Mot sé giai phap thu hat khach hang tai Nha khach Hai Quan

PHAN MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Ngay nay trong xu thé phat trién cua x& hoi, du lich da trd thanh nhu cau
khong thé thiéu trong doi sdng cua con nguoi. Vi sy phat trién khong ngung
du lich khdng nhitng da dong gbp mot phan quan trong trong nén kinh té qubc
dan ma con mang lai sy giao luu vé chinh trj vin hoa giira cac qudc gia trén thé
gidi. Du lich 1a mot trong nhimg dong luc thuc day sy tién bo cua khoa hoc, ki
thuat, thuc day chinh sach dau tu giita cac quéc gia. Cac nudc Pong Nam A da
tré thanh nhiing trung tdm du lich s6i dong va hap dan cua khu vuc va trén thé
gidi vai toc do tang truong rat. Viet Nam - mot quoc gia nam trong khu vuc
Chau A — Thai Binh Duong véi vi tri dia Iy thuan loi, tai nguyén du lich phong
phu va da dang, giau ban sac vin héa dan tdc ca vé tu nhién va nhan vin x4 hdi,
véi co cau dan sé tré, ngudn nhan luc doi dao thuc su c6 diéu kién phét trién du
lich manh mé&. O Viét Nam, tat ca cac dja phuong ciing da tan dung tiém ning
dé l1am du lich, phat trién doi song kinh té xa hoi va 16n hon nita 1a quang bé
hinh anh dat nudce con ngudi Viét Nam ra véi thé gidi.

Thanh phé Hai Phong duoc biét dén véi nhimg diém tham quan du lich noi
tiéng nhu Cat Ba, D6 Son...Véi nhiing tiém ning to 16n dac biét I1a tiém niang du
lich bién, Hai Phong dang dan tro thanh mot trong nhitng diém dén hap dan véi
khach du lich trong va ngoai nudc. Tuy vay luong khach dén voi Hai Phong
chua thyuc sy twong xng véi tiém nang du lich caa thanh phé cang nay.

Khéch hang 1a sy séng con d6i vai cac doanh nghiép kinh doanh khach san,
muc tiéu cua cac doanh nghiép la thu hit ngay cang nhiéu khach hang dén voi
khach san ciia minh. Nha khach Hai Quan chua thuc sy chl trong dén cac hoat
dong thu hat khach hang, doanh thu tir luu tri chi chiém ti trong rat nho trong
tong doanh thu caa Nha khach. Tir thuc té d6 em da chon dé tai “M@ét s6 giai
phép thu hat khach hang tai Nha khach Hai Quéan — Céng ty Hai Thanh”

lam dé tai nghién cau khoa hoc cho minh.
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2. Muc tiéu caa dé tai
- Hé théng hoa ly luan vé céc hoat dong thu hit khach hang trong kinh
doanh khach san
- Phén tich thuc trang thu hat khach hang caa Nha khach Hai Quan
- Pua ra mot s6 giai phap dé tan dung duoc diéu kién san cd va thu hat
khach hang dén véi Nha khach
3. Pham vi nghién cau
Béo c4o tap trung vao viéc tim hiéu, phan tich nhiing két qua dat dugc trong
kinh doanh, dac biét la kinh doanh Iuu trt tai Nha khach Hai Quan trong 3 nam trg
lai ¢ay. Dwa trén tinh hinh thuc té cling nhu kinh nghiém ctia Nha khach Hai Quéan,
dua ra mot s6 giai phap nham thu hut khach hang dén véi Nha khach.
4. Phwong phap va thiét bi nghién ciru
Céac phuong phap phén tich chil yéu duoc st dung trong dé tai la: diéu tra
chon mau, phong van, phuong phap phén tich théng ké, phuwong phap chuyén
gia, so sanh...

* Thu thap di liéu:

Thu thap tai liéu vé tinh hinh chung va tinh hinh thu hit khach tai nha khéch
Hai Quéan — cong ty Hai Thanh.

* Phuwong phdp thiét ké bang cau hei va phong van:

Bang cau hoi 1a phuong tién dung dé giao tiép gitra ngudi nghién ciu va
nguoi tra 10i trong tat ca cac phuong phap phong van. Bang cau hoi bao gom
mét tap hop cac cau hoi va céc cau tra 101 dugc sap xép theo logic nhat dinh.

Pé tai da chon ca 2 dang cau hoi: cau hoi dong va cau hoi mo dé thu
thap di liéu nghién cuau.

* Phurong phdp diéu tra chon mau:

Piéu tra chon mau c6 nghia 1a khong tién hanh diéu tra hét toan bo cac
don vi cua tong thé, ma chi diéu tra trén 1 s6 don vi nham dé tiét kiém thoi
gian, cong sirc va chi phi. Van dé quan trong nhat 1a ¢dam bao cho tong thé mau
phai c6 kha nang dai dién duoc cho téng thé chung.
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Dé tai da st dung phiéu diéu tra dé tién hanh diéu tra:
» 150 khach hang
» 150 nguoi lao dong tai cac bo phan cia Nha khach
> 10 phiéu diéu tra 1anh dao doanh nghiép
> 2 ddi thu canh tranh
* Phurong phdp thong ké:

Tir s6 lidu diéu tra duoc két hop véi viéc nghién ciu chi tiéu gitta cac nam,
sir dung phuong phap thong ké dé so sanh vé so tuyét dbi va sb tuong doi, tir do,
dua ra két luan vé cong tac quan tri nhan luc tai doanh nghiép.

Ngoai ra dé tai con sir dung mot sé phuong phap khac nhu: phuong phap
so sanh, phuong phap chuyén gia. ..
5. Péi twong nghién cieu
+ Nghién ctu tinh hinh kinh doanh véi cac dic diém san xuat kinh
doanh cua nha khach Hai Quan — cong ty Hai Thanh.
+ Nghién ctru van dé thu hat khach trong Nha khach Hai Quan — cong ty
Hai Thanh.
6. Thoi gian nghién ciu dé tai
- Tu thang 2/2011 dén hét thang 4/2011, nghién ctu co s ly luan vé
khach du lich va giai phap thu hat khach trong kinh doanh khach san.
- Turngay 1/3/2011 dén thang 31/3/2011, nghién ciru thuc trang kinh doanh
va tinh hinh thu hat khach tai Nha khach Hai Quan
- Tu ngay 18/2/2011 dén thang 30/4/2011, tién hanh thu thap tai lidu, sb
lidu va sir ly sb liéu vé thuc trang kinh doanh va tinh hinh thu hat khach tai Nha
khach Hai Quan
- Tur ngdy 18/4/2011 dén thang 20/6/2011, hoan thién bao cdo va tién hanh
bao vé tai bd mon.
- Cudi thang 6 hodc dau thang 7 hoan thién lai bao cdo va bao vé truéc hoi

d6ng khoa hoc nha truong.
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7. Két cau dé tai
B cuc dé tai ngoai phan mé dau, phan két luan, phan tai liéu tham khao,
noi dung gém ba chuong:
Chuong 1: Co so ly luan chung vé khach du lich va giai phap thu hat
khach trong kinh doanh khach san
Chuong 2: Thuc trang hoat dong kinh doanh tai Nha khach Hai Quén
Chuong 3: Mot so giai phéap thu hit khach hang tai Nha khach Hai Quan
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CHUONG 1.
CO SO LY LUAN CHUNG VE KHACH DU LICH
VA CAC GIAI PHAP THU HUT KHACH TRONG NGANH
KINH DOANH KHACH SAN

1.1.  Khai niém co ban vé du lich va khach san
1.1.1. Du ljch

Hoat dong du lich trén thé gigi hinh thanh tir rat som, tir thoi ky c6 dai dén
thoi ky phong kién, roi dén can dai va hién dai. Hoat dong kinh doanh du lich
cling dan duoc phét trién va ngay cang dugc nang cao 1én ca vé co so vat chat
ki thuat dén cac diéu kién veé in, &, di lai, vui choi, giai tri... Ngay nay, hoat
d6ng du lich ¢ mang tinh toan cau, du lich tré thanh mot nhu cau thiét yéu cua
nguoi dan cac nudc kinh té phat trién. Du lich ciling 1a mot tiéu chuan dé danh
gia ding mac song cua dan cu nudc d6. Va vi vay c6 rat nhiéu cach hiéu khéc
nhau vé du lich.

Theo luat du lich Viét Nam do Quéc hoi nudc Cong hoa x& hoi cha
nghia Viét Nam ban hanh ngay 27/06/2005, dinh nghia du lich theo muc 1,
diéu 4: “Du lich 12 hoat dong c6 lién quan dén chuyén di ctia con nguoi ra khoi
noi cu tra thuong xuyén caa minh nham dap ang nhu cau tham quan, tim hiéu,
giai tri, nghi dudng trong mot khoang thoi gian nhét dinh” [1].

Du lich c6 thé hiéu mét cach tong quéat 1a tong hop cac quan hé, hién tugng
va hoat dong kinh té bat ngudn tir cudc hanh trinh va luu tri tam thoi cuia mét du
khéch nham thoa man cac nhu cau khéc nhau voi muc dich hoa binh hitu ngh.
1.1.2. Khéch du lich

C6 nhiéu céch hiéu khac nhau vé khach du lich dang & trén cac goc do
khac nhau.

> Theo nha kinh té hoc ngudi Anh Ogilvie: “Khéach du lich 12 tat ca nhiing

ngudi thoa man 2 diéu kién: roi khoi noi ¢ thuong xuyén trong mot khoang thoi

gian dudi mot ndm va chi tiéu tai noi ho dén tham ma khong kiém tién & d6 [3].
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> Nha x& hoi hoc Cohen cho ring: “Khach du lich 1a nhitng nguoi di tu
nguyén mang tinh chat nhat thoi, véi mong muén duogc giai tri tir nhang diéu
méi la va thay d6i thu nhan duoc trong cac chuyén di twong ddi xa va khong
thuong xuyén” [3].

» Theo luat du lich Viét Nam tai muc 2, diéu 4: “Khach du lich 1a nguoi
di du lich trir truong hop di hoc, 1am viéc hoic hanh nghé dé nhan thu nhap
tir noi dén” [1].

Khéach du lich bao gom khéch du lich va khach du lich quéc té [1].
+ Khach du lich néi dia: La cong dan Viét Nam, nguoi nudc ngoai thuong
trd tai Viét Nam di du lich trong pham vi 13nh thé Viét Nam [1].
+ Khach du lich quéc té: La nguoi nuéc ngoai vao Viet Nam du lich, cong
dan Viét Nam, ngudi nudc ngoai thuong trd tai Viét Nam ra nudc ngoai du lich [1].
Vay c6 thé thay du khach Ia nhitng nguoi tir noi khac dén vao thoi gian
ranh rdi cia ho véi muc dich théa man tai noi dén nhu cau nang cao hiéu biét,
phuc hdi sic khoe, thu gidn, giai tri hoac thé hién minh kém theo viéc tiéu thu
nhitng gi4 tri tinh than, vat chat va cac dich vu do céac co sd kinh doanh du lich
cung ung.
1.1.3. Khai niém kinh doanh khéach sgn
Kinh doanh khéch san 1a hoat dong kinh doanh trén co s cung cap cac dich
vu luu tra, dn uéng va céc dich vu bd sung cho khach nham dap wng cac nhu cau
an, nghi va giai tri cua ho tai cac diém du lich nham muc dich thu loi nhuan [2].
Nhu vay kinh doanh khéch san phai bao gom ca 3 hoat dong d6 1a:
- Hoat dong cho thué budng ngu
- Hoat dong kinh doanh in udng
- Hoat dong kinh doanh cac dich vu b sung
Do d6 néu thiéu mot trong ba hoat dong trén thi khéng duoc coi la hoat
dong kinh doanh khach san. Pay 1a nganh dich vy ma san pham caa né bao gom 2
loai: dich vu co ban va dich vu bd sung. Viéc phan chia nay la phé bién nhat vi n6
néu bat I&n loai hinh dich vu ma khéach san c6 kha nang dap ing cho du khéch.
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Dich vu co ban trong khach san bao gém : dich vu luu tra, dich vu an
uéng va nhitng dich vu dap ang nhu cau co ban caa khach.

Khi di du lich khach du lich khéng nhitng muén duoc tan huong su sang
trong cua tién nghi trong budng ngu, ném cic mon an ngon, dic san ... ma ho
con mubn dugc vui choi giai tri thu gidn ... vi vay dich vu bé sung nham dap
ng nhitng nhu cau thir yéu cua du khach. Dich vu bd sung 1a nhing dich vu 1am
tang thém gia tri cho dich vy co ban, nd gdbm ca hoat dong nhu : giat 13, gui do,
bé boi, tennis, massage ... nham dap tng nhu cau vui choi giai tri cia du khach.

Giira dich vu co ban va dich vu bd sung c6 méi quan hé mat thiét véi nhau.
Bai dich vu co ban & hau hét cac khéach san cuing tht hang 12 giéng nhau, dé bit
chudc vi vay dé c6 thé thu hat duoc nhiéu khach, ting kha ning canh tranh thi
cac khéach san phai c6 kha niang dap @ng nhiéu dich vu bo sung. Mai mot khach
san phai tim hudng di riéng cho minh do d6 chién lugc khéc biét héa san pham
da va dang duoc nhiéu khach san khai thac gia ¢ chat lwong phuc vy, hinh thac
cung cap cac dich vu bd sung. Vi vay dich vu bd sung dong gop dang ké vao su
thanh hay bai ctaa hoat dong kinh doanh khach san.

1.1.4. Pdc diém cia nganh kinh doanh khach sgn

Khac véi nganh kinh doanh hang héa khac, nganh kinh doanh khach san co
nhimg dic diém sau:

» Kinh doanh khéch sen phu thugc vao tai nguyén du lich tai cde diém du lich [2]

Kinh doanh khach san chi c6 thé tién hanh thanh céng o nhitng noi c6 tai
nguyén du lich, boi 18 tai nguyén du lich 1a yéu té thac day thoi thic con ngudi
di du lich. Noi nao khong c6 tai nguyén du lich, noi d6 khong thé c6 khéch téi
du lich va dbi tuwong khach hang quan trong nhat caa mot khach san chinh 1a
khach du lich.

Do vay ma tai nguyén du lich ¢6 anh hudng rat manh dén kinh doanh cua
khach san. Mat khac kha nang tiép nhan cua tai nguyén du lich & mdi diém du
lich s& quyét dinh dén quy mé cuaa khéach san trong viing. Gi4 tri va sic hap dan
cua tai nguyén du lich c6 tc dung quyét dinh tha hang cua khach san.
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Chinh vi viy, khi dau tu kinh doanh khach san doi hoi phai nghién ctu ky
cac thong s cua tai nguyén du lich cling nhu cac nhom khach hang muc tiéu va
khach hang tiém ning bi hap dan toi cac diém du lich ma xac dinh céc chi sb ky
thuat cua mot cong trinh khéach san khi dau tu xay dung va thiét ké. Khi cac diéu
kién khach quan tac dong téi gia tri va sic hap dan cua tai nguyén du lich thay
d6i s& doi hoi sy diéu chinh vé co s¢ vat chat ki thuat caa khach san cho phu
hop. Bén canh d6 dic diém vé kién trdc, quy hoach va co so vat chat caa khéach
san tai diém du lich ciling c6 anh huong téi viée 1am ting hay giam gia tri cua tai
nguyén du lich.

> Kinh doanh khach san doi héi lwong vén dau tw Ién [2]

Pic diém nay xuat phat tir nguyén nhan do yéu cau vé tinh chat luong cao
cua san pham khéch san, doi hoi céc thanh phan cua co s¢ vat chat ky thuat caa
khach san ciing phai c6 chat luong cao. Tirc 1a co sé vat chat ky thuat caa khach
san tang l1én cung voi Su tang 1én cua thir hang khéch san. Sy sang trong cta cac
trang thiét bi duogc lp dat trong khéch san chinh 1a mot nguyén nhan day chi phi
dau tu ban dau cua khach san 1én cao.

Ngoai ra con ¢6 cac nguyén nhan sau 1am cho chi phi dau tu cho kinh
doanh khach san 16n nhu: chi phi ban dau cho co so ha tang cua khéch san cao,
chi phi vé dién tich dat sir dung cho khach san 1a rat 16n. Co s& vat chat trang
thiét bi trong khach san doi hoi phai ludn hién dai sang trong, phai duoc thuong
Xuyén nang cap, bao tri. Hoat dong cia khach san mang tinh moa vy doi hoi
phai c6 chi phi phuc héi, chi phi bao quan va van hanh cho tirng mua vu.

Céc yéu t dau vao cuaa kinh doanh khach san tuy phtc tap nhung phan 16n
duoc khai thac tai chd va trong nudc, do vay tiét kiem dugc nhiéu chi phi nhu
van chuyén, bao quan.

> Kinh doanh khach san doi héi lwong lao ddng truc tiép twong doi lon [2]

San pham kinh doanh khéch san chu yéu mang tinh chat phuc vu va su
phuc vu nay khéng thé co gidi hoa duoc, ma chi dugc phuc vu bai cac nhan
vién trong khach san. Mat khac lao dong trong khach san cé tinh chuyén moén
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hoa cao. Thoi gian lao dong lai phu thudc vao thoi gian tiéu dung cua khach
thuong kéo dai 24/24 gid mdi ngay. Do vay can phai st dung mot sé luong 16n
lao dong phuc vu truc tiép trong khach san. Véi dic diém nay cac nha quan ly
khach san luén gap phai nhitng kho khin vé chi phi lao dong truc tiép twong ddi
cao, kho giam thiéu chi phi ndy ma khéng lam anh hudéng xau ti chat luong
dich vu cua khéch san. Kho khin ca trong cong tac tuyén mo, lya chon va phan
cdng bé tri ngudn nhan luc caa minh.
> Ddc diém vj tri kinh doanh khach san [2]

Vi tri kinh doanh khach san c6 anh huéng téi viéc toé chie kinh doanh cua
khach san, n6 1a yéu té then chét quyét dinh su thanh cong hay that bai cua hoat
dong kinh doanh khéach san. Khach san c¢6 nam ¢ gan tai nguyén du lich hay
nam & vi tri dia ly giao théng thuan loi thi méi c6 thé thu hat dwoc nhiéu khach,
thuan tién cho viéc di lai cling nhu str dung cac dich vu ctia khach. Nguoc lai
néu khéach san nam xa tai nguyén du lich hay giao thong di lai ¢ d6 khong dugc
thuan tién gay kho khian cho khach du lich thi hoat dong kinh doanh cta céac
khach san nay cling khong thu dugc hiéu qua cao.

> Déi tirong phuc vy [2]

Péi tuong phuc vu trong kinh doanh khach san 1a rat da dang voi co cau
x& hoi khac nhau (dan toc, gidi tinh, d tudi, vi tri xa hoi...), nhan thic, so thich,
phong tuc tap quén 16i séng khac nhau. Do vay ma cac khach san can tim hiéu
rd vé cac d6i tugng khach nay dé c6 thé qua dé dua ra duoc cac san pham dich
vu phil hop véi nhu cau thi hiéu caa khach.

» Kinh doanh khach sgn mang tinh quy lugt [2]

Kinh doanh khach san chiu sy chi phéi caa mot sé6 nhan td, ma ching lai
hoat dong theo mot sé quy luat nhu: quy luét ty nhién, quy luat kinh té - x& hoi,
quy luat tdm ly cua con nguoi...

Chang han, su phu thudc vao tai nguyén du lich, dic biét Ia tai nguyén
thién nhién, véi nhitng bién dong lip di lap lai cua thoi tiét khi hau trong nam,
lubn tao ra nhitng thay d6i theo quy luat nhat dinh trong gia tri va sac hap dan
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cua tai nguyén du lich vai khach du lich, tir d6 gy ra su bién dong theo mua cua
lwong cau du lich dén voi cac diém du lich. Tao ra su thay d6i theo mua trong
kinh doanh khéch san. Bac biét 1a cac khach san nghi dudng ¢ cac diém du lich
nghi bién hozc nghi nai.

