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Lêi c¶m ¬n 

 

 

 

Tr­íc hÕt em xin göi lêi c¶m ¬n ch©n thµnh vµ s©u s¾c tíi tËp thÓ 

gi¶ng viªn tr­êng §¹i häc D©n lËp H¶i Phßng ®· dµy c«ng gi¶ng d¹y t¹o cho 

em mét m«i tr­êng v¨n ho¸ - gi¸o dôc lµnh m¹nh. 

Em xin tr©n träng c¶m ¬n Th¹c sü NguyÔn Ngäc Dung ®· h­íng dÉn, 

gióp ®ì em tËn t×nh trong viÖc hoµn thµnh kho¸ luËn tèt nghiÖp nµy. 

§ång thêi, em xin bµy tá lßng biÕt ¬n ®èi víi Ban l·nh ®¹o cïng tËp 

thÓ nh©n viªn kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng ®· nhiÖt t×nh quan t©m, 

gióp ®ì, t¹o ®iÒu kiÖn cho em trong suèt thêi gian thùc tËp t¹i kh¸ch s¹n. 

Do l­îng kiÕn thøc cã h¹n, kinh nghiÖm thùc tÕ còng nh­ thêi gian 

thùc tËp t¹i kh¸ch s¹n kh«ng nhiÒu nªn kho¸ luËn kh«ng tr¸nh khái nhiÒu 

thiÕu sãt. KÝnh mong quý thÇy c« vµ b¹n bÌ gãp ý, chØ b¶o ®Ó kho¸ luËn ®­îc 

hoµn thiÖn h¬n. 

 
Em xin ch©n thµnh c¶m ¬n! 
 
                                                                                     
                                        H¶i Phßng, ngµy 17 th¸ng 06 n¨m 2009  
 
                                                   Sinh viªn   
 
 

   §ç ThÞ NguyÖt  
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   Ch­¬ng më ®Çu 

 
 
 

1.  lý do chän ®Ò tµi. 

ViÖt Nam tù hµo cã bÒ dµy bèn ngh×n n¨m v¨n hiÕn, thªm vµo ®ã l¹i ®­îc 

thiªn nhiªn ­u ®·i víi nhiÒu c¶nh quan thiªn nhiªn t­¬i ®Ñp ®· trë thµnh ®iÓm 

®Õn cña nhiÒu du kh¸ch. Vµ H¶i Phßng lµ mét trong nh÷ng lùa chän cña 

kh¸ch du lÞch quèc tÕ khi ®Õn ViÖt Nam còng nh­ cña kh¸ch du lÞch néi ®Þa. 

H¶i Phßng cã mét nguån tµi nguyªn du lÞch ®a d¹ng vµ phong phó víi 

c¸c ®Òn,chïa, c¸c lµng nghÒ truyÒn thèng, cïng víi hai ®iÓm du lÞch ®­îc du 

kh¸ch biÕt ®Õn nhiÒu nhÊt lµ ®¶o C¸t Bµ vµ b·i biÓn §å S¬n non n­íc h÷u t×nh 

h»ng n¨m thu hót mét l­îng lín kh¸ch du lÞch. 

Thªm vµo ®ã, H¶i Phßng l¹i lµ mét trong nh÷ng thµnh phè cã tèc ®é ph¸t 

triÓn kinh tÕ cao nhÊt n­íc, cã vÞ trÝ ®Þa lý, m«i tr­êng ®Çu t­ t­¬ng ®èi thuËn 

lîi. §ã lµ nguyªn nh©n khiÕn H¶i Phßng lµ lùa chän cña c¸c nhµ ®Çu t­, ®Æc 

biÖt lµ c¸c nhµ ®Çu t­ n­íc ngoµi. 

TËn dông ®­îc nh÷ng thÕ m¹nh ®ã, H¶i Phßng ®· trë thµnh mét thµnh 

phè cã ngµnh du lÞch ph¸t triÓn ngµy cµng khëi s¾c. 

§Ó ®¸p øng ®­îc nhu cÇu ngµy cµng lín cña kh¸ch du lÞch, chñ yÕu lµ 

nhu cÇu vÒ l­u tró vµ nghØ ng¬i, hµng lo¹t c¸c kh¸ch s¹n, nhµ hµng ®· ®­îc 

®Çu t­, x©y dùng. §iÒu ®ã lµm cho m«i tr­êng c¹nh tranh trong lÜnh vùc kinh 

doanh kh¸ch s¹n ngµy cµng trë nªn gay g¾t. MÆc dï lµ kh¸ch s¹n quèc tÕ 4 

sao duy nhÊt t¹i H¶i Phßng nh­ng kh¸ch s¹n Harbour View còng kh«ng n»m 

ngoµi cuéc c¹nh tranh ®ã. §Æc biÖt trong hoµn c¶nh nÒn kinh tÕ thÕ giíi ®ang 

trong giai ®o¹n khñng ho¶ng nghiªm träng nh­ hiÖn nay th× sù c¹nh tranh ®ã 

cµng trë nªn khèc liÖt h¬n bao giê hÕt. ChÝnh v× vËy viÖc nghiªn cøu thÞ tr­êng 

®Ó tõ ®ã ®­a ra c¸c chÝnh s¸ch thÝch hîp nh»m thu hót kh¸ch, n©ng cao kh¼ 
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n¨ng c¹nh tranh trªn thÞ tr­êng lµ ho¹t ®éng quan träng kh«ng thÓ thiÕu ®èi 

víi c¸c kh¸ch s¹n nÕu muèn tiÕp tôc tån t¹i vµ ph¸t triÓn. 

Trªn thùc tÕ viÖc nghiªn cøu thÞ tr­êng vµ ®­a ra c¸c chÝnh s¸ch nh»m 

thu hót kh¸ch trong lÜnh vùc kinh doanh kh¸ch s¹n ®· ®­îc ®Ò cËp kh¸ ®Çy ®ñ 

vµ râ rµng trong nhiÒu tµi liÖu, còng nh­ trë thµnh néi dung nghiªn cøu cña 

nhiÒu ®Ò tµi. Tuy nhiªn viÖc tiÕn hµnh nghiªn cøu mét ®èi t­îng( kh¸ch s¹n) 

cô thÓ lµ rÊt Ýt. V× vËy, em ®· quyÕt ®Þnh chän viÖc t×m hiÓu thÞ tr­êng kh¸ch 

vµ c¸c chÝnh s¸ch thu hót kh¸ch t¹i kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng lµm 

®Ò tµi kho¸ luËn cña m×nh. H¬n n÷a, em tõng cã c¬ héi ®­îc tiÕp xóc, häc tËp 

vµ lµm viÖc t¹i kh¸ch s¹n Harbour View víi thêi gian 6 tuÇn trong ®ît thùc tËp 

cuèi kho¸. §ã còng lµ lý do khiÕn em chän ®Ò tµi: “ ThÞ tr­êng kh¸ch vµ c¸c 

chÝnh s¸ch thu hót kh¸ch t¹i kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng” lµm ®Ò tµi 

kho¸ luËn tèt nghiÖp cña m×nh.  

2. Môc ®Ých nghiªn cøu. 

§Ò tµi tËp trung nghiªn cøu ®Æc điÓm thÞ tr­êng kh¸ch vµ c¸c chÝnh s¸ch 

thu hót kh¸ch ®· ®­îc thùc hiÖn t¹i kh¸ch s¹n Harbour View. Tõ ®ã ®ãng gãp 

mét sè ®Ò xuÊt ®èi víi ho¹t ®éng thu hót kh¸ch t¹i kh¸ch s¹n Harbour View-

H¶i Phßng. Trªn c¬ së ®ã ®­a ra c¸c kiÕn nghÞ, ®Ò xuÊt nh»m n©ng cao n¨ng 

lùc c¹nh tranh vµ kh¼ n¨ng thu hót kh¸ch cña kh¸ch s¹n Harbour View-H¶i 

Phßng 

3.  Ph¹m vi vµ ®èi t­îng nghiªn cøu 

§èi t­îng nghiªn cøu cña ®Ò tµi lµ ®Æc ®iÓm thÞ tr­êng kh¸ch vµ c¸c 

chÝnh s¸ch thu hót kh¸ch ®· ®­îc thùc hiÖn nh»m thu hót kh¸ch t¹i kh¸ch s¹n 

Harbour View-H¶i Phßng. 

Ph¹m vi nghiªn cøu : 

+ VÒ kh«ng gian: Kh¸ch s¹n Harbour View-H¶i Phßng. 

+ VÒ thêi gian: Tõ ngµy 16/2 ®Õn 30/3/2009 

4. Ph­¬ng ph¸p nghiªn cøu. 

Kho¸ luËn sö dông ph­¬ng ph¸p thu thËp vµ xö lý th«ng tin: sau khi thu 

thËp th«ng tin, sè liÖu tõ kh¸ch s¹n Harbourview còng nh­ qua m¹ng internet, 
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ng­êi viÕt ®· tiÕn hµnh chän läc, xö lý c¸c th«ng tin cho phï hîp víi néi dung 

cña kho¸ luËn. 

Kho¸ luËn cßn sö dông ph­¬ng ph¸p kh¶o s¸t thùc ®Þa: c¸c th«ng tin, 

sè liÖu vÒ kh¸ch s¹n Harbourview, H¶I Phßng cã ®­îc trong 6 tuÇn thùc tËp 

t¹i kh¸ch s¹n. ChÝnh thêi gian thùc tËp nµy ®· gióp ng­êi viÕt cã c¸i nh×n thùc 

tÕ vµ kh¸i qu¸t ®Ó tõ ®ã ®­a ra c¸c ®¸nh gi¸ cña m×nh vÒ kh¸ch s¹n.   

5. Nguån t­ liÖu. 

- T­ liÖu thµnh v¨n: s¸ch, gi¸o tr×nh, t¹p chÝ cña ngµnh du lÞch, kh¸ch 

s¹n. 

- T­ liÖu kh¶o s¸t thùc tÕ t¹i kh¸ch s¹n Harbourview, H¶i Phßng. 

-  C¸c website cña: kh¸ch s¹n Harbourview, H¶i Phßng; Së du lÞch H¶i 

Phßng. 

6. Bé côc cña kho¸ luËn. 

Ngoµi phÇn më ®Çu, kÕt luËn, môc lôc, tµi liÖu tham kh¶o, phô lôc, 

kho¸ luËn ®­îc kÕt cÊu thµnh 3 ch­¬ng nh­ sau: 

Ch­¬ng I: Giíi thiÖu chung vÒ kh¸ch s¹n Harbour View – H¶i Phßng. 

Ch­¬ng II: ThÞ tr­êng kh¸ch vµ ho¹t ®éng thu hót kh¸ch t¹i kh¸ch s¹n 

Harbour View – H¶i Phßng. 

Ch­¬ng III: Mét sè ®Ò xuÊt nh»m n©ng cao hiÖu qña ho¹t ®éng thu hót 
kh¸ch t¹i kh¸ch s¹n Harbour View – H¶i Phßng 
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Ch­¬ng i 

 

 

tæng quan vÒ kh¸ch s¹n harbour view – h¶I 

phßng. 

 

 

 

Mét sè th«ng tin vÒ kh¸ch s¹n Harbour View - H¶i Phßng. 

- §Þa chØ: Sè 4 TrÇn Phó- H¶I Phßng. 

- Sè ®iÖn tho¹i: 0313.827.827 

- Fax: 0313.827.828 

- Email: info@harbourviewvietnam.com 

- Website: www.harbourviewvietnam.com 

 

 

1.1. VÞ trÝ. 

VÞ trÝ cã ý nghÜa v« cïng quan träng trong kinh doanh kh¸ch s¹n. Nã 

¶nh h­ëng trùc tiÕp ®Õn kh¼ n¨ng thu hót kh¸ch cña kh¸ch s¹n, ®ång thêi còng 

lµ mét tiªu chuÈn trong viÖc xÕp h¹ng sao. ViÖc kh¸ch hµng cã lùa chän mét 

kh¸ch s¹n lµ n¬i l­u tró, nghØ ng¬i cña hä hay kh«ng phô thuéc rÊt lín vµo vÞ 

trÝ cña kh¸ch s¹n ®ã. Víi vÞ trÝ thuËn lîi tÊt yÕu kh¸ch s¹n sÏ lµ lùa chän cña 

nhiÒu kh¸ch hµng. 

