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LOI NOI PAU

Nganh khéich san, véi chic nang phuc vu nhu cdu vé luu tri (&
tro) ciia con ngudi dd ¢6 qua trinh hinh thanh va phét trién mdy
trdim nam. C& mdi giai doan phét trién lai ¢ thém nhing bi&n
déi khéng chi vé quy mé, s6 luong, cdp hang, loai, d6i tuong
phuc vu, chit lugng phuc vu ma céch quan ly ciing thay déi.
Trugc day & quy mé nho, ngudi sd hiru khdch san dong thoi la
nha quén ly, ngay nay dd hinh thanh nhiing tap doan quan ly
khdch san lgn c¢6 hé théng quan 1y khip toan ciu.

Canh tranh trén thi trudng khach san ngay cang trd nén khéc
liét va sau sic, diéu ndy ddi hoi cdc nha quan ly khich san khong
chi cé nhitng tri thitc chuyén mén sau vé nganh nghé ma con phai
bi€t duge nhimng tri thic khdc lién quan dén hoat dong kinh
doanh, tir t6 chidc bd mdy, nhan sy, thong tin, xdy dung chién
luge, xay dung k€ hoach v.v... dén nghé thuét kinh doanh. C6 nhu
vly cdc nhd quan ly méi gianh dugc nhitng thing loi trong canh
tranh ngudn khéch.

Nganh khidch san & Viét Nam cé tir nhitng nam d4u ciia thé€ ky
XX, nhung kinh doanh khich san di va dang la nhitng vin dé
m&i mé khong chi trong ly ludn ma ca trong thuc tién. Theo
théng k& cla nganh du lich, hién nay ca nudc cé trén 3000 khédch
san lon, nho véi khoang 55.000 buéng. Nhin chung, hoat dong
cta cdc khach san dang gap nhimng khé khan nhdt dinh do téc



dong ciia nhiéu yéu t6. Mét trong nhitng yéu té dé 1a vin dé quan
tri kinh doanh.

Xudt phat tir yéu céu thuc tién trén, nganh Du lich, tir bitc xtic
vé nhu cdu giang day cho sinh vién, ching t6i manh dan thu théap
tu liéu va thong qua kinh nghiém thuc t&€ bién soan cuén “'Gido
trinh qudn tri kinh doanh khdch san” ding cho sinh vién dang
hoc tap va nghién citu vé kinh doanh du lich va khéch san. Cuén
gido trinh nay chi yéu gidi thiéu cho sinh vién hiéu va tham khéo
vé nganh khach san, quan tri khach san trén cdc gidc do cliia mot
ngudi quan 1y cdn phai tim hiéu nhitmg gi va xir 1y vdn dé gi, vai
muc tiéu mang lai hiéu qua kinh t€ xa hoi cao. Pong thoi, cudn
gido trinh cung cip cho sinh vién phuong phip luan trong nghién
cttu cdc van dé vé quan tri Kinh doanh cling nhu nhitng vin dé co
ban trong quan tri kinh doanh néi chung va quan tri kinh doanh
khach san néi riéng. |

Vén dé quan tri kinh doanh khich san 12 mot van dé 1én va
mdi trong Iy luan chuyén nganh & Viét Nam. Buéce déu, chic
chin nhitng van dé néu trong cudén gi4o trinh nay con nhiéu thi&u
s6t, v4i muc dich ting budc bé sung va hoan thién cic kién thic
vé nganh khdch san ciing nhu quan tri kinh doanh khdch san,
ching téi mong nhan dugc nhiéu y kién déng gép ctlia ban doc
gin xa. Xin chéan thanh cam on.

Trinh Xuan Dang



Chuong |

NGANH KHACH SAN

Trude khi thao luan va nghién citu vé viéc lam thé nao dé
quan 1y kinh doanh khéch san, ching ta cin phai hiéu vé lich sir
phdt trién clia nganh khéch san, ndi dung, bén chat, nhitng dic
trung... cia nganh khédch san. D6 chinh la tién dé thiét y€u khich
quan d€ 1§ chic cic hoat ddng kinh doanh, xay dung va sir dung
toéi wu cic nguon dau tu, nang cdp, cai tao co s& vat chét - ky
thudt, st dung t6t luc lugng lao dong... nhim thu lai hiéu qua
kinh t€ - xa hoi cao.

I. SO LUQC VE SU HINH THANH VA PHAT TRIEN NGANH
KHACH SAN

Trong cudc sdng, con ngudi thudng phai di xa noi & thudong
xuyén cta minh dé€ thuc hién cdc muc dich: di du lich, thim ban
bé, ngudi than, buén ban, tim kiém viéc lam, chira bénh hoic
hanh huong véi muc dich ton gido (tin ngudng). Trong thdi gian
xa nha, ho cin dén noi in, chd &, noi nghi ngoi tam thdi. Do vay
xudt hién cac co so phuc vu & tro nhim théa min nhu cdu cia
mn‘ngui‘:i.

Da ¢6 nhiéu coéng trinh nghién ctu vé su hinh thanh va phit
trién ctia nganh khach san. H4u hét cdc cong trinh nay déu khing
dinh nganh kinh doanh khich san ra d&i khi x h6i xuit hién nén
san Xudt hang héa.



1. Trong ché do no lé

Di c6 rdt nhiéu cudc hanh huong, tham viéng 1an nhau, di
chira bénh va di theo muc dich t6n gido. Dong ngudi nay thudng
di vé cdc noi nhu: Hy Lap, Y, Ai Cap. Nhimg diém ho dén 1a cic
khu dan cu doc dudng qudc 16, chiia, dén, nha tho, subi nudc
n6éng. Tai nhifng noi nay da xuit hién cic co sd phuc vu khach &
tro. Chi nha phuc vu khach noi @, chd nghi va thic an, khi ra di
khidch thudong ky niém lai chi mén qua tuong duong vdi cong
phuc vu cia ngudi chi. Day chinh 12 madm méng cua hoat dong
kinh doanh khédch san. Chinh quyén noi s& tai khiach dén ¢6
nhitng qui dinh nham dam bao tri an cho khich va giif gin an
ninh trat tu nhu: tradch nhiém cla chi co s& vé bao vé an toan vé
ngudi va dé vit cho khich, ghi chép s6 sidch khich dén nghi,
nghiém cdm t6 chic céc dich vu trdi véi thudn phong mi tuc clia
dia phuong... Nhitng qui dinh nay ngay nay vin con dugc dp
dung.

2. Trong ché dé phong kién

Nghé thi c6ng phét trién manh, giao luu thuong mai giira cdc
viing trong nuéc va gilta cdc qudc gia phat trién nhanh. Diéu nay
din dén viéc hinh thanh cidc trung tam buén bin & cic ddu mai
giao thong quan trong. O nhiig noi nay dd xudt hién co s& I
trii phuc vu khdch thuong nhan. Ngoai viéc ning cao chét lugng
dich vu, cdc co s& ndy con da dang héa céc dich vu khéng chi &,
an ma con thém cdc dich vu vui choi giai tri va nhitng dich vu
lién quan dén kinh doanh.

Trong xd hoi phong ki€n da c6 su phan héa giau, ngheo, phan
héa giai cdp théng tri va bd mdy théng tri. Giai cip thong tri va
nhiing ngudi giau cé da xay dung nhitng co s luu trid tai cac khu



nghi mua hé va mia dong. Nhu vay, ngodi cic co so luu trd
truyén thong da xuat hién loai hinh khach san tai thanh phé va
cac khu nghi mat.

3. Thoi ki tu ban chi nghia

Cudi thé ky XVIII va diu thé ky XIX, cong nghiép phét trién
manh, giao luu kinh t&€, chinh tri va xi hoi s6i dong. Nhu cdu vé
luu trd va nghi ngoi dudng nhu ting nhanh, thic ddy su phat trién
manh mé cua nganh khéch san khéng chi vé s6 lugng ma ca vé
loai hinh khéch san va chét luong dich vu. D8i tugng phuc vu cta
nganh khdch san rit da dang. Nhu cdu ctia khdch vé dich vu ting
1én khdéng ngimg va chat lugng phuc vu ngay cang duge hoan thién

4. Thoi ki giira 2 cudc chién tranh thé gidi

Nganh khach san tam ngung t&c dé phét trién. Nhung tir nam
1950 trd lai day, nganh khich san lai ti€p tuc phdt trién véi qui
mo 16n, ngudi ta thudng goi day la "Thé ky vang" cha nganh
khich san. Nganh khdch san ]2 mot b6 phan co ban, khong thé
thi€u dugc d6i vdi hoat dong kinh doanh du lich. N6 déng vai tro
quan trong trong kinh doanh du lich qudc t&€ véi viéc thuc hién
"xudt khau tai ché” cé hiéu qua kinh t&€ - xi hoi cao, déng thoi
diy ciing la noi tdi phan chia-nguén thu nhap xa hoi gilta cic
tdng 16p dan cu, giita cdc dia phuong trong nuéc thong qua du
lich ndi dia.

Il KHAI NIEM VA BAN CHAT CUA NGANH KHACH SAN

1. Khai niém .

Tu khdch san (hotel) c6 ngudn goc tir ti€ng Phip. Néi dén
khdch san ngudi ta thudng hi€u d6 1a co s& cho thué & tro (luu



trd), nhung khong chi ¢é khich san mdéi ¢6 dich vu luu trid ma
con céc co sO khédc nhu; nha tro, nha khéch, nha nghi, biét thu,
lang du lich, bai cdm trai, bungalows v.v... déu c6 dich vu nay,
Tap hop nhitng co s& cung cung cdp cho khiach dich vu luu tri
dugc goi 1a nganh khach san.

2. Su hdp dan caa kinh doanh khéich san

Né6i dén khdch san ngudi ta thudng hinh dung ra nhimg cong
trinh nguy nga léng lay, nhitng mén &n sang trong, phong cdch
phuc vu hoan hao, lgi nhuan thu dugc trong kinh doanh cao. Mic
du kinh doanh khiach san mang tinh canh tranh cao, nhung rit
nhi€u ngudi mong muén tham gia vao hoat déng kinh doanh nay
vi nhitng li do sau:

- Khéch san |2 noi thudng dién ra cdc su kién lich sir: cdc nha
chinh khich (t6ng théng, thd tuéng, bo trudng...), nhing ngudi
c¢6 kha ning xoay chuyén tinh th& thé€ gidi hdu hét thdi gian cla
ho la & trong khéch san. Lich sir dugce tao ra tir nhitng khach san.
Ngoai su kién lich sir, nhiéu sy kién 16n cla thé giéi nhu: y hoc,
moi trudng, kinh t€, khoa hoc ciing da tirng dién ra tai khach san.
Vi vay, viéc kinh doanh khich san da dua con nguti dé€n véi
nhau dé gidi quyét cdc vin dé cia thé giéi.

- Khéch san 1a noi hoi tu clia nhitng ngudi quan trong va la
noi s6i dong, nhoén nhip. Nhi€u ngudi lam viéc trong khach san bi
16i cudn baoi su s6i dong va hdp din nay. Cé gi 16i cuén va hip
din hon moét budi tiec chiéu dii cho trén 400 khich, moi ngudi
déu mic trang phuc 1& hoi, khich dugc din vao phong tiéc trang
tri 10ng ldy, ban an bay bién sdn mot cach ruc rd. Mot canh tuong
that 1a dep mit khi€n cho 400 thuc khéich tu dong vd tay hoan
nghénh. Khi nhin quang canh nhu vdy hiu hét moi ngudi déu bi
kich dong.



- Khich san la mét thanh phé thu nhd. Tai day ciing ¢6 dan cu
sinh s6ng, an u6ng, chay nhay, vui choi, lam viéc, giai tri, cuéi
hoy, sm dau va ca chét choc nira. Phan 16n nhing nhu cau phuc
vu con nguoi ¢ ngoai xi hoi cling déu xay ra nhu vy tai khich
san. Khich san ciing 1a noi khiach thué mudn du hang ngudi, tir
nhing ngudi lao dong phd théng dén nhitng ngudi c¢é trinh dd
nghiép vu cao. Vi viy, khiach san 12 mot t8 chic da dang vé dich
VU, ludn lubn tao ra cho nhitng ngudi diéu hanh mot sy thich dé
nhiée mat va khong bao gio chdm dut.

- Xhéch san 12 noi biéu dién cia nhitng nha kinh doanh. Nguoi
lamy dich vu khédch san moi khach vao & tai "Nha" ciua minh phai
th& tién cho dugce long hi€u khich. "Hiéu khich" 1a su tiép dén
nong nhiét, 1a sy d6i xir than thién d6i véi khéich. Pé thé hién
duge nhu vay, nhitng ngudi phuc vu khich san phai gidu nhimng
camn xic that cia minh dé dién xudt, nu cudi luén trén moi, phuc
vu khdch mot cdch sdng tao va véi niém kiéu hanh 12 ngudi cta
kh4ca san. Kinh doanh khich san gi6éng nhu biéu dién ngh&
thuat, méi khi say ddm réi thi khé cé thé dat ra duoc.

3.Ban chat cua kinh doanh khach san

N3i dén hoat dong kinh doanh khach san 1 néi dén viéc kinh
doanh cic dich vu luu tri. Ngoai dich vu co ban nay, nganh
khdca san ¢on té chirc cdc dich vu bé sung khdc nhu: dich vu
phwc vu an, udéng, phuc vu vui choi giai tri, phuc vu céc nhu cau
cé litn quan d€n sinh hoat hang ngay cla khach (dién thoai, fax,
gidt fa, chlra bénh....). Trong cdc dich vu néu trén, cé nhitng dich
vu do khdch san "san xuft ra" d€ cung cdp cho khich nhu dich vu
luw td, dich vu vui choi, giai tri... ¢é nhitng dich vu khach san
lann dai li bdn cho cdc co s& khdc nhu: d6 ubng, dién thoai...



Trong cdc dich vu khdch san cung cap cho khach c6 nhing dich
vu va hang héa khédch phai trd tién, ¢ nhitng dich vu va hang hoa
khich khong phai tra tién, vi du nhw: dich vu giir dé vat cho
khach, dich vu khuan vic hanh 1y va ciac d6 st dung hang ngay
trong nha tim....

"San phdm" cla nganh khach san chi yéu la "dich vu" va mot
phin 13 "hang héa". Trong khach san co s& vat chit kj thuat va
dich vu phuc vu ¢6 méi quan hé chat ché véi nhau. Ngudi ta téng
két "San phdm cla nganh khich san 12 su két hgp cta sdn pham
vat chit va su tham gia phuc vu ctia nhan vién". Day la hai yéu to
khong thé thi€u dugc clia hoat 'df}ng kinh doanh khach san. "Viéc
cung tng dich vu phuc vu 1A mét trong nhimng tiéu chudn quan
trong cia khich san”. ;

Dich vu - mét thuat ngit duge dinh nghia 1a mét hanh dong tro
gitp c6 ich cho ngudi khic. Chat lugng dich vu phu thudc vao
ngudi phuc vu. Ngudi phuc vu phéi luén luén quan tdm dén nhu
cdu ctia khdch hét sitc chu ddo va k¥ 'cang. Phai luén luén quan
tam t&i khach, vi khach san 13 ngéi nha thi hai cia ho, phai tao
ra cam xuc tét dep dé khach con quay trd lai.nhiéu lén.

Tém lai, nganh khich SF;I.ﬂ thuc hién kinh doanh chia yéu trong
linh vuc phi san xuft vat chdt. Dich vu co ban ban cho khéch la
lwu trd (O tro) va moét s6 dich vu b sung nham thu duogc loi
nhuén.

I11. DAC PIEM CUA NGANH KHACH SAN
Nganh khdch san c6 mét sé ddc diém co bdn sau:

1- "San phdm" cta nganh khéich san khong thé luwu kho, khéng
thé dem dén noi khic quing cdo hodc tiéu thy, ma chi ¢6 thé "san
xuit va tiéu ding ngay tai ché”. N&u mét budng trong khéach san
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khong duoc thué ngay hom nay thi ngay mai khong thé cho thué
buéng dé hai lan cung mét lic duge. Chinh vi vay, muc tiéu cua
kinh doanh khdch san 14 phai ¢6 ddy khach. Khi nhu céu ting thi
khich san c6 thé tang gid thué buéng va khi nhu ciu giam thi
phii tim cdch thu hut khich bang "gi4d dic biét". Kha nang van
dong cua khdch san theo nhu cdu cua khach s€ la mét trong
nhimg quyét dinh din dén su thanh c6ng hay thit bai vé mat tai
chinh cta khéach san.

2- Vi tri xay dung va t6 chic kinh doanh khich san ciing
quyét dinh quan trong dén kinh doanh khdch san. Vi tri nay phai
dam bao tinh thuan tién cho khiach va céong viéc kinh doanh
khich san.

3- Vo6n ddu tu xay dung, bao t6n va sira chita khich san
thudng rat 16n. Cdc nhi kinh doanh khich san tinh dé xay dung
mot budng khdach san v6i tiéu chufin ba sao cdn phdi ddu tu
30.000USD/buéng. Trong qué trinh t8 chirc kinh doanh luén cén
¢6 chi phi cho viéc duy tri va sira chita d€ khach san hoat dong
duge déu dan.

4- Khi no6i dén khéach san 1a néi dén mét loai hinh kinh doanh
dac biét ma nhan t6 con ngudi duge nhin manh. Mot khich san
¢6 100 phong thuong phai nhan tir 110 - 140 nhéin vién. Khi toan
b6 cdc budng déu cé khach thi khich san cé tir 150 - 200 khach,
mdi ngudi thué budng 12 mét khach hang diac biét. Ddu tu vao
moOt khich san nhu thé nay phai cin dén 30 - 40 triéu USD.
Trong khi d6 mot nha mdy héa chit cling ¢é von ddu tu nhu vay
chi cidn khoang 30 - 35 nguoi. Nhan vién khdch san thudng la
nhitng ngudi c¢é trinh dd hoc vdn trung binh, con khich hiang
nhiéu khi lai la nhilng ngudi cé tién, c6 hoc, & trong nhitng can
phong sang trong. Pay la sy d6i nghich duong nhién. Nhung céic
nhd quan ly khich san lai mong muén nhan vién phai la chia
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khod cia su thanh cong trong kinh doanh khach san va phd c6
thai d6 tich cuc, cdu tién bé. Kinh doanh khdch san 1a mét ctu ki
khéng bao gid chdm diit qué trinh phéng vin, tuyén dung, ludn
luyén va két thiic hgp déng moét s6 lugng nhéan vién nhat dinh

5- P61 tuong kinh doanh va phuc vu cta nganh khich sa da
dang vé thanh phédn, nghé nghiép, giéi tinh, tubi tic, trinh déhoc
vn, so thich, phong tuc tip quén, nép séng... DGi véi bat ct doi
tugng nao, khach san ciing phai té chiic phuc vu nhiét tinh vachu
ddo, phai biét chuyén nhitng 1&1 phan nan cha khéach thanh niimg
1&1 khen ngoi. T4t ca cidc nhu cdu clia khich cdn dugc thdéa mén
ding ldc, ding chd; c6 nhu vay khach nghi tai khich sax s€
mang dén nhitng thuong vu 16n khic cho khich san.

6- Tinh chit phuc vu cta khiach san 1a lién tuc, kinh danh
8.760 giv trong mot nam. Nha trudng thi cé nghi h&; nha nay,
cOng xudng, cd quan c¢6 ngdy nghi trong tudn va cé gid aghi
trong ngay; con khach san va bénh vién thi hoat dong 24/2¢ gio
trong ngay. Khi nao khdch hoac bénh nhan dén la phai c6 mit va
dép tng ding nhu cdu. Tham chi lic moi ngudi nghi ngoi hi 6
khéch san lai 12 lic ban rén nhat.

Nhiing ngudi 1am tai khdch san néi rang cong viéc cua lo 1a
th€ giGi thu nho khong bao gio déng cira.

7- Tinh téng hop va phic tap trong qud trinh hoat dng:
Khich san 12 sy hdn hgp cia nhitng loai hinh kinh doanh <hiéc
nhau, thuc hién nhitng chitc nang khdc nhau, cé nhitng kién hiic,
quan diém khdc nhau. Tdt cd cén b6 quan ly va nhan vién kidch
san déu cé cing mot muc tiéu chung 1a lam cho khich san phit
trién t6t. Do dé, cdn c6 su hop tdc mot cich nhip nhang va 16mg
b6 gitta cdc bd phan. C6 hang tram vdn dé khédc nhau xay ra :lung
mot lic trong khéch san. Viéc didu ph&i va gidi quyét vé dé
lién tuc dién ra va khong bao gi chdm dit trong cic ca lam riéc.
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IV. VI TRi CUA NGANH KHACH SAN TRONG NEN KINH TE
QUOC DAN

Nganh khach san déng vai trdo quan trong trong doi séng Kinh
té - x4 héi. N6 ching nhitng chi ddp tng nhu cdu vé luu trd cho
sif van dong clia con ngudi, ma con 12 mot bd phan khong thé
thi€u duoc trong viéc phat trién du lich cha mo6t ving, mot dat
nuée. Y nghia clia nganh khich san d6i véi doi sfmg kinh t&€ - xa
hoi ¢6 thé tém luge trong mot s6 diém sau:

1. Khich san 1a noi "thuc hién" xu4t khau tai ché. Thuc vay,
khi khdch nudc ngoai dén nghi tai khach san, ho phai thanh todn
dich vu va hang héa ho tiéu ding biang ngoai té (hoic ngoai té
thu déi). Nhimg dich vu va hang héa do khach san ban cho khich
chli yé€u 12 hang noi dia. Néu muén thu ngoai t& phai thong qua
xuldt khu. Dé xuit khdu ra thi trudng quéc t€, hang héa va dich
vu phai tuiin theo nén gid chung qudc t&, phai c6 nhiing khoan
chi phi cin thiét nhu: lya chon, kiém nghiém, bao bi, déng géi,
bdo quan va van chuyén. N&u bédn tai khich san s& giam dugc
nhiéu chi phi t6n kém.