> Tinh téng hop va phitc tap trong qué trinh hoat déng va kinh doanh
khach san [2]

Hoat dong kinh doanh cua khach san mang tinh tong hop, nén nay sinh
nhiéu moi quan hé phuc tap rang budc 1an nhau, d6 1a méi quan hé lién nganh,
noi nganh, méi quan hé ngang giita cac khach san. Ngoai nhiing méi quan hé
nay con c6 mdi quan hé gitta khach va nhan vién. Pay 1a méi quan hé phuc tap
nhat, chat lugng dich vu c¢6 duoc khach danh gia 1a tot hay khong phu thudc rat
nhiéu vao méi quan hé nay. Pay 1a méi quan hé tic thoi nham tao ra loi nhuan
ngay lap tuc.

Khach san 1a tong hop céc loai hinh kinh doanh khac nhau thuc hién céc
chttc ning khac nhau trong d6 chirc ning chinh 1a luu tra va an udng. Trong
khach san ting bo phan nghiép vu hoat dong cd tinh chat doc lap tuong doi
trong qua trinh phuc vu. Diéu nay cho phép thuc hién cac hinh thirc khoan va
hach toan ¢ tirng khau nghiép vu nhung déng thoi ciing can ¢ sy diéu chinh
phdi hop hoat dong vi loi ich cua tirng b phan va mai thanh vién caa khach san
dé tao ra hiéu qua cao hon.

T nhitng ddc diém trén ta thay kinh doanh khach san sé& tré nén dic biét
kho khan. Kha nang thanh cong cua cac nha kinh doanh trong linh vyc khach
san khéng chi phu thudc vao vén dau tu, ning luc chuyén mdn, kinh nghiém ma
con phu thugc vao long say mé thuc su vai céng viéc.

1.1.5. Sdn pham ciia nganh kinh doanh khach san

San pham cua khach san 1a tit ca nhiing dich vu va hang héa ma khéch
san cung cap nhiam dap (ng nhu cau caa khach hang ké tir khi ho lién hé voi
khach san lan dau dé dang ky budng cho t&i khi tiéu ding xong va roi khoi
khach san [2].
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San pham hang hoa 1a nhiing san pham hitu hinh ma khéch san cung cap
nhu: thic an, 46 ubng, hang luu niém, cac hang hoa khac dugc ban trong doanh
nghiép khéach san. Day 1a loai san phdm ma sau khi trao doi thi quyén sé hitu &
thudc vé nguoi tra tién. Trong sb nhirng san pham hang hoa thi hang lwu niém 14
mét loai hang dac biét, nd ¢ y nghia vé mat tinh than d6i véi khach 1a ngudi tir
nhiing dia phuong khac, dat nuée khac dén. Chinh vi vay cac nha quan ly khach
san thuong rat chi y t6i viéc dwa nhiing san pham nay vao hoat dong kinh
doanh cua khéch san [2].

San pham dich vu (san pham dudi dang phi vat chat hay vo hinh) Ia nhiing
san pham c6 gia tri vé vat chat hoac tinh than (hay ciing c6 thé 1a mot sy trai
nghiém, mot cam giac vé su hai long hay khong hai 1ong) ma khach hang déng
y bo tién ra dé doi lay chdng. San pham dich vu caia khach san bao gom 2 loai 13
dich vu chinh va dich vu bé sung [2].

Pic diém cia san pham khach san
> San pham dich vu cia khach sgn mang tinh vé hinh [2]

Do san pham khach san khong ton tai dudi dang vat chat, khdng thé nhin
thay hay so thay cho nén ca nguoi cung cap hay nguoi tiéu dung déu khong thé
kiém tra duoc chat luong cua nd trude khi ban va trude khi mua. Ciing khong
thé van chuyén san pham dich vu khach san trong khong gian nhu cac hang hoa
khac, diéu ndy anh huéng truc tiép téi hé théng kénh phan phéi san pham cua
khach san do vay ma khach phai tu dén khéach san dé tiéu ding dich vu.

> San phdm khach san 1a dich vu khong thé lueu kho cat trir duoc [2]

Qua trinh “san xuat” va “tiéu dung” cac dich vu khéach san 1a gan nhu
triung nhau vé khdng gian va thoi gian. Hay noi cach khach san pham cua khach
san c6 tinh “tuoi sbng” cao.

> San phdm khach san ¢6 tinh cao cap [2]

Khéch cua khach san cha yéu Ia khach du lich. Ho 1a nhiing nguoi ¢6 kha
nang thanh toan va kha nang chi tra cao hon muc tiéu dung thong thuong. Vi
thé yéu cau doi hoi cia ho vé chat luong san pham ma ho bo tién ra mua trong
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thoi gian di du lich 13 rat cao. Vi vay cac khach san khong c6 lua chon nao khéc
ngoai viéc phai cung cap nhirng san pham dich vu c6 chat luong cao néu muén
ban san pham cua minh cho d6i twong khach hang kho tinh nay.

> San pham khach san c6 tinh téng hop cao [2]

Tinh téng hop nay xuét phat tir dic diém caa nhu cau cua khach du lich.Vi
thé trong co cau cua san pham khéch san ching ta thiy c6 nhiéu chang loai san
pham dich vu khach san. Dic biét 1a cac dich vu b sung va céc dich vu bo sung
giai tri dang ngay cang c6 xu hudng tang 1én.

> San phdm cia khach san chi diroc thurc hién véi si tham gia truc tiép cua
khéach hang [2]

> San phdm cua khach san chi diroc thuc hién trong nhitng diéu kién co sé
vdt chat ki thugt nhdt dinh [2].

Dé co du diéu kién kinh doanh, céc khach san phai dam bao cac diéu kién
Vé co sO vat chat ky thuat. Co nhu vay mai co thé cung cap cho khach hang
nhitng san pham dich vu c6 chat lugng tét nhat.

Cac san pham cung cap cho khach déu la nhiing san pham doi thuong, kha
nang thay thé caa cac san pham hang hod, dich vu Ia rat 16n, kha niang thich tng
linh hoat véi nguoi tiéu dung cao.

1.1.6. Nhu cdu du lich
> Nhu cdu [3]

Nhu cau 1a sy doi hoi tat yéu ciia con nguoi dé ton tai va phat trién. N6
la thudc tinh tm 1y caa con ngudi hay ndi cach khac nhu cau chinh 1a cai gay
nén noi luc & mdi ca nhan, 1a mam madng, 12 nguyén nhan caa moi hanh dong.
Nhu cau caa con ngudi rat da dang va phuc tap, né bao gom nhitng nhu cau
sinh 1y co ban vé an mic, di lai, ngu nghi, an toan vé tinh mang lan nhu cau
x& hoi, sy gan gii, uy tin, tinh cam gan bo ciing nhu nhu cau c& nhan vé tri
thirc, thé hién minh.

Mot nhu cau néu dugc thoa man thi gay ra nhitng tac dong tich cuc va
nguoc lai néu khong duoc thoa man thi né s& phan tac dung. Van dé dit ra ¢ day
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la ching ta phai nim bét dwgc nhu cau caa khach dé tir d6 c¢6 nhitng bién phép
nham théa man téi da nhu cau dé va tao dugc su hai 1ong véi khach hang.
> Ddc diém cua nhu cau du lich [3]

Trong su phat trién khong ngung cua xa hoi thi du lich 1a mot doi hoi tat
yéu ctia con ngudi. Nhu ciu nay duoc khoi day va chiu anh hudng to lén cua
nén kinh té xa hoi.

Nhu cau du lich 1a su mong mudn duoc roi khoi noi cu tra thudng xuyén
ciia minh dé dén mot noi khac nham thoa man nhiing nhu cau nghi ngoi, tham
quan, giai tri, kham pha. Nhu cau du lich khéac véi cac nhu cau khac vi n6 1a mot
loai nhu cau dic biét va tong hop cua con ngudi. Nhu cau nay duoc hinh thanh
va phét trién dua trén nén tang cua nhu cau sinh 1y (dn, &, di lai...) va cac nhu
cau tinh than (su an toan, tu khang dinh minh...).

Nhu cau du lich phat sinh 1a két qua tac dong cua lec lwong san xuat va
trinh d6 xa hoi. San xuat ngay cang phat trién, thoi gian ranh rdi nhiéu hon, thu
nhap ngay mot nang cao, cac mdi quan hé x& hoi ngay cang hoan thién thi nhu

cau du lich ciia con nguoi cang phat trién.

Sinh vién: Tran Thi Minh Tam — QT1101N 13



Mot sé giai phap thu hat khach hang tai Nha khach Hai Quan

» Cac nhu cqu cia khach du lich
Cac nhu cau chinh dang cta khach du lich duoc thé hién theo tha bac tur

thap dén cao thong qua thap nhu cau cia Maslow [5]:

cAU
hoan thién
ban than

Nhu cau duoc
kinh trong

/ Nhu cau giao tiép \
/ Nhu cau an toan \
/ Nhu cau thiét yéu (sinh Iy) \

Théap thu cau cua Maslow

Theo Maslow, c& nhan chi phét sinh nhu cau & cap do cao khi cac nhu cau
& cap do thap da duoc thoa man. Nghia 13 khi da thoa man nhitng nhu cau sinh
Iy nhu: di lai, dn 6... thi con ngudi mong muén tién dén nhitng nhu cau khéac cao
hon. Pay ciing chinh 1 co ché nay sinh nhu cau cua con ngudi.

% Nhu cau thiét yéu:

Nhu cau vé sinh Iy 14 nhu cau co ban nhat d¢am bao sy ton tai cta con
nguoi. Poi voi khach du lich, nhitng nhu cau co ban nhu in, udng, di lai, ngu,
nghi khéng nhimg doi hoi phai thoa man day du vé mat sé lwong ma con dam
bao vé chat lugng. Vi du: Ngay thuong viée dn ubng dbi véi ching ta chi 1a an
cho no nhung khi di du lich thi viéc dn udng lai mang tinh thuéng thic, tuc 1a
thire an khong chi ngon ma con phai duoc trinh bay sao cho dep mat. O nhu cau
nay thi khach du lich thuong cé nhitng mong muén:

- Thoat khoi nhirng thdi quen hang ngay
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- Thu gidin ca vé thé xéc Ian tinh than

- Puogc tiép xUc véi thién nhién, dic biét I thién nhién hoang da

- Tim kiém nhiing cam gidc méi la

% Nhu ciu an toan:

Khach du lich 1a nhitng nguoi da roi khoi noi cu tra thuong xuyén cua
minh dé dén nhimg noi xa la, méi mé chua thé dé dang thich ung duoc ngay vé
moi trudng xung quanh. Chinh vi vay nén ho mong mudn duoc dam bao an toan
ca vé tinh mang 1an tai san.

% Nhu cau giao tiép:

Trong mdi chuyén hanh trinh cac ddi twong khach trong doan khong phai
lac ndo ciing 14 nhitng ngudi da quen biét. Vi vay trong subt chuyén di ho phai
tiép xuc va sdng véi nhimg ngudi hoan toan méi, gap g& nhimg nguoi khong
cung dan toc, khong ciing tiéng noi. Chinh vi thé ma ai cling mong mudn co
duoc nhitng nguoi ban dong hanh tin cay, mé rong dugc mbi quan hé va dic
biét ho rit mong dwoc quan tdm chd y. O nhu cau ndy nhitng nguoi lam kinh
doanh du lich phai hiéu va tao diéu kién cho khach hang duogc giao luu, giao
tiép v4i nhau dong thoi phai quan tam dén tat ca cac thanh vién trong doan.

% Nhu cau duoc kinh trong:
Péi vai khach du lich thi nhu cau dugc kinh trong thé hién qua cac mong
muén sau:
-Puoc phuc vy theo ding hop dong
- Buoc nguoi khac ton trong
-Pugc ddi xtr binh dang nhu moi thanh vién khac
% Nhu cau hoan thién ban than:

Qua chuyén di khach du lich dugc hiéu thém vé thé giéi xung quanh, qua
d6 ho tu danh gia dé tu két luan, hoan thién cho ban than va biét tran trong
nhitng gia tri tinh than, mong muén duoc 1am giau kién thirc cho ban than minh.

Do d6 nhiing dich vu trong chuyén di sé& 1a noi cung cap nhiing gia tri tinh than
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va nhitng kién thize bd ich ma ho mong muén, va khach san 1a mét trong nhitng

dich vu mang lai cho khach hang diéu do.

1.1.7. Khai niém vé ngudn khach, y nghia cia viéc nghién ciu thi truong va
phén tich dic diém ngudn khach

Véi diéu kién kinh té - xa hoi hién nay dé co dugc thanh cong trén moi linh
vuc kinh doanh, céc nha 1am kinh té néi chung va cac nha kinh doanh khéch san
noi riéng phai luén néu cao phuong cham: “Ban nhiing cai ma khach can chu
khong ban nhitng gi ma minh c6”. Nghia 1a phai xuat phat tir phia khach hang
dé tao ra duoc nhiing san pham theo ding thi hiéu cua khéach.

Nhu vay dé tao dugc da viing chéc trude tién ching ta phai dé cao cong tac
nghién ctu nguon khach dé xem xét thuc chat cia van dé nay la gi? Tu d6
chiing ta c6 thé tra 1oi cau hoi: San xuat cai gi? Ban cho ai? Ban nhu thé nao?
1.1.7.1.  Khai niém nguén khach

Ngudn khach 1a dong khéach du lich d¢én mua va tiéu dung san pham du lich
ctia mot qudc gia, mot to chic hay mot don vi kinh doanh du lich. Ngudn khéach
ciia mot don vi kinh doanh du lich bao gom: Nguon khach quéc té va nguon
khach noi dia [3].

Pap tmg duoc nhu cau cua khach du lich doi hoi mdi khach san phai
nghién ciru ki vé khach hang cua minh. Tir d6 thu nhan nhitng théng tin can
thiét vé nhu cau, dong co, dic diém tam ly, dic diém tiéu ding va kha ning
thanh toan caa khach. Thuc chat viéc nghién ciu nguon khéch 1a su phan loai
khach hang theo nhiéu tiéu thirc khac nhau. Trén co s& d6 tim ra nhitng dac
diém chung ndi bat cua ting thi trudng khach dé co thé tap trung cac bién phap
khai thac hop ly va hiéu qua nhitng nhom khach hang trong tam.
1.1.7.2. Y nghia ciia viéc nghién creu thi treeong va phan tich déc diém nguén khéch

Thi trudng chinh 12 myc tiéu, 12 yéu té khoi dau va ciing 1a yéu té két thic
cta qua trinh san xuat kinh doanh. Piéu nay di khang dinh vai trd hét sic to lon
cua khéch du lich ddi véi sy ton tai va phat trién caa cng ty va khach san du lich.
Nhu ching ta da biét diém khac biét gitra san pham du lich véi nhiing san pham
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khéc 1a khong thé ton kho dugc. Vi vay trong kinh doanh khéch san céc nha kinh
doanh khach san dua viéc nghién ctu thi tredng ngudn khéch va viéc thuyét phuc
khach mua san pham caa minh 1a viéc cbt yéu cho muc tiéu kinh doanh.

T6m lai viéc nghién cau thi trudong va phan tich dic diém ngudn khéch tro
thanh cong cu sac bén cho cac khach san tim ra bién phap thu hat khach co hiéu
qua trong diéu kién canh tranh gay gét nhu hién nay. Chi théng qua viéc nghién
ctru ngudn khach, khach san méi tra 161 duoc cau hoi sau:

- Khéch hang hién tai cua khach san la ai? Ho dang ti€u dung hay khong
tiéu dung san pham gi? Tai sa0?

- San pham dich vu hién tai caa khach san c6 phu hop véi khach hang
khong? Tiép tuc hoan thién, mé rong nang cao san pham hién nay hay phai thay
mai hoan toan khong?

- Anh hudng cua gia ca toi quyét dinh tiéu dung caa khach 1a nhu thé nao?

- Phuong tién quang c&o nao, kénh phan phdi nao dugc sir dung cé hiéu
qua nhat? Muc hoa hong di thoa dang chua?

- Yéu t6 nao di tac dong toi su lua chon cudi cing cua khach?

Ngoai ra viéc nghién ciru ngudn khach con gilp cac nha hoach dinh
chién luoc dua ra phuong an kinh doanh hop Iy hoic tim thay thi treong tiém
ning cua khach san dé tir d6 khach san c6 nhiing bién phap nham duy tri
duoc nguon khach caa khach san va thu hit nhiéu hon nita nhitng khéach hang
dén vai khach san.

1.2. Cé&c yéu to anh huwéng dén kha ning thu hit khach cia khach san

Pé co duoc nhitng thanh cong trong kinh doanh, mét trong nhimg diéu
kién tién quyét d6i véi cac nha quan ly 1a can hiéu nhitng nhan t6 nao anh
huong dén kha ning thu hat khach cua khach san ma thuc chat 1a anh huong
dén su hap dan cua khach san dé tir d6 dua ra nhitng bién phéap thu hat khéach

phu hop véi muc tiéu kinh doanh caa khéch san.
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1.2.1. Nhdm nhan té khach quan

Pay 1a nhém nhan t bén ngoai ma khach san bi chi phdi bao gom:

> Pdc thi cia mét quoc gia

Dic thd cua mot quéc gia thé hién qua tinh hinh chinh tri, tiém niang phat
trién kinh té, diéu kién tu nhién, dan s, hé théng tai nguyén du lich va c4c nhan
t6 khac. C6 thé ndi nhimg dic thi ndy tao nén loi thé canh tranh rat Ion cho
doanh nghiép noi chung va cho khach san néi riéng. Pac thu nay dac biét quan
trong vi cho du tinh hinh thé gigi c6 thuan loi dén dau nhung boi canh cia qudc
gia khong tot thi nganh du lich ciing khé 6 thé phat trién duoc. Thyc té cho
thay ddi véi khéach du lich thi nhu cau an toan duoc ho rat coi trong. Do vay khi
di du lich nguoi ta thuong chon nhiing dia diém, nhiing quoc gia cé tai nguyén
du lich hdp dan nhung phai c6 tinh hinh chinh tri 6n dinh, c6 an ninh tét, c6
thién chi hoa binh...

Ngoai ra thuan loi do quéc gia dem lai con thé hién & mot nén kinh té co
tbc do phat trién cao, tai nguyén thién nhién phong phu va da dang, cé vi tri dia
ly thuan loi, c6 bé day lich sir vin hoa...Tat ca nhitng diéu Kién nay 13 diéu kién
dé thu hat khach du lich téi dat nudc do, va diéu nay ciing c¢6 tac dong rat I6n
t6i ngudn khach caa khach san.

» Canh tranh trén th; truong khach san

Trong kinh doanh du lich, kinh doanh khach san tré thanh miéng dat mau
m&, tuy vén ban dau bo ra Ién nhung thoi gian thu hoi von lai nhanh. Vi vay c6
thoi ky, hé thong khach san co du loai thir hang moc 1én nhu nam va day tro
thanh ndi lo 16n ciia cac nha quan 1y kinh doanh trong linh vuc nay.