Mét trong nh÷ng nh©n tè khiÕn nhiÒu du kh¸ch khi ®Õn H¶i Phßng 

quyÕt ®Þnh chän kh¸ch s¹n Harbour View chÝnh lµ do kh¸ch s¹n Harbour 

View cã vÞ trÝ kh¸ thuËn lîi. 

mailto:info@harbourviewvietnam.com
http://www.harbourviewvietnam.com/
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Kh¸ch s¹n Harbour View to¹ l¹c t¹i sè 4 TrÇn Phó – H¶i Phßng. VÞ trÝ 

nµy n»m ë trung t©m thµnh phè H¶I Phßng, c¸ch c¶ng chÝnh ( c¶ng Hoµng 

DiÖu) 200m, c¸ch s©n bay quèc tÕ Néi Bµi 2 giê xe, c¸ch s©n bay néi ®Þa C¸t 

Bi 25 phót xe. §©y lµ khu vùc cã kh¼ n¨ng tiÕp cËn tèt nhÊt H¶i Phßng. V× 

vËy, kh¸ch s¹n Harbour View lµ n¬i c¸c doanh nghiÖp lùa chän ®Ó tæ chøc c¸c 

buæi häp, héi nghÞ, tiÖc chiªu ®·i. 

Kh¸ch s¹n n»m gÇn c¸c ®iÓm tham quan trong néi thµnh nh­ d¶i v­ên 

hoa trung t©m thµnh phè, Nhµ h¸t lín, hå Tam B¹c, ®Òn NghÌ… Kh¸ch nghØ 

t¹i kh¸ch s¹n cã thÓ tham quan c¸c khu phè cæ ë khu trung t©m vµ tham gia 

c¸c sù kiÖn v¨n ho¸ diÔn ra ngay t¹i trung t©m thµnh phè. 

MÆt kh¸c, kh¸ch s¹n n»m ngay c¹nh ng©n hµng, b­u ®iÖn thuËn lîi 

cho nhu cÇu giao dÞch cña kh¸ch. 

Tõ ®©y, du kh¸ch cã thÓ dÔ dµng ®i tíi c¸c khu nghØ m¸t næi tiÕng cña 

H¶I Phßng lµ C¸t Bµ vµ §å S¬n hoÆc tíi khu du lÞch TuÇn Ch©u – H¹ Long. 

Tõ kh¸ch s¹n, du kh¸ch chØ mÊt 10 phót ®Ó ®i ®Õn bÕn BÝnh vµ lªn tµu ®I tham 

quan quÇn ®¶o C¸t Bµ - khu dù tr÷ sinh quyÓn thÕ giíi, hay chØ víi 1 giê 30 

phót « t«, du kh¸ch ®· ®Õn ®­îc vÞnh H¹ Long-di s¶n thiªn nhiªn thÕ giíi næi 

tiÕng cña ViÖt Nam. 

Cã mét ®iÒu ®Æc biÖt mµ kh«ng kh¸ch s¹n nµo ë H¶I Phßng cã ®­îc ®ã 

lµ: mÆc dï n»m ngay trªn trôc ®­êng chÝnh lín cu¶ thµnh phè nh­ng kh¸ch 

s¹n Harbour View l¹i së h÷u mét kh«ng gian yªn tÜnh vµ thanh b×nh hiÕm cã. 

ChÝnh ®iÒu nµy ®· hÊp dÉn du kh¸ch ®Õn víi kh¸ch s¹n ®Ó tËn h­ëng kh«ng 

khÝ yªn b×nh Êy.  

1.2. Qóa tr×nh h×nh thµnh vµ ph¸t triÓn. 

Kh¸ch s¹n Harbour View ®­îc thµnh lËp d­íi h×nh thøc cña mét c«ng ty 

liªn doanh, gåm 4 n­íc ®Çu t­ lµ: Ph¸p, BØ, Th¸i Lan vµ ViÖt Nam. Trong ®ã 

tËp ®oµn ®Çu t­ chÝnh lín nhÊt lµ tËp ®oµn Minor cña Th¸i Lan. 

Minor lµ mét trong nh÷ng tËp ®oµn lín ë khu vùc Ch©u ¸ - Th¸i B×nh 

D­¬ng víi h¬n 500 nhµ hµng vµ 11 kh¸ch s¹n. N¨m 1976 chØ víi  mét khu 

nghØ m¸t ë Pattaya, ®Õn nay tËp ®oµn ®· më réng víi h¬n 11 khu nghØ m¸t 
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trong c¶ bèn mïa, trong ®ã cã chi nh¸nh Marriott vµ Anantara ë Th¸i Lan vµ 

ViÖt Nam.  

Víi sù th¾ng lîi trong kinh doanh kh¸ch s¹n vµ c¸c khu resort, Minor 

®­îc biÕt ®Õn lµ c¸I tªn næi tiÕng nhÊt trong khu vùc ch©u ¸ vµ trªn thÕ giíi 

víi 14 Mandara vµ Anantara spa. 

C«ng ty liªn doanh Harbour View( viÕt t¾t lµ HVC ) ®­îc thµnh lËp 

theo giÊy phÐp sè 92/ GP ngµy 29/07/1994 cña UBND thµnh phè H¶i Phßng 

vÒ hîp t¸c vµ ®Çu t­, bao gåm 5 thµnh viªn. Trong ®ã cã 4 thµnh viªn lµ c¸c 

c«ng ty n­íc ngoµi vµ 1 thµnh viªn lµ c«ng ty trong n­íc. Cô thÓ lµ: 

1. Hai Phong Trading, Import – Export and Services 

Company.(TRADIMEXCO HAI PHONG ) 

2. IPEM – BELGIUM (BØ) 

3. MINOR INTERNATIONAL – Th¸i Lan 

4. QUALITY- Th¸i Lan 

5. CAMPENON – Ph¸p 

Kh¸ch s¹n Harbour View b¾t ®Çu x©y dùng n¨m 1996 vµ ®Õn 

10/10/1998 kh¸ch s¹n chÝnh thøc khai tr­¬ng vµ ®i vµo ho¹t ®éng víi: 

+ Tæng sè vèn ®Çu t­ lµ: 16.978.743 USD, t­¬ng ®­¬ng 76% tæng sè 

vèn. 

+ Tæng sè vèn gãp cña ViÖt Nam chiÕm 24% t­¬ng ®­¬ng diÖn tÝch 

®Êt lµ 5.803m² 

C«ng ty liªn doanh Harbour View bao gåm toµ v¨n phßng cho thuª 

Harbour View Office Tower vµ kh¸ch s¹n Harbour View. 

Toµ v¨n phßng Harbour View Office Tower cã vÞ trÝ vµ kh«ng gian 

kh¸ thuËn lîi vµ hoµn h¶o, víi tæng diÖn tÝch lµ 3.022m² . Toµ v¨n phßng cho 

thuª ®­îc thiÕt kÕ mét c¸ch linh ho¹t vµ hiÖu qu¶, ®­îc b¶o vÖ suèt 24 giê, 

h»ng ngµy ®­îc lau dän, cã hÖ thèng ®iÒu hoµ trung t©m vµ hÖ thèng cøu ho¶ 

theo tiªu chuÈn ch©u ¢u. 
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Kh¸ch s¹n Harbour View- H¶i Phßng ®­îc x©y dùng theo lèi kiÕn tróc 

Ph¸p vµ hiÖn t¹i cßn gi÷ ®­îc nÐt kiÕn tróc Ph¸p cæ. ChÝnh ®iÒu nµy ®· t¹o nªn 

søc hÊp dÉn víi c¸c du kh¸ch,®Æc biÖt lµ du kh¸ch ch©u ¢u. 

 Kh¸ch s¹n cã tæng sè 127 phßng nh­ng chØ cã 122 phßng cã kh¼ 

n¨ng cho thuª. Kh¸ch s¹n cã 5 lo¹i phßng, ®ã lµ: 

 + Superior room.  

 + Business Deluxe room. 

 + Exective Business Deluxe room. 

 + Suite. 

 + Royal Suite. 

Trong ®ã mçi lo¹i phßng ®Òu cã phßng ®¬n vµ phßng ®«i. T¹i c¸c phßng nghØ 

®Òu ®­îc trang bÞ c¸c trang thiÕt bÞ hiÖn ®¹i vµ ®­îc thiÕt kÕ mét c¸ch hîp lý, 

hµi hoµ nh»m ®em l¹i sù tho¸i m¸i,tiÖn nghi nhÊt cho du kh¸ch khi l­u tró t¹i 

kh¸ch s¹n. NÐt kiÕn tróc Ph¸p cæ kÕt hîp víi trang thiÕt bÞ hiÖn ®¹i ®· t¹o nªn 

mét kh«ng gian mµ kh¸ch hµng chØ cã thÓ t×m thÊy t¹i kh¸ch s¹n Harbour 

View. 

Sau h¬n 10 n¨m ho¹t ®éng vµ ph¸t triÓn, kh¸ch s¹n Harbour View ®· 

kh¼ng ®Þnh ®­îc chç ®øng còng nh­ th­¬ng hiÖu cña m×nh trong ngµnh kinh 

doanh kh¸ch s¹n. Vµ nã ®· trë thµnh lùa chän hµng ®Çu ®èi víi du kh¸ch khi 

®Õn H¶i Phßng, ®Æc biÖt lµ kh¸ch du lÞch quèc tÕ chÊt l­îng cao vµ kh¸ch 

c«ng vô. Nh¾c ®Õn kh¸ch s¹n Harbour View lµ nh¾c tíi mét kh¸ch s¹n quèc tÕ 

4 sao cã chÊt l­îng phôc vô tèt nhÊt trÞ tr­êng kinh doanh kh¸ch s¹n H¶i 

Phßng. 

Ngµy 26/3/2004 kh¸ch s¹n Harbour View ®­îc nhËn gi¶I th­ëng “ 

Best Service” do tæ chøc AWARD GUIDE b×nh chän t¹i thµnh phè Hå ChÝ 

Minh. 

N¨m 2006 kh¸ch s¹n nhËn gi¶I th­ëng “ Good Food” do h·ng l÷ hµnh 

quèctÕ SAGA trao tÆng. KÕt qu¶ nµy dùa trªn nh÷ng ®¸nh gi¸ qua c¸c ®oµn 

kh¸ch du lÞch cña SAGA ®Õn l­u tró t¹i kh¸ch s¹n. 
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Còng n¨m 2006 kh¸ch s¹n ®­îc Uû ban Hîp t¸c quèc tÕ vÒ ®Çu t­ 

n­íc ngoµi vµ C«ng ®oµn Th­¬ng m¹i ViÖt Nam trao gi¶I th­ëng: “ Top Trade 

Best Service”. 

N¨m 2007 kh¸ch s¹n ®­îc b×nh chän lµ kh¸ch s¹n “ th©n thiÖn” vµ 

còng ®¹t danh hiÖu lµ mét trong nh÷ng kh¸ch s¹n cã th­¬ng hiÖu cao nhÊt 

trong ngµnh dÞch vô kh¸ch s¹n do b¸o Th­¬ng m¹i thuéc Bé Th­¬ng m¹i b×nh 

chän. 

Víi nh÷ng thµnh c«ng ®· ®¹t ®­îc, ban l·nh ®¹o vµ tËp thÓ nh©n viªn 

kh¸ch s¹n Harbour View sÏ v÷ng vµng ®­a kh¸ch s¹n v­ît qua nh÷ng ¶nh 

h­ëng cña cuéc khñng ho¶ng kinh tÕ toµn cÇu hiÖn nay. 

1.3. C¬ cÊu tæ chøc. 

- S¬ ®å bé m¸y tæ chøc. 
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( Nguån: Phßng Nh©n sù, kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng) 

 

-  C¬ cÊu tæ chøc cña kh¸ch s¹n Harbour View ®­îc ¸p dông theo d¹ng 

qu¶n lý trùc tuyÕn kÕt hîp víi d¹ng chøc n¨ng. 

-  C«ng ty liªn doanh Harbour View chia thµnh hai m¶ng kinh doanh: bé 

phËn kinh doanh v¨n phßng cho thuª ( Office Tower) vµ bé phËn kinh doanh 

kh¸ch s¹n ( Harbour View Hotel). Trong ®ã, kh¸ch s¹n Harbour View chia 

thµnh 9 bé phËn: bé phËn Nh©n sù, KÕ to¸n, Nhµ hµng, Buång ( bao gåm 3 bé 

phËn: giÆt lµ, vÖ sinh khu vùc phßng vµ vÖ sinh c«ng céng), bé phËn BÕp, Kü 

thuËt, LÔ t©n ( tiÒn s¶nh), B¶o vÖ. 