Vi du: d&€ xudt khdu 1 kg ca chua hodc dua chudt ra thi trudng
qudc t&€, ngodi nhimg chi phi ké trén, chi thu vé khoang 4
USD/kg, nhung né€u ché bi€n ban tai khich san s€ thu duogc
khoang 10 USD/kg. Hang héa va dich vu khong chi thuc hién bin
trong khdch san ma & ciac khu dan cu xung quanh khich san ciing
bin dugc hang héa va dich vu khiac cho khich nudc ngoai. Vi
thé, ngoai phin thu ngoai t& trong khédch san, ngudi ta con tinh
dén viéc thu ngoai t& ngoai xa hoi tir nhitng ngudi khich nudc
ngoai nghi tai khich san.
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2. Khdch san 1a noi thuc hién tdi phan chia nguén thu nhép
trong cédc tang 16p dan cu va tdi thu nhap tir ving nay dén ving
khdac. Khich san khong chi phuc vu khiach nudc ngoai ma con
phuc vu khéch trong nudc vé luu trd, an udng va vui choi gii tri.
Téi khdch san 14 nhitng ngudi ¢6 thu nhap cao trong ting 1ép dan
cu: Bén khich san ho tiéu ding dich vu, hang héa va di thuc
hién viéc tdi phan chia nguén thu nhap thong qua thué khéach san
nép cho Nha nuéc, théng qua thu nhap cua ngudi dan so tai.
Théng thudng khich 12 nhitlng ngudi tir cac dia phuong khéac dén,
ho dem thu nhép tir dia phuong ciia minh dén dia phuong noi
khéch san ho nghi.

3. Nganh khédch san thu hit mét luc luong lao déng 16n vao
quéd trinh truc ti€p va gidn ti€p phuc vu khiach hang. Thdng
thuong theo dinh mic cia thé& gidi va khu vuc, mét buéng khéch
san cdn tr 1,4 dén 1,6 ngudi phuc vu. Nghia la khach san 100
budng cin tir 140 dén 160 nguoi phuc vu truc ti€p khach hang.
Ngoii ra, cdn phai ké dén nhitng ngudi gidn ti€p phuc vu vé céc
nganh lién quan nhu: buu dién, dién luc, nuéc, cung ung thuc
phdm, hang héa, ngudi ban hang thi cong mi nghé... Khi nganh
khich san tai dia phuong phét trién s& kéo theo viéc chuyén déi
co cdu kinh t&€ dé phuc vu cho su phét trién nay.

4. Khéich san 12 noi khai thic tiém ning du lich clh dia
phuong va cua mot ving. Khdch san Ia noi luu trigena khéch
tham quan, hanh huong, c6ng vu. Trong thdi gian luu trid, o ¢é
nhu cdu tham quan, tim hiéu céc di tich danh thing cln dia
phuong. Day chinh 12 y&u t& dé khai thic tiém nang du lich
khéng chi vé mat tuv nhién ma ca vé mit nhan van. Tiém narg du
lich cang hdp din va c6 sic thu hit thi khiach san ciang déng
khdch, s6 ngay khdch nghi tai co s& cang lau. Nguge lai, ti€m
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nang khong hap din sé din t6i viéc 18 chirc kinh doanh khéach san
s¢ khong ¢6 hiéu qua. Mit khice, ¢6 tiém nang du lich ma khong
cO co sO luu trid cho khdch thi cling khong thé khai thic triét dé
tiém nang nay. iy chinh 1a mét mo6i quan hé bién ching quan
trong gifra viéc khai thdc tiém nang du lich va té chiic kinh doanh
nganh khach san.

§. Khach san la noi quang cdo tuyén truyén vé dat nudc va con
ngudi so tai. Khach san duge coi nhu mot xa hoi thu nho. Khach
dén nghi tai khdch san c6 thé hinh dung dugc phdn nao vé con
nguoi, phong tuc, tip quan cing nhu cdc mit van héa, xa hoi ¢
dia phuong. Chinh vi vay, néu khach san phuc vu chu déo, an cén
khdch dén nghi, ho s& dinh gid t6t va cé 4n tuong dep vé khich
san. Sau dd, chinh ho 1a nguoi tuyén truyén va quiang cdo vdGi
nhitng khach khdc vé noi minh &, cdc mén an, d6 uéng da dugc
thuéng thirc, nhing di tich, danh thing.di dugc tham quan,
nhitng con ngudi dd dugce tiép xic... Puge khach hai 1ong 1a mot
ngudn loi 1én cho khich san khi ho tuyén truyén véi ban bé, ho
hang va ngudi than. ' _

Két luan: Qua lich sir hinh thanh va phat trién nganh khich
san, qua viéc nghién ciru so lugc vé khai niém, ban chat, dac
diém va vi tri cia nganh khdch san cé thé khiang dinh ring day 1a
moOt nganh Kinh doanh dich vu luu tri. Dé kinh doanh dat két qua
thi yéu td quyét dinh la con ngudi véi tdim 1ong tran trong, hiéu
khiach, an cén, ti mi dip itng moi yéu cdu clha khich ding lic,
ding noi vGi chat lugng cao, gdy nhitng 4n tugng t6t cho khéch
dé khdch coi khdch san nhu ngéi nha thd hai cia minh. Kinh
doanh Khich san phat trién sé dem lai nhiéu loi ich kinh t€ -
chinh tri - xd hoi cho dia phuong, cho dat nugc. Mic du nganh
khdch san cé nhitng dic diém riéng biét, ¢6 nhitng thich thirc
l6n, ¢6 canh tranh manh mé&, nhung nhiéu ngud vin ¢é mong

15



mudn va nguyén vong dugc thir sitc minh trong [inh vuc nay; ho
yéu thich cong viéc kinh doanh khidch san va hoat déng sinh lgi
luén ludn théi thic ho ca trong thdi diém thuan lgi 1an tho diém
khéng thuan loi.

CAU HOI1 ON TAP

1. Thong qua lich sir phét trién nganh khéch san, hiy xdc dinh
cd nhitng loai khidch san nao? Khéch san du lich xuit hién ¢ thoi
diém nio vi & vi tri ndo 1a chi yé&u?

2. Hiy néu su hédp din cha viéc kinh doanh khéich san? "Sin
phdm" clia khich san la gi?

3. Néu dic diém clia nganh khéch san? Trong nhimng dac diém
nady thi ngudi quan ly phii quan tdm dén dic diém nao nhat?

4. Hay thao luan vé vi tri cta nganh khach san déi véi su phit
trién kinh t& - x& hdi clia dia phuong? Hay tim cdch d€ thuc thi
duge nhilng ¥ nghia d6?
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Chuong i

QUAN TRI KINH DOANH KHACH SAN

I. NHONG KHAI NIEM CO BAN TRONG QUAN TRI KINH
DOANH KHACH SAN

Muc tiéu ctia cdc co s¢ trong nganh khdch san Ia dip ing day
dt nhat nhimng nhu cau da dang ctia khach hang va thu duogc hiéu
qua kinh t& - xa hoi cao. Dé dat dugc muc tiéu dé, ddi * hodi
lanh dao, quan Iy va tap thé nhilng ngudi lao dong trong co s
phiai phoi hgp hoat dong nhip nhang va déng bd theo nhiing
nhiém vu dit ra. |

1. Khai niém ve quan tri kinh doanh

- Quan tri theo tiéng Anh la management, dugc dich ra tiéng
Viét vira c6 y nghia quan ly, vira cé ¥ nghia qudn tri. Quan ly 13
thuat ngit dugc dung chi viéc diéu khién néi chung. Quan tri 1a
thuat ng chi viéc diéu khién cua chu doanh nghiép sir dung
trong nd1 bo doanh nghiép.

- Quan tri doanh nghiép 1a su tdc dong lién tuc, ¢6 t6 chic, c6
dinh huéng ctia chi thé 1én tap thé nhimg ngudi lao dong trong
doanh nghiép, sit dung mét cich t6t nhit moi tiém nang va co hoi
nhdm dat dugc muc tiéu dé ra theo ding luat dinh va thong 18 cua

v:_..._ i i i o
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Pé thuc hién céng tic quan tri c¢é hiéu qud, ngudi lanh dao
cin xdc dinh 3 mat co ban cha quan tri kinh doanh: khach thé
quan tri (bi quén tri), chl thé quan tri va co ché quan ly.

2. Co ché quan ly

Co ché quan ly theo nghia chung nhat 1a hé thong nhitng hinh
thic t6 chic, cac phuong phdp quan 1y dé téc dong lén d6i tugng
quan tri nham dua d&€n muc tiéu mong mudn. |

Co ché quan 1y bao gédm nhitng yé&u t6 co ban sau:

- Yéu t6 vé phdp ly: 1a nhitng van ban phap qui cua Nha nudc,
cta nganh du lich va cua néi bd khach san qui dinh nhing hoat
dong trong co s&. Vi du: nodi qui khéch san, van ban qui dinh vé
hoat dong khich san... Nhitng qui dinh nay mang tinh chai bat
budc thuc hién véi moi ngudi trong khich san.

- Yé&u t& t6 chic: 1a co cdu té chirc, chiic ndng, nhiém vu,
quyén han va trich nhiém cla céc cép trong td chirc. Su phdi hop
hoat dong giita cic bd phan trong té chirc.

- Yéu t6 kinh t&€: la cic bién phdp kinh t&€ dugc sir dung trong
quan 1y, hinh thic thudng, phat vat chét v cdc ddn bdy kirh t&
dé diéu khién qud trinh kinh doanh phuc vu.

- Yé&u t& thong tin: bao gébm cic thong tin vé thi truong, gid
cd, quan hé cung- cdu va qud trinh x{r 1y c4c loai théng tin 4€ ra
quyét dinh quan ly mét cich chinh xac va cé hiéu qua.

- Y&u t6 ky thuat: 1a viéc sir dung cdc phuong tién ky hudt
trong quan ly nhu sit dung mdy vi tinh trong viéc dang kicho,
phén tich cdc hoat dong kinh t&, quan ly tai chinh...

- Yéu t6 tam ly - xa hoi trong qudn ly.
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[I. NHONG NHIEM VU QUAN TRI KINH DOANH KHACH SAN

Céc nhiém vu quan tri kinh doanh khéach san c¢é thé dugc phan
chia ra thanh nhitng nhém co ban sau:

1. T6 chitc nghién ciru thi trudng: Trong linh vuc kinh doanh
khich san, canh tranh da trd nén gay gat. Lam sao thu hit duoc
nguodn khach dén nghi tai khdch san cua minh véi s6 lugng dong
va ngay nghi dai, dé la moét bai toan khé cho cdc nha quan ly.
Piéu can thiét phai nghién citu dugc quan hé cung - cdu cla
khich san trén dia ban, cdc kha nang canh tranh thu hit nguén
khich, co cdu dich vu, gia ca... Tat ca nhitng vdn dé nay 1a co sd
d€ t3 chic hoat dong kinh doanh ¢é hiéu qua.

2. Xay dung ké hoach kinh doanh: Dé thuc hién duoc nhiing
muc tiéu dat ra, khach san xay dung k&€ hoach kinh doanh cho
tirng thdng, tiing quy va cd ndm nhdm tao ra tinh cha dong, sdng
tao cho tirng bo phan (ban, budng, bar, bép, 18 tin, bao dudng,
bdn hang, t6 chirc cdc dich vu bé sung..), st dung triét dé co s&
vat chét - ky thuat, tién von, hang héa, vat tu va luc luogng lao
dong hién c¢6 dé€ phuc vu khich hang, nang cao nguén thu nhap.

3. Xay dung co cau "san pham" hgp ly: Pay 12 mét nhiém
vu quan ly dac biét quan trong trong khach san. Trén co s& cla
viéc nghién ctu thi trudng, khich san phai té chitc cung cip cho
khich moét co cau dich vu va hang héa hgp ly véi chit lugng cao.
Picu nay khong nhitng ddp ng yéu cdu da dang clia khiach ma
con dem lai hiéu qua kinh t&€ cao, vi phdn 16n cdc "sdn phim" cia
khich san c¢6 diac diém 13 thoi diém san xudt gén lién véi thoi
di€ém va noi tiéu thy. Khong thé "sin xuit" xong dé€ luu kho hoic
dem di noi khéc tiéu thu duoc.

4. Hoan thién cac hinh thitc phuc vu khach: Mot trong
nhitng yéu cau co ban cua nhiém vu nay phai dat duge 3 yéu t6
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cin thiét trong qud trinh phuc vu khach: phuc vu diy du, nheanh
chéng vdi chit lugng phuc vu cao. Ba y€u t6 nay quyét dinh ¢én
\.ri?_:c'd;ip tng hodc khong dap ung nhu cdu cua khdch, déng thoi
dan tdi viéc gia ting hodc giam s6 luong khich téi khdch san.
Hoan thién cdc hinh thic phuc vu khong chi dugc thuc hén
théng qua bién phép cai ti€n t6 chiic ma con théng qua viéc ing
dung cdc phuong tién k¥ thuat hién dai vao qua trinh phuc vu. Vi{
du nhu: T8 chitc quiy “mini bar” (qudy bar nhd) tai budng ngl
ctia khdach, mdy déi tién tu déng, mdy bdn thudc 14 tu dong...

5. Kiém tra chat luong cac dich vu va hang hoéa trudc khi
cung cidp cho khach. Chat luong dich vu va hang héa cia khich
san ban cho khiach khong nhitng quyét dinh tdi danh ti€éng va uy
tin cia khich san ma con quyét dinh hiéu qua san xuit kinh
doanh cua co s&. Chi moOt so sudt nho trong khau chat luong nhu
thdi d6 clia nhan vién d6i v6i khach hang, hodc van dé vé sinh...
sé anh hudng rat Ién dén tam Iy va viéc tiéu thu dich vu hang hda
cua khach.

6. Boi duong trinh do cho can bd nhan vién trong Khich
san: Béi dudng trinh dé nghiép vu chuyén mén, ngoai ngir cho
cdn b, cong nhan vién trong khich san la viéc lam hét sic thiét
thuc. Nhu cdu cua khach cang cao thi viéc dp dung cic thanh tuu
khoa hoc k§ thudt vao qud trinh phuc vu phai cang nhiéu.

Viéc thudng xuyén béi dudng trinh do nghiép vu, chuyén mon
va ngoai ngir cho cdn bd, cong nhan vién la yéu cdu tit yéy
khach quan. C4c nha kinh doanh khich san di khiang dinh: kinh
doanh khéch san 12 mot chu ki khéng bao gi cham dut cia qud
trinh phéng véin, tuyén dung, huin luyén va két thic hop dong.
Chinh vi vay, khédch san thudng xuyén t6 chic cic hinh thic bdi
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dudng thong qua viée 1o chuc cac 16p kém cap, gl di hoc hoac
cung cap sich nghié¢p vu chuyén mén.

7. To chirc lao dong hop ly: Mot trong nhitng diac diém clia
khach san la lue lvong lao déng déng vdéi nhitng nghiép vu da
dang. Do d6, t6 chirc lao dong mot cach t6i uu va khoa hoc 1a
yéu t0 quyét dinh tdi viéc nang cao nang suit lao dong, chat
luong phuc vu khéch va hiéu qua ctia qud trinh kinh doanh.

8. Thuc hién cong tac hoach toan kinh té ciing nhu gidm sat
ki€ém tra toan bo hoat dong cta khach san, clia tiing bo phan la
nhiém vu thuong xuyén cta cdc nha quan ly.

9. Té chitc cong tic hanh chinh, van thu, luu trir: Nhitng
nhiém vu nay cling anh hudng rat 16n dén viéc quan ly va di€u
hanh cdc hoat dong kinh doanh clia khdch san. N&u chi cé sai sét
nho s€ gay ra nhitng khé khian, phic tap trong viéc chi dao cic
hoat dong cu thé,

Ngoii nhitng nhiém vu quan ly trén, tiy thudc vao qui mo,
cip, hang, d6i tugng phuc vu va su phan cdp clia cdc co quan cip
trén, khdch san c¢on nhiéu nhiém vu khéc.

1. CO CAU TO CHUC CUA KHACH SAN

1. Khai niém vé co ciu té chirc cia khach san

Pé thuc hién duge chitc nang, nhiém vu cia bd mdy lanh dao
vd quan ly khach san nham dat dugc nhilng muc tiéu di dit ra,
cAn phai tap hop mot s6 luong ngudi nhat dinh. Nhimg ngudi nay
duge chia thanh céc bo phian theo chiéu doc hodc theo chiéu
ngang. Theo chiéu doc ta c¢6 cdc cdp quan ly, con theo chiéu
ngang, dé 1a cdc bd phan trong quan ly.
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- Céc cdp trong bd mdy quan ly néi lén su phuc tung trong
quan 1y tir duéi 1én trén. Mdi cdp quan 1y c6 nhiém vu va quyén
han 1o rang dé thuc hién muc tiéu dat ra.

- B6 phan quan 1y 1a mét don vi doc lap, thuc hién nhitng hoat
dong nhét dinh va chiu su chi dao truc ti€p cua lanh dao cip quan
ly. |

- Thanh phin va 'méi quan hé qua lai cia cidc bd phan trong
quan ly va tinh phuc ting trong qué trinh quan 1y duoc th€ hién
thong qua co ciu quan ly.

Co céu quén ly clia khdch san 12 mot hé théng t6 chitc, thong
qua d6 thuc hién qui trinh quan ly trén co s& gidi han cdc chiic
ning quan ly cho cdc co quan quan ly.

Co cdu quan ly dugc xay dung théng qua:

- So d6 quan ly xdc dinh quyén clia ngudi quan 1y va quyén
ctia cdc nhan vién. Phic hoa hinh thic 6 chic chi y€u va cong
viéc dang thuc hién & cdc bd phan. Déng thoi ciing xac dinh dugc
cong viéc giao cho cdc bd phan va dinh gid thuc hién cac cong
viéce dé. :

"~ - Céac van ban qui dinh quyén han, trdch nhiém va su phdi
hop giita cac cdp va cic bd phan. Néu khong cé cac qui dinh nay
s€ dan dén su rbi loan trong quan ly khédch san. '

2. Céc loai co cdu t6 chirc khach san

Xay dung co cdu t8 chitc khdch san t6i wvu 1a mot nhiém vu vo
cing quan trong, cdc co cdu té chitc miu cé thé cé nhitng déng
g6p qui gid trong viéc 4p dung vio thuc tién. Vao ddu thé ky XX,
Frederic Tailor (ngudi M$) da ndi: "N&u nhu & thé ky trudce trong
vén dé quan 1y, nha té chitc & vi tri ddu tién, thi ngdy nay vi tri
ddu tién la co cdu quan 1y".
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bizu nay hoan toan ding. Do tién bé khoa hoc ky thuat, cic
doant nghiép khong ngimg md rong pham vi hoat dong kinh
doant va linh vuc kinh doanh, cudc chién canh tranh trén th
trudng ngay cang manh mé da lam phic tap héa qué trinh quan
Iy. Su phat trién cla cédc linh vuc khoa hoc, ky thuét, kinh t&€ da
dit re cho cdc nha quan 1y phai bao quét toan bd cidc vin dé dé
d€ di¢u chinh hé théng quan ly.

Trong 1i luan va trong thuc tién, quan ly kinh doanh dugc sir
dung mét s6 cd cdu mau sau:

2.) Co cau 16 chite theo truc tuyén: 1a co cu quan ly lau doi
nhat trong lich sir dugc van dung vao cdc don vi kinh doanh
khiack san. Nguyén |y co ban clia co cu nay la: Mbi bé phan
hoac mét ngudi chi ¢c6 modt ngusi lanh dao truc ti€p. Thong
thuong mdi mot ngudi 1anh dao cé mot s6 ngudi dudi quyén nhat
dinh.

Ut diém cia co cdu ndy la:

~ Méi ngudi thuc hién hiéu duge ngudi lanh dao truc tiép va
duy nhat cia minh.

~ Dam bao viéc truyén dat cic ménh lénh mét cich nhanh
chéng tir trén xudng dudi va thu nhan nhanh thong tin phan héi.

~ C6é kha nang xdc dinh r6 rang va ddy da nghia vu va trach
nhiém cia mébi thanh vién.

Niuge diém chl y&u cla co cdu ndy 12 méi mot ngudi lanh
dao phai hi€u rit rd va cu thé bo phan ma minh phu trdch, nhung
dGi v3i cdc thao tdc qui trinh k¥ thuat va kinh doanh phic tap thi
diéw nay rat khé thuc hién.
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Co cdu quan ly theo truc tuyén duoc van dung chu yéu trong
cac khédch san loai nho va phan 16n ngudi linh dao & mot mic do
nhat dinh cling la ngudi thuc hién.

| GIAM POC I

Té Té T6 Té
Lé tan Budng Ban Bar

E50480 sBosby

So dé 1. Co cu té chic ctia khich san theo truc tuyén

2.2 Co cdu 16 chitc theo chirc ndng: Co ciu té chiic theo chirc
ning ra doi khi cé lanh dao 12 nhing ngudi cé chuyén moén
nghiép vu va ra cdc quyét dinh trong pham vi hiéu biét cia minh.
Co ciu nay do Tailor phdt minh va van dung vao ddu th& ky XX.
Co cdu nay thu dugc két qua lén vi né da tao ra dugc su phéan
cong va chuyén mén héa trong lao dong quan ly.

Trong co clu nay, ngudi linh dao cip dudi sé nhan dugc
nhitng quyét dinh, chi thi cia nhiéu thu truong. Pay chinh la uu
diém clia co cdu nay, thay vi phai biét tit ca moi linh vuc, ngudi
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Iinh dao cao nhat s& bé nhiém mot s6 linh dao 1a chuyén gia chi
chiu trich nhiém vé mot s6 linh vuc nhat dinh trong hoat dong
k inh doanh.

