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NHIEM VU PE TAI

1.Ni dung va cac yéu ciu cin phai giai quyét trong nhiém vu dé tai tét

nghiép (vé Iy luin, thue tién, cic s6 liéu cin tinh toan va cac ban vé)

- Hé thdng héa duogc nhimg 1y luan co ban vé marketing va marketing du lich

- Phan anh duogc thuc trang hoat dong kinh doanh va cong tac marketing thu hut
khéch hang tai Nha khach Hai Quan

- Pua ra mot sb giai phap marketing nhim thu hat khach hang dén v6i Nha
khach.
2. Cic s0 liéu can thiét dé thiét ké, tinh toan

- Két qua kinh doanh qua cac nam tir 2008 — 2010

- Luot khach qua cac ndm
3.Dia diém thuc tip tot nghiép

Nha khach Hai Quan — Cong ty Hai Thanh

Dia chi: 27C Dién Bién Phu - Hai Phong
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PHAN NHAN XET TOM TAT CUA CAN BQ HUONG DAN

1. Tinh thin thai do ciia sinh vién trong qua trinh lam d@ tai tot nghiép:

Co thai do nghi€ém tuc ham hoc hoéi trong qué trinh nghién ctru.

Can cu, cham chi tim hiéu thyc té, thu thap tai liéu, s6 liéu lién quan dén van
dé nghién ctru.

Chap hanh moi ndi quy, quy dinh ctia nha trudng va don vi thuc tap.

Hoan thanh khoéa luan theo dtng thoi gian dugc giao.

2. Panh gia chit lugng ciia khéa luin (so v6i ndi dung yéu ciu dé ra trong nhiém

vu D.T.T.N trén cac mit Iy ludn, thue tién, tinh toan s6 liéu...):

Vé 1y luan:Sinh vién da h¢ théng héa duge van dé marketing va marketing
du lich.

Vé thyc té: Sinh vién da thu thap duoc sd liéu, tai liéu tinh hinh kinh doanh
va cong tac marketing thu hat khach hang ctia nha khach Hai Quan — cong ty
Hai Thanh.

Nhitng s6 liéu ma tac gia minh hoa trong luan vin di phan 4anh day du va ro
nét tinh hinh nhan lyc ctia nha khach Hai Quan - cong ty Hai Thanh

Nhitng giai phap ma tac gia dua ra 1a hoan toan phu hop voi thuc tién tinh

hinh st dung nhan lyc tai nha khach Hai Quan - cong ty Hai Thanh

3.Cho diém ciia can by huéng din (ghi biang ca s6 va chir):

Hai phong, ngay....thang....ndm 2010

Can bo huéng din



PHAN MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Trong nén kinh té thi truong khi su canh tranh gita cac doanh nghiép ngay
cang gay gat, mudn ton tai va phat trién cac doanh nghiép phai bam chic vao thi
truong. Do do, vai trd cua hoat dong marketing ngdy cang quan trong va dan trd
thanh yéu t6 quyét dinh trong thanh cong ctia cac doanh nghiép.

Trong nhitng nim qua, dat nudc ta di dat dugc nhimg thanh tyu dang ké,
trong d6 c6 nhirng thanh tuyu rat dang biéu duong ctia nganh du lich, gép phan vao
viéc tao dung hinh anh dat nudc Viét Nam trong mat ban bé qudc té mot cach toan
dién. Thanh tyu d6 khong thé tach roi nhimg hiéu qua ma cong tac marketing
mang lai.

Ngay nay, san pham du lich ngdy cang da dang, cac khach hang lai c6 yéu cau
khéc nhau d6i voi cac san pham dich vu va gia ca. Ho c6 doi héi cao va ngay cang
cao vé chat luong va dich vu. Pung trude su lua chon vo cling phong pht nhu vay,
khach hang s& bi hap dan boi nhitng san pham nao dap tmg t6t nhimg nhu cau va
mong mudn cua ho. Pé thoa man nhu cau cua khach hang, cic cong ty du lich da
dé ra cac chién lugc kinh doanh véi nhiéu chinh sach khac nhau vé gia ca, chét
luong san phém va dich vu nham tao 4n tuong va thu hut khach hang dén vai
khach san ctia minh. Nha khach Hai Quan chua thuc su cha trong dén cac hoat
dong thu hut khach hang, doanh thu tir luu tri chi chiém ti trong rit nho trong tong
doanh thu ctia Nha khach. Tur thuc t& d6 em di chon dé tai “Mot s6 giai phap
marketing nhiam thu hut khach hang tai Nha khach Hai Quan” lam dé tai
Khoa luan t6t nghiép cho minh.

2. Muc tiéu ciia dé tai
- Heé thdng hoa 1y luan vé marketing va marketing du lich.
- Phan tich thuc trang hoat dong kinh doanh va cong tic marketing tai Nha
khach Hai Quan
- Pua ra mot sb giai phap marketing dé tan dung duoc didu kién sin c6 va thu

hut khach hang dén v6i Nha khach



3. Pham vi nghién ctru

Pé tai tp trung vao viéc tim hiéu, phan tich nhitng két qua dat duoc trong kinh
doanh, dac biét 1a kinh doanh Iuu tra tai Nha khach Hai Quan trong 3 nam tré lai day.
Dua trén tinh hinh thyc té ciing nhu kinh nghiém ctia Nha khach Hai Quan, dua ra
mot s6 giai phap nham thu hat khach hang dén véi Nha khéch.
4. Phwong phap va thiét bi nghién ciru

Céac phuong phap phan tich chi yéu duogc sir dung trong dé tai 1a: phuong
phép thu thap dir liéu, phong van, phuwong phap phan tich théng ké, phuong phép
chuyén gia, so sanh...
5. Két chu dé tai

Bé cuc dé tai ngoai phﬁn mé dau, phﬁn két luan, phﬁn tai liéu tham khao, no1
dung gdm ba chuong:

Chuong 1: Tong quan vé marketing va marketing du lich

Chuong 2: Thuc trang hoat dong kinh doanh va cong tac marketing tai Nha
khach Hai Quan

Chuong 3: Mot sd giai phap marketing nham thu hut khach hang tai Nha
khach Hai Quan



CHUONG 1.
TONG QUAN VE MARKETING VA MARKETING DU LICH

1.1. Céc khai niém co ban vé marketing va marketing du lich
1.1.1. Marketing

Theo Phillip Kotler: Marketing 14 mot dang hoat dong cua con ngudi nham
thoa min nhimg nhu cau va mong mudn cia ho thong qua trao doi [1].

Theo W.J Stanton: Marketing 13 toan bo hé thdng hoat dong kinh té trong diéu
kién nhat dinh, phan anh chuong trinh san xuat, luu chuyén hang hod, gia ca hay su
bién dong cua gia ca. Phan phdi san pham va dich vu nham thoa man nhu ciu tiéu
dung hién tai cia khach hang [1].

1.1.2. Marketing du lich
1.1.2.1. Khdi niém

Theo t6 chitc du lich thé giéi (UNWTO): Marketing du lich 1a mot triét 1y
quan tri ma nho do t6 chire du lich nghién ctru, du doan va lua chon dua trén mong
mudn ciia du khach dé tir d6 dem san pham ra thi trudng sao cho phu hop véi
mong mudn cua thi truong muc tiéu, thu nhiéu 1gi nhuén cho t6 chic du lich dé
[1].

Theo Michael Coltman: Marketing du lich 13 mot hé thdng nhitng nghién ctru
va lap ké hoach nham tao lap cho t6 chtrc du lich mot triét 1y quan tri hoan chinh
v6i chién luge va chién thuét thich hop dé dat duge muc dich [1].

Theo J C Hollway: Marketing du lich 14 chirc ning quan tri, nhim t6 chirc va
huéng dan tat ca cac hoat dong kinh doanh tham gia vao viéc nhan biét nhu cau
ctia ngudi tiéu dung va bién sitc mua cua khach hang thanh cau vé mot san pham
hodc dich vu cu thé, chuyén san phém hodc dich vu dén nguoi tiéu dung cudi cung
dé dat dugc loi nhuan muc tiéu hodc muc tiéu ctia doanh nghiép hoac t6 chuc du

lich dit ra [1].



1.1.2.2. Muc dich, vai tro va chirc nang cua marketing trong hoat dong du lich

- Muc dich: lam hai long khach hang, xay dung long trung thanh cua khach
hang, théng lgi trong canh tranh, 191 nhuan trong dai han, hudng téi sy phat trién
bén vitng cua noi dén du lich [1].

- Vai tro: Lién két giira mong mudn cta ngudi tiéu dung trén thi truong muc
tiéu voi cac nguodn lyc bén trong doanh nghiép [1].

- Chuc nang [1]:

+ Lam cho san pham ludn thich g véi thi truong

+ Pinh gia ban va diéu chinh cac muc gia ban cho phu hop véi quan hé cung

cau va timg giai doan cta chu ky song san pham.

+ Pua san pham tir noi san xuat dén nguoi tiéu dung.

+ Truyén tin vé san pham, thu hat va quyén rii nguoi tiéu diung vé phia san

pham cta doanh nghiép, cua noi dén du lich.
1.1.2.3. Pac diém dich vu cia Marketing du lich
» Tinh v0 hinh [1]

Pa s6 cac dich vu ¢ tinh vo hinh vi n6 1a két qua ctia mot qua trinh chir
khong phai 1a mot cai gi cu thé ¢ thé nhin thay, dém, tich trit va thir dugc trude
khi tiéu thy. Piéu d6 khong nhimg gay kho khin cho cic nha cung cap dich vu,
trong viéc hiéu dugc cam nhan cua khach hang ma con trong ca viéc danh gia chat
luong dich vu.

> Tinh khong ddng nhat [1]

Diéu nay duogc thé hién rat rd, d6 13 khach hang c6 tinh chat quyét dinh vao
viéc tao ra san phém dich vu. Néu c6 khach hang thi san phém dich vu mo1 duoc
tao ra. Do vy cac doanh nghiép du lich thuong ¢ ging tiéu chuin hoa cac dich
vu. Nhung diéu d6 khong that dé vi dich vu bi ¢4 nhan hoa. Chang han, hai khach
hang cing nghi & cing mdt khach san, hang phong nhu nhau, tiéu chuan phuc vu
nhu nhau, nhung ho co y kién danh gid hoan toan khac nhau vé dich vu, n6 hoan

toan phu thudc vao kinh nghiém ctuia ban than va tdm ly cua khach du lich. Ma



nguyén nhan co thé do thai do phuc vu ctuia nhan vién hodac do moi truong khach
quan, da 1am anh huong dén muyc tiéu Marketing ctia khach san.
> Tinh d& hu hong va khong cat giit duoc [1]

Vi tinh dong thoi vira san xuét va vira tiéu dung dich vu cho nén c6 khong
giéng nhu hang hoa c6 thé dem cét, luu kho khi chua ban dugc ma nd s& mat di
ngay sau do. Trong kinh doanh khach san ciing vay, phong khach san khi bi bo
phi mot dém n6 khong thé ban lai duoc, va hang loat c4c chi phi khac cling mét.
Tuong tu nhu vay, thoi gian cua cac nhan vién phuc vu du lich khong thé dé danh
lac cao diém, phong khach san ciing khong thé dé danh phuc vu luc dong khach.

> Tinh khong thé tach roi [1]

Nguoi ta khong thé tach roi su tiéu dung va qua trinh san xuat cta cac dich
vy, vi nguoi tiéu dung thuong phai hién dién va tham gia vao qua trinh thuc hi¢n
dich vu. Khach mua mét san pham du lich phai tiéu phi nhiéu thoi gian tién bac
trude khi st dung né. Khi mua ho phai duoc cung cap day du thong tin vé san
pham va viéc ban hang phai duoc phuc vu nhanh chéng va kip thoi dép tmg cac
yéu cau ctia ho vé chuyén di.

1.2.  Anh hudéng ctia moi truong kinh doanh dén hoat dong marketing trong cac
doanh nghiép du lich — khach san
1.2.1. Anh hwéng ciia méi trwong vi méd

Moi trudng vi md bao gdm cac yéu té lién quan chit ch& dén doanh nghiép va
n6 c6 anh hudng dén kha ning ctia doanh nghiép khi phuc vu khach hang.

Pé hoat dong Marketing thanh cong, bd phan Marketing phai phdi hop hoat
dong véi cac bd phan khac va can nhic sy anh hudng cta ngudi cung Gng, dbi tha
canh tranh, trung gian Marketing va khach hang. Tét ca cac luc lugng d6 tao thanh
moi truong Marketing vi mo.
1.2.1.1. Cdc yéu té trong doanh nghiép [1]

Nhiém vy co ban cua hé thong marketing 14 sdng tao ra cac san pham hang
héa dich vu dé cung cap cho thi truong muc tiéu. Tuy nhién coéng viéc d6 thanh
cong hay khong lai chiu sy anh hudng cua nhiéu yéu t6 bén trong doanh nghiép.

Truéc hét cac quyét dinh Marketing phai tuan thu chién luge, muc tiéu cu thé, cac



chinh sach va dinh huéng phat trién do ban lanh dao cong ty vach ra. Do d6 ban
lanh dao c6 anh hudng 16n t6i hoat dong va cac quyét dinh cia bd phan Marketing.
DPdi voi doanh nghi¢p du lich viéc ban lanh dao dua ra muc ti€u theo dudi thi
truong khach nao? Cac loai hinh dich vu két hop? Hay lién doanh lién két véi cong
ty 1&r hanh nao? S€ tac dong va tir d6 phong Marketing c6 nhiém vu dua ra phuong
hudéng thuc hién quyét dinh mot cach hiéu qua nhat. Bén canh d6, bod phan
Marketing phai lam viéc dong bd véi cac bd phan trong doanh nghiép nhu: phong
ké toan, phong ké hoach tong hop, cac bo phén truc tiép san xuit (budng, ban, 18
tan...), bo phan dich vu (giat 1a, massage...)...Su lién két va théng nhat trong hoat
dong s€ giup bo phan Marketing dua ra chinh sach hi€éu qua va thanh cong hon.
1.2.1.2. Nha cung cdp [1]

Nhitng nha cung cap 13 cac doanh nghiép va ca nhan dam bao cung mg cic
yéu t6 can thiét cho doanh nghiép va cac ddi thu canh tranh dé c6 thé san xuat hang
hoéa dich vu nhat dinh. Sy thay doi tir phia cac nha cung cap du truc tiép hay gian
tiép ciing s& gy ra anh hudng t6i hoat dong Marketing cta cong ty. Do d6 doi hoi
nhiing nguoi quan 1y phai luén c6 day du thong tin chinh xac vé tinh trang, sd
lugng, chét lugng, gia ca...va ho con phai quan tam td1 thai d§ cua nhiing nguoi
cung cip dbi v6i doanh nghiép ctia minh va dbi tht canh tranh.
1.2.1.3. Céc trung gian Marketing [1]

Do 1a céc to chuce dich vu, cac doanh nghié¢p khac va cac ca nhan gitip doanh
nghiép tiéu thu t6t san pham dich vu ctia minh téi ngudi mua cudi cing. Nhimg
nguodi trung gian va cac hing phan phdi dong vai tro rat quan trong gitp doanh
nghié¢p tim kiém khach hang hodc thuc hién cac cong viéc ban hang cho ho. Pai 1y
du lich, cong ty It hanh...ngoai ra cac trung gian Marketing khac: cong ty quang
céo, dai truyén hinh, dai phat thanh, tap chi du lich, trang Web...gitip doanh nghiép
khuyéch truong san pham dén khach hang.
1.2.1.4. Khach hang [1]

Khach hang 1a d6i twong phuc vu ctia doanh nghiép, 1a yéu td quyét dinh dén
thanh cong hay thét bai ctia doanh nghiép. Khach hang tao nén thi truong. Véi mdi

nhoém khach hang lai ¢6 nhu cau khac nhau, nhu cau chiu sy tic dong cua nhicéu



yéu td: dong co du lich, trinh dd hoc van, thoi gian ranh rdi, su phat trién cua nén
kinh té va doi séng x4 hoi...trong d6 yéu td dong co di du lich ¢o tac dong 16n toi
nhu cau, dong co duoc chia thanh nhiéu nhom.

- Nhom giai tri: di du lich véi muyc dich thé thao, vin hoa giao duc, di nghi he,
du lich thay d6i moi truong séng...

- Nhém nghiép vu: di du lich véi muce dich kinh doanh, ngoai giao...

- Nhom dong co khac: du lich tuan trang mat, tham than, du lich nham muc
dich nghién ctru...

Vi vay doanh nghiép can co6 su nghién ciru ki ludng vé dong co di du lich va
nhu ciu cta khach hang, tip khach tiém ning 1a nhitng khach hang s& thudc thi
truong ma doanh nghiép mudn tip trung khai thic...tir d6 dua ra quyét dinh
Marketing chinh xac.
1.2.1.5. Déi thii canh tranh [1]

Trong nganh kinhdoanh du lich quan diém Marketing cling xem xét canh
tranh trén bon cap do:

Canh tranh mong mudn: cung mdt lugng thu nhép, nguoi ta co thé dung vao
nhitng muc dich khac nhau, khi dung vao muc dich nay s& thé1 muc dich khac. Co
cau chi tiéu d6 s& phan anh xu huéng tiéu dung, do d6 sé& tao co hoi de doa hoat
dong Marketing ctia doanh nghiép. Hién nay & cac thanh phd vao cudi tuan moi
ngudi mudn nghi ngoi bang cach di nghi ¢ ngoai thanh, nhiing noi c6 khong gian
dep yén tinh do d6 nhitng don vi kinh doanh du lich trong ndi thanh can c6 hudng
thay d6i thich hop.

Canh tranh gifra cac loai san phém du lich khac nhau dé théa man mot mong
mudn c6 thé trong trudng hop moi ngudi du lich cudi tudn & ngoai thanh bang cach
theo tuor hodc di 1é theo gia dinh...ttr d6 doanh nghiép du lich s€ dua ra cac san
pham phu hop: ban tuor cung chuong trinh khuyén mai danh ting gia dinh di du
lich cubi tuan...su khac nhau dé canh tranh chinh 1a gitta cac d6i thu phai c6 nét
riéng biét hap din trong san pham du lich ctia minh.

Canh tranh trong cung loai san pham, trong chuong trinh khuyén mai danh

cho gia dinh du lich cudi tudn giita cac doanh nghiép ciing c6 su khai thac triét dé



vé tam 1y ctia khach theo d6 tudi, vi tri cia mdi thanh vién trong gia dinh. Vi dy:
Gia dinh dang ky tai doanh nghiép du lich s& duoc xuat vé mién phi cho tré em
tham gia tro choi tai cong vién Y. Gia dinh dang ky s€ dugc gidm gia va qua tang
ddc biét.