-  Mçi bé phËn cã chøc n¨ng riªng biÖt. HÖ qu¶n lý cã: phßng nh©n sù, kÕ 

to¸n, khu v¨n phßng cho thuª, phßng kü thuËt vµ phßng b¶o vÖ. §©y lµ nh÷ng 

bé phËn gi¸n tiÕp t¸c ®éng ®Õn kÕt qu¶ kinh doanh cña kh¸ch s¹n. HÖ s¶n xuÊt 

kinh doanh chÝnh cã c¸c bé phËn trùc tiÕp tiÕp xóc, t¸c ®éng vµ mang l¹i chÊt 

l­îng phôc vô còng nh­ ®¶m b¶o uy tÝn cho kh¸ch s¹n. §ã lµ c¸c bé phËn: lÔ 

t©n, nhµ hµng, buång, nhµ bÕp, kinh doanh. 

-  Kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng ¸p dông chÕ ®é hîp ®ång lao 

®éng ®èi víi tÊt c¶ nh©n viªn ®¶m b¶o lîi Ých còng nh­ c¸c quyÒn, nghÜa vô vµ 

tr¸ch nhiÖm cho mçi nh©n viªn. §Ó ph¸t huy tèi ®a n¨ng lùc lµm viÖc cña mçi 

c¸ nh©n vµ quyÒn b×nh ®¼ng gi÷a tÊt c¶ nh©n viªn, kh¸ch s¹n cßn quy ®Þnh 

ph©n c«ng c«ng viÖc vµ quy ®Þnh tr¸ch nhiÖm râ rµng, cÊp trªn kiÓm tra cÊp 

d­íi, cÊp d­íi chÞu sù ®iÒu hµnh cña cÊp trªn, nhiÑm vô ®­îc qu¸n triÖt theo 

tõng cÊp. Tæng gi¸m ®èc ®iÒu hµnh trùc tiÕp th«ng qua gi¸m ®èc c¸c bé phËn 

vµ tr­ëng c¸c bé phËn. D­íi gi¸m ®èc c¸c bé phËn lµ c¸c trî lý, tr­ëng phßng, 

c¸c gi¸m s¸t viªn, d­íi c¸c gi¸m s¸t viªn cã c¸c tr­ëng ca cïng nhau phèi hîp 

trong c«ng viÖc. Nguyªn t¾c ho¹t ®éng nh­ vËy lµ kh¸ hîp lý vµ chÆt chÏ ®¶m 

b¶o cho ho¹t ®éng kinh doanh cña mét kh¸ch s¹n quèc tÕ 4 sao nh­ kh¸ch s¹n 

Harbour View, H¶i Phßng. 

-  Chøc n¨ng cña tõng bé phËn. 

 Ban gi¸m ®èc ( Tæng gi¸m ®èc vµ Phã tæng gi¸m ®èc): 
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D­íi sù l·nh ®¹o cña Héi ®ång qu¶n trÞ, Ban gi¸m ®èc v¹ch ra kÕ ho¹ch 

c«ng t¸c vµ ®iÒu lÖ t­¬ng xøng víi môc tiªu kinh doanh, qu¶n lý kh¸ch s¹n, 

®«n ®èc kiÓm tra vµ chØ ®¹o c¸c bé phËn thùc hiÖn vµ hoµn thµnh c«ng viÖc 

®­îc giao, phèi hîp quan hÖ vµ céng t¸c gi÷a c¸c bé phËn trong kh¸ch s¹n gi÷ 

mèi liªn hÖ réng r·i víi c¸c c¬ quan liªn quan, ®ång thêi theo ®Þnh kú th«ng 

b¸o t×nh h×nh chÊt l­îng cña nh©n viªn. 

Tæng gi¸m ®èc cña kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng hiÖn nay lµ «ng 

Jack Reilly- quèc tÞch óc. Tæng gi¸m ®èc chÞu tr¸ch nhiÖm ®iÒu hµnh c«ng 

viÖc t¹i kh¸ch s¹n, cßn tÊt c¶ c¸c vÊn ®Ò liªn quan nh­ : ph¸p luËt, thuÕ, tµi 

chÝnh, vay vèn ng©n hµng do phã tæng gi¸m ®èc ®¶m nhiÖm. Phã tæng gi¸m 

®èc hiÖn t¹i cña kh¸ch s¹n lµ ng­êi ViÖt Nam- «ng NguyÔn S¬n H¶i. 

 Bé phËn Buång: 

Bé phËn buång thùc hiÖn chøc n¨ng kinh doanh dÞch vô buång ngñ. 

Kh¸ch ®¨ng ký buång ph¶i ®­îc ®ãn tiÕp chu ®¸o, lÞch sù. Khi kh¸ch ®Õn ph¶I 

®­îc ®ãn tiÕp nång hËu, ©n cÇn, ®­îc bè trÝ vµo ®óng lo¹i ®· ®¨ng ký tõ tr­íc 

vµ buång ®ã ®÷ ®­îc chuÈn bÞ s½n mäi tiÖn nghi ®Ó phôc vô kh¸ch. Buång 

ph¶i lµm vÖ sinh hµng ngµy, thay vµ bæ sung nh÷ng ®å dïng cÇn thiÕt theo tiªu 

chuÈn cña kh¸ch s¹n vµ lo¹i buång mµ kh¸ch ®· thuª.  

 Bé phËn Kü thuËt: 

Thùc hiÖn chøc n¨ng qu¶n lý c¬ së vËt chÊt cña kh¸ch s¹n, cung cÊp c¸c 

®iÒu kiÖn kü thuËt cÇn thiÕt ®Ó kh¸ch s¹n ho¹t ®éng b×nh th­êng vµ b¶o ®¶m 

chÊt l­îng dÞch vô cña kh¸ch s¹n. Bé phËn nµy thùc hiÖn c¸c c«ng viÖc chÝnh 

nh­ : lËp kÕ ho¹ch qu¶n lý vËn hµnh, b¶o d­ìng, söa ch÷a ®æi míi c¸c trang 

thiÕt bÞ ®iÖn d©n dông, ®iÖn tö, cÊp tho¸t n­íc c¬ khÝ, c¸c ph­¬ng tiÖn vµ ®å 

dïng, dông cô gia dông cña toµn bé kh¸ch s¹n.  

 Bé phËn Kinh doanh: 

Bé phËn ®­îc coi nh­ lµ chiÕc cÇu nèi gi÷a ng­êi tiªu dïng víi c¸c 

nguån lùc bªn trong cña kh¸ch s¹n. Bé phËn nµy bao gåm c¸c chøc n¨ng nh­ : 

lµm cho s¶n phÈm lu«n thÝch øng víi tÞ tr­êng; x¸c ®Þnh møc gi¸ vµ ®iÒu 

chØnh møc gi¸ cho phï hîp víi diÔn biÕn thÞ tr­êng, víi kÕ ho¹ch kinh doanh 



 14 

cña kh¸ch s¹n, víi thêi vô; tæ chøc vµ thùc hiÖn viÖc ®¨ng ký (b¸n) tr­íc vÒ 

buång ngñ, tæ chøc c¸c cuéc gÆp gì ( héi nghÞ, héi th¶o, c¸c lo¹i tiÖc), tæ chøc 

vµ thùc hiÖn c¸c ho¹t ®éng xóc tiÕn ( tuyªn truyÒn, qu¶ng c¸o kÝch thÝch ng­êi 

tiªu dïng vµ kÝch thÝch ng­êi tiªu thô). 

 Phßng KÕ to¸n: 

Thùc hiÖn ®ång thêi hai chøc n¨ng: võa thùc hiÖn chøc n¨ng tham m­u, 

võa thùc hiÖn chøc n¨ng ®iÒu hµnh. 

 Phßng Nh©n sù: 

Thùc hiÖn ba chøc n¨ng c¬ b¶n. §ã lµ: 

 Thu hót nguån nh©n lùc, bao gåm c¸c c«ng viÖc nh­ : dù b¸o vµ 

ho¹ch ®Þnh nh©n lùc, ph©n tÝch c«ng viÖc, tuyÓn chän nh©n lùc, thu thËp, l­u 

gi÷ vµ xö lý th«ng tin vÒ nh©n lùc cña kh¸ch s¹n. 

 Chøc n¨ng ®µo t¹o, ph¸t triÓn: chó träng viÖc n©ng cao n¨ng lùc 

cña nh©n viªn ®¶m b¶o cho nh©n viªn trong kh¸ch s¹n cã kü n¨ng, tr×nh ®é 

lµnh nghÒ cÇn thiÕt ®Ó hoµn thµnh c«ng viÖc ®­îc giao vµ t¹o ®iÒu kiÖn cÇn 

thiÕt cho nhiÖm vô ph¸t triÓn tèi ®a c¸c n¨ng lùc c¸ nh©n. 

 Chøc n¨ng duy tr× nguån nh©n lùc: ®¶m b¶o duy tr× vµ sö dông cã 

hiÖu qu¶ nguån nh©n lùc kh¸ch s¹n. Nhãm chøc n¨ng nµy gåm hai chøc n¨ng 

nhá h¬n lµ kÝch thÝch, ®éng viªn nh©n viªn vµ duy tr×, ph¸t triÓn mèi quan hÖ 

lao ®éng tèt ®Ñp trong kh¸ch s¹n. 

 Bé phËn LÔ t©n: 

Trong khu vùc ®ãn tiÕp, bé phËn lÔ t©n ®ãng vai trß ®Æc biÖt quan 

träng nh­ chiÕc cÇu nèi gi÷a kh¸ch víi c¸c bé phËn cßn l¹i trong kh¸ch s¹n ®Ó 

®¸p øng vµ tho¶ m·n mäi nhu cÇu cña kh¸ch. Nã ®­îc co lµ bé mÆt cña kh¸ch 

s¹n, lµ n¬i ®Çu tiªn tiÕp xóc víi kh¸ch, lµ trung t©m thÇn kinh cña kh¸ch s¹n 

®ãng vai trß chñ ®¹o trong c¸c ho¹t ®éng phôc vô kh¸ch. 

Bé phËn lÔ t©n thùc hiÖn c¸c chøc n¨ng nh­ : giíi thiÖu b¸n buång vµ 

c¸c dÞch vô kh¸c cña kh¸ch s¹n cho kh¸ch ; nhËn ®Æt buång vµ bè trÝ buång 

cho kh¸ch ; ®ãn tiÕp vµ lµm thñ tôc ®¨ng ký kh¸ch s¹n ; trùc tiÕp hoÆc phèi 

hîp víi c¸c bé phËn kh¸c trong kh¸ch s¹n ®Ó phôc vô kh¸ch trong thêi gian 
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kh¸ch l­u tró t¹i kh¸ch s¹n ; tiÕp nhËn nh÷ng ý kiÕn t­ vÊn vµ xö lý nh÷ng 

khiÕu n¹i cña kh¸ch, cung cÊp th«ng tin cho nhµ qu¶n lý vµ c¸c bé phËn chøc 

n¨ng ; theo dâi, cËp nhËt, tæng hîp c¸c chi phÝ cña kh¸ch, lµm thñ tôc thanh 

to¸n vµ tiÔn kh¸ch ; l­u tr÷ hå s¬ cho kh¸ch. 

 Bé phËn Nhµ hµng : 

Bé phËn nhµ hµng lµ cÇu nèi gi÷a nh÷ng ng­êi chÕ biÕn mãn ¨n vµ du 

kh¸ch, ®ång thêi lµ c«ng ®o¹n hoµn thiÖn dÞch vô ¨n uèng ; lµ kh©u quan träng 

trong d©y chuyÒn s¶n xuÊt c¸c mãn ¨n vµ dÞch vô phôc vô ¨n uèng ; lµ mét 

trong nh÷ng yÕu tè t¹o nªn chÊt l­îng, danh tiÕng, uy tÝn cña kh¸ch s¹n. 

Bé phËn nhµ hµng thùc hiÖn ®ång thêi hai chøc n¨ng : 

  Chøc n¨ng phôc vô : §ãn tiÕp vµ phôc vô kh¸ch ¨n uèng 

hµng ngµy vµ c¸c b÷a tiÖc lín nhá nh»m cung cÊp cho kh¸ch c¸c dÞch vô cã 

chÊt l­îng cao. 