Moi truong canh tranh trén thi thuong khach san mét mat phu thudc vao
d6i thu canh tranh trong ving va sé luong, chung loai céac loai hinh kinh doanh,
mat khac n6 con phu thudc vao trinh o phat trién cua nganh néi chung va mdi
co so kinh doanh noi riéng. Khach san s¢ thuan lgi hon trong cong tac thu hut

khéch néu nhu c6 dugc moéi truong kinh doanh lanh manh.
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> Cac nha cung cdp
Cac nha cung cap co thé tac dong dén tuong lai va loi nhuan caa cong ty,
khach san. Ho c6 thé ting gia ban hoic ha thip chat luong dé dat duoc loi
nhuin cao hon. Nhitng diéu kién thuan loi dé cac nha cung cép ting cudng suc
ép caa ho bao géom:
- Chi ¢6 mét s6 lugng han ché cac nha cung cap
- Khéng c6 cac san pham thay thé
- Nguoi mua cé anh huang rat yéu dén cac nha cung cap
- Mire do quan trong caia san pham doi véi nguoi mua
- Céc nha cung cap c6 kha ning da dang hoa cac san pham
- Nguoi mua phai chiu ton that 16n khi thay d6i nha cung cap
Trong tuong lai cac nha cung cap c6 kha nang lién két manh hon. Ty vao
hoan canh cu thé, khach san cé thé han ché bét sic ép caa cac nha cung cap dic
biét do tinh téng hop cua céac san pham du lich nén mdi khach san déu phai tao
tap quanh minh céc nha cung cip. Nham tao ra san pham véi gia thanh ha, kéo
theo gia ban ha, mdi quan hé vai cac nha cung cap phai mat thiét, phai tin cay
lAn nhau dugc xay dung trén co sé chia sé loi nhuan va kho khin, tir do ting
cuong kha niang canh tranh cua khach san dong thoi thuc day su phat trién cua
cac nha cung cap.
» CAc t6 chic trung gian
S6 luong cac to chuc trung gian quyét dinh loai kénh phan phéi cua khach
san, mirc do phat trién caa cac to chuc trung gian cé thé 1a cac dai ly du lich, cac
hang lir hanh trong nudc va quéc té.
1.2.2. Nhém nhan té chi quan
C6 rat nhiéu yéu té anh huong dén su hap dan, kha ning thu hut khach cua
khéch san. Trong d6 can ké toi cac nhan t quyét dinh Ia:
> Vi tri dia diém cua khach san
Vi tri thuan loi cua khach san 14 noi c6 tai nguyén du lich phong pha, hap
dan, noi d6 1a cic trung tAm du lich thuwong mai, noi c6 duong giao thong di lai
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thuan tién...Chinh nhitng diéu kién trén di tao nén su hap dan riéng cho ting
loai co s kinh doanh luu tra. Bic biét ddi véi san pham du lich 12 khdng thé
tdn kho va van chuyén duoc nén khéach du lich muén tiéu dung san pham du lich
thi phai dén noi c6 san pham du lich. Vi thé trong kinh doanh khach san, nhiing
khach san nao cd vi tri, dia diém thuan loi thi c6 kha nang thu hat khach nhiéu
hon, giam duoc chi phi quang céo tiép thi.

> Chadt lwong phuc vu cia khach san

Trong kinh doanh san do dich vu chiém ty trong 16n nén chat luong dich
vu duoc coi la chat lugng san pham.

O day chat luong phuc vu 6 thé duoc hiéu 1 sb luong, chang loai va chat
lwong cua céac dich vy du lich, 1a chat luong caa co so vat chat ki thuat, thé hién
& trinh d6 tay nghé, noi dung va hinh thirc, phong céch phuc vu cta déi ngii
nhan vién. Pé danh gia dugc chat luong phuc vu tt hay xau 1a su tong hop cua
ca mot qua trinh khi khach cé yéu cau dén khi két thic moi tiéu dung cua khach.

Nhu vay khi chat luong cia céc san pham dich vu, co sé vat chat ki thuat
va chat lugng cua doi ngii lao dong dwoc nang cao thi nd s& gop phan tich cuc
giit chan dugc khach hang quen thuoc, khach hang muc tiéu déng thoi gop phan
thu hat va thuyét phuc khach hang méi bao gdm ca khach hang cua khach san
khac, dong thoi nd con anh huéng dén gia ban cua san pham va dich vy trong
kinh doanh khéach san.

» Gia cad hang hoa dich vu

Mot trong nhiing yéu té dan dén quyét dinh mua cua khach hang 1a gia ca
cua hang héa — dich vu. Khach hang luén mong muén nhiing gi duoc huong
phai phl hop véi s6 tién ma ho da bo ra, nghia 1a gia ca phai duwa trén 3 phuong
dién sau:

% Tinh hop ly giira gi4 ca va chat luong

- Chat luong twong @ng Vai gia ca

- Chét luong cao hon so véi gia ca

- Chét luogng thap hon so véi gia ca
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% Tinh hop ly cua chinh sach gia con thé hién qua sy twong quan o Voi cac

ddi thu canh tranh

Cung 14 té chte, ca nhan kinh doanh trén linh vyuc khéch san thi t6 chuc ca
nhan nao cd muc gia thip hon so véi cac dbi thu canh tranh ma chét lwong van
dam bao thi ho s& ¢ nhiéu kha niang hon trong viéc thu hat khach hang. Piéu
nay khing dinh rang ho dang nam trong tay mét céng cu dic luc dé canh tranh
c6 hiéu qua la chinh sach gia.

& Tinh hop ly giira gia ca voi yéu cau caa khach hang muc tiéu

Khéch hang cta khach san bao gom ca khach du lich va khach vang lai dén
tiéu dung san pham hang héa — dich vu cua khach san, do d6 viéc thoa man moi
nhu ciu cua toan bo khach hang 1a diéu khéng thé thuc hién duoc. Boi vay
khach san chi cd thé tap trung su chd y ctia minh vao mot bo phan khach hang
16N nhét.

» Uy tin va thir hang cua khach san

Trong tinh hinh canh tranh gay gat nhu hién nay thi niém tin caa khach
hang d6i vai khach san 1a hét sac quan trong. Uy tin cua khéach san c6 thé do
nhiéu yéu té tao thanh nhu: Do tinh truyén théng lich sir caa né mang lai, do uy
tin ctia hang quan 1y khéach san, do tinh than 1am viéc cé trach nhiém cao, phuc
vu tt caa cac can bo céng nhan vién trong khéch san.

Tom lai, mot khach san ¢ uy tin khdng nhirng giup quang cao hitu hiéu
ma con tiét kiém dugc chi phi. P6i voi khach hang quen, ho di biét dugc nhiéu
vé uy tin cua khach san do d6 ho sé& trd thanh mot bo phan quang céo tuyét voi
nhat cua khach san théng qua nhing viéc 1am cu thé nhu: Giéi thiéu véi ban be,
nguoi than, trao d6i kinh nghiém véi nhau sau nhiing chuyén di cua ho...

> Hoat dong quang cao tiép thi cua khach san

Khéch hang khéng phai ngau nhién ma ho biét duoc rang khach san nao la
phU hop vai nhu cau cta ho. Chi c6 thong qua cac phuong tién quang céo gioi
thiéu vé khach san ciing nhu cac san pham caa khéch san, du khach méi nam bat
duogc cac thdng tin can thiét vé khach san. Ciing vi thé cdng tac quang céo, tiép
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thi rat can thiét va can phai lam ngay ddi véi céc cdng ty kinh doanh khach san.
Théng qua quang cao du khéach sé& biét dén khach san dong thoi s& ¢6 nhitng cam
nhan ban dau vé san pham ma khach san s& cung cap cho khach hang. Diéu nay
gitp ho d& dang lya chon san pham, dich vu phti hgp véi minh hon.

> Hoat dong lién doanh lién két véi cac t6 chuc du lich, cac hadng kinh
doanh Iir hanh, cac khach san khac

Pé 1am tang kha ning thu hat khach thi viéc mé rong va thiét 1ap cac moi
quan hé vai cac t6 chirc du lich, cac hang kinh doanh It hanh va gitra cac khéch
san véi nhau 1a hét sic quan trong.

Nhu ching ta di biét, dé co6 dugc san pham du lich thi can c6 sy két hop,
tro gilip cua rat nhiéu nganh nghé khéac. Vi vay muén cé6 duoc san pham du lich
tt, can ¢ mdi quan hé khing khit véi cac té chiic khac. Mdi quan hé nay s&
gitp cho céac nha 1am khéch san tan dung duoc uy tin caa nhau tir d6 gép phan
tich cuc vao viéc nang dan uy tin caa khach san minh trén thi trudng.

1.3.  Nhiing giai phap chinh nham thu hit khach trong kinh doanh khéch san
1.3.1. Chinh sach tuyén truyén qudng céo

Trude day khi quy luat cung - cau vé khach san con mat can d6i nghiém
trong theo chiéu hudng cau 16n hon cung thi nhiéu nha quan ly khach san khdng
can phai nghi dén viéc quang céo. Boi 18 ho chi can ngdi & khach san 1a c¢6 bao
nhiéu “thuong dé” phai tim dén dé dat phong, gitt chd 1am cho cong suat phong
binh quan cua khéch san luc nao ciing & con s6 80% - 90% [6]. Tinh trang nay da
kéo dai trong mot thoi gian lam cho cac nha quan ly khéach san va can bo cong
nhan vién tri tré va “nang né&” khi xoay s¢ trugc nhirng bién dong cua thi truong.

Hién nay khi quan hé giira cung va cau trong kinh doanh khach san da ¢
thé nguoc lai, nghia 13 cung di vuot qua cau thi cdng tac “quang cao” thuc Su
dong mot vai tro rat quan trong trong su ton tai cua khach san. Béi véi nganh
kinh doanh khach san thi quang cao cang co vai tro quan trong hon vi né vua la
phuong tién cung cip thdng tin cho khach hang vira 1a phuong tién thuyét phuc
khach hang tiéu dung san pham cua khach san.
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> V&i cdng cu nay khach san can xac dinh duoc:

-S4 tién can thiét danh cho viéc quang co (% loi nhuan)

- Pham vi quang céo

- Phuong tién st dung, thoi gian thuc hién

- Tan s6 thuc hién...

> Mot s6 bién phap &p dung

- Nang cao chat lwong, ndi dung quang cao

- Pa dang cac phuong tién truyén tin

- To chirc t6t bo phan lam cong tac quang cao, tiép thi

Véi quan niém chi phi cho quang cao dé tim khach hang mai s& cao hon
chi phi cho khach hang cii trung thanh véi minh 1a khau hiéu phai duoc moi can
bo céng nhan vién tham nhuan. Bi véi cac khach hang 16n nhu cac hang li
hanh, cac cong ty, co quan, don vi thuong xuyén guri khach dén khach san phai
dugc dac biét quan tam.

Str dung céc bién phap dic biét nhu quang cdo hoic mot sb san pham dic
biét cua khach san nham kich thich sy t& mo cta khach hang hay muon danh
tiéng nhitng ngudi noi tiéng ¢ luu lai khach san, tan dung nhiing co hoi dac
biét... Hoat dong quang céo tiép thi 1a mot trong nhitng hoat dong co ban cua
cong tac Marketing trong khéach san. Céng tac nay khong chi dap tng nhu cau
tredc mat ma con duoc dit ra trong sach lugc va chién luoc phat trién cua khach
san. Muc tiéu chién luoc Marketing chung ctia khach san 13 luén huéng tai thi
truong, tao ra cac san pham tét, tao duoc sy hai long noi khach hang.

C6 rat nhiéu hinh thirc quang céo, viéc lua chon hinh thic nao sao cho phi
hop va hiéu qua nhat doi hoi khach san phai dau tu nghién ciu khach hang
thong qua dic diém tam ly, théi quen thu nhan thong tin qua cac kénh nao duoc
khéch hang muc tiéu chl y nhét.

1.3.2. Chinh sach gia cd

Cac khach san khdng chi xay dung mot mac gia duy nhat ma phai xay

dung cho minh nhitng chién lugc gid ca dé cé thé thich tng mét cach nhanh
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chéng véi nhiing thay doi vé cau, vé chi phi, khai thac téi da nhiing co hoi xuat
hién trong tiing giao dich va phan ung kip thoi véi nhitng thu doan canh tranh
vé gia cua cac ddi thu khac.

> Chiét gia va bt gia

Pé khuyén khich khach hang trong viéc mua va thanh toan, cac khach
san cO thé diéu chinh muc gia co ban cia minh va dugc goi 1a hinh thuc
chiét gia va bét gia.

Chiét gia vi mua sb luong I6n: D6 1a viéc giam gia cho nhiig ngudi mua
véi khoi lwong 16n trong mot 1an hoac trong mot thoi gian nhat dinh. Vi du
trong khach san, khach dat tiéc cudi véi sé luong san pham dich vu 16n...Loai
chiét khau nay nham khuyén khich nguoi mua gia ting khéi luong ciia mdi hop
d6ng va mua tap trung nhiéu lan caa mot ngudi ban.

Chiét khau thoi vu: La viéc giam gia cho nhitng khach hang mua hang hoa
hay dich vu trai vy. Loai chiét khau nay cho phép nha kinh doanh khach san duy
tri mac kinh doanh 6n dinh trong ca nam. Cac khach san, cac hdng hang khéng,
cac cong ty du lich thuong ap dung loai chiét khau nay vao thoi ky ving khéach.

Bét gia (giam gia): D6i vai nganh kinh doanh khach san thi viéc giam giéa
thuong duoc ap dung cho nhiing khoan tiéu dung cta khach di theo doan,
thudng cho céc dai Iy tham gia vao cac chuong trinh hd tro tiéu thy.

> Pinh gia phan biét san pham

Nhitng nha kinh doanh khéch san c6 thé quy dinh mot muc gia rat khac, co
thé 12 mac gia cao so véi san pham khac biét caa khach san ma khach san khac
khéng c6 dugc, nham gy an twong siu sac toi khach hang. Dac biét trong kinh
doanh san pham dich vy, khach san ludn tao cho minh mot nét khac biét nham
khéc biét hda san pham dé thu hut khach hang dén voi khéach san cia minh.

Chinh sach gia mém déo, linh hoat s& luén 1 bién phap hitu hiéu dé thu hat

khach, dac biét l1a nhitng khach hang cé kha nang thanh toan trung binh.
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1.3.3. Nang cao chdt lweng san pham — dich vu

Dé ton tai va phat trién thi mdi khach san phai ban dwgc nhiéu hang hoa
dich vu dé thu dugc nhiéu loi nhuan. Chat luong san pham dugc thé hién trong
5 tiéu thure sau:

- Chat luong c6 nghia 1a sy phl hop, tién nghi, thuan tién cho muc dich st dung.

- Chat luong 1a su dam béo cac dic tinh cho tat ca cac san pham & moi
lan san Xxuat.

- Chat lwong chinh 12 sy cam nhan ciia nguoi tiéu ding.

- Chat luong 1a dam bao cung cap san pham & muc gia pht hop véi kha
nang cua nguoi tiéu dung.

- Chat luong phai twong (ing voi muac gia cia san pham.

Mot khach san mudn thu hat nhiéu khéach thi van dé dat ra dau tién va co
tinh quyét dinh 1a khéng ngung hoan thién, nang cao chat luong san pham hang
hoa dich vu hay c6 thé hiéu 1a hoan thién va nang cao chat luong dich vu.
Thong thuong khach san thuong dua ra cac bién phap sau:

> Nang cao co sé vat chat ki thuat

Pay 1a nhan t6 danh gia thr hang va su khac biét caa khach san nay voi

khach san khéac. N6 thé hién tiém luc, kha nang thu hat khach co diéu kién
thanh toan cao. Dé phll hop véi sy phat trién khdng ngung ctia méi truong kinh
té - x& hoi, phu hop véi yéu cau ngdy cang cao cua khach du lich, khéach san
phai khéng ngung tu stra, nang cap, bo sung nham ngay cang hién dai hoa cac
trang thiét bi, cac co so vat chat ki thuat theo xu hudéng phat trién cua thoi dai.

> Nang cao chat luong doi ngii lao dong

Trong kinh doanh khéch san, viéc ap dung tu dong hoa, co khi hoa 1a rat
thap bai phan 1on cac cong viéc déu doi hoi lao dong truc tiép, yéu cau vé su
chuyén mon hoa cao. Lao dong trong khach san thuong chiu ap luc tam ly cao
tir phia ban bé, gia dinh, xa hoi. Ho 1am viéc véi cuong do lao dong cao, tiép

xuc véi nhiéu dbi twong khach. Do vay nang cao trinh d6 va thai d6 phuc vu cia
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d6i ngii lao dong 1a mot van dé ma khach san phai dat 1én hang dau. Mot sé
phuong phap thuong duoc ap dung la:
- Lam tét cong tac tuyén chon lao dong ngay tur dau
- M@ céc 1op dao tao, bdi dudng nghiép vu vé quan 1y ciing nhu vé tay nghé,
ctr nguoi di tham khao, hoc hoi kinh nghiém san xuat kinh doanh ¢ nuéc ngoai.
- Phat dong phong trao thi dua trong toan khach san.
- Thuong phat nghiém minh, ky luat lao dong chat ché.
- Tao bau khong khi lam viéc than mat, gitp d& nhau trong toan khach san.
1.3.4. Xay dwng méi quan hé véi cdc don vi khéc
Thuce té cho thiy khach hang dén véi khach san khéng chi 1a khéch tu lién
hé truc tiép vai khach san ma con co6 nhiing khach hang duoc sy huéng dan, gii
khach cua cac don vi khac nhu cong ty I hanh, khach san ban...Do d6 cac
khach san can thiét 1ap cac méi quan hé lam dn bén chit véi cac td chic du lich
trén co so gilt viing uy tin, dam bao chat luong. Can c6 ché do hoa hong thoa
dang v&i cac don vi va ca nhan dua khach tai khach san.
Trong tinh trang canh tranh gay gat, mbi quan hé hop tac lién doanh lién
két gitra cac khach san cang duoc quan tAm hon. Viéc tao 1ap xay dung mdi
quan hé véi cac dai ly du lich, cac hang I hanh, van chuyén, cac khach san
khac ciing doi hoi phai dugc thyc hién trén nguyén tac binh dang cuing co loi.
1.3.5. Chinh sach phan phdi
Cac doanh nghiép thuong to chtac quan ly hoat dong phan phéi thong qua
hé thong kénh phan phéi. Cac kénh phan phdi tao nén dong chay hang hoa tir
ngudi san xuat hoic khong qua cac kénh trung gian dén ngudi tidu dung. Boi
vay c&c nha san xuat kinh doanh ndi chung va cac khéach san noi riéng phai biét
lya chon thi trudng khach hang cho minh. O day cac khach san thuong st dung
hai loai kénh phan phdi sau:
> Keénh phan phéi truc tiép: La kénh ma ngudi san xuat ban truc tiép cho
nguoi tiéu dung cudi cung. Poi véi kénh nay khach san thuong sir dung
Marketing truc tiép dé thu hat nguoi mua san pham nho s dung cac phuong
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tién thdng tin quang cao nhu: ban hang qua dién thoai...Bén canh d6 kénh phan
phdi nay ciing cho phép céc khach san ban san pham cho ngudi mua trong
truong hop ngudi mua dén dung noi ¢ san pham hang héa dich vu caa khach
san dé mua va tiéu dung chang.

> Keénh phan phdi gian tiép: Kénh nay nam gitta ngudi san xuat va nguoi
tiéu dung cudi cuing, 1a cac to chire trung gian. Thuc té cho thay san pham khach
san cha yéu 1a céc dich vu, khong thé cé su luu chuyén tryc tiép véi khach du
lich. Mac du vay kénh phan phéi nay da lam cho san pham duoc tiép can dé
dang trudc khi khach du lich quyét dinh mua. Do vay phuong thic ban san
pham ciing trd thanh mot phan caa san pham du lich va n6 gép phan tao ra su
cam nhan caa du khach vé san pham du lich.

Ngoai cac giai phap chinh trén cua ban than khach san thi nhitng giai phap
khach quan cua Nha nudc ddi véi khach san nhu tai nguyén du lich, co so ha
tang, chinh sach hop tac quoc té, chinh sach dau tu, co ché quan ly xuat nhap
canh, quan 1y cu tra, chinh sach thué cling ¢6 anh huong 16n dén viéc thu hat

khéach cua khach san.

