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Trudce hét, em xin gui 10i cam on chan thanh va siu sic nhat t6i
thay Nguyén Vian Thanh — ngudi thdy di chi bao, huéng dan va tan tinh
bd sung gop ¥, gitip em hoan thanh ludn van nay.

Em ciing xin gui 10i cam on t6i cac thay, co gido khoa Quan tri
kinh doanh cta Truong Dai hoc Dan 1ap Hai Phong da day bao va
truyén dat nhitng kién thirc bo ich cho chiing em trong qua trinh hoc tap
cling nhu tao moi diéu kién thuan loi cho em trong subt qua trinh thuc
hién luan van.

Cubi cung, em xin cam on cac anh, chi trong cong ty TNHH
MTV Khach san du lich Cong Poan Ha Long, Céng ty TNHH Séan xuit
Giéy Viét Nhat Cai Lan, Khach san Ha Long Dream, ban bé cung 16p
da tao diéu kién va giup d& em rat nhiéu trong qué trinh tim hiéu thong
tin, thu thap sb liéu dé hoan thanh luan van ding thoi han.

Em xin chan thanh cdm on!

Hai Phong, ngay ... thang... nam 2016

Hoc vién cao hgc

Tran Ngoc Hung
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Téc gia Luan van Cao hoc dé tai: “Giai phap vé ing dung
KAIZEN va 5S tai Cong ty TNHH MTV Khach san Du lich
Cong doan Ha Long” la Cong trinh nghién ctru doc 1ap riéng cua
Tac gia dudi sy huéng dan cia Gido vién, PGS.TS Nguyén Vin

Thanh

Céc s0 liéu, thong tin trong Ludn van c6 ngudn goc rd rang
va khach quan. Hoc vién hoan toan chiu trach nhiém vé ndi dung,

hinh thirc va tinh trung thyc cia Luan van Cao hoc nay.

Hai Phong, ngay 19 thang 3 nam 2017

Hoc vién Cao hoc

Tran Ngoc Hung
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Ludan van cao hoc QTKD Truwong DHDL Hdi Phong

PHAN MO PAU
1. Tinh cap thiét va Iy do chon dé tai Luan vin

KAIZEN la tir kha thong dung tai Nhat Ban, c6 nghia 1a “Cai tién lién tuc”.
Pay 1a phuong thirc quan 1y chit luong phat sinh tir quan 1y chat lugng toan dién
(TQM). N6 déng vai trd quan trong trong su phat trién bén viing, cai tién ning suét,
chat luong san pham va ting kha ning canh tranh cho doanh nghiép (DN). KAIZEN
d3 va dang duogc stir dung pho bién uén toan thé gidi.

KAIZEN huéng vao nhirng hoat dong hién tai c6 nhiéu co hoi dé cai tién,
tich lily nhitng cai tién nho s& tao ra su bién doi 16n, dot pha vé cong nghé gitp thay
d6i tich cuc qua trinh 1am viéc... KAIZEN ddng nghia véi su sang tao, hudng vé
con ngudi va nhitng nd lyc cua con nguoi, 4p dung KAIZEN két hop véi cac cong
cu nhu 5S (sang loc - sap xép - sach s& - sin séc - san sang), ISO 9000, TQM sé&
mang lai nhiéu hiéu qua thiét thuc cho doanh nghiép, KAIZEN la hoat dong lién tuc
theo chu trinh Deming PDCA.

Trong nén kinh té thi trudng viéc cac doanh nghiép ton tai va phat trién trong
su canh tranh gay gat 1a diéu tat yéu. Hién nay, du lich dugc coi 12 nganh cong
nghiép khong khoi dem lai ngudn thu rat 16n cho ngan sach Nha nudc, giai quyét
dugc cong an viéc 1am cho nguoi lao dong, gop phan bao tdn va phat trién nén vin
hoa mang dam da ban sic dan toc [11, tr 27]. Nganh du lich phat trién manh mg,
d6ng nghia véi viéc cac doanh nghiép kinh doanh du lich ra doi hang loat. Sy phat
trién vé quy mo ciing nhu sd lugng cac doanh nghiép du lich di tao ra budc ngoat
trudng thanh cua nganh du lich, mat khéac tao nén ap luc canh tranh rat 1on gitra cac
cong ty hoat dong trong linh vuc du lich. Chinh vi vdy, dé co thé ton tai va phat
trién dugc cac cong ty du lich ludn ludn phai tim moi cach dé nang cao ning luc
canh tranh ctia minh so v&i cac d6i thu canh tranh khac [8, tr 15].

KAIZEN va 5S - mét cong cu quan 1y, trude kia vén chi dugc biét dén nhu
mot cach thirc hd trg quan 1y san xuat cho cac doanh nghiép va dugc tng dung phd
bién & cac nha mdy va cong ty chuyén vé san xuit & Nhat Ban. KAIZEN va 5S

khong chi 1a sy thay doi va cai tién noi lam viéc vé mat vat Iy ma con hinh thanh

HV: Tran Ngoc Hung 1 Lép: MBOI — Khoa 1
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thai 6 va hanh vi méi cho nhén vién va lam cho tat ca moi nguoi thAm nhuan ¥
thire ky luat ma nd con tao ra mot moi truong lam viéc ¢6 ky luat, sach s€ va co trat
tu [8, tr 15]. Két qua ung dung tir day cho thiy nhitng han ché/ach tic trong viéc
van hanh cong viéc dugc giam thiéu trong thay va nhitng van dé phat sinh déu
duoc phat hién sém va giai quyét kip thdi. Bén canh d6, KAIZEN va 5S ciing gop
phan 1am gia ting chat luong cudc sdng cho nhan vién boi vi nhan vién tiéu dung
thoi gian & noi 1am viéc nhiéu hon 1 & nha. KAIZEN va 5S ciing gitup phat trién
niém hanh dién va tinh than déng doi. 5S ciing 1am cho noi lam viéc trd nén dé
dang quan ly va gidm sat hon boi vi khong con nhiing vat thura, 1o0n xon gy can
tré cho hoat dong.

La mdt cong ty truc thudc lién doan lao dong tinh Quang Ninh, cong ty
TNHH MTV khach san du lich cong doan Ha Long ludn 13 doanh nghiép di dau, c6
uy tin trong linh vuc du lich tai tinh Quang Ninh: thué phong, dich vu an uéng, dich
vu 1it hanh... Tuy nhién trong thdi gian qua véi su phat trién nhanh va manh mé cia
nganh du lich tinh Quang Ninh, cong ty di gip phai rat nhiéu sy canh tranh dén tir
nhiéu cong ty du lich, 1t hanh khac trén dia ban tinh, dac biét la cdc doanh nghi¢p
du lich, lit hanh dén tir cac qubc gia phat trién nhu Nhat Ban, My, Tap doan Sun
grooup, Tap doan Khach san Mudng Thanh... Chinh vi vay dé co thé ton tai va phat
trién dugc cong ty ludn ludn phai tim moi cach dé nang cao ning lyc canh tranh cia
minh so vé&i cac ddi tha canh tranh khac, KAIZEN va 5S duoc xem nhu 12 mot cong
cu gop phan ning cao ning luc canh tranh khong chi cho cac doanh nghiép san xuét
ma con gop phan nang cao niang luc canh tranh cho cac doanh nghiép dich vu. Véi
vai tro 1a mdt can bo tai cong ty TNHH MTV khach san du lich cong doan Ha
Long, véi nhitng mong mubn déng gbp mot sé dé xuat, giai phap nham ning cao
nang lyc canh tranh cho cong ty.

Tac gia da quyét dinh lya chon dé tai:

“Gidi phdp vé irng dung KAIZEN va 5S tgi Cong ty TNHH MTV
Khach san Du lich Cong doan Ha Long” 1am dé tai nghién ciru luan van thac si

Quan tri kinh doanh cua minh.
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2. Muc dich, giéi han va nhi¢ém vu dé tai Luén vin

Muc dich nghién ciru: DE tai tién hanh nghién ctu co so 1y ludn vé ning luc
canh tranh tai cac cong ty du lich, KAIZEN va 5S, danh gia thuc trang nang luc
canh tranh tai cong ty TNHH MTV khach san du lich cong doan Ha Long tir d6 dua
ra cac giai phap nhim ning cao ning lic canh tranh cia cdng ty TNHH MTV khéch
san du lich cong doan Ha Long thdng qua tmg dung KAIZEN va 5S.

Gidi han nghién ciru: Pham vi dé tai nay chi giéi han trong viéc dua ra cac
giai phap nham nang cao ning luc canh tranh cia cong ty TNHH MTV khach san
du lich cong doan Ha Long bdi cac cong ty du lich khac hoat dong trén dia ban
thanh phé Ha Long, tinh Quang Ninh.

Nhiém vy nghién cuu:

- Nghién ctru co so 1y ludn vé niang luc canh tranh tai cac cong ty hoat dong
trong linh vuc du lich: dich vu thué phong, an uéng, Itr hanh.

- Nghién ctru KAIZEN va 5S, n¢i dung va cach tmg dung KAIZEN va 58S tai
cac cong ty dich vu du lich.

- Banh gia thuc trang nang luc canh tranh tai cong ty TNHH MTV khach san
du lich cong doan Ha Long giai doan 2011-2015.

- P& xuit mot s6 bién nang cao nang lyc canh tranh tai cong ty TNHH MTV
khach san du lich cong doan Ha Long thong qua ung dung KAIZEN va 5S giai
doan 2017 — 2020
3. Poi twong nghién ctru ciia dé tai luin vin.

- Panh gia lai diéu kién cua khach san trong diéu kién KD ciia khach san dé
ap dung phuong phap quan Iy mang lai ning suit.

- Piéu kién img dung:

+ Pé mg dung thanh cong KAIZEN va 58 thi chu trinh PDCA 14 nguyén tic
co ban tao ra KAIZEN, ting budc tién dén tiéu chuan hoa theo 16 trinh: chon dé tai;
1y do chon dé tai; phan tich tinh hudng hién tai; dit muc tiéu, chuong trinh hanh
dong; thuc hién; xac nhan két qua; tiéu chuin héa va 1ap lai theo chu trinh trén.

Thong qua viée ap dung chu trinh PDCA, nhiing tiéu chuin méi dugc tao ra doi hoi
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phai duoc tiép tuc xem xét lai va thay thé bang tiéu chuidn mdi, hiéu qua hon.
KAIZEN doi héi mdi thanh vién phai co6 thai o nghi ngd va thuong xuyén xem xét
lai cach 1am hién tai va tuy hoi liéu c6 cach 1am nao tdt hon nita khong; luén biét
cach duong dau v6i nhitng khé khin, coi d6 1a co hoi dé cai tién.

Déi twong nghién ciru: nang cao niang luc canh tranh ddi véi hoat dong kinh
doanh cta cong ty la: dich vu thué phong, dich vu dn ubng, dich vu lit hanh thong
qua tng dung KAIZEN va 5S.

4. Phwong phap nghién ciru trong Luén van.

- Phuong phép nghién clru

- Ludn van sir dung cdc phwong phdp: Phuong phap phan tich; thong ke, so
sanh, phuong phap thu thip va nghién ctru céc tai li€u c6 lién quan.

Ngoai ra, tac gia sir dung cac tai li€u, bao cao cua cong ty TNHH MTV du
lich khéach san cong doan Ha Long nham danh gia thuc trang nang luc canh tranh tai
cong ty TNHH MTV khé&ch san du lich cong doan Ha Long.

5. Nhirng dé xuét hoic cac giai phap ciia Luin vin.

- P& xuit cac giai phap sau:

+ Giai phap 1: Xay dung diéu kién tng dung KAIZEN va 5S nang cao hiéu
qua kinh doanh va nang lyc canh tranh tai cong ty TNHH MTV Khéach san Du lich
Cong doan Ha Long.

+ Giai phap 2: LJ trinh hoan thi¢én tng dung KAIZEN va 5S & cong ty
TNHH MTYV Khéch san Du lich Céong doan Ha Long.

+ Giai phap 3: Xay dung co ché khuyén khich tng dung KAIZEN va 5S
nham nang cao ning luc canh tranh va hiéu qua kinh doanh tai cong ty TNHH MTV
Khach san Du lich Cong doan Ha Long.

- Ngoai ra luan van gitp dua ra mét sé kién nghi sau:

+ Cai tién hiéu qua lam viéc cho can bd, nguoi lao dong tai cong ty TNHH
MTYV khach san du lich cong doan Ha Long théng qua g dung KAIZEN va 5S.

+ Ung dung KAIZEN va 5S cho cac hoat dong kinh doanh ctia cong ty: dich

vu an udng, thué phong, Iit hanh... tir d6 s& gop phan ning cao chat lugng dich vu
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cong ty, nang cao nang lyc canh tranh cho cong ty so v&i cac cong ty khac hoat
dong cung linh vuc trén dia ban thanh phé Ha Long, tinh Quang Ninh.
6. Két cau ciia Lun vin.

Ngoai phan m¢ dau, két luan va danh muc tai liéu tham khao, luan vin duoc
chia thanh 03 chuong:

Chwong 1: Nang cao nang luc canh tranh ciaa Cong ty TNHH MTV Khéach
san du lich Cong doan Ha Long vé KAZEN VA 5S.

Chwong 2: Thyc trang cua cong ty TNHH MTV khach san du lich Céng
doan Ha Long tng dung KAIZEN va 5S.

Chwong 3: Giai phap &p dung KAIZEN va 5S vao Cong ty TNHH MTV
khéch san du lich cong doan Ha Long.

Luan van dé tai “Gidi phdp vé itng dung KAIZEN va 5S tai Céong ty
TNHH MTV Khdch san Du lich Cong doan Ha Long” da hoan thanh voi
122 trang, muc tiéu dé ra cac giai phap dé tmg dung KAIZEN va 5S vao linh

vuc kinh doanh khach san, dich vu duogc trinh bay & cac phén tiép theo.
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CHUONG 1: NANG CAO NANG LUC CANH TRANH CUA CONG
TY TNHH MTV KHACH SAN DU LICH CONG DPOAN HA LONG
VE KAZEN VA 58

1.1. Mot s6 khai ni¢ém vé ning cao ning luc canh tranh
1.1.1. Khdi niém canh tranh, ning lirc canh tranh va cdc cdp dé canh tranh
1.1.1.1. Canh tranh

“Canh tranh khong phai chi cho trudc mat ma ca lau dai”

Thuat ngit “Canh tranh” dugc sir dung rat pho bién hién nay trong nhiéu linh
vue nhu kinh té, thuong mai, luat, chinh tri, quan sy, sinh thai, thé thao. Theo nha
kinh té hoc Michael Porter ciia M§ thi: Canh tranh (kinh té) 1a gianh l1ay thi phan.
Ban chat cua canh tranh 13 tim kiém loi nhuan, 13 khoan 1gi nhuén cao hon murc loi
nhuan trung binh ma doanh nghiép dang c6. Két qua qua trinh canh tranh 13 sy binh
quan héa lgi nhuan trong nganh theo chiéu huéng cai thién sau dan dén hé qua gia
ca c6 thé giam di.

Canh tranh kinh té 12 sy ganh dua giira cac chu thé kinh té (nha san xuat,
nha phan phdi, ban 1¢, ngudi tiéu dung, thuong nhan...) nham gianh 1ay nhirng
vi thé tao nén loi thé twong d6i trong san xuét, tiéu thu hay tiéu dung hang hda,
dich vu hay céc loi ich vé kinh té, thwong mai khac dé thu dwoc nhiéu loi ich
nhét cho minh.

O goéc d6 thuong mai, canh tranh 1a mot tran chién gitra cac doanh
nghiép va cac nganh kinh doanh nham chiém dwoc su chiap nhin va long
trung thanh cua khach hang. Hé thong doanh nghiép tu do dam bao cho
cac nganh c6 thé tu minh dua ra cac quyét dinh vé mit hang cin san
Xut, phuong thuc san xuat, va tu dinh gid cho san phém hay dich vu.

Canh tranh kinh t& 1a mot quy luat kinh té cta san xuit hang hod vi n6 xuat
phat tir quy lut gia tri cua san xuat hang ho. Trong san xudt hang hoa, su tach biét
tuong ddi giira nhitng ngudi san xuét, sw phan cong lao dong xa hoi tat yéu dan dén
su canh tranh dé gianh duoc nhitng diéu kién thuén loi hon nhu gan ngudn nguyén

liéu, nhan cong r¢, gﬁn thi truong tiéu thy, giao thong van tai tdt, khoa hoc ky thuat
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phat trién... nhim giam mirc hao phi lao dong c4 biét thip hon murc hao phi lao dong xa
hoi can thiét dé thu dugc nhiéu 13i. Khi con san xuat hang hod, con phan cong lao dong
thi con ¢6 canh tranh [8, tr 15].

Muc dich cua canh tranh la:

+ Tao cho khach hanh 4n tuong vé chit luong dich vy, san phém cua ban so
v6i cac ddi thii canh tranh hodc loai bo nhing tac dong cuia san pham thay thé.

+ Quy trinh 1am viéc 13 hinh mau cho moi ngudi dé danh gia.

+ Tao hinh anh va thuong hiéu.

C6 nhiéu bién phap canh tranh: canh tranh gia ca (giam gi4) hodc canh tranh
phi gia ca (khuyén mai, quang cdo), hay canh tranh ciia mot doanh nghiép, mot
nganh, mot qudc gia 1a mirc d6 ma & d6, dudi cac diéu kién vé thi truong tu do va
cong bang c6 thé san xuét ra cac san pham hang hoa va dich vu dap ang duoc doi
hoi cua thi truong, déng tho1 tao ra viéc lam va nang cao dugc thu nhap thuc té.

Mot thuat ngir ¢6 lién quan dén canh tranh 1a 1gi thé canh tranh — 13 vi thé
trong d6i cua doanh nghiép so voi dbi thi canh tranh trén thi trudng cho phép
doanh nghi¢p vuot qua dugc cac luc lugng canh tranh dé thu hat duoc khach
hang va kha ning duy tri va phat trién loi thé d6. Khi noéi dén loi thé canh tranh,
1a néi dén loi thé ma mot doanh nghiép, mot qudc gia dang c6 va co thé co, so
vOi cac ddi thu canh tranh cua ho. Loi thé canh tranh 1a mét khai niém vira co
tinh vi mé (cho doanh nghiép), vira c6 tinh vi mé (¢ cip qudc gia). Ngoai ra con
xuat hién thuat ngit loi thé canh tranh bén viing c6 nghia 1a doanh nghiép phai
lién tuc cung cép cho thi truong mot gid tri dac biét ma khong co ddi thu canh
tranh nao cé thé cung cip duoc.

Tt nhitng phan tich trén co thé khai quat su canh tranh gitra cac khach san:
D6 1a sy canh tranh giira cac khach san cing cung cAp mot loai san phim, nham
vao mot doan thi trudng muyc tidu va cd quy mo, vi tri, thir hang, diéu kién kinh
doanh nhu nhau.

Céc khach san dé c6 thé canh tranh dtng ving trén thi truong thi cAn phai c6

cac loi thé tuong do1 va tuyét doi so véi cac doi thu canh tranh ciia minh. Loi thé
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canh tranh cta mot khach san c6 thé 1a vi tri, dién tich mat béng, quy mo, thir hang
ctia khach san, cac moi quan h¢ cua khach san véi cac nha cung cép va khach hang,
san pham doc d4o. ..

Loi thé canh tranh chinh 13 diéu kién dé cho mot khach san c6 thé dimg viing
trén thi trudng, ton tai va phat trién. Dé ting kha ning canh tranh, bit budc cic
khach san phai phan tich méi trudng bén trong cta doanh nghiép minh dé thay duoc
nhiing loi thé va nhiing diém han ché ctia minh so v6i ddi thu canh tranh, tir d6 ¢
céc bién phap thich hop nang cao kha ning canh tranh cua khach san. Nhung mudn
phan tich moi1 truong bén trong khach san moét cach déy du, chinh x4c nhét, dua ra
cac phuong phap giai quyét hitu hiéu nhat phai dua trén co sé tim hiéu, xem xét moi
truong bén ngoai, thiy duoc co hoi, thach thirc d6i véi khach san cia minh.
1.1.1.2. Nang lyc canh tranh

Nang luc canh tranh ctia doanh nghié¢p 1a su thé hién thuc luc va loi thé cua
doanh nghiép so v&i d6i thu canh tranh trong viéc thoa mén tét nhét cac doi hoi cua
khach hang dé thu loi nhuan ngay cang cao, bang viéc khai thac, sir dung thuc luc
va loi thé bén trong, bén ngoai nham tao ra nhimng san pham, dich vu hap dan nguoi
ti€éu dung dé ton tai va phat trién, thu dugc loi nhuan ngay cang cao va cai tién vi tri
so voi cac d6i thu canh tranh trén thi truong.

Nang luc canh tranh cua doanh nghi€p dugc tao ra tur thuc luc cia doanh
nghiép va la cac yéu té ndi ham ctia mdi doanh nghiép. Nang luc canh tranh khong
chi duoc tinh béng cac tiéu chi vé cong nghé, tai chinh, nhan lyc, td chire quan tri
doanh nghiép,... ma nang luc canh tranh cua doanh nghiép gén lién v6i wu thé cua
san phim ma doanh nghiép dua ra thi trudng. Ning luc canh tranh ctua doanh
nghiép gan v&i v6i thi phan ma nd nam giit, cling c6 quan diém dong nhat cia
doanh nghiép v6i hiéu qua san xuit kinh doanh. ..

Nang lyc canh tranh con cé thé duogc hiéu 1a kha nang ton tai trong kinh
doanh va dat dugc mot s két qua mong mudn dudi dang lgi nhuan, gia ca, loi tuc
hodc chat luong cac san phém cling nhu nang lyc ctia nd dé khai thac cac co hoi thi

trurong hién tai va lam ndy sinh thi trudng maoi.
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Hién nay, mot doanh nghiép mudn c6 mot vi tri virng chéic trén thi
trrong thi phai c6 mot tiém lyc di manh dé co thé canh tranh trén thi truong.
b6 chinh la nang lyc canh tranh ciia mot doanh nghi€p. Nang luc canh tranh
cua mot doanh nghiép chinh 1a viéc c6 dugc cac loi thé canh tranh so véi céc
ddi tha canh tranh dé duy tri vi tri cua né6 mot cach lau dai trén thi truong canh
tranh, dam bao mot muc lgi nhuan it nhat 1a bﬁng ty 1€ doi hoi cho viéc thuc
hién muc ti€u cua doanh nghiép.
1.1.1.3. C4c cdp dé canh tranh

Ning luc canh tranh c6 thé dugc phan biét dudi ba cap do: cap do qudc gia,
cap do doanh nghiép va cap do san pham cu thé. Tuy nhién khi phan tich cac cap do
nao thi phai dat nd trong méi lién quan tuwong ddi mat thiét va anh huong véi nhau
giita cac cap do.

a) Ndang luc canh tranh quéc gia

M hinh déng luan chuyén trong nén kinh té

Ho gia dinh "\\
>
/ Thué| Tro cép
Mua Mua x £
TT HH & Dvu TT Yéuto
Ban i Ban dau vao
\ Thué| Tro cép /
Ban Mua /

v i
Tien

Doanh nghiép| -

chienluocsong.com

Hinh 1.1: M6 hinh canh tranh quéc gia (Nguan:http://chienluocuocsong.com)

Theo cach tiép can cta Dién dan kinh té thé gidi (WEF), nang luc canh tranh
qudc gia 13 ning lyc cua nén kinh té qudc dan nhim dat duoc va duy tri muc ting

trudng cao trén co s& cac chinh sach, thé ché bén viing twong dbi va dic trung kinh
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té khéc [8, tr 15].

Mot cach hiéu khac thi ning luc canh tranh quéc gia bao gom nhiéu yéu té tac dong
dén kha ning cta cac doanh nghiép trong quéc gia co loi thé canh tranh trén thi truong thé
gi6i va d6 1a cach nang cao muc séng clia ngudi dan va thu nhap thuc té cho nguoi dan
qubc gia do [8, tr 15]. Theo cach hiéu ndy thi ning luc canh tranh qudc gia 1a mot khai
niém rong duoc cau thanh béi nhidu yéu t6. Nang Iyc canh tranh quéc gia phu thuoc vao
nhiéu yéu té nhung chii yéu 1a cac nhém nhan t try cot nhu 13 thé ché (méi truong kinh
doanh), ha tang, nén tang tri thirc va giéo duc co ban, nguén lao dong (gido duc va dao tao
bac cao), hiéu qua thi trudng, san sang vé cong nghé, trinh d6 kinh doanh va doi méi.

Nhu vay, ning lyc canh tranh qudc gia c6 thé hiéu rang la viéc xay dung moi
truong kinh doanh néi chung, dam bao phan bé hiéu qua ngudn lec nham duy tri
tang truong Kinh té cao va phat trién bén vimg. Mbi truong kinh doanh tét va tao ra
mét thi truong canh tranh hiéu qua trong nude ¢ y nghia 16n dén nang luc doi mai
cdng nghé, trinh do va hiéu qua san xuat kinh doanh cua doanh nghiép. Méi truong
canh tranh thuan loi s& giup Nha nudc dé ra cha truong chinh sach phat trién cai
thién dau tu, ting cuong hop tac qudc té va hoi nhap ngay cang hiéu qua va cé anh
huong rat 16n téi kha ning canh tranh cua doanh nghiép.

b) Nang luc canh tranh doanh nghiép

Ddi véi cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc kinh doanh khach san,
dich vy an uéng, du lich, nghi dudng nhu cong ty TNHH MTV Khach san du lich
cong doan Ha Long thi 05 yéu té canh tranh cua doanh nghiép do 1a:

Péi thu tiém an: Khach san dang xay dung, khach san mai noi & Ha Long:
khach san cua Vingroup, khach san cé thé....

Khéch hang va nha phan phéi: Pa dang khach du lich ¢én Ha Long: khach du
lich tir chau 4, chau &u... nhu ciu, sé thich khach nhau. Vi vay khéch san can c6
chién lugc cu thé, huéng dén khéach du lich cu thé.

Nha cung cap: dén tir khach san, ddi thu canh tranh truc tiép cua khach san
du lich cong doan Ha Long nhu khach san: Dream Ha Long... Pay la nhitng nha
cung cap dich vu twong dong ma cong ty TNHH MTV Khach san du lich cong doan
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Ha Long dang cung cap, vdi chit luong dich vu twong duong nhau.

San pham thay thé: dén tir nhitng khéach san binh dan, khach san dang cap 4*
va 5*: cung cap dich vu hoan hao hon déi véi khach san cung cap hoic cung cap
V6i gia thanh binh dan d6 1a khach san binh dan. Thay vi phai sir dung dich vu dat

do tai cac khach san 2* va 3*.

96i thd tiém &n

De doa clia cac d6i thu
chwa xuat hién

A

Canh tranh n6i bd nganh

Nha Khach hang
cung | a e Py
cép 1 E: Nha phén phoi

Quyén luc Canh tranh gitra cac doanh nghiép Quyén luc

dam phan dang c6 mat trén thi trirong dam phan

7
Thach thideta san pham

Dich vu thay thé

san pham thay thé

(Nguon: Michael Porter)
Hinh 1.2: M6 hinh nang lwc canh tranh cia doanh nghiép

Ning Iyc canh tranh cua doanh nghiép 1a thuat ngit dugce dung dé noi dén céc
dac tinh cho phép mot doanh nghiép canh tranh mét cach co hiéu qua vai cac doanh
nghiép khac nho co chi phi thap hodc sy vuot troi vé cong nghé va ky thuat. Nang
luc canh tranh cia doanh nghiép 1a thé hién thuc luc va loi thé cua doanh nghiép so
v6i di thi canh tranh trong viéc thoa man tét nhat cac doi hoi cua khach hang dé
thu loi ngay cang cao hon [8, tr 19]. Pé danh gia nang luc canh tranh cia doanh
nghiép, co thé st dung céc chi tiéu dinh luong (thi phan, doanh thu, loi nhuan, sb
lugng khach, tiém luc tai chinh, cac chi s6 hoat dong...) bén canh cac chi tiéu dinh
tinh (ning luc quan ly, chién lugc, doi ngii lao dong...) dua trén cac yéu té ciu

thanh nang lyc canh tranh.

HV: Tran Ngoc Hung 11 Lép: MBOI — Khoa 1


http://marketingbox.vn/Mo-hinh-5-ap-luc-canh-tranh-cua-Michael-Porter.html

Ludan van cao hoc QTKD Truwong DHDL Hdi Phong

¢) Nang luc canh tranh san pham/dich vu

Kinh doanh khéch san thugc linh vuc du lich va dich vu, nang luc canh tranh
& cap d6 san pham cu thé khong duoc rd nét nhu cac linh vuc khac. Nhin bé ngoai,
san pham chinh cua khach san 1a san pham luu trG va néi chung khi da chuan hoa
san pham chinh 1a san pham luu tra (dém ngu) thi su khac biét gitra cac san pham
chinh nhin bé ngoai khéng nhiéu. Khac vai cc nganh san xuat vat chat, khach hang
mudn tiéu ding san pham phai t6i noi san xuét dé tiéu dung - tac 1a phai dén khach
san dé tiéu dung dich vu chir khdng thé déng goi chuyén san pham dém ngi sang
cac thi truong khac nhu cac nganh khac. Chinh vi ddc thu nay ma khi danh gia nang
lyc canh tranh khach san ¢ cap d6 san pham ching ta can phan tich cac yéu té trong
khuén kho ting khach san. Mit khac ciing can nhan thay san pham ma khach san
cung cap la su tong hop cua tat ca cac yéu té nhu vi tri, khung canh, con ngudi,
phong ngi, d6 an thirc uéng. Chinh vi vay, trong mot sé truang hop, ca khéach san 1a
mét san pham tron ven. [28 tr 56-57]
Tuy nhién, trong mot ving thi nhitng san pham luu tra khach san van la
nhitng san pham c6 nhu cau co gian Ién. Néu gia ctia mot san pham ting 1én va lam
cho nhu cau ddi véi san pham khac ciing ting 1én, thi hai san pham d6 1a hoan toan
thay thé nhau duogc. Vi du néu cung 1a san pham nghi bién nhiét doi thi d6i véi du
khach chau Au thi viéc khach san & bién Thai Lan qua cao thi du khéach s& chuyén
sang di nghi tai cac khach san twong duong tai Viét Nam hoic cac quéc gia khac
trong khu vuc Pong Nam A. Mic du san phdm khéch san 13 san pham phét sinh
trong trong qua trinh di du lich cta khach, tac la viéc chon ¢ kh&ch san nao thuong
Xuat hién sau viéc du khach quyét dinh chon di nghi hoic di lam viéc ¢ dau. Ma
viéc quyét dinh di nghi hoic 1am viéc & dau do rat nhiéu yéu té chi phdi chir khong
don gian la do nang luc canh tranh ciaa khach san mang lai.
1.2. C4c nhan t6 anh hwéng dén ning luc canh tranh trong doanh nghiép
1.2.1. Cac nhan té ngi bé doanh nghigp
1.2.1.1. Vi tri, khdng gian kién trlc va co sé vdt chat ky thugt

Panh gia nang lyc canh tranh cta mot khach san, trugc hét can xem xét,
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danh gia vé vi tri, khdng gian kién tric cua khach san dé, vi day 1a yéu té quan
trong ddi véi viéc kinh doanh khéach san. Khéach san cang gan céc trung tam du
lich, gan nhitng noi c6 phong canh dep, thuan tién giao thdng, khdng gian théng
thoéng, c6 thé dirng dd duoc nhiéu xe du lich cang c6 loi thé canh tranh.

cung véi vi tri, khéng gian kién trdc, mic do hién dai va tién loi cua co so
vat chit ky thuat cua khéach san quyét dinh thir bac caa khéch san, tir d6 quyét dinh
d6i tuong khach dén véi khach san. Hé théng co sé vat chat ki thuat thuong duoc
danh gia theo yéu cau co ban vé mirc do tién nghi, vé tham my, an toan.

V& murc d6 tién nghi, cac hé sé duoc sir dung dua trén cac thanh phan cu thé, cac
thanh phan d6 c6 twong xing vai chat luong va phi hop vé mat ki thuat chat luong
cua chinh thanh phan d6 hay khong. Vi du nhu cac hé sé trang thiét bi, sé luong nha
hang, bé boi, san tennis, quy moé bd phan luu tra, dién tich phong, dién tich s dung
chung, bai dd xe, khu vé sinh, quay ban hang, sb lugng, ching loai va xuat xu trang
thiét bi noi that trong phong...

1.2.1.2. Chdt lirong, su da dang va tién ich cua san pham - dich vu

Theo tiéu chuan 1SO 8402 (TCVN 5814-94) dinh nghia: “Chat luong la toan
bo nhitng dic trung cia mot san pham hoic caa mét dich vu ¢6 kha nang lam thoa
mén nhitng yéu cau da dat ra hoac tiém an” [11, tr 222]. Doanh nghiép théng
thuong 6 nhiéu loai khach hang khac nhau, do d6 dé thoa man nhitng yéu cau khéc
nhau cua khach, nang cao chat luong san pham phai dugc xem nhu 1a mét dinh
hudng chién lugc kinh doanh co ban caa doanh nghiép.

San pham cua khach san 1a dich vu. Chat luong dich vu 1a két qua cua
mot qua trinh danh gia tich liy cua khach hang dya trén su so sanh giira chat
luong mong doi (hay dy doan) va mirc d6 chat luong khach hang da nhan duoc.
Chat lugng dich vu ludn duoc so sanh véi mie do théa man nhu cau cua khéach
hang sau khi da tiéu dung dich vu. Khach hang sé& that vong néu sy cam nhan
cia ho thdp hon sy mong chd ma ho ¢é trude d6. Nhu vady muc tiéu ma céc
doanh nghiép khéach san phai dat duoc 1 thiét ké mot mac cung cap dich vu &

mirc d6 cao hon so véi nhitng gi khach hang ky vong. Chat luong dich vu
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khéch san, theo céch tiép can tir goc do ngudi tidu dung, chinh 1a mtc do thoa
mén cua khach hang cua khach san. Chat lugng dich vu caa khach san chu yéu
& dich vu budng phong va dich vu an udng. Tuy nhién né vira duoc tao boi
riéng biét ddi vai tirng dich vu déng thoi nd 1a tong hop cac dich vu bé sung,
tong hop céc khau, cac qua trinh. Tu khi tiép thi dén khi don tiép, phuc vu in,
nghi, str dung cac dich vu khac cua khach san.

Chat luong dich vu khach san khé do ludng va dénh gia. Boi vi san pham
cua khach san 1a dich vu tron géi, gdm bdn thanh phan co ban: phuong tién thuc
hién, hang hoa ban kém, dich vy hién va dich vu 4n. Trong d6 hai thanh phan dich
vu hién va dich vu an phu thudc vao sy cam nhan caa nguoi tiéu dung, khéng co
thudc do mang tinh quy udc.

Chét luong dich vu khach san chi dugce danh gia chinh xac qua cam nhan cua
nguoi tiéu dung truc tiép san pham caa khach san. Néu sy cam nhan cua khach hang
vé viéc cung cip dich vu caa khach san cang tét thi tac 1a khach hang cam nhan
muc d6 thoa man cang cao. Nhitng ngudi khdng truc tiép tieu ding san pham cua
khach san s& khong cam nhan duoc mot cach chinh xac chat lugng cua san pham
khéach san.

Trong kinh doanh khach san chat luong dich vu I tiéu chi quan trong khi
danh gia nang lyc canh tranh caa khéch san, vi suy cho cling, tat ca cac yéu tb vé co
s& vat chat, ky thuat, vé trinh d6 quan ly, chat lugng ngudn nhan lyc déu nham tao
ra chat luong san pham dich vu tt nhat, dap tng nhu cau cua khéach hang.

Chat lugng san pham dich vy khach san la van dé cap thiét mang tinh song
con cua doanh nghiép khéach san. Viéc nang cao chat lwong dich vu khach san gidp
gia tang lgi nhuan vi nd giup cho khach san gitr chan khach hang cii da co, lam ho
quay lai sir dung san pham dich vu caa khach san nhiéu lan va thuyét phuc thém
nhitng khach hang méi. Piéu d6 giam thiéu chi phi marketing, quang céo, giam chi
gia thanh san pham cho khéch san; tang thi phan va duy tri téc d6 ting truong vé chi
tiéu khach, lam ting doanh thu cho khach san; khuyéch truong uy tin cho thwong

hiéu khach san; lam tang kha nang canh tranh va tang gia ban mot cach hop ly trén
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thi truong.

Mong mubn cua khach hang 1a lya chon san pham — dich vu phi hop véi nhu
cau str dung va kha ning thanh toan, do d6 san pham — dich vu cang da dang vé
chung loai, nhiéu tién ich cang c6 lgi thé canh tranh. Ddi véi san pham — dich vu
khach san su da dang thé hién ¢ cac mtc d6 yéu cau vé: kién trdc khéach san, sb
lwong, chit luong trang thiét bi va cac dich vy; tién nghi, phuong tién phuc vu; cac
dich vu bd sung trong khach san. ..
1.2.1.3. Gia ca san phcfm - dich vu

Gia ca 1a sy biéu hién bang tién cua gia tri san phdm ma nguoi ban hay
doanh nghiép du tinh c6 thé nhan duoc tir ngudi mua thong qua viée trao doi san
pham trén thi truong. Gia ca 1a tin hiéu tin cay phan anh tinh hinh bién dong trén thi
truong. Néu tiéu chuan cua gia tri l1a loi ich kinh té thi sy chép nhan mot muc gia
phu thudc rat 1én vao su xét doan loi ich ma cac thanh vién tham gia trao d6i danh
gia vé mirc gia do.

Gia la mot trong cac cong cu quan trong trong canh tranh thuong dugc su
dung trong giai doan dau cua doanh nghiép khi doanh nghiép budc vao mot thi
truong méi... Vi dy, dé tham do thi trudng cac doanh nghiép dua vao thi truong
murc gia thip va sir dung mirc gia d6 dé pha kénh phan phdi cua ddi tha canh tranh.
Canh tranh bang gia ca thudng dugc thé hién qua cac bién phéap: kinh doanh véi chi
phi thap; ban véi mirc gia ha va muc gia thap.

Mirc gia c6 vai tro cuc ky quan trong trong canh tranh. Néu nhu chénh 1éch
vé gia gitta doanh nghiép va d6i thu canh tranh 16n hon chénh léch vé gia tri sir
dung san pham — dich vu cua doanh nghiép so voi d6i thi canh tranh thi doanh
nghiép da dem lai loi ich cho ngudi tiéu dung 16n hon so véi ddi thu canh tranh. Vi
1& d6 san pham — dich vu ctia doanh nghiép s& ngay cang chiém duogc long tin cua
nguoi tiéu ding va ciing c6 nghia 1 san pham ctia doanh nghiép co vi tri canh tranh
ngay cang cao.

DPé dat duoc mirc gia thip doanh nghiép can phai xem xét kha ning ha

gia san pham — dich vu ciia minh. C6 cang nhi¢u kha nang ha gié s€ c6 nhiéu
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loi thé so v&i ddi thu canh tranh. Kha nang ha gia phu thudc vao cac yéu td: chi
phi vé kinh té thap; kha ning ban hang t6t, do d6 c6 khdi luong ban 16n; kha
ning vé tai chinh tét.

Nhu trén di trinh bay, ha gia 1a phuong phéap cudi ciing ma doanh nghiép s&
thuc hién trong canh tranh boi ha gia anh huong truc tiép dén loi nhuén cta doanh
nghiép. Vi vy, doanh nghiép can phai lira chon thoi diém thich hop dé tién hanh st
dung gi4 ca 1am vii khi canh tranh. Nhu thé doanh nghiép can phai két hop nhuin
nhuyén gitta gia ca va cac bd phan vé chiét khau véi nhitng phuong phap ban ma
doanh nghiép dang st dung, véi nhitng phuong phap thanh toan, véi xu thé, trao luu
clia nguoi tidu dung. Pong thoi, do dic diém ¢ ting ving thi truong khac nhau 1a
khac nhau nén doanh nghiép ciing can phai c6 nhiing chinh sich gia hop 1y ¢ timg
vung thi truong.

Quyét dinh vé gia ca c6 tac dong nhanh chong dén thi truong, tic dong dén
doanh thu, chi phi, 191 nhuan, thi phén va tinh canh tranh cta san phém. Do vay,
quyét dinh vé gia 1a mot quyét dinh c6 tam quan trong nhét trong cac quyét dinh
kinh doanh.

Canh tranh vé gia ca thuong dugc thé hién qua cac chinh sach dinh gia:

- Chinh sach dinh gia thap.

- Chinh sach dinh gia ngang gié thi truong.

- Chinh sach dinh gia cao.

- Chinh sach dinh gia phan biét.

- Chinh sach ban pha gia.

Muc gid c6 vai tro cuc ky quan trong trong canh tranh. Trong luc luong
tuong quan véi gia tri khach hang mong doi, néu khoang cach giita gia va gia tri
cang nho thi doanh nghiép cang c6 nhiéu lgi thé canh tranh. Do d6 doanh nghiép
cling dan chiém duoc 10ng tin nguoi tiéu dung va ciing c6 nghia 13 vi thé canh tranh
cia doanh nghiép ngay cang cao. Tuy nhién ha gid anh huong truc tiép dén loi

nhuén cua doanh nghiép, do d6 khi st dung chién lugc gid lam vi khi canh tranh
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trén thi truong doanh nghiép can phai lya chon thoi diém thich hop nhdm han ché
anh huong xau ciia chinh sach nay.
1.2.1.4. Thi phan

Thi phan san pham cta doanh nghiép = San luong ban ra/ Tong san luong
cta thi truong. Thi phan san pham cta doanh nghiép so v6i ddi thu canh tranh manh
nhat = San luong san phdm ban ra ctia doanh nghiép/San lugng san pham ban ra cia
dbi thu canh tranh manh nhét.

Thi phﬁn nhin ttr goc do khach san, gém thi phﬁn chia déu va thi phﬁn thuc té.

+ Thi phén chia déu: Cho théy su hién dién cua khach san trén mot thi truong
xéac dinh. Thi phan chia déu ctia mot khach san bang tong sé phong thuc té dua vao
str dung/tong s6 phong thuc té dua vao kinh doanh ctiia nhom cac khach san canh
tranh véi nhau.

+ Thi phﬁn thuc té: Cho théy voi sb luong ban phong. Dich vu thuc hién
dugc trong mot thi trudong nhat nhét dinh, phén ctia khach san thé nao? Thi phén
thuc té cho thr?'ly luong khach hang khach san thuc su c¢6 duge, phan anh hiéu qua nd
luc marketing ctia khach san cling nhu ctua ddi tha canh tranh. Thi phén thuc té cua
mot khach san bang tong sé ngay phong thuc hién cua khach san /tong sé ngay
phong thuc hién cua thi truong.

Céc chi tiéu dé danh gia hiéu qua kinh doanh cua mdt khach san so voi cac
khach san ddi tha canh tranh 1a: Hé s6 chiém linh thi truong, hé s6 gia ngay phong
trung binh, hé s tao doanh thu, doanh thu trén mot phong dua vao st dung.
1.2.1.5. Nang luc tai chinh va hiéu qua hoat dong kinh doanh

Tinh hinh tai chinh tac dong truc tiép dén két qua hoat dong kinh doanh va
hiéu qua kinh doanh trong moi giai doan phét trién cua khéach san. Moi hoat dong
dau tu, mua sim, dy trir, luu kho ciing nhu kha ning thanh todn cua khéch san &
moi thoi diém déu phu thudc vao kha ning tai chinh cua nd. Tiém luc tai chinh
manh va hoat dong quan 1y tai chinh c6 hiéu qua s& giup doanh nghiép khang dinh
vi thé ctia minh trén thi trudng, mé rong thi truong, ting thi phan cua doanh nghiép.

Khi danh gia tinh hinh tai chinh, nguoi ta thuong dung cac chi tiéu nhu:
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tiém luc vén, tong doanh thu, lgi nhuan, thu nhap tir dau tu. ..

- Tiém luc vén: néu doanh nghiép ¢ lugng von dau tu 16n thi qua trinh dau
tu xay dung co so vat chit, mua sim may moc thiét bi k¥ thuat dén thiét lap hé
thong phan phdi, hé théng cic ctra hang trung bay san pham, gidi thiéu san pham.
Doanh nghiép muén chiém linh vi tri din dau thi tredng, ting thi phan, m& rong
quy mé san xuit thi doanh nghiép can c6 luong von 16m. Noi cach khac néu doanh
nghiép cang 16n manh, lugng von cang 16n thi doanh nghiép cang ¢ nhiéu co hoi
kinh doanh c6 hi€u qua va nang cao ning luc canh tranh.

- Téng doanh thu: Téng doanh thu cua mot khach san bao gom tat ca cac
khoan tién thu duoc tir viéc tiéu thu san pham dich vu ctua khach san trong ky phan
tich. Téng doanh thu phan anh quy mé kinh doanh cua doanh nghiép trén thi
truong. Ngoai ra thong qua co cau doanh thu cua mdi chang loai dich vy, c6 thé
danh gia kha ning kinh doanh cua khach san, hoach dinh chién lugc kinh doanh,
hoan thién chinh sach san phiam, dinh hudng thay ddi co cau dich vu theo huéng
tang ty trong doanh thu caa dich vu bd sung va dich vu an uéng trong kinh doanh
khach san nhim nang cao ning luc canh tranh va tao loi thé canh tranh.

Tong doanh thu = Doanh thu dich vu budng + Doanh thu dich vu an udng +
Doanh thu dich vu bé sung + Céc ngudn thu nhap khéc (thu nhap chénh léch ty gia,
1&i tr tai khoan cua khach san tai ngén hang.

- Tong loi nhuan: Chi tiéu nay cho biét mac do hiéu qua khi st dung céc yéu
t6 chi phi dau vao (vat tu, lao dong) trong mot quy trinh san xuat cua khéch san.

Tong lgi nhuan = (Doanh s6 - Tri gia hang da ban tinh theo gia mua).

Trong thuc té khi muén xem céc chi phi nay c6 cao qua hay khong 1a dem so
sanh chi tiéu tong loi nhuan cia mot khach san vai cac khéach san canh tranh. Néu
chi tiéu téng loi nhuan cuaa cac khach san ddi thu canh tranh cao hon, thi khach san
can co giai phap tot hon trong viéc kiém soat cac chi phi dau vao.

- Loi nhuan hoat dong: Chi tiéu nay cho biét viéc st dung hop 1y céc yéu tb
trong qua trinh san xuét kinh doanh dé tao ra loi nhuan cho khéach san.