  Chøc n¨ng kinh doanh : Kinh doanh c¸c dÞch vô phôc vô 

¨n uèng nh»m lµm t¨ng doanh thu cho kh¸ch s¹n. 

 Bé phËn BÕp : 

ChÞu tr¸ch nhiÖm chÕ biÕn mãn ¨n theo yªu cÇu cña nhµ hµng ; n¾m 

v÷ng kÕ ho¹ch thùc ®¬n ; dù tr÷ nguyªn liÖu hang hãa ®Ó kÞp thêi phôc vô 

kh¸ch ; ®¶m b¶o chÕ biÕn ®óng kÕ ho¹ch, ®¬n ®Æt nhµ hµng cña kh¸ch, ®óng 

thêi gian, ®óng kÕ ho¹ch.... Bé phËn nµy lu«n cã kÕ ho¹ch phßng chèng ngé 

®éc thøc ¨n cho kh¸ch, nghiªm tóc chÕ biÕn c¸c mãn ¨n theo quy c¸ch vµ tiªu 

chuÈn ®· quy ®Þnh.  

 Bé phËn B¶o vÖ : 

§¶m b¶o an ninh an toµn tuyÖt ®èi cho kh¸ch vµ khu v¨n phßng cho 

thuª; ph¸t hiÖn vµ xö lý kÞp thêi c¸c hµnh vi vi ph¹m né quy, quy ®Þnh cña 

kh¸ch s¹n ; t¨ng c­êng c«ng t¸c b¶o vÖ néi bé vµ ®¶m b¶o an toµn tÝnh m¹ng 

vµ tµi s¶n cho kh¸ch. Bé phËn b¶o vÖ cã nhiÖm vô t¹o m«i tr­êng kinh doanh 

tèt ®Ó hç trî cho c«ng viÖc kinh doanh cña kh¸ch s¹n, phèi hîp víi chÝnh 

quyÒn ®Þa ph­¬ng ng¨n chÆn, xö lý c¸c hiÖn t­îng g©y rèi, mÊt trËt tù.  

1.4. C¬ cÊu lao ®éng. 
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§éi ngò lao ®éng lµ lùc l­îng ®«ng ®¶o vµ chiÕm vÞ trÝ v« cïng quan 

träng trong c¸c ho¹t ®éng kinh doanh cña kh¸ch s¹n. §©y lµ lùc l­îng tham 

gia trùc tiÕp vµo ho¹t ®éng cña tÊt c¶ c¸c bé phËn trong kh¸ch s¹n. Nã ®­îc 

coi nh­ mét yÕu tè lµm lªn sù sèng vµ duy tr× sù sèng cho ngµnh kinh doanh 

kh¸ch s¹n. 

HiÖn t¹i, tæng sè lao ®éng cña kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng lµ 

136 lao ®éng víi nhiÒu ®é tuæi kh¸c nhau. 

B¶ng 1: C¬ cÊu lao ®éng cña kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng. 

 

 

Bé phËn Sè 

l­îng 

Giíi tÝnh §é tuæi 

Nam N÷ D­íi 25 25-30 30-35 Trªn 35 

Ban gi¸m 

®èc 

2 2 0 0 0 0 2 

Phßng nh©n 

sù 

2 1 1 0 1 0 1 

Phßng kinh 

doanh 

6 2 4 4 1 1 0 

Phßng kÕ 

to¸n 

10 5 5 2 5 1 2 

LÔ t©n 13 10 3 1 9 3 0 

Nhµ hµng 22 4 18 17 3 1 1 

Buång 28 9 19 12 6 3 7 

Kü thuËt 11 11 0 1 1 5 4 

B¶o vÖ 16 15 1 2 3 5 6 

Khu vùc v¨n 

phßng 

1 1 0 0 0 0 1 

BÕp 25 20 5 11 7 2 5 

Tæng 136 80 56 50 36 21 29 

(Nguån : Phßng nh©n sù kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng ) 
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- VÒ giíi tÝnh: 

C¬ cÊu lao ®éng cña kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng cã sù chªnh 

lÖch gi÷a nam vµ n÷, nh©n viªn nam chiÕm 58,8%, nh©n viªn n÷ chiÕm 41,2%. 

Tuy nhiªn, sù chªnh lÖch lµ kh«ng lín vµ ®ång thêi nã thÓ hiÖn tÝnh hîp lý 

trong c«ng t¸c ph©n c«ng lao ®éng trong kh¸ch s¹n Harbour View. Nh©n viªn 

nam trong kh¸ch s¹n hÇu hÕt tËp trung ë bé phËn ®ßi hái cã søc khoÎ, kü 

thuËt… §ã lµ c¸c bé phËn: b¶o vÖ, kü thuËt, bÕp. Nh©n viªn n÷ tËp trung ë c¸c 

bé phËn cÇn sù khÐo lÐo nh­ c¸c bé phËn: buång, nhµ hµng. 

- VÒ ®é tuæi: 

B¶ng 2: C¬ cÊu lao ®éng theo ®é tuæi cña kh¸ch s¹n Harbour View, 

H¶i Phßng  

§é tuæi Tû lÖ (%) 

D­íi 25 36,8 

25-30 26,5 

30-35 15,4 

Trªn 35 21,3 

Tæng 100 

( Nguån: Phßng Nh©n sù, kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng) 

Cã thÓ thÊy, ®éi ngò lao ®éng cña kh¸ch s¹n Harbour View cã ®é tuæi 

t­¬ng ®èi trÎ. Sè lao ®éng d­íi 25 tuæi lµ 50 ng­êi, chiÕm 36,8%; sè lao ®éng 

trªn 35 tuæi chØ chiÕm 21,3% trong tæng sè lao ®éng cña kh¸ch s¹n. §©y lµ 

mét thuËn lîi gióp kh¸ch s¹n kh«ng ngõng ph¸t triÓn, v­¬n xa vµ kh¼ng ®Þnh 

vÞ trÝ cña m×nh trong khu vùc còng nh­ trªn thÕ giíi. Bëi lùc l­îng lao ®éng 

trÎ cã nhiÒu sù s¸ng t¹o, nhiÖt t×nh trong c«ng viÖc, kh¼ n¨ng cËp nhËt th«ng 

tin nhanh chãng, ®µo t¹o vµ øng dông khoa häc lµ thuËn lîi. Tuy nhiªn, mÆt 

h¹n chÕ lµ do thêi gian lµm viÖc ch­a l©u nªn tr×nh ®é chuyªn m«n, kü n¨ng 

nghiÖp vô vµ tay nghÒ cña hä ch­a cao, ch­a nhiÒu kinh nghiÖm.  
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§éi ngò nh©n viªn trÎ th­êng tËp trung ë hai bé phËn trùc tiÕp tham 

gia phôc vô kh¸ch : bé phËn lÔ t©n vµ nhµ hµng. §é tuæi trªn 35 th­êng lµ 

tr­ëng c¸c bé phËn hoÆc nh©n viªn cÊp qu¶n lý. 

- VÒ tr×nh ®é ®µo t¹o : 

B¶ng 3 : Tr×nh ®é ®µo t¹o cña nh©n viªn kh¸ch s¹n Harbourview, 

H¶i Phßng 

 

 ChØ tiªu Sè l­îng (ng­êi) Tû lÖ (%) 

1. Tr×nh ®é 

chuyªn m«n 

Tæng 136 100 

Trªn ®¹i häc 2 1,5 

§¹i häc 65 47,8 

Cao ®¼ng- trung 

cÊp 

58 42,6 

Lao ®éng phæ 

th«ng 

11 8,1 

2. Tr×nh ®é ngo¹i 

ng÷ 

Tæng 136 100 

C 81 59,6 

B 34 25 

A 21 15,4 

Ch­a qua ®µo t¹o 0 0 

( Nguån : Phßng Nh©n sù, kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng) 

Qua b¶ng sè liÖu ta thÊy, ®éi ngò lao ®éng cña kh¸ch s¹n hÇu hÕt ®· 

qua ®µo t¹o ( chiÕm 91,9%) víi c¸c tr×nh ®é kh¸c nhau: trªn ®¹i häc, ®¹i häc, 

cao ®¼ng, trung cÊp. Sè lao ®éng phæ th«ng trong kh¸ch s¹n chiÕm tû träng 

nhá (8,1%).  

PhÇn lín nh©n viªn kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng ®­îc ®µo t¹o 

tõ c¸c tr­êng ®¹i häc, cao ®¼ng, trung cÊp nghÒ chuyªn ngµnh du lÞch hoÆc tèt 

nghiÖp c¸c tr­êng §¹i häc V¨n ho¸, §¹i häc Ngo¹i ng÷. V× vËy, ®éi ngò nh©n 

viªn kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng cã tr×nh ®é chuyªn m«n nghiÖp vô 

t­¬ng ®èi v÷ng vµng, ®¸p øng ®­îc yªu cÇu c«ng viÖc. 
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Lµ kh¸ch s¹n 4 sao ®¹t tiªu chuÈn quèc tÕ, ®èi t­îng phôc vô chñ yÕu 

lµ kh¸ch n­íc ngoµi nªn nh©n viª cña kh¸ch s¹n ®Òu cã kh¼ n¨ng sö dông 

tiÕng Anh víi møc ®é yªu cÇu kh¸c nhau ë c¸c bé phËn. Trong ®ã, nh©n viªn 

c¸c bé phËn trùc tiÕp tham gia phôc vô kh¸ch nh­ : bé phËn nhµ hµng, lÔ t©n 

cã kh¼ n¨ng sö dông thµnh th¹o tiÕng Anh tr×nh ®é B trë lªn. §Æc biÖt, 100% 

nh©n viªn bé phËn lÔ t©n giao tiÕp tiÕng Anh tr×nh ®é C. 

NÕu nh­ c¬ së vËt chÊt kü thuËt t¹o nªn “phÇn x¸c” th× ®éi ngò lao 

®éng t¹o nªn “phÇn hån” cña kh¸ch s¹n. Nguån lao ®éng cã tr×nh ®é vµ ®­îc 

qu¶n lý tèt lµ mét lîi thÕ c¹nh tranh cña kh¸ch s¹n trªn thÞ tr­êng, ®ång thêi 

t¹o ®iÒu kiÖn cho ng­êi lao ®éng ®­îc cèng hiÕn vµ tho¶ m·n nhu cÇu trong 

qu¸ tr×nh lµm viÖc. 

1.5. C¸c lÜnh vùc kinh doanh chñ yÕu.  

§èi víi c¸c kh¸ch s¹n võa vµ nhá, lÜnh vùc kinh doanh chñ yÕu lµ 

kinh doanh dÞch vô l­u tró vµ dÞch vô ¨n uèng. Cßn víi c¸c kh¸ch s¹n lín nh­ 

Harbour View-H¶i Phßng lÜnh vùc kinh doanh chñ yÕu bao gåm: 

+ Kinh doanh dÞch vô l­u tró. 

+ Kinh doanh dÞch vô ¨n uèng. 

+ Kinh doanh dÞch vô bæ sung. 

1.5.1. Kinh doanh dÞch vô l­u tró 

Ho¹t ®éng kinh doanh l­u tró ®­îc xem nh­ mét trôc chÝnh ®Ó toµn 

bé c¸c ho¹t ®éng kinh doanh kh¸c cña kh¸ch s¹n xoay quanh nã. Vai trß then 

chèt cña ho¹t ®éng kinh doanh l­u tró trong kh¸ch s¹n xuÊt ph¸t tõ ba lý do 

chÝnh: lý do kinh tÕ, vai trß quan träng trong viÖc tham gia phôc vô trùc tiÕp 

kh¸ch vµ cung cÊp dù b¸o quan träng cho kh¸ch s¹n. ChÝnh  v× vËy,  ho¹t ®éng 

kinh doanh l­u tró ®­îc xem lµ m¶ng ho¹t ®éng chÝnh yÕu nhÊt cña bÊt kú 

kh¸ch s¹n nµo vµ kh¸ch s¹n Harbour View kh«ng n»m ngoµi danh s¸ch ®ã. 

§Ó phôc  vô cho m¶ng kinh doanh dÞch vô l­u tró, hiÖn kh¸ch s¹n 

Harbour View cã 122 phßng cã kh¼ n¨ng s½n sµng ®ãn kh¸ch. 