Sinh vién: Tran Thi Minh Tam — QT1101N 27



Mot sé giai phap thu hat khach hang tai Nha khach Hai Quan

CHUONG 2.
THUC TRANG HOAT PONG KINH DOANH
TAI NHA KHACH HAI QUAN
2.1. M@t sb nét khai quat vé Nha khach Hai Quan
Nha khach Hai Quan thuoc cong ty Hai Thanh — B quan chung Hai Quéan
Tén giao dich quédc té: Hai Thanh company
Tru s& chinh: 27C Bién Bién Phu - Hai Phong
bién thoai: (031)3.842.856 va (031)3.823.171
Fax: (031)3.842278
Website: http://www.ckt.gov.vn/haithanh
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién cia Nha khach Hai Quan
Nha khach Hai Quén truc thudc cong ty Hai Thanh — Bo tu 1énh Hai Quan.

Qua trinh hinh thanh va phét trién caa Nha khach gan lién véi qué trinh hinh
thanh va phat trién cia cong ty.

Nhitng nam dau thap nién 90, tinh hinh trong nudc va qudc té dién ra hét
suc phic tap. Hé thdng XHCN ¢ Lién X6 va Pong Au sup d, cac thé luc trong
va ngoai nudc cau két chit ché véi nhau, ra stc thuc hién 4m muu “Dién bién
hoa binh”, “Bao loan lat d6”, “Phi chinh tri hoa quan d6i”, st dung céc chiéu
bai dan chu, nhan quyén, chong pha Bang, chéng pha cong cudc doi méi cua dat
nuéc, chong pha quan doi ta voi nhitng tha doan ngay cang tinh vi, xao quyét va
quyét liét hon.

Thuc hién duong 16i ctia Pang, dat nude ta da thu dugc nhiéu thanh tyu
quan trong c6 y nghia to 16n vé kinh té, chinh tri, xa hoi va dang vimng budc di
Ién, hoi nhap kinh té thé giéi va phat trién, c6 nhiéu thoi co, van hoi méi mo ra
song ciing con nhiéu kho khan thach thac lon.

Nhiém vu giir gin an ninh quéc phong dugc dat ra cap thiét hon ddi véi
quan doi. Bén canh d6 quan doi ta van tiép tuc phai lam trong chirc ning 13 doi

quan chién dau, doi quan cong tac va doi quan lao dong san xuat, trong do
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nhiém vu ¢ y nghia chién lugc 1au dai d6 1a tich cyc tham gia lao dong san xuét,
xay dung kinh té, nhiam ning cao nang lyc, ting cudng tiém lyc qudc phong,
g6p phan 6n dinh va phat trién kinh té - x& hoi cua dat nudc.

Tién than caa cong ty Hai Thanh 1a cdng ty kinh doanh dich vu nha khach
va du lich Hai Thanh truc thuéc Bo tu 1énh Hai Quan thanh 1ap theo quyét dinh
s6 80B/QD cua bo truang Bé Qubc Phong ngay 15/02/1992 véi nhiém vu: T
chtrc d6n tiép phuc vu doan khach cua nha nuée, Quan ddi va khach nudc ngoai
dén tham va lam viéc voi Quan ching Hai Quan; can bo chién si trong va ngoai
Quan chang vé nhan cong tac, don tiép cac dai biéu vé du Dai hoi, cac hoi nghi,
hoi thao gap mat ki niém nhiing ngay 18 16n caa dat nude, Quan doi, Quan
chung..., dong thoi tan dung ning luc doi du, khai thac co sé vat chat hién co
tao ngudn thu dam bao doi sbng cua can bo, nhan vién trong cong ty va phuc vu
t6t hon cho nhiém vu Québc phong.

Trudc yéu cau phat trién nhiém vu dén tiép phuc vu khach quoc phong va
dbi ngoai cia Quan chung Hai Quan, ngay 15/02/1992, Bo trudng Bo Qudc
Phong da c6 quyét dinh s6 80/QD-QP thanh l1ap cong ty kinh doanh dich vu nha
khach va du lich Hai Thanh, thudc bd tu 1énh Hai Quan.

Dé phu hop véi yéu cau nhiém vu méi, ngay 27/08/1993 Bo truéng Bo
Quéc phong di co quyét dinh s6 581/QD-QP thanh lap lai doanh nghiép, tur
Cong ty kinh doanh dich vu Nha khach va du lich Hai Thanh thanh Cong ty Hai
Thanh. Vén kinh doanh ban dau (ngan sach Nha nudc tu cap va bo sung) la
11.800 tridu ddng. Tir thang 02/1922 — 06/1996, Céng ty Hai Thanh timg budc
6n dinh, xay dung va phat trién. Cong ty Hai Thanh 1a don vi Quéan doi déng
thoi 14 doanh nghiép nha nudc trong Quan ddi, két hop 1am kinh té, nhiém vy
dam bao cong tac dbi ngoai va phuc vu qudc phong 1 trong tdm hang dau, két
hop 1am kinh té trén co so tan dung khai thac thé manh co so vat chat hién co,
nang luc doi du dé tao ngudn thu phuc vu tot hon cho quéc phong 1a nhiém vu
trung tdm xuy@n sudt moi hoat dong cua Cong ty.

Nam 1996, dap @ng yéu cau nhiém vu trong tinh hinh mai tap trung vao
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cac nganh nghé kinh doanh nhu: Xay dung co ban, cang bién, danh bat nudi
trong thay san, may mac, xuat nhap khau, kinh doanh nha dat, kinh doanh dich
vu du lich, nha nghi...nhiam thuc hién tét chinh sach phat trién kinh té voi Quéc
phong, Qudc phong vai kinh té, phu hop véi viéc quan ly cua cac doanh nghiép
trong Quan doi noi chung va Quan chung Hai Quéan ndi riéng, ngay 18/04/1996,
Bo truong Bo Qubc phong cd quyét dinh s 513/QD-QP thanh Iap lai cong ty
Hai Thanh, trén co s& sat nhap cong ty Hai Thanh vai cong ty may Hai Thinh
theo giay phép kinh doanh XNK s6 1.12.1052/GP ngay 26/10/1996. Pén nim
2003, nganh hang san xuat may mic caa Cong ty khéng con phi hop, hiéu qua
thap nén da duoc cham dut vao quy 111 cia ndm dé chuyén d6i hinh thuc kinh
doanh mai. Lic nay xi nghiép Hai Thinh tap trung mé rong kinh doanh va dén
niam 2005 duoc giai thé.

Hoat dong cua chi nhanh cong ty tai TP.HCM: Chi nhanh phia Nam la dali
dién, dong thoi 1a mot don vi thanh vién caa cong ty, giai quyét cac cong viec
theo 1y quyén cua Giam dbc cong ty va duoc phép kinh doanh dich vu nha nghi,
cho thué vian phong va cac dich vy khac do Giam ddc cong ty giao.

Hoat dong cua lién doanh HAKO: Lién doanh HAKO Ia su hop tac dau tu
gitra Cong ty Hai Thanh va Céng ty KOTOBUKI cua Nhat Ban, thoi gian hoat
dong 40 nam tai Viét Nam, dtmg chan trén dia ban thanh phé H6 Chi Minh, véi
s6 von diéu 18 1a 46 triéu USD. Trong d6 cong ty Hai Thanh gop vén 30% bing
18.500m” dat, quy ra bang khoang 14 triéu USD; phia cong ty KOTOBUKI gop
vbn 70%, bang khoang 32 triéu USD. Sau nhiig nam dau trién khai xay dyng co
ban (tir 1994), thang 10/2001 Lién doanh HAKO chinh thic bat dau hoat dong
kinh doanh trén hai linh vuc: Cho thué van phong va khach san.

Nha khach Hai Quan truc thudc cong ty Hai Thanh — B6 tu 1énh Hai Quan.
Nha khach Hai Quan duoc ra doi ngay sau khi cdng ty Hai Thanh duoc thanh 1ap
va ngay cang phét trién khéng nging. Qua trinh hinh thanh va phéat trién cia Nha
khéach géan lién vai qué trinh hinh thanh va phét trién cua cong ty. Nha khach Hai
Quan Hai Phong 1a mot thanh vién quan trong bac nhét caa cong ty.
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Sau gan 19 nim hoat dong kinh doanh trong linh vuc: Kinh doanh dich
vu va du lich, Nha khach Hai Quan di khang dinh vi thé caa minh trén thi
trudng du lich, dic biét 1a di tao duoc sy tin tudng, uy tin ddi vai khach hang
trong va ngoai nudc.

Cung vai su di 1én cua nganh du lich nuéc ta néi chung va nghanh kinh
doanh dich vu luu trt néi riéng, nha khach Hai Quan di vinh du duoc téng cuc
du lich Viét Nam khen ting danh hiéu “Pon vi quyét thing”, “Pon vi Xuat sic”
trong phong trao thi dua Quéan chung Hai Quéan dwgc nhan bang khen cua
UBND Thanh Phé Hai Phong.

2.1.2. Vi tri dia Iy

Vi tri xay dung va to chic kinh doanh khéach san s& quyét dinh quan trong
dén két qua kinh doanh cua khéach san dé, vi tri ndy phai ¢am bao tinh thuan tién
cho khach hanh va céng viéc kinh doanh cuaa khach san.

Nha khach Hai Quan - Hai Phong nam ngay & trung tam thanh phd,tai 27C
Pién Bién Phu - Minh Khai - Hong Bang. Pay 1a vi tri hét stc thuan loi d6i Vo
viéc kinh doanh khéach san.

Nha khach tiép giap vai ba tuyén duong chinh d6 1a: Pudong Dién Bién Phi
véi mot hé thdng céc khach san va nha hang quy md, da tao nén mot su hoa hop
nhat dinh, day ciing chinh 13 16i ra vao chinh cua nha khach. Puong Tran Hung
Dao véi mot hé théng cong vién trung tam thang phd tao nén phong canh dep va
yén tinh, 13 noi co 16i di riéng danh cho can bo cong nhan vién nha khach va
mat tht ba tiép gidp voi duong Ly Tu Trong ciing 1 cong phu cia nha khéch,

Nha Khach Hai Quan c6 vi tri gan véi cang Hai Phong, néu di doc theo
tuyén duong Tran Hung Pao, doc theo tuyén Pién Bién Phu dén ngd nam la
mot 16i di san bay Cat Bi va mot ra ga Hai Phong. Nhu vay, du khéach c6 thé dén
v6i nha khach mot cach thuan loi bang day du cac phuong tién giao thong:
duong bién, duong khdng, duong sat va duong bo theo quéc 16 5 tir Ha Noi.

Khong nhiing thé, Nha khach con gan ngan hang,buu dién va trung tam
mua sam.Nhiing diéu ndy khdng nhiing tao diéu kién thuan loi cho khach ma
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con cho hoat déng cua nha khéach. Pung nhu di khang dinh, nha khach c6 mot
vi tri rat tét cho viéc kinh doanh.
2.1.3. Co sé vdt chat ciia Nha khach Hdi Quan

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

+ Dién tich mit bang cia NKHQ: 12.473m?

+ Dién tich mat bang xay dung cia NKHQ: 4193m?

+ Dién tich xay dung caa NKHQ: 18.659m?

+ Céc dich vu trong NKHQ: Nha nghi, cho thué van phong,nha hang,
bar, san teniss, giat la...

Tong dién tich dat caa nha khach gom:

Khu nha 6 va 9 tang phuc vu du lich, phong nghi, khu nha hang phuc vu an
udng, tiéc, hoi nghi, hoi thao. .. Hé théng ba khach san mini thuoc khu biét cao cép.

Vay so vai cac khach san khac trong trung tdm thanh phd, nha khach Hai
Quan co dién tich kha song rat thuan tién dé xay dung nhitng cbng trinh cé quy
mé dé phuc vu khéch.

Co so vat chat phuc vu du lich déu lién quan mat thiét téi chat luong phuc
vu. N6 12 mot yéu té dung dé danh gia tiéu chuan chat lugng phuc vu cho khach
san. Co s& vat chit trang bi cho hoat dong kinh doanh cua Nha Khéach luén
duoc nang cap dap ang ngay cang cao cho cong tac phuc vy kinh doanh an ubng
va nghi ngoi.

Tong s6 buong, phong 1a 160. Nha hang gom 6 phong véi 1080 ghé.

Quay bar: 2 quay véi 50 ghé.

-1 quay bén nha hang 6 tang
-1 quay bén nha hang 9 tang
Phong hop: 6 phong véi s6 luong va quy mé nhu sau:

-1 phong hop < 20 chd
- 2 phong hop < 50 chd
-1 phong hop 50-100 chd
- 2 phong hop > 100 chd

Sinhvién: Tran Thi Minh Tdm - QT110IN 32




Mot sé giai phap thu hat khach hang tai Nha khach Hai Quan

Nha hang 3 tang:

- Tang 1 c6 44 ban( 440 thyuc khéch)

- Tang 2: 480 thuc khéch
- Tang 3: 480 thuc khéch

1 phong cudi bén trung tam diéu hanh:
- Tang 1: 180 khach
- Tang 6: phong hoi thao(phong VIP):180 khéch

Khu nha hang ng6i do (khu biét thy):180 khach

2.1.4. Chirc nang va nhi¢m vu cua Nha khach

- Tb chirc dén tiép phuc vu doan khach cua nha nude, Quan doi va khach

nudc ngoai dén tham va 1am viéc cling véi Quan chung Hai Quan; can bo chién

sT trong va ngoai Quén chuing vé nhan cong tac, don tiép cac dai biéu vé du dai

hoi, cac hoi nghi, hoi thao, gap mat ki niém nhitng ngay 18 16n cua dat nudéc,

Quan do6i, Quén chung...

- Kinh doanh luu tru.

- Kinh doanh dich vu nha hang.

- Kinh doanh dich vy bo sung khéc.

2.1.5. Co céu té chirc ciia Nha khach Hdi Quan

So d6 1: So d0 co cau to chiec Nha khach Hai Quan

Chu nhiém nha khach

y

Phé cha nhiém

P.ké toan-ké hoach

v v

v v

Ban Bar Bép

B.vé-B.tri Giat

_____________________________________________________________________________________

(Nguon : Phong KH — Nha khach Hai Quan)

Chu thich: —  Buong ménh Iénh

______ Puong chirc nang
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e Chu nhiém nha khéach:

Thay mit Nha Khéch tién hanh cac giao dich, giai quyét cac cong viéc véi
co quan hitu quan nhu: UBND thanh phd, so du lich thanh phd, so tai chinh.
Chu nhiém Nha khach truc tiép quan ly phé cha nhiém va quan Iy gian tiép cac
phong ban, bo phan théng qua pho chu nhiém, phu trach viéc chung cua nha
khach bao gdm cac linh vuc nhan su, ndi chinh, déi ngoai, céng viéc kinh doanh,
phan phéi két hop cuing ké toan trudng phu trach linh vyc tai chinh ké toan, két
hop Véi cac trudng bd phan thuc hién gidm sat va kiém tra cac cong viéc chuyén
mon cua tirng b phan chie nang.

ePh6 chii nhiém: Thyc hién chac niang quan ly, kiém tra khao sat moi
hoat dong cua nha khach.

e Phong ké toan ké hoach:

Ké toan dugc chia theo chirc nang riéng 1é nhu: ké toan tong hop, ké toan
thong ké, ké toan nha khach, ké toan nha hang, ké toan phat luong, thu kho. Bo
phan nay co trach nhiém hach toan thu chi hang quy, hang nam theo tirng mang
kinh doanh va toan bo Nha khach theo su phan cong ro rang. Qua d6 xay dung
ké hoach thu chi hang niam, ké toan t6 chuc tai chinh cho nha khach.

Ké hoach: xay dung ké hoach va dé an san xuat kinh doanh cho nha khéch.

Cac cong viéc lien quan s& dugc mdi phong ban chi dao truc tiép xudng
cac t6 truong cac bo phan. Céac to truong s& chi dao cac nhan vién caa minh
thuc hién. Két qua s& duoc béo truc tiép tro lai.

e B phan I& tan:

La bo phan quan trong khong thé thiéu ciia nha khach,dy 1a noi tiép XUc Véi
khach dau tién, dong thoi 14 noi cung cap va tiép nhan thong tin tir phia khéch hang.

Truéng bo phan I8 tan:chiu trach nhiém chung vé moi hoat dong caa bo
phan, giam sat, kiém tra tinh hinh chung.

Quan 1y: 12 nguoi chiu trach nhiém vé toan bo hoat dong cua nhém nhan
vién 18 tan dudi quyén minh. Truong bo phan I tan giai quyét cong viéc cua
nhan vién khi gitra nhan vién I& tan va khach khong dat duoc su théng nhit.
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Nhan vién I tan: 13 ngudi dau tién truc tiép tiép xtc voi khach hang, tiép
nhan yéu cau cua khach vé viéc nhan phong, tra phong,thanh toan cac chi phi.
Ho con 1a ngudi tiép xtc cac y kién phan hoi cua khach khi lwu tra tai khach
san,tir d6 dua ra mdi phuong an giai quyét phi hop dé thoa man tét nhat yéu cau
cua khéach.

Néu khach c6 yéu cau dich vu thi bo phan 18 tan s& két hop vai cac bo phan
khac dé phuc vu khéch.

e B¢ phan buéng:

Pong vai tro rat quan trong,san xuat dich vu c6 duogc danh gia tét hay
khéng ciing phu thudc vao phan 16n chuy@n mén nghiép vu va su ning dong
nhiét tinh trong céng viéc cua tirng nhan vién.

Bo phan budng bao gém cac cong viéc: don dep, vé sinh phong nghi, khu
khach nghi, bo phan giat la.

e B0 phan nha hang:

B6 phan nha hang c6 nhiém vu t chic cc bita an cho khéch, to chic hoi
nghi, cac cudc hop va tiéc cudi, thoi gian phuc vu tir 5h-22h.

Trudng bo phan: 1a nguoi chiu trach nhiém vé tinh hinh to chtc ciia nha hang.

Nhan vién ban: 1a nhitng nguoi truc tiép nhan yéu cau caa khach va phuc
vu cac mén an dd udng cho khach trong suét bia an.

Nhan vién bép: chiu trach nhiém cic mon an theo thyc don dit trudc va
theo yéu cau ctia khach ¢am bao vé sinh an toan thuc pham. Phéi hop cung véi
bo phan ban chuyén dén khach ding thoi gian ding bita.

e B0 phan bao vé:

C6 nhiém vu tuan tra khu vuc trong va ngoai caa nha khach, trong xe cho
khach va nhan vién. B phan bao vé hop tac vai cac bo phan khac nhu bo phan
I& tan dé giup d& khach mang hanh ly. Hop tac véi co quan dia phuong va luc
lwong cdng an khu vuc nha khach kinh doanh. Bam bao an toan an ninh cho nha

khach ciing nhu nhu toan bg khach hang cua nha khach.
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e By phan giat la:

Nhan vién phong giat 1a tién hanh thu don phong nghi cua khach: khan mat,
khan tam, ga trai giuong, vo chin, vo gdi trong phong nghi cia khach 2 lan 1
ngay vao 9h va 5h hang ngay. Don dep vé sinh phong nghi cho khach.

2.1.6. Nguéon nhan luc

Nhin chung, luc luong lao dong cua Nha Khach phan nhiéu 1a dién chinh
sach (con cdng nhan can bo quan chung) chua qua dao tao, trinh d6 nghiép vu
chua bao dam, trinh d6 nhan thic nhidu mat con han ché nén anh huéng khong
nhé dén chat lugng lao dong.

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

T Tiéuchi Nim 2008 Nim 2009 Nim 2010
phan loai SL % SL % SL %
1 Giéi tinh
Nam 122 | 30% 135 | 32% 122 28%
Nt 283 | 70% | 286 68% | 312 72%
2 Trinh d¢
Pai 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 so6 lao dong 405 421 434

(Nguén: Phong ké hoach — Nha khach Hdi Quan)
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Nam bit duogc tinh hinh d6, don vi kién quyét thuc hién tuyén dung cho di
hoc, dam bao chat luong lao dong dbi véi nhitng cbng viéc ¢6 nhu c6 nhu cau
doi hoi ngay cang cao. Giai quyét tt cho can bo nghi huu, chdm dut lao dong
hang nidm, chuyén di don vi khac, nang luong, nang bac, thing quan ham, ...
Nhitng viéc 1am trén da dong vién moi ngudi phan khai yén tam cong tac, gan
bo véi cong ty, hoan thanh nhiém vu duoc giao.

