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CHƢƠNG I: TỔNG QUAN NGHIÊN CỨU ĐỀ TÀI GIẢI PHÁP 

MARKETING THU HÚT KHÁCH TẠI KHÁCH SẠN SAO BIỂN 

1. 1.  Tính cấp thiết nghiên cứu đề tài 

  Trong những năm gần đây, cùng với sự phát triển của nền kinh tế đời sống 

vật chất và tinh thần của người dân không ngừng được nâng cao. Cùng với đó là 

nhu cầu đi du lịch cũng được mở rộng trong mọi tầng lớp nhân dân. Xu hướng 

chung đó đã đẩy ngành kinh doanh du lịch khách sạn trở thành một ngành kinh tế 

trọng điểm không chỉ của riêng một quốc gia nào trên thế giới. 

Việt Nam là một quốc gia được thiên nhiên ban tặng nhiều danh lam thắng 

cảnh nổi tiếng. Cùng với đó là một nền văn hóa trải qua  hàng ngàn năm lịch sử đã 

để lại cho chúng ta những tài sản nhân văn vô giá. Với những thuận lợi trên đã đưa 

Việt Nam trở thành một điểm đến hấp dẫn của du khách trong và ngoài nước. 

Khi nhu cầu đi du lịch ngày càng tăng, các nhà cung ứng ngày càng nhiều, 

đặc biệt khi thị trường khách được mở rộng đã tạo điều kiện cho các doanh nghiệp 

kinh doanh trong ngành lữ hành - khách sạn ra đời và phát triển. Điều này đã dẫn 

đến sự cạnh tranh giữa các doanh nghiệp trong việc thu hút khách hàng đến với 

doanh nghiệp mình. Vì vậy để thu hút được khách hàng, tăng doanh thu, nâng cao 

lợi nhuận thì các doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ du lịch cần phải xây dựng được 

cho mình một chiến lược kinh doanh đúng đắn. Muốn làm tốt được điều đó thì 

khâu marketing phải được chú trọng phát triển nhằm tăng khả năng thu hút khách 

cho doang nghiệp mình. 

Không nằm ngoài xu hướng chung đó ngành kinh doanh khách sạn tại Hải 

Phòng cũng đã có những bước chuyển biến nhằm đáp ứng được nhu cầu của khách 

hàng. Điều đó được thể hiện bởi sự ra đời của hàng loạt các khách sạn. Tuy nhiên 

bên cạnh đó là kinh nghiệm Marketing còn hạn chế trong việc thu hút khách đặc 

biệt là khách quốc tế. Khách sạn Sao Biển mới đi vào hoạt động nên cũng không 

nằm ngoài xu hướng chung đó. 
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Xuất phát từ những yêu cầu và mục đích trên, sau một thời gian tìm hiểu em 

đã quyết định lựa chọn đề tài ; “ Giải pháp marketing nhằm thu hút khách tại khách 

sạn Sao Biển “ làm đề tài khóa luận tốt nghiệp. 

1. 2. Phƣơng pháp nghiên cứu 

Trong đề tài khóa luận, bên cạnh phương pháp duy vật biện chứng và duy vật 

lịch sử, em đã sử dụng một số phương pháp nghiên cứu cụ thể sau: 

- Phương pháp thu thập và xử lý dữ liệu. 

- Phương pháp nghiên cứu tài liệu 

- Phương pháp phỏng vấn.  

1. 3. Mục tiêu và phạm vi nghiên cứu 

*  Mục tiêu nghiên cứu: Đưa ra các giải pháp marketing thu hút khách đến khách 

sạn Sao Biển giai đoạn 2010 - 2015. Từ đó đề tài được xác định bao gồm những 

nhiệm vụ cơ bản sau.  

- Hệ thống hóa một số cơ sở lý luận cơ bản về marketing nhằm thu hút khách.  

- Khảo sát, phân tích, đánh giá thực trạng các giải pháp Marketing nhằm thu hút 

khách của khách sạn trong thời gian qua  

- Trên cơ sở lý luận và đánh giá chung về thực trạng thu hút khách tại khách 

sạn , đề xuất một số giải pháp và kiến nghị với các ban ngành liên quan nhằm 

thu hút khách đến khách sạn trong thời gian tới.  

* Phạm vi nghiên cứu. 

Khóa luận được thực hiện nghiên cứu tại khách sạn Sao Biển, địa chỉ; số 1/3A Lê 

Hồng Phong, Đông Khê, Ngô Quyền, Hải Phòng.  

 

1. 4. Một số lý luận và giải pháp marketing nhằm thu hút khách đến khách sạn. 

1. 4. 1. Các khái niệm cơ bản. 

a. Marketing khách sạn.  



Giải pháp Marketing nhằm thu hút khách tại Khách sạn Sao Biển 

Sinh viên: Phạm Thị Hương – Lớp VH1002 

Là một quá trình liên tục, nối tiếp nhau, qua đó các khách sạn thực hiện việc 

lập kế hoạch, nghiên cứu thực hiện kiểm soát, đánh giá các hoạt động nhằm thỏa 

mãn nhu cầu, mong muốn của khách hàng và những mục tiêu của khách sạn đó. Để 

đạt được hiệu quả cao nhất, hoạt động marketing đòi hỏi sự cố gắng của mọi cá 

nhân, bộ phận trong khách sạn cũng như các đối tác kinh doanh.  

b. Đặc điểm của marketing khách sạn 

- Thời gian tiếp cận với dịch vụ khách hàng ngắn; Khách sạn có ít thời gian 

để gây ấn tượng với khách hàng, ấn tượng tốt sẽ theo khách hàng lâu dài, ấn tượng 

xấu sẽ làm hỏng ngay hình ảnh của khách sạn.  

- Hấp dẫn người mua dựa trên khía cạnh tình cảm nhiều hơn; sự ràng buộc về tình 

cảm thường diễn ra trong kinh doanh khách sạn. Từ những cảm nhận ban đầu thông 

qua kinh nghiệm của người khác đến những tình cảm cá nhân nảy sinh trong quá 

trình tiêu dùng dịch vụ đều tác động đến hành vi mua của khách hàng.  

- Chú trọng quản lý các bằng chứng vật chất ;cần phải khẳng định lại rằng 

dịch vụ là vô hình, khách hàng không thể nhìn thấy, lấy mẫu, đánh giá, hay tự cảm 

nhận trước khi mua. Tuy nhiên khách hàng có thể quyết định sử dụng thông qua sự 

kiểm chứng bằng vật chất. Về cơ bản có 4 loại bằng chứng về vật chất;môi trường 

vật chất, giá cả, truyền thông, khách hàng. Một khách sạn có chất lượng dịch vụ tốt 

sẽ đi liền với môi trường vật chất quan trọng, tiện nghi, hiện đại và lịch sự. Giá cả 

cũng ảnh hưởng đến nhận thức của khách hàng về chất lượng dịch vụ. Giá cao 

thường chứng tỏ chất lượng cao và ngược lại. Thông tin về dịch vụ bao gồm những 

nguồn thông tin thương mại do khách sạn cung cấp cho đến những nguồn thông tin 

truyền miệng do những khách hàng đã sử dụng dịch vụ kể lại. Thái độ của nhân 

viên lễ tân, cách sử lý với khách đăng ký phòng, yêu cầu được sử dụng dịch vụ, 

mức độ thỏa mãn của khách hàng là bằng chứng vật chất cuối cùng chúng ta có thể 

sử dụng. Những người làm hoạt động marketing phải điều khiển được 4 loại bằng 

chứng này để đảm bảo khách hàng có những quyết định và có lợi cho doanh nghiệp 
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mình. Họ cũng phải đảm bảo vì  bằng chứng đưa ra không khiến khách hàng hiểu 

nhầm về lợi ích thực tế mà họ đem lại. Tức là không được làm cho khách hàng 

được kỳ vọng quá nhiều vào dịch vụ. Không được hứa quá khả năng thực tế có thể 

cung ứng.  

- Sử dụng nhiều trung gian phân phối hơn;không có  hệ thống phân phối vật 

chất cho các sản phẩm dịch vụ khách sạn. Thay vì một hệ thống phân phối thì 

ngành kinh doanh khách sạn có một hệ thống đặc trưng các trung gian môi giới. 

Các trung gian này giúp khách sạn giới thiệu và bán sản phảm của mình, đồng thời 

tư vấn để khách hàng lựa chọn và đi đến quyết định mua. Vì vậy có thể nói trung 

gian đóng một vai trò vô cùng quan trọng.  

- Sự phụ thuộc nhiều hơn vào các tổ chức bổ trợ ;sự liên kết chẽ hay không 

chặt chẽ của những đơn vị thuộc hệ thống khách sạn sẽ quyết định chất lượng cuối 

cùng của dịch vụ. Một mắt xích yếu sẽ làm cho toàn bộ hệ thống suy yếu. ngành 

khách sạn phải là một tổng thể hoàn hảo. Để có một sản phẩm dịch vụ hoàn hảo thì 

tất cả phải phối hợp nhịp nhàng, ăn khớp với nhau. Marketing khiền cho khách 

hàng đến với khách sạn. Bộ phận lễ tân đón tiếp khách nhiệt tình, chu đáo. buồng 

phòng dọn dẹp trực tiếp phục vụ khách hàng. Trong khách sạn, bộ phận ăn uống, 

vui chơi giải trí cũng đóng một vai trò then chốt. Tất cả tạo nên một hệ thống khép 

kín hoàn hảo.  

- Sản phẩm dịch vụ dễ bị sao chép hơn;hầu hết các sản phẩm của khách sạn 

đều dễ bị sao chép. Với những doanh nghiệp thông thường họ có thể giữ bí mật 

trong quá trình sản xuất, nhưng đối với ngành khách sạn thì điều đó là không thể. 

Khi bán sản phẩm, chúng ta buộc phải trình bày mọi dịch vụ, bởi quá trình tiêu 

dùng của khách luôn gắn liền với quá trình sản xuất. Sản phẩm dịch vụ không có 

tính đặc trưng cũng không thể đăng ký bản quyền, vì vậy giải pháp tối ưu là luôn 

vận động và phát triển không ngừng.  
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- Chú trọng khuyến mại ngoài thời kỳ cao điểm;các sản phẩm ngành công 

nghiệp sản xuất được đầu tư nhiều hơn cho công tác khuyến mại trong thời kỳ cao 

điểm. Nhưng dịch vụ khách sạn lại ngược lại, và có thể gọi đó là một quy tắc. Vào 

thời kỳ vắng khách, công suất sử dụng dịch vụ là rất nhỏ. Cần phải thu hút khách 

hàng trong thời kỳ này để đảm bảo hoạt động kinh doanh được diễn ra liên tục. 

Chúng ta không thể và không nên đưa ra chiến dịch khuyến mại trong thời kỳ cao 

điểm bởi không phục vụ được khách hàng hoặc không phục vụ được chu đáo , điều 

đó đồng nghĩa với việc mất khách và nghiêm trọng hơn là bị hủy hoại uy tín của 

khách sạn.  

c. Đặc điểm của dịch vụ khách sạn.  

  Sản phẩm dịch vụ là kết quả của tiến trình dịch vụ, nó tập hợp nhiều giá trị 

làm thỏa mãn khách hàng. Khác với những hàng hóa thông thường khác, sản phẩm 

dịch vụ chúa cả 2 giá trị hữu hình và vô hình, quá trình sáng tạo ra sản phẩm cần có 

sự tham gia trực tiếp của khách hàng. Vì vậy trong kinh doanh khách sạn, ngoài 

những đặc điểm chung , sản phẩm dịch vụ khách sạn có những đặc điểm riêng 

mang tính đặc trưng so với các hàng hóa thông thường khác và chính những đặc 

điểm này là những nhân tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ. Do đó các nhà kinh 

doanh khách sạn cần phải nắm chắc để phát triển hoạt động kinh doanh, tăng doanh 

thu cho khách sạn mình. 

* Tính vô hình một cách tương đối 

Do sản phẩm của khách sạn không tồn tại dưới dạng vật chất, không thể nhìn 

thấy hay sờ thấy nên cả người cung cấp và người tiêu dùng đều không thể kiểm tra 

được chất lượng của nó trước khi bán và trước khi mua.  

Với các sản phẩm hàng hóa thông thường, công việc này tương đối dễ dàng. Người 

ta có thể sử dụng cảm giác tự nhiên để đánh giá, có thể sờ , nhìn, đo đếm bằng các 

số đo có tính quy ước cao vì bản thân chúng vì bản thân chúng đều có tính chất lý, 

hóa cụ thể như;độ dài, chiều rộng, màu sắc… 
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Dịch vụ khách sạn mang tính vô hình nên chúng phụ thuộc lớn vào cảm nhận của 

người tiêu dùng, điều dó có nghĩa khách hàng chỉ có thể cảm nhận nó chứ khó có 

thể nhận biết nó bằng các giác quan tự nhiên.  

Tính vô hình của dịch vụ trong khách sạn tạo nên những khó khăn cho cả nhà cung 

cấp và người tiêu dùng.  

Về phía nhà cung cấp, đặc điểm này gây khó khăn không nhỏ trong công tác 

Marketing khách sạn, đồng thời cho thấy sự cần thiết phải tiến hành các biện pháp 

thu hút khách với khách sạn, đòi hỏi sự nỗ lực cao trong việc nghiên cứu tâm lý 

khách hàng. Đồng thời quá trình cung cấp dịch vụ tại khách sạn yêu cầu luôn phải 

có những sáng kiến đổi mới. Tất cả những công việc đó có thể đảm bảo cho khách 

sạn phát triển và tồn tại, khẳng định vị thế trên thị trường.  

Về phía khách hàng, tính vô hình của dịch vụ làm tăng thêm khó khăn trong 

quá trình quyết định mua sản phẩm dịch vụ của họ vì họ không thể biết chính xác 

dịch vụ họ sẽ được hưởng như thế nào khi mà họ chưa tiêu dùng. Có thể nói khách 

hàng là người chịu rủi ro lớn nhất khi sử dụng dịch vụ.  

Tuy nhiên sản phẩm dịch vụ mang cả 2 tính chất;hữu hình và vô hình. Bởi 

vậy trong kinh doanh khách sạn để khắc phục những khó khăn do tính vô hình của 

sản phẩm dịch vụ thìu nhà cung cấp dịch vụ mà ở đây là khách sạn cần phải bám 

vào yếu tố hữu hình để tăng sức thuyết phục cho sản phẩm dịch vụ của mình. 

Vd;đối với các sản phẩm ăn uống cần chú ý đến cách trình bày, trang trí sản phẩm 

sao cho đẹp mắt, kích thích cảm giác ngon miệng của khách…đối với dịch vụ 

phòng cần phải chú ý đến trang thiết bị tiện nghi, vệ sinh buồng phòng sạch sẽ… 

* Tính đồng thời giữa sản xuất và tiêu dùng dịch vụ 

Đối với sản phẩm vật chất, nhà sản xuất có thể định hình ra sản phẩm và số 

lượng sản xuất một cách cụ thể. Còn đối với sản phẩm dịch vụ thì việc sản suất ra 

một sản phẩm phụ thuộc hoàn toàn vào khách hàng. Do đó dịch vụ tuy mang tính 



Giải pháp Marketing nhằm thu hút khách tại Khách sạn Sao Biển 

Sinh viên: Phạm Thị Hương – Lớp VH1002 

vô hình nhưng khách hàng vẫn có thế cảm nhận được nó một cách sâu sắc bởi 

khách hàng là người tham gia trực tiếp vào quá trình tạo ra nó.  

Trong ngành dịch vụ du lịch nói chung, khách hàng đóng vai trò rất quan 

trọng. Vì khách hàng vừa là yếu tố đầu vào của lực lượng sản xuất, vừa là người 

tiêu dùng sản phẩm dịch vụ. Có thể nói, với hầu hết các dịch vụ, khi chúng được 

sản xuất đến đâu thì khách hàng tiêu dùng đến đấy. Khi quá trình sản xuất kết thúc, 

đồng nghĩa với việc khách hàng hưởng trọn dịch vụ mình đã mua. Đặc tính này tạo 

ra một sự thử thách cho nhà quản lý chất lượng dịch vụ. Đòi hỏi dịch vụ phải làm 

đúng từng bước, từ bước đầu tiên cho đến bước cuối cùng và không được xảy ra sai 

sót.  

Để làm được điều này, trong quá trình tạo ra sản phẩm của khách sạn đòi hỏi 

các nhà quản lý phải luôn đứng trên quan điểm của người sử dụng dịch vụ. Từ khi 

thiết kế, xây dựng, bố trí cũng như mua sắm các trang thiết bị trang trí bên trong và 

bên ngoài khách sạn sao cho tạo được ấn tượng với khách khi sử dụng dịch vụ tại 

khách sạn. Kết hợp với quy trình phục vụ, phong cách và thái độ phục vụ của đội 

ngũ nhân viên, sự phối hợp tích cực của các bộ phận trong khách sạn chắc chắn sẽ 

tạo cho khách cảm giác được hưởng một dịch vụ hoàn hảo.  

* Sản phẩm của khách sạn là dịch vụ có tính dễ hỏng và không thể lưu kho hay cất 

trữ được.  

Sản phẩm dịch vụ có đặc điểm là dễ hỏng, vì nó sẽ được coi là mất đi nếu 

không được dùng trong thời điểm nhất định. Cả người bán và người mua đều không 

thể lưu trữ dịch vụ để thỏa mãn nhu cầu trong tương lai. Những sai sót, hỏng hóc 

của sản phẩm hàng hóa thông thường có thể sửa chữa được vì người tiêu dùng chỉ 

tiếp xúc với hàng hóa khi nó đã hoàn thiện. Còn sản phẩm dịch vụ thì khác, chỉ cần 

xảy ra một lỗi nhỏ trong quá trình phục vụ, cho dù có được sửa chữa ngay sau đó 

thì khách hàng vẫn có ấn tượng không tốt về một sản phẩm không hoàn hảo. Quá 

trình sản xuất và tiêu dùng dịch vụ trong khách sạn là gần như trùng nhau cả về 
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không gian và thời gian. Hay nói một cách khác, sản phẩm dịch vụ trong khách sạn 

mang tính “tươi sống” cao. Chính vì vậy dịch vụ không thể lưu trữ, bảo quản trong 

kho như hàng hóa để có thể điều phối cho phù hợp với cung cầu.  

Trong kinh doanh khách sạn dịch vụ phòng là nguồn mang lại lợi nhuận cao 

nhất, giá phòng và các dịch vụ kèm theo được tính dựa trên hao mòn vật chất, hao 

phí sức lao động của nhân viên và chi phí hàng hóa, dịch vụ để tạo nên sản phẩm 

dịch vụ. Vì vậy khi phòng không được sử dụng ngày nào, khách sạn vẫn phải trả 

chi phí ngày đó. Một ngày trôi qua mà phòng để trống thì đồng nghĩa với nguồn thu 

từ phòng đã mất đi vì người ta không thể “bán bù” hay cung cấp dịch vụ phòng 

sang ngày khác được 

Tính chất vô hình của dịch vụ trong khách sạn cũng là yếu tố dẫn tới việc tạo 

ra dịch vụ rất khó và việc giữ gìn dịch vụ còn khó hơn. Cộng với việc không thể 

lưu trữ dịch vụ trong kho như các hàng hóa thông thường khác nên đòi hỏi khách 

sạn muốn phát huy hiệu quả kinh doanh thì phải luôn tìm mọi biện pháp để làm 

tăng tối đa số lượng phòng bán ra mỗi ngày. Thực tế để đảm bảo được nguồn thu, 

các khách sạn thường sử dụng hình tuwhuwcsh đăng ký quá chỗ, tránh trường hợp 

khách hàng đăng ký tự động hủy bỏ gây lãng phí phòng, làm giảm nguồn thu.  

Tuy nhiên, chủ động và hiệu quả nhất là khách sạn nên quan tâm tới vấn đề 

quản lý khả năng dịch vụ của mình, bố trí thời gian thích hợp để huy động tối đa 

lực lượng lao động trong thời gian cao điểm, thuê lao động bổ sung theo thời vụ 

hoặc sử dụng nhân viên theo các hợp đồng lao động. Đồng thời tiến hành đào tạo 

chéo nhân viên để khi công việc đòi hỏi có thể hỗ trợ, thay thế nhau, giảm bớt sự 

căng thẳng ở những bộ phận đang thiếu nhân viên.  

Trong kinh doanh khách sạn, đối tượng phục vụ là đa dạng và phong phú, đủ 

mọi tầng lớp và thành phần nên đòi hỏi sản phẩm phải mang tính tổng hợp cao để 

thỏa mãn mọi yêu cầu của mọi đối tượng khách. Tính không đồng nhất của dịch vụ 

là do dịch vụ bị cá nhân hóa. Dịch vụ được thực hiện là kết quả của sự tương tác 
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giữa 2 bên là người phục vụ-đại diện cho bên cung cấp, và người được phục vụ -đại 

diện cho khách hàng. cả khách hàng và nhân viên phục vụ đều chịu ảnh hưởng bởi 

các yếu tố cá nhân. Nhu cầu của khách hàng rất đa dạng, hành vi không nhất quán 

và họ luôn luôn đòi hỏi phải được phục vụ tận tình, chu đáo với riêng cá nhân họ. 

Trong khi đó, xét cho cùng, nhân viên phục vụ cũng chỉ là những người lao động 

bình thường và cũng mang trong người yếu tố cá nhân. Chính vì vậy, mặc dù 

cường độ làm việc của các nhân viên trong khách sạn không cao nhưng họ lại chịu 

áp lực tâm lý lớn mà nếu không biết cách điều hòa tâm lý thì rất có thể dẫn đến 

những hành vi không mong đợi. Vấn đề đặt ra với các nhà quản trị;làm cách nào để 

có một đội ngũ nhân viên cung cấp dịch vụ có đủ phẩm chất, năng lực, trình độ 

chuyên môn nghiệp vụ, lòng say mê yêu nghề, để có thể đáp ứng tốt nhất những 

dịch vụ cho khách hàng. hạn chế tới mức thấp nhất những hành vi không mong đợi 

do áp lực tâm lý, đảm bảo cung cấp cho khách hàng những dịch vụ thực sự có chất 

lượng.  

* Quyền sở hữu dịch vụ 

Thường thì với sản phẩm dịch vụ, người mua không có quyền sở hữu hàng 

hóa của mình. Khách hàng bỏ tiền ra mua là mua quyền tham gia vào tiến trình 

phục vụ. Khách hàng thiếu chủ động trong việc quyết định tiêu dùng sản phẩm mà 

mình đã mua . Khách hàng chỉ đưa ra yêu cầu còn yêu cầu đó được thực hiện như 

thế nào, thực hiện đến đâu lại phụ thuộc vào nhân viên phục vụ. Khách hàng phải 

được xây dựng niềm tin đối với dịch vụ đã mua thông qua sự quan tâm và thỏa mãn 

nhu cầu cá nhân.  

* Cung dịch vụ khách sạn cố định còn cầu biến thiên 

Đặc điểm này chính là hệ quả của tính đồng thời giữa sản xuất và tiêu dùng 

dịch vụ. và dịch vụ khách sạn có tính dễ hỏng, không thể lưu kho, cất trữ được. 

Khả năng cung cấp dịch vụ của bất kỳ khách sạn nào thường là giới hạn bởi số 

lượng nhu cầu của khách hàng. Chính vì không thể lưu kho, cất trữ được nên thời 
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điểm xác định lượng cung sản phẩm dịch vụ trong khách sạn là cố định. Nếu có sự 

mở rộng thêm về khả năng cung cấp thì cũng chỉ ở mức hạn chế nào đó. Trong khi 

đó, cầu về sản phẩm dịch vụ khách sạn được hiểu là số lượng khách hàng muốn 

được hưởng sản phẩm dịch vụ thì luôn luôn thay đổi. tại các thời điểm khác nhau 

lượng cầu về sản phẩm dịch vụ trong khách sạn được xem là rất nhạy cảm. Chịu tác 

động của nhiều nhân tố khác nhau như;tình hình an ninh chính trị, thiên tai, dịch 

bệnh…trên thế giới hoặc tại các khu vực đang diễn ra hoạt động kinh doanh khách 

sạn.  