TÊt c¶ c¸c phßng ®Òu ®­îc thiÕt kÕ khÐp kÝn, cã ®Çy ®ñ c¸c trang thiÕt 

bÞ hiÖn ®¹i : internet tèc ®é cao ADSL hoÆc internet qua ®­êng ®iÖn tho¹i, cã 
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hÖ thèng gäi ®iÖn tho¹i ®­êng dµi quèc tÕ trùc tiÕp, hÖ thèng ti vi qua vÖ tinh 

quèc tÕ. Ngoµi ra trong phßng cßn cã bar c¸ nh©n, m¸y pha trµ, m¸y pha cµ 

phª, m¸y sÊy tãc, ®iÒu hoµ c¸ nh©n, gi­êng ®¹t tiªu chuÈn, kÐt an toµn, tranh 

nghÖ thuËt, bµn lµm viÖc, bµn uèng n­íc, ghÕ sofa, tñ ®ùng quÇn ¸o, dÐp ®i 

trong nhµ, xi ®¸nh giÇy, bót, giÊy viÕt th­, phong b×, giÊy göi fax. 

Trong phßng cßn ®­îc ®Æt hoa qu¶ t­¬i, mét sè tê qu¶ng c¸o vÒ kh¸ch 

s¹n, vÒ c¸c dÞch vô bæ sung cã trong kh¸ch s¹n hoÆc qu¶ng c¸o nh÷ng chuyÕn 

du lÞch t¹i H¶I Phßng vµ c¸c khu vùc l©n cËn. 

Nhµ vÖ sinh ®­îc bè tr× gän gµng, s¹ch sÏ, thÈm mü víi ¸o choµng 

t¾m, mµn che phßng t¾m, kh¨n mÆt, giÊy lau tay, xµ b«ng t¾m, bån t¾m, hÖ 

thèng n­íc nãng l¹nh, kh¨n t¾m, dÇu géi ®Çu, kem d­ìng da toµn th©n vµ ®iÖn 

tho¹i, ¸nh s¸ng ®­îc thiÕt kÕ dÞu nhÑ, cã chiÕc g­¬ng lín, bån röa mÆt lo¹i 

cao cÊp nhËp khÈu víi chÊt l­îng ®¹t tiªu chuÈn quèc tÕ. 

§Ó ho¹t ®éng kinh doanh l­u tró ®¹t hiÖu qu¶ cao cÇn cã sù phèi kÕt 

hîp chÆt chÏ gi÷a bé phËn lÔ t©n vµ bé phËn buång trong kh¸ch s¹n. Trªn thùc 

tÕ, t¹i kh¸ch s¹n Harbour View hai bé phËn nµy cã mèi quan hÖ kh¸ mËt thiÕt 

vµ chÆt chÏ. ChÝnh ®iÒu nµy ®· ®em l¹i hiÖu qu¶ cao trong lÜnh vùc kinh doanh 

dÞch vô l­u tró cña kh¸ch s¹n Harbour View-H¶i Phßng. 

1.5.2. Kinh doanh dÞch vô ¨n uèng 

Kinh doanh ¨n uèng lu«n lµ mét m¶ng ho¹t ®éng kh«ng thÓ thiÕu cña 

c¸c c¬ së kinh doanh kh¸ch s¹n hiÖn ®¹i. Trong thêi ®¹i ngµy nay, nhu cÇu ¨n 

uèng ë bªn ngoµi (ngoµi ng«I nhµ cña m×nh) cña con ng­êi ®· ngµy cµng 

®ãng vai trß quan träng trong ®êi sèng. Nhµ hµng, kh¸ch s¹n chÝnh lµ n¬I 

nhiÒu ng­êi t×m ®Õn ®Ó tho¶ m·n nhu cÇu ®ã cña hä. 

§èi víi kh¸ch s¹n Harbour View-H¶i Phßng, kh¸ch t×m ®Õn kh¸ch s¹n 

®Ó tho¶ m·n nhu cÇu ¨n uèng phÇn lín lµ kh¸ch ®ang l­u tró trong kh¸ch s¹n, 

hoÆc nh÷ng ®oµn kh¸ch dõng ch©n t¹i H¶I Phßng trong tour du lÞch( ®Õn H¹ 

Long) ®· ®Æt tr­íc viÖc dïng b÷a t¹i kh¸ch s¹n, còng cã mét sè Ýt kh¸ch lµ 

ng­êi ®Þa ph­¬ng. 
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Phôc vô ho¹t ®éng kinh doanh ¨n uèng, kh¸ch s¹n Harbour View cã 

hai nhµ hµng mang hai phong c¸ch kh¸c nhau lµ nhµ hµng Harbour Cafe vµ 

nhµ hµng Nam Ph­¬ng, Lobby Bar vµ 5 phßng lín. 

Nhµ hµng Harbour Cafe ®­îc thiÕt kÕ mang d¸ng dÊp cæ ®iÓn ch©u 

¢u, chuyªn phôc vô c¸c mãn ¨n ¢u. T¹i ®©y kh¸ch cã thÓ ¨n buffer, alacarte 

hoÆc set menu cïng c¸c ®å uèng: n­íc ngät, r­îu, bia, cocktail. §Æc biÖt, nhµ 

hµng cßn cã dÞch vô Room Service(mang ®å ¨n lªn tËn phßng cho 

kh¸ch)24/24h. Thêi gian më cöa cña nhµ hµng Harbour Cafª lµ:  

+ 6h ®Õn 10h( thø 7, chñ nhËt më ®Õn 10h30). 

+11h30 ®Õn 14h. 

+ 18h ®Õn 22h. 

Nhµ hµng Nam Ph­¬ng chuyªn phôc vô c¸c mãn ¨n ¸. Tuy nhiªn nhµ 

hµng nµy hiÖn nay ®· ®ãng cöa vµ chØ sö dông trong c¸c tiÖc c­íi. 

Lobby bar chuyªn phôc vô ®å uèng víi c¸c lo¹i: bia, r­îu, cocktail…. 

Thêi gian më cöa tõ 10h ®Õn 24h. 

§ãng gãp mét phÇn kh«ng nhá trong ho¹t ®éng kinh doanh ¨n uèng lµ 

kinh doanh tiÖc c­íi. HiÖn kh¸ch s¹n Harbour View cã 5 phßng lín chuyªn 

phôc vô tæ chøc tiÖc c­íi. §ã lµ c¸c phßng: Hµ Néi, Sµi Gßn, H¶i Phßng, §µ 

N½ng, §µ L¹t. 

Héi tr­êng tiÖc c­íi cã ®iÒu hoµ, trang trÝ hoa t­¬i theo tiªu chuÈn cña 

kh¸ch s¹n, bµn lÔ t©n víi kh¨n lôa hång, bµn l­u bót hoa t­¬i, bµn trµ tr­íc vµ 

sau tiÖc, hép ®ùng quµ mõng, hÖ thèng ©m thanh, m¸y chiÕu, cæng hoa ®ãn 

kh¸ch, th¶m ®á tr¶I lèi vµo, th¸p ly bèn tÇng cïng mét chai sampanh. Ngoµi 

ra, kh¸ch s¹n cßn dµnh tÆng c« d©u chó rÓ mét phßng miÔn phÝ ( mét ®ªm) cã 

¨n s¸ng. 

Ho¹t ®éng kinh doanh ¨n uèng cña kh¸ch s¹n Harbour View - H¶i 

Phßng kh¸ thµnh c«ng víi sù kÕt hîp chÆt chÏ gi÷a c¸c bé phËn trong kh¸ch 

s¹n, ®Æc biÖt gi÷a bé phËn nhµ hµng, bé phËn bÕp, bé phËn lÔ t©n vµ phßng 

Sales – marketing. 

1.5.3. Kinh doanh dÞch vô bæ sung. 
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Ngoµi viÖc phôc vô c¸c nhu cÇu chÝnh cña kh¸ch lµ l­u tró vµ ¨n uèng, 

kh¸ch s¹n Harbour View cßn phôc vô nhu cÇu gi¶I trÝ cña kh¸ch trong thêi 

gian l­u tró t¹i kh¸ch s¹n víi hÖ thèng phßng matxa, phßng tËp thÓ dôc thÓ 

h×nh, quÇy l­u niÖm ( Gift Shop) vµ bÓ b¬i. 

Ngoµi ra kh¸ch s¹n cßn cã c¸c dÞch vô kh¸c phôc vô kh¸ch nh­: dÞch 

vô giÆt lµ, gäi xe cho kh¸ch, tæ chøc c¸c tour du lÞch trong ngµy theo yªu cÇu 

víi ®iÓm ®Õn lµ c¸c danh th¾ng, di tÝch trong néi thµnh hoÆc ngo¹i thµnh H¶I 

Phßng: nhµ h¸t lín, chïa D­ Hµng, biÖt thù B¶o §¹i, §å S¬n casino, ®¶o Hßn 

D¸u; c¸c ®iÓm ®Õn kh¸c xa h¬n nh­ : vÞnh H¹ Long, cè ®« Hoa L­, Tam Cèc 

(Ninh B×nh), s©n golff ChÝ Linh (H¶i D­¬ng). 

Cã thÓ thÊy kh¸ch s¹n Harbour View ®· cã nh÷ng ho¹t ®éng nh»m 

tho¶ m·n c¸c nhu cÇu gi¶I trÝ cña kh¸ch nh­ng c¸c dÞch vô bæ sung ®ã cßn 

nghÌo nµn, thiÕu ®a d¹ng ch­a ®¸p øng ®­îc mét c¸ch ®Çy ®ñ c¸c nhu cÇu cña 

kh¸ch. 

1.6. C¬ së vËt chÊt kü thuËt. 

C¬ së vËt chÊt kü thuËt ®ãng vai trß lín trong viÖc tho¶ m·n c¸c nhu 

cÇu cña kh¸ch, ®Æc biÖt víi hai nhu cÇu chÝnh lµ l­u tró vµ ¨n uèng. Kh«ng cã 

hÖ thèng c¸c c¬ së vËt chÊt kü thuËt kh¸ch s¹n kh«ng thÓ ho¹t ®éng. 

Lµ mét kh¸ch s¹n 4 sao theo tiªu chuÈn quèc tÕ, kh¸ch s¹n Harbour 

View ph¶i cã mét hÖ thèng c¬ së vËt chÊt kü thuËt phï hîp víi thø h¹ng cña 

nã. 

1.6.1. Khu vùc phôc vô trùc tiÕp ( Front of the house). 

- Khu vùc ®¹i s¶nh ®­îc thiÕt kÕ sang träng, trang nh·, kÕt hîp gi÷a 

cæ ®iÓn vµ hiÖn ®¹i. Quang c¶nh ®¹i s¶nh cã sù tham gia cña yÕu tè tù nhiªn lµ 

c¸c chËu c©y xanh. N¬i kh¸ch chê lµm thñ tôc ®­îc trang bÞ bµn ghÕ ®Ñp, lÞch 

sù, cã ®Æt hoa t­¬i. 

- QuÇy lÔ t©n lµ n¬i ®ãn tiÕp vµ lµm viÖc cña nh©n viªn lÔ t©n, ®­îc 

thiÕt kÕ mü thuËt b»ng gç ®¸nh bãng. Khu vùc lÔ t©n ®­îc trang bÞ hÖ thèng 

m¸y tÝnh nèi m¹ng néi bé, liªn kÕt víi c¸c bé phËn kh¸c t¹o ®iÒu kiÖn cho 

nh©n viªn tæng hîp th«ng tin c¸c ho¸ ®¬n thanh to¸n cña kh¸ch mét c¸ch 
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nhanh chãng, ®ång thêi sö dông hÖ thèng m¹ng internet t¹o hiÖu qu¶ cao 

trong c«ng viÖc. QuÇy lÔ t©n cßn ®­îc trang bÞ ALCATEL 4400 sè cã kh¼ 

n¨ng liªn l¹c ®iÖn tho¹i trong n­íc vµ quèc tÕ, m¸y fax, m¸y thanh to¸n thÎ 

tÝn dông. Trªn mÆt quÇy cã hép s¾p xÕp c¸c tËp gÊp, tê r¬i, card giíi thiÖu vÒ 

kh¸ch s¹n, b¶n ®å thµnh phè, hai bªn ®Æt hai l½ng hoa t­¬i. PhÝa trong quÇy lÔ 

t©n cã tñ ®ùng ch×a kho¸ ®­îc chia thµnh nhiÒu «, mçi « t­¬ng øng víi mét 

phßng, cã gi¸ ®ùng phiÕu ®Æt phßng, khay ®ùng c¸c ho¸ ®¬n, chøng tõ gia 

dÞch tµi chÝnh cña kh¸ch. 