2.1.7. Ning luc tai chinh va co ché quan Iy

Vi Nha khach Hai Quan truc thuoc quan chung Hai Quan - Bo Qudc Phong
nén duoc sy bao trg cua nha nudc va nguon vén kinh doanh cia Nha Khéch
cling dugc nha nudc cap. Hién nay, co ché 1am viéc cia Nha Khéch s& duoc cap
theo dinh ky va theo nhiing ké hoach du 4n ma nha khach dé trinh 1én B Quan
chang Hai Quan, xin y kién xét duyét.

Vi dugc sy bao tro cua nha nuéc nén van dé tai chinh cua Nha Khach
thuong khdng c6 sy bién doi Ion, ludn on dinh va khdng bi de doa boi cac thach
thirc ma thi truong canh tranh ngay cang khéc liét mang lai.

Nha Khach duoc su bao cap cia B Quan chung Hai Quén, ngudn vén kinh
doanh hoan toan do B Quan ching Hai Quan cép do dé tinh hinh kinhdoanh
ctia nha khac ludn tri tré, thiéu sy kinh doanh doc lap. Vi luén y thé duoc sy bao
tro ctia nha nudc do d6 du kinh doanh c6 thua 16 thi 1dnh dao va nhan vién cua
Nha Khéch van duoc nha nude quan tim va lo cho doi séng. Chinh vi y nghi do
ma lanh dao va nhan vién Nha Khach khdng bao gid ¢ gang tim ra nhiing
phuong huong mai cho Nha Khéach, khong bao gio dam tim cac méi thay doi
minh dé nha khach kinh doanh hiéu qua hon.

Do phu thudc va van ning né co ché bao cap xin cho nén van dé tai chinh
ctia Nha Khach khong co tinh doc 1ap ludn phai phu thudc vao cap trén do do
d6i khi ngudn tai chinh cua nha khac lac thi qua du thira, IGc qué thiéu hut. Vi
vay, nhiéu khi c¢6 nhiing ké hoach, co hoi kinh doanh rat thuan loi cho Nha
Khéch nhimg gi tai chinh nén nha khach danh chiu mat hoic doi khi phai cho
Cap trén cap von qué l1au ciing lam mét co hoi gy ra nhitng bat logi cho Nha
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Khéach. Chinh vi thé ma anh huéng 16n dén viéc nang cao chat lwong dich vu
cua Nha Khéch.

Do cac hoat dong kinh doanh va quan ly Nha Khach luén luén phai phu
thuoc vao Bo Quan chung nén ngoai van dé tai chinh thi co ché quan ly ciing
mang ning tinh quan liéu, bao cap. Piéu nay thé hién & van dé tuyén nhan vién
trong Nha Khach lubn theo ché do “con thé chd cha me”, “wvu tién con em trong
nganh” chinh diéu nay dan dén hau qua nhan vién cua Nha Khéach khéng co
trinh do hoc van va chuyén mén cao. Do la con em trong nganh nén nhan vién
c6 tm 1y y lai vao ngudi than caa minh, tinh than 1am viéc kém nghiém tuc, it
c6 két qua tdt dep.

Pong thoi do cach quan 1y lac hau d6 ma van dé dé bat chic vu cho mot sé
bo phan trong Nha Khach con str dung phuong phap lam viéc lau nam thi duoc
Ién chirc. “Séng 1au 1én 140 lang”. Nhu hién nay, t6 truong bd phan budng, ban
chi ¢o trinh d§ 12/12 va duoc hoc qua 1 16p nghiép vu du lich nhung do da lam
1au ndm nén dugc nhan chic to trudng.

Do dugc 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 khdng so bi dudi viéc nhu cac

doanh nghiép tu nhan.
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2.2.

nhitng nim gan day

Thuc trang hoat dong kinh doanh cida Nha khach Hai Quan trong

2.2.1. Tinh hinh hogt déng kinh doanh trong nhitng nim gan day

2.1.1.1. Tinh hinh thc hién doanh thu theo tizng nghiép vu
Bang 2: Doanh thu theo tirng nghiép vu
Don vi: Triéu dong
Nahian v Nim Nim Nam So sanh So sanh
u
ghiep vu 2008 2009 2010 2008, 2009 2009,2010
Doanh thu
] 4.202 | 4.917 5.886 117,02% 119,71%
luu tra
Doanh th
o y 34.833 | 37.272 | 40.985 107% 109,96%
an uodng
Dich vu
) 263 279 301 106,08% 107,89%
khac
Ton
ong 39.298 | 42.468 | 47.172 108,07% 111,08%
doanh thu
(Nguén: Phong ké hoach — Nha khach Hdi Quan)
Biéu d@d 1: Biéu dd két qua kinh doanh ciaa Nha khach
nam 2008, 2009, 2010
45,000 - 40,985
40,000 - 37,272
34,833 ™
35,000 - o
30,000 -
25,000 - E DT luu tra
20,000 - ] DT in udng
15,000 - Ve ® Dich vu khac
10,000 - o 5,88
| 4,20 4,91
>,000 263 279 301
0 -I _I -I

2008

2009

2010
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Biéu dd 2: Biéu dd ty trong tirng doanh thu nim 2008

0.67%

DT luu tra
= DT 4n ubng
® Dich vu khac

Biéu d6 3: Biéu do ty trong tirng doanh thu nim 2009

0.66%

B DT luyu tra
= DT 4n udng
= Dich vy khac

Biéu dd 4: Biéu dd ty trong tirng doanh thu niim 2010

0.64%

DT luu tra
= DT 4n ubng
® Dich vu khac
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Nhan xét:

- D6i véi hoat dong dich vu dn udng: Mic du diéu kién co sé vat chat con
kho khan, nhiém vu qudc phong ning né nhung véi su chu dong sang tao, manh
dan dau tu, nang cap nha dn, m& rong mat bang kinh doanh, duy tri tét cong tac
dam bao an toan thuc pham, da dang héa va nang cao chat lugng mon an, chat
lwgng phuc vu dap tng dugc nhu cau cua khach hang nén da thu hut duoc khach
an va dich vu dam cuéi. Nam 2010, doanh thu tir dich vu an ubng dat 40.985
triéu dong, tang 9,96% so v&i nam 2009 (doanh thu dat 37.272 triéu dong).
Doanh thu tir hoat dong an udng 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 cua nguodn khi dot (gas, than), dong thoi phai canh tranh véi
cac nha hang khac trong thanh phd. Nha khach da chu dong tinh toan tim ngudn
hang dé ha gia thanh thuc don, dé phu hop véi mac thu nhap caa nhiéu khéch
hang va dua ra mgt muc gia canh tranh. Nha hang da c6 dugc uy tin, duwgc danh
gia chat lugng phuc vu tét, gia ca phi hop véi diéu kién kinh té chung.

-Pbi vai hoat dong khach nghi: Phan doanh thu luu tra khong thé thu theo
cong suat sir dung phong boi vi ty 18 phong danh cho khach noi bo khong co
doanh thu gan nhu ngang bang véi cdng suat sir dung phong khéch kinh doanh.
Nhin vao bang théng ké thi doanh thu luu tri ciia nim 2010 ting 19,71% so Vi
2009. Doanh thu luu tra chu yéu phu thudc vao ngudn khach noi dia.

- Hoat dong dich vu giat la: Doanh thu tr dich vu giat 1a nam 2010 1a 300
triéu dong, tang 7,53% so v6i nam 2009. Bé co dugc két qua nhu vay la do Nha
khach mao rong dich vu giat la, phuc vu ca khach bén ngoai, gia dich vu nay
dugc danh gia 1a twong dbi phi hop voi mac thu nhap hién nay

- Trong nam 2010, lwong khach quéc té giam nén ngudn thu tir dich vu dién
thoai quéc té véi tap khach nay ciing giam.

Téng doanh thu nam 2010 ting 11,07% so véi nam 2009. Pay 1a két qua
t6t nho su dinh hudng hoat dong hop Iy, ndm duoc tinh hinh thi truong khach va
su ¢d gang cua cac can bo va cong nhan vién ¢ Nha khach trong cong tac dam
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bao chét luong cua cac san pham dich vu.
2.1.1.2. Két qud kinh doanh trong nhitng niam gén day

Bang 3: Két qua kinh doanh cia Nha khach Hai Quén qua cdc nim

Chi tisu | Nam Nim Nim Sosanh | So sanh
2008 2009 2010 | 2008,2009 | 2009.2010
thal:‘h 30.298 | 42.468 | 47.172 | 108,07% | 111,08%

Chi phi 31.774 34.047 37.408 107,15% 109,87%

LNTT 7.524 8.421 9.764 | 111,92% | 115,95%
Nop 3.304 3.712 4.322 112.35% | 116.43%
NSNN : : : ! !

(Nguén: Phong ké hoach — Nha khach Hdi Quan)

Nhan xét:
Niam 2010, Cong ty di hoan thanh vuot muc ké hoach tat ca cac chi tiéu dé
ra va ting kha so v&i két qua ndm 2009. Tong doanh thu nam 2009 1a 42.468
triéu dong, nam 2010 1a 47.172 triéu dong, nim sau da ting so véi nam trude 1a
4.903 triéu dong, twong ung 111,08 %. Cho thidy Nha khach dam bao trang trai
cac khoan chi phi hoat dong san xuét kinh doanh, dam bao cho nha khéch c6 thé
tai san xuat mo rong va thuc hién cac nghia vu ddi véi Nha nuée. Ca doanh thu
va chi phi déu ting nhung murc ting cua doanh thu(111,6%) Ién hon mirc ting
cua chi phi (109,87%) chiing t6 Cong ty di st dung nguén vén va dau tu cd
hiéu qua, 1am cho chat luong dich vu duoc cai thién nén da thu hat duoc nhiéu

khach hon.

Nam 2009, Nha khach di nop ngan sach nha nudc 1a 3.712 triéu dong,
sang nam 2010 con s6 dong godp tang 1én 4.322 triéu dong. Nhu vay Nha khach

da thyc hién nghia vu déng gop nhiéu hon vao ngan sach nha nudc.
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Nam 2009, Nha khach dat logi nhuan 8.421 triéu dong, Nam 2010 loi nhuan

dat 9.764.triéu dong tang 115,95% so v4i ndm 2009 va ting so voi ké hoach.

Vira phai 1am nhiém vu quéc phong, vira 1am kinh té nén véi mot két qua

nhu vay chang to sy ¢b géng 16n caa tap thé can bo cong nhan vién & day. Voi

nhiéu chinh sach dung dan: mo rong phuc vu khach bén ngoai, nang cao chét

luong san pham dich vu, gia thanh phd hop dé ting sic canh tranh ddi véi dich

vu gidt 12 va nha hang, cha trong khai thac dbi tuong khach luu tra truyén

thong nén Nha khach da tao dugc hinh anh va uy tin riéng.

Pé thu hat khach ngay cang nhiéu hon, Cong ty can quan tam hon dén gia

ca vira hap dan khéach vira dam bao chét lugng san pham, nang cao doanh thu,

tang cuong cong tac nang cao qua trinh phuc vu khach hang hoan hao hon, tao

cho khach hang tin tudng, tin nhiém cuaa khach hang ddi véi Cong ty.

2.2.2.

2.2.2.1. Téng lwot khéch

Bang 4: Bang thong ké lwot khach dén Nha khach qua cdc nim

Thuc trang nguon khach du lich dén véi Nha khach Hdi Quan

Nam
Nam 2008 Nam 2009 Nam 2010
Luot Ty Luot Ty Luot Ty
khach | trong(%o) | khéch | trong(%o) | khéch | trong(%o)
Phuc vu Québc phong | 17.406 48 20.262 47 26.340 51
Phuc vu kinh té 19.045 52 22.788 53 25.010 49
Tong lugt khach 36.451 100 43.050 100 51.350 100

(Nguon: Phong ké hoach — Nha khach Hai Quan)
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Biéu dd 5: Biéu dd S6 lwgt khach qua cac nim (PVT: Luot khach)

30,000 -

26,340
25,01

25,000 - 22,788

20,980 262

20,000 -

,471
15,000 - B Phuc vy kinh té

phuc vu qudc phong

10,000 -

5,000 -

2008 2009 2010

Bang 5: Doanh thu hru tri trong nhirng nim gan day

Nim Doanh thu(tr.d) | Ty trong/>DT(%)
2008 4.202 10,69
2009 4.917 11,58
2010 5.886 12,48

(Nguon: Phong ké hoach — Nha khach Hdi Quan)
Bang 6: Cong suit sir dung budng
Nam 2008 2009 2010
Cong suat buong (%) 63 65 68

(Nguon: Phong ké hoach - Nha khach Hdi Quéan)

Nhan xét:
Qua bang sb liéu ta thay lugt khach qubc phong so véi luot khach bén
ngoai 1a gan nhu twong duong do dic thi 1a mot don vi truc thuoc Bé Tu Lénh
Hai Quan, cong suat phong phai chia tach, phan bd theo chi tiéu caa Bo Tu

Lénh giao xudng. Tuy nhién cong suat phong chi dat dudi 70%, nim 2010 1a
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68%, diéu d6 cho thidy Nha khach van con kha ning dé khai thac va phét trién

dich vu luu tra phuc vu kinh té.

2.2.2.2. Tinh hinh lwong khdch luwu tra trong nhitng nam gan day

Bang 7: Co ciu lwot khach lwu tru

Nam Nim 2008 Nim 2009 Nim 2010
» Luot Ty Luot Ty Luot Ty
Chi tiéu ] ) ]
khach | trong(%o) | khach | trong(%o) | 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 tra
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
(Nguén: Phong ké hoach — Nha khach Hdi Quan)
Nhan xét:

Nam 2010, du lich Hai Phong d6n va phuc vu 4,2 triéu luot khach, ting

gan 5% so véi cung ky 2009; hoan thanh ké hoach. Trong d6 khach qudc té
596.400, ting 0,63% so v6i 2009. Doanh thu dat 1.338.800 triéu dong, ting 11%
S0 Vé&i 2009, dat 116,42% so véi ké hoach nam 2010.

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

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

Qua bang théng ké ta thay khach noi dia 1a khach hang cha yéu dén véi

Nha khach luot khach Iuu trd qua dém 16n hon gap nhiéu lan so véi khach luu

tra trong ngay.
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Xét vé khach nghi trong ngay thi khdng c6 khach quéc té, chu yéu la khach
noi dia. Nam 2009, luot khach nghi trong ngay tang 325 lugt so v&i nam 2008.
Sang nam 2010, lugt khach nghi trong ngay giam 159 luot so v&i nam 2009, chi
con 1205 luot.

Trong nam 2008, luot khach luu tra qua dém 1a 19.941, trong d6 khach
qudc té 1a 738 luot chiém 3,7% va khéach noi dia 1a lugt chiém 96,3%. Nam
2009, lwgng khach quédc té va noi dia déu tang. Sang nim 2010, luong khéch
qudc té tang 1&n 821 luot. Tuy nhién ty 1¢ giira khach qudc té va khach noi dia
van gitr duoc ty Ié nhat dinh, it giao dong, diéu nay cho thay Nha khach van gii
duoc co cau lugng khach 6n dinh.

Luong khéach qudc té dén Nha khach Hai Quén chiém 0,14% [7] trong tong
luot khach quéc té d¢én Hai Phong. Py ciing 1a mét thj truong tiém ning, Nha
khach can c6 bién phap dé thu hat ngudn khéach nay.

Qua diéu tra va phong van mot so 1anh dao cing nhan vién trong Nha
khach Hai Quan, tong hop mét sé ly do khach qudc té khdng mudn luu trd tai
Nha khach.

Bang 8: Nhirng ly do khach quéc té khong muén luwu tri
tai Nha khach Hai Quéan

Chi tiéu So lwong | Ty 18 (%)
1. Phong cach phuc vu khong chuyén nghiép 17 28
2. Dich vu bo sung khong da dang 28 47
- Massage 9 32
- Karaoke 8 29
- Caz2 11 39
3. Ca2lydotrén 15 25

(Nguén: Téng hop sé liéu diéu tra)
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Khéach qudc té 1a nhitng khéch hang c6 kha niang thanh toan cao do d6
chat luong dich vu 1a yéu té quan trong dé thu hat dugc ngudn khach nay.
Tuy nhién luong khach quéc té dén voi Nha khach chua nhiéu, va chu yéu la
khach Trung Qudc, d6 1a do Nha khach chwa céc dich vu b6 sung phuc vu thu
gian, giai tri nhu Massage, xong hoi, Karaoke...dé dap ¢ng yéu cau cua khach
nén khéch phai thuc hién bén ngoai. Do d6 trong thoi gian téi Nha khach nén
phat trién cac dich vu bd sung da dang dé thu hat ngay cang nhiéu khach
qudc té hon.

Duéi day 1a bang tong hop mot s6 ly do khach hang sir dung Nha khach
thong qua diéu tra 150 khach hang.

Bang 9: Két qua diéu tra khach hang vé nhirng ly do sir dung dich vu
cua Nha khach Hai Quan

Chi tiéu So lwong | Ty 18 (%)
1. Mudn st dung tiép 104 69
Ly do:
- Phong cach phuc vu chuyén nghiép 8 8
- Giacahoply 53 51
- Chét lugng dich vu tot
+ Dich vu an uéng 33 32
+ Dich vu luu tru 10 9
+ Dich vu bé sung 0 0
2. Khéng muén sir dung tiép 46 31
Ly do:
- Phong cach phuc vu khéng chuyén nghiép 9 20
- Gia ca khéng phu hop 1 2
- Chat lugng dich vu chua tbt va thiéu
+ Dich vu dn uéng 1 2
+ Dich vu luu tra 13 29
+ Dich vu b sung 22 47

(Nguén: Tong hep sé liéu diéu tra)
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Qua bang sé liéu ta thay ly do chu yéu khién khach hang khéng muén

tiép tuc st dung dich vu cia Nha khach Hai Quan chi yéu 1a do dich vu b

sung cua Nha khach chua da dang va chwa hai 10ng vé chét luong doi ngi

nhan vién phuc vu. Trong thoi gian téi Nha khach nén dau tu phat trién cac

dich vu bd sung va dao tao nang cao trinh d6 ctia doi ngii nhan vién phuc vu

dé dap ung yéu cau cua khach hang mot cach tét nhat.

2.2.2.3. Co cdu nguon khach qudc té theo qudc tich

Bang 12: Co cau ngudn khach quéc té theo quéc tich

’ Nim 2008 Nim 2009 Nim 2010

Quéc tich Lwot | Ty trong | Lwgt | Ty trong | Lwot | Ty trong
khach | (%) |khéach (%) khach | (%)
Trung Quoc | 477 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
My 3 0,41 4 0,52 12 1,46
Han Quéc 4 0,54 3 0,39 6 0,73

Thuy bién 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
Nudce khac 21 2,85 22 2,83 14 1,71
Tong 738 100 775 100 821 100

(Nguon: Phong ké hoach — Nha khach Hai Quan)
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Biéu d6 7: Biéu dd so sanh lwong khach Trung Quédc
trong 3 nam

723
m 2008

2009
= 2010

Biéu do 8: Biéu dd so sanh lwong khach qudc té co6 quoc
tich khac trong 3 nam

= 2008
2009
® 2010

Nhan xét:

Tir bang co cau, néu xét vé lugng khach dén véi Nha khéach theo quéc tich,
khach Trung Quéc chiém phan Ién, ty 1é nhin chung trén 90% tong s khéch
nudc ngoai. Nam 2010, luong khach nudc ngoai dén véi Nha khach ting chu
yéu 1a khach Trung Quéc. Pay 1a thi truong khach c6 tiém ning rat 16n dic biét
trong thoi gian gan day, nhu cau du lich cia ngudi dan Trung Quéc ting cao va
khach Trung Qudc chi yéu di theo doan. Khach dén véi Nha khach Hai Quan
c6 nhiéu quédc tich khac nhau nhung luong khach nay c6 sy dao dong khong
dang ké dac biét so véi khach Trung Quéc chiém chua day 10% tong s6. Su dao
dong cua cac luong khach nay tac dong khong dang ké dén luong khach nuéc
ngoai do d6 doanh thu d6i véi khach nudc ngoai chiu anh huong chu yéu boi

lugng khéch Trung Quéc. Tinh riéng hai nam 2009 va 2010 thi luong khach
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Trung Quéc cua ndm 2009 1a 723 luot va sang nim 2009 1a 760 luot tic 13 ting
105,11% so véi nam 2009.