Trén thuc té mac loi nhuan rong gitta cac nganh 1a khac nhau, con trong ban
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than nganh khach san thi khach san nao quan ly va sir dung cac yéu té dau vao (vdn,
nhan lyc..) tét hon thi s& c6 hé sb lgi nhuan rong cao hon.

- Thu nhap trén dau tu (ROI): Puoc sir dung dé xac dinh mtc d6 anh huong
cua bién loi nhuan so véi doanh thu va tong tai san.

ROI= (Thu nhap rong/Doanh sé ban) x (Doanh s ban/Téng tai san).

Muc dich cua viéc st dung chi tiéu ROI 1a dé so sanh céch thuc tao loi nhuan
ctia mot khéach san va céch thuc khach san sir dung tai san dé tao doanh thu. Néu tai
san duoc st dung c6 hiéu qua, thi thu nhap va thu nhap trén dau tu sé cao.

Ngoai ra, dé danh gia va so sanh tiém luc tai chinh va hiéu qua st dung vén
giita cac khach san véi nhau, nguoi ta thuong s dung céc chi s6 vé hiéu suat sir
dung vén (bang tong doanh thu/tong von); chi s6 vé hiéu suat sir dung vén cé dinh
(tong doanh thu/tong chi phi ¢d dinh); hiéu suat sir dung véon luu dong (tong doanh
thu/tong von luu dong)
1.2.1.6. Nang lic quan Iy va chdt heong ciia nguon nhan luc

Trinh do, nang luc quan Iy va chat luong do6i ngii lao dong dugc danh gia
thng qua cac chi tieu vé: sb luong lao dong; chat luong lao dong theo nganh nghé,
gidi tinh, tudi, trinh d6 dao tao...

Ngoai ra, chat lugng ddi ngii lao dong dugc danh gia qua chuong trinh quan
tri nhan sy cua khéach san, doi ngii lao dong c6 du tiéu chuan vé hinh thuec, trinh d6
hiéu biét, kinh nghiém... Viéc danh gia trinh d6 k¥ ning nghiép vu cia nhan vién
trong mot khach san twong dbi khé khian do dic diém chat lugng lao dong trong
nganh dich vy khéng chi phu thudc vao ki ning nghé nghiép ma con phu thudc vao
thai d6 va y thuc cta nguoi lao dong.

1.2.2. Cdc nhan t6 bén ngoai
1.2.2.1. Cdc nhan t6 kinh té

Céc nhan t6 chii yéu ma nhiéu doanh nghiép thuong phan tich 1a toc do ting
trudng cta nén kinh té, 14i suét, ty gia hbi doai va ty 1¢ lam phat. Toc do ting trudng
khac nhau ctia nén kinh té trong cac giai doan thinh vuong, suy thoai, phuc hoi s&

anh huong dén chi tiéu dung. Khi nén kinh té ¢ giai doan c6 téc do ting truéng cao
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s& tao nhiéu co hoi cho dau tu md rong hoat dong cua cac doanh nghiép. Nguoc lai,
khi nén kinh té sa sut, suy thoai ddn dén giam chi phi chi tiéu dung dong thoi lam
tang cac luc lwong canh tranh. Mt 13i suat s& quyét dinh dén muc cu cho cac san
pham doanh nghiép. Chinh sach tién té va ty gia hdi doai cling c6 thé tao ra mot van
hoi tot nhung c6 thé s& 1a nhitng nguy co cho su phat trién ciia cho doanh nghiép.

Moi truong kinh té ¢ thé mang lai co hoi hodc thach thure dbi véi hoat dong cua
doanh nghiép. Néu nén kinh té ting trudng vdi toc do cao s& tic dong dén viée ting thu
nhap cua cac tang 16p dan cu din dén ting kha nang thanh toan cho cac nhu cau. Picu
nay dan t6i da dang hoa cac loai ciu va tong cau ctia nén kinh té c6 xu hudng ting. Nhu
vay trong chién Iugc kinh doanh ctia minh, cac nha quan 1y phai xem xét, phan tich, d4nh
gia thuc trang nén kinh té trong nuéc va thé gidi va trién vong cta né. Sy danh gia nay s&
gitp cho cong tac xay dung chién luoc gia dich vu, chién luge san pham phu hop voi kha
namg kinh té 14 yéu t6 quan trong va quyét dinh dén cong tac xy dung chién lugc kinh
doanh Khach san. Bi vi kinh & quyét dinh dén kha ning thanh toan cta du khach. Nhu
vay trong chién luoc kinh doanh Khach san cta minh, cac nha quan 1y phai xem xét,
phan tich, danh gia thyuc trang nén kinh té trong nudc va thé gisi va trién vong ctia nd. Su
déanh gia nay s€ giup cho cong tac xay dung gia phong trong Khach san phu hop voi kha
ning thanh todn ctia Khach san du lich. Trong nhitng nim t6i, Viét Nam van sé& 1a diém
dén hap din ddi véi dau tu nude ngoai.
1.2.2.2. Cdc nhdn t6 chinh tri, phdp ludt

Pam bao an ninh, chinh tri 6n dinh ludn 14 diéu kién quan trong dé phat trién
kinh té bén viing & mdi qudc gia. Pic biét trong linh vyc du lich, diéu kién dam bao
an ninh phai dat nén hang dau do dic thu cta dich vu du lich 13 dua dén cho du
khéach su nghi ngoi, thu gian, thodi mai. Tinh hinh chinh tri 6n dinh, tao dung mbi
quan hé tdt dep s& thu hat nhiéu du khach, s& tao diéu kién cho du lich phat trién.

Viéc tao ra mdi truong kinh doanh lanh manh hay khong hoan toan phu
thudc vao yéu to luat phap. Viéc ban hanh hé théng luat phap dwa vao doi song va
chét luong hoat dong cua cac co quan quan Iy nha nude vé kinh té tot 1a diéu kién

dam bao moi truong kinh doanh binh dang, tao diéu kién cho cac doanh nghiép co
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co hdi canh tranh lanh manh va nguoc lai.

Hé théng luat phap duoc xay dyng va hoan thién s& 1a co s¢ kinh doanh 6n
dinh. Céc luat, chinh sidch quy dinh cua nha nudc c6 anh hudng tdi nganh kinh
doanh khéch san la: Luat doanh nghi¢p; Luat Dan sy; Luat du lich; Luat nhap canh,
xuét canh, qué canh, cu tra cia nguoi nudc ngoai tai Viét Nam; B Luat Lao dong,
cac chinh sach vé lao dong, tién luong...
1.2.2.3. Cdac nhdn t6 van hod - xa hgi

Nguon tai nguyén du lich nhan vin cia dia phuong; phong tuc, tip quan,
quan ni¢m, s& thich, théi quen sinh hoat, ti€éu dung va céc yéu td thudc van hoa cua
nguoi dan timg ving, mién, mdi qudc gia ¢ anh hudéng truc tiép dén nganh kinh
doanh du lich néi chung, kinh doanh khach san néi riéng. Do d6 mdi doanh nghiép
can xac dinh ddi tugng khach hang dé c6 cac san pham, dich vu phu hop vai phong
tuc, tdp quan, quan niém, sé thich, théi quen sinh hoat, ti€u dung.
1.2.2.4. Cac nhan t6 tw nhién

Céac nhén td ty nhién bao gém: cac ngudn luc tai nguyén thién nhién, cac
diéu kién vé dia 1y... anh hudéng t6i ngudn luc dau vao ddi véi cac nha san xuat
va van dé tiéu thu san pham dau ra ctia doanh nghiép. Pic biét di voi nganh du
lich, nganh kinh doanh khéch san tai nguyén du lich thién nhién c6 y nghia dac
bi¢t quan trong.

Diéu kién tu nhién anh hudng & cac mic d6 khac nhau, cuong do khac nhau
v6i ting doanh nghiép & cac dia diém khac nhau va né tac dong dén doanh nghiép
theo ca hai xu hudng: tich cuc va tiéu cuc. Do vay, tim hiéu va ndm rd dic diém cua
cac yéu t6 tu nhién s& giup cac doanh nghiép chii dong hon trong viée xay dung ké
hoach san xuét va kinh doanh cua minh.

Ngoai ra con cac yéu td khac, d6 1a tong thé cac yéu té anh huong truc tiép
hodc gian tiép toi méi truong kinh doanh cua doanh nghiép, phan anh ning luc caa
nha nudc, cua chinh phu trong viéc xay dung mét moi truong Kinh doanh ndi chung
nham dam bao viéc phan b hiéu qua nguon luc nham duy tri ting trueéng kinh té

cao va phét trién bén vimg. Mbi truong kinh doanh tét sé& tao ra thi trudng canh
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tranh hiéu qua va tao tién d& cho doanh nghiép ning cao ning lyc ddi méi cong
nghé, trinh d6 va hiéu qua san xuat kinh doanh cua doanh nghiép. Nhat Ia trong thoi
dai hién nay khi ma cudc canh tranh gay git khéng chi dién ra giira san pham véi
san pham, doanh nghiép véi doanh nghiép ma con dién ra gay gét giita cac qudc gia
trong viéc hoach dinh chinh sach va chién luoc phat trién nham phét huy noi luc va
thu ht nguén lyc tir bén ngoai.

1.2.2.5. Moi truong canh tranh cua nganh

Theo quan niém truyén thong, mot nganh dugc hiéu 1a tong hop cac doanh
nghiép ma hoat dong san xuat kinh doanh c6 nhitng dic trung k¥ thuat gidng nhau
hoic twong tu nhau. Mot nganh (san pham hay dich vy) 12 mot nhém doanh
nghiép san xuat nhirng san pham hay dich vu ma nhiing san pham dich vu nay
canh tranh truc tiép v6i nhau. Nganh con duoc dinh nghia 13 mot nhdm nhitng
cdng ty chao ban mot san pham hay mot Iop san pham c6 thé hoan toan thay thé
nhau duoc. Vi du trong nganh kinh doanh luu tra thi cac san pham c6 thé thay thé
nhau duoc chinh [a cac loai hinh luu tri khac nhau trong cing mét dia diém hoac
mot vang. Vi du nhu resort, khach san, nha nghi, khu du lich,... Canh tranh trong
noi bo nganh 1a sy canh tranh gitra cac doanh nghiép cling san xuat va tiéu thu mot
loai hang hda, dich vu nao do.

Canh tranh trong noi bo nganh hinh thanh gia ca thi truong théng nhat dbi
véi hang hda dich vu cung loai trén co so gia tri xa hoi cua hang hoa dich vu do.
Trong cudc canh tranh nay, cac doanh nghiép s& thon tinh 1an nhau. Nhitng doanh
nghiép chién thang s& mé rong pham vi hoat dong ciia minh trén thi truong, nhiing
doanh nghiép thua cugc s€ phai thu hep kinh doanh, tham chi pha san.

Ning lyc canh tranh nganh 13 nang luc duy tri hay gia ting thi phan thong
qua chi phi thip hoic cac dic tinh san pham cua cac doanh nghiép trong nganh voi
cac doanh nghiép trong cic nganh tuong ty tai cAc qudc gia khac. Nang luc canh
tranh cua nganh phu thudc vao nhiéu yéu té do nganh quyét dinh va cac yéu té do
Chinh phu quyét dinh.

Kinh doanh khach san 1a mot nganh kinh doanh dich vu nam trong chudi gia
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tri chung cua nganh Du lich. Kinh doanh khach san 1a mét bo phan khong thé tach
roi cua kinh doanh du lich néi chung. Nhung kinh doanh khach san chi phat trién
khi cac diém dén du lich va cac hoat dong kinh doanh lix hanh phat trién. Ning lyuc
canh tranh cua khéach san trong mét viing hoac mot diém dén, suy cho cung 1a viéc
don duoc nhiéu du khéch tao ra loi nhuian cao mét cach bén virng. Thu duoc lgi
nhuan cao va bén vitng phu thudc rat Ion vao hoat dong cua cac doanh nghiép li
hanh va su phat trién caa mot diém dén du lich.

Do vay céac yéu to anh huong dén nang luc canh tranh ciia nganh Du lich ¢6
anh huong truc tiép dén nang luc canh tranh khéch san & cap d6 nganh, bao gém:

+ Sirc ép ciia cdc doi thii canh tranh

- Pdi tha canh tranh hién tai: Hién nay, vo1i co ché kinh té thi truong, da
1am cho s6 luong doanh nghiép cung tham gia kinh doanh mdt san pham, dich vu
ngay cang nhiéu. Piéu dé ciing c6 nghia 1a mot doanh nghiép phai truc tiép doi
madt vo1 sy canh tranh gay gét vé mot san phém, mot nhom san phém, dich vu
trén thi truong.

- Péi thu canh tranh tiém an: D4i thi canh tranh tiém an 13 nhing d6i thu
chua xuat hién trén thi trudng nhung sé c6 tic dong rat 16n t&i nang lyc canh tranh
san pham ctia doanh nghiépnéu nhu nd xuat hién. Viéc nghién ctru cac dbi thu canh
tranh tiém an rat can thiét trong viéc nang cao ning luc canh tranh ctia doanh
nghiép, cac ddi thu canh tranh tiém an c6 thé & tim cac doanh nghiép nhung ciing
c6 thé & tdm qudc gia. Néu nim bét duoc cac ddi thu canh tranh tiém an thi doanh
nghiép s& c6 cac dbi sach hop 1y dé giir va phat trién thi phan cia minh.

+ Khach hang

Trong nén kinh té thi truong hién nay, khach hang 1a mét nhan t6 co anh
huong quyét dinh dén luong hang ho4 tiéu thu. Ngoai nhitng yéu t6 vé nhu ciu luén
thay d6i ctia khach hang thi tinh hinh thu nhap cuia khach hang ciing 1a mot yéu to
anh huong dén nhu cau vé san pham c6 chét luong tét, miu méi dep.... Khach hang
va nhu cau ctia ho quyét dinh dén quy mé, co cdu, nhu ciu thj truong cta doanh

nghiép va 1a yéu t6 quan trong hang dau khi hoach dinh ké hoach san xuét kinh
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doanh trong doanh nghiép.

+ Nha cung ung

Nhitng nha cung tng cé thé duoc coi 1a mot ap luc de doa khi ho c6 kha
nang tang gid ban dau vao hoic giam chat lugng cua cac san phém dich vu ma ho
cung cép.

Trong nganh kinh doanh khach san, mac du 1a nganh c6 rao can cao do can
mét lwong von dau tu 16n va mang ludi ddi tac cac nha cung cap rong, cac khach
san van thuong phai d6i mat véi sy xuat hién cua nhiéu khach san, do cac nha dau
tu khong co kinh nghiém dau tu. Cac chudi khéach san 16n thuong phai sir dung cac
thuong hiéu duoc dang ky hodc cong nghé quan Iy caa minh dé ngin chan sy gia
nhap nganh cua cac khach san khac. Ngoai ra, nguy co thay thé thé hién & viéc co
nhiéu hinh thire lwu tré moi xuat hién hoic 1a khach du lich ¢6 xu huéng & nha
ngudi than quen, ngu cam trai trong ring hodc ngu tai cac xe caravan ciing luén
hién hitu trong nganh kinh doanh khéch san.

Mot yéu té co tinh hai mat vira anh hudng tich cuc va tiéu cuc toi nganh
kinh doanh khéach san la viéc sir dung cdng nghé théng tin vira giup cho du khach
dit chd va gitip cho du khach di du lich thuan loi, nhung cac phuong tién phuc vu
hoi thao hoi nghi tir xa s& c6 nguy co lam giam nhu cau di lai cua khach cong vy va
anh huong toi hoat dong san xuat kinh doanh cua khach san.

Ngoai ra quyén mac ca cia ngudi mua (khach du lich) va ngudi ban (cac
cdng ty du lich va cac nha cung cap khac) ciing anh hudng rat nhiéu téi ning luc
canh tranh cta khach san. Hién nay cong nghé thong tin duoc ap dung phé bién thi
du khach dé dang dat phong truc tuyén & bat cir dau trén thé gioi théng qua internet,
thi quyén mac ca cia khach ting 1én. Cac cong ty 1ir hanh gui khach vao moa du
lich thap diém hoic céc cong ty cung cip san pham hang hda cho khéach san cé thé
tang gia hoac khong ché sb luong cho khéach san dé dat duoc loi nhuan cao ciing 1a
mot de doa tai hoat dong kinh doanh cua khach san. [24,tr 16-17]

Mot yéu té quan trong khac 1a kha ning lién két hop tac kinh doanh cua

khach san vai cac khach san va déi tac khac. Mot khach san s& c6 kha nang canh
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tranh cao hon néu tham gia duoc vao hé théng phan phdi chd hoic 1a thiét lap
quan hé dbi tac chién luoc (lién doanh, lién két) vai cac cong ty gui khach, cong
thong tin truc tuyén va céc tap doan khach san khéac hoic cac cong ty tai chinh tin
dung, hang may bay, hing thué xe... Kha ning lién két va quan hé chit ché tin
tuong 1au dai vai cac nha cung cip sé 1a tién dé& quan trong hinh thanh ning lyuc
canh tranh cua khéach san.

Nang luc canh tranh ctaa mot doanh nghiép kinh doanh néi chung va kinh
doanh khach san néi riéng duoc danh gia dya trén kha nang vé cac nguon luc trén.
Khi mot doanh nghiép sé hitu cang nhiéu nguén luc va cac dbi thu canh tranh khéc
khdng c6 hoic rat khé sé hitu duoc, thi cang co loi thé canh tranh. Dic biét, khi ma
cac nguon luc nay 1a két qua quéa trinh quan Iy va nd luc cua doanh nghiép va cac
doanh nghiép khac khd cé thé mua hodc so hiru n6 trén trén thi truong thi doanh
nghiép cang co loi thé canh tranh va lam tang loi nhuan cho doanh nghiép.

Mot s6 vi du vé loi thé canh tranh cua khach san dwa trén nguon luc nhu viéc
cac khach san nd luc mé rong hoat dong kinh doanh cia minh sang cac vi tri dia
diém c6 lgi thé kinh doanh du lich chinh, 14 viéc ting cudng nang luc canh tranh
dwa vao ngudn luc vat chat va diéu nay doi hoi lanh dao khach san phai c6 kinh
nghiém hoat dong kinh doanh lién viing va qudc té. Ngoai ra cac khach san duya trén
ngudn luc cong nghé thong tin dé phuc vy hoat dong dang ky dat phong truc tuyén,
tham gia hé thong dat chd toan cau (GDS) va ¢ cac phan mém quan ly hd trg céc
hoat dong trong quy trinh nhan phong (check-in), tra phong (check-out) cho khach
dé nang cao sy tién loi cho du khach. R® rang, khach san c6 d6i ngii nhan vién phuc
vu chuy@n nghiép, dio tao bai ban véi ki nang va thai do chuan muc trong phuc vu
va don tiép khach ciing 1a nhitng yéu t6 dong gop rat Ion vao ning lyc canh tranh .
1.3. Kinh doanh khéch san
1.3.1. Khéi nhi¢m kinh doanh khach sgn

Khéach san 13 co sé cung cap dich vy luu tri (voi day da tién nghi), dich vu
an ubng, dich vu vui choi giai tri va cac dich vu can thiét khac cho khach luu lai

tam thoi qua dém tai cac diém du lich.
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Nganh kinh doanh khach san 1a nganh dich vu. Pau tién, kinh doanh khéch
san theo nghia hep, chi dam bao viéc phuc vu nhu cau ngi, nghi cho khach. Sau d6
cling véi doi hoi thoa man nhiéu nhu cau hon va & mirc 6 cao hon cua khéach du
lich, dan dan khéch san té chirc thém hoat dong kinh doanh an uéng. Tir do, theo
nghia rong, kinh doanh khéch san 1a hoat dong cung cap cac dich vu phuc vu nhu
cau nghi ngoi va an udng cho khach. Nén kinh té ngay cang phat trién, doi song vt
chat ngay cang cao hon, doi séng tinh than duoc quan tdm nhiéu hon, kinh doanh
khach san duoc bo sung thém cac dich vu giai tri, chdm soc sic dep, giat la... Noi
dung kinh doanh khéch san ngay cang dugc mé rong va phong phi, da dang vé thé
loai. Cac dich vu b6 sung ngay cang duoc coi trong, da dang vé hinh thic va nhiéu
thar hang.

Trén phuong dién chung nhat c6 thé dinh nghia vé kinh doanh khéach san nhu
sau: Kinh doanh khach san 1a hoat dong kinh doanh trén co s& cung cap céc dich vu
lwu trt, an udng va cac dich vu bd sung cho khach nham dap tng cac nhu ciu an,
nghi va giai tri cta ho tai cac diém du lich nham muc dich ¢6 1ai [11, tr 15].

1.3.2. Péc diém kinh doanh khéch sgn

Do loai hinh kinh doanh khach san gan lién véi khach du lich do d6 né ¢
nhitng dic trung riéng biét lién quan tryc tiép téi khach du lich. Kinh doanh khach
san c6 cac dic diém chu yéu:

- Thtr nhat: Kinh doanh khach san phu thudc vao tai nguyén du lich tai cac
diém du lich [11, tr 27]. Kinh doanh khach san chi c6 thé thanh céng ¢ nhiing noi
c6 tai nguyén du lich. Noi nao khong cé tai nguyén du lich thi khdng thé ¢ khéach
du lich téi va cling khong thé kinh doanh duoc khach san. Kha ning tiép nhan cua
tai nguyén du lich c6 tac dung quyét dinh quy md cua khéach san trong ving, con gia
tri va strc hap dan cua tai nguyén du lich c6 tac dung quyét dinh thtr hang khéach san.

- Thir hai: Kinh doanh khéch san doi hoi dung luong von dau tu 16n [11, tr
27]. Do yéu cau vé chat luong cao cia san pham khéch san va ting 1én cing véi su
tang 1én cua thtr hang khach san. Chét luong dé truéc hét duoc thé hién qua co so

vat chat k¥ that va qua su sang trong cua thiét bi duoc lap dat bén trong khach san
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sau d6 duoc thé hién qua chinh dich vu caa khéach san. Khach san cé tht hang cang
cao thi hé théng dich vu cang phong phu.

- Thir ba: Kinh doanh khach san doi hoi dung luong lao dong truc tiép tuong
dbi lon [11, tr 28]. Trong kinh doanh khach san khong cé tinh khudn mau, khdng
san xuat hang loat va khong thé co gidi hoa dwge ma dé 1a nhing dich vu nham
thoa man nhu cau tdm ly cua khach hang, do vay budc phai doi héi nhiéu lao dong
séng. Lao dong trong khéch san cd tinh chuy&n mén hoa kha cao, thoi gian lao dong
phu thudc thoi gian tiéu dung cua khéach, nén kha niang thay thé giira cac bo phan
khac nhau 1a rat kho.

- Thir tu: Kinh doanh khach san mang tinh thoi vu. Tinh quy luat thoi vu la
dic diém riéng co cua hoat dong kinh doanh khach san. Tinh thoi vu xay ra theo
mot chu ky thoi gian do cac yéu td tu nhién, xa hoi, kinh té, tm ly... Tinh thoi vu
thuong gay ra khé khin cho cac khach san trong viéc quan Iy kinh doanh, bé tri lao
dong, c6 ldc khach san 1am vao tinh trang qua tai, song c6 luc ty 1é phong tréng lai
rat cao.

- Thr nam: Kinh doanh khach san la kinh doanh céac dich vu phuc vu khach
du lich, do d6 né ¢6 cac dic diém chung caa dich vu néi chung.

Véi nhitng dic diém trén cua hoat dong kinh doanh khach san, viéc tao ra mot san
pham cua khéch san c6 chat lugng cao, tinh hap dan 16n la cong viéc khong chi phu
thudc vao ngudn vén 16n, lao dong ma con phy thudc vao nang luc cia nha quan Iy
van hanh két hop cac yéu té dé
1.3.3. Céc dich vu trong kinh doanh khach sgn
1.3.3.1. Khai niem dich vu luu tru

Luu tra 1a viéc cong dan & lai trong mot thoi gian nhét dinh tai dia diém thudc
xa, phuong, thi trin ngoai noi cu tri ctia minh va khong thudc truong hop phai ding
ky tam tra. Dich vu luu tra 1a: dich vu dugc cung cép boi nhitng don vi co sé luu tra
danh cho d6i twong 1a khach du lich hoic khach vang lai & lai ngan han tai dia diém
c6 dang ky kinh doanh vé dich vu luu tré tai khach san hodc céc co s6 dang ky tai

dia phuong nhat dinh.
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Dich vu cung cép co sé luu tra cho khach du lich, khach tro, hang ngay hoic
hang tuan, nhin chung 1a ngin han. Cac co s& luu tri bao gdm loai phong thué co
san dd dac, hodc loai can hd khép kin co trang bi bép va dung cu néu, an, ¢6 hodc
khong kém theo dich vu don phong hang ngay, c6 thé di kém véi céc dich vu khac
nhu in udng, chd d6 xe, dich vu giit 13, bé boi, phong tap, dich vu giai tri, phong
hop va thiét bi phong hop....
1.3.3.2. Pac trung cua dich vu luvu tru

San phém dich vu 1a két qua cua tién trinh dich vu, nd tap hop nhiéu gia tri
lam thoa méan khach hang. Khac véi hang hoa théng thuong khéc, san pham dich vu
ham chua ca hai gia tri hiru hinh va vo hinh, qua trinh tao ra san pham can c6 sy
tham gia tryc tiép cua khach hang.Vi vay trong kinh doanh dich vu luu tr(, ngoai
nhimg dic diém chung, san pham dich vu luu tra c¢6 nhimng dic diém riéng mang
tinh dic trung so voi cac hang hoa thong thuong khac va chinh nhiing dic diém nay
1a nhitng nhan t6 anh hudng dén chét lugng dich vu luu tra . Do d6, cac nha kinh
doanh tai cac co so luu tra can phai nim chac dé phat trién hoat dong, ting doanh
thu cho doanh nghiép.

Thir nhdt la: Tinh vo hinh mét cach twong doi ciia dich vu.

Két qua cua qua trinh luu tra 1a mot su trai nghiém cht khong phai 1a su s&
hitu no. Loi ich ciia qua trinh khach hang tiéu dung san pham cua khach san chi c6
dugc sau khi khach hang da két thuc qua trinh luu tra va loi ich nay 1a khac nhau
d6i voi mdi khach hang, tuy theo cam nhan ctia mdi khach hang ciing nhu sy trong
doi vao dich vy luu trt 1a khac nhau. Do san pham ciia dich vu luu tra khong ton tai
dué6i dang vat chat, khong thé nhin thiy hay s thy trude nén ca ngudi cung cap va
nguoi tidu dung déu khong thé kiém tra dugc chat luong ciia nd trude khi ban va
trude khi mua.

Véi cac san pham hang hoa thong thudng cong viéc ndy tuong dbi dé dang.
Nguoi ta co thé str dung cam gidc tu nhién dé danh gia, co thé so, nhin hay do dém
bang cac sb do co tinh quy wéc cao vi ban than ching déu cé tinh chét 1y, hoa cu

thé: nhu do d¢ dai, chiéu rong, kich c¢d, ndng nhe, mau sac, mui vi...
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Dich vu Iuu tri mang tinh v6 hinh nén chung phu thudc 16n vao cam nhan
ciia nguoi tiéu dung, diéu d6 co nghia khach hang chi c6 thé cam nhdn né chi
khong thé nhan biét n6 bang cac giac quan tu nhién.

Tinh v6 hinh cua dich vu trong dich vu luu tri tao nén nhiing kho khan cho
ca nha cung cip va ngudi tiéu dung. Vé phia nha cung cép, dic diém nay gy khoé
khin khong nhé trong coéng tic Marketing dich vu luu tr, dong thoi cho thiy su
can thiét phai tién hanh cac bién phap thu hit khach dén vé6i dich vu luu tr, doi hoi
su nd luc cao trong cong viéc nghién ctiru tim 1y khach hang va qua trinh cung cap
dich vu luu tra ludn phai c6 nhitng sang kién d6i méi. Tat ca nhitng cong viéc do6 c6
thé dam bao cho dich vu lvu tra ton tai, phat trién va khéng dinh vi thé trén thi
truong.

Vé phia khach hang, tinh v6 hinh ctia dich vy lam ting thém kho khin trong
qua trinh quyét dinh mua san pham dich vy ciia ho vi ho khong thé biét chinh xac
dich vu dugc huong nhu thé nao khi ma ho chua tiéu dung. Khach phai chiu rui ro
rat 16n khi mua dich vu.

Tuy nhién san pham dich vu mang ca hai dic tinh hiru hinh va vo hinh. Béi
vay trong kinh doanh khéc san, dé khic phuc nhitng kho khin do tinh v6 hinh cia
san pham dich vu, nha cung cdp ma & ddy 1a dich vu luu tra can phai bam vao yéu
t6 hitu hinh dé tang thém strc thuyét phuc cho san pham dich vu ctia minh. Vi nhu
d6i v6i san pham an udng can can cha ¥ dén cach trinh bay, trang tri san phim sao
cho dep mit, kich thich cam giac ngon miéng cua khach hang, déng thoi trong qua
trinh ché bién can dam bao ding yéu cau vé sinh, quy trinh ché bién, ky thuat ché
bién tao ra nhitng moén an ngon miéng, hop khau vi cua khach hang.. Dbi véi dich
vu luu tra can chu y dén trang thiét bi tién nghi sinh hoat, v€ sinh phong sach sg...

Thir hai: Tinh dong thoi cia qud trinh sdn xudt va tiéu ding

DPdi vé6i san phém vat chit, nha san xuét co thé dinh hinh ra san phém va s
lugng san xudt, con véi san phém dich vu du lich thi viéc san xut ra mét san phém
dich vu phu thudc hoan toan vao khach hang. Do d6, mac du dich vu c6 tinh v6 hinh

nhung khach hang van c6 thé cam nhan dugc né mdt cach sau sic bsi khach hang
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tham gia truc tiép vao qua trinh tao ra no.

Trong nganh dich vu du lich néi chung, khach hang déng vai trd rit quan
trong, khach hang vira 14 yéu t6 dau vao cua luc lugng san xuat, vira 1a nguoi tiéu
dung san pham dich vy. C6 thé néi hau hét cac dich vu thi dich vu dugc san xuit
dén dau thi khach hang tiéu dung dén ddy. Khi qua trinh san xuat két thuc, dong
nghia véi viéc khach hang dugc huong tron dich vu minh da mua. Pac tinh nay tao
ra mQt thir thach 16n cho nha quan 1y chét lugng dich vy, doi hoi dich vy phai lam
dung tir budc dau tién cho téi bude cudi cung va khong xay ra sai sot.

Pé 1am duoc diéu ndy qua trinh tao ra san pham cua dich vu luu tra cic nha
quan 1y phai luon dimg trén quan diém cta ngudi sir dung tir khi thiét ké, xay dung,
b tri cling nhu mua sdm céc trang thiét bi, trang tri noi that bén trong khach san, co
so luu trii va bén ngoai sao cho an tugng véi khach. Ket hop vai quy trinh phuc vu,
phong céch va thai do ctia d6i ngii nhan vién, su phdi hop tich cuc ciia cac bo phin
trong khach san chic chin s& tao cho khach hang cam gidc dugc huong mot dich vu
hoan hao.

Thit ba: San pham cia dich vu leu trii la san pham c6 tinh dé hw héng va
khéng thé lwu kho cdt triv duoc.

Dich vu luu tra ¢6 dic diém la dé hu hong vi n6 s€ dugc coi la mat di néu
khong duoc ding trong mot thoi diém nhét dinh. Ca nguoi ban va nguoi mua déu
khong thé Iuu trit dich vu luu tra dé thoa man nhu cau trong tuong lai. Nhiing sai
sot, hu hong cua san pham hang hoa c6 thé stra dugc vi nguoi tiéu dung chi tiép xtc
v6i hang hoa khi né di hoan thién. P6i véi san pham dich vy thi khac, chi can xdy
ra mét 16i nho trong qua trinh phuc vy, cho du c6 stra chira thi khach hang van co 4n
tugng khong t6t vé mot san pham khong hoan hao. Qua trinh san xuat va tiéu ding
dich vu trong khach san gan nhu tring nhau vé khong gian va thoi gian. Hay noi
mot cach khac, san phém dich vu luu trd mang tinh tuoi séng cao. Chinh vi vay
dich vu luu tri khong thé luu trit, bao quan trong kho nhu hang hod dé co thé diéu
phdi cho phu hop véi mire cau.

Trong kinh doanh khach san, dich vu luu tra dem lai lgi nhuan cao nhét, gia
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phong va cac dich vy kém theo trong dich vu luu tri dugc tinh dya trén sy hao mon
vat chét, hao phi strc lao dong cua nhéan vién va chi phi hang ho &, dich vu dé tao
nén san pham dich vu luu tra. Vi vay, phong khong st dung ngay nao thi khach san
van phai tra chi phi ngay d6. Trong mot ngdy trdi qua ma phong van dé tréng thi
ddng nghia véi viée phong di mét di, ngudi ta khong thé ban bu va cung cip dich
vu luu tra trong ngay khac duoc.

Tinh chét vo hinh cta dich vu trong khach san ciling 1a yéu td dan t&i viée tao
ra dich vu rat kho va viéc gilr gin dich vu con kho hon, cong vai viéc khong thé luu
trtr dich vu trong kho nhu cac hang ho 4 thong thuong khiac nén doi hoi cac khach
san mudn phat huy hiéu qua kinh doanh phai ludn tim moi bién phap dé 1am ting tdi
da s6 luong phong ban ra mdi ngay. Thuc té, dé dam bao dwoc ngudn thu, cic
khéch san thuong sir dung hinh thtrc diing ky qua chd, tranh truong hop khach ding
ky chd ty dong huy bo giy lang phi phong.

Tuy nhién cha dong va hiéu qua nhat 1a khach san nén quan tam t6i van dé
quan 1y kha nang dich vu ctia minh, bb tri thoi gian thich hop dé huy dong téi da luc
luong trong thoi gian cao diém, thué lao dong bd sung theo thoi vu hoic str dung
nhan vién theo cac hop dong lao dong. Pao tao chéo nhan vién dé khi cong viéc doi
hoi ¢6 thé hd tro, thay thé nhau, giam bdt cing thang ¢ khau thiéu nhan cong, ding
chung hoac thué cac cong cu can thiét, tao diéu kién cho khach hang tu phuc vu sé
lam cho viéc phuc vu nhanh va ré hon, nang suat phuc vu nhanh hon.

Trong kinh doanh khéch san, ddi tuong phuc vu la da dang phong phu, du
moi tang 16p, di moi thanh phan nén doi hoi dich vu phai mang tinh tong hop cao
dé co thé thoa mén yéu ciu ciua moi ddi twong khach. Tinh khong ddng nhit cua
dich vu do dich vu bi ca nhan hoa. Dich vu dugc thuc hién 1a két qua cua su tuong
tac giita 2 bén 13 nguodi phuc vu - dai dién cho bén cung cip va ngudi duge phuc vu
- dai dién cho khach hang. Ca khach hang va nhan vién phuc vu déu chiu anh huong
boi cac yéu td ca nhan. Nhu cau ciia khach hang rat da dang, hanh vi khong nhat
quan va ho luén doi hoi phai dugc phuc vu tan tinh chu dédo véi riéng ¢4 nhan ho.

Trong khi d6 xét cho cung nhan vién phuc vu cling chi la ngudi lao dong binh
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thudng va cling mang trong ngudi yéu td thudc ca nhan. Chinh vi vay mic du cudng
do lam viéc cua cac nhéan vién cung cép dich vu trong khach san khong cao nhung
ho lai chiu 4p lyc tdm 1y 16n ma néu khong biét cach diéu hoa tdm 1y rat c6 thé dan
t6i nhitng hanh vi khong mong doi. vin dé dat ra di véi cac nha quan Iy: Lam cach
nao dé c6 mot doi ngii nhan vién cung cip dich vu c6 da phim chat, ning luc, trinh
d6 chuyén mén nghiép vu, 10ng say mé yéu nghé dé co thé dap tng tét nhat dich vu
cho khach hang, han ché dén muc thip nhét nhitng hanh vi khong mong doi do ap
luc tam ly, ddm bao cung cép cho khach hang dich vu thuc su co chat luong.

Thir tw: Tinh khong dong nhat.

Dich vu luu tra thudng bi cd nhan hoa nén khé dua ra cac tiéu chuan dich vu,
mdi khach hang lai c6 yéu cau khac nhau vé dich vu luu trt cling nhu ¢6 su danh
gia khong giéng nhau vé dich vu luu tri ma ho nhan duoc. Hon nira, sy thoa mén
khach hang phu thudc rat 16n vao tdm 1y ¢4 nhan cua ho, nhiing ngudi cung Ung
dich vu can dit ban than vao vi tri khach hang, hay con goi 1a sy déng cam, day la
k¥ nang c6 tinh chat quyét dinh trong viéc cung tng su tuyét hao cua dich vu.

Thit nam quyén sé hitu cia dich vu

Khi mua mot hang hoa thong thudng ngudi mua duoc quyén sir dung va s
hitu hang hod d6. Nhung ddi voi dich vu luu tri, mic du khach hang 1a nguoi bod
tién ra mua dich vu nhung lai khong dugc s& hitu dich vu d6 va chi l1a ngudi tham
gia vao tién trinh dich vu lvu trd ma minh mong mudn nhan duoc. Sau khi khéach tra
phong thi s& c¢6 khach hang khac tham gia vao mot tién trinh dich vu khéc trong
tuong lai, nhu vay dbi voi dich vu luu tra chi ¢6 sy chuyén d6i tam thoi quyén sir
dung hay s¢ hitu tién trinh dich vu ma thoi.

Thir sau: cung dich vu luu tru c6 dinh con cau bién thién

Dic diém chinh 1a hé qua cua dic diém tinh dong thoi giira san xudt, tiéu
dung dich vu va dich vy luu tra ¢6 tinh dé hu hong, khong thé luu kho cét trit duoc.
Kha ning cung cap san pham dich vu ciia bat ky mot doanh nghiép khach san nao
thuong 1a duge gidi han boi sé lwong nhu cau ciia khach hang. Chinh vi khong thé

luu kho, ct trit duge nén tai thoi diém xac dinh lugng cung san phém dich vu luu
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tra 1a ¢b dinh, néu c6 sy mé rong thém vé kha ning cung cép thi cling chi trong mot
murc han ché nao do6. Trong khi d6 cau vé san pham dich vu luu tri dugc hiéu 13 sb
lwrong khach hang mudn dugc huong san pham dich vu thi luén thay déi. Tai cac
thoi diém khac nhau, luong cau 13 khac nhau. Lugng cau vé san pham dich vu luu
tri duoc xem la rat nhay cam, chiu tdc dong cia cac nhan td khac nhau nhu tinh
hinh an ninh chinh tri, thién tai, dich bénh,.. .trén thé gio1 va tai cac khu vuc dang
dién ra hoat dong kinh doanh khach san.

Nganh kinh doanh dich vu luu tri dugc xem la mét trong nhitng hoat dong
chinh cta nganh du lich, do d6 n6 ciling chiu &nh hudng cuia tinh thoi vu trong kinh
doanh. Tai thoi diém trong mua dong khach, luong cau thuong vuot qua kha ning
cung cua khach san. Khi cu vuot qué cung, xu hudng chét luong dich vu luu tra
cung cap cho khach hang giam. Piéu nay xuat phat tir thuc té trong hoat dong cung
cép dich vu. Khi lugng cau tai mot thoi diém qua 16n, sy quan tdm cua khach san
té1 khach hang bi chia sé, do1 ngii lao dong lam viéc qua cuong do, hé théng cO SO
vét chat qua stc chita va cong suat...dan t6i su thoa méan ctia khach hang giam sut,
diéu 6 ciing c6 nghia 13 chét luong dich vu luu tra bi giam xubng.

Thue bay: kho kiém tra chat lwong dich vu luu tru truoc khi ban.

Diéu nay dé hiéu khi ta da nghién ciru cac dic diém trén cua dich vy. Tinh vo
hinh, tinh dong thoi gita san xuat va tiéu dung va sy tham gia cua khach hang trong
qua trinh san xuat s& dan t6i viéc kiém tra chét luong dich vu kho khan.Tuy vay,
cho du khé kiém tra nhung chat luong dich vu van phai kiém tra, ddnh gia dé khong
ngimg dugc cai tién va dé nhan vién c6 trach nhiém trong cong viéc ciia minh. Do
d6 dé kiém tra chit lugng san phdm dich vu thudn loi nhit chi c6 thé kiém tra cong
tac chudn bi trudc khi cung cap dich vu cho khach hang. Trong qua trinh phuc vu
cac cong tac kiém tra phai khéo 1éo vi no rat c6 thé gay anh hudng tim 1y khong tot
td1 khéach hang 1am hdéng dich vu.

Thur tam: Dich vu luu tru su dung nhiéu lao dong séﬁg

Ban chét cua dich vu luu tra 1a phuc vu, dich vu dugc tao nén bdi su ti mi,

chu déo, khéo 1€o cua nhan vién phuc vu budng. P6i véi nganh san xuat hang hoa,
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khi khoa hoc phat trién c6 thé thay lao dong séng biang may moéc dé tiét kiém chi
phi, ting ning suat lao dong nhung dbi véi nganh dich vu thi khong thé thay thé con
ngudi bang may moéc ma chi c¢é thé trang bi may moc hién dai dé hd tro nhan vién
phuc vu thao tac cong viéc cua minh. Do d6 dich vu thi khong thé cung nhéc, dap
khudn dac biét 1a dich vu luu tri. Qua trinh tao ra dich vu luu tra rat gﬁn glii voi
cong viéc nodi trg nhu lau chui, quét don...Bén canh do, dich vu dugc thuc hién
khong co6 su gidm sat cua khach hang va nha quan ly, nén lao dong phai 1a nguoi
thuc su chu ddo c6 trach nhiém véi cong viéc cua minh, chinh vi vay lao dong chu
yéu ctia bo phan budng 13 lao dong nir.

Vi tit ca cac dic diém néu trén co thé théy viéc dam bao chat luong dich vu
1a rat kho nhung van dé dat ra ddi v6i khach san 14 phai lién tuc nang cao chat luong
dich vu ctia minh. Khong bao gio cham dut viéc nang cao chat lugng duoc thira
nhan 13 can thiét d6i voi bat ky doanh nghiép kinh doanh khach san nio mudn ton
tai va thanh cong trén thi truong. Pé lam duoc diéu do khong cé cach nao hon la
phai 1am tot ngay tir dau, 1am dung timg budc mdt va dich vu cung cap ra cho khach
phai 1a dich vy tbt nhét.

1.4. Cac khai niém co ban vé KAIZEN va 5S
1.4.1. Khai ni¢gm vé KAIZEN

KAIZEN la: KAIZEN 1a mét thuat ngit kinh té cua nguodi Nhat, dugc ghép
boi tir 2 ("KAI") c6 nghia 1a thay doi va tir Z ("ZEN") c6 nghia 1 tot hon, tic 1a
“thay d6i dé t6t hon” hodc “cai tién lién tuc”. Thuat ngit nay trong tiéng Anh 1a
“ongoing improvement” hodc “continuous improvement” va trong tiéng Trung,
KAIZEN duogc phat am la Gansai, nghia 1a hanh dong lién tuc cai tién, mang lai lgi
ich vi tap thé hon 1a lgi ich ctia ca nhén.

KAIZEN la sy cai tién lién tuc qué trinh lam viéc, nang cao nang Suét, ...v.v.
nhu mot triét 1y kinh doanh”. Ngay nay, KAIZEN duogc nhic téi nhu mot triét 1y
kinh doanh, phuong phap quan ly hitru hi¢u lam nén thanh cong cia cac cong ty

Nhat Ban.
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KAIZEN la mdt qua trinh lién tuc thi ddi méi thuong 1a hién tugng tic thoi.
Thuc hién KAIZEN ciing it ton kém hon d6i méi boi nd nang cao chét luong cong
viéc, ghi nhan sy tham gia cia ctia nha quan 1y cting nhu moi nhan vién, nang cao
chat luong san pham, dich vu va giam chi phi hoat dong. Pay chinh 13 mot diém
héap din cua KAIZEN vi n6 khong doi hoi cac k¥ thuat phire tap hay céng nghé méi.
Dé thyc hién KAIZEN, ban chi can cac k¥ thuat théng thuong, don gian nhu 7 cong
cu kiém soat chat luong (biéu dd Pareto, nhan qua, td chure, kiém soat, phan tan, cac
d6 thi va phiéu kiém tra).

Ddc diém vé KAIZEN:

Dic diém chinh cua KAIZEN la: (1) luén duogce thue hién lién tuc tai noi lam
viée; (2) tip trung nang cao ning suét lao déng va théa man yéu cau khach hang bing
viéc giam lang phi (thoi gian, chi phi...); (3) thu hut dong dao nguoi lao dong tham gia
cing cam két manh mé cua lanh dao; (4) yéu cau cao vé hoat dong nhém va (5) cong
cu hitu hi¢u 1a thu thap va phan tich dir lidu.

Do c¢6 dic diém nhu vay, nén quan diém co ban ciia KAIZEN la: (1) nhiing
hoat dong hién tai ludén c6 nhiéu co hoi dé cai tién; (2) cac phuong tién va phuong
phap hién tai c6 thé dugc cai tién néu c6 mot nd luc nao do; (3) tich lity nhitng cai
tién nho s& tao ra mot su bién doi 16n; (4) 161 cudn toan thé cong nhan vién tham gia
va (5) ap dung cac dé xuét sang kién cua moi nguoi. Cac dbi tuong cai tién cua
KAIZEN I3 tat ca nhitng gi hién c6: phuong phap lam viéc, quan hé cong viéc, moi
truong lam viéc va diéu kién 1am viéc & moi noi. Céc hoat dong KAIZEN cé6 thé
dugc khéi xudng boi 1anh dao, mot by phan (phong, ban) cua td chirc, mot nhom
lam viéc, nhém KAIZEN va ting ¢4 nhan. KAIZEN ciing dugc chia ra thanh 2 cép
d6: KAIZEN ¢ cap d6 hé thong (system or flow KAIZEN) tap trung vao toan bo
chudi gié tri, duoc thuc hién & cip quan 1y va KAIZEN & cdp do quy trinh tap trung
vao cac quy trinh, dugc thuc hién &
cap thira hanh (nhu phong ban, phan xuong).

1.4.2. Khdi ni¢m vé 58
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“58 la mét phwong phdp qudn 1y nham muc dich cdi tién méi truong lam
viéc, mot chuong trinh hoat dong thuong truc trong mot doanh nghiép hodac o mot
don vi hanh chinh. 58 la mét phwong phdp cdi tién rdt don gidn nhung lai rdt hiéu
qud trong thuc té”

Tt vin phong, nha kho cho dén cong trudong xdy dung, hay nha xudng
cong nghiép hodc ndng nghiép. Noi nao c6 hoat dong thi noi d6 can sip xép, can
phén loai, can sach s&. Khong c6 hoat dong 5S thi khong thé ban dén viéc quan
1y va cai tién. 5S ngin chin sy xudng cip cia nha xudng, tao sy thong thoang
cho noi lam viéc, d& méat thoi gian cho vi¢c tim kiém vat tu, hd so cling nhu
tranh sy nham 1dn. Nguoi lam viéc cam thdy thoai mai, 1am viéc cé nang suét
cao va tranh duogc sai sot. Cac thiét bi san xuét hoat dong trong moi truong phu
hop véi tiéu chuan chét lugng an toan.

5S1a 5 chir cai dau cua cac tir:

— Sang loc (Seiri): Sang loc nhitng cai khong can thiét tai noi lam viéc va
loai bé ching.

— Sép xép (Seiton): Sap xép moi thir ngin nip va dang chd cia nd dé tién sir
dung khi can.

— Sach s& (Seiso): V¢ sinh, quét don, lau chti moi thir gay bén tai noi lam viéc.

— San séc (Seiletsu): Dat ra cac tiéu chuén cho 3S néi trén va thyc hién lién tuc.

— Sén sang (Shitsuke): Tao thoi quen tir gidc, duy tri va tuan thi nghiém ngit cac

quy dinh tai not 1am viéc d€ moi thir luén san sang cho san xuat
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Seiton

Hinh 1.3: Nam chif cai dau trong 58 [07 tr 03]

C6 doanh nghiép da ap dung 5S vao cong tadc nhan su; sang loc di ngli nhan vién
dé lya chon nhan tai; sép xép lai bd may dé nang cao tinh hi¢u qua; v¢€ sinh tirc 1a cai
thién bau khong khi trong co quan tré nén than thién, cdi mé, doan két hon, v.v... cho
nén 5S chinh 1a nén tang ciia ning suat va chét luong.

1.5. Vai tro va y nghia ciia KAIZEN va 5S trong nang cao hi¢u qua kinh doanh

Canh tranh 13 dong luc co ban nham két hop mot cach tdi wu nhét loi ich cua
cac doanh nghiép, loi ich cta nguoi tiéu dung va loi ich caa xa hoi. Trude day,
trong co ché tap trung quan lidu bao cap, canh tranh duoc coi 1a c& 16n nudt cé bé,
do d6 khong duogc khuyén khich. Song hién nay, canh tranh da dugc nhin nhan theo
xu hudng tich cuc, tdc dung cua né duoc thé hién rat rd ¢ su pha san cua mot s6
doanh nghiép kinh doanh kém hiéu qua va su phat trién vuot bac cua cac doanh
nghiép khac biét s dung hiéu qua cac yéu t cua qua trinh san xuét, kinh doanh.

Nang lyc canh tranh cua hang hoa c6 dugc do nang lyc canh tranh cua doanh
nghiép tao ra; nhung nang luc canh tranh cua doanh nghiép khéng chi do nang luc
canh tranh caa hang hoa quyét dinh ma con phu thudc vao nhiéu yéu té khac nira.
Tuy nhién, ning lyc canh tranh cua hang hod c6 anh huong rat 16n va thé hién ning
lwc canh tranh cta doanh nghiép.

Viéc &p dung cong cy tai tién KAIZEN va 5S tai cac doanh nghiép dang ngay
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cang phé bién va duoc coi 1a mot cdng cu hitu hiéu dé nang cao ning luc canh tranh
cho doanh nghiép. C6 thé tom luoc méi lién hé gitra ning luc canh tranh hang hoa
vé6i ning luc canh tranh doanh nghiép thdng qua &p dung cong cu cai tién KAIZEN

va 5S qua so dd sau:

Nang cao chét luong dich Cai thién chét luong Nang cao uy
bang 4p dung 5S va _»| dichvuthdng quacac |, tin vé chét
KAIZEN hanh dong 5S va luong dich vu
KAIZEN quy dinh

Cai thién nang lyc | «—| Naing cao nang luc Népg cao uy tin vé
canh tranh cta canh tranh hang héa chat lugng dich vu
doanh nghiép dich vu

A

Hinh 1.4: Moi lién h¢ giira nang cao ning luc canh tranh va cong cu cai tién
KAIZEN va 5S (Nguon: Tdc gid tir tong hop)

1.6. Noi dung ap dung KAIZEN va 58S trong cac doanh nghiép
1.6.1. Sw cdn thiét dp dung céng cu cii tién KAIZEN va 55

KAIZEN va 5S 1a mot trong nhitng cong cu hitu hiéu dé cai tién ning suit
va nang cao nang luc canh tranh cho cac doanh nghi¢p, dac biét la cac doanh
nghiép dich vu. C6 thé ké dén nhirng sy can thiét khi 4p dung cong cu cai tién
5S/KAIZEN nhu sau:

Noi lam viéc tré nén sach s& va ngin nip hon.

Tang cudng phat huy sang kién cai tién.

Moi nguoi tré nén co6 ky luat hon.

Cac diéu kién hd tro ludn san sang cho cong viéc.

Cho lam viée tro nén thuan tién va an toan hon.

Cén bd cong nhan vién tu hao vé& noi 1am viée sach sé& va ngan nép cua minh.

Pem lai nhiéu co h¢i kinh doanh hon.

Thuee hién tot 58 sé dong gép cho cdc yéu té6 POCDSM:

Cai tién Ning suit (P — Productivity).

Nang cao Chat lugng (Q — Quality).
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Giam chi phi (C — Cost).

Giao hang dting han (D — Delivery).

Pam bao an toan (S — Safety).

Nang cao tinh than (M — Morale).

Khi thyc hién 5S thanh cong trong cong ty, 5S sé dua lai su thay doi ky diéu.
Nhiing thtr khong can thiét s& duoc loai bo khoi noi 1am viéc, nhiing vat dung can thiét
duoc xép ngan ndp, gon gang, dit ¢ nhitng vi tri thuén tién cho ngudi st dung, may
moc thiét bi tré nén sach s&, dugc bao dudng, bao quan. Tur cac hoat dong 5S s€ nang
cao tinh than tap thé, khuyén khich sy hoa dong ctia moi nguoi, qua d6 nguoi 1am viée
s€ c0 thai do tich cuc hon, ¢6 trach nhi€ém va y thirc hon véi cong viéce.

Ly do ngay cang cé nhiéu nguoi tham gia thiee hién 5S.

5S ¢6 thé ap dung d6i v6i moi loai hinh to chir va moi qui mé doanh nghiép.

5S ¢6 thé ap dung dbi véi cac doanh nghiép & bat ky linh vuc ndo: san xuat,
thuong mai hay dich vu.

Triét 1y ciia 5S don gian, khong doi hoi phai biét cac thuat ngit kho.

Ban chat moi nguoi déu thich sach s&, thoai mai va su ngan ne“'lp tai noi lam viéc.
1.6.2. Diéu kién dp dung céng cu cdi tién KAIZEN va 58

Pé ap dung cong cu cai tién KAIZEN va 58S tai cac cong ty dich vu du lich
can nam ré duoc 10 nguyén tic co ban ciia KAIZEN, d6 1a 10 nguyén tac cét 16i
trong KAIZEN Nhat Ban la:

Nguyén tdic thir nhat: Tap trung vao khéach hang.

Mot nguyén tic bat bién hang dau trong quan tri kinh doanh hién dai 1a san
Xuit va cung cip dich vu theo dinh huéng thi trudng va dap tng nhu cau caa khach
hang. Mot cong ty dinh hudng khach hang 1a mot cong ty co thé xac dinh ro dbi
tuong khach hang ciing nhu nhu cau cua ho va dinh vi khach hang hién tai tuong lai
ctia minh. Day 1a cong ty ma hoat dong san xuat kinh doanh duoc quan sat bang con
mat cua chinh khach hang.

Nguyeén tdic ther hai: Ludn ludn cdi tién.

Trong thuc té khdng c6 cai gi ton tai vinh ctiu, tat ca cac hé thong déu di dén
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sur xubng cap sau khi chiing duoc thiét 1ap. Bai vay, dé cai thién hozc duy tri mot hé
thdng nhat thiét phai c6 nhiing nd lyc lién tyc. Piéu nay ciing dang trong triét ly
KAIZEN. Khi khéng c6 su nd luc cai tién lién tuc thi sy xudng cap 1a khéng tranh
khoi. Theo do, hoan thanh cong viéc khong c6 nghia 1a két thic cong viéc ma chi 1a
hoan thanh ¢ giai doan nay trude khi chuyén sang mot giai doan ké tiép. Nguyeén tic
nay di cai tién théi quen cua nhan vién thuong chuyén ngay sang mét cdng viéc
mai khac ngay sau khi thanh cdng mét nhiém vu nao do.

Nguyén tac thiz ba: Xay dwng “van héa khéng dé 16i”.

Dau tién, doanh nghiép can xay dung tinh tu giac, y thic trach nhiém trong
cong ty théng qua viéc ban hanh nhitng quy dinh, ché tai lao dong. Trén co s& do,
nha quan Iy duy tri va cai tién moi trudong 1am viéc thira nhan cac van dé mot cach
thang than, thu hdt tat ca cac nhan vién tham gia. Ting c& nhan tir nhan vién thap
nhat dén can bo 1anh dao cao nhat déu phai tu chiu trach nhiém hoan toan d6i voi
cong viéc duoc giao.

Nguyén tac thiz tu: Thiic ddy méi trieong vin hod mo.

Mot tré ngai 16n thuong hay xay ra 1a da sé moi nhan vién khéng muén néi
vé nhitng 15i c& nhan va khong thich su thay d6i. Boi vay, mudn xay dung duoc mot
moi truong “vin hoéa khong do 16i” thi can thuc day sy coi mé noi lam viéc. Mai
truong van héa md giup nhan vién manh dan ndi ra sai sot, kho khan trong cong
viéc va yéu cau dong nghiép hay lanh dao gitp d5. Bén canh d6, nha quan Iy can
xay dyng tt hé thondng tin quan 1y ndi bo dé moi nhan vién co thé chia sé va trao
d6i kinh nghiém, thong tin vai nhau, véi cac bd phan, véi 1anh dao trong toan cong
ty va nguoc lai.

Nguyeén tdic thi nam: Khuyén khich phwong phdp lam viéc theo nhom.

Mot trong nhitng phuong phap hiru hiéu dé phét huy sang kién 1a giap nguoi
lao dong tham gia lam viéc theo nhém. Cac cong ty nudce ngoai, dac biét la cac cong
ty Nhat Ban da hd tro rat tot va khuyén khich nguoi lao dong lam viéc theo nhom.
Bai thong qua hoat dong theo nhdm, nhimg dé xuét, sang kién cai tién cua nhan

vién duoc hién thuc hoa; ky nang va kién thuc cia nguoi lao dong dwoc nang cao.
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Tuy ngudi lao dong Viét Nam con xa la vé6i ki ning lam viéc theo nhom, té chirc
hoat dong theo nhoém nhung néu dugc khuyén khich phét trién thi s¢ gitip ngudi lao
d6ng Viét Nam ning dong hon, hing hai hon trong hoat dong cai tién.

Nguyeén tdic thiz sau: Quan Iy theo chite nang chéo.

Su thanh cdng cua doanh nghiép dinh hudng khach hang khéng chi phu
thudc vao két qua cong tac tot caa tirng bo phan riéng ré ma con phu thudc vao viéc
phdi hop tot cac hoat dong cua cac bo phan khac nhau. Thuc té cho thay, cac bo
phan trong doanh nghiép thuong c6 xu hudng ting t6i da loi ich cia bo phan minh,
chtr khéng vi loi ich caa cong ty va khach hang. Vi du, bd phan ban hang voi vang
cam két ngay véi khach hang vé san pham, dich vu ma khéng can tim hiéu can ké
nhu cau va mong muédn thuc su cua ho 1a gi, cling khong can biét liéu bo phan san
Xuat, bo phan bao hanh c6 kha nang dap tng dugc khdng, ma chi vi dé hoan thanh
chi tiéu doanh thu cua bo phan. Tung bo phan déu tao nén nhiing tré ngai gay cham
tré cho viéc giao hang va giam chat luong phuc vu khach hang. Dé giai quyét ton tai
nay can chl trong nhiéu hon dén viéc quan tri hai hoa nhiing qué trinh kinh doanh
cbt 16i, vi hau hét nhirng qua trinh nay déu doi hoi dau vao va su hop tac dan chéo
vé chirc nang. Bai vay, mot cong ty mudn trién khai KAIZEN thanh cong thi phai
quan ly cac du &n két hop céc bo phan chirc nang. Theo nguyén tic ndy, cac dy an
duogc 1ap ké hoach va thuc hién trén co s két hop nguon luc tir cac bo phan, phong
ban trong cong ty, ké ca tan dung nguon luc bén ngoai.

Nguyeén tdic thir bdy: Nudi dudng “quan hé hitu hdo”.

Nguoi lao dong chi co thé duy tri y thic, ky luat lao dong khi tir 13nh dao cao
nhét t6i cac ban bo cip trung gwong mau, tén trong va thyuc su tin teéng vao tiém
nang cua ho, dbi xir céng bang va thang than véi ho. Bé dat duoc diéu nay, ngoai
viéc xay dung mdi truong vin héa mo, van hoa khong d6 181, nha 1anh dao can nudi
dudng méi quan hé tot di véi moi nhan vién. C6 nhu vay, tinh than doan két trong
noi bo cong ty, van hoa tap thé méi phat trién.

Nguyeén tdic ther tam: Reén luyén y thire ky ludt tu giac.

Hoat dong KAIZEN khong thé thanh céng néu thiéu y thirc ky luat ty giac
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cua nguoi tham gia, nhan vién cling nhu nha quan ly. Vi vay, tai cac cong ty da
thuc hién KAIZEN thanh céng trong thoi gian dai nhu Toyota, Nissan..., y thuc
ky luat tu gidc cua ting thanh vién trong cong ty rat cao. Day 1a mot yéu té quan
trong gidp KAIZEN tro thanh mét thoi quen, nép suy nghi trong trién khai cong
viéc cua ting nhan vién. Bt ké sy 4p dit cua lanh dao, KAIZEN s& khéng thé
thanh cong néu khong thu hut duoc dong dao nhan vién tham gia. Tai Viét Nam, y
thie ky luat ty giac cua ngudi lao dong con kém so voi ngudi lao dong & cac quéc
gia khac nén viéc trién khai KAIZEN trong cac doanh nghiép thuong gap nhiéu
kho khan va chua di vao chiéu sdu, chi mang tinh phong trao. Do d6, dé ap dung
KAIZEN nha lanh dao can duy tri va nang cao cong tac xay dung, rén luyén y
thirc ky luat cho moi nhéan vién trong mot thoi gian dai. Nhiém vu cua lanh dao la
chuyén doi nhitng ngudi thira hanh mién cudng thanh nhitng nguoi lam viéc ty
nguyén. Néu ban 1anh dao mot cach ménh 1énh, ba diéu xau s& xay ra: nhan vién
bi 4p luc thu dong ma khong c6 dong co 1am viéc, ning vé quy trinh nhe vé thuc
chat, t6 chirc khdng phat trién.

Nguyeén tdc thir chin: Théng tin dén moi nhan vién.

Mot trong nhitng dic diém caa KAIZEN 1a thu hut déng dao nguoi lao dong
tham gia cung cam két manh mé& cia nha 1anh dao. Do dé, viéc théng tin tir nguoi
quan 1y dén nhén vién can dam bao cac yéu to Kip thoi, chinh xé4c, day du, ding dbi
tuwong. Nhan vién khdng thé hoan thanh dwgc nhiém vu khi chua hiéu myc tiéu, yéu
cau cua lanh dao ciing nhu gia tri, két qua kinh doanh ... ctia cong ty. Viéc duy tri
mot hé théng thong tin dau, rd rang, nhanh chong trong cong ty sé gilp cho viéc
trién khai chién lugc kinh doanh, dy an cai tién dat hiéu qua va thuc ddy nhan vién
hang hai lam vigc.

Nguyeén tdic thie muoi: Thiic ddy ndng sudt va hiéu qud.

1.6.3. Ngi dung dp dung cong cu cdi tién KAIZEN va 58
1.6.3.1. Ngi dung ap dung 5S
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HU. 2. PHAT 4. SANG LOC
Bl DPONG BAN DAU

(Nguon: Céng ty TNHH ITVC Toan Cdu)
Hinh 1.5: Chu trinh thyc hi¢n 5S

Buéc 1: To chirc can xac dinh rd muc tiéu ciia viée trién khai 58.
Sau d6 tién hanh thanh 14p Ban 5S. Nén chon ra mdi bo phan c6 2 ngudi dé cir vao
Ban 5S dé néu mot nguoi nghi thi cong viée van duoc thuc hién. Thanh vién dugc
lga chon vao Ban 5S phai 1a nhiing nguodi cé tinh ky luét cao, sat sao trong cong
viéc, ¢6 tm anh huong dén nguoi khac, khuyén khich 1a nit. Pon vi nén ctt mot sb
can bd quan 1y chi chdt trong Ban 5S tham gia cac khoa dao tao vé thuc hanh 5S
ctia cac to chirc c¢6 uy tin. Pong thoi tham khao cac to chirc twong tu da trién khai
5S dé hoc héi trudc khi trién khai tai don vi.

Budc 2: Quy dinh chirc ndng, nhiém vu cia Ban 5S

Chtrc ning chinh cta Ban 58S 13 tuyén truyén vé 5S, dao tao 5S va danh gia
5S. Quyét dinh Truong ban, Phé ban, Thu ky, Phu trach anh: Mot trong céc yéu tb
dé thyuc hanh 5S 1a sy tham gia cua tat ca moi nguoi dic biét 1a 1anh dao phai guong
mau di dau, néu vi pham ciing xt 1y cong bang nhu cac thanh vién khac. Vi thé,
Truong ban s€ la nguoi rat nghiém minh, di dau trong hoat dong thuc hién 58S.
Nhiém ky c6 thé mot nim tuy theo két qua cong viéc. Pho ban 1a ngudi giup viéc
cho Trudng ban trong viéc thyc thi va giam sat hoat dong trién khai.
Thu k¥ c6 trach nhiém tong két tinh hinh thyc hién 5S tai don vi va tong hop cac
kién nhan xét, dong goép mot cach trung thyc, khach quan.

Phu trach anh c6 vai trd rat 16n vi anh 13 minh chimg rd nhit va moi ngudi c6
thé nhan ra ngay céac 15i ciia minh. Nguoi phu trach anh phai thuong xuyén quan sat,
phat hién nhitng noi c6 van dé, sai sot va chup lai 1am bang chimg va luu trong hd

so trién khai 5S. Sau mot thoi gian, xem lai ho so s& théy su khac biét gitra trude va
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sau cai tién. Nén dan nhitng tim anh 5S 1én bang tin dé tit ca moi nguoi cung biét
va hd trg nhau cai tién.

Con lai 1a cac uy vién c6 trach nhiém tuyén truyén, dén ddc cac bé phan
trong don vi thuc hién tdt hoat dong 5S.

T4t ca cac thanh vién trong Ban 5S cAn nim 3 vai trd trach nhiém ctia minh,
hiéu 13 cac nguyén tic 58 dé c6 thé truyén dat cho cac can bd nhéan vién trong don vi.

Buéc 3: Thong bio va tuyén truyén, dao tao vé 5S

Trong don vi Chinh sach va muc tiéu ap dung 5S can dugc thong bao chinh
thirc dén tat ca moi can bd nhan vién trong td churc. Sau d6 tién hanh cac hoat dong
tuyén truyén quang ba vé 5S trong toan cong ty thong qua cac biéu ngir, hinh anh ¢
khip moi noi.

Ban 5S c6 thé phéi hop véi cac chuyén gia bén ngoai md cac 16p dao tao vé
5S dé tat ca moi nguoi cung nhan thire ding, nam rd quy trinh va cach thirc trién
khai. Luu y 1a 100% cén b nhan vién phai tham gia.

Buéc 4: Phat 1énh tong vé sinh trong toan don vi

Lap so d6 mit bang toan cong ty, ké ca phan bao quanh bén ngoai, quy dinh
khu vuc dugce phan cong. Nén chia thanh cac t6 dé d& theo ddi va quan ly. Mbi
ngudi phu trach noi lam viéc cta minh va c¢é thé kiém tra chéo 1an nhau. Cac khu
vuc chung nhu nha xe, cau thang, hanh lang, nha an, nha vé sinh,... ciing phai phan
vé céc to cho cong bang.

Ban 5S dé xuit mua céc dung cu can thiét dé thuc hién 5S nhu may anh,
bang tin, tu dd, gia, chdi lau,... va phéat cho cac t6. Ban 5S can huéng dan cin kg,
khuyén khich tit ca cac to hang hai thi dua, dé ra cac khau hiéu vé thuc hanh 58.
Céc to nén treo cac khau hiéu ngay tai t6 minh dé chuan bi cho ngay tong vé sinh.
C6 thé dua nhitng tAim guong vé 5S nhu Bac Ho ludn sach s&, gon gang, ngan nip.
Phat 1énh tong vé sinh trong toan don vi. Dy 1a budc quan trong vi né danh dau
budc dau trong viéc thuc hién 5S. Ngay tong vé sinh phai dugc to chic ram r, khi

the, s01 noi, tao sy phan khéi va thi dua cho moi ngudi. Yéu cau tat ca cac can bo

HV: Tran Ngoc Hung 44 Lép: MBOI — Khoa 1



Ludan van cao hoc QTKD Truwong DHDL Hdi Phong

cong nhan vién ké ca lanh dao cap cao nhit ciing phai tham gia. C6 ging dé moi
nguoi tham gia vai tinh than tu giac, trach nhiém va ky luat cao.

Nguoi phu trach anh can ghi lai nhitng hinh anh moi ngudi 1am viée trong ngay dau
tién nay dé kip thoi rat kinh nghiém.

4.1. Thuc hién budc “Sang loc” [051r 6 ]

Pé thuc hién budc “Sang loc”, mdi bd phan can dua ra cac tiéu chi dé xac
dinh nhirng loai vat dung/tai liéu/hd so nao can loai bo. Sau bude sang loc so bg, co
thé phan loai cac vat dung thanh nhitng loai nhu sau:

Nhitng vat dung/tai li¢u st dung thuong xuyén can duoc dé thuan tién cho viée st
dung va dé dang.

Nhitng vat dung khong thuong xuyén dugc luu gitt & nhitng noi thich hop,
¢ chi dan va nhan biét thich hop dé co thé l1dy duoc khi can sir dung. Nhiing vat
dung khong can thiét cling can duoc dé riéng va phan loai dé xir 1y.

4.2. Thyec hién buéc “Sip xép” [.05 tr 06]

Dua trén nguyén tic ndy, timg bo phan can thong nhat trong ndi bd hinh thirc
sép xép céc dd vat, may moc, tai liéu sao cho moi thir co thé dé dang st dung.

Céc do vat nén sip xép theo thir tu wu tién co6 dan nhin va danh sb néu can thiét dé
c6 thé dé dang nhan biét. Luu y can lam vcho ai cling biét, chir khong phai chi riéng
ngudi phu trach méi biét.

4.3. Thuc hién buoc “Sach sé” [05 tr 06]

Viéc thuc hién v€ sinh dugc thuc hién qua ngay téng v¢€ sinh cling nhu lich
lam vé sinh hang ngay tai noi lam viéc. Ludn kiém tra dé ban lam viéc, may méc,
san nha sach s&, khong bi bui ban. Tét nhat 1a danh thoi gian tir 5 d&én 10 phat dé
lam vé sinh trude va sau gio lam vi€c, tao thoi quen ngan nép va sach s&. Lam thé
nao dé duy tri sach dep khi dang lam viéc. Tuyét d6i khong duogc co suy nghi nhu s&
don lai sau, khi xong cong viéc, co kiém tra thi méi sach s&... vi nhu vay s€ chi theo
dudi su sach dep trén hinh thuc, phong trao.

Sach s& khong chi 14 1am sach ma con tim ra nguyén nhan gy ban va tim co

cau phong ngtra bui ban.
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4.4 Thuc hién buéc “Sin soc” [05 tr 07]

Yéu cau cta bude nay 1a thuc hién dung theo qui dinh cac hoat dong Serri —
Seiton — Seiso. Noi lam viéc nho vay s& tré nén sach s& va ngan nip. Dé duy tri va
nang cao 5S, nén s dung cac phuong phéap hi¢u qua nhu sau:

Tiéu chuén ho4 viéc thuc hién 5S trong t6 churc dé duy tri ky luat; Tién hanh
hoat dong danh gid 5S; Tao su thi dua gitra cac by phan/phong ban

4.5 Thue hi¢n budc “Sin sang” [05 tr 07]

Viéc thuc hién cac budc trén mot cach tu giac va tao thanh thoéi quen cling nhu

vén hod cta toan td chire. Khi d6 chung ta da dat dugc bude Shitsuke - San sang.
Pé dat duoc dicu nay, nguoi phy trach ting bo phan, phong ban can guong mau va
di dau trong vi¢c thyc hién 5S. Moi nhan vién tuan thu cac qui dinh chung, thuc
hién tu gidc va coi noi lam viéc nhu ngdi nha chung. Viéc rén luyén y thic tu giac
can phai co thoi gian va c¢b gang ciia moi thanh vién trong t6 chc.

Budrc 5: Tién hanh kiém tra, cham diém Hang thang.

Ban 58S tién hanh kiém tra d@)ng loat noi lam viéc, ghi nhan cac van dé, téng
hop cac gop ¥, chidm diém va danh gia mot cach téng thé nhirng mat manh, mat yéu
clia tirng bo phan, dua ra nhitng van dé can cai tién trong thang tiép theo. Sau khi
céi tién nén chup anh dé so sanh. Viéc kiém tra c6 thé bo tri vio mot ngay nhat dinh
nhung nén kiém tra dot xuat vi két qua s& trung thuc hon. Ngoai ra, nén tién hanh
trong gio' 1am viéc thi s& thuc té hon va dé dang dwa ra cic gop ¥ ngay lap tirc. Sau
khi kiém tra chim diém theo cac tiéu chi dd dua ra, Ban 5S cong diém va cong bd
két qua. Hang thang nén chon ra cac don vi xuit sic 1am mo hinh diém. Pong thoi

cling chi ra cac don vi thuc hi¢n chua tot dé nhac nhd, theo doi sat sao hon.
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Buée 6: Tuyén dwong, khen thuéng

Hang thang khen thuong cic don vi xudt sic nhét, trao gidy khen va cup
trude toan don vi. Cup 5S nén luan luu qua cac don vi xuét sic nhat dé tao ra su thi
dua giita cac don vi. Két thiic nam, khen thudng don vi xuét sic nhit trong nam,
tang qua va ghi nhan cong lao dong gop cua ting ca nhan trong don vi do.
1.6.3.2. Noi dung ap dung KAIZEN

Céac buodc thuc hién KAIZEN tuin thu theo vong PDCA. Tu bude 1 dén
budc 4 1a P (ké hoach), bude 5 1a D (thyc hién), budc trong quy trinh d6 1a C (Kém
tra) va budc tiép theo A (hanh dong khic phuc hodc cai tién). Cac budce thuc hién
KAIZEN gitp chung ta giai quyét van dé dua trén viéc phan tich dir lidu. Cac budc
thuc hién KAIZEN dugc tiéu chuan hoa nhu sau:

Buéc 1: Lua chon chu d&; Buéc 2: Tim hiéu tinh trang hién tai va xac dinh
muc tiéu; Budc 3: Phan tich dit kiéu da thu thap dé xac dinh nguyén nhan goc ré.;
Budc 4: Xac dinh bién phap thuc hién dya trén co s& phan tich dir li¢u; Budc 5:
Thuc hién bién phap; Pudc 6: Xac nhan két qua thuc hién bién phap

Budc 7: Xay dung hoic sira ddi cac tiéu chuan dé phong ngira tai dién

Budc 8: Xem xét cac qua trinh trén va xac dinh du an tiép theo.

Céc budc thyc hién KAIZEN dugc trinh bay thong qua so d6 hinh
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Budc 2: Tim hi€u tinh trang hién tai
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bién phap
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Budc 7: Xay dung céc tiéu chuan dé
dé phong ngtra tai dién
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Budc 8: Xem xét cac qua trinh trén
va xac dinh céc du an tiép theo

Hinh 1.6: Cac bwéc thue hién KAIZEN [09, tr 2]
1.6.4. Nji dung co ché khuyén khich vng dung KAIZEN va 5S
Xay dung co ché khuyén khich khi ing dung KAIZEN va 5S thi s& gitp cac
nhan vién ciia minh c¢6 nhiéu dong lyc khi tuan thii cac nguyén tic ciing nhu la
phuong thie dé tuyén duong va khen thuéng nhitng ca nhan c6 thanh tich xuét sic

trong thuc hién KAIZEN va 58S trong cong ty.
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No6i dung nhu sau:

C6 hai hinh thirc khuyén khich d6 1a khuyén khich bang vat chat va khuyén
khich bang tinh than.

Khuyén khich béng vat cht c6 thé 1a br:ing tién mat duoc trao truc tiép cho
nhan vién, bd phan thuc hién tdt KAIZEN va 5S dé nhan vién cam théy viéc thuc
hién t6t KAIZEN va 58S ludn ludn duge doanh nghiép ghi nhan va giup ho ¢ nhiéu
dong luc dé thyc hién va phén d4u hon.

Khuyén khich bang tinh than: c6 thé ting thuéng cho ddi nhoém céc vat
phém, cac mon qua hodc cac chuyén du lich dé ho ludn cam théy duoc ton vinh
trong t6 chirc ciia minh vi nhing cai tién trong cong viéc khi ap dung KAIZEN va
5S vao chinh cong viéc cua ho. Gitp phd bién kién thic vé KAIZEN va 5S dén
ting bo phan phong ban ciing nhu tao thém nhiéu dong luc cho cac bd phan khac
nhau c6 thé ganh dua nhau.

Hang thang khen thuong cic don vi xudt sic nhét, trao gidy khen va cup
trude toan don vi. Chp 5S nén luan luu qua cac don vi xuét sic nhét dé tao ra sy thi
dua giira cac don vi. Két thiic nam, khen thudng don vi xuét sic nhét trong nam,
tang qua va ghi nhan cong lao dong gop cua tirng ca nhan trong don vi do.

1.7. Kinh nghiém niang cao nang luc canh tranh tai cic doanh nghi€p thong qua
ap dung cong cu cai tién KAIZEN va 5
1.7.1. Cong ty TNHH Sin xudt Gidy Vigt Nhat Cdi Lan (Ha Long) [26 tr 30-31]

La mot cong ty hoat dong trong linh vuc san xuat gidy va kinh doanh san
pham tir gidy nén viéc ap dung cong cu cai tién KAIZEN va 5S di duoc cong ty
quan triét va ap dung tir nhitng ngay dau thanh l4p dé nang cao hiéu qua san xut
kinh doanh cua cong ty.

Cong ty luén ap dung va duy tri thyc hién 5S va KAIZEN theo cac nguyén

+ Mdi ca nhan can thuc hién nghiém tac KAIZEN va 5S ngay tai chd lam

viéc dé khu vuc lam vi¢c luén dugc ngan lap, sach s¢.
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+ Céac khu vuc 1am viéc déu duoc quy dinh ngan lép, sach s&, diéu c6 vach
chi dan tung khu vyc lam viée dé nhén vién thuc hién theo quy dinh.

+ Khu vue san xuét cac to, doi thuong xuyén kiém tra don dbc cac tip thé, ca
nhan khong thyc hién theo quy dinh 5S va KAIZEN dé ¢ cach khac phuc kip thoi.

+ Hang nim cong ty déu hop dac rut kinh nghiém thyc hién 5S va KAIZEN
nhu thé nao, khen thuong c4 nhan, tap thé tt trong thyc hién 5S va KAIZEN.

1.7.2. Khach sgn Hg Long Dream [26 tr 35-36]

Nam ¢ trung tam khu Du Lich Béi Chay, v6i 184 phong khach sang trong dat
tiéu chudn 4 sao. Hé thong nha hang va quiy bar tién nghi. Khach san c6 thé phuc vu
quy khach cic moén in, d6 udng vdi phong céch am thuc Au, A, Thai Lan va dic
san dia phuong.

Trong nhiéu nim qua, Khach san Ha Long Dream duoc xem la mét trong
nhirng khach san do nguoi Viét Nam quén 1y c6 kha ndng canh tranh véi cac khach san
cao cip cua cac tap doan nudc ngoai trong viée cung cap cac dich vu luu tra co chét
lugng cao cho nhitng du khach hang sang dén Ha Long. Khach san c6 hé théng dich vu
b6 sung bao gdm: Bé boi, phong chiam sdc sic dep, phong tap thé duc, dich vu Sauna
Masage, ban hang luu niém, dich vu thué xe, don tién san bay, dich vu chim soc tré,
dich vu giat 13, hé thong Internet ADSL tai phong... d3 tao nhiéu diéu kién thuan loi
trong phuc vu khach du lich quéc té.

D01 ngli nhan vién, trinh d chuyén mén nghi¢p vu va nang lyc quan 1y khach
san: Doi ngil nhan vién cta khach san thuong xuyén duge boi dudng nang cao k¥ ning
phuc vu khach tir cac khoa dao tao ngén han, ddc bi¢t 1a tr Truong cao déng van hoa
nghé thudt va du lich Ha Long. Bén canh d6, khach san cir nhan vién dén cac khach san
cao cap tai thanh phd H6 Chi Minh dé boi dudng.

Cong tac dao tao chuan muc nghé theo cac tidu chudn chat lugng ISO ciing luén
duoc Ban giam doc quan tAm va coi 1a hoat dong chién lugc trong viéc ning cao ning
lyc canh tranh va thu hut khach du lich. Quyét tim xay dung méi truong lam viée
xanh, sach, dep tir d6 tao ra van hoa va tac phong phuc vu khach du lich.

Khach san Ha Long Dream 1a mot trong nhitng khach san ¢6 ning luc canh
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tranh cao thé hién qua cong suit phong, hiéu qua kinh doanh va mutc d6 théa min
khach hang. Khach san Ha Long Dream c6 thé canh tranh truc tiép vo1 cac khach san
cao cip khac voi ty sudt loi nhuan va cong sut phong vuot troi so véi doi tha canh
tranh. Ngoai ra, v6i kinh nghiém cua ddi tac Saigon tourist trong lién doanh, Khach san
Ha Long Dream dugc hau hét du khach danh gi tot v6i chinh sach phan phdi, kha
ning nhén biét va dap tng nhu cu khach hang ctia doi ngii nhan vién trong khéach san.
Pay that su 13 mot diém manh cua khach san vi kha nang nhan biét va dap tmg nhu cau
ctia khach sé kich thich cho khach hang c6 thém nhitng nhu cdu méi ¢ mirc d6 cao hon,
da dang hon.

Chién lugc lién doanh cia Khach san Ha Long Dream la mot chién luge kinh
doanh hét sirc hop 1y giira cac doanh nghiép trong nudc nham tao ra ning luc canh
tranh v4i cac tap doan kinh doanh nudc ngoai trong bdi canh canh tranh gay git.
Chién luoc lién doanh véi Saigon Tourist 1a mot chon lya ding ddn do d3 tao duoc
nhing thé manh sau:

- Tao ra dugc hé théng phan phdi chd va hop tac lién két ngang giita cc
khach san thanh vién ctia Saigon Tourist. Trong kinh doanh khach san, viéc tham
gia mang ludi phan phdi chd va hop tac giri khach 1an nhau c¢6 ¥ nghia quan trong
ddi vai viec thanh cong trong kinh doanh, dac biét 1a cac khach san nam & cac thanh
phd, dia diém du lich trén cac tuyén tour hanh trinh dién hinh trong hé théng san
pham du lich cia mot qubc gia. Tong Cong ty Saigontourist ¢ mot chudi hang chuc
céc khach san lién doanh lién két nim rai rac trén dia ban ca nude, dic biét 1a tai cac
diém du lich 16n. bay 1a mét loi thé 16n ctia Khach san Ha Long Dream khi tham
gia vao mang ludi cac gui khach va gidi thiéu khach 1an nhau trong mang ludi. Véi
chién luge lién doanh véi Saigontourist, Khach san Ha Long Dream da tao ra dugc
mot s6 1oi thé canh tranh d6 la:

- Tham gia vao chudi khach san 16n ciia Saigontourist (ddm bao hi¢u qua giéng
nhu viée lién doanh voi cac khach san 16n).

- Xay dung dugc ngudn nhan luc chét lugng cao do thuong xuyén ¢ sy hd tro

cta cac chuong trinh dao tao cta Saigontourist. Pac bi¢t 1a chia sé kinh nghiém quan ly

HV: Tran Ngoc Hung 51 Lép: MBOI — Khoa 1



Ludan van cao hoc QTKD Truwong DHDL Hdi Phong

v6i nhiéu giam dbc diéu hanh cua cic khach san ndi tiéng cua Saigontourist di co
nhiéu kinh nghiém trong linh vuc khach san.

- Tao dugc mbi lién két chién luge voi kénh phan phdi tir cong ty it hanh
Saigontourist. Cong ty lit hanh Saigontourist trong nhiéu nim ludn 1 cong ty it hanh
hang dau ctia Viét nam don duoc luong khach quéc té nhiéu nhat 16n nhat Viét nam.
Véi su lién két véi Saigontourist, Khach san Ha Long Dream khong nhiing tao duoc
luong khach hang truyén théng tir cong ty 1ir hanh Saigontourist ma con tham gia vao
mang ludi phan phdi chd toan cau ciia cong ty ndy ciing nhu cac mbi quan hé véi cac
cong ty 1t hanh qudc té 16n trén thé gidi. Ngoai ra, lugng khach du lich xuyén Viét
(dén Viét Nam qua cira khau Tan Son Nhat) thong qua Saigontourist sau d6 dén Ha
Long lién tuc ting ciing 13 mét trong nhimg yéu td dam bao cong sudt phong cua
Khach san Ha Long Dream ludn cao va khong bi anh hudng boi thoi vu du lich giéng
nhu cac khéach san khac & Ha Long.

- Pac biét 1a Khach san Ha Long Dream van gilt dugc thuong hi¢u truyén
théng ctia minh khi tham gia lién doanh vé&i d6i tac trong nude. Chinh diéu nay sé 1a
tién dé dé cac khach san Viét Nam c6 thé tham khao trong viéc xay dung thuong
hiéu ngdy cang 16n manh dé co thé canh tranh véi cac thuong hiéu khach san 16n
khac trén thé gioi.

1.7.3. Bai hoc kinh nghiém vng dung KAIZEN va 5S cho Céng ty TNHH MTV
khach san du lich cong doan Ha Long:

Thong qua bai hoc kinh nghiép vé ung dung KAIZEN va 58S tai cong ty Gidy
Viét Nhat va Khach san Dream Ha Long tac gia da rat ra mot s6 bai hoc kinh nghi¢m
nhu sau dé tng dung thanh céng KAIZEN va 5S tai cong khach san du lich cong doan
Ha Long nhu sau:

- Vé diéu kién vmg dung KAIZEN va 58 trong doanh nghiép khdch san;

+ 5S va KAIZEN la cong cu cai tién can dugc ap dung lau dai va su cai tién
s& khong nhin thiy ngay ma phai qua thoi gian dai 4p dung ciing nhu khong nghimg
cai tién.

+ Pé ap dung thanh cong 5S va KAIZEN can phai c6 sy thong nhat vé muc tiéu
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thyc hién giira cac bd phan phong ban ciing nhu cic ca nhan trong t6 chirc can thuc
hién nghiém tic cac yéu cau 5S va KAIZEN.

- Vé 19 trinh 1ing dung KAIZEN va 58 trong doanh nghiép khéch san;

Thong qua kinh nghiém tUmg dung KAIZEN va 5S trong cac doanh nghi¢p
khéch san da noi & trén tac gia co thé dua ra mot 16t trinh ung dung KAIZEN va 58 tai
cong ty TNHH MTV Khéch san du lich cong doan Ha Long nhu sau:

Pao tao nhan thirc chung cho toan thé can bd cong nhan vién trong cong ty vé
thue hién KAIZEN va 58 trong doanh nghiép.

Tiép theo 1a dwa ra cac diéu kién tmg dung thanh cong KAIZEN va 5S tai cong
ty cia minh: muc tiéu thuc hién KAIZEN va 5S 1a gi?, nguyén tic thuc hién thanh
cbng KAIZEN va 5S...

Nbi dung ap dung KAIZEN va 5S nhu thé nao bao gom: T chirc can xac dinh
& muc tiéu cta viéc trién khai 5S 1a gi?; Quy dinh chlrc nang, nhi¢ém vu ctia Ban 5S
ra sao; Thong bao va tuyén truyén, dao tao vé 5S nhu thé nao; Phat 1énh téng vé
sinh trong toan don vi va cudi cing 1a tién hanh kiém tra, chdm diém Hang thang
cling nhu Tuyén duong, khen thudng cic ca nhan c6 thanh tich tot trong thuc hanh
t6t KAZIEN va 58S trong doanh nghiép ciia minh.

Pua ra co ché khuyén khich khi tmg dung KAIZEN va 5S trong cac doanh
nghi¢p khach san.

- Vé co ché khuyén khich tmg dung KAIZEN va 5S trong doanh nghiép khach san.

Co ché khuyén khich trong tmg dung KAIZEN va 5S phai dam bao 02 yéu t6
co ban: dong vién vé ca vat chét va tinh than tao dong luc cho cac can bo, cong nhan
vién ciing nhu cic bd phan phong ban c¢6 dong luc dé thuc hién, duy tri thuc hién
KAIZEN va 58S trong doanh nghiép ctia minh.

1.2.3. Tiéu két chwong 1 va phwong hwong chwong 2

Thong qua phan tich dic diém trong dich vu luu tra, dich vu dn uéng... trong
kinh doanh khéch san. Pé nang cao ning luc canh tranh cho khach san thi can dam
bao cac tiéu chi sau:dich vu khdng chi tét ma con phai nhanh va kip thoi. Trong do

viéc ung dung KAIZEN va 5S 1a phuong thirc dugc &p dung trong nhiéu doanh
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nghiép, to chac. Véi viéc ting dung KAIZEN va 5S dem lai hinh anh va uy tin,
thuong hiéu caa khéach san trong mat du khach...

Chuong 1 d trinh bay mét cach téng quan ban chét cua canh tranh, ning luc
canh tranh, cic nhan t6 anh huong dén ning luc canh tranh khach san. Pic biét
chuong 1 da néu cac tiéu chi danh gia nang luc canh tranh cua khach san, cac nhan
t6 dam bao nang cao ning luc canh tranh cua khach san va kinh nghiém nang cao
nang luc canh tranh cia mot s6 khach san.

+ Hé thdng chi tiéu danh gia dinh luong:

- Nhom chi tiéu danh gia nang lyc tai chinh: Tinh hinh tai chinh tac dong
truc tiép dén két qua hoat dong kinh doanh va hiéu qua kinh doanh trong mdi giai
doan phaét trién cua khach san. Dé danh gia nang luc tai chinh, cac chi tiéu dugc sir
dung 1a tong doanh thu, loi nhuan, 14i trén doanh thu, 13i trén vén cha so hitu, 14
trén vén dau tu...

- Nhom chi tiéu danh gia thi phan: Cac chi tiéu duoc sir dung dé danh gia
la tong s6 phong cua khach san, tong sé phong theo thiét ké, tong sé phong dua
vao sir dung, thi phan, thi phan chia déu, thi phan thuc té, hé sb chiém linh thi
truong, hé sé gia phong binh quan, hé sb tao doanh thu, doanh thu trén mdi
phong dua vao sur dung.

- Nhém hé sé danh gia vé co sé vat chat ki thuat va cong nghé: Tly vao
loai hinh khach san ma hé thdng chi tiéu danh gia dinh luong co s vat chat ky
thuat co dic diém riéng. Tuy nhién hé thong co s& vat chat ki thuat khach san
thuong duoc danh gia theo yéu cau co ban vé mirc do tién nghi, vé tham my, an
toan va mirc do Vvé sinh.

- Chi tiéu danh gia vé chat lugng ngudn nhan lyc: chat lwong nguén nhan luc
dugc danh gia qua cac chuong trinh quan tri nhan luc cta khach san, doi ngii lao
dong c6 du tieu chuan vé hinh thirc, d6 tudi, trinh d6 chuyén mén nghiép vu, trinh
d6 hiéu biét, trinh do ngoai ngi. ..

+ Nhém cac chi tiéu dinh tinh: Puoc sir dung thdng qua viéc danh gia chat

luong, su da dang va tién ich cua san pham - dich vu.
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Nhém cac chi tiéu ndi trén s& duoc van dung vao diéu kién thyc tién cua khéch
san Du lich Cong doan Ha Long dé d4nh gia nang lyc canh tranh caia khach san..

Chuong 1 cua luin vin ciing di hé théng hoa co so Iy thuyét vé khai niém co
ban cua KAIZEN va 58S ciing nhu dua ra diéu kién ap dung KAIZEN va 5S trong
mét doanh nghiép gém c6:

Thet nhat 14 ing dung 5S:

T6 chirc can xac dinh rd muc tiéu cua viéc trién khai 5S; Quy dinh chuc
nang, nhiém vu ciia Ban 5S; Thong bao va tuyén truyén, dio tao vé 5S; Phat lénh
téng vé sinh trong toan don vi; Tién hanh kiém tra, cham diém Hang thang; Tuyén
duong, khen thudng.

Thur hai la ung dung KAIZEN:

La qua trinh cai tién lién tuc noi lam viéc, KAIZEN tip trung ning cao
nang sut va thoa man yéu cau khach hang thong qua giam lang phi, cac hoat
dong thira. KAIZEN Trién khai dya trén sy tham gia nhiét tinh ctia moi thanh
vién véi su cam két manh mé cua 1anh dao va dic biét nhidn manh hoat dong
nhom. KAIZEN lu6n coi trong viéc thu thdp va phan tich dir liéu 1a cong cu hitu
hiéu dé tim rd nguyén nhan cua nhiing sai sét trong qué trinh san xuat hoic cung
cap dich vu cta to chtrc. Tr d6 tim ra bién phap khic phuc, phong ngira va cai tién
lién tuc cac giai phap do.

Phuong hudéng chuong 2:

Tir nhimg co so Iy thuyét trong chuong 1, trong chuong 2 tac gia s& dua ra
phén tich vé Thyc trang cua Cong ty TNHH MTV khéch san du lich cong
doan Ha Long ung dung KAIZEN va 5S.

ﬂ 1
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CHUONG 2: THUC TRANG CUA CONG TY TNHH MTV
KHACH SAN DU LICH CONG POAN HA LONG UNG DUNG

KAIZEN VA 5S

2.1. Tong quan vé hoat dong kinh doanh ciia cong ty khach san du lich Cong
doan Ha Long

2.1.1. Lich si¢ hinh thanh va phdt trién ciia cong ty

Tén day du: Cong ty trach nhiém hitu han mot thanh vién Khach san du lich
Cong doan Ha Long.

Tén giao dich: Cong ty Khach san du lich Cong doan Ha Long.

Dia chi: Puong Ha Long, thanh phé Ha Long, tinh Quang Ninh.

Dién thoai: (84-33) 3846780 - 3844043. Fax: (84-33) 3846440.

Cong ty Khach san du lich Cong doan Ha Long la mot doanh nghi¢p Nha
nudc hach toan doc lap, dugc Téng Lién doan Lao dong Vié¢t Nam giao cho Lién
doan Lao dong tinh Quang Ninh lam chu sé hiru.

Tién than cua Cong ty Khach san du lich Cong doan Ha Long 1a Nha nghi
Cong doan Bii Chay ndm bén bd Vinh Ha Long, phuc vu cho cong nhan vién chtc
ving mo trong nhitng nam 1965 - 1975. Pén nam 1976 Nha nghi dugc giao thém
chtrc ning phuc vu cong nhin vién chic trong ca nude dén nghi dudng stirc 10 ngay
vao mua dong hang nam. Ciing tir d6 Nha nghi bat dau hoat dong lién tuc ca bon
mua trong nim. Lic ndy Tong Cong doan (nay 1a Téng Lién doan Lao dong Viét
Nam) d4 dung ngudn kinh phi Bao hiém xa hoi dé dau tw mo rong nang cong suat
hoat dong vai s6 giwong tir 80 1én 150 vio nim 1977.

Sau d6 da dau tu xay dung mot toa nha cao 6 tang c6 quy mo 80 phong nghi
& bon tang trén va danh hai ting dudi cho kham chita bénh, tap thé duc, phong doc
sach, cau lac b va phuc vu an ué)ng, don tiép, quan ly. Nam 1982 cong suét giuong
tang 1én, ¢ lac phuc vu t&i 350 khach nghi. Co s& vat chat cia Nha nghi dugc dau
tu tdng 1én, dac biét c6 mdt con tau tham Vinh 16n nhét lac dé co stc chuyén cho

150 khéach.
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Ngay 03 thang 02 nim 1997, Nha nghi Cong doan Bai Chay ddi tén thanh
Khach san du lich Cong doan Bai Chay, vé1 cac ndi dung dang ky kinh doanh:
Khach san, nha hang an uéng va cac dich vu khac. Ttr d6 Khéch san Du lich Cong
doan Bai Chay tré thanh mdt doanh nghiép hach toan kinh doanh dgc lap.

Niam 2001, dugc sy cho phép cua Tong Lién doan Lao dong Viét Nam, cong
ty dd dau tu thém mot khach san méi c6 117 phong nghi, hoi trudng, phong an dat
tiéu chuan 4 sao, ngay 12 thang 11 nim 2005 chinh thirc khach thanh va dua vao
hoat dong.

Ngay 31 thang 12 nim 2004 Khach san du lich cong doan Bai Chay chuyén
doi sang Cong ty trach nhiém hiru han mot thanh vién Khach san du lich Cong doan
Ha Long, vdi1 cac ndi dung dang ky kinh doanh: Kinh doanh khéch san, nha hang an
ubng, 1ir hanh quéc té va cac dich vu khac.

2.1.2. Co céu té chirc ciia cong ty

Téng s6 can bd, cong nhan vién hién nay cta cong ty 1a 317 nguoi. Co cu to

chtrc nhu sau:
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- Quyén Chu tich kiém Téng Giam dbc: 6ng Ngb Dang Toai. Chi dao va
quan 1y toan by cac mat hoat dong kinh doanh cua Cong ty, chiu trach nhi¢m
trude cha sé hiru 14 Lién doan lao dong tinh Quang Ninh va Nha nudc vé toan bo tai
san, von kinh doanh, vé viéc thuc hién cac ché do chinh sach, cac quy dinh cua
phap luat trong quan 1y kinh doanh, quan 1y lao dong, quan ly tai san cua Cong ty.
La ngudi c¢6 thAm quyén cao nhat vé moi mit cua cong ty, quyét dinh tit ca cac van
dé trong pham vi quyén han va giao quyén quyét dinh mot sé van dé cho cac Pho
Tong giam dbc va Ké toan truong.

Truc tiép phu trach Phong k¥ thuat, Phong T6 chirc lao dong tién lwong,
Phan xuodng gidt 1a.

- Cac Pho Tong Giam dbc gdm: 6ng Nguyén Ngoc Ha, 6ng Nguyén Thanh
Vin; Ong Pham Ngoc Hai.

Gilp Tong Giam déc chi dao cac Phong, bd phan duoc phan cong quan 1y va
diéu hanh. Chiju trach nhiém truéc Téng Giam dbc, Thuong truc Lién doan Lao
dong tinh vé cong viéc duoc phan cong phu trach. Co quyén dé nghi Tong Giam
dbc quyét dinh hodc quyét dinh mot sé viée trong quyén han duoc giao. Piéu hanh
cong viéc thay Tong Giam déc khi Téong Giam déc di ving.

+ Pho Téng Giam ddc Pham Ngoc Hai dugc giao phu trach: Phong ké hoach
kinh doanh, L& tan Cong doan, Sanh Coéng doan, Nha hang Céng doan, Phong Y té -
moi truong.

+ Ph6 Tong Giam dbc Nguyén Ngoc Ha duge giao phu trach: Sanh Grand, Bo
phan budng Grand, Nha hang Grand, Phong bao vé, Chi nhanh Lit hanh.

+ Ph6 Tong Giam ddc Nguyén Thanh Vin duoc giao phy trach toan bo hoat
dong Khach san Cong doan Mong Cai.

- Ké toan truong: Ba Bui Thi Hoi Chiu sy quan 1y, phan cong truc tiép cua
Téng Giam ddc. Co trach nhiém quan 1y diéu hanh toan bo cong viéc clia Phong Ké
toan Tai chinh. Chiu trach nhiém trudc Téng Giam dbc, Lién doan Lao dong tinh
Quang Ninh va phap luat vé nhitng quy dinh ché do, nguyén tic tai chinh trong
Cong ty. T6 chirc thuc hién cong tac tai chinh ké toan, thong ké, phan tich hoat
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dong kinh doanh cua cong ty. Tham muu cho Tong Giam ddc vé tit ca cic mit
quan 1y tai chinh, tai san, gia ca, cac ché do chi tiéu tai chinh,

* B¢ phdn buong: gdbm Quan dbc budng - Pho quan dbc budng — Nhan vién
budng.

+ Quan dde buff)ng: Chiu su chi dao truc tiép cua Pho Téng Giam dbc, chiu
trach nhiém vé chit luong vé sinh budng khach, quan 1y vét tu, tai san trang bi cho
phong khéach.

Giir gin may moc, tién nghi, noi that trong khach san theo ding hang khach
san, thuong xuyén thong bao cho 18 tan vé tinh trang budng phong. Phan cong lao
dong trong bo phan, dam bao tiét kiém lao dong song khong anh huong dén chat
luong vé sinh budng phong, thuong xuyén kiém tra chat luong budng phong, kip
thoi phét hién nhitng su ¢6 hong hoc dé xir 1y.

* Phong Té chirc hanh chinh - Lao déng tién lwong: gom Trudng phong -
Pho phong - Nhén vién.

+ Truong phong: Chiu su quan 1y truc tiép ctia Tong giam déc, t6 chirc diéu
hanh toan bg cong viéc ctia phong.

Xay dung ké hoach tuyén dung, dao tao va dao tao lai, theo doi lao dong -
tién luong va cac ché do chinh sach dbi v6i ngudi lao dong. Kiém tra, giam sat chat
luong lao dong cua cac bo phan; tham muu cho Téng giam ddc chat luong lao dong
hang thang. Piéu dong nhan luc hd tro gitta cac bd phan khi can thiét, phu trach cong
tac Thi dua — Khen thuéng cia Cong ty. Quan Iy toan bd hd so phap nhan cta cong ty,
h6 so, hop dong lao dong clia ngudi lao dong.

* B phén sinh bao gom té Hanh 1y, Lé tin va Thu ngdn: Dy 13 bo phan
dong vai tro dac biét quan trong, dugc vi nhu “bo mat” dai dién cho khach san
trong quan hé d6i ngoai véi khach hang, 1a nguoi dau tién tiép xtc véi khach tao
ra an tuong ban dau cua khach déi voi khach san. Chiu sy 1anh dao cua Pho téng
Giam dbc va su chi dao vé nghiép vu ké toan cta K& toan trudng. Nhan ké hoach
khach tir Phong ké hoach kinh doanh va trién khai b6 tri budng phong cac dich vu

theo yéu cau. To6 chirc don tiép, giao dich voi khach téi cong ty an, nghi, ban cac
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dich vu kinh doanh cuia cong ty. Theo ddi cac budng trong khach san, thudng xuyén
lién hé va kiém tra chat luong budng phong dé quang cdo, mdi chao va gidi thiéu
khach hang. Lam cong tac thanh toan cac dich vu khach st dung tai khach san. C6
quyén dé xuit ting, giam gia cac dich vu ddi véi timg d6i tuong khach hang.

* Phong ké hoach kinh doanh: gébm Truéng phong - Ph6 phong - Nhan

+ Truong phong: Chiu sy quan 1y truc tiép cua Pho Tong Giam dbc. Phu
trach chung cong viéc ciia phong va truc tiép kiém tra giam sat nghiép vu dit phong
va cac dich vu cua toan cong ty. Phdi hop voi toan bd cic bd phéan trong cong ty vé
hoat dong khai thac, tiép thi, quang ba tim kiém thi truong khach hang... C6 quyén
dé xuét ting, giam gia cac dich vu dbi véi timg d6i twong khach, thoi diém mua
VU...

* B9 phan Nha hang: gom Truong nha hang - Bép truong - T trudng ban - To
truong bar - Ka truong bép - Ka truong ban - Nhan vién bép, ban, bar.

+ Truéng nha hang: Chiu sy quéan 1y diéu hanh cua Phé Tong giam déc. Piéu
hanh toan bd cong viéc ciia nha hang (bép, ban, bar). Quan Iy thuc pham tir dau vao,
k¥ thuat ché bién dén dau ra, sd luong, chét luong cac bita an, moéon an khi khach
hang str dung.

Lén thuc don hang ngdy, nghién ctu tmg dung cac kinh nghiém tién tién
trong ché bién cac moén dn véi chat lugng cao, mat hang da dang hap dan. Thuong
xuyén kiém tra, hudng dan cho nhan vién vé quy trinh ché bién, chét luong, tham
my, khoa hoc ctua thuc don va mén an. Thuong xuyén quan hé voi phong kinh
doanh, 12 tin dé nhan ké hoach, ddng thoi tiép thu nhiing ¥ kién déng gop ctia khach
hang. Chiu trach nhiém chinh vé cong tac v¢€ sinh an toan thyc phém, ché d6 luu gitr
thire 4n theo quy dinh cta nganh Y té.

* Phong Bdo vé: gdbm Truong phong Bao vé - Pho phong Bao vé - Nhan vién
Béo vé. Cé chirc ning dam bao sy an toan vé tai san va tinh mang cho khach hang
va cong ty. Chiu sy quan 1y diéu hanh truc tiép ciia Pho Téng Giam dbc Cong ty.

* Phong Ky thugt. gdm Truéng phong - Phd phong - nhan vién K§ thuat.
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B6 phén nay thyc hién chirc ning quan Iy co sé vat chat k§ thuét cua cong ty,
cung cap cac diéu kién k¥ thuat can thiét dé cac khach san hoat dong binh thuong
va dam bao chat luong dich vu cua cong ty. Chiu sy quan 1y va didu hanh truc tiép
ciia Tong Giam ddc Cong ty.

* Chi nhdnh Li# hanh: gdm Trudng chi nhanh Li hanh - Pho chi nhanh Lit
hanh - Nhan vién Iir hanh.

Dinh hudng thi truong, san pham tour; quyét sach vé thi trudng, gia ca, dich
vu cung ung; Phu trach cong tac tiép thi va khai thac thi trudong khach du lich; Phéi
hop v6i phong kinh doanh dé chao ban cic san pham du lich ctia cong ty; Tham
muu cho Tong Giam doc vé cac van dé c6 lién quan dén quan 1y hoat dong kinh
doanh ctia cong ty.

Ngoai ra, cong ty c6 Pang bd va cac to chitc doan thé nhu: Cong doan, Poan
Thanh nién, Hoi Cyu chién binh.

2.1.3. Hoat dong kinh doanh cua cong ty

Hién nay cong ty c6 nhitng hoat dong kinh doanh chinh sau:

- Kinh doanh khéch san, Cong ty c6 3 khach san truc thudc bao gém: Grand
Halong Hotel (4 sao) véi tong s6 117 phong; Cong doan Hotel gdm Nha 6 tang (3
sa0) voi tong s6 90 phong va Nha 3 ting (2 sao) véi tong s6 28 phong (con goi 1a
Cong doan Star); Khach san Cong doan Mong Cai (2 sao) voi tong s6 33 phong.

- Kinh doanh dich vu dn udng, Nam trong cac khach san trén 13 cac nha hang
phuc vu in ubng cho du khach, gdm c6: Nha hang Grand (500 chd); Nha hang Bay
view Grand (250 chd); Nha hang Bay view Cong doan (400 chd); Nha hang Cong
doan Méng Cai (100 chd).

- Dich vu hoi nghi: Phong hop T2 Grand (500 chd); Phong hop téng 12
Grand (250 chd); Phong hop tang 1 Bistro (100 chd); Phong hop tang 2 Cong doan
(120 chd).

- Chi nhanh lit hanh qudc té: T6 chtic cac tour du lich trong nude va quc té,

kinh doanh xe 6 t6 45 chd ngdi.
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dich vu cho thué diém, quiy luu niém...

Biang 2.1 — Két qua hoat dong kinh doanh ciia cong ty tir nim 2012-2016

- Ngoai ra con c6 cac hoat dong kinh doanh khac nhu: kinh doanh giat 1a,

X eoe Nam Nam Nam Nam Nam
STT Dien Giai BVI 1 o012 | 2013 | 2014 2015 | 2016
i Luot
1 | Téng lugt khach khach | 83.032 | 99.203 97.677 | 96.181| 97.181
Toéng s6 phong cé | phong
2 | khach 68.009 | 77.083| 75.249| 75.644| 76.644
3 | Cong suét phong
Grand Halong Hotel | % 63,80 | 81,76 79,35 78,65 | 79,65
Cong doan Hotel (3 o
sa0) 0 83,20 | 83,35 81,85 84,19 | 85,19
Cong doan Hotel (2 o
5a0) ° 62,05| 62,81 59,40 | 59,37 | 58,37
Khéach san Mong o
Cai 0 58,83 | 69,47 69,76 69,17 | 68,17
4 | Phyc vu hoi nghi Lan 163 158 182 190 210
Phuc vu tiéc cudi Lan 164 195 181 155 175
6 | SO suit bira an chinh | Sudt | 133.165 | 174.439 | 162.209 | 118.594 | 118.594
Hoi nghi Suit | 40.051| 54.656 54.055 | 35.363| 36.363
Tiéc cudi Suat | 42.795| 61.335 48.264 | 53.616 | 54.616
Khéch Du lich Sudt | 50.319| 58.448 59.890 | 29.615| 29.715
7 | Dich vu gijt 1a SP | 608.296 | 702.845 | 773.371 | 912.676 | 914.776

(Nguon: Phong Ké todn tdi chinh céng ty)

Qua céc sd liéu trong bang trén cho thiy: trong 5 nam, tir nim 2012 - 2016

c4c chi tiéu vé tong luot khéach, sé phong cé khéach, cong suat phong cuaa cong ty

tuong dbi 6n dinh; cong suat phong cua khach san Grand HaLong va Cong doan

(khu 3 sa0) & muc kha cao (binh quan 80%); s6 luot phuc vu hoi nghi ting, nhung

tiéc cudi giam; sb khach in bira chinh giam, dac biét nam 2013, suit an khach du
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hoi nghi va khach du lich giam nhiéu; riéng dich vu giit 1a c¢6 xu hudng ting, ting
nhanh trong nam 2013.

2.2. Phan tich thuc trang wng dung KAIZEN va 5S tai cdng ty khach san du
lich cong doan Ha Long

2.2.1. Thuc tragng irng dung KAIZEN va 5S theo cac ngi dung

2.2.1.1. Vi tri, khdng gian kién trlc va co sé vdt chat ky thudt

Voi téng dién tich dat sir dung: 27.373 m?, toa lac trong khong gian rong,
thoang mat véi khudn vién cdy xanh, lam thanh mét t6 hop dich vu da dang, khép
kin. Cac khach san tai Bai Chay déu nim ngay trung tim cua khu du lich Bai Chay,
bén canh vinh Ha Long xinh dep, 1a di san thién nhién thé gioi, co gia tri vé thAm
my va dia chat, dia mao, 1a mot trong bay ky quan thién nhién méi cua thé gi6i. Ha
Long ciing nhu Quang Ninh 13 mt trong nhitng dia phuong c6 nhiéu tai nguyén du
lich thién nhién ciing nhu tai nguyén nhan vin; ¢6 di san - ky quan thién nhién thé
gidi Vinh Ha Long, 3 di tich qudc gia dic biét 1a Yén Tur (Udng Bi), Bach Ping
(Quang Yén), nha Tran (Pong Triéu)... nhiéu canh quan, bii tim tuyét dep nhu Tra
C6 (Méng Céi); Quan Lan, Minh Chau, Bai Dai (Van Don), cac bai bién tho mong
ctia Co T6..., 1a ddu mbi du lich ndi véi Cat Ba, Po Son (Hai Phong). Cach Ha Noi
160km, du khach chi mat khoang 3h di 6 t6 1a dd c6 mat tai khach san dé thudng
ngoan khong khi trong lanh, mat mé cia vinh Ha Long. Twr khach san du khach chi
mat khoang vai phut di bo 13 toi bai tim.

Khach san Céng doan Méng Cai ndm & trung tdm thanh phd Mong Cai, 1a
mot thanh ph6 du lich - thwong mai s6i dong, cé cua khau quéc té Mong Céi va bai
bién Tra C6 xinh dep. La noi hdp din khach dén nghi dudng, thuéng ngoan ving
bién séng to, cat trang; c6 nhiing gidy phut thiéng liéng, ky niém tai Rimg Duong
dia dau T quéc, déng thoi thoa strc mua sdm tai cac khu cho sim uit.

Pay 1a nhing diéu kién vi tri hét sirc thuan loi cho cac khach san ciia Cong ty

khéch san du lich Cong doan Ha Long.
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Vi dién tich rong 1én da cho phép khach san xay dung cac bai dd xe tao
diéu kién thuan tién cho khach trong viéc di lai. Pong thoi khach san da xay dung
dugc nhiéu dich vu bd sung dé dap tmg nhu ciu da dang cta khéach.

Nhin chung, dién tich rong va vi tri thuan loi 1 diém manh 16n nhét cta
Cong ty khach san du lich Cong doan Ha Long so voi cac khach san khac, chinh vi
thuén 1oi vé vi tri ma khach san thu ht dugc mot luong 16mn khéach dén st dung cac
dich vu.

Cong ty c6 cac khach san: Grand Halong Hotel, Cong doan Hotel, khach san
Mong Cai.

Grand Halong Hotel dat tiéu chuan 4 sao. Vi tiéu chuan chat luong cao va
vi tri thuan lgi ciia minh, Grand Halong Hotel dugc nhiéu du khach quéc té cling
nhu trong nudc yéu thich.

Khach san c6 12 tang, gébm 117 phong véi 4 loai khac nhau: Superior,
Deluxe, Junior Suite, Grand Suite dé quy khach lua chon.

Khéch san c6: Nha hang Grand (500 chd), Nha hang Bay view Grand (250
chd), Phong hop T2 Grand (500 chd) 1a mét trong nhitng hoi trudong 16n véi day dua
trang thiét bi hién dai hang dau khu vuc Ha Long, phong hop tang 12 Grand (250
ch5). Ngoai ra Khach san con c6 cac dich vu khac nhu: Bé boi, khu vuc thé duc,
massage, wifi/internet mién phi ngoai sanh va trong phong...

Cong doan Hotel nam ¢ gitra trung tdm khu Du lich Bai Chay, bén bd Vinh
Ha Long, phia truéc 1 Béi tim chinh va Coéng vién qudc té Hoang Gia. Tir ban
cong phong nghi cua khach san, c6 thé nhin bao quat toan bd canh dep hung vi cia
Vinh Ha Long.

Khéch san dat tiéu chuan 3 sao, 6 tﬁng c6 90 phong, véi kién tric hién dai
nhu mot trang sach m¢ don gié Vinh Ha Long. Khach san dugc trang bi hé théng
thang may hién dai, phong nghi duoc bai tri hai hoa, trang nha, cung day du tién
nghi nhu: phong trai tham, diéu hoa hai chiéu, truyén hinh v¢ tinh, mini Bar, dién

thoai trong nudc va quoc te.
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Khéch san c¢6 Nha hang Bay view Cong doan (400 chd), phuc vu in sang tu
chon, an trua va t6i; phong hop tang 1 Bistro (100 chd), Phong hop ting 2 Cong
doan (120 chd); cac dich vu: giit 13, massage, xong hoi, cit toc goi siy, karaoke,
phong tra internet, to chirc thim quan Vinh Ha Long, dao Tuan Chau.

Ngoai ra, Cong doan hotel con c6 khu nha 3 ting, véi tong sb 28 phong tiéu
chuan 2 sao.

Nhin chung, Cong ty khach san du lich cong doan Ha Long c6 h¢ théng co
so vat chat k§ thuat kha t6t dap Gmg nhu cau da dang ciia khach hang. So véi céc
khach san tai khu vyc Bai Chay, co s¢ vat chat k¥ thuat cia cong ty phong phti hon
vé s luong phong o, bai dé xe, bé boi, cac kidt ban quan 4o, d6 luu niém.
2.2.1.2. Chdt liwong, sw da dang va tién ich cia san pham - dich vu

+ Dich vu luu tra

Grand Ha Long Hotel gdm 117 phong véi 4 loai khac nhau: Deluxe room,
Junior Suite, Superior, Grand Suite dé quy khach lya chon. Cac phong dugc trang bi
hién dai theo tiéu chuan 4 sao, véi cac trang thiét bi hién dai. Phong Superior rong
35m2 xinh xin va 4m cung, Phong Deluxe rong 55m2 vura van, Phong Junior Suite
rong 70 m2, Grand Suite rong 80 m2 rong rai, sang trong. C6 rat nhiéu lya chon phu
hop véi s6 lugng thanh vién trong chuyén du lich.

Lay gam mau trang 1am cha dao, phong nghi tai Grand Halong Hotel tao cam
giac thu thai, trong lanh. Khong khi 4am cung, thin mat boi s6 pha, dén ngi, ban
trang diém... duoc bd tri hop Iy mang mau sic tinh té, hai hoa. Diéu dic biét 1a
Grand Halong Hotel nam ngay trung tdm ciia bién Bai Chay, bén canh vinh Ha
Long xinh dep, rat thuén tién cho du khach khi chi mét khoang vai phut di bd 1a da
dén véi nhitng bii tim tho mong.

M&i phong déu duogc trang bi va thiét ké tinh té va hién dai voi: Minibar, ban,
Hoa qua trong phong, tra, ca phé va nudc loc, tam nhin ra vinh rat rong, di¢n thoai,
tivi, bon tam, voi sen, bang diéu khién trung tdm canh givong. ..

Céc phong déu co ban coéng nhin ra bién cing bai tim tho mong, dé khach

tan hudong gidy phat ngam binh minh budi sing hodc hoang hon lic cudi ngay. Chéc
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chin day s& 1a trai nghiém tuyét voi cho khach tan hudng mot ky nghi thu gidn va
thodi mai nhat.

Cong doan Hotel gdm 90 phong, duoc chia thanh 4 loai véi dién tich khac
nhau: Single room, Double room, Triple room, Vip room. Khach hang dé dang tim
duoc sy Iya chon hop 1y tai Cong doan Hotel.

Phong duoc thiét ké theo tiéu chuén 3 sao, v6i cac trang thiét bi chat luong
cao nhu: may lanh, ban lam vi¢c, minibar, ti lanh, tivi, dién thoai, truyén hinh
cap,... Va diéu dic biét thu vi 1a cac phong déu co ban cong nhin ra vinh Ha Long.
Tir cac phong, khach ¢ thé chiém ngudng khung canh tuyét voi ctia thanh phd Ha
Long.

+ Dich vu an uéng

Nhiéu nha hang véi dién tich khac nhau, cé thé phuc vu tir vai chuc dén vai
tram khach. Nha hang 16n nhat phuc vu cing ltic khoang 500 khach, véi nhiéu loai
mon an Au - A véi tiéu chuan chit luong cao, mé ctra 24h trong ngay. Ca hai khach
san déu co nha hang phuc vu an sang tu chon véi cac mén do nong va ngudi, phuc
vu tir 6h dén 9h30 sang.

Bar: phuc vu céc loai tra, dd uéng nhe, cocktail va nhiéu loai rugu khac nhau.
Thoi gian mé cira tir 6h00 chiéu dén 11h30 dém.

+ Cdc dich vu khac

Nghi dudng tai Grand Hotel Ha Long va Cong doan Hotel du khéch con
dugc phuc vu v6i nhitng ti€n nghi tiéu chuin cao nhu: Cac thiét bi phuc vu hoi nghi,
dich vu d6i tién, Cau lac bd khiéu vi, phong karaoke, x6ng hoi massage, bé boi
ngoai troi, dich vu thu ky, ctra hang dd luu niém, céac dich vu du lich khac. ..

Cac phong hop dat tiéu chuan cao, duoc trang bi cac thiét bi phuc vu hoi hop
hién dai, tién nghi va cé dich vu thu ki va dich thuat trg giap, c6 phong hop 16n véi
stc chtra 300 khach. Bgi ngii nhan vién giau kinh nghiém, chuyén nghiép gitp tao

nén sy thanh cong cho budi hop cua du khach.
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2.2.1.3. Gia ca san phcfm - dich vu

Gia phong: Do cong ty khach san du lich cong doan Ha Long c¢6 cac khach
san tiéu chudn tir 2 dén 4 sao, véi nhiéu loai phong khac nhau, nén gia phong ciing
¢6 nhiéu mirc khac nhau tir binh dan dén cao cap.

Nam 2013, Grand Halong Hotel c6 4 muc gia phong, tuong ing véi 4 loai
phong nhu sau: Superior 1.050.000d; Deluxe 1.540.000d; Junior suite 2.650.000d;
Super suite (Grand suite) 3.300.0004.

Pbi voi Cong doan Hotel (3 sao) gia phong c6 4 muc: Single 700.000d;
Double 850.000d; Triple 1.000.000d; Vip 1.200.000d

Khu nha 3 tang: ¢6 1 loai phong tiéu chuan gia 600.000d.

Cong ty ap dung két hop cac chinh sach dinh gia. DP6i véi Grand HaLong
Hotel, khach san ap dung chinh sach dinh gia cao két hop véi chinh sach dinh gia
phan biét. Pdi v6i khach san Cong doan ap dung chinh sach dinh gia ngang gia thi
truong két hop vé6i chinh sach dinh gia phan biét. Pbi voi cac khach di theo tour ciia
cac hing kinh doanh It hanh 1a di tac thudng xuyén cla cong ty, cac muc gia trén
duoc giam toi 50%, tiy theo thoi diém va sé luong khach. Cac khach dén truc tiép
khong qua cac hang lit hanh, c6 thé thoa thuan truc tiép véi bd phan kinh doanh va 18
tan, murc gia c6 thé duoc giam t6i 40%.

Bang 2.2 - Gia phong thyec té trung binh trong 5 niam tir 2012 — 2016

(dom vi tinh: dong)

Nam

Loai khach san Nam 2012 | Nam 2013 | Nam 2014 | Nam 2015 2016

Grand HaLong | 820.000 890.000 945.000 990.000 | 1.100.000
Hotel

Cong doan Hotel 485.000 505.000 520.000 560.000 | 590.000

(Nguon: Phong ké hoach kinh doanh céng ty)
Nhin chung véi cac muc gia phong da dang, dap ing nhu cau cta nhiéu dbi
tuong khach 1a mot trong nhirng diém manh cua cong ty khach san du lich cong

doan Ha Long. So voi cac khach san cung thir hang 4 sao, gid phong cua Grand Ha
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Long Hotel kha cao do co s& vit chat, trang thiét bi méi. Pbi véi Cong doan Hotel
(3 sao) do dugc xay dung tur kha lau (nam 1980), nén muc gia trung binh. Ngoai ra
cong ty con c6 khu nha nghi tiéu chuén 2 sao, véi mic gia binh dan.

Gid sudt an: Nam 2013 gid an binh quan tai Grand Halong Hotel la
213.582d/sut, ting so v6i ndm 2012 1 59.004d/suit. Khach san Cong doan gia dn
binh quan nim 2013 13 191.145d/sut, ting 37.454d/suét so v6i nim 2012. Gia suit
an kha cao so v&1 muc gia cua cac khach san trén cung khu vuc, dac biét cac khach
san cua cong ty khong nhan dat dn v6i muc gia thap, trong khi cac khach san khac
c6 thé nhan dat v6i mirc an tir 80.000 ddng tro 1én. Pidu d6 1am giam sb suat an cla
khach nghi tai khéach san va khéach héi nghi, déng thoi gidm s6 khach c6 nhu cau an,
nghi tai cac khach san cta cong ty véi mong mudn c6 mirc an thap.
2.2.1.4. Th; phan

Theo sb liéu caa Phong nghiép vu du lich, S& Vian hoa thé thao va du lich
tinh Quang Ninh, téng luot khach du lich dén Quang Ninh nam 2013 1a 7.512.000
luot khach (khach quéc té 2.604.000). Trong dé: khach luu tra 13 3.590.000 luot
khéch (khach qudc té 1.328.000), néu tinh theo ngay khach luu tra 1a 6.080.000.
Trén dia ban tinh ¢6 khoang 1.000 doanh nghiép va to chirc kinh doanh du lich, dich
vu voi 863 co so luu tra (trén bo), gan 13.000 phong nghi. Tong doanh thu phong
nghi va dn udng 1a 2.771.000 triéu dong.

Theo sé liéu caa Phong Ké hoach kinh doanh, Céng ty khach san du lich
cong doan Ha Long, nim 2013 tong lwot khach dén luu tra tai cc khach san cua
cong ty 1a 96.181 lwot khach (khach qudc té 44.238); tong s ngay khach la
164.988. Tong s phong nghi ciia cong ty 1a 268 phong. Tong doanh thu phong nghi
va an uéng la 90.851 triéu dong.

Nhu vay ty trong sé phong nghi caa cong ty so véi téng sé phong hién co
trén dia ban tinh nam 2013 la:

268
= 0,0206
13.000
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Thi phan khach cua cong ty nim 2013 la:

96.181
=0,0268
3.590.000
Thi phan thyc té tinh theo ngay khéach caa cong ty nim 2013 1a:
164.988
=0,0271
6.080.000
Thi phan doanh thu (phong nghi va an udng) nim 2013 la:
90.851
=0,0328
2.771.000

Qua céc sb lidu tinh toan trén ta thay: Thi phan khach caa coéng ty nam 2013
chiém 2,68%, thi phan thuc té theo ngay khach 1a 2,71%, thi phan doanh thu (phong
nghi va an uéng) 1a 3,28% déu cao hon so véi ty trong phong nghi cia cong ty
(2,06%).

Bang 2.3 - Panh gia thi phan mét s6 khach san dong hang 4 sao

tai Bai Chay nam 2016
. . Hé sb i H¢ s6
. Thi phan | Thi phan , Hé so
So . . chiém ) tao
Tén Khach san chia déu thue té gia binh
phong Iinh thi doanh
(%) (%) quan
truong thu
Heritage Ha Long 101 6,58 6,84 1,04 0,68 0,70
Ha Long Plaza 185 12,04 10,76 0,89 1,51 1,34
Ha Long Dream 184 11,98 12,94 1,08 1,19 1,28
Sai Gon Ha Long 228 14,84 16,42 1,11 0,68 0,75
Hoang Gia 134 8,72 7,56 0,87 1,23 1,07
Ha Long Pearl 184 11,98 12,62 1,05 1,08 1,13
ASEAN Ha Long 101 6,58 6,66 1,01 1,11 1,12
Novotel Ha Long Bay 214 13,93 13,37 0,96 0,86 0,83
Grand Ha Long 117 7,62 8,02 1,05 0,80 0,84

(Nguon: Chi nhanh i hanh céng ty)
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Nhan xét: Khach san Grand Halong Hotel c6 h¢ s6 chiém linh thi truong la
1,05 chirng t6 muc do chiém linh thi truong cua khach san cao hon muc binh quan.
Bén canh dé hé s gia binh quan & muc cao nén lam cho hé s6 tao doanh thu 14 chua
t6t, do hé sb nay 1a 0,84<1.

2.2.1.5. Nang Iyc tai chinh va hiéu qua hoar dong kinh doanh cua cong ty
Tong ngudn vén kinh doanh cua cong ty 13 93,756 ti dong, trong d6 vén cd

dinh (tai san c6 dinh va dau tu dai han) 14 85,899 ti dong, von luu dong (tai san luu
dong va dau tu ngan han) 1a 7,857 ti dong. Von chil so hitu ctia cong ty 1a 26,790 ti
dong.

Téng doanh thu cac dich vu nam 2016 la 91,851 ti dong, trong d6 doanh thu
dich vu buéng 34,054 ti déng, doanh thu dich vu an uéng 30,689 ti déng, doanh thu
dich vu bo sung 23,299 ti dong, doanh thu khac 2,809 ti dong.

Bang 2.4 - Mt so chi tiéu vé tai chinh ciia Cong ty tir nim 2012 — 2016

DPon vi tinh: triéu déng

STT Dién giai Nam 2012 Nam 2013 Nam 2014 Nam 2015 Niam 2016

1 Tong Doanh thu 48.659,89 65.606,89 81.055,74 90.851,18 91.851,18
2 Tong Chi phi 47.799,09 64.283,20 79.599,15 89.088,50 90.088,50
3 Lai trude thue 860,80 1.323,68 1.456,59 1.762,67 1.862,67
4 | Nop NSNN 1.819,79 4.096,47 5.576,62 5.897,23 5.997,23
5 Von chu s¢ hitu 16.623,45 17.724,46 24.402,90 26.790,67 27.790,67
6 TSCP va Pau tu dai han 55.311,24 72.948,80 83.890,73 85.899,43 86.899,43
7 TSLD & Pau tu ngan han 4.348,68 6.894,04 7.719,68 7.857,09 7.957,09
8 Tong von 59.659,92 79.842,84 91.610,41 93.756,52 94.756,52

Ty suét lgi nhuén/doanh
9 1,77 2,02 1,8 1,94 1,96

thu

Ty suét loi nhudn/von chu
10 5,18 7,47 5,97 6,58 6,63

0 hiru

Phan tich cac chi tiéu tai chinh:

(Nguon: Phong ké todn tai chinh Céng ty)

Tur s6 lidu vé két qua hoat dong kinh doanh cia cong ty trong 5 nim, 2012-

2016 (bang 2.1) cho thiy:

- Chi tiéu khach
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Trong 5 nam tir 2012-2016 tong lugt khach cong ty don duoc 1a 376.093 luot
khéch. Nam 2012 1a nam c6 tong lugt khich cao nhat trong 4 nam, tir nam 2012
tong luot khach giam dan so véi nim 2016. Nguyén nhan do khing hoang kinh té,
lwong khach di du lich c¢6 xu huéng giam. Chinh phi c6 chi trwong cat giam chi
tiéu cho hoi nghi, hoi thao. Viéc diéu chinh gia phong ting qua cac nim ciing lam
giam luong khach dén véi khach san. Su canh tranh gay git giita cac khach san lam
giam thi phan khach, xu huéng nga dém trén tau di thu hat luong khach 16n xudng

ngu dém trén vinh Ha Long.

Khac 9% VN 55%
HQ 17%

O Viét Nam
B Trung Qubc
O bai Loan

O Han Quéc
B Khach khac

DL 7%
TQ 12%

Hinh 2.2 — Biéu d6 co cAu khach tai cong ty nim 2016

(Nguén: Phong Ké hoach kinh doanh céng ty)
Dbi trgng khach chil yéu cong ty dang don hién nay 13 khach noi dia (chiém
55%). Pay 1a luong khach truyén théng cta cong ty bao gdm khach tir cac hoi nghi
cua cac B9, Ban, Nganh trong ca nudc, khach tir h¢ théng Cong doan, khéch tir cac
cong ty du lich, cdc doanh nghiép...; con lai 45% la khach nudc ngoai, trong d6 Han
Qubc 17%, Trung Qubc 12%, Pai Loan 7%, con lai khach co quéc tich khac 9%.
- Chi tiéu cong sudt phong
Cong suat phong binh quéan trong 4 nam tir 2012 -2016 Grand Halong Hotel
dat 77,8%; Cong doan Hotel dat 82,5%; Khach san Cong doan Moéng Cai dat
69,5%. Néu so vé6i chi tiéu cong sudt phong trung binh cia cac co s luu tra tai
Quang Ninh dat 44,1%/nam, thi chi tiéu cong suat phong cac khach san trong cong
ty 1a kha cao. Tuy nhién cong suat phong Grand Halong Hotel dang c6 xu huéng
giam qua cac nam. Nam 2012 cong sudt phong Grand Halong Hotel dat 81,76%,
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nam 2013 dat 79,37%, dén nam 2016 dat 78,65%. Nguyén nhan 14 tinh hinh khing
hoang kinh té van tiép dién nén luong khach qudc té co xu huéng giam. Sb co s
luu tra cao cip tiéu chudn 4 sao tai Ha Long lién tuc ting truéng, khach san diéu
chinh tang gi4d phong qua cac nam.

- Chi tiéu khai thac hoi nghi

Trong ndm 2016, hoi nghi dat 190 luot, béng 104,4% so vo1 nam 2013 va
120,3% so v&i nam 2012. Trong d6 khach san Cong doan nam 2013 don dugc 57
luot hoi nghi tang 20 luot so vai nam 2012. Grand Halong Hotel don dugc 133 luot,
giam 12 lugt so v6i nim 2012. Nguyén nhan do khung hoang kinh té, chinh phu ct
giam chi tiéu cho hdi nghi nén sé hoi nghi c6 quy mé 16n giam (Hoi nghi tai Grand
Ha Long Hotel giam). Cac hoi nghi nho, chuyén dé ting (Hoi nghi tai Cong doan
Hotel ting). Khach san di co bién phap doi méi phwong thire tiép thi va phuc vu hoi
thao nén cac doan khach c6 nhu cau hoi thao van lua chon khéach san.

- Chi tiéu phuc vu dn uong

Trong nam 2016, cong ty da thu hat dugc 118.594 suit an chinh tai nha
hang. So v&i ndm 2012 chi tiéu suat an chinh giam 43.615 luot. Trong d6 lugng
khach hoi nghi nam 2016 dat 35.363 luot, gidm so voi nam 2012 1a 18.692 luot.
Luong khach tiéc cudi ndm 2013 dat 53.616 luot, tding so v&i ndm 2012 1a 5.352
luot. Luong khach qua tour du lich nam 2013 dat 29.615 luot, giam so vdi nam
2012 14 30.275 luot. Nguyén nhan giam khach hoi nghi dat an 1a do chi truong cat
gidm chi tiéu trong cac hoi nghi, nhiéu doan hoi thao to chirc tai khach san nhung
khong dit an. Nguyén nhan giam lugng khach i hanh dit n 1a do nhiéu nha hang
binh dén gin khach san nhu Van Tué, Kinh D6, Hong Kéng d c6 nhitng chuong
trinh khuyén mai giam gia, thuc don phuc vu rat thap tir 50.000d/suat tro 1én. Trong
khi d6 khéach san lai diéu chinh ting gia dn cho d6i twong khach nay.

- Chi tiéu doanh thu

Doanh thu phong khach san Cong doan nam 2016 1a 10,653 ti dong, ting
2,556 ti dong so v6i nam 2012, trong 5 ndm tir 2012-2016 doanh thu déu ting qua

cc nim, binh quan mdi nim ting 9,8%. Doanh thu phong Grand Halong Hotel nim
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2016 dat: 21,109 ti dong, ting 7,746 ti ddng so voi ndm 2012. Tc d6 ting trudng
doanh thu phong nghi Grand Halong Hotel trung binh trong 4 nam dat 17,1%.
Nguyén nhan chua yéu 1a do ¢ su diéu chinh gia phong ting hang nam.

Doanh thu phuc vu an: Tong doanh thu 4n tai khach san Cong doan trong 5
nam tir 2012-2016 dat: 41,936 ti dong. Téc do ting truéng doanh thu n trung binh
trong 4 nim dat 11,06%/ndm. Hang nim khach san c6 sy diéu chinh ting gia an.
Niam 2012 gia n binh quan khach san Cong doan 1a 104.500d/suit dén nam 2013
gia an binh quan 1a 191.145 d/suat.

Tong doanh thu an Grand Halong Hotel trong 5 nam tir 2012-2016 dat:
48,863 ti dong. Toc do ting truong doanh thu an trung binh trong 4 nam dat 34,6 %.
Niam 2012 gia in binh quin Grand Halong Hotel 14 102.000d/suat. Bén nam 2016
gia an binh quan 1a 120.000 d/suat.

Nguyén nhan doanh thu an ctia Khach san Cong doan va Grand Halong
Hotel ting qua cac nim chu yéu do su diéu chinh ting gia in, thu hat ddi tuong
khéch c6 kha nang chi tra cao.

Doanh thu tai chi nhanh 1t hanh quéc t&: Téng doanh thu chi nhanh Iit hanh
cong ty (Tai Mong Cai va Ha Long) trong 5 ndm tir 2012-2016 dat: 43,985 ti dong. Toc
d6 tang truong doanh thu Iit hanh trung binh trong 5 ndm dat 76%/nam. Pay 14 con sd
tang tudong cao. Nguyén nhan cong ty di chi trong phat trién Iir hanh tir trung tim I
hanh thanh chi nhanh 1it hanh quéc té. Cong ty ciing chi trong dau tu co sd vat chat
cho chi nhanh 1it hanh nhu: Dau tu xe 45 chd, xay dung van phong moi,... cong tac thi
truong cling duoc duy tri thuong xuyén. Tuy nhién, chi phi cho hoat dong lit hanh 14 rat
16n. Kinh doanh mang tinh chét thu ho - chi ho 1a chii yéu, nén hiéu qua kinh doanh 1a
khong cao. Trong nhiing ndm qua, nhan vién chi nhanh lit hanh luén c6 su thay doi,
trinh do chuyén moén nghiép vu ctia nhan vién con han ché. Hoat dong chua dugce tu
chu, chuong trinh tour con phai mua lai cua hang Iir hanh khac nén kha nang canh tranh
yéu. Huéng dan vién con phai thué lai ciia cong ty khac nén con anh hudéng dén uy tin

ctia cong ty, chwa ké dén viée ho tiép thi va 161 kéo khach vé cong ty ho.
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Doanh thu tai Phan xudng giit 1a: Tong doanh thu giit 13 trong 4 nim tir
2013-2016 dat: 4,970 ti dong. Toc do ting truong doanh thu giit 13 trung binh trong
4 nam dat 37,7%/mnam. Nguyén nhan coéng ty di chu trong phat trién phan xudng
giat 13 nhu: Pau tu xay dung xuong giat 1a méi, dau tu nhiéu may moc thiét bi méi
cho giat Ia...

Tuy nhién, ¥ thirc va tay nghé cua nhan vién gidt 13 con yéu. Van con tinh
trang 1am hong san pham, d dung cua khach hang. Cong tac thi truong con han
ché, kha nang canh tranh véi cac dbi tac trén khu vuc chua cao.
2.2.1.6. Néing Iyc quan ly va chdt lirong cia nguon nhan lyc

Nguon nhan lyc 14 yéu t6 quan trong nhit trong hoat dong san xuat kinh
doanh ctia doanh nghiép, xdy dung va quan 1y sy phat trién ngudén nhéan luc 1a mot
trong nhitg ndi dung co ban ma bat ky mot doanh nghiép nao cling déu phai quan
tam.

Téng s6 lao dong ctia cong ty hién nay 13 317 nguoi, trong d6 sb lao dong c6
trinh do dai hoc, trén dai hoc 1a 88 nguoi, chiém 27,7% téng s6 lao dong cong ty;
trinh d6 cao dang, trung cap 1a 75 ngudi, chiém 23,6%; trinh d6 so cip, bang nghé
1a 124 nguoi, chiém 39,1%; lao dong chua qua dao tao l1a 30 nguoi, chiém 9,4%. Do

tudi binh quan 1 36,4 tudi.

Bang 2.5 — Thong ké trinh d9 chuyén mén, d9 tudi binh quin niam 2016

Trinh d§ chuyén mén i
A~ A Sé lao Cao A D(f)\tuf)i
STT B6 phén dong Dai hoc, dang., So cap, Chua binh
trén DH Trung ban‘% ‘qua auan
chp nghé dao tao
1 Ban giam ddc 4 4 0 0 0 57
2 Lé tan 20 9 5 5 1 30,3
3 | Budng 48 11 11 24 1 30,8
Phong Ké hoach - kinh
4 doanh 8 7 1 0 0 34,8
5 | Phong ké toan 8 4 2 1 1 38,6
6 Phong TCHC - LDTL 4 4 0 0 0 38,2
7 Phong ky thuét 25 5 7 11 2 34
8 | Nha hang + bép 81 15 22 42 2 30,4
9 Phong bao vé 14 3 1 6 4 37,7
10 | PXGidtla 32 6 5 8 13 34
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11 | Chi nhanh Lit hanh 6 4 0 2 2 37
12 | Hanhly 13 4 6 1 0 33
13 | Thu ngan 8 5 0 3 0 29
14 | B6 phan Kho4n 4 0 1 1 2 49
15 | Y té - Mai truong 19 3 7 9 1 37
16 | KS Méng Céi 23 4 7 11 1 32,9
Téng cong 317 88 75 124 30 36,4

(Nguon: Phong Té chirc hanh chinh — lao déng tién lwong cong ty)

Néu so véi luc luong lao dong truc tiép tai cac khach san, nha hang, trong
nganh du lich Quang Ninh hi¢n nay, c6 khoang 25.000 nguoi, trong dé c6 10% céd
trinh do cao déng tré 1€n, 52% duogc dao tao nghé tur 6 thang dén 2,5 nam, s6 con lai
lao dong phd thong va lao dong chua qua dao tao, trinh 6 chuyén mén cia lao
dong cong ty 1a kha cao. Tuy nhién trén thuc té chat lugng doi ngii lao dong trong
cong ty van con han ché, s6 lao dong bang nghé, so cip con kha cao chiém 39,1%.
Pic biét lao dong chua qua dio tao 1a 30 ngudi, chiém 9,4%. Trong thoi gian t6i,
cong ty can c6 chuong trinh dao tao nang cao trinh d6 chuyén mén cho ngudi lao

dong.

Chua BT 9,4% DH 27,7%

O Pai hoc va trén BH
B Cao déng, Trung cip
0O So cip, bing nghé

O Chua qua dao tao

SC, BN39,1% CDb, TC 23,6%

Hinh 2.3 - Biéu do trinh d§ chuyén mén ciia lao dong cong ty nim 2016

(Nguon: Phong Té chirc hanh chinh — lao déng tién lwong céng ty)

Hau hét nhan vién trong Cong ty c6 trinh d6 ngoai ngit tiéng Anh hodc tiéng
Trung trinh d6 A tré 1én. Riéng bo phan 18 tan thi tit ca cic nhan vién déu thong
thao it nhat mot ngoai ngir tiéng Anh hodc tiéng Trung, nhiéu nhan vién con thong

thao hai dén ba ngoai ngit. Pai bd phan cic nhan vién trong bo phan 18 tan déu duoc
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tuyén chon & cac trudng ngoai ngit, ho c6 kha ning giao tiép tét, théng thao ngoai
ngir. Poi ngii nhan vién trong cac bd phan bép, budng, quay bar hau hét dugc tuyén
tir cac truong nghiép vu du lich, truong nghiép vu niu an va cac dau bép co tay
nghé.

Lao dong trong bo phan ban va bd phan dich vu bd sung kha da dang. Doi hoi
ctia khach san ddi véi lao dong nay khong cao va trong cac khu vuc, bd phan khac
nhau thi khic nhau. Ching han lao dong trong bd phan ban ludn doi hoi phai cé
trinh do tiéng Anh hodc Trung tir trinh do B trd 1én do ho ludn phai tiép xuc véi
khach quéc té, con lao dong phuc vu tiéc cudi, hoi nghi thi khong doi hoi phai cé
trinh d§ ngoai ngfr.

Nhin chung, d6i ngii nhan vién & khach san déu co long yéu nghé, hing say
cong viéc va co y thuc trach nhiém véi khach, mdi quan hé gitta nhan vién cac bo
phan tuong d6i tot, co su gan bo gitup d& nhau trong cong viéc.

Cong ty da str dung nhiéu bién phap dé quan 1y ngudi lao dong, c6 nhiéu hinh
thire khac nhau dé kich thich ngudi lao dong lam viéc. Cong ty da tién hanh phan
chia cac by phan theo ca, & bo phan 18 tAn nhan vién phai lam vi¢c cd ngay nén
khach san chia thoi gian 1am viéc thanh 3 ca: ca sang tir 6-14h, ca chiéu tir 14-22h,
ca dém tir 22-6h. Ddi véi bd phan ban thuong dugc chia lam 2 ca chinh: ca 1 tu 6-
14h, ca 2 tir 14-22h. Khach san thuc hién viéc cham cong cho nhan vién, & mdi bo
phan déu c6 ngudi quan 1y, ngudi nay co trach nhiém cham coéng diém cho nhan
vién ctia minh dé cudi thang c6 cac hinh thirc khen thuong, ky luat cho phu hop.

Mirc lwong trung binh & cong ty hién nay 1a 4,48 triéu dong/ngudi/thang.
Khach san c6 nhiéu hinh thirc thuéng dé kich thich nguoi lao dong 1am viéc nhu
thuong vuot ké hoach, thuong dau nim, cudi nam, thudng cac nhan vién c6 thanh
tich xudt sic...

2.2.2. Céc nhan to bén ngoai
2.2.2.1. Cdc nhaén t6 kinh té
Trong bdi canh kinh té thé gidi hdi phuc cham va khong dong déu giira cac

nén kinh t€ sau suy thodi toan cau. Ngoai ra, tinh hinh chinh tri bat 6n tai mdt s
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qudc gia, nhat 1a khu vuc chau Au din dén kinh doanh trong linh virc thuong mai va
cong nghiép ciing nhu xuét khau ciia khu vuc ddng EURO bi anh hudng manh bai
cac bién phap tring phat kinh té giita cac nudc trong khu vue. O trong nudc, kinh té
vi mo dién bién theo huéng tich cuc. Tuy nhién, tong cau cua nén kinh té ting
cham, hoat dong san xuét kinh doanh cua cac doanh nghi¢p con kho khan, tdn kho
hang hoéa van ¢ mirc cao. Strc hdp thu von cua nén kinh té con yéu. Tinh hinh bién
Poéng c6 nhiéu dién bién phtic tap, anh huong phan nao dén dong thai phat trién
kinh té - x4 hoi va doi sdng dan cu ca nude.

Giai doan 2012 - 2016, nén kinh té Viét Nam c6 nhiéu thuan loi va co héi
phat trién, nhung van tiép tuc ddi mat v6i nhitng khé khan, thach thirc. Tuy nhién,
kinh nghiém cta d6i méi kinh té va hoi nhip qudc té s& 1a tién dé quan trong dé
chiung ta hudng téi thanh cong. Nam 2016 nudc ta da co ban chan dugc da suy
giam tang trudng tir ndm 2012. Tang truéng GDP cd ndm dat 5,42%, cao hon mirc
taing GDP ctia nam 2012, dwa quy md kinh té 1én khoang 170,4 ty USD; thu nhap
binh quan dau ngudi dat khoang 1.900 USD. Theo du kién ctia Bo Ké hoach va Pau tu,
tc do tang truong kinh té binh quéin trong 2 nim 2015-2016 dat khoang 6,2%, lam phat
khoang 7%. Pén nam 2016, GDP binh quan dau nguoi khoang 2.300 USD.

Tinh Quang Ninh v&i phuong cham phat trién kinh té xa hoi nhanh, bén viing
gan voi dam bao viing chac qubc phong, an ninh; Dé an "Xay dung 2 don vi hanh
chinh - kinh té dic biét Van Pon, Mong Cai" véi muc tiéu tong quat: Phan ddu xay
dung tinh Quang Ninh thanh dia ban dong lyc, xing dang 1a cuc tang truéng quan
trong cta vung kinh té trong diém Bac bd; Pén nim 2020, Quang Ninh trd thanh
tinh dich vu - cong nghiép hién dai, trung tdm du lich Quéc té, mot trong nhirng dau
tau kinh té cia mién Bic va ca nudc; tinh Quang Ninh tré thanh khu vuc phong thi
vitng chic vé qudc phong an ninh 1a phong tuyén hop tac canh tranh kinh t& quéc té.

Véi nhitng yéu t6 trén vira 1a co hoi, vira 1a thach thirc d6i voi kha nang canh
tranh cta cac doanh nghiép nodi chung, cua cong ty khach san du lich cong doan Ha

Long nai riéng.
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2.2.2.2. Céc nhan t6 chinh tri - phdp ludt

Pam bao an ninh chinh tri 6n dinh ludn 1a diéu kién quan trong dé phat trién
kinh té bén viing & moi quéc gia. Pac biét trong linh vuc du lich, diéu kién dam bao
an ninh phai dat nén hang dau do dic thu cia dich vu du lich 1a dwa dén cho du
khach sy nghi ngoi, thu gian, thoai mai. Tinh hinh chinh tri 6n dinh, tao dung mbi
quan hé tdt dep s€ thu hut nhiéu du khach, sé& tao diéu kién cho du lich phat trién.

Viéc tao ra moéi truong kinh doanh lanh manh hay khong hoan toan phu
thudc vao yéu td luat phap. Viéc ban hanh hé thong luat phap dua vao doi song va
chat luong hoat dong cua cac co quan quan Iy nha nude vé kinh té tot 14 diéu kién
dam bao moéi truong kinh doanh binh dang, tao diéu kién cho cac doanh nghiép co
co hodi canh tranh lanh manh va nguoc lai.

Véi quan diém Viét Nam mudn lam ban véi tat ca cac nude trén thé giGi
khong phéan biét ché do xa hoi, mau da, ton gido.... hop tac d6i bén cung co loi,
khong can thiép vao cong viéc ndi bd cua nhau, giai quyét cic tranh chip bang con
duong hoa binh. Chinh sach quan diém nhét quan d6 da thuc day hoat dong dau tu
vao Khach san cling nhu thac dﬁy khach du lich quéc té dén Viét Nam. Dic biét
trong nam 2013 chinh phu c6 chuong trinh hanh dong qubc gia vé du lich. Do 1a
nhitng nén tang co sé phap 1y gitp cho su phat trién ciia nganh du lich - khach san.

Pai hoi Pang toan qudc 1an thir XI xac dinh: Phat trién nhanh du lich, dich
vu - tung budc dua nudc ta tré thanh mot trung tdm du lich, thuwong mai dich vu co
tam c& trong khu vurc.

Hién tai moi trudong phap ly cua Viét Nam mic du da cai thién rat nhiéu so
V6i trude kia va dang dan thu hep khoang cach véi cac qubc gia dimg dau trong khu
vuc Pong A - Thai Binh Duong, nhung VAn can cai thién nhiéu linh vyc thi méi
bang cac quéc gia trong khu vuc. Viét Nam di ban hanh nhiéu bo luat quan trong
dac biét la Luat Doanh nghiép nam 2005 va B6 Luat Dan sy 2005. Hai bo luat nay
da gop phan dang ké vao cai thién moi trudng kinh doanh, d6 1a nhiing cai cach lién
quan dén tha tuc ding ky kinh doanh. Viét Nam dé c6 nhiéu thay doi vé méi truong

phap 1y trong ndm qua, gop phan cai thién méi truong kinh doanh va nang cao muc
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d6 thuan loi trong kinh doanh. Trong hé thdng luét lién quan dén linh vuc du lich
thi sy ra doi cua Luat Du lich c6 nghia quan trong trong viéc thé ché hoa chu
trwong, chinh sach phat trién du lich ciia Pang va Nha nuéc Viét Nam, mot budc
can ban ctia qua trinh hoan thién khung phap 1y trong linh vuc du lich, tao diéu kién
thuan loi cho du lich but 1&n phat trién manh trong giai doan t&i, 1am nong cét tao ra
buéc phét trién vuot bac cua khu vuc du lich. Luat Du lich duoc xay dung trén co
s& ké thira Phap 1énh Du lich nhung c6 nhiéu diém méi phan anh dugc thuc tién caa
hoat dong du lich trong thoi diém hién nay va trong tuong lai, phu hop véi xu
huéng phét trién chung cia nganh ciing nhu phu hop véi hé théng chinh sach khac
ctia Nha nude. Dic biét, Luat Du lich da thé hién duoc quan diém cua Dang va Nha
nuéc phat trién du lich thanh nganh kinh té miii nhon cua dit nudc.

Ngoai ra, dé ¢ khung phap 1i chuan muc trong phat trién hoat dong du lich,
tranh tinh trang tu phat trong hoat dong du lich, Luat Du lich da dé cap dén van dé
x4 hoi hoa trong linh vuc du lich, sir dung du lich nhu mét cdng cu hiru hiéu dé xoa
do6i, giam nghéo duogc quan tdm hon thong qua cac chinh sach khuyén khich moi to
chire, c4 nhan dau tu phat trién du lich, khuyén khich cong dong dan cu tham gia va
duoc huong loi ich tir cac hoat dong du lich. Trong phan kinh doanh du lich, dé
nang cao tinh chuyén nghiép va chat lugng cac dich vu du lich, dam bao quyén loi
cua khach du lich, Luat Du lich bd sung mét sé noi dung cho phd hop véi tinh hinh
phét trién hién nay. Cu thé, b6 sung nganh nghé kinh doanh phét trién khu du lich,
diém du lich nham khuyén khich viéc dau tu ton tao, xdy méi khu du lich, diém du
lich thoa m&n nhu cau tham quan, nghi dudng caa khach du lich; b6 sung quy dinh
vé dai ly I hanh, hop ddng It hanh, phan biét rd trach nhiém caa doanh nghiép
giao dai ly va dai Iy du lich trong viéc thuc hién cac noi dung da hop dong véi
khach du lich; quy dinh cac diéu kién d6i voi phuong tién van chuyén khéch du
lich, cac co s kinh doanh dich vu du lich trong khu, diém va d6 thi du lich dé dam
bao chat lugng dich vu du lich; bd sung cac quy dinh vé ¢am bao an ninh, an toan,
ctru hd, ciru nan, bao hiém du lich va giai quyét yéu cau, kién nghi caa khach du

lich dé khach yén tdm hon khi di du lich. Nhitng quy dinh trong Luat Du lich vé co
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ban da tiép can duoc véi qudc té, tao nén nhitng nén tang viing chic dé thu hat cac
doanh nghiép du lich nuéc ngoai dau tw, hop tac kinh doanh véi Viét Nam dong
thoi thu hat ngay cang nhiéu khach du lich quéc té dén Viét Nam.

Viét Nam tro thanh thanh vién cua T6 chirc Thuong mai Thé giéi (WTO).
Viéc cam két thuc hién cac quy tic trong WTO s& gitp Viét Nam thiic day cai cach
chinh sach quan 1y trong nudc dé dap wng yéu cau doi hoi cia WTO, s& tao mdi
truong kinh doanh thuan loi, gitp thu hit thém vén dau tu nuwdc ngoai, tao diéu kién
cho nhiéu tap doan khach san noi tiéng thé gioi tiép tuc dau tu vao hoat dong kinh
doanh luu tri ¢ Viét Nam, tao cong an viéc lam cho nguoi lao dong, nang cao co so
ha tang va chat luong phuc vu ctia hé théng luwu tra du lich, khac phuc tinh trang
thiéu phong chat lugng cao phuc vu khach du lich trong nhitng thoi diém dién ra
cac sy kién 16n cua dat nudc. Mo cira thi truong cho cac tap doan khach san 16n vao
dau tu, mot mat dong vai tro trung tAm trong viéc thic day canh tranh cua thi
truong trong nudc, mit khic nd cling gop phan ning cao ning suit hoat dong hiéu
qua hoat dong cua ca mot nganh so véi cac quoc gia khac. Gia nhap WTO sé& tao ap
luc budc Viét Nam dan dan g& bo céac rao can thé ché ddi vai canh tranh trén thi
truong san pham va thi truong cac nhan té san xuét trong nuwdc. Bai vi nhiing rao
can nay 1am x6i mon kha nang déi phd véi canh tranh quéc té cua nén kinh té trong
nuéc. Khi canh tranh quéc té ting 1én va voi kha nang tiép can thi truong, cong
nghé, k¥ nang quan ly thi Viét Nam s& c6 nhiéu co hoi phét trién thi truong cua
minh. Canh tranh s& 1a mot tic nhan quan trong khuyén khich ting trudong va ning
lyc canh tranh quéc gia.

Tuy nhién nhan thac cua cong dong doanh nghiép vé ¥ nghia cua viéc gia
nhap WTO con han ché, do cac doanh nghiép (dic biét 1a cac doanh nghiép vira va
nho) cta Viét Nam it cd kinh nghiém co xat quéc té. Nhiéu doanh nghiép chua co
quan hé chinh thirc vai cac cong ty nudc ngoai hoac khéng co canh tranh véi cac
doanh nghiép nudc ngoai.
2.2.2.3. Cdc nhan t6 van héa - xa hji

Vian hoa - xa hdi anh hudéng mot cach cham chap song cling rat sau sac dén
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hoat dong kinh doanh ctia moi doanh nghi¢p. Cac nhan tb nay tac dong manh toi
cau trén thi truong. Ngoai ra, van hoa - xa hoi con tac dong truc tiép dén viéc hinh
thanh méi truong vin héa doanh nghiép. Do vay, doanh nghiép can hiéu biét 15 vé
moi truong van hoa - xa hgi ma minh dang hoat dong, nhét 1a dbi vdi cac doanh
nghi¢p kinh doanh du lich, dich vu luu tra.

Quang Ninh dugc vi nhu nudc Viét Nam thu nho, ¢ day khong nhiing c6 su
da dang vé mit dia 1y, tw nhi€én ma con co su da dang vé vian hoa — xi hdi. Quang
Ninh ¢6 22 thanh phan dén toc, song chi c6 6 dan toc c6 hang nghin ngudi tré 1én,
cu tr thanh nhitng cong ddng va co ngdn ngit, ¢6 ban sic dan toc rd nét. Po 1a cac
dan toc Viét (Kinh), Dao, Tay, San Diu, San Chi, Hoa. Trong cac dan toc sinh séng
trén dia ban tinh Quang Ninh, ngudi Viét (Kinh) chiém 89,23% tong sé dan. Ho ¢
gbc ban dia va ngudn gdc tir cac tinh, dong nhat 1a ving dong bang Bac Bo. Do ¢6
s6 nguoi chuyén cu dén tir rat nhiéu doi, nhiéu dot nén Quang Ninh thyc sy 1a noi
"gdp nguoi", noi quy tu nhiéu ban sic vin hoa viung mién. Sau ngudi Viét (Kinh) 1a
cac dan toc thiéu sé c6 ngudn goc tir 1au doi. Ngudi Dao c¢6 hai nhanh chinh 1a
Thanh Y, Thanh Phan, thuong cu tra ¢ ving ndi cao. Ho con giit duoc ban sic dan
tdc trong ngdn ngit, y phuc, 1€ hoi va phong tuc.

Quang Ninh 13 mot vang dat co nén van hod lau doi. Van hoa Ha Long da
duogc ghi vao lich st nhu mét mbc tién hod cla nguoi Viét. Cling nhu cac dia
phuong khac, cu dan séng & Quang Ninh ciing ¢6 nhiing t6n gido, tin ngudng dé ton
thd: Pao Phat dén v6i ving dat nay rat sém. Trude khi vua Tran Thai Tong (1225-
1258) dén v&i dao Phat ¢ nai Yén Tur thi dd c6 nhiéu cac bac chan tu ndi tiép tu
hanh & d6. Vua Tran Nhan Tong (1279-1293) chon Yén Tir 14 noi xuét gia tu hanh
va lap nén dong Thién trac Lam ¢ Viét Nam. Thé ky 14, khu Yén Ta va Quynh
Lam (Pong Triéu) la trung tdm cua Phat giao Vi¢t Nam, dao tao ting ni cho ca
nude. Nhiéu thé ky sau d6, Pao Phat van tiép tuc duy tri voi hang trim ngdi chua &
Quang Ninh, trong d6 c6 nhitng ngdi chiia noi tiéng nhu chiia Léi Am, chua Long
Tién (Ha Long), Linh Khanh (Tra C6), H6 Thién (Pong Triéu), Linh Quang (Quan

Lan)... Tin ngudng pho bién nhat ddi véi cu dan sdng & Quang Ninh 13 tho cling to
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tién, tho' cac vi tudng linh nha Tran c6 cong véi dan voi nude, cac vi Thanh Hoang,
cac vi than (son than, thuy than), tho cac mau (MAu Liéu Hanh, MAu Thuong Ngan,
Mau Thoai)...

D6 1a mot trong nhitng ngudn lyc (tai nguyén du lich) thic day hoat dong du
lich phat trién. La yéu td thuan loi cho viéc nang cao nang luc canh tranh ctia cong
ty khéch san du lich cong doan Ha Long.
2.2.2.4. Céc nhén t6 tu nhién

Quang Ninh 14 tinh mién ndi - duyén hai, dugc vi nhu nudc Viét Nam thu
nho. V&i hon 80% dat dai 1a doi ndi, hon hai nghin hon dao ndi trén mat bién. Tuy
¢6 dién tich hep va bi chia cat nhung vung trung du va dong bang ven bién thuan
tién cho nong nghiép va giao thong nén dang la nhirng vung dan cu tru phu cua
Quang Ninh.

Ving bién va hai ddo ciia Quang Ninh 1a mot ving dia hinh doc dao. Hon hai
nghin hon ddo chiém hon 2/3 sb dao ca nude (2078/2779), déo trai dai theo dudng
ven bién hon 250 km chia thanh nhiéu 16p. C6 nhiing déo rat 16n nhu dao Cai Bau,
Ban Sen, lai ¢c6 ddo chi nhu mdt hon non by. C6 hai huyén hoan toan la dao la
huyén Van Pon va huyén C6 To. Trén vinh Ha Long va Bai Tir Long c¢6 hang ngan
dao da voi nguyén la vung dia hinh karst bi nudc bao mon tao nén mudn nghin hinh
dang bén ngoai va trong long 1a nhirng hang dong ky thu.

Ving ven bién va hai dao Quang Ninh ngoai nhitng bii bdi phui sa con nhiing
bai cat tring tap 1én tir song bién. C6 noi thanh mo cat tring 1am nguyén liéu cho
cong nghé thuy tinh (Van Hai), c6 noi thanh bai tim tuyét voi (nhu Tra C6, Quan
Lan, Minh Chéau, Ngoc Vung...)

Véi diéu kién tu nhién trén, da tao cho Quang Ninh nhiéu danh lam thang
canh, di tich lich str... Vinh Ha Long noi tiéng, hai 1an duoc cong nhan la di san
thién nhién thé gidi, dac biét vinh Ha Long duoc binh chon 14 1 trong 7 ky quan
thién nhién moi cta thé gidi, s& 1a diém lwa chon ciia du khach trong nuéc va quc

té hién tai va tuong lai.
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2.2.2.5. Moi truwong canh tranh nganh

+ Xdc dinh doi thii canh tranh

Trong hoat dong kinh doanh du lich sy canh tranh 1a v6 cung khoc liét,
nhung khong phai tit ca cac khach san, nha hang, 1t hanh déu 1a ddi thu cua cong
ty. Vi vay can nghién ctru, phan tich, tim ra nhitng di thu canh tranh cua cong
ty dé tir d6 co chién luge canh tranh hop ly. DPé xem xét d6i thu canh tranh cua
mot khach san, nguoi ta thuong dua vao cac yéu td co ban nhu: quy mé, thu
hang, thi truong khach hang muc tiéu, vi tri cia khach san...

Xét vé quy md, thtr hang: Theo sé liéu thong ké tong sé budng phong
khach san 4 sao tai Ha Long nim 2012 14 2.651 phong. Tong s lugng tau du lich
ngu dém trén vinh Ha Long nam 2012 1a 180 tau véi 1.600 phong.

Bang 2.6 - Thong ké khach san tir 3 — 4 sao tai Ha Long nim 2016

STT Tén khach san Hang gﬁﬁlc‘)gn;ﬁ Siir?hpgggr?
1 Muong Thanh 1 4 sao 180 45-55 USD
2 Novotel 4 sao 214 70-90 USD
3 | Ha Long Plaza 4 sao 185 55-70 USD
4 | Royal Lotus 4 sao 147 55-70 USD
5 | Sai gon Ha Long 4 Sao 228 40-55 USD
6 Dream Halong 4 Sao 184 40- 48 USD
7 Grand Halong 4 sao 117 40-50 USD
8 Place Halong 4 Sao 111 45-55 USD
9 Heritage Halong 4 sao0 101 30-35USD
10 | Asean Halong 4 Sao 101 35- 40USD
11 | DC Halong 4 Sao 80 25-30 USD
12 | Mithrin 4 Sao 88 25- 30 USD
13 | Crown Halong 3530 78 20-22 USD
14 | Blue Sky 3 sa0 55 16 — 20 USD
15 | Binh Minh 3 sa0 72 18 — 20 USD
16 | Golden 3530 51 16 — 20 USD
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17 | Cong doan Viét Nam 3 sao 55 15- 20,5 USD
(Nguén: Chi nhanh ltr hanh cong ty)

Qua s6 lidu théng ké, khéo sat tinh hinh thuc té, ta théy ddi tha canh tranh
cua cong ty la:

Pdi véi Khach san Grand Ha Long: Ddi thi canh tranh 13 Khach san Sai gon
Ha Long, Ha Long Plaza, Novotel, Royal Lotus, Dream Ha Long, Heritage Ha
Long, ASEAN, Muong Thanh 1...

DPéi vé6i khach san Cong doan Ha Long: Déi thi canh tranh 1a Khach san
Crown Ha Long, Golden, Binh Minh, Blue Sky...

Xét vé vi tri: Trong pham vi ludn van chi so sanh ddi thu canh tranh cua
khach san Grand Halong (12 khach san chiém ti trong doanh thu 16n cta cong ty)
vo1 cac khach san gﬁn ké 1a khach san Sai Gon — Ha Long va khach san Asean Ha
Long.

- Xét vé thi truong khach hang muc tiéu: khach san Grand Halong chu yéu
tap trung vao thi truong ndi dia va thi truong khach Trung Quéec. Ngoai ra con co
thi truong khach Phap, Nhat, Han Qudc, Pai Loan.

Do cac khach san cung thir hang thudng c6 gia ca trong ddi dong déu, cac thi
treong khach hang myc tiéu ma cac khach san ndy nham vao cé kha ning thanh toan
cling kha gidng nhau. Vi vy, cac khach san 4 sao sé& 1a cac d6i thu chii yéu ctia khach
san Grand Halong. Chuing ta hiy xem xét mot vai nhan t6 nhu: gia ca, san pham, quan
hé véi cac nha cung cip khach cia Khach San Grand Halong va cac khach san Sai Gon
— Ha Long, Asean Ha Long dé théy duoc kha nang canh tranh ctia Grand Halong véi
cac khach san nay.

Bang 2.7 - So sanh Khach san Grand Halong va cac déi thii canh tranh

Khach san
m Grand Halong Sai Gon — Ha Long Asean Ha Long

Vi tri buong Ha Long, Phuong | Puong Ha Long, phuong | Puong Bai Chay (Hau
Bai Chay, TP Ha Long Bai Chay, TP Ha Long Can), Phuong Bii
Chay, Thanh phd Ha

Long
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Loai hang

4 sa0

4 sao

4 sa0

San pham va dich

117 phong, 2 Nha hang
16n, 2 phong hop, ‘par, bé
boi, khu wvuc thé duc,

228 phong, 3 nha hang &
3 quay bar, bé boi, cung
cac phong chirc nang da

101 phong nghi, 2 nha
hang, 2 bar, phong hdi
thao, phong thuong vu,

vu bé sung massage, wifi/internet | dang, trung tdm thuong | bé boi, phong  chirc
' mién phi ngoai sanh va | vu... nang va nhiéu cac loai
trong phong, bai dd xe... dich vu khac.
Phong
. 3.300.000 14.070.000 -

Super suite

Phong
Gid ca | Junior 2.650.000 2.940.000 2.186.000
(@) suite

Phong 1.540.000 1.250.000 1.386.000

deluxe

Phong 1.050.000 980.000 1.155.000

superior
Thi truong khach | Viét Nam, Trung Quéc, , R Phap, Nhat, Anh, Pan
chinh Han Qudc, Pai Loan Phép, Nhat, Ban Mach Mach

Quan hé véi nha
cung cap

Cong ty du lich Quang
Ninh, cong ty du lich Hon
gai, vinatour, cong ty du
lich Bén Thanh, Céng ty
du lich Huong Giang Ha
Noi, cong ty cung Grng van
tai bién Hai Phong.

Vietnamtourism,
Vinatour, cong ty du lich
duodng sat, saigon tourist,
benthanh tourist...
Hitvoyage cua Phap, Ai
Cap,... to chirc UNICEF,
UNIDO, CFVG,...

Ha Noi Toserco,
Vietnamtourism, c6ng
ty du lich Quang Ninh,
du lich Hiru Nghi...

Céc Dai su quan Anh,
4n Do, Philipin...

(Nguon: Chi nhanh lix hanh céng ty)

Khach san Grand Halong c6 quy md trung binh, dam bao hiéu qua, cong suat
st dung phong cao hon ca khi vao thoi ky cao diém ctua mua du lich va vao thoi ky
thap diém.

V& san pham: ngoai cac dich vu san phadm giéng nhau thi khach san Grand
Halong con c6 cac dich vu: bai dd xe rong, hé thong phong nghi 4 loai voi cac mirc
gid khac nhau dé du khach Iua chon. Bén canh d6 con c6 Khach san Cong doan voi
céc loai phong dat tiéu chuan 2-3 sao voi nhiéu mic gia, dap tmg duoc cac loai dbi
tuong khach hang.

Trong mbi quan hé voi cac nha cung cip: ca ba khach san déu c6 mbi quan
hé mat thiét va da dang. Song, Khach san Grand Ha Long lai kém hon cac khach

san kia trong moi quan hé véi té chirc quoc té, cac Dai st quan.
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Vé thi truong khach chi yéu: Nhin chung, Khach san Grand Ha Long va khach
san Cong doan chil yéu nhdm vao thi trudng ndi dia va thi trudng Trung Qubc, Han
Quéc, bai Loan cho nén stic ép canh tranh vdi khach san Sai Gon - Ha Long va khach
san Asean Ha Long dbi v&i khach san Grand Ha Long la khong lon 1am.

Vé gia ca: Giita ba khach san thi gi4 ctia khach san Grand Ha Long da dang hon.

+ Ap lyc tir quyén thuong lirong cia khdch hang

Khach hang cta cong ty 1a nhitng du khach, cac té chirc trong va ngoai nudc
st dung cac dich vu luu tra, an uéng, hoi truong t6 chirc hoi nghi, su kién va cac
dich vu khac... Do su phat trién cta kinh té, x3 hoi, mirc séng cuia nhan dan duoc
nang 1én nén nhu cau cua khach du lich va céc to chtic ngdy cang cao, ho doi hoi
cac dich vy phai c6 chat lugng cao nhu phong nghi phai tot hon, day du tién nghi
hon, khong gian rong hon, cach bai tri phong nghi phai dep hon, sang trong hon,
thoi gian nghi ciia khach dai hon, sé lwong phong dit truée nhicu hon; cac dich vu
phai dugc phuc vu nhanh hon, rut ngén thot gian cho doi; cac dich vu vui choi, giai
tri déy du hon; nha hang phai c6 du cac thuc don theo vung, mién, chét luong thuc
pham phai dam bao, chd ngdi an phai co khong gian thoang mat, ngdm duoc canh
bién... Pay ciing chinh 1a thach thirc 16n nhét ddi véi cong ty.

+ Nha cung ung

Ngudn cung tng cac nguyén lidu dau vao cho cac bd phan hoi trudng, phong
nghi nhu cac trang thiét bi ti, diéu hoa, ban ghé, ti vi, chan, rém, mén, ga va cac
thiét bi khac, cac dich vu k¥ thuat di kem céc thiét bi duoc cung cép tr cac nha cung
cap truyén thong, c6 mdi quan hé 1au nim véi cong ty c6 co s tai dia ban tinh
Quang Ninh. Diéu nay ludn dam bao cho cong ty c6 mét co s¢ vat chat on dinh, day
du, dam bao k¥ thuat. Pay ciing 1a mdt trong nhitng thuén loi cia cong ty trong qua
trinh hoi nhap va phat trién.

Déi véi bd phan nha hang phuc vu nhu cau in u6ng cua khach hang, thuc
pham dau vao dugc cung cap tir ngudn thuc pham doi dao cua dia phuong nhu hai
san, ngudn nong san doc ddo tir cac vung lan cin (Poéng Triéu, Hoanh B, Yén

Hung, Van D@)n...), tor cac cho va si€u thi tai Bay Chay, Hon Gai, rat thuan loi
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trong van chuyén, dam béo thuc pham dau vao cho nha hang ludn twoi méi va an
toan thuc phém. Hon nita, viéc ing dung cac kinh nghiém, ki thuét tién tién trong
ché bién cac moén an véi chat luong cao, mit hang da dang hip dan da dap tmg duoc
dong dao khau vi cta khach hang theo ving mién. Tuy nhién hién nay trén thi
treong tran lan cac loai thuc pham khéng rd ngudn gdc, khong dam bao vé sinh an
toan thuyc phim cho con ngudi, gay kho khin khong nho d6i véi nguyén lidu dau
vao cho nha hang cua khach san. Vi vay, dé dap tng dugc nhitng yéu cau trén, doi
ngil nhan vién bo phan nha hang phai 14 nhiing nguoi ¢ chuyén mon tay nghé, hiéu
biét sdu sic vé quy trinh ché bién, chit luong, thim my, khoa hoc cua thuc don va
mon an, ky nang, kién thirc vé vé sinh an toan thuc phém. Diéu nay dat ra mot thach
thirc cho Nha quan tri nhan luc trong qué trinh tuyén dung, dao tao ngudn nhan luc
nhu thé ndo dé dap ung duoc nhiém vu trong giai doan hién nay.

Vé nguodn cung (mg nhan lyc: P6 13 nhiing trudng cao dang, dai hoc thudc
nganh du lich cung cap ngudn nhan lyc cho Cong ty. Qua thong ké cho thdy, can bo
quan 1y va nhéan vién ciia Cong ty chu yéu tét nghiép tir cac truong dai hoc, cao dang,
trung cép, cac co so day nghé nhu la: Pai hoc cong doan, Pai hoc van hoa va du lich,
DPai hoc xa hoi va nhan van, Pai hoc Thuong mai, Pai hoc tai chinh ké toan, Cao
dang vin hoa ngé thuat va du lich Quang Ninh... Diéu nay di tao co hoi dé cong ty
c6 thé thu hut lao dong tir nhiéu loai hinh dao tao, va c6 nhiéu co hoi dé lwa chon
nhan luc ¢6 chat lugng cao.

D01 ngli nhan vién & cac b phan phuc vu buéng, giat 1a, nha hang chu yéu la
ngudi di tot nghiép cic co s day nghé, cac truong trung cap, truong Cao dang vin
hoa nghé thuat va du lich Quang Ninh. Ddi ngii nay chiém trén 70% tong sb ngudi
lao dong trong cong ty.

Trong twong lai, cong ty co thé thu hut thém lyc lugng lao dong tir cac
truong khac dic biét 1a cac truong quéc té dé bo sung vao ngudn nhan lyc chat
lugng cao cua minh. Tuy nhién, thach thuc dat ra tir phia nha cung ng nhan lyc d6
13 hau hét cac sinh vién xép loai kha, gidi cua nhiing truong dai hoc khi tét nghiép

ra truong, ho déu quan tdm dén co quan Nha nudc, cac td chuc, cac doanh nghiép
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ma c6 nhiéu co hoi dé thing tién hon, diéu kién 1am viéc wu dii va ché do chinh
sach day htra hen. S6 lugng ngudi xin viée chu yéu 1a sinh vién cao dang, sinh
vién hoc trung cip nghé hodc 1a qua dao tao nghé ngin han. Do d6, chat lugng
can bg, nhan vién dau vao ciia Cong ty con chua cao, dy ciing 1a nguyén nhan
1am cho cong tac dao tao, phat trién d6i ngii can bo, nhan vién van con gip nhiéu
khoé khin va chét luong phuc vu, chit luong dich vu cua cong ty doi khi chua dap
g dugc nhu cau ciia khach hang.

+ Ap lire tir san phdam thay thé

Cung voi sy phat trién nhanh chong ctia nganh du lich, ngay cang c6 nhiéu
loai hinh du lich d4p tng dugc nhu cau cua khach hang. C6 mot thuc té 1a cac loai
hinh du lich theo tua da dép tmg duoc tron géi nhu cau cua khach du lich. Khach
hang dugc dam bao cho cac khau phuc vu tir di lai, an nghi, ngém canh, cac van dé
vé an toan cho khach trong céc tua... Vi vay khach hang ngay cang duoc cuén hut
vao cac chuyén du lich theo tour. Nhu vay khach hang chu dong dugc moi mat
trong qué trinh du lich theo tour ma it phai lo lang vé gia ca, vé sinh thyc pham, thoi
tiét, khi hau vi di duoc tu van. Diéu nay doi hoi cac cong ty du lich nhu phai xay
dung mbi quan hé tot voi cac cong ty 1ir hanh, dong thdi quang ba tét nhat cac san
pham dich vu ctia minh dé cubn hat duoc dong dao khach du lich theo tour, dac bi¢t
la khach nudc ngoai. Pay cling 1a mdt nhiém vu l6n va cling 1a mét thach thuc
khong nho dat ra cho can b va nhan vién cong ty.
2.3. Panh gia thuc trang nang luc canh tranh cia céng ty khach san du lich
cong doan Ha Long
2.3.1. Nhing két qud da dat dwoc

- Khach san ¢ vi tri dep, thuén loi cho khach di du lich. Sau mét thoi gian dai
di vao hoat dong khach san dd xay dung duoc hinh anh tot d6i voi khach du lich
cling nhu cac cong ty 1ir hanh va nha cung cép, nhét 1a dich vu tiéc cudi, hoi nghi,
héi thdo... Thuong hi¢u cua cong ty ngay cang dugc du khach trong ca nudc tin
nhiém.

- Khach san Cong doan da tinh hét khau hao, khach san Grand Ha Long sau

HV: Tran Ngoc Hung 89 Lép: MBOI — Khoa 1



Ludan van cao hoc QTKD Truwong DHDL Hdi Phong

7 nam hoat dong da dan thu hdi vdn va hoat dong kinh doanh c6 1ai, 1a khach san
tuong d6i dong khach ¢ Ha Long, 1a ddi thu cua cac khach san khac xung quanh
khu vuc.

- Cong ty c¢6 doi ngili can by lanh dao, truéng cac by phan, phong ban, phan
xuong cé trinh do, kinh nghiém; doéi ngti nhan vién cé nghiép vu kha, hau hét duoc
dao tao vé chuyén nganh du lich, ho nhiét tinh, y thurc tinh than trach nhiém, ludn
hoc tap nang cao trinh do chuyén mén mong muén gop stc xay dung cong ty ngay
cang 16n manh. Pay 13 ngudn luc quan trong nhét cia khach san can tan dung toi da
va phat huy hét kha ning.

- Céc khach san c6 nhiéu loai phong khac nhau dap tng cac dbi tuong khach
khac nhau; cac khach san dat tiéu chuan 2 sao, 3 sao, 4 sao dap tng duoc diéu kién
phuc vu khach noi dia va khach quéc té.

- An ninh trong khach san dugc dam bao tot tir ngay khai truong chua xay ra
vu trdm cip nao anh hudng t6i uy tin cta khach san. Cong ty c6 méi quan hé tot va
tao dugc uy tin dbi v6i cac nha cung cip trong ca nude.

- Tinh hinh tai chinh lanh manh, kinh doanh tang truéng hang nam, viéc lam,
thu nhap va doi séng cua ngudi lao dong duoc dam bao.

- C4c to chtrc doan thé trong cong ty phat huy tét vai trd, chirc nang, nhiém
vu trong viéc tham muu cho 1anh dao cong ty vé phuong an kinh doanh, cong tac
quan ly, tich cyuc tuyén truyén van dong, phat dong thi dua gép phan vao su phat
trién chung cua cong ty.

Ngoai ra cong ty c6 dugc cac diéu kién thuan loi dé nang cao nang luc canh
tranh la:

Trude hét, phai khang dinh rang, khach san ciia cong ty dugc thira hudng toa
lac tai mién dét c6 nhiéu tiém nang du lich véi nhiéu canh quan ty nhién dep, c6 stic
hap dan d6i voi du khach. Vinh Ha Long 14 noi c6 canh quan thién nhién ky thii hap
dan nhiéu khach quéc té va noi dia. Khu vuc Béi chay, Ha Long da dugc phat trién

co s& ha tﬁng kinh té, xa hoi, trong d6 dac bi¢t 1a ha tﬁng giao thong van tai,
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thong tin, dich vu du lich, noi vui choi giai tri, van hoéa... day chinh la sy quan tam
tao nhiing diéu kién can thiét d¢ phat trién du lich.

Su canh tranh trong hdi nhap 1a co hdi dé cac cong ty vuon lén tu khéng
dinh va hoan thién minh, c6 y thtc nang cao hon nita chat lugng dich vy va da
dang héa san phim du lich, khach san nhim dap ung nhu cdu trong nudc va
qubc té. Hoi nhap kinh t& qudc té 1a co hoi dé cong ty c6 thé tiép can duogc voi
cac nudc trén thé gidi vé dao tao nguén nhan luc du lich, khach san c¢6 trinh do
qudc té, dap ng ngay cang tét hon yéu cau cia thi trudng trong nudc va theo
kip trinh d6 qudc té vé du lich, kinh doanh khéch san.

2.3.2. Nhieng vén dé phét sinh can nghién cieu gidi quyét dé ning cao ning luc
canh tranh cria cong ty khach san du lich cong doan Ha Long

- Co s& vat chat ky thuat caa Cong doan Hotel so vdi cac khach san cing
hang trong khu vuc kém hon. Hé théng co sO vat chat dam bao phuc vu cho khach
san con han ché.

Nguyén nhan: Cong doan Hotel dugc xay dung tir nim 1980, dén nay boc 16
mot s6 han ché vé két cau phong; sau trén 30 nim khai thac di bit dau xudng cap,
chua dugc stra chita, nang cép kip thoi. Trong khi d6 cac khach san xay dung sau
moi hon, dep hon, hién dai va dong bo hon.

- Giad phong cua Grand HalLong Hotel kha cao so véi cac khach san cung
hang 4 sao nén khong thu hut dugc nhiéu khach ndi dia, chu yéu don khach nudc
ngoai. Gia suét an con cao, chua linh hoat nén s6 khach an khi luu tri va khach an
khi du hoi nghi c6 chiéu hudng giam.

Nguyén nhan: Cong ty lira chon chién lugc gia chua phu hop trong diéu kién
kinh té suy thoai may nim gan ddy. Chi phi san xuét kinh doanh chua hop 1y, dic
biét 1a chi phi tién lwong, bo phin quéan 1y con chiém ty trong khé cao.

- Chét luwong san pham, dich vu tuy d3 dam bao duoc tiéu chudn theo hang
khéach san, nhung chua thyc sy dép ung dugc nhu cau da dang cua khéch hang,
chua tao ra diém khac biét dé thu hut khach va dam bao sy tin tudng lau dai cho

khach hang truyén thong.
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Nguyén nhan: Cong ty chua quan tim dung muc t6i viée phan loai dbi twong
khach dé c6 chién lugce xay dung san pham dich vu dép ting dugc nhu cau ting loai
khach hang.

- Chét luong doi ngii lao dong trong cong ty con han ché, sb lao dong bang
nghé, so cdp con kha cao, chiém 39,1%. Pic biét lao dong chua qua dao tao 1a 30
nguoi, chiém 9,4%; bén canh d6 do6 tudi binh quan cua nhan vién kha cao so voi do
tudi binh quin cua nganh. Cong ty con thiéu nguodi quan 1y va phuc vu c6 trinh
dd chuyén mon cao trong cac co s phuc vu kinh doanh du lich ¢ linh vuc khach
san, nha hang, cac noi nghi dudng, cac co s& vui choi, giai tri...do d6 du lich chua
dap ung dugc nhu cau hoi nhap kinh té qudc té. Luc lugng lao dong lam cong tac
quan 1y chiém ty 18 cao.

Nguyén nhan: Cong tac tuyén dung lao dong cua cong ty chua dam bao yéu
cau, do cong ty 13 doanh nghiép nha nudc, Lién doan Lao dong tinh Quang Ninh 1a
dai dién chu sé hiru, nén viéc tuyén dung, nbd tri st dung lao dong con mang nhiéu
yéu tb tinh cam, giai quyét cac mbi quan hé.

Ngoai ra Cong ty dang phai ddi miat v6i su canh tranh ngay cang gay gat véi
cac khach san dong hang khac trong khu vuc. Bén canh dé néu so sanh véi qubc té,
hoan canh Viét Nam con nhiéu kho khan han ché, nhu: hé théng co sO ha téng con
kém phat trién (thua xa so vdi cac nudc trong khéi ASEAN), hé thong giao thong
duong bd, hang khong, ciu cang... con lac hau, chéit luong thép, mac du da co su
quan tim cta Dang va Nha nuéc dau tu cho xay dung co so ha ting, do vay, cude
phi giao théng con cao.

Bén canh d6 hé thong thong tin vién thong chua phat trién rong khép, chit
lugng con han ché trong khi gia dich vu lai kha cao. Pién, nudc chua dam bao dugce
nhu ciu va gia kha cao. Chit luvong san pham du lich va kinh doanh khach san chua
cao, san pham chua da dang va khong phong pha. Cac quy dinh phap 1y vé quan 1y
du lich chua ddy du va con khong it bat cap doi voi hoat dong kinh doanh du lich,
khach san.
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Y thtrc ton tao va bao vé canh quan moi truong du lich chua dugc nang cao,
didu nay gay trd ngai cho sy phat trién bén vimng cta nganh Du lich néi chung va
kinh doanh khéch san cua cong ty noi riéng.

QUuA trinh mo ctra, hoi nhap du lich quéc té cling co thé tao ra nguy co pha
hoai méi truong va canh quan. Qua trinh mo ctra, hdi nhap kinh doanh khach san
du lich ciing c6 thé gay anh huéng va lam phire tap hoa mot sé van dé lién quan
dén an ninh, trat ty x3 hoi, gilr gin thuan phong my tuc Viét Nam.

Tiéu két chwong 2 va phwong hwéng chwong 3

Chuong 2 d3 gi6i thiéu téng quan vé cong ty va hoat dong kinh doanh cia
Cong ty Khéch san du lich Cong doan Ha Long; phan tich va danh gid thyc trang nang
Iyc canh tranh ctia Cong ty giai doan tir ndm 2012 dén ndm 2016; danh gia nhitng nhan
t6 anh huong dén niang luc canh tranh cta cong ty.

Luén van di sau vao viéc tinh toan, danh gid, so sanh va phan tich hi¢u qua
kinh doanh cua Cong ty khach san Du lich Cong doan Ha Long giai doan tir nam
2012 dén nam 2016 dé thay nhiing két qua dat dugc, nhitng van dé phat sinh can
nghién ctru giai quyét dé nang cao nang lyc can tranh ciia Cong ty khach san du lich
cong doan Ha Long.