- Gian hµng l­u niÖm cña kh¸ch s¹n Harbour View ®­îc thiÕt kÕ nhá, 

cã tªn lµ Gift Shop. §©y lµ n¬i kh¸ch s¹n b¸n ¶nh chôp c¸c c¶nh ®Ñp vµ cuéc 

sèng cña con ng­êi ViÖt Nam cïng nh÷ng ®å thñ c«ng, tói, v¶i. 

- Lobby Lounge Bar cã søc chøa 30 ng­êi, bµn ghÕ lÞch sù, lu«n cã 

hoa t­¬i ®Æt trªn bµn, cã mét ®µn piano ®¸p øng nhu cÇu th­ëng thøc ©m nh¹c 

cña kh¸ch. N¬i chøa r­îu ®­îc thiÕt kÕ c¹nh Lobby bar ®Ó thuËn tiÖn cho viÖc 

phôc vô kh¸ch. T¹i ®©y, r­îu ®­îc s¾p xÕp teo n¬i s¶n xuÊt. 

- S©n Terrasse cã søc chøa 30 ng­êi, ®­îc thiÕt kÕ hoµn h¶o cho c¸c 

b÷a ¨n nhanh víi ®å uèng m¸t. T¹i ®©y, kh¸ch sÏ cã c¬ héi quan s¸t cuéc sèng 

th­êng nhËt cña ng­êi d©n ViÖt Nam. 

- Nhµ hµng Harbour Cafe chuyªn phôc vô c¸c mãn ¨n ¢u, ®­îc thiÕt 

kÕ theo phong c¸ch ch©u ¢u, víi søc chøa 86 ng­êi. 

- Nhµ hµng Nam Ph­¬ng ®­îc thiÕt kÕ theo phong c¸ch ph­¬ng §«ng, 

chuyªn phôc vô tiÖc c­íi. 

- N¨m phßng lín dïng cho c¸c tiÖc c­íi vµ phôc vô c¸c héi nghÞ, héi 

th¶o bao gåm: 

          + Phßng Hµ Néi, søc chøa 108 ng­êi, diÖn tÝch 104m². 

          + Phßng Sµi Gßn, søc chøa 300 ng­êi, diÖn tÝch 208m². 

          + Phßng H¶i Phßng, søc chøa 70 ng­êi, diÖn tÝch 70m². 

          + Phßng §µ N½ng, søc chøa 50 ng­êi, diÖn tÝch 50m². 

          + Phßng §µ L¹t, søc chøa 10 ng­êi, diÖn tÝch 21m². 
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- HÖ thèng phßng kh¸ch cña kh¸ch s¹n Harbour View gåm 122 

phßng. TÊt c¶ c¸c phßng ®­îc thiÕt kÕ hîp lý, ®Ñp m¾t, trang bÞ c¸c thiÕt bÞ 

hiÖn ®¹i mang l¹i sù tiÖn dông vµ tho¶i m¸i cho kh¸ch. 

- Ngoµi ra, kh¸ch s¹n cßn cã phßng tËp thÓ dôc thÓ h×nh víi ®Çy ®ñ  

dông cô tiÖn nghi, hiÖn ®¹i. Phßng matxa ®­îc thiÕt kÕ chuyªn nghiÖp mang 

l¹i c¶m gi¸c th­ th¸i. Khu bÓ b¬i trang trÝ nh· nhÆn vµ phñ mét mµu xanh t­¬i 

m¸t cña th¸c n­íc vµ c©y xanh. 

Cã thÓ nãi, hÖ thèng c¬ së vËt chÊt kü thuËt thuéc bé phËn tham gia 

phôc vô trùc tiÕp cña kh¸ch s¹n Harbour View kh¸ hoµn chØnh vµ phï hîp víi 

thø h¹ng kh¸ch s¹n 4 sao theo tiªu chuÈn quèc tÕ. 

1.6.2. Khu vùc néi bé ( Back of the house). 

§Ó cã ®­îc chÊt l­îng phôc vô tèt nhÊt, ngoµi hÖ thèng c¬ së vËt chÊt 

kü thuËt thuéc bé phËn tham gia phôc vô trùc tiÕp th× chÊt l­îng cña hÖ thèng 

c¬ së vËt chÊt kü thuËt còng v« cïng quan  träng. 

ChÝnh v× vËy, kh¸ch s¹n Harbour View – H¶i Phßng ®· ®Çu t­ cho bé 

phËn tham gia phôc vô gi¸n tiÕp hÖ thèng c¬ së vËt chÊt t­¬ng ®èi ®Çy ®ñ vµ 

hiÖn ®¹i. 

- VÒ hÖ thèng ®iÖn vµ ®iÒu hoµ nhiÖt ®é: m¹ng l­íi cung cÊp ®iÖn 

gåm 2 m¸y biÕn thÕ 1000KW – 6KW 10,4 vµ 2 m¸y ph¸t ®iÖn dù phßng hiÖu 

Mitsubishi, tËp trung 3 m¸y lµm l¹nh 400000 kalo. 

- HÖ thèng th«ng tin liªn l¹c sö dông hÖ thèng kü thuËt sè. 

- HÖ thèng truyÒn thanh truyÒn h×nh víi 18 kªnh truyÒn h×nh vµ 4 

kªnh ©m nh¹c. 

- HÖ thèng n­íc: hÖ thèng cung cÊp vµ xö lý n­íc ®¹t tiªu chuÈn, 

®¶m b¶o cung cÊp ®ñ n­íc s¹ch vµ ®Æc biÖt lu«n ®¸p øng nhu cÇu trong kh¸ch 

s¹n. 

- HÖ thèng m¸y th«ng giã vµ tho¸t h¬i cung cÊp giã vµ lµm s¹ch s¬ 

bé. 

- HÖ thèng giÆt lµ víi 4 m¸y giÆt c«ng suÊt 40kw, 3 m¸y giÆt c«ng 

suÊt 8kw, 1 m¸y lµ ga, 2 m¸y sÊy kh«, 2 m¸y lµ h¬i, 1 m¸y tÈy. 
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- HÖ thèng bÕp ®­îc bè trÝ ë gÇn cæng cña kh¸ch s¹n, nèi liÒn víi 

nhµ hµng thuËn lîi cho viÖc cung cÊp thùc phÈm vµ chÕ biÕn mãn ¨n, ®­îc 

trang bÞ c¸c trang thiÕt bÞ hiÖn ®¹i nh­ kho l¹nh, bÕp ga cì lín, lß cao tÇn, 

m¸y röa b¸t. 

- HÖ thèng internet ®¶m b¶o truy cËp th«ng tin cÇn thiÕt, kÞp thêi. 

- Kh¸ch s¹n cßn trang bÞ hÖ thèng thang m¸y riªng dµnh cho nh©n 

viªn trong qu¸ tr×nh  lµm viÖc. 

- T¹i c¸c v¨n phßng lµm viÖc cña c¸c bé phËn trong kh¸ch s¹n còng 

®­îc trang bÞ nh÷ng trang thiÕt bÞ hiÖn ®¹i nhÊt nh»m ®em l¹i hiÖu qu¶ lµm 

viÖc cao nhÊt. 

Cã thÓ kh¼ng ®Þnh r»ng mét phÇn nhê vµo hÖ thèng c¬ së vËt chÊt kü 

thuËt hiÖn ®¹i nh­ trªn mµ kh¸ch s¹n Harbour View - H¶i Phßng ®­îc ®¸nh 

gi¸ lµ kh¸ch s¹n ®¹t tiªu chuÈn bËc nhÊt vÒ sù nghØ ng¬i vµ c¸c ho¹t ®éng gi¶i 

trÝ. 

1.7. KÕt qu¶ ho¹t ®éng kinh doanh cña kh¸ch s¹n Harbour View trong 

thêi gian gÇn ®©y. 

Kh¸ch s¹n Harbour View lµ mét trong nh÷ng kh¸ch s¹n cã kÕt qu¶ 

ho¹t ®éng kinh doanh tèt nhÊt trong ngµnh kh¸ch s¹n  t¹i H¶i Phßng. 

B¶ng 4 :KÕt qu¶ kinh doanh cña kh¸ch s¹n Harbour View- H¶i 

Phßng giai ®o¹n 2005-2008 

ChØ tiªu 
2005 2006 2007 2008 

USD % USD % USD % USD % 

Tæng doanh 

thu 

2040623 100 2445382 100 2882762 100 3082634 100 

Doanh thu 

l­u tró 

996759 48.8 1269988 51.9 1502324 52.1 1608259 52.2 

Doanh thu 

nhµ hµng 

926678 45.4 1029884 42.1 1209813 42 1288463 41.8 

Doanh thu 117185 5.8 145508 6 170625 5.9 185912 6 



 26 

c¸c dÞch vu 

kh¸c 

( Nguån: Phßng KÕ to¸n, kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng) 

 

BiÓu ®å 

KÕt qu¶ kinh doanh cña kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng giai                                                           

 

§¬n vÞ: USD 
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Tæng doanh thu Doanh thu l­u tró

Doanh thu nhµ hµng Doanh thu c¸c d?ch vô kh¸c

 

       DÔ dµng nhËn thÊy tæng doanh thu, doanh thu l­u tró, doanh thu nhµ hµng 

vµ doanh thu c¸c dÞch vô kh¸c cña kh¸ch s¹n ®Òu t¨ng trong vµi n¨m trë l¹i 

®©y.  

Møc t¨ng tr­ëng doanh thu cña kh¸ch s¹n Harbour View giai ®o¹n 2005-

2008 ®­îc thÓ hiÖn qua b¶ng sè liÖu sau: 
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B¶ng 5: Møc t¨ng tr­ëng doanh thu cña kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i 

Phßng giai ®o¹n 2005-2008 

 

ChØ tiªu 
2006/2005 2007/2006 2008/2007 

USD % USD % USD % 

Tæng 

doanh 

thu 

404759 19.8 437380 17.9 199872 7 

Doanh 

thu l­u 

tró 

273229 27.4 232336 18.3 105935 7.1 

Doanh 

thu nhµ 

hµng 

103206 11.1 17992925 17.5 78650 6.5 

Doanh 

thu c¸c 

dÞch vô 

bæ sung 

28323 24.2 25117 17.3 15287 9 

( Nguån: Phßng KÕ to¸n, kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng) 

- VÒ c¬ cÊu doanh thu cña kh¸ch s¹n Harbour View: 

                      + Doanh thu l­u tró lu«n chiÕm tû träng lín nhÊt. 

                      + Doanh thu nhµ hµng ®øng thø 2. 

                      + Doanh thu c¸c dÞch vô bæ sung lu«n chiÕm tû träng nhá 

nhÊt.  

Cã thÓ thÊy trong ho¹t ®éng kinh doanh cña kh¸ch s¹n Harbour View, 

H¶i Phßng kinh doanh dÞch vô l­u tró lu«n lµ ho¹t ®éng chÝnh quan träng 

nhÊt. 
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B¶ng 6: C«ng suÊt phßng cña kh¸ch s¹n Harbour View,H¶i Phßng 

giai ®o¹n 2004-2008 

 

 

N¨m 2004 2005 2006 2007 2008 

C«ng suÊt 

phßng(%) 
52,38 56,38 59,39 62,88 60 

 

(Nguån: kh¸ch s¹n Harbour View,H¶I Phßng) 

C«ng suÊt sö dông phßng cña kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng 

lu«n cã xu h­íng t¨ng qua c¸c n¨m, riªng n¨m 2008 c«ng suÊt phßng gi¶m 

nguyªn nh©n do l­îng kh¸ch du lÞch quèc tÕ gi¶m d­íi sù t¸c ®éng cña cuéc 

khñng ho¶ng kinh tÕ thÕ giíi. 