Nhin vao thi truong khach qudc té caa Nha khach ta thdy khach Trung
Quéc 1a mot trong nhiing thi trudng khéch tiém nang, Nha khach nén tap trung
khai thac. Vi hién tai Hai Phong dang la mot trong nhitng dia ban duoc cac nha
dau tu Trung Qudc va Pai Loan dau tu 16n. Bén canh thuan loi trén thi day ciing
la mot thach thie khdng nho véi khach san, thi truong khach Trung Quéc, Pai
loan 1a thi truong khach quéc té chu yéu cua khach san nhung s6 nhan vién biét
noi tiéng Trung cua khach san lai rat it, diéu nay gay anh huéng khong nho toi
chat lugng phuc vu caa Nha khéch, viéc dap tng cac yéu cau cua khach ciing
gap nhiéu kho khian. Chinh vi vay ban lanh dao cong ty can chl trong dao tao
ngoai ngit cho nhan vién dé dap ung dwoc nhitng yéu cau cua cong viéc nang
cao chat luong dich vu caa khéch san.

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

Bang 10: Co cAu khach luu tri theo muc dich chuyén di

Nam Nim 2008 Nim 2009 Nim 2010
Luwot Ty Luwot Ty Luwot Ty
Muc dic . . .
khach |trong(%) | khach |trong(%) | khach |trong(%o)
Khéach cong
11.341 | 54,06 |12.535| 55,02 |13.774 | 55,07
vu
Khach du
lich thuan | 6.184 29,48 5.934 26,04 6.638 26,54
tay
Khach tham
2.317 11,04 2.951 12,94 3.020 12,08
than
Khach khac | 1.138 5,42 1.368 6 1.578 6,31

(Nguon: Phong ké hoach — Nha khach Hdi Quan)
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Nhan xét:

Can ctr vao bang sé liéu ta thay, khach dén voi Nha khach nhiéu nhat 1a
khach cbéng vu, chiém trén 50%. Nam 2008 1a 11.341 luot chiém ty trong
54,06%; nam 2009 1a 12.535 luot khach chiém ty trong 55,02 téng lugt khach
va nam 2010 1a 13.774 luot chiém ty trong 55,07%. Ddi tuong khach nay it
quan tdm dén gi4 ca ma quan tdm nhiéu dén chat luong dich vu, phuc vu. Khach
di du lich thuan tdy chiém ty trong 29,48% niam 2008; 26,04% nim 2009 va
tang 1én 26,54% nam 2010. Khach di véi muc dich tham than 1a 2.317 luot
chiém ty trong 11,04% niam 2008; 2.951 luot chiém ty trong 12,94% nim 2009
va 3.020 lugt chiém ty trong 12,08% nam 2010, con lai 1a khach khac. Nhu vay
c6 thé thay khach chu yéu Ia khach cong vu. Pay 1a dbi twong khach cd kha
nang thanh toan cao vi vay Nha khéach can c6 nhitng bién phap nang cao chat
lwong dich vy, phuc vu dé gitr chan ho va thu hat hon nhiéu khach hon nita dén
véi Nha khach.

Biéu dd 6: Biéu dd co ciu khach du lich theo muc dich chuyén di
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2.2.2.5. Co cdu khach du lich theo dé tuéi
Bang 11: Bang phan loai dd tudi khach dén Nha khach qua cdc nim

Nam 2008 Nam 2009 Nam 2010
Lugt Ty Luwgt Ty Luwgt Ty
khach | trong(%) | khach |trong(%) | khach |trong(%b)
Duéi 18
. 3.148 14 3.191 13 2.500 12
tuol
Tu 18 — 55
. 15.105 72 16.179 71 18.758 73
tuol
Trén 55
. 2.727 13 3.418 15 3.752 15
tuol
Tong luot
20.980 100 22.788 100 25.010 100
khach
(Nguon: Phong ké hoach — Nha khach Hdi Quan)
Biéu dd 6: Biéu dd co cAu khach theo dd tudi
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Nhan xét:

Dua vao bang sé liéu ta thay: Do tudi di du lich va nghi chan tai Nha khach
cha yéu tap trung & @6 tudi tir 18 dén 55, chiém ty trong 72% nam 2008, 71%
nam 2009 va 73% nam 2010. Ty trong ¢ do tudi nay chiém da sb vi day 1a do
tudi lao dong véi kha nang thanh toan cao. Véi d6 tudi dudi 18 chiém ty trong
14% nam 2008, 13% nam 2009 va 12% nam 2010, day 1a dbi twong c6 kha ning
thanh toan thap, khong da kha nang thuc hién cac tuor du lich nudc ngoai, cha
yéu la di cing gia dinh hodc di theo nhom dong. Do tudi trén 55 chiém ty trong
13% nam 2008, 15% nam 2009 va 15% nam 2010, ¢ do tudi nay ho co thoi gian
dé di nhitng chuyén di dai ngay, di nudc ngoai.

2.2.3. Thuc trang hoat dégng thu hat khach taei Nha khach Hdai Quan
2.2.3.1.  Nghién cueu thi truong, xdc dinh thj trirong muc tiéu

V61 dac thu la mot don vi truc thuoc Bo Tu Lénh Hai Quéan, vira lam
nhiém vy qudc phong, vira 1am nhiém vy kinh doanh cho nén hoat dong cua
Nha khach Hai Quan c6 nhiéu han ché. Nha khach khdng thé hoan toan phuc vu
khach bén ngoai ma cong suat phong phai chia tach, phan bo theo chi tiéu caa
Bo Tu Lénh giao xuong.

Trudc nhimg kho khan d6 Nha khach da tu dinh hudng mét chinh sach
hoat dong phu hop, tim ra mot 16i di ding dan. Bai vay trong cong tac nghién
ctiu thi truong, Nha khach da chon cho minh mot dbi twong khach dé tap trung
hudng tai, d6 chinh la tap khach cong vu thuong mai.

Nam & mot vi tri kha dep, gan cang bién Hai Phong, khong qua xa khu
cdng nghiép Nomura, hon nita lai c6 ba mat tién giap voi ba con duong Ion
ngay tai trung tam thanh phé noi tap trung cua cic co quan nha nudc, cic vin
phong dai dién caa nhiéu cong ty 16n va trung tim thwong mai, canh quan xung
quanh thodng mat, c6 nhiéu cay xanh. Pay 1a diéu kién thuan loi dé thu hat
duoc tap khach cong vu thuong mai. Boi véi tap khach nay cong tac phuc vu rat
quan trong vi ho 1a ddi twong c6 hiéu biét x& hoi cao. Do d6 Nha khach ngoai
viéc nang cao chit luong céc dich vu va phuong thirc phuc vy con can chi y
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dén gia ca, da dang hda cac dich vu nhim tao diéu kién nghi ngoi tét nhat cho
khach hang. Trong nhitng nam qua, Nha khach da dan tré thanh mot dia chi tin
cdy cua nhiéu thuong gia cdng tac tai Hai Phong.

Nha khach ciing di cha ¥ dén thi truong khach nudc nodi. Nén kinh té thi
trudng cling véi sy phat trién caa nganh du lich khién cho khach nuéc ngoai dén
véi Viét Nam noi chung va Hai Phong ndi riéng ngay mot dong hon. Hién nay
ngoai khach Trung Qudc dén véi Nha khach théng qua cac cdng ty Ii hanh ti
khach c6 qudc tich khac rat it, dic biét 1a khach cé thu nhap cao
2.2.3.2.  Chinh sach sdn pham

» Kinh doanh luu tra

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

» Kinh doanh nha hang

Hién nay néi dén nha hang caa Nha khach Hai Quéan ngudi ta nghi dén
mot noi ¢o dién tich kha rong cing véi thuc pham duge dam bao vé chat
lugng, su phong phu cua thue don va nhat 1a gia ca rat phd hop. Bai vay ma
nha khach di thu hit dugc lugng lén cac dam cudi to chirc & day. Ngoai kinh
doanh nha hang phuc vu khach nghi va té chicc dam cudi, nha khach ciing
gidi thiéu rong rai dén khach 1a thuong gia nghi tai day ciling nhu cac don vi
kinh té trong thanh phé vé dich vu t6 chuc hoi thao, hoi nghi caa nha khach.
Khach c6 thé hgp dong té chuc tron gdi hay tirng phan. Ty theo quy mé cua
budi tiéc va phuong thirc t6 chiic ma khach san dua ra nhiing chinh sach uu
dai twong tng. Nha hang c6 thé giam gia thuc don cung véi viéc ting

champane dé chlc ming cic d6i uyén wong, ting qua tai cac bira tiéc cua
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khach dat tiy theo noi dung va tinh chat caa budi tiéc 6 hay khuyén mai mot
loai d6 ubng tai quay bar.
> Dichvu giat la

Trén cac bao goi dd cd su gidi thiéu chung nhit vé nha khéch, cé sé dién
thoai lién lac, dia chi cu thé. Dich vu giat 1a ciing c¢6 thém nhiing khuyén mai di
kém, sb luong gidt nhiéu thi duoc khuyén mai mang dén tan nha khong thu phu
phi, s6 lugng dd khéng nhiéu thi tly theo yéu cau dé thuc hién nhung phu phi
khong cao, c6 thé chap nhan duoc.
2.2.3.3. Chinh sach gia

Gia cac san pham dich vu caa mdi doanh nghiép phu thudc rét nhiéu vao
moi truong kinh doanh cling nhu muc tiéu hoat dong caa doanh nghiép. Nha
khach luén nhay bén nam bt tinh hinh bién dong gi4 ca trén thi truong dé xay
dung mirc gia phi hop véi khach hang. Bong thoi ¢6 su wu dai mot sé tién nghi
va dich vu trong nha khach d6i véi khach hang quen da nhiéu lan dén nghi tai
nha khach hay giam gia ddi véi khach dat phong sém,véi khach dat phong trong
thoi gian dai thi nha khach ludn c6 mot muc gié thoa dang...

Péi véi dich vy an udng cua nha khach (day 1a nguoén thu lén cia nha
khach) nha khach tao cho khach hang muac gia phu hop tuy theo thuc don ma
khach hang 1én danh sach. Hién nay c6 thé noi trong cong tac phuc vy dam cudi
& nha khach thi khach hang c6 thé yén tam mot phan vé gia ca. Mic gia ¢ day
tuong doi ré so véi nhiéu khach san cing thir hang. Tuy vay véi hoat dong nha
hang nhu hién nay thi khdng thé néi 1a da tan dung hét co so vat chat ciing nhu
dam bao thoi gian hoat dong lién tuc. Chinh sach gia cua nha khach chua thu
hut duoc sy quan tdm cua cac doi twong khach khac. Hién tai nha khach xac
dinh thi truong dang c6 loi thé trong san pham an udng 1 cac budi tiéc cudi, hoi
nghi nén chinh sach gia tap trung nghién ctru vao day. Tuy nhién muyc tiéu nay
khong dam bao ngudn thu s& lién tuc va c¢6 déu trong nim nén cé thoi diém s&
gap kho khin, khdng thé phat huy nhitng chinh sach gia trong marketing du lich.

Péi véi hoat dong luu tra, tuy mac gid cua nha khach khong cao nhung
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stc canh tranh khdng 16n. So vai nhiéu khach san cting thir hang thi mot sé loai
phong gia dat hon. Gia ca chua linh hoat, trong mot sb thoi diém khéach Trung
Quéc dén déng, phia cac cong ty 1ir hanh can mot loai gia thap hon dé phu hop
véi mie gia mua tour thi nha khach chua phai 1a dia chi ma ho can.

Ngoai nhitng san pham dich vu gia ca phl hop véi nguoi ¢6 kha ning
thanh toan thap thi nha khach ciing c6 nhitng san pham dich vu cao cip danh
riéng cho nhimg khach hang c6 doi hoi cao vé chat luong, khach VIP.

Bang 13: Bang gia phong Nha nghi 6 tang

¢ b So Gia Dich vu va tién nghi
Loai phong siwdmg (VND) 1 . €
| - Phong nghi duoc trang bi day du
(90m?) 1 700.000 tién nghi sang trong hién dai.
Il - Diéu hoa nhiét do.
(45m?) 1 450.000 2L A6
m - Truyén hinh cap.
(25m?) 2 300.000
- Ta lanh
V. 2 270.000 | S
(23m°) - Pién thoai truc tiép Quoc te.
v - Hé théng bao chay tu dong.
(23m?) 2 250.000
- Wifi.

(Nguon: Nha khach Hdi Quan)

Sinh vién: Tran Thi Minh Tam — QT1101N 56




Mot sé giai phap thu hat khach hang tai Nha khach Hai Quan

Bang 14: Bang gia phong Nha nghi 9 ting

L(fi.‘i So Gia Dich vu va tién nghi
phong giwrong (VND)
| - Diéu hoa nhiét do.
(45m?) 1 450.000
- Truyén hinh cap.
I
1 320.000
(26m’) - Ta lanh
- bién thoai truc tiép Qudc té.
n - Hé thdng bao chay tu dong.
(26m?) 2 300.000
- Noi that sang trong dong bd.
- Wifi.

(Nguon: Nha khach Hdi Quéan)

Ngoai ra, cac phong con duoc trang bi thém khan tdm, khin rira mat, bo
ban chai danh rang, kem danh rang va xa phong rua tay ¢ trong nha vé sinh.
Mdi phong déu duoc trang bi thém dép di trong nha, cb¢ va binh udng nuéc,
thung dung rac. Hang ngay nhan vién phuc vu déu quét don, thay ga géi, vé sinh
chan dém sach sé cho khach dang luu tri va khi khach roi khoi Nha khach.
trong phong dit bang huéng dan cho khach sir dung dich vu cia Nha khach
dang c6. Riéng phong dic biét c6 thém mot dia qua va mot binh hoa dugc chuan
bi hang ngay, c6 mot ta ly ruou va mot két sit an toan.

C6 thé nhan thay, gia cua Nha khach Hai Quan so véi mot sb khach san 3
sao khac trén cung dia ban 1a twong duong nhau. Tuy nhién tong sé phong cua
Nha khéch Hai Quan 1a 160 trong khi khach san Bach Ding 1a 34 va khéch san
Pai Duong 1a 38, day 1a mot loi thé rat 1on cua Nha khach Hai Quan. Duéi day
la bang gia phong cua khach san Pai Duong va khach san Bach Dang.
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Bang 15: Bang gia phong cia khach san Pai Dwong

va khéch san Bach Pang

bon vi: USD
Khach san Pai Duong Bach Pang
Loai phong Single Double Single Double
Standard 16 20 16 20
Deluxe 19 23 19 23
Superior 23 27 23 27
Suite 35 40 35 40

(Nguén: Tong hop sé liéu diéu tra)
2.2.3.4.  Hoat dong phan phoi
Nha khéch cha yéu ban phong thong qua doi ngii ban truc tiép tai quay I8 tan.
Khéch lién hé bang dién thoai dén trudc tim hiéu, dat phong hodc mua truc tiép.
Bén canh d6 Nha khach Hai Quan Hai Phong da két hop véi cac chi nhanh trong
mién Trung va mién Nam dé ban phong, nhimg khach d nghi tai Nha khach chi
nhénh s& duoc gidi thiéu dén day khi dén Hai Phong, gia phong tat nhién s& cé su
uu dai. Ngoai ra thi Nha khach chua ¢6 hinh thitc ban phong qua dai ly du lich, qua
mang hay c06 hoat dong ban phong théng qua mot khu vui choi nao.
2.2.3.5. Hoat dong quang cao
Nha khach Hai Quan chua c¢6 chién luoc quang cdo nao, viéc xuc tién
dua hinh anh cua nha khach dén véi khach hang gan nhu bi lang quén, moi
viéc chi théng qua nhirng khach hang da téi va st dung nhitng dich vu cua
nha khéch roi truyén miéng lai cho ban be, ngudi than. Nha khach ciing da
tao cho minh duwgc mot uy tin nhat dinh trén thi trudng nén ciing di tao duogc
anh hudng toi khach hang, rat nhiéu khach hang da gitp nha khach quang céo

thdng qua su gidi thiéu cua ho. Hinh thic quang cdo nay thuc su c6 hiéu qua
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rat 16n do sy tin twéng va uy tin cia ngudi gisi thiu. Nhung néu dung lai &
Vviéc quang cio thong qua cac khach hang da dén day thi chua thé dam bao
duoc hinh anh cua nha khach s& dén dugc véi cac ddi tugng khach khac mot
cach rong rai va phd bién.

Hién nay, khach hang kho cé thé tim thdy thong tin vé nha khéach théng
qua website giéi thiéu vé thanh phd hay trang web caa Téng cuc du lich Viét
Nam ciing nhu cac tap chi, sach bao dugc phat hanh thuong xuyén, khéng
quang cao cho dai truyén hinh, phéat thanh. Khach mudn biét thong tin thi phai
goi dién thoai lién hé hay truc tiép dén nha khach dé tim hiéu. Vi vay nhiing
chinh sach khuyén méi s& khong duoc tiép can khach hang mot cach rong rai,
lam giam hiéu qua ciing nhu khong tiép thi dugc hinh anh cia nha khach dén
v6i khach hang. Pay chinh 1a mot khiém khuyét 16n trong hoat dong kinh doanh
khach san, nhat 1a trong diéu kién hién nay su canh tranh trong nghanh kinh
doanh du lich ngay mét lén, cac khach san dang tan dung su phéat trién cua
nganh thong tin dé tao loi thé cho minh.

Do d6 nha khach phai sir dung cac bién phap quang cao dé gigi thiéu nha
khach va dua san pham dich vu ctia minh t6i khach hang. Nha khach cé thé sir
dung mot sé phuong tién quang cao nhu bao 1a phuong tién quang c&o rong rai
va pho bién, dong thoi quang céo trén bao c6 kha ning khai thac triét dé théng
tin quang cao,h on ntra chi phi cho quang cao trén bao thuong ré,nha khach nén
dang bai quang cdo cua minh trén mot sé bao nhu: bao doanh nghiép,bao du
lich,bao nhan dan,bao tiéu dung,quang cao thdéng qua truyén hinh tuy chi phi c6
cao nhung lai ¢ hiéu qua rat cao trong viéc thu hat khach hang vi né co thé két
hop mot cach hoan chinh hinh anh ciaa nha khach,khéng gian thoang mat,cung
cach phuc vu... 1am cho khach hang d& dang c6 mot cai nhin day du vé nha
khach,ngoai ra thi quang cao trén mang internet dang la hinh thirc quang cao
phd bién va rong rdi ma nhiéu doanh nghiép lua chon,tiép can véi luong khéch

hang l6n ma chi phi twong d6i ré.Trong thoi gian téi nha khach nén nhanh
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chéng lua chon hinh thic quang cdo phu hop dé quang ba san pham ctia minh
dén nguoi tiéu dung trong va ngoai nudc.
2.2.3.6. Chdt lwong ddi ngii nhan vién phuc Vu

Vén d& chét luong phuc vu tai khach san 1a mét trong nhitng van dé can
duoc chu trong. Khi co s vat chat da dap tng duoc nhu cau cua khach thi chat
lwgng phuc vu cua nhan vién 1a nhan té quyét dinh chat lugng caa khach san.