Ngành kinh doanh khách sạn được xem là một trong những hoạt động chính của 

ngành du lịch. Do đó nó cũng chịu ảnh hưởng của tính thời vụ trong kinh doanh. 

Vào mùa đông khách lượng cầu thường vượt quá khả năng cung, xu hướng xảy ra 

là chất lượng dịch vụ trong các khách sạn cung cấp cho khách giảm. Điều này xuất 

phát từ thực tế trong hoạt động cung cấp dịch vụ. Khi lượng cầu tại một thời điểm 

quá lớn, sự quan tâm của khách sạn tới khách hàng bị chia sẻ, đội ngũ lao dộng làm 

việc quá cường độ, hẹ thống cơ sở vật chất quá sức chứa…dẫn tới sự thỏa mãn của 

khách hàng giảm sút.  

* Khó kiểm tra đánh giá chất lượng dịch vụ 

Điều này dễ hiểu khi ta đã nghiên cứu các đặc điểm trên của dịch vụ. Tính vô 

hình đồng thời giữa sản xuất và tiêu dùng , và sự tham gia của khách hàng vào quá 

trình sản xuất sẽ dẫn tới việc kiểm tra chất lượng dịch vụ trở lên khó khăn. Tuy vậy, 

chát lượng dịch vụ vẫn phải được thường xuyên kiểm tra đánh giá để không ngừng 

được cải tiến và để nhân viên có trách nhiệm với công việc của mình. Do đó để 

kiểm tra chất lượng dịch vụ thuận lợi nhất chỉ có thể kiemr tra công tác chuẩn bị 

trước khi cung cấp dịch vụ cho khách. Trong quá trình phục vụ khách, công tác 

kiểm tra phải được tiến hành khéo léo vì nó có thể gây ảnh hưởng tâm lý không tốt 

đến khách hàng.  
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Với tất cả các đặc điểm trên có thể thấy việc đảm bảo chất lượng dịch vụ là rất khó, 

nhưng vấn đề đặt ra với khách sạn là phải liên tục nâng cao chất lượng dịch vụ của 

mình, đồng thời tăng cường hoạt động marketing tới khách hàng. Đây là một điều 

cần thiết với bất kỳ một khách sạn nào muốn tồn tại và thành công trên thị trường. 

Để làm được điều đó không có cách nào hơn là phải làm tốt ngay từ đầu, làm đúng 

từng bước một để có một kết quả tốt nhất.  

1. 4. 2. Giải pháp marketing nhằm thu hút khách đến khách sạn 

Để tăng cường thu hút khách, ngoài các biện pháp trong quản trị, cơ cấu tổ 

chức…thì các giải pháp liên quan đến marketing đóng một vai trò không thể thiếu 

của bất kỳ một khách sạn nào. Marketing giúp cho doanh nghiệp có cách nhìn toàn 

cảnh về thị trường mà doanh nghiệp đang theo đuổi và cách thức để thu hút khách 

hàng trên đoạn thị trường đó. Để làm được các điều đó khách sạn cần quan tâm đến 

các vấn đề sau; 

a; Phân đoạn thị trƣờng và lựa chọn thị trƣờng mục tiêu 

Phân đoạn thị trường là chia toàn bộ thị trường của một dịch vụ nào đó ra 

thành các nhóm có những đặc trưng khác nhau. Các nhóm này thường được gọi là 

các đoạn thị trường hoặc các thị trường mục tiêu.  

Phân đoạn thị trường phải đảm bảo các tiêu chuẩn sau đây; 

- Có thể đánh giá được  

- Có giá trị 

- Có thể tiếp cận được 

- Có thể bảo vệ được  

- Có tính lâu dài và có tính cạnh tranh 

- Có tính đồng nhất và tương hợp 

- Lựa chọn thị trường mục tiêu 

Thị trường mục tiêu là thị trường bao gồm khách hàng có nhu cầu, mong muốn 

mà công ty có thể đáp ứng và có lợi thế hơn so với các đối thủ cạnh cạch tranh.  
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Có 5 phương án để lựa chọn thị trường mục tiêu; 

- Phương án 1;Tập trung vào một đoạn thị trường thuận lợi nhất về kinh doanh 

một loại sản phẩm mà doanh nghiệp có ưu thế. phương án này thường được 

công ty lựa chọn khi công ty mới bước vào thị trường, chưa có đủ kinh nghiệm 

và vốn, nhân lực, uy tín… 

- Phương án 2;Chuyên môn hóa theo khả năng, doanh nghiệp chọn một số đoạn 

thị trường phù hợp với khả năng để kinh doanh 

- Phương án 3;Chuyên môn hóa theo thị trường, doanh nghiệp chọn một thị 

trường nào đó và cung cấp các sản phẩm của mình. Nói cách khác doanh nghiệp 

cung cấp tất cả các sản phẩm cho một thị trường phù hợp.  

- Phương án 4;Chuyên môn hóa theo sản phẩm, chọn một sản phẩm thuận lợi và 

cung cấp cho tất cả các đoạn thị trường 

- Phương án 5;Bao phủ toàn bộ thị trường với tất cả các loại sản phẩm 

b. Chính sách sản phẩm 

Là việc đưa ra các danh mục chủng loại sản phẩm và các đặc tính của nó như; tên 

gọi, nhãn hiệu, các đặc tính kỹ thuật, kích cỡ…và các dịch vụ sau khi bán hàng. Tất 

cả nhằm đưa ra những sản phẩm có thể đáp ứng tốt nhất mong muốn của khách 

hàng. Để tạo nên sự thu hút và khác biệt cho mỗi sản phẩm khi được đưa ra thị 

trường, nhà sản xuất nên sử dụng các dịch vụ làm gia tăng chất lượng sản phẩm 

bằng các phương pháp sau;  

- Chính sách phân biệt hóa sản phẩm; là phương pháp trình bày độc đáo các 

sản phẩm hay dịch vụ sao cho tạo nên sự khác biệt với các sản phẩm cùng loại có 

trên thị trường. Từ đó giúp cho khách hàng có thể dễ dàng nhận biết và có ấn tượng 

với sản phẩm đó. 

- Chính sách không phân biệt sản phẩm; với chiến lược này, doanh nghiệp sẽ 

tập trung vào toàn bộ thị trường và tập trung đẩy mạnh vào một số sản phẩm mà 
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không cần làm cho nó khác biệt so với các sản phẩm khác. Phương pháp này có thể 

cắt giảm được chi phí nhưng hiệu quả mà nó mang lại không thực sự cao. 

- Hoàn thiện chính sách thích ứng sản phẩm thông qua việc cải tiến, nâng cao 

chất lượng phục vụ và đa dạng chủng loại các sản phẩm như; tăng cường các dịch 

vụ bổ sung, nâng cấp các trang thiết bị, cơ sở vật chất và trình độ đội ngũ nhân viên 

bán hàng 

Bên cạnh đó thì doanh nghiệp cũng thường xuyên đổi mới sản phẩm hoặc 

nghiên cứu để tạo ra sản phẩm mới để nâng cao sức cạnh tranh trên thị trường. 

Đồng thời cũng nên tạo ra các sản phẩm phụ đi kèm để bổ sung, nâng cao chất 

lượng cho sản phẩm chính. 

Việc phát triển sản phẩm mới giúp cho các doanh nghiệp kinh doanh không những 

đạt được mục tiêu lợi nhuận cao mà còn đảm bảo được uy tín và đẳng cáp của 

doanh nghiệp mình trên thị trường. Những biện pháp của chính sách sản phẩm luôn 

được gắn liền với chu kỳ sông của sản phẩm, tuy nhiên trong kinh doanh khách sạn 

thì chu kỳ sống của sản phẩm dịch vụ thường không có hoặc biểu hiện không rõ 

ràng. Còn đối với các sản phẩm hữu hình thì lại chịu sự chi phối của chu kỳ này. 

Nó được thể hiện ở các dạng sau;  

- Chu kỳ ngắn hạn; được tính trong vòng một năm hoặc ngắn hơn tùy theo 

mức độ tiêu thụ sản phẩm trên thị trường. 

- Chu kỳ trung hạn; xảy ra trong khoảng thời gian trên vài năm, điều này phụ 

thuộc vào sự thay đổi của sở thích người tiêu dùng, môi trường kinh tế - chính trị - 

xã hội tại điểm diễn ra hoạt động kinh doanh dịch vụ du lịch - khách sạn. 

- Chu kỳ dài hạn; có 4 giai doạn chính, trong đó mỗi giai đoạn lại mang một 

đặc tính riêng biệt, bao gòm các giai đoạn sau; 

. Giai đoạn giới thiệu sản phẩm; là giai đoạn mà sản phẩm, dịch vụ bắt đầu 

được tung ra thị trường.Chi phí cho sản phẩm ở giai đoạn này tương đối cao nên 

các khách sạn thường chú ý đến sự hấp dẫn của sản phẩm ngay từ khâu ban đầu 
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giới thiệu sản phẩm.Đây được xem là giai đoạn ban đầu có thể mở ra những cơ hội 

lớn trong kinh doanh nhưng nó cũng là giai đoạn mà nguy cơ thất bại là rất cao vì 

tất cả mới chỉ là bước thử nghiệm ban đầu. 

. Giai đoạn phát triển; đây là giai đoạn được tính bắt đầu từ khi sản phẩm 

được sử dụng nhiều trên thị trường và thu hút được sự chú ý của người tiêu dùng. 

Lúc này khách sạn có thể linh động về mặt giá cả để có thể thu hút khách nhiều hơn. 

. Giai đoạn chín muồi; từ giai đoạn này bắt đầu xuát hiện sự cạnh tranh về 

giá giữa các khách sạn có cùng đẳng cấp và cùng cung ứng các loại sản phẩm giống 

nhau nhằm mục đích thu hút khách đến với khách sạn mình. Đây là giai đoạn bắt 

đàu xuất hiên nhiều rủi ro trong kinh doanh và doanh thu cũng bắt đầu có sự giảm 

sút. 

. Giai đoạn suy thoái; khách hàng bắt đầu quay lưng lại với sản phẩm. Để ổn 

định tình hình kinh doanh khách sạn cần thay đổi chiến lược kinh doanh và thay thế 

bằng các sản phẩm mới. 

c. Chính sách giá 

Bao gồm việc xác định mục tiêu của chiến lược giá thông qua việc lựa chọn 

các phương pháp định giá và các chiến lược về giá của doanh nghiệp. Vì giá cả 

được xem là yếu tố trực tiếp tạo ra doanh thu và lợi nhuận cho doanh nghiệp. Đây 

là một yêu cầu đòi hỏi những người làm marketing phải có những phương pháp 

điều tra nghiên cứu để có thể đưa ra được các chiến lược về giá nhằm đạt được các 

mục tiêu kinh doanh mà doanh nghiệp đặt ra. Các yếu tố quyết định về giá bao gồm;  

- Chi phí sản xuất. 

- Lợi ích sản phẩm cho người tiêu dùng. 

- Tình hình thị trường và giá cả cạnh tranh. 

- Mục tiêu kinh doanh của công ty. 

  Trong môi trường kinh doanh khách sạn, buồng phòng là sản phẩm đặc trưng 

nhất. Nhưng nếu buồng phòng hôm nay không bán được thì sang ngày hôm sau 
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không thể bán được hai lần trong một ngày. Điều này đồng nghĩa với việc doanh 

thu của khách sạn đã bị mất đi trong ngày đó.Vì vậy để đảm bảo cho nguồn thu thì 

việc ấn định giá trong khách sạn là một công việc quan trọng để làm sao có thể bán 

đượ nhiều phòng càng tốt. Để hoàn thành mục tiêu này đòi hỏi những người làm 

marketing phải có các phương pháp nghiên cứu để đưa ra được những mức giá sao 

cho phù hợp với thị trường. Đồng thời có sự linh hoạt trong việc điều chỉnh giá 

trong từng giai đoạn kinh doanh khác nhau. Điều này được thể hiện ở việc thường 

xuyên giữ vững giá để ổn định hoạt động kinh doanh nhằm giữ uy tín cho khách 

sạn, đồng thời cũng thường xuyên giảm giá trong thời kỳ vắng khách hay có những 

mức giá linh hoạt cho khách hàng quen. Mức giá trong khách sạn được chía thành 

nhiều loại khác nhau, bao gồm;  

- Kết hợp giá bán có giá giá toàn phần và giá trọn gói. 

- Giá trong ngày được tính bằng 1/2 giá phòng và giá dành riêng cho trẻ em. 

- Giá công bố là giá mà khách sạn áp dụng cho đối tượng là khách vãng lai 

hay khách đi lẻ. 

- Giá liên kết là mức giá mà khách sạn áp dụng cho các đối tượng khách là; 

khách hàng thường xuyên, khách VIP, khách đi theo đoàn… 

Tùy thuộc vào từng giai ddoankj mà khách sạn có thể áp dụng những mức 

giá sao cho phù hợp nhằm đạt được mục tiêu kinh doanh là; tiết kiệm chi phí, tăng 

khối lượng hàng được bán ra, từ đó sẽ tăng được lợi nhuận và doanh thu một cách 

tối đa. 

d. Chính sách phân phối 

  Trong hoạt động kinh doanh thì các kênh phân phối sản phẩm có chức năng 

đưa ra các thông tin về sản phẩm đến với khách hàng, thông qua đó kích thích nhu 

cầu mua sản phẩm của khách. Đồng thời thiết lập các mối quan hệ, tiến hành tổ 

chức vận chuyển,đảm bảo kinh phí, chấp nhận rủi ro có thể xảy ra trong quá trình 

kinh doanh. 
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Mục đích của phân phối trong du lịch là việc thiết lập mối quan hệ giữa cung 

và cầu, giữa các công ty du lịch và khách du lịch. Đưa ra các sản phẩm và dịch vụ 

đến với khách hàng đồng thời với đó là việc đưa khách hàng đến với sản phẩm mà 

doanh nghiệp muốn bán một cách thuận lợi. 

Trong kinh doanh du lịch, sản phẩm thường ở xa khách hàng và trong số đó 

có một bộ phận mang tính vô hình. Vì vậy việc phân phối còn có mục đích đưa các 

thông tin về sản phẩm đến với khách hàng để khách hàng có thể cảm nhận một 

cách dễ dàng nhất về sản phẩm mà họ dự định mua.  

Do đặc trưng của ngành kinh doanh nên hệ thống kênh phân phối trong du 

lịch là một tập hợp các đơn vị cung ứng khác nhau nhằm đưa khách hàng đến với 

sản phẩm một cách nhanh nhất và thuận tiện nhất. 

 

Khách hàng 

 

Các đại lý du lịch 

 

Các công ty du lịch trọn gói 

 

 

Các nhà cung ứng 

Vận chuyển Phòng ở Ăn uống Tham quan Dịch vụ khác 

 

Sơ đồ hệ thống phân phối theo S.Wachab, Crampon,Rothfield trong du lịch. 

Khách sạn thường tổ chức hẹ thống phân phối sản phẩm của mình thông qua các bộ 

phận sau; 

- Thông qua sản phẩm tour trọn gói; điều này được thể hiện ở việc các đơn vị 

tổ chức du lịch có mối quan hệ mật thiết với khách sạn thông qua việc ký kết các 
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hợp đồng lưu trú cho khách du lịch.Việc ký hợp đồng có lợi cho cả hai bên vì thong 

qua các dịch vụ tổ chức tour, khách sạn có thể phân phối được một số lượng lớn 

các dịch vụ phòng nghỉ cho khách, đảm bảo cho công suất buồng phòng luôn ở 

mức cao. Hiện nay để đảm bảo cho việc chủ động hơn trong việc phân phối các sản 

phẩm thông qua tour trọn gói, các khách sạn mà đặc biệt là các khách sạn lớn cũng 

tổ chức tour cho khách và phân phối vé cho các hãng đại lý bán. 

- Phân phối thông qua đội ngũ bán hàng trực tiếp; trong khách sạn, nhân viên 

lễ tân là những người trực tiếp bán hàng cho khách. Để thực hiện tốt việc bán hàng, 

nhân viên lễ tân phải có mối liên hệ mật thiết và sự phối hợp chặt chẽ với các bộ 

phận khác trong khách sạn. Từ đó nắm được thực trạng buồng phòng và các dịch 

vụ liên quan một cách nhanh chóng và chính xác để kịp thồi điều chỉnh các thông 

tin đến với khách hàng. 

- Phân phối qua hệ thống đặt phòng từ xa và thanh toán qua mạng; hiện nay 

với các tiện ích ưu việt mà hệ thống internet mang lại. Các khách sạn đang hướng 

tới việc phân phối phòng thông qua hệ thống đặt phòng từ xa. Với hệ thống này, 

khách hàng mua sản phẩm và thanh toán qua mạng mà không cần tiếp xúc trực tiếp 

với nhân viên của khách sạn. Khâu phân phối này có lợi thế là rút ngắn được thời 

gian giao dịch giữa khách hàng với khách sạn. Tuy nhiên nhược điểm của nó là các 

thông tin về khách sạn đến với khách hàng sẽ có nhiều hạn chế. 

- Phấn phối thông qua các đại lý bán vé; các đại lý này được tổ chức ở các khu 

vực vu chơi giải trí, hoặc các bộ phận phụ trách về vấn đề đi lại, du lịch của các 

công ty doanh nghiệp. Các đại lý, tổng đại lý này là nơi bán các sản phẩm cho các 

hãng máy bay, các doanh nghiệp lữ hành và các khác sạn. Tại đây các đại lý là nơi 

hướng dẫn việc bán phòng cho khách thông qua số lượng phòng mà khách sạn đã 

phân phối cho đại lý và hưởng lợi nhuạn phần trăm theo số lượng phòng được bán 

ra. 
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- Ngoài ra khách sạn còn thông qua các điểm vui chơi giải trí, các bộ phận phụ 

trách về du lịch trong các doanh nghiệp, cơ quan, công sở…để giới thiệu và bán các 

sản phẩm của mình. 

e. Chính sách xúc tiến – quảng bá 

  Đây là hình thức nhắm hỗ trợ việc bán hàng được thực hiện một cách thuận lợi 

hơn. Trong kinh doanh du lịch, việc xúc tiến nhằm đẩy mạnh việc tiêu thụ các sản 

phẩm. Vì vậy cần được tiến hành nghiên cứu trên cả 3 lĩnh vực - thông tin trực tiếp, 

quan hệ công chúng và quảng cáo. 

- Thông tin trực tiếp; được thể hiện dưới nhiều hình thức khác nhau như; nói, 

viết, tìm hiểu thông tin qua các trung tâm du lịch hoặc thông qua các tài liệu du lịch 

được phát hành… 

- Quan hệ công chúng bao gồm quan hệ đối nội và quan hệ đối ngoại.Trong đó 

quan hệ đối nội là mối liên hệ giữa nhân viên trong doanh nghệp và các khách hàng 

của doanh nghiệp.Quan hệ đối ngoại là sự giao tiếp với bên ngoài là khách hàng 

trong địa phương, báo chí, chính quyền địa phương… 

- Quảng cáo là một phương cách tồn tại và phát triển mà bát cứ doanh nghiệp 

nào cũng đều áp dung trong quá trình hoạt động kinh doanh của mình. Để đạt được 

thành công thì trong quá trình quảng cáo cần lưu ý đến; mục đích là gì, nhằm giới 

thiệu hay quảng cáo cho sản phẩm nào sẽ được bán ra trên thị trường. Nội dung của 

chương trình quảng cáo được đưa ra bao gồm những gì, cho ai, quảng cáo ở nơi nào 

là phù hợp, quảng cáo bằng cách nào và chi phí cho hoạt động đó là bao nhiêu… 

. Quảng cáo nhằm mục đích: - Giới thiệu về sản phẩm  

                                               - Đưa ra các thông tin 

                                                - Nhắc nhở 

                                                 - Gây ấn tượng 

                                                  - Thuyết phục 

                                                   - Chủ trương 
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           . Nội dung của quảng cáo phải phong phú đảm bảo được các điểm sau: 

           -    Phải nêu bật được các ưu thế của sản phẩm 

          -    Nhất quán giữa lời nói và việc làm 

          -    Phải rõ ràng, dễ hiểu, dễ nhớ, gây ấn tượng. 

          -    Phải đưa ra được lời hứa hẹn rõ ràng 

          -      Sự khẳng định về chất lượng sản phẩm 

          -     Mang tính công cộng và mục tiêu cao 

           -    Giọng điệu, hình ảnh, màu sắc phải bắt mắt, thông tin đưa ra phải dễ nhớ. 

Quy trình quảng cáo bao gồm những bước sau: 

- Xác định rõ mục tiêu quảng cáo sẽ hướng vào loại sản phẩm nào và thị 

trường khách mục tiêu là gì 

- Xác định ngân sách cho hoạt động quảng cáo một cách cụ thể, rõ ràng. 

- Chọn nội dung, phương tiện quảng cáo sao cho phù hợp và đem lại hiệu quả 

cao. 

Khi chọn phương tiện quảng cáo cần chú ý đến những hình thức quảng cáo khác 

nhau như; báo chí, truyền hình, quảng cáo ngoài trời  hay dưới các dạng tờ gấp, 

sách giới thiệu về sản phẩm…từ đó có thể chọn ra một loại phương tiện quảng cáo 

phù hợp và hiệu quả. 

Mỗi loại quảng cáo đều hướng đến một đối tượng khách riêng vì vậy chúng 

sẽ có ảnh hưởng và chi phí khác nhau. Để đạt hiệu quả cao thì cần lựa chọn một 

hoặc hai phương tiện quảng cáo khác nhau nhằm để chúng hỗ trợ và bổ sung cho 

nhau đồng thời có thể tránh được những trường hợp rủi ro có thể xảy ra. 

Thường xuyên đưa ra các chương trình khuyến mại; đặc điểm của các 

chương trình này thường là ngắn hạn, và có tính chất tạm thời nhằm kích thích 

người tiêu dùng sau khi tìm hiểu thông tin về sản phẩm qua những kênh phân phối 

sẽ có nhu cầu mua sản phẩm đó ngay lập tức.  
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Khi bán sản phẩm đặc biệt là sản phẩm trong khách sạn cần lưu ý; sản phẩm của 

khách sạn là những sản phẩm đặc biệt không thể đem lưu kho như những sản phẩm 

hàng hóa thông thường khác được. Chính vì vậy, trong mọi trường hợp, người làm 

khách sạn cũng cần phải bán được phòng để đảm bảo hoạt động kinh doanh của 

mình.Để thực hiện được điều này khách sạn có thể thực hiện chiến lược 4k như sau; 

- Kéo dài công suất buồng phòng lên cao. 

- Kéo dài thời gian lưu trú của khách hàng tại khách sạn lên. 

- Kéo dài thời gian thức của khách hàng 

- Kéo dài sự chi tiêu của khách hàng 

Ngoài ra việc chăm sóc khách hàng sau khi bán hàng cũng là một vấn đề cần 

được quan tâm. Trong thòi gian khách lưu trú tại khách sạn, phải làm sao để khách 

được cảm thấy thoái mái nhất, các yêu cầu cua khách phải được thỏa mãn một cách 

nhanh nhất.Các khiếu nại, phàn nàn cũng phải được xử lý kịp thời tránh gây ấn 

tượng không tốt về khách sạn trong khác hàng. 

 * Bên cạnh những chính sách marketing trên, để hoạt động kinh doanh đạt 

được kết quả tốt nhất thì cần phải kết hợp với một số chính sách marketing khác 

như; 

+ Chính sách con người; 

Con người là yếu tố quan trọng của marketing trong lĩnh vực kinh doanh 

dịch vụ khách sạn và du lịch. Yếu tố con người được xem xét trên cả góc độ những 

người lãnh đạo cao nhất trong các doanh nghiệp, các cấp quản lý trung gian. Nhưng 

quan trọng hơn cả là những nhân viên- là những nguời tiếp xúc trực tiếp với khách 

hàng.  

Chính sách con người có liên quan đến việc tuyển chọn, định hướng, huấn 

luyện, quản lý, thúc đẩy và động viên tiếp xúc nhân viên nhằm nâng cao sức cạnh 

tranh cho sản phẩm bằng việc nâng cao trình độ chuyên môn.  
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+ Chính sách quan hệ đối tác 

 * Quan hệ đối tác về sản phẩm dịch vụ;các tổ chức có liên quan với khách 

sạn cần phối hợp với nhau nhằm tạo ra một sản phẩm trọn vẹn bao gồm rất nhiều 

dịch vụ khác nhau từ đó nâng cao chất lượng phục vụ 

 * Quan hệ đối tác trong định giá khi khách sạn quyết định mức giá dịch vụ. 