Khñng ho¶ng kinh tÕ thÕ giíi ®· ¶nh h­ëng trùc tiÕp ®Õn ngµnh kinh 

doanh kh¸ch s¹n, trong ®ã cã ho¹t ®«ng kinh doanh cña kh¸ch s¹n Harbour 

View. Nã lµm cho tæng doanh thu vµ c«ng suÊt phßng cña kh¸ch s¹n gi¶m râ 

rÖt cuèi n¨m 2008. Do khñng ho¶ng kinh tÕ tiÕp tôc diÔn ra trong n¨m 2009 

nªn doanh thu vµ c«ng suÊt phßng cña kh¸ch s¹n vÉn cã xu h­íng gi¶m. V× 

vËy, kh¸ch s¹n Harbour View cÇn cã chiÕn l­îc hîp lý vµ hiÖu qu¶ ®Ó n©ng 

cao n¨ng lùc canh tranh vµ kh¼ n¨ng thu hót kh¸ch. 
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TiÓu KÕt ch­¬ng i 

 

Ch­¬ng I ®· giíi thiÖu tæng quan vÒ kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i 

Phßng gåm c¸c néi dung chÝnh sau: 

- VÞ trÝ ®Þa lý cña kh¸ch s¹n. 

- Qua tr×nh h×nh thµnh vµ ph¸t triÓn cña kh¸ch s¹n. 

- C¬ cÊu tæ chøc, ®éi ngò lao ®éng cña kh¸ch s¹n. 

- C¸c lÜnh vùc kinh doanh chñ yÕu cña kh¸ch s¹n. 

-    C¬ së vËt chÊt kü thuËt cña kh¸ch s¹n. 

-    KÕt qu¶ ho¹t ®éng kinh doanh cña kh¸ch s¹n trong giai ®o¹n 

2005-2008. 

Nh÷ng néi dung ®­îc ®Ò cËp trong ch­¬ng I cña kho¸ luËn ®a gióp 

cho ng­êi ®äc cã c¸i nh×n kh¸i qu¸t nhÊt vÒ kh¸ch s¹n Harbour View, kh¸ch 

s¹n quèc tÕ 4 sao ®Çu tiªn vµ còng lµ kh¸ch s¹n ®­îc ®¸nh gi¸ lµ tèt nhÊt t¹i 

thµnh phè H¶i Phßng. 
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Ch­¬ng ii 

 

thÞ tr­êng kh¸ch vµ chÝnh s¸ch thu hót kh¸ch t¹i 

kh¸ch s¹n harbour view, h¶I phßng 

 

 

2.1. Ph©n tÝch SWOT ®èi víi kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng trong 

bèi c¶nh hiÖn nay.  

             TÊt c¶ c¸c doanh nghiÖp muèn kinh doanh thµnh c«ng nhÊt thiÕt ph¶i 

cã mét chiÕn l­îc kinh doanh tèt. Tuy nhiªn, doanh nghiÖp chØ cã thÓ x¸c 

®Þnh ®­îc chiÕn l­îc khi ph©n tÝch ®­îc qu¸ khø, thùc tr¹ng vµ triÓn väng 

b»ng c¸ch sö dông c«ng cô SOWT. Trong ®ã: 

                      + S  (Strength): lµ ®iÓm m¹nh cña doanh nghiÖp. 

                      + W (Weakness): lµ ®iÓm yÕu trong néi bé cña doanh nghiÖp. 

                      + O (Oppotunity): c¬ héi m«i tr­êng kinh doanh.   

                      + T ( Threat): th¸ch thøc cña m«i tr­êng kinh doanh.  

- BiÓu ®å SWOT: 

 S W 

O 1 2 

T 3 4 

 

- Ph©n tÝch biÓu ®å: 
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1: Doanh nghiÖp ®ang ë vÞ trÝ cùc kú m¹nh. Doanh nghiÖp cÇn ®Èy 

m¹nh ho¹t ®éng kinh doanh trong mét thêi gian ng¾n ®Ó tËn dông c¬ héi ®ång 

thêi ph¸t huy nh÷ng ­u thÕ s½n cã. 

2: Néi bé doanh nghiÖp cã nhiÒu ®iÓm yÕu, m«i tr­êng kinh doanh cã 

nhiÒu thuËn lîi. Doanh nghiÖp cÇn kh¾c phôc ®iÓm yÕu ®Ó tËn dông c¬ héi. 

3: Doanh nghiÖp cã nhiÒu ®iÓm m¹nh nh­ng gÆp th¸ch thøc trong m«i 

tr­êng kinh doanh. C¸ch tèt nhÊt lµ doanh nghiÖp ®a d¹ng ho¸ lo¹i h×nh kinh 

doanh ®Ó gi¶m rñi ro. 

4: Néi bé doanh nghiÖp cã nhiÒu ®iÓm yÕu, m«i tr­êng kinh doanh 

kh«ng thuËn lîi. Doanh nghiÖp cÇn gi¶m thiÓu chi phÝ, thu hÑp ho¹t ®éng kinh 

doanh, kh¾c phôc nh÷ng ®iÓm yÕu néi t¹i, bªn c¹nh ®ã t×m nh÷ng chiÕn l­îc 

®ét ph¸ mang tÝnh sèng cßn ®Ó tr¸nh nguy c¬ bÞ ph¸ s¶n hoÆc chuyÓn h­íng 

kinh doanh sang lÜnh vùc kh¸c. 

Ph©n tÝch SWOT ®èi víi kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng trong 

bèi c¶nh hiÖn nay.   

2.1.1. §iÓm m¹nh. 

Kh¸ch s¹n Harbour View chiÕm thÞ phÇn kh¸ch kh¸ lín t¹i H¶i 

Phßng, ®Æc biÖt lµ kh¸ch du lÞch quèc tÕ vµ kh¸ch th­¬ng m¹i. KÕt qu¶ ®ã cã 

®­îc lµ do kh¸ch s¹n ®· ph¸t huy thµnh c«ng c¸c thÕ m¹nh sau: 

- Kh¸ch s¹n Harbour View cã vÞ trÝ t­¬ng ®èi thuËn lîi: n»m ë trung 

t©m thµnh phè, giao th«ng thuËn tiÖn, gÇn c¸c ng©n hµng, b­u ®iÖn. Kh¸ch s¹n 

së h÷u mét kh«ng gian yªn b×nh hiÕm cã mµ kh«ng kh¸ch s¹n nµo t¹i H¶i 

Phßng cã thÓ cã.  

- Lµ kh¸ch s¹n duy nhÊt ë H¶i Phßng cã kiÕn tróc Ph¸p cæ. §iÒu nµy 

gãp phÇn t¹o Ên t­îng tèt ®èi víi kh¸ch, ®Æc biÖt lµ kh¸ch thuéc khu vùc T©y 

¢u. 

- Kh¸ch s¹n cã ®éi ngò qu¶n lý vµ nh©n viªn ®­îc ®µo t¹o chuyªn 

nghiÖp. 

- Lµ kh¸ch s¹n quèc tÕ ®Çu tiªn t¹i H¶i Phßng cã chÊt l­îng phôc vô 

tiªu chuÈn nhÊt.  
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- Sau h¬n 10 n¨m ph¸t triÓn, kh¸ch s¹n ®· gÆt h¸i ®­îc nh÷ng thµnh 

c«ng ®¸ng kÓ vµ dµnh ®­îc nhiÒu gi¶i th­ëng uy tÝn: 

          + Ngµy 26/3/2004, kh¸ch s¹n ®­îc nhËn gi¶I th­ëng “Best 

Service” do tæ chøc AWARD GUIDE b×nh chän t¹i thµnh phè Hå ChÝ Minh. 

           + N¨m 2006, kh¸ch s¹n nhËn gi¶i th­ëng “Good Food” do 

h·ng l÷ hµnh quèc tÕ SAGA trao tÆng.   

           + N¨m 2006, kh¸ch s¹n ®­îc Uû ban Hîp t¸c quèc tÕ vÒ ®Çu t­ 

n­íc ngoµi vµ C«ng ®oµn Th­¬ng m¹i ViÖt Nam trao gi¶i th­ëng “ Top Trade 

Best Service”.    

           + N¨m 2007, kh¸ch s¹n ®­îc b×nh chän lµ kh¸ch s¹n “ th©n 

thiÖn” vµ còng ®¹t danh hiÖu lµ mét trong nh÷ng kh¸ch s¹n cã th­¬ng hiÖu cao 

nhÊt trong ngµnh dÞch vô kh¸ch s¹n do b¸o Th­¬ng m¹i thuéc Bé Th­¬ng m¹i 

b×nh chän. 

2.1.2. §iÓm yÕu. 

Bªn c¹nh nh÷ng ®iÓm m¹nh, néi bé kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i 

Phßng cßn mét sè ®iÓm yÕu. 

- Do kh¸ch s¹n ®· ®­îc x©y dùng tõ kh¸ l©u (tõ n¨m 1998) nªn c¬ së 

h¹ tÇng ®· cò. 

- ChÊt l­îng hÖ thèng c¬ së vËt chÊt kü thuËt bÞ gi¶m sót. 

- Tr×nh ®é ngo¹i ng÷ cña nh©n viªn kh«ng ®ång ®Òu. PhÇn lín sè nh©n 

viªn sö dông thµnh th¹o tiÕng Anh ®Òu tËp trung ë c¸c bé phËn tham gia trùc 

tiÕp phôc vô kh¸ch nh­ : nhµ hµng, lÔ t©n. Sè nh©n viªn ë c¸c bé phËn cßn l¹i 

tr×nh ®é giao tiÕp b»ng tiÕng Anh cßn h¹n chÕ. 

- Sè nh©n viªn sö dông thµnh th¹o hai ngo¹i ng÷ cßn Ýt, phÇn lín chØ 

cã thÓ sö dông thµnh th¹o mét ngo¹i ng÷ lµ iÕng Anh. 

- ViÖc øng dông c¸c thµnh tùu khoa häc kü thuËt cßn h¹n chÕ. 

- HÖ thèng ®Æt phßng tõ xa, thanh to¸n qua m¹ng internet ho¹t ®éng 

ch­a hiÖu qu¶. 

2.1.3. C¬ héi. 
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- T×nh h×nh kinh tÕ- chÝnh trÞ cña ®Êt n­íc vµ thµnh phè ph¸t triÓn, 

t¨ng tr­ëng æn ®Þnh lµ mét nh©n tè quan träng gãp phÇn vµo sù ph¸t triÓn cña 

ngµnh kinh doanh kh¸ch s¹n. 

- ViÖt Nam lµ mét quèc gia cã nhiÒu c¶nh quan thiªn nhiªn t­¬i ®Ñp, 

l¹i cã bÒ dµy v¨n ho¸- lÞch sö trë thµnh ®iÓm ®Õn hÊp dÉn víi nhiÒu du kh¸ch 

quèc tÕ, t¹o ®iÒu kiÖn cho ngµnh du lÞch- kh¸ch s¹n ph¸t triÓn. Vµ H¶i Phßng 

lµ mét trong nh÷ng ®iÓm du lÞch ®èi víi kh¸ch du lÞch khi ®Õn ViÖt Nam. §©y 

lµ nh©n tè quan träng gióp cho ngµnh kh¸ch s¹n H¶i Phßng ph¸t triÓn, trong 

®ã cã kh¸ch s¹n Harbour View.  

- Nhµ n­íc vµ thµnh phè cã nh÷ng chÝnh s¸ch t¹o ®iÒu kiÖn tèt nhÊt 

cho ngµnh du lÞch- kh¸ch s¹n ph¸t triÓn. 

- ViÖc ViÖt Nam tham gia c¸c tæ chøc trong khu vùc vµ trªn thÕ giíi, 

míi ®©y nhÊt lµ tæ chøc Th­¬ng m¹i thÕ giíi WTO ®· më réng c¸c mèi quan 

hÖ víi nhiÒu quèc gia thÕ giíi trªn nhiÒu lÜnh vùc. 

- H¶i Phßng lµ mét thµnh phè c¶ng n¨ng ®éng l¹i cã vÞ trÝ quan träng 

lµ ®Çu mèi giao th«ng b»ng ®­êng biÓn cña khu vùc phÝa B¾c, céng víi c¸c 

chÝnh s¸ch khuyÕn khÝch ®Çu t­, ®Æc biÖt tõ n­íc ngoµi ®· t¹o ®µ vµ niÒm tin 

cho c¸c nhµ ®Çu t­ ®Õn víi H¶i Phßng. §©y ®­îc coi lµ nguån kh¸ch môc tiªu 

cña kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng. 