Nhuoe diém co ban cla co cdu té6 chic theo chitc nang la
ngud lanh dao cip dudi hodc ngudoi thue hién ¢é mot sé ngudi
linh dao truc ti€p. Thong thuong, trong thuc t€ rat khé lam ro
ranh gidi va trdch nhiém cua timg hoat dong. Do d6, da xay ra
nhitng truong hop trong cing mot thdi diém c6 hai ngudi lanh

dao déu muén moét s6 ngudi lam hai viéc khéc nhau.

Vi tinh chit dac trung cua hoat dong khach san nén co ciu
chirc nang khéng duge 4dp dung toan bd vao thuc té€. N6 lam co so
cho viéc thi€t k€& co cau to chic theo kiéu hén hop.

2.3 Co cdu 16 chite hén hop: Day 12 su két hgp gidta co cdu
truc tuyén va co cdu té chirc theo chitc nang. Co ciu nay gitr moét
sO nguyén tic co ban. Cic bd phan cdp thap hodc nhimg ngudi
true ti€p lam viéc chi ¢6 mét ngudi lanh dao truc ti€p, con nhing
bd phan trung gian (cdc cip khic) c6 mot s6 ngudi lanh dao la
chuyén gia trong mot linh vuc nhat dinh nao dé.

Uu diém cha co cfu niy 13 chuyén mon héa cdc c4n bo lanh
dao cAp trung gian va dam bdo nguyén tic mot ngudi lanh dao
d6i vdi nhitng ngudi truc tiép lam viéc. Xac dinh rd thdm quyén
cua cic chuyén gia, dong thoi phin dinh r6 rang nhiém vu, trich
nhi€ém ciing nhu quyén lgi cia cic bd phin tic nghiép trong
khach san.
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| GIAM POC I

Phé Gidm d6c Phé Gidm doc
Kinh té Nghiép vu

B6 phan | Bo phan
Lé tan Bsp

550880 o by

So d6 2- Co cu t6 chic ki€u hén hop

Day chi 1a co cdu miu, viéc xiy dung co cdu quan ly <hich
san con phu thudc vao rdt nhiéu diéu kién nhu: qui moé cia ¢hach
san, cdc dich vu ma khédch san phét trién, céc diéu kién kirh t& -
x& hoéi noi khdch san hoat dong...
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3. Co cau té chirc khach san theo chuyén mon héa nghe
nghiép

Cd ciu t6 chitc b6 mdy ctia khiach san dugc chia thanh 2 hé:
hé san xudt - kinh doanh (d6i tugng bi quan ly), va hé quan ly
san xuat kinh doanh (déi tugng quan ly).

3.1 Hé san xudt - kinh doanh

Can cif vao ban chat cia nganh khédch san va 16 chiic cic hoat
dong kinh doanh trong khich san, ly thuyét vé t8 chic bo méy
cua hoat dong nay thudng dugc phan ra thanh 2 khoi:

- Khéi thit nhét: kinh doanh dich vu luu trd va céc dich vu b6
sung Khic.

~ Khoi thit hai: kinh doanh dich vu phuc vu dn udng va cic
dich vu bé sung khéc. )

Viéc phan ra thanh hai khéi nham muc dich:

-~ Phan dinh rd rang nhiém vu, quyén han va trdch nhiém cia
m&i khéi, mdi bd phan, mbi té trong qua trinh kinh doanh va
phuc vu.

- Can cif vdo co cdu td chitc bd médy ciia mbi khéi da duge xay
dung trong 1y thuyét dé van dung vao thuc t&€. Vi du c6 nhiing co
s& trong nganh khich san chi kinh doanh dich vu luu trii (Motel,
bungalow, lang du lich...), hoidc cé nhilng co s& chi kinh doanh
dich vu &n uéng (nha hang "restaurapt”, quédn dic san...).

- Tao diéu kién thuan lgi va dé dang dé t3 chic cong tic hach
todn kinh t& cling nhu xdc dinh céc chi tiéu co ban dé d4nh gid
hiéu qua kinh t€ trong san xudt kinh doanh cia ting khéi.

Trong thuc tién cta nganh hién nay, viéc co cfu té chiic bo

mdy clia ting co s& khach san dugc phan ra thanh céc t6. Vi du
nhu khdch san nho & Ha Noi duogc chia ra trén 10 té nhu: t6 L&
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tan, t6 My nghé, 16 Budng, té Dién thoai, t6 Ban, 16 Bép... Nhu
vy, gidm do6c khach san hodc cdc phd gidm doéc khiach san s€
phai quan ly va diéu hanh nhiéu ddu méi; Din dén viéc dinh gia
chit lugng cong tdc va phan tich hiéu qua hoat dong kinh t& cla
tirng t8 hodc tirng nghiép vu s& gap nhiéu khé khan.

* Doi voi khoi thie nhdt - kinh doanh dich vu luu tri. Tuy theo
cip, hang, qui mo, luc lugng khach va d6i tugng phuc vu cd thé
thanh 1ap nhilng b6 phén co ban.

- B6 phin 1é tan (reception): thuc hién nhing nhiém vu co
ban nhu thong tin, dang ki chd, "ban" dich vu luu tri (& tro) va
dich vu bd sung cho khéch, t6 chic dén ti€p, sip x&€p chd & cho
khach, phuc vu ho trong thoi gian luu trd tai khdch san, thanh
todn va tién khéch...

- B6 phéan kinh doanh cic dich vu bé sung nhu: bin hang mi
nghé, dién thoai, phuc vu dich vu, cit may qudn 4o, déi tién...

- B6 phan bdo tri, bao dudng cdc trang thié€t bi ¢6 nhiém wvu,
bao dam cho su hoat déng binh thuong ctia khdch san...

Mbi bé phan trén c6 thé kinh doanh céc loai dich vu bé sung
khic nhau. Vi du: bd phan lé tin kinh doanh dich vu méi gidi
nhu goi taxi, dat vé mdy bay cho khich. Hoac bo phan bao dudng
k¥ thuat,kinh doanh dich vu tro choi dién ti, cho thué dung cu v6
tuyén, dai...

Trong méi bd phan cé thé chia ra lam cdc t6 hodc cdc ca va
thuc hién hach todn trong ca khéi. Chi tiéu dé danh gid két qua
lao dong cua khéi nay la:

- Loi nhuén thu duge tir hoat dong kinh doanh.
- Ning suit lao d0ng.
- Téng doanh thu thuc t&€ céc dich vu bé sung.
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- Cong sudt su dung buong.

- Chit Iuong phuc vu.

Nam chi tiéu nay cé lién quan chit ché véi nhau, dat dugc 5
chi tiéu dé la thé hién su c6 ging phéi hop chat ché trong kinh
doanh va phuc vu ciia méi thanh vién trong bdé phéan ciing nhu ca
khoi.

* £)oi voi khoi thie hai - kinh doanh cdc dich vu phuc vu dan
nuéng: Hoat dong san xudt kinh doanh cua khéi nay rit phong
pht va da dang, tuy theo qui mé, cip, hang ma c6 thé t6 chiic
nhi¢u phong phuc vu khdc nhau (nhu nha hang dac sian, phong
tiéc...). Nhung vé co ban, khéi nay bao gébm nhitng bd phén san
xudt kinh doanh sau:

- B6 phan bép: "san xuat" ra cdc mén an phuc vu khich.

- BO phan phuc vu ban: phuc vu khiach cac moén an do bé phan
bép "sdn xudt" va ché bién.

- BO phin bar: ché bién va phuc vu cic d6 uéng cho khich,
dong thoi bin moét s6 hang héa khdc nhu: thuéce 14, banh ngot...

Ngoai ra, bd phan nay con t6 chic dich vu bdé sung nhu: 6

chitc cdc dém vii hoi, phuc vu nhac trong cdc budi tiéc...

Nhimng chi tiéu chi yéu dé dinh gid két qua cta hoat déng nay

la;
- Loi nhuan thu dugc tir san xudt kinh doanh.

- Néang suat lao déng.

- Céc hinh thic phuc vu khich.

- Ty trong gitra "san phdm" tu ch& va s6 hang héa chuyén bién.
- Chat luong plhI;C vu.
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Trong kh&i nay c6 thé chia ra thanh cac té va ca phuc vu khdc
nhau nhim thod min didy di nhat cic yéu ciu clia khach. Két qua
phuc vu va doanh thu clia ca khéi do sy déng gép cu thé ctz ting
nhan vién trong khéi. Vi vay dé nang cao chat lugng phic vy
khach, cdc nha quan 1y thudng st dung céc bién phap kinh té dé
diéu hoa lgi ich, khuyén khich timng cé thé.

Vi du: N&u nhan vién phuc vu ban phuc vu khach tot s€ dugc
thuong tién. S6 tién thudng niy cén phai dugc phén chiz thoa
ding cho bd phin bép. Néu nhu khéng c6 mén an cé chat luong,
my thuét thi khong thé lam cho khich hai long duogc.

Pé gidp gidm d6c quan 1y hoat dong san xudt - kinh doanh
ctia khach san, ngodi cdc phé gidm déc con cé cdc bd phér hoac
cic t6 nhu té k€ todn, té k& hoach...

Trong cic khich san clia Viét Nam thuong phén cong céc phé
gidm d6c gitp gidm d6c quan ly diéu hanh cdc mat hoat dong. Vi
du:

- Mot phé gidm déc phu trach k€ todn, vat tu, hanh chinh.

- Mot phé gidm déc phu trach budng ngu va giat la.

- M6t phé gidm déc phu trich ban, bép, bar va cic dich wu glai
tri.

3 cdc nuée du lich phét trién, ngudi ta thuc hién ché dotrg 1y
(hoac thu ky) cta gidm d6c diéu hanh tung khoi, ting bd phan va
chiu trach nhiém trudc gidm déc khach san.

3.2 Cdc bé phdn gidn tiép: khich san tiy theo kh6i lugag sdn
phim kinh doanh va nhiém vu quan Iy ma bd tri sao cho gon nhe
v c6 hiéu qua. Nhin chung, tiy theo tinh hinh cu thé (qui mo,
cdp, hang, d6i twong phuc vu), gidm déc s& xay dung co :au 1o
chiic b6 may ctia khdch san mot cich t&i wu. Mat khic, coziu 16
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chuc phu thuéc rat l6n vao tinh chét thoi vu trong kinh doanh
(nhit la cdc khach san & khu du lich viing bién, hoac viing niii).
Do d6, co cdu t6 chiic 1a mét hé théng dong.

Theo qui dinh méi, gidm d6c khach san ¢6 quyén té chirc cic
b6 phan quan Iy va san xuat kinh doanh trong khach san sao cho
phit hop v6i hoan canh thuc tai cha thi truong va thu duge hiéu
qua kinh doanh cao nhat.

4. Cac yéu to cua co ciu té chire

Trong khdch san, ndé luc clia moi ngudi déu huéng tdi muc
ti€u cubi cung la doanh thu cao, lgi nhuan Ién. Muén nhu vay,
doi hoi phai ¢c6 mot co cdu phu hgp cho hoat dong cia khich san.
C6 5 yéu t6 co ban ma cdc nha quén 1y c6 thé dua vao dé tao ra
cac co ciu td chite, dé la:

- Chuyén mo6n héa cong viéc.

- Bé phén héa.

- Phin giao quyén han.

- Kiém tra va dédnh gia.

- Cic phuong phép diéu hanh va phéi hop.

Bat ¢t khi ndo muén thay ddi vé co c&u td chirc, cdc nha quan
Iy khéch san déu phai cAn nhic dén 5 yé&u t6 nay.

4.1 Chuyén moén héa céng viéc

Mot ngudi diu bép c6 thé sira soan mot bira an t8i da cho 20
ngudi khich bang phuong phép truyén théng. Néu mudén md rong
nha hang dé€ dép dng cho 60 khéch, thi ngudi quin 1y phai thué
thém 2 ddu bép nita. D6 12 phuong phdp c6 dién dé gidi quyét khi
nhu cdu tang. Nhung phuong phdp nay di lac hau chi 4p dung
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cho céc t8 chifc tiéu thi cong nghiép & chau Au. Hién nay khong
ai con su dung phuong phdp nay, ma thuc hién viéc chuyén moén
héa trong khau ché bién. Vi du: té chitc phan cong ngudi so ché
nguyén liéu, thuc phdm, ngudi ché bi€n mén an Au, ngud: ch¢
bi€n cdc mén an A, ngudi ché bi€n banh va do tring miéng...
Hoic ¢6 thé chuyén ché bién thic dn nguoi, ché bién mén an
néng. Viéc chuyén moén héa trong cic cong viéc ché bi€n mon an
cho phép cic nhan vién dat duge ky nang, tay nghé hoan hzo vi
ting dugc téc do lam viéc, dong thoi dé dang kiém tra dugc chat
lugng clia san phdm lam ra. Vi vay, quyét dinh chuyén mor hoa
cong viéc 12 nhitng nhiém vu chinh ctia gidm d6c. Vé nguyér téc,
chuyén moén hda giip cho cdng nhan dat nang sudt cao va giup
cho céng viéc quan ly duge chat ché, nhung chuyén mén hoa
cling doi hoi phuong phdp diéu hanh, phéi hop that t6t. Bén canh
d6 né c6 nhugc di€m 12 1am cho nhan vién thuc hién céng viéc
mdt cich don diéu va nham chan. Ho bl mat di déng co va wng
phdn lam viéc, ty |é sai s6t s€ tang lén va chat lugng s€ giam st
Vi vay trach nhiém cua ban gidm do6c 1a phai siap xé&p cong viéc
theo mo6t phuong cdch ndo dé dé phat huy téc dung clia chiyén
moén héa, déng thoi trdnh dugc hau qua x&u cla né.

4.2 Bo phan héa (xay diung cdc bo phdn)

Khi bit ddu phét trién vé& qui md, gidm d6c khdch san cin t6
chirc thanh timg nhém c6ng nhan c6 thé lién hé cong viéc vai
nhau, nhim dam bao su diéu ph6i va kiém sodt cic hoat dorg <6
hiéu qua. Cong viéc duge chia cho cdc nhém, cdc nhém nay
thudng goi 1a té hodc bo phan. Thong thudng, cdc nha hang chia
thanh céc bo phén sau: bo phan chudn bi mén an va phuc vumdn
an; bo phan chuin bi mén an duge goi 1a bd phan ché bién, con
b6 phan phuc vu mén an goi la bé phén phuc vu ban.
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Trong viéc diéu hanh, quan ly cdc bd phan - thoi gian lam viéc
la mot trong nhitng tiéu chudn: O khéch san thudng phai té chirc
lam viéc theo ca via cén thiét phai ¢ moét trudng ca.

Ciing ¢6 thé hinh thanh cdc bd phan theo nhu cu cta khich
hang, dich vu va sin phidm cta khich san. Vi du néu nhiéu
khich hang c6 nhu cau dat tiéc, s€ phai lap thém mot bd phén
chuyén lo vé phuc vu tiéc; bd phan chuyén cung c¢ép dich vu phuc
vu mén an tai nha cho khich hang; hoic nha hang cé thé té chic
ban thém cdc moén an dac san dan tdéc, mén ian dan da...

Khi sap xép cic bo phan, cé mot s6 diéu cin thiét phai quan
tAm t&1 nhu:

- M6 hinh gidm sat: vi mbi bo phan thudong b6 tri mot quan ly
riéng chiu trach nhiém diéu phéi va kiém soét.

- Phai cung cdp mot nguén vén cho méi bd phan hoat dong.

- Phai c6 cic bién phdp danh gid mbi bo phan sir dung ngudn
von ¢6 hiéu qua hay khong.

4.3 Phdn giao quyén han

M&di 1dn sip x&p lai, gidm d6c déu phai tinh toan dé cé quyét
dinh vé quyén han cho trudng cic bd phan va cdc nhan vién. Vi
du trong mot nha hang cdc vin dé do gidm d6c nha hang quyét
dinh hay gidm d6éc truc ti€p phan quyén cho cdc bo phan. Trong
viéc phan quyén, nhitng viéc gi trudng cdc bd phan quyét dinh,
nhitng viéc gi phai c6 y kién clia gidm déc: ai s€ 1&n thuc don, ai
sé tiép khdch dé ki hgp déng, ai quyét dinh gid cic dich vu va sdn
phdm... Qua d6, ta thdy dugc vin dé phan giao quyén han 12 diéu
quan trong dé€ xay dung cdc moé hinh t6 chiic c6 hiéu qua.

4.4 Kiém tra va kiém sodt

Kiém tra trong quan ly 12 su xem xét, tu danh gid bin than
cOng viéc quan ly, xem xét nhitng k€ hoach hoat dong clia cic bo
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phin va cdc nhan vién trong méi bé phan thuc hién dén mic do
nao. K&t qua thu dugce tir viéc xem xé€t, ddnh gid c6 tic dung thiét
thuc cho viéc diéu chinh k& hoach, sap x€p lai t6 chiic va nhén su
dé hoan thién hon muc tiéu dit ra.

Viéc kiém sodt theo chu ky s& dam bao cho céng viéc thuc
hién phd hop v6i k& hoach dat ra. Pham vi kiém tra, kiém sodt
litn quan dén s& lugng nhin vién dudi quyén. Theo ly thuyét
quéan 1y, m8i ngudi lanh dao chi cé thé kiém tra, ki€ém so4t vi xur
Iy théng tin tir 6 - 8 ddu mdi (nhan vién duéi quyén), néu vii s
lugng 16n ddu mdi 1én hon thi ngudi quan ly sé gip kho khédn
trong viéc kiém tra, xu ly cong viéc.

C6 moOt s6 yé€u t8 cdn chi y khi lua chon pham vi kiém tra,
kiém soét:

- Tinh tuong tu cua céng viéc: Cong viéc cla cdc bd phén cip
duéi cang tuong déng bao nhiéu thi pham vi kiém sodt cang mo
rong bdy nhiéu, cdc cong viéc cang it giéng nhau bao nhiéa thi
pham vi ki€ém sodt cang thu hep bdy nhiéu. Do d6, cong viéc
khéng giéng nhau & cip dudi nén dp dung pham vi ki€ém sodt hep,
con d6i véi cong viéc tuong tu nén 4p dung pham vi kiém sodt
md rong.

- Dao tao va chuyén nghiép héa: Nhan vién cdp dudi carg co
tay nghé cao va dugc dao tao nhiéu bao nhiéu thi nguoi d6 cang
c6 kha nang thuc hién nhiém vu cia minh t6t bidy nhiét ma
khong cdn cé su gidm sat thuong xuyén. Do dé céc nhdn vién
duge dio tao, b6i dudng nghiép vu, dugc chuyén moén héda cang
nhiéu thi pham vi kiém sodt cang réng.

- Tinh 6n dinh clia cong viéc: Cong viéc dugc tién hanh
thudng xuyén thi cé thé du dodn truéc duge. Khi khich san c6
nhimg quy dinh cu thé thi khéng cdn’gidm sét chit ché. Niung
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nguoc lai, khi cdc cong viéc chua dugc xdc dinh ré rang va
khong cé tinh chit 6n dinh thi pham vi kiém sodt phai hep.

- Tinh hop nhat cong viéc: Cong viéc cang doi hoi su gidm sét
chat ché clia ngudi quéan 1y bao nhiéu thi pham vi ki€ém sodt cang
phai thu hep by nhiéu. Th&i gian cdn thiét cho viéc kiém sodt
nhan vién ciia ngudi quan ly ting lén theo ty 1€ thudn véi nhéan
vien cdp dudi. Do dé ddi hoi phai han ché nhan vién cdp dudi dé
kiém tra, gidm sat mot cich chat ché.

- Tinh phan tdn nhan vién: Nhom nhan vién cang bi phén tin
rong bao nhiéu thi ngudi quan ly cang gap khé khan trong viéc
kiém tra, gidm sdt bay nhiéu.

Tém lai: Quan Iy ma khong cé kiém tra, gidm sit thi khong
thé goi 1a quan ly. Mot nha quan 1y nang dong cén phai kiém tra
nhiéu lin todn bd chu ky k€& hoach va bang kinh nghiém cua
minh s& diéu chinh cic chu ky dé véi muc dich dat duge tot nhat
muc tiéu k& hoach da dat ra.

4:5Diéu hanh va phéi hop cdc hoat déng

Diéu hanh va phdi hop cdc hoat dong 12 qua trinh diéu khién
cac hoat dong ciia cidc bd phan dé tao ra dugc mot su dong bo,
nhip nhang va lién két vdi nhau thuc hién muc tiéu chung. Nhitng
mat xich lién két nay s€& din dén cdc hinh thac lién két gilra ca
nhan va cic bd phan. Trong quan 1y khach san thudng cé ba hinh
thitc phé bién, d6 1a: hinh thic lién hop gép phdn, hinh thic lién
hop lién tuc va hinh thitc lién hop trong hd xoay chiéu. Mdi mot
hinh thic trén do1 hoi moét su diéu hanh, phéi hop khic nhau.

- Hinh thic lién hgp gép phan: Hinh thic nay néi lén cdc hoat
dong c6 thé dugc thuc hién do nhitng cd nhan hoac nhimng bd
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phan nhung it bi anh hudng do cdc tic dong qua lai. Vi du: Trong
khich san c6é ba ngudi truc "@:n thoai, méi ngudi thuc hién
nhiém vu cla minh mét cich déc 1ap, nhung trong trudng hop
cdc nhan vién phuc vu budng thi cdc budng cho thué déu duoc
don dep sach s&, sip x&p gon gang. M&i ngudi thuc hién tot
nhiém vu clia minh, va giita ho khong cin tic dong qua lai lan
nhau. Vai trd didu ph&i & day chi 1a ddm bao mbi mot cong viée
doc 1ap phai dat dugc hiéu qua va chit lugng nhu nhau.