Có nhiều yếu tố phải xem xét đó là ảnh hưởng của giá với đối tác trên cơ sở phối 

hợp chặt chẽ trong cung cấp dịch vụ. Vì vậy các tổ chức này thường có mối liên hệ 

mật thiết trong việc định giá sản phẩm.  

 * Quan hệ đối tác trong phân phối sản phẩm;các tổ chức du lịch, khách sạn 

tiêu thụ sản phẩm của nhau từ đó làm gia tăng khối lượng tiêu thụ các sản phẩm 

dịch vụ.  

Các tổ chức có liên quan tiến hành xúc tiến tiến giới thiệu sản phẩm làm 

giảm chi phí xúc tiến và quảng cáo. Vì việc thu hút khách đén một vùng du lịch thì 

không thể là hoạt động của một khách sạn đơn lẻ.  

        + Tạo sản phẩm trọn gói và lập chương trình; 

Là sự kết hợp các dịch vụ cơ bản và các dịch vụ ngoại vi có liên quan thành 

một dịch vụ tổng thể, với một mức giá trọn gói. Lập chương trình là một kỹ thuật 

liên quan chặt chẽ tới việc tạo lập sản phẩm chọn gói 

Sản phẩm trọn gói được tạo nên dựa trên các yếu tố sau; 

 *Yếu tố sản phẩm; bao gồm các dịch vụ trọn gói như tour trọn gói về việc 

chuyển khách kết hợp với các dịch vụ khác ( bữa ăn, lưu trú, các hoạt động vui chơi 

giải trí…), trọn gói theo sự kiện, theo sở thích 

 *Yếu tố thị trường mục tiêu;bao gồm các tour du lịch trọn gói khen thưởng, 

du lịch trọn gói hội nghị hội thảo… 

 *Theo tổ chức hoạt động du lịch của khách bao gồm tour du lịch ra nước 

ngoài, tour trọn gói tại điểm du lịch.  
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 + Lập chương trình; là sự triển khai các hoạt động, các sự kiện đặc biệt hay 

những chương trình vui chơi giải trí để gia tăng sự tiêu dùng của khách hàng, hoặc 

làm tăng thêm sự hấp dẫn cho các sản phẩm trọn gói hoặc dịch vụ khách sạn, lữ 

hành.  

 Tiểu kết chƣơng 1: Chương 1 của khóa luận đã khái quát một số vấn đề lý luận 

cơ bản có liên quan đến các giải pháp marketing thu hút khách hàng trong kinh 

doanh khách sạn. Đồng thời nghiên cứu một số lý thuyết làm cơ sở cho việc phân 

tích thực trạng thu hút khách tại khách sạn Sao Biển.  
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CHƢƠNG II: KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU THỰC TRẠNG KINH DOANH  VÀ 

CÁC GIẢI PHÁP MARKETING NHẰM THU HÚT KHÁCH TẠI KHÁCH 

SẠN SAO BIỂN 

2. 1. Tổng quan tình hình kinh doanh và các nhân tố ảnh hƣởng đến hoạt động 

marketing của khách sạn Sao Biển.  

2. 1. 1. Tổng quan tình hình kinh doanh  của khách sạn Sao Biển 

a. Quá trình hình thành và phát triển 

Trong những năm gần đây, cùng với sự phát triển của nền kinh tế, thu nhập 

của người dân cũng tăng lên. Theo đó là nhu cầu đi du lịch cũng tăng theo. Xuất 

phát từ điều này, nhiều công ty du lịch, các nhà hàng khách sạn ra đời nhằm phục 

vụ tốt nhất nhu cầu của khách hàng. Chính nhu cầu về dịch vụ lưu trú của thị 

trường ngày càng tăng và chính sách mở cửa hội nhập kinh tế đã tạo điều kiện cho 

nhiều cá nhân, nhiều tổ chức kinh tế đầu tư, giao lưu hợp tác kinh doanh và tham 

quan du lịch tăng lên. Nắm được điều này, Công ty Cổ phần Đầu tư và Phát triển 

du lịch thương mại Tân Hoàng Gia đã xây dựng khách sạn Sao Biển nhằm đáp ứng 

nhu cầu về dịch vụ lưu trú ngày càng tăng của xã hội nói chung và của thành phố 

Hải Phòng nói riêng.  

Công ty hoạt động ở nhiều lĩnh vực khác nhau như; đầu tư thương mại du lịch và 

một số dịch vụ ở các lĩnh vực xây dựng, vận tải, cung ứng lao động. Từ năm 2005 

công ty đã đạt được nhiều kết quả, tổng doanh thu hàng năm trên 30 tỷ đồng. Hiệu 

quả kinh doanh ngày càng lớn, đặc biệt trong lĩnh vực khách sạn.  

Thành phố Hải Phòng được trung ương đánh giá cao về tiềm năng phát triển 

du lịch vì;có cảng nước sâu, cảng biển lớn và những danh lam thắng cảnh nổi tiếng 

được nhiều du khách biết đến ( Cát Bà, Đồ Sơn, Hòn Dáu…). Trong những năm 

gần đây, thành phố đã mở cửa thu hút nhiều nhà đầu tư, nhiều khách du lịch đến 

tham quan du lịch. Cùng với đó là việc xây dựng nhiều dự án phát triển du lịch 

trong tương lai gần để hòa nhập với sự phát triển không ngừng của ngành kinh tế 
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và du lịch của cả nước. Khách sạn Sao Biển ra đời đạt tiêu chuẩn đẳng cấp 4 sao đã 

đóng góp một phần nhỏ vào sự phát triển không ngừng của ngành du lịch và kinh tế 

Hải Phòng.  

Khách sạn được xây dựng trên thửa đất số 01 lô 3A thuộc  khu đô thị mới Ngã năm 

sân bay Cát Bi – Hải Phòng.  

Khách sạn được xây dựng với tổng diện tích là 1100m
2
 với 13 tầng và 80 

phòng. Khách sạn có hai nhà hàng;nhà hàng Á và nhà hàng Âu. Và chính thức đi 

vào hoạt động  từ năm 2007. Với hệ thống cơ sở vật chất hiện đại, hệ thống phòng 

nghỉ đạt tiêu chuẩn 4 sao quốc tế, khách sạn đã trở thành một địa chỉ mới về dịch 

vụ lưu trú chất lượng cao tại Hải Phòng nói riêng và các tỉnh phía Bắc nói chung. 

Hơn nữa khách sạn Sao Biển được xây dựng ở vị trí hợp lý, 3 mặt tiền thoáng mát, 

nằm trên trục đường chính Lê Hồng Phong của khu đô thị mới gần trung tâm thành 

phố. Với 4 làn đường xen kẽ và giải cây xanh ven đường, đường Lê Hồng Phong 

được xem là con đường đẹp nhất Hải Phòng hiện nay, ngoài ra tại đây còn tập trung 

rất nhiều công trình kiến trúc hiện đại, thuận lợi cho sự phát triển của khách sạn.  

Hiện nay khách sạn Sao Biển đã đang và tiếp tục phát triển không ngừng để hoàn 

thiện về chất lượng của các sản phẩm dịch vụ để từ đó đạt được hiệu quả kinh 

doanh ngày càng cao.  

b. Các nguồn lực trong khách sạn 

* Hệ thống cơ sở vật chất kỹ thuật của khách sạn Sao Biển.  

- Là một khách sạn 4 sao mới được đưa vào hoạt động trong thời gian ngắn, 

chính vì vậy mà hệ thống cơ sở vật chất của khách sạn vẫn đang được nâng cấp, bổ 

sung và hoàn thiện hơn. Từ đó nâng cao mức chất lượng dịch vụ của khách sạn để 

xứng đáng với hạng 4 sao mà khách sạn đạt được. Đồng thời từ đó làm tiền đề 

vững chắc để vươn tới mức dịch vụ cao hơn.  
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- Khách sạn có hai hệ thống thang máy hiện đại, trong đó một thang máy 

dành riêng cho khách, và một thang máy dành cho nhân viên khách sạn. Các trang 

thiết bị trong khách sạn được trình bày theo một phong cách riêng, độc đáo.  

- Khách sạn có 13 tầng, và tầng 13 là nơi làm việc của ban giám đốc khách 

sạn, và cũng là nơi để các trang thiết bị thu hút sóng của khách sạn.  

- Khách sạn có 75 phòng nghỉ đạt tiêu chuẩn quốc tế 4 sao, các phòng dành 

cho khách bao gồm;phòng đơn, phòng đôi, phòng tiêu chuẩn, phòng hạng sang, căn 

hộ. Với giá cả và chất lượng khác nhau nhằm đáp ứng nhu cầu đa dạng của khách 

hàng. Hệ thống phòng nghỉ được trang trí hài hòa, các trang thiết bị hienj dại và 

khá đồng bộ, tạo cảm giác thoải mái cho khách khi lưu trú tại khách sạn.  

- Phòng nghỉ của khách sạn Sao Biển được công nhận đạt tiêu chuẩn chất 

lượng tốt, trang bị đồng bộ, hiện đại. Có khả năng đáp ứng nhu cầu của nhiều đối 

tượng khách khi đến với khách sạn. Phòng ngủ của khách được trang bị bàn viết, 

đèn đọc sách, tivi nối truyền hình cáp, điện thoại quốc tế trực tiếp, cổng internet tốc 

độ cao, mini bar, két sắt an toàn…Tất cả các phòng tắm đều được trang bị tiện nghi 

hiện đại với;bồn tắm, máy sấy tóc, áo choàng, … 

Hệ thống căn hộ cao cấp được bố trí tại tầng thượng được xem như ngôi nhà 

lý tưởng cho những gia đình đến sống và làm việc tại Hải Phòng. Với thiết kế nội 

thất hiện đại, trang thiết bị cao cấp. Hệ thống căn hộ cho thuê trong khách sạn có 

đầy đủ hai phòng ngủ, nhà bếp, nhà ăn, có tầng dành riêng cho khách hút thuốc. 

Ngoài ra khách sạn còn có các loại phòng khác như;Standar, Deluxe, Superior, 

Suiet, Apartment 

- Trong mỗi phòng đều có hệ thống điện thoại dành cho khách, khách có thể 

gọi điện cho lễ tân, các phòng khác và gọi ra ngoài khách sạn. Bên cạnh điện thoại 

là bảng hướng dẫn giúp cho khách sử dụng các dịch vụ một cách dễ dàng và thuận 

tiện.  
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Mini bar được bổ sung các loại đồ uống hàng ngày, trong mỗi phòng đều có 

các thiết bị pha trà và pha cà phê miễn phí. Trong phòng nghỉ của khách có đầy đủ 

bàn làm việc, với đầy đủ giấy bút, đèn đọc sách, và quyển sổ giới thiệu các dịch vụ 

về khách sạn, bảng câu hỏi nhanh để lấy ý kiến nhận xét của khách hàng về chất 

lượng dịch vụ trong khách sạn.  

- Nhà hàng và quầy bar;trong khách sạn có nhà hàng Âu và nhà hàng Á, tại 

đây khách hàng sẽ được phục vụ bởi các nhân viên am tường và đầu bếp hảo hạng. 

Trong hoạt động kinh doanh ăn uống tại khách sạn, ngoài việc tổ chức các buổi tiệc 

đứng, tiệc ngồi, khách sạn còn tổ chức các buổi tiệc rượu, từ đó tạo thêm sự lựa 

chọn cho khách hàng khi tổ chức các bữa tiệc tại khách sạn. Với 300 chỗ ngồi ở 

nhà hàng Á và 300 chỗ ngồi tại nhà hàng Âu đã cho thấy khả năng phục vụ khách 

với số lượng lớn và với các hình thức khác nhau trong khách sạn là rất lớn.  

- Các phương tiện giải trí trong khách sạn được bó trí tại tầng 5 và tầng 6 của 

khách sạn. Tai đây khách sạn bố trí phòng tập thể hình, bể bơi bốn mùa, phòng 

xông hơi, phòng massage, phòng hát karaoke…Với những dịch vụ giải trí này đã 

đáp ứng được phần nào nhu cầu giải trí, thư giãn của khách khi lưu trú tại khách 

sạn. đồng thời đem lại nguồn doanh thu không nhỏ cho khách sạn.  

- Ngoài ra khách sạn còn bổ sung các phương tiện phục vụ khác như;có bãi 

đỗ xe cho khách và nhân viên trong khách sạn rộng rãi, thuận tiện, có một đội xe 

taxi luôn sẵn sàng phục vụ khách bất cứ lúc nào.  
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* Nguồn nhân lực trong khách sạn 

 

 

 

Sơ đồ bộ máy tổ chức nhân lực của khách sạn Sao Biển 

- Ban giám đốc;là bộ phận đứng đầu khách sạn, chịu trách nhiệm về toàn bộ 

hoạt động kinh doanh của khách sạn 

- Phòng kế toán, tài chính;bộ phận này có nhiệm vụ tham mưu cho hội đồng 

quản trị về tình hình tài chính của khách sạn. Là nơi cung cấp những số liệu chính 

xác cho việc phân tích kết quả hoạt động kinh doanh của khách sạn, xây dựng kế 

hoạt kinh doanh, chỉ đạo việc hạch toán, kế toán cho khách sạn. Bên cạnh đó phòng 

tài chính còn thực hiện công tác ghi chép báo cáo, so sánh kết quả hoạt động kinh 

doanh nhằm đưa ra những phương án kinh doanh phù hợp cho khách sạn. . Đồng 

thời cũng tham mưu cho ban giám đốc trong việc xây dựng kế hoạch nâng cao bậc 

lương, chế độ khen thưởng cho công nhân viên trong khách sạn.  

- Phòng nhân sự;với một quy mô chưa thực sự lớn nhưng nhiệm vụ của bộ 

phận này lại không hề nhỏ. Vì hiện nay khách sạn mới đi vào hoạt động được một 

thời gian ngắn chính vì vậy kế hoạch tuyển dụng nhân viên có trình độ chuyên môn 

Ban giám 

đốc 

Phòng nhân 

sự 

Khách sạn Kế toán tài 
chính 

Marketing 

Lễ tân Bảo vệ Sửa chữa Bàn bếp Buồng Massager 
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cao là một nhiệm vụ quan trọng. Bên cạnh đó bộ phận này còn phải quản lý nhân 

viên, xây dựng các chính sách khen thưởng, kỷ luật…cho đội ngũ nhân viên trong 

khách sạn.  

- Phòng marketing;có chức năng trợ giúp giám đốc trong việc hoạch định các 

chiến lược và cơ sở kinh doanh nhằm làm cho khách sạn đạt được doanh thu cao 

nhất. Các nhân viên luôn thực hiện tốt vai trò bán hàng của mình khi tiếp xúc với 

khách, nhằm bán được tối đa các dịch vụ trong khách sạn cho khách. Đồng thời 

thông qua việc tiếp xúc với khách hàng, nhân viên marketing sẽ thực hiện nhiệm vụ 

quảng bá hình ảnh và chất lượng dịch vụ trong khách sạn đến với khách hàng một 

cách tốt nhất.  

- Bộ phận lễ tân;đây là bộ phận nối kết các hoạt động bên trong khách sạn và 

bên ngoài khách sạn. Là một bộ phận trung tâm nên nó có vai trò rất lớn, trong quá 

trình khách lưu trú trong khách sạn, tất cả các yêu  cầu cũng như các vấn đề xảy ra 

đều phải thông báo cho bộ phận lễ tân để bộ phân đưa ý kiến lên cấp trên và đưa ra 

những phương án giải quyết nhanh chóng nhất. Đây cũng là nơi chào bán các sản 

phẩm của khách sạn cho khách, thay mặt khách sạn đón, tiễn khách và đáp ứng các 

nhu cầu của khách trong quá trình lưu trú tại khách sạn.  

- Bộ phận buồng;bao gồm cả tổ buồng, tổ vệ sinh, tổ giặt là. Các nhân viên 

luôn nhiệt tình với công việc, phục vụ khách một cách cẩn thận, tỉ mỉ nhất. Đảm 

bảo cho mọi nơi trong khách sạn đều sạch sẽ và đảm bảo vệ sinh. Đồng thời trong 

quá trình phục vụ khách các nhân viên cũng phải thường xuyên thu thập các ý kiến 

của khách hàng để phối hợp với các bộ phận khác trong khách sạn phục vụ khách 

một cách tốt nhất.  

- Bộ phận bảo vệ;thực hiện công tác bảo vệ hàng ngày, giúp cho các hoạt 

động trong khách sạn được thông suốt. Đảm bảo sự an toàn về tài sản, tính mạng 

cho khách và cho toàn khách sạn.  
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- Bộ phận sửa chữa;công việc của bộ phận này là sửa chữa nhanh chóng, kịp 

thời các hỏng hóc xảy ra trong khách sạn khi được các bộ phận khác trong khách 

sạn yêu cầu. Đảm bảo cho các hoạt động kỹ thuật trong khách sạn hoạt động một 

cách tốt nhất.  

- Bộ phận bàn, bếp;chịu trách nhiệm chế biến các món ăn, chuẩn bị các bữa 

ăn, thực đơn theo yêu cầu của khách. Góp phần đem lại một nguồn doanh thu 

không nhỏ cho hoạt động kinh doanh của khách sạn.  

- Bộ phận massage;đây là bộ phận chuyên cung cấp các dịch vụ chăm sóc 

sức khỏe cho khách hàng khi lưu trú trong khách sạn. Tạo cho khách cảm giác 

thoải mái, thư giãn nhất sau một ngày làm việc và tham quan du lịch trở về.  

d. Nguồn vốn kinh doanh của khách sạn Sao Biển. 

Trong bất kỳ một khách sạn nào, nguồn vốn kinh doanh chính là biểu hiện 

cho quy mô và cách thức kinh doanh của khách sạn đó. Nó là điều kiện để khách 

sạn tổ chức hoạt động và kinh doanh có hiệu quả.  

Với nguồn vốn này đã tạo ra nhiều cơ hội kinh doanh cho hoạt động kinh doanh 

của khách sạn một cách chủ động hơn. Nguồn vốn cố định trong kinh doanh khách 

sạn bao giờ cũng lớn hơn nguồn vốn lưu động, đây chính là điểm khác biệt kinh 

doanh khách sạn và kinh doanh thương mại khác. Đối với khách sạn Sao Biển, do 

mới được thành lập nên nguồn vốn kinh doanh của khách sạn vẫn còn hạn chế. Đây 

chính là một điểm yếu của khách sạn trong việc nâng cao sức cạnh tranh trên thị 

trường.  

e. Trình độ đội ngũ nhân viên 

Đội ngũ nhân viên trong khách sạn Sao Biển đều là những người còn rất trẻ, 

đây chính là một lợi thế lớn mà khách sạn có được. Họ có khả năng sáng tạo và có 

sức chịu đựng được nhiều công việc với cường độ cao, đây được xem như một 

điểm phù với tình hình kinh doanh khách sạn hiện nay. Cùng với sự chuyên môn 
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hóa trong công việc, đội ngũ nhân viên trẻ có thể phát huy được hết khả năng vốn 

có của mình, góp phần vào sự thành công của khách sạn.  

 

 

Bảng cơ cấu nhân lực của khách sạn Sao Biển 

 

Bảng 1. 

 

Bộ phận Số 

lượng 

Trình độ học vấn Trình độ ngoại ngữ 

ĐH CĐ TC LĐPT A B C ĐH 

Ban lãnh đạo 4 3 1 0 0 0 3 1 0 

Buồng, vs, giặt là 28 1 2 10 15 11 4 2 0 

Ăn uống 25 5 10 7 3 5 10 8 0 

Lễ tân, thu ngân 18 10 5 3 0 2 5 7 4 

CLB sức khỏe 15 2 3 8 2 4 7 1 0 

Kế toán 3 2 0 1 0 0 1 0 0 

Kinh doanh 6 4 2 0 0 0 1 2 3 

Hành chính 3 1 2 0 0 1 0 0 0 

Kỹ thuật 9 2 1 4 2 2 0 0 0 

Bảo vệ 9 0 0 0 9 0 0 0 0 

Tổng 120 30 26 33 31 25 31 21 7 

 

( Nguồn; Phòng lễ tân - khách sạn Sao Biển ) 
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c. Kết quả hoạt động kinh doanh của khách sạn.  

Trong hoạt động kinh doanh chung của các khách sạn thì bên cạnh việc kinh 

doanh các dịch vụ cơ bản thì khách sạn còn kinh doanh các dịch vụ bổ sung khác, 

trong đó kinh doanh lưu trú và kinh doanh ăn uống là hai loại hình kinh doanh chủ 

yếu và chiếm tỷ trọng cao trong tổng doanh thu của khách sạn.  

- Kinh doanh lưu trú;bất kể 1 doanh nghiệp kinh doanh khách sạn nào thì 

kinh doanh dịch vụ lưu trú bao giờ cũng là chủ yếu . Dịch vụ này luôn được quan 

tâm đầu tư và không ngừng được nâng cao về chất lượng. Tuy nhiên, khách hàng 

khi lưu trú tại khách sạn sẽ sử dụng kèm theo những dịch vụ bổ sung khác như;ăn 

uống, giặt là, thư giãn…Vì vậy để đạt được hiệu quả cao trong kinh doanh các bộ 

phận phải luôn phối hợp chặt chẽ với nhau, tạo nên 1 sản phẩm dịch vụ hoàn hảo 

phục vụ khách hàng. Khách sạn Sao Biển với trên 80 phòng đang hoạt động, với 

những trang thiết bị tiện nghi, hiện đại, chất lượng phục vụ tốt nhất luôn tạo cho 

khách cảm giác thoải mái, dễ chịu, …Đó chính là những ưu điểm thu hút khách mà 

khách sạn cần phải phát huy.  

- Kinh doanh ăn uống;ăn uống là nhu cầu cơ bản của con người, vì vậy khi 

đến bất kỳ 1 khách sạn nào thì khách hàng đều có nhu cầu được thưởng thức những 

món ăn ngon, chất lượng phục vụ luôn đảm bảo. Mặt khác để tạo được thêm doanh 

thu cho khách sạn bằng cách thu hút khách sử dụng mọi dịch vụ khép kín có trong 

khách sạn thì khách san phải tạo được phong cách riêng trong cách thức phục vụ và 

loại hình phục vụ.  

- Kinh doanh các dịch vụ bổ sung;đây là loại dịch vụ mà bất cứ một khách 

sạn nào cũng cố gắng mở rộng để thu hút khách đến với khách sạn và tiêu dùng sản 

phẩm của khách sạn. Nhưng tùy thuộc vào điều kiện cho phép của từng khách sạn 

mà các hoạt động đó được mở rộng như thế nào. Đối với khách sạn Sao Biển, do 

mới được thành lập được một thời gian ngắn nên các sản phẩm dịch vụ bổ sung vẫn 

chưa thực sự nhiều, vì thé nên phần nào vẫn chưa đáp ứng được hết nhu cầu của 
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khách hàng về tiêu dùng các sản phẩm dịch vụ có trong khách sạn. Hiện nay dịch 

vụ massager được xem như 1 dịch vụ bổ sung mang lại doanh thu cao, đây là hoạt 

dộng kinh doanh bổ sung được tiến hành đầu tien tại khách sạn chính vì vậy nó đã 

tạo được uy tín trong khách hàng, thu hút được một lượng lớn khách hàng quen, sử 

dụng thường xuyên dịch vụ của khách sạn.  

Bên cạnh đó, để đáp ứng nhu cầu của thị trường hiện nay, khách sạn còn 

kinh doanh các dịch vụ bổ sung khác như;tổ chức các tiệc cưới, hội nghị, hội 

thảo…Các dịch vụ này thường được tổ chức phụ thuộc nhu cầu của thị trường, 

chính vì vậy phần nào nó mang tính thời vụ khá cao. Tuy nhiên, loại hình dịch vụ 

này lại đem về một nguồn thu đáng kể trong hoạt động kinh doanh của khách sạn. 