Canh tranh vé nhan hiéu: ddy 14 hinh thic canh tranh ma doanh nghiép phai
tao cho minh uy tin nhét dinh trén thi truong.
1.2.1.6. Céng chiing tryc tiép [1]

Do 1a bat ky mot nhém, mdt td chirc c6 moi quan tam thuc sy hodc co thé s&
quan tam hay anh hudng to1 kha nang dat dugc muc ti€u cia doanh nghiép. Cac
cong ching s& ung ho hodc chéng lai cac quyét dinh Marketing ctia doanh nghiép
s& c6 thé tao thuan loi hodc gdy c6 khin cho doanh nghiép. Ngudi ta phan nhom
nay thanh ba loai:

Cong chung tich cuc: Quan tdm td1 doanh nghi¢p vai thai do thién tri

Cong chung tim kiém: Doanh nghiép dang tim su quan tdm ctia ho

Cong chung khong mong muébn: Doanh nghiép cb gang thu hat sy cha ¥ cia
ho nhung phai dé phong phan tng tir nhém nay.

Ba nhém trén duoc hinh thanh tur:

- Gidi tai chinh: Céc ngéan hang, cac cong ty tai chinh...
- Phuong tién thong tin dai chiing: Béo chi, dai truyén hinh, website du lich...
- Co quan chinh quyén: Phong thué, tiy ban nhan dan, s du lich...
- T6 chuc cong ching: Hoi nguoi tiéu dung, to chirc vé moi truong...
- Céc td chtrc khac: Cac ddi tac trong nganh du lich nhu cong ty lit hanh, cac
khach san khac, cac dai 1y du lich...
1.2.2. Méi troeong vi mo

Moi truong vi md bao gdbm cac yéu td, cac luc lwong mang tinh chat xa hoi
rong 16n, chung co6 tac dong dén toan bd moi truong vi moé va cac quyét dinh
Marketing ciia doanh nghiép.
1.2.2.1.  Anh huéng cia vin dé dan sé [1]

Van dé dan sb bao gém: quy mo, mat dg, phan bd dan cu, tudi tac gidi tinh,

sdc toc, nghé nghiép...



Quy mé va téc do ting dan s6 1a hai van dé dugc uu tién quan tam. Ching
phan anh luong nhu ciu st dung san pham du lich hién thoi va twong lai do d6 s&
thé hién mot doan thi trudng khach s& phat trién hoic suy thoai trong tuong lai. Do
d6 s& thé hién mot doan thi truong khach s€ phat trién hay suy thoai.

Ngay nay cudc sdng hién dai khién cho rat nhiéu quan niém vé van hoa xa hoi
va gia dinh thay ddi. Nhiéu thanh nién thich di du lich bui, khong thich phu thudc
vao gia dinh. Nhitng cip vo chong tré thich di du lich riéng khong muén di cling ca
gia dinh 16n, nhiéu thé hé. Nhat 1a khi dén tri cao, nghé nghiép mang lai thu nhap
cao thi ho lai c6 nhitng cach huong thu cao cép hon, sy do1 hdi nhitng san ph.’flm du
lich c6 tinh sang trong, tién nghi va gan giii voi thién nhién nhiéu hon.
1.2.2.2. Sw phat trién kinh té [1]

Sy phat trién kinh té tic dong truc tiép va nhiéu mit dén hoat dong kinh
doanh du lich. Kinh té phat trién ciing 1 lic nguoi dan c6 cudc séng ddy du hon
tham chi du thira, thoi gian ranh r6i ting 1én do diéu kién 1am viéc dugc cai thién
nén thoi gian lam viéc giam bat. Thot gian ma nguoi lao dong danh cho hoat dong
xa hoi, nghi ngoi, theo doi cac phuong tién thong tin dai ching, truy cap
mang...ting 1én. Do d6 cic nha quan tri Marketing can nim bét tinh hinh dua ra
chinh sach phu hop cho chién lugc phat trién ctia doanh nghiép.

Bén canh d6 nhiing bién d6i cua su phat trién kinh té: su khing hoang, lam

phat...s& tac dong dén nhu cau di du lich ctua nguoi dan.



1.2.2.3. Moi truong ty nhién [1]

Dbi v6i hoat dong Marketing, moi truong ty nhién bao gdm hé thdng cac yéu
t6 tu nhién anh huong nhiéu mit téi cac ngudn dau vao can thiét cho cac doanh
nghiép kinh doanh du lich.

Hién nay dai da s6 nhirng ving c6 hoat dong du lich s6i dong 1a nhitng ving
c6 moi truong tu nhién da dang ddc dao. Do dé cac nha quan tri Marketing trong
du lich can cht ¥ vé diéu kién moi truong tuy nhién xung quanh doanh nghiép
minh. Du lich xanh dang tr& thanh xu huéng rat dugc khuyén khich phat trién. Day
chinh la co ho1 mé ra cho cac doanh nghi¢p du lich.

Bén canh viéc khai thac nhiing gia tr1 tu nhién cho du lich, cac doanh nghiép
du lich can quan tam dén tinh trang khac cua moi truong tu nhién va la mat trai cua
su phét trién kinh té cong nghiép. Hién tuong thing ting ozon, 6 nhiém ngudn
nudc va khong khi, su bién méit cua mot s loai dong thuc vat quy hiém, nhét 1a
véan dé khan hiém ngudn ning luong...lam cho chi phi nguén nguyén liéu dau vao
ctia san pham du lich ting. Nhu vay cong tac quan tri Marketing s& gap rat nhiéu
kho khin do sy bién dong gia ca phtc tap cua thi truong cing véi nhitng thay do6i
bat lgi cua tu nhién.
1.2.2.4. Moi truong ky thudt cong nghé [1]

Moi trudng ki thuat cong nghé bao gdm cac nhan t6 gy tic dong anh huong
td1 cong nghé madi, sang tao san phém va co hoi thi truong méi. Hoat dong kinh
doanh du lich ciing bi tac dong kha nhiéu boi moi trudng nay.

Sy phat trién vé mit cong nghé ki thuat s& giup trong mot sé nganh cong
nghiép: dét, gd, vat liéu xdy dung... gitip nganh du lich giam chi phi vé co so vat
chat ban dau va nhing cai tién ki thuat trong mang ludi giao thong van tai s& gop
phan thuc day noi dung di chuyén cta du khach, rat ngan thoi gian di chuyén thi
khach du lich s& c6 nhiéu thoi gian dé luu lai tai dia diém du lich.
1.2.2.5. Moi truong chinh tri [1]

MGéi truong chinh tri tic dong dén doanh nghiép du lich chinh 14 hé thong luat

phap, boi vay cong tac quan tri Marketing trong doanh nghiép can chu y dén hé



théng cac cong cu, chinh sach phap ludt ciia nha nudc, ciing nhu cac co ché diéu
hanh caa chinh phu. O Viét Nam hién nay cac diéu luat du lich c6 su thay d6i lién
tuc nén bd phan Marketing ctia doanh nghiép can cht y theo ddi va thay dbi cac
chinh sach, quyét dinh cho phu hop.

1.2.2.6. Moi truong van hoa [1]

Vién hoéa dugc dinh nghia 1a mot hé théng gia tri, quan niém, niém tin, truyén
théng va cac chuan muc hanh vi don nhét ddi véi mot nhom nguoi cu thé nao do
dugc chia s¢ mot cach tap thé.

Van hoa dugc hinh thanh trong diéu kién nhat dinh vé: V4t chit, méi truong
tu nhién, khi hau, kinh nghiém, phong cach séng...

Moi truong van héa trong linh vuc Marketing duoc chia thanh nhiéu khia
canh sau:

- Nhiing gia tri van hoa truyén théng cin ban: La nhiing gia tri chuan muc,
niém tin trong x4 hoi c6 muc d6 bén viing, kho thay doi, duge truyén tir doi nay
qua do1 khac va dugc duy tri qua moi truong gia dinh, truong hoc, ton giao...

- Nhiing gia tri vin héa tht phat: Nhom gia tri ndy c6 kha nang thay doi dé
hon so v&1 nhom trén. Cac gia tri chuan muc vé dao durc, van hoa tha phat khi thay
d6i sé tao ra cac co hoi thi trudng hay cac khuynh hudng tiéu dung méi. Trong du
lich cac nha quan trj Marketing cin nam bat dugc xu hudng nay.

- Céc nhanh vin hoa ctia mdt nén van hoa: Céc tiéu nhom vin hoa ludn ton tai
trong xa hdi va nd chinh 1a co s& quan trong dé hinh thanh va nhan rong mot doan
thi truong nao d6. Vi du: nhom tin dd ctia mot ton gido, mgt nhom thanh nién, mot
nhoém nguoi cua mot dan toc.

1.3. Nhimng noi dung chii yéu cia hoat dong marketing trong cac doanh nghiép
du lich khach san

1.3.1. Phan doan thi trwong va xac dinh thi troweong muc tiéu

1.3.1.1. Nghién citu thi truong [1]

Céc doanh nghi¢p du lich luon xac dinh duoc tam quan trong cua thi truong
khach, khach hang 1a yéu t6 quyét dinh dén sy ton tai ciia doanh nghiép. Cong tac

nghién ctru thi trudng 13 mot trong nhitng céng doan dau tién ma hoat dong



Marketing can thuc hién. Bo phan Marketing trong mdt doanh nghiép xac dinh
duoc thi truong khach Ia thi truong chinh mang lai hi€u qua kinh doanh cao néu
doanh nghiép chu trong dén va c6 kha niang phuc vu. D6 sé& 1a budce dau dé doan
nghiép phat trién hoat dong ctia minh sau nay.

1.3.1.2. Phan doan thi truong [1]

Poan thi trudng 1a mot nhom ngudi tiéu dung c6 phan tng nhu nhau d6i véi
cung mot tap hop nhiing kich thich ctia Marketing.

Phén doan thi truong 1a qua trinh phan chia nguoi tiéu dung thanh nhom trén
co sO nhiing diém khac biét vé nhu ciu, tinh cach hay hanh wvi.

Phén doan thi truong thudng sir dung nhiéu tiéu thirc:

» Phan doan theo dia ly

Thi truong khach cua doanh nghiép s€ dugc nghién ctru theo cac khu vuc dia
ly: ving, mién, tinh, thanh phd...Do sy khic nhau vé tip quan va diéu kién doi
song xa hoi ma cac nhom khach hang dén tir khu vuc khac nhau s& c6 hanh vi tiéu
dung du lich khac nhau. Khach du lich mién Nam thuong di du lich nhiéu va chi
tiéu nhiéu hon cho viéc mua sdm so v&i khach du lich mién Bic.

» Phan doan theo dan sd x3 hoi

Nhom nay phan theo nhiéu tiéu thirc: gidi tinh, tudi tac, nghé nghiép, trinh do
van hoa, thu nhap, tin ngudng...

Tir cac tiéu thirc ndy bd phan Marketing s& nghién ctru sy khac nhau vé nhu
cau va hanh vi tiéu dung. Nguoi ¢ tudi thuong thich di du lich & nhimg ving co
khi hau trong lanh va yén tinh nguoc lai rat nhiéu khach du lich tré tudi thich dén
nhitng noi thé hién sy kham pha va tim hiéu.

» Phan doan theo tam 1y hoc

Dua trén céc tiéu thue: thai do, dong co, 161 séng, quan diém, gia tri van hoa.
Nhitng yéu t6 nay dong vai tro quan trong anh huong dén hanh vi lua chon hinh
thtrc du lich va odnah nghi€p du lich cua khéach hang.

» Phan doan theo hanh vi ti€u dung
B0 phan Marketing s€ quan tam t&i 1y do tiéu dung, loi ich ma khach hang tim

kiém, mirc d§ va cuong do ti€éu dung, muc do trung thanh véi nhan hi¢u...co nhiéu



nha Marketing cho rang, nhiing tiéu thtrc thudc nhoém nay 1a khéi diém t6t nhat dé
hinh thanh céc doan thi truong.

Khi quyét dinh mua san pham, khach hang c6 thé chon vi nhimg 1y do khac
nhau: 1y do du lich, di cong tac hay nhan dip vé tham than...ddng thoi ciing nham
tim kiém loi ich riéng ma san phdm du lich mang lai cho ho. San phim d6 c6 thé
dugc chon vi gia ca ré hodc chat luong phuc vu ma ho mong mudn co.
1.3.1.3. Xdc dinh thi truong muc tiéu [1]

Thi trudng muc tiéu 1 thi truong bao gém cac khach hang c6 cting mot nhu
cdu va mong mudn ma cong ty c6 kha ning dap umg, dong thoi c6 thé tao ra uu thé
hon so v&i ddi thu canh tranh va dat dugc cac muc tiéu Marketing da dinh.

Trén co s& nghién ctu thi trudng, xac 1ap nhu cau thi truong, cac doanh
nghié¢p tién hanh viée phan doan thi truong. Sau d6 xac dinh nhiing phan khuc thi
truong hap dan nhat, pht hop véi so truong va nguon luc doanh nghiép. Viéce lua
chon thi trudong nay chinh 1a viéc lya chon thi trudng muc tiéu ctia minh. Déi véi
mdi phan khic thi trudng phu hop, doanh nghiép dwa ra duoc nhitng san pham,
dich vu va su phéi hop céac hoat dong tiép thi khac nhau. Viéc lya chon nay duoc

thé hién dudi so do sau:

Phan doan thi Luya chon thi truong Dinh vi
truong muc tiéu thi truong
1. Xac dinh co 1. Vach r6 muc do 1. Dinh vi tung thi
s cho viéc phan hap dan ctia mot sd truong muc tiéu.
doan thi truong. phan doan thi 2. Puara chién luge
2. Khai quat vé > truong. » Marketing cho tiung
cac phan doan. 2. Chon mot hoac phan doan thi
vai phan doan muc truong.
tiéu
i thi try budc:
> dé phy 1 chung

- Luya chon thi truong muc ti€u ma ¢ dé6 dam bdo doanh nghi¢p canh tranh
t6t nhat va kinh doanh c6 hiéu qua nhat.
1.3.2. Céc chién luoc Marketing
1.3.2.1. Chinh sach san pham [1]



San phém duogc hiéu 1a tit ca moi hang hoa va dich vu co thé dem ra chao
ban va c6 kha ning thoa man mot nhu ciu hay mong muén ciia con ngudi, gy su
chua y, kich thich sy mua sdm va tiéu dung cua ho.

San ph:flm du lich vura 1a mat hang cu thé vira 1a mot mat hang khong cu thé.
N6i cach khac, san pham du lich 1a téng hop cac thanh t6 khic nhau nhim cung
cép cho khach kinh nghiém du lich tron ven va su hai long.

Chinh sach san phﬁm duoc hiéu 13 mot chu truong cua doanh nghiép vé viée
han ché, duy tri, phat trién, mé rong d6i moi co cdu mit hang nham dap tng kip
thoi nhu cau ctia thi trudng voi hiéu qua phi hop véi cac giai doan chu ky song cia
san pham.

San phém du lich 1a cac chuong trinh du lich, cac dich vu luu tr, an
ubng,... Do vy dic trung cia san pham du lich 1 phéi st dung thi moi biét. San
pham du lich phéi ban cho khach trude khi ho tiéu dung va thay san pham d6. Vi
thé khach hang can phai dugc thong tin mot cach ki ludng vé tat ca nhiing gi ma
ho s€ mua, s€ sit dung,... Do d6 can phai c6 mot kinh nghiém tich luy. Mat khac,
san phém du lich khong luu trit dugc, khong san xuét trude dugce, do vay viéc diéu
hoa cung cau 1a rat kho khan.

Mot chuong trinh du lich von 1a mot chinh thé hoan chinh chua dung nhiing
yéu td, dic tinh thong tin khac nhau vé mot san pham hang hoa. Nhiing yéu tb, dic
tinh, thong tin d6 c6 thé c6 nhitng chirc ning khac nhau. Khi tao ra mdt chuong
trinh du lich, gia tri ciia né duoc thé hién thong qua cap do san pham. Cap do san
pham c6 thé gdom 4 cp:

+ San pham co ban: day 1a Iy do chinh ma khéach hang tim mua.

+ San pham mong doi: gdm san pham co ban va mdt sb diéu kién t6i thicu
khi str dung hodc mua ban.

+ San phém tang thém: minh nhan dugc nhiéu hon minh mong doi.

+ San pham tiém ning: gdm tat ca dic trung co ban bd sung va nhiing loi ich
tiém nang va co thé dugc nguoi mua st dung.

Do vay ngudi lam Marketing phai san xuat san pham dich vu gi dé cho

khach hang nhan ra dugc d6 1a dich vu ting thém, dé khuyén khich khach hang



quay trd lai. Cap do san pham c6 thé gém 2 cip do: san pham dich vu cdt 16i va
san pham dich vu bd sung...Thong qua nhin hiéu cia cong ty va hing ma ngudi ta
cho rang san pham ngoai vi d6 hip dan d6i v&i ho. Khi san pham dich vu c¢6
thuong hi¢u tt c6 vi thé thi s& dat duoc loi thé canh tranh trén thuong truong. Muc
d6 canh tranh giita cac dich vu khach hang néu ai ciing giéng ai thi dan dan thi
truong coi 1a hang hoa khong c6 gi khac biét. Do vay ngudi lam Marketing can
ngan chin su roi xudng cta cac san pham dich vu nay dé c6 gang giir san pham
ctia minh ¢ trén. do d6 can phai ¢ dich vu khach hang dé tao ra sy riéng biét, hap
dan.

Khi thuc hién chién lugc san phém du lich ctia minh cdc doanh nghép can
phai quyét dinh hang loat cac van dé c6 lién quan:

- Quyét dinh dich vu co ban: 1a nhitng dich vu cung cép nhirng lg1 ich co ban
cho khach hang. P6 chinh 1a dong co dé ngudi mua tim dén tiéu dung mot loai
dich vu nay chir khong phai 1a dich vu khéc. Va can ctt vao thi trudong muc ti€u ma
nguoi lam Marketing quyét dinh dich vu co ban va loi ich co ban ma khach hang
tim kiém. Tir d6 doanh nghiép c6 thé cung cap cac chuong trinh du lich: du lich

van hoa, du lich 1€ hdi,...

- Quyét dinh vé dich vu ngoai vi: ¢6 2 loai dich vu ngoai vi.

Mot 1a dich vu nham ting thém gid tri cung cap cho khach hang c6 thé cung
nam trong hé théng dich vu co ban va tang thém loi ich co ban.

Hai 1a cac dich vu doc 1ap mang lai loi ich phu thém cho khach hang. Thong
qua hai loai dich vu nay thi dich vu co ban it thay doi va dich vu ngoai vi thi it
thudng xuyén thay d6i. Va khach hang thudng nhan biét khach san nay véi khach
san kia hodc hang nay voi hing kia thong qua dich vu ngoai vi. Nguyén tic hinh
thanh dich vy co ban va dich vu ngoai vi Xuét phat tir nhu cau cta khach hang va
tinh thé canh tranh ¢ trén thi trudng.

- Quyét dinh dich vu so dang: Doanh nghiép can phai quyét dinh cung tng
cho khach hang cau tric dich vu co ban hodc dich vu ngoai vi dat t6i do chinh xac
nao d6. Mic loi ich nhat dinh ma khach hang nhan duoc tuong tng véi cac chi phi

da thanh toan.



- Quyét dinh vé dich vu tong thé: La hé thong dich vu bao gom : dich vu co
ban, dich vu ngoai vi va dich vu so déng ma doanh nghi€p cung Uimg cho khach
hang.

Dich vu tong thé s& mang lai loi ich tong thé khi khach hang tiéu dung dich
vu. Khi quyét dinh cung cip mét dich vu téng thé cin cin cr vao loi ich tong thé
hé théng dich vu ctia cong ty mang lai va so sanh chiing véi dich vu tong thé cua
ddi thu canh tranh. Mdi mot dich vu s& c6 mét hé théng tao ra dich vu khac nhau.
Véi mdi khach hang s& c6 mot dich vu tong thé khac nhau phu thudc vao kha nang
thanh toan va nhu cau,...

Su da dang hoéa cua dich vu dugc danh gia thong qua chiéu dai, chiéu rong,
chiéu sau va tinh dong nhit cua danh muc san phadm. Danh muc san pham 13 tap
hop cac nhom chung loai san pham dich vu ma cac don vi hang hoa do moi ngudi
ban cy thé dem ra chio ban cho ngudi mua. Chung loai san pham dich vu ¢6 lién
quan chit ché véi nhau do gidng nhau vé chtic ning hay do ban chung cho cing
mot nhém khach hang, hay thong qua ciing mot kiéu to chic thuong mai hay trong
khuon khé cia mot day gia. Bé rong danh muc san phém dich vu la téng sb cac
nhom chung loai hang hoa do cong ty san xuat. Mtc do phong phti ciia danh muc
san pham dich vu ( chiéu dai) 13 tong s6 nhitng mat hang, thanh phan cta né. Bé
sau cua danh muc san phém dich vu la téng sb céc hang hod cu thé dugc chao ban
trong timg mat hang riéng cta nhom chung loai. Tinh ddng nhat ctia nd phan anh
murc do gan giii, hai hoa cta hang hoa thudc cac nhém chung loai khac nhau xét
theo goc d6 muc dich st dung cubi cing hodc nhitng yéu cau vé to chirc san xuét,
cac kénh phan phéi hay mot tiéu chuan nao do.

Danh muc san phém dich vu ban dau s& thoa man thi truong muc tiéu nhung
vé 1au dai s& co san pham con phu hop hon va lac d6 san pham cta doanh nghiép
tré 1én 151 thoi. Do d6 can c6 dinh hudng chién lugc mé rong (phat trién) danh muc
san pham dich vu. D6i méi nay s& dua trén co sé nghién ctru thi trudng va thi
truong muc tiéu ciia doanh nghiép. Viéc hoach dinh chinh sich phat trién va ting
truong san pham dich vu duoc tién hanh thong qua viéc phén tich hai thong sb
chinh: san pham va thi trudng. Tir 46, doanh nghiép tuy vao tinh hinh cy thé ma c6

4 chinh sach khac nhau:



+ Chinh sach x4m nhap thi truong: Tic 14 phai khai thic san pham hién c6
trong thi trudong hién co.

+ Chinh sach phat trién san pham méi: Tuc 13 trén co s& cac nhu cau khach
hang va canh tranh trén thi truong ma ching ta quyét dinh tao san pham méi dé thu

hut thém khach hang va thoa min nhu cau ctia khach.

+ Chinh sach phat trién thi truong: Tc 1a thu hat thém tap khach méi trong

san pham hi¢n c6 cua doanh nghiép.

+ Chinh sach da dang hoa: Tuc 1a ching ta tao san phim méi dé thu hut
thém tap khach moi.

1.2.2.2. Chinh sach gia [1]

Gia ca mang nhiéu tén goi khac nhau. Pang sau cta nhitng tén goi do, cac
hién tuong gia ca luon mang mot ¥ nghia chung 1a: loi ich kinh té dugc xac dinh
bang tién. Trong cac cong cu Marketing chi c6 bién s6 gia ca 1a truc tiép tao doanh
thu va loi nhudn thue té. Con dbi véi ngudi mua, gia ca 1a phai bo ra dé so hitu va
tiéu dung hang hoa. Vi vay nhitng quyét dinh vé gia ludn ludn gitr vai trd quan
trong va phtec tap nhit ma mot doanh nghi¢p phai dd6i mat khi soan thao cac hoat

dong Marketing cua minh.

Chién lugc gid ca 1a viéc xac dinh muc ti€u cua chién luoc gia, Iya chon
phuong phap dinh gia, cac chién luoc gia cua cong ty. Trong kinh doanh san pham
hang hoa thi chinh sach gia khac véi dich vu:

Chinh sach gia cua dich vy dé lam ting bang chung vat chat dé khach hang
cam nhan dugc chit luong dich vy ma minh mua dé tir d6 c6 thé ton tao duge hinh
anh cua dich vu. Néu san pham chat luong tot thi gia phai dat cao dé ton vinh hinh
anh cila chiing ta. Néu gia khong dung thi viéc truyén thong s& co tac dung nguoc
lai. Gia anh hudng dén tit ca cac phan cta kénh phan phdi, nhitng nguoi ban,
nguoi cung cép, ddi tha canh tranh, khach hélng,...tét ca déu chiu tac dong cua
chinh sach gia. Binh gid hop 1y s€ tao dung mdt kénh phan phéi hoat dong t6t, dinh
nhan thwong hiéu cho cac dich vu ciing ¢6 thé cho phép chiing ta thuc hién chinh
sach gia cao. Pdi voi hang hoa binh thudng thi dinh gia dya trén chi phi, con d6i

vo1 hang hoa dich vu thi dinh gia dya trén gia tri cdm nhan cua khéach hang, dua



vao tinh hinh canh tranh con chi phi chi 14 nén cia gia. Trong dich vu gia bao gom
gia tron goi toan phan hodc gia ting phan.

DPdi véi mbi doanh nghi¢p thi viéc dinh gid cho san phém dich vu ctia minh
déu phai phu hop véi muc tiéu ctia doanh nghiép. Muc tiéu dinh gia phai xuét phat
tir muc tiéu cta doanh nghiép va chat luong dinh vi san pham ma cong ty da lua
chon.

- Trong diéu kién thi trudng day ray nhiing bat loi thi muyc tiéu dinh gia c6
thé lién quan dén murc d loi nhuan trong tuong lai dé dam bao duy tri sy ton tai.
Loi nhuén 14 trong tuong lai con trude mit 1a phai ton tai, bu dip chi phi tham chi
gid ban nho hon gié thanh.

Muc tiéu dinh gia co thé la:

- Téi da hoa loi nhuan trong mot thoi ky nhat dinh
- Téi da hoa doanh so: dua trén nguyén tic dinh gia dé tao ra thi phan, gia
thap hon thi c6 thé tao ra nhiéu thi phan hon dé xAm nhap vao thi trudng méi.
- Khang dinh vi thé cia minh giéng nhu 13 mot sy doc quyeén.
- Mong mudn thu héi dau tu trong mot khoang thoi gian
Qua trinh dinh gia cia mot san phém dich vu gém 5 budc co ban:
+ Buoc 1: Lua chon muc tiéu dinh gia

+ Buoc 2: Xéac dinh lugng cau cua thi truong

+ Budc 3: Xac dinh cau tric chi phi

+ Budc 4: Phan tich gia ctia doi thi canh tranh

+ Budc 5: Lua chon cac phuong phéap dinh gia thich hop

Chinh sach gia dung din 13 viéc xac dinh gia thich hop cho ting san pham,
ting giai doan, timg thi trudng va duoc xac dinh dua trén mdi quan hé gilta cung
va cau co tinh dén cac dbi thu canh tranh.

1.2.2.3. Chinh sach phan phoi [1]

Chinh sach phan phdi san pham va dichvu 1a phuong hudng thé hién cach
ma cac doanh nghiép khach san, du lich cung ung cic san pham va dich vu cho

khach hang cta minh. N6 1a hé thong tong hop cac bién phap, thi thuat nham dua



san pham va dich vu t6i tay khach hang cudi cing vé6i sd luong hang hoa hop 1y,
mit hang pht hop va dam bao yéu té van minh phuc vu.

Chinh sach phan phdi ¢6 vai trd quan trong trong hoat dong san xuét kinh
doanh ctia mdi doanh nghiép. Mdi chinh sach phan phdi hop 1y s& lam cho qua
trinh kinh doanh an toan, hang hoa san Xuét ra khong bi tdn kho, gidm duogc su
canh tranh va lam tang tbc do chu chuyén cua hang hoa. Dac biét ddi véi kinh
doanh du lich, cung va cau khong gip nhau do vay kénh phan phdi c6 vai tro hét
sttc quan trong dé: nghién ctru thi truong, xtc tién khuyéch truong, thuong lugng,
phan phéi vat chét, thiét 1ap cac mbi quan hé,...

Do dic diém cia san pham la mang tinh vo hinh 13 chu yéu nén néu khong
c6 chinh sach phan phdi hop 1y thi san phim c6 sin khong thé ban duge. Cac
chinh séch san pham, chinh sach gia c¢6 lién quan chit ch& véi chinh sach phan
phoi.

Trong kinh doanh khach san du lich ¢6 2 loai kénh phan phdi chinh la:
+ Kénh phan phdi truc tiép: Nguoi san xudt — Nguoi tiéu ding.
+ Kénh phan phdi gian tiép: Ngudi san xuat — CAc trung gian — nguoi tiéu ding

Ngoai ra cac doanh nghiép con cé thé ban hang qua catalog, qua thu, dién

thoai, fax, qua mang internet,...



1.2.2.4. Chinh sdch xic tién [1]

Cau san pham dich vu bao gio ciing mang tinh thoi vy va that thudng.
Thong thuong khi mua san pham dich vu noi chung khach hang rat can cac 10i
khuyén cta cac chuyén gia nhét 1a cta cac dai Iy du lich. Do vay xtc tién khong
nhitng cho cac kénh phan phdi ma con phai xtc tién cho bao chi, cong luan, khach
hang,... Xtc tién khong chi c6 quang cdo ma phai thong qua cac kénh thuong mai,
kénh xa hoi, kénh san xuat,... Nhung chi biét rang kénh truyén thong kénh con
nguoi 12 rat hiéu qua. Cu vé san pham du lich rat nhay bén vé gia ca va bién dong
vé tinh hinh kinh té. Sy trung thanh cta khach hang v&i cac nhan hiéu khong sau
sic. Do vay muc dich ctia xuc tién 1a dé thuyét phuc, nhic nho khach hang mua san
phém cia minh du san phém cll hay mo1, tham chi 1a thay doi cac quan ni€m, cac
hinh anh,... Pong thoi xtc tién thong bao cho khach hang cac chwong trinh du
lich, cac san phém dich vu moi trong kinh doanh Ir hanh — khéach san va dac tinh
ctia n6. Hodc co thé thuyét phuc khach hang mua cac chuong trinh du lich. Trong
kinh doanh du lich thi truyén thong thuyét phuc s& dugc quan tdm nhiéu nhat vi no
c6 thé sira do6i thai do, théi quen va cung cb niém tin cta khach hang ca trudc va
sau khi mua.

Xdtc tién hdn hop 1a thue hién viée xuc tién bang cach két hop cac cong cu
xuc tién dé dat hiéu qua tot nhat. Cac cong cu d6 bao gém: Quang céo, xuc tién
ban( khuyén mii ), ban truc tiép, quan hé cong chung va truyén thong.

Trach nhiém cua nguoi lam quang cdo 1a thu hut sy cha y cia khéach hang
tiém ning, 1am cho ho dén va tiéu dung cac san pham dich vu cta minh. Tuy
nhién, dé thu hat phai biét rd muc dich quang céo 1a gi. Quang cdo 13 rat tén tién vi
vy phai biét dé c6 bién phap khic phuc. Quang cao phai lién quan dén cac nhiém
vy, myc ti€u va do luong dugc hi¢u qua quang cdo, hi¢u qua khong thé tinh trong
thot gian vai thang ma phai sau mot thoi gian nao do thi né méi co6 tdc dung. Mot
chuong trinh san xuat, ndidungquang cao phai duoc truyén thong nhiéu lan méi hy
vong su phan hdi cua thi truong, tuy nhién mdt quang cao l1ap di lap lai qua nhiéu
lan thi khach hang s& cam thay cii k¥, mat gia tri. Do d6 phai chon thoi diém quang

c40, tan suat quang cdo nhu thé nao cho ¢ hiéu qua. Luu y dén khia canh phap ly



clia quang cdo: phai trung thuc, khong tao hiéu 1am, dung véi thuc té, khong duoc
ding khau hiéu, nhan hiéu ctia ngudi khac dé quang céo cho san phim minh. Néu
dung hinh 4nh cta nguoi dé nhan dang, tén va nhiing tuyén bd cua ho thi phai xin

phép ho trude.

- Néu quang cao hudng cho san pham: san pham phai ching té dugc hap
dan san pham cua do6i thu canh tranh.
- Quang cdo hudng vé khach hang: it ndi v€ san pham ma chi chu trong dén

nhu ciu, thai 6, quyén loi ctia khach hang.

- Quang céo huong vé chiéu hiéu ( dinh vi) dung nhiéu cau chiéu hiéu, dinh vi
doc déo dé thu hat khach hang.

- Quang cio hudng vé hinh twong: nhian manh chit luong cia co s& nhu
khung canh thanh lich, noi ban sic doc dao.

Ban tryc tiép: Pay la phuong phap lau doi nhat, hiéu qua nhat, pho bién nhat.
Nguoi ta phai lya chon tung khach hang muc tiéu dé giam thiéu thoi gian 1ang phi.
Nhan vién béan hang truc tiép co thé sap xép cach trinh bay véi ting khach hang
mét khi tiép xic véi khach hang. Néu rd loi ich ting san pham theo quan diém
nguoi tiéu dung, dap ung ting nhu cau, thac mac caa khach hang, giai thich cac
thac mac va két thic viéc ban hang bang viéc hira hen mua san pham caa khach
hang. Ngoai ra hién nay ngudi ta cO thé dung phuong phap Marketing tir xa,
Marketing truc tiép, cac théng tin s& dugc trao doi truc tiép trén cac trang
Websitte,...

Quan h¢é cong ching: 1 tao dung long tin, hinh anh di véi cong ching muc
tiéu. Hai chi tiéu doanh nghiép phai quan tam 1a quan hé cong chang ddi noi va doi
ngoai.

- Quan hé cong chung ddi noi 1a viéc quan hé véi khach hang va nhan vién
cua minh: Véi khach hang thi phai cham soc, quan tdm, ddi dii nhiét tinh. V6i
nhan vién phai dao tao huan luyén, tra lvong thoa dang va phai cho ho biét vé cac
thong tin can thiét trong qua trinh giao tiép.

- Quan hé cong chung d6i ngoai bao gom cac cong doéng co quan hé, ké ca

dan va chinh quyén dja phuong dén nhitng ngudi & Vi tri cao hon nhu : vu, vién,



tong cuc du lich, nhimg nguoi cé lién quan dén hoat dong kinh doanh du lich sao
cho tao 4n twong tot dudi con mat caa cdng chdng néi chung.

Tuyén truyén: La viéc mudn cho cdng ching biét vé nhitng viéc doanh nghép
dang lam bang viéc st dung cac thong tin, hinh anh cung cap cho béo chi phat
thanh, truyén hinh. Pay 1a kénh rat quan trong lam cho ngudi nghe dé tin va khdng
bi ap dat.

Péi voi doanh nghiép kinh doanh khéch san thi cd 1& thong thuong sir dung
ba cdng cu: ban truc tiép, quan hé cong ching va tuyén truyén. Sau d6 méi quang
cao va xuc tién. Tuy nhién viéc lya chon cdng cu xdc tién con tuy thudc vao: chu
ky séng san pham, thai do khach hang, ddi thu canh tranh, ngan sach, vi tri dia ly
cua khach hang,...

Dé Iap ké hoach cho xuc tién thi gdm 4 budc:

+ Xac dinh céc thi truong muc tiéu.

+ Thiét 1ap cac méi quan hé truyén thong.

+ Xét duyét va tuyén chon cac phuong an xuc tién.
+ An dinh thoi gian x(c tién.

Xdc tién phai kip thoi va phd hop. Sau khi an dinh thi thiét ké in 4an va lua
chon cong cu két hop khac,... Chung ta can phai biét két qua truyén théng cua
chiing ta c6 hiéu qua hay khong. Mudn biét duoc diéu nay thi nén so sanh vai hi

trudng muc tiéu.



CHUONG 2.
THUC TRANG HOAT PONG KINH DOANH VA CONG TAC
MARKETING TAI NHA KHACH HAI QUAN

2.1. Khai quat vé Nha khach Hai Quén
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia Nha khach Hai Quén

Qua trinh hinh thanh va phat trién ctia Nha khach Hai Quéan gan lién véi quéa
trinh hinh thanh va phat trién cta céng ty Hai Thanh.

Nhitng nam dau thap nién 90, tinh hinh trong nudc va qudc té dién ra hét sic
phirc tap. Hé thong XHCN ¢ Lién X6 va Pong Au sup d6, cac thé luc trong va
ngoai nudc cau két chit ché véi nhau, ra sttc thuc hién 4m muu “Dién bién hoa
binh”, “Bao loan 14t d6”, “Phi chinh tri hoa quan doi1”, sir dung céc chiéu bai dan
cht, nhan quyén, chong pha Pang, chéng pha cong cudc doi méi cia dat nudc,
chéng pha quan ddi ta voi nhitng thi doan ngdy cang tinh vi, xao quyét va quyét
liét hon.

Thuc hién dudng 16i cua Dang, dat nudce ta da thu dugc nhiéu thanh tyu quan
trong co ¥ nghia to 16n vé kinh té, chinh tri, x4 hoi va dang vimg budc di 1én, hoi
nhap kinh té thé gii va phat trién, c6 nhiéu thoi co, van hdi méi mo ra song ciing
con nhiéu khé khan thach thic 16n.

Nhiém vu gitt gin an ninh qudc phong dugc dit ra cip thiét hon dbi v6i quan
d6i. Bén canh d6 quan doi ta van tiép tuc phai lam trong chirc ning 1a doi quan
chién dau, doi quan cong tac va doi quan lao dong san XUAt, trong d6 nhiém vu co
¥ nghia chién luoc 1au dai d6 1a tich cuc tham gia lao dong san xuét, xay dung kinh
té, nham nang cao nang luc, ting cudng tiém lyc qubc phong, gop phan on dinh va
phat trién kinh té - xa hoi cua dat nudc.

Tién than cia cong ty Hai Thanh 13 cong ty kinh doanh dich vu nha khach va
du lich Hai Thanh truc thuéc Bo tu 1énh Hai Quén thanh 1ap theo quyét dinh sb
80B/QD cua bo trudng Bo Qudc Phong ngay 15/02/1992 véi nhiém vu: To chirc
don tiép phuc vu doan khach cta nha nudc, Quan doi va khach nudc ngoai dén

tham va 1am viéc véi Quan ching Hai Quén; can bo chién si trong va ngoai Quan



chung vé nhan céng tac, don tiép cac dai biéu vé du Pai hoi, cac hoi nghi, hoi thao
gip mat ki niém nhitng ngay 18 16n cua dat nuéc, Quan doi, Quan chung..., dong
tho1 tan dung nang luc doi du, khai thac co s& vat chét hién c6 tao nguén thu dam
bao doi sdng ctia can bd, nhan vién trong coéng ty va phuc vu tot hon cho nhiém vu
Quéc phong.

Trudc yéu cau phat trién nhiém vu dén tiép phuc vu khach quéc phong va dbi
ngoai ctia Quan chung Hai Quan, ngay 15/02/1992, Bo truong Bo Qubc Phong da
c6 quyét dinh s6 80/QD-QP thanh l4p cong ty kinh doanh dich vu nha khach va du
lich Hai Thanh, thudc bd tu I¢énh Hai Quan.

Pé phu hop véi yéu cau nhiém vy méi, ngay 27/08/1993 B truéng Bo Qudc
phong di c6 quyét dinh s6 581/QD-QP thanh lap lai doanh nghiép, tir Cong ty Kinh
doanh dich vu Nha khach va du lich Hai Thanh thanh Cong ty Hai Thanh.

Tén giao dich qudc té: Hai Thanh company

Tru so chinh: 27C DPién Bién Phu - Hai Phong

Dién thoai: (031)3.842.856 va (031)3.823.171

Fax: (031)3.842278

Website: http://www.ckt.gov.vn/haithanh

Vén kinh doanh ban dau (ngan sach Nha nudc ty cap va bo sung) 1a 11.800
triéu dong. Tir thang 02/1922 — 06/1996, Cong ty Hai Thanh timg budc 6n dinh,
xdy dung va phat trién. Cong ty Hai Thanh 13 don vi Quan doi dong thoi 1a doanh
nghiép nha nudc trong Quan doi, két hop lam kinh té, nhiém vy dam bao cong tac
d6i ngoai va phuc vu qudc phong 1a trong tdm hang dau, két hop 1am kinh té trén
co sO tan dung khai thac thé manh co s& vat chét hién co, nang luc doéi du dé tao
nguoén thu phuc vy tét hon cho qudc phong 14 nhiém vu trung tim xuyén sudt moi
hoat dong ctia Cong ty.

Niam 1996, dap tng yéu cau nhiém vu trong tinh hinh méi tap trung vao cac
nganh nghé kinh doanh nhu: Xay dung co ban, cang bién, ddnh bat nudi trong thuy
san, may mic, xut nhap khau, kinh doanh nha dat, kinh doanh dich vu du lich, nha
nghi...nhdm thyc hién tot chinh sach phét trién kinh té véi Quéc phong, Qudc

phong véi kinh té, phu hop véi viéc quan 1y cta cac doanh nghiép trong Quan doi


http://www.ckt.gov.vn/haithanh

noi chung va Quan chung Hai Quan noi riéng, ngay 18/04/1996, Bo trudéng Bo
Quéc phong c6 quyét dinh s 513/QD-QP thanh lap lai cong ty Hai Thanh, trén co
sO sat nhip coéng ty Hai Thanh véi cong ty may Hai Thinh theo gidy phép kinh
doanh XNK s 1.12.1052/GP ngay 26/10/1996. Pén nam 2003, nganh hang san
xuit may mic cua Cong ty khong con phu hop, hiéu qua thap nén da dugc chdm
dut vao quy I cia ndm dé chuyén dbi hinh thic kinh doanh méi. Lac ndy xi
nghiép Hai Thinh tap trung mé rong kinh doanh va dén nam 2005 duogc giai thé.

Hoat ddng cua chi nhanh cong ty tai TP.HCM: Chi nhanh phia Nam la dai
dién, dong thoi 1a mot don vi thanh vién cla cong ty, giai quyét cac cong viée theo
iy quyén ctua Giam déc cong ty va duge phép kinh doanh dich vu nha nghi, cho
thué van phong va cac dich vu khac do Giam déc cong ty giao.

Hoat dong cta lién doanh HAKO: Lién doanh HAKO 1a sy hop tac dau tu giira
Cong ty Hai Thanh va Cong ty KOTOBUKI ctuia Nhat Ban, thoi gian hoat dong 40
nam tai Viét Nam, ding chan trén dia ban thanh phé Ho Chi Minh, véi s6 vbn diéu
1¢ 14 46 triéu USD. Trong d6 cong ty Hai Thanh gop vén 30% bang 18.500m’ dat,
quy ra bang khoang 14 triéu USD; phia cong ty KOTOBUKI gop von 70%, bang
khoang 32 triéu USD. Sau nhitng nim dau trién khai xdy dung co ban (tir 1994),
thang 10/2001 Lién doanh HAKO chinh thirc bat dau hoat dong kinh doanh trén hai
linh vyc: Cho thué€ van phong va khach san.

Nha khach Hai Quan truc thudc cong ty Hai Thanh — Bo tu Iénh Hai Quan.
Nha khach Hai Quan dugc ra doi ngay sau khi cong ty Hai Thanh dugc thanh 13p va
ngdy cang phat trién khong ngimg. Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia Nha khach
gin lién voi qua trinh hinh thanh va phat trién cta cong ty. Nha khach Hai Quan Hai
Phong 14 mot thanh vién quan trong bac nhat cia cong ty.

Sau gﬁn 19 nam hoat dong kinh doanh trong linh vuc: Kinh doanh dich vu
va du lich, Nha khach Hai Quéan di khang dinh vi thé cia minh trén thi truong
du lich, dac biét 1a da tao duoc su tin tudng, uy tin ddi voi khach hang trong va
ngoai nuac.

Cung v6i sy di 1én ciia nganh du lich nuéce ta néi chung va nghanh kinh doanh

dich vu luu trl no61 riéng, nha khach Hai Quan da vinh dy dugc téng cuc du lich



Viét Nam khen ting danh hiéu “Pon vi quyét thang”, “Pon vi xuat sic” trong
phong trao thi dua Quan ching Hai Quan dugc nhan bang khen cia UBND Thanh
Phé Hai Phong.

2.1.2. Vi tridialy

Vi tri xay dung va t6 churc kinh doanh khach san s& quyét dinh quan trong dén
két qua kinh doanh cua khach san do, vi tri nay phai dadm bao tinh thuan tién cho
khach hanh va cong viéc kinh doanh cta khéch san.

Nha khach Hai Quéan - Hai Phong ndm ngay & trung tdm thanh phd,tai 27C
Pién Bién Phu - Minh Khai - Hong Bang. Pay 1a vi tri hét stc thuan loi dbi véi
viéc kinh doanh khach san.

Nha khéch tiép giap véi ba tuyén duong chinh dé 1a: Puong Dién Bién Phu
v6i mot hé thong cac khach san va nha hang quy mo, di tao nén mot sy hoa hop
nhat dinh, day ciing chinh 13 16i ra vao chinh ctia nha khach. Puong Tran Hung
Pao v6i mot hé thong cong vién trung tim thang phd tao nén phong canh dep va
yén tinh, 1 noi c6 16i di riéng danh cho can bo céng nhan vién nha khach va mit
thir ba tiép giap véi duong Ly Tu Trong ciing 14 cong phu cta nha khach.

Nha Khach Hai Quan c6 vi tri gan v6i cang Hai Phong, néu di doc theo tuyén
duong Tran Hung Pao, doc theo tuyén Pién Bién Phu dén ngd nam 1a mot 16i di
san bay Cat Bi va mot ra ga Hai Phong Nhu vy, du khach c6 thé dén v6i nha
khach mét cach thuan loi bang ddy du cac phuong tién giao thong: dudng bién,
duong khong, dudng sit va dudng bd theo qudc 16 5 tir Ha Noi.

Khong nhimg thé, Nha khach con gan ngan hang,buu dién va trung tim mua
sam. Nhitng diéu nay khéng nhitng tao diéu kién thuan loi cho khach ma con cho
hoat dong ctia nha khach. bung nhu da khéng dinh, nha khach c6 mot vi tri rat tot
cho viéc kinh doanh.

2.1.3. Co sé vat chat ciia Nha khach Hai Quan

Nha khach c6 loi thé kinh doanh 16n do nam tron mét dién tich twong ddi rong.

+ Dién tich mat bang cia NKHQ: 12.473m”

+ Dién tich mat béng xay dung cua NKHQ: 4193m?

+ Dién tich xay dung cia NKHQ: 18.659m*



+ Cac dich vu trong NKHQ: Nha nghi, cho thué van phong,nha hang, bar, san
teniss, giat la...
Téng dién tich dat ciia nha khach gom:
Khu nha 6 va 9 tdng phuc vu du lich, phong nghi, khu nha hang phuc vu in
uéng, ti¢c, hoi nghi, hoi thdo...HE théng ba khach san mini thudc khu biét cao cép.
Vay so voi cac khach san khic trong trung tdm thanh phd, nha khach Hai
Quan c6 dién tich kha song rat thuan tién dé xay dung nhiing cong trinh c6 quy mé
dé phuc vu khéch.
Co s& vat chat phuc vu du lich déu lién quan mat thiét t&i chat luong phuc vu.
N6 13 mot yéu té dung dé danh gia tiéu chuan chét lugng phuc vu cho khéach san.
Co s& vat chit trang bi cho hoat dong kinh doanh cua Nha Khach luén dugc nang
cap dap tmg ngdy cang cao cho cong tac phuc vu kinh doanh an ubng va nghi ngoi.
Tong s6 budng, phong 1a 160. Nha hang gom 6 phong voi 1080 ghé.
Quay bar: 2 quay véi 50 ghé.
- 1 qudy bén nha hang 6 tang
- 1 quay bén nha hang 9 tang
Phong hop: 6 phong véi s6 luong va quy md nhu sau:
- 1 phong hop <20 chd
- 2 phong hop < 50 chd
- 1 phong hop 50-100 chd
- 2 phong hop > 100 chd
Nha hang 3 tang:
- Tang 1 c6 44 ban( 440 thuc khéach)
- Tang 2: 480 thuc khach
- Tang 3: 480 thuc khach
1 phong cudi bén trung tim diéu hanh:
- Tang 1: 180 khach
- Tang 6: phong hoi thao(phong VIP):180 khach
Khu nha hang ngo6i dé (khu biét thy): 180 khach

2.1.4. Chirc nang va nhiém vu ciia Nha khach



- T6 chirc don tiép phuc vu doan khach ctia nha nudc, Quan ddi va khach
nudc ngoai dén tham va lam viée cung v6i Quan chung Hai Quan; can bo chién si
trong va ngoai Quan chiing vé nhan cong tac, don tiép cac dai biéu vé du dai hoi,
cac hoi nghi, hoi thao, gip mit ki niém nhitng ngay 1& 16n cia dat nudc, Quan doi,
Quan chung...

- Kinh doanh luu tra.

- Kinh doanh dich vu nha hang.

- Kinh doanh dich vu b sung khac.

2.1.5. Co ciu t6 chirc cia Nha khach Hai Quan

So d6 1: So' d0 co cAu t6 chirc Nha khach Hai Quin

Chu nhiém nha khach

|

Pho chu nhiém

P ké toan-ké hoach

A\ 4 A4 A4 A\ 4 A\ 4 A

L& tan Budng Ban Bar Bép B.vé-B.tri Giat 1a

(Nguon : Phong KH — Nha khdch Hai Qudn)
Chu thich: ——  Puong ménh 1énh

e Chi nhiém nha khach:

DPuong chiic nang

Thay mit Nha Khach tién hanh céac giao dich, giai quyét cac cong viéc véi co
quan hitu quan nhu: UBND thanh phd, s& du lich thanh phd, so tai chinh. Chu
nhiém Nha khach truc tiép quan 1y pho chi nhiém va quan 1y gian tiép cac phong
ban, by phan thong qua ph6 chu nhiém, phu trach viéc chung cua nha khéach bao
gém cac linh vuc nhan su, ndi chinh, ddi ngoai, cong viéc kinh doanh, phan phéi
két hop cung ké toan truéng phuy trach linh vuc tai chinh ké toan, két hop véi cac
truong b phan thuc hién giam sat va kiém tra cac cong viéc chuyén mén cia timg

b0 phan chirc nang.



ePhé chit nhiém: Thyc hién chtc ning quan 1y, kiém tra khao sat moi hoat
dong cua nha khach.

e Phong ké toan ké hoach:

Ké toan dugc chia theo chic ning riéng 1é nhu: ké toan téng hop, ké toan
théng ké, ké toan nha khach, ké toan nha hang, ké toan phat luong, thu kho. Bo
phan nay cé trach nhiém hach toan thu chi hang quy, hang nam theo ting mang
kinh doanh va toan bo Nha khach theo su phin cong rd rang. Qua d6 xay dung ké
hoach thu chi hang nam, ké toan t6 chuc tai chinh cho nha khach.

Ké hoach: xay dung ké hoach va dé 4n san xuét kinh doanh cho nha khach.

Céc cong viéc lién quan s& dugc mdi phong ban chi dao truc tiép xudng cac to
truong cac bd phan. Cac to trudong s& chi dao cac nhan vién cua minh thuc hién.
Két qua sé dugc bao tryc tiép trd lai.

e B§ phin I¢ tan:

La bo phan quan trong khong thé thiéu cua nha khach,day 1a noi tiép xuc voi
khach dau tién, dong thoi 1a noi cung cip va tiép nhan thong tin tir phia khach hang.

Trudng bod phan 1€ tan:chiu trach nhiém chung vé moi hoat dong cua bo phan,
giam sat, kiém tra tinh hinh chung.

Quan 1y: 1a nguoi chiu trach nhiém vé toan bd hoat dong cua nhém nhan vién
18 tan dudi quyén minh. Trudng bo phén 18 tan giai quyét cong viéc ciia nhan vién
khi giita nhan vién 1€ tan va khach khong dat dugc su théng nhat.

Nhan vién 18 tan: 1a nguoi dau tién truc tiép tiép xtic vdi khach hang, tiép
nhan yéu cau caa khach vé viéc nhan phong, tra phong,thanh toan cac chi phi. Ho
con 1a nguoi tiép xuc cac ¥ kién phan hoi ciia khach khi luu tra tai khach san,tir d6
dua ra mdi phuong an giai quyét phu hop dé thoa mén tot nhat yéu cau cta khach.

Néu khach ¢ yéu cau dich vu thi bo phan 18 tan s& két hop vai cac bo phan
khac dé phuc vu khach.

e B) phan budng:

Pong vai tro rat quan trong,san xuat dich vu c6 duge danh gia tot hay khong
cling phu thudc vao phan 16n chuyén moén nghiép vu va su ning dong nhiét tinh

trong cong viéc cua tirng nhan vién.



Bo phan budng bao gdm cac cong viéc: don dep, vé sinh phong nghi, khu
khach nghi, bo phan giét 1.

e B§ phan nha hang:

B6 phéan nha hang c¢6 nhiém vu td chlrc cac bira an cho khach, td chirc hoi
nghi, cac cudc hop va tiéc cudi, thoi gian phuc vu tir Sh-22h.

Trudng bd phan: 1a ngudi chiu trach nhiém vé tinh hinh t6 chiic cia nha hang.

Nhén vién ban: 13 nhitng ngudi truc tiép nhan yéu cau cua khach va phuc vu
cac mon an d6 ubng cho khach trong sudt bira an.

Nhan vién bép: chiu trach nhiém cic moén an theo thuc don dat trude va theo
yéu cau cia khach dam bao vé sinh an toan thyc pham. Phéi hop cung véi b phan
ban chuyén dén khach dung thoi gian dung bira.

e B phan bao vé:

C6 nhiém vu tuan tra khu vuc trong va ngoai cuia nha khach, trong xe cho
khach va nhan vién. B§ phan bao vé hgp tac vaoi cac bd phan khac nhu by phan 18
tan dé giup do khach mang hanh 1y. Hop tic véi co quan dia phuong va luc luong
cong an khu vuc nha khach kinh doanh. Pam bdo an toan an ninh cho nha khach

cling nhu nhu toan bg khach hang cia nha khach.



e B{ phan giat |a:

Nhan vién phong giat 13 tién hanh thu don phong nghi cua khach: khan mit,
khin tim, ga trai givdng, vo chin, vo gbi trong phong nghi ctia khach 2 1an 1 ngay
vao 9h va 5h hang ngay. Don dep vé€ sinh phong nghi cho khach.

2.1.6. Nguon nhan lwc

Nhin chung, luc lugng lao dong cia Nha Khach phﬁn nhiéu 12 dién chinh sach
(con cong nhan can b quan chuing) chua qua dao tao, trinh d§ nghi¢p vu chua bao
dam, trinh d6 nhan thirc nhiéu mit con han ché nén anh huong khong nhé dén chat
luong lao dong.

Bang 1: Tinh hinh lao dong nam 2008, 2009, 2010

- Tiéuchi Nim 2008 Nim 2009 Nim 2010
phan loai SL % SL % SL %
1 Gi6i tinh
Nam 122  30% 135  32% 122  28%
Nir 283 | 70% 286 | 68% 312 72%
2 Trinh do
bai Hoc 24 6% 25 6% 30 7%
Cao Pang 8 2% 9 2% 6 1%
Trung cap 126 | 31% 126 30% 139  32%
So cap 101| 25% 101| 24% 103| 24%
LDPT 146 |  36% 160 | 38% 156 |  36%
3 P tuoi
<30 210 52% 227  54% 239 55%
30-35 82| 20% 80| 19% 91| 21%
36 - 50 89| 22% 93| 22% 87| 20%
> 50 24 6% 21 5% 17 4%
Tong so lao dong 405 421 434

(Nguon: Phong ké hoach — Nha khdach Hdi Qudn)




Nam bat duge tinh hinh d6, don vi kién quyét thyc hién tuyén dung cho di
hoc, dam bao chét lugng lao dong ddi véi nhiing cong vi¢c c6 nhu c6 nhu cau doi
hoi ngay cang cao. Giai quyét t6t cho can bo nghi huu, cham dut lao dong hang
nam, chuyén di don vi khac, nang luong, nang bac, thing quan ham, ... Nhiing
viéc lam trén d3 dong vién moi ngudi phan khai yén tdm cong tac, gan bé voi cong
ty, hoan thanh nhiém vu duoc giao.

2.1.7. Niang lye tai chinh va co ché quan ly

Nha khach Hai Quan tryc thudc quan ching Hai Quéin - B6 Qudc Phong nén
duoc su bao trg cia nha nudc va nguén von kinh doanh cta Nha Khach cling dugc
nha nudc cr?ip. Hi¢n nay, co ché 1am viéc ctia Nha Khéch s& duoc cép theo dinh ky
va theo nhiing ké hoach du 4n ma nha khach dé trinh 1én B6 Quan ching Hai
Quan, xin ¥ kién xét duyét.

Vi duge su bao tro ctia nha nuwdc nén van dé tai chinh ctia Nha Khéach thuong
khong c6 su bién doi 16n, luén on dinh va khong bi de doa bai cac thach thirc ma
thi trudng canh tranh ngay cang khdc 1iét mang lai.

Nha Khach duogc su bao cép cua BO Quan chung Hai Quan, nguén von kinh
doanh hoan toan do Bé Quan ching Hai Quén cap do d6 tinh hinh kinhdoanh cua
nha khéc luén tri tré, thiéu sy kinh doanh doc l1ap. Vi luén y thé duoc su bao trg
ctia nha nuéc do d6 du kinh doanh c6 thua 16 thi 1dnh dao va nhan vién cua Nha
Khach van dugc nha nudc quan tim va lo cho doi séng. Chinh vi ¥ nghi d6 ma
lanh dao va nhin vién Nha Khach khong bao gid ¢ ging tim ra nhiing phuong
huong méi cho Nha Khach, khong bao gio dam tim cac méi thay doi minh dé nha
khach kinh doanh hi€u qua hon.

Do phu thudc va van ning né co ché bao cép xin cho nén van deé tai chinh cua
Nha Khéch khéng co tinh doc 1ap ludn phai phu thude vao cap trén do dé d6i khi
nguén tai chinh ctia nha khac Iuc thi qua du thtra, Iac qua thiéu hut. Vi vay, nhiéu
khi c6 nhiing ké hoach, co hoi kinh doanh rat thuan loi cho Nha Khach nhiing gi
tai chinh nén nha khach danh chiu mét hodc d6i khi phai chd cap trén cdp von qué
lau cling 1am mat co hoi giy ra nhiing bét lgi cho Nha Khach. Chinh vi thé ma anh

huong 16n dén viec nang cao chit lugng dich vu ctia Nha Khach.



Do céac hoat dong kinh doanh va quan ly Nha Khach luén luén phai phu thudc
vao BO Quan chung nén ngoai van d¢ tai chinh thi co ché quan 1y cling mang ning
tinh quan liéu, bao cip. Piéu nay thé hién ¢ vin dé tuyén nhan vién trong Nha
Khach luon theo ché do “con thé chd cha me”, “vu tién con em trong nganh” chinh
diéu nay dan dén hiu qua nhéan vién ctia Nha Khach khong c6 trinh d6 hoc van va
chuyén mén cao. Do la con em trong nganh nén nhan vién c6 tdm ly y lai vao
nguoi than ciia minh, tinh than lam viéc kém nghiém tuc, it c6 két qua tot dep.

Béng tho1 do cach quan 1y lac hau d6 ma van dé dé bat chirc vu cho mét sé bd
phan trong Nha Khach con st dung phuong phép lam viéc lau nam thi duogc lén
chtrc. “Sbng lau 1én 1o lang”. Nhu hién nay, t6 trudng bo phan budng, ban chi c6
trinh d§ 12/12 va dugc hoc qua 1 16p nghiép vu du lich nhung do da lam lau nam
nén duge nhén chirc to trudng.

Do dugce cong doan nha nudc bao vé quyén loi nén doi khi cac nhan vién
thiéu tinh than 1am viéc, nhiéu khi tri tré vi ho khong s¢ bi dudi viée nhu cac doanh

nghi¢p tu nhan.



2.2.
gan day

Thuc trang hoat dong kinh doanh ctia Nha khach Hai Quan trong nhitng nam

2.2.1. Tinh hinh hoat dong kinh doanh trong nhirng niim gin day

2.1.1.1. Tinh hinh thuc hién doanh thu theo tung nghiép vu
Bang 2: Doanh thu theo tirng nghiép vu
Pon vi: Triéu dong
_ Niam | Nim | Nam So sanh So sanh
Nghiép vu
2008 2009 2010 | 2008, 2009 | 2009,2010
DT luu tra 4202 | 4.917 | 5.886 17,02% 19,71%
DT in udng
. |1 21.596 | 23.935 | 26.650 10,8% 11,34%
phuc vu kinh té
DT n udng phuc
. 13.237 | 13.337 | 14.335 0,76% 7,48%
Vu quoc phong
Dich vu khéac 263 279 301 6,08% 7,89%
Tong doanh thu | 39.298 | 42.468 | 47.172 8,07% 11,08%
(Nguon: Phong ké hoach — Nha khdch Hdi Qudn)
Biéu d6 1: Biéu dd két qua kinh doanh ciia Nha khach
nam 2008, 2009,
45,000 - 40,985
40,000 7 34933 02"
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30,000 +
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20,000 DT 4n uéng
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10,000 + 4200 4917 5.386
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2010



Biéu d6 2: Biéu db ty trong ting doanh thu nim 2009

.960%

B DT lwu tra
= DT dn uéng
B Dich vu khac

Biéu d6 3: Biéu db ty trong ting doanh thu nim 2010

.920%

B DT lwu tra
= DT dn uéng
B Dich vu khac

Nhan xét:

- Bdi véi hoat dong dich vu an uéng: Mic du diéu kién co s& vat chat con kho
khan, nhiém vu quéc phong nang né nhung véi sy chu dong sang tao, manh dan
dau tu, nang cap nha an, mé rong mit bang kinh doanh, duy tri tot cong tac dam
bao an toan thuc phém, da dang hoa va nang cao chét luong moén an, chat luong
phuc vu dap tmg dugc nhu cau cua khach hang nén da thu hat dugc khach an va

dich vu dam cudi. Nam 2010, doanh thu tir dich vu an uéng dat 40.985 triéu déng,



ting 9,96% so v6i nam 2009 (doanh thu dat 37.272 triéu dong). Doanh thu tir hoat
dong an ubng chiém 88,18% tong doanh thu nim 2009, nim 2010 chiém 12,48%
tong doanh thu. Mic du gia thuc pham lién tuc ting do su bién dong vé gia cla
ngudn khi ddt (gas, than), dong thoi phai canh tranh voi cac nha hang khac trong
thanh phd. Nha khach di cha dong tinh toan tim ngudn hang dé ha gia thanh thuc
don, dé phu hop v6i muc thu nhdp cta nhiéu khach hang va dwa ra mot mic gia
canh tranh. Nha hang da c6 duoc uy tin, dugc danh gia chét lugng phuc vu tdt, gia
ca phu hop voi diéu kién kinh té chung.

-Pbi véi hoat dong khach nghi: Phan doanh thu luu tra khong thé thu theo
cong suit sir dung phong boi vi ty 16 phong danh cho khach nodi bo khong cé doanh
thu gan nhu ngang bang véi cong suat sir dung phong khach kinh doanh. Nhin vao
bang thong ké thi doanh thu luu tra cia nam 2010 ting 19,71% so v6i 2009. Doanh
thu Iuu tra chu yéu phu thudc vao nguon khach noi dia.

- Hoat dong dich vu giat la: Doanh thu tir dich vu gidt 1a nam 2010 1a 300
triéu dong, ting 7,53% so v4i nam 2009. Dé c6 dugce két qua nhu vay 1a do Nha
khach mo rong dich vu giat 1a, phuc vu ca khach bén ngoai, gid dich vu nay duoc
danh gi4 14 twong d6i phit hop véi mirc thu nhap hién nay

- Trong nam 2010, luong khach qubc té giam nén nguon thu tir dich vu dién
thoai qudc té véi tap khach nay ciing giam.

Tong doanh thu nim 2010 ting 11,07% so véi nim 2009. Pay 13 két qua tot
nho su dinh huéng hoat dong hop 1y, nam dugc tinh hinh thi truong khach va su cd
ging cua cac can bd va cong nhan vién & Nha khéach trong cong tac dam bao chat

luong cua cac san pham dich vu.



2.1.1.2. Két quad kinh doanh trong nhitng nam gan day

Bang 3: Két qua kinh doanh ciia Nha khach Hai Quéin qua cdc nim

_ Nam Nam Niam So sanh So sanh
Chi tiéu
2008 2009 2010 2008,2009 | 2009,2010
Doanh
) 39.298 42.468 47.172 8,07% 11,08%
thu
Chi phi 31.774 34.047 37.408 7,15% 9,87%
LNTT 7.524 8.421 9.764 11,92% 15,95%
Nop
3.304 3.712 4.322 12,35% 16,43%
NSNN
(Nguon: Phong ké hoach — Nha khdch Hai Qudn)
Nhan xét:

Nam 2010, Cong ty da hoan thanh vuot muc ké hoach tat ca cac chi tiéu dé ra
va tang kha so voi két qua nam 2009. Tong doanh thu nam 2009 1a 42.468 triéu
dong, nam 2010 14 47.172 triéu dong, ndm sau di ting so v4i nam trude 1a 4.903
triéu ddng, twong tmg 111,08 %. Cho thay Nha khach dam bao trang trai cac khoan
chi phi hoat dong san xuét kinh doanh, dam bao cho nha khéach c6 thé tai san xuat
mo rong va thue hién cac nghia vy d6i voi Nha nude. Ca doanh thu va chi phi déu
tding nhung muc tang cua doanh thu(111,6%) 1é6n hon muc tang cua chi phi
(109,87%) chtng to6 Cong ty di str dung ngudn vén va dau tu cé hidu qua, 1am cho
chét lugng dich vu duoc cdi thién nén da thu hiit duge nhiéu khach hon.

Niam 2009, Nha khach dd ndp ngan sach nha nude 1a 3.712 triéu dong, sang
nam 2010 con s6 dong gop tang 1én 4.322 triéu dong. Nhu vay Nha khach da thuc
hién nghia vu déng gop nhiéu hon vao ngan sach nha nudc.

Nam 2009, Nha khach dat lgi nhuan 8.421 tri¢u déng, Nam 2010 loi nhuén dat
9.764.triéu dong tang 115,95% so voi ndm 2009 va ting so voi ké hoach.



Vira phai 1am nhiém vu qudc phong, vira lam kinh té nén véi mot két qua nhu
vay chimg to sy ¢b gang 16n cta tap thé can bd cong nhan vién ¢ day. Véi nhidu
chinh sach dung ddn: mé rong phuc vu khach bén ngoai, nang cao chat luong san
pham dich vu, gia thanh phu hop dé ting strc canh tranh dbi véi dich vu giat 1a va
nha hang, chi trong khai thac d6i twgng khach luu tra truyén théng nén Nha khach
da tao dugc hinh anh va uy tin riéng.

Pé thu hut khach ngay cang nhiéu hon, Cong ty can quan tim hon dén gid ca
vira hdp dan khach vira dam bao chit luong san phdm, nang cao doanh thu, ting
cuong cong tac nang cao qua trinh phuc vu khach hang hoan hao hon, tao cho
khach hang tin tudng, tin nhiém cta khach hang dbi véi Cong ty.

2.2.2. Thue trang tinh hinh khach hang dén véi Nha khach Hai Quén
2.2.2.1. Thuc trang tinh hinh khach tai Nha khach Hai Quan
Bing 4: Bang thong ké lwot khach dén Nha khach qua cac nim

Nam

Nam 2008 Nam 2009 Nam 2010

Lurot Ty Luot Ty Lurot Ty
khach | trong(%o) | khéch | trong(%o) | khéch | trong(%o)

Phuc vu Quéc phong | 17.406 48 20.262 47 26.340 51

Phuc vu kinh té | 19.045 52 22.788 53 25.010 49

Tong luot khach | 36.451 100 43.050 100 51.350 100

(Nguon: Phong ké hoach — Nha khach Hai Qudn)




Bang 5: Bang thong ké sé ngay khach nghi qua cic nim

Nam

2008

2009

2010

Ngay khach nghi

38.409

39.305

41.709

(Nguon: Phong ké hoach — Nha khach Hai Qudn)

Bang 6: Cong suit sir dung budng

Nam

2008

2009

2010

Cong suat buong (%)

63

65

68

(Nguoén: Phong ké hoach - Nha khdach Hai Quan)

Biéu do 4: Biéu d6 So lwot khach qua cac nim (PVT: Lwot khéch)

30,000 -

26,340

25,000 A
20,980

22,788

20,000 -

471

15,000 -

10,000 -

5,000 -

2008

Nhan xét:

2009

2010

mPhuc vu kinh té

phuc vu quéc phong

Qua bang s liéu ta thdy luot khach qudc phong so voi lugt khach bén ngoai

1a gan nhu tuong duwong do dic thu 1a mot don vi tryc thuoc Bo Tu Lénh Hai

Quan, cong suat phong phai chia tach, phan bd theo chi tiéu cua Bo Tu Lénh giao

xubng. Tuy nhién cong suit phong chi dat dudi 70%, nam 2010 1a 68%, diéu do



cho thdy Nha khach van con kha nang dé khai thac va phat trién dich vu luu tra

phuc vu kinh té.

2.2.2.2. Tinh hinh lwong khdch luu trii trong nhitng nam gan day

Bang 7: Co cu lugt khach hwu tri

Nim Nim 2008 Nim 2009 Nim 2010
» Luot Ty Luot Ty Luot Ty
Chi tiéu
khach | trong(%) | khach | trong(%) | khach | trong(%o)
Khach lwu tru
19.941 100 21.424 100 23.805 100
qua dém
Quéc té 738 3,7 775 3,62 821 3,45
Noi dia 19.203 | 96,3 |20.649 | 96,38 |22.984| 96,55
Khach lwu tru
1.039 100 1.364 100 1.205 100
trong ngay
Quéc té 0 0 0 0 0 0
Noi dia 1.039 100 1.364 100 1.205 100
(Nguon: Phong ké hoach — Nha khdch Hai Qudn)
Nhan xét:

Nam 2010, du lich Hai Phong don va phuc vu 4,2 triéu lugt khach, ting gén
5% so voi cung ky 2009; hoan thanh ké hoach. Trong d6 khach quéc té 596.400,
tang 0,63% so v&i 2009. Doanh thu dat 1.338.800 tri¢u df’)ng, tang 11% so voi
2009, dat 116,42% so véi ké hoach nam 2010.

(Nguon:http://www.datcangplaza.com/tin-tuc-hai-phong-490/Hai-Phong-Quang-

ba-rong-rai-thuong-hieu-du-lich.html)

Qua bang thong ké ta thay khach noi dia la khach hang chu yéu dén véi Nha

khach luot khach luu tri qua dém 16n hon gip nhiéu 1an so v6i khach luu tra trong

ngay.



http://www.datcangplaza.com/tin-tuc-hai-phong-490/Hai-Phong-Quang-ba-rong-rai-thuong-hieu-du-lich.html
http://www.datcangplaza.com/tin-tuc-hai-phong-490/Hai-Phong-Quang-ba-rong-rai-thuong-hieu-du-lich.html

Xét vé khach nghi trong ngay thi khong c6 khach quoc té, chii yéu 1a khach
ndi dia. Nam 2009, luot khach nghi trong ngay tang 325 lugt so v&i nam 2008.
Sang nam 2010, luot khach nghi trong ngay giam 159 luot so vé1 nam 2009, chi
con 1205 lugt.

Trong ndm 2008, lugt khach luu tra qua dém 1a 19.941, trong d6 khach quéc
té 1a 738 luot chiém 3,7% va khach noi dia 1a luot chiém 96,3%. Nam 2009, luong
khach quéc té va ndi dia déu tang. Sang nam 2010, luong khach qubc té ting lén
821 luot. Tuy nhién ty 1& gitta khach qudc té va khach noi dia van giir dugce ty 18
nhat dinh, it giao dong, diéu nay cho thdy Nha khach van gitt duoc co cdu luong
khach on dinh.

Luong khach qubc té dén Nha khach Hai Quan chiém 0,14% trong tong luot
khach quéc té dén Hai Phong. Pay ciing 1a mot thi truong tiém ning, Nha khach
can c6 bién phap dé thu hut ngudn khach nay.

Khach quoc té 1 nhiing khach hang c6 kha nang thanh toan cao do d6 chat
luong dich vu 13 yéu t6 quan trong dé thu hut dugc ngudn khach nay. Tuy nhién
luong khach quoc té dén véi Nha khach chua nhiéu, va chu yéu 1a khach Trung
Quéc, d6 1a do Nha khéach chua cac dich vu bd sung phuc vu thu gian, giai tri
nhu Massage, xong hoi, Karaoke...dé dép tng yéu cau cua khach nén khach
phai thuc hién bén ngoai. Do d6 trong thoi gian tdi Nha khach nén phat trién cac

dich vu b6 sung da dang dé thu hat ngay cang nhiéu khach qudc té hon.



2.2.2.3. Co cdu nguon khdch quéc té theo quoc tich

Bing 8: Co cAu ngudn khach quoc té theo quoc tich

Nam 2008 Nam 2009 Nam 2010
Quoc tich [ Lugt | Ty treng | Lugt | Ty treng | Lugt | Ty trong
khach| (%) |khach| (%) |khach| (%)
Trung Quéc | 677 91,73 723 93,29 760 92,57
Nga 14 1,9 9 1,16 14 1,71
Phap 6 0,81 2 0,26 7 0,85
M§ 3 0,41 4 0,52 12 1,46
Han Qudc 4 0,54 3 0,39 6 0,73
Thuy Dién 5 0,68 7 0,9 0 0
Malaysia 6 0,81 4 0,52 3 0,36
Bi 2 0,27 1 0,13 5 0,61
Nudc khac 21 2,85 22 2,83 14 1,71
Tong 738 100 775 100 821 100

(Nguon: Phong ké hoach — Nha khdch Hdi Qudn)

Biéu d6 5: Biéu db so sanh luong khach Trung Quéc
trong 3 nam

m2008
2009
m2010




Biéu d6 6: Biéu db so sanh luong khach quoc té cé quoc
tich khac trong 3 nam

m2008
2009
m2010

Nhan xét:

Tt bang co cau, néu xét vé luong khach dén véi Nha khach theo qudc tich,
khach Trung Quéc chiém phan 16n, ty 1é nhin chung trén 90% tong s6 khach nudc
ngoai. Nam 2010, luong khach nudc ngoai dén voi Nha khach ting chu yéu la
khach Trung Qudc. Pay 1a thi truong khach c6 tiém ning rat 16n dac biét trong thoi
gian gan day, nhu cau du lich ctia ngudi dan Trung Qudc ting cao va khach Trung
Quéc chi yéu di theo doan. Khach dén voi Nha khach Hai Quan c6 nhiéu qudc tich
khac nhau nhung luong khéach nay c6 su dao dong khong dang ké dic biét so véi
khach Trung Qudc chiém chua day 10% tong sd. Su dao dong cua cac luong khach
nay tac dong khong dang ké dén luong khach nudc ngoai do d6 doanh thu ddi voi
khach nuéc ngoai chiu anh huéng chii yéu boi lwong khach Trung Quéc. Tinh
riéng hai nam 2009 va 2010 thi lvong khach Trung Quéc ctia nim 2009 1a 723 luot
va sang nam 2009 1a 760 luot tirc 1a tang 105,11% so véi nam 2009.

Nhin vao thi truong khach qudc té ciia Nha khach ta thay khach Trung Quéc
12 mot trong nhiing thi truong khach tiém nang, Nha khach nén tap trung khai thac.
Vi hién tai Hai Phong dang 13 mot trong nhiing dia ban dugc cac nha dau tu Trung
Qué)c va Pai Loan dau tu 16n. Bén canh thuan loi trén thi day cling 1a mdt thach
thirc khong nho véi khach san, thi truong khach Trung Québc, Dai loan 12 thi truong
khach qudc té chu yéu ctia khach san nhung sd nhan vién biét noi tiéng Trung cta
khach san lai rat it, diéu nay gdy anh huéng khong nhé t6i chat luong phuc vu cia

Nha khach, viéc dap tmg cic yéu cau ciia khach ciling gip nhiéu khé khan. Chinh



vi vay ban lanh dao cong ty can chu trong dao tao ngoai ngir cho nhan vién dé dap

ung dugc nhitng yéu cau cua cong viéc nang cao chat lugng dich vu cua khéch san.

2.2.2.4. Co cdu khéch du lich theo muc dich chuyén di

Bing 9: Co ciu khach luu tri theo muc dich chuyén di

Nam Nim 2008 Nim 2009 Nim 2010
Lwot Ty Lwot Ty Lwot Ty
Muc dic
khach |trong(%) | khach |trong(%) | khach | trong(%)
Khac\t‘ucong 11.341 | 54,06 |12.535| 5502 |13.774| 55,07
Khachdulich | 6 184 | 2948 | 5.934 | 2604 | 6.638 | 26,54
thuan tay
Khatchhé;ham 2317 | 11,04 | 2,951 | 12,94 | 3.020 | 12,08
Khach khéc | 1.138 | 5,42 | 1.368 6 1578 | 6,31

(Nguon: Phong ké hoach — Nha khdch Hdi Qudn)

Nhan xét:

Can ctr viao bang so lidu ta thay, khach dén v6i Nha khach nhiéu nhat 1 khach
cong vu, chiém trén 50%. Nam 2008 1a 11.341 luot chiém ty trong 54,06%; nam
2009 14 12.535 luot khach chiém ty trong 55,02 téng luot khach va nam 2010 1a
13.774 luot chiém ty trong 55,07%. Ddi tugng khach nay it quan tim dén gia ca
ma quan tdm nhiéu dén chit luong dich vu, phuc vu. Khach di du lich thuan tay
chiém ty trong 29,48% nam 2008; 26,04% nam 2009 va tang 1én 26,54% nam
2010. Khach di véi muc dich thim than 1 2.317 luot chiém ty trong 11,04% nam
2008; 2.951 luot chiém ty trong 12,94% nam 2009 va 3.020 luot chiém ty trong
12,08% niam 2010, con lai 1a khach khac. Nhu vay c6 thé thdy khach chu yéu 1a
khach cong vu. Pay 1a dbi tuong khach co kha ning thanh toan cao vi vy Nha
khach can c6 nhitng bién phap nang cao chét lugng dich vu, phuc vu dé gitr chan
ho va thu hit hon nhiéu khéch hon nita dén véi Nha khach.

Biéu d6 7: Biéu db co ciu khach du lich theo muc dich chuyén di
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2.2.2.5. Co cdu khéch du lich theo d¢ tudi
Bang 10: Bing phan loai d) tudi khach dén Nha khach qua cdc nim
Nam . . <
Nam 2008 Nam 2009 Nam 2010
A Luot Ty Luot Ty Luogt Ty
bo tuol khach | trong(%) | khach |trong(%) | khach |trong(%b)
Dudi 18 tudi | 3.148 14 3.191 13 2.500 12
18 — 55 tudi | 15.105 12 16.179 71 18.758 73
Trén 55 tudi | 2.727 13 3.418 15 3.752 15
Tong luot
3 20.980 100 22.788 100 25.010 100
khach

(Nguon: Phong ké hoach — Nha khach Hai Qudn)




Biéu do 8: Biéu do co cAu khach theo dd
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Nhan xét:

Dua vao bang s liéu ta thiy: Do tudi di du lich va nghi chan tai Nha khach
chu yéu tap trung ¢ do tudi tir 18 dén 55, chiém ty trong 72% niam 2008, 71% nim
2009 va 73% nam 2010. Ty trong & do tudi nay chiém da sb vi day 1a do tudi lao
dong v4i kha ning thanh toan cao. V&i do tudi dudi 18 chiém ty trong 14% niam
2008, 13% nam 2009 va 12% nam 2010, day 1a d6i tuong c6 kha nang thanh toan
thép, khong du kha nang thuc hién cac tuor du lich nudc ngoai, chu yéu la di cung
gia dinh hodc di theo nhom dong. Do tudi trén 55 chiém ty trong 13% nim 2008,
15% ndm 2009 va 15% nam 2010.

2.2.3. Thuc trang hoat dong marketing thu hut khach tai Nha khach Hai Quan
2.2.3.1. Nghién ciru thi truong, xdc dinh thi truong muc tiéu

Véi dac thu 1a mot don vi truc thudec BO Tu Lénh Hai Quan, vira 1am nhi€ém
vu quéc phong, vira lam nhiém vu kinh doanh cho nén hoat dong cuia Nha khach
Hai Quén c6 nhiéu han ché. Nha khach khong thé hoan toan phuc vu khach bén
ngoai ma cong suit phong phai chia tach, phan bd theo chi tiéu ctia B Tu Lénh

giao xuong.



Trude nhitng kho khan do Nha khéach da tu dinh huéng mdt chinh sach hoat
dong phu hop, tim ra mot 16i di dung dan. Boi vay trong cong tac nghién ctru thi
truong, Nha khach da chon cho minh mdt débi tuong khach dé tap trung hudng toi,
do6 chinh 1a tap khach cong vu thuong mai.

Nam & mot vi tri kha dep, gan cang bién Hai Phong, khong qua xa khu cong
nghiép Nomura, hon nita lai c6 ba mit tién giap v6i ba con dudng 16n ngay tai
trung tdm thanh phd noi tip trung cua cic co quan nha nudc, cic vin phong dai
dién cua nhiéu cong ty 16n va trung tim thuong mai, canh quan xung quanh thoang
mat, c6 nhiéu cay xanh. Pay 1a diéu kién thuan loi dé thu hat duoc tap khach cong
vu thuong mai. Di véi tap khach nay cong tac phuc vu rat quan trong vi ho 1a dbi
tugng c6 hiéu biét xa hoi cao. Do d6 Nha khach ngoai viéc nang cao chat luong
cac dich vu va phuong thirc phuc vu con can chil y dén gia ca, da dang hoa cic
dich vu nham tao diéu kién nghi ngoi t6t nhat cho khach hang. Trong nhitng nim
qua, Nha khach da dan tré thanh mét dia chi tin cay cua nhiéu thuong gia cong tac
tai Hai Phong.

Nha khach ciing dd cht y dén thi truong khach nudc noai. Nén kinh té thi
truong cing véi sy phét trién ctia nganh du lich khién cho khach nudc ngoai dén
voi Viét Nam noi chung va Hai Phong néi riéng ngay mot dong hon. Hién nay
ngoai khach Trung Qudc dén véi Nha khach thong qua cac cong ty 1ir hanh i
khach co quéc tich khac rat it, dic biét 1a khach c6 thu nhap cao.
2.2.3.2.  Chinh sdch san pham

» Kinh doanh Iuu tra

Can ctr theo gia ca va chat luong phong nghi ciing nhu d6i trong khach hang
ma nha khach ciing c6 nhiing wu dai di kém. Khach hang thuong xuyén hay ddi tac
trong kinh doanh (cong ty 1ir hanh hoic nhitng don vi kinh t& dua khach cua ho toi
day...) nha khach luon danh wu dai dic biét hon, co thé 1a giam gia phong, gia dich
vu da st dung, tang nhitng mon qua y nghia trong ngay sinh nhat cua khach, ngay
ki niém cta cong ty..., thong tin cho khach vé hoat dong ctia nha hang va quay Bar
bén cang tin tram 74.

» Kinh doanh nha hang



Hién nay n6i dén nha hang ctia Nha khach Hai Quan nguoi ta nghi dén mot
noi ¢6 dién tich kha rong cung véi thuc phém duoc dam bao vé chét luong, su
phong pht ctia thuc don va nhit 1a gia ca rat phu hop. Béi vy ma nha khach da
thu hut dugc lugng 16n cac dam cudi to chirc & day. Ngoai kinh doanh nha hang
phuc vu khach nghi va té chirc ddm cudi, nha khach ciing gidi thiéu rong rii dén
khach 1a thvong gia nghi tai day ciing nhu cac don vi kinh té trong thanh phd vé
dich vu t6 chtrc hoi thao, hoi nghi cua nha khach. Khach c6 thé hop dong to
chtrc tron goéi hay timg phan. Tuy theo quy mé cua budi tiéc va phuong thirc td
chtrc ma khach san dua ra nhirng chinh sach vu dai twong tng. Nha hang c6 thé
giam gia thuc don cung v&i viée ting champane dé chiic mung cac d6i uyén
wong, ting qua tai cac bira tiéc ctua khach dit tuy theo ndi dung va tinh chat cua
budi tiéc d6 hay khuyén mai mot loai dd udng tai quiy bar.

» Dich vu giat Ia

Trén cic bao goi d6 co sy gidi thiéu chung nhat vé nha khach, c6 sb dién
thoai lién lac, dia chi cu thé. Dich vu giat l1a cling c6 thém nhiing khuyén mai di
kém, s luong giat nhiéu thi dugc khuyén mai mang dén tan nha khong thu phu
phi, sd luong d6 khéng nhiéu thi tiy theo yéu cau dé thuc hién nhung phu phi
khong cao, c6 thé chép nhan duoc.
2.2.3.3. Chinh sach gia

Gi4a cac san phﬁm dich vu ctia mdi doanh nghiép phu thudc rat nhiéu vao moi
truong kinh doanh cling nhu muc ti€éu hoat dong cia doanh nghié€p. Nha khach
ludn nhay bén nim bt tinh hinh bién dong gia ca trén thi trudng dé xay dung mic
gid phu hop vai khach hang. Bfﬁng thoi ¢6 sy vu ddi mot sb tién nghi va dich vu
trong nha khach ddi voi khach hang quen di nhiéu lan dén nghi tai nha khach hay
giam gia ddi voi khach dat phong sém,voi khach dat phong trong thoi gian dai thi
nha khach ludn c6 mot muc gia thoa dang...

Péi v6i dich vu an udng cia nha khach (day 1a ngudn thu 16n ctia nha khach)
nha khach tao cho khach hang muc gia phu hop tuy theo thuc don ma khach hang
lén danh sach. Hién nay c6 thé noéi trong cong tac phuc vu dam cudi & nha khach

thi khach hang c6 thé yén tim mot phan vé gia ca. Mirc gia ¢ day tuong ddi ré so



v6i nhidu khach san cung tht hang. Tuy vay v6i hoat dong nha hang nhu hién nay
thi khong thé n6i 1a da tan dung hét co s& vat chat cling nhu dam bao thoi gian hoat
dong lién tuc. Chinh sach gid cia nha khach chua thu hut dugc sy quan tdm cua
cac ddi tuong khach khac. Hién tai nha khach xac dinh thi trudng dang c6 loi thé
trong san pham an udng 13 cac budi tiéc cudi, hoi nghi nén chinh sach gia tap trung
nghién ctru vao day. Tuy nhién muc tiéu nay khong dam bao ngudn thu sé lién tuc
va c¢6 déu trong nam nén c6 thoi diém s& gip khé khan, khong thé phat huy nhiing
chinh sach gia trong marketing du lich.

Pbi voi hoat dong luu tra, tuy mire gia ctia nha khach khéng cao nhung st
canh tranh khong 16n. So véi nhiéu khach san cung thir hang thi mot sb loai phong
gia dat hon. Gia ca chua linh hoat, trong mét s6 thoi diém khach Trung Quoc dén
d6ng, phia cac cong ty 1ir hanh can mot loai gia thap hon dé phu hop véi muc gia
mua tour thi nha khach chua phai 1 dja chi ma ho can.

Ngoai nhiing san pham dich vu gia ca phi hop véi nguoi c6 kha ning thanh
toan thap thi nha khach ciing c6 nhitng san pham dich vu cao cdp danh riéng cho
nhitng khach hang c6 doi héi cao vé chét luong, khach VIP.
2.2.3.4. Hoat déng phin phdi

Nha khach chii yéu ban phong thong qua doi ngii ban truc tiép tai quay 18 tan.
Khach lién hé bang dién thoai dén trudc tim hiéu, dat phong hoic mua truc tiép. Bén
canh d6 Nha khach Hai Quan Hai Phong da két hop vdi céc chi nhanh trong mién
Trung va mién Nam dé ban phong, nhitng khach da nghi tai Nha khach chi nhanh s&
duoc gidi thiéu dén day khi dén Hai Phong, gia phong tat nhién s& c6 su wu dii. Ngoai
ra thi Nha khéach chua c6 hinh thirc ban phong qua dai 1y du lich, qua mang hay c6
hoat dong ban phong thong qua mot khu vui choi nao.
2.2.3.5. Hoat dong quang cdo

Nha khach Hai Quan chua c6 chién luge quang cédo ndo, viéc xuc tién dua
hinh anh cua nha khach dén véi khach hang gan nhu bi lang quén, moi viéc chi
thong qua nhitng khach hang da t6i va sir dung nhitng dich vu cta nha khach rdi
truyén miéng lai cho ban bé, ngudi than. Nha khach ciing da tao cho minh duoc

mot uy tin nhat dinh trén thi treong nén ciing di tao duoc anh hudng toi khach



hang, rat nhiéu khach hang da gitp nha khach quang céo thong qua su gidi thiéu
ctia ho. Hinh thtrc quang céo nay thuc su c¢6 hiéu qua rat 16n do su tin tudng va
uy tin ctia ngudi gidi thiéu. Nhung néu dimg lai & viéc quang cdo thong qua cac
khach hang da dén day thi chua thé dam bao dwoc hinh anh cta nha khach s&
dén duoc véi cac ddi tuong khach khac mgt cach rong rai va phé bién.

Hién nay, khach hang kho c6 thé tim thiy thong tin vé nha khach thong qua
website gi6i thiéu vé thanh phd hay trang web cta Téng cuc du lich Viét Nam
cling nhu céc tap chi, sach bdo dugc phat hanh thuong xuyén, khong quang cao
cho dai truyén hinh, phat thanh. Khach mudn biét thong tin thi phai goi dién thoai
lién hé hay truc tiép dén nha khach dé tim hiéu. Vi vdy nhimg chinh sach khuyén
mai s& khong dugc tiép can khach hang mot cach rong rai, lam giam hiéu qua ciing
nhu khong tiép thi dugc hinh anh ciia nha khach dén voi khach hang. Pay chinh 1a
mot khiém khuyét 16n trong hoat dong kinh doanh khach san, nhét 1a trong diéu
kién hién nay su canh tranh trong nghanh kinh doanh du lich ngay moét 16n, céac
khach san dang tan dung sy phét trién cta nganh thong tin dé tao loi thé cho minh.

Do d6 nha khach phai st dung céc bién phip quang cdo dé gidi thiéu nha
khach va dua san phém dich vu cua minh té1 khach hang. Nha khach co thé sur
dung mot s6 phuong tién quang cdo nhu bao la phuong tién quang cio rong rii va
phd bién, déng thoi quang cdo trén bao cd kha ning khai thac triét dé thong tin
quang cdo, hon nita chi phi cho quang cao trén bao thuong ré, nha khach nén dang
bai quang cdo clia minh trén mot s6 bao nhu: bao doanh nghiép, bao du lich, bao
nhan dén, bao tiéu dung,quang cio thong qua truyén hinh tuy chi phi c6 cao nhung
lai ¢6 hiu qua rat cao trong viéc thu hat khach hang vi né co thé két hop mot cach
hoan chinh hinh anh ctia nha khach,khong gian thoang mat, cung cach phuc vu...
lam cho khach hang d& dang c6 mot cai nhin day du vé nha khach,ngoai ra thi
quang c4o trén mang internet dang 13 hinh thirc quang cao phd bién va rong rai ma
nhiéu doanh nghi¢p lya chon,tiép can véi lugng khach hang 16n ma chi phi tuong
d6i ré.Trong thoi gian t6i nha khach nén nhanh chéng lya chon hinh thirc quéang
c4o phil hgp dé quang ba san pham ciia minh dén ngudi tiéu ding trong va ngoai

nuoc.



2.2.3.6. Chat lwong doi ngii nhan vién phuc vu

Van dé chat lugng phuc vu tai khach san 1a mot trong nhiing van dé can dugc
chu trong. Khi co s& vat chat da dap tng dugc nhu cau cua khach thi chit luong
phuc vu cia nhan vién 1a nhan t6 quyét dinh chét luong ctia khach san.

Do van con anh hudng baéi 1& 16i 1am viéc cii nén van con hién tuong nhan
vién 13 “con 6ng chau cha”, rit nhidu nhan vién khong qua dao tao co ban dang
lam viéc ¢ day. Qua thoi gian, kinh nghiém va kha nang ctia ho c¢6 dugc 1a do tu
hoc hoi 14n nhau, nguoi di trude truyén day cho ngudi di sau. Dbi v6i bd phan nha
hang noi riéng tuy s6 nhan vién da qua ddo tao co ban co thé dap Gmg cong viée
tuong d6i nhung s6 luong qua it.

Hién nha khach chu yéu don tiép khach kinh doanh noi dia, khach quéc
phong nén ngoai ngltr ciia nhan vién chua dugc chua trong, tuy nhién trong truong
hop dén tiép khach qudc té thi van dé tré nén phire tap va kho khin hon, do d6 da
c6 nhitng 16p ddo tao nham nang cao trinh d6 chuyén méon cho nhan vién trong cac
bo phan.

Cong ty da c6 nhitng chinh sach khen thuong dé dong vién, khuyén khich,
quan trong 14 ning cao tinh than ty giac, ¥ thirc 1am viéc, tao himg khdi cho nhan
vién khi lam viéc. Cong ty ciing dd quan tdm dén doi song vat chét cling nhu tinh
than cho can bo cong nhan vién, hang nam déu t6 chirc cho can bd cong nhan vién
di tham quan, nghi mat, chinh diéu ndy di tao ra quan hé gin bé giira cic can bd
nhan vién trong cong ty, ting thém long yéu nghé va gin bo véi cong ty. Pay vira
1a dip cho nhan vién di du lich, vira 1a dip dé nhan vién dugc hoc héi kinh nghiém,
phuc vu tdt hon cho nha khach
2.2.4. Danh gia chung thuc trang hoat dong marketing thu hut khdch tai Nha khdach

Hai Quan

Qua nhirng phan tich danh gia vé thuc trang hoat dong kinh doanh cua Nha
khach Hai Quan trong nhitng nam qua, cé thé rat ra mot s6 nhan xét nhu sau:

> Piém manh
- San pham luu tra: Véi 160 phong cung trang thiét bi hién dai va quang canh
thoang mat, Nha khach Hai Quan co thé don tiép dugc nhitng doan khach tham



quan véi s6 luong dong va dap tng kha tot cac yéu cau ctia khach hang co kha
nang thanh toan trung binh.

- San pham an ubng: C6 kha ning t6 chuc cac tiéc cudi, hoi nghi véi sd luong
d6ng. Hién nay Nha khach c¢6 mot nha hang gdm mot nha 1én véi stc chira 500
chd va mét nha du co stre chira 300 chd. Vao mua cudi Nha khach td chie tir 50 —
70 dam cuoi/thang.

- Van con nang lyc phat trién kinh doanh.

> Piém yéu

- Céc dich vu bd sung con rat nghéo nan, khong dap tmg tot cac yéu cau cua
cac khach hang c6 kha nang thanh toan cao.

- Khéng phuc vu khach nghi an udng. Pay 1a mot han ché rat 16n vi da lam
mat di mot nguodn thu rat 16n ciia Nha khéach.

- Gi4 ca: Chua linh hoat trong chinh sach gia ca

- Do1 ngli nhan vién lam viéc tai Nha Khéch 1a luc luong lao dong tré tuy
nhién trinh d¢ nghiép vu chua dugc dam bdo do do anh hudng dén nang suét lao
dong va hi¢u qua lam viéc.

- Hién nay thj trudng khach cua Nha khach ngoai thi trudng truyén thdng 1a
khéch trong nganh thi van chi 13 nhitng khach hang quen thudc, 1a khach cia cac
co quan di nghi dudng hay khach theo doan c6 kha ning thanh toan thap, khach
nudc ngoai thi chi chii yéu 1a khach Trung Qudc. Van dé nay s& khong duoc giai
quyét néu Nha khach khong cé nhimg hinh thitc quang cdo phu hop dé quang ba

san pham cua minh dén nguoi tiéu dung trong va ngoai nudc.



CHUONG 3.
MOT SO GIAI PHAP MARKETING NHAM THU HUT KHACH
HANG TAI NHA KHACH HAI QUAN

3.1. Co s cta viéc dua ra giai phap nham thu hat khach hang dén véi Nha
khach Hai Quan
Dé c6 duoc cac giai phap nham thu hat khach hang dén véi Nha khach Hai
Quan, chiing ta khong chi nam bat dugc tinh hinh kinh doanh cia Nha khach hién
tai ma phai biét dugc phuwong hudng phat trién ctia nganh khach san — du lich cua
nuéc ta ciing nhu thanh phé Hai Phong trong nhiing nam t6i, trén co so d6 dé ra
phuong hudng phat trién cia Nha khach trong nhiing nam t6i va dua ra duoc céc
chinh sach thu hat khach hang hi€u qua.
3.1.1. Huéng phat trién ciia nganh du lich Viét Nam
Xuét phat tir quan diém chi dao chung cua Toéng cuc du lich 1 phat trién du
lich song song véi viéc phat huy ban sic van hoa truyén thong ciia dan tdc, phat
trién du lich bén vimg, dam bao an ninh qudc phong, day manh du lich trong
nudc. V61 muc tiéu dua du lich Viét Nam cung budc cung cac nudc Pong Nam
A, phan dau dén 2020, Viét Nam tr¢ thanh mot qudc gia ¢6 nganh du lich phat
trién hang dau trong khu vuc. Quan diém nay xuyén suét dinh huéng chién luoc
la phat trién nhanh va bén vimng du lich thanh nganh kinh té miii nhon trén co s&
khai thac c6 hiéu qua loi thé vé diéu kién tu nhién, sinh thai, truyén thong vin
hoa, lich str, huy dong tdi da ngudn luc trong va ngoai nudc va tranh thi sy hop
tac, hd trg quoc té gop phan thyc hién cong nghiép hoa — hién dai hoa dat nudc.
Nganh du lich dang dan khang dinh vi thé ctia minh trong qué trinh hoi nhap voi
cac nude trong khu vuce va trén thé gidi. Du lich Viét Nam sé& tré thanh mot diém
sang cta du lich ASEAN néu nganh du lich Viét Nam biét khai thac loi thé cia

minh.



3.1.2. Pinh hwéng phat trién ciia du lich Hai Phong

Péi tugng khach cia thi truong du lich Hai Phong bao gdm khach qubc té va
khach noi dia trong d6 khach ndi dia chiém gan 80% lugt khach dén.

Véi tiém nang du lich bién nén du lich Hai Phong phan dau trong nam 2011
dén va phuc vu khoang 4,5 tri¢u luot khach, trong d6 khach quéc té khoang 1,1
triéu luwot, doanh thu dat 5%GDP cua thanh phé va chiém 10% trén téng doanh thu
du lich ca nuée, toc do tang vé doanh thu dat 19%/nam.

Do lugng khach qudc té dén ngdy cang ting dic biét 1a khach du lich tir cac
nuéc phat trién, nhitng di twong khach nay doi héi chat lugng phuc vu phai tot va
ho ¢6 kha nang chi tra cao. Vi vy trong nhitng nam t&i Hai Phong khuyén khich
xay dung nhitng khach san dat tiéu chuan quéc té 5 sao, khuyén khich dau tu xay
dung cac khu du lich sinh thai, khuyén khich phat trién cac loai hinh du lich nhu:
du lich sinh thai két hop nghi dudng, du lich van hoa, du lich hdi nghi hoi thao, du
lich tham quan cac di tich lich str, du khao dong qué...

3.1.3. Phwong hwéng phat trién ciia Nha khach Hai Quan

Vé san phém dich vu: Nha khach tap trung chi dao viéc t6 chirc kinh doanh
cac dich vy co ban, m¢ rong va nang cao cac dich vu an uéng, lIuu tra. Bén canh do
con dau tu nghién ctru khai thac cac dich vu méi nham da dang héa cac san pham
dich vu dé dap tmg nhu cau cua khach hang tt nhat.

V& cong tac quan 1y kinh té: Tiép tuc d6i méi co ché quan 1y, xdy dung hé
théng bao cao ndi bo vao quy dinh trang thiét bi vat tu pht hop véi thuc té san xuat
kinh doanh ctia Nha khach tao diéu kién cho cong tac dau tu doi méi san pham. Co
ché quan 1y tai chinh dam bao dung nguyén tic quy dinh ctia nha nuéc, giam chi,
bao toan va phat trién von.

Xac dinh thi truong muc tiéu: Nha khach Hai Quan luén xac dinh thi truong
khach chinh 1a khach noi dia. Pong thoi van tiép tuc thu hat khach qudc té. Trong
thi trudng khach ndi dia van tiép tuc tap trung vao thi truong khach cong vy, khach
thuong nhan va véi thi truong khach qudc té thi ddy manh thu hut thi truong khach

Trung Québc.



Cac hoat dong quang cao: Tap trung trién khai cong tic nghién ciu thi
truong, thanh 14p bo phan marketing nham xdy dung va cing ¢b hinh anh va vi tri
ctia Nha khach d6i v6i khach hang thong qua d6 thu hat khach hang dén véi Nha
khach nhiéu hon.

Poi mGi va mo rong hoat dong cac dich vu bod sung cua Nha khach cling nhu
da dang hoa va nang cao chét lugng san pham dich vu tao ra yéu tb hap dan dé thu
hat khach.

Hoan thién timg budc hé thdng phan phat dich vu cua tirng bd phén, nang cao
chét lugng dich vu cia tirng bd phan dé tir do nang cao chét lugng chung cua dich
vu tai Nha khéch.

Ngoai ra con xdy dung phuong hudng hoat dong vé an ninh trt tu, bao vé
moi truong, v¢ sinh an toan thuc phém...

Muc tiéu vé khach: Nha khach Hai Quéan phan d4u trong nam 2011 dat 28.000
luot khach trong d6 khach noi dia dat 26.000 va khach quoc té dat 2.000 luot
khach. Trong thi truong khach noi dia van tiép tuc tap trung vao thi truong khach
cong vu, khach thuong nhan va véi thi trudng khach qudc té thi ddy manh thu hat
thi trudng khach Trung Qudc.

Muc tiéu vé doanh thu: Nha khach phan ddu dat mic ting truong vé doanh
thu tir 18% - 27% so v6i ndm trude. Nhu vdy, Nha khach phai ¢ gang day manh
doanh thu ttr moi linh vuc kinh doanh.

Muc tiéu vé loi nhuan: Nha khach phan dau thuc hién tot nghia vu dbi véi
ngan sach nha nudc cung vai viée tiét kiém, chéng lang phi, ning cao trach nhiém
ctia ngudi lao ddng nham ha chi phi, gid thanh tao vu thé vé san phadm mang lai loi

nhuan t6i da cho Nha khach nhung van dam bao loi ich tiéu dung ctia khach hang.



3.2. Mot s giai phap thu hut khach hang tai Nha khach Hai Quan
3.2.1. Hoan thién cong tac nghién ciru thi trudng va xac dinh thi treong muc tiéu
» Hoan thi€n cong tac nghién ctru thi truong

Cong tac nghién ctu thi truong 1a mot khau hét st quan trong, nd gop phan
lam cho hoat dong kinh doanh cuia doanh nghiép c6 hiéu qua hay khong. Pac biét
1a trong mdt doanh nghi¢p kinh doanh linh vuc khach san thi khau nay lai cang tro
nén cép thiét. C6 nghién cuu thi truong, co tim hiéu dugc nhu ciu thuc sy cua
khach hang thi khach san méi dua ra duoc cac san pham that su phu hop voi khach
hang, thoa min duoc nhu cau khach. Diéu nay khong chi giit duoc chan cac khach
hang hién tai cia khach san ma con 14 co s& dé thu hut khach hang tién niang trong
tuong lai. Nghién ctru thi truong mot cach ty mi ky ludng va ding dan thi méi tao
dugc co s¢ viing chic cho cac khau sau duoc thuc hién mét cach chon ven va co
hiéu qua. Néu nhu khau nay lam khong tot thi chic chan cac khau tiép theo s& bi
lac hudng va nhu vay hiéu qua kinh doanh cta khach san khong tét.

Do nhu ciu cua khach hang ludn thay doi va co sy bién dong nén qua trinh
nghién ctu vé khach phai duoc thuc hién thudng xuyén. Mit khac khong phai
khach nao cling c6 yéu cau giéng nhau vé mét loai hang hoa dich vu cua khach san
nén viéc nghién ciru nhu cau ctia khach hang 1 can thiét. Khach hang déng vai trd
quan trong trong hoat dong phat trién thi truong khach, 1a mat xich dau tién do vay
nghién ctru vé khach hang cang sau sic thi hoat dong phat trién thi truong cang
dem lai hi€u qua cao.

Nha khach nén thiét ké mot phiéu diéu tra khach hang nham nam bat hon
nita vé mac do thoa mén caa khach hang véi cac san phém dich vu cua khach san.
Tir cac phiéu thu duge d6 Nha khach sé tong hop va tim ra cac thiéu sot clia san
pham dich vy, dong thoi nhanh chéng dwa ra cac bién phap khic phuc hodc diéu
chinh chat lugng san pham dich vu dé dap mg tot nhat nhu cau khéach.

Phiéu diéu tra nay Nha khach nén dé ngay trén ban lam viéc trong phong ctia
khach va dé 1én d6 ngay truéec hom khach tra phong. Cong viée dit phiéu sé do cac

nhan vién budng tién hanh. Phiéu nay nén phat cho nhiing khach thuong gia, khach



& lau ngay trong Nha khach, vi nhimg khach nay mdi tiéu ding nhiéu dich vu trong
khach san va ho thudng c6 doi hoi cao hon trong cac san pham dich vu cta khach
san. Khach c6 thé dé lai phiéu trong phong trude khi roi di hodc c6 thé mang xudng
quay 1 tan. Sau mot ngdy thi tdp hop cac phiéu ndy lai, phan tich, ddnh gia cac
phiéu, nhitng van dé gi can giai quyét ngay va can phai khic phuc ngay thi bd phan
cOy kién dé xuét véi cac bod phan dich vu trong khach san.

» Xac dinh thi truong muc ti€u

Thi trudng tong thé luén gdbm mot sd luong 16n khach hang voi nhitng nhu
cau va kha nang tai chinh rat khac nhau. S& khong c6 mot doanh nghiép du lich
nao c6 thé phuc vu dugc ca mot thi trudong téng thé 16n nay. B&i vay trong khi $6
luong khach qudc té hang nam khong ting nhiéu va trén dia ban thanh phd ngay
cang c6 don vi kinh doanh luu trti ra doi lam tdng su canh tranh thi Nha khach Hai
Quan cling phai tim cho minh mét hudng di riéng, tirc 1a xac dinh mdt thi trudng
muc tiéu ma cong ty co6 thé dap ung duoc. Xac dinh thi trudng muc tiéu c6 nghia 13
Nha khéach can biét tap trung nd luc dung thi truong, tao cho minh mot hinh anh
dic trung, khai thac c6 hiéu qua nhéat kha ning ctua Nha khach. Tir d6 Nha khach
thay duoc kha ning va diéu kién hién c6 thi chon thi trudng khach nao 13 tot nhat.

Khach cong vy thuong mai: La nhiing can bd, nhan vién cic doanh nghi¢p
dang lam viéc hodc cong tac tai Hai Phong. Pay 1a thi truong khach truyén théng
ctia Nha khach can dugc giir viing. Ngoai nhu cau luu trd ngan ngiy, khach cong
vu thuong mai, cu thé 1a nhiing chuyén gia 1am viéc tai cac doanh nghiép cua Hai
Phong can phai luu tra dai ngdy va dua gia dinh dén sinh song trong mét thoi gian.
Vi co sé vat chat hién c6 caa Nha khach Hai Quan thi viéc ddp tng nhu ciu nay
khong kho. O mdi tang ctia Nha khach déu c6 2 phong cin ho rong rii, co thé dap
g tuong ddi day du nhitng yéu cau vé co sd vat chét trong cudc sdng ctia mot gia
dinh. Gia thué khong cao tat yéu bdi vi so voi mot sd khach san 16n hay lang qudc
té Huéng Duong thi khong thé tién nghi va sang trong bang. Tuy nhién day sé& la
lya chon ctia nhiing khach hang c6 kha nang thanh toan trung binh (khach hang lya
chon su tién nghi vira phai). Vi vay Nha khach can tap trung uu thé nay cho cong

viéc tiép thi ctia minh dén véi khach hang. Mot s6 doanh nghiép nhu cong ty thép



Viét Han da dua chuyén gia ciia minh dén Nha khach thué phong can ho.

Khach qudc té: Trong thoi gian qua Nha khach van dén tiép duoc mot luong
khach qudc té nhit dinh, chu yéu 1a khach Trung Quéc va mot s khach 1é c6 nhiéu
qudc tich khac nhau. Néu xét vé kha ning thanh toan thi nhiing khach qubc t& dén
day déu 1a ddi twong khach c6 kha ning thanh toan trung binh. Tuy viy Nha khach
cling dd c6 dugc ngudn thu dang ké tir hoat dong nay. Do d6 day ciing 1a két qua
tuong d6i kha quan va Nha khach can tiép tuc giit viing.

3.2.2. Pa dang héa sian pham dich vu
3.2.2.1. Co s¢ dé ragidi phap

San pham khi dén tay khach hang phai 1 nhiing san pham co chét luong, phu
hop véi thi hiéu cua timg doi tugng khach cia Nha khach. Dé dap tmg thi hiéu cua
khach doi hoi Nha khach phai c6 chinh sach vé san pham mét cach da dang.

Trong Nha khach Hai Quén c6 cac san pham dich vu co ban: luu tra va an ubng
kém theo cac dich vu bo sung nhu giit 13, dién thoai... DAy 1a mot thyc té han ché cta
Nha khach Hai Quan — con qué it cac dich vu bd sung. Do d6 khong thé dép tmg
duogc nhitng nhu cau ciia khach khién khach phai tim ra thi trudng ngoai Nha khach:
Dich vu massage, cit toc, boi 10i... dé thoa méan nhu cau cia ho. diéu nay lam giam
kha ning khai thac t6i da tai tién ctia khach dong thoi cho khach hang thay sy nghéo
nan vé dich vu bo sung & day
3.2.2.2. Noi dung thuc hién

San pham luu trii: V6i co s vat chat hién nay, phong nghi duoc trang bi tién
nghi tuong d6i ddy du va hién dai, trang thiét bi ndi that da dong bd tuy nhién can co
su bao dudng, thay thé thuong xuyén. Tuy diéu kién va thoi diém phu hop Nha
khach nén c6 thém nhitng hoat dong bo sung cho thém phan phong pht. Nhiing
ngay 18 tét, qudc khach, qudc té lao dong, mua cudi, nghi he... Nha khach nén bd tri
nhimng dot khuyén mii, co thé giam gia phong cho khach, ting qua, to chirc nhiing
bira ti€c chic mung nho nho...vao dip tét Viét kiéu hoi huong, khach vé thim qué
hay khach di cong tac khong vé kip...Do61 khi dat vao phong khach thém lo hoa, mot
loai d6 uéng mién phi va mot tap gép gidi thi€u cu thé vé cac hoat dong cua Nha

khach dé Iya chon. Ngoai ra Nha khach nén cai tao va tu stra cic phong bi xudng



cap, thay méi cac trang thiét bi khi c6 dau hiéu cii hong hay 15i thoi. Pic biét cac
thiét bi kim loai trong phong tim phai thudng xuyén kiém tra tranh dé tinh trang
hoen gi. Khach s& thidy minh dugc tén trong khi phong cua ho dugc chim séc tin
tinh, chu ddo. B6 phan budng va to ki thuat bao tri can két hop chit ché voi nhau dé
lam tbt viéc nay.

San pham dn uéng: Hién nay Nha hang cua Nha khach chi yéu phuc vu
khach quéc phong, tiéc cudi va hoi nghi. Trong mot nam c6 2 mua cudi 1a xuan va
thu dong, hoi nghi chu yéu vao cudi ndm. Nhu vay trong mot ndm hoat dong ctua
Nha hang s& c6 mot khoang thoi gian chét. Nha khach can dam bao ludn cung cip
nhimng san pham an uéng theo yéu cau cua khach hang trong thoi gian nhanh nhét
nhung chat luong van phai duge dam bao. C6 thé noi réng, thuc don cua Nha
khach chu yéu phuc vu dam cudi va hoi nghi. Ngoai cdc mon an dugce 1ap trong
thuc don: Bo luc lac, ca diéu hong hap ndm, ga nudng gidy bac, canh moc, thit tho
roty, stp hai san...Nha khach nén nghién ctru dua ra nhitng mon an thuc su noi troi,
pht hop véi khiu vi ctia cac d6i twong khach khac nhau va mang tinh dic trung
ddc dao hon cac khach san khac. Cac mon dn khong nhitng mang dam huong vi
dan toc, dan xen nhimg moén an Au, A ma con dugce trinh bay dep mat, tham my
cao hap dan khach. Trong qua trinh ché bién moén an phai dam bao tuyét ddi cac
tiéu chuan vé vé sinh an toan thuc pham dé nang cao chat luong cac mon in. Trong
tho1 gian té1 Nha khach khong nén chi dung lai & viéc tap trung phuc vu dam cuoi,
hoi nghi ma can quan tim hon dén nhu cau riéng 1é ciia khach dang luu tra tai Nha
khach, c6 thé chia tach nha hang ra dam nhén vai tro méi 1a mot nha hang khong
chi phuc vu ti¢c cudi va hoi nghi ma con thich hop dé phuc vu cdc moén an dac san
Viét Nam, mén an A noi tiéng, c6 thé tao nén mot budi tiéc tiép khach sang trong
hay bita tiéc gia dinh 4m cung. Viéc 1am nay khong chi tan dung nhiing kha ning
va co s& vat chat san c6 ma con ting dugc nguon thu, gip Nha khach khong dé
tudt mat nhirg ngudn lgi thudc vé minh. Nhitng ngudn loai dé xuét phat tir nhiing
khach nghi tai day nhung lai khong mudn sir dung thuc don cta nha hang bai ho
khong cam thay thoai mai va théa man. Sy thay d6i vé thuc don va hinh anh sé&

gitip Nha khach thu hat nhitng don dit hang tir s6 khach nghi nhat 1a d6i tuong



khach kinh doanh hay doanh nghiép cua thanh phé muén t6 chiic cac budi chiéu
dai khach hang, nhiing budi lién hoan hodc tiéc sinh nhat 16n.