Két qua phan tich va danh gia cho théy Khéch san & vi tri dep, thudn lgi1. Co
s& vat chat k¥ thuat cua khach san dat ti€u chuan 2 sao, 3 sao, 4 sao dap tng duoc
diéu kién phuc vu khéach noi dia va khach qu6c té. Khach san c6 céc chung loai phong
khac nhau dép ung cac dbi twong khach khac nhau Sau mot thoi gian dai di vao hoat
dong khach san da xay dung dugc hinh anh tot d6i voi khach du lich ciing nhu cac
cong ty it hanh va nha cung cép, nhét 13 dich vu tiéc cudi, hoi nghi, hoi thao... Thuong
hi¢u cta cong ty ngay cang duoc du khach trong va ngoai nude tin nhiém.

Tinh hinh kinh doanh cua cong ty cé ting trudng song chua bén viing.
Doanh thu phong tang la do tang gia phong; chi tiéu khai thac khach gidm & hai
nam sau gan day. Nhiing ton tai chu yéu 14 trinh d6 nghiép vu chuyén mén cia nhan
vién chua ddéng déu, trinh d6 can bo quan 1y & mot sé bd bd phan chua dép ung

dugc nhu cau cong vige...
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Dé nang cao ning luc canh tranh ctia Cong ty Khach san du lich Cong doan
Ha Long, mot sd van dé dit ra can giai quyét 13: tng dung Kaizen va 5S trong ning
cao nang luc canh tranh ctiia cong ty TNHH MTYV khéach san du lich cong doan Ha
Long nhu sau:

Giai phap 1: Xay dyng diéu kién Gng dung KAIZEN va 5S ning cao hiéu
qua kinh doanh tai cong ty TNHH MTV Khach san Du lich Cong doan Ha Long.

Giai phap 2: L9 trinh hoan thién img dung KAIZEN va 5S ¢ cong ty TNHH
MTYV Khéch san Du lich Cong doan Ha Long.

Giai phap 3: Xay dung co ché khuyén khich tmg dung KAIZEN va 5S nham
nang cao nang lyc canh tranh va hi¢u qua kinh doanh tai cong ty TNHH MTV
Khach san Du lich Cong doan Ha Long
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CHUONG 3: GIAI PHAP AP DUNG KAIZEN VA 55 VAO CONG
TY TNHH MTV KHACH SAN DU LICH CONG POAN HA LONG

3.1. Pinh hwéng phat trién ciia Cong ty TNHH MTV Khach san du lich cong
doan Ha Long, giai doan 2017 - 2020 va céc nim tiép theo
3.1.1. Céin cir theo dinh hwéng ciia tinh Quing Ninh vé phdt trién du lich

- Pén nam 2020, téng sb khach du lich dat 10,5 triéu luot, trong do c6 4 triéu
luot khach quéc té; téng doanh thu dat 30.000 ty déng; tao viéc lam cho 62.000 lao
dong truc tiép;

- Pén nam 2030, téng s6 khach du lich dat 23 triéu luot, trong do c6 10 triéu
luot khach qubc té; tong doanh thu dat 130.000 ty dong; tao viéc lam cho 120.000

lao dong truc tiép;

- Hoan thién phat trién khong gian du lich theo 4 dia ban du lich trong diém:
Ha Long; Méng Cai - Tra C6; Van Pon - C6 Td va Udng Bi - Pong Triéu - Quang
Yén. Pinh hudng mé rong khong gian du lich Ha Long gin véi Van Pon - Vinh Bai
T Long va cac ving phu can, dong thoi phat trién cac khong gian du lich méi ¢
Hai Ha, Co To, Cam Pha, Hoanh Bé, Tién Yén, Binh Liéu, Ba Ché...Tao ra hé
théng san pham du lich da dang phuc vu céc thi truong muc tiéu nhu Chau Au,
Pong Bic A, Bic My, Nam A, Trung Dong...; hinh thanh va phat trién dich vy van
hoa - giai tri; hinh thanh hé théng san pham du lich chuyén nghiép mang tinh dic

trung tai 4 trung tam du lich;

- Phan d4u dén nam 2020 xay dung thanh phé Ha Long tro thanh thanh phd
du lich bién hién dai va vin minh; dén nim 2020 Van Don - C6 T6 tré thanh trung
tam du lich bién, ddo chit luong cao, trung tim vui choi giai tri dang cap quéc té,
phan d4u dén nam 2030 tré thanh trung tim coéng nghiép giai tri c6 dang cip qudc
té; Udng Bi - Pong Triéu - Quang Yén trd thanh trung tdm du lich vin hoa - lich sir

- tam linh dac sac, c¢o6 suc hap dan cao.
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* Tai Tuan Chau:

- Uu tién s6 1 1a hoan thién cang tau du lich quéc té, dam bao ning luc tap
két, trung chuyén cac loai tau thuyén du lich cho toan Khu virc va két ndi voi cac
ving du lich khac (Bai Tir Long, Van Pon, Cat Ba - Hai Phong va tau thuyén du

lich qudc té);

- Tiép tuc thu hut dau tu phat trién cac cong trinh, dy 4n theo quy hoach da

dugc phé duyét;
- T6 chirc tuyén xe dién 2 chiéu két ndi giita Tuan Chau va Bii Chay.
* Tai Bai Chay: nhitng du 4n can dau tu 1a:

- H¢ thong khéch san cao cap c6 thuong hi¢u quoc t&; Khu nghi dudng bién
cao cap tai ddo Réu; Nhom nha hang cao cap dat ti€éu chuan quoc té; Khu mua sam

phitc hop, chudi ctra hang dich vu; Tuyén di bo va cac dich vu dém.
* Khu vuc Hon Gai: can dau tu phat trién:
- Tuyén di bd leo nui Bai Tho va hé thong chiéu sang; Bao tang Hai Duong hoc.
- Tuyén xe dién du lich tir cAu Béi Chéy theo duong bao bién dén Coc 8.
- Hé thdng nha hang va chudi cira hang dich vu doc theo duong bao bién.

- Cac hoat dong vian héa, nghé thuat, trinh dién ca mua nhac vé dém doc theo

duong bao bién.

- Nhom tau - nha hang noi di dong c6 phuc vu ca nhac hanh trinh ven bo
bién tir Bdi Chay dén Coc 8. [24, tr 09]

Phan khuc thi truong:

- Cym diém du lich 1: Du lich “Méi la va Sang trong” (Van Pon, Vinh Bai Tir
Long, Vinh Ha Long) huéng t6i cac khach du lich hang sang tir Chau A (Trung Quéc,
Nhat Ban, Han Quéc) va Chau Au.

- Cum diém du lich 2: Du lich kham phé vé dep Vi¢t Nam (thanh phé) Ha Long,
Pong Triéu, Udng Bi, Vinh Ha Long, Van Pon) hudng t6i khach du lich Chau Au véi chi
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phi trung binh va thap mudn trai nghiém vé dep tw nhién, vin hoa ciia Viét Nam.

- Cum diém du lich 3: Du lich khéch phuong Béc (Méng Cai, Van Pén, thanh phd
Ha Long, Vinh Ha Long) tip trung vao phan khuc khach du lich Trung Quéc thu nhap
thap va trung binh dén Quang Ninh qua ctra khau Mong Céi.

- Cum diém du lich 4: Du lich tim linh Viét Nam tap trung vao thi truong khach du
lich trong nuéc dén cac di tich lich st tai Quang Ninh.

- Chién luoc téng quan: Tap trung vao cac phan khuc khach du lich muc tiéu quan
trong nhét va phét trién cac dich vu du lich phtt hop véi cic phan khuc trong bén trung tim
du lich trong diém.

- Chién luoc cy thé: Trong giai doan phét trién méi, Quang Ninh can tap trung vao
3 phan khtc chinh: khach du lich Chau Au, khéch du lich Trung Quéc va khach du lich co
thu nhap cao. [24, tr 07]

Lién két khéong gian du lich

Trong nuoc:

- Két ndi du lich bién dao, nghi dudng, sinh thai: Tuyén du lich Ha Noi - Quang
Ninh - Hai Phong; Két ndi cac tuyén, diém du lich van hoa, tAm linh: Tuyén du lich Quang
Ninh - Ha Noi - Ninh Binh - Nam Dinh; Két ndi cac tuyén, diém du lich bién gi6i, thuong
mai cira khau va du lich téng hop; két ndi 4 dia ban trong diém du lich cta Tinh.

Quic té:

- Két ndi Quang Ninh - Trung Qudc qua 3 cira khau qudc té: Xay dung 3 tuyén du
lich bién déo, nghi dudng, sinh thai trén co s¢ 3 cira khau quéc té sau day.

+ Tuyén du lich Lao Cai - Ha Noi - Hai Phong - Quang Ninh; Tuyén du lich Lang
Son - Ha Noi - Hai Phong - Quang Ninh; Tuyén du lich Mong Cai (Quang Ninh) - Hai
Phong - Ha Noi; Két ndi Quang Ninh véi thi trudng Dong - Bac A: Tang cudng khai thac
cac thi trudng truyén théng nhu: Nhat Ban va Han Qudc 13 mot hudng wu tién dbi véi du
lich Quang Ninh; Tuyén du lich Quang Ninh - Han Quéc - Pao Jeju - tinh Gangwon
(thanh vién EATOF); Tuyén du lich Quang Ninh - Nhat Ban - tinh Tottori (thinh vién
EATOF); Két ndi Quang Ninh véi thi truong Dong - Nam A, dic biét 1a Singapore,
Malaysia, Thailand va Indonesia.Véi Lao va Campuchia: Quang Ninh quan tdm khai thac
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cac phan khuc thi trudng dén cac di san thé gioi (dén Ang-co va ¢ d6 Luangprabang).

- Két ndi Quang Ninh véi thi truong Nga;

- Két nbi Quang Ninh véi thi truong chau Au va Bic My;

- Hinh thanh 5 tuyén du lich hang khong dén Cang hang khong Van Pon gom:

+ Tuyén du lich hang khong ndi dia: két ndi san bay Van Don véi Hué, Pa Ning,
Nha Trang, TP H6 Chi Minh...; Tuyén du lich hang khong Van Pén véi cac cang hang
khong cta Chau Au nhu Nga, Phap, Anh, TAy Ban Nha. . .; Tuyén du lich hang khong Van
Pédn vdi cac quéc gia Pong Bic A 1a Nhat Ban, Han Quéc, bai Loan, Hé)ng - Kong,
Macao, Philipin...; Tuyén du lich hang khong Van Pén véi cac nude & Khu vuc ASEAN
g0m Singapore, Malaysia, Indonesia, Campuchia. ..; Tuyén du lich hang khong Van Pon
v6i cac tinh trong noi dia Trung Qudc nhu Bic Kinh, Thuong Hai, Tring Khanh. ..[24, tr
6-8 ]
3.1.2. Cin ci theo dinh hwéng phdt trién ciia cong ty TNHH MTV Khdch san du
lich cong doan Ha Long

img bén b vinh Ha Long xinh dep, v bé ddy hon 50
nm hoat dng trong linh vure kinh doanh du lich, Cong1y
TNHH Mot thinh vién Khéch san Du Lich Cong Dodn

Ha Long s& hiru mdt 16 hop dich vy du lich da dang gom: Khéch san

zrumwy,
z ,!",5;5!
,1! ¥ '!'!'En!

i 'I_t

nhin ra bién,
diém Iy

b——‘

... e Y trnngmm\u.puxu
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(Nguon: Tap tri thi dua khen thiréng Trung wong)
Hinh 3.1: Khéch san du lich cong doan Ha Long
Nghi quyét Pai hoi XII cia Pang da néu rd nhiém vy trong tam 1a “Tap
trung thuc hién cac giai phap nang cao chat luong ting trudng, ning suét lao

dong va strc canh tranh cua nén kinh té. Tiép tuc thuc hién c6 hi¢u qua ba dot
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pha chién lugc, co cdu lai tong thé va dong bod nén kinh té gin véi d6i méi mod
hinh tang truéng”;....hoan thién co ché, chinh sach khuyén khich, tao thuan loi
phat trién manh kinh té tuv nhin & hau hét cac nganh va linh vuc kinh té, tré
thanh mot dong luc quan trong cua nén kinh té. Hoan thién chinh sach hd trg
phat trién doanh nghiép nhé va vira, doanh nghiép khoi nghiép. Khuyén khich
hinh thanh céc tip doan kinh té tu nhan da s& hitu va tu nhan gép vdn vao céac
tap doan kinh té nha nuéc”.

Cin c vao chién lugc phat trién kinh té - x4 hoi cua tinh Quang Ninh dén
nam 2020, tam nhin 2030; qui hoach phat trién du lich Viét Nam dén nam 2020;
chién Iuoc phét trién kinh doanh du lich cua tinh Quang Ninh dén nam 2020, cong
ty dat ra phuong hudng, myc ti€u, nhi€ém vu phat trién kinh doanh tir nay dén nam
2020 nhu sau:

- Nang cao uy tin va vi thé ciia Khach san trén dia ban, dap ung t6i da luong
khach cac cong ty lit hanh khac giri dén. Nang cao kha nang sinh 101 va ty phan thi
truong. Duy tri mac tang trudng doanh thu tir 8§ — 10%/ndm, muc tang trudng loi
nhuan 6 — 8%/nam.

- Pau tu nang cap co sO vat chat ky thuat, xy dung mai khach san dat tiéu
chuan 5 sao. Nang cao chit lugng san pham dich vu an udng ciing nhu nhimng dich
vu bo sung khac cta khach san, giam gia thanh san pham, dich vu.

- Hoan chinh bo may t6 chiic, quan 1y diéu hanh theo tiéu chuan qubc té.
bao tao va phat trién nguén nhan lyc dat chuin ddi véi cac khach san 3 sao - 5 sao.

- Xay dyng khu bép Au riéng biét tai khach san Grand Ha Long dé dam bao
du tiéu chi cua Tong cuc du lich va thu hut khach Au + M.

- Tién hanh cong tac dau tu nang cip co s vat chat di xudng cap tai khach
san Cong doan.

- Xay dung xuong gia cong, cung cap cac dung cu dit phong, cung cap vat
tu khac cho khach san.

- Tién hanh cai tao, xy dung khu nha hang tai khu cafe Trung Nguyén phuc

vu khach an binh dan.
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- Khao sat, xay dung khéch san 5 sao tai Ha Long.

- Nhan dinh tinh hinh xem xét dau tu xay dung khach san 3-4 sao tai Mong Cai.

- Kién toan b may quan Iy trong cong ty; chuan bi cho cong tic tuyén dung
va sip xép nhan su cho khach san 5 sao.
3.2. Giai phap 1: XAy dung diéu kién ap dung KAIZEN va 5S ning cao
niang luc canh tranh tai cong ty TNHH MTV Khach san Du lich Cong
doan Ha Long.
3.2.1. Muc tiéu gidi phap 1

- X4y dyng diéu kién ap dung KAIZEN va 5S

- So sanh két qua trudc va sau khi dugc hiéu qua

- Quan ly giam sat phuong phap KAIZEN va 5S tré thanh ndi dung hoat
dong nang cao hiéu qua kinh doanh khach san cong doan Ha Long dén nam 2020.

Xay dung diéu kién ung dung KAIZEN va 5S tai cong ty TNHH MTV
Khach san du lich cong doan Ha Long nhu sau:

Xay dung diéu kién can ban ap dung thanh cong KAIZEN va 58S trong doanh
nghiép.
3.2.2.Cdn cir trién khai giai phap 1

+ B&i canh Ha Long ¢6 nhiéu khach san ra doi va canh tranh khéc 1iét, chinh
vi vy ma vi¢c ap dung 5S va KAIZEN la mot trong nhiing bién phép giup khéach
san nang cao hinh anh, uy tin trong chat lwong dich vu ctia minh.

+ Tao ra hinh dnh cén bd, nhan vién thuén lg1 trong thyuc hién nhiém vu va sy
hai long cua khach hang.

+ Quan 1y phai thuc hién tac phong, giao tiép 1am cho khach dén 4n tuong dé
c6 thé bo qua nhitng sai sot nho va tro lai voi khach san nhiing lan tiép theo.
3.2.3. Néi dung gidi phdp vé diéu kign dp dung KAIZEN va 5S trong Cong ty
TNHH MTV Khach san du lich cong doan Ha Long

+ Cach ap dung 58

Dé thyc hanh t6t KAIZEN va 5S tai cong ty TNHH MTV Khach san du lich

cong doan Ha Long cin luu ¥ cac bude sau khi tién hanh 58 tai cong ty nhu sau:

HV: Tran Ngoc Hung 100 Lép: MBOI — Khoa 1



Ludan van cao hoc QTKD Truwong DHDL Hdi Phong

SERI (SANG LOQC): La loai b6 nhirng cai khong can thiét.

Budc 1:

— Ban hdy quan sat k¥ noi 1am viéc ctia minh cing v6i mot vai déng nghiép.

— Hay phat hién va xac dinh nhitng cai khéng can thiét cho cong viéc ciia ban.

— Hay phat hién va x4c dinh nhitng cai khong can thiét cho cong viéc ctia ban.

— Hay phat hién — Sau d6 thi virt bo (huy) nhitng cai khong can thiét.

— Pung giit lai nhitng thir gi khong can thiét cho cong viée cia ban.

Budc 2:

Néu ban va dong nghiép cuia ban khong thé quyét dinh ngay dugc 13 mot thir
gi d6 c6 con can thiét cho cong viéc hay khong thi hiy danh dau s& huy kém theo
ngay thang s& huy va dé riéng ra mot noi.

Budc 3:

— Sau mot thoi gian, vi du 3 thang — ban hay kiém tra lai xem c6 ai can dén
cai d6 khong. Néu sau 3 thang khong thiy ai can dén, ttc 1a cai d6 khong can cho
cong viéc nira.

— Néu ban khong thé ty minh quyét dinh thi hiy dé ra mot thoi han dé xir 1y.

Chuay:

— Khi sang loc, ban khong dugce quén nhitng gi dé trong ngan tu.

— Viéc huy nhitng cai khong can thiét c6 thé.

— Khi huy nhiing tht thudc tai san cua td6 chirc/doanh nghi¢p, ban nén bao
c4o cho nguoi 6 thim quyén biét. Ban ciing nén théng bao cho nhimng noi di cung
cap nhirng nguyén vat liéu, tai lidu thira do.

— Khi quan sat xung quanh dé tim ra nhimng tht khong can thiét ¢ noi lam
viéc ctua ban. Hay tim moi noi, moi ngéch ngach giéng nhu khi ban tim diét mot
con Gian viy. Va s& 1a mot phan thudng néu trong qua trinh d6 ban tim lai mot vai
vét c6 ich ma lau nay ban khong nhé dé ¢ dau.

b. SEITON (SAP XEP): Dbat moi thur ding chd sao cho thuéan 1gi khi st dung:

Budc 1:

— Ban phai tin 1a moi thir khong can thiét da duoc loai bo ra khéi noi lam
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viéc cua ban.

— Viéc con lai 13 ban hiy suy nghi xem dé cai gi ¢ dau 13 thuan tién theo quy
trinh lam viéc dong thdi bao dam thim m¥ va an toan.

Budc 2:

— Ban hdy trao d6i voi cac dong nghiép vé cach sip xép bb tri trén quan diém
thuan tién cho thao tac.

— Mot nguyén tic can chi y 1a cai gi thudng xuyén hay phai sir dung dén thi
phai dit gan nguoi sir dung dé d& phai di lai. Cai gi it dung hon thi dé xa hon. Ban
hay phac thao cach bé tri va trao doi v6i dong nghiép, sau d6 thuc hién.

Budec 3:

— Ban phai lam sao cho cac dong nghiép ctia minh déu biét duoc cai gi dé &
chd nao dé tu ho sir dung ma khong phai hoi ai.

— T4t nhét 1a ban nén c6 moét danh muc cac vat dung va noi luu gitt. Hay ghi cha
trén ting ngin kéo, ngin ti1, cip tai liu dé moi nguoi biét cai gi dugc luu giit & do.

Budc 4:

Hay ap dung nguyén tic nay dé chi rd noi dit binh ctru hoa va nhiing chi dan
can thiét khac. Chu y:

— Muc dich cua SEITON (SAP XEP) la Iam cho noi lam viéc cua ban duoc
an toan, hi€u qua khi lam viéc. Vi vay, nhitng vat nhu rém, man che dé dau nhiing
vét dung ¢ phia sau 12 khong can thiét.

— Néu ban ¢6 duge tiéu chuin quy dinh mtrc tdi thiéu va tdi da luu gilr vat
liéu, tai liéu thi cang tot.

c. SEISO (SACH SE): Lam vé sinh sach sé& noi lam viéc:

C6 modt mdi quan hé rat mat thiét gitra chét lugng san phém va su sach s€ &
noi 1am viée, noi ché tao san ph?lm. Nhu vay, SEISO (Sach s€) phai dugc thyc hién
hang ngay, d6i khi 1a trong sudt ca ngay. Sau day 1a mot vai goi ¥ cho SEISO (Sach
s€) cua ban:

— Pung doi dén luc do ban mdi vé sinh. Hay quét don, vé€ sinh noi lam vi¢c

ké ca may moc thiét bi, dung cu, dd dac...mét cach thuong xuyén, lam cho nhiing
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thi trén ddy khong con co hoi dé do ban.

— Gianh 3 phut mdi ngay dé lam SEISO (Sach s&).

— Ban va cac dong nghiép ciia ban c6 trach nhiém véi moéi trudng xung
quanh no1 lam viéc.

— Nhitng nguodi lam vé sinh chuyén nghi¢p chi chiu trdch nhiém & nhitng noi
cong cong.

— Néu ban mudn lam viéc trong mot moi truong sach s€ va an toan, tdt nhat
la ban hay tao ra moi truong do.

— DPung bao gio xa rac, khac nhd bira bii va hay tao mot thoi quen sach sé.

Vé sinh don dep ciing 1a mot hanh dong kiém tra. Diéu nay rat quan trong doi
v6i cac nha mdy, cong xuong. Néu ban thdy diéu nay dung thi hiy bat du tir ngay
hom nay.

Chuay:

Ngoai 3 phuat hang ngay cho SEISO, ban nén c6 théi quen lam SEISO
trong tuan, trong thang. Cai loi do SEISO mang lai s& 16n hon nhiéu lan so voi
thot gian b ra.

d. SEIKETSU (SAN SOC): Duy tri sy v¢ sinh sach s€ ¢ muc do cao:
Dé khong lang phi nhitng nd luc di bo ra, ban khong nén dimng lai sau khi da thuc
hién dugc 3S. Sau day la nhitng goi ¥ cho SEIKETSU (Sén s6c) cua ban:

- Tao ra mot hé théng nham duy tri su sach s€, ngan nép & noi 1am viéc; can
¢0 lich lam v¢ sinh.

- Phong trao thi dua gitta cac Phong, ban, phan xuéng ciing rat quan trong va
hiéu qua trong viéc 16i kéo, cudn hut moi nguoi tham gia 5S.

Cha y: Can chi 16 tén ngudi chiu trich nhiém vé noi lam viéc hay may moéc;
Kiém tra va danh gia thuong xuyén do thanh vién ctia td, nhom, doi 5S caa don vi
thuc hién; Ding chi ¢6 tim chd xau, kém dé phé binh ma phai cha ¥ tim ra cai hay,
cai tot dé khen thudong dong vién.

e. SHITSUKE (SAN SANG): Thyc hién cac S trén mot cach ty gidc ma

khong can phai c6 ai d6 nhac nho hay ra lénh:
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— Can phai [am cho moi nguoi thyc hién 4S mot cach ty gidc nhu 1a mot thoi
quen hay 18 song.

— Khong c6 cach nao thuc ép thuc hién 5S hon la thuong xuyén thyc hanh no
cho t6i khi ma moi ngudi déu yéu 58.

— Can tao ra modt bau khong khi lanh manh dé moi ngudi thiy khong thé
thiéu 5S. Mubn vay ban can phai cha y:

+ Coi noi lam viéc nhu 1a ngdi nha thtr hai cua ban.

+ Nhan thitc dugc Cong ty nhu la noi ban tao ra thu nhap cho ban va cho gia dinh ban.

+ Néu ban mong mudn va thuong xuyén 1am cho ngdi nha cia ban sach sg,
v€ sinh, ngan nép thi tai sao ban lai khong cd géng lam cho noi lam viéc cua ban
sach s&, thoai mai, dé chiu nhu & nha.

Chu y: Pé nang cao SHITSUKE (Sin sang) cta nhan vién trong to
chirc/doanh nghiép thi vai trd cia nguoi phu trach cuc ky quan trong. Nguoi phu
trach phai 1a tim guong vé 5S dé moi ngudi noi theo.

+ Cach vwng dung KAIZEN
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Céc buée ing dung KAIZEN duoc thé hién thong qua so dd sau:

-

A\ 4

(&

. N\
Budc 1: Lua chon chu dé

J

v

Vs

<
Budc 2: Tim hi€u tinh trang hién tai

Budc 3: Phﬁm tich dir kién da thu
thap dugc d¢ xac dinh nguyén nhan
goc ré

v

hién dua trén ¢ so phan tich dir liéu

v

Budc 5: Thuc hién giai phap ]

v

Budc 6: Xac nhan két qua thuc hién
bién phap

v

&
[ Budc 4: Xac dinh bién phap thuc

Budc 7: Xy dung céc tiéu chuan dé
dé phong ngtra tai dién

)

Budc 8: Xem xét cac qua trinh trén
va xac dinh céc du an ti€p theo

Nguon [ 09 tr 02]
Hinh 3.2: Cac buéc thwe hién KAIZEN

+ T6 hop trong (mg dung trién khai 5S va KAIZEN

HV: Tran Ngoc Hung 105 Lép: MBOI — Khoa 1



Ludan van cao hoc QTKD Truwong DHDL Hdi Phong

5S 1a mot phﬁn quan trong dé thuc hién thanh cong KAIZEN, co thé
n6i 58 1a diéu kién ban 1& dé thuc hién thanh cong KAIZEN (cai tién lién tuc).

T6 hop ung dung trién khai 5S va KAIZEN can dugc thuc hién nhu sau:

Thuc hanh tét 5S

v
Thuc hién
KAIZEN

KAIZEN 1a mot triét Iy trong quan 1y san xuat. N6 bao gém nhiéu chuong
trinh, cong cu khac nhau nhim nang cao chit luong quan 1y, giam lang phi trong
san xuat bang nhiing cai tién nho, lién tyc va thudng xuyén. 5S 1a mot trong nhiing
chuong trinh quan trong cua KAIZEN vé1 muc dich chinh 1a sép xép, bo tri lai mat
bang san xuat mot cach khoa hoc va hop 1y, ning cao tinh tu giac va y thic trach
nhiém cta ngudi lao dong ddi voi doanh nghiép. Co thé nhan thay 5S 1a mot phan
quan trong dé thuc hién thanh cong KAIZEN. Vi vy trong dé tai tac gia s& di sau
phan tich cac budc thuc hién 58S, sau do tién hanh thuc hién KAIZEN: ban chat 1a
do luong két qua thuc hién 5S tir d6 tim ra cac giai phap dé phong ngira va cai tién
mot cach lién tuc va c6 hé théng.

3.2.4. Dw kién 1§ trinh dp dung gidi phdp 1 vao thuc té
Du kién 16 trinh ap dung vao thyc té cla giai phap 1 nhu sau:

Bang 3.1: L trinh 4p dung giai phap 1 vao thuec té

Thai gian .

) ) e Keét qua mong
thwc hién du Cong viéc tien hanh <

X muon

kien
Théng Tién hanh thanh 1ap Ban 5S, phan chia nhiém | Thanh 1ap ban
01/2017- vu tirng bo phan trong ban 5S 58, quy dinh
02/2017 nhiém wvu chuc
nang cua ban
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Thot gian
thuc hién du

kién

Cong viéc tién hanh

Két qua mong

muon

Trong thang | Tién hanh dao tao nhan thuc chung vé KAIZEN
03/2017 dén | va 5S cho 100% céan bo, cdng nhan vién tai

hét  thang
09/2017

cong ty

tir don vi tu van téi ting phong ban céng ty

viéc thuc hanh tét 5S mdi thang 01 1an

Phoi hop don vi
tr van SGS to

chic dao tao tap

T6 chuc khoa dao tao huéng dan thuc hanh 5S | trung 03-05 khoa

dao tao nhan thic

Tién hanh danh gia ngay sau khi thuc hién | chung va huéng
KAIZEN va 5S tai cac phong ban

Céac phong ban chu dong danh gia noi bo vé | tai cong ty

dan thuc hanh 5S

(Nguon: Tdc gid tir tong hop)

3.2.5. Khdi todn va nguén kinh phi thuwe hién gidi phdp 1

Bang 3.2: Ngudn kinh phi dv kién thwe hién giai phap

Cic cong viée can thuc Kinh phi du tru Nguon kinh phi
hi¢n
Mua sam thiét bi phu vu | 50 triéu déng Trich loi nhuan nam 2016
KAIZEN va 5S cua cong ty
Thué cac don vi tu van, | 20 triéu déng Trich loi nhuan nam 2016

huéng dan cac diéu kién
dé tng dung KAIZEN va
5S

cua cong ty

3.2.6. D kién hiéu qua, lgi ich gidi phdp 1

(Nguon: Tdc gid tir tong hop)

Giai phap nay sé& 1a giai phap phu trg dé thuc hién thanh cong thanh giai

phép thur hai.

Giai phap nay giup cong ty TNHH MTV Khach san du lich cong doan Ha
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Long ¢ nhiing co s& dua va thuc tién 4p dung cong cu cai tién KAIZEN va 58
trong cong ty khi giai phap ndy da thuc hién dugc mot sé phan viéc quan trong
trong dé tmg dung KAIZEN va 58 tai cong ty nhu: dao tao nhan thirc chung dé toan
bd can bd, cong nhan vién ndm duoc diéu kién co ban dé thuc hién giai phap, du
kién kinh phi cho viéc mua cac vat dung, thiét bi phuc vu cho viéc thuc hi¢n
KAIZEN va 58S thanh cong nhu: ké dé tai liéu, vach son dé tién hanh phan chia khu
vuc thuc hién 5S va sép xép vat dung theo tung khu vyc...

Loi ich cua giai phap 1 duoc thé hién thong qua biéu d6 hinh 3.2

Loi ich giai phap 1
v

Rut ngén thoi La diéu kién co Tim ra don vi tu
gian thuc hanh va ban dé hoan thién van, don danh gia
ap dung 5S va 5S va KAIZEN chirng nhan
KAIZEN tai cong tai cong ty. KAIZEN va 5S
ty xubng con 12 Pua cac budce co dé gitip cong ty
thang/chu ky ap ban dé thyc hién tim ra cac 15i
dung KAIZEN va 5S trong qué trinhg
thuc hién
KAIZEN va 5S,
tim cach cai tién

Hinh 3.3: Loi ich giai phap 1

3.2.7. Diéu ki¢n va khuyén nghij trién khai gidi phdp

- Piéu kién vé vt chat

Nhin chung vé diéu kién co s& vat chat tai cong ty TNHH MTV Khéch san
du lich céng doan Ha Long déu dap ung ddy du yéu cau chit luong dich vu khach
san, nghi dudng, an ¢ cia du khach. Vi hau hét cac khach san cua cong ty déu 1a
khach san dat cac tiéu chuin 2 sao va 3 sao. bay 1a mot diéu kién can thiét dé lam
co s6 trién khai thanh cong KAIZEN va 58 tai cong ty trong thoi gian téi.

- Piéu kién vé quan ly

S6 lugng can b quan 1y tai cong ty chiém t6i 15%/tong lao dong, c6 thé noi

day 1a luc lugng kha ddi dao dé chi dao cac bod phan phong ban,cac nhan vién thuc
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hién thanh cong KAIZEN va 58 tai cong ty.

- Piéu kién vé dich vu va ké hoach trién khai thuc hién.

V& chit luong dich vu ma cong ty TNHH MTV Khach san du lich cong doan
Ha Long dang cung cip thi né co ban dap tng du cac yéu ciu vé sb luong va chat
luong dich vu: dich vu 1t hanh, dich vu an uéng, ngu nghi tai khach san, cac dich
vu thu gian: massage...

Tuy nhién dé thyc hién KAIZEN va 58S hi¢u qua mdi nhin vién can thuc hién
cac tiéu chuan ma KAIZEN va 5S dua ra dé dé phong céac 16i trong qué trinh cung
cép san phém, dich vu...

S6 luong can bd tham gia va KAIZEN va 5S udc dat khoang 20-30 cén bo
cAp quan 1y va khoang 100 nhan vién tai cac khach san khac nhau cta cong ty. D&
dam bao viéc thuc hién KAIZEN va 5S duoc thuc hién tat ca phong ban, by phan
trong cong ty.

Dé thyc hién tt giai phap nay Cong ty TNHH MTV Khach san du lich cong
doan Ha Long can thyc hién tt cac viée sau:

Panh gia tim hiéu that k§ vé don vi tu van thyc hién KAIZEN va 5S dé dam
bao don vi tur vin c6 day du kinh nghiém, kién nghi dé gitp cong ty thyc hién thanh
cong KAIZEN va 58S trong tuong lai.

Chuan bj that tot cac trang thiét bi dé trién khai KAIZEN va 58 tai cong ty.

DPao tao nhan thirc cho toan bd can bd, cong nhan vién cua cong ty vé vai tro,
y nghia khi thyc hién KAIZEN va 58 tai cong ty dé toan bo can by, CNV cua cong
ty déu hiéu va tham gia vao thuc hién KAIZEN va 5S. Vi chi khi toan b nhan vién
tham gia va thuc hién nghiém tic KAIZEN va 58S thi hiéu qua méi 1a cao nhét.

3.3. Gidi phap 2: Lo trinh hoan thién ap dung KAIZEN va 5SS ¢ cong ty TNHH
MTYV Khich san Du lich Céong doan Ha Long.
3.3.1. Muc tiéu gidi phap 2

Dua ra 19 trinh gitip 4p dung KAIZEN va 58 tai cong ty TNHH MTV Khéch san

du lich cong doan Ha Long.
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Pua ra cac bude cu thé dé ap dung KAIZEN va 58 tai cong ty tur: xac dinh muc
tiéu khi rng dung KAIZEN va 58S, ndi dung cac budce thuc hién img dung KAIZEN va 5S
ciing nhu 13 ngudn kinh phi thuc hién giai phap, nhimg hiéu qua va loi ich khi 4p dung
thanh cong KAIZEN va 58S tai cong ty ciing nhur dira ra mot s6 kién nghi dé thuc hién
thanh cong &p dung KAIZEN va 58 tai cong ty.
3.3.2.Can cir trién khai gidi phdp 2

Pung trudc nhu cau tang cao vé chat lugng dich vu Iuu tra tai cac khach san, nha
nghi, cac co s¢ Iuu tra tai TP. Ha Long, tinh Quang Ninh trong thoi gian qua nganh du lich
tinh Quang Ninh da thuc su c6 nhitng chuyén bién ca vé chat luong va s0 luong: mot loat
thay d6i vé co ché chinh sach cho nganh du lich, nhing thay d6i vé cach 1am du lich dé thu
hut nhiéu hon nita khach du lich trong va ngoai nudc dén véi Quang Ninh....

3.3.3. Noi dung gidai phdp vé diéu ki¢n dp dung KAIZEN va 5S trong cong ty
TNHH MTV Khach san du lich cong doan Ha Long

Noi dung dé ap dung KAIZEN va 5S tai cong ty TNHH MTV Khéch san Du

lich Cong doan Ha Long theo cac budc hinh 3.1

1. CHUAN Y\ 2. PHAT 4. SANG LOC
| Bl / DONG BAN DAU

(Nguon: Céng ty TNHH ITVC Toan Cdu)
Hinh 3.4: Cac bwéc tién hanh thye hién 58 tai cong ty TNHH MTYV Khach san
du lich cong doan Ha Long
Buée 1: Xac dinh muc tiéu cia Cong ty TNHH MTV Khach san Du lich Cong
doan Ha Long khi thue hién 5S
Quyét dinh thanh 1ap Ban 5S véi co cau to chirc cua cong ty hién nay cé tat

ca 1a 15 phong ban churc ning va 01 ban giam ddc chinh vi vAy nén thanh 14p ban
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5S voi toi thiéu 02 thanh vién/ phong ban chirc ning tirc 1a ban 5S can ctr 02 ngudi
ban giam ddc 1am trudng ban chi dao va thyc hi¢n 5S. Cy thé ban 5S dugc trinh bay
theo bang 3.1.

Bang 3.3: Thanh phin thanh lap ban 5S

S6
Phong ban Chire vu
lwgng
, Trudng ban 5s: gom Tong giam
Giam doc 02 . . , .
doc va pho tong gidm doc
Sanh Grand 02 Thanh vién
Buong Grand 02 Thanh vién
Nha hang Grand 02 Thanh vién
Phong bao vé 02 Thanh vién
Chi nhanh 1ir hanh 02 Thanh vién
Phong ky thuat 02 Thanh vién
Phong TCHC- LDTL 02 Thanh vién
Phong giat la 02 Thanh vién
Phong TC-KT 02 Thanh vién — Phu trach anh
Phong ké hoach kinh doanh 02 Thanh vién
L& Tan Cong Poan 02 Thanh vién
Sanh Cong Poan 02 Thanh vién
Nha hang Céng Poan 02 Thanh vién
Phong y té moi trudong 02 Thanh vién
Khach san Méng Cai 02 Thanh vién

(Nguon: Tdc gid ty dé xudt)

Sau khi thanh 1ap ban 58 vé&i khoang 30 thanh vién: mdi thanh vién trong ban

5S s€ 1a nguoi chi trach trién trién khai, giam sat hoat dong thyc hién 5S tai chinh
bd phan, phong ban ctia minh. Mdi phong ban cir t6i thiéu 02 nhan sy dé tham gia

khoa dao tao vé thuc hanh 58S tai cong ty TNHH SGS Viét Nam (t6 chtrc ching
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nhan uy tin cta Thuy Si) t6 chitc. Sau d6 s& nhd chinh SGS s& danh gia dinh ky 1
nam/lan vé viéc tudn tha cac nguyén tic 5S tir 46 tim ra nhitng diém han ché can
khic phuc va cai tién.

Muc ti€u thyc hién 58 tai cong ty la:

Buwée 2: Quy dinh chirc ning, nhiém vu cia Ban 5S

+ Trudng ban 5S: Tong giam ddc cong ty

+ Pho ban: Pho tong giam dbc cong ty

+ Thu ky ban 5S: Phong tai chinh ké toan: chitc nang tap hop ghi chép moi
hoat dong 5S ma cac phong ban khi thuc hanh 5S tai cac bd phan phong ban.
Thu ky ¢6 trach nhiém tong két tinh hinh thyc hién 5S tai don vi va tong hop céac ¥
kién nhan xét, dong gép mot cach trung thuc, khach quan.
Phu trach anh c6 vai tro rat 1on vi anh 1a minh chiimg rd nhat va moi ngudi c6 thé
nhan ra ngay céc 16i cia minh. Nguoi phu trach anh phai thuong xuyén quan sat,
phat hién nhitng noi c6 van dé, sai sot va chup lai 1am bang chimg va luu trong hd
so trién khai 5S. Sau mot thoi gian, xem lai ho so s& théy su khac biét gitra trudc va
sau cai tién. Nén dan nhitng tim anh 5S 1én bang tin dé tit ca moi ngudi cing biét
va hd trg nhau cai tién.
Con lai 1 cac Uy vién c6 trach nhiém tuyén truyén, d6n dbc cac bd phan trong don
vi thuc hién tét hoat dong 5S.
T4t ca cac thanh vién trong Ban 5S cAn nam rd vai trd trach nhiém cua minh, hiéu rd
cac nguyén tic 5S dé c6 thé truyén dat cho cac can bo nhan vién trong don vi.

Buéc 3: Thong bio, tuyén truyén va dao tao vé 5S

Céc thanh vién ban 5S can thyuc hién vai tro 13 tuyén truyén, phé bién vé& muc
tiéu thuc hién 5S cua cong ty, gidm sat cling nhu thuc day moi ngudi trong timg
phong ban cua minh tuan thu 5S va KAIZEN.

Ban 5S phdi hop véi cong ty TNHH SGS Viét Nam dé mo 16p ddo tao vé
nhan thirc chung vé KAIZEN va 5S cho toan b can bo, cong nhan vién cua cong ty

dé moi ngudi biét tam quan trong thuc hanh 5S va KAIZEN trong cong ty.
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Buéc 4: Phat 1énh tong vé sinh trong toan don vi
Lap so dd va phan chia timg khu vuc trong cong ty dé d& quan 1y va theo ddi
thuc hanh 5S va moi bo phén c6 thé kiém tra chéo thuc hanh 5S véi nhau.

Bang 3.4: Phan chia khu vuc 5S va KAIZEN

Khu Hinh anh B0 phan Cac cong viéc
vue phu trach | thuc hién theo
thuc hanh yéu ciu 58
Sanh -Quét don hang
Grand gi0, lau chui sach
s& dé tiép khach
hang ngay
Budng Buodng -Don phong cua
Grand Grand khach sau khi tra
phong hodc sau
9h sang va setup
dd dac cho khach
nghi tai phong
Nha \i ___» | Nhahang Setup ban ghé
Hang - Grand theo yéu ciu
Grand Lau chui ban ghé
hang tuan hoic
sau moi lan sy
kién
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Phong | Bophan | -Phén chiakhu
bao v¢, bao vé vue dé xe
khu vuc -V¢é sinh khu vuc
dé xe lam viéc cua
cua phong bao vé
khach, -Gilr v¢ sinh
cac khu chung
vuc san
trudc,
san sau
Chi Can bo Sap xép tai liéu
nhanh nhan vién | Vé sinh noi lam
Iir hanh chi nhanh viéc sach sé€
I&r hang Sap xép noi lam
viéc sau khi két
thic gio lam viéce
hang ngay
Phong -bao tao, hudng
k¥ thuat dan nhén vién
moéi thuce hién
theo yéu cau thyc
hanh 5S
Phong Bo phanké | Sap xép phong
TCHC- @) toan, tai lam viéc ngan
LDTL chinh, lao lap, vé sinh

dong tién

luong

thuong xuyén 1

tuan/lan
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Phong Phong giat | Sip xép va phan

gidt 1a la chia tirng khu
vuc lam viéc
Dé d6 khach
ngan nap, dung
noi quy dinh dé
khong mat thoi

gian tim kiém

Phong
TC-KT

Phong TC- | Sip xép va vé
KT sinh khu vuc lam

viéc sau khi két

thac thot gian
lam viéc hang
ngay

Phong ké Sap xép va vé

hoach kinh | sinh khu vuc lam
doanh viéc sau khi két

thiic thoi gian

lam viéc hang

ngay

Le Tan Sap xép va vé
Cong boan | sinh khu vyc lam
viéc sau khi ket

thuc thoi gian

lam viéc hang

ngay
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Phong y
té moi

truong

Poan

Sanh Cong Sap xép va vé

sinh khu vuc lam
viéc sau khi két
thac thoi gian
lam viéc hang

ngay

Nha hang
Cong bBoan

Setup ban ghé
theo yéu ciu

Lau chui ban ghé
hang tuan hodc
sau moi 1an sy

kién

Phong y té

moi truong

ap xép va vé sinh
khu vuc lam viée
sau khi két thic
thot gian lam
viéc hang ngay
Phat hi¢n xu ly
cac dich bénh
phat sinh theo
mua cho khach
lIuu tra tai khach

san

Nguén: [07 tr 02-04.] [Téc gia tu dé xuét ]

Ban 5S dé xuat mua cac dung cu can thiét dé thyc hién 5S nhu may anh,

bang tin, tu do, gia, choi lau,... va phat cho céc td.Ban 5S can huong dan cin ke,

khuyén khich tat ca cic to hang hai thi dua, dé ra cdc khau hiéu vé thyc hanh 58.
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Céc t6 nén treo cac khau hi€u ngay tai t6 minh dé chuéan bi cho ngay tong v¢ sinh.

C6 thé dua nhimng tim guwong vé 5S nhu Bac Ho ludn sach s&, gon gang, ngin nip.

Hinh 3.5: Cac khiu hiéu thuc hién 5S cin diit cac phong ban tai cong ty TNHH
MTYV Khiach san du lich cong doan Ha Long

Phat 1énh tong vé sinh trong toan don vi. Pay 1a budc quan trong vi nd danh
dau bude dau trong viéc thuc hién 5S. Ngay tong vé sinh phai duoc t6 chirc ram ro,
khi thé, sdi ndi, tao su phéin khéi va thi dua cho moi nguodi. Yéu cau tat ca cac can
bd cong nhéan vién ké ca lanh dao cip cao nhit cling phai tham gia. C6 gang dé moi
ngudi tham gia véi tinh than tu giac, trach nhiém va ky luat cao.
Nguoi phu trach anh can ghi lai nhitng hinh anh moi ngudi 1am viée trong ngay dau
tién nay dé kip thoi rat kinh nghiém.

Thuc hién budc “Sang loc”

bé thyuc hién bude “Sang loc”, mdi bo phan can dua ra cac tiéu chi dé xac
dinh nhiing loai vat dung/tai liéu/hd so ndo can loai bo. Sau bude sang loc so bd, co
thé phan loai cac vat dung thanh nhirng loai nhu sau:
Nhiing vat dung/tai li¢u sir dung thuong xuyén can duogc dé thuan tién cho viéc su
dung va dé dang.

Nhiing vat dung khong thuong xuyén dugc luu gitt & nhirng noi thich hop,
c6 chi din va nhan biét thich hop dé co6 thé 1y duoc khi can sir dung.

Nhimng vat dung khong can thiét ciing can duoc dé riéng va phén loai dé xur 1y.
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Nhimng ung dung KAIZEN va 5S dugc thuc hién miu tai phong Ké toan —
Tai chinh cua cong ty TNHH MTV Khach san du lich cong doan Ha Long.

Thay d6inhdn ddn dng b theo mau
sdcva muc dich str dung cho cdc logi
c6ng véin, hd st lu trif

K¢ ho sordurge sap xép vi
phdn logi vai nhdn ddn

Thuc hign bwéc “Sip xép” Nguéon:[05,tr 06]

Dua trén nguyén tac nay, tung bd phan can théng nhét trong ndi bd hinh thirc
sép xép céc dd vat, may mac, tai liéu sao cho moi thir c6 thé dé dang st dung.

Céc dd vat nén sap xép theo thir ty wu tién c6 dan nhan va danh sé néu can
thiét dé c6 thé dé dang nhan biét. Luu ¥ can lam vcho ai ciing biét, chir khong phai
chi riéng nguoi phu trach méi biét.

==

Thuee hign buwée “Sach sé” Nguéon:[07,tr 06]

Vi¢e thuc hién vé€ sinh dugc thyc hién qua ngay téng v¢€ sinh cling nhu lich
lam vé sinh hang ngay tai noi 1am viéc. Ludn kiém tra dé ban 1am viéc, may moc,
san nha sach s&, khong bi bui ban. Tét nhat 13 danh thoi gian tir 5 d&én 10 phat dé
lam vé sinh trudc va sau gid lam viéc, tao théi quen ngin nip va sach s&. Lam thé

nao dé duy tri sach dep khi dang lam viéc. Tuyét d6i khong duogc co suy nghi nhu s&
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don lai sau, khi xong cong viéc, c6 kiém tra thi mai sach s€... vi nhu vay s€ chi theo
duoi su sach dep trén hinh thure, phong trao.

Sach s€ khong chi 1a 1am sach ma con tim ra nguyén nhan gay ban va tim co

cau phong ngtra bui ban.

Thue hign bwéc “San séc” Nguon:[07,tr 07]

Yéu cau cta bude nay 1a thuc hién dung theo qui dinh cac hoat dong Serri —
Seiton — Seiso. Noi lam viéc nhd vay s& tré nén sach s& va ngin nip. Dé duy tri va
nang cao 5S, nén st dung cac phuong phép hi€u qua nhu sau:

Tiéu chuin hoa viéc thyc hién 5S trong to chirc dé duy tri ky luat

Tién hanh hoat dong danh gia 5S; Tao sy thi dua gifta cac bo phan/phong ban.

Thuee hign buwéc “Sin sang” Nguon:[07 tr 07]

Viéc thuc hién cac budce trén mdt cach tu giac va tao thanh thoi quen cling nhu
vin hoa ctia toan td chirc. Khi d6 chung ta di dat dugc budc Shitsuke - Sin sang.
Dé dat duoc diéu ndy, nguoi phu trach timg b phan, phong ban can guong miu va

di dau trong vi¢c thyc hién 5S. Moi nhan vién tudn thu céc qui dinh chung, thuc
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hién ty giac va coi noi lam viéc nhu ngéi nha chung. Viéc rén luyén y thirc tu giac
can phai c6 thoi gian va c¢b ging cia moi thanh vién trong t6 chuc.

Buwéc 5: Tién hanh kiém tra, chAm diém Hang thang.

Ban 58S tién hanh kiém tra déng loat noi lam viéc, ghi nhén céc van dé, téng
hop céc gdp v, chidm diém va danh gia mot cach tong thé nhitng mit manh, mit yéu
cta tirng bo phan, dua ra nhitng van dé can cai tién trong thang tiép theo. Sau khi
céi tién nén chup anh dé so sanh. Viéc kiém tra c6 thé bo tri vio mot ngay nhat dinh
nhung nén kiém tra dot xuat vi két qua s& trung thuc hon. Ngoai ra, nén tién hanh
trong gid lam viéc thi s& thuc té hon va dé dang dua ra cac gdp ¥ ngay lap tic.Sau
khi kiém tra chim diém theo cac tiéu chi da dua ra, Ban 5S cong diém va cong bd
két qua. Hang thang nén chon ra cac don vi xuat sic lam mé hinh diém. Pong thoi
cling chi ra cac don vi thuc hién chua tdt dé nhic nha, theo dbi sat sao hon.

Dinh ky giam sat: hang thang vao ngay 30 hang thang dé c6 nhimg danh gia vé tuan
tha thye hanh 58S tai cong ty TNHH MTV khach san du lich cong doan Ha Long.

Céc diéu kién dé ing dung KAIZEN”.

Céc buodc thuc hién KAIZEN tuan thu theo vong PDCA. Tu budc 1 dén
budc 4 1a P (ké hoach), budc 5 1a D (thuc hién), bude tiép theo 1a C (Kiém tra), A
(hanh dong khic phuc hodc cai tién). Cac budce thyc hién KAIZEN gitp ching ta
giai quyét van dé dua trén viéc phan tich dit liéu. Cac budc thuc hién KAIZEN dugc

tiéu chuan hoa nhu sau:

Xem xét CAC QUA | | [ira chon Tim hiéu tinh Phan tich dir kigu
trinh trén va XD f} . f} trang hién tai va E> da thu thap dé xac
DA tiép theo chu de x4c dinh muc tiéu dinh nguyén nhén

1T 10

Xay dung hoac Xac nhan két m Thuc hién <: Xac dinh bién phap

stra d6i cac tiéu qua thuc hién |  bién phap thuc hién dua trén co
chuan dé bién phap sO phan tich dir li¢u
phong ngtra tai
dién
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PLAN — DO

T 10

ACT 4NN CHECK

PLAN s DO PLAN ) DO

jtltl

ACT _ CHECK ACT -CHECK

Hinh 3.6: Quy trinh PDCA Nguén:[07,tr 08]
Céc diéu kién ap dung KAIZEN thanh cong

+ Cam két cua lanh dao cao nhit.

+ Vai tro cia can bg quan ly va 1anh dao nhém.

+ NO lyc tham gia cia moi nguoi.

Nhitng nguyén tic quan 1y hién dai cia KAIZEN hién nay dang dugc mg
dung rong rai ¢ phuong Tay. KAIZEN dac biét coi trong vai td cia nha lanh dao
phai tap trung hudng téi nhitng khuynh hudéng moéi trong mot cong ty nhu: xu
huéng 1am viéc theo nhom, tap thé coi trong hon 1a c4 nhan; xu huéng quan 1y theo
mang ludi, hon 1a co ciu quan ly theo ménh Iénh, cép bac; xu hudng dau tu vao
chit x4m va dao tao nhan vién, duoc coi trong hon la von; xu huong khuyén khich
su linh hoat va lién tuc cai tién. Quan 1y c6 hai thanh phan chinh 1a duy tri va cai
tién. Cu thé, nha quan ly can duy tri cac chuan muc hién tai vé cong nghé, diéu hanh
san xudt va cac hoat dong quan ly khac; va can lién tuc cai tién cac chuan muc hién
tai d6 dé dat ning suat lao dong cao hon, hiéu qua kinh doanh 16n hon.

Dé dat dugc chirc ning duy tri, nha quan 1y trude hét phai thiét 1ap duoc cac
chinh sach, quy dinh, dinh huéng va cic quy trinh quan 1y chuan myc. Sau d6 nha
quan 1y phai c6 nhiém vu dam bao tit ca moi ngudi tudn thu cac quy trinh chuin
muc doé thong qua cac bién phap do luong thuong xuyén viéc thuc hién cac quy

dinh va do luong cac chi s6 phat trién ngudn nhan lyc.
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Céac chu ky kiém soét chat luong (Quality Control Circles) dugc xem nhur
mot hé thong chi din dinh hudng theo nhém dé thyc hién cai tién. Mot chu ky kiém
soat chat luong 13 mot nhém chire ning hay mot bo phéan trong cong ty tu nguyén
thyc hién cac hoat dong kiém soét chét lugng tai not lam viéc. Chuong trinh kiém
soat chit lwong toan dién (Total Qquality Control) lién quan dén tat ca moi ngudi va
dé kiém soat chit luvong & tat ca cac cAp quan 1y trong cong ty.

Khi nhan thirc dugc tim quan trong ctia KAIZEN, khong phan biét nha quan
ly hay nhéan vién déu co thé bat dau tir viéc thiét 1ap hé thong tu duy méi va xdy
dung mot méi truong kinh doanh dung hudng. Mdi mot ca nhan déu ludn tim niém
nhing diéu dudi day dé xdy dung van hoa cong ty theo chién luoc KAIZEN:

Khong dé mot ngay tro1 qua khong c6 mot s6 cai tién duoc thuc hién & dau do trong
cong ty.

KAIZEN 4p dung trong chién luoc dinh huéng khach hang, dam bao moi hoat
dong quan 1y rdt cude 1a dan toi ting su hai long cho khach hang.

Chat luong 1a hang dau, chir khong phai 13 loi nhusn; mot doanh nghiép s& tré' nén
thinh vuong khi va chi khi khach hang mua san phém va dich vu ma ho hai long.

Thira nhan rang moi cong ty déu c6 diém sai sot vi vay can thiét 1ap vin hoa
cong ty dé moi nhan vién ty nhan thirc mot cach thoai mai nhirng sai sot, sau do san
sang dua ra y kién cai tién. Giai quyét cong viéc theo huéng phdi hop va theo hé
théng chirc nang chéo
3.3.4. Du kién 1§ trinh dp dung gidi phdp 2 vao thuc té

Pé thyc hién cac budc trong xay dung va ap dung KAIZEN va 5S tai cong ty
TNHH MTV Khéch san du lich cong doan Ha Long theo nhu 16 trinh sau:

Bang 3.5: L trinh hoan thién ap dung KAIZEN va 5S tai cong ty TNHH MTV

Khéch san du lich cong doan Ha Long

Trong thang | Ban ISO tién hanh tong kém tra thyc hanh 5S
10/2017 trong toan cong ty, phéi hop ca don vi danh gia
SGS dé tim ra nhitng diém chua phu hop trong
thuc hanh 5S tai cong ty.
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Thang Hop tong két thuc hanh tét 5S tai cong ty
11/2017 banh gia thyc hanh 5S véi tirng phong ban
Lén danh sach khen thuong cac phong ban, ca
nhan cd thanh tich tét trong thuc hanh 5S va
KAIZEN tai cong ty
Thang Tién hanh danh gia va cap chang nhan boi to | Cap gidy chutng
12/2017 chtc ching nhan SGS vé thuc hanh tét 5S tai | nhan thuc hanh
cong ty tot KAIZEN va
Tién hanh t chic khen thuong ca nhan, tap thé | 5S
c6 thanh tich tét trong thuc hanh tot KAIZEN | Khen thuéng ca
va 5S tai cong ty. nhan, tap thé co
thanh tich tét
Thoi gian | Tién hanh thuc hanh dinh ky, hang thang cac bo | Thuc  hién 16
tiép theo phan ty danh gia thuc hanh tét 5s trinh dinh ky Ap

Cubi nam ban 5S can xem xét danh gia dé tién
hanh tai cap chung nhan KAIZEN va 5S véi to
chuc chung nhan SGS

T6 chic khen thuong biéu, duong cac phong
ban, c4 nhan thuc hanh tét 5S va KAIZEN

trong nam do.

dung 6 thang dén
I nam sau do tai
danh gid chung
nhan va t6 chuc

chung nhan.

(Nguon: Tdc gid ti tong hop)

3.3.5 Khdi todn va nguén kinh phi thuwe hién gidi phdp 2

Nguén kinh phi du tru dé thuc hién dwoc thé hién qua bang 3.6
Bang 3.6: Ngudn kinh phi dv trut ap dung KAIZEN va 5S

Cic cong viéc Dy kién kinh phi Nguon kinh phi
bao tao nhan thuc chung | 15 tri¢u déng/khéa Trich tir 1gi nhan cia cong
KAIZEN Va 5S tai cong ty 2015
ty
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Thué don vi tu vin dé | 70 triéu dé)ng Trich tr g1 nhan ctia cong
trién khai KAIZEN va 58S ty 2015

tai cong ty

Thué don vi danh gia qué | 30 triéu dong/nam Trich tir g1 nhan ctia cong
trinh ap dung va thyc hién ty nam 2015

KAIZEN tai cong ty

Duy trinh ap dung va thuc | 150 triéu dong/nam Trich tr loi nhan cua cong
hién KAIZEN va 58 taj tat ty naim 2015

cd cac phong ban cua

cong ty

(Nguon: Tdc gid tir tong hop)

3.3.6 Dw kién higu qud, li ich gidi phdp 2

5S - mdt cong cu quan ly, trudce kia von chi duoc biét dén nhu mot cach thirc
hd tro quan 1y san xuat cho cac doanh nghiép va dugc ap dung pho bién & cac nha
may va cong ty chuyén vé san xuat & Nhat Ban. Nhung gid ddy, nho vao tinh hiéu
qua rdt cao va tac dong cua qua trinh toan cau hod, ma 5S dang dan duoc thira nhan
rong rdi trén thé giéi nhu 1a mot cong nghé quan 1y co kha ning ung dung rong
khap, khong nhiing trong cac doanh nghiép c¢6 quy md va nganh nghé san xuat, kinh
doanh khac nhau, ma con trong moi linh vuc kinh té, x4 hoi.

5S khong chi la sy thay ddi va cai tién noi 1am viéc vé mat vat 1y ma con
hinh thanh thai d6 va hanh vi méi cho nhan vién va lam cho tat ¢ moi nguoi thdm
nhuin y thuce ky luat. Co thé noi, 5S ¢o tinh hd tro, va cao hon nira, 5S con 1a diéu
kién tién quyét d6i voi cac chuong trinh cai tién chat luong toan doanh nghiép,
chéng han: Quan 1y chét lugng toan di¢n (TQM), Lién tuc cai tién quy trinh
(kaizen), va Tai cdu trac quy trinh kinh doanh (BPR).

5S ciing duoc coi 1a hudng tiép can c6 hé thong ddi voi phuong thire Lean
Production (phuong thirc san xuit tiét kiém t6i wu) - mot hé théng quan 1y va to
chtrc sy van hanh san xuét, trong d6 yéu cau giam thiéu vé nhan luc, khong gian,

von va thoi gian dé€ tao ra san pham it 101 hon. N6 tao ra mot méi trudong lam viéc cod
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ky luat, sach s& va c6 trat tu. Két qua ap dung tir day cho thdy nhitng han ché/ach
tac trong viéc van hanh cong viéc duoc giam thiéu trong thay va nhitng van dé phat
sinh déu duoc phat hién som va giai quyét kip thoi.

Bén canh d6, 5S cling gbp phan lam gia ting chat luong cudc sdng cho nhan
vién béi vi nhan vién tiéu dung thoi gian & noi 1am viéc nhiéu hon 14 ¢ nha. 58 ciing
gitip phét trién niém hinh dién va tinh than dong doi. 5S ciing lam cho noi 1am viéc
tré nén dé dang quan ly va giam sat hon boi vi khong con nhitng vat thira, 16n x6n
gay can trd cho hoat dong.

Va diéu quan trong nhét 13, khi ban d3 ndm viing tinh than 58S, biét cach van
dung khéo 1€o md hinh nay vao cé trong viéc quan 1y chinh ban than minh va cudc
song cua gia dinh, thi khong chi hiéu qua cong viéc cia ban s& ting 1én rat nhiéu,
ma ban dang Iam cho cudc séng cua ban thanh dat va hanh phuc hon lén.

Bang 3.7: Loi ich khi ap dung 5S va KAIZEN tai cong ty TNHH MTV Khach

san du lich cong doan Ha Long

Lgi ich &p dung Lgi ich khi ap dung 5S va KAIZEN tai cong ty TNHH
KAIZEN va 5S MTV Khéch san du lich cong doan Ha Long

_ Ning cao ning Cai thién nhitng cong doan thtra trong cung tng dich vu luu
sudt (P _ | trd, dich vy an udng tai cong ty.

Productivity) RUt ngan thoi gian phuc vy d6i voi khach hang

. Ning cao chit Cai thién chat lwong phuc vu khach hang théng qua céc
lwong (Q - Quality) hanh dong trong qua trinh &p dung 5S tai tat ca cac phong
ban trong cdng ty: tién sanh dwoc sach s& ngan lip hon,

dich vu phong dugc nang cao hon....

_ Giam chi phi (C - 5S gilp giam thiéu/loai bo cac 1ang phi tai cac cong doan
Cost) cdng viéc trong mot qua trinh nhu rat ngin thoi gian van
chuyén, thoi gian tim kiém, loai bo céc 15i chu quan cua

con nguoi, ...

. Giao hang ding Thong qua ap dung 5S sé gilp tao dung moi truong lam

han (D — Delivery) viéc chuyén nghiép, gitp hoat dong cung tng dich vu caa
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Loi ich ap dung Loi ich khi ap dung 5S va KAIZEN tai cong ty TNHH
KAIZEN va 5S MTYV Khach san du lich cong doan Ha Long

cong ty thuc hién nhanh chong va théng suat: vi du: dich vu

gat la tai khach san giao hang dung hen vai khach hang....

- Pam bao an toan (S Va&i mot moi treong lam viéc thdong thoang va khoa hoc, 5S
- Safety) gilip nang cao an toan san xuat va phong ngtra cac rai ro

mot cach cha dong

. Nang cao tinh Tao moi truong 1am viéc sach s&, tao dong luc phan dau
than (M — Morale) cho toan bo nhéan vién trong cong ty.

Y thac 1am viéc vi loi ich tap thé duoc nhan thuc o va
nang cao; ting cuong tinh doan két, gin bo giira lanh dao
va nhan vién, gitra nhan vién vagi nhan vién

Khuyén khich sy sang tao va cai tién cua cdc CBCNV
théng qua 5S.

Tao dung, cing ¢ va nang cao hinh anh chuyén nghiép cua

Cong ty trong con mat khach hang

(Nguon: Tac gid tw tong hop)
3.3.7 Piéu kién va khuyén nghij trién khai gidai phdp
Piéu kién ap dung 58 va khuyén nghi

- Lanh dao quyét tim cao: Ciing nhu d6i véi viée ap dung coéng cu nang cao
nang suat chat luong ndo, viéc ap dung thyc hanh 5S doi hoi su cam két va ung ho
ctia Lanh dao cao nhét thong qua vi¢c chi dao thuc hién, tap trung nguff)n lIuc, kinh
phi va thoi gian.

- Nhan vién hiéu thiu déo y nghia cta 5S — KAIZEN: Pao tao va hudng dan
moi can bd nhan vién trong to chic/doanh nghiép hiéu rd muc tiéu, ¥ nghia ciing
nhu phuong phap dé thuc hién. Tir 6 mdi phong ban/phan xuéng cé thé chu dong

dua ra ké hoach thuc hién tai don vi ctia minh.

- Su tham gia toan bd can bg, cong nhan vién tai Cong ty TNHH MTV

HV: Tran Ngoc Hung 126 Lép: MBOI — Khoa 1




Ludan van cao hoc QTKD Truwong DHDL Hdi Phong

Khach san du lich céng doan Ha Long. Sy tham gia cua tit ca moi ngudi — Bi quyét
thanh cong ctia chuong trinh thyc hanh 58S 1a tao mot moi truong khuyén khich moi
ngudi tich cuc tham gia, phat huy sang kién va duy tri moi trudng lam viée sach sg,

thuan loi va an toan.

- Thuong xuyén duy tri dugc chuong trinh 5S va KAIZEN tai cong ty: Duy
tri va cai tién khong ngimg, tao nén mot nguyén tic hoat dong trong té chirc/doanh

nghiép dé dam bao tinh hiéu qua trong quan Iy va kinh doanh.
- Hé thong khen thuong thich hop; Pau tu, trang bi co sé ha tang can thiét.

3.4. Giai phap 3: X4y dung co ché khuyén khich ap dung KAIZEN va 58 nhim
nang cao niang luc canh tranh va hi¢u qua kinh doanh tai cong ty TNHH MTV
Khach san Du lich Cong doan Ha Long.

Dua vao nhiing diéu kién dé ap dung KAIZEN va 5S thanh cong, thi co ché
khuyén khich 1a mot diéu kién gitip cho nhan vién duy tri thuc hién KAIZEN va 5S
t6t hon.

3.4.1. Muc tiéu gidi phap 3

Giai phap nay sé 1a co ché dong vién kip thoi dé toan bd can bd cong nhan
vién khi tham gia thyc hién KAIZEN va 5S.

Gitp tim ra cac don vi, phong ban c6 thanh tich tét trong thuc hién KAIZEN
va 58 tai cong ty. Van dung giai phap nay nhu mét cong cu thuc day dong luc cho
can bd, nhan vién cong ty. Ap dung ddi vdi cac ca nhan, to chirc ¢6 thanh tich tét
trong viéc thuc hién tét KAIZEN va 5S.
3.4.2.Can ci trién khai gidgi phdp 3

Cin cr vao ndi dung yéu cau khi thyc hién KAIZEN VA 58 & giai phap tha
2 nén khi thyc hién KAIZEN va 58S thi viéc xay dung co ché khuyén khich 1a rat
can thiét trong viéc duy tri thuc hién KAIZEN va 5S.

Cin clr vao yéu cu, nguyén vong cua toan bd can bo cong nhan vién khi ap
dung cong cu cai tién KAIZEN va 5S tai cong ty.

- Tao dong luc cho nhan vién khi duy tri thuc hién KAIZEN va 58S.
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- Lam cho khéch hang hai 1ong vé chit lwong dich vu cua khach san.

- Quéang ba hinh anh cua cong ty: khi 4p dung dugc mot trong nhitng bién
phép hang dau cua Nhat Ban d6 1a 5S va KAIZEN.
3.4.3. Néi dung gidi phdp vé diéu ki¢n dp dung KAIZEN va 5S trong Cong ty
TNHH MTV Khdch san du lich cong doan Ha Long

Thi nhét: Quy dinh thang diém cho co ché khen thudng cc ca nhan, tip thé
thuc hién tot KAIZEN va 58S tai cong ty TNHH MTV Khach san du lich cong doan
Ha Long nhu sau:
Bang 3.8: Quy dinh vé thang diém hang thang cho phong ban thwc hanh 5S tai

cong ty TNHH MTYV Khach san du lich cong doan Ha Long

Cic yéu cau S6 diém Xép hang
Thuc hién budc Sang loc 1-5 diém 5- 10 diém- Kém
tai phong ban
Thuc hién budc Sap Xép 1-5 diém 11- 15- Trung binh — Pat
tai phong ban yéu cau
Thuc hién buéc Sach Sé 1-5 diém 16-20- Kha- Hoan thanh
tai phong ban nhiém vu
Thuc hién budc San Sang 1-5 diém 21- 25 diém — xuat sac
tai phong ban
Thuc hién budc San Séc 1-5 diém
tai Phong ban

(Nguén: Phong t6 chirc hanh chinh dé xudt)

Th hai trién khai cac mirc tuyén duong, khen thudng vé mit vat chat
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(Nguon: internet)
Hinh 3.7: Khen thuéng ca nhén, tip thé cé thanh tich tét vé thwe hanh tot 58
tai hoi nghi tong két cudi nim
Hang thang khen thudng cac don vi xuat sac nhat, trao gidy khen va clip trudc toan
don vi. Cap 5S nén luan luu qua cac don vi xuat sic nhat dé tao ra su thi dua gitra
cac don vi. Két thiic nam, khen thuong don vi xuit sic nhat trong ndm, tdng qua va
ghi nhan cong lao déng gdp cua tirng cad nhan trong don vi do.
Bang 3.9: Tong hop mirc khen thwéng ca nhan, tip thé c6 thanh tich tot vé
thue hanh tot tai cong ty TNHH MTV Khich san du lich cong doan Ha Long

Xép hang Miurc thuwéng cho phong | Mirc thwéng co ca nhan
ban

Pat yéu cau 1 triéu dong 200.000 dong

Kha 2 triéu dong 500.000 dong

Xuat sic 5 triéu dong 1.000.000 dong

(Nguén: Phong t6 chirc hanh chinh dé xudt)

3.4.4. Du kién 1§ trinh dp dung gidi phdp 3 vao thuc té
Cong tac khen thudng cac ca nhan, tap thé cé thanh tich tét trong viéc thuc
hién KAIZEN va 58 tai cong ty s& duoc dién ra vao dau nam 2018 khi chu ky thuc
hién cong cu cai tién va KAIZEN duoc thyc hién, ap dung va danh gia boi don vi

chung nhan.
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Bang 3.10: L§ trinh ap dung giai phap 3 vao thue té

Cic viéc can lam 2018 2019 2020
Tién hanh tong hop c4 nhan, tip thé 15/1 15/1 15/1
Tién hanh trao giai cho ca nhan, tap thé 18/1 18/1 18/1

c6 thanh tich tét

Tién hanh danh gia sau 01 nam thuc | Cudithang 12 | Cudithang | Cudi thang
hién KAIZEN, 5S va phuong huéng | hang nam 12 hang 12 hang

thyc hién cho nam ké tiép nam nam

(Nguon: Phong t6 chirc hanh chinh dé xudt)
Cong tac khen thuong, tuyén duong can thuc hién hang nam du kién sé tién
hanh trao thuéng céc ca nhan cé thanh tich t6t vao thang 01 hang nam.
Céc giai thuong vé tinh than c6 thé 4p dung danh cho cac don vi, ca nhan,
phong ban c6 02 trd 1én duy tri thuc hién KAIZEN va 58S tai cong ty: du lich...
3.4.5 Khai toan va nguén kinh phi thuwe hién gidi phdp
Nguon kinh phi thuc hién cho co ché khuyén khich tai cong ty dugc trinh
bay theo bang sau:
Bang 3.11: Ngudn kinh phi du tru 4p dung giai phap 3

Cac cong viéc Dy kién kinh phi Ngudn kinh phi
Trao thudéng ca nhan 10 triéu dong/nam Trich tir 1gi nhan cia cong
ty 2015
Trao thudng tap thé 50 triéu dong/nam Trich tr loi nhan cua cong
ty 2015
Trao thuéng bang tinh | 100 triéu (02 nam trg 1én) | Trich tir loi nhan cua cong
than: chuyén du lich ty 2015

(Nguon: Phong t6 chirc hanh chinh dé xudt)
3.4.6 Du kién hiéu quad, lgi ich gidi phdp 3
Giai phap nay 1a co s¢ dé dong vién tinh than ddi v6i cac don vi, ca nhén,

phong ban thyc hién tot KAIZEN va 5S tai cong ty.
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Gitlip cac bd phan c6 co s& dé phan dau thue hién tot KAIZEN va 58S tai cong ty.
Gilip cong ty tiét kiém thoi gian xir Iy cong viée it nhat 20%/ndm, nang cao

hiéu suat lam viéc cho toan bo can b, cong nhan vién tai cong ty.

Tim ra 03 c& nhan
va 03 tap thé xuét
sdc hang nim
trong thuc hién 5S
va KAIZEN tai
cong ty

Giup cai thién hi¢u

suét lam viéc hon

it nhat 20% so véi
hién tai

Tao dong lyc cho

can by nhan vién

Hinh 3.8: Loi ich giai phap 3
3.4.7 Diéu kién va khuyén nghi trién khai gidi phdp 3
Dé thuwee hanh 58 va KAIZEN thanh c¢ong cdn ¢é 4 yéu té co ban, dé la:

- Thir nhat: Lanh dao ludn cam két va hd tro trong viéc hinh thanh cac
nhom cong tac va chi dao thuc hién. 58 chi ¢6 thé thanh cong khi c¢6 nhan thirc dung

dan va quan tam cua lanh dao.

- Thit hai: Thyuc hién 5S bat dau bang dao tao va huin luyén, dao tao cho
moi ngudi nhan thirc duoc ¥ nghia cua cic hoat dong 5S cung cip cho ho nhiing
phuong phép thuc hién, khi da c6 nhan thirc va phuong tién, moi nguoi s€ tu giac,

chu dong tham gia.
- Thir ba: Tao moi trudng thich hop khuyén khich tit ca moi ngudi tham gia

- Yéu t6 cudi cuing 13 13p lai vong 5S v&i mdt tiéu chuan cao hon: Thyc hién
chuong trinh 5S 14 sy lip lai khong ngimg cc hoat dong nhiam dam bao duy tri va
cai tién cong tac quan 1y.

Tiéu két chwong 3:

Tir viéc phan tich nhiing loi thé ctia cong ty TNHH MTV Khach san du lich
cong Poan Ha Long d6 1a: Vi tri kinh doanh ctia khach san nam & vi tri dic dia, loi

thé vé chi phi khiu hao di co ban hét, co thé giam gia so voi cac khach san khac
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moi dau tu, dugce sy uu ai cia nganh va mét phan bao cap tao di€u kién cua chu sé

hiru la LDLD tinh.

Tuy nhién ngoai nhirng vu diém trén céng ty TNHH MTV Khach san du lich

cong doan Ha Long con mot sé mit yéu diém nhur:

+ B0 mdy quan 1y kém do nha quan 1y khong phai 1a ngudi kinh doanh giéi,

thong thuong 1a do chu sé hitu bo nhiém tir can bd cong doan.

+ Tuyén dung chuyén gia va nhan vién khong theo tiéu chi cia nganh, con co
tu duy duy tri hoat dong ctia khach san dé giai quyét viéc 1am cho mot bo phan con,

em can b cong doan.

+ Tu duy duc nudc, béo co tao k& ho vé lgi ich cho nha qua 1y va nhan vién
cac bo phan; khong tao dugc dong luc cho nguoi lao dong dan dén d6 ki, mat doan
két noi bo do phan cong va diéu hanh cong viéc. Nhitng tac dong dén hiéu qua kinh

doanh: Quan ly 80%; tuyén dung 15%; nhap nhém trong kinh doanh 5%.

- Trong xu hudng kinh doanh vira canh tranh vira héi nhap dé dat duoc muc
tiéu kinh doanh cta khach san Du lich Cong doan Ha Long. Tac gia di dé xuat 03
nhom giai phap dé tmg dung thanh cong KAIZEN va 58 tai cong ty d6 1a:

+ Xay dung diéu kién Gmg dung KAIZEN va 5S nang cao hiéu qua kinh
doanh va nang luc canh tranh tai cong ty TNHH MTV Khach san Du lich Cong
doan Ha Long: dua ra mot so diéu kién, nguyén tic dé ng dung thanh cong

KAIZEN va 58 tai cong ty...

+ Lo trinh hoan thién Uimg dung KAIZEN va 5S ¢ cong ty TNHH MTV
Khach san Du lich Cong doan Ha Long: dua ra 1§ trinh hoan thién Ung dung
KAIZEN va 58S trong thoi gian té1, chi phi, nhan sy ....

+ Xay dung co ché khuyén khich ing dung KAIZEN va 5S nham ning cao
nang luc canh tranh va hi€éu qua kinh doanh tai cong ty TNHH MTV Khach san Du
lich Cong doan Ha Long: dua ra mot s6 co ché khen thudng vé vat chét va tinh than

cho tap thé, ca nhan thyc hién tét KAIZEN va 5S, tao dong luc cho toan thé can b
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cong nhan vién duy tri va thuc hién KAIZEN va 58S trong thoi gian toi.

Tuy nhién khi trién khai giai phap voi nhitng thuan loi va khé khan cua cong
ty cling doi hoi tap thé lanh dao cong ty phai cé quyét tim dé thyc hién mo hinh ma
cac nuoc da thtra nhan va dp dung trong khach san ma khach san du lich Cong doan
Ha Long phai hoc tip. Tir d6 gop phan nang cao hinh anh, vi thé cua khach san du
lich Cong doan Ha Long trong truong lai, gop phan ning cao chit lwong dich vu

cua cong ty thong qua ap dung thanh cong KAIZEN va 58S.
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KET LUAN VA KHUYEN NGHI
1. KET LUAN
Luan van “Gidi phdp vé dp dung KAIZEN va 5S tai cong ty TNHH
MTYV khach san du lich Cong doan Ha Long da co ban dat dugc muc dich ban

dau deé ra do la:

Luan giai co s¢ ly luan vé dich vu kinh doanh khéach san du lich, cac dic

diém kinh doanh khéach san, ning lyc canh tranh ciia cong ty.

Pua ra mot sd diéu kién ap dung KAIZEN va 58S, ndi dung cac budc thuc

hién KAIZEN va 58.

banh gia thyc trang nang luc canh tranh tai cong ty TNHH MTV Khach san
du lich cong doan Ha Long.

Pé xuat 03 nhom giai phap dé ap dung thanh cong KAIZEN va 5S tai cong
ty trong thoi gian téi.

Mic du do thdi gian nghién ctru ¢6 han dé tai méi chi xoanh quay noi dung
co ban dé tmg dung tét 5S va KAIZEN, dua ra 16 trinh 4p dung, loi ich khi 4p dung
va chi phi du kién dé ap dung thanh cong KAIZEN va 58S tai cong ty. Tuy nhién
luan van cling c6 thé duoc st dung lam tai li¢u dé phat trién nghién ctru cling nhu

tmg dung KAIZEN va 58 vao thyc tién cong ty trong thoi gian toi.

Tuy nhién do thoi gian nghién ctru han ché nén dé tai khong tranh khoi
nhirng sai sot, tai liéu tham khao chua that sy ddy du va phong phu dic biét 1a vé
KAIZEN va 5S. Téc gia rat mong nhan dugc ¥ kién dong gop cua quy Thay, Co va

ban bé ddng nghiép dé luan vin dugc hoan thién hon.

2. KIEN NGHI

+ Doi Véi Nha nuwéc

Tao lap moi treong phép ly cho canh tranh: ra soat lai cac van ban quan ly,
loai bo nhimg van ban khong phi hop ddi véi dau tu va kinh doanh khéch san. Cac

van ban quan 1y nha nuéc phai, mot mat tao ra dong hec cho cac nha dau tu, mat
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khac, phai bao dam sy binh ding trong kinh doanh giira cac thanh phan, céc tb
chic, ca nhan tham gia du tu va kinh doanh khach san. Tao mdi truong thuan loi
trong quan hé cua cac khach san véi cac hdng I hanh va cac nha cung cép san
pham hang hoa va dich vu khéc.

Can tiép tuc ddi méi, hoan thién co ché, chinh sach vé du lich va lién quan
dén du lich néi chung nhu chinh sach tai chinh, co ché chinh sach vé dau tu va kinh
doanh khéch san, tao diéu kién va khuyén khich cac doanh nghiép du lich phat trién
kinh doanh, chu dong nang cao kha nang canh tranh.

Dobi méi chinh sach xuat nhap canh, hai quan: tiép tuc cai tién quy trinh tha
tuc cap thi thuc va xét duyét xuat nhap canh, hai quan tai cac cira khau theo hudng
don gian, thuan lgi hon cho khach du lich.

DPoi méi, hoan thién chinh sach tai chinh va thué déi véi hoat dong lir
hanh va khéach san. DBiéu chinh cac muc gia dién nuéc phi hop véi tinh dic thi
cta nganh kinh té dich vyu. Xem xét vé gia thué dat d6i v6i cac doanh nghiép,
gid nhu hién nay la qué cao trong khi nha nudc dang c6 c6 chinh sadch gidm
thué thu nhap doanh nghiép.

+ Poéi véi Uy ban nhan tinh Quang Ninh

Cai thién moéi truong dau tu, ¢ Quang Ninh 13 diém dén 1y tudng cua cac
doanh nghiép, nha dau tu va du khach khong chi trong hién tai ma con hap dan hon
nita trong thoi gian téi. Tiép tuc d6i moi hoat dong xtic tién dau tu va nang cao
nang luc canh tranh. T4p trung huy dong ngudn luc xay dung két cdu ha ting dong
bo, trude hét 1a dau tu ha ting giao thong dé gidi quyét "nht that" vé giao thong,
tao diéu kién thu hit cac nha dau tu. Theo d6, trién khai khoi cong du an duong
ndi thanh phé Ha Long v6i dudng cao tbc Ha Noi - Hai Phong; mé rong quéc 10
18A doan Béc Ninh - Uodng Bi; kéu goi, xuc tién dau tu San bay Van Pon, quéc 10
Noi Bai - Ha Long, quc 10 4B Lang Son - Miii Chua (Tién Yén), dudng cao tdc
Ha Long - Van Dén - Méng Ci...

Phat trién nguén nhén luc: Tao diéu kién thuan lgi, vu tién dau tu phat trién

cac truong dai hoc, nam 2014 thanh 1ap truong Pai hoc Ha Long va cac trudong cao
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ding, co s& day nghé trén dja ban tinh theo hudng dao tao da nganh, da nghé dap
g nhu cau ngudn nhén lyc chat luong cao trong thoi gian téi.

Nghién ctru, xdy dung co ché, chinh sach dic thu dé dé xuét véi Trung wong
va chi dao t6 chtrc thue hién c6 hiéu qua nham khai thac tot nhat tiém ning, loi thé
cua tinh. Pac biét quan tam viéc tham gia trién khai xay dung Luat Bac khu kinh té
Vén DBon, xay dung Dé an "Khu kinh té cira khau tir do Mong Cai"...

D61 méi cong tac chi dao, didu hanh cua chinh quyén cac cap va huy dong su
vao cudc cia ca hé thong chinh trj trong viéc giai quyét, thdo g& vudng mic, kho
khan cho cac doanh nghiép. Tiép tuc ddm bao an ninh chinh tri, trat tu an toan xa
hoi dé tao niém tin cho cac nha dau tu.

Tao diéu kién cho céc khach san tiép can dé dang hon tdi cac ngudn vén,
tang cuong xUc tién du lich & trong va ngoai nudce, xUc tién dau tu du lich, cung cap
thong tin dinh huéng vé thi truong du lich, giam chi phi dau vao d6i véi cac hang
hoa dich vu ma Nha nudc van con quan 1y gia nhu dién, nudc..., ddy manh cai cach
va don gian hod thu tuc hanh chinh, giam chi phi giao dich nhat 1a céc giao dich
khdng chinh thuc.

+ Poi Vdi Lién doan Lao déng tinh Quéng Ninh

Xay dung quy hoach téng thé vé sir dung mit bang khu vuc xung quanh
khach san Cong doan Ha Long, khu vyc vuon dura va khu vec Ca phé Trung nguyén
(d3 hét thoi han cho thué) dé co phuong an dau tu xay dung cac khu nha hang,
khach san 5 sao, khai thac hiéu qua dién tich dat dai hién c6. C6 chién luoc xay
dung doi ngii can bd quan ly. Thuc hién quy ché thi tuyén dbi vai cac chirc danh

lanh dao quan ly tir pho phong hoac twong tuong trd 1én.
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PHU LUC
NGUON GOC CUA KAIZEN VA 58
(VI DU AP DUNG TAI CONG TY TOYOTA)

1. KAIZEN la gi?

KAIZEN 13 mot thuat ngir kinh té ciia nguoi Nhat, duge ghép boi tir &
("KAI") c6 nghia 13 thay doi va tir # ("ZEN") c6 nghia 1a tot hon, tic 1a “thay ddi
dé tot hon” hodc “cai tién lién tuc”. Thudt ngit nay trong tiéng Anh la “ongoing
improvement” hodc “continuous improvement” va trong tiéng Trung, KAIZEN
duogc phat am la Gansai, nghia 1a hanh dong lién tuc cai tién, mang lai loi ich vi tap
thé hon 12 lgi ich cua cé nhén.

Trong cudn sich “KAIZEN: Chia khoa thanh céng cia ngudi Nhat”,
KAIZEN duoc dinh nghia nhu sau: “KAIZEN” c6 nghia 1a cai tién. Hon nira,
KAIZEN con c6 nghia 1a cai tién lién tuc trong doi séng ca nhan, doi séng gia dinh,
doi séng xa hdi va moi trudong lam viéc. Khi Kaizen dugc ap dung vao noi lam viéc
cO nghia la sy cai tién lién tuc lién quan to1 tat ca moi nguoi — ban 1anh dao cling
nhu moi nhan vién”.

Tai Nhat Ban, KAIZEN da c¢6 lich stt hon 50 nam va Toyota la cong ty dau
tién trién khai KAIZEN. Trudc kia, KAIZEN chii yéu dugc ap dung trong cac cong
ty san xuat nhu Toyota, Canon, Honda... Sau d6, KAIZEN dugc ap dung rong rii
trong moi cong ty thudc nhiéu linh vuc khac nhau va hién nay, hau hét cac cong ty
ctia Nhat déu dang thuc hién KAIZEN. Triét Iy nay khong chi gi¢i han trong nganh
san xut ma con co thé ap dung dugc trong nganh dich vy, kinh doanh ban 1¢ va
tham chi 13 mot khoa hoc bat ki nao d6. Triét Iy nay ciing thich hop d6i véi doi
song ca nhan ciia mdi nguoi.

Trong lan xudt ban nim 1993 cua “The New Shorter Oxford English
Dictionary”, tir “KAIZEN” ciing dugc bo sung va dinh nghia nhu sau: KAIZEN la
su cai tién lién tuc qué trinh lam viéc, nang cao nang suét, ...v.v. nhu mot triét ly
kinh doanh”. Ngay nay, KAIZEN dugc nhidc téi nhu mét triét 1y kinh doanh,

phuong phép quan 1y hiru hi¢u lam nén thanh cong cua cac cong ty Nhat Ban. Tuy



vay, nhitng cai tién trong KAIZEN 1a nhimng cai tién nho, mang tinh chét ting dan
va qué trinh KAIZEN mang lai két qua an tugng trong mot thoi gian dai. Khai niém
KAIZEN 1y giai vi sao cac cong ty Nhat Ban khong thé duy tri mii mot trang thai
trong mot thoi gian dai. Trong khi do, cach quan ly cua phuong Tay lai sung bai
D41 méi: tao ra nhimng thay doi lon sau nhitng d6t pha vé cong nghé, nhiing tu
tudng quan 1y va k¥ thuat san xuat méi nhat. Néu KAIZEN 13 mét qua trinh lién tuc
thi d6i méi thuong 13 hién tuong tirc thoi. Thuc hién KAIZEN ciing it ton kém hon
d6i mdi boi nd nang cao chat lugng cong viéc, ghi nhan su tham gia ciia ctia nha
quan 1y ciing nhu moi nhan vién, ning cao chat lugng san pham, dich vu va giam
chi phi hoat dong. Pay chinh 1a mot diém hap dan cua Kaizen vi né khong doi hoi
cac k¥ thuat phuc tap hay cong nghé méi. Bé thyc hién KAIZEN, ban chi cin cac
ky thuat thong thuong, don gian nhu 7 cong cu kiém soat chat lugng (biéu do
Pareto, nhan qua, to chirc, kiém soat, phan tan, cac do thi va phiéu kiém tra).

Phan biét KAIZEN véi P6i méi (Innovation)

Noi dung KAIZEN Poi méi

Tinh hiéu qua Dai han nhung khong giy anNgan han nhung giy an tuong
tuong

Nhip do Cac budc nho Cac buodc 1on

Khung thoi gian  |Lién tyc va gia tang Céach quéng

Thay do6i Dan dan va nhat quan Dot ngdt va dé thay doi

Céch tiép can NO luc tap thé Y tuong va nd luc ca nhan

Lién quan TAt ca moi nguoi Mot vai nguoi duge lya chon

Céch thuc tién hanh [Duy tri va cai tién DOt pha va xay dung

Bi quyét Bi quyét truyén thong Dot pha k¥ thuat

Y éu cau thuc té Pau tr chat it nhung can nd{Pau tu 16n nhung it nd luc dé
luc 16n dé duy tri duy tri

Dinh hudng Con nguoi Cong nghé

DPanh gia Qua trinh va nd luc Két qua doi v6i loi nhuan




Nam 1997, cudn sach “Gemba KAIZEN — Mot cach quan 1y théng thuong,
chi phi thap” ctia 6ng Masaaki Imai dugc xuit ban, d3 mot 1an nira nhan manh tam
quan trong cua viéc cai tién lién tuc tai noi 1am viéc. Gemba & day nghia la noi moi
hoat dong thyc té dang dién ra, & mot nghia khéc 1a no1 ma gia tri dugc tang thém;
trong truong hop nganh san xuét thi Gemba chinh 13 khu vuc ché tao hang héa
trong nha may; trong khach san thi Gemba chinh 1a khu vuc thirc 3n dang dugc ché
bién cho khach va trong nganh dich vu thi Gemba 13 bat ctr noi ndo. Cudn sach nay
da gidi thiéu mot phuong thirc quan 1y chat lugng méi nhat, tip trung vao viéc ap
dung n6 trong san xudt san pham va hd tro cac hoat dong chinh cua viéc kinh
doanh. Trudc tién, Gemba KAIZEN doi hoi ngudi tham gia tir bo 16i suy nghi cliing
nhic theo tdp quan. Pé co thé cai tién mot qua trinh, ban cin suy nghi, sin sang chat
van nhiing gi xdy ra trong hién tai va ban ciing dimng hy vong két qua 16n lao. Mic
di néu ban dau chi dat dugc két qua khiém t6n thi ban cling ding nan chi, ma hay
kién nhan boi s& dé dang hon néu ban di tir 10 dén 20 hon 1a di tir 0 dén 20.

Boi KAIZEN 1a mot qua trinh cai tién dya trén nhitng gi san cd, cd lién quan
t6i can bo quan 1y cling nhu moi nhan vién nén dic diém chinh cua KAIZEN I1a: (1)
ludn duge thuc hién lién tuc tai noi 1am viéc; (2) tap trung nang cao ning suét lao
dong va thoa min yéu cau khach hang bang viéc giam lang phi (thoi gian, chi
phi...); (3) thu hiit dong dao nguoi lao dong tham gia cing cam két manh mé cua
lanh dao; (4) yéu ciu cao vé hoat dong nhom va (5) cong cu hiru hiéu 1a thu thap va
phan tich dir li¢u.

Do ¢6 dic diém nhu vay, nén quan diém co ban ciia KAIZEN 1a: (1) nhiing
hoat dong hién tai ludén c6 nhiéu co hoi dé cai tién; (2) cac phuong tién va phuong
phép hién tai co thé duogc cai tién néu c6 mot nd luc nao do; (3) tich Iy nhiing cai
tién nho s& tao ra mot su bién ddi 16n; (4) 161 cudn toan thé cong nhan vién tham gia
va (5) ap dung cac dé xuat sang kién ctia moi nguoi. Cac ddi tugng cai tién cia
Kaizen 13 tat ca nhitng gi hién c6: phuong phap lam viéc, quan hé cong viéc, moi
truong lam viéc va diéu kién 1am viéc & moi noi. Céac hoat dong KAIZEN cé6 thé
dugc khéi xudong bdi 1anh dao, mot by phan (phong, ban) cua td chirc, mot nhom

1am viéc, nhoém kaizen va timg c4 nhan. KAIZEN ciing duoc chia ra thanh 2 cap d6:



KAIZEN ¢ cp do hé thong (system or flow KKAIZEN) tip trung vao toan bd
chudi gia tri, duoc thuc hién ¢ cap quan Iy va KAIZEN & cap do quy trinh tép trung
vao cac quy trinh, dugc thuc hién & cAp thira hanh (nhu phong ban, phan xudng).

Hai yéu t6 co ban ciia Kaizen

KAIZEN duoc xiy dung trén hai yéu t6 co ban 1a: sy cai tién (thay doi dé ot
hon) va sy lién tuc (mang tinh duy tri). Thiéu mot trong hai yéu tb trén thi khong
thé coi 1a KAIZEN. Vi dy, thanh ngit phuong T4y c6 cdu “business as usual” nghia
la “moi viéc s€ dau vao déy” ham chtra su lién tuc ma khéng co su cai tién;
“breakthrough” nghia 13 “d6t pha” ham chua su thay doi hodc sy cai tién ma khong
co su lién tuc. KAIZEN chtra dung ca hai yéu tb trén.

