Chuong Vi

| KE HOACH HOA
TRONG HOAT PONG KINH DOANH KHACH SAN

Hoat dong kinh doanh ctia cdc khdch san, muén gianh duogc
thanh cong phai xay dung k€ hoach truéc cho hoat dong cuia
minh. Nhu vay, s& tao ra cho cong tic quan ly khdch san dat hiéu
qua cao. Theo khai niém kinh t€, k& hoach héa duge coil nhu mot
pham tru kinh t€, dugc hiu nhu mot chuong trinh téng hop da
duge dinh trude cdc bude hoat dong clia qua trinh tdi san xudt mo
rong, nham thuc hién cdc muc tiéu cta minh trong ting thoi ky
nhit dinh (1 nam, 5 nam, 10 ndm...). Trong qua trinh k& hoach
héa, nguoi ta thuong phan biét k€ hoach chién luge va cac ké
hoach khdc trong khach san. Trong chuong nay ching ta s€ lam
ré nhitng van dé trén.

I- XAY DUNG KE HOACH CHIEN LUQC

1. Thé nao la ké hoach chién lugc

Ngugi ta thuong diung tir "chién luge” trong cic linh vuc khéc
nhau nhu: chién lugec quan su, chién luge kinh té&, chién lugc
khoa hoc k¥ thuat... Chién lugc quan su 13 k& hoach lap ra dé
gianh chién thing trong cudc chién gilta cic phe phai, con chién
luge kinh doanh khdch san thuc chit 1a phuong phdp canh tranh
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dé gianh thang lgi trong cudc chién ‘thu loi nhuin. Trong mot
cuén sach vé 'quﬁn tri khach san cia My da dinh nghia "Ké&
hoach chién luogc ctia khach san 1a tap hop cdc quyét dinh va
hanh dong din dén viéc hinh thanh céng thic dé thuc hién nham
dat dugc cac muc tiéu, yéu ciu ciia mot doanh nghiép".

Ké& hoach chién luge clia mot khdch san ¢6 thé dugce xen nhu
mot ban thi€t k&€ ma khdch san s& phai tuén tha dé canh tranh
trong qud trinh kinh doanh. Qud trinh hinh thanh va thuc hién
mot k& hoach chién luge duge goi 1a quan 1y chién luogc.

Ké& hoach chién luge khiac v&i ciac k& hoach khic trong kinh
doanh nhu thé€ nao? Ké hoach chién luge khiac o chd nc¢ giip
khich san tra 101 3 c4u hoi sau:

- Chiing ta s€ lam gi va lam cho ai?

- Ching ta mudn dat muc dich gi?

- Ching ta s& quan ly cdc hoat dong cua khiach san nhu thé
niao dé dat dugc muc dich dé ra mot cich hoan hao nhat?

Ba cau hoi trén la kim chi nam cho hoat déng virng chic clia
khdch san sau nay. |

Sy khdc nhau giita quy€t dinh chién luge va nhing quyét dinh
khic trong kinh doanh khach san la:

- Van dé chién luge doi hoi quyét dinh cia Ban gidm déc cap
cao nhat, vi nhimg quyét dinh nay anh hudng téi toan by moi
hoat dong ciia doanh nghiép.

- Véan dé chién luge lién quan dén viéc sir dung "ngucn von
16n" duge 14y tir ngudn von trong ndi bd hodc huy dong ir bén
ngoai doanh nghiép.

- Védn dé chién luoc anh hudng dén su hung thinh lau dii cla
doanh nghiép. Quyét dinh chién lugc sé dua doanh nghiép dén
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nhimg thi truong, nhimg san phidm, nhiing dich vu va cong nghé
dac biét. Mot khi nhitng quyét dinh cuéi cung nay dugc dua ra thi
khong dé gi huy bo chiing.

- Véan dé chién luoc la dinh huéng cho tuong lai. Chiing dua
trén nhitng gi doanh nghiép du doédn s& xay ra trong tuong lai.

- Van dé¢ chién luoc thuong cé nhitng hau qua lién quan dén
nhiéu khau chic nang chinh yéu, do dé can phai diéu hoa va phoi
hop mot cach chat ché cac bo phan.

- Van dé chién luge doi hoi phai xem xét moi trudng bén
ngoai cua doanh nghiép, nhitng yéu t6 bén ngoai tic dong nhu
thé niao tdi hoat dong ctua doanh nghiép. '

2. Xay dung ké hoach chién lugc

- Céc cadp xay dung k& hoach chién luge: Viéc xay dung ké
hoach chién luge duge thuc hién & cdc cip tir cao xudng thap, va
¢ mbi cdp ¢é quyén han khac nhau trong viéc soan thao chién
luoc.

=3 cip tap doan: Nhitng k& hoach chién lugc s€ tap trung giai
quyét cac van dé nhu: Tap doan sé tham gia vao kinh doanh
nhiing linh vuc nao? Chinh séch tién 1ai c6 phin cha tdp doan ra
sao? Viéc phan v6n cla tap doan cho cdc coéng ty truc thudc nhu
thé nao? Nhitng mé&i quan hé véi cé déng? ...

- O cdp cong ty: k& hoach chién lugc ctia cdp nay tap trung
vao lap céc phuong 4n t6t nhat dé canh tranh trong mot thi trudong
dac biét nhu: quyét dinh vé thi truong canh tranh, cic k& hoach
phat trién phan ving dia 1y & cic dia phuong va chién dich thu
gom khach hang. K& hoach chién lugc nay phai xdc dinh va dam
bao mot thi trudng cé tuong lai nhit.
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- O cdp bo phan: k& hoach chién luge cta cdp nay chi 13 thuc
thi cdc chi€n luge cta cdp cong ty. Chi€n lugc & cip bod phan
thuong la muc tiéu hang nam va la nhitng chién luge ngan han (vi
du nhu: ngan sich cho quang cdo nam téi, viéc lap dat hé thong
quan ly bing may tinh, phét trién nhimg chuong trinh nanz cao
chat lugng phuc vu v.v...).

II- QUY TRINH XAY DUNG KE HOACH CHIEN LUGC

Ké& hoach chién luge cua khdch san la dinh hudng, mu: tiéu
cho hoat dong ctia khach san trong cudc chién canh tranh trén thi
- trudng kinh doanh dich vu khdch san. K& hoach" nay bao goém céc
chién luge vé gid cd, vé ti€p thi, vé nhan su, vé chit luong phuc
vu va nhiéu vdn dé khdc anh hudng dén vi tri canh trany cua
khiach san. Khi xay dung ké& hoach chién lugc cdn phai thiue hién
theo quy trinh 4 budc sau: xay dung va xdc dinh muc riéu cua
khach san; lua chon ké hoach chién luge thich hgp; thuc hién ké
hoach chién luoc va dénh gia két qua cia viéc thuc hién k& 10ach
chién luoc.

1. Xay dung va xac dinh muc tiéu cia ké hoach chién lugc

Xdc dinh muc tiéu la budc dau tién trong qud trinh xay dung
k€ hoach chién luge dé dinh hudng cho hanh déng. Trong ngan
nglr ¢6 cau: "Né&u ban khong bié€t ban di téi dau thi ban khidag thé
bi€t dugc bao gio ban sé dén dich”. Chinh vi vay, viéc xay dung
muc tiéu ctia td chirc phai di tir chién luge cu thé va viéc luz chon
chi€n luge nay tuy thudc vao muc tiéu cua doanh nghi€p Viéc
x4y dung ké& hoach chién lugc phai c6 su tham gia cta téit ca cic
cdn b6 lanh dao va quan ly trong doanh nghiép. Muc ttiéu cla
doanh nghiép thudng duoc phan ra thanh muc tiéu chimh thirc,
muc tiéu thuc t€ va muc tiéu hoat dong.
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Muc ti€éu chinh thire la nhiém vu cta doanh nghiép va duoc
thong bdo cho cdc thanh vién cua doanh nghiép trong ban bdo

cdo hang nam.
Vi du: Muc tiéu chinh thic ctta tap doan khach san Hilton.

Nhiém vu cua tap doan: Phai dat dugc la mét tap doan khach
san tot nhdt thé gidi va lién tuc phat trién vi loi ich cla cac ¢o
dong va cua nhan vién tap doan. Dé thuc hién thanh c6ng nhiém
vu dit ra thi: |

- Con ngudi la tai san quan trong hang dau ciha tap doan
Hilton. Tinh than trich nhiém, tinh hop tdc trong cong viéc, su
nhiét tinh va tan tam trong coéng tic la nhimg duc tinh ma moi
nhan vién phai luén tdm niém.

- San phdm, chuong trinh, dich vu va nhitng tién nghi vat chat
cua Hilton phai dugc thi€t k& va van hanh véi chat lugng t6t nhat
dé thoa min nhu ciu cta khach.

- Loi nhuan la thuéc do co ban cua sy thanh coéng, dé la
phuong phdp danh gia chat lugng phuc vu khach. Lot nhuin can
thiét cho sy séng con va phat trién cua doanh nghiép.

Xuat phat tir nhiém vu trén, tap doan khach san Hilton da dua
ra S nguyén tac lam viéc, dé la:

+ Ch4t lugng la uvu tién: Chat luong phuc vu va chét lugng san
phdm phai Judn luén 1am hai ldng khach - d6 1a vu tién hang dédu
cua tap doan.

+ Gia tri: Khich hang cha Hilton phéai duge phuc vu ximng
ding, v6i nhiing san phdm c6 chat lugng cao, véi giad ca phai
chang - d6 la phuong thic kinh doanh cua tap doan.

+ Cai tién lién tuc: Khong bao gid tu hai 1ong véi nhitng thanh
tvu da dat duoc, luén ludn c6 ging tim toi, thong qua sédng kién
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déi méi dé cai tién dich vu va san phdm, cing nhu hiéu qua lam
viée va loi nhuan.

+ Tinh hop tdc trong cong viéc: Mot truyén théng cua (ap
doan Hilton la: "Nao! Ching ta hdy ciing nhau lam viéc!".

+ Tinh liém chinh: Tap doan Hilton s& khong bao gid lam (6n
hai gid tri dao diic va bao gid cling c¢é trach nhiém doi véGi xa hoi.

Théng qua nhiém vu va nhitng nguyén tac lam viéc cua tap
doan khach san Hilton cho thdy ring dé phan diu trd thinh mot
doanh nghiép ding ddu phai hoach dinh duge nhitng muc ti¢u cu
thé.

Muc tiéu thuc t&€ mang tinh dic thi va cu thé hon muc tiéu
chinh thitc. N6 lién quan truc ti€p dén chinh sich hoat dong cua
doanh nghiép. V& tinh chit dac thu cia doanh nghiép, Peter
Drucker di liét k& nhu sau: chd ditng thi truong, déi mdi, san
luong, tai nguyén, nhan luc va tai chinh, lgi nhuén, thuc hién va
phét trién qudn tri, thdi d6 va kha nang lam viéc cla nhan vién,
trdch nhiém cua cong déng.

Muc tiéu hanh déng s& di vao nhimg tiéu chuin chi tiét vi cu
thé hon, quy dinh rd rang thdi gian phai hoan thanh va cic budc
thuc hién muc tiéu. Vi du d€ tang cong sudt sir dung bubng Ién
15% trong nidm téi thi phdi c6 chuong trinh giam gid buéng
xuéng 10% va thué 2 nhan vién tiép thi méi dé chao hang, dong
thoi phai chi 500.000 USD cho chién dich quéang cdo.

2. Nguyén tac xay dung mot ké hoach chién lugc

Xay dung ké& hoach chi€n lugc phai dua vao su phan tich ndi
tai clia doanh nghiép va cdc yéu t6 cha méi trudng bén ngodi ma
doanh nghiép dang hoat dong. Muc dich ctia su phan tich trong
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noi1 bo cho thay nhing kha nang cua cong ty moét cach khach
gquan de biét duge nhitng mat manh va mat yéu cua doanh nghiép.
Cich tot nhat khi xem xét nén sap xép nhiing uu nhuge diém
theo nhimg chirc nang chinh cua doanh nghiép. Vi du céc chiic
nang cua khach san nhu: tiép thi, tai chinh ké toan, nhéan sy, khau
(1€ phitm nha hang, su phdt trién cta khdch san... Tu nhitng wu
khuyét nay ¢é thé chon loc ra nhitng yéu t6 mang tinh chat thanh
cong hoac that bai cho hoat déng kinh doanh cua khach san.

Moi truong bén ngoai anh huong rat lén dén hoat déng cua
khdach san. Méi truong bén ngoai dugc chia ra thanh 2 phan: moi
truong vi mo va moi truong hoat dong.