2.1.4. Th¸ch thøc. 

Trong m«i tr­êng kinh doanh lu«n tån t¹i c¬ héi vµ c¶ nh÷ng th¸ch 

thøc. V× vËy, kh¸ch s¹n Harbour View gÆp ph¶i nh÷ng th¸ch thøc trong qu¸ 

tr×nh ph¸t triÓn lµ ®iÒu kh«ng thÓ tr¸nh khái. 

- Cïng víi sù ph¸t triÓn cña kinh tÕ lµ sù gia t¨ng cña cÇu du lÞch dÉn 

®Õn viÖc c¸c kh¸ch s¹n, nhµ hµng ®­îc x©y dùng ngµy cµng nhiÒu trªn thÞ 

tr­êng H¶i Phßng.  

- ViÖc ViÖt Nam gia nhËp WTO dÉn ®Õn sù c¹nh tranh gi÷a c¸c doanh 

nghiÖp ngµy cµng trë nªn gay g¾t vµ khèc liÖt. Vµ ngµnh kinh doanh kh¸ch 

s¹n kh«ng n»m ngoµi xu thÕ ®ã. 

- HiÖn t­îng gi¸ c¶ c¹nh tranh kh«ng lµnh m¹nh vÉn diÔn ra. 
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- Ho¹t ®éng héi nghÞ, héi th¶o cao cÊp ch­a ph¸t triÓn ë H¶i Phßng do 

c¬ së h¹ tÇng cña thµnh phè ch­a ®ång bé. 

- Du lÞch H¶i Phßng mang tÝnh thêi vô s©u s¾c.Vµo nh÷ng th¸ng 

kh«ng ph¶i mïa du lÞch, l­îng kh¸ch du lÞch ®Õn H¶i Phßng gi¶m râ rÖt. 

-  ¶nh h­ëng cña cuéc khñng ho¶ng kinh tÓ thÕ giíi lµm cho l­îng 

kh¸ch ®Õn kh¸ch s¹n gi¶m. 

Tõ viÖc ph©n tÝch, ®¸nh gi¸ ®iÓm m¹nh, ®iÓm yÕu, c¬ héi còng nh­ 

th¸ch thøc trong m«i tr­êng kinh doanh sÏ gióp cho kh¸ch s¹n ho¹ch ®Þnh 

nh÷ng chiÕn l­îc ®óng ®¾n vµ hiÖu qu¶. 

2.2. ThÞ tr­êng kh¸ch cña kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng. 

Kh¸ch s¹n Harbour View chiÕm lÜnh thÞ phÇn kh¸ch kh¸ lín trong 

ngµnh kinh doanh kh¸ch s¹n t¹i H¶i Phßng. Víi vÞ thÕ, uy tÝn, chÊt l­îng phôc 

vô ®· ®­îc kh¼ng ®Þnh sau h¬n 10 n¨m h×nh thµnh vµ ph¸t triÓn kh¸ch s¹n 

Harbour View trë thµnh lùa chän hµng ®Çu ®èi víi kh¸ch du lÞch cÊp cao,®Æc 

biÖt lµ kh¸ch du lÞch quèc tÕ vµ kh¸ch th­¬ng m¹i khi ®Õn H¶i Phßng. §iÒu 

nµy ®­îc chøng minh qua nh÷ng b¶ng sè liÖu sau ®©y.  

2.2.1. C¬ cÊu kh¸ch cña kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng. 

B¶ng 7: C¬ cÊu kh¸ch quèc tÕ vµ néi ®Þa cña kh¸ch s¹n Harbour View, 

H¶I Phßng giai ®o¹n 2005-2008 

 

N¨m 

2007 2008 

L­ît 

ng­êi 
% 

L­ît 

ng­êi 
% 

Kh¸ch 

quèc tÕ 

2419 9.20 2880 10.02 

Kh¸ch néi 

®Þa 

23774 90.80 25840 89.08 

Tæng 26913 100 28720 100 

 

( Nguån: Phßng LÔ t©n, kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng) 
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Qua b¶ng sè liÖu trªn, dÔ dµng nhËn thÊy: thÞ tr­êng kh¸ch chÝnh cña 

kh¸ch s¹n Harbour View lµ kh¸ch quèc tÕ, chiÕm tíi 90% l­îng kh¸ch cßn 

kh¸ch néi ®Þa chØ dao ®éng ë møc 10%. Së dÜ  kh¸ch néi ®Þa chØ chiÕm 10% v× 

thu nhËp cña phÇn lín ng­êi ViÖt Nam cßn ë møc trung b×nh, hä khã cã thÓ 

lùa chän mét kh¸ch s¹n cã møc gi¸ cao nh­ kh¸ch s¹n Harbour View. 

B¶ng 8: C¬ cÊu kh¸ch  theo môc ®Ých chuyÕn ®i cña kh¸ch s¹n 

Harbour View, H¶i Phßng.  

 

Môc ®Ých chuyÕn ®i Tû lÖ(%) 

Du lÞch 60 

Th­¬ng m¹i 35 

C¸c môc ®Ých kh¸c 5 

Tæng 100 

 

       ( Nguån: kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng) 

 

Kh¸ch du quèc tÕ vµ kh¸ch th­¬ng m¹i lµ hai lo¹i kh¸ch chÝnh cña 

kh¸ch s¹n Harbour View,H¶i Phßng. §©y ®­îc coi lµ thÞ tr­êng kh¸ch môc 

tiªu cña kh¸ch s¹n. Trong ®ã kh¸ch du lÞch chiÕm tû träng lín nhÊt 60%, 

kh¸ch th­¬ng m¹i chiÕm 35% tæng sè kh¸ch. 

 

B¶ng 9: C¬ cÊu kh¸ch theo quèc tÞch cña kh¸ch s¹n Harbour View, 

H¶i Phßng n¨m 2008 

 

Quèc tÞch  L­îng kh¸ch(ng­êi) Tû lÖ(%) 

NhËt B¶n 9200 32,03 

Ph¸p 6119 21,35 

Anh 4054 14,12 
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§øc 1319 5 

Hµ Lan 837 3 

T©y Ban Nha 407 1,42 

Thuþ §iÓn 423 2 

Na Uy 127 0,54 

BØ 102 0,5 

Trung Quèc 401 1,5 

Hµn Quèc 521 2                                         

Th¸i Lan 124 0,43 

ViÖt Nam 2870 10 

C¸c quèc tÞch kh¸c 1748 6,1 

Tæng 28720 100 

 

 ( Nguån: Phßng LÔ t©n, kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng) 

Cã thÓ thÊy, t¹i kh¸ch s¹n Harbour View kh¸ch NhËt B¶n chiÕm sè 

l­îng lín nhÊt. TiÕp ®ã lµ kh¸ch Ph¸p, Anh, §øc, ViÖt Nam, Hµn Quèc… 

Kh¸ch NhËt B¶n, Hµn Quèc, ViÖt Nam, Trung Quèc vµ mét sè quèc 

gia thuéc khu vùc ch©u ¸ th­êng lµ kh¸ch c«ng vô, kh¸ch th­¬ng m¹i ®i t×m 

kiÕm c¬ héi lµm ¨n t¹i H¶i Phßng. §èi víi kh¸ch c«ng vô, hä lµ nh÷ng chuyªn 

viªn ®ang c«ng t¸c t¹i c¸c c«ng ty liªn doanh, c¸c khu c«ng nghiÖp t¹i H¶i 

Phßng nh­: khu c«ng nghiÖp §×nh Vò, khu c«ng nghiÖp Nomura hay c«ng ty 

ASTY.  

Kh¸ch Anh, Ph¸p, §øc, T©y Ban Nha, Hµ Lan, Na Uy,Thuþ §iÓn… 

hÇu hÕt lµ kh¸ch du lÞch. §©y còng chÝnh lµ thÞ tr­êng kh¸ch quèc tÕ truyÒn 

thèng cña kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng. 

- C¬ cÊu kh¸ch theo giíi tÝnh. 

T¹i kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng, kh¸ch nam chiÕm tû lÖ kh¸ 

lín 75%, gÊp 3 lÇn kh¸ch n÷ (25%). Së dÜ cã sù chªnh lÖch nµy lµ v× kh¸ch 

c«ng vô, th­¬ng m¹i hÇu hÕt lµ kh¸ch nam, trong khi l­îng kh¸ch nµy t¹i 

kh¸ch s¹n Harbour View t­¬ng ®èi lín, chiÕm tíi 35% tæng l­îng kh¸ch. 
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Cßn ®èi víi kh¸ch du lÞch th­êng cã sù c©n b»ng 1 nam 1 n÷ v× hä 

th­êng lµ nh÷ng cÆp vî chång. 

§ã chÝnh lµ lý do lµm cho kh¸ch nam chiÕm tû lÖ lín h¬n kh¸ch n÷. 

- C¬ cÊu kh¸ch theo ®é tuæi. 

T¹i kh¸ch s¹n Harbour View, hÇu hÕt kh¸ch cã ®é tuæi tõ 30 trë lªn. 

Kh¸ch du lÞch nghØ t¹i kh¸ch s¹n cã ®é tuæi trung b×nh cao. Kh¸ch 

Anh vµ kh¸ch NhËt B¶n th­êng cã ®é tuæi tõ 50 trë lªn. 

Kh¸ch c«ng vô bao gåm c¶ kh¸ch trÎ vµ kh¸ch trung niªn, trong ®ã 

kh¸ch trung niªn chiÕm ®a sè. 

ViÖc nghiªn cøu thÞ tr­êng kh¸ch cã vai trß quan träng trong viÖc x¸c 

®Þnh ®Æc ®iÓm thÞ tr­êng, trªn c¬ së ®­a ra c¸c chÝnh s¸ch thu hót kh¸ch cã 

hiÖu qu¶, n©ng cao kh¼ n¨ng c¹nh tranh trªn thÞ tr­êng. 

2.1.2. §Æc ®iÓm thÞ tr­êng kh¸ch cña kh¸ch s¹n. 

Nghiªn cøu ®Æc ®iÓm thÞ tr­êng kh¸ch lµ ho¹t ®éng kh«ng thÓ thiÕu 

®èi víi mçi kh¸ch s¹n dï kh¸ch s¹n ®ã cã quy m« lín hay nhá. KÕt qu¶ cña 

viÖc nghiªn cøu thÞ tr­êng kh¸ch sÏ gióp cho doanh nghiÖp kh¸ch s¹n tr¶ lêi 

®­îc c¸c c©u hái: 

- Ai lµ kh¸ch hµng môc tiªu cña kh¸ch s¹n. 

- §Æc ®iÓm trong hµnh vi tiªu dïng cña hä lµ g×? 

         -   §éng c¬ tiªu dïng s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n cña hä lµ g×?  

            -  S¶n phÈm cña kh¸ch s¹n ®· ®¸p øng nhu cÇu cña kh¸ch mét c¸ch tèt 

nhÊt ch­a? 

-  §©u lµ kªnh th«ng tin, kªnh ph©n phèi tèt nhÊt víi kh¸ch hµng? 

Kªnh th«ng tin, kªnh ph©n phèi hiÖn t¹i ®· hiÖu qu¶ ch­a? 

ViÖc tr¶ lêi c¸c c©u hái trªn lµ c¬ së ®Ó x©y dùng, hoµn thiÖn c¸c 

chÝnh s¸ch thu hót kh¸ch. HiÖu qu¶ cña ho¹t ®éng thu hót kh¸ch sÏ ph¶n ¸nh, 

®¸nh gi¸ hiÖu qu¶ cña c«ng t¸c nghiªn cøu thÞ tr­êng nãi chung vµ thÞ tr­êng 

kh¸ch cña kh¸ch s¹n nãi riªng. Cã thÓ kh¼ng ®Þnh r»ng, ho¹t ®éng thu hót 

kh¸ch t¹i kh¸ch s¹n Harbour View ®¹t hiÖu qu¶ kh¸ cao thÓ hiÖn ë l­îng kh¸ch 

®Õn kh¸ch s¹n lu«n t¨ng mét c¸ch æn ®Þnh. §iÒu ®ã chøng tá c«ng t¸c nghiªn 
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cøu thÞ tr­êng ®­îc thùc hiÖn rÊt tèt. T¹i kh¸ch s¹n Harbour View, ho¹t ®éng  

nµy thuéc chøc n¨ng cña bé phËn Sales – Marketing trªn c¬ së tæng hîp, ph©n 

tÝch, ®¸nh gi¸ c¸c th«ng tin cña bé phËn lÔ t©n. