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l. TIEN TRINH THU'C HIEN QUAN LY

1.1Tién trinh quan tri

"Quan tri & hoat dong dé dat muc tiéu cua to chirc
thong qua con nguoi. Hoat dong quan tri thOng qua
tién trinh:

* Hoach dinh
= T6 chirc

= | anh dao

= Kiém tra

= Piéu chinh
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l. TIEN TRINH THUC HIEN QUAN LY

1.2 Chirc nang cua quan tri
** Hoach dinh
e X4c dinh muc tiéu cua to churc.
e Xay dung chién lugc tong thé dé dat muc tiéu.
» Thiét 1ap cac ké hoach dé phdi hop cac hoat
dong.
*» To chirc
« X4c dinh cac cong viéc can lam.
e Phan cong cong viéc cho cac ca nhan.
e Thanh 1ap cac phong ban va bo phan.
e X&c lap quan hé trach nhiém va quyén han.

L/
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l. TIEN TRINH THU’C HIEN QUAN LY

1.2 Chirc nang cua quan tri
* Lanh dao
e Diéu khién va chi huy nhan vién.
e Lanh dao va dong vién nhan vién.
< Kiém tra
e XAy dung cac tiéu chuan kiém tra.
 Po luong két qua thuc té
e So sanh két qua thuc té vai tiéu chuan.
% Diéu chinh
e Phat hién sai léch va diéu chinh sai léch.
e Tai kiém tra.



l. TIEN TRINH THUC HIEN QUAN LY

— 3.2 Céc cap quan tri trong NHKS
Nha quan tri 14 nguoi 1am viéc trong to chire, diéu
khién nguoi khac dé dat muc tiéu cua to chic. Bao gom
CaC cap:
4 C4c nha quan tri cap co so (First-line manager)

+ C4c nha quan tri cap trung (Middle manager)

4 C4c nha quan tri cap cao (Top managers)




l. TIEN TRINH THU’C HIEN QUAN LY

1.3 CA4c cap quan tri trong NHKS (tt)
+ CA&c nha quan tri cap co sé (First-line manager) bao
gom:
= T6 trudng
* Trudng ca
= Glam séat

=> Chiu trdch nhiém dua ra cac quyét dinh tc nghiép
nhu don doc, huéng dan, diéu khién, ...




l. TIEN TRINH THU’C HIEN QUAN LY

1.3 Cé4c cap quan tri trong NHKS (tt)
+ Cac nha quan tri cap trung (Middle manager) bao
gom:
"= Quanly
= PhoO quan ly
* Trudéng phong
* Pho truong phong
=> Chiju trdch nhiém trién khai cac chién luoc va
chinh sach chung va trién khai chiing thanh cac muc tiéu,
ké hoach chi tiét, cu thé dé cho cic quan tri Vién cap
duo1 thuc hién.




l. TIEN TRINH THUC HIEN QUAN LY

~ 1.3 CAc cap quan tri trong QTNHKS (tt)

+Cac nha quan tri cap cao (Top managers) nhu:

= Chu tich va ban 1nh dao hoi dong quan tri

= Tong giam doc

= Céc pho tong giam doc

= Giam doc diéu hanh

Truc tiép dua vach ra cac chién luge kinh doanh
ctia KS va diéu hanh KS thuc hién chién lwoc va muc
tiéu da dat ra; Chiu trach nhiém vé két qua cudi cling
ctia to chuc.




Il. HOACH DINH CAC CHINH SACH PHAT
TRIEN TRONG KHACH SAN

Quy trinh hoach dinh c&c chinh sach phéat trién
trong KS bao gom:
- Xac dinh muc tiéu cua doanh nghiép
- Danh gia vi tri hién tai cia doanh nghiép
- Xay dung va lya chon ké hoach
- T6 chirc va thuc hién ké hoach chién luoc

- Panh gia va kiém soat ké hoach




SO PO MUC TIEU CU THE CUA DOANH NGHIEP
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Panh gia vi tri hién tai cua doanh nghiép
-+ MOI trong noi lwe
< Can danh gia cac khia canh sau:
= Panh gid diém manh, diém yéu cua doanh nghiép
= X4c dinh vi thé cua doanh nghiép trén thi truong
= So sanh c&c diém manh va diém yéu cua doanh

nghiép voi doi thu canh tranh




+ Phan tich moi trwo'ng noi lwce

% M@t s6 chi tiéu can phan tich:

= Chi tiéu vé doanh thu, co cau doanh thu, chi phi, loi
nhuan, tong so luot khach, tong s6 ngay khach, cong
suat st dung phong, muirc chi tiéu binh quan 1 khéach,

= Chi tiéu thué va cac khoan phai nop

= C4c chi tiéu vé tai san, nguén von, ...

= C4c chi tiéu phan anh hiéu qua kinh té cua doanh
nghiép nhu hiéu qua sir dung von, lao dong, ...




+ Phan tich moi trwong noi luc (tt)

< Phan tich m§t so linh vuc hoat ddng chii yéu

» Quan ly

> Hoat dong vé marketing

> Hoat ddng vé tai chinh

» Hoat dong nhan su

> Nghién ctru va phat trién

=> C4c nha quéan tri NHKS tong két nhirng diém manh,
diém yéu -> sap xép theo mtrc d6 quan trong -> lua chon

phwong an phu hop véi-doanh nghiép




£ Phan tich moi trwong kinh doanh bén ngoai

Phan tich méi truong kinh doanh gom mot so cac yéu

td nhu:

< Kinh té: thu nhap cta cu dan, xu hudng thay doi

C
K

ni tieu khi du lich va nghi ngot, gia ca, dich vu trong

NU vuc, quéc gia, ..

< Van hoa, xa hoi: nhu cau, thi hiéu cua du

khach, su thay do6i nhu cau cua du khach: 16i séng,
P

nong cach song,...thay doi; co cau tuoi, ...



+ Phan tich maoi trweong kinh doanh bén ngoai

< COng nghé k¥ thuat: su tién bd khoa hoc k§
thuat, md hinh dau tu KHKT cua cac doanh
nghiép, cac d6i thu canh tranh trong khu vuec,
quéc gia, quéc té, ...

¢ XU hwéng thi treong khach

¢ Cac sw kién chinh tri, phap luat




3.3 XAY DUNG VA LUA CHON KE HOACH

Sau khi hoan thanh budc danh gia, nha hoach dinh s¢&
chuyén sang giai doan xay dung va lua chon chién lugc.
< Noi dung xay dung ké hoach bao gom:

Ké hoach hoat dong hang nam: 1a cu thé cac phuong an
chién lugc trong cé4c giai doan ngan thuong 1a 1 nam.

Ké hoach nay 1a bo phan cau thanh cua phuong an chién
luoc dai han. Dua vao chién luoc tong thé va chién luge ting
linh vuc dé xay dung ké hoach hoat dong hang nam.Ké hoach
phai dugc tinh todn va can doi nguon luc vé tai chinh,vat tu,

lao dong, co hoi kinh doanh cia doanh nghiép, ...




+ XAY DUNG VA LUA CHON KE HOACH

% Giai doan 1: dya vao phuong an chién lugc da lwa chon, nha
quan trji can xay dung ké hoach tong thé cta tirng nam. Phai thuc
hién muc tiéu phan dau va nhitng nguon luc dam bao thuc hién
duoc muc tiéu chung va cac muc tiéu cu thé.
Tuy theo cac doanh nghié€p va tirng giai doan cua doanh
nghiép ma xay dung muc tiéu phi hop dua c4c yéu to :
v Pic diém hoat dong ctua doanh nghiép
v Sy ting giam ké hoach va nhu cau cua thi truong nim ké
hoach
v" Thoi co va nhitng thuan loi hodc rai ro cht yéu nam ké hoach
v" Kha nang cua Cac nguén luc: nhan sy, tai chinh, CSVCKT,...




+ XAY DUNG VA LUA CHON KE HOACH

*» Gial doan 2: dé thue hién duoc muc tiéu cu thé ctia nim

ké hoach chi tiét trong ting linh vuc hoat dong ctia doanh

nghiép, phai xay dung cac ké hoach cu thé nhu sau:

v’ C&c ké hoach dat muc tiéu vé doanh thu

v' Ké hoach phat trién dat muc tiéu vé co so vat chat ki
thuat

v' Ké hoach dat muc tiéu vé phéat trién nguén nhan luc

v' Cac ké hoach dat muc tiéu vé tai chinh




+ XAY DUNG VA LUA CHON KE HOACH

% Khi Ira chon phwong an can chi y

- Phuong an duoc chon phai phu hop véi muc tiéu chung
cua doanh nghiép.

- Phai dua trén cac tiéu chuan dé so sanh, danh gia,tham
dinh cac phuong an chién luge nham dam bao tinh kha thi
cua phuong an duoc lua chon

- Phuong an chién luge lua chon phai dam bao tinh dong
bo.

- Mo6i du an phai dugc xem xét theo cac phan chi phi, sir
dung c&c nguon luc khan hiém, thoi gian - tién do va lién
quan té1 kha nang chi tra.



111. To chire trién khai va thwe hién

Bao gom hai qua trinh khac nhau nhung lai lién quan
v&i nhau:
% Giai doan td chirc: 12 qua trinh thuc hién gom viée to
chirc con ngudi va cac nguon luc dé cing co sy lua chon.
< Giai doan chinh sach: 14 viéc phéat trién cac chinh
sach c6 tinh chat chirc nang dé cing co, chi tiét hon chién

lwoc da chon.



1. T6 chipc trien khai va thwe hién (tt)

% Poi véi nha quan tri cap cao

- Xay dung cac chinh sdch nham thuc hién muc tiéu
cua doanh nghiép

- X4c dinh trdch nhiém va quyén han cta ca nhan céc
cap quan tri trung gian va cac bd phan

- Hoan thién bo may to chitc quan tri phi hop

- T6 chitc phoi hop chic ché giita cac bo phan va cac
phong ban

- Theo dbi, nam bat thong tin tién d6 thuc hién ké hoach




1. T6 chipc trien khai va thwe hién (tt)

+Poi véi Nha quan tri cap trung gian

- Trién khai va phan cong cu thé cho cac ca nhan, cac to,
bd phan, ...phu hop trong bo phan minh.

- Phan chia ké hoach ca nam cho ting quy, thang dé dé
dang chi dao, theo dbi tién do thuc hién cong viéc.

- Theo ddi, kiém tra va don doc cong viéc nham dam bao
dung tién do thoi gian, chat luong

- B4o c&o dinh ky cho cac cap quan tri cap cao hon cua

minh vé tinh hinh thuchién-ké hoach ctia bd phan



1. T6 chipc trien khai va thwe hién (tt)

 Poi voi nha quan tri cip co sé

- Trién khai nhiém vu cho cac nhan vién thuc hién theo ké
hoach theo ngay, thang, nam

-To chtc lao dong, diéu phoi nhan vién phl hop voi
nhiém vu dugc phan cong

- Kiém tra, don doc céng viéc hang ngay ciia nhan vién
-Giai quyét tot cac moi quan hé véi khach hang, véi cac
nha cung trng, cac bo phan

-Tao co hoi va diéu kién cho nhan vién phat huy ning luc,
sang kién, ...nham nang cao chat luong va ning suat lao
dong.



IV. TAM QUAN TRONG CUA KINH DOANH
LUU TRU TRONG KHACH SAN

1. Ly do kinh té

“*Hoat dong kinh doanh luu trd la hoat
dong chu yéu va quan trong nhat cua khach
san.

¢ Doanh thu tir hoat dong tru la doanh thu
chil yéu trong tong co cau doanh thu cua
khach san




IV. TAM QUAN TRONG CUA KINH DOANH
LUU TRU TRONG KHACH SAN

2. Do vai tro quan trong trong viéc tham gia
phuc vu trwe tiép khach san

<+ Tiép x0c thudng xuyén va nhiéu thoi gian nhat
véi khach trong khach san

<Tao ra an tugng dau tién va cudi cung doi voi
khach

< Khong co bo phan nay thi san pham va dich vu
luu tru khong duoc hinh thanh

<+ Chat luong dich vu cua bo phan nay s& dong gop
dang ké vao chat lugng dich vu chung cua khach
san




IV. TAM QUAN TRONG CUA KINH DOANH
LUU TRU TRONG KHACH SAN

3. Do chirc niing cung cap dw biao quan trong
cho khach san

>Viéc xay dung ké hoach vé cong viéc va phan cong, bo tri lao
dong trong tirng bd phan do truéng bo phan dam nhan va phai
duoc thuc hién trudce it nhat 2 tuan dua trén bang du bao vé tinh
hinh str dung budng trong thoi gian sap dén (Room forecast) dé
chuan bi phuong an diéu dong, bo tri st dung ngudn nhan luc
phl hop, ké hoach mua sam vat tu hang hda, ké hoach bao tri,
bao dudng trang thiét bi, co so vat chat, ...

»Chtrc ning du bao 14 chitc ning quan trong nhat ma bo phan 18
tan 12 bo phan duy nhat thuc hién.



V. TO CHUC CUA BO PHAN KINH DOANH
LUU TRU CUA KHACH SAN

1.1

GD phu trach kinh doanh luu tru.
( Director Room Division)

v

Trg ly G D phu trach kinh doanh luu trua.
('Assitant Director Room Division )

v

v

v
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V. TO CHUC CUA BO PHAN KINH DOANH
LUU TRU CUA KHACH SAN

2.2 TO CHUC KINH DOANH LWU TRU CUA KHACH SAN

Quy trinh khach d6i véi khach san dién ra
oOom 4 glal doan co ban sau:
>Giai doan 1: Giai doan trudc khi khach dén (Pre-
arrival/ Reservation)
>Giai doan 2: Giai doan khach dén (Arrival/ Check in)

»Gial doan 3: Gial doan khach luu tr0 tai khach san
(Stay/ Occupancy)

»Glal doan 4: Gial doan Kkhach ro1 khach san
(Departure/ check out)




A. To6 chirc hoat dong phuc vu ciia by phan I€ tan
khach san

<+Giai doanl: giai doan trwée khi khach dén (Pre-
arrival)

Pay la giai doan quan trong nhat, tao ra an tuong
nhat cho khach. C6 2 nhiém vu quan trong trong giai doan
nay:
> Ban dugc phong véi muc toi da o thé (Ban phong dé toi
da hda cong suat phong va toi da hoa doanh thu nguon).
> Xay dung va du bdo vé buong cho khach san dé gilp cho
cac bd phan khac chii dong trong viée to chitc cong viéc va
nhan sy cling nhu phoi hop to chtrc trong cac bd phan nhip
nhang




A. To6 chirc hoat dong phuc vu ciia b phan Ié tan
khach san

+Giai doanl: Giai doan trwéc khi khach dén (Pre-
arrival) (tt)

= Giai doan nay s& co tac dong rat 16n vai khach vé khach
san, anh hudng dén sy lua chon va quyét dinh ciia khach vé
mua san pham => Vi vay doi hdi nhan vién nhan dang ky
budng can chd y thai do, k¥ ning giao tiép tot, ... dé tao an

twrong va mang lai hiéu qua kinh doanh cho KS.




A. To6 chirc hoat dong phuc vu ciia by phan Ié tan
khach san

<+ Giai doan 1: giai doan trwéc khi khach dén (Pre-
arrival) (tt)

- Pé t6i da hda doanh thu trong KS, nhan vién 1& tan phai
c6 k¥ niang thuyét phuc khach dé ban duoc vai mie gia cao,
tao 1ap moi quan hé tot véi cac to chuc trung gian gui
khach, cac cong ty It hanh, dai ly du lich.

- To trudéng 1& tan phai quan Iy tot quy budng cua khach
san dugc ding ky trude dé toi da hda doanh thu lwu trd cho

khach san.




A. To chirc hoat dong phuc vu ciia b phéan 1€ tan
khach san

1.2 Giai doan khéach dén (arrival/ check in)

> Bat dau tr Iuc khach dén khach san, check in tai
quay lé tan va két thdc bang viéc dwa khach lén
phong.

» COng viéc bat budc trong giai doan nay: tao dwoc
an twong tot cho khach san, ddm bao phuc vu nhanh
va chu dao.

> Thuyét phuc khach dé ban dwoc loai phong/ dich vu
tot hon v&i mire gid ban cao hon nham tang doanh thu
cho khach san.




A. To chirc hoat dong phuc vu ciia b phéan 1€ tan
khach san

1.2 Giai doan khach dén (arrival/ check in)
»>Cung cap thong tin vé khach san, quang céo dé ban
thém céc san pham khéc.
> Tim hiéu cac phwong thirc thanh toan.
> Két hop chat ché v&i cac bd phan khac dé phuc vu
khach tot hon.
> M& tai khodn dé theo ddi va cap nhat moi chi tiéu
cla khach trong sudt thei gian khach lwu tra tai khach

san.




A. Tbo chirc hoat dong phuc vu ciia by phéan Ié tan
khach san

1.3 Giai doan khach Iwu tru (stay)

> Pé phuc vu khach luu trd tot trong giai doan nay,
han vién 1€ tan phai tim hiéu duoc cac nhu cau cua
khach => c6 co hoi tot dé quang ba vé cac dich vu trong
khach san va ban thém céc san pham cua khach san.
>Tao 1ap moi quan hé tot vai cac bo phan khac, cap
nhéap cac thong tin cu thé, rd rang vai cac bo phan khac
trong khach san dé phuc vu khach tot nhat.