- Moi truong vi mo bao gébm céc yéu t6 c6 thé anh hudng t6i
hoat dong ctia khach san va khich san khong thé kiém soat néi.
D6 1A nhitng yé&u t6 nhu: sy phat trién kinh t&, chinh tri, xa hoi,
va khoa hoc k¥ thuat... Su tang truong hoac suy thodi kinh t€, su
thay doi trong chinh sdch cua nganh hang khong, ngan hang...
déu anh hudng téi kinh doanh khdch san ¢ cic mic do khdc
nhau. Nhan biét va du doan dugc nhitng xu thé dé sé gép phan
khong nho vao viéc lua chon chién lugc coa doanh nghiép.

- Cdc yéu t6 vé luc luong canh tranh trong cing nganh, nghé
chinh la mo6i truong hoat dong cua doanh nghiép. D6 la nhing
yéu t0 vé luc lugng canh tranh, khdch hang va thi truong hoat
dong dong vai tro dac biét quan trong trong viéc xay dung chién
lvge cla khdch san. Chinh vi vay, khdch san phai phan tich vi tri
ctta minh théng qua cdc y€u t6 sau: vi tri dia Iy cta khédch san,
thi phian, gid ca, chat luong cua cdc tién nghi, hoat dong cua cdc
d61 tha canh tranh, mic d¢ phuc vu trong khéch san va cdc chién
luge tiép thi. Thong qua cdc két qua nay ma khéch san c¢é thé dua
ra mot chién luge canh tranh trén thi truong.
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Trong moi truong hoat déng cua khach san thi chién thudt
khdch hang la mot van dé khong thé thiéu duge. Chién thuat nay
doi hoi phai hiéu rd va phén loai khdch hang clia minh, nham dua
ra nhitng cdch quang cdo, ti€p thi dé thu hit ting nhém khich
cing nhu cung cap cac dich vu va tién nghi vat chat diap ing cho
cic loai khach khic nhau. Cich phan loai khdch ¢é thé chia ra:
khdch di theo hgp déng ctia cdc hing 1T hanh, khdch thuong
nhén, khdch di du héi nghi k&t hop véi du lich, khdch di le v.v...

Trong mbi loai khich cdn chia nho ra dé nghién ciru nhu:
khidch thuong nhan ¢ thé chia theo qudc tich, theo nganh kinh
doanh. Khdch di du hoi nghi ¢6 thé chia ra thanh: héi nghi ngoai
giao, hoi nghi gido duc, h6éi nghi khoa hoc k§ thuat v.v... Muc
dich ctia viéc chia nhé nham ndm vilng hon cdc nhu cdu va doi
hoi ctia méi loai khiach dé thuc hién cong tac tiép thi va phuc vu
khach t6t hon.

Thi trudng khéch ciing ¢é thé phan loai theo viing dia 1y, theo
tdp qudn, thi hiéu, théi quen tiéu diang, phuong thirc mua sam clla
cong dong noi khiach sinh séng. Thong tin vé coéng doéng noj
khach cu trid bao gom:

- Tudi tac, gidi tinh, thu nhap, thanh phdn xudt than, gido duc
va nghé nghiép.

- Vin dé ban san phdm, khich san phai quan tdm dén cic yéu
té sau: s6 lugng khiach ¢ thudng xuyén, phuong thic dat budng
(théng qua dai 1y du lich, dién thoai truc ti€p dé€n khich san,
thong qua hé théng dat bubéng, do gidi thiéu cia cic co quan, 16
chic...).

Qua trinh phan tich nhitng wu, khuyét cia ndi bd doanh nghiép
ciing nhu cdc co hdi va nhitng thach thiic tic dong vao hoat dong
cua khich san duoc goi la phan tich SWOT (Strengths and
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Weaknesses and Opportunities and Threats). Dinh nghia nay dua
ra 4 bién s6 nhu sau:

- Uu diém (Strengths): nguén vén (vat chat hoic con ngudi)
hay cic thuén loi khdac anh huong t61 doi thu canh tranh va nhimng
nhu céu cua thi truong ma doanh nghiép dép ding hoac du dinh
dap ung.

- Khuyét di€ém (Weaknesses): nhitng gidi han hay nhiing diém
y&u vé tai nguyén, k¥ nang va cdc luc can gay trd ngai nghiém
trong cho hoat déng kinh doanh.

- Co hoi (Opportunities): co hoi thuin lgi khach quan chinh
yéu trong hoat dong ctia doanh nghiép.

- Mé6i de doa (Threats): tinh trang khong thuén lgi trong moi
tudng hoat dong cua doanh nghiép.

Phin tich SWOT la phuong phdp tap trung nghién ciu tinh
hinh cta doanh nghiép mét céch ¢ hé thoéng, né chi ra nhitng co
hot vi nhitng m6i de doa ma doanh nghiép phai doi ddu. Pé hiéu
ro viéc phan tich SWOT, nén xem 4 yéu t6 cuia mo hinh sau:

Co hoi chinh bén ngoai

Phan tu 2 Phén tu |
(Xoay vong) 4 (Su mo réng man tinh)
Nhuge diém Uu diém
bén trong “ > bén trong
Phan tu 3 Phan tr 4
(Su giam thiéu) Y (Su da dang)

Nhitng m6i de doa chinh bén ngoai

BIEU DO SWOT
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Dinh cua truc tung mo ta co hoi thuén loi chinh, dinh dudi mo
ta cdc moéi de doa chii yéu bén ngoai, bén trdi truc hoanh ma ti
nhing khuyét di€ém va bén phai mé ta nhitng uu diém bén trong.
Hai truc nay tao ra 4 phin riéng biét:

Goc trén bén phai (1) la hét sic thuan loi. Doanh nghiép cung
moét lic duoc déi dién véi cdc co hoi bén ngoai va cac uu diém
bén trong. M6t thuan loi nhu vay doi hoi phai cé chién lugc day
manh cac hoat dong trong thoi gian ngan nhat. Vi du: khich san
ndm gén trung tam hoi nghi 16n, néu trung tdm nay thong bio k&
hoach phat trién vé viéc t6 chiic cic hoi nghi thi khach san phai
nghién ctru chién luge dé ting nhanh s6 budng, phong va cédc tién
nghi vat chét phuc vu cho k& hoach trén.

Gac trén bén trdi (2) dién ta tinh hinh cta doanh nghiép ¢é
nhitng co hdi & bén ngoai, nhung lai ¢cé nhitng khiém khuyét &
bén trong di ngan can doanh nghiép dau tu manh khi ¢6 co hon.
Trong tinh hinh nay, doanh nghiép phai tap trung vuot qua nhiing
khuyé&t diém bén trong dé chép l4y cdc co hoi bén ngoai. Vi du:
Khédch san dang c6 co hoi t6t dé 16 chitc cdc hoi nghi, nhung
khau phuc vu lai khéng 6n. Vi thé khich san phai cing ¢6 khau
nay dé ti€p tuc dén va td chirc cac héi nghi.

Gé6c duéi bén trdi (3) thé hién doanh nghiép dang phai duong
ddu vé&i nhiéu khé khan, cic moi de doa bén ngoai va nhing
khuyét di€ém bén trong. Trong tinh huéng nay, doanh nghiép phii
dp dung phuong phdp phong tha va chién luge, chi 1a su ti€t giam
chi phi, cing c6 ndi bd, thay can bo diéu hanh va tim cach thuc
hién nhitng budc dét pha.

Géc dudi bén phai (4) mo ta doanh nghiép ¢6 thudn loi bén
trong, nhung lai phai d6i pho voi nhitng thdch thitc bén ngoai. Vi
du: Mot khich san dé mét phin 16n khich qud canh vao mot
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khich san khac, vi vi tri cua khich san ay thuan tién hon. Nhung
khach san lai ¢ wu diem la ¢6 d6i ngi nhdn vién tiép thi nang
dong vi sdng tao thi khich san s& 1ay lai duge thi phian khiach da
mat.

3. Thuc thi ké hoach chién lugc

Ké& hoach chién luge duoc thuc hién thong qua k& hoach hanh
dong. ké& hoach hoat dong va ké hoach dai han.

Chuong trinh
Ké& hoach / Dy dn

hanh dong

Ngan sach

[E,lc ticu va qu}/ Chién luoc hoat dong
i

. Ké hoach )
i¢ chién lugc g hosi déng < chirc nang

Ngan sach

Ké hoach | Chinh sach

ok &: Hoat dong chuan

Néi1 quy va quy dinh

Ké hoach hanh dong duoc xay dung tirmg budc rdt chi ti€t va
cu thé, nham thuc hién muc tiéu hoat déng clia doanh nghiép. N6
phai dién ta duoc muc tiéu, ciac budc thuc hién, phan cong trach
nhi€ém ré rang cho ting bd phén, tirng c4 nhan, théi gian thuc
hién timg budc, ngan sach thuc hién va céc chi tieu dé ddnh gid
viéc thuc hién. Thong thudng cic k&€ hoach nay dugc goi la
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chuong trinh hanh déng va cac chuong trinh nay nam trong ké
hoach chién luge chung. Trong khdch san, xay dung ké hoach
hanh dong theo timg nam, timg quy va timg thing nham dat duoc
nhitng muc tiéu dat ra. Mot trong nhitng ké hoach quan trong cua
doanh nghiép la k& hoach tai chinh, hang nam doanh nghiép phai
dianh gid két qua tai chinh. Khi muc tiéu vé tai chinh da duoc
thuc hién, cic k&€ hoach hoat dong toan dién va cic ké hoach
hanh dong chién luge duge thuc hién tot 1a két qua tat y€u cua da
s0 cdc doanh nghiép hoat dong c6 hiéu qua.

Bat cir doanh nghiép nao trong hoat dong ciing sé& gap cic tinh
huéng xay ra lap di lap lai nhiéu lin va dugc xir Iy gan giong
nhau. Do d6, phdi xay dung cac chinh sdch, ndi quy, quy dinh va
cdc budc hoat dong chudn.

Chinh sach 1a dudng 161 chi dao chung,dé dua ra cdc quy dinh
vé quan ly. Vi du, chinh sdch sa thai nhan”vién khi bi bat qua
tang vé tOi an cip hoac danh nhau, bat ké tham nién cong tdc,
nham han ché€ su lam quyén clia ngudi quan ly. Hay chinh sich
khen thudng khi nhan vién thuc hién t6t céng viéc.

Nhimg budc hoat dong chudn ciing giong nhu chinh sach,
song thudng dung dé xir 1y cdc van dé chi tiét hay doi hoi nhimg
thd tuc. Hoat dong chudn gém cdc hoat dong can thi€t nham dap
ing khi khach than phién, hodc cdc thu tuc phai thuc hién khi
xay ra tai nan, khi khach khéng cé6 kha nang chi tra...

Noi quy va quy dinh chi ra nhitng hanh vi cho phép hay khong
cho phép. Vi du, quy dinh khu vuc khéong duge hit thudc ld, quy
dinh vé sinh c4 nhan cta nhan vién ché bién trudc khi vao ca lam
viéc, ndi quy vé bdo vé tai san, trang thiét bi, dung cu trong bo
phan, quy dinh vé gid nghi va ch&€ d6 an trua.
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4. Danh gia ké hoach chién lugc

Brdc quan trong trong qud trinh lap k& hoach chién lugc la
Kién tra v danh gid viéc thuc hién k& hoach. Cong tic kiém tra
s€ thuan loi néu nhu cic bude trude duge thuc hién mot cach
nghi*m tdac: muc tiéu dé ra hop 1y, chién luge duoce hra chon ky,
kitnth phi duoc chuan bi véi tu lidu day di. Mat khic, cong tic
Ki¢m tra cing lién quan t&i diéu kién gidam sat tdc dong cua moi
trudng bén ngoai va nhitng hoat dong bén trong cla doanh
nghip.

Pawrong phdp tot nhat dé gidm dinh viéc kiém sodt cdc hoat
déng 1a xdc dinh cdc yéu 16 thanh cong chi yéu cua doanh
nghiip, cic yéu to do la: cong suat sir dung budng, phong; gid
binh quan; chi phi lao dong, nguyén liéu, thuc pham; doanh thu
ctta »0 phan an, uéng; loi nhuan.

Cong tdc kiém tra gitip nha quan ly khong chi gidm sdt ma
con zan thiép kip thoi khi cac hoat dong dién ra khong theo ké
hoach.

11- KE HOACH HOA TRONG KHACH SAN

1 Khai niém ké hoach trong khach san

11 Pham vi xday dung ké hoach cua khdach san

Tong mot doanh nghiép cé nhiéu khdch san thi méi khach
sain 6 quyén tu do xdy dung k& hoach phat trién riéng vi nhitng
ly de sau:

- Diéu kién tu nhién, xa héi cha tirng dia phuong khdc nhau,
ng:ay ca cung mot dia phuong nhung & nhitng vi tri khiac nhau
cliing ¢d su khac biét trong hoat dong kinh doanh. Vi du trong
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cung mot thanh pho, khiach san & cidc pho trung tam khac voy
khach san & nhitng ph6 khong phai la trung tam. Trong mot cong
ty khdch san cling c6 cdc khach san khac nhau vé vi tri, vé quy
. mo, vé cip hang, vé thi truong khach... Chinh vi nhitng dac diém
khach quan trong méi truong doi hoi méi khdch san phdi xay
dung ké& hoach chié€n luge cho minh.,

- Cac ké& hoach chién luge cta khich san lién quan téi co cdu
té chitc va hoat déng clia khach san, khi khdach san md rong va co
nhitng thay déi vé hoat dong. Vi du md réng nha hang, ting thém
ca s& dich vu dé€ ddp tng nhu cdu cua thi trudng va khach hang,
doi hoi khich san phai c6 thém nhitng k&€ hoach chién luge can
thi€t dam bao cho su thanh cong.

1.2 Thoi gian xdy dung ké hoach

Cac quy€t dinh vé k& hoach cua khédch san phu thudc vao yéu
t6 thi truong ma khiach san dang canh tranh. Thoi gian xay dung
ké& hoach c¢é thé trong vai thing, n€u khich san xem xét lai chién
lugc quang cdo va gid ca trong mua thap diém; ciing ¢6 thé kéo
dai mot vai nam néu nhu quyét dinh co lién quan dén viéc canh
tranh véi cdc khéach san khac trén thi truong. Vi du nhu mo rong
co sO vat chdt ky thuit, dao tao nhan vién va mua sam trang thiét
bi cho céc dich vu... Tuy nhién, trong thuc t€, hiu hét cic quyé€i
dinh chién lugc cua khich san déu trong khoang thoi gian tuong
déi ngén.

2. Xac dinh muc tiéu va déi tuong phuc vu cua khach san

Nha kinh té€ James Hesketts (M§y) da téng két, cic cong ty
khidch san hoat dong thanh céng déu phai c6 tim nhin chién lugc.
Ong di néu ra 4 yé&u t6 cla tdm nhin chién lugc, dé la:
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- Phai ¢é muc tiéu thi truong: tic la khach san da hiéu réo mot
hoac mot s6 loai khich hiang ma ho phai phuc vu. Su hiéu biél
khich hang khong chi ¢6 nghia biét ho la ai ma con phai nam ro
nhn cau cua ho.

- Phai ¢6 mot quan diém phuc vu duge xdc dinh ré rang. Quan
diém phuc vu c6 lién quan dén su danh gid cta khach vé cdc dich
vu durge Khach san cung clp va su danh gid cia nhéin vién vé céc
foai dich vu ma ho thuc hién. Diéu cuc ky quan trong la khich
san phii dam bdo ca khdch va nhéan vién ciing huéng t¢i mét muc
tiéu, nhan vién phuc vu tot, khdach hai long va ¢é an tugng siu
sac vé ciac dich vu duge phuc vu.

- Phadi ¢6 mot chién luge hoat dong trong di€m: Khach san
cling nhu con ngudi khong phai lic ndo ciing hoan hao moi mat,
chinh vi vay phai tap trung lam tot nhitng viéc cot yéu. Diéu nay
doi hoi nguoi quan 1y khiach san phai tinh toan ky luéng dich vu
nao cin duge quan tdm hon, bé phan nao cin duge tap trung diu
tu khong chi vé mat co sd vit chdt ky thudt, con ngudi ma ca vé
mat quan ly.

- Hé théng cung cdp dich vu d;rqjc: té6 chic tot khi tap trung
dugc tat ca cac phuong phap quan 1y, hé thong va phuong tién vat
chat can thiét dé cung cap dich vu then chét cho muc tiéu dac
biét cua thi truong.

2.1 Xdac dinh thi truong dich vu

Hiu hét cdc nha quan 1y khach san déu khang dinh rdng khi
x4y dung k€& hoach chién luge phai xét cic muc tiéu dac trung
cua thi trvong. "Chon muc tiéu thi trudng 13 yé€u t6 chll yéu trong
viéc xdy dung k& hoach" bai vi viéc xay dung k€ hoach t6t sé
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dem lai mot san pham ¢é vi tri t6t trén thi truong. Pé tim them
thi truong, khach san phai dua ra nhitng chuong trinh tiép thi
mdi. Vi nhiéu nguyén nhan, thi truéng khach san luén ludn s6i
dong va canh tranh ngay cang gay gat. D€ ton tai va phat trién,
ngudi quan ly khach san phai thudng xuyén theo ddi cic diéu
kién ctia thi truong va xay dung k& hoach chién luge sau khi da
xem xé€t toan bd cdc thi truong ma khach san phuc vu, cing nhu
nhirng thi truong khach san mong muén phuc vu trong tuong lal.

2.2 Xdac dinh tiéu chudn chdt luong dich vu

Mot trong nhitng y&€u té quan trong trong cudc chién zanh
tranh trén thi trudng dich vu khdch san la chat lugng dich vu.
Néu chdt luong dich vu kém thi du gid thdp, khach hang -iing
khéng chép nhan; nhung ngugce lai, véi nhing dich vu hoan thién
~ vé chét luong, du gid ca ¢é cao hon, khiach hang vin cam thay
thoai mdi. Qua day cho thdy, muc tiéu cua khéach san la pha xdc
dinh s6 lugng cic loai dich vu cung cap trén thi trudng cung vol
tiéu chuin chit luong cua cic dich vu ndy. Cé hai yé&u té anh
huong téi muc tiéu cua khach san la trinh d6 nghiép vu cuz doi
ngil nhan vién va nhitng quyét dinh vé vén dau tu.

Cé mot su lién quan chat ché gitra chit luong dich vu va trinh
do cua cdn bo nhan vién: Chat lugng phuc vu mudn cao thi doi
hoéi trinh dé nghiép vu chuyén moén va ngoai ngif cia nhan vién
cling phai cao. Déng thoi véi viéc nay 12 chi phi cho viéc boi
dudng chuyén moén va tién luong cao.

Cic quyé€t dinh dau tu nang cdp khich san va thudng Xuyén
niang cao chit lugng dich vu phu thuéc vao kha nang tai chinh
cua khidch san. N&u vi 1y do tai chinh ma khach san khéng dugc
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thuong xuyén cai tao nang cip s€ dan 14 su xuéng cip nhanh
chéng va chit lugng dich vu eling xuéng theo.

2.3 Cac muc tiéu cua khach san

Viéc kinh doanh khdch san ¢6 ba muc tiéu quan trong, doé la:
Muc tiéu nang suat, muc tiéu nhan luc va muc tiéu lgi nhuén.

- Muc tien nang suatr: Khi néi dén nang suit lao dong la noi
dén mot s6 lugng sén pham nhat dinh ma nguoi lao dong cén tao
ra mot san luong. Trong khach san néi riéng va nganh dich vu
noi chung, nang sudt lao dong thuong dugc tinh bang chi phi lao
dong trén doanh thu, phuong phap tinh nay cé nhiéu thuin loi,
nhung ciing c6 han ché la chua phan dnh duge nang suat lao dong
thuc su cua khéch san. Mot cdch khdc nguoi ta tinh nang sudt lao
dong bang s6 gid can thiét dé cung cap mot dich vu niao dé cho
khach. Viéc tang nang suit lao dong xay ra khi cing mot s6
luong nhin vién, cing mét chat luong dich vu nhu nhau nhung sé
luong khach duge phuc vu nhiéu hon; cting mot s6 luong khach
nhirng s6 luong nhan vién phuc vu it hon; ciing mot sé luong
nhin vién nhung cung cdp nhiéu dich vu hon cho mot luong
khiach nhat dinh.

- Muce tiéu nhan sie: Muce tiéu nay la viéc phuc vu khdch cé
hiéu qua, két qua ctia muc tiéu nhan su luén luén lién quan truc
ti€p dén khach hang. C6 thé 1dy mét s6 vi du vé muc tiéu nhan su
la giam té1 mic t6i da su ving mat cua nhan vién trong cédc vi tri
lam viéc; xdy dung mot chuong trinh nang cao tay nghé cho nhén
vién phuc vu ban, ché bién mén an, pha ch€ rugu, dao tao nhan
vién l€ tan vé ky nang giao ti€p... Muc tiéu quan trong nhit cia
cdc chuong trinh nay 1a 1am cho nhén vién ¢6 ky ning cao hon dé
phgc vu khdch ¢é hiéu qua hon va nang cao nang suft lao dong.
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- Muc tiéu loi nhudn: Khiach san la mot don vi kinh doanh.
muc dich cudi cung cua hoat déng kinh doanh la phai tao ra lo
nhuan. Chinh vi vy, moi ké hoach, moi muc tiéu cua khach san
déu phai phuc vu cho muc tiéu cuéi d6 la lgi nhuan. Muon dat
duoc 1ol nhuan cao, doi hoi phai tang doanh thu va tiét giam chi
phi, nhung khéong vi lgi nhuan ma cidt giam tién luong, tién
thudng cua nhan vién ciing nhu nhitng chi phi hgp ly khic, vi nhu
vay khong nhitng khong tang dugc lgi nhuan ma con khong
khuyén khich nhan vién lam viéc vdi chat lugng phuc vu tot va
nang sudt lao dong cao.

2.4 Phdt trién ddc diém vdn héa ciia khdch san

Mbi khach san dodi hoi phai ¢6 tinh déc ddo, dac sic va co
quan diém phuc vu riéng ctia minh. D6 la tri€t 1y hoat dong, la
quan diém riéng hay con goi la dac diém van héa cia mot khach
san. D6 ciing la muc tiéu quan trong ctia nhitng khach san dugc
quan 1y t6t. Dac diém nay s& quyét dinh dén hiéu qua hoat dong
ctia khich san. Muc tiéu vé lgi nhuin cé thé dién dat bang so
liéu, nhung ngudi quan ly phai lam cho moi ngudi tin la ho s€
chién thing, diéu nay s& thic diy déi ngii cdn bo, nhan vién c6
ging canh tranh gianh dugc nhiéu khich hang.

3. Xay dung ké hoach chién lugc

Sau khi da xdc dinh dugc cac muc tiéu, khach san tién hanh
xay dung ké hoach chién luogc hanh dong. K& hoach chién lugc
dua trén phuong phdp phan tich SWO, nghia 14 phan tich nhing
diém manh, nhitng diém yé&u néi tai, nhimg co héi ciing nhu
nhirng rui ro khach quan cua khach san.
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Co thé van dung phuong phap phan tich SWOT vao viéc xay
dung ké hoach chién lugce cua khach san nhu sau:

- Nhiing c¢o ho1 khdach quan chinh

Géc2 ¢ Gocel
Nhirng nhuge diém chinh Nhitng vu diém chinh
no1 tai M - noi1 tai
Goc 3 Goéc 4
b

Nhirng rai ro khach quan chinh
BIEU DO SWOT

e géc 1, mot khdach san ¢6 nhitng diéu kién thuan loi, ¢é co
héi khdch quan t6t va c6 nhitng vu diém noi tai Ién. Trong tinh
hinh nay khach san phai xay dung mot chién luge hanh dong tién
Jén d€ tin dung moi co hoi.

e goc 2, khach san dang ding trudc nhitng co hdi khach
quan thuln lgi, nhung do nhitng nhuoc di€ém noi tai nén chua thé
khai thac dugc.

- O géc 3, khich san c6 nhitng nhugc diém bén trong két hop
v6i nhirg rii ro bén ngoai. Néu roi vao tinh thé nay, khich san
phai ding chién luge s6ng con hodc phai pha san.

- O géc 4, khéch san c6 nhimng wu thé noi tai nhung ciing phai
déi ph6 vdi nhimg rui ro khdch quan. Trudce tinh hinh nay, khach
san phai tan dung nhitng vu di€ém dé han ché nhimng rui ro.

107



Trong thuc &, cdc khach san luén luén ¢é nhimg ‘nhuge diém
ndi tai va thudng phai d6i phd vai nhing rii ro khdach quan. Diéu
quan trong la phai phén tich, ddnh gid cho ding thuc trang dé d¢
ra nhirng giai phap phu hop.

Chiing ta ¢6 thé xem xét vi du vé viéc van dung phuong phap
SWOT ctia mot Tong Giam ddc khach san sau:

Khi nhan chitc Téng Gidm déc khiach san, 6ng William théy
moi truong hoat dong cua khiach san c¢é nhiéu nguy co khich

quan va it co hoi vi:

- Thi truong khich san dia phuong da bao hoa, trong may nim
di ¢6 8 khdch san 16n x4y dung méi, dua t6ng s6 budng khach
san lén 4.500 buéng. Cung lic dy, su suy thodi kinh té khién
nganh du lich ciing bi anh hudng 16n, cong suft su dung buédng
giam 20%. Mac du la thanh phé du lich nhung thanh phé khéng
c6 ngan sich cho quang cdo dé diay nganh du lich di lén. Trung
tam hoi nghi cua thanh pho tuy lon nhung khong tin dung hé
cong sudt va khéng thé trong chd vao viéc didy manh nganh
thuong mai. Mot s6 déi thi canh tranh ¢é diéu kién t6t hon nhu:
khdch san md&i hon, trang thié€t bi hién dai hon, tién nghi t6t hon.