Do van con anh huong bai 18 16i 1am viée cii nén van con hién twong nhan
vién 1a “con 6ng chau cha”, rat nhiéu nhan vién khong qua dao tao co ban dang
lam viéc ¢ day. Qua thoi gian, kinh nghiém va kha nang cta ho cé duoc la do tu
hoc hoi 1an nhau, nguoi di trudc truyén day cho ngudi di sau. Dbi véi bo phan
nha hang ndi riéng tuy s6 nhan vién da qua dao tao co ban co thé dap tng cong
viéc twong ddi nhung sé luong qua it.

Hién nha khach chu yéu don tiép khéach kinh doanh noi dia, khach québc
phong nén ngoai ngit cua nhan vién chua dugc chi trong, tuy nhién trong
truong hop don tiép khach quéc té thi van dé tro nén phic tap va kho khin hon,
do d6 da c6 nhiing l6p dao tao nham nang cao trinh do chuy&n mén cho nhan
vién trong cac b phan.

Cong ty di co nhitng chinh sach khen thuong dé dong vién, khuyén khich,
quan trong la nang cao tinh than tu giac, y thic 1am viéc, tao hiing khoi cho
nhan vién khi 1am viéc. Cong ty ciing di quan tam dén doi sdng vat chat ciing
nhu tinh than cho can bo cong nhan vién, hang nam déu t6 chic cho can bo
cong nhan vién di tham quan, nghi mat, chinh diéu nay d4 tao ra quan hé gan bo
giira CAC can bo nhén vién trong cong ty, ting thém long yéu nghé va gin bo voi
cong ty. Pay vira 1a dip cho nhan vién di du lich, vira 1a dip dé nhan vién dugc

hoc hoi kinh nghiém, phuc vu tét hon cho nha khach
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2.2.3.7. Kha nang thu hut thém khach
Thong qua diéu tra 50 nhan vién va tinh hinh thuc té tai Nha khach Hai
Quan, em nhan thiay Nha khéach van con kha niang dé phat trién kinh doanh luu
trd phuc vu khach bén ngoai.
Bang 16: Két qua diéu tra nhitng ly do nén phat trién

kinh doanh Iwu tri phuc vu kinh té

Chi tiéu S6 lwong | Ty 18 (%)

1. C6 nén phat trién kinh doanh luu tri phuc vu

kinh té khéng?

- Co 53 88

- Khong 7 12
2. Ly do co

- Thém thu nhap 32 61

- Nha khéach con kha nang 21 39
3. Ly do khéng

- Khong da nhén lyc 4 57

- Khoéng con kha nang 3 43

(Nguén: Tong hop sé liéu diéu tra)

Qua bang sb liéu ta thiy da sé nhan vién 1am viéc tai Nha khach déu cho
rang nén phat trién kinh doanh luu tra phuc vu kinh té va 61% trong sé d6 mudn
phét trién kinh doanh dé tang thém thu nhap, bén canh d6 Nha khach van con
kha niang dé phuc vu khach bén ngoai, Nha khéch tan dung co s vat chat hién

c6 dé phat trién kinh doanh.
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Bang 17: Két qua danh gia dich vu cia Nha khach Hai Quan théng qua y

kién ctia khach hang va nhan vién

Danh gia caa NV | Danh gia caa KH

Chi tiéu 4 Z
S S

DT 18(%) D T 18(%)

lwong lwgng

Nhitng dich vu duoc danh gia tot:

- Dich vu dn udng 41 69 116 77
- Dich vu luu tra 19 31 34 23
- Dich vu bo sung 0 0 0 0

(Nguén: Tong hop sé liéu diéu tra)
Trén day 1a két qua danh gia dich vy cia Nha khach Hai Quan thong qua y
kién cua khach hang va nhan vién 1am viéc tai Nha khach. Qua sé liéu trén ta
nhan thay dich vu dugc danh gia tét nhat la dich vu an udng, trong khi d6 dich
vu bd sung hau nhu chua dap tng dugc yéu cau caa khach hang. Trong thoi
gian téi Nha khach nén chi trong phat trién cac dich vu bo sung, ddng thoi phat
huy nhitng két qua tot da dat dugc trong viéc tao dung uy tin véi khach hang.
2.2.4. Ddnh gid chung thuc trang hoat dgng kinh doanh tgi Nha khach Hdi Quan
Qua nhitng phan tich danh gia vé thuc trang hoat dong kinh doanh cua Nha
khach Hai Quan trong nhitng nam qua, ¢ thé rdt ra mot s6 nhan xét nhu sau:
> Piém manh

- San pham luu tra: V&i 160 phong cung trang thiét bj hién dai va quang
canh thoang mat, Nha khach Hai Quan c6 thé dén tiép duoc nhitng doan khach
tham quan véi sb luong dong va dap tng khé tét cac yéu cau caa khach hang co
kha nang thanh toan trung binh.

- San pham an udng: CO6 kha ning t6 chirc cac tiéc cudi, hoi nghi véi 6
luong dong. Hién nay Nha khach c6 mot nha hang gom maot nha 16n véi sic
chira 500 chd va mot nha du ¢é sac chira 300 chd. Vao mua cudi Nha khach to
chirc tir 50 — 70 dam cuéi/thang.

- Van con nang luc phét trién kinh doanh.
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> Piém yéu

- San pham luu tra: San pham luu tra caa Nha khach c6 han ché 1 céc dich
vu bd sung con rat nghéo nan, khong dap ung tt cac yéu cau cua cac khach
hang c6 kha nang thanh toan cao.

- San pham an ubng: Ngoai nhan tiéc cudi va hoi nghi thi hau nhu khong
phuc vu khach nghi. DPay 1a mot han ché rat Ion vi da lam mat di mot ngudn thu
rat 16n caa Nha khach.

- Gi& ca: Chua linh hoat trong chinh séach gia ca

- Doi ngli nhan vién lam viéc tai Nha Khach la luc luong lao dong tré tuy
nhién trinh d6 nghiép vu chua duoc dam bao do d6 anh huong dén ning suit lao
dong va hiéu qua lam viéc.

- Hién nay thi truong khach caa Nha khach ngoai thi truong truyén thong
la khach trong nganh thi van chi 1a nhitng khach hang quen thuoc, 1a khach cua
cac co quan di nghi dudng hay khach theo doan c6 kha niang thanh toan thap,
khach nudc ngoai thi chi cha yéu 1a khach Trung Quéc. Van dé nay s& khong
duogc giai quyét néu Nha khach khéng cd nhiing hinh thirc quang céo phi hop

dé quang ba san pham caa minh dén ngudi tiéu dung trong va ngodi nudc.
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CHUONG 3.
MOT SO GIAlI PHAP NHAM THU HUT KHACH HANG
TAI NHA KHACH HAI QUAN

3.1. Co sé caa viéc dwa ra giai phap nham thu hit khach hang dén vei
Nha khach Hai Quan

Pé c6 duogc cac giai phap nham thu hut khach hang dén véi Nha khach Hai
Quan, ching ta khong chi nam bat dugc tinh hinh kinh doanh ctia Nha khach
hién tai ma phai biét dugc phuong hudng phat trién ciia nganh khach san — du
lich ctia nudc ta ciing nhu thanh phd Hai Phong trong nhitng nim t6i, trén co sé
d6 dé ra phuong hudng phat trién caa Nha khéach trong nhitng nim téi va dua ra
duoc cac chinh sach thu hut khach hang hi¢u qua.
3.1.1. Huwéng phét trién cia nganh du lich Vigt Nam

Xuat phat tir quan diém chi dao chung ciia Téng cuc du lich 1a phét trién du
lich song song véi viéc phat huy ban sic vin héa truyén thong cua dan toc, phét
trién du lich bén viing, dam bao an ninh qudc phong, diy manh du lich trong
nudc. Voi muc tiéu dua du lich Viét Nam cung bude cung cac nudec Dong Nam
A, phan ddu dén 2020, Viét Nam tro thanh mot qubc gia c6 nganh du lich phat
trién hang dau trong khu vuc. Quan diém nay xuyén sudt dinh huéng chién luoc
la phat trién nhanh va bén viing 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 théng van
hoa, lich str, huy dong tbi da ngudn luc trong va ngoai nudc va tranh thii su hop
tac, hd tro quéc té gop phan thuc hién cong nghiép hoa — hién dai hoa dit nudce.
Nganh du lich dang dan khang dinh vi thé ciia minh trong qua trinh hoi nhap véi
cac nude trong khu vyuc va trén thé gisi. Du lich Viét Nam sé& tré thanh mot
diém sang cua du lich ASEAN néu nganh du lich Viét Nam biét khai thac loi

thé cua minh.
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3.1.2. Pinh hwéng phat trién cia du lich Hdai Phong

Déi tuong khéch cua thi trudng du lich Hai Phong bao gdm khéch quéc té
va khéch noi dia trong d6 khach noi dia chiém gan 80% luot khach dén.

Véi tiém nang du lich bién nén du lich Hai Phong phan ddu trong nim
2011 dén va phuc vu khoang 4,7 triéu luot khach, trong d6 khach qubc té
khoang 1,1 triéu luot, doanh thu dat 5%GDP cua thanh phé va chiém 10% trén
téng doanh thu du lich ca nudc, téc do ting vé doanh thu dat 19%/nam.

Do lugng khach quéc té dén ngay cang tang dic biét 1a khach du lich tir
cac nudc phat trién, nhitng dbi tugng khach nay doi hoi chat luong phuc vu phai
t6t va ho c¢d kha ning chi tra cao. Vi vay trong nhimg nim t6i Hai Phong
khuyén khich xay dung nhitng khach san dat tiéu chuan quoc té 5 sao, khuyén
khich dau tu xay dung cac khu du lich sinh thai, khuyén khich phat trién céc
loai hinh du lich nhu: du lich sinh thai két hop nghi dudng, du lich vin héa, du
lich hoi nghi hoi thao, du lich tham quan céc di tich lich str, du khao déng qué...
3.1.3. Phwong hwong phét trién ciia Nha khach Hdi Quan

Vé san pham dich vu: Nha khach tap trung chi dao viéc té chire kinh doanh
cac dich vu co ban, mé rong va nang cao cé4c dich vy in udng, luu tra. Bén canh
d6 con dau tu nghién ctu khai thac cac dich vu méi nham da dang hda cac san
pham dich vy dé dap tng nhu cau cua khach hang tét nhat.

V& cong tac quan Iy kinh té: Tiép tuc doi méi co ché quan ly, xay dung hé
théng bao cdo noi bo vao quy dinh trang thiét bi vat tu phu hop véi thuc té san
xuat kinh doanh cua Nha khéch tao diéu kién cho cong tac dau tu doi mai san
pham. Co ché quan 1y tai chinh dam bao dung nguyén tic quy dinh cta nha
nuéc, giam chi, bao toan va phat trién vén.

Xac dinh thi truong muc tiéu: Nha khach Hai Quan luén xac dinh thi truong
khéach chinh 1a khach noi dia. Bong thoi van tiép tuc thu hit khach quéc té. Trong
thi truong khach néi dia van tiép tuc tap trung vao thi truong khach cong vu,
khach thwong nhan va vai thi truong khach qudc té thi day manh thu hat thi
truong khéch Trung Qudc.
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Cac hoat dong quang c&o: Tap trung trién khai cong tac nghién cau thi
truong, thanh 1ap bo phan marketing nham xay dung va cang ¢ hinh anh va vi
tri cua Nha khach d6i v6i khach hang théng qua d6 thu hat khach hang dén véi
Nha khach nhiéu hon.

Po6i méi va mo rong hoat dong cac dich vu bd sung cua Nha khach ciing
nhu da dang hda va nang cao chét luong san pham dich vu tao ra yéu té hap dan
dé thu hat khach.

Hoan thién timg budc hé thong phan phat dich vy cua ting bo phan, nang
cao chat luong dich vy cua ting bd phan dé tir d6 nang cao chat lugng chung
cua dich vu tai Nha khach.

Ngoai ra con xay dung phuong huéng hoat dong vé an ninh trat tu, bao vé
moi trudng, vé sinh an toan thuc pham...

Muc tiéu vé khach: Nha khach Hai Quan phin diu trong nim 2011 dat
28.000 lugt khach trong d6 khach noi dia dat 26.000 va khach qudc té dat 2.000
luot khéch. Trong thi truong khach néi dia van tiép tuc tap trung vao thi truong
khach cong vu, khach thuong nhan va voi thi truong khach quéc té thi day
manh thu hut thi truong khéch Trung Quac.

Muc tiéu vé doanh thu: Nha khach phan ddu dat mic tang treong vé doanh
thu tir 18% - 27% so vé6i nam trudc. Nhu vay, Nha khach phai ¢ ging day
manh doanh thu tir moi Iinh vuc kinh doanh.

Muc tiéu vé loi nhuan: Nha khach phan dau thuc hién tét nghia vu ddi voi
ngan sach nha nudc clng vai viéc tiét kiem, chéng 1ang phi, nang cao trach
nhiém cta ngudi lao dong nham ha chi phi, gia thanh tao wu thé vé& san pham
mang lai loi nhuan t6i da cho Nha khach nhung van dam bao loi ich tiéu ding

cua khach hang.
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3.2. M@t sb giai phap thu hat khach hang tai Nha khach Hai Quan
3.2.1. Hoan thién cdng tac nghién ciu thi truwong va xdc dinh thi trurong muc ti€u
» Hoan thién cong tac nghién cuu thi truong

Cong tac nghién ctru thi trudng 14 mot khau hét sic quan trong, nd gop
phan 1am cho hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép ¢ hiéu qua hay khong.
bac biét 1a trong mot doanh nghiép kinh doanh linh vuc khach san thi khau nay
lai cang tré nén cép thiét. Co nghién ctu thi truong, c¢o tim hiéu duogc nhu cau
thuc su cua khach hang thi khach san méi dua ra dugc cac san phém that sy phu
hop vé&i khach hang, thoda man dugc nhu cau khach. Piéu nay khéng chi giir
dugc chan cac khach hang hién tai cua khach san ma con 1a co so dé thu hat
khach hang tién ning trong twong lai. Nghién ctru thi truong mot cach ty mi ky
ludng va ding din thi méi tao duge co s& viing chic cho cac khau sau dugc
thue hién mot cach chon ven va co hiéu qua. Néu nhu khau nay 1am khong tot
thi chac chan cac khau tiép theo sé& bi lac huéng va nhu vdy hiéu qua kinh doanh
ctia khach san khong tot.

Do nhu cau cua khach hang luén thay d6i va c6 su bién dong nén qua trinh
nghién ctu vé khach phai duoc thuc hién thuong xuyén. Mat khac khéng phai
khach nao ciing c¢6 yéu cau giéng nhau vé mot loai hang hda dich vu caa khach
san nén viéc nghién ctu nhu cau cua khach hang Ia can thiét. Khach hang dong
vai trd quan trong trong hoat dong phét trién thi truong khéch, 1a mét xich dau
tién do vay nghién ctu vé khach hang cang sau sic thi hoat dong phét trién thi
truong cang dem lai higu qua cao.

Nha khach nén thiét ké mot phiéu diéu tra khach hang nhdm nam bat hon
nita vé mirc do thoa man cua khach hang véi cac san phém dich vu cua khach
san. TUr cac phiéu thu dugce d6 Nha khach s& tong hop va tim ra cac thiéu sot cta
san pham dich vu, dong thoi nhanh chong dua ra cac bién phéap khic phuc hoic
diéu chinh chat lugng san pham dich vu dé dap mg t6t nhat nhu cau khach.

Phiéu diéu tra nay Nha khach nén dé ngay trén ban lam viéc trong phong
ctia khach va dé 1én d6 ngay trude hom khach tra phong. Cong viée dat phiéu sé
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do cac nhan vién budng tién hanh. Phiéu nay nén phat cho nhimng khach thuong
gia, khach & 1au ngay trong Nha khach, vi nhimng khach nay méi tiéu dung nhiéu
dich vu trong khach san va ho thuong c¢6 doi hoi cao hon trong cac san phém dich
vu ctia khach san. Khach c6 thé dé lai phiéu trong phong trudc khi roi di hodc c¢6
thé mang xudng quiy 18 tn. Sau mot ngay thi tdp hop cac phiéu nay lai, phan
tich, danh gia cic phiéu, nhitng vin dé gi can giai quyét ngay va can phai khic
phuc ngay thi bo phan co y kién dé xuit véi cac bo phan dich vu trong khach san.

% X4c dinh thi truong muc tiéu

Thi truong tong thé ludn gom mot sé lugng 16n khach hang véi nhitng nhu
cau va kha nang tai chinh rat khac nhau. S& khéng c6 mot doanh nghiép du lich
nao co6 thé phuc vu duoc ca mot thi truong tong thé 16n nay. Boi vay trong khi
s6 luong khéach qudc té hang nim khong ting nhiéu va trén dia ban thanh phd
ngay cang c¢6 don vi kinh doanh luu tra ra doi lam tang sy canh tranh thi Nha
khach Hai Quan ciling phai tim cho minh mét hudng di riéng, tic 1a xac dinh
mét thi truong muc tiéu ma cdng ty c6 thé dap ung duoc. Xac dinh thi truong
muc tiéu c6 nghia 1a Nha khach can biét tap trung nd luc dung thi truong, tao
cho minh mot hinh anh dic trung, khai thac c6 hiéu qua nhat kha nang ctia Nha
khach. Tir d6 Nha khach thdy duoc kha ning va diéu kién hién c6 thi chon thi
truong khéach nao 1a tét nhat,

Khach céng vu thuong mai: La nhitng can b, nhan vién cac doanh nghiép
dang lam viéc hoic cong tac tai Hai Phong. Pay 1a thi truong khach truyén
théng cua Nha khach can dugc giit vitng. Ngoai nhu cau luu tri ngan ngay,
khach cong vu thuong mai, cu thé 12 nhitng chuyén gia l1am viéc tai cac doanh
nghiép cua Hai Phong can phai luu tra dai ngay va dua gia dinh dén sinh séng
trong mot thoi gian. Véi co so vat chat hién cé ciaa Nha khach Hai Quan thi viéc
dap tng nhu cau nay khdng khd. O mdi ting caa Nha khach déu c6 2 phong cin
ho rong rai, cd thé dap tng tuong d6i day du nhitng yéu cau vé co s vat chat
trong cudc séng cia mot gia dinh. Gia thué khong cao tat yéu boi vi so voi mot
s6 khach san 1on hay lang quéc té Hudng Duong thi khong thé tién nghi va sang
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trong bang. Tuy nhién ddy sé& la lva chon cua nhitng khach hang c6 kha ning
thanh toan trung binh (khach hang lua chon su tién nghi vira phai). Vi vay Nha
khach can tap trung vu thé ndy cho cdng viéc tiép thi ciia minh dén véi khach
hang. Mot sé doanh nghiép nhu cong ty thép Viét Han da dua chuyén gia cua
minh dén Nha khach thué phong cin h.

Khéch quéc té: Trong thoi gian qua Nha khéch van dén tiép duoc mot luong
khach quéc té nhat dinh, cha yéu 1a khach Trung Quéc va mot sé khéch I co
nhiéu quéc tich khac nhau. Néu xét vé kha niang thanh toan thi nhitng khach quoc
té dén day déu 1a d6i tugng khach c6 kha ning thanh toan trung binh. Tuy vay
Nha khéch ciing d c6 duoc ngudn thu dang ké tir hoat dong nay. Do d6 day ciing
la két qua twong d6i kha quan va Nha khéch can tiép tuc giit viing.

3.2.2. Phat trién cac dich v bé sung

> Co s& dé ra giai phap

- Dich vu bd sung ciia Nha khach it, khong dap tng dugc yéu cau cua
khéach hang c6 kha nang thanh toan cao.

- Trong 150 khach hang duoc diéu tra, 22/46 ngudi khdng mudn su dung
tiép dich vu caa nha khéch vi céc dich vu bo sung con it.