-




A. Tbo chirc hoat dong phuc vu ciia by phéan Ié tan
khach san

1.3 Giai doan khach Iwu tru (stay)

> Nhan vién 1 tan phai thuc hién tot cac k¥ ning nghiép vu
cu thé mang tinh chuyén nghiép cao dé théa man tot cac nhu
cau khach trong giai doan nay.Cu thé:
= Phai cO k§ ning giao tiép tot dé lubn hai long khach
trong sudt qua trinh phuc vu.
= Phai cd cic k¥ ning giai quyét/ xir Iy phan nan cua
khach.
Ngoai ra, nhan vién 1¢& tan phai cip nhat chinh xac céc
khoan tiéu dung cua khach vao tai khoan khach luu tru tai
khéch san, 1ap cac bao céo theo yéu cau cua khach san.




A. Tbo chirc hoat dong phuc vu ciia by phéan Ié tan
khach san

1.4 Giai doan khach tra phong (check out/ departure)

Trong giai doan nay, nhan vién 1& tan can phai
thuc hién tot nhirng nhiém vu sau:
= Phai nam chinh xac thoi gian khach tra phong
= Chuan bi cac thu tuc check out cho khach
= Thong bao dén cac bd phan co lién quan dé cap
nhat cac thong tin chi tiéu caa khach
= Kiém tra lai cdc khoan chi tiéu cta khach, in hoa
don tong hop va khoa tai khoan cho khach.
= Nam vitng cic phuong thtrc thanh toan cua khach.




A. Tbo chirc hoat dong phuc vu ciia by phéan Ié tan
khach san

1.4 Giai doan khach tra phong (check out/ departure)
= Tim hiéu sy hai 10ng ctia khach

= Phoi hop tot v&i cac bd phan cé lién quan dé phuc
vu tot khach trong giai doan nay.

% Truong hop khach tra phong truéc hon so véi
thoi gian du kién, nhan vién 18 tan phai tim hiéu duoc

nguyén nhan va co cach giai quyét phl hop.




B. Té chirc hoat dong phuc vu cita by phan phuc vu
buong (Housekeeping Dept.)

Nhirng hoat dong co ban cua by phan buéng
bao gom:
- Lam vé sinh cac khu vuc cua khach san. Bao gom:
nhu khu vuc budng ngt, cac khu vuc céng cong bén
trong va ngoai khach san, ...
- Pam nhan giit 14 do vai trong toan khach san va
cap phat dong phuc cho nhan vién.



B. Té chirc hoat dong phuc vu cita by phan phuc vu
buong (Housekeeping Dept.)

T6 chuc hoat dong phuc vu khach cua bd phan
budng gom 4 gial doan sau:

Don tiép va ban giao budng . i
cho khach Lam v§ sinh buéng hang

> ngay va phuc vu cac nhu
cau tai budng ciia khach

1 1

‘ Lam vé sinh sau khi khach

2 hud Kiém in ban gi
tra budng - tra va nhan béan giao

budng tif khach




B. Té chirc hoat dong phuc vu cita by phan phuc vu
buong (Housekeeping Dept.)

Bo phan budng cO vai trd rat quan trong trong
hoat dong kinh doanh khach san. Do do, quan ly cua bo
phan phai xay dung quy trinh tiéu chuan phuc vu khach
cu thé tirng hoat dong nhim dam béo duy tri chat lwong
dung tiéu chuan va cap hang cua khach san, dap ung ky
vong va mong doi cua khach.

Qua trinh xay dung quy trinh can phai dap tng yéu
cau quy dinh chung cua toan khach san va diéu kién
hién c0 cua bo phan va khach san.




B. Té chirc hoat dong phuc vu cita by phan phuc vu
buong (Housekeeping Dept.)

Trong quy trinh phuc vu budng ctia khach san bao
gom: quy trinh vé sinh phong, quy trinh bao quan,
giao nhan va cap phat chia khda; quy trinh quan ly,
cap phat, giao nhan va kiém ké& hang héa cua bod
phan, quy trinh cap phét dong phuc, ...




B. Té chirc hoat dong phuc vu cita by phan phuc vu
buong (Housekeeping Dept.)

Noi dung tirng quy trinh tiéu chuan phuc vu thuong
bao gom:
= MO ta chi tiét trinh tu c&c budc tién hanh 1am viéc va
yéu cau cu thé cho tirg cong viéc.
= Y&u cau vé trang phuc va vé sinh ca nhan cho nhan
vién phuc vu buong.
= Yéu cau vé muc dd tham m§ trong viéc trang tri
budng
= Yéu cau quy dinh vé thoi gian hoan thanh cu thé cho
tirng cOng viéc.
= Y&u cau vé an toan trong lao dong




KET THUC CHUONG
& THAO LUAN
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