Thong qua nhiing y€u t6 nay, 6ng dd phat hién ra nhitng véan
dé cha moi trudng bén ngoai la: mac du thanh phs da day ap
khiach san nhung moi viéc di 6n dinh, khong cé k& hoach xay
khdch san mdi nita, cdc khdch san cii thi kha ning canh tranh yéu
do nhing khé khidn vé tai chinh; mac du thinh phé khong cé
ngan sich cho quang cdo, nhung toan quéc dia cong nhan thanh
pho 1a mot thanh phé du lich véi ti€ém nang to l6n.
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- Phan tich tinh trang bén trong cta khach san, é6ng thdy co
nhing vu diém lon la: ¢é vi tri tot, gén trung tdm hoi nghi, trung
tAim thuong mai, khu mua sam, an uéng va giai tri. Pay la mot loi
thé vé vi tri ¢6 thé gitip khiach san phuc vu khich cua cic doanh
nghiép, khiach héi nghi, khich du lich. Bén canh d6 ¢é nhugc
diém la mac du m&i 10 nam kinh doanh nhung khéch san da cé
vé cit va 161 thoi, viéc ning cdp co s vat chat k¥ thuat trong 3
nam qua bi ling quén vi doanh thu va lgi nhuan giam. Vé thi
truong khach, khach du lich va khdch thuong nhan it chon khach
san nay dé ¢, khiach du hoi nghi 12 d6i tugng co ban. Trudce day,
dé bao vé thi truong khéich hoi nghi, khéch san chi nhan khich le
thong qua hé théng dat buéng cta tap doan.trude 2 tuin, bang
cach nay khich san ngin chin khich ving lai d€ tap trung cho
khiich hai nghi. Qua thong s nay 6ng da nit ra két luan: c6 mot
s6 luong nho khach vang lai va khéch du lich, nhung ho dén
thuong xuyén va 1a khich 6n dinh ma khéch san dd bo qua.

- Nghién cttu v€ quing cdo ctia khich san trong may nam
trude, 6ng nhan thdy ring chién dich quang cdo cua khéich san
chi thuc hién trong dip 1& héi 16n cta thanh phé va nhdm vao
khidch du lich giai tri. Khdch san chua bao gi¥ cé chinh sich gid
¢a linh hoat trong mua vang khich va chua bao gio dat vin dé
kinh doanh trong moét s6 thi trudng dia 1y khéng quan trong.

Xudt phdt tit phén tich trén, Téng Gidm d6c c6 nhitng két luan
kha quan la:

+ Thj truong co ban cla khich san 1a khdch du lich va khach
ving lai, tuy s6 luong nhé nhung thudng xuyén va 6n dinh.
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+ Mot thi trudng du lich ngoai thai vu chinh, rdt nhay cam véi
gid ca nhung c6 thé rat 16n.

+ Mot thi trudng dia ly ma su kinh doanh cua khach san chua
khai thac.

+ Mot s6 lugng khach héi nghi va khach thuong nhan Ién va
én dinh.

+ Mot bo phan khéch du lich gidi tri dang duge phét trién.

Dua vao nhitng k&t luin nay, khidch san da xay dung k& hoach
chién lugc hanh déng vé6i nhitng diém chinh sau:

- Ti€n hanh chién dich quing cdo rim rd véi gid ha vao mua
thap diém. Cic quang cdo dugc thuc hién & nhitng thanh phd 1dn,
nham thu hit thi trudng khach du lich, vang lai.

- Gianh bubng cho khach vang lai dat ché trudc 6 thang,
nhung khéng c6 su gidam gid. Day 1a budc nhim tang s6 lugng
khéch thuong nhan nhung v6i gid buéng thich hop.

- Bé nhiém cic dai dién tai cdc thanh phé 16n nhim phét trién
nguén khdch m&i ma trudce kia khdch san chua bao 'gid nhiam tdi.

- Tién hanh nang cdp khich san cho ngang bing véi tiéu
chuén cha céc khich san canh tranh.

K€ hoach chi&€n lugc ndy da thianh c6ng, suét 2 nam déu cua
k& hoach chién lugc nay, céng sudt sir dung bubng di ting lén
10%, doanh thu va lgi nhuén ting.

Tém lai, khdch san mac di 12 mot bo phan thap nhat ciia t6
chitc, nhung van cé nhiéu quyét dinh chién lugc thi vi, thay ddi
duge tinh hinh kinh doanh véi diéu kién nguoi quan ly cé kha
ning suy nghi, 1ap k&€ hoach va quan ly mét cich cé chién lugc.
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CAU HOI ON TAP
. Hiy néu nhitng diém khéc nhau trong viéc x4y dung ké
hoach chién luge & nhimg cdp khdc nhau trong doanh nghiép?

2. Hiy m6 ta moét vai kha nang lwa chon chién luge khdc nhau
cho khdch san trong mo6 hinh-SWOT?

3. Hidy phan biét cic k& hoach chién lugce, k€ hoach hanh dong
va k& hoach lau dai?

4. Hay trinh bay khai niém k€ hoach héa trong khach san?
Cdc muc tiéu cua khich san gom nhirng muc tiéu nao?
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Chuong Vil

QUAN TRI DOANH THU VA CHI PHI
TRONG KINH DOANH KHACH SAN

Trong hoat dong kinh doanh khéach san, viéc tinh todn hiéu
qua kinh t&€ dugc dat 1én hiang ddu. D€ tinh dugc hiéu qua kinh
doanh d0i hoi phai phan tich két qua thu dugc va nhimng chi phi
phat sinh trong qud trinh kinh doanh, tir d6 ¢6 thé diéu chinh
dugc cic chi tiéu, déng thoi dua ra cac bién phip khac phuc
nhdm thuc hién duoc k& hoach di dit ra.

I- DOANH THU TRONG KHACH SAN LA TOAN BO CAC KHOAN
THU NHAP CUA KHACH SAN TRONG THOI GIAN THUC HIEN KE
HOACH

1. Phan tich doanh thu ngoai té cua khach san

1.1 Cac yéu té' anh huong toi doanh thu ngoai té cua khich san

Qui trinh thuc hién k€ hoach clia khich san thudng cé nhiéu
yéu t6 tdc dong dén s6 lugng va co cdu doanh thu ngoai t¢.
Nhirng y&u t8 nay tdp trung cha y&u vao 2 nhém co bin cua thi
truong, d6 14 nhém yéu t6 vé khach hang va nhém y€u td vé thi
trudng dich vu khach san.

D6i v4i nhéom thit nhat, 14 su thay déi trong nhu cdm cha khich
hang va nhimg thay d6i nay do tic dong cla céc yéu td sau:
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- Su thay doi vé 5o lugng khich quoc 1€ dén nghi tai Khich
san, ve co ciu cua nguon khich theo: dan toc. thanh phan xa hoi,
nghé nghiép. ol tic, thoi quen tiéu dang... anh huong 16n dén
doanh thu ngoai té cua khach san.

- Su thay doi cta thi hi€u va tam 1y tiéu dung cta khdach do
e dong cua mot hodce trivo lrea thot dai, khi hiu,...

- Su thay doi vé thu nhip, mdc séng vat chdt vi tinh than cua
cidc loar khich,

- Su thay doi trong kha nang tai chinh cta khdch gianh cho
nhu cau du lich, nhu ciau vé dich vu ciing nhu cic nhu cau khac
trong qua trinh di du lich.

Dao1 vai nhom thi hai, 1a su thay doi trong thi truong dich vu
khédch san va nhimg thay déi ndly chiu su tic dong cia nhimg yéu
td co ban sau;

~ Nhitng thay d6i vé loai, hang ctia khdch san, nhd hiing v cédc
co so giai tri Khiic, cong suit s dung cic co so vat chat ky thuat
ctta nganh khach san.

~ Sur thay doi vé sé lugng va co ciu cla cic loai dich vu bd sung
trén thi truong dich vu khich san ciing nhu trong timg khach san.

~ Nhimg bi€n dong vé cic loai dich vu va hing héa trén thi
trudyng. ciing nhu nhitng bién doi vé ty gid ngoai té.

~ Su thay d6i vé loai hinh phuc vu va chat lugng phuc vu
khach cia cdc co s0,

Con nhiéu yéu 6 khic tic dong dén doanh thu ngoai té cua
khdch san trong qui trinh thye hién k& hoach, diéu nay doi hoi
cdc nha quan 1y phai ¢6 théng tin kip thai va chinh xdc dé ddnh
gid va tim ra nhimg nguyén nhan khic phuc, hoan thanh cdc chi
tiéw ké hoach dat ra.
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1.2 Phan tich doanh thu ngoai té cia khdach sain theo thor gian

K¢ hoach doanh thu ngoai té caa khich san thuomg duoc phin
ra theo tirng quy, titng thiang va tham chi theo 10 ngay. Phér chia
theo thoi gian cang nho thi kha nang phan tich va ddanh gia cang
chinh xdc. Thong qua viéc phan tich, cho thiy viée thuc hign k¢
hoach cua titng quy, timg thing, nhim dinh gid duge rhimng
thudn lgi vi khé khin, nhirmg két qua dat duge va nhitng nguyén
nhén, yé€u t6 tic dong dén viéc thuc hién ké hoach.

Thong thudong ngudi ta thudng tinh hé s6 thue hién ké hoach
cua cdc thing hoidc quy nhu sau:

Tong doanh thu trong thing, quy
H =

Ké& hoach doanh thu trong thing, quy
Hé s6 nay ciing st dung dé€ so sianh doanh thu gira cic bo
phan nghiép vu trong khach san.

2. Phan tich doanh thu cua viéc kinh doanh dich vu luu tri

Doanh thu co ban trong khich san la doanh thu tir dich vu luu
trd. Doanh thu tir dich vu luu tri bao gém viéc cho thu? cic
budng ngd va thu tir cdc dich vu bo sung nhu: giat [a quén do,
dién thoai, fax, kinh doanh dé udng trong budéng (mini bar)

Viéc phan tich doanh thu tir dich vu cho thué bubng cin cu
vao cong sudt s dung cdc budng theo thoi gian (hang quy, hang
thang, hing tudn), thco co céu cia budng ngl (budng dac biét,
bubng do6i, bubng 2 giudng, budng don), theo cd clu cla rgudn
khdch thué budng (khiach ngi dia, khdch qudc t&, khach ttuong
nhan, khiach céng vu, khach vang lai,...). Can ci vao nhing dix
lidu phan tich trén, cic nha quan ly sé thdy dugc mét birc tranh
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tong thé vé tinh hinh kinh doanh cac dich vu luu tri trong khach
Sin.

Phan tich doanh thu tir cic dich vu bé sung khdc nhu: doanh
thu tir gidt 1a quan do cho khéch, tir kinh doanh mini bar, tir dich
v phuc vu sin tenis, tir bé boi, tir phong thuong mai, tir dién
thoai, fax, tir cic dich vu cong cong khic nhu cat téc, my vién,
ban haing my nghé,...

Doanh thu tir ¢cdc dich vu nay cé thé phan theo co ciu ting
loai dich vu va theo cong suit sir dung, cing nhu tic dong cua
dich vu b6 sung déi véi dich vu co ban. Ddng thoi ciing tinh dén
sit déng gbp cia ngudn thu tr dich vu bd sung vao téng doanh
thu chung clia khdch san ciing nhu téng doanh thu cta dich vu
luu tra.

3. Phan tich doanh thu tir kinh doanh dich vu phuc vu in,
uong

Kinh doanh dich vu phuc vu an uéng trong khich san déng
moOt vai tro quan trong vi khong nhitng né tao ra nguén thu, ma
con thé hién kha nang kinh doanh ctia khdch san. Trong qua trinh
phan tich can phan tich theo co cdu sau:

- Phén tich doanh thu tir cdc nha hang, cdc quay uéng.

Doanh thu clia nha hang bao gém doanh thu tir cdc san phdm
tu ché bién hodc da duge ché bién sin. Ngoai cdc moén an thong
thuong, nha hang cin c6é mdt s6 mén an mang dac trung riéng,
dong thoi ¢é kha nang ch€ bién cic mén an do khich dat. Mot
trong nhimg chi tiéu quan trong la doanh thu cia cdc mén in do
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nha hang tu ché phai I6n hon doanh thu cda cdc mén an duge ché
bi€n sdn.

Doanh thu clia d6 uéng trong khdch san va nha hang ciing thu
duoc tir viéc bdn cdc d6 udng do co sd tu ché va nhimg 406 udng
dugc pha ch€ sin. Nhimng san phdm do co s ty ché dé la: dé
udng pha ché coktail, d6 u6ng giai khét pha ché tir qua tuoi...
Nhitng dé uéng duogc ch€ sin nhu bia, nudc giai khiat déng chai
hodc déng lon... Trong co cdu doanh thu cia dé uéng, diéu quan
trong la doanh thu clia d6 uéng tu ché& phai 16n hon doanh thu
clia hang chuyén ban, nhu vay khong nhitng ching td chat lugng
phuc vu t&t clia khdch san ma con thé hién tinh dic trung ciia co
s& trong viéc phuc vu khach hang.

- Phan tich doanh thu tir cdc dich vu b6 sung trong khiu uong.
Do 1a viéc bian cdc dé uéng cho cdc dém khiéu vii, ban hang hada
do céc co sd khac cung cip. Diéu nay khong chi lam tang doanh
thu cho bd phin ma con dap ing nhu cau cia khich hang, nang
cao chat lugng phuc vu khéach.

II- PHAN TiCH CHI PHI TRONG HOAT PONG KINH DOANH
KHACH SAN

1. Nhirng khai niém

Trong hoat déng kinh doanh ctia khéch san luén luén cé cic
chi phi phat sinh va cdc chi phi nay duoc phan lam 2 loai: chi phi
truc ti€p va chi phi gidn tiép.

- Chi phi truc tiép: 12 chi phi duge phan bé thing t&i tiing sin
pham, timg dich vu khéng lién quan téi san phdm va cdc dich vu
khdc. Trong chi phi truc ti€p lai dugc chia ra lam 3 phén la:
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+ Chi phi vat chat: nguyén liéu, thuc phdm, véat liéu, nhién
liéu... Chi phi vat chiat cho 1 don vi san phidm (hoac dich vu)
bang don gid cia don vy vat chit dé nhan véi s6 lugng don vi vat
chat dé san xuit ra san phim (hodc dich vu).

+ Chi phi gia cong thué ngoai ché bién.

+ Chi phi gio cong lao dong, chi phi nay duoc hach toan truc
tiép vao tirng don vi san phdm hodc dich vu.

- Chi phi gidn tiép: dugc chia ra lam 2 loai:

+ Chi phi quan 1y: 1a nhitng chi phi khong gan truc tiép véi
hoat dong kinh doanh ma lién quan dén hoat dong chung cua
toan khach san. Chi phi nay gém tién luong cta cdn bd quan ly
hanh chinh, tién bao hiém xa héi, kinh phi céng doan, chi phi
théng tin 11én lac, dién, nudc, cong vu phi, céc loai chi phi khic...

+ Chi phi khdiu hao: dé la s6 tién phai trich hang nam nham
muc dich bl ddp lai nguyén gi4 tai san c6 dinh.

b6 la nhing khédi niém chung mang tinh co ban, vé chi phi
trong san xudt kinh doanh khach san.

2. Phan tich cac chi phi trong khach san

2.1 Phan tich chi phi trong kinh doanh dich vu luu tri

Trong kinh doanh dich vu lwu trd, cdc chi phi thuong dugce
chia ra lam 2 loai: chi phi ¢& dinh va chi phi thay déi.

- Chi phi c6 dinh la nhitng chi phi thudng xuyén, né khong
phu thuéc vao khach san cé kinh doanh hay khéng, cé khach
nghi hay khéng? D6 la nhitng chi phi vé khdu hao tai san cé
dinh, chi phi vé stra chira, bao dudng, tién 1ai vay ngan hang, tién
luong va bao hi€ém xi hoi cho cong nhan vién, chi phi hanh chinh
v quan ly...

117



- Chi phi thay déi 1a nhitng chi phi ty 18 thuan vdi hoat dong
kinh doanh ctia khach san nhu: nhitng chi phi vé dign, nudc, giat
la ga g6i, chi phi cho nhitng vét ré tién mau hong...

Trong 2 loai chi phi nay, cic nha quan Iy c6 thé tinh todn va
thuc hién viéc tiét kiém chi phi thay déi (thudng goi la chi phi
kha bién) thong qua viéc Ung dung cdc thanh tuu khoa hoc ky
thuat vao qua trinh kinh doanh. Trong thuc t€, khi xay dung ké&
hoach kinh doanh khéch san, ngudi quan ly di xay dung cdc dinh
mifc chi phi, dinh mifc ndy dugc tinh mét cach tdng quat:

Téng chi phi x 100

Dinh mitc chi phi chung =
Téng doanh thu

Pay 12 mo6t chi tiéu tédng hgp ding 1am cin cif danh gia chi phi
bo ra dé thu dugc 100 déng. Ngudi ta cling sit dung chi tiéu ty 1é
ting hodc giam chi phi giira thuc hién so v6i dinh mifc k& hoach
dd dé ra. Chi tiéu nay dugc tinh theo céng thic:

S6 tang hoac giam phi thuc hién x 100
.

Pinh mic chi phi theo k&€ hoach

T: Ty & tang hodc giam chi phi. _
Chi tiéu nay gildp cho viéc danh gi4 thuc chdt viéc thuc hién
tiét kiém giam chi phi.
2.2 Phan tich chi phi trong hoat déng phuc vu dn va uong
Céc co s& phuc vu dn, udng trong khdch san thuc hién dbng
thdi nhiéu chifc nang nhu: sin xuét va ché bién cdc mén in, d6
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uong, bian cac hang héa duge ché€ bién sdn va ddm bao diéu kién
dé khach hang tiéu thu san phdm, chinh vi vay cdc chi phi ¢6 thé
phan thanh c¢ic nhém co ban sau:

- Chi phi cho san xuit: gom nhitng chi phi cho nguyén liéu
thuc phiam, nhién liéu, cong lao dong,... cin thiét dé tao ra san
pham phuc vu khdch hang.

- Chi phi luu théng: gébm nhitng khoan chi phi ban hang héa va
san pham cla cdc co sd khac tai khdch san.

- Chi phi cho viéc tiéu thu san phdm tai chd gdém cdc chi phi:
khau hao, bao dudng duy tu cidc nha hang, quiy udng, dién nudc,
vt ré tién mau hong,... nhitng chi phi nay dam bao diéu kién tot
nhat cho khédch tiéu thu tai chd nhitng san phdm ctia khach san.

CAU HOI ON TAP

1. Hay néu nhimng yéu té6 anh huong téi doanh thu ngoai té
cua khach san? Trong tat ca cdc y€u td trén, nhimg yéu td nao
dong vai tro quan trong nhat? Tai sao?

2. Trong cdc nguén thu cta dich vu luu trd, nguén thu nao
quan trong nhit, vi sao? Muén tang doanh thu ctia dich vu luu tri
¢in phai ¢6 nhitng bién phdp co ban nao? Vi sao?

3. Trong co cdu doanh thu cua hoat déng kinh doanh dich vu
an, udng, tai sao phdi ddy manh nguén thu tir san phdm tu ché?
Hay phan tich nhitng ly do trén?

4. Hay dé XUt nhitng bién phdp giam chi phi trong hoat dong
kinh doanh dich vu luu tri? Hiy néu nhitng co s& khoa hoc cho
viéc dé xudt nhitng bién phdp nay?
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Chuong Vil

QUAN TRI CHAT LUGNG PHUC VU
TRONG KHACH SAN

Chat luong phuc vu trong khiach san la mét trong nhiirg yéu
t6 cuc ky quan trong trong cudc chién canh tranh trén thi trudng
dich vu khich san d€ thu hit nguén khach dén tiéu thu cd: dich
vu va hang héa. Ngay nay, cdc khdch san khéng nging tim moi
bién phip d€ ning cao sic canh tranh trén thi trudng thorg qua
viéc hoan thién va nang cao chat luong phuc vu, dong thoi <hong
nglimg nang cao danh ti€ng va uy tin cua co sa.

I- BAN CHAT VA NOI DUNG CUA PHUC VU DU LICH VA
KHACH SAN

1. Ban chat cua su phuc vu

b6i tugng phuc vu cua nganh du lich va khiach san a con
ngudi v6i nhitng dan tdc, tubi tic, nghé nghiép, gidi tih, s
thich, thdi quen tiéu dung, phong tuc tap qudn khdc nhav. Mat
khéc, nhu cdu vé du lich ctia con ngudi 1a nhu cdu c6 thé dé dang
bi thay thé€ bdi cdc nhu c¢du khdc néu khéng duge phuc w t6t,
Trong thuc t€, phuc vu khdch 1a mét cong viéc rat phic tap. Do la
mot qué trinh chu4n bi, té chitc, sip x&p va tao ra san phin hoic
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dich vu dé khach tiéu thu moét cach thuian tién, dé dang, nhanh
chéng, déng thai gay duge an tugng tot nhit trong tam tri cua ho.
Phuc vu khdch la mot quy trinh phic tap vi:

- Phin 16n cdc dich vu va hang hda tao ra dugc khach tiéu thu
tai chd, tire 12 thoi diém san xudt va thoi diém tiéu thu xay ra lién
ké nhau, tai mot dia diém.

- Viéc cung cap san phdm va dich vu cho khdch doi hoi phai
¢6 chat lugng cao, khong cho phép san pham ho#c dich vu khéng
hoan hao vi khong thé dén bl khach, ciing rdt khé khan 13y lai
long tin cua khéch.

- Cic dich vu va hang héa duge sian xudt va ban cho khéch
theo nhitng quy trinh céong nghé khidc nhau, nhung lai cé lién
quan mat thiét véi nhau trong qua trinh phuc vu.

- Qua trinh phuc vu duge thuc hién thong qua cdc co s vat
chat ky thuat khac nhau nhu: buéng ngu, trang thi€t bi noi that,
qudy |€ tan, nha hang, quiy bar, cic co so giai tri...

- Trong qud trinh phuc vu khdch ¢6 nhiéu nhan vién nén c6 su
khdc nhau vé tinh cdch, vé nhan thic, vé ngoai ngit, vé trinh do
tay nghé...

- Céc dich vu va hang héa cung cip cho khach mét phian do
cic co s0 khac cung cdp, con lai do cdc bé phan khac nhau trong
khdch san cung cip, vi vy chit lugng kh6 déng nhat.

Toém lai, phuc vu du lich va khiach san 1a tip hop cdc hoat
doéng theo mét quy trinh nhat dinh, nham dam bao cho khach moi
tién nghi va diéu kién dé dang trong viéc mua va sir dung céc
dich vu, hang héa trong thoi gian luu lai tai co so.

2. Noi dung cua su phuc vu

No6i dung cua su phuc vu chita dung 3 nhém hoat déng c6 lién
quan mat thiét vai nhau, dé6 la:
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- Nhém 1: Cic hoat dong nhdm ddm bao :‘.:un.-&,1 ing cac dich vu
va hang héa véi muc dich tao diéu kién cho khach tu do lua chon
phil hop v6i nhu cau, s& thich va kha nang thanh todn cua ho.

- Nhém 2: Cic hoat dong t6 chirc ban va cung cip cdc dich vu
hang héa vdi muc dich tao diéu kién thuan tién dé dang cho
khdch c6 thé mua hodc tiéu thu truc ti€p cdc dich vu va hang hoéa.

- Nhém 3: Cic hoat dong xay dung, duy tu va ning cép co s¢
- vat chat k§ thudt véi muc dich dam bao cho khéch thodi mai dé
chiu trong viéc mua hodc tiéu thu cdc dich vu, hang héa.

- Noi dung nay chia dung tat cd cic hoat dong lién quan chat
ch& véi nhau, tao ra qué trinh tdi san xuit kinh doanh mo réong
cua nganh du lich va khéch san.

II - CAC YEU TO ANH HUGNG TOI CHAT LUGNG PHUC VU

Chét luong phuc vu phu thudéc vao nhiéu yéu t8, trong dé c6
yé&u t6 mang tinh khiach quan, nhung ciing c6 nhimg y&u t6 mang
tinh chi quan. Céc yé&u t6 nay dugc phin thanh cdc nhém co ban
sau:

1. Nhém thit nhat: Chit lugng, chung loai cac dich vu va
hang héa cung cdp cho khach cao hay thip phu thudéc vao quy
trinh phuc vu, trang thiét bi, ti€n nghi, trinh d6 nghiép vu va kinh
nghiém cua ddi ngii cdn bd coéng nhan vién ciing nhu nguyén
lieu, thuc phdm, nhién liéu dé sdn xudt ra dich vu hang héa. Doi
v6i san phdm du lich, nguyén liéu, vat lidu dé san xuit khong chi
thudn tiy mang tinh chét vat chdt ma con mang tinh phi vét chét
nhu: cdc co ché chinh siach vé& xudt nhap canh, hai quan, di lai
ciia khach, viéc ton tao va bao vé& cdc cong trinh van héa kién
tric, cdc diém tham quan... Hodc chét luong cdc co s& ha ting
phuc vu khiach nhu: dudng x4, san bay, bén cang, hé théng thong
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tin lién lac, hé thong cap dién nude... déu la thanbh phan cia
chuong trinh du lich, nhung khéch du lich chi st dung trong
khodng thoi gian ngin. Tat ca cic yéu t6 nay déu anh huong rit
lon dén chat lugng phuc vu.

2. Nhom thir hai: Lién quan tdi chdt lugng phuc vu, la co s&
vat chdt ky thuat phuc vu du lich, bao gébm cédc co s& luu tru
(Khach san, nha khach, nha nghi, biét thy, bungalows...), ciac co
s phuc vu 4n, uéng (nha hang, cdc quan an dic san, edc quiy
bar...), cdc co s& phuc vu giai tri cho khach (san gon, san tenis,
dua thuyén, luét van, bowlling, san nhay, phong karaoke...), cic
co s& va phuong tién van chuyén khich (tdu hoa, tdu thuy,
thuyén, xe 6 10,...). Trong méi loai hinh co s¢ trén, chit lugng
phuc vu lai phu thuéc vao trang thiét bi tién nghi dugc trang bi
trong méi loai. Tiéu chudn dé d4nh gid ch4t lugng phuc vu khong
chi can cu vao tiéu chuin vé trang thiét bi, tién nghi, ma con cé
nhitng tiéu chuin khdc nhu vé an toan, vé vé sinh va vé phong
cach phuc vu.

3. Nhoém thir ba: D6 1a méi quan hé truc ti€p gilta nhiing
ngudi dén ti€p, phuc vu khiach va khach. Day la mot y&u t6 rat
quan trong lién quan t&i chit luong phuc vu. Trong nhém yé&u t6
nay, c6 nhig y€u t6 lién quan dén trinh d¢ dan tri cia ngudi dan
dia phuong, c¢6 nhitng yéu td lién quan t&i dén ti€p ngoai khich
san nhu: cdn bo ngoai giao, cdn bé hdi quan, céng an cira khéu,
cin bd cua cdc hing hang khong va nhimng cdn b nha nudc cé
nhiém vu lién quan t&i du lich. Yé&u t6 cudi cung la kha nang
giao ti€p va trinh d6 nghiép vu chuyén mén, ngoai ngir cia nhiing
ngudi truc tiép phuc vu khich. T4t ci y&u t6 ndy déu c6 kha ning
quy€t dinh dén viéc khich c6 4n tugng vé chit lugng phuc vu hay
khong? Trong cudc canh tranh nguén khach hién nay, cic diém
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du lich trong nudc va quoc té€ ludn lay chat luong phuc vu lam va
khi sdc bén ctia minh.

Vian dé chdt luong phuc vu khong chi 1a méi quan tdm cua cdc
doanh nghiép du lich va khach san ma con dugc nang 1én thanh
chinh sich quéc gia. Néu quan tam ding mirc, du lich phat trién
s€ 12 dong luc dé thic diy cic nganh khédc phdt trién, md rong
moéi giao luu chinh tri, kinh t&€, van héa, xa hoi, khoa hoc ky
thuat véi cdc nudc, tao ra nhiéu viéc lam cho xd hoi, tao di€u
kién dé nhan dan tim hiéu nép s6ng, phong tuc tap quéin cta cic
dan toc trén th€ gidi, gép phéan tang cudng tinh hiru nghi va doan
két giira cac dan tdc. Mat khic, viéc nang cao chit lugng phuc vu
con thé hién danh ti€ng, uy tin clia dia phuong, d4t nude, chinh vi
vay nang cao chdt luong phuc vu la mot céng viéc quan trong doi
héi su quan tam cua toan xa hoi.

III- CHAT LUONG PHUC VU TRONG KHACH SAN
1. Noi dung cua chat lugng phuc vu trong khach san

Noi dung ctia chat lugng phuc vu trong khédch san bao gém 3
yéu t6 co ban sau:

- San xuét cung cdp dich vu va hang héa ddp ing diy du nhiét
c4dc nhu clu cua khich vé khéi lugng, chung loai, chit luong,
thoi gian, dia diém tiéu thu (dat dugc su cin d6i t6i vu nhdt gila
cung va ciu vé dich vu va hang héa).

- Co s& vat chit ky thuat (budng ngl, nha hang, cdc quiy
ubng, cdc co sd giai tri, co sd hoi nghi, hoi thio...) ddm bdo tinh
hién dai, tinh dén toc, tinh dong bo, tinh hop ly trong x4y dung .
va bai tri my thuat. Céng tic bio tri, duy tu, bdo dudng cdc trang
thiét bi, tién nghi thudng xuyén, Kip thoi dam bao chit lugng,
moi trudng, diéu kién thu4n tién va thoai mdi nhat dé khich c6
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thé lua chon cing nhu tiéu thu cdc dich vu, hang hoa cua khéch
san,

- (Can b0, nhan vién trong khdch san c6 trinh do nghiép vu,
trinh do ngoai ngir va trinh dé giao ti€p cao, vian minh lich su
trong qud trinh phuc vu, chi y théoa min cdac yéu cau cua khach
tir nhitng viéc nho nhat.

Ba yé€u t6 trén cé quan hé mat thiét va gin bé vdi nhau. Néu
thi¢u mot trong ba yéu té dé thi khach san phuc vu khong c6 chat
lirgng. Chdt lugng va chang loai cia cic dich vu hang héa phu
thudoe vao co s& vat chat ky thudt cling nhu trinh dé nghiép vu
cta can bd cong nhian vién. Néu khiach san cé co sd vt chit dat
tiéu chuin S sao ma trinh d6 nghiép vu ctia cdn bd cong nhén
vién chi dat tiéu chuin 2 sao thi chéat lugng phuc vu chi 1a 2 sao.
Cong nghé ché€ bién cling nhu quy trinh phuc vu tién ti€n chi ¢é
thé dp dung khi ¢6 co s& vat chat ky thuat hién dai. Chinh vi vay
khi xem x€t ndi dung cha chit luong phuc vu trong khach san,
cin phai xem xét dong thoi ca 3 yéu t0 trén.

2. Y nghia cia viéc dam bao chat luong phuc vu trong
khach san

Viéc ndng cao chat lugng phuc vu trong khach san khong chi
nham muc dich ting nhanh nguén khich dén nghi tai khédch san,
ning cao danh tiéng va uy tin cua khdch san ma con c6 nhiing y
nghia co ban sau:

- Viéc ndng cao chat luong phuc vu doi hoéi khiach san phai
"san xudt” ra nhing san phdm c6 chat lugng cao dé€ ddp (ng nhu
cdu cua khdch, khach san phai thuong xuyén ning cao trinh d¢
nghiép vu cta cin bd céng nhin vién, dong thoi tién hanh xay
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dung, cai tao va duy tu co sd vat chat ky thuat, déi méi quy trinh
phuc vu khach.

- Nhiing yéu cdu cao vé chat lugng phuc vu cda khadch san anh
hudng tich cuc dén cdc nganh, lién quan truc ti€p dén viéc cung
tng dich vu va hang héa cho khich san nhu: nganh ché bién thuc
phdm, d6 uéng, buu dién, dién nang, nuéc... Cic nganh nay ciing
phai nang cao dich vu va hing héa clia minh dé tao thi trudng
tiéu thu véi hiéu qua kinh t€ cao.

- Tao cho khédch nhitng diéu kién hudng thu thanh qua lao
déng cua minh thong qua viéc tiéu thu cic dich vu va hang hda
véi chat luong cao, ddng thoi x6a bd sur phan biét dang cip trong
khach, khi ho da tra tién cho viéc tiéu thu dich vu va hang hoa sé
duoc nhéan chat lugng phuc vu nhu nhau.

- G6p phin tdi phan chia nguén thu nhap giira cic tang l6p dan
cu va tdi phan chia nguén thu nhéap gilra cdc dia phuong. Thue
hién t6t viéc xudt khdu tai ché vdi hiéu qua kinh t€ - X3 hoi cao.

3. Diéu kién va bién phap dé nang cao chat lugng phuc vu
trong khach san

3.1 Diéukién

- T8 chic nghién ciru c6 hé théng nhu cdu vé s lugng, co ciu
cdc dich vu va hang héa theo thoi gian, theo thanh phdn co céu,
déng thoi x4c dinh khuynh hudng phat trién cla cdc nhu cdu nay
nhdm t6 chitc sdn xu&t va cung cép kip thdi cdc yéu clu cla
khach hang.

- Thudng xuyén nghién ctu va hoc tap kinh nghiém t6t cuta
cac khach san trong va ngoai nudc dé€ 4p dung vao khach san cla
minh, sao cho phit hgp véi diéu kién va hoan canh cu thé, dip
ing nhu cdu cta khich mot cich t6t nhat.
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- Khong ngling dp dung cdc thanh tuu khoa hoc ky thuét va
cdc loai hinh phuc vu tién tién vao qua trinh phuc vu khach.

3.2 Bién phdap ndng cao chdt luong phuc vu

- Thuc hién viéc can déi hop ly gilta cung - cdu vé dich vu
ciing nhu hang héa theo s6 luong, chat lwong, co cdu, chung loai,
thoi gian va dia diém tiéu thu thong qua viéc nghién citu thi
truong.

- X4y dung md&i hodc cai tao, ning cip co sd vat chét ky thuat
v&i mot co cdu hop ly theo hang, loai phu hop v6i nhu cau va thi
hi€u cua cac déi tugng khach.

- Thudng xuyén gido duc tinh thdn trich nhiém va trinh d6
nghiép vu cho cdn bd cong nhan vién, cé cdc hinh thic khen
thudng, ky luat nghiém minh nham nang cao chit lugng phuc vu.

4. Phuong phap déanh gia chét lugng phuc vu trong khach
san

D¢ dinh gid chdt lugng phuc vu, cdc khach san thudng dua ra
céic tiéu chudn dé€ danh giéd tiing bo phan nghiép vu, qua d6 cé thé
thuc hién viéc thuong phat nghiém minh, nhdm dam bao chit
luong phuc vu cao. Co ché€ thuc hién viéc ddnh gid nay 12 thong
qua sO gép y cta khach hang hodc thong qua viéc kiém tra chéo
gifa cdc bo phan trong khiach san. Hang thdng, gidm d6c khich
san s& hop véi trudng cdc bd phan dé danh gid chét luong cla
timg bd phan va thuc hién viéc thudng, phat nghiém minh.

Phuong phép nay chiu yé&u thién vé€ dinh tinh va con nhiéu yéu
t6 chit quan cho nén nhiéu khi chua dugc chinh xdc. Chinh vi

vdy, nhiéu khich san di sit dung phuong phép tinh diém. Phuong
phdp nay dugc dua trén 3 n6i dung co ban sau:
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- Noi dung thit nhdt gom céc chi tiéu danh gid s6 lugng, chat
lugng, ching loai cia cédc dich vu va hang héa ma bd phan cung
cip cho khach. Néu dat yéu cdu thi duoc 30 diém, néu dat vuot
mifc thi dugc 35 diém con nguoc lai sé trir diém.

- Noi dung thi hai bao gobm cdc chi tiéu vé gin gilt va duy tu
co sO vat chat ky thuat, cdc trang thiét bi phuc vu kinh doanh,
cling nhu viéc giit gin vé sinh méi trudong, canh quan noi lam
viéc. Néu dat yéu cdu thi dugc 15 diém, néu hoan hao thi dugc
20 diém con nguge lai thi tiy theo mirc do ¢6 thé bi trir diém.

- Noi dung thit ba gébm céc chi tiéu ddnh gid vé tinh than, thai
dé va muic d6 chu ddo, lich su vin minh vdi khich cta cin b
cong nhan vién trong khdach san. Néu dat yéu cau thi duoc 30
diém, con thuc hién hoan hao thi dugc 45 diém, ngugc lai sé bj
trir diém.

Nhu vay, can cif vio s6 diém, khdch san c6 thé phan thanh 3
loai: dat yéu clu, hoan hao va khong dat yéu céu, tir dé chin
chinh chét lugng phuc vu & timg khau, timmg bd phan.

CAU HOI ON TAP

1. Hay néu ban chit va ndi dung cua su phuc vu trong du lich
va khach san? nhitng y€u t6 nao anh hudng téi chit luong phuc
vu? Bién phdp khéc phuc nhiing yé€u t6 nay?

2. Chat lugng phuc vu trong khédch san la gi? Hay néu y nghia
cha viéc nang cao chat lugng phuc vu trong khdch san?

3. Hay néu céc diéu kién, bién phdp va phuong phdp dinh gid
chét luong phuc vu trong khach san?

4. Theo anh (chi) dé nang cao chét lugng phuc vu trong khich
san ma anh (chi) thuc tip hoac lam viéc thi cin c6 nhitng bién
phép gi? Bién phédp nao la trong tAm nhat?
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Chuong IX

NGHE THUAT
QUAN TRI KINH DOANH KHACH SAN

Trong nén Kinh t& thi truong, cic khiach san phai chiu su chi
phoi cua céc quy luat kinh té, quy luat gia tri, quy luét canh tranh
mot mit mot con. Muén tén tai va phat trién, cdc nha quan ly
khong nhitng phai hiéu biét vé k¥ thuat méi va kinh nghiém quan
Iy tién tién ma phai ¢é tri tué cung tai thao luge dé gianh phin
thing trong cu6c canh tranh khéc liét nay. Ngay xua, Khong
Minh da muu chi thanh thoi ngdi tua bao lon dét huong gdy dan
mi lui duoce 15 van dai quan Tu Ma Y. Thoi nay, mot nha bubn
My chi khai thic mot tin nghe 16m dugce vé bénh 6n dich di thu
duge 9 triéu USD. Trong chién trudng, thuong trudng, thing bai
déu do khéo ding muu chi khong phai ding sic.

I- TONG QUAN VE NGHE THUAT QUAN TRI KINH DOANH
KHACH SAN

1. Khai niém vé nghé thuat quan tri kinh doanh

Trong cdc doanh nghiép, véi nhitng tiém nang gidéng nhau,
nhing thoi gian, hoan canh thi truong tuong tu, nhung véi nhitng
ngudl quan ly khdc nhau thi két qua kinh doanh s& khic nhau.
Boi vi su thanh cong hay th4t bai cia mot doanh nghiép phu
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thudc rat nhiéu vio tri tué va tai thao luge cha ngudi quan ly.
Nguoi quan ly phai bi€t van dung cdc quy luat khich quan, bi€t
tan dung co hoéi ding thoi diém, ding dia diém, huy dong moi
tiém nang dé gianh thing loi cao nhét trong kinh doanh.

Céac nha kinh doanh Nhat Ban tir nhitng nam 1960 va 1970 da
phét hién ra nhitng gi4 tri cla binh phdp ¢6 Trung Hoa va dua vao
hang sich gido khoa cao nhit trong kinh doanh thuong mai. Ho
coi day la nhilng nguén tur tudng vo tan cin nghién ciru dé gianh
thing lgi trong thuong trudng. Day ciing chinh 1a nghé thuat
quan tri kinh doanh.

Nghé thuat quan tri kinh doanh la viéc sir dung cdc phuong
phép, cic tiém nang, cdc co hdi kinh doanh mét cich khén khéo
va tai tinh dé dat dugc cic muc tiéu kinh doanh dat ra mot cdch
tot cich tot nhat.

2. Co sd cua nghé thuat quan tri kinh doanh

Trén chi€n trudng guom gido sing lodng, quan si thién chién
d6 12 thuc luc, la co s& cho su thing lgi, nhung mudn thing loi
con doi hoi su da muu, tic tri cia tudng sodi. Trén thuong
trudng, tuy quan khong vdy médu nhung mitc dé khéc liét clia né
khong kém gi & chién trudng, mudn gianh duge chién thing trong
cudc canh tranh doi hoi phai c¢6 nhitng diéu kién nhét dinh. D6 la
tiém luc (sic manh ciia doanh nghiép), tri thic, thong tin va bi
mat trong kinh doanh. |

2.1 Tiém luc cia doanh nghiép

Tiém luc cua doanh nghiép la vén ciia doanh nghiép, cong
nghé va luc lugng cdn bd cong nhin vién.
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- Vén bao gém vén hiru hinh va von vé hinh. Vén hitu hinh la
toan b tai sin, co sO vat chat ky thuat cia doanh nghiép. Von vo
hinh la danh ti€ng, uy tin cta doanh nghiép, dac biét trong linh
vuc du lich va khédch san, danh ti€ng va uy tin cia co sd dong
moét vai tro quyét dinh trong hoat dong kinh doanh. Néu trong
c4c doanh nghiép san xuét, von hitu hinh duge coi la quan trong,
thi trong cdc doanh nghiép kinh doanh dich vu, vén vé6 hinh déng
val tro quyét dinh.

- Céong nghé san xuat - kinh doanh: Trong giai doan hién nay,
cong nghé dong mot vai tro quyét dinh d&€n hiéu qua cua san xuét
kinh doanh. Mot doanh nghiép c6 cong nghé tién tién khoéng chi
ning cao nang sudt lao dong ma con nang cao chat lugng san
phdm va thong qua d6 nang cao danh ti€ng va uy tin clia doanh
nghiép. |

- Luc luong can bd cdng nhan vién déng vai tro quyét dinh
trong viéc t6 chic céc hoat dong kinh doanh trong doanh nghiép,
dong thoi quyét dinh su tén tai ciing nhu phét trién trong hién tai
va twong lai cia doanh nghiép. Trong Iinh vuc dich vu du lich va
khdch san, vai trd cua con ngudi dugc xem la nguén luc vo gia,
nhung dé€ c6 doi ngl nhéan vién trinh d6 nghiép vu cao, ky nang,
ky xao t5t, c6 kha nang giao ti€p véi khach hang thi doi hoi phai
co su rén luyén va béi dudng nghiép vu chuyén moén thudng
Xuyén.

2.2 Tri thirc cua nguoi lanh dao

Tri thitc cia nguoi 13nh dao la kha niang nhan biét cic quy
luat dang dién ra trén moi mit ciia hoat dong san xuft kinh
doanh. Ciing nhu ngudi tuéng ngodi chién trudng, dé gianh chién
thing phai nh4n biét duge ring "D4t giao nhau rong vo6 ciing, thi
trudng khong ¢6 bé chi. Tinh & tinh todn nhung phai suy nghi
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cén than trong kinh doanh. Biét dat thi thing, chon dat thi phat
tai. Lay ké nghi ngoi danh ngudi mét moi, 1dy 1ai bu 16. Tuy dich
ma danh, tly ti€u thu ma san xudt. Dudng huéng tuy theo dich,
dinh huéng tiy nhu cdu...”, c6 nhu vay ngudi quan ly mdi gianh
dugc hiéu qua san xuit kinh doanh cao.

Dé c6 dugc tri thic trén, ngudi quan 1y phai dat nhitng yéu céu
sau:

- Ngudi quan Iy phai hiéu biét chuyén mén mot céch sau sic.
Chuyén moén & day khong chi tir Iy thuyét ma con tir kinh nghiém
thuc t&€. Cic nha kinh doanh Trung Hoa d3 t6ng két "Muu tir thuc
t€, sach tinh & tinh todn”. Diéu nay ndéi 1én "Muu tir thuc t&" Ia
yéu cdu co ban nhit trong hoat dong san xuit kinh doanh cla
doanh nghiép nham dua ra nhitng quyét sich, bén canh dé phai
tinh todn chi ly dé dat dugc hiéu qua t6t nhat trong qué trinh kinh
doanh.

- Ngudi quan ly phai biét thém ban, b6t tha. Trong Chién quéc
séch c6 viét: "Dénh vao ngoai giao dé thing, két giao dé thém
loi”. Hoat dong ngoai giao la x{r ly quan hé cdc loi ich giita cdc
quoc gia, cdc tap doan va cidc doanh nghiép khic nhau. Qua viéc
tac dong vao ngoai giao cd thé ndy sinh 3 tac dung: Ting cudng lién
minh cho minh; kéo ban bé ctia dich thanh ban bé ctia minh hoac
thanh ngudi trung gian; gay lén su luc duc hodc va cham ndi bo
dich. Nhu vay 1am dich suy y&u va minh 16n manh. Trong kinh t&
nén dung la két giao, né bao ham ¥y nghia giao thiép réng rii,
thém ban bdét thit. Ban bé déng s& nhan dugc nhiéu su gitdp dg,
nhi€u théng tin. Ché dua dé két giao trong linh vuc Kinh t€ chu
y€u 1a don xeo kinh t&, thé hién & viéc nhudng loi, chia loi va
khéng tranh mdi lgi do 1am hai ngudi khic ma c¢6. Nhuong loi 6
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thé doi lay long ngudi, chia lgi dé thém nhiéu ban bé hop tic,
khong tranh méi loi do 1am hai ngudi khic ma c¢é dé xay dung
hinh tugng tot dep cho doanh nghiép, tang long tin v&i xa hoi.

- Cac nha quan ly phai biét lam it loi nhiéu. Cic nha quan su
co nguyén tac "tuy co tng bién", trong kinh doanh can thuc hién
nguyén tic "lua ké ha kiém 1&i". Nguoi gioi ty co ung bién trén
thuong trudng nhdt dinh s€ biét s& phdt hién nhitng co hoéi tot,
nim ding muc tiéu va ki€m lgi tir trong co hoi nay. Trong "lua
ké ha kiem 1oi” thi ki€m 101 1a loi ich, lua k& ho 1a tha doan. Thu
doan ma duge giai quyét thi muc dich cling dat duge. Theo kinh
nghiém cla céc thuong gia cé tiéng, cé ba diém cén luu ¥:

Thir nhdt la cho thoi: Can cd su bién déi cha thi trudng, su
phan tich logic, dé tin dung mét co hoi nao dé sé dén theo nhén
dinh tir trude, phai ¢é su chudn bi thiat diy da va khi thoi co dén
la thie hién tot viéc thu lgi nhuén.

Thit hai la tim thai: Nha kinh doanh phai tram phuong ngan ké
di tim thdoi co, bdi vi thdi co trong kinh doanh la tién, tim dugc
thoi co la tim dugce tién. Nhitng ngudi gioi tim thoi co trong gidi
doanh nghiép cling khéng phai 1a nhiéu, ho phai lao tam khé tu,
vt va dé€ di tim thoi co.

Thit ba la co héi: co hoi nhiéu lic td ra hét sic than bi, ¢6 lic
lai rat 16 liéu. Nhitng co hoi 16 liéu nhiéu khi xuit hién, ngudi
nhén bi€t dugc thoi co néu biét lgi dung thi sé thu duge lgi nhuan

cao.

Thi truong kinh doanh ludn luén mé réng, méi truong kinh
doanh ngay cang phuc tap, su thay déi nhanh chéng trong trdo
luu san xudt hang héa luén xudt hién nhitng co héi, thai co dudi
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moi hinh thitc, ngudi co tri tué, gidi tin dung thoi co s€ thu duoc
thanh cong 16n trong kinh doanh.

- Céc nha quan ly phai biét chudn bi chu ddo trong kinh
doanh. Trong cdc sdch kinh doanh thudng nhic dén mot nguyén
ly: phdi "can nhic ca loi hai, lo toan ci 16 13i". Loi va hai c6 thé
cing d€n mot ldc véi nha quan 1y. Ngudi déng thoi biét can nhic
ca loi ca hai s& khién doanh nghiép khéng ngimng phat trién,
nguoc lai ngudi chi nhin thdy loi hodc chi nhin thdy hai thi
khong thé dua doanh nghiép phat trién duge. Muc dich clia cic
nha kinh doanh 1a lgi nhuén, vi thé ho phai phit huy ddy du diéu
kién ¢6 1oi, khic phuc cdc diéu kién bdt lgi, déng thdi giira hai
thai cuc lgi, hai phai tim ra con dudng thuan lgi nhét dé di 1én.

Kinh nghiém clia m6t nha kinh doanh thanh céng da chi ra:

Thir nhdt 1a ding vay ng nhiéu, moi ngudi thudng nghi trong
kinh doanh cén phai di vay ng va nhu vay ciing ton tai hai kha
nang thanh cong va that bai. N&u thanh cong thi sé€ trd dugce no,
con néu that bai thi ldy gi ma tra ng.

Thit hai 12 xem c& ba nuGc. Nhitng san phdm, dich vu ban trén
thi truong, khong bao gid chi ¢6 thinh ma khong c6 suy. Ngudi ta
thudng goi dé 1a chu trinh séng cla san phdm. Nha quan Iy mudn
chiém linh dugc thi truong lién tuc va lau dai phai nhu mét ngudi
ddnh c& gio6i, phai tinh duge ba nudc: Tay cé cdi dé 1am, trong tii
c6 cai dé dung, trong 1dong c6 cdi dé nghi. C4i d€ 1am trong tay la
san phdm dang bén chay trén thi trudng, trong tdi ¢ cai dé dung
|2 sdn ph4m da dinh hinh v2 s& tiéu thu trén thi trudng trong
twong lai, trong 1ong cé cdi dé nghi 12 mit hang cin cd vao su
phét tri€n cla thi trudng va su d6i méi san phdm dang duogc tién
hanh nghién citu thiét ké.
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Thir ba la phat trién kiéu gip chio, tirc la timg budce phat trién
tr nho dén 1gn, tir mong dén day vé mat quy mo cing nhu vé von.
Tuy toéc dé phit trién ¢6 thé cham moét chit nhung ¢é nén méng
viing chac, do thanh cong cao, do6 nguy hiém do that bai it.

I1- CAC GIAI POAN THUC HIEN NGHE THUAT QUAN TRI KINH
DOANH TRONG QUAN TRI KINH DOANH KHACH SAN

Trong quan tri kinh doanh khich san thuong gap: giai doan
phuc héi hodc méi trién khai hoat dong kinh doanh, giai doan
kinh doanh tuong d6i 6n, va giai doan kinh doanh phét trién.
Phuong phdap thuc hién nghé thuat kinh doanh cua cidc giai doan
nay nhu thé nao?

1. Giai doan thiéu von: tic l1a giai doan mdi thanh lap hoic
phuc hoi hoat déng kinh doanh (giai doan nay dugc goi la phai
tu than, t& gia), nhiing bién phap cén thuc hién la:

1.1 Trong té chite ciia doanh nghiép

- Nha quan 1y phai biét phéan loai ngudi dé st dung, tranh hai
loai 161 lam khong ding ¢6 1a khéng sir dung ngudi gioi, hoic
ding ngudi gidi dé 1an véi ngudi xau lam vo hiéu héa ngudi gioi.
Trong cudén "Phép lam tudng cia Khéng Minh”, Bic Hé day bay
cich chon ngudi tai: "Ban |& phai dé xem tri cta ho. Bién luan
vé1 ho dé xem ho bi€n héa th€ nao. Hoi ho muu k& d€ xem hiéu
bi€t cia ho. Hoi ho dén viéc hy sinh xem ho ¢6 diing cam khong.
Cho ho udng rugu dé xem tinh khi ctia ho. Cho ho lgi 16c dé xét
long trung thanh. Bao ho hira hen viéc gi dé xét su tin cdn cua
ho". Bac Hé ciing day cé 5 hang ngudi phai tranh dé la: "An mic
xa hoa, tiéu pha huéch hodc. Khoe khoang ta thuat, yéu chudng
mé tin. C6 théi soi méi, tu tu tu loi. Ta thiang thi theo ta, dich
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thang thi theo dich. D6 la nhitng hang ngudi gian xao dsi trd
khong thé dung dugc”.

- Lam ngudi quan 1y, muén thanh céng phai "Véi vat chit lay
chit chinh, ding ngudi véi chir thanh". D€ lam dugc nguyén tic
trén phai c¢6 3 diéu kién, thir nhit: phai tu dudng ban than vé chi
cong vo tu. Con ngudi, chi ¢6 gat chir tu thi méi cé thé tng xir
vOi ngudi va su viec mot cach cong bing va hai hoa, ngudi cé
long tu thi tat s€ tham, ma tham thi tat thién vi sai léch, nhu vay
khong thé d6i v6i vat chit biang chit chinh dugc; Thi hai: tim
mit phai xa, phdi rong. C6 tdm nhin xa, nhin rong thi méi nghi
duge xa, khong vi chuyén vat vinh hodc cdi lgi bing coa rubj
trudc mat ma lam r6i ca k& hoach hgp 1y; Thit ba: tdm dia phai
rong rai. Co tdm dia rong rdat moi khéng hay so bi 4n odn riéng
tu, mdi bi€t trong ngudi tai. Nguoc lai, thi khé cé thé dung ngudi
véi chir thanh dugc.

- Nha quan ly phai xay dung duge quy ché lam viéc mdt cich
chuin xdc va rd rang, tao ra dugc co ché kiém sodt cdc hoa’ dong
mot cdch linh hoat va co ch€ diéu hanh doanh nghiép mét cich
chit che.

- Nha quan 1y phai phdn dau vé moi mat d& tao niém tir va su
kinh trong cia moi ngudi trong doanh nghiép. Muén ducc nhu
vay hay ngim nhimg 151 Bic Hé da day: "B6 déi chua co nude
udng thi tuéng chua uéng. B6 déi chua c6 com thi tudng chua an.
B6 déi chua c6 lira sudi thi tuéng chua phan nan rét. Ning chg
che quat, mua chd che 6 dé déng cam cong khd véi bo d¢i”. Va
“Thuong ngudi nhu thuong con minh, chd khé khan ta di trudc,
c6 cong trang ta huong sau. Gap ngudi bi thuong thi ta phii mau
mau an Ui ho, thdy ngudi déi ta phai cé cho ho an, ngud: rét ta
cdi 4o cho ho mic, thdy ngudi tai gioi ta cit nhic ho, thiy ngudi
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ding cam ta thuong ho, tuéng ma nhu thé thi dinh dau ciing
thing".
1.2 Trong quan hé voi bén ngocai

Trong quan hé vai bén ngoai: phai quan hé tét véi khach hang
dé gitr vimg thi truong. Trong kinh doanh c6 ké&: "M6i thom nhi
cd, nhuong lo1 kéo khiach”. Pay la mét muu sach quan trong
trong canh tranh, nhung viéc vian dung muu luge nay ra sao thi cé
nhiéu phuong thirc, méi mot doanh nghiép déu cé thé phit huy
sttc manh tri tué cia minh, dua ra nhitng phuong thitc déc dédo dé
thu hidt duge nhiéu khéch hang, ting duge mitc doanh thu va
ki€m duoc nhiéu lgi nhuan.

Quan hé 6t vé nhing ngudt dem lai lgi ich cho doanh
nghiép, déng thai phai quan hé 8t v6i cdc nha tai chinh dé nho
viio vOn ctia ho ma phat trién doanh nghiép.

2. Giai doan ¢6 von tuong doi kha

Gial doan c6 von tuong doi kha c¢6 thé goi la giai doan tu
quoc. Trong giai doan nay, doanh nghiép phai thuc hién nhimg
bién phap sau:

2.1 Xdy dung dugc hinh anh cua doanh nghiép trén thi truong
(phai chinh danh)

Muén xay dung duoc hinh anh cua doanh nghiép trén thi
trudbng thong qua sian phdm va dich vu clia minh, ddi héi phai
dam bao dugc chit lugng san phdm, gilt dugc uy tin cua san
phdm va dich vu trén thi trudng, tao dugc nhitng &n tugng manh
mé va sdu sic trong tdm tri clia ngudi tiéu ding. Vi du: khi néi
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dén san phdm hoic dich vu cia doanh nghiép thi ngudi tiéu dung
c6 thé hinh dung trong tdm tri cia minh. Bén canh d6 khong
ngitng md réng qua trinh ti€p thi, quang bd dé md roéng pham vi
anh hudng clia doanh nghiép trong ngudi tiéu ding ciing nhu trén
thi trudmg.

2.2 Biét gidu y dé kinh doanh va tiém ndng cua doanh nghiép

Trong kinh doanh ciing nhu trén chié€n tran,"quin co cin gidu
kin, nghé budn khong dugc 16". Trong hoat dong kinh té&, viéc gii
bi mat déng moét vai tro quan trong trong viéc théit bai hoac thanh
cong cua doanh nghiép. Cic nha doanh nhan thudng c6 cau ngan
nglt "muu thi phai kin ddo, lam thi phai ranh manh". Néi dén
muu tirc 1a néi dén cong nghé, k¥ ning didc biét hoac k§ xao
trong kinh doanh...; Lam phai ranh, khong phai la quy qudi ranh
ma ltra ngudi 1a nhitng thd thuat dac biét ma khéng lam phuong
hai dé€n nguoi khic. Vi du trong nha hang ¢6 nhitng mén an doc
ddo, cong thic ché bién dé udng ndi ti€ng... Nhitng bi quyét nay
1a thanh c6ng va cling 12 ngudén cla cai cia doanh nghiép cin
phai dugc gin git.

3. Giai doan c6 von I6n

Giai doan c6 v6n 16n c6 thé goi 12 giai doan binh thién ha.
Diéu cin thiét cua giai doan nay la phai biét phan loai cdc doanh
nghiép dé tim m6i quan hé va "ludng thé d6i dich, lugng v6n ma
ddu tu". Nha kinh doanh ddu tu vao dau ciing giéng nhu ngudi
lva th€¢ diing binh. Né€u ddu tr khong ding huéng va qua kha
ning cla minh thi s& din t&i that bai. Nguge lai vén nhiéu ma
ddu tu qud nhd s& khong phét huy ddy di tdc dung cla 86ng von,
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c6 thé bd qua co héi ki€m tién. Chinh vi vy, nha kinh doanh
phai thuc su luong thai lua thé, ligu von ddy tu, lam thy sic minh
mai ¢6 thé binh dugc thién ha.

[1I- MUU KE TRONG KINH DOANH

1. Khai niém

Trong hoat dong kinh doanh doi héi ngudi quan ly phai ¢é
nhimg muu k&€ nhat dinh dé thuc hién thing lgi nhimg muc tiéu
ctia minh d¢é ra. Cing nhu trong danh co tudng, di€u tat yéu phai
c6 ngudi thing - ké thua. Chuyén thing thua 12 mét quy luat
chung khong chi trong thi ddu ma ca trong kinh doanh. Ngudi
xua di day: "Trong chién truong, thuong trudng, thing bai déu
do dung muu chir khong phai dung sttic”. Vay khai niém muu ké
trong kinh doanh la gi? D6 la san phdm tri tué cla ngudi quan ly
budc doanh nghiép déi thu phai hanh dong theo ding du kié€n cua
minh da dat ra.

Nhimg muu ké& trong kinh doanh clia nguoi quan ly doanh
nghiép dua trén nhitng co sd sau: |

- Trugc hét do y chi va quyét tam lam giau cia ngudi quan ly,
dim quyét, ddm lam chap nhan mao hiém va rii ro, nhung trong
khi vin dung muu k& phai ¢6 dao ly, c¢é tinh ngutn trong kinh
doanh.

- P& thuc hién dugc muu k& ddi hdi nhd quan ly phdi nim
chic dugc théng tin vé néi tinh ctia doanh nghiép déi thii canh
tranh.

- Ngudi quan ly phai biét va van dung t6t cic muu k€ truyén
théng. Nhimng muu k€ truyén théng nady dugc luu truyén khong
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chi trong dan gian ma ca trong nhiéu sach da duogc phit hinh

rong rai.

2. Cac muu ké thudng gap trong hoat dong kinh doanh

Trong hoat dong kinh doanh khach san néi riéng cling nhu
hoat dong trén thuong trudng néi chung, cdc nha quan ly st dung
nhiéu muu k&€ khic nhau nhim thuc hién muc tiéu cia minh. Cé
mot s6 muu k€ sau thuong duoc su dung:

- Kinh té ké: dé la viéc sir dung cic loi ich kinh &€ dé thau (om
c4 nhan hoac doanh nghiép déi thua, budc ho phai thuc thi nhiing
y d6 ma minh da dat ra.

- Théan ké: sit dung nhirng ngudi than quen trong dong ho hoéac
chién hitu dé thuc hién nhitng muc tiéu di dinh.

- Nhin ké&: ding nguoi dep khdc gidi dé chinh phuc déi thii.

- Lién két ké&: thuc hién viéc lién két véi cic doanh nghiép
cung nganh nghé dé canh tranh véi doanh nghiép déi thu.

- Toa son quan hé ké: ddn dit cdc doanh nghiép dé ho d6i dau
tuyén chién vdi nhau va tiéu diét nhau, minh & gitta hudng loi.

- Duong déng kich tay: dung théng tin, gidn diép, nguy trang
danh lac hudng doanh nghiép dinh canh tranh.

- Rugu k€&: d6 1a k€ sir dung cdc budi chiéu dii, cdc hoi nghi
khdch hang théng qua cdc bita tiéc, 4n uéng dé thu thap va moi
thoéng tin clia d6i tha.

Viéc sir dung cdc muu k€ trong kinh doanh sé tuy theo ting
hoan canh, tiy theo timg d&i tuong, nhung diéu quan trong la céc
nha quan ly phai 14y cdi Tdm clia minh dé van dung.
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CAUHOI ON TAP

I. Hiy néu khdi niém vé nghé thuat quan tri kinh doanh khach
san? Nghé thuat nay duoc dua trén nhitng co s& nao?

2. Hay phan tich cidc giai doan thuc hién quan tri kinh doanh

trong khich san?

3. Muu ké€ trong kinh doanh 12 gi? Hiy néu nhimg co s& dé
x4y dung muu ké trong kinh doanh?

4. Hay néu nhitng muu ké truyén thong thuong duge sir dung
trong kinh doanh?
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Lai noi dau
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[11. Dac diém cua nganh khédch san
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Chuong VI - K& hoach héa trong hoat dong kinh doanh
khach san

[. X4y dung k&€ hoach chién lugc

I1. Quy trinh xay dung ké hoach chién lugc
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Chuong IX - Nghé thuat quan tri kinh doanh khéch san
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