- Hinh thitc 1ién hop lién tuc : Hinh thic nay xdy ra khi ddu ra
clia cOng viéc nay trd thanh diu vao cia coéng viéc kia. Vi du: bo
phan budng khi cé khich trd budng sé ti€p dén céng viéc cua bo
phan'12 tAn chu4n bi thanh toin cho khach. Hoac su lién hop lién
tuc gilra bd phan phuc vu nha hang va bo phan ch€ bién mén in.
Viéc diéu hanh va ph6i hgp 12 ddm bdo cho nhitng dich vu hodc
san phdm dat tiéu chuin ch4t lugng cao. Muc tiéu chi dat duogc
khi ¢6 su t8 chiic mét cidch hop 1Y, tiéu chudn héa va dinh mic
héa céc cong doan phuc vy, dong thdi ¢6 su quan tdm ding mic
tdi timg cdng doan. Bdi vi trong cic cong doan nay thudng xuyén
c6 nhitng v4n dé phat sinh doi hdi phai xu ly.

- Hinh thic lién hop tuong hd xoay chiéu: la su diéu phoéi
mang tinh quy m6 16n hon, trong dé bd phan hoic ¢4 nhan cung
c&p cho nhau ddu vao va ddu ra mang tinh xoay chiéu. Vi du: b
phan 1€ tan khi cé khich 12 ddu vao cta bo phan phuc vu buéng,
nhung khi khéch trd budng 12 ddu ra cia bd phan phuc vu budng,
nhung lai 12 d4du vao cta b6 phan 1€ tAn va nguge lai. Qud trinh
nay xdy ra lién tuc trong hoat dong cuia khich san va hoat dong
cia bd phan nay sé tic dong tdi hoat dong clia bd phan kia, di€u
nay ddi hoi su phsi hgp nhip nhang lién tuc méi dat hiéu qua cao.
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CAU HOI ON TAP

1. Hay néu nhimg nhiém vu co ban trong quan tri kinh doanh
khich san? No1 dung co ban cta nhitng nhiém vu dé la gi?

2. Su khéc nhau giita co ché quan 1y va co ciu té chic 1a gi?
Hédy néu nhitng loai co cdu té chitc thudng duge st dung trong
quan ly khach san?

3. Hiy néu nhilng yéu t& co ban trong co c4u té chic? Theo
ban wrong nhirmg y&u d6 thi y&u t6 nao la quan trong nhét va
thuorg xay ra nhat trong quan ly khach san? Ly do?

4- Hiy phan tich nhimg wu vi nhuogc diém cla mé hinh 18

chic khdach san ma ban dang lam viéc hoac dang thuc tap? Ban
¢6 th? dua ra nhirng giai phap d€ hoan thién mé hinh nay?
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Chuong 1l

THONG TIN VA QUYET PINH
QUAN TRI KINH DOANH KHACH SAN

I- KHAI NIEM, VAI TRO CUA THONG TIN TRONG QUAN TRI
KINH DOANH KHACH SAN

1. Khai niém thong tin

Trong diéu hanh khach san hang ngay, ngudi quan ly phai xu
1y mot khéi lugng thong tin rdt 16n. Cic nha nghién ctu da tong
két: trung binh mot ngay, cdc gidm déc khdch san phai thao ludn
truc ti€p it nhat véi 25 ngudi va lién lac dién thoai v6i 20 ngudi,
ho chi con 10% thoi gian trong ngay la ranh réi. Chinh vi nguyén
nhan nay ma cdc nha quan ly khach san da phdt biéu “ngudi quan
Iy gidi phai 1A ngudi ldng nghe t6t chir khong phai 12 ngudi doc
tot”.

Ngay nay, thong tin dugc coi nhu yéu té vat chdt, déng vai tro
quan trong trong doi séng kinh t€ xd hoi ciing nhu trong hoat
dong kinh doanh. Trong diéu kién clia nén Kinh t&€ thi trudng,
canh tranh khéc liét, thi théng tin lai déng moét vai tro cuc Ky
quan trong trong kinh doanh. Néi dén théng tin 1 néi vé khdi
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niém réng va chung nhdt, nhung ban than thong tin ciing dugce
chia ra thanh cac loai nhu: thong tin chinh tri, thong tin kinh té,
théng tin déi ngoai, thong tin né1 bo, v.v...

Trong quan tri kinh doanh khich san néi riéng va quan tri
kinh doanh néi chung, ngudi ta thuong chi trong tdi thong tin
kinh t€ va nhiing théng tin lién quan dén quan tri kinh doanh.
Thong tin trong quan tri kinh doanh la nhitng tin hiéu méi dugc
thu nhan, dugc hiéu va dugc danh gid la cé ich trong viéc ra
quyét dinh quan tri kinh doanh.

2. Mot s6 dac trung co ban cia thong tin
Théng tin trong quan ly ¢é mét s6 dac trung co ban sau:

- Théng tin phai gin lién véi quéa trinh quan 1y, mdt nha quan
Iy khdch san da phdt bi€u: "Ching ta cdn phéi ¢6 mét su truyén
dat mang tinh chat chién lugc thong tin vé nhitng dich vu cua
khéch san dé€ cho nhitng nhan vién phuc vu biét ho phai tap trung
vao diéu gi thi€t yéu nhit trong qué trinh phuc vu khich". Mat
khdc nhing ngudi quan 1y khdch san can phai cé nhitng théng tin
trong noi bo, thong tin vé thi trudng ciing nhu d6i thi canh tranh
v.v... nhdm lam cho qud trinh quan 1y dat hiéu qua cao nhit.

- Thong tin ¢6 tinh chat tuong d6i: Moi thong tin déu mang
tinhh chat tuong dé6i, vi trong qud trinh thu nhén tin ciing nhu
truyén dat tin s& c6 nhirng sai 1éch nhit dinh hodc tir lic phdt tin
dén khi nhan tin s& c6 su bién déi trong thuc t&. Chinh vi vay, khi
xUr 1y thong tin dé ra quyét dinh quan 1y c4n phai xem xét cic
yéu t6 nay. |

- Théng tin mang tinh chit dinh hudéng: trong quan tri kinh
doanh khdich san, ngudi quan ly luén luén nhan dugc nhitng bédo
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cdo cua cap dudi va nhilng ngudi nhan vién cip dudi thudng
xuyén nhan duge cdc y ki€n chi dao ctiia cidp trén. Nhirng thong
tin nay chi mang tinh chat dinh hudng trong viéc thuc hién cic
cong viéc, nhung tiy theo nhitng diéu kién va hoan canh cu thé
dé van dung vao viéc thuc thi mét cich t6t nhat va cé hiéu qua
nhat.

- Méi théng tin déu cé vat mang tin va cé luogng tin nhat dinh.
Dé truyén dat thong tin, ngudi ta ¢6 thé sit dung nhiéu hinh thic
dugc goi la vat mang tin: bang miéng - théng qua truyén dat truc
ti€p hoidc gidn ti€p, bang van ban, bing dién tin hodc .bing fax
v.v... Trong quan tri kinh doanh khich san, thong tin bing miéng
truyén dat truc ti€p dugc coi 12 quan trong nhat. Méi mot thong
tin phai chita dung mot lugng tin nh4t dinh vé mot van dé gi dé,
khong thé ¢6 tin nhung khong ¢é nodi dung va y nghia cu thé.

3. Vai tro cia thong tin trong hoat dong kinh doanh khach san

Trong diéu kién canh tranh gay git cia co ché thi truong, doi
hoi cdc nha quan ly khich san phéi cé nhitng thong tin cin thiét
nhu: tinh hinh chinh tri, kinh t&, xa héi, vin héa cia dia phuong,
dat nudc, khu vuc va quéc t&€, ciing nhu thoéng tin vé hoan canh
thi trudng, quan hé cung - ciu, ty gi4... dé dé ra nhitng phuong
huéng kinh doanh thich hgp. Viéc thuc hién théng tin hai chiéu
trong khach san déng mot vai trd quan trong:

- Gitip cho moi ngudi hiéu rd tinh hinh kinh doanh cia khich
san dé tdt cd c6 thé ciing chia sé nhitng khé khin, déng thai nd
luc hon trong cong viéc, cing nhau vugt qua nhitng khé khan.

- Giai thich t6i moi nhan vién cta khéch san vé chién luoc

kinh doanh trong giai doan hién th&i dé€ ho biét dugc nhitng gi
dang thuc hién va tai sao phai thuc hién nhitng céng viéc nay.
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Nhitng thong tin hai chiéu nay duoc thuc hién bidng nhiéu
cich, nhung cich t6t nhat 14 t6 chic cic cude hop dé ting thém
sur hi¢u biét, tinh thin trach nhiém va nang cao su nhan thic cla
nhin vién. Thong qua cic cudc hop, nhan vién sé biét duge ho
phai lam gi va lam nhu thé nao dé c¢6 thé kinh doanh dat hiéu
qua cao nhdt va nhu vay thu nhép, viéc lam cua ho dugc dam
bao.

4. Nhirng yvéu cau cua thong tin

Thong tin duge coi nhu hiru ich cho cong ti¢ quan tr1 kinh
doanh khi n6 dat dugc nhiing yéu clu co ban sau:

- Tinh kip thoi: thong tin trong quan tri kinh doanh khdch san
doi hoi phai dam bao tét yéu cau nay. Néu thong tin khong kip
thoi s€ dem lai nhitmg hau qua khén ludng trong qud trinh kinh
doanh. Vi du nhu viéc dat budng cua khdch, dat tiéc cha khich
cing nhu sy thay déi thudng xuyén clia gid va ty gid trén thi
truong.

- Tinh day du, tinh hé théng va tinh tdng hop: Moi théng tin
duge dua vio dé x(r 1y va ban hanh cdc quyét dinh quan ly phai
cO Jday da cac dir kién, mang tinh hé thong tir don gian dén phiic
tap va ¢é tinh téng hop. Nhu vay méi dam bido cho cdc quyét
dinh ding din va dat hiéu qua cao. Diéu nay dugc thuc hién cu
thé trong thuc ti&n kinh doanh; khi nhan dugc théng tin cin phai
thdm dinh theo nhimg tiéu thic trén.

-~ Tinh phap 1y va tinh ¢é ich: Trong quan tri kinh doanh, tinh
phédp ly cia thong tin déng mot vai tro quan trong khi xir 1y cong
viéc. Khong phai ngdu nhién hién nay moi viéc dang ky budng
nghi hodc dat tiéc tai khdch san phai duge thuc hién bing fax
hodc bang nhimg hop déng cu thé.
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- Tinh bi mat cha thong tin: Nhimg thong tin cung cdp cho qud
trinh quan tri kinh doanh phai dam bao dugc tinh bi mat kKhong
chi theo ndi dung cua théng tin ma ca theo tinh thoi gian. Néu
thong tin khong dam bdo dugc nhitng yéu céu trén, khi giat quyeét
van dé sé gap nhitng khé khan va hiéu qua sé khong cao. Yéu 1§
bi mat théng tin trong kinh doanh dugc coi la yéu t6 quyét dinh
dén viéc thanh bai cha hoat dong kinh doanh trong méi trudng
canh tranh khéc liét hién nay.

5. Nhirng van dé nhiéu thong tin

Théng tin thu nhan dugc cé thé khong ding véi thuc t€ hoac
khéng ding véi ngudn truyén tin. Hién tugng nay dugc goi la
nhiéu thong tin va do mot s6 nguyén nhan sau:

- Nhiu thong tin do vat ly: 1a sy anh hudng cia cdc phuong
tién k¥ thuat gy ra nhu: dién thoai, mdy fax, mdy vi tinh hodc
cic dudng truyén din thong tin bi truc tric, din dén viéc cung
cdp thong tin sai léch.

- Nhiéu vé ngir nghia: Trong qud trinh truyén dat thong tin,
viéc str dung ngoén ngir doi hoi phai chinh xdc. Néu sir dung ngén
ngit khéng chinh x4c s& gay ra viéc hi€u 14m va din téi viéc thuc
hién dat két qua khong nhu mong mu6n. Diéu ndy dugc chi y
khong chi d6i v6i viéc sit dung ngoén ngir Viét Nam ma dac biét
chii trong khi sir dung ngén ngit nude ngoai.

- Nhiéu do tinh thuc dung ctia con ngudi: Diéu nay xay ra khi
nhitng ngudi phét théng tin cé nhitng y d6 cd nhan. Chinh vi vay
ma nhitng thong ho dua ra thudng sai léch hoan toan véi thyc té&,
néu xir Iy thong tin thi€u chinh xdc s& mang lai hau qua xau.
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6. T chirc thu thap thong tin

Co nhiéu bién phdp khic nhau dé t6 chic thu thap théng tin,
nhung trong quan tri kinh doanh khach san thudng t6 chuc 4
hinh thic thu thap thong tin sau:

- Hinh thite thir nhdt: Té chic bd phan tiép thi trong khich
san, thuong duge goi la bo phan Marketing. Bé phan nay coé
nhiém vu thu thap cic loai thong tin lién quan t61 hoat dong kinh
doanh clia khach san, dé tir dé tu vén cho gidm déc cac ké& hoach
kinh doanh ciing nhu mang ludi tiéu thu san ph4m cta khach san.

- Hinl thitc thir hai: Mua thong tin cta céc trung tdm thong tin
hodc trung tAm tu vin, ti€p thi. Trong nén kinh t€ thi trudng, tdm
quan trong ctia thong tin. d6i vdi viéc ra cdc quyét dinh trong san
xuit kinh doanh vé clng 16n, do dé nhiéu trung tim thoéng tin
hodc trung tam tu van ti€p thi duge thanh lap, véi muc dich thu
thap thong tin vé tinh hinh thi trudng, phuc vu cho su phit trién
san xudt kinh doanh hodc thuc hién nhitng chuyén dé nghién citu
thi trudng theo don dit hang cta cdc doanh nghiép, trong dé cé
cac khach san.

- Hinh thitc thit ba: Té chitc thu thap théng tin théong qua viéc
tham gia vao cdc hoi nghi, hoi thao, héi chg du lich hoac khich
san, cdc hoéi nghi khach hang v.v... Haing ndm cé 161 hang tram
héi nghi. hoi thao, hoi chg & trong nudc va quoc t€, 1a nhiing co
hoi t6t d€ cdc nha quan 1y khich san tham gia, khong nhitng dé
thu thap thong tin ma cdn xay dung cdc moéi quan hé ban hang.

- Hinh thitc thir ie: T chitc khai thdc théng tin trén xa 19
thGng tin INTERNET. Trong giai doan hién nay viéc st dung
théng tin trén mang mang tinh phé bién khéng nhirng d6i vdi cic
nha kinh doanh ma con d6i véi timg gia dinh. D61 vdi cac nha
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kinh doanh, ho khong nhimg khai thic duoc thong tin cua thé
: g £ €

gi16i va khu vuc, ma ho con sir dung mang nay dé tuyén truyén,

quang cdo co s& cia minh.

7. Nhimg kinh nghiém thu thap va xar ly thong tin coa nha
quan ly khach san

Nhimg ngudi quan 1y khach san thanh céng la nhimng rgudi
bi€t cach thu thap va xir ly thong tin rat tot, ho di ddc két nhirng
kinh nghiém co ban sau:

- Dé thu thap va xir ly thong tin t6t, hday tu dit minh vao v tri
ciia ngudi khic dé thu thap va xir 1y théng tin.

- Khong v6i vang xét dodn, n€u voi vang xét dodn thi kaong
nhirng thong tin khong dugc xir Iy mot ciach chinh xdc ma vén dé
can duge xUr ly s& bi hiéu sai léch di, ddn dén viéc xir 1y ciing sai
léch.

- Chi khi nao nghe ngudi khdc néi thi ban méi hiéu dugce
ngudi ta néi gi va hiéu dugc cong viéc dang xay ra.

- Néu ban lam nhiing gi ban ndi thi ban cling phai lam nhgng
gi ban nghi.

II- QUYET PINH QUAN LY TRONG QUAN TRI KINH DOANH
KHACH SAN

Lao dong sdng tao ra san phdm. San phdm |3 muc dich cl: lao
dong. San phdm t6t hay x4u tuy thudc vao quy trinh céng nghé,
cong cu lao dong va su khéo léo clia ngudi lao dong. San pham
cua ngudi lao dong trong khiach san tao ra ciac dich vu va hang
héa dé phuc vu khéch, cdon sin phdm cla ngudi linh dao va ¢uan
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Iy la cdc quyét dinh va viéc 16 chic thuc hién cic quyét dinh.
Pdnh gid hiéu qua cta nguoi quan ly chi y&u 1a xem xét ngudi
dé ban hanh cic quyét dinh quan 1y ding dén mirc nao va t6 chic
thuc hién cic quyét dinh quan Iy d6 thanh cong dén dau. Mot
quyét dinh ding dan sé dem lai hiéu qua kinh t€ xa hoi cao;
nguoc lai, mot quyét dinh sai 1am c6 khi gy tén that 16n vé kinh
té vi con dé lai hau qua khong t6t vé chinh tri va x@ hoi. Vay thé
nao la quyét dinh quan ly trong quan tri kinh doanh khach san?

1. Khai niém

Quyét dinh la hanh vi sing tao cua ngudi quan ly doanh
nghiép nhim dinh ra cdc muc tiéu, chuong trinh va tinh chat hoat
dong ctia doanh nghiép dé giai quyét mét van dé da chin mudi
trén ¢o so hiéu biét cic quy luat van dong khach quan cha hé
thong khich thé va viéc phan tich cdc théng tin vé hién trang cla
hé lh(ﬁ'lg.

Thong qua khdi niém vé quyét dinh nay, cé thé xdc dinh duge
noi dung cia mot quyét dinh nham tra 1&i nhitng cau hoi sau: Vé
vin dé nay phai lam gi? Lam nhu th€ nao? S& phan cong cho ai
[am? Khi nao lam? Lam trong bao nhiéu lau? Cin cé cic diéu
kién gi dé thuc hién dugc cong viéc? Nhimg ai va cdi gi sé can
tr@ quyét dinh trén va phai xi ly nhirng van dé dé nhu thé nao?
Kiém tra va téng két viéc thuc hién cong viéc ra sao?

Muén ¢6 mot quyét dinh chinh xdc va t6 chic thuc hién kip
thtn khong nhimg phai ¢é ngudi lanh dao gidi ma phai ¢é6 mot bo
mdy 6 chire thuc su khoa hoc. Phai diéu hinh bd mdy dé chudn
bi qud trinh ra quyét dinh va té chic thuc hién quyét dinh theo
mot quy ché& t6t nhit va phai chon, dat cdn bd c¢6 nang luc ding
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vi tri trong bd mdy. Déng thdi phai nghi dén viéc ki€ém tra lai
nhimg quyét dinh da céng b6.

2. Cac loai quyét dinh

D€ xic dinh duge trdch nhiém va mic d6 cdc loai quyét dinh
ma minh phu trdch, ngudi quan Iy phai phan dinh cic loai quyét
dinh theo nhirng tiéu thitc sau:

2.1 Theo cdach phdn iing ctia ngudi ra quyét dinh

- Cac quyé’t dinh truc gidc: Xuat phat tir gidc quan cua nguoi
quan 1y, khi cho rdng nhan biét ding vdn dé va ban hanh quyét
dinh. Trong quan ly khich san, loai quyé€t dinh nay thudng xuyén
xay ra. N6 doi hodi ngudi quan 1y phai ¢é6 nhitng phan ing nhanh
chéng vé nhitng van dé lién 1i€p xay ra trong thuc tién.

- Cidc quyét dinh 1y giadi: Cac quyét dinh nay dua trén su phén
tich cé hé théng céc dir kién va nhiing thong tin chulin xdc.
‘Théng thudng loai quyét dinh nay mang tinh chit chi€n lvoc va
c6 tdm quan trong dic biét.

2.2 Theo tam quan trong cua vdn dé
Cac quyét dinh dugc phan ra:

- Cic quyét dinh mang tinh chat chién luge: 1a nhing quyét
dinh vé dudng 16i, chi truong, chinh sich ciing nhu ciac Nghi
quyét cuia trung uong Ddang, clia Quéc héi, Chinh phi vé k&
hoach Nha nuéc 5 nam, v.v... Cic quyét dinh nay c6 y nghia
quan trong bac nhdt, vi n6 quyé€t dinh dén su thanh cong hay thét
bai clia toan cuc, lién quan dén van ménh cla toan xa hoi.

- Cic quyét dinh tdc nghiép: 1a nhitng quyét dinh to chitc thuc
hién truc ti€p va chd y&u & co s0, lién quan t6i cdc nghiép vu
chuyén mon.
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2.3 Can o vao chu thé quan ly, ¢6 thé chia cdc quyét dinh
thank 3 loai

- Quyét dinh cta cdc t6 chitc Dang - tir trung uong dén dia
phuong theo hé théng cita Dang nhu: Ban chap hanh Trung uong,
Thanh uy, Tinh uy v.v...

- Quyét dinh cta té6 chirc Nha nuéc nhu: Quéc hoi, Chinh phu,
cdc B3, ciac UBND tinh, thanh phg, huyén, v.v...

~ Quyét dinh cla cic td chic xd hoéi nhu: Céng doan, Poan
Thanh nién Cong san H6 Chi Minh, H6i Lién hiép phu nir, v.v...

~ Quyét dinh cta cic doanh nghiép thudéc moi thanh phéan kinh
1é.

2.< Can cir vao doi twong qudn 1y, cde quyét dinh ¢é thé chia
ra lan 2 loai:

- Cdc quyét dinh ¢é anh huong truc ti€p dén toan xa hoi, dén
todn bo doi tuong quan ly.

- Cac quyét dinh lién quan t61 mot boé phan trong xa hoi, ¢o
khi cki lién quan t6i mét vai ngudi.

2.5 Can cir vao thoi gian thiee hién cdac quyét dinh ¢é thé phan
ra thenh:

- Quyét dinh dai han.

- Quyét dinh trung han.

- Quyét dinh ngan han.

Phin loai cdc quyét dinh nhu trén chi cé y nghia twong doi.
Piéu cdn luu y khi ban hianh quyét dinh ciing nhu t6 chirc thuc
hiém quyét dinh 1a phai hét sitc thin trong d6i v&i nhilng quyét
dinh € duodng 161, chi truong, chinh sdch, ciing nhu nhitng quyét
dinh ¢6 anh huong dén toan xa hoéi, toan bd d6i tuong quan ly.
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3. Nhirng nguyén tiac co ban khi ban hanh quyét dinh

Khi ban hanh quyét dinh cdn phai nim virng mot s6 nguyén
tac co ban sau:

3.1 Nguyén tic vé dinh nghia: Ngudi quan 1y chi ¢6 thé ban
hanh quyét dinh khi d4 hiéu rd van dé ma minh sé ra quy&t dinh.

3.2 Nguyén tac xdc minh ddy di: Mot quyét dinh ding dan
phdi dugc bao vé bing cic 1y do duge xdc minh mét cdch chic
chén va c6 nhing co s& vitng chic.

3.3 Nguyén tic vé su dong nhdr: Mot quyét dinh duge thuc
hién mot cich nghiém tic va cé hiéu qua doi hoéi phai ¢é su dong
nhat.

4. Nhirng yéu cau déi voi cac quyét dinh

Cic quyét dinh cla ngudi quan 1y mudn thuc hién tét v cd
hiéu luc, hiéu qua cao doi hoi phai dat duge nhitng y2u céu co
ban sau:

4.1 Tinh khach quan va khoa hoc khi ban hanh cdac quyét
dinh: Xudt phdt tr dinh nghia quyét dinh la san pham chi quan
va sdng tao cla con ngudi, nén mot quyét dinh ¢6 tinh khach
quan la mgt yéu ciu quan trong trong viéc té chirc thuc hién, né
khong phu thudc vao y chi chit quan ctia bat cir mot cd nhan nao
va viéc thuc thi nghiém tic la diéu tat y&€u khich quan. Mt khic,
dé ban hanh quyét dinh, doi hdi phai can ci vio nhitng théng tin,
luan cir va kinh nghiém ctia nguéi quan ly, day chinh la yéu céu
vé tinh khoa hoc clia quyét dinh.

4.2 Tinh dinh huwong cua cdc quyét dinh: Moi quyét dinh khi
ban hanh phdi cé muc tiéu ré rang bing nhing tiéu chuin da
dugc lugng héa, vi du: Muc tiéu cua mot quyét dinh 12 nidng cao
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chét luong phuc vu dé thu hit khach téi nghi, an tai khach san.
Nhing dé dat duoc muc tiéu thi phai lugng héa duge mot so6 tiéu
chuan nhu: ¢é bao nhiéu hinh thitc phuc vu ¢ khau phuc vu
budng dugc trién khai, ¢6 bao nhiéu hinh thic phuc vu trong
khau phuc vu an uéng duoc trién khai, ngudi phuc vu phai dam
bao cdc yéu cdu gi va du kién s6 lugng khach ting lén bao nhiéu,
doanh thu tang bao nhiéu v.v... Diéu quan trong la quyét dinh
phai chi ra dugc ai s& thuc hién dé dam bao dugc nhimg muc tiéu
trén mot cach tot nhat, nhanh nhat.

4.3 Tinh hé théng ciia quyét dinh: Mot quyét dinh ban hanh
nham phai thuc hién mét trong nhitng nhiém vu nim trong muc
tieu tong thé da dinh sin clha doanh nghiép. Day 1a yéu cdu mang
tinh bit bude ddi vai bat cir mot quyét dinh quan 1y nao.

4.4 Tinh t61 wn cita quyét dinh: Trude khi ban hainh mot quyét
dinh, nha quan ly bao gi¢ cling thi€t 1ap cdc phuong dan khéc
nhau. Trong cdc phuong dn nay, phuong dn tét nhat dé la quyét
dinh quan ly.

4.5 Tinh dé hiéu va c6 dong cia quyét dinh: Mot quyét dinh
khi ban hanh c4n ngin gon, ¢6 dong va dé hiéu vi né cé hai diéu
lgi: thir nhat, tiét kiém duge thong tin, tién loi cho viéc bao mit
vit di chuyén; thit hai, 1a dé cho ngudi thuc hién hiéu duge cin
k&, thuc hién dugc chinh xac quyét dinh dy.

4.6 Tinh phap ly cua quyét dinh: Moi quyét dinh dugc ban
hanh phai hop phép, tiic 1a phai phi hop véi luat phap hién hanh.
Nhu vay, khi quyét dinh di ban hanh ddi hoi cdc cdp trong quan
ly phai thuc hién mot cich nghiém tic.

4.7 Tinh cu thé vé thoi gian thuc hién cia quyét dinh: Trong
tat ca cdc quyét dinh cdn quy dinh cu th€ vé thdi gian thuc hién
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va thoi gian hoan thanh nhiém vu duoc xdc dinh trong quyét
dinh.

5. Qua trinh ban hanh quyét dinh va té chic thyc hién
quyét dinh

Trong nhitng ndm qua, trén th€ gigi di dién ra nhiéu cudc
tranh luin s6i ndi vé khoa hoc va nghé thuat quan ly. Thuc chdt
dé 1a su phén tich cic co s khoa hoc cua qua trinh quan ly (quy
trinh cong nghé ban hanh cic quyét dinh quan ly). C6 thé tém tit
cdc budc ban hanh quyét dinh quan ly va ndi dung cua cic budc
do nhu sau:

5.1 Giai doan hinh thanh muc tiéu cia cdc van dé

Khi néi dén vin dé |a dé cap dén mot su vt khach quan hoan
chinh bao gém qud trinh phét sinh, phat trién va két thic, nham
dat dén moOt muc tiéu nhat dinh. Qué trinh phdt tri€n cda van dé
I qué trinh ddu tranh gita hai mat doéi lap cia nhitng tién de.
Tién dé nay sé phat sinh méu thudn nay, tién dé khdc s€ phat sinh
mau thudn khédc. Qua trinh d4du tranh d6 sé din d&€n mot két qua
nhat dinh, m6t muc tiéu nhit dinh. Gidi quyét van dé la hoat
dong thuc tién clia con ngudi, huéng su vat di d€n muc tiéu phuc
vu loi ich 16n nhit cho con ngudi. Nhung muén dat dugec muc
tiéu, con ngudi cdn ndm duge mau thudn va cic quy luat khich
quan cta su vat, dé dinh ra phuong huéng va bién phédp giai quyét
mau thudn, tdc 14 dé ra cdc quyét dinh. Do dé viéc hinh thanh
muc tiéu cha cic vin dé chinh la giai doan so bo dé ra cic nhiém
vu. Pay chinh 12 cong viéc thudmg xuyén clia cdc nha quan ly:
tap hop t4t cd cdc van dé trong nhitng khodng th&i gian nhat dinh
nhim dat dugc nhimmg muc tiéu di dé ra. Trong quan tri kinh
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doanh khach san, ngudi quan 1y luén dat ra cic ciu hoi vi sao
phai dé ra nhiém vu? Nhiém vu nay lién quan dén san xuat kinh
doanh nhu th€ nao? Nhitng nhin t6 nao anh hudng dén viéc thuc
hién nhiém vu?

5.2 Thu thdap va xie ly thong tin dé lam ré cdce nhiém vu dé ra

Mot quyét dinh ding hay khong ding trude hét do té chic thu
thap thong tin ¢6 kip thoi, chinh xdc hay khong. Ngudi quan ly
du 1ai gio1 dén dau, nhung né€u khong c6 thong tin hodc thong tin
khéng chinh xdc thi nhat dinh s€ ra cdc quyét dinh sai léch.
Chinh vi vay, & tit ca cic cip quan 1y cin té chic bé phan théng
tin thong nhat gdm nhitng cdn bd ¢6 nghiép vu thong tin. B phan
nay ¢6 nhiém vu téng hop, chon loc théng tin dé bdo cdo kip
thoi cho cdn bd quan Iy chi dao viéc nghién citu va giai quyét van
dé mot cach dich dang.

Qua trinh thu thip va xir 1y thong tin vé co ban ¢é 3 khau
chinh, doé la:

-~ Thu thap théng tin.

- Lua chon thong tin.

- Xir 1y va t6ng hop thong tin.

5.3 Xdy dung cac phwong dn

Xay dung phuong dn la khau quan trong nhat trong qua trinh

ban hanh quyét dinh qudn ly. Trong khau ndy ¢6 thé khdi quat
thanh 2 budc sau:

- Phan tich cdc diéu kién dé€ thuc hién muc tiéu: Cic diéu
kién cin phan tich 1a diéu kién vé co s vat chat ky thuit, diéu
kién vé nhan luc, diéu kién vé don bdy kinh t€, diéu kién vé san
xudt, v& doi sdng vat chit va tinh thdn, vé khéng gian va thoi
gian va cdc diéu kién quan 1y. Bic Ho6 da day: “Ngudi tudng phai
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xét ro thién thoi (ngay, dém, mua, ning...), phai biét dung dia loj
(ghn - xa, nii - s6ng), phai gay dugc nhan hoa. S6 ngudi di dung,
Iong ngudi nhat tri, né€u thi€u trong ba diéu d6 khé thanh cong”.

- Xay dung va lua chon cdc phuong dn: Xay dung va lva chon
phuong 4n kinh doanh 1a mét van dé phic tap, bdi vi khong
nhitng cin phai ndm vimg dugc tinh hinh khich quan, du dodn su
phdt trién, ma phai ndm dugc va van dung cdc quy luat kinh t&.
Giai quyé€t mot ven dé cang nhiéu phuong 4n véi su tham gia clia
nhiéu ngudi, nhiéu chuyén gia thi cang nhiéu kha nang lua chon.
Pé qui trinh lya chon dugc t6t, ngudi ta thudng dua ra cic tiéu
chudn dé danh gi4 cdc phuong 4n d6 la: Chi phi thip nhit, ning
suat cao nh4t, hiéu qua kinh t&€ - xa héi cao nhit.

5.4 Ban hanh quyét dinh

Mébi quyét dinh déu din dén nhitng hiéu qua t6t va khong tot
khdc nhau. Khi quyét dinh chdp nhan miét phuong dn nio do, cén
luong trude nhitng két qua tét ciing nhu khéng t6t. Dac biét mot
quyét dinh vé kinh doanh thudng din dén hau qua phic tap. Do
vy, phai chudn bi kj vé co ban cic 1y I& dé nhat tri hoac lua
chon cdc phuong 4n truée khi ban hanh quyét dinh.

5.5 Té chirc thuc hién quyét dinh

Té chic thuc hién quyét dinh l1a khau bién quyét dinh thanh
hién thyc, dat muc tiéu cudi cing. Mudn dat dugc két qua, ngudi
quan 1§ truc ti€p ra ménh l1énh diéu khién ngudi lao dong, si
dung coéng cu lao dt‘_;';-ng, tic dong vao doi tugng lao dong dé tao ra
san phdm. Trong viéc t8 chic thuc hién quyét dinh cdn phai chi
y nhitng van dé sau:
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- Quy dinh 6 ai sé lam? Khi nao lam? Lam bang cdch nao?
Bao gzig hoan thanh? Ai sé kiém tra viéc thuc hién quyét dinh?
Bao gi¢r s& kiém tra va kiém tra nhu thé nao?

- Tuyén truyén, giai thich y nghia va tim quan trong ctia quyét
dinh dé1 véi nhitng ngudi thuc hién,

- Khi trao quyét dinh cho ngugi thi hanh cin phai chi y téi 3
yéu cdu: Thir nhit, ngudi chi dao phai ¢é uy tin cao trong vdn dé
duogc giao. Thi hai, phai giao toan quyén cho ngudi chi dao thuc
hién. Thit ba, ti€n hanh kiém tra viéc thuc hién moét cich thudng
xuyén.

5.6 Kiém tra viéc thiee hién quyét dinh

Khong ¢6 quyét dinh nio dua ra 14n diu, du dd dugc chudn bi
chu dio dén dau da hoan toan ding ca. Trong qud trinh thuc
hién, di 16 chitc 18t dén dau ciing khong trinh khoi thi€u sét, boi
vi cude song dién ra hing ngay muén hinh muén ve, chi thuc tién
mai Kidm nghiém cdc quyé&t dinh ding hay sai. Do dé céng tac
kiém tra viéc thuc hién quyét dinh 13 khau khong thé thiéu dugc.
Két qud cha viéc kiém tra 1a phat hién cho cdc cdp lanh dao va
quin 1y bo sung chinh sdch, bién phdp néu cé, xdc dinh nhimng
kinh nghiém t6t, dong th&i ngan nglra nhitng thi€u sét khong
dang co.

5.7 Diéu chinh cdc quyét dinh

Trong qua trinh thuc hién cic quyét dinh, c6 nhiéu nguyén
nhan din t6i viéc diéu chinh quyét dinh, dé la:

- Té chic khong 16t viéc thuc hién cdc quyét dinh da ban
hanh.

- Cé nhitng thay déi dot ngot do nhitng nguyén nhan khéach
quan.
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- C6 nhitng sai 14Am nghiém trong trong ban than quyé€t dinh da
ban hanh.

5.8 Téng két viéc thuc hién quyét dinh

Téng két viéc thuc hién quyét dinh 1 giai doan cudi ciing cla
_ qué trinh 1anh dao va quan ly, dong thoi 12 giai doan téng két
kinh nghiém thuc tién va gép phan phat trién 1y luan vé quan ly.

CAU HOI ON TAP

1. Thong tin trong quan tri kinh doanh la gi? N6 c6 nhimg déc
trung gi?

2. Théng tin trong quan tri kinh doanh c¢6 vai tré nhu thé nao?
Nhitng thong tin nay phai dép ting nhiing yéu ciu nao?

3. Quyét dinh trong quan tri kinh doanh la gi? Cac quyét dinh
dua trén nguyén tic nao? Phai ddp iing nhiing yéu ciu nao?

4. Hay néu qua trinh ban hanh quyét dinh va té chic thuc hién
quyét dinh?
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Chuong IV

CAN BO LANH PAO TRONG QUAN TRI
KINH DOANH KHACH SAN

Can bo linh dao déng mot vai trdo quyét dinh trong moi linh
vire cong tac, dic biét trong quan tri kinh doanh khéich san, vai
trd ndy ngay cang gilr vai trd quan trong hon. Theo két qua cua
mot cude tham do nghién ciru trong linh vuc quan tri kinh doanh
khdch san thi: "Mot trong nhitng khé khian nh4t cta nganh khich
san la nhan vién c¢6 thdi do thd o va lanh dam déi véi cong viée",
vd muc dich cta ngudi cdn bd linh dao la phai lam cho nhitng
ngudi binh thudng thuc hién duge nhitng viéc khong binh thudng.
Tai sao vay, vi ciing trong nghién ciru trén di chi ra cho thdy rat
it nhan vién lam viéc hét niang luc cha minh, khodng 50% cho
rang ho khéng c6 ging lam hon nhimg gi dugc yéu cdu, va 75%
cho rang ho ¢6 thé lam hiéu qua hon so véi nhimg viéc dang lam.
M6t trong nhitng yéu ciu cua ngudi lanh dao 1a phai phét huy
dugce tinh tich cuc clda nhan vién dé thuc hién t6t dugc nhimg
muc tiéu da dat ra. Vay cdn b trong qudn tri kinh doanh khich
san 12 gi? Lam th& nao d€ khic phuc dugc nhing v4n dé trén?
Chuong nay sé trinh bay nhitng van dé dit ra & trén.
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I- TONG QUAN VE CAN BO TRONG QUAN TRI KINH DOANH
KHACH SAN

1. Khai niém, vi tri ctia can bo quan tri kinh doanh khach san

1.1 Khdi niém

Truéce hét phai khing dinh, cén bo trong quan tri kinh doanh
khdch san 1a ngudi quan 1y, ldnh dao todn b6 khach san, san
phdm cia ho 12 nhiing quyét dinh quan 1y nham dua hoat dong
clia khich san dat hiéu qua kinh t€ - xi hoi cao nhit. D¢ thinh
cong, ngudi quan 1y khich san phai gitt cho khach san lic nao
ciing déng khach, kho liic nao ciing ddy thitc an du trit, ham rugu
ldc nao cling ddy rugu ngon, doanh thu timg ngay ting 1&én khéng
ngimg. Chinh vi vay, ngudi quan 1y khiach san ngay nay khong
chi quan 1y nhan su don thudn nhu nhitng nam truée, mi ho cin
phai két hop chiat ché gita nghé thuat dén ti€p khach va khoa hoc
kinh doanh. |

Danh gid vé sy lanh dao cla cdn bd quan ly, ngudi ta dua ra
nhitng nhan t8 gidp ngudi quan 1y 1am viéc c¢b hiéu qua, dé la:

- Thai gian lanh dao phai chi€m it nhét trén 40% thoi gian
clta ngudi quan ly. Thoi gian d6 ho nghién ciu x4y dung mot doi
ngli cdn bd va nhan vién dudi quyén gidi, tim cdc phuong phap
b6i dudng do6i ngii nhan vién t6t nh4t. Hiéu qua cong viéc lanh
dao thé hién 12 dong luc, nhan t6 thic ddy nhan vién lam: viéc 161,
quan tdm lo ling d&n nhan vién va 12 niém tin cay cla nhén vién,
Ho phdi 12 ngudi ti€p thu thong tin mot cdch nhanh chéng, chinh
x4c va cdi md, déng thoi 1a ngudi truyén dat ménh Iénh dai dién,
la xing dang cho khéach san.

- D61 véi hoat dong kinh doanh, ngudi quan 1y phai biét dugc
nhu cdu cha khdch hang, 12 ngudi gidi quyét cdc van dé mot cich
nhanh chéng va hop ly, hiéu biét céng viéc ti€p thi, nam ving
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tinh hinh tai chinh ctia khich san, c6 quan hé tot véi cong dong
cting nhu dong nghi¢p & cic ¢dp khic nhau.

Nhitng dirc tinh cin thiét coa ngudi quan ly khdch san phai
vifa 1a ngudi rdt dan chi song ciing rdt doc dodn chuyén quyén.
Ho phai ¢6 tu chét va kién thic dé cé thé ti€p chuyén moi ngudi
thuéc moi tang 16p trong xa hoéi: tir tha tudng, nha tu ban dén
nhirng ngudi dinh bac, nha khoa hoc, nha van va nhitng ngudi
phu nit doan trang.

Nguoi quan ly khdach san phai cé kién thic vé béng da, choi
gon, bong chuyén, bong ban, béng chay, phéng lao, boi thuyén,
dua 6 to, thim chi ho phai l1a nha ngén ngit hoc xuit sic. Mbi khi
ngudi quan ly khdch san tham gia giai quy€t cdc cudc tranh luan
va cai va thi 6ng ta con phai c¢é kha nang cia mot van dong vién
va la nguoi gidang hoa moi chuyén.

Ngudi quan ly khich san phai [uén luén la ngudi khéng bi sai
pham khi uéng rugu véi phu nit, nam gidi, ciing nhu véi cic cha
ngdn hiang, voi nhitng dién vién, véi khach hang 12 thuong gia...
Ngudi quan |y khdch san con phai tao khong khi hoa binh cho t4t
ca moi khdch hanh.

Nhu vay, nguoi quan ly khich san phai 12 ngudi dugc moi
nguoi biét dén, 1a ngudi biét quan hé véi moi ngudi, biét ki€ém
ch& minh va biét ling nghe y kién cia moi ngudi. Nhitng nhan
vién trong khach san thudéng nhan xét ngudi quan Iy cia minh
phai 12 ngudi rong luong, khong to ti€ng v4i nhan vién bdi vi
nhan vién 14 ngudi luén luon bi dé y va bi do xét. Nhan vién
mong mudn ngudi quan 1y cla ho phai cé duge su téng hop cic
k¥ nang cia mot hudng dao sinh, mot huéin luyén vién béng d4,
mot gido vién vd mot vi nguyén sodi. Nhitng ngudi dudi quyén
luén chd doi su lanh dao sdng subt clia ngudi quan ly.
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1.2 Phén loai can bé quan tri kinh doanh trong khdch san

Trong khéch san c6 nhi€u loai cdn b0 c6ng nhan vién lam
viéc, nhimg cdn bd cong nhin vién nay thudng duoc phéan ra
thanh c4c loai sau:

- Ngudi lanh dao: fa Chi tich va Ban lanh dao clia Hoi dong
quan tri, Gidm déc va cdc Phé Gidm doc khéich san, nhimg ngudi
truc ti€p vach ra chién luge kinh doanh cfia khich san ciing nhu
diéu hinh khéch san thuc hién chi€n luge va muc tiéu da dat ra.

- Can bd lanh dao chuyén moén nghiép vu: 1a nhitng cin bd
quén 1y nghiép vu chuyén mén trong cidc phdng, ban, bo phan
nghiép vu chuyén mon trong khich san. Vi du nhu: truéng phong
k& todn, trudng bo phan nhan sy, trudéng bo phéan 1€ tan, trudong bo
phan phuc vu ban, truong boé phan phuc vu budng v.v... Nhilg
cdn bo chuyén mon nghiép vu nay doi héi phdi ¢é 3 k¥ ning co
ban 1a: nghiép vu chuyén mén, kha ning giao ti€p va khd ning
nhén thite.

N6i dén ngudi c6 chuyén mon nghiép vu 12 néi dén kha ning
clia ngudi dé thue hién céc hoat dong lién quan tdi cong viéc
dugc phan cong. Vi du nhu cédc k¥ niang duge hoc vé ké todn, vé
nghiép vu 1& tan, vé€ nghiép vu phuc vu bubng. K¥ nang chuyén
mdn gidi 1a quan trong, nhung ciing chi 14 mét trong nhimg 13
y&u 16 quyét dinh thanh cong trong cong viéc clia nguoi quéan 1Y.

K¥ ning giao ti€p 12 kha nang giao ti€p véi nhan vién cip
dudi, véi déng su cling cdp, voi 1dnh dao cédp trén ciing nhu vdi
khéch hang. K¥ nang giao ti€p chiém m6t nita (50%) cong viée
quan 1y cua bat ¢ ngudi quan ly & clp nao.

K¥ nidng nhén thitc déng vai trd quan trong trong viéc thuc
hién cong tic quén 1y. C6 duge k¥ niang nay c6 thé du dodn dugce
nhimg vdn dé sé phdt sinh trong co s& cua minh, ¢6 kha ning dé
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xuit nhimg san phim va dich vu méi, khd nang chudn bi cic
chién luge vi muc tiéu chinh cho co s, ¢6 kha ning nhan thic
dugc céc van dé phic tap ciing nhu lua chon céc giai phap dé giai
guyét.

1.3 Vi tri cua can bo qudn tri kinh doanh trong khach san

Can bd quan tri kinh doanh khich san chi€ém moét vi tri dic
biét quan trong trong viéc té chic cdc hoat dong kinh doanh cé
hiéu qua ctia khéich san:

- Xét vé mat phéi hop lao dong, ngudi can bd quan tri kinh
doanh 13 ngudi khau néi moi cé nhan, moi y&u t6 kinh doanh va
cdc thong tin bén ngoai thanh moét kh6i théng nhat, nhim thuc
hién bing duge nhimg muc tiéu di dat ra. Trong kinh doanh ciing
nhu trong chién dau, ngudi quan tri kinh doanh phai nhu mot
ngudi trdng, mubn thinh céng thi "ngudi tuéng phai xét rd thién
thoi (ngdy, dém, mua, ning...), phai biét diing dia loi (gén - xa,
sOng - nii), phdi bi€t tao nhan hoa. §6 ngudi du diung, long ngucn
nhdt tri, néu thi€u moét trong ba diéu dé khé thanh cong”.

- Xét v& mat loi ich, ngudi cén b6 quan tri kinh doanh la chiéc
cdu ndi giita cdc loai loi ich trong khuén khé mot hé thﬁ’ng': dé la
1gi {ch ¢4 nhan ngudi lao dong, loi ich tip thé ngudi lao dong, loi
ich quéc gia va lgi.ich cho cong dong. Cdc mat lgi ich nay khong
chi 12 vat chit thudn tdy ma ca lgi ich vé tinh thin. D6 1a danh
ti€ng, 1a uy tin cda tap thé lao dong trong khéch san, cia cin bd
nhan vién trong nganh du lich Viét Nam va cua con ngudi Viét
Nam, C4n b6 quan tri kinh doanh phai 12 ngudi cham lo dén lgi
ich cd nhan cla ngudi lao dong trong khdch san, phai xdc dinh
hiéu qua 1dm viéc trén co s& két qua lao dong cia timg ngudi,
khong binh quan cht nghia. Day chinh lé_ dong luc cho phat
trién.

- Xét v& mat nhan thic, ngudi cdn bd quan tri kinh doanh
khach san 12 ngudi truc ti€p, nhan thitc cdc quy luat khach quan
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két hgp vai cic y€u t8 chi quan dé dit ra va thuc hién muc tiéu
trong hoat déng kinh doanh khach san. D€ cong viéc dat dugc
hiéu qua cao can ¢6 nhitng quyét dinh quan ly chinh xdc, Kip
thoi, doi hoi nguoi quan tri kinh doanh khach san phai ndm ving
dugc su van dong cua ciac quy luat (dac biét 1a cidc quy luat kinh
t€) va nhitng y€u t6 c6 sin ciia khdch san (co so vat chat ky thuat,
vat tu hang héa va con ngudi v.v...).

2. Nhirng yéu cau doi v6i cin bo quan tri kinh doanh
khach san

Cén bd quan tri kinh doanh khach san la nhitng ngudi linh dao
mot tap thé lao déng hoat dong trong linh vuc dich vu. Trong linh
vuc nay, ngoai viéc ho phai c¢é nhimg ky nang, k¥ xao nghé
nghiép céin thi€t thi ky ning giao ti€p déng mot vai trd quan
trong. Chinh vi vay, cdc cdn bd quan tri kinh doanh khich san
doi hoi cdn ¢ nhitng yéu ciu co ban sau:

2.1 Yéu cdu vé phdm chdt chinh tri: Yéu céu nay doi hoi cdc
nha kinh doanh phai kién dinh thuc hién theo nhitng chi truong
chinh sdch cta Dang va phédp luat, quy dinh cia Nha nuée. Co
kha niang va v chi lam giau hon ngudi khéc trong khuon khoé luat
phdp va thong I€ cha thi trudng.

2.2 Yéu cau vé ndang luc chuyén mén: Ngoai nhitng ky nang
nghé nghiép cin cé, cic nha quan tri kinh doanh khdch san cén
phai biét ludng hét moi tinh huéng cé thé xady ra trong qué trinh
quan 1y cdc hoat dong kinh doanh, déng thoi biét giao diing viéc
didng ngudi va tao diéu kién thuan lgi cho nhan vién thuc hién.

2.3 Yéu cdu vé ndng lic té chitc: Mot trong nhitng yéu cdu co
ban cla cdc nha quan tri kinh doanh khéch san 13 ning lyc t6
chitc thuc hién cdc quyét dinh quan tri kinh doanh ciling nhu té
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chirc thuc hién cdc muc tiéu da dat ra. Dé thue hién duge yéu céu
trén, ngudi'quan tri phai ¢é tri thie, tdm hidu biét, quan sat thuc
1€ vir phan doan tinh hinh mdt cidch chinh xdc, phai ding cam,
ddm mao hi€ém, ddm ch4p nhan ri ro, phai bén bi va quyét tam
gianh thang loi va thang loi lién tiép trong kinh doanh.

2.4 Yéu cau vé dao ditc va y thue chap hanh phap ludt trong
kinh doanh

Trong co ché€ thi trudng, ngudi ta thudng nghi cic nha kinh
doanh tim ki€m lgi nhu4n bing moi thu doan, khéng cin gi dén
dao ditc trong kinh doanh. Déi véi cic nha kinh doanh, thi trudng
la chién truong con cdn bd quan tri kinh doanh thi nhu ngudi
(uéng, "ngudi tudng phai 14y long ngudi, thudng phat nghiém,
phai cé van, ¢ vo, ¢6 cing, c6 mém, phai c6 1€ nghia, phai
Khuyén hoc hanh. Khi tinh nhu ¢d chim, khi dong nhu heo nhay,
lic tién thi nhanh nhu mua gié, khi khoan thi im nhu ndi mon,
nhim danh thi nhu con diéu (nhdm ché yé€u ma ddnh), tién cong
thi nhu con cop. Bit dich phai hang réi lai dung né ldy lgi 1am
m6i dich, 1am cho dich réi loan réi ddnh né, minh nhan dé lam
cho dich kiéu cang, cdn than véi dich dé lam ly tdn né. Ta gilp
dd nhitng nguoi bi dich lam thiét hai, ta nan ni nhitng nguoi bi
dich de doa, ta gitip nhirng ngudi bi oan rc. Khi thang lgi dugc
cua cai thi thudng cho linh, phit cho dan, ta chg bd tii". D6
chinh la dao ditc ctia ngudi tuéng ma ngudi xua di can dan, ciing
Ja dao ditc ma ngudi quan tri kinh doanh ngay nay cén hoc tap.

3. Co s6 khoa hoc va cac bién phap dé danh gia giam doc

Pé dinh gid gidm déc khich san lam viéc cé hiéu qua hay
khéng cdn phai cé nhitng co s& khoa hoc va cdc bién phédp sao
cho khiach quan, khong chi theo dinh tinh ma con phai lugng héa
bidng nhimg chi tiéu cu thé.
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3.1 Nhitng co sd khoa hoc dé ddnh gid gidm déc

Co sd& danh gid gidm doc la xem xét nguoi giam doéc dé thue
hién nhiém vu clla minh nhu thé€ nao? Nhimg nhiém vu cia ngudi
gidm d6c tru6c hét la phai cing t4p thé ngudi lao dong trong
khdch san tao ra dugc nhiéu san phdm va dich vu, tao ra nguén
doanh thu 16n, lgi nhuan trong san xudt kinh doanh cao. Mat
khdc ngudi gidm d6c phii nang cao dugc chit lugng cic san
phdm dich vu va hang héa, khong ngimg nang cao danh ti€ng va
uy tin cha co sé, tao ra dugc lugng khich hang thudng xuyeén
quen thudc; Khong ngimg d4y manh su phét trién cia khich san
theo chiéu rong (tirc 12 phét trién vé& quy mo) va theo chiéu sau
(trang thiét bi hién dai, v6i cong nghé tién ti€n); Phai chim lo
ddi s6éng vat chdt va tinh thin cla ngudi lao dong dé ho tdi hoi
stfc san xudt cho ngudi lao dong khong ngimg phin ddu cho su
phat trién clia khdch san, gén b6 cid d&i vdi sy ton tai va phit
trién ctia doanh nghiép; Quan hé tét véi cip trén va cac ban hang,
nhim tao ra mét ddu vio t6t cho doanh nghiép. Gidm déc phai
phat huy t6t trdch nhiém vi quyén han clia minh dé xay dung
doanh nghiép 16n manh, mét tap thé doin két nhat tri, thuong yéu
ton trong lan nhau. Dé thuc hién dugc muc tiéu nay, déng co 1am
viéc cta gidm d6c 12 phai hét long vi tap {hé va vi muc tiéu
chung cua doanh nghiép.

3.2 Cadc bién phap dé ddnh .g:':i gidm déc

Dé dinh gid gidm d6c duge chinh x4c, cin phai tudn thi
nhiing nguyén tic co bdn sau day: trudc hét viéc ddnh gid phai
khiach quan va cong bang, phai thiét thuc trén co s& nhitng viéc
1Am ma khach san da dat d'ugc trong thoi gian gidm déc thuc hién
lanh dao va quan ly, phii ddm bao tinh lich sk trong qui trinh
ndy va viéc dianh gid ciing phai mang tinh hé théng ctia cédc cong
viéc dugc thuyc hién. Khi ddnh gid phai két hop viéc dinh gid
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cong khai thong qua nhan xét ctia nhitng ngudi dudi quyén hoic
thong qua céc phi€u tham do y kién ciing nhu cdc phiéu tin
nhiém hodc phi€u nhan xét, dong thoi k€t hop vdi su danh gid
cla cac co quan chuyén mén cép trén. Thuc hién nhitng nguyén
tac trén s& ddnh gid ding nhitng mat manh va nhimg thi€u sét tén
tai cia ngudi gidm déc, nhdm muc dich hoan thién khoéng nging
cOng tic quan 1y clia ngudi gidm déc.

Bén canh cdc nguyén tic, théng qua cdc chi tiéu cu thé cla
khich san nhu: cong suit sit dung bubng, phong, doanh thu, lgi
nhuan, viéc lam, thu nhip cua ngudi lao doéng, déng gép cho
ngan sich nhi nudc v.v..., ngudi ta ciing c¢é thé xic dinh dugc
nang lvuc cla ngudi gidm doc. Bén canh do, thong qua viéc xem
xét qud trinh thuyén chuyén cédc vi tri cong tdc cla ngudi gidm
d6c¢ trong n6i bod doanh nghiép cling nhu bén ngoai doanh nghiép,
ngudi ta cling c6 thé danh gid duge Kinh nghiém quan 1y clia ngudi
giam déc.

4. Co s0 khoa hoc va bién phap sap xép sir dung giam doc
4.1 Co s khoa hoc |

Nhi€éu ngudi cho ring con ngudi phai c6 nhitng tinh cich nhu
th& ndo mdi ¢6 kha nang lam lanh dao? Ching han con ngudi dé
phai bé vé, phai cé tuéng mao dang hoang, chitng chac, nghiém
nghi, cao rdo, banh bao... Nhung thuc t&€ khong phai nhu vay, vi
nhitng ngudi ldnh dao khéng phu thudc vio chudn muc can do,
chiéu cao, hay gidi tinh. Ching ta thdy ring Hoing d€ Napoleon,
Hiller hay Dang Ti€u Binh dau phai cao vi dep trai, hodc ba
Thacher duge ménh danh 12 "ngudi dan ba thép", dd 1am thay d6i
hinh trudng nudc Anh trong suét thap ky 80 cia thé ky XX
tau phai 12 nam gidi. Nhin chung khé c6 thé tim thay nhimg
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ngudi lanh dao co tai gitta damm déng, vi ho cing nhu bao nhiéu
ngudi khac va sd thich cia ho ciing khéng khac gi moi ngudi.
Va_y lam sao c6 thé nhan ra duge ngudi lanh dao va sy nhan
biét nay trén cd s¢ khoa hoc nao? |

Nhiéu cong trinh khoa hoc da téng két, ngudi lanh dao la
ngudi c6 ¥ chi manh liét vé su thanh dat vi tha thiét mong muoén
¢ chi d6 thanh hién thyc. Ho thudng la nhimng ngudi thong minh,
cuong quyét va tu tin. Ho c¢6 nang luc va ludén mong mudn /o
thanh nhimg ngudi toan dién. Nhung mat khdc ctng phai khing
dinh ring, khong phai ai cé nhiing tinh cAch trén ciing tro thanh
ngudi linh dao. Chi c6 mot s6 ngudi lanh dao c6 kha nang bam
sinh, cdn hdu hét phii qua kinh nghiém va hoc tap.

N6i dén lanh dao 12 phéi néi dén quyén han. Néu nhu ngudi
gidgm d6éc khong c¢6 quyén han nhat dinh thi khong thé lanh dao
duge. Quyén han thudng cé 5 loai, dé la: quyén thudng, quyén
phat, quyén hop phép, quyén tic dong vi quyén thim dinh.

- Nguoi lanh dao c6 quyén thyc hién thuong hay phat nhin
vién tiy theo mic d6 va hoan canh. Vin dé & chd viéc dp dung
quyén khen thudng hay cudng ché ¢é hiéu qua hay khong, co thé
hién dugc sy cong minh hay khong tuy thuoc vao khad ning cua
ngudi linh dao nhan dinh va danh gia thdi do6 cua nhan vién co
chinh x4c hay khong. Thuong - phat chinh la dé u6n nén nhiam
hoan thién thai dé lam viéc cia nhan vién. Vi du: khen thuong
véi muc dich nang cao chét lugng phuc vu khich théng qua quy
tién thudng tir phi phuc vu, hodc khen thudng thong qua viéc tiél
kiém nguyén liéu, thyc phdm hang héa, hodc nang cao nang sudl
lao dong trong timg bo phén ciling nhu trong tirng khau. Con Ky
luat c6 thé 12 khién trich do cham tré trong cong viéc, chap hanh
ndéi quy khong nghiém, y thuc trich nhiém doéi véi cong viéc
khong cao, hodc c6 thé bi sa thai. Diéu quan trong khi ap dung
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khen thudng bao gio nguoi thudng ciling tao duge anh hudng t6t
vai nzudi duge thudng, con nguge lai doéi véi trueong hop dp dung
ky luit, bao gi¢ nguoi bi ky luét ciing khong bing long véi nguoi
linh lao ctia minh.

- Quyén hop phidp héa: Quyén nay c¢é duoc 1a do truyén théng
van toa va su thira nhan cta xd héi. Khi nhan vién cam thay cép
trém :a minh cé hop phap, tirc 12 hop v6i phdp luat mot quyén
han rao d6 va phai chdp nhan quyén han dé, tic la da tuan theo
su chi dao clia cdp trén thi quyén hop phédp clia ngudi lanh dao ¢6
hiéu luc. Trong pham vi gia dinh, theo truyén théng van héa
nhinz ngudi dudi phai nghe 161 ngudi trén (con phai nghe theo
101 b3, me, 6ng ba. Em phai nghe theo 101 anh, chi v.v...). Trong
xa hoi cling chap nhan quyén hgp phip nay, vi du nhu: céng dan
khi ¢i lai trén dudng phdi tuan theo su diéu khién, chi din clia
ngudt canh sat giao thong, sinh vién phai thira nhan su cho diém
cla hiy gido va nhan vién trong khich san phai tuan theo su chi
huy :0a can bod clp trén va gidm déc. Quyén hop phap nay dugc
thay d6i theo thai gian.

- Quyén tic dong: Nhing ngudi ngudng md cdp trén cé xu
hurg mudn giong nhu cip trén, dé chip nhan "quyén tic dong
clia «dp trén”. Ho ¢6 khuynh huéng hoc cich xir su cua cép trén,
m&t ngudi lanh dao cdp duédi ngudng mé cdp trén khong chi
trong phong cdch lam viéc ma con trong thdi d6 ting xir cling nhu
cdch dn, mac, di, ding. Nhu vay ngudi lanh dao da tic dong lén
nhidr vién cia minh nhitng phong céch ciia minh. Chinh vi vay
ngwéi ta thuong néi tha trudng 1a tdim guong cho nhan vién cua
miint hoc tap.

- Quyén thdm dinh: Quyén nay c6 dugc do ngudi lanh dao ¢6
mts6 kién thic, k¥ niang va kinh nghiém nhat dinh c6 thé dao
tao luge nhan vién cia minh. Vi du mot bé&p trudng clia mot
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khidch san ¢é du tu cdch dé thdm dinh d6i vdi doi ngil nhan vién
ch€ bién mén in. Hodc mot Maitred’ hotel c¢6 quyén thim dinh
d6i vai doi ngt nhan vién phuc vu ban trong cung cich phuc vu.

C6 m6i quan hé hitu co giita vai trd clia lanh dao va quyén
han. Lanh dao & cdp cang cao thi cang c6 nhiéu quyén han, va
quyén han phu thudc vao nhan thitc clia con ngudi nén né cé thé
thay déi tly theo thdi diém va tir ngudi ndy sang ngudi khéc.
Quyén han clia méi ngudi ¢6 han trong nhitng pham vi nhét dinh.
Néu sir dung quyén han qud pham vi quy dinh chang nhiing
khéng c6 tic dung ma con bi xem |4 lam quyén. Quyén han cang
cao thi khi bi ky ludt s& cang nang. Mu6n lam lanh dao thanh
cong cdn phii xem xét pham vi quyén han dugc giao dé sir dung
sao cho ding. Quyén han it khi 12 tuyét déi, ngay khi lam lanh
dao cao nhat clia mot nuéc nhu Cha tich nuéc hay Téng thong
cling ¢6 nhitng quyén han nhat dinh.

4.2 Bién phdp lua chon sdp xép va sw dung gidm déc

Trong co ch€ thi trudng, dé cic doanh nghiép dic biét la
doanh nghiép khédch san phat trién t6t, diéu can thi€t phai ¢6 mor
co ché& lua chon, sdp x&€p va sir dung gidm ddc. Ngay nay gidm
déc da tré thanh moét nghé. Trong thuc t€ da xudt hién nhiing
cOng ty quan ly khdch san, chuyén lam nhiém vu quan ly céc
khdch san do cic tip doan, ciac cong ty bd von xay dung va thué
cdc cong ty quan ly diéu hinh. Céc cong ty quan ly s& ky hop
déng v6i cdc chili s& hitu hodc Hoi ddng quan tri d€ thuc hién viéc
quan ly khich san, hodc céng ty cho thué gidm d6c diéu hanh. Vi
du: nhu cidc céng ty Century, Hilltol, Saraton, Madarin, v.v... la
cdc cong ty chuyén vé€ quan ly khach san.

Dé c6 nhitng ngudi quan 1y khich san 'giéi. cén phai cé co ché
dao tao gidm d6c. Nganh khich san 12 nganh kinh doanh dich vu
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nén viéc dao tao gidm déc doi hoi phai c¢6 chuong trinh sit véi
thuc tién cua nganh, dong thoi nhitng ngudi duge dao tao phai ¢é
nhitng kinh nghiém nghé nghiép nhat dinh va cé nhing ky nang
quan |y tir thap dén cao trong linh vuc khédch san. Céc trudng dao
tao quan 1y khdch san chi chdp nhén hoc vién dd qua cong tic
quan Iy trong linh vuc khich san it nhit 5 nam. Vi du: truong
Loza ciia Thuy Si 12 mot trudng ndi tiéng vé dao tao cdc nha quan
Iy khdch san (GM - General meneger) chi ti€p nhan hoc sinh vao
hoc trong thoi gian 3 nam nhung véi di€u kién cdc hoc vién nay
phai ¢6 kinh nghiém quan ly trong khédch san vé nhitng nghiép vu
cu thé nhu quan ly 1& tan, nha hang, hoac budng it nhat 5 nam.
Khi t6t nghiép trudmg ndy, hoc vién cé thé xin dugc viéc l1am tai cic
cOng ty quan 1y khach san hodc nhitng tap doan khédch san 16n.

Bén canh co ché dao tao, cic cong ty quan 1y khach san ciing
nhu cidc tap doan khach san thuc hién viéc thi tuyén dé lua chon
ciic nha quan ly. Trong viéc thi tuyén ho cling dat ra nhitng diéu
kién cdn vd di cho nhiing ngudi thi. D6 1a phai ¢é nhiing bing,
ching chi nhat dinh vé linh vuc khdch san, ¢6 kinh nghiém nghé
nghiép va phai dugc sit hach thong qua phong vén truc ti€p. Néu
duge chip thudn thi phai trai qua mot qua trinh thir viéc trudce khi
ky hop déng chinh thic. Trong qua trinh sir dung, nhitng ngudi
quan 1y nly ciing dugc nhan xét danh gid theo nhiing tiéu chuin
nhdt dinh, né€u khong dat yéu cau sé bi thai loai. Néu dat yéu cau
thi sau mot thoi gian nhat dinh s& dugc thuyén chuyén dén quan
ly & cdc khdch san khdc hodc b6 tri & cuong vi cao hon.