Bên cạnh đó, thông qua việc tổ chức các sự kiện trong khách sạn, khách sạn sẽ thu 

hút một lượng khách khá lớn đồng thời đén sử dụng các dịch vụ của khách sạn. 

Cùng với đó là việc tuyên truyền quảng bá cho hình ảnh của khách sạn sẽ thuận lợi 

hơn và đạt hiệu quả cao hơn.  

Hiện nay, trong ngành kinh doanh du lịch vẫn còn thiếu các dịch vụ bổ sung, chính 

vì vậy để thu hút khách đến với khách sạn thì khách sạn nào cũng muốn tạo ra 

những dịch vụ phong phú và mang phong cách riêng của khách sạn mình. Cùng với 

xu hướng chung đó, khách sạn Sao Biển đã cho xây dựng một quầy lưu niệm riêng, 

với những sản phẩm mang đặc trưng cho văn hóa Việt Nam, thông qua đó khách 

sạn có thể quảng bá hình ảnh đất nước và con người Việt Nam đến bạn bè quốc tế. 

Ngoài ra tại quầy lưu niệm của khách sạn còn có dịch vụ chuyển hàng đến bất cứ 

nơi nào mà khách hàng yêu cầu.  

Từ khi bắt đầu đi vào hoạt động cho đến nay, hoạt động kinh doanh của 

khách sạn đã bước đầu có kết quả và đang có những biến chuyển một cách khả 

quan. Trong những tháng đầu khi khách sạn mới đi vào hoạt động, lượng khách đến 

với khách sạn còn chưa nhiều, công suất sử dụng phòng chỉ đạt khoảng 10%-20%. 

Đến các tháng tiếp theo công suất phòng đã đạt khoảng 50% và liên tục tăng trong 
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thời gian gần đấy. Doanh thu lưu trú chiếm tỷ trọng trên 55%. Như vậy có thể coi 

lĩnh vực kinh doanh lưu trú vẫn là lĩnh vực kinh doanh chủ yếu của khách sạn. Tuy 

nhiên trong môi trường kinh doanh hiện nay, khách sạn cũng cần phải đưa ra được 

những biện pháp kinh doanh tối ưu để duy trì và phát triển hơn nữa hoạt động kinh 

doanh của mình.  

Doanh thu từ dịch vụ ăn uống đang dần đem lại lợi nhuận cho khách sạn. 

Bên cạnh hai nhà hàng Á và nhà hàng Âu, khách sạn còn tổ chức các tiệc cưới, tiệc 

hội nghị…nhằm tăng doanh thu cho khách sạn. Như vậy có thể xem tình hình kinh 

doanh ăn uống trong khách sạn đang dần được sự quan tâm ban lãnh đạo khách sạn.  

Doanh thu từ các dịch vụ bổ sung vẫn chưa chiếm tỷ trọng đáng kể trong 

tổng doanh thu của khách sạn, trong đó thì dịch vụ massager là mang lại hiệu quả 

đáng kể nhất. Để phát huy hiệu quả trong kinh doanh thì khách sạn cần đầu tư các 

trang thiết bị để nâng cao hơn nữa chất lượng phục vụ. Từ đó tăng thêm doanh thu 

không chỉ ở một dịch vụ massager mà còn ở các loại hình dịch vụ bổ sung khác. Từ 

đó thu hút khách hàng và nâng cao sức cạnh tranh của khách sạn trên thị trường 

Do sự quan tâm và đầu tư có hiệu quả của khách sạn, hiện nay khách sạn có 

một lượng khách hàng thường xuyên và ổn định. Trong đó nguồn khách đến với 

khách sạn chủ yếu là khách quốc tế, lượng khách nội địa cũng tăng nhưng không 

nhiều.  

Bên cạnh thị trường khách quốc tế, khách sạn cũng đang chú trọng đến thị 

trường khách nội địa. Vì đây được xem là nguồn khách mang lại lợi nhuận đáng kể 

cho doanh thu khách sạn trong thời gian gần đây, Vì hiện nay xu hướng đi du lịch 

trong người dân Việt Nam đang dần tăng lên. 
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Bảng kết quả hoạt động kinh doanh của khách sạn Sao Biển 2008 - 2009 

 

Năm 2008 2009 

Chỉ tiêu   

Tổng doanh thu 

( VNĐ ) 
3.847.492.955 670.9.751.707 

Doanh thu lưu trú 2.285.607.089 2.779.586.723 

Bộ phận ăn uống 1.183.832.447 3.012.378.609 

Các dịch vụ bổ sung 378.053.419 917.786.375 

 

                                       ( Nguồn: Phòng kế toán Khách sạn Sao Biển) 

2. 1. 2. Các nhân tố ảnh hƣởng đến hoạt động marketing của khách sạn Sao 

Biển 

a. Các nhân tố môi trƣờng bên ngoài 

* Môi trường chính trị , pháp luật.  

  Việt Nam là quốc gia được đánh giá là điểm đến an toàn đối với khách du 

lịch, đây là một lợi thế rất lớn cho kinh doanh du lịch cũng như khách sạn. Bên 

cạnh đó tình hình kinh tế, chính trị của Việt Nam rất ổn định điều này đã mang lại 

cảm giác an toàn cho khách du lịch, đặc biệt là khách quốc tế.  

* Môi trường sinh thái 

   Môi trường sinh thái của nước ta rất đa dạng, tài nguyên thiên nhiên phong 

phú, nhiều cảnh quan thiên nhiên đẹp. Đây chính là yếu tố hấp dẫn khách du lịch. 

Hải Phòng có nhiều yếu tố thuận lợi về tài nguyên du lịch nhân văn và tự nhiên 

như;Đồ Sơn, Cát Bà, nhà hát lớn, tượng đài nữ tướng Lê Chân, chùa Hàng…Bên 

cạnh đó, Hải Phòng còn nằm trong tam giác trọng điểm phát triển kinh tế Hà Nội – 
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Hải Phòng – Quảng Ninh, tạo điều kiện thuận lợi cho việc thu hút khách đến với 

thành phố.  

* Môi trường văn hóa xã hội.  

   Việt Nam là một quốc gia đa dân tộc, bao gồm 54 dân tộc anh em, với một 

nền văn hóa đậm đà bản sắc dân tộc. Đây chính là một ưu thế mà chúng ta cần khai 

thác để phục vụ cho du lịch. Tiến tới đại lễ kỷ niệm 1000 năm Thăng Long – Hà 

Nội, nhiều hoạt động văn hóa sẽ được diễn ra. Đây chính là thời điểm thuận lợi cho 

ngành du lịch xúc tiến quảng bá thu hút du khách, đặc biệt là khách quốc tế 

*Môi trường lao động 

   Hải Phòng là Thành phố có thị trường lao động rất dồi dào, trong khi đó hàng 

năm có hàng nghìn sinh viên chuyên ngành du lịch, khách sạn ra trường đáp ứng 

được nhu cầu về nguồn lao động cho ngành. Đây là một điều kiện thuận lợi để phát 

triển ngành kinh doanh du lịch và khách sạn của Thành phố nói chung và của 

Khách sạn Sao Biển nói chung.  

b. Các nhân tố môi trƣờng ngành kinh doanh 

    * Sự cạnh tranh của các khách sạn khác trên địa bàn thành phố Hải Phòng; 

- Hiện nay cùng với sự phát triển của kinh tế và du lịch bên cạnh những 

khách sạn đã có tên tuổi như;khách sạn Nam Cường Hải Phòng, khách sạn Habour 

View…là những khách sạn mới được xây dựng như;Pearl river hotel, Camela 

hotel…Sự xuất hiện của những khách sạn trên tạo nên tâm lý lựa chọn trong khách 

hàng khi lựa chọn địa điểm lưu trú tại Hải Phòng. Đây chính là những đối thủ cạnh 

tranh chính của khách sạn. Do vậy muốn thu hút được khách du lịch thì khách sạn 

phải có những chính sách, biện pháp thích hợp để thỏa mãn nhu cầu của khách 

hàng khi đến với khách sạn. Từ đó mang lại hiệu quả kinh doanh cao nhất có thể.  

- Đặc điểm của sản phẩm dịch vụ khách sạn là tính dễ bị sao chép, đây là 

một trong những thử thách lớn trong hoạt động kinh doanh của khách sạn. Từ đó 
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đặt ra yêu cầu cần phải thường xuyên đổi mới các loại hình, phong cách phục vụ. 

tạo được dấu ấn riêng của khách sạn trên thị trường.  

- Tính thời vụ trong kinh doanh du lịch khách sạn;đây là một khó khăn mà 

bất kỳ khách sạn nào cũng đều gặp phải. Nó có sự ảnh hưởng không nhỏ đến kết 

quả của hoạt động kinh doanh trong khách sạn 

-Trong những năm gần đây, do ảnh hưởng của suy thoái kinh tế trên thế giới 

khiến cho lượng khách đi du lịch giảm, kéo theo nguồn khách đến khách sạn giảm, 

đồng thời mức chi tiêu của khách cũng sẽ giảm theo. Đây được xem như khó khăn 

của tất cả các khách sạn. 

c. Các nhân tố môi trƣờng bên trong 

* Đội ngũ lao động;Tổng số cán bộ công nhân viên trong khách sạn là 210 

người có trình độ cao đẳng và đại học trở nên chiếm 20% trong tổng số lao động. 

Do kinh doanh trong lĩnh vực khách sạn, một môi trường kinh doanh luôn có tính 

cạnh tranh cao, đồng thời do khách sạn mới đi vào hoạt động được một thời gian 

không lâu. Cho nên ngay từ những ngày đầu mới đi vào hoạt động, khách sạn đã 

chú trọng đến khâu tuyển dụng nhân sự, lựa chọ ra những nhân viên có trình độ 

chuyên môn nghiệp vụ cao có thể đáp ứng tốt nhất cho những vị trí trong khách sạn.  

* Vốn kinh doanh;khách sạn Sao Biển thuộc công ty cổ phần đầu tư phát 

triển du lịch – thương mại Tân Hoàng Gia. Với tổng vốn kinh doanh là 15. 200 

triệu đồng vào năm 2007. Trong suốt thời gian hoạt động kinh doanh khách sạn 

luôn bổ sung thêm vốn, vì thế mà lượng vốn của khách sạn ngày càng được nâng 

cao. Đây chính là điều kiện thuận lợi cho việc mở rộng các dịch vụ cung ứng tới 

khách hàng.  

* Vị trí kinh doanh; khách sạn được xây dựng trên thửa đất số 01 lô 3A thuộc 

khu đô thị mới Ngã 5 sân bay Cát Bi – Hải Phòng. Khách sạn được xây dựng ở một 

vị trí hợp lý, ba mặt tiền thoáng mát, nằm trên trục đường chính của khu đô thị mới 

gần với trung tâm thành phố. Với một khu đô thị mới, hiện đại đang dần được hình 
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thành là một điều kiện thuận lợi cho sự phát triển của khách sạn. Chỉ mất khoảng 5 

phút là tới trung tâm thành phố, 15 phút là tới sân bay Cát Bi hoặc ra cảng biển, tạo 

điều kiện thuạn lợi cho khách du lịch khi muốn đi tham quan hoặc mua sắm trong 

thành phố.  

* Tình hình cạnh tranh;khách sạn Sao Biển có một lợi thế là khách sạn lớn 

duy nhất nằm trên khu đô thị mới. Như vậy sẽ có cơ hội thu hút được nhiều khách 

hơn. Tuy nhiên, do nằm ở xa trung tâm thành phố, cùng với đó là sự cạnh tranh của 

các khách sạn 4 sao khác trên địa bàn thành phố như;khách sạn Nam Cường-Hải 

Phòng, khách sạn Habour view, khách sạn Hữu nghị…chính là một thử thách lớn 

đối với hoạt động kinh doanh của khách sạn. Do vậy muốn thu hút được khách du 

lịch thì khách sạn phải có những chính sách, biện pháp kinh doanh thích hợp để 

thỏa mãn các nhu cầu của khách, từ đó góp phần đem lại hiệu quả kinh doanh cao 

nhất có thể.  

2. 2. Thực trạng giải pháp marketing thu hút khách tại khách sạn Sao Biển 

2. 2. 1. Phân đoạn và lựa chọn thị trƣờng mục tiêu.  

Khách sạn Sao Biển luôn coi trọng công tác nghiên cứu thị trường, đặc biệt 

là thị trường mục tiêu. Để đảm bảo hoạt động kinh doanh thành công doanh nghiệp 

cần phải đi đúng hướng. Công tác nghiên cứu,  khảo sát thị trường được đầu tư lớn. 

Công tác nghiên cứu thị trường chủ yếu tập trung vào nghiên cứu môi trường bên 

ngoài. Cụ thể người được giao nhiệm vụ khảo sát sẽ tiến hành khảo sát khách hàng 

và những đối thủ cạnh tranh của mình.  Việc khảo sát nghiên cứu thị trường được 

tiến hành hàng năm.  Để  nghiên cứu thị trường nhân viên marketing của khách sạn 

đã đi sâu vào thực tế để tìm kiếm thông tin.  

Thu thập tài liệu sơ cấp hoặc thứ cấp nhằm hình thành thị trường khách mà 

khách sạn đang nghiên cứu.  

Thu thập thông tin thứ cấp bao gồm:các tài liệu bên trong, báo cáo lỗ lãi, báo 

cáo của kế toán trưởng, báo cáo của các cuộc nghiên cứu từ trước.  
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Tài liệu bên ngoài bao gồm các ấn phẩm của các cơ quan nhà nước, sách báo 

thường kỳ, sách báo chuyên nghành dịch vụ, các tổ chức thương mại.  

Thu thập tài liệu sơ cấp bao gồm những thông tin về khách hàng và đối thủ 

cạnh tranh.  Sử dụng các  phương pháp:phỏng vấn trực tiếp khách hàng hoặc đặt 

các tờ giấy có câu hỏi trên bàn làm việc, trong phòng nghỉ, nhằm lấy ý kiến đóng 

góp của khách hàng để chất lượng dịch vụ trong khách sạn ngày càng hoàn thiện 

hơn. Nhân viên marketing luôn đi sâu vào nghiên cứu và theo dõi nhu cầu của 

khách hàng. Đây là công việc cần thiết để khách sạn có thể hiểu rõ hơn thị hiếu trên 

thị trường, từ đó đưa ra những mục tiêu chiến lược ngắn hạn và dài hạn.  

Sau khi nghiên cưú thị trường, các nhân viên marketing phải tiến hành phân 

đợn thị trường để khách sạn có thể lựa chọn chính xác thị trường mục tiêu của mình. 

Từ đó có thể khai thác, phục vụ khách hàng một cách tốt nhất đạt doanh thu và lợi 

nhuận cao nhất. Sau khi lựa chọn thị trường mục tiêu thì khách sạn tập trung định 

hướng các nỗ lực marketing vào thị trường đó.  Hiện nay các mảng thị trường mà 

khách sạn đã và đang khai thác có hiệu quả là: 

+ Thị trường khách quốc tế: Trước đây lượng khách quốc tế của khách sạn 

chủ yếu đến từ các nước Nhật, Pháp, Hàn, Trung Quốc…bên cạnh thị trường khách 

này hiện nay khách sạn đang tập trung vào thu hút lượng khách đến từ các quốc gia 

trong khu vực Đông Nam Á. 

Khách sạn Sao Biển lựa chọn chiến lược marketing có phân biệt.  tức là với 

từng nhóm khách khách sạn sẽ nghiên cứu đặc điểm và đưa ra những dịch vụ thích 

hợp với những nhóm khách đó.  Khách du lịch Nhật Bản và Hàn Quốc là 2 nước có 

nền văn hóa tương đồng với Việt Nam.  Mức sống của họ tương đối cao và có khả 

năng chi trả cho những dịch vụ đắt tiền.  đến nghỉ tại khách sạn hiện nay chủ yếu 

vẫn là khách du lịch. Và đối tượng khách này thường là khách ngắn hạn nghỉ tại 

khách sạn từ 1 đến 2 ngày.  
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Đối với khách du lịch Trung Quốc là những khách nghỉ ngắn hạn là chủ yếu 

có thể đi du lịch theo tour hoặc đi lẻ.  

Khách đến từ một số quốc gia khác:hiện nay khách sạn đang hướng vào thị 

trường khách đến từ các nước Đông Nam Á đặc biệt là Singapore 

+ Đối với khách nội địa: khách sạn cũng chú trọng vào khai thác thị trường 

khách này vì trong những năm gần đây xu hướng đi du lịch của người dân Việt 

Nam tăng lên. Đồng thời do Hải Phòng  có lợi thế là nằm trong khu vực tam giác 

kinh tế tăng trưởng Hà Nội - Hải Phòng - Quảng Ninh nên nguồn khách không chỉ 

dừng lại ở khách đi du lịch mà còn là những khách đi công vụ. Đây dược xem như 

là  một thị trường mục tiêu mới của khách sạn.    

2. 2. 2. Chính sách sản phẩm.  

Nhằm thỏa mãn mọi nhu cầu của khách hàng, khách sạn luôn cố gắng mở 

rộng các loại hàng hóa dịch vụ với mong muốn mang lại sự hài lòng tuyệt đối với 

khách khi dừng chân tại khách sạn. Trong tình hình kinh doanh hiện nay, khách sạn 

đang từng bước tiến hành đa dạng hóa sản phẩm.  

+ Đa dạng hóa sản phẩm hiện có.  

- Đối với kinh doanh dịch vụ lưu trú  

Là hình thức kinh doanh chủ yếu của khách sạn mà yếu tố vật chất tạo nên dịch vụ 

lưu trú là các căn hộ,  cộng với sự phục vụ của các nhân viên nhà buồng. Để thỏa 

mãn mọi đối tượng khách hàng,  khách sạn đã đưa ra một hệ thống các loại phòng 

để khách có thể chọn lựa. Hiện nay khách sạn có 80 phòng với các trang thiết bị 

trong phòng đạt tiêu chuẩn quốc tế. Trong dịch vụ phòng với 5 loại phòng khác 

nhau, tạo cho khách có cơ hội chọn lựa sao cho phù hợp nhất với nhu cầu của mình. 

Mỗi loại phòng có mức giá khác nhau, cùng với đó là các dịch vụ đi kèm cũng khác 

nhau.  

Đối tượng khách chính của khách sạn hiện nay là khách đi du lịch,  thường 

lưu trú ngắn ngày, song để đáp ứng nhu cầu của một bộ phận khách đi công vụ khi 
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đến làm việc tại Hải Phòng trong  thời gian dài, khách sạn đã thiết kế thêm một loại 

phòng nữa – đó là căn hộ, nơi có đầy đủ phòng khách, phòng ngủ, nhà bếp…Tạo 

cho du khách ở lâu dài cảm thấy như đang ở chính nhà mình, với những trang thiết 

bị hiện đại, bố trí một cách hài hòa, thẩm mỹ. Căn hộ này có mức giá linh hoạt theo 

thỏa thuận . Các sản phẩm của khách sạn luôn được cải tiến sao cho tiện nghi và 

hợp lý nhất.  

Bên cạnh việc đa dạng hóa về cơ sở vật chất,  khách sạn cũng chú trọng đa dạng 

các loại dịch vụ khác như;dịch vụ ăn uống, giải trí, vận chuyển…Đặc biệt để giữ ấn 

tượng với khách hàng lâu dài, nhân viên phục vụ - những người tiếp xúc trực tiếp 

với khách hàng – phải có thái độ nhã nhặn, thân thiện, tận tình, chu đáo, với quan 

điểm “ khách hàng luôn là người đúng”.  

Nhân viên phải luôn giữ thái độ bình tĩnh và cởi mở trong bất cứ một trường 

hợp nào. Yêu cầu quan trọng của người làm du lịch đặc biệt là trong môi trường 

kinh doanh khách sạn là luôn nở nụ cười trêm môi. Chính vì vậy khách sạn luôn 

chú trọng tuyển dụng và đào tạo nhân viên để họ đạt được mức chuyên nghiệp 

trong lĩnh vực kinh doanh dịch vụ khách sạn.   

- Đối với kinh doanh ăn uống; 

Đối tượng khách lưu trú tại khách sạn đa phần là khách du lịch người nước 

ngoài. Khi đến Việt Nam nói chung và Hải Phòng nói riêng, họ luôn mong muốn 

được thưởng thức đồ ăn thức uống của nước bản địa và một số nước trong khu vực 

châu Á. Có thể nói,  phong cách phương Đông đã mang lại cảm giác hoàn toàn 

khác biệt ,  độc đáo và có sức lôi cuốn đối với các du khách phương Tây. Đầu bếp 

của khách sạn được tuyển dụng một cách kỹ càng, có tài năng làm phong phú thêm 

thực đơn củ khách sạn. Thực đơn trong cá bữa ăn của khách rất đa dạng, để làm tốt 

điều này khách sạn luôn tìm hiểu nhu cầu của các tập khách để có thể thay đổi và 

đáp ứng kịp thời các nhu cầu của khách. Khách sạn có hai nhà hàng là nhà hàng Á 
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và nhà hàng Âu. Mỗi nhà hàng đều mang một phong cách riêng, với những món ăn 

riêng biệt đã tạo nên sự đa dạng trong sản phẩm ăn uống của khách sạn.  

Tại nhà hàng, các món ăn nổi tiếng của ba miền Bắc, Trung,  Nam và những 

món ăn đến từ các quốc gia trong khu vực như;Nhật Bản, Hàn Quốc, Trung Quốc, 

và những đồ ăn Âu được chế biến với đúng phong cách của từng vùng miền, quốc 

gia, sẽ luôn mang lại sự thích thú và hài lòng cho khách hàng. Khách sạn cũng 

thường xuyên thay đổi thực đơn theo mùa, cùng với sự phối hợp của đồ uống đã 

đáp ứng tối đa nhu cầu của khách mỗi khi thưởng thức dịch vụ ăn uống tại khách 

sạn. Khách sạn cũng miễn phí ăn sáng tự chọn trên tầng 11 – nhà hàng Sao Mộc - 

Jupiter 

Không chỉ phục vụ ăn uống tại nhà hàng, khách sạn còn đáp ứng nhu cầu đặt 

tiệc của khách với những loại hình và phương thức phục vụ đa dạng. Đa phần các 

loại tiệc được tổ chức trong khách sạn là tiệc cưới,  với thực đơn phong phú,  khâu 

tổ chức chuyên nghiệp đã trở nên hấp dẫn nhiều đôi bạn trẻ lựa chọn khách sạn là 

nơi tổ chức lễ cưới của mình. Ngoài ra khách sạn còn tổ chức những buổi tiệc chiêu 

đãi, tiệc công ty…Với sự đa dạng trong các loại hình tổ chức tiệc đã tăng thêm sự 

lựa chọn của khách hàng trong việc sử dụng dịch vụ tại khách sạn.  

- Đối với kinh doanh các dịch vụ bổ sung 

Đây được xem như một loại hình kinh doanh có nhiều triển vọng phát triển, khách 

sạn có bể bơi 4 mùa, với thiết kế sang trọng mang lại sự thư giãn tuyệt vời cho 

khách khi sử dụng dịch vụ. Ngoài ra khách sạn còn có phòng tập thể hình với các 

trang thiết bị hiện đại. Dịch vụ massager, xông hơi với nhiều loại hình phong phú 

và một đội ngũ nhân viên có tay nghề cao sẽ làm tan biến đi những mệt mỏi của 

khách hàng. Ngoài ra khách sạn còn có dịch vụ làm đẹp cho khách hàng như;phòng 

làm tóc, gội đầu… 

Trong phòng nghỉ còn có những dịch vụ đặc biệt mang lại lợi nhuận không 

nhỏ cho khách sạn như mini bar, dịch vụ giặt là…Các dịch vụ này luôn được phục 
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vụ một cách hết sức chu đáo. Trong phòng nghỉ của khách sạn miễn phí trà lipton, 

café hòa tan, đường và dụng cụ pha chế. Hàng ngày miễn phí 2 chai nước khoáng 

và miễn phí hoa quả trong ngày check in – hoa quả cuối tuần 

Bên cạnh những dịch vụ trên, khách sạn còn có thêm những dịch vụ bổ sung 

khác mang lại hiệu quả kinh tế không nhỏ, đó là dịch vụ cho thuê phòng hội nghị, 

hội thảo. Với đường truyền nối mạng, hệ thống máy chiếu, máy tính…đạt tiêu 

chuẩn cao sẽ là một lựa chọn mới của khách hàng công vụ khi chọn địa điểm tổ 

chức hội nghị trên địa bàn thành phố.  

 

Bảng báo giá thuê phòng họp của khách sạn Sao Biển 

  

Loại phòng DT 

m
2 

Shape Đơn giá ưu tiên (USD) 

Rạp hát Lớp học Chữ U Cả ngày Nửa ngày 

Seastars 01 300 250 150 70 350 300 

Seastars 02 70 100 50 30 200 150 

Seastars 03 40   25 140 120 

 

( Nguồn; Phòng lễ tân khách sạn Sao Biển ) 
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Bảng tổng hợp đánh giá của khách hàng về chất lƣợng dịch vụ của khách sạn 

Sao Biển 

 

Tiêu chí 

Tỷ lệ % đánh giá của khách hàng theo các mức chất lượng 

Tốt Khá  TB Kém  Rất kém 

Số 

lượng 

% Số 

lượng 

% Số 

lượng 

% Số 

lượng 

% Số 

lượng  

% 

1. Dịch vụ phòng           

- Trang thiết bị phòng 35 50% 20 28% 10 14% 5 8%   

- Vệ sinh phòng 40 57% 25 35% 5 8%     

- An toàn 50 71% 15 21% 5 8%     

2. Dịch vụ ăn uống           

- Nhà hàng 15 25% 25 41% 20 34%     

- Quầy bar 5 20% 10 40% 10 40%     

3. Sự đón tiếp khách           

- Lễ tân 30 35% 45 53% 10 12%     

- Mở cửa 5 14% 20 50% 15 36%     

- Tổng đài viên 5 14% 25 72% 5 14%     

- Đặt dịch vụ 10 33% 15 50% 5 17%     

4. Kỹ năng phục vụ           

- Phục vụ phòng 25 39% 24 37% 15 24%     

- Phục vụ bàn 40 50% 25 31% 15 19%     

- Trình độ ngoại ngữ 20 33% 26 43% 10 16% 4 8%   

5. Các dịch vụ khác           

- Giặt là 15 32% 20 43% 12 25%     

- Khu giải trí 20 36% 25 45% 10 19%     
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- Tổ chức họp 15 27% 28 43% 12 34%     

- Tổ chức tiệc 30 50% 25 42% 5 8%     

6. Tổng các chỉ tiêu 360/ 

897 

40% 373/ 

897 

41% 164/ 

897 

19%     

 

 

( Nguồn: Tổng hợp điều tra khách hàng tại khách sạn Sao Biển ) 

 

+ Đánh giá về mức chất lượng dịch vụ tại khách sạn Sao Biển của khác hàng 

khi lưu trú tại khách sạn Sao Biển. 

Nhìn chung chất lượng dịch vụ tại khách sạn Sao Biển được đánh giá là tốt, 

thỏa mãn nhu cầu của khách hàng khi lưu trú và sử dụng dịch vụ tại khách sạn. 

40% khách hàng đánh giá chất lượng dịch vụ tốt, 41% đánh giá là khá, 19% là mức 

trung bình, khong có ai đánh giá là rất kém.Trong các dịch vụ ở trên thì bộ phận 

nhà hàng có khoảng 19% khách hàng cho là còn ở mức trung bình. Vì vậy khách 

sạn cần chú trọng hơn vào việc cải thiện chất lượng và đa dạng các món ăn phù hợp 

với các đối tượng khách nhằm mang lại sự hài lòng cho khách hàng. 

2. 2. 3. Chính sách giá.  

Trong các biến số của marketing – mix, chỉ có biến số giá cả là trực tiếp tạo 

ra doanh thu và lợi nhuận thực tế cho khách sạn. Những quyết định về giá luôn giữ 

vai trò quan trọng và phức tạp nhất mà bất cứ một khách sạn nào cũng phải đối mặt 

khi soạn thảo các kế hoạch marketing của mình.  

Đối với lĩnh vực kinh doanh lưu trú khách sạn có chính sách giá áp dụng riêng cho 

từng thị trường khách khác nhau ( khách đi du lịch, công vụ, khách ở ngắn ngày 

hay dài ngày…). Với tư cách là một khách sạn 4 sao, khách sạn luôn đưa ra những 

mức giá phù hợp so với chất lượng dịch vụ mà khách hàng có thể chấp nhận được. 

Vào mùa thấp điểm, khách sạn thường xuyên thực hiện chương trình khuyến mại 



Giải pháp Marketing nhằm thu hút khách tại Khách sạn Sao Biển 

Sinh viên: Phạm Thị Hương – Lớp VH1002 

giảm giá để thu hút khách. Song nó chỉ mang tính thời vụ, còn mức giá của khách 

sạn nhìn chung vẫn được giữ nguyên, đồng thời với nó là việc không ngừng nâng 

cao chất lượng phục vụ. Điều đó đã góp phần tạo nên uy tín cho khách sạn 

Giá cả luôn là một yếu tố nhạy cảm,  nên việc đưa ra một mức giá phù hợp 

được khách hàng chấp nhận và khách sạn có lãi luôn là một vấn đề khó. Để làm tốt 

điều này, khách sạn đã đưa ra những mức giá linh hoạt nhằm thu hút khách và có 

sức cạnh tranh đối với các khách sạn có cùng đẳng cấp trên địa bàn thành phố.  

Chiến lược giá của khách sạn đưa ra là mức giá trần nên việc ấn định giá còn 

tùy thuộc vào đối tượng khách đến mua sản phẩm của khách sạn. Mức giá cuối 

cùng mà khách sạn bán ra cho khách sẽ đảm bảo sao cho phù hợp thu nhập và mức 

chi trả của khách. Từ đó tạo cảm giác thoải mái cho khách khi chấp nhận mua sản 

phẩm dịch vụ của khách sạn.  

Bảng báo giá ƣu đãi của khách sạn Sao Biển 

 

Room categories 
Giá công bố ( US$) Giá hợp tác ( US$) 

Single  Double  Single  Double  

Standard  70 80 50 60 

Deluxe standard 80 90 60 70 

Superior  90 100 70 80 

Deluxe superior 120 130 90 100 

Deluxe suite 150 150 100 110 

  

( Nguồn; Phòng lễ tân khách sạn Sao Biển ) 

Đối với khách hàng tiềm năng, khách VIP sẽ được ưu tiên xếp phòng đẹp 

hơn trên một loại nếu trong trường hợp khách sạn còn phòng trống. Đặc biệt đối 

với khách ở dài hạn từ 30 ngày trở lên sẽ được giảm 10 USD cho mỗi loại phòng. 
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Hàng ngày được miễn phí giặt là một bộ quần áo thường, được miễn phí hoa quả 

cuối tuần và hàng tháng được miễn phí một suất massager 

- Đối với kinh doanh nhà hàng, khách sạn ấn định theo thực đơn, tính giá cho 

món ăn được bán ra dựa trên việc tính chi tiết giá mua thực phẩm và mức chi phí 

cho dịch vụ. Nếu khách ăn theo hình thức gọi món mà lượng khách ăn nhiều và số 

lượng món ăn mà khách gọi nhiều thì khách sạn sẽ chiết khấu phần trăm cho khách 

trong tổng số tiền mà khách phải chi trả. Nếu khách ăn theo kiểu tự chọn thì giá sẽ 

được ấn định theo suất ăn. Nếu lượng khách ăn nhiều trong bữa tiệc thì khách sạn 

sẽ có khuyến mại hoặc chiết khấu tỷ lệ phần trăm. Hoặc đối với những khách hàng 

ăn thường xuyên thì khách sạn cũng giảm giá cho khách. Đối với khách đặt tiệc, 

mức giá cũng tăng hay giảm tùy theo tiệc được tổ chức vào mùa cao điểm hay thấp 

điểm. Nếu vào mùa vắng khách, khách sạn sẽ có chương trình giảm giá hợp lý. 

Như vậy có thể thấy rằng chính sách giá của khách sạn rất linh hoạt góp phần tăng 

hiệu quả kinh doanh cho khách sạn.  

Sự thay đổi về giá còn phụ thuộc vào mùa vụ, vào thời kỳ cao điểm thì mức 

giá vẫn được giữ nguyên, khách sạn không bao giờ tăng giá hay ép giá nhằm giữ uy 

tín và tạo dựng niềm tin trong khách hàng. Vào thời kỳ vắng khách, khách sạn 

thường xuyên có các chương trình giảm giá nhằm thu hút khách .  

2. 2. 4. Chính sách phân phối.  

Các kênh phân phối của khách sạn có chức năng là cầu nối giữa người bán 

và người mua. Tại khách sạn Sao Biển, chính sách phân phối được thực hiện tương 

đối đa dạng.  

- Về dịch vụ lưu trú;khách sạn Sao Biển là địa chỉ hấp dẫn với những tập khách là 

khách đi du lịch ,  thăm thân,  công tác. Thời gian lưu trú của họ tại khách sạn 

tương đối ngắn số lượng khách nước ngoài đi du lịch vào Việt Nam tương đối lớn 

khi vào Việt Nam họ có thể thông qua các hãng lũ hành hoặc công ty môi giới 

nhưng phần lớn là khách tụ do. Chính vì vậy khi lượng khách này tới khách sạn thì 
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khách sạn sẽ thực hiện việc bán phòng trực tiếp cho khách. Có thể nhận thấy đây là 

mô hình bán hàng rút ngắn nhiều công đoạn nhất và mang lại hiệu quả cao cho cả 

hai bên.  

Khách sạn còn có sự phân phối sản phẩn thông qua các công ty lữ hành tuy nhiên 

hình thức phân phối này vẫn chưa thực sự phát triển 

- Các dịch vụ ăn uống: khách sạn áp dụng chính sách phân phối trực tiếp với các 

sản phẩm này. Khác sạn bán trực tiếp sản phẩm cho người tiêu dùng mà không 

thông qua bất kỳ một trung gian nào. Khách hàng đến và sử dụng dịch vụ ngay tại 

khách sạn đã cho thấy uy tín và thương hiệu của khách sạn đang dần được khẳng 

định trên thị trường. Tuy nhiên để chủ động hơn trong việc phân phối các sản phẩm 

khách sạn cũng nên chú ý phát triển hơn nữa các kênh phân phối, vì các trung gian 

này sẽ giúp khách sạn có một nguồn khách ổn định và lâu dài hơn.  

2. 2. 5.  Chính sách xúc tiến quảng cáo 

Tuyên truyền quảng cáo là sử dụng mọi phương tiện truyền tin giữa người 

bán và người mua để thuyết phục họ mua sản phẩm của mình. Vì vậy tất cả các sản 

phẩm muốn bán được đặc biệt là với số lượng lớn thì phải thực hiện chính sách 

tuyên truyền quảng cáo. Đối với các sản phẩm dịch vụ trong khách sạn thì vấn đề 

này lại càng cần thiết hơn. Ngay từ khi mới thành lập cho đến nay, khách sạn Sao 

Biển luôn quan tâm đến vấn đề này, và có sự đầu tư tương đối lớn cho chiến lược 

phát triển lâu dài, tạo điều kiện vững chắc cho sự phát triển của khách sạn.  

Qua kênh thông tin trực tiếp - luôn mang lại hiệu quả cao - đó có thể là những 

thông tin từ nhân viên của khách sạn, hoặc của khách hàng. Trong đó những thông 

tin truyền miệng của khách có tác dụng rất lớn trong việc quảng bá hình ảnh của 

khách sạn đến với khách hàng. Bên cạnh đó khách sạn cũng phát hành những tài 

liệu, tờ gấp giới thiệu về khách sạn,  được phát hành trong và ngoài khách sạn.  
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Bên cạnh việc tạo dựng và phát triển tên tuổi, khách sạn Sao Biển cũng chú trọng 

vào việc quảng cáo, giới thiệu sản phẩm và dịch vụ của mình. Điều này được thể 

hiện rõ nét qua các cách thức sau; 

- Quảng cáo trong khách sạn; tập trung chủ yếu đến khách hàngđang lưu trú 

tại khách sạn. Tại đây khách sạn sẽ giớ thiệu cho khách về các sản phẩm dịch vụ có 

bán tại khách sạn. Trong khách sạn, bất kỳ một sản phẩm,  vật dụng nào đều có 

biểu tượng của khách sạn - từ biểu tượng được trang trí bên ngoài khách sạn cho 

đến quầy lễ tân, các vật dụng trong khách sạn đều in hình biểu tượng của khách sạn 

- tạo ấn tượng ngay từ đầu với khách sạn khi đến với khách sạn. Các tờ gấp quảng 

cáo về khách sạn được đặt tại quầy lễ tân, trong phòng chờ, trong phòng nghỉ…và 

luôn được bố trí một cách hợp lý, dễ thấy, tiện lợi nhất để tạo ấn tượng và sự chú ý 

của khách hàng.  

- Trong các nhà hàng, từ quyển thực đơn, đôi đũa…cũng mang biểu tượng và 

phong cách riêng của khách sạn. Tất cả đều mang hình ảnh và màu sắc đặc trưng 

nhất, với những lời lẽ hấp dẫn nhất để dễ dàng lôi cuốn khách hàng.  

- Quảng cáo ở ngoài khách sạn; thông qua các tập gấp, tờ rơi, có in các hình 

ảnh và dịch vụ của khách sạn với những thông tin chi tiết, cụ thể. Qua đó khách 

hàng có thể cảm nhận được rõ nét hơn về khách sạn thông qua các trang thiết bị 

tiện nghi, các dịch vụ và chất lượng dịch vụ thông qua các thông tin và những hình 

ảnh đẹp và bắt mắt.  

Ngoài việc quảng cáo bằng các hình thức trên, khách sạn cũng nhấn mạnh 

vào thái độ và phong cách phục vụ của đội ngũ nhân viên trong khách sạn. Trong 

mọi dịch vụ luôn phải mang lại cảm giác hài lòng cho khách hàng, vì khách hàng là 

người sử dụng và cảm nhận trực tiếp chất lượng dịch vụ của khách sạn. Đồng thời 

khách hàng cũng là một kênh thông tin quan trọng của khách sạn. Việc bán hàng ra 

sao và khuyến mãi,  chăm sóc khách hàng sau khi mua sản phẩm như thế nào là 

một vấn đề mà khách sạn luôn quan tâm. Bán hàng là công việc chủ yếu của lễ tân, 
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và yêu cầu được đặt ra cho nhân viên lễ tân - thực hiện việc bán sản phẩm bằng nụ 

cười thân thiện, thái độ cởi mở và một phong cách chuyên nghiệp sẽ gây được ấn 

tượng tốt với khách hàng. Từ đó thúc đẩy quá trình quyết định mua sản phẩm của 

khách hàng. Bên cạnh đó việc bán hàng qua hệ thống điện thoại cũng đòi hỏi phải 

có kỹ năng và sự chính xác,  nhanh nhạy khi truyền đạt thông tin và nhận lại thông 

tin từ phía khách hàng. Ngoài lễ tân thì các bộ phận khác như;nhà hàng, các dịch vụ 

bổ sung…cũng tiến hành bán sản phẩm trực tiếp cho khách, khi khách hàng lưu trú 

tại khách sạn sẽ có nhu cầu sử dụng nhiều loại dịch vụ khác nhau trong khách sạn. 

Chính vì vậy, để thực hiện tốt việc bán sản phẩm dịch vụ thì luôn cần đến sự phối 

hợp nhịp nhàng giữa các bộ phận.  

Ngoài ra các chương trình, dịch vụ khuyến mãi,  chăm sóc khách hàng luôn 

thu hút được sự chú ý của khách. Thực hiện tốt điều này sẽ tạo nên ưu thế cạnh 

tranh cho khách sạn. Bởi vì việc chăm sóc khách hàng trước và sau khi khách tiêu 

dùng sản phẩm của khách sạn luôn đóng một vai trò quan trọng đế sự tồn tại và 

phát triển của khách sạn.  

Có thể nói, sự quan tâm chu đáo của khách sạn chính là sợi dây kết nối bền 

chặt giữa khách sạn và khách hàng. Điều này sẽ giúp cho khách quay lại khách sạn 

nếu có dịp thay vì lựa chọn một khách sạn khác. Đây được xem như một chiến lược 

kinh doanh có hiệu quả giúp cho khách sạn nâng cao khả năng thu hút khách so với 

các khách sạn trên địa bàn thành phố.  

* Bên cạnh những chính sách trên, khách sạn có thể thực hiện kèm theo một số 

chính sách khác nhằm nâng cao hiệu quả kinh doanh của mình. Những chính sách 

này bao gồm; 

- Chính sách con người;Tất cả những vấn đề của nhân viên có liên quan đến khách 

sạn luôn được khách sạn áp dụng những chính sách phù hợp. Từ đó góp phần nâng 

cao hiệu quả lao động và tạo nên một môi trường làm việc chuyên nghiệp với một 

tinh thần đoàn kết cao nhất.  
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Trong việc tuyển dụng nhân viên, khách sạn luôn đưa ra công tác tuyển dụng 

công bằng và luôn coi trọng tài năng. Vấn đề ngoại ngữ của nhân viên được đặt lên 

hàng đầu. Làm tốt khâu tuyển dụng này sẽ giúp cho việc nâng cao khả năng giao 

tiếp của nhân viên với khách là người nước ngoài. Tiếp sau đó là trình độ chuyên 

môn nghiệp vụ, lòng yêu nghề, tác phong nhanh nhẹn và sức khỏe đảm bảo được 

khối lượng công việc trong khách sạn. Quá trình phân công công việc trong khách 

sạn rất cụ thể, mỗi nhân viên đều có trách nhiệm và nhiệm vụ khác nhau, tuy nhiên 

lại luôn đòi hỏi sự hỗ trợ,  hợp tác giữa các nhân viên để đạt được hiệu quả cao 

trong công việc. Có thể nói rằng không khí làm việc trong khách sạn là rất chuyên 

nghiệp, làm được điều này là nhờ có sự quản lý chuyên nghiệp của ban giám đốc, 

trưởng các bộ phận cùng với đó là tinh thần làm việc nghiêm túc của các nhân viên. 

Khách sạn luôn tạo ra một môi trường làm việc hết sức bình đẳng và chuyên nghiệp 

đối với tất cả các nhân viên. Từ những người có địa vị cao nhất cho đến những 

nhân viên bình thường - là nơi mà năng lực của mỗi nhân viên được phát huy và 

trọng dụng.  

Để thu hút được những nhân viên có năng lực, trình độ chuyên môn làm việc 

lâu dài tại khách sạn. Khách sạn đã có những chính sách đãi ngộ đối với nhân viên, 

đảm bảo mức thu nhập của người lao động luôn đảm bảo. Ngoài ra khách sạn còn 

quan tâm đến đời sống tinh thần của cán bộ công nhân viên như; tặng quà ngày lễ, 

sinh nhật, cưới hỏi, thăm hỏi khi đau ốm…Đồng thời thường xuyên tổ chức các 

buổi giao lưu giữa các bộ phận trong khách sạn, những chuyến đi du lịch dài 

ngày…thông qua các chương trình này góp phần tăng sự đoàn kết giữa các nhân 

viên trong khách sạn. Bên cạnh đó, khách sạn cũng thường xuyên mở các lớp tập 

huấn nhằm nâng cao trình độ chuyên môn cũng như khả năng ngoại ngữ cho nhân 

viên.  

Đối với khách hàng - những người tham gia với tư cách là người đồng sản 

xuất ra sản phẩm vì nếu chưa có khách hàng thì khách sạn chưa thể tạo ra được các 
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sản phẩm dịch vụ. Hành vi mua của khách hàng có sự ảnh hưởng đến chất lượng 

dịch vụ cũng như các hoạt động khác trong khách sạn. Vì khách hàng có quyền lựa 

chọn khách sạn và ngược lại khách sạn cũng có quyền lựa chọn khách hàng để bán 

các sản phẩm dịch vụ của mình. Hiện nay khách sạn luôn phục tất cả những khách 

có nhu cầu mua sản phẩm dịch vụ có trong khách sạn, trong đó bao gồm cả những 

khách hàng không thuộc thị trường mục tiêu. Tuy nhiên, trong khách sạn cũng đưa 

ra một số nguyên tắc nhất định, và khi đến khách sạn khách hàng cũng là những 

người phải tuân thủ nghiêm túc những nguyên tắc đó nhằm đảm bảo môi trường 

kinh doanh, cũng như an ninh trật tự trong khách sạn. Là một khách sạn 4 sao - 

khách sạn Sao Biển luôn cố gắng tạo ra một môi trường dịch vụ hoàn hảo, nơi mà 

khách hàng sẽ luôn cảm thấy hài lòng và thoải mái nhất.  

- Tạo dựng sản phẩm trọn gói và lập chương trình; khách sạn Sao Biển luôn cố 

gắng cung cấp gần như đầy đủ các mong muốn về dịch vụ của khách hàng. Thông 

qua việc tạo nên một chương trình trọn gói các sản phẩm dịch vụ của khách sạn 

như;nghỉ ngơi, ăn uống, giải trí, chăm sóc sức khỏe…Nhằm phục vụ một cách tối 

đa  những nhu cầu nghỉ ngơi và giải trí của khách hàng và quan trọng hơn hết là vô 

hình kéo dài sự chi tiêu của khách hàng vào việc sử dụng các sản phẩm dịch vụ có 

trong khách sạn.  

Khách sạn cũng thiết lập các chương trình hoạt động theo từng thời kỳ một 

cách phù hợp, từ đó tạo nên một lợi thế trong việc thu hút khách đến với khách sạn. 

Khách sạn luôn đưa ra những chương trình hành động của mình dựa trên điều kiện 

thực tiễn, với những chiến lược kinh doanh phù hợp để tạo nên sự mới mẻ, hấp dẫn 

khách hàng. Ngoài ra việc thiết lập chương trình còn nhằm tạo nên dây chuyền các 

dịch vụ có hệ thống, từ đó tạo nên hiệu quả cao trong kinh doanh.  

- Chính sách quan hệ đối tác; Đối với kinh doanh du lịch nói chung và kinh doanh 

khách sạn nói riêng việc phát triển quan hệ đối tác là rất quan trọng. Quan hệ đối 

tác ở đây trước hết là những nguồn cung cấp sản phẩm đầu vào,  những trang thiết 
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bị cho khách sạn. Do đặc điểm của các dịch vụ trong khách sạn, nên các sản phẩm 

đầu vào đều phải được nhập từ các nguồn cung cấp có uy tín trên thị trường. Sản 

phẩm đầu vào đảm bảo đồng nghĩa với việc chất lượng của các sản phẩm được tạo 

ra trong khách sạn sẽ được đảm bảo.  

Trong khách sạn, các trang thiết bị trong khách sạn được nhập theo thời gian 

nhất định. Các nguyên liệu như;thực phẩm, hoa tươi, mỹ phẩm…được nhập hàng 

ngày bởi đây là những sản phẩm phần lớn được tiêu thụ trong ngày. Vì vậy để đảm 

bảo được nguồn cung ổn định và lâu dài thì khách sạn đã thiết lập các quan hệ đối 

tác lâu dài với các bạn hàng cùng với đó là những điều khoản hợp lý cho cả 2 bên.  

2. 3. Những phát hiện qua nghiên cứu 

2. 3. 1. Thành công và nguyên nhân 

Hiện nay trên địa bàn thành phố Hải Phòng, số lượng các khách sạn tương 

đối nhiều đặc biệt là các khách sạn vừa và nhỏ. Tuy nhiên số khách sạn kinh doanh 

thành công và tạo dựng được chỗ đứng trên thị trường không phải là nhiều.  

Cơ sở vật chất, kỹ thuật, trang thiết bị trong khách sạn tăng cả về số lượng và 

chất lượng qua từng năm. Đó là do nhà đầu tư đã có những chính sách quan tâm 

đầu tư cơ sở vật chất để nâng cao chất lượng nhằm thu hút khách và tạo vị thế cạnh 

tranh so với các khách sạn khác. 

Thị trường khách của khách sạn đang dần được mở rộng do thu hút nhiều 

khách du lịch từ các thị trường khách quốc tế khác nhau. Đảm bảo cho doanh thu 

và lợi nhuận của khách sạn tăng qua từng năm. 

Các chính sách marketing thu hút khách như; chính sách giá, chính sách sản 

phẩm, lựa chọn thị trường mục tiêu…đã phát huy được khả năng thu hút khách của 

khách sạn. 

Hiện nay khách sạn đã và đang xây dựng được những kênh phân phối linh 

hoạt, có khả năng tiêu thụ lượng sản phẩm của khách sạn. 
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Nguồn nhân lực ngày càng được chú trọng, nâng cao cả về số lượng và chất 

lượng cũng như trình độ chuyên môn nghiệp vụ để bắt kịp xu hướng chung của 

ngành kinh doanh. 

Sau gần 3 năm đi vào hoạt động khách sạn cũng đã dần khẳng định được vai 

trò và vị thế của mình trên thị trường khách sạn tại Hải Phòng. 

Chất lượng sản phẩm của khách sạn luôn được nâng cao, có nhiều mức giá 

khác nhau, nhiều loại hình dịch vụ tạo sự đa dạng trong sự lựa chọn của khách hàng. 

Khách sạn Sao Biển là một khách sạn nằm trong số những khách sạn kinh 

doanh thành công trong thời gian qua. Sự thành công của khách sạn được khẳng 

định thông qua số lượng khách đến với khách sạn ngày càng đông và ổn định hơn. 

Điều này cho thấy,  khách hàng đã có niềm tin và sự hài lòng khi họ sử dụng những 

dịch vụ trong khách sạn.  

* Một số phát hiện qua nghiên cứu 

Trong quá trình làm khóa luận, em dã tiến hành phát phiếu điều tra cho các 

đối tượng khách của khách sạn. Từ đó tìm kiếm những thông tin cần thiết cho việc 

thu hút khách đến với khách sạn. Sau khi tổng hợp, phân tích đã thu được những 

kết quả sau; 

+ Thông tin cá nhân của khách hàng. 

- Khả năng tiếp cận thông tin; trong số 60 khách dược điều tra thì có tới 50% khách 

cho rằng họ lựa chọn khách sạn Sao Biển thông qua sự giới thiệu của bạn bè, người 

thân. 23% là thông qua quảng cáo, thông qua các hãng lữ hành chỉ chiếm 16%. Số 

còn lại là 8%. 

Qua kết quả trên ta thấy lượng khách đến với khách sạn chủ yếu là do sự giới 

thiệu của bạn bè, điều này cho thấy chính sách marketing đén với khách hàng của 

khách sạn đã đạt được những kết quả nhất định. Tuy nhiên hiện nay thị trường 

khách du lịch đang được mở rộng, để thu hút được lượng khách này thì khách sạn 
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nên đẩy mạnh hơn nữa việc liên kết với các hãng lữ hành để thu hút khách du lịch, 

đặc biệt là những đoàn khách với số lượng lớn,hoặc lưu trú dài ngày. 

 

Một số câu hỏi trắc nghiệm khách hàng tại khách sạn Sao Biển 

 

Chỉ tiêu Số lượng 

( người ) 

% 

Vì sao quý khách chọn khách sạn Sao Biển 60 100% 

Hãng lữ hành giới thiệu 10 16% 

Bạn bè giới thiệu 30 50% 

Qua quảng cáo 15 25% 

Khác 5 8% 

 

( Nguồn; Tổng hợp phiếu điều tra khách hàng tại khách sạn Sao Biển ) 

 

2. 3. 2. Tồn tại và nguyên nhân.  

Bên cạnh những mặt thuận lợi đã đạt được, khách sạn cũng gặp phải những khó 

khăn nhất định, gây ảnh hưởng tới khả năng kinh doanh của khách sạn. Tuy là một 

khách sạn 4 sao, nhưng khó khăn đầu tiên mà khách sạn gặp phải hiện nay là trình 

độ ngoại ngữ của nhân viên trong khách sạn vẫn chưa cao, cùng với đó là sự chênh 

lệch giữa các bộ phận. Đây được xem là nguyên nhân chính gây trở ngại trong vấn 

đề giao tiếp giữa nhân viên và khách hàng là người nước ngoài. Từ đó dẫn đến việc 

hạn chế khả năng nắm bắt nhu cầu của khách hàng.  
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Là một khách sạn 4 sao, mức giá hiện nay mà khách sạn đưa ra so với các khách 

sạn 4 sao khác trên địa bàn thành phố là một mức giá hợp lý và có sự cạnh tranh tốt. 

Tuy nhiên, so với mặt bằng chung của các khách sạn vừa và nhỏ khác là cao hơn, 

từ đó dẫn đến việc khách sạn sẽ bị ảnh hưởng bởi sự cạnh tranh về giá từ các khách 

sạn này. Việc các khách sạn khác đưa ra những mức giá rẻ sẽ phần nào ảnh hưởng 

đến việc thu hút khách của khách sạn.  

Ngoài ra do khách sạn mới đi vào hoạt động được một thời gian ngắn, nếu so 

sánh với các khách sạn khác như Harbourview hotel, Nam Cường Hải Phòng hotel, 

Hữu Nghị Hotel - những khách sạn có thời gian hoạt động lâu, có tên tuổi và 

thương hiệu vững chắc trên thị trường. Thì khách sạn Sao Biển được xem là một 

khách sạn còn non trẻ. Kinh nghiệm kinh doanh, khả năng thu hút khách…sẽ khó 

tương xứng được với các khách sạn trên.  

Là một khách sạn mới, nên khách sạn có lợi thế về cơ sở vật chất so với các 

khách sạn khác, tuy nhiên vẫn có thể xảy ra những sự cố về lỗi kỹ thuật trong quá 

trình vận hành, sử dụng. Một sự cố xảy ra cho dù là nhỏ cũng có thể gây ảnh hưởng 

đến tâm lý của khách hàng khi sử dụng dịch vụ tại khách sạn.  

Trong thời gian gần đây, công tác marketing đã được khách sạn chú ý đầu tư 

phát triển, tuy nhiên hiệu quả đạt được vẫn chưa thực sự cao. Số lượng khách hàng 

đến với khách sạn vẫn chưa nhiều, đặc biệt là những khách hàng mới lần đầu đến 

với Hải Phòng. Điều này thể hiện việc đưa hình ảnh của khách sạn đến với khách 

hàng vẫn chưa thực sự đạt được hiệu quả, dẫn đến việc khách sạn sẽ gặp một số 

khó khăn trong việc thu hút khách hàng đến, lựa chọn, và sử dụng các sản phẩm 

dịch vụ của khách sạn.  

So với các khách sạn khác trên địa bàn thành phố thì ấn tượng của khách 

hàng về khách sạn Sao Biển chưa thực sự nhiều. Công tác tuyên truyền quảng cáo, 

các chính sách khuyến mại của khách sạn chưa được chú trọng nên hiệu quả mang 

lai chưa thực sự cao. 



Giải pháp Marketing nhằm thu hút khách tại Khách sạn Sao Biển 

Sinh viên: Phạm Thị Hương – Lớp VH1002 

Các chính sách marketing hỗn hợp chưa thực sự mang lại hiệu quả kinh 

doanh mong muốn cho khách sạn. 

Số lượng nhân viên trong khách sạn thông thạo tiếng Anh chưa thực sự nhiều, 

đây được xem như là một trong những nguyên nhân chính gây trở ngại trong quá 

trình phục vụ khách. 

Từ khách sạn đến sân bay mất khoảng 10 phút, đây là một lợi thế thu hút 

khách đến Hải Phòng bằng đường hàng không. Tuy nhiên do vị trí không nằm 

trong trung tâm thành phố, nên khách sạn gặp phải sự cạnh tranh của các khách sạn 

khác có lợi thế hơn như; Harbour view, Hữu nghị, … 

Có thể nói, bất kỳ một khách sạn nào khi bước vào kinh doanh đều gặp phải 

những khó khăn,  trở ngại trên. Chính vì vậy toàn thể cán bộ, nhân viên trong khách 

sạn đã, đang và sẽ cố gắng hết mình khắc phục những khó khăn,  và vì sự phát triển 

vững chắc của khách sạn trên thị trường.  
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* Tiểu kết chƣơng II. 

  Với 3 năm hoạt động kinh doanh là một khoảng thời gian không dài, đặc biệt 

là với ngành kinh doanh khách sạn. Nhưng trong khoảng thời gian đó,với chiến 

lược kinh doanh đúng đắn, phù hợp, khách sạn Sao Biển đã từng bước gặt hái được 

những thành công ban đầu. Từng bước đưa tên tuổi của khách sạn đến với các đối 

tượng khách hàng trong và ngoài nước. Đồng thời trở thành một trong những khách 

sạn có chất lượng hàng đầu tại Hải Phòng. Để làm được điều này, không thể không 

nhắc đến những kết quả mà bộ phận marketing của khách sạn đã làm được. Bên 

cạnh việc quảng bá hình ảnh của khách sạn đến với khách hàng thì các mối quan hệ 

giữa khách sạn với khách hàng, các đối tác…cũng được duy trì và mở rộng hơn 

trước. Tất cả những gì mà khách sạn đạt được đã biểu hiện trực tiếp ở số lượng 

khách đến với khách sạn ngày một tăng và doanh thu đạt được không ngừng gia 

tăng qua các năm.  

Tuy vậy trong quá trình kinh doanh của mình, khách sạn cũng gặp phải 

những hạn chê cần phải khắc phục. Trước tình hình trên, ban lãnh đạo khách sạn 

cần có những phương án nhằm thay đổi theo chiều hướng có lợi hơn trong kinh 

doanh. Đặc biệt là những đề xuất cho hoạt động marketing nhằm thu hút khách đến 

với khách sạn ngày một nhiều hơn. Vì khách hàng chính là yếu tố quan trọng để 

nâng cao hiệu quả kinh doanh của khách sạn 
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CHƢƠNG III: ĐỀ XUẤT MỘT SỐ GIẢI PHÁP MARKETING THU HÚT 

KHÁCH TẠI KHÁCH SẠN SAO BIỂN. 

 

3. 1. Dự báo triển vọng phát triển du lịch Hải Phòng và mục tiêu phƣơng 

hƣớng phát triển kinh doanh của khách sạn Sao Biển.  

 3. 1. 1. Dự báo triển vọng phát triển du lịch Hải Phòng 

Trong những thập niên gần đây, nền kinh tế Việt Nam đang dần ổn dịnh và 

từng bước phát triển. Đời sông vật chất của người dân ngày một ổn định hơn thì 

nhu cầu về đời sống tinh thần cũng dàn được chú trọng hơn. Trong đó nhu cầu đi 

du lịch để nghỉ ngơi giải trí ngày một tăng cao, và đang trở thành một xu hướng 

hiện nay. Đứng trước tình hình đó, nguồn cung du lịch đang từng bước phát triển 

mạnh mẽ cả về số lượng và chất lượng nhằm phục vụ tốt nhất nhu cầu về dịch vụ 

và du lịch của khách hàng. Ngành du lịch của nước ta tuy còn là một ngành còn non 

trẻ song đứng trước những cơ hội lớn của nền kinh tế, nó đã trở thành một ngành có 

triển vọng, một ngành kinh tế mũi nhọn của đất nước. Phát triển du lịch là mở ra 

một xu hướng phát triển kinh tế mới cho đất nước trong tương lai dựa trên chính 

những nguồn lực vốn có của đất nước và con người Việt Nam. Hải Phòng là một 

thành phố cũng không nằm ngoài xu thế chung đó, với tiềm năng du lịch to lớn của 

mình thì thành phố Cảng cũng rất chú tâm đến việc biến mình trở thành một trong 

những trung tâm kinh tế-du lịch của miền Bắc Việt Nam.  

Hải Phòng có quần đảo Cát Bà – khu dự trữ sinh quyển của thế giới đã được 

UNESSO công nhận. Ngoài ra còn bãi tắm Đồ Sơn, đảo Hòn Dàu…bên cạnh đó là 

nguồn tài nguyên nhân văn phong phú và đa dạng. Điều kiện tự nhiên thuận lợi, với 

mạng lưới giao thông vận tải xuyên suốt ( có cảng biển, sân bay, đường bộ , đường 

sông…), tạo điều kiện thu hút du khách đến thăm quan du lịch, đặc biệt là khách 

quốc tế. Tất cả đã tạo nên những động lực để từ đó trong những năm qua thành phố 

đã phấn đấu không ngừng nghỉ để phát huy những thế mạnh đó của mình.  
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Lấy chất lượng làm định hướng phát triển, du lịch Hải Phòng đang từng bước 

khẳng định mình với cả nước. Được sự đầu tư của thành phố, ngành du lịch Hải 

Phòng đã có những bước phát triển vượt bậc. Trong những năm gần đây, thành phố 

hoa phượng đỏ đã và đang thu hút một lượng lớn du khách trong và ngoài nước tạo 

nên một sức sống năng động cho diện mạo du lịch thành phố. Cùng với đó thành 

phố cũng có những chính sách đầu tư khuyến khích du lịch phát triển. ( dự án khu 

ressort sông Giá, sân golf Đồ Sơn, công viên nước Vạn Sơn-Đồ Sơn…).  

Ban lãnh đạo thành phố quyết tâm xây dựng Hải Phòng trở thành một thành 

phố Cảng hiện đại và năng động, một trung tâm công nghiệp thương mại và du lịch 

của miền Bắc và của cả nước. Có thể nói, với đà phát triển như hiện nay thì thành 

phố đạt được những mục tiêu đặt ra là điều sẽ thực hiện được trong tương lai không 

xa.  

3. 1. 2. Mục tiêu và phƣơng hƣớng kinh doanh của khách sạn Sao Biển.  

Hải Phòng là một thành phố Cảng có lịch sử phát triển lâu đời, là cửa ngõ ra 

biển Đông của các tỉnh phía Bắc. Đây là điểm khởi đầu của một thiên đường du 

lịch sinh thái với Cát Bà và Vịnh Hạ Long. Bên cạnh đó Hải Phòng còn là một 

vùng đất giàu truyền thống văn hóa, với những phong tục và lễ hội độc đáo, mang 

đậm nét địa phương vùng miền. Hệ thống cơ sở vật chất hạ tầng luôn được đầu tư 

phát triển mạnh cả về số lượng và chất lượng. Đây chính là những tiền đề để trong 

những năm gần đây Hải Phòng luôn thu hút được một lượng khách du lịch rất lớn 

cả trong và ngoài nước.  

Gần đây, lượng khách quốc tế đến Hải Phòng ngày một tăng, hệ thống các 

khách sạn đạt tiêu chuẩn quốc tế còn chưa nhiều, chính vì thế mà trong những năm 

gần đây Hải Phòng khuyến khích đầu tư vào việc xây dựng các khách sạn cao cấp. 

Nhà nước và các cơ quan có thẩm quyền luôn tạo điều kiện thuận lợi cho các nhà 

đầu tư xây dựng khách sạn và những ưu đãi về thuế và các thủ tục xây dựng để các 

dự án được tiến hành một cách thuận lợi nhất. Hiện nay để đáp ứng nhu cầu về dịch 
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vụ lưu trú chất lượng cao, Hải Phòng đang đẩy mạnh việc xây dựng để tạo ra một 

hệ thống các khách sạn hiện đại nhằm đáp ứng nhu cầu phát triển của du lịch.  

Thành phố đã và đang phát huy khai thác những thế mạnh về du lịch của 

mình nhằm đạt được những mục tiêu phát triển kinh tế xã hội của thành phố. Xu 

hướng chung của kinh doanh khách sạn tại Hải Phòng hiện nay là đầu tư, nâng cấp 

cơ sở vật chất kỹ thuật, đa dạng hóa các sản phẩm dịch vụ, tăng cường phát triển 

các giá trị văn hóa của thành phố. Bên cạnh đó cũng cần nâng cao kiến thức của 

người dân về hoạt động du lịch, từ đó tạo ra một xu hướng phát triển du lịch cộng 

đồng bền vững.  

Phát triển du lịch cũng như hoạt động kinh doanh khách sạn luôn là mục tiêu 

chiến lược của thành phố. Hầu hết các khách sạn lớn trên địa bàn thành phố đều là 

những khách sạn có quy mô vừa và nhỏ. Các khách sạn phụ thuộc nhiều vào tiềm 

lực vốn có, vì vậy rất dễ bị hạn chế trong việc đầu tư và đổi mói. Đây chính là một 

điểm còn hạn chế trong việc cạnh tranh trên thị trường.  

Để tồn tại và phát triển, các khách sạn cần phải thu hút ngày càng nhiều 

khách đến thuê phòng và sử dụng dich vụ trong khách sạn. Vì thế nên bên cạnh 

việc nâng cao chất lượng dịch vụ thì các khách sạn cũng cần quan tâm tới vấn đề 

marketing nhằm quảng bá hình ảnh của khách sạn mình tới khách hàng.  

* Phƣơng hƣớng phát triển kinh doanh của khách sạn Sao Biển.  

Là một khách sạn còn non trẻ, mới đi vào hoạt động chưa được 3 năm, 

nhưng đứng trước sự cạnh tranh gay gắt của thị trường kinh doanh khách sạn ngày 

càng đòi hỏi khách sạn Sao Biển phải có những chiến lược kinh doanh phù hợp vói 

tiềm năng của khách sạn và đảm bảo đáp ứng nhu cầu cũng như sự thay đổi của thị 

trường khách. Căn cứ vào kết quả hoạt động trong những năm gần đây  khách sạn 

đã đặt ra mục tiêu cho riêng mình làm sao để đạt được doanh thu cao nhất vơi mức 

chi phí thấp nhất. Mặt khác khách sạn có một đội ngũ nhân viên trẻ, năng động. Có 
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tinh thần trách nhiệm cao và yêu nghề, ham học hỏi. Có hệ thống cơ sở vật chất kỹ 

thuật hiện đại, đạt tiêu chuẩn 4 sao.  

Để tồn tại và phát triển, khách sạn cần phải thu hút càng nhiều hơn lượng 

khách đến với khách sạn mình. Vì thế ngoài việc nâng cao chất lượng dịch vụ thì 

khách sạn cũng cần chú trọng đến việc marketing hình ảnh của khách sạn đến 

khách hàng, đặc biệt là thị trường khách mục tiêu. Từ đó có những chiến lược phát 

triển phù hợp nhằm thu hút khách đến với khách sạn.  

* Mục tiêu phát triển của khách sạn 

- Thị phần của khách sạn; Hiện nay khách sạn đang thu hút phần lớn khách 

đến từ các quốc gia như;Nhật Bản, Trung Quốc, Hàn Quốc, Singapo. và một phần 

khách nội địa. Đa số khách đến với khách sạn đều là những người có thu nhập vừa 

và thấp, chính vì vậy mức chi trả cho các dịch vụ trong khách sạn là không cao. 

Hiện nay khách sạn đang hướng vào thị trường khách mục tiêu là khách Hàn Quốc, 

Nhật và các khách trong khu vực Đông Nam Á. Vì đây là những thị trường khách 

có mức chi tiêu cao và số lượng người dân ở các nước này đi du lịch nhiều. Bên 

cạnh đó các thị trường khách hàng truyền thống vẫn được khách sạn giữ vững và có 

kế hoạch chăm sóc khách hàng cụ thể để tăng số lượng khách cũ quay trở lại với 

khách sạn. Phấn đấu tăng mức doanh thu hàng năm, năm sau cao hơn năm trước từ 

1, 3 - 1, 4 lần. Đảm bảo sao cho doanh thu bù đắp chi phí và có lãi.  

Đẩy mạnh hoạt động marketing, chú trọng vào việc thị trường mục tiêu. Xác 

định rõ nguồn khách để từ đó có các chiến lược kinh doanh phù hợp  và đem lại 

doanh thu cao nhất cho khách sạn.  

Tăng cường mối quan hệ với các doanh nghiệp các nhà cung ứng, đối tác 

kinh doanh hay các khách sạn khác trên địa bàn thành phố Hải Phòng từ đó tạo 

được một môi trường kinh doanh thuận lợi. Ngoài ra khách sạn cũng không ngừng 

tăng cường mối quan hệ đối với các sở, ban ngành chức năng để có thể nắm bắt kịp 

thời những thông tin về sự thay đổi các chính sách phát triển kinh tế du lịch, các sự 
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kiện văn hóa chính trị lớn sắp diễn ra trên địa bàn thành phố và cả nước. Từ đó giúp 

cho khách sạn chủ động hơn trong việc đưa ra các kế hoạch kinh doanh cụ thể 

nhằm thu hút khách đến với khách sạn. Những mối quan hệ này luôn có lợi cho 

khách sạn trong việc nắm bắt thông tin, tạo dựng thương hiệu, uy tín, và tăng khả 

năng cung cấp các dịch vụ cho khách một cách tốt nhất.  

Khách sạn cũng từng bước nâng cao chất lượng phục vụ thông qua việc đầu 

tư, xây dựng cơ sở vật chất một cách hợp lý để ngày một hoàn thiện hơn. Bên cạnh 

đó khách sạn cũng có những kế hoạch mở rộng thêm các hoạt động dịch vụ bổ sung 

nhằm đáp ứng nhu cầu của khách khi lưu trú tại khách sạn. Có thể nói hai mặt này 

luôn có mối quan hệ mật thết với nhau và ít có sự phân biệt.  

Đa dạng hóa và nâng cao chất lượng các sản phẩm dịch vụ, đồng thời ứng 

dụng công nghệ thông tin vào hoạt động kinh doanh của khách sạn từ đó hình thành 

các hoạt động kinh doanh hoàn chỉnh nhằm thỏa mãn nhu cầu của khách hàng một 

cách tốt nhất. Có thể nói, nhu cầu của khách hàng là rất phong phú và đa dạng vì 

vậy các sản phẩm dịch vụ trong khách sạn cũng cần thường xuyên nâng cao và đa 

dạng hơn nhằm thỏa mãn những nhu cầu đó. Chính điều này sẽ tạo đà cho khách 

sạn phát triển một cách bền vững và có được một chỗ đứng vững chắc trên thị 

trường.  

Bồi dưỡng kiến thức, nâng cao trình độ chuyên môn cho đội ngũ nhân viên 

thông qua các chương trình đào tạo nâng cao nghiệp vụ. Mở các lớp đào tạo ngắn 

hạn, đồng thời cử nhân viên đi học thêm nghiệp vụ, nâng cao trình độ chuyên môn 

cũng như trình độ giao tiếp của nhân viên trong khách sạn.  

Ngoài ra khách sạn còn thực hiện những chế độ đãi ngộ cho nhân viên một 

cách hợp lý. Thông qua các chế độ lương, khen thưởng giúp cho nhân viên phát 

huy hết khả năng của mình trong công việc. Đồng thời cũng thu hút những người 

có nghiệp vụ giỏi về làm việc cho khách sạn, góp phần nâng cao chất lượng của đội 
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ngũ nhân viên – luôn được xem như một nguồn lực quan trọng trong sự phát triển 

của khách sạn.  

Đẩy mạnh công tác quản lý chất lượng ở tất cả các bộ phận kinh doanh trong 

khách sạn. Tiếp tục đổi mới các cơ chế quản lý, xây dựng hệ thống báo cáo nội bộ, 

quy định mức trang thiết bị vật tư sao cho phù hợp với thực tế kinh doanh của 

khách sạn.  

Tăng cường hoạt động marketing, nghiên cứu thị trường, thu thập và xử lý 

các thông tin về môi trường kinh doanh. Đẩy mạnh việc tiếp thị các sản phẩm dịch 

vụ trong khách sạn, xây dựng chiến lược marketing một cách hợp lý để mở rộng thị 

trường khách. Đồng thời cũng thường xuyên dự báo các xu hướng biến đổi của các 

yếu tố kinh tế, chính trị, xã hội và phân loại các hoạt động đó có tích cực hay tiêu 

cực đối với hoạt động kinh doanh của khách sạn. Từ đó tìm ra những cơ hội kinh 

doanh mới và hạn chế những rủi ro có thể xảy ra ở mức thấp nhất. Phân tích và 

đánh giá một cách có khoa học các yếu tố về sự tăng lên của nhu cầu du lịch trong 

nước và quốc tế, sự cạnh tranh của các đối thủ trực tiếp và tiềm ẩn. Bên cạnh đó, 

khách sạn cũng luôn thực hiện tốt chính sách marketing về giá, các chương trình 

khuyến mại, tiếp thị, quảng cáo. Từ đó đẩy mạnh vị thế của khách sạn trên thị 

trường  đồng thời cũng thu hút được nhiều khách hàng đến với khách sạn hơn. Bên 

cạnh đó, khách sạn cũng luôn chú trọng vào việc giữ vững thị trường khách hàng 

truyền thống đồng thời không chỉ mở rộng ra thi trường khách quốc tế mà còn chú 

trọng vào thị trường khách nội địa. Vì đây được xem như một nguồn khách tiềm 

năng mà khách sạn có thể khai thác trong tương lai.  

3. 2.  Một số giải pháp marketing thu hút khách tại khách sạn Sao Biển.  

3. 2. 1.  Giải pháp phân đoạn và lựa chon thị trƣờng mục tiêu.  

Trong tình hình kinh doanh chung hiện nay, chiến lược marketing, đặc biệt là 

marketing mix luôn được các doanh nghiệp áp dụng. Trong đó việc phân đoạn và 

lựa chọn thị trường mục tiêu là nhiệm vụ quan trọng đầu tiên trong quá trình hoạt 
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động marketing của mình. Không nằm ngoài xu hướng chung này, khách sạn Sao 

Biển luôn đưa ra những chính sách quan tâm đến việc phân đoạn và lựa chọn thị 

trường mục tiêu. Khách sạn đã đầu tư cho hoạt động marketing nhằm thúc đẩy sự 

hoạt động của các nhân viên marketing trong việc nghiên cứu thị trường khách, đặc 

biệt là thị trường khách mục tiêu. Thông qua hoạt động này giúp cho các nhân viên 

marketing đi sâu vào thị trường để tìm hiểu và nghiên cứu, từ đó có thể nắm được 

các quy luật của thị trường và đưa ra được những phương hướng chiến lược trong 

kinh doanh một cách hiệu quả.  

Việc phân đoạn và lựa chọn thị trường mục tiêu cần phải được tăng cường và 

thực hiện theo một kế hoạch cụ thể. Thường xuyên nghiên cứu và dự báo thị trường 

để có kế hoạch cụ thể cho từng giai đoạn kinh doanh đồng thời đảm bảo sao cho 

phù hợp với điều kiện thực tế của khách sạn.  

Trong quá trình tổ chức phân đoạn và lựa chọn thị trường mục tiêu, bộ phận 

marketing của khách sạn nên tiến hành tổ chức thu thập,  cập nhật thông tin về tất 

cả những vấn đề có liên quan cũng như nhu cầu của thị trường và khả năng cung 

cấp sản phẩm của khách sạn. Dự báo xu hướng cạnh tranh trên thị trường và khả 

năng thu hút khách của khách sạn. Đối với từng khu vực và từng thị trường cụ thể 

thì việc nghiên cứu và dự báo thị trường nên dựa tren những kế hoạch chung của 

khách sạn và những thông tin cụ thể mà bộ phận marketing có được thông qua quá 

trình nghiên cứu thị trường.  

Việc phân đoạn và lựa chọn thị trường mục tiêu giúp cho khách sạn xác định 

được thị trường mục tiêu của mình là gì?Bởi trong quá trình kinh doanh, mỗi khách 

sạn đều đưa ra cho mình một kế hoạch kinh doanh riêng, với mục đích thông qua 

kế hoạch đó có thể phát huy được những thế mạnh vốn có của khách sạn mình một 

cách triệt để. Để làm được điều này, thì trước hết đòi hỏi khách sạn phải lựa chọn 

được thị trường mục tiêu cho mình một cách chính xác và cụ thể. Vì thực chất của 

công việc này là giúp cho khách sạn hướng mục đích kinh doanh vào đúng thị 
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trường mà khách sạn có thế mạnh. Từ đó xây dựng cho khách sạn một hình ảnh 

riêng trên thị trường, đồng thời đạt được mục đích thu hút được khách hàng với số 

lượng lớn, đặc biệt là khách hàng trong thị trường mục tiêu mà khách sạn đang khai 

thác.  

- Thị trường khách công vụ; Họ luôn yêu cầu mức chất lượng dịch vụ cao, 

đảm bảo, tuy nhiên tập khách này lại không quá khó tính. Họ đòi hỏi sự yên 

tĩnh trong quá trình lưu trú, môi trường đảm bảo, an toàn, thông thoáng, 

trang thiết bị trong phòng phải hiện đại, ổn định. Tập khách này sử dụng 

nhiều các dịch vụ bổ sung trong khách sạn như; giặt là, giải trí, bể bơi… 

- Thị trường khách thương gia; Họ là những người khó tính, yêu cầu mức chất 

lượng dịch vụ cao kèm theo đó là tác phong phục vụ của nhân viên phải 

chuyên nghiệp, nhanh gọn để không làm họ thấy khó chịu. Các nhân viên bộ 

phận buồng phải rất chú ý đến điều này, vì nhân viên buồng là người thường 

xuyên tiếp xúc với khách hàng. Tập khách này ít sử dụng các dịch vụ bổ 

sung và ăn uống trong khách sạn, họ yêu cầu phòng ở phải yên tĩnh, sạch sẽ, 

đảm bảo an toàn, hiện đại, đồng bộ. 

- Thị trường khách du lịch, thăm thân; Tập khách này ít tiêu dùng dịch vụ tại 

khách sạn, tuy nhiên do số lượng khách đông và tương đối ổn định nên tập 

khách này mang lại doanh thu khá cao cho khách sạn. 

Hiện nay, khách sạn Sao Biển đang xác định thị trường mục tiêu của mình 

dựa trên tình hình kinh doanh chung của khách sạn, cũng như tình hình phát triển 

của nền kinh tế hiện nay. Trong thời gian này, bên cạnh việc nâng cao chất lượng 

dịch vụ,  trình độ chuyên môn nghiệp vụ của đội ngũ nhân viên thì khách sạn cũng 

đang tiến hành xác định thị trường khách mục tiêu của mình. Hướng thị trường 

khách vào khách hàng là khách đi du lịch,  thăm thân, công vụ đến từ các quốc 

gia;Nhật, Hàn, Singapo và một bộ phận khách nội địa. Còn đối với các dịch vụ bổ 

sung khác trong khách sạn thì thị trường khách mục tiêu mà khách sạn đang hướng 
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tới là khách hàng trên địa bàn thành phố. Đây được xem là thị trường khách tiềm 

năng, điều này được khẳng định dựa trên tình hình phát triển kinh tế của thành phố 

trong những năm qua và xu hướng sử dụng các dịch vụ có chất lượng cao đang có 

chiều hướng gia tăng hiện nay.  

3. 2. 2.  Giải pháp về chính sách sản phẩm.  

Do đặc thù của ngành kinh doanh nên sản phẩm của khách sạn phần lớn là 

những dịch vụ vô hình. Việc đánh giá chất lượng dịch vụ dựa trên yếu tố chủ quan 

của khách hàng là chủ yếu. Vì vậy muốn thu hút được nhiều khách hàng hơn thì 

bên cạnh việc không ngừng nâng cao chất lượng sản phẩm thì khách sạn cũng cần 

phải đa dạng hóa các sản phẩm của mình hơn nữa. Hiện nay bên cạnh dịch vụ lưu 

trú và nhà hàng là hai loại dịch vụ chiếm tỷ trọng lớn trong tổng doanh thu của toàn 

khách sạn thì khách sạn cũng cần có những chiến lược mở rộng và tạo dựng thêm 

nhiều dịch vụ bổ sung mới. Khi các dịch vụ này phát triển, đồng nghĩa với việc nó 

sẽ mang lại lợi nhuận không nhỏ cho khách sạn. Vì khi các dịch vụ bổ sung đa 

dạng thì vô hình nó sẽ trở thành nguyên nhân kéo dài thời gian lưu trú của khách tại 

khách sạn.  

Bên cạnh đối tượng khách là những người đi du lịch, thăm thân thì đối tượng 

khách đi công vụ nghỉ tại khách sạn cũng chiếm một tỷ lệ không nhỏ. Do tính chất 

công việc của đối tượng khách này luôn làm việc trong môi trường căng thẳng cùng 

với một cường độ làm việc cao nhiều áp lực, nên đối tượng khách này luôn có nhu 

cầu rất lớn về các dịch vụ vui chơi giải trí và chăm sóc sức khỏe có trong khách sạn. 

Để đáp ứng được nhu cầu của các đói tượng khách, thì hiện nay bên cạnh các dịch 

vụ bổ sung mà khách sạn đang có như; bể bơi, phòng tập, massager, xông hơi, làm 

đẹp…thì khách sạn cũng nên mở thêm hoạt động lữ hành. Hoạt động này được tiến 

hành bằng hai phương án -  thứ nhất;khách sạn có thể tự xây dựng một số tour du 

lịch ngắn ngày như tour đi Cát Bà, Hạ Long…Thứ hai;khách sạn sẽ liên kết với 

một số hãng du lịch hoặc công ty lữ hành trong việc tổ chức tour và gửi khách đi 
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theo các chương trình du lịch. Với hoạt động này, khách sạn có thể thu hút được 

một lượng khách đi du lịch đến lưu trú tại khách sạn.  

Bên cạnh việc đưa ra các loại hình dịch vụ bổ sung mới thì khách sạn cũng 

cần tập trung hơn nữa vào việc đầu tư nâng cao chất lượng của các dịch vụ bổ sung 

mà khách sạn hiện nay đang khai thác. 

- Tăng một số lợi ích phòng ở cho khách như: có hoa tươi , hoa quả trong 

phòng khi khách chuẩn bị đến khách sạn. 

- Đối với khách công vụ thì khách sạn cần bổ sung những dịch vụ hỗ trợ kinh 

doanh của khách hàng như: nâng cao đường truyền Internet tốc độ cao, giảm 

giá dịch vụ điện thoại, đặt vé máy bay…  

- Đối với các sản phẩm ăn uống nhà hàng cần thường xuyên thay đổi món ăn 

để tạo cảm giác mới là cho khách. Chú ý đến cách trang trí trình bày làm 

tăng sức hấp dẫn cho món ăn. Nhân viên cũng phải đáp ứng nhanh chóng các 

yêu cầu của khách hàng và tỏ rõ long mến khách. Đối với đầu bếp khách sạn 

cũng nên tuyển chọn những đầu bếp có tay nghề cao, am hiểu nghệ thuật ẩm 

thực từ đó xây dựng danh tiếng cho nhà hàng. 

- Đối với các dịch vụ bổ sung như: bể bơi, phòng tập thể dục, các dịch vụ như 

massage, spa…phải thường xuyên nâng cấp và đổi mới, nhập các trang thiết 

bị hiện đại nhằm thu hút khách. 

 Làm tốt điều này không những khách sạn có thể giữ được những khách hàng 

quen mà còn thu hút được một lượng không nhỏ những khách hàng tiềm năng đến 

lưu trú và sử dụng các dịch vụ của khách sạn.  

Bên cạnh việc đa dạng hóa các loại hình dịch vụ thì khách sạn cũng cần phải 

đầu tư hơn nữa vào việc bảo trì và đổi mới các trang thiết bị có trong khách sạn. Để 

có được hiệu quả sử dụng cao nhất thì tất cả đều phải được thường xuyên bảo 

dưỡng, tu sửa, đổi mới.  
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Có thể nói, chất lượng dịch vụ luôn là yếu tố hàng đầu quyết định vấn đề 

kinh doanh có thành công hay không của một khách sạn. Vì vậy đòi hỏi khách sạn 

phải luôn đưa ra những chính sách kinh doanh phù hợp để không ngừng hoàn thiện 

các sản phẩm của mình nhằm mang đến cho khách hàng những dịch vụ hoàn hảo 

nhât - mang đặc trưng riêng của khách sạn.  

3. 2. 3. Giải pháp về chính sách giá.  

Giá cả luôn là một vấn đề nhạy cảm đối với cả người bán và người mua, đặc 

biệt trong nền kinh tế thị trường hiện nay, thì sự biến động của giá cả có thể gây 

ảnh hưởng trực tiếp đến sự phát triển của doanh nghiệp. Để bán được nhiều sản 

phẩm và có sức cạnh tranh trên thị trường thì việc định giá cho các sản phẩm của 

mỗi doanh nghiệp là một việc làm cần thiết. Hiện nay vẫn còn một số quan điểm 

cho rằng; việc đưa ra mức giá thấp hơn mức giá chung trên thị trường sẽ đẩy số 

lượng các sản phẩm bán ra nhiều hơn. Trên một góc độ nào đó, quan điểm này 

cũng có phần đúng, tuy nhiên trong tình hình kinh doanh hiện nay khi mà sản phẩm 

được bán ra trên thị trường phải đáp ứng được yêu cầu về chất lượng. Khi đã làm 

tốt được điều đó thì mức giá mà doanh nghiệp đưa ra trên thị trường vẫn có thể 

được người tiêu dùng chấp nhận. Còn đối với ngành kinh doanh khách sạn, một 

ngành kinh doanh có sự cạnh tranh lớn về giá thì mức giá mà khách sạn đưa ra cho 

các sản phẩm của mình luôn là vấn đề được khách sạn quan tâm. Vì sản phẩm kinh 

doanh của khách sạn phần lớn là các dịch vụ mang tính vô hình, để cảm nhận được 

chất lượng dịch vụ của nó phụ thuộc rất lớn vào sự cảm nhận của khách hàng thông 

qua quá trình sử dụng dịch vụ. Vì vậy để khách hàng có thể chấp nhận mua sản 

phẩm và có cảm nhận tốt về sản phẩm đó thì đồng nghĩa với chất lượng đảm bảo là 

việc khách sạn cần đưa ra một chính sách giá linh hoạt, mềm dẻo.  

Tại khách sạn Sao Biển, mức giá mà khách sạn đưa ra hiện nay được xem là 

ổn định. 
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 Tuy nhiên,trong một số trường hợp khách sạn cũng cần đưa ra chương trình 

giảm giá,khuyến mại cho khách hàng. 

- Vào những thời điểm trái vụ giá bán phòng nên thấp hơn thời điểm chính vụ. 

Có thể điều chỉnh theo tình hình thực tế thị trường. 

- Trong thời điểm chính vụ số lượng khách đến khách sạn rất đông khách sạn 

nên giữ mức giá ổn định, không nên thay đổi quá nhiều. Đối với khách lưu 

trú dài hạn nên có chính sách giá hợp lý để nâng cao công suất sử dụng 

buồng phòng và các dịch vụ bổ sung. 

 Hiện nay, theo như nghiên cứu thì mức giá mà khách sạn đưa ra là tương đối 

phù hợp với đối tượng khách chính của khách sạn là khách đi du lịch, khách đi 

công vụ, khách thăm thân. Và một phần khác là do sự ổn định lâu dài của mức giá 

đã tạo nên sự tin tưởng từ phía khách hàng. Và một khi đã tạo dựng được niềm tin 

từ khách sẽ là một lợi thế để xây dựng uy tín lâu dài cho khách sạn. 

Vì là một vấn đề nhạy cảm,nên mỗi khi đưa ra một quyết định về giá thì 

khách sạn phải tiến hành nghiên cứu, tìm hiểu chắc chắn các phản ứng từ phía 

khách hàng  và của các đối thủ cạnh tranh. Đảm bảo sao cho mức giá đó được 

khách hàng chấp nhận nhưng cũng không đưa khách sạn vào thế bất lợi trước các 

đối thủ cạnh tranh. Ngoài ra hiện nay, bên cạnh những thị trường khách chính thì 

khách sạn cũng cần quan tâm hơn nữa đến các thị trường khách khác,đồng thời có 

kế hoạch mức giá phù hợp với các đối tượng khách khác nhau. Điều này giúp thu 

hút được một lượng khách đến với khách sạn có sự ổn định và lâu dài hơn.  

3.2.4. Giải pháp về chính sách phân phối.  

Hiện nay,khách sạn vẫn đang tập trung vào thị trường khách đang được khai 

thác như; đối với khách tiệc và các dịch vụ phụ thì vẫn là khách trên địa bàn thành 

phố là chủ yếu,còn đói với khách nghỉ vẫn là thị trường khách đi du lịch, thăm thân, 

công vụ bao gồm cả khách nội địa và khách quốc tế. Những đối tượng khách này 

phần lớn đến với khách sạn dựa trên nhu cầu sử dụng dịch vụ và từ những nguồn 
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thông tin khác nhau mà không qua một khâu trung gian môi giới nào. Mọi liên hệ, 

giao dịch giữa khách hàng và khách sạn đều diễn ra trực tiếp. Chính vì vậy, quá 

trình này luôn mang lại lợi ích cho cả hai bên cả về thời gian và tài chính. 

Thông qua tìm hiểu thực tế cho thây hiện nay các kênh phân phối trong 

khách sạn Sao Biển chưa thực sự nhiều. Vì vậy để mở rộng nguồn khách hơn nữa 

thì khách sạn khách sạn cần tạo lập và phát triển mối quan hệ rộng với các công 

ty,các hãng lữ hành và các tổ chức du lịch. Khi đã có được những mối liên hệ này, 

khách sạn sẽ có nhiều cơ hội trong việc thu hút được một lượng khách đi theo đoàn 

với số lượng lớn. Cùng với đó là việc tạo dựng mối liên hệ giữa khách sạn và khách 

hàng, giữa khách sạn với các bạn hàng. Để duy trì cải thiện tốt hơn nữa hoạt động 

phân phối khách sạn cần: 

- Tạo mối quan hệ tốt với các văn phòng đại diện của các hãng lữ hành để thu 

hút khách du lịch đến với khách sạn. 

- Có quan hệ tốt với các khách sạn trong khu vực để họ giới thiệu khách cho 

khách sạn khi khách sạn của họ kín phòng. 

- Lựa chọn kênh phân phối có chọn lọc để đảm bảo tiết kiệm chi phí, lợi nhuận 

cao nhất. 

Để tạo điều kiện trong hợp tác kinh doanh,khách sạn cũng nên tham gia vào 

các tổ chức du lịch, khách sạn…tạo nên sự phối hợp trong kinh doanh giữa các 

khách sạn, công ty lữ hành. Từ đó tạo cho khách sạn một thế vững chắc trên thị 

trường, đồng thời tránh được nguy cơ cạnh tranh đối đầu giữa các khách sạn. 

Trong thời kỳ hiện nay, khi mà công nghệ thông tin đã trở nên thông dụng 

trong hầu hết dân cư thì việc tiếp cận với các thông tin cũng trở nên dễ dàng hơn. 

Trước thuận lợi này, khách sạn nên tăng cường các kênh phân phối thông qua hệ 

thống internet, xây dựng hệ thống đặt phòng từ xa và phân phối qua mạng nhằm 

hướng đến những khách hàng ở xa, đặc biệt là khách quốc tế. Đồng thời việc mở 

rộng kênh thông tin theo hình thức này sẽ giúp cho khách sạn tiết kiệm được một 
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khoản chi phí không nhỏ cho hoạt động quảng cáo - nhưng lợi ích mà nó mang lại 

có thể vượt ngoài sức mong đợi. 

3.2.5. Giải pháp về chính sách xúc tiến - quảng cáo. 

Hoạt động marketing muốn có được thành công thì không đơn giản chỉ đưa 

ra được hàng hóa - dịch vụ tốt, giá cả hấp dẫn. Nếu chỉ làm được điều này nhưng 

các thông tin về sản phẩm đó đến với khách hàng quá nghèo nàn thì hiệu quả đôi 

khi có thể đi ngược lại sự mong đợi của nhà kinh doanh. Vì vậy để có thể đạt được 

mục tiêu kinh doanh đặt ra thì cần phải đảm bảo cho người tiêu dùng có thể tiếp 

cận được với các hàng hóa, dịch vụ ấy một cách nhanh nhất và thuận tiện nhất. Đặc 

biệt thời gian từ khi tiếp cận thông tin đến khi tiếp xúc trực tiếp với hàng hóa càng 

được rút ngắn bao nhiêu thì cơ hội thành công càng lớn bấy nhiêu.  

Trong kinh doanh khách sạn, mục tiêu của hoạt động marketing cũng không 

nằm ngoài mục tiêu đó. Và để thực hiện được nhiệm vụ này thì khách sạn cũng cần 

đảm bảo công tác tuyên truyền, quảng cáo có hiệu quả. Điều này được thực hiện 

thông qua việc đa dạng nội dung và loại hình quảng cáo cho các sản phẩm mà 

khách sạn muốn giới thiệu đến khách hàng.  

Khách sạn có thể áp dụng một số chính sách sau nhằm đạt hiệu quả cao trong 

kinh doanh: 

+ Xúc tiến bán 

- Có thêm dịch vụ miễn phí và tặng hoa, quà cho khách trong mùa quảng cáo 

nhắm bán được nhiều sản phẩm dịch vụ hơn. 

- Cung cấp dịch vụ dung thử, ví dụ nghỉ miễn phí một đêm tại khách sạn, 

khuyến khích tiêu dung đối với khách hàng mới của khách sạn. 

Khách sạn có thể thường xuyên tham gia vào các chương trình triển lãm, hội 

chợ về du lịch hoặc các hội nghị, hội thảo về du lịch - khách sạn. Mặc dù các hoạt 

động này đòi hỏi chi phí cao nhưng chính nó lại mang về cho khách sạn những hiệu 

quả và cơ hội kinh doanh cao.  
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Bên cạnh đó thì khách sạn cũng nên thường xuyên tham gia vào các hoạt 

động quảng cáo chung của ngành.Điều này giúp cho khách sạn dễ dàng hòa nhập 

vào môi trường kinh doanh chung. Tranh thủ sự cộng tác, hỗ trợ lẫn nhau giữa các 

khách sạn. Hoạt động này sẽ mang lại hiệu quả cao hơn khi khách sạn tách ra hoạt 

động riêng lẻ.  

Mục tiêu mà hoạt động marketing luôn hướng tới là bán được nhiều sản 

phẩm, mà trong khách sạn bộ phận trực tiếp bán hàng cho khách là bộ phận lễ tân. 

Vì trong khách sạn, lễ tân có vai trò đạc biệt quan trọng trong hoạt động quảng cáo 

bên trong khách sạn. Vì vậy hoạt động marketing nên có sự phối hợp chặt chẽ với 

bộ phận lễ tân, thông qua sự kết hợp này lễ tân sẽ nắm được mức giá,các chương 

trình quảng cáo, thị trường khách mục tiêu…mà bộ phận marketing đưa ra. Đồng 

thời bộ phận marketing cũng thu thập được các thông tin về khách hàng, các nhu 

cầu, mong muốn cũng như các đánh giá góp ý mà khách hàng truyền đạt thông qua 

bộ phận lễ tân. Từ đó có thể đưa ra được các chiến lược kinh doanh một cách hiệu 

quả. 

Để hoàn thành mục tiêu kinh doanh chung của khách sạn, thì công tác quảng 

cáo tuyên truyền không chỉ là nhiệm vụ riêng của bộ phận marketing hay bộ phận 

lễ tân. Mà nó còn là nhiệm vụ chung của toàn thể các bộ phận khác trong toàn 

khách sạn. 

Khách sạn cũng thường xuyên mở thêm các chương trình đào tạo cho nhân 

viên khả năng giao tiếp để có thể quảng cáo về khách sạn trong bất cứ trường hợp 

nào và với bất cứ các đối tượng khách nào.  

Trong thời đại công nghệ thông tin hiện nay,khách sạn cũng nên tích cực sử 

dụng các phương tiện truyền thông  như; đài, báo, vô tuyến và đặc biệt là sử dụng 

qua internet để đưa các thông tin quảng cáo đến với khách hàng dựa trên mức chi 

phí cho phép mà khách sạn có thể đưa ra. 
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Bên cạnh công tác quan hệ công chúng, khách sạn cũng nên đầu tư hơn nữa 

cho hoạt động quảng cáo. Đây là một trong những hoạt động quan trọng của chính 

sách xúc tiến – quảng cáo. Để đạt được những kết quả nhất định trong hoạt động 

quảng cáo khách sạn có thể sử dụng một số biện pháp sau: 

- Thiết kế thong điệp quảng cáo ấn tượng, để làm được điều này khách sạn nên 

thuê một công ty quảng cáo có kinh nghiệm. Thông điệp quảng cáo phải phù 

hợp với thị hiếu của khách hàng đặc biệt là khách nước ngoài. Nội dung mới 

lạ, cuốn hút, giới thiệu toàn cảnh về khách sạn, sử dụng tiếng Anh, tiếng 

Trung… 

- Gọi điện hoặc sử dụng thư cảm ơn đã đạt phòng, có quà tặng nhân ngày lễ, 

thiệp chúc mừng cho ngày sinh nhật khách hoặc các cặp đôi đang đi hưởng 

tuần trăng mật… 

- Thực hiện quảng cáo qua mạng Internet phổ biến và hiệu quả hơn nữa. 

Khách sạn cần cập nhật thông tin chi tiết hơn nữa trên Website của khách sạn 

vì quảng cáo trên mạng mang lại lợi ích bền vững và lâu dài bởi vì nó được 

xem như một kênh quảng cáo có chi phí thấp nhưng mang lại hiệu quả cao. 

- Tăng cường quảng cáo qua các phương tiện tờ rơi, tập gấp, các trang thông 

tin của các văn phòng du lịch.  

Khách sạn cũng nên xây dựng mạng lới tiếp thị rộng hơn, tham gia vào các 

tạp chí du lịch, chú trọng xây dựng các chương trình khuyến mại, chăm sóc khách 

hàng trước và sau khi sử dụng dịch vụ tại khách sạn - là một trong những chiến 

thuật trong hoạt động marketing. 

* Bên cạnh những giải pháp trên đồng thời dựa trên hoàn cảnh kinh doanh 

thực tế của khách sạn, em cũng xin đưa ra một số gải pháp bổ sung khác nhằm mục 

đích nâng cao hơn nữa khả năng thu hút khách của khách sạn.Trong đó bao gồm; 

- Giải pháp nhằm nâng cao chất lượng đội ngũ nhân viên trong khách sạn; 

hiện nay nhân viên trong khách sạn phần lớn sử dụng ngoại ngữ là tiếng Anh. 
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Trong khi đó khách nước ngoài lưu trú tại khách sạn là những khách trong khu vực 

châu Á lại chiếm một phần không nhỏ. Sự bất đồng về ngôn ngữ gây nên khó khăn 

cho việc hiểu và đáp ứng các yêu cầu của khách hàng từ phía nhân viên của khách 

sạn. Để cải thiện tình trạng này, khách sạn cần thực hiện một số biện pháp sau: 

. Tăng cường đào tạo ngoại ngữ cho nhân viên, đặc biệt là tiếng Trung, Nhật, Hàn. 

. Cử các cán bộ nhân viên có trình độ, năng lực đi học các chương trình đào tạo 

ngắn ngày về tìm hiểu tâm lý khách hàng đến từ một số quốc gia trong khu vực, 

phong cách phục vụ khách hàng sao cho tốt nhất…Từ đó truyền đạt lại cho đội ngũ 

nhân viên trong khách sạn. 

. Tăng cường sự phối hợp giữa lãnh đạo và nhân viên trong công việc, khuyến 

khích nhân viên đưa ra các ý kiến đóng góp về tình hình thực tế của khách sạn cho 

ban giám đốc, về cách điều hành của lãnh đạo, trưởng các bộ phận trong khách sạn. 

Nếu cấp trên có sai sót thì phải tiếp thu để giải quyết các mâu thuẫn, khúc mắc 

trong nhân viên. Và ngược lại nếu nhân viên có những điểm gì còn thiếu sót thì 

lãnh đạo phải góp ý, giải thích rõ ràng để họ hiểu và sửa chữa , khắc phục. 

Bên cạnh đó, để nâng cao hiệu quả và năng suất làm việc của nhân viên thì khách 

sạn cũng cần quan tâm đến đời sống của nhân viên thông qua các chế độ đãi ngộ 

đối với nhân viên cần được lưu tâm. 

. Có các chính sách khen thưởng nhân viên một cách hợp lý, thưởng quà, tiền cho 

nhân viên vào các dịp lễ, tết,ngày cươi,sinh nhật…Giảm giá cho nhân viên khi tiêu 

dùng dịch vụ hoặc mua sản phẩm của khách sạn.Tiến hành khen thưởng hàng năm 

cho các nhân viên làm việc suất sắc, tinh thần trách nhiệm làm việc cao và có hiệu 

quả. 

. Tổ chức công đoàn trong khách sạn cần có nhiều hoạt động bổ ích hơn để thu hút 

ngày càng nhiều người tham gia,nâng cao tinh thần đoàn kết giữa các nhân viên 

trong khách sạn thông qua việc; tổ chức hội thi tay nghề giữa các nhân viên trong 
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bộ phận, các chuyến thăm quan du lịch dài ngày.Động viên thăm hỏi nhân viên có 

hoàn cảnh khó khăn, ốm đau… 

Các biện pháp tren được thực hiện nhằm mục đích làm cho chất lượng con người 

trong khách sạn ngày càng được nâng cao hơn nữa. Vì trong tình hình kinh doanh 

hiện nay, thì sự khác biệt trong phương thức phục vụ do nhân viên tạo ra là một yếu 

tố vô cùng quan trọng. 

- Duy trì các mối quan hệ đối tác tốt; khách sạn nên thường xuyên liên hệ, tạo mối 

quan hệ tốt với các cơ quan, văn phòng đại diện, các công ty du lịch trong và ngoài 

nước có uy tín…để thu hút, tìm kiếm nguồn khách ổn định và lâu dài. 

Duy trì đầu vào của các nguyên vật liệu môt cách ổn định của các nhà cung ứng có 

uy tín trên thị trường. 

Tạo mối liên hệ tốt với các cơ quan chức năng, các đại sứ quán, chính quyền địa 

phương…để giải quyết các vấn đề liên quan đến khách được nhanh và thuận tiện.   

3.3. Một số kiến nghị. 

a. Kiến nghị với Bộ văn hóa thể thao và du lịch 

Trong thời kỳ kinh tế bao cấp, du lịch là ngành giành được ít sự quan tâm 

đầu tư của nhà nước. Do vậy tuy là một ngành có thể đem lại hiệu quả kinh tế cao 

nhưng nó vẫn chưa thực sự chiếm được vị trí xứng đáng trong nèn kinh tế của đất 

nước. Nhưng từ khi đất nước bước vào thời kỳ đổi mới cho đến nay, với chính sách 

mở cửa hội nhập vào nền kinh tế thế giới. Đảng và nhà nước ta đã đưa ra nhiều chủ 

trương, chính sách nhằm khuyến khích, đầu tư cho các ngành kinh tế phát triển, 

trong đó có ngành du lịch. Chính vì vậy trong một số năm trở lại đây hoạt động du 

lịch  của Việt Nam đã có những chuyển biến đáng kể. Ngành du lịch đã không 

ngừng lớn mạnh và trở thành một lĩnh vực kinh doanh đầy hấp dẫn đối với các nhà 

đầu tư trong và ngoài nước. Hiện nay du lịch là một trong những ngành mang lại 

hiệu quả kinh tế cao và là đòn bẩy thúc đẩy sự phát triển của nền kinh tế. Đồng thời 

cũng mở ra nhiều cơ hội hợp tác kinh tế với các nước trong khu vực và trên thế giới.  
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Với những đặc điểm trên, nhà nước cần có những chính sách quan tâm hơn 

nữa đối với ngành du lịch.Thường xuyên đưa ra những chính sách ưu đãi, tạo một 

hành lang pháp lý riêng cho ngành. Tiến tới thực hiện việc miễn thị thực cho khách 

quốc tế khi vào Việt Nam du lịch. Nếu làm tốt điều này sẽ là một lợi thế để ngành 

du lịch Việt Nam thu hút được một lượng lớn khách quốc tế cũng như tạo điều kiện 

thuận lợi để các doah nghiệp du lịch kinh doanh một cách hiệu quả.  

Bên cạnh việc hoàn thiện và đưa ra các chính sách ưu đãi cho ngành du lịch 

thì nhà nước cũng cần chú trọng đến vấn đề đào tạo nguồn nhân lực có trình độ 

chuyên môn nghiệp vụ cao nhằm đáp ứng được yêu cầu phát triển của ngành. 

Thường xuyên phát động các phong trào du lịch quốc gia, địa phương dựa trên  các 

ngày lễ, hội mang tính chất quốc gia hoặc vùng miền. Thông qua những sự kiện 

này có thể khai thác được các tài nguyên du lịch của tùng địa phương vào việc phục 

vụ du lịch đồng thời tiến tới sự phát triển du lịch đồng đều giữa các vùng miền trên 

cả nước. Đồng thời cũng cần có những chủ trương, chính sách nhằm thu hút, động 

viên nhân dân tham gia vào hoạt động du lịch.Đặc biệt chú trọng đến phát triển du 

lịch cộng đồng và du lịch bền vững. Từ đó tạo một môi trường du lịch năng động, 

thu hút khách. Đây chính là những tiền đề để ngành du lịch mà cụ thể ở đây là 

ngành kinh doanh lữ hành và kinh doanh khách sạn có cơ hội phát triển hơn nữa. 

Xứng đáng với tiềm năng và lợi thế mà du lịch Việt Nam có được. 

b. Kiến nghị với Tổng cục du lịch 

Đây là cơ quan quản lý nhà nước cao nhất về du lịch, hiện nay sự phát triển 

du lịch diễn ra không đồng đều giữa các địa phương trên cả nước. Để khắc phục 

nhược điểm này và tạo nên một sự phát triển đòng đều giữa các địa phương nên mở 

thêm các ban ngành chức năng quản lý về du lịch, cũng như thành lập các viện 

nghiên cứu chuyên về du lịch. Từ đó tạo nên một hệ thống quản lý và phát triển du 

lịch một cách khoa học và hiệu quả hơn. 
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Cùng với đó là sự tăng cường đào tạo nguồn nhân lực cho ngành du lịch thông qua 

việc đầu tư,mở rộng các trường đại học, cao đẳng và dạy nghề về du lịch.Nhằm tạo 

ra một đội ngũ lao động đảm bảo cả về chất và lượng. Từ đó giúp cho ngành du 

lịch có thể hòa nhập cùng với sự phát triển chung của nền kinh tế. 

Thành lập và tiến hành xây dựng các dự án phát triển du lịch một cách tổng 

thể dựa trên sự nghiên cứu, đóng góp về chuyên môn của các chuyên gia về du lịch 

trong và ngoài nước - đảm bảo cho sự thành công của các dự án du lịch. Từ khi trở 

thành thành viên của WTO đã đem đến cho Việt Nam nhiều cơ hội lớn để hòa nhập 

vào nền kinh tế của thế giới.Tạo điều kiện thuận lợi để chúng ta có thể quảng bá, 

giới thiệu hình ảnh về đất nước, con người Việt Nam đến bạn bè trên thế giới.  

Thường xuyên tổ chức các hội thảo quốc gia, quốc tế về du lịch nhằm mở 

rộng khối giao lưu hợp tác giữa Việt Nam với các quốc gia trên thế giới. Từ đó góp 

phần thúc đẩy sự phát triển sự phát triển của ngành du lịch Việt Nam. 

Trong hoạt động du lịch, ngành kinh doanh lữ hành và khách sạn là hai bộ 

phận có mối quan hệ mật thiết và không thể tách rời nhau. Hiệu quủa kinh doanh 

khách sạn phụ thuộc rất nhiều vào số lượng khách, trong đó khách du lịch chiếm 

một tỷ lệ cao trong cơ cấu thành phần khách. Chính vì vậy yêu cầu đặt ra cho 

ngành du lịch có những biện pháp,chính sách đầu tue phù hợp nhằm thu hút khách 

du lịch ngày một nhiều hơn, đặc biệt là khách du lịch quốc tế. Nhưng đồng thời với 

đó thì Tổng cục du lịch cũng phải đưa ra những chính sách phát triển du lịch một 

cách bền vững, tạo cơ sở cho việc khai thác các tài nguyên du lịch một cách lâu dài 

và có hiệu quả cao. 

c. Kiến nghị với Thành phố Hải Phòng. 

 Hải Phòng được xem là một thành phố phát triển cả về kinh tế và du lịch. 

Trong những năm gần đây, số lượng khách đến thăm quan du lịch tại Hải Phòng 

không ngừng gia tăng. Đây chính là một lợi thế cho ngành kinh doanh lữ hành và 

khách sạn của thành phố phát triển.  
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 Với nguồn tài nguyên du lịch tự nhiên và nhân văn phong phú, đa 

dạng.Chính vì vậy mà thành phố nên giành sự quan tâm đầu tư nhằm đưa du lịch 

của thành phố phát triển hơn nữa, điều này được thể hiện thông qua việc đầu tư cơ 

sở vật chất cũng như cơ sở hạ tầng hơn nữa cho du lịch. Đồng thời có các dự án 

quy hoạch du lịch đúng đắn, các chiến lược phát triển du lịch một cách hợp lý. Tạo 

cơ hội thu hút đầu tư trong nước cũng như nước ngoài vào du lịch thành phố. 

Hiện nay, bên cạnh các đối tượng khách nước ngoài đến Việt Nam là khách 

từ các quốc gia phương Tây thì thành phố cũng cần trú trọng vào việc thu hút khách 

du lịch đến từ các quốc gia như; Nhật Bản, Trung Quốc, Hàn Quốc và các nước 

trong khu vực Đông Nam Á.Đây là một thị trường khách mới, và có xu hướng gia 

tăng  về số lượng trong thời gian tới.  

Thành phố cũng cần có những chính sách quy hoạch phát triển khu nghỉ mát 

Đồ Sơn, khu dự trữ sinh quyển thế gới - quần đảo Cát Bà. ..thành những khu du 

lịch quốc tế. Nâng cấp và mở rộng sân bay Cát Bi trở thành sân bay quốc tế - thuận 

lợi trong việc đón khách quốc tế đến với Hải Phòng. Đồng thời thường xuyên đưa 

ra những chính sách ưu đãi nhằm khuyến khích các doanh nghiệp du lịch kinh 

doanh một cách hiệu qủa. 
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* Tiểu kết chƣơng III. 

Từ những nghiên cứu về hiện trạng hoạt động kinh doanh của khách sạn Sao 

Biển.Trong chương 3 đã đưa ra một số đề xuất nhằm hoang thiện hơn nữa các giải 

pháp marketing nhằm thu hút khách tại khách sạn với mong muốn góp phần vào sự 

thành công chung của khách sạn.Để khách sạn Sao Biển dần trở thành khách sạn có 

uy tín và thương hiệu không chỉ trên thị trường Hải Phòng mà còn mở rộng trên 

phạm vi khu vực miền Bắc và rộng ra trên cả nước. 
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KẾT LUẬN 

 

Ngày nay cùng với sự phát triển của nền kinh tế, đời sống vật chất và tinh thần của 

con người cũng không ngừng được nâng cao. Cùng với những thay đổi đó, du lịch 

đã trở thành một nhu cầu không thể thiếu trong đời sống con người hiện nay. Đồng 

thời ngành kinh doanh du lịch đã trở thành một ngành kinh tế mũi nhọn trong cơ 

cấu kinh tế của nhiều quốc gia trên thế giới hiện nay. Không nằm ngoài xu hướng 

chung đó, ngành du lịch Việt Nam cũng đang từng bước chuyển mình và đạt được 

những thành công đáng mừng.  

Hiện nay một trong những lĩnh vực phát triển nhất của ngành là kinh doanh dịch vụ 

khách sạn. Sự phát triển của lĩnh vực kinh doanh này đã góp một phần quan trọng 

vào sự phát triển chung của nền du lịch nước nhà. Mỗi doanh nghiệp kinh doanh 

khách sạn đều cố gắng không chỉ vì kết quả kinh doanh của riêng doanh nghiệp 

mình mà còn vì sự phát triển chung của nền kinh tế nước nhà. 

Trong hệ thống các khách sạn trên địa bàn thành phố Hải Phòng, khách sạn Sao 

Biển là một khách sạn còn non trẻ. Nhưng trong quá trình kinh doanh của mình, 

bên cạnh những thành công đã đạt được thì khách sạn cũng gặp phải một số vấn đề 

khó khăn. Đặc biệt là trong việc đưa ra các chiến lược kinh doanh nhằm nâng cao 

khả năng thu hút khách tại khách sạn.  

Đề tài khóa luận đã nghiên cứu tình hình kinh doanh của khách sạn và đã đưa ra 

một số giải pháp nhằm nâng cao khả năng thu hút khách tại khách sạn trong thời 

gian tới. Do thời gian tiếp xúc với thực tế không nhiều và những hiểu biết của bản 

thân còn hạn chế nên nội dung của khóa luận không tránh khỏi những thiếu sót. Em 

kính mong được sự đóng góp, giúp đỡ của các thầy cô và các bạn để bài khóa luận 

được hoàn thiện hơn. 

Em xin chân thành cảm ơn! 

 



Giải pháp Marketing nhằm thu hút khách tại Khách sạn Sao Biển 

Sinh viên: Phạm Thị Hương – Lớp VH1002 

TÀI LIỆU THAM KHẢO 

 

1. PGS.TS Trần Minh Đạo - Giáo trình Marketing căn bản - NXB Giáo Dục 2002. 

2. Quản trị marketing - Phillip Koler, NXB Thống Kê. 

3.  Marketing định hướng vào khách hàng - Ian Chaston, Vũ Trọng Hùng - Phan 

Đình Quyền dịch, NXB Đồng Nai 1999. 

4.  Giáo trình quản trị kinh doanh khách sạn - Trịnh Xuân Dũng, NXB Đại học 

Quốc gia Hà Nội. 

5.  Marketing du lịch - Trần Minh Đạo, NXB Thống kê 1999. 

6. Vũ Đức Minh - Tổng quan về du lịch, NXB Giáo dục, 1999. 

7. Thu Thủy – Những chiến lược Marketing hiệu quả kì diệu, NXB Lao động xã 

hội, 2005. 

8. http://www.ebook.edu.vn/ 

9. http://vietnamtourism.com/ 

10. http://seastarhotel.com.vn/ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.ebook.edu.vn/
http://vietnamtourism.com/
http://seastarhotel.com.vn/


Giải pháp Marketing nhằm thu hút khách tại Khách sạn Sao Biển 

Sinh viên: Phạm Thị Hương – Lớp VH1002 

PHỤ LỤC 

 

Một số câu hỏi trắc nghiệm khách hàng tại khách sạn Sao Biển 

 

Chỉ tiêu Số lượng 

( người ) 

% 

Vì sao quý khách chọn khách sạn Sao Biển 60 100% 

Hãng lữ hành giới thiệu 10 16% 

Bạn bè giới thiệu 30 50% 

Qua quảng cáo 15 25% 

Khác 5 8% 

 

( Nguồn; Tổng hợp phiếu điều tra khách hàng tại khách sạn Sao Biển ) 
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Bảng tổng hợp đánh giá của khách hàng về chất lƣợng dịch vụ của khách sạn 

Sao Biển 

 

 

Tiêu chí 

Mức điểm 

Tốt Khá  TB Kém  Rất kém 

Số 

lượng 

% Số 

lượng 

% Số 

lượng 

% Số 

lượng 

% Số 

lượng  

% 

1. Dịch vụ phòng           

- Trang thiết bị phòng           

- Vệ sinh phòng           

- An toàn           

2. Dịch vụ ăn uống           

- Nhà hàng           

- Quầy bar           

3. Sự đón tiếp khách           

- Lễ tân           

- Mở cửa           

- Tổng đài viên           

- Đặt dịch vụ           

4. Kỹ năng phục vụ           

- Phục vụ phòng           

- Phục vụ bàn           

- Trình độ ngoại ngữ           

5. Các dịch vụ khác           

- Giặt là           
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- Khu giải trí           

- Tổ chức họp           

- Tổ chức tiệc           

6. Tổng các chỉ tiêu           

 

 

( Nguồn; Tổng hợp điều tra khách hàng tại khách sạn Sao Biển ) 
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Bảng cơ cấu nhân lực của khách sạn Sao Biển 

 

 

Bảng 1. 

 

Bộ phận Số 

lượng 

Trình độ học vấn Trình độ ngoại ngữ 

ĐH CĐ TC LĐPT A B C ĐH 

Ban lãnh đạo 4 3 1 0 0 0 3 1 0 

Buồng, vs, giặt là 28 1 2 10 15 11 4 2 0 

Ăn uống 25 5 10 7 3 5 10 8 0 

Lễ tân, thu ngân 18 10 5 3 0 2 5 7 4 

CLB sức khỏe 15 2 3 8 2 4 7 1 0 

Kế toán 3 2 0 1 0 0 1 0 0 

Kinh doanh 6 4 2 0 0 0 1 2 3 

Hành chính 3 1 2 0 0 1 0 0 0 

Kỹ thuật 9 2 1 4 2 2 0 0 0 

Bảo vệ 9 0 0 0 9 0 0 0 0 

Tổng 120 30 26 33 31 25 31 21 7 

 

( Nguồn; Phòng lễ tân - khách sạn Sao Biển ) 
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Bảng 2. 

 

Bộ phận Số lượng 

Giới tính 

Nam Nữ 

Ban lãnh đạo 4 3 1 

Buồng, vs, giặt là 28 5 23 

Ăn uống 25 7 18 

Lễ tân, thu ngân 18 7 11 

CLB sức khỏe 15 6 9 

Kế toán 3 0 3 

Kinh doanh 6 3 3 

Hành chính 3 1 2 

Kỹ thuật 9 9 0 

Bảo vệ 9 9 0 

Tổng 120 50 70 

 

 

( Nguồn; Phòng lễ tân khách sạn Sao Biển 
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Bảng kết quả hoạt động kinh doanh của khách sạn Sao Biển 2008 - 2009 

 

Năm 2008 2009 

Chỉ tiêu   

Tổng doanh thu 

( VNĐ ) 

3.847.492.955 670.9.751.707 

Doanh thu lưu trú 2.285.607.089 2.779.586.723 

Bộ phận ăn uống 1.183.832.447 3.012.378.609 

Các dịch vụ bổ sung 378.053.419 917.786.375 

 

 

Chỉ tiêu Đơn vị tính 2007 

1. Tổng vốn kinh doanh Triệu đồng 15. 200 

Vốn cố định Triệu đồng 12. 654 

Tỷ trọng % 83, 25 

Vốn lưu động Triệu đồng 2. 546 

Tỷ trọng %  16, 75 

2. Cơ cấu nguồn vốn   

Nợ phải trả Triệu đồng 709, 136 

Tỷ trọng % 5, 6 

Vốn chủ sở hữu Triệu đồng 11. 756, 810 

Tỷ trọng % 94 

( Nguồn: Phòng kế toán khách sạn Sao Biển ) 
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LỜI CẢM ƠN 

Là một sinh viên cuối cấp được làm khóa luận tốt nghiệp em cảm thấy rất vui 

và hạnh phúc. Nhưng để hoàn thành khóa luận  không chỉ đòi hỏi sự nỗ lực hết 

mình của bản thân, mà quan trọng hơn nữa đó là sự chỉ bảo, hướng dẫn tận tình của 

thầy cô hướng dẫn, sự giúp đỡ động viên của gia đình và bạn bè. 

Trong quá trình làm khóa luận, em đã được sự hướng dẫn tận tình của thầy 

giáo, TS. Phạm Xuân Hậu , thầy luôn dành thời gian để chỉ cho em những kiến 

thức cần thiết, những tài liệu tham khảo bổ ích phục vụ cho đề tài tốt nghiệp. Em 

xin bày tỏ lòng cảm ơn sâu sắc tới sự giúp đỡ quý báu của thầy. 

Đồng thời em xin cảm ơn tới các thầy cô giáo trong trường, nhất là các thầy 

cô trong bộ môn Văn hóa du lịch đã giúp đỡ em  trong suốt gần 5 năm học qua. 

Tuy nhiên với lượng kiến thức và kinh nghiệm thực tế còn hạn chế, nên khóa 

luận không tránh khỏi những thiếu sót. Em rất mong nhận được những ý kiến đóng 

góp của quý thầy cô và những nhà nghiên cứu quan tâm đến đề tài. 

Em xin chân thành cảm ơn! 

Sinh viên 

Phạm Thị Hƣơng 

 