KAIZEN Event

KAIZEN 1a tir thong dung dugc ngudi Nhat s dung trong giao tiép hang
ngay v6i nhau, ¢6 ¥ nghia binh thudng 1a “lam cho né t6t hon”. Trong cudc song
hang nay, chung ta gap phai nhiéu kho khin, sy bat tién, su lang phi va ca cac diéu
kién khong an toan. Nguoi Nhat ludn quan tdm téi cac van dé nay va cd gang giai
quyét chung theo hudng t6t hon. Ho goi hoat dong nay 1a KAIZEN va né ludn dién
ra trong cudc song thudng nhat ciing nhu tai noi 1am viéc, khu vuc san xuit...
Trong cong ty, hoat dong KAIZEN duoc thyc hién trong mot khoang thoi gian nhat
dinh va duoc goi 1a KAIZEN Event. Hoat dong trén dugc thuc hién bdi nhom chét
lugng, gom 8 dén 10 nguoi, véi muc dich 1a phat hién va giai quyét cac van dé lién
quan dén chit lugng san phiam, chéng ling phi va ning cao ning suit. KAIZEN
Event thudng kéo dai tir 5 -7 ngay va duge trién khai trong cac trudng hop sau: (1)
can mot giai phap dé dap tung yéu cdu ctia khach hang hodc dé vuot qua dbi thu
canh tranh khac; (2) can tao 4n tuong vé doanh sb hodc loi nhun va (3) khong thé
duy tri tinh trang khong mong mudn.

2. Cac buéc trién khai Kaizen

Kaizen dugc thuc hién theo 8 budc, tuan thu theo vong tron quan 1y chét
lugong PDCA (Plan, Do, Check, Act) cia William Edwards Deming dugc gidi thiéu
tir nam 1950. Tir budc 1 d&én bude 4 1a Plan (1ap ké hoach), budc 5 1a Do (thyc
hién), budc 6 1a Check (kiém tra) va bude 7, 8 1a Act (hanh dong khic phuc hay cai



tién). Dua trén viéc phan tich dit liéu, chung ta s& giai quyét dugc van dé thong qua
8 bude duoc tiéu chuan hoa nhu sau:

- Buéc 1: Lya chon chu dé (cho cong viéc, by phan...). Viéc lya chon duogc
bat dau véi 1y do tai sao chu dé trén duoc lua chon. Thong thuong, chu dé duoc
quyét dinh cung vé6i cac chinh sach quan 1y hay dya trén mirc do uu tién, tim quan
trong, mtrc do khén cép hodc tinh hinh kinh té hién tai.

- Bude 2: Tim hiéu tinh trang hi¢én tai va xac dinh muc ti€u. Trudc khi bat
dau mot dy an, cac trang thai hién tai phai dugc hiéu va xem xét lai. Mot cach dé
thue hién nhitng diéu trén 13 con nguoi truc tiép dén noi 1am viée (tirc 13 Gemba)
va tuan theo 5 nguyén tic co ban ciia Gemba. Mot cach khéc 1a thu thap dir liéu.

- Bué6c 3: Phan tich dit liéu di thu thap dé xac dinh nguyén nhan gbc ré

- Budc 4: Xac dinh bién phép thuc hién dua trén co s¢ phan tich dir liéu

- Budc 5: Thuc hién bién phap

- Bué6c 6: Xac nhan két qua thuc hién bién phap

- Bu6c 7: Xay dung hodc sira 1i cac tiéu chuan dé phong ngira tai dién

- Bué6c 8: Xem xét cac qud trinh trén va xac dinh cac du an tiép theo

Céc bude trén s& giup nha quan 1y hinh dung va tiép can duoc véi qué trinh
giai quyét cac kho khin. Py ciing 13 mot cach hiéu qua dé ghi lai cac hoat dong
KAIZEN. Mbi mot giai doan ctia vong tron Deming thuong st dung cac k¥ thuat hd
tro riéng biét. Vi du, ¢ giai doan 1ap ké hoach hay lia chon chu dé cac cong cu duoc
sir dung 13: biéu do kiém soat, biéu d6 Pareto, biéu do cot... Vong tron Deming
duogc ap dung mdt cach lién tuc trong viéc quan ly chét lugng nham tung bude cai
tién va nang cao chit lugng san pham, chit lvong cong viéc. Bude khoi dau (P) cla
vong tron méi dugc dua trén két qua ciia vong tron trude nham giai quyét tiép cac
van dé con ton tai... va nhu thé sau nhiéu 1an 4p dung vong tron Deming chat lugng
san phém s€ nang cao dan va lién tuc. Déng thoi, hoat dong KAIZEN cling dugc cai
tién hon nira va tiép tuc duogc thuc hién.

Cic yéu té quyét dinh sy thanh cong ciia hoat dong KAIZEN

Kaizen dugc biét dén nhu mot triét 1y kinh doanh, cach thirc quan 1y cia

ngudi Nhat. Mit khac, KAIZEN 1a mot hé thong cai tién lién tuc trong chit lugng,



cong nghé, phuong phéap, vin hoa cong ty, ning suit, an toan va kha ning lanh dao.
KAIZEN 1a mot hé thong co lién quan t6i tit cd moi ngudi — tir can bd quan 1y cap
cao dén nhitng nhan vién binh thudng. Moi ngudi déu dugce dong vién dua ra nhitng
dé xuét cai tién mot cach thuong xuyén. Hoat dong nay khong chi 1 mét 1an trong
mot thang hay mot 1an trong mot ndm ma 13 lién tuc. Cac cong ty ctia Nhat nhu
Toyota va Canon, trung binh mdi nhan vién dong gop 60 dén 70 d& xuit mdi nim.
Céac dé xuat d6 déu duoc chia sé cho moi nguoi va trién khai. Trong hau hét cac
truong hop, nhitng dé xuat déu khong mang lai nhiing thay d6i to 16n. KAIZEN dua
trén nhitng thay d6i nho bé tuan theo quy tic: ludn ludn cai tién ning suét, sy an
toan va hiéu qua trong khi giam thiéu lang phi.

KAIZEN dya trén nhirng thay ddi & bat ¢t noi ndo ma sy cai tién duogc thuc
hién. Cac dé xuat khong bi gioi1 han trong mét linh vuc riéng biét nhu san xuét hay
tiép thi. Triét 1y ciia phuong Tay c6 thé dugc tom tat nhu sau: “Néu n6 khong hong,
thi dung stra n6”. Triét 1y KAIZEN la “Lam cho né tot hon, ché tao ra nd tot hon,
thuc ddy né tham chi néu né chua do v, bai vi néu chung ta khong 1am, chung ta
khong thé canh tranh véi nhitng cai cua ngudi khac 1am”. Boi vdy, thai do ddi véi
triét Iy KAIZEN, viéc hiéu va ap dung diing KAIZEN déng mdt vai tro quan trong
trong viéc trién khai thanh cong triét Iy nay. Khi hiéu triét Iy KAIZEN, ta méi c6
thé xdy dung duoc mot hé thong KAIZEN hitu hiéu, ap dung KAIZEN triét d¢, thuc
hién KAIZEN lién tuc va git hai duoc nhiéu thanh qua tot dep.

Nam 1950, Toyota dang ¢ trong tinh trang pha san. Khoang nam 1960, ho
giri hang tram chiéc xe t6i ban & My va bi giri tra lai 60 chiéc dé san xuét lai. Vao
lac d6, ngudi My déu coi hang hoa san xuat tai Nhat Ban 1 hang kém chét luong.
Viay lam thé nao ma Toyota tiép tuc san xuat xe Lexus hang sang va tr¢ thanh mot
trong nhitng hing san xuit xe hoi 16n nhat, thanh céng nhit thé giéi? Boi ho da cai
tién ting ngay, cai tién lién tuc trong thoi gian qua. Chu tich tip doan Toyota d thé
hién thong diép trén bang cau néi: “T6i mudn moi ngudi trong Toyota thay doi va it
nhat ho khong gy can tré cho ai d6 mudn su thay d6i”.

Mudn KAIZEN thanh cong thi thai d6 ciia nguoi lao dong — tir nha quan 1y

cAp cao dén nhirng nhan vién cap dudi s& can phai thay d6i. KAIZEN can tré thanh



diéu ma tit ca nhan vién déu thuc hién bdi ho mudn 1am va bai ho biét triét 1y nay
khong chi t6t cho ho ma cho ca cong ty cua ho. KAIZEN khong thé 1a diéu ma
nguoi lao dong thuc hién khi lanh dao ra I¢nh. Piéu nay c6 nghia la néu nha 1anh
dao khong sin sang thyuc hién KAIZEN lam guong thi né khong duoc trién khai co
hiéu qua. Do do, nguoi lanh dao cao nhit phai hiéu Kaizen va thé hién cam két
manh mé vé viéc ap dung KAIZEN tai cong ty. Pa sd cic nhan vién déu ngai thay
d6i nén nguoi lanh dao, chinh 1a ong chii cin c6 anh hudng va quyén luc hon d6i
v6i ho. Viéc nha quan 1y cip cao nhat ciia Toyota thudng xuyén cé mit tai khu vuc
san xuét trong nha may dé giai quyét cac van dé chinh 1a Gemba KAIZEN. Nguoi
lanh dao hang dau phai nghiém chinh tham gia Gemba KAIZEN — Cai tién lién tuc
tai noi 1am viéc. Néu khong, 1oi ich thu duoc s& chi 1a nho bé va rdt cudc thi ho s&
than phién KAIZEN chang dem lai két qua gi. Nhiém vu cia ngudi lam quan 1y 1a
tao nén co cu va thiic day su thay doi. Pau tién sy thay doi chi mang tinh khuyén
khich nhung néu can thiét thi ho s& dua ra cac quy dinh bat budc.

Tinh dén hét thang 6 nam 2008, trén thi truong toan cau Toyota da ban duoc
nhiéu hon d6i thu General Motors (GM) 300.000 xe. Va co thé ching bao lau
nita hing san xuét xe hoi Nhat Ban nay s& cham dut thoi ky kéo dai 77 nim & ngdi
vi hiang san xuat 6td 16n nhat thé gidi ctia ddi thu 16n dén tir nudec My. Trong sudt
hon nira thé ky qua, Toyota di khong ngling nang cao ning suat, cai tién chat
lugng, an toan hon, giao hang nhanh hon, chi phi thdp hon va théa méan khach hang
hon nita. Péng gop chinh vao nhirng thanh cong trén 13 hé thong dé xuit ¥ tudng cai
tién (Kaizen Teian), KAIZEN Event va Process Kaizen. Tai Toyota, bat ky nhan
vién nao khi phat hién thiy c6 san phdm hong déu c6 thé 4n nit dimg toan bo day
chuyén san xuat. Thay vi khién trach cac ca nhan méc 15, cong ty lai tién hanh cac
hoat dong cai tién rdi phd bién cac kinh nghiém mdi cho toan t chirc. Toyota da tro
thanh mot t6 chirc hoc héi bang cach khong ngimg tu phé binh (Hansei) va cai tién
lién tuc (KAIZEN). Tai Toyota, 99% y kién dé xuat ctia nhan vién thong qua
Kaizen Teian di duoc thuc hién. Cac quan ddc va nha quan 1y khong nhitng khuyén
khich ma con yéu cau nhan vién cia ho dong gop ¥ kién. Viéc huan luyén, dong

vién nhan vién thuong xuyén doéng gop y kién dugc xem la mot phan cong vige



khong thé thiéu ciia can bd quan 1y va lanh dao nhom nhidm giup ddi, nhom, to cla
anh (hoac chi) ta suy nghi vé cong viéc cua ho dé tim ra cach thuc hién cong viéc
tdt hon. Hon nira, mot dic diém chinh cua hoat dong KAIZEN la yéu cau cao vé
hoat dong nhom nén viéc can bd quan ly va lanh dao nhoém hoan thanh nhiém vy la
mot yéu to quyét dinh sy thanh cong ctia KAIZEN.

Nam 1949, ngudi My d3 gi6i thidu hé théng dé xuit ¥ tudng cai tién ESS
(Employee Suggestion System) ciia minh cho cac cong ty Nhat. Sau do, nguoi Nhat
da ung dung, cai tién va phat trién thanh mot hé thong riéng cua ho, dat tén 1a
KAIZEN Teian hay con goi Implemented KAIZEN Reporting System (Hé thong
bao cdo thyc hién cai tién). Ho goi 1a Implemented vi mudn chi r& nguoi dé xuét
chinh 13 ngudi thuc hién y tudng 4o, chir khong phai dé xuit ¥ tuong dé ngudi khac
thuc hién. Ho dat Reporting (bdo cdo) vi mudén nhan manh tim quan trong cua viéc
viét cac dé xuat ra gidy va tudng thuat viéc thuc hién cic y tudng cai tién. Hau hét,
cac cong ty Nhat hién nay déu thanh 1ap KAIZEN Teian dé thu thap va thuc hién
cac dé xuat cai tién. Boi ho hiéu rd: “néu mudn quan 1y tot cong ty can quan 1y tot
ngudn tai san quan trong nhat — ngudn nhan lyc”. Nhiing loi ich tai chinh thu duoc
tir hé thong nay chi 1a mot két qua nho trong muc dich ciia nha quan 1y. Diéu quan
trong hon cé 1a né tao cho moi nhan vién théi quen hang ngay suy nghi vé viéc cai
tién cong viéc ciia chinh ho va thu hut dong dao dwoc moi ngudi tham gia. Tat ca
nhan vién cing tham gia dong gop v kién, thyc hién KAIZEN sé tao nén mdi truong
lam viéc tha vi, hdp dan va ngudi lao dong cang c6 co hoi dé théa man nhu cau ty
thé hién. bép ung duogc diéu nay thi nhi€ém vu cua nha lanh dao cao nhét va can bo
quan 1y ciing duoc hoan thanh. Pay chinh 13 yéu t6 cubi cung quyét dinh toi su
thanh cong cua hoat dong KAIZEN.

3. Loi ich ciia hé thong KAIZEN

Vao nhirng nam 1980 va dau nhitng nam 1990, rat nhiéu cic cong ty 16n cua
Nhat thiét 1ap co s& san xuét tai mién Bac nude My. Khi ho gianh duoc cc cong ty
16n & Bic My (nhu Bridgestone tiép quan Firestone, Sony tiép quan hing phim
Columbia Pictures) ciing 12 lic nha lanh dao cic tdp doan ctia Nhat truyén ba

phuong thirc quan 1y cua ho doéi vdi cac cong ty con va cac cong ty nudc ngoai



khac. Chinh thdi diém nay, KAIZEN ciing dugc biét dén nhu chia khéa thanh cong
cua cac doanh nghi€p Nhét Ban trong chién lugc canh tranh toan cau. Hién tai co rat
nhiéu cong ty trén thé giéi dang c¢b ging ap dung hiéu qua triét Iy CAI TIEN LIEN
TUC ciia ngudi Nhat nham dbi phé voi nhiing thach thirc vé moi truong canh tranh
khic nghiét, kho khin kinh té ting 1én, sy phat trién lién tuc ciia cong nghé va cac
thay d6i vé& vin hoa — xa hoi.

Toyota la cong ty din dau trong viéc 4p dung KAIZEN trong chién luge kinh
doanh. Toyota c6 khoang 9 nha may tai Bac My va cubi nim 2007 hang tiép tuc mo
mot nha may méi & Mississipi, san xuat xe 6 t0 voi doi ngii cong nhan ngudi My c6
mitc lwong ngang bang hodc hon so vdi cac cong ty san xuét xe 6 to khac. Trong so
d6, 75% cac xe 0 t6 dugc lap rap tai Bac My c6 bo phan va nguyén liéu dugc san
xudt tai day. Chi c6 khoang 25% xe 6 t6 14 nhap tir Nhat va cac noi khic. Vay ma,
Toyota van kiém hon 14 ti USD vao nam 2006 trong khi cac nha san xuit xe 6 to
cia My phai chuyén t6i Trung Qudc va An Do dé tiét kiém chi phi?

Bi quyét ciia Toyota & ddy chinh 1a KAIZEN — giam lang phi trong cac khu
vuc nhu hang hoa tdn kho, thoi gian cho doi, van chuyén, di lai cia nguodi cong
nhan, k¥ ning cua nguoi lao dong va san xuat du thira. V4i hé thong KAIZEN, mdi
cong nhan trong nha may ludn thuc hién cong viéc mot cach dé dang, don gian.
Biang viéc dung gio nhya dé phan loai cac bd phan phy ting theo miu xe, ngudi
cong nhan khong mat thoi gian phan loai theo dic tinh. Bang cach tu ché tao xe
chuyén ché trong ndi bd nha may tir cac bd phan co sin trén diy chuyén va lip
thém dong co, Toyota co thé tiét kiém gan 3.000 USD cho chi phi mua sam xe chd
hang. Viéc ap dung KAIZEN gitp cung cip nguyén liéu hop 1y tuy thudc vao khbi
lugng duoc tiéu thy, giam thiéu cong viéc trong quy trinh va su sap xép hang hoa
t6n kho. Do vdy, cong nhan chi phai du trit mot khéi luong nhé cho mdi san pham
va thuong xuyén bo sung chiing dwa trén nhiing gi ma khach hang that su lay di.
Diéu nay giam thao tac thira clia cong nhan, may moc thiét bi gitp ting ning suat
lao dong, nang cao chit lvgng cong viée, giam gia thanh san pham.

Kaizen thu hit va phat trién nhitng nguoi c6 kha ning sang tao va duy tri

hiéu qua cong viéc cao. Bdi ban chat cua nd, KAIZEN 161 cuon con nguoi tir sy



nhiét tdm — nhitng nguoi khong ngung tao ra su khac biét, hoan thién moi thu.
Nhitng con ngudi nay tip trung vao coéng viéc cua ho, giam thiéu lang phi va thoa
man voi co hdi cdi thién nhitng gi ma ho cé vu thé. Viéc ho tiép tuc thuc hién triét
1y nay s& thu hut dong dao moi ngudi tham gia, tao thanh mot phong trao trong cong
ty. Nhitng két qua thiét thyc cua viéc ap dung KAIZEN tao ra méi trudng 1am viée
thoai mai, thuc ddy ho khong ngimng dua ra nhiéu sang kién cai tién lam loi cho
cong ty. D& xuét ¥ tudng cai tién 12 mot qua trinh ty hoc hoi va nang cao k¥ ning
lam viéc cta nhan vién, giup ho nang cao y thitc va phét trién ban than ciing nhu tap
thé.Boi vy, nhan vién cam thdy himg thi hon trong cong viée, doan két gitp d& 1an
nhau. Tét ca nhiing diéu do, cang tao thém dong luc thic day ca nhan ¢ cac ¥ tudng cai
tién, tao tinh than 1am viéc tap thé, doan két va tao y thirc luén hudng t6i giam thiéu cac
I&ng phi.

Nha quéan 1y ciing nhu moi nhan vién can hiéu, tin vao triét Iy KAIZEN va ¢
géng thyc hién moét cach lién tuc. Co nhu vay, toan thé nhan vién va lanh dao méi
thAm nhuén triét Iy CAI TIEN LIEN TUC trong suy nghi, hanh dong. Khi mot triét
Iy duoc &p dung hiéu qua thi n6 s€ hinh thanh nén mdt nét van hoa trong cong ty.
Tong bién tap tap chi AutoWeek nhan dinh: “Tiét kiém khong chi vin héa cua riéng
Toyota. N6 1a van hoa ma ngudoi1 Nhat dem td1 nudec My, hay chi it cling 1a trong cac
nha may san xuat ctia ho”.

Tai Toyota, Kaizen da gitp hinh thanh nén van hoa cong ty: van hda Gng xtr
gitra 1anh dao v&i nhan vién, gifra cac nhan vién véi nhau; su tiét kiém; su bao vé
thuong hiéu cta cong ty; sy cd gang hét minh cho cong viéc; tinh than hoc héi 14n
nhau. Tinh than cia KAIZEN ciing dugc thé hién qua hai triét Iy quan trong cia
Toyota 13 “Developing People First” and “Respect for People”. Giam dbc bd phan
1ap rap John Robinson cho biét: “O Toyota, bat cir van dé nao ciing dugc nhin nhan
mot cach nghiém tic va giai quyét triét dé. D6 1a 1y do vi sao khong cir gi quan 1y,
ngay ca mot cong nhan “quén” ciing cé thé cho dimg toan bo day chuyén néu phat
hién ra sai sot”.

Khi nhéan thitc dugce tdm quan trong cta Kaizen, nha quan 1y hay nhan vién

déu co thé ddng tAm dé xay dung vin hoa cong ty theo chién luoc KAIZEN: (1)



Khong dé mot ngdy tréi qua ma khong c6 cai tién dugce dé xudt va thuc hién trong
cong ty; (2) KAIZEN éap dung trong chién luge dinh huéng khach hang, dong thoi
dam bao moi hoat dong quan 1y va ting su hai 10ng cho khach hang; (3) Piéu quan
trong hang dau 1a chét lugng, chir khong phai 1a lgi nhuan, mot doanh nghiép s€ trd
nén thinh vuong khi va chi khi khach hang mua san phélm va dich vu ma ho hai
1ong; (4) Thira nhan rang moi cong ty déu c6 diém thiéu sot nén can xay dung van hoa
cong ty dé moi nhan vién ty nhan thirc mot cach thoai mai nhiing thiéu sot, dé san sang
dua ra y tuong cai tién; (5) Giai quyét cong viéc theo hudng phdi hop va theo hé thong
chirc ning chéo; (6) Nhan manh vao qua trinh va thiét 1ap phuong phap tu duy dinh
hudng vao cai tién cac qua trinh; va (7) Thiét 1ap mot hé thong quan 1y, khuyén khich va
dén dap nd lyc dong gdp y tudng cai tién cla tit ca moi ngudi.

4. Cac chuong trinh KAIZEN co ban

a. 5S - Pay 1a nén tang co ban dé thuc hién hé thong dam bao chat lugng cia
nguoi Nhat, gém cac tu sau:

Seiri (B Sang loc), tic 1a loc ra nhitng vat khong can thiét tai noi 1am viéc
va loai bo chiing. Noi 1am viéc khac nhau va d6i tuong khac nhau sé& c6 nhitng tiéu
chuan khac nhau. Vi du, tai day chuyén san xuat, chi can du trir du luong can thiét
cho hoat dong hang ngdy, bit dau tir 1 ngay, roi giam xudng % ngay... Doi véi
nhirng vat nho, co6 thé dé luong nhiéu hon can thiét sao cho khong anh hudng dén
day chuyén san xuét va cong viéc. Nguoi cong nhan c6 thé sir dung “nhian do” dé
nhan biét rd rang nhitng vat khong can thiét va phan loai chiing.

Seiton (¥&HE Sip xép), tirc 1a sap xép ngin ndp, c6 trat ty nhitng vat can thiét
sao cho c6 thé d& dang 14y chung ra dé sir dung. Diéu nay nham sip xép nhiing vt
can thiét ludn & trong “diéu kién t6t” (san sang dé dung), “dam bao an toan” (khong
bi ding sai dé ngin ngira su c¢d) va “dé 1am theo” & moi luc. Vi du, trong mot cip
file tai li€u, khi c6 nguoi dang dung mot tai li¢u nao do, khong ai biét duoc 1a ai
dang ding né. Bang cach tach riéng tai liéu dang dung roi dinh tén ngudi dang dung

1én phia trén thi bat ctr ai ciing c6 thé biét duogc 1a ai dang dung no.



Seiso (;&#% Sach s&), tuc 1a don, vé sinh sach s& hoan toan moi ché tai noi
lam viée dé khong con rac, bui bam bam trén san nha, may moc va trang thiét bi.
Nguyén tic ndy doi hoi ngudi cong nhan ludn phai don vé sinh sach sé tai khu vuc
lam viéc cta ho, kiém tra may méc xem c6 bui ban hay khong? Vi bui ban, rac thai
l1a nguyén nhan chinh gay anh hudng t61 qua trinh hoat dong va st dung cia may
moc, thiét bi. Nguoi cong nhan c6 thé dinh nhin va danh du kiém tra timg bo phan
dé thu thap dir licu vé céc su ¢d xay ra o mdi bd phan.

Seiketsu ;&2 Sin soc), tuc 1a duy tri tiéu chudn cao vé giir gin vé sinh va
sap xép noi 1am viéc gon gang vao moi lac bang cach lién tuc thyc hién Seiri,
Seiton va Seiso. Nghia gbc cua tir tiéng Nhat “Seiketsu” 1a “vé sinh”.

Trong 5S thong thuong, “Seiketsu” dugc dinh nghia 1a cac hoat dong Seiri,
Seition va Seiso & cép do cao, tuy nhién mdi hoat dong trén déu co6 nhiéu cép do nén
ludn dugc duy tri lién tuc va nang cép. “Seiketsu” hién duoc hiéu 1a hoat dong cép
d6 cao hon nhiéu chtr khong phai chi dimg lai & viéc dam bao cac hoat dong Seiri,
Seiton va Seiso & cap do cao. Hoat dong nay gitp ngin ngira bui ban ¢ cip do ma
mat thuong khong thé nhin thiy dugc. Vi du nhu phong vé sinh trong bénh vién,
phong vé sinh trong coéng nghiép IC... Chia khoa dé thuc hién thanh cong
“Seiketsu” 1a “ngan ngtra” va “vé sinh”.

Shitsuke (8 San sang), tirc 1a ddo tao moi nguoi ty gidc 1am viée t6t va ludn
tuan thi 4 nguyén tic trén tai noi 1am viéc. Tir ndy duoc két hop gitta chit “co thé”
va chir “dep” trong tiéng Trung Qudc. Hoat dong nay hudng t6i cip d6 tu phat trién
rat cao va khong hé dé dang. Boi vay, trong cac hoat dong 5S, trudc hét hay dé moi
ngudi tudn theo Seiri, Seiton, Seiso va Seiketsu ¢ cap do hop 1y. Khi mot nha may,
cong ty bat dau di vao hoat dong, nén trién khai hoat dong “Shitsuke” trudc tién dé
phat trién quan diém méi va & cap do cao ctia doi ngii nhan vién.

Bit ngudn tir truyén thong lam viéc hét minh cua ngudi Nhat, cing véi cac
kinh nghim thyc tién thanh 1y luan khoa hoc, cac nha quan 1y da cho ra doi chuong
trinh nang suit chat luong mai 1a 5S. Tai Nhat Ban, 5S dugc thuc hanh trong nhiéu

nam voi y nghia phé bién 1a Seiri Seiton dé hd tro cho hoat dong An toan, Chat



lwong, Hiéu suit va Mdi truong. Ké tir ndm 1986, khi cubn sach dau tién vé 5S
dugc xuat ban, thi tir 46 5S dugc phd bién nhanh chong hon. Tai cac cong ty phat
trién ctia Nhat Ban, 5S duoc thuc hanh thuong xuyén va duy tri & mac do cao. Hién
nay, 5S ciing duoc ap dung & nhiéu nudc khac, boi né mang lai nhimg loi ich: (1)
noi 1am viéc tré nén sach s& va ngan nip hon; (2) moi ngudi ¢ trong ciing nhu ngoai
cong ty déu d& dang nhén rd két qua; (3) thuc ddy moi nguoi dé xuat ¥ tudng cai
tién; (4) ky luat lao dong dugc nhan vién cling nhu can bd quan ly chép hanh
nghiém; (5) noi lam viéc tréd nén thudn tién va an toan hon; (6) nguoi lao dong tu
hao vé noi lam viéc sach s& va gon gang ctia minh va (7) két qua t6t dep cia cong ty
s& dem lai nhiéu co hoi kinh doanh hon.

Chuong trinh 58 duogc coi 13 nén tang cua triét Iy KAIZEN boi nd doi hoi su
tham gia cila tat ca moi ngudi trong cong ty. Mat khac, day 1a mot phuong phép rat
hiéu qua dé huy dong ngudn luc con nguoi, cai tién moi truong lam viéc va ning
cao nang suét lao dong.

Khi mét cong ty thuc hién thanh cong 5S cé nghia 1a cong ty do6 cling thanh
cong trong viéc nang cao tinh than bén trong ciing nhu bén ngoai. Khi nha may,
cong ty da sach s&, ngan nap thi moi nhan vién déu cam thay thoai mai khi 1am viéc
trong mot mdi truong tot. Nang cao tinh than ndi bo 1a co so dé xay dung mot cong
ty, nha may hoat dong ning suat cao. Ngoai ra, khi d6 ho ciing s& thu hat duoc
khach hang dén tham quan. Két qua 1a cong ty s& c6 thém co hoi dé ban san pham,
dich vu cho khéach hang, ting doanh thu ban hang, tang loi nhuén. Va méi truong
lam viéc tot cling s& thu hiit duoc nhitng nhan vién c6 nang luc, nhiét tinh cing lam
viéc voi ho trong tuong lai.

b. KSS (KAIZEN Suggestion System) — Pay 1a hé théng khuyén nghi
KAIZEN, gdm hé thong tiép nhan, xtr 1y, phan hdi va hd tro thuc hién ¥ tudng
(phiéu dé xuét y twong, ban tin, hop thu...), hé thong dio tao tai chd (phwong phap
ndo cong giai quyét cac van dé, tu duy sang tao...) va hé thong quang b4, xic tién,
khen thuéng (ban tin KAIZEN, Tap chi KAIZEN,...) téi nha quan 1y, yéu cau sy tai

trg va chap thuan tir ban lanh dao ciing nhu sy 4p dung tiép theo cho mdi cai tién



cia mot san pham. Nguoi lao dong s& nhin dugc tién thuong hodc phan thudng vi
da giup tiét kiém chi phi san xuét san pham.

Hé théng nay nhan manh loi ich xay dung tinh than 1am viéc va su tham gia
tich cuc cua ngudi lao dong thong qua céac kich thich vé tai chinh, kinh té thuong
thiy trong cac hé théng kiéu My. Song gia tri phan thuéng & day nhé hon nhiéu so
v6i gia tri phan thuéng trong hé théng tuong tu tai M§. Qui mo cua hé théng
khuyén nghi KAIZEN Nhat Ban duoc mé ta boi sd luong khuyén nghi dugc giri
hang nim. Trong nam 1990, ty 1¢ s6 khuyén nghi duoc gui s& duoc sir dung 1a 32 &
Nhat Ban va 0,11 tai M§. Hé thong chi din nay 1a mot bo phan quan trong trong hé
théng quan 1y dugc xdy dyng nhim hudng din moi nhan vién thuc hién trong
nguyén tic KAIZEN.

¢. QCC (Quality Control Circles) - Nhom chét lugng 1a mot nhom nho tinh
nguyén thuc hién cac hoat dong kiém soat chat luong tai noi lam viéc, thuc hién
cong viéc lién tuc nhu mot phan trong chuong trinh kiém soat chat luong toan cong
ty, tu phat trién, gi4o duc 1an nhau va KAIZEN trong noi lam viéc.

Cubi nhitng nam 1950, dén dau nhimg nim 1960 khi phong trao vi chét
lugng cao tai nude Nhat chuyén sang giai doan phat trién mai thi cac cong ty Nhat
Ban da thanh 1ap thém cac t0, nhom chat lugng. Va chi trong khoang 1 thap ky, chat
lugng ctia hang hoa Nhat Ban da dugc cai thién rd rét. Pién hinh 1a Toyota gay
duogc su chl y 1an dau tién cia thé gidi vao nhitng nam 1980 khi ma khach hang bat
dau nhan ra ring xe Toyota c6 tudi tho dai hon va it stra chita hon xe My.

Vi nhiém vy ting cudng sy doan két, phdi hop cong tac va phat huy sy chi
dong, sang tao cia nguoi lao dong trong cic hoat dong cai tién ning sudt chat
lugng, hoat dong cua nhém chat lugng xuét phat tor nhu cau kiém soat chat lugng,
chdng lang phi, ting ning suit... thong qua viéc sir dung cac cong cu xac dinh va
gidi quyét van dé ton tai trong to chirc. Nhoém chat lugng hoat dong trén tinh than tu
nguyén va dua trén quan diém: “Moi ngudi s& quan tim va ty hao hon vé cong viéc
néu ho c6 quyén tham gia vao viéc quyét dinh dén cong viéc hay cach thic tién

hanh cong viéc cia minh”.



Nhom gom tir 8 dén 10 nguoi, bao gdm cac thanh vién: nha tai trg, hd trg
cho hoat dong cuia nhom chinh 1a 1anh dao cong ty; nhém truong; nhan vién thu
thap, xtr 1y thong tin va céc thanh vién khac (nhan vién cong ty, chuyén gia...).
Nhom chat lugng duge huin luyén cac phwong phép kiém tra chat luong, tu duy
sang tao, giai quyét vin dé nhu phuong phap nio cong (brainstorming), 6 mii tu duy
(Six Thinking Hat)...

Loi ich co ban cia nhém chat lurgng 1a khai thac kha ning va tiém tang to 16n
clia nguoi lao dong. Ngoai ra, nhom con tao ra méi trudng lam viée tot trén co s
t6n trong ngudi lao dong, dong gép cho su phat trién khong ngirng cua to chirc.
Thong qua hoat dong Nhom chat luong, cac thanh vién c6 thé tu xir Iy duoc nhiing
kho khin vudng méc trong cong viéc hang ngdy. Béi vy, nhém chét luong 1a mot
yéu to khong thé thiéu khi cong ty thuc hién phuong phap quan ly KAIZEN. Nhom
chat luong hoat dong hiéu qua ciing giup Kaizen dwoc thuc hién hiéu qua, vi
KAIZEN la cai tién lién tuc, 13 ning cao chét luong cong viéc.

d. JIT (Just In Time) - Pung thoi han 1a mot ky thuat kiém soat hang ton kho
va san xuét cla nguoi Nhat. N6 1a mot hé théng duge thiét ké nham dat duoc chat
lugng, chi phi va thoi gian giao hang t6t nhat ciia hang hoéa va dich vu bang cach
loai trir cac loai lang phi trong qua trinh san xuat va giao hang dung luc, dap ung
day du cac yéu cau cua khach hang. Pay 1a mot phan trong hé théng san xuit cia
TOYOTA, dugc Taiichi Ohno thiét ké va hoan thién tai cong ty TOYOTA, chu yéu
nham giam thiéu lang phi khi san xuat. Pung thoi han con c6 tén goi khac 1a hé
thong san xuat Toyota, hé thong san xuét tinh gon va h¢ thong kanban.

Y tuéng chinh cta hé thdng “Just in time” (JIT) c¢6 duoc tir khai niém cua
“h¢ thong kéo” tir hé thong siéu thi M§. Theo d6, mdi mén hang s& duge cung cap
thém khi ma ching bit dau voi di trén ké. Tai cac qudc gia khac, cac nha cong
nghiép ludn san xuat cic bd phan san pham rdi chat dong trong kho, thing chira
nhiéu ngay, hang thang, giy tén kém, ting chi phi bao quan. Dén khi khach hang
can, ho méi tung san pham dd nim pht bui ra thi trudng. Trong khi d6, ngudi Nhat

chi san xuat cac bd phan vao “dung luc”, do 1a khi chung duoc thuc sy can tdi. Cac



bd phan s& dugce chuyén toi dung thoi diém ma chung can duoc st dung trong diy
chuyén san xuat.

Ap dung vao cong ty Toyota, diéu nay c6 nghia 1a buée 1 cia quy trinh s&
khong dugc hoan tat cho t&i khi budce 2 str dung nguyén liéu hodc ngudn cung cip
ctia budce 1. Trong quy trinh san xuit, Toyota di st dung Kaban dé ra hiéu cho budc
trude d6 khi cac phu ting can dugc bod sung. "Kanban" 1 hé théng cip day vat tu
theo mo6 hinh kéo str dung cac diu hiéu tuong hinh, nhu céc thé treo phan biét béng
mau sic, dé ra hiéu cho cac chuyén phia truéc khi chuyén sau can thém vat tu. Vé
tac dung, Kanban la mgt cong cu thong tin hd tro san xuit theo md hinh kéo. Mot
Kanban c6 thé 1a mot thing réng, mot thé treo, bang hién thi dién tir hay bat ky hinh
thirc goi nhic truc quan nao thich hop. C6 hai loai Kanban dic trung: (1) Kanban
Cung Cdp — Mot dau hiéu tir khach hang noi bo dén ngudn cung cp nodi b cho biét
loai vat tu can duoc cung cap. (2) Kanban Tiéu Thy — Mot dau hiéu tir noi cung cap
ndi bd dén khach hang ndi bo cho biét rang vat tu di sing sang cho viéc str dung.
Trong trudng hop ndy, noi cung cap ndi bd s& khong san xuat thém cho dén khi viéc
ti€u thu dugc thuc hién bdi khach hang bén trong.

Hé théng “just in time” (JIT) 1a mot hé thong san xuat linh hoat, c6 nhiing
dic diém sau: (1) cung cap cho khach hang nhitng gi ho mudn, khi nao va sé lugng
ma khach hang can; (2) nguyén liéu duoc cung cip thém tiy vao sy tiéu thu, giam
thiéu cong viéc trong quy trinh va su sap xép hang héa ton kho nén ban chi phai dy
trit mot khdi lugng nho cho mdi san pham va thuong xuyén bd sung ching dua trén
nhing gi ma khach hang that su lay di. Béi vay, dung thoi han (JIT) da dugc nhiéu
cong ty Nhat ciing nhu nudc ngoai 4p dung. Ky thuat san xudt nay khong chi tiét
kiém chi phi (nguyén vat liéu, bao quan...) ma con tiét kiém thoi gian. Cach thirc
san xuat ndy ciling ning cao tinh thin 1am viéc ctia nhan vién vi ho cam thay ho lao
dong bang tri 6¢ véi sy thong minh khéo 160 cia minh. Ho c6 thé thdy duogc két qua
lao dong ctia minh — t6t hay xau — ngay trong qua trinh san xuét cia cong ty. Nang
cao tinh than lao dong cta nhan vién va gidm lang phi (thoi gian, nguyén liéu, tién
bac...) 14 nhiing lgi ich chinh cta cach thirc sin xuat nay trong phuong phap quin

Iy KAIZEN.,



e. Bay cong cu thong ké - La cac phuong phap thu thap va phan tich dit liéu
1am can ctr dé ra cac quyét dinh, bao gdm:

- Luu do (Flow chart) dugc st dung dé phac hoa cac hoat dong hoac cac
cong doan tao ra san phém theo mdt trinh ty nhat dinh tir lac tiép nhan dau vao dén
khi két thiic qu4 trinh .

- Phiéu kiém tra (Checksheet) dugc sit dung dé thu thap, sip xép va trinh bay cac
thong tin/dit liéu. Cac bang nay thuong duoc dung dé dém cac loai 16i khac nhau.

- Biéu dé nhan qud (Cause and Effect Diagram) 1a mot cong cu dugc sir
dung dé biéu thi mdi quan hé giira dic tinh chit luong va cac nhan t6 anh huong
dén dic tinh d6. Phuong phap ndo cong va phuwong phap dit cau hoi 5 lan tai sao?
(dé tim nguyén nhan gdc ré) 1a cac cong cu dé hd tro cho viée sir dung biéu d6 nhan
qua mdt cach hiéu qua.

- Biéu dé Pareto (Pareto Diagram) 1a mot biéu d6 hinh cot duoc st dung dé
phan loai cac nguyén nhan/nhan t6 anh hudng cé tinh dén tim quan trong cia chung
d6i v6i san pham. St dung biéu d6 nay giup cho nha quan 1y biét dugc nhiing
nguyén nhan can phai tap trung xt 1y, vi du nhu: san pham 18i, giao hang tré
hen...). Loi ich cta viéc sir dung biéu do Pareto 1 phan tich nguyén nhan va chi phi
do céc nguyén nhan do gay ra.

- Biéu do phan bé (Histogram) dugc su dung dé theo ddi su phan bd cia céc
thong sd clia san pham/qua trinh va tir 46 danh gia duoc ning luc cta qua trinh do.
Qua trinh c6 dap Gmg duoc yéu cau san xuit san pham hay khong?

- Biéu do kiém sodt (Control Chart) duoc st dung dé theo ddi sy bién dong
ctia cac thong s6 vé dic tinh chat luong clia san pham/qué trinh.

- Biéu dé phén tin (Scatter Diagram) dugc sir dung dé phan tich mbi quan hé
gitra 2 nhan t6. Dua vao viée phéan tich biéu dd ¢6 thé théy duoc nhan td nay phu thudc
nhu thé ndo vao mot nhan t khac nhu thé nao va mic d6 phu thude giita ching.

Khi thue hién Kaizen, nha quan 1y c6 thé st dung mot hay mot vai cong cu
théng ké dé phan tich va giai quyét cac kho khin trong cai tién chat lwong san
pham. Pé thuc hién budc 1 1 nhan dién van dé can giai quyét, ta c6 thé sir dung luu

dé dé phan chia khu vuc san xuat va cac khau sadn xuat san pham. Viéc nay ciing



gitip im duoc nguyén nhan cua vin dé dé dang hon. Dé phan tich thyc trang, ta c6
thé str dung ddng thoi phiéu kiém tra, biéu d6 phan b va biéu dd kiém soat dé phan
tich mot cach thuc té, khach quan van dé nhu thé nao, thudc mirc dd nao, can thiét
phai giai quyét hay khong? Tiép theo, ta co thé sir dung biéu do nhan qua va biéu do
Pareto dé x4c dinh cic nguyén nhan va mic do anh huéng ctia nguyén nhan co tinh
té1 chi phi do tirng nguyén nhan gy ra. Qua do, ta xac dinh dugc nguyén nhan chu
yéu, can phai giai quyét dé dua ra giai phap loai bo khé khan hién tai.

Sau khi thuc hién ta c6 thé sir dung tiép tuc sir dung phiéu kiém tra két hop
v6i biéu do phan bd va biéu d6 kiém soat dé theo ddi qua trinh dién bién nhu thé
nao? Hi¢u qua cua cac giai phap trudc ra sao?

Céc doanh nghiép Nhat Ban di nang cao chét luong hang hoa ctia minh bang
cach ap dung cac cong cu trén tir thap ky 60 cua thé ky trudc. Thong qua cong cu
nay, ho di thuc Kaizen mot cach hiéu qua va gop phan nang KAIZEN tro thanh mot
triét 1y quan 1y quan trong trong cic cong ty Nhat. KAIZEN ngay cang trd nén pho
bién trong cac cong ty thudc nganh san xuat ciing nhu dich vu & Nhat Ban va nhiéu
quéc gia khac.

Nhat Ban da tré thanh cuong qudc kinh té dimg thir 2 trén thé gidi sau mot
thoi gian phat trién kinh té than ky. Dtng sau thanh cong nay ta khong thé khong
nhic t6i triét Iy KAIZEN , phuong phap quan 1y hiéu qua do ngudi Nhat xay dung
va phét trién. Hy vong rang, trong tuong lai, KAIZEN s& duoc cic doanh nghiép
Viét Nam hoc tap va thuc hi¢n hiéu qua. biéu nay khong chi gitip cac doanh nghiép
nang cao chat luong san pham va dich vu ma con gép phan thac day ting truong

kinh té cua dat nudec.



TRANG TOM TAT LUAN VAN

Pé tai: Giai phap vé tmg dung KAIZEN va 5S tai Cong ty TNHH MTV
Khach san Du lich Cong doan Ha Long.

Nguoi hudéng dan: PGS.TS Nguyén Van Thanh, Khoa kinh té & quan 1y Pai
hoc Bach khoa Ha Noi.

Hoc vién: Tran Ngoc Hung, Lép MB 01 Khéa 2014-2017.

Luan van gdm 03 chuong, két luan va phan kién nghi.

Tom tat ndi dung cu thé tig chuong nhu sau:

Chwong 1: Nang cao nang luc canh tranh cta cong ty TNHH MTV
khéach san du lich Ha Long vé KAZEN va 58.

Chuong 1 cua luan van da néu ra mat s6 co sO 1y ludn co ban vé nang luc canh
tranh, cac céip d6 canh tranh. Cac nhan t6 anh huong dén nang luc canh tranh cta
doanh nghiép,

Pua ra mot s6 khai niém vé khach san, Pac diém kinh doanh cta khach san,
cac dich vu co ban cua kinh doanh khach san.Cac khai niém co ban vé KAIZEN va
5S, vai tro va y nghia ciia KAIZEN va 58S trong nang cao nang lyc canh tranh cua
doanh nghiép. Pua ra ndi dung co ban dé ap dung KAIZEN va 5S tai cac doanh
nghiép kinh doanh dich vu khéch san, du lich....Diéu kién dé ap dung thanh cong
KAIZEN va 5S tai cac doanh nghiép d6. Ngoai ra chuong 2 dua ra mot s kinh
nghiém trién khai 5S tai cong ty TNHH San xuat Gidy Viét Nhat Cai Lan (Ha
Long) va khach san Ha Long Dream tir d6 rtt ra mot sé bai hoc kinh nghiém cho
cong ty TNHH MTV Khach san du lich cong doan Ha Long trong viéc trién khai va
ap dung KAIZEN va 5S.

Chwong 2: Néu ra thuc trang ing dung KAIZEN va 5S tai cong ty TNHH
MTYV khéch san du lich cong doan Ha Long.

Chuwong 3: Ung dung KAIZEN va 5S viao Cong ty TNHH MTV khéch san du
lich cong doan Ha Long

Tt bai hoc kinh nghiém cta chuong 2 trong ap dung KAIZEN va 5S cling nhu
co s& 1y luan cua chuong 1. Tac gia da dé xuat 03 nhom gidi phap dé thyc hién

thanh cong KAIZEN va 58S tai cong ty TNHH MTV Khéch san du lich cong doan



Ha Long d¢ la:

Giai phap 1: Xay dung diéu kién ung dung KAIZEN va 5S nang cao hi¢u qua
kinh doanh tai cong ty TNHH MTV Khach san Du lich Cong doan Ha Long

Giai phap 2: Lo trinh hoan thién tng dung KAIZEN va 5S ¢ cong ty TNHH
MTYV Khach san Du lich Cong doan Ha Long

Giai phap 3: Xay dung co ché khuyén khich tmg dung KAIZEN va 5S nhim
nang cao nang luyc canh tranh va hi€u qua kinh doanh tai cong ty TNHH MTV
Khach san Du lich Cong doan Ha Long.

Hoc vién

Tran Ngoc Hung