II- PHONG CACH VA UY TIN
1. Phong cich lam viéc cua giam déc
Nhimng ngudi linh dao cdc don vi kinh té€, cdc co quan néi
chung va khach san néi riéng, mudn thanh cong phai chi ¥y dén
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thai d6 lanh dao cua ban than minh va thdi d6 cia nhitng ngudi
dudi quyén, nhan vién clia minh. Nhiéu ngudi 1inh dao di tong
két cdc phong cich lanh dao khdc nhau va tdy thudc vio nhing
nam, thing khic nhau. Cé ngudi ndi rang phong cdch lanh dao dé
dat thanh céng 1a "phong cdach nén déc tai dinh hudng sin".
Ngudi khéc lai phat biéu muén thanh cong phai thuc hién phong
cdch dan chi, nhu vay méi phat huy dugc hét tri tué cta tip thé.
V& phong céch nay Bic Hé da day "Dé& tram lan khéng dan ciing
chiu, khé van l4n dan liéu cling xong". Mét Téng gidm doc
khéch san da phat biéu: "Céch quan 1y cia t6i trong 45 nam vira
qua tuy khéng thanh céng 1dm, nhung to6i di trudng thanh". Diéu
nay néi 1&n su thanh c6ng trong linh dao phu thudc nhiéu vao
kinh nghiém. Trong phin nay s€ dé cap tdi “‘ngudi lanh dao phai
x st nhu thé nio? Phong cdch lanh dao ¢ anh hudng gi dén
hoat déng chung cla toan khich san khong? Lanh dao phai giai
quyét tinh hu6éng nhu th€ nao méi dat hiéu qua 16t?”,

1.1 Khdi niém vé phong cdch ldnh dao

Phong céch (tdc phong) lam viéc cha ngudi lanh dao 13 t6ng
thé cdc bién phép, théi quen, cich cu xir dic trung ma ngudi dé
stt dung trong giai quyét cong viéc hang ngay, nham dat hiéu qua
cao.

Méi ngudi lanh dao véi nhitng ki€n thic nhét dinh, véi nhitng
ban tinh ¢é sdn, v4i nhitng théi quen clia minh s& cé cic bién
phdp va cdch cu xir trong céng viéc lanh dao hang ngay. Chinh vi
vay, trong thyc tién thudng gip nhiéu phong cich linh dao khéc
nhau, méi nguoi 1anh dao c6 nhimg tidc phong riéng: nguoi siu
sdt quan ching, ngudi nguyén tic theo hé théng, theo cip bic,
ngudi chi y&u sit dung ménh lénh, v.v... Trong khoa hoc quan ly
da téng két dugce nhitng phong céch lanh dao co ban.
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/.2 Nh:?ng phong cdach lanh dao co ban

Cé mot s6 phong cich linh dao co ban thudng gap trong quan
1y, do la:

- Phong cdch lanh dao déc tai va phong ciach lanh dao dén
chi. Nguoi lanh dao doc tai 12 ngudi ding quyén dé dp dat sy
phuc tlng cdc quyét dinh ciia minh d6i véi cdp dudi. Nhitng
ngudi dudi quyén phai chdp hanh moi quyét dinh, chi thi va
ménh lénh cla cdp trén. Nhirng nguoi dudi quyén thudng nghi ho
chi |a nhirng tdi dung ménh lénh cta cdp trén. Vi du: nguoi bép
truemg tr quyét dinh toan b6 céch thitc chudn bi va phuong phép
ché bi€n cdc mén an, cdc nhan vién phai phuc ting céc chi thi
ctia b&p trudng trong céng viéc chudn bi cling nhu ché bién. Hoac
khi ¢c6 nhitng bira tiéc 1n, ngudi chi huy nha hang s& quyét dinh
cung ciach phuc vu, cdc nhan vién phuc vu phai tuan theo 1&énh
cila nguoi chi huy. D6 la phong cich lanh dao doc tai. Trdi véi
phong cich doc tai la phong cédch lanh dao dan chu, khi ngudi chi
huy va nhimg ngudi thudc quyén déu tham gia y ki€n thao ludn
truGe khi dua ra mot quyé€t dinh. N€u mirc d6 dan chu cao, céc
quyét dinh duge dua ra dé biéu quyét dua trén nguyén tic dan
chi nhung ¢6 tap trung thong qua nguyén tic thiéu s6 phai phuc
ting da s6. Vi du: khi chuin bi mot chuong trinh phuc vu doan
khich dic biét, ngudi chi huy trong khach san phai hop cling cic
bd phan dé cling ban cich thirc t6 chifc, tir dé6 phan coéng trach
nhiém cho cdc bd phan. Hodc cdc bé phan trong khach san hop
ban vé bdu c4 nhan tién ti€n xuit sic phai ti€n hanh biéu quyét
hodc thong qua boé phi€u. D6 chinh l1a phong cich lanh dao dan
chu,

Hai phong cdch lanh dao déc quyén va dan chu dai dién cho
hai truodng phdi véi hai cdch gidi quyét van d€ khdc nhau: ngudi
lanh dao véi phong cdch déc tai sé quy€t dinh moi chuyén trong
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khi ngudi linh dao theo phong cich dan chi 4p dung nguyén tac
nhdt tri bing biéu quyét. D61 véi viéc ban hanh quyét dinh, it kKhi
dung hoa gira hai phong cich lanh dao duogc, hoac su dung
phong cich nay thi thoi sir dung phong cdch kia va ngugc lai.
Nhung trong thuc t&€ ¢6 nhitng quyét dinh trong trudng hop nay,
thdi gian ndy mang tinh chat doc tai; & thoi diém khéc lai mang
tinh chat dan chd, khong nhat thiét lic ndo cling trung thanh mot
truong phai.

Vay diéu gi khing dinh ding - sai trong phong cich doc tai
hay dan chu? Phai ching phong cich nay hiru hiéu hon phong
ciach kia? Nhin chung c& hai phong céch lanh dao déu c6 nhimg
ru diém va nhimng nhugc diém.

Uu diém va nhwge diém ciia phong cdch lanh dao déc tai la:

Lanh dao doc tai 12 mot cdch linh dao cé hidu qua, c6 thé du
dodn trudc duoc nhitng nhu ciu co ban nhat thong qua céng viéc.
Nhiéu ngudi trong chd & cip trén clta ho mot sy quyét dodn, néu
nguoc lai sé thé hién nhitng khi€m khuyét, thi€u sét. Linh dao
doc tai ' khong mat nhiéu thoi gian, moi vin dé duge gidi quyét
mot cdch nhanh chéng, ngudi chi huy chi cdn ra lénh, vi vay
khéng phi th¥i gian d€ thao luan. Pay 12 phong cdch lanh dao dé
nhat va thong thuong nhat d6i cic nha lanh dao. Phong cdch nay
duoc danh gid 12 trung thuc, thing thdn, khéng ¢6 tinh xam pham
dén nhitng vin dé riéng tu cha nhan vién. Tuy nhién, phong céich
nay ciing ¢é nhuogc diém I triét tiéu tinh sdng tao clia moi ngudi.

Nhitng wu va nhioc cua phong cdach lanh dao ddn chu la:

Nhitng ngudi dé xuét phong cach linh dao dan chi cho ring
su tham gia cia moi ngudi s& tao ra su nhdt tri cao khi thuc thi
cdc quyét dinh v moi ngudi cAm th&y minh dugc Janh dao t6n
trong.
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Thao luan lam cho nhan vién phai dong nido, ho muén thé hién
nang luc clia minh doi véi cap trén thong qua su tham gia dong
gop v kién va khéng phai vi vay ma ho ddnh gia cédp trén cia ho
khong cé kha niang hoac nang luc kém. Chinh vi vay lanh dao
dan chu s€ dem lai nhiéu sdng ki€n hon va mang lai hiéu qua cao
hon. Linh dao dan chi trung thuc hon boi ¢é su téon trong lin
nhau va cdp trén cap dudi hiéu nhau hon. Bén canh d6 ciing cé
nhimg nhuge diém la néu ngudi lanh dao nhu nhugce sé din dén
theo dudi quan ching va cac quyé€t dinh dua ra rat cham chap.

Tuy theo tung tinh hudng va timg truong hop ma s dung
phong cdch lanh dao ndo cho phii hop. Vo thoi diém khén cép,
ngudi linh dao phai thé hién su déc tai. Nhung trong nghién ciu
khoa hoc ma thanh phin tham gia 1a cic chuyén gia & cdc linh
vic chuyén mén khic nhau thi phai ¢6 su gép ¥ clia nhiéu ngudi
va dian d&n viéc biéu quyét chung clia toan nhém. Khéng c6 mot
phong cédch lanh dao nao lai ludon td ra hiéu qua trong tat ca cic
tinh hudng. Hai nhan t6 tdc dong dén su hiru hiéu cia phong cich
linh dao la tinh cdch cd nhan cta nhan vién va ban chdt cong
viéc. Thong thuong, nhan vién mang cdi téi vao cong viéc va
muoén tu do hanh dong hoac duge tham gia y ki€n. Su tham gia
dong gop y kién s& mang lai cho moi ngudi sy thoa man trong
cong viéc va nang cao nhan thic cla ho. '

Thoi gian cdn thiét cho cong viée cling c¢6 anh hudng téi mic
dd tham gia va déng gép y ki€n. Nhitng ngudi diéu hanh trong
khach san nhu trudng cdc boé phan, thudng cé rit it thoi gian dé
cO thé nhan dinh cdc khé khin trong thuc hién va gidi quyét céc
cong viéc, vi thé ho chi ¢é thé gidi quyét vadn dé bing phong
cich lanh dao dgc quyén. Nhitng ngudi cang ¢é vi tri cao trong td
chirc, cang it sir dung nhirng yéu cdu vd ménh lénh mang tinh
khan cdp, vi ban chat clia cdc vidn dé nay rat phic tap, cAn phai
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cé thoi gian nghién citu, tim hiéu cling nhu thio luan véi nhitng
nha chuyén mén, véi cic co quan lién quan. Cic nha linh dao
thanh cong phai la ngudi doc tai trong truong hop nay nhung lai
dan cha trong trudng hgp khic va phai nhan thic duoc ring
khong c¢é mot phong cich linh dao nao ding trong moi trudng
hop.

Nhitng ngudi lanh dao thién vé sir dung phong céch doc quyén
hodc dan chu tuy theo tinh cdch cd nhan cia ho. Thuong ho quan
niém phai xay dung co nghiép cho khich san nén phai quyét dinh
nhitng gi lién quan tdi quyén lgi cao nhit cho khich san. Ho
cling hiéu dugc ddu vao va dadu ra trong kinh doanh cia khich
san, nén viéc st dung phong cidch ldanh dao déc tai d€ phuc vu
ding sd& thich cia khédch 1a duong nhién & nhirng ngudi lanh dao
khédch san.

- Ngoai hai phong céich lanh dao co ban trén con cé cic phong
cich 1anh dao khdc nhu phong cich tu do. O phong cich nay,
ngudi linh dao it tham gia vao hoat dong clia tap thé, thudng ra
ménh 1énh cho cép phé va dé tap thé tu do lam viéc theo ménh
Iénh, theo k& hoach di dugc dinh. Uu diém cuta phong cich nay
la tao cho hé th6éng dugc tu do hanh déng va tu do sdng tao,
nhung ciing cé nhugc diém 1i néu khong ki€m tra, kiém sodt chit
ché, rit dé& dua hé théng t6i chdé d6 v& vi manh ai ngudi d6 lam.
Phong cdch khéc nita 14 phong céch phét hién van dé vé 6 chic.
G day, ngudi lanh dao thuong it ciu né vé hinh thiic 1am viéc, ma
ludn phdt hién céc vdn dé méi dé€ t6 chirc thuc hién thanh cong
nhimg muc tiéu da dat ra.

Tém lai: Lanh dao cin phai linh hoat. Muén thanh cong,
ngudi linh dao khéng thé trong moi trudng hop ludn cé phong
thdi dan chu hay ddc tai, hay chi quan tdm dén nhin vién hodc
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chi quan tam tdi cong viéc. Trong ting truong hop phai bi€t cach
tng xr cho phit hop, dé la diéu ma nhitng ngudi lanh dao muén
thanh céng cdn phai ghi nhé va thuc hién.

2. Uy tin cua nguoi lanh dao

Ngudi linh dao muén thanh céng trong céng viée khéng chi
[ira chon phong cdch lanh dao hgp 1y ma con phai tao dung dugc
uy tin cta minh truéc cdn bé nhan vién. Muén c6 uy tin, trudc
hét nguoi lanh dao phai tao dugc chit #in sau d6 méi tao duogc uy.
Vay thé nido Ia uy tin va lam thé nao dé tao dung dugc uy tin?
Trong cudn “Phép lam neomg"” cia Khdng Minh do Bic Hé dich
dé dao tao can bo quan su da viét:

"Nhon véi quan thi khong duoc ngudi ta tin tdm, nhon véi
binh s1 thi khong duge ngudi ta tin luc. Cho nén phai ldy long
ngudi, thudng - phat nghiém minh, phai c¢é vin, c6 vd, cé cing,
cd mém, phai cé 1€ nghia, phai khuyén hoc hanh. Khi tinh nhu ca
chim, khi dong nhu heo nhay, lic tién nhanh nhu mua gid, khi
thodi thi im nhu ndi mon, nham danh thi nhu con djéu (nhiam chd
yéu ma ddnh), ti€n céng thi nhu con cop. Bit dich phai hang réi
lat ding né 14y lgi lam méi dich, [am cho dich r6i loan réi danh
né, minh nhdn nai dé lam cho dich kéu cing, cin than véi dich
dé lam né ly tan.

Ta gitip d& nhitng ngudi bi dich lam thiét hai, ta nin ni nhiing
ngudi bi dich de doa, ta gidp nhitng nguoi oan tc. Ta than véi
nhitng ngudi c6 muu tri, xa nhirng ngudi dém pha, ché kiéu ngao,
chd cdy thé&, chd khinh dich. K& hoach sdn sang r6i méi dong téc,
bi€t chic thing loi r6i méi dianh. Panh duge clia cdi thi thudng
cho linh, phét cho dan, ta chd bo tii. LAm nhu thé 13 hiéu kinh
nghiém thi bo déi ai ciing ham danh, ai cling khong sg chét”.
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Thong qua nhirng diéu trén, cé thé thay uy tin cé hal ngudn
gbc, d6 1a uy tin chinh thic va uy tin ca nhan. Uy tin chink thic
12 do duge tuyén chon, cé quyét dinh dé bat va bd nhiém. Uy tin
cd nhan la do qu4 trinh tu rén luyén cta ban than. Day mdéi chinh
12 uy tin that cba ngudi lanh dao va né déng vai tro quyé€t dinh
cho su thanh céng clia ngudi quan 1y.

Dé tao lap duoc uy tin, cidc nha quan 1y cdn phai thuc hién cic
nguyén tic sau:

- Nhanh chéng tao dugc thing lgi ban didu. Thuc t€ 1a "van su
kh&i ddu nan", trong budc di ban ddu cén tao ra nhitng thang lgi
dé tao ra niém tin cho du d6 la nhitng thing Igi nho.

- Tao ra su nhdt tri cao d6 trong doanh nghiép.

- Phai di theo con dudng sdng sua, tranh moi thi doan x4: xa,
- Khong dugce néi d6i, da hia phai thue hién.

- Biét sir dung t6t cdn bo gitp viéc.

- MAu muc vé dao dic, dugc quén ching tin tudng.

Nhim dat dugc uy tin thuc t&€, ngudi quan ly phai tu ddu tranh
v6i nhitng uy tin gia tao thudng dugc goi la: uy tin quyén vy, uy
tin cong thin, uy tin mua chudc va uy tin xué xoa.

Dé gin gilt duge uy tin, doi hoi ngudi quan ly phai luén rén
luyén 3 chir: Tam, Tri, Tin.

Tam c6 nghia 12 tdm long, sy nhiét tinh, tam huyét véi nghé
nghiép, 12 sy thuong yéu, bao dung va d9 lugng véi clp dudci, Vi
déng nghiép. Tam cdn ¢6 nghia 12 su tan tuy véi cong vié:, vai
két qua cia hoat dong san xudt kinh doanh, khong tham ¢ lang
phi, thuc hién dan chu va cong bang trong co quan.
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Tri la trinh d6 chuyén mon va sy giao ti€p cha ngudi quan ly.
Ho phai hiéu sau sic cic linh vuc, nhay bén véi diéu kién va moi
truong kinh doanh. Chap nhén canh tranh va tim moi bién phap
chién thing trong cudc canh tranh, dem lai lgi nhuin cao nhat
cho doanh nghiép.

Tin, trugc hét la uy tin d6i véi nhimg ngudi lao dong dudi
quyén trong doanh nghiép, déng thoi tin véi ban hang trong nudc
vt nudc ngoadi. Khong gilt dugc chir tin s€ la tu sit trong cudc
canh tranh trén thi truong, dic biét a trong nganh kinh doanh
dich vu.

Bén canh d6, ngudi quan ly phai rén luyén k§ ning kinh
doanh. K§ niang nay dugc thé hién trong b6n t6 chit cta con
nguotL:

- C6 tham vong trong kinh doanh: khong an phan thu thudng,
khong chdp nh&n hoan canh hién tai, luén luon phan ddu dua
doanh nghiép dat muc tiéu cao hon.

- Chédp nhin rti ro: trong kinh doanh viéc xdy ra rii ro 1a khé
tranh khoi. C6 bén loai rui ro chinh trong hoat dong kinh doanh,
d6 1a: rai ro vé tai chinh, rli ro vé sy nghiép, rui ro trong gia dinh
vit rii ro trong tdm 1y. Trude nhimg sy rii ro trén ddi hoi ngudi
quén 1y phai chdp nhan dé€ vuon lén.

- C6 long tu tin: Day 1a mét diac tinh quan trong cta ngudi
quén |y, phai thdy trudc nhitng khé khan thir thich, chap nhan rii
ro, nhung luén luén chi déng, tin tudng vio kha ning clia minh
dé sdn sang vuot qua.

- C6 dao dirc trong kinh doanh: Ngudi quan ly phai két hop
hai hoa céc lgi ich: tap thé, xd hoi, ngudi lao déng, cdc ban hang.

T6ém lgi: Khi ddt nuéc ta chuyén sang co ché thi trudng, doi
héi phai c6 mét déi ngi nhitng ngudi quan 1y ning né nhiét tinh,
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tai ba va luén ludn tim tdi d8i méi, sdng tao. Thuc t& di khing
dinh ring chinh thi trudng s€ san sinh ra cdc nha quan 1y tai ba
va nhitng théng tin clia chuong vira qua phdn nao khiang dinh
nhan dinh dé.

CAU HOI ON TAP

1. Can bo trong quan tri kinh doanh khéch san la gi? Hidy néu
vi tri, vai tro va trich nhiém cta cdn bd quan tri kinh doanh
khach san?

2. Can bd trong quan tri kinh doanh khach san phai dap img
yéu cdu nao? Theo anh (chi) yéu ciu nao la quan trong nhat? Vi
sao?

3. Hay néu cdc phong céch linh dao chu yéu cua ngudi gidm
d6c? So sanh vu nhuge diém cha hai phong cich co ban?

4. Th& nio la uy tin cla ngudi gidm d6c? Mudn tao dugc uy
tin, nguoi gidm déc phai rén luyén nhu thé nao?

76



Chuong V

QUAN TRI NHAN SU TRONG KHACH SAN

Quan tri nhan su trong khédch san 14 mét trong nhitng nhiém vu
quan trong va Khé khian cia mét khdch san. Néu mét khach san
c6 1.000 budng thi phai ti€p nhin va di€u hanh it nhat 1.200
nhan vién, phai phan bé luc lugng sao cho phu hgp véi co cédu t6
chic cua khach san, phai ddm bao chét luogng dich vu cao trong
toan khdch san cling nhu trong timg bo phan. Pay khong phai la
¢Ong viéc nhd va dé dang, dac biét d6i vdi cac khach san & céic
khu du lich ¢6 tinh chat thoi vu cao.

Quan tri nhan su trong khdch san néi riéng va trong doanh
nghiép néi chung bao gébm mot hé théng nhing phuong phdp
nhim xdc dinh ké& hoach tuyén chon nhan su theo mét co cau hgp
ly: sip x&p, b6 tri, sir dung, duy tri, phat trién nguén nhan luc,
cai thién moi trudong lao dong, diéu kién lam viéc, tao dong luc
kich thich ngudi lao dong phat trién toan dién, nhim dat dugc
muc ti€u cta doanh nghiép.

I - VAI TRO, NOI DUNG VA NGUYEN TAC TRONG QUAN TRI
NHAN SU

1. Vai tro cia quan tri nhan su trong khach san

Muc tiéu clia quan tri nhan su khédch san la cung cdp mot luc
luong lao dong dam bao vé s6 luong va chit luong trong moi thi
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diém kinh doanh. Trong linh vyc khach san, hang nam doi hoéi
phai tuyén dung s6 luong lao dong tuong ddi 16n, nham thay thé
cho nhitng ngudi nghi viéc hoac chuyén sang linh viuc khéc,
Nhiéu cong trinh nghién cdu di cho thdy cdc khich san & nhiing
thanh ph6 16n (& Chau Au) mdi nam phai tuyén 33% so lugng
nhan vién méi thay th€ cho nhiing ngudi bd viéc. Chinh vi vay
cong tdc tuyén dung trong khach san, sap xép nhan vién méi dién
ra lién tuc nhdm dam bao cho hoat déng chung ctia ca khich san
thanh cong.