Dich vu giat la: Gia ca va chét luong dich vu da lam hai long khach hang
nhung dich vu nay van chua duoc khai thac mot cach tdi da. Boi vay Nha khach
nén cht y dén hinh thirc quang ba dich vu nhiéu hon nita. Ho can gi6i thiéu rd rang
vé gia ca cua ting loai do gidt va thoi gian giat. O Nha khach thudng chi ¢6 nhing
khach luu trG dai ngdy méi thuong xuyén st dung dich vu ndy. Do duoc dau tu
mot hé théng gidt 1a cong sudt 16n nén Nha khach c6 thé chu dong gidi thidu dén
nhiéu don vi c6 nhu cau trong thanh phd (cac nha hang, cong ty may mic...) déng
thoi gidi thiéu rong rai dén nguoi dan thanh phd dé ting cong suat str dung may.

Dich vu b6 sung: Hién nay cac dich vu bo sung tai Nha khéach con kha it, s€
rat kho khan va bét tién cho khéach trong viéc thoéa min nhimg nhu cau tham quan,
thu gidn, giai tri tai Nha khach ma phai sang mot dia diém hay khach san khac dé
théa man nhu cau nhu massage, boi 101. Piéu d6 thé hién mét dich vu chua hoan
hao va tron ven. Trong thoi gian té1, Nha khach Hai Quéan nén dau tu m& rong hoat
dong kinh doanh trong linh vuc nay. Cu thé, nén phat trién hoat dong cho thué san
tenis, dich vu massage, dich vu karaoke, quﬁy bar... Ngoai ra m¢ cac dich vy dat
mua vé xem phim, ca nhac, bong d4a, lam cac thu tuc hanh chinh...dé dap img nhu

cau ngdy cang da dang cta khach.

- Dich vu massage: Nha khach Hai Quéan nén mé phong massage dé dap tng
nhu cau giai tri, thu gidn cta khach trong thoi gian téi véi trang thiét bi ctia mot
phong thu gidn nhu ban ghé, may diéu hoa, mdy tron huong liéu, hé thdng cung
cép nhac dé tao ra mot dich vu hoan hao...Pay la dich vu rat dugc khach mong
mudn st dung. Sau mot chuyén di dai hay mot ngdy 1am viéc day cing thang va
mét moi, khach nghi tai Nha khach rat mudn dugc thu gian, muén tim dén mot
trung tAm gitp minh thoai mai hon dé chuan bi cho mdt ngady méi. Trén dia ban
thanh phd, nhiéu khach san di dua loai hinh dich vu ndy vao dé kinh doanh va da
c6 dugc nhiing nguén loi 16n. Nha khach Hai Quan van chua co loai hinh dich vu

nay nén day ciing 1a mot trong nhitg nguyén nhan lam giam stc thu hat déi véi



khach luu tra. Dich vu nay déc biét co tinh hap dan, 1a nhu cau cta nhiéu khach du
lich nu6c ngoai va khach cong vu thuong mai ma day ciing 13 ddi twong khach
chép nhian mtc chi tra cao dé su dung dich vu. Viéc xay dung khu dich vu
massage khong chi 1a hinh thirc tang sy da dang cua céac loai hinh dich vu ma sé
1am cho khéch luu tri cam thiy sy tién nghi, thoai mai va dy du khi nghi tai Nha
khéach.

- Dich vu Karaoke: Khach di du lich hay di lam viéc déu mong mudn c6 mot
khoang thoi gian thu gidn cung ban bé. Rit nhiéu trong sé ho da lya chon hinh
thirc hat Karaoke dé vui cung nhau, hat véi nhau nhiing bai ca yéu thich. Hinh
thire nay rat duoc khach du lich Trung Quéc huong Gng. Khach Trung Qudc hay
di theo doan, thudng c6 mdi quan hé ban bé anh em nén hay di choi cting nhau. O
thanh phé Hai Phong, budi tdi c6 rat it loai hinh vui choi giai tri c6 tinh hap dan
nén ngoai viéc di ngam canh va mua sam thi khach chon Karaoke. Kinh doanh
phong hat khéng qua ton kém & khoan dau vao va 13 san pham c6 thé kinh doanh
lau dai, khong co tinh thoi vu.

- T6 chirc héi nghi hoi thao: Nha khach c6 thé mé rong quan hé véi cac cong
ty, co quan trén dia ban Hai Phong, cac don vi ndy thudng c6 nhu ciu to chirc hoi

nghi, hoi thao.



3.2.2.3. Du kién két qua dat dwoc

Chi tiéu

Trwdce khi thue hién
giai phap

Sau khi thwe hién
giai phap

Luot khach nghi

25.010 luot khach

32.012 lugt khach

Doanh thu luvu tra

5.886 triéu dong

7.534 triéu doéng

Luot khach an

316.185 lugt khach

347.804 luot khach

Doanh thu in udng

26.650 triéu dong

29.315 triéu ddong

3.2.3. Chinh sach gia ca

3.2.3.1. Co s dé ragidi phap

Gia ca cua Nha khach Hai Quan hién nay tuong duwong v&i mac gia cua cac
khach san 3 sao khac trén cung dia ban, tuy nhién Nha khach chua linh hoat trong
chinh sach gia ca, Nha khach can c6 mot chinh sach gia linh hoat theo tung thi
truong khach, ting thoi diém kinh doanh, theo muc tiéu cu thé cua Nha khach
trong tung giai doan.
3.2.3.2. Noi dung thuc hién

> Giam gia theo sb luong khach
+ Poan khach tir 15 — 20 ngudi: Giam 2% gia niém yét
+ Poan khach tir 20 — 30 ngudi: Giam 3% gia niém yét
+ Poan khach trén 30 ngudi  : Giam 4% gia niém yét
» Giam gié theo thoi vu
- DPung thoi vu: Gitr nguyén gia
- Tréi thoi vu: gia thuong thap hon gid niém yét tir 10 — 15% hodc s& dugc sir
dung mién phi mot s6 dich vu ctia Nha khach.

3.2.3.3. Du kién két qua kinh doanh luu trii

Chi tiéu

Trwéce khi thue hién
giai phap

Sau khi thuwc hién
giai phap

Luot khach nghi

25.010 luot khach

31.638 lugt khach

Doanh thu luu tra

5.886 triéu dong

7.446 triéu dong




3.2.4. Chinh sach quang cao
3.24.1. Co sé dé ragidi phap
Hién nay cong ty Hai Thanh d3 c6 website riéng gidi thiéu vé cac san pham

dich vu caa cong ty tuy nhién khong cé website riéng cua Nha khach Hai Quan nén
khach hang bén ngoai kho tim hiéu duoc thong tin vé Nha khach Hai Quan qua
Internet.
3.2.4.2. Noi dung thuc hién

> Lap website riéng cho Nha khach Hai Quéan

> Quang cdo truyén miéng thudng xac thuc ma lai khéng phai chi ra mot dong
quang cao nao. Néu Nha khach tao duoc an tuong tét dep cho khach thi ho sé& gidi
thi¢u cho ban be¢ va nguoi than ctia ho, day s€ 1a mdt cach quang céo rét hitu hiéu.

> Su dung cac an pham

- Phaét hanh céc to roi, tap gap gidi thiéu vé Nha khach. Dé co duoc diéu do
thi Nha khach can lam rat nhiéu viéc: nghién ctru tim ra cac san phém dich vu méi,
in va chao hang trén tap gp lam ting tinh hip dn, tranh su don diéu. Céc to roi,
tap gdp nay trudc hét s& dé ¢ ngay quay 1€ tin, nhan vién 18 tan dua cho khach va
ddng thoi truc tiép gidi thidu cho khach. Ngoai ra cling nén phat mién phi tai san
bay, bén cang dé cac thong tin va hinh anh cta Nha khach s& phd bién toi nhicu
nguoi hon. Nha khach c6 thé lién két voi cac cong ty 1ir hanh, cong ty du lich dé
chuyén cac 4n pham dén tay khach hang. Bén canh d6 quang cio c6 thé thong qua
cac hinh thtrc khac: 4p dung quang cdo trén cac phuong tién thong tin dai ching,
quang céo thong qua cac mdi quan hé ctia Nha khach.

- Tang cudng cac bai viét, hinh anh quang céo ding trén cic phuong tién
thong tin dai chiing nhu: tivi, dai bao va dac biét l1a cac tap chi du lich c6 uy tin.

> Quang ba tai cac diém du lich, 18 hoi

- Tai cac duong quéc 10, céc giao 10 16n dong nguoi qua lai, cac khu do thi,
trung tdm thuong mai cta cac thanh phd 16n, Nha khach nén thiét ké cac bién
quang céo ¢& 16n voi hinh anh dep, ndi bat vé Nha khach bén canh dé 1a cac thong
tin vé Nha khach dé khach co6 thé thuan tién trong viéc tim hiéu Nha khach. Hinh

anh cua Nha khach s€ dugc nhi€u nguoi biét dén hon.



- Téang cudong viéc tham gia cac trién 1am, hoi cho du lich ndi dia hay quéc té.
Tai ddy Nha khach s& c6 nhiéu co hdi giao luu v6i nhidu khach san, cong ty lir
hanh trong va ngoai nudc.

- Tang cuong quang ba tai cac 18 hoi tidu biéu nhu: L& hoi choi trau D6 Son,
Festival hoa & Pa Lat, Festival Hué...va trong tuong lai s€ huéng dén céc su kién
du lich qudc té dé hinh anh ctiia Nha khach duoc quang ba rong khip.

- Nha khach ciing nén tham gia tai trg cho céac su kién, cac chuong trinh nhan
dao.

3.2.4.3. Du kién két qua dat dwoc

Chi tiéu

Trwéce khi thue hién
gidi phap

Sau khi thwe hién
giai phap

Luogt khach nghi

25.010 luot khach

31.262 lugt khach

Doanh thu luu tra

5.886 triéu dong

7.357 triéu dong

Luot khach an

316.185 lugt khach

363.612 luot khéach

Doanh thu in uéng

26.650 triéu dong

30.648 triéu dong

3.2.5. Nang cao chat lwong ddi ngii lao dong
3.25.1. Co s¢ dé ragidi phap

Poi ngil nhan vién cta Nha khach khong dam bao vé trinh d6 nghiép vu anh
huong dén ning suat lao dong va hiéu qua cong viéc (92% lao dong trinh do dudi
dai hoc va cao dang, 65% lam viéc khong dung chuyén nganh).
3.2.5.2. Ngi dung thuc hien

Thuc chét cua viéc nang cao chat luong doi ngli lao dong 1a tang cuong cong
tac quan tri nhan lyc. Muyc tiéu co ban ctia cong tac nay 1a str dung hiéu qua nguén
nhén luc nhim dat duge muc tiéu chung 1a nang cao chét lugng san ph.'flm dich vu
ctia Nha khach. Dé dat dugc diéu d6 Nha khach can xay duyng mot chuong trinh ké
hoach cu thé, khoa hoc nhim quan tdm cham soc doi séng vat chét cling nhu tinh
than ctia ngudi lao dong.

- Dbi véi cap quan 1y (lao dong gian tiép): Phai 1a nhimg nguoi c¢6 nang luc,

chuyén mon, 1a nhitng nguoi truc tiép quan ly doi ngli nhan vién nén ho phai nam



bat duoc tam 1y ctia nhan vién nham phat huy t6i da kha nang lam viéc cta ho. Dé
dap ung voi su phat trién ctia Nha khach thi doi ngii lao dong nay phai duoc dao
tao vo1 trinh dd cao:

+ Nha khach nén c6 ké hoach ctr nguoi di hoc hoi kinh nghiém quén 1y tai céc
khach san ban, nhitng khach san ndi tiéng trong va ngoai nuéc nhim 4p dung mot
cach sang tao vao khach san minh.

+ C6 thé cir ho tham gia cac khoa dao tao ciia chuyén gia quan 1y gioi

+ Cu di nude ngoai tham quan, hoc tap

+ Tham gia cac hdi thao, rat kinh nghiém dé cap nhat nang cao hiéu biét va
nang luc quan 1y.

- Déi v6i nguoi lao dong truc tiép: Pay 1a nhitng nguoi tao ra san pham dich
vu chinh trong Nha khach va 12 b phan am hiéu vé khach nhat. Do vay phai
thuong xuyén dao tao trinh do chuyén mon cho cac nhan vién nay. Pao tao nhan
vién c6 thé str dung mét sb bién phép:

+ Thudng xuyén to chirc cac cudc thi tay nghé giita cac nhan vién

+ T6 chtrc cac 16p hoc ngin han, nang cao nghiép vu chuyén mon cho
nhan vién.

+ Cu di hoc 1én cao ¢ cac truong dai hoc, cao déng dbi véi nhitng nhan vién
c6 trién vong.

+ Lién két v6i cac truong dao tao doi ngii lao dong cho nganh khach san

- Pé khuyén khich tinh than 1am viéc cua nhan vién, co thé ap dung cac bién
phap sau:

+ Khen thuéng trude tip thé

+ Thudng truc tiép

+ Thudng dinh ky

+ Binh bau giita cac nhan vién theo céc tiéu chi: chuyén can, y thirc 1am viéc,
sang tao...

+ Rut ngin thoi gian nang luong cho nhitng nhan vién c6 thanh tich tét

Vi su phat trién ctia nhu cu du lich, Nha khach can thu nhan nhan vién ding

nguoi, dung viéc, khong chi dua vao trinh d§ cta ting nhan vién ma con dua vao



von hiéu biét x3 hoi, nhiing dac tinh tam 1y: long tu trong, su yéu nghé, nhan nai,
c¢6 kha ning quan sat...Panh gia nhitng nhan vién duoc tuyén chon khong chi dwa
vao bang cip ma con phai can cir vao thuc té qua cac cudc khao sat phong van
khac nhau.

Dao tao va phat trién con ngudi trong Nha khach can duoc cha ¥ thuong
Xuyén. Cong tac nay c6 thé dua trén cac budi trao doi kinh nghiém, cic bai hudng
dan, nhitng budi nodi chuyén tryuc tiép cua cac cip quan Iy hodc giita cac nhan vién
trong Nha khach véi nhau.

Danh gi4 qué trinh cong tac cuia cdn bo cong nhan vién khong chi dya trén cac
tiéu thire: chinh xac, an toan, chét luong hay s6 luong ma can phai can nhéc tGi
thai do phuc vu ctia nhan vién. Dé dat duoc két qua trén, cong tac quan 1y nhan sy
phai dugc dat 1én hang dau, coi nhan vién 14 tai san cta minh tir d6 ¢6 nhirng chinh
sach quan tim dén doi song vat chét ciing nhu tinh than cia nguoi lao dong. Xay
dung chinh sach tién lwong hop 1y, co ché khen thudng ky luat cong bang, thi dua,
thuce hién nghiém tac ky cuong ctia Nha khach. Xay dung bau khong khi vui ve,
than mat, quan tim dén doi séng tinh than cta nhan vién qua viéc to chtic cac hinh
thure tdng qua sinh nhat, t6 chure di tham quan, nghi mat vao cac dip 1& Tét, mua he,

tham hoi lac 6m dau bénh tat...



KET LUAN

Trong tho1 gian vira qua, trude nhitng kho khan va khach thirc trong nganh
kinh doanh dich vu khach san, Nha khach Hai Quan da nd lyc vuot qua va giir
vitng dugc doanh thu tir hoat dong kinh doanh dong thoi cong tac to chie don tiép
doan khach ngoai giao va khach noi b cua B§ Tu Lénh Hai Quan.

- Pé dap ung yéu ciu ngay cang khit khe cua khach hang, Nha khéach khéng
ngimg ning cao co s vat chat ki thuat, tuy nhién hoat dong tiép thi quang cao dé
thu hat khach hang ciia Nha khach van chua duoc chu trong.

- San pham luu tra: Vi 160 phong cung trang thiét bi hién dai va quang canh
thoang mat, Nha khach Hai Quan co thé don tiép dugc nhitng doan khach tham
quan 16n, tuy nhién cac dich vu bo sung con qua it, khong dap ung t6t yéu cau cia
nhitng khach hang c6 kha ndng thanh toén cao.

- San phém an uéng: C6 kha nang t6 churc céc tiéc cudi, hoi nghi voi sb luong
d6ng nhung khong phuc vu khach nghi an udng, lam mat di mot ngudn thu 16n cua
Nha khach

- (14 céa: Chua linh hoat trong chinh sach gia ca

- Nhan vién trong Nha khach da s 1a con em can bd trong nganh, dién chinh
sach, chua qua dao tao, trinh d§ nghi€p vu chua dam bao, con han ché nén anh
huong khong nho t6i ning suit lao dong va chat lugng lao dong (92% lao dong
trinh d6 dudi dai hoc va cao dang, 65% khong dung chuyén nganh). Nha khach
nén c6 nhitng chinh sach dao tao ciing nhu tuyén dung hop 1y tranh quan niéu bao
cép dé c6 duoc nguén nhan lyc c6 trinh d§ chuyén moén cao, ndng dong, sang tao,
nhiét tinh.

- Trong thoi gian té1, Nha khach can tan dung khai thac thé manh co s& vat
chat hién co, nang lyc doi du dé ngdy cang phat trién va 16n manh (cong suat
phong chi dat 68%).

Tuy nhién dé co6 thé duy tri va phat trién hoat dong ctia minh, ning cao hon
nita hinh anh va uy tin d c6 thi Nha khach can c6 nhiing chién lugc kinh doanh

‘cling nhu quang ba hiéu qua dé thu hat nhiéu khach hon nita dén v6i Nha khach



trong thoi gian toi. Pé viéc thu hat khach thue sy ¢ hiéu qua, Nha khach can hoan
thién hé théng chién luoc thu hat khach bao gém cac chinh sach sau:

- Phét trién cac dich vu bd sung: M¢& thém dich vu Massage, Karaoke, td chirc
hoi nghi, hoi thao.

- Chinh sach gia: Giam 2% gia niém yét d6i véi doan khach tir 15 — 20 nguoi,
giam 3% gia niém yét dbi véi doan khach 20 — 30 nguoi, giam 4% gia niém yét
d6i voi doan khach trén 30 nguoi, giam 10 -15% gia niém yét vao trai thoi vu.

- Chinh sach quang cdo: 1ap website riéng cua Nha khach Hai Quan, quang
c4o truyén miéng, in tap gap dit tai quay 18 tan, lién két véi cac cong ty du lich, i
hanh dé chuyén tdi tay khach hang, quang céo qua cic phuong tién thong tin dai
ching.

- Nang cao chat luong d6i ngii nhan vién: to chirc cac khoa dao tao, cir nhan

vién d1 hoc nghiép vy, khuyén khich tinh than lam viéc ctia nhan vién.
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