- 28/60 can bd nhan vién 1am viéc tai Nha khach Hai Quan dugc diéu tra
cho rang ly do khéach qudc té khdng mudn sir dung dich vu ciia Nha khach 1a do
dich vu b6 sung chua da dang.

» Noi dung thuc hién

- Dich vu massage: Nha khach Hai Quan nén mé phong massage dé dap
g nhu cau giai tri, thu gidn cua khach trong thoi gian t6i vai trang thiét bj cia
mot phong thu gidn nhu ban ghé, may diéu hoa, may tron huong lidu, hé théng
cung cap nhac dé tao ra mot dich vu hoan hao...Pay 1a dich vu rat dugc khéch
mong mudn st dung. Sau mot chuyén di dai hay mot ngay lam viéc day cing
thang va mét moi, khach nghi tai Nha khach rat muén dugc thu gian, mudn tim
dén mot trung tam gilp minh thoai mai hon dé chuan bi cho mot ngay mai. Trén
dia ban thanh phd, nhiéu khach san da dwa loai hinh dich vu nay vao dé kinh
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doanh va di c6 dugc nhitng ngudn loi 1on. Nha khach Hai Quan van chua co
loai hinh dich vu nay nén day cling la mét trong nhirng nguyén nhan lam giam
stre thu hat ddi véi khach luu tra. Dich vu nay dac biét co tinh hap dan, 1a nhu
cau cua nhiéu khach du lich nuéc ngoai va khach cong vu thuong mai ma day
cling 1a d6i twong khach chap nhan mac chi tra cao dé su dung dich vu. Viéc
xay dung khu dich vu massage khong chi 1a hinh thire ting su da dang cua cac
loai hinh dich vu ma s& lam cho khach luwu tra cam thay sy tién nghi, thoai mai
va day du khi nghi tai Nha khéch.

- Dich vy Karaoke: Khach di du lich hay di lam viéc déu mong mudn c6
mot khoang thoi gian thu gidn cung ban bé. Rat nhiéu trong s6 ho di lya chon
hinh thirc hat Karaoke dé vui cing nhau, hat véi nhau nhitng bai ca yéu thich.
Hinh thirc nay rat dugc khach du lich Trung Qudc huong tng. Khach Trung
Quéc hay di theo doan, thuong ¢6 mébi quan hé ban bé anh em nén hay di choi
cung nhau. O thanh phé Hai Phong, budi téi co 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 qué tén kém & khoan dau vao va la san
pham c6 thé kinh doanh lau dai, khdng c6 tinh thoi vu.

-T6 chirc hdi nghi hgi thado: Nha khach co thé ma rong quan hé vai cac
cong ty, co quan trén dia ban Hai Phong, cac don vi nay thuong c6 nhu cau to
chire hoi nghi, hoi thao.

3.2.3. Chinh sach giéa cd

> Co so dé ra giai phap

Nha khach chura linh hoat trong chinh sach gia ca

» Noi dung thuc hién

% Giam gia theo s¢ lirong khach
+ Doan khach tir 15 — 20 ngudi: Giam 2% gia niém yét
+ Poan khach tir 20 — 30 ngudi: Giam 3% gia niém yét

+ Doan khach trén 30 ngudi  : Giam 4% gia niém yét
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% Giam gia theo thoi vu
- Dung thoi vu: gitr nguyén gia
- Trai thoi vu: gia thuong thip hon gia niém yét tir 10 — 15% hodc s& dugc
str dung mién phi mot sé dich vu cua Nha khéch.
3.2.4. Chinh sach qudng céo
> Co sd dé ra giai phap
Hién nay cong ty Hai Thanh da c6 website riéng gidi thiéu vé cac san
pham dich vu ciia cong ty tuy nhién khdng c6 website riéng cua Nha khach Hai
Quan nén khach hang bén ngoai khé tim hiéu dugc thong tin vé Nha khach Hai
Quan gua Internet.
» Noi dung thuc hién
% Quang céo truyén miéng thuong xac thuc ma lai khéng phai chi ra mot
ddng quang cao nao. Néu Nha khach tao dugc 4n tuwong tét dep cho khach thi ho
s& gidi thiéu cho ban bé va nguoi than caa ho, day s& la mot cach quang cao rat
htru hiéu.
% Str dung cac an pham
- Phét hanh cac to roi, tap gap gioi thiéu vé Nha khach. Cac to roi, tap gap
nay trudc hét s& dé ¢ ngay quay I& tan, nhan vién 18 tan dua cho khach va ddng
thoi truc tiép gidi thiéu cho khéch... Bé c6 duge diéu d6 thi Nha khach can 1am
rat nhiéu viéc: nghién cau tim ra cac san pham dich vu méi, in va chao hang
trén tap gap lam ting tinh hap dan, tranh sy don diéu. Bén canh d6 quang céo c6
thé théng qua cac hinh thuc khac: 4p dung quang céo trén cac phuong tién théng
tin dai ching, quang cdo théng qua cac mdi quan hé caa Nha khach. Ngoai ra
cling nén phat mién phi tai san bay, bén cang dé cac thdng tin va hinh anh cua
Nha khéch s& pho bién téi nhiéu ngudi hon. Nha khach co thé lién két vai cac
cong ty lir hanh, cong ty du lich dé chuyén céc an pham dén tay khéach hang.
- Tang cuong cac bai viét, hinh anh quang cao dang trén cac phuong tién

thong tin dai chung nhu: tivi, dai bao va dac biét la cac tap chi du lich co uy tin.
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% Quang bé tai cac diém du lich, 18 hoi

- Tai cac duong qudc 19, cac giao 16 16n dong ngudi qua lai, cac khu d6 thi,
trung tim thuong mai cua cac thanh phd 16n, Nha khach nén thiét ké cac bién
quang céo ¢& 16n véi hinh anh dep, noi bat vé Nha khach bén canh d6 1a cac
théng tin vé Nha khach dé khach cd thé thuan tién trong viéc tim hiéu Nha
khach. Hinh anh cua Nha khéch s& dugc nhiéu nguoi biét dén hon.

- Tang cudng viéc tham gia c4c trién 1am, hoi cho du lich noi dia hay qudc
té. Tai ddy Nha khach s& ¢ nhiéu co hoi giao luu vai nhiéu khach san, céng ty
It hanh trong va ngoai nudc.

- Tang cudng quang ba tai cac I& hoi tiéu biéu nhu: L& hoi choi trau D6
Son, Festival hoa & Pa Lat, Festival Hué...va trong tuong lai s& hudng dén céac
su kién du lich quéc té dé hinh anh caa Nha khach dugc quang ba rong khap.

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

& Lap Website riéng cho Nha khach Hai Quan
3.2.5. Nang cao chdt liwgng déi ngii lao dong

> Co s dé ra giai phap

Doi ngli nhan vién cua Nha khach khong dam bao vé trinh d6 nghiép vu
anh huong dén ning suét lao dong va hiéu qua cong viéc (92% lao dong trinh do
dudi dai hoc va cao dang)

» Noi dung thuc hién

Thuc chat cua viéc nang cao chat luong doi ngil lao dong 1a ting cuong
cbng tac quan tri nhan luc. Muc tiéu co ban caa céng tac nay la st dung hiéu
qua ngudn nhan luc nham dat dwgc muc tiéu chung 1a nang cao chat lugng san
pham dich vu cua Nha khach. Dé dat duoc didu d6 Nha khach can xay dung mot
chuong trinh ké hoach cu thé, khoa hoc nhim quan tdm cham soc doi song vat
chat ciing nhu tinh than cua nguoi lao dong.

- Pdi véi cap quan 1y (lao dong gian tiép): Phai 1a nhitng ngudi c6 ning lyc,
chuyén mén, 1a nhimg ngudi truc tiép quan 1y doi ngli nhan vién nén ho phai
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nam bit duoc tdm Iy cia nhan vién nhiam phat huy téi da kha ning 1am viéc cua
ho. Bé dap ung vai sy phét trién caa Nha khach thi d6i ngii lao dong nay phai
duoc dao tao voi trinh d6 cao:

+ Nha khach nén c6 ké hoach cir nguoi di hoc hoi kinh nghiém quan ly tai
cac khach san ban, nhitng khach san ndi tiéng trong va ngoai nuéc nham ap
dung mét cach sang tao vao khach san minh.,

+ CO6 thé ctr ho tham gia cac khoa dao tao cua chuy@n gia quan ly gioi

+ Cur di nude ngoai tham quan, hoc tap

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

- Déi voi nguoi lao dong truc tiép: Pay 1a nhitng ngudi tao ra san pham
dich vu chinh trong Nha khach va I1a bo phan am hiéu vé khach nhat. Do vay
phai thuong xuyén dao tao trinh d6 chuyén mon cho cac nhan vién nay. Pao tao
nhan vién cé thé str dung mot so bién phép:

+ Thuong xuyén té chic cac cudc thi tay nghé gitta cac nhan vién

+ To chic cac 16p hoc ngan han, nang cao nghiép vu chuyén mon
cho nhan vién.

+ Cir di hoc 18n cao & cac trudng dai hoc, cao ding ddi véi nhirng nhan vién
c6 trién vong.

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

- Pé khuyén khich tinh than lam viéc caa nhan vién, c6 thé ap dung céc
bién phap sau:

+ Khen thuéng trude tap thé

+ Thudng truc tiép

+ Thuong dinh ky

+ Binh bau gitta cic nhan vién theo céc tiéu chi: chuyén can, y thac lam
viéc, sang tao...

+ ROt ngan thoi gian nang luong cho nhitng nhan vién cé thanh tich tét
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Véi su phéat trién cua nhu cau du lich, Nha khéach can thu nhan nhan vién
dung nguoi, dang viéc, khéng chi dya vao trinh dé cua tieng nhan vién ma con
dwa vao vén hiéu biét xa hoi, nhimg dic tinh tam 1y: 16ng tu trong, su yéu nghé,
nhan nai, ¢4 kha ning quan sat..Danh gid nhimg nhan vién duoc tuyén chon
khdng chi dua vao bang ciap ma con phai cin cir vao thuc té qua cac cudc khao
sat phong van khac nhau.

Pao tao va phét trién con ngudi trong Nha khach can duge cha y thuong
xuyén. Cong tac nay co thé dua trén cac budi trao d6i kinh nghiém, cac bai
huéng dan, nhitng budi ndi chuyén tryc tiép caa cac cap quan ly hoac giita cac
nhan vién trong Nha khach véi nhau.

Panh gia qua trinh cong tac cuia cdn bo cong nhan vién khong chi dya trén
cac tiéu thirc: chinh xéac, an toan, chit luong hay s6 lwgng ma can phai can nhic
t6i thai d6 phuc vu cia nhan vién. Dé dat duoc két qua trén, cong tac quan ly
nhan sy phai duoc dat 1én hang dau, coi nhan vién I tai san cia minh tir d6 c6
nhitng chinh sach quan tdm dén doi séng vat chat cling nhu tinh than cua nguoi
lao dong. Xay dung chinh séach tién luong hop 1y, co ché khen thuong ky luat
cong bang, thi dua, thuc hién nghiém tlc Ky cuong ctia Nha khach. Xay dyng
bau khéng khi vui vé, than mat, quan tdim dén doi séng tinh than caa nhan vién
qua viéc té chuc cac hinh thuc tang qua sinh nhat, to chirc di tham quan, nghi

mat vao cac dip 1& Tét, mua he, thim hoi Iic dm dau bénh tat...
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KET LUAN

Trong thoi gian vira qua, trudc nhitng kho khan va khach thirc trong nganh
kinh doanh dich vu khach san, Nha khach Hai Quan da nd luc vuot qua va giir
vitng dugc doanh thu tir hoat dong kinh doanh dong thoi cdng tac to chirc dén
tiép doan khach ngoai giao va khach noi bo cua Bo Tu Lénh Hai Quan.

- Dé dap tng yéu cau ngay cang khat khe cua khach hang, Nha khach
khéng ngimg nang cao co s& vat chat ki thuat, tuy nhién hoat dong tiép thi
quang cao dé thu hat khach hang caa Nha khach van chua dugc chi trong.

- San pham luu tra: V&i 160 phong cuing trang thiét bi hién dai va quang
canh thoang mat, Nha khach Hai Quan co thé dén tiép duoc nhiig doan khach
tham quan 16n, tuy nhién céc dich vu bd sung con qua it, khong dap ang tét yéu
cau caa nhiing khach hang c6 kha nang thanh toan cao.

- San pham an udng: CO6 kha ning to chirc cac tiéc cudi, hoi nghi véi s6
luong dong nhung khong phuc vu khach nghi an udng, 1am mat di mot nguon
thu l1on caa Nha khéach

- Gi& ca: Chua linh hoat trong chinh séch gia ca

- Nhan vién trong Nha khach da s6 1a con em can bo trong nganh, dién
chinh sach, chwa qua dao tao, trinh d6 nghiép vu chwa dam bao, con han ché nén
anh huong khong nho t6i nang suat lao dong va chat lugng lao dong (92% lao
dong trinh do dudi dai hoc va cao dang, 65% khong dung chuyén nganh). Nha
khach nén cd nhitng chinh sach dao tao ciing nhu tuyén dung hop Iy tranh quan
niéu bao cap dé c6 duoc ngudn nhan lyc co trinh d6 chuyén mén cao, nang dong,
sang tao, nhiét tinh.

- Trong thoi gian toi, Nha khach can tan dung khai thac thé manh co so vat
chat hién c6, nang luc doi du dé ngay cang phét trién va 16n manh (cong suit
phong chi dat 68%)

Tuy nhién dé c6 thé duy tri va phat trién hoat dong ctia minh, nang cao hon
nita hinh anh va uy tin da co6 thi Nha khach can c¢6 nhitng chién lugc kinh doanh
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cling nhu quang ba hiéu qua dé thu hat nhiéu khach hon nita dén véi Nha khéch
trong thoi gian téi. Bé viéc thu hat khach thuc sy ¢ hiéu qua, Nha khach can
hoan thién hé thong chién lugc thu hat khach bao gom cac chinh sach sau:

- Phét trién cac dich vu bd sung: M& thém dich vu Massage, Karaoke, t6
chuie hoi nghi, hoi thao.

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

- Chinh s&ch quang céo: quang céo truyén miéng, in tap gap dat tai quay I8
tan, lién két vai cac cong ty du lich, Iir hanh dé chuyén toi tay khach hang,
quang cao qua cac phuong tién thong tin dai ching.

- Nang cao chat luong doi ngii nhan vién: t6 chic cac khoa dao tao, cir

nhan vién di hoc nghiép vu, khuyén khich tinh than lam viéc ctia nhan vién.
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PHU LUC
Phu luc 1

PHIEU PANH GIA CUA KHACH HANG

Tén doanh nghiép: Nha khach Hai Quén - cong ty Hdi Thanh

Thua quy khach

Chung t6i rat cam on quy khach da tin tuong va lua chon Nha khach Hai

Quan. Chlng tdi hy vong rang voi nhiing dich vu cia Nha khach s& dap tng

duoc su trong doi cua quy khach.

S& 1a mot su giup d& rat 16n néu quy khéach c6 thé bo ra it phat dé dién

vao bang cau hoi dudi day. Nhitng y kién nhan xét cua quy khach s& gidp

ching tdi duy tri va nang cao chat luong dich vu cia Nha khéch.

Chung toi hy vong dugc don tiép quy vi trd lai Nha khach trong mét thoi

gian gan.

Chét lugng

Chi tiéu

RAt tbt

T6t

Khéa

Binh Thuéng

Kém

Phong nghi

Dich vu dn uéng

Dich vu khac

Phong cach phuc vu
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Panh gia chung

1. Quy khach biét vé Nha khach Hai Quan qua kénh thong tin nao?

Qua quang cao Tap chi

Qua 101 gi161 thi¢u cua ban be, ngudi than

Gidi thiéu ctia hang du lich Khéac
2. Theo quy khach thi gia ca ciia Nha khach Hai Quan nhu thé nao?

Dit Ré Trung binh
3. Siap t6i khi co diéu kién thi quy khach c6 quay trd lai khong?
Co Khong Chua chac
5. Yéu t6 nao quan trong nhat trong viéc lya chon khach san cua khach hang?
Gia ca Dich vu bo sung da dang
Phong céach phuc vu Chat luong dich vu
6. Theo quy khach, Nha khach nén phat trién dich vu bd sung nao?
Massage Karaoke Ca2
7. Y KIEN GOP Y KNAC: oot

Xin quy khéach vui 1ong cho biét:

[ [0 IRV T (=] O UOURTRRRRO
8D T- ol ) SRRSO
Di€N thoal lIEN NE:....eeeiiieecce e

Xin chan thanh cam on nhimg y kién déng gép quy bdu ciia quy khéach!
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Phu luc 2
PHIEU PIEU TRA CAN BO NHAN VIEN LAM VIEC
TAI NHA KHACH HAI QUAN — CONG TY HAI THANH

I. Thong tin co s&

Dien thoai lIEN NE: ...t
Trinh @0 CNUYEN MON: ....coiiiiie e
RV € o0 [ I Lo SO

THhaM NIEN CONQ TAC: ..oiveeie et
I1. Théng tin chinh
1. Anh/chi cho rang dich vu ndo caa Nha khach Hai Quan hién nay duoc danh
gia tot?

O Dich vu in uéng

O Dich vy luu tr

O Dich vu b sung
2. Theo anh/chi nha khach Hai Quan c6 nén phat trién kinh doanh lwu tra phuc
vu kinh té khong?

O Cé

O Khong
3. Theo anh/chi, vi sao Nha khach Hai Quéan nén phat trién kinh doanh luu tra

phuc vy kinh t&?
O €6 thé tang thém thu nhap

O Nha khéch con kha ning
4. Theo anh/chi, vi sao Nha khach Hai Quan khong nén phat trién kinh doanh

lwu tré phyc vy kinh té?
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O Khong con kha ning

O Khong du nhan lyc
5. Anh/chi cho rang 1y do nao khién cho khach hang khong muén tiép tuc sir
dung dich vu ctia Nha khach?

O Dich vu bd sung chua da dang
O Giacao
O Chit luong dich vu chua tot

O Phong cach phuc vu khong chuyén nghiép
6. Theo anh/chi vi sao khach hang mudn tiép tuc str dung dich vu ctia Nha khach?

O Gidcahgply
O Chit luong dich vu tdt

O Phong céach phuc vu chuyén nghiép
7. Theo anh/chi, nguon nhan lyc ctiia Nha khach hién nay c6 du kha ning dap

g tdt cac yéu cau cta khach hang khong?
O Co

O Khong

8. Theo anh/chi, Nha khéch nén phat trién dich vu bd sung nao?
O Massage
O Karaoke

OCaz2

Xin chan thanh cam on!
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Phu luc 3
PHIEU PIEU TRA POI THU CANH TRANH
TEN KNACN SAN: . .eviiiiiciee e
)1 ¢] 1) SRR
Dién thoal HENNE: ...,
WV BDSIER: L.

1. Céc san pham dich vu hién c6 caa khach san bao gom:

= SAN PAM AU HCN: oo,
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5. Céac dich vu tién nghi cua khach san?

Bang gia phong nghi tai khach san

Loai phong Pon gia

Xin chan thanh cam on!
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TAI LIEU THAM KHAO

1. Marketing cin ban, gido trinh truong Dai hoc Kinh té qubc dan. [5]

2. Nhap mon khoa hoc du lich — Tran Pac Thanh — NXB Pai hoc Quéc
gia Ha No1 [3]

3. T.S Nguyén Vin Manh va Ths.Hoang Thi Lan Huong — Quan tri kinh
doanh khéach san — NXB Pai hoc Kinh té quéc dan nam 2008 [2]

4. Marketing du lich — NXB Bai hoc Kinh té qudc dan — nam 2008 [6]

5. Luat du lich — NXB chinh tri quéc gia — nam 2005 [1]

6. Tong hop tir Internet [7]
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