2. Noi dung cua quan tri nhan su trong khach san

Coéng tdc quan tri nhan sy trong khich san nhim muc dich
hoach dinh nguén nhan su trén co s& phan tich moi trudng bén
trong, moi trudng bén ngoai va muc tiéu phét trién cua khich
san; ti€n hanh thu thap, tuyén chon, hufn luyén, bé tri va sir dung
nhan sy; thuc hién cdc hoat déng nhiam phat trién ngudén nhan luc
nhu viéc dao tao, tao méi truong lam viéc, cai ti€n phuong phép
lam viéc, ddnh gid nhan su va dé bat nhan su.

3. Nhirng nguyén tic cua quan tri nhan sy

D6i v6i mbi khach san, ting thoi ky kinh doanh khdc nhau c6
thé van dung nhitng phuong phdp, hinh thirc quan tri nhan sy
khic nhau va thich hgp véi hoan canh cu thé, nhung vin phéi
tuan theo nhitng nguyén tic co ban sau:

- Dam bdo cung cidp diy du s6 lugng va chit lugng lao dong
cho khich san trong moi th&i diém.

- Dam bao chuyén mo6n héa két hop vdi trang bi nhitng kién
thic téng hop.
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- Phor hop chat ché gilta phan cong lao dong va hogp tic lao
dorg.

- St dung lao dong phai trén co s¢ dao tao va thudng xuyén
béi dudng trinh d6 chuyén mén, ngoai ngir.

- Phai dam bao té6t mé&i quan hé giira ¢6ng hién va huong thu
cue nguoi lao dong.

- Phai két hgp thudng, phat vat chat va tinh thdn mot cich
cOng bang va nghiém minh dé€ giit ky luét lao déng.

11- HOACH PINH NGUON NHAN SU TRONG KHACH SAN

Hoach dinh nhéan su trong khéach san 12 mot qud trinh x4c dinh
¢6 hé thong nhitng yéu cdu vé s6 luong ciing nhu chit lugng lao
dong theo co cdu nghé dé ddp ting nhu cdu clia cic bd phan trong
hoat ddng kinh doanh.

1. Quy trinh hoach dinh nguén nhan su

1.1 Nhitng co so hoach dinh

Quy trinh hoach dinh nguén nhan su cta khdch san trong timg
giai doan kinh doanh phu thudc vio su tic déng clia moi trudng
vi m6 nhu: dudng 16i, chinh sdch, co ché€ quan ly ctia Nha nudc,
diéu kién chinh tri, kinh t&, van héa, xa hé1 cia khu vuc va thé
g1G1, moi trudng canh tranh va diéu kién, hoan canh thi trudng
v.v..; va méi trudng vi mo 1a cdc yé€u td ndi tai cua khich san
nhu: diéu kién vé co s& vat chét k§ thuat, vén kinh doanh, quan
hé ban hang, cdc loai hinh dich vu, cong xudt sir dung budng,
phong, s6 ngdy khdch nghi tai khdch san, co cdu nguén khéch...
Cin cit vao nhitng co s& trén dé hoach dinh nguén nhan su, cdc
Khdch san phai dua vao nhiing can cit sau:
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- Chi€n lugc kinh doanh cla khdch san: khdch san s& phat
trién theo huéng nao, tang nhanh nguén khich dén khach san dé
ning cao céng suft st dung budbng, phong. Pa dang héa co cdu
nguon khdch hay dinh huéng theo mot ngudn khich nhat dinh.
Da dang héa dich vu bé sung phuc vu khich. Du kién doanh thu
va hiéu qua kinh t€.

- 86 lugng lao dong cén bd sung, thay thé¢ vé mat co cdu nhu
bé sung thay thé€ bao nhiéu lao déng trong khau phuc vu ban,
khau pha ch&€ d6 uéng, khau ch€ bi€n mén dn v.v... Chat lugng
lao dong clia d6i ngii bé sung, thay thé& nhu thé nao, bac mdy,
theo nghiép vu chuyén mén nao, phuc vu dugc déi tuong nao...

- Viéc ung dung cdc tién bd k§ thuat va chuyén giao cong
nghé vao qud trinh kinh doanh nhu th€ nao? Vi du viéc st dung
cac trang thi€t bi k§ thuat hién dai vao khau ch& bi€n nhu: 10 vi
séng, mdy hép... hodc céc trang thiét bi cua khau lam budng,
khéu € tan, viéc sir dung vi tinh vao khau quan ly. T4t ca nhing
diéu nay anh hudng rit 16n dén viéc hoach dinh nguén nhan su.

- Nang luc tai chinh cta khédch san: néu nang luc tai chinh cia
khéch san t6t sé la tién dé khong chi cho viéc md rong hoat dong
kinh doanh, ma céa cho viéc hoach dinh nguén nhén sy cling nhu
viéc tuyén chon nhan su.

Mait khéac, viéc hoach dinh nhén su cta khach san ciling cén
phai dua vio viéc phan tich nhitng dic diém cua thi trudng lao
dong. Thi truong lao dong 12 thi truong cao cdp, ddp ing yéu to
quan trong nhét trong cdc yéu t§ cila qud trinh san xudt kinh
doanh. Trong thi trudng nay bao gém cédc yéu t6 cung - cau duge
thoa mén théng qua gid tri sdc lao dong cua méi loai lao dong
nhat dinh. Thi trudng lao déng cé nhitng dic diém co ban sau:
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- Mang tinh canh tranh gay gét, dac biét trong linh vuc khich
san. O cdc nude c6 nén kinh té phat trién, hoat dong khéach san
phat trién manh, thi truong lao doéng cing la thi trudng canh
tranh khong hodn hdo, diéu nay xuét phét tr sy doc quyén cua ca
hai phia: nguon cung cip lao dong va nhirng ngudi sir dung lao
dong.

- Xudt phét tir sy phan cong lao dong trong xa hoi, ¢6 nhiéu
nghé trong nganh khédch san. Vi du: trong khau ché bién cic mén
an khong chi cé viéc ché€ bi€n cic mén an chinh theo dac trung
cla tirng ving, ma trong tit ca cic mén nay déu cé nhimng tinh
chit riéng dugc cu thé hda cho tirng d6i tuong. P& ché bién dugc
nhitng mén tring miéng nhu binh ngot hay kem ciing 1a mét
trong nhitng nghé dac biét. Nhimg nghé nay doi hoi kinh nghiém,
hinh thic, néi dung, thoi gian dao tao khdc nhau.

- Thi truong lao dong ciing chiu su chi phéi ciia nhiéu yéu t6
nhu: kinh t&, chinh tri, van héa, x3 hoi, di€u kién tu nhién, yéu td
tam ly...

- Thi truong lao dong chiu su quan ly vi mo6 clia nha nuéc
thong qua cdc chinh sich phat trién kinh t&€, co cdu kinh té€ hién
tai ciing nhu trong tuong lai, hi€n phdp va hé thong luat phdp vé
lao déng...

1.2 Quy trinh hoach dinh nguén nhdn su

Théng qua viéc nghién citu, phan tich ddy du cic yéu t6 vi mo
cling nhu vi mo, viéc hoach dinh nguén nhan luc dugc thuc hién
theo mot quy trinh 4 budc:

Buwode 1: Xac dinh nhu cdu va kha ning nhén su.

Trong budc nay phai xic dinh duge nhu cdu nguén nhén su
theo mét co cdu lao dong t6i uu vé& s& lugng, chat lugng, dic
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diém timng loai lao dong can c6 (truc ti€p va gian tiép) cho ting
nghé, sau dé t6ng hop chung cho toan khach san.

Buéc 2: Dé k€ hoach tuyén dung lao dong dip ding di nhu
cdu, cdc khach san cin tinh toin kha niang nhan su sdn c6,kha
ndng nay dugc xdc dinh dua vao viéc théng ké, dinh gia d6i ngi
lao dong hién tai vé s6 lugng, chat luong. Loai trir nhitng bién
dong du kién trudc duge nhu: vé huu, thuyén chuyén, dé bat, di
dao tao bdi dudng..., khich san s& tinh toin duoc kha niang cin
d6i gitta nhu cdu va kha nang nhan su.

Buéce 3: Xay dung cdc chinh sich va k€& hoach thuc hién cic
chinh sdch gan lién véi viéc cai tién hé théng té chic, sip x&p bd
tri lao dong hop ly, céc chinh sidch vé x& hoi d6i véi ngudi lao
dong, bdi dudng dio tao, huu tri, dé bat va thuyén chuyén. K&
hoach nay thudng dugce chia ra lam 2 loai:

- Thiéu lao dong: Thi€u lao dong cé thé xdy ra hai hinh thiic,
thi€u vé s& lugng thi cin cé k€& hoach tuyén dung tir bén ngoai,
thi€u vé chat lugng thi cdn c6 k& hoach bé tri sip x€p lai, thuyén
chuyén, ddo tao, béi dudng.

- Thira lao dong: Phéi han ch& tuyén dung, gidm bat giy lao
déng, nghi tam thai, cho nghi ché d6 sém.

Buéc 4: Kiém soét va danh gia.

Muc dich ctlia budc nay 1a ki€m tra lai viéc thuc hién cdc muc
tiéu, ndi dung da dugc hoach dinh trong ké hoach nhan sy; dinh
gid tién trinh, mitc d6 dat dugc & mbi giai doan tir d6 diéu chinh
k& hoach sao cho phu hop.

2. Tuyén chon nhan vién

Tuyén chon nhan vién 14 qué trinh tim ngudi phu hgp dé giao
phé moét nhiém vu, mét céng viéc chua ¢é ngudi phu trich.
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Nhiem vu cua khich san la cung cép cho khach nhimg dich vu ¢co
chat luong cao. Bé thuc hién thanh cong viéc nay, khich san phai
tuyén chon mot lue luong nhan vién ¢6 nhiét tinh, cau tién bo,
nang dong va phuc vu khach chu dao, an cin. Chinh vi vay viéc
bo tri nhan vién thich hgp vdi cong viéc cua ho la bude quan
trong dau tién trong viéc tao ra cic dich vu phuc vu khich hang
vai chét lugng cao.
2.1 Phac hoa cong viéc

Mot trong nhimg vin dé cot 161 cta t6 chiic 1a chuyén mén
héa trong cong viéc, nhung van dé chinh cia chuyén mon héa lai
la phac hoa cong viéc. Nhan vién c6 hiéu dugc vi tri lam viéc cia
minh thi méi cha dong, sdng tao trong coéng viéc, lam viéc méi
c6 hiéu qua, nguoc lai khi ho khéng biét 16 viéc cia minh thi
cOng viéc sé trd nén buon chdn. Cic nha khoa hoc da phét hién ra
5 y&u 16 la dong co thic ddy nhan vién |am viéc, d6 la:

- Sy khac nhau vé ky nang, loai hinh céong viéc hodc trang
thi€t bi can c¢é cho nhén vién sir dung trong cong viéc.

- Mitc dé tu quan trong cong viéc cua nhan vién.

- Kha nang cta nhan vién thuc hién toan bd hay mot phan
cong viéc. :

- Tdm quan trong cta céng viéc doi vai cudc séng, hay déi véi
cong viéc cta nguoi khic.

- Kha nédng clia nhan vién thdy duoc két qua cong viéc ctia ho
lam.

Ngudi quan ly trong pham vi quyén han ctia minh, phai biét
cich diéu chinh va dung hoa cic y&u t§ trén d€ 4p dung vao viéc
b6 tri cong viéc, nhim thic ddy nhan vién hoan thanh nhiém vu.
Khong phai chi gian don 12 soan thao nhiém vu va giao trich
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nhiém cho nhan vién, ma diéu quan trong d6i véi ngud quan ly
la phai tim céch t6t nhét tao dong luc lam viéc cho nhan vién.
Ngudi quan |y khong nhitng phai nghién ciru va rut ra thao téc
hop Iy nhédt d€ 4p dung mét cich khoa hoc trong cong viéc cha
nhan vién nhdm cai ti€n chuyén moén, ma con phai chi y tdi nhu
cdu tam 1y chia nhan vién. Ngay nay quan niém "ning suft phu
thudc vao con ngudi” da lam cho cic nha quan 1y thiy dugce ring
dé thuc hién t6t cong viéc, phai xét 141 nhu cdu clia ngudi lao
doéng.

Déi véi méi trudng khich san lai cang phai quan tm nhiéu
hon dén nhan vién, vi & d6 nhan vién va khéch thudng xuyén tiép
xtic véi nhau, nhan vién thudng phai tu than hoat dong dich vu
cung cdp cho khéch, diéu nay lam cho nhan vién cam thdy minh
quan trong hon.

Cé4c nha quan ly phdc hoa cong viéc theo chitic danh cla timg
ngudi thue hién, néu ré nhiém vu, trich nhiém, gio gidc lam viéc
va phai chudn héa cdc thao tic trong qud trinh thuc hién cong
viéc.

2.2 Tuyén chon nhdn vién

Qua4 trinh tuyén chon nhan vién dugc thuc hién thong thudng
qua 3 budc: tuyén chon, ti€p nhan va bé tri cong viéc. Qud trinh
nay phdi xem xét cdn than dén nhu cdu cta khach san, can cu
trén c4c dic tinh cla céng viéc cén dugc bé sung ngudi. Trong
qué trinh tuyén chon phai quan tim t6i thi truong lao dong va
luat phap vé lao dong dang hién hanh & dia phuong dé diéu chinh
c4c hoat dong tuyén chon.

- Nguén tuyén chon: Khich san tuyén chon nhan vién tir nhiéu
ngudn khdc nhau nhu: qua cong ty tu vin, moi gidi, gidi thieu
viéc lam, qua su gidi thiéu cia nhan vién cii, qua quang cio
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tiysn nguoi trén cdc phuong iié_n théng tin dai ching, qua tuyén
dung o cac truong... Muc dich ctia viéc tuyén chon qua nhiéu
nguon khdac nhau la dé kip cung tng s6 luong nhan vién da tiéu
chuan vao cdc vi tri ma khach san dang can.

- Tiép nhan nhan vién: Tiép nhan nhan vién "ding ngudi ding
viéc" la hét sitc quan trong d6i vdi khdch san, con hon ca viéc
kinh doanh, vi ngudi phuc vu mang tinh nhan ban. Nhan vién
phai bi€t dén ti€p khidch mét cdch than thién, va vdi tdim long
hi€éu khiach. Khach san khéng chi tim nhan vién phuc vu ma con
tim khach dé ti€p dai. Viéc ti€p xdc thudng xuyén vdi khach lai
do cdac nhéan vién thuc hién nén vai tro cia nhan vién khich san
ddc biét quan trong. Cac chuyén gia cia My da néu ra 3 yéu t6
chinh dua dén thanh céng trong viéc lién hé vai khiach hang cao
cap la: ¢6 long tu trong, cé kién thidc xa hoi rong, rong luong
trong quan hé xa hoi.

Nhitng y€u t0 cd nhan trén thuong xuyén duge dp dung trong
cong viéc cua khach san. Néu khong co long tu trong thi kho cé
thé than thién v&i khiach hang. Nhitng ki€n thic xa hoi va kha
nang giao ti€p bing ngdn ngilr tao nén bau khong khi than mat,
gdn gii gilta khach va nhan vién. Su cam théng trong quan hé xa
hoi 1a rat cdn thiét, né giup nhan vién cé thé ti€p dii ngudi khich
thi 100 dén khach san vao cudi gitr lam viéc cling ndng nhiét nhu
do6n ti€p ngudi khach ddu tién trong ngay.

Mot chuyén gia n6i tiéng trong Iinh vuc dich vu cla trudng
Harvard, James Haskett, di téng két nhitng nghién ciu vé dic
tinh cta nhitng nhan vién da thanh céng trong viéc thudng xuyén
ti€p xtc vdi khdch la: "Su linh hoat, sur nhan nai, kha nang quan
sdt, itng xu tinh hu6ng v& déng cdm véi khédch hang”. Su déng
cim v&i khdach hang quan trong hon tudi tac, trinh d6 hoc vén,
kién thic va k¥ nang bén hang. Cic nha kinh doanh khich san
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cing nhu cdc nha khoa hoc déu khang dinh tuyén chon dugc
nhan vién vdi nhirng dac tinh trén rat kKho.

Di dén quyét dinh tuyén dung nhan vién, ngoai viéc nghién
citu hd so dé tim hiéu thong tin vé cic dng clr vién, vé qud trinh
lam viéc, trinh d¢ hoc vdn, nguyén vong vé quyén lgi cd nhan, thi
ngudi diing ra tuyén dung con phai phong van truc ti€p céc ting
ctt vién. Viéc phong van duge thuc hién qua 2 vong so khao va
vong chung khao. Vong so khao do phdng nhan su thim van,
vong chung khao do gidm doc bo phan ma @ng cir vién mudn xin
vao phong van. Viéc phong van la quan trong nhung do6i khi thiéu
khiach quan, vi c¢é thé ngudi phong van thi€u kinh nghiém, hoac
c6 thanh kié€n, hodc qud quan tam dén nhimg van dé khong lién
quan tGi cong viéc cua ing cur vién s& lam. Mat khdc, ting ct vién
mong muén ¢6 viéc lam cé thé ¢6 nhimg trd ranh minh dé dinh
Itra ngudi phong van.

- Huan luyén va phat trién nhan vién: Sau khi dugc tiép nhan
vao khiach san, cdc nhan vién méi phai trai qua mot giai doan
hudn luyén véi cong viéc thuc t&€. Viéc hudn luyén va phaét trién
nguon nhan sy déng vai trd séng con trong viéc thuc hién k&
hoach chién lugce clia khach san, chi y&u nhim vao viéc phuc vu
khdach hang. Nho vao viéc hudn luyén va dao tao ma nhan vién
bi€t cidch phuc vu khdch hiang tét hon. Cong tic nay khong chi
gianh cho nhilng nhan vién méi duoc tuyén dung ma con cho ca
nhimg nhén vién cili boi vi ho phai duogce thuong xuyén rén luyén,
nang cao k¥ niang nghé nghiép dé theo kip dugc véi nhu clu cla
khach hang.

- Danh gid qud trinh cong tic: Khé khan chinh trong viéc
danh gid qua trinh cong tdc ctia nhan vién 12 phai biét dugc hiéu
qua thuc hién timg cong viéc cia ho. Mot s6 cong viéc hay mot
vai cong doan cla cong viéc c6 thé danh gid cu thé nhu: thu don
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duge bao nhiéu buong, lam thu tuc cho bao nhiéu khich trong 1
ca. phuc vu duge bao nhiéu xuat an trong 1 ca... Cung vai sé
luong nay phai kem cdc tiéu chuan: chinh xdc, an toan va chat
luong. Viéc dua vao s6 luong d€ danh gid thi tuong doi dé dang,
nhimg con vo van su viée xay ra khi nhan vién tién hanh cong
viée: nhan vién phuc vu bdn ¢é thé phuc vu dugce s6 khich theo
dinh mitc nhung thii do phuc vu lai khéng to6t, hoac mét nhan
vién 1& tan ¢6 thé 1am ding cdc thu tuc, quy trinh phuc vu khédch
nhung lai hét site lanh nhat véi khach... Chinh vi vay, viéc danh
gid hiéu qua cua cong viéc khong chi can cit vao s6 lugng ma
phai ddanh gid ca chat lugng, dé la long hiéu khich va thai do
phuc vu cua nhan vién. C6 nhiéu phuong phédp ddnh gid nhan vién
nhu: dua vao phong cich va g xir hoac théng qua “hanh vi thai
dé trong thao tic” khi nhan vién lam viéc dé x&p loai nhén vién...
Mot phuong phdap khdc 1a danh gid nhan vién thong qua sy nhan
xét ctia khach.

Tém lai, muon dénh gida két qua cong tdc cua nhan vién phai
dua vio thanh céng cia khach san da dat dugc, vi d6 la diéu
quan trong nhat déi vai khach san.

- Luong cua nhin vién: Vai trdo clha nhan vién dugce thé hién
qua viéc thuc hién céng viéc dugc giao, qua phadm chat va trich
nhiém cua ho. Dé xic dinh mic luong, phai didnh gia chinh xéc
cOng viéc cua nhan vién thuc hién & khdch san. Biét gid tri cong
viéc, nim duoc thong tin vé khung luong cho mbi loai cong viéc
trén thi truomg lao dong cua nganh khach san s€ gilp viéc xéac
dinh muc luong cho méi loai céng viéc va du thao chinh sich
lwong hop 1y. Mot chinh sdch luong hop |y phai dua vao ky néng
cOng viéc cla ting nhin vién va gid tri cong viéc theo thi trudng
lao dong ¢ dia phuong. Khach san quyé€t dinh mirc lvong cao hay
thap hon muc thi trudng lao dong pho bién tuy thudc vao gid tri
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cong viée, vao chien luge tuyén dung nhén vién va vao cac dich
vu cung cap cho khach cua khéch san.

Két lugn: Khi cé trich nhiém vé& quan ly khdch san, nguoi
quan ly s& cé suy nghi hoan toan mdi vé hoach dinh chién lugc
phét trién nguén nhin su phuc vu cho hoat dong kinh doanh.
Trong nganh khidch san, s6 luong va chét lugng cua doéi ngt nhén
su s& quyé€t dinh dén su thanh bai cua hoat dong kinh doanh.
Trong qué trinh thuc hién phai luén quan tam dén viéc dao tao va
béi dudng thuong xuyén cho luc lugng lao dong, ddnh gid cong
viéc chinh xdc va c¢é ché€ d6 dai ngd thoa dang.

CAU HOI ON TAP

1. Hay néu vai tro, n6i dung va nhitng nguyén tac cta quan tri
nhan su trong khach san?

2. Quy trinh hoach dinh nguén nhan su trong khach san phai
duva vao nhitng can c nao? Quy trinh nay dugc thuc hién theo
mdy budéc?

3. Nhitng budc chinh trong qué trinh tuyén chon nhan vién
trong khdch san? Nhimng dac diém c4 nhan cia nhan vién déi voi
khach hang la gi?

4. Hay phdc hoa mét méu danh gid ch4t lugng cia nhan vién
trong tirng khau & khich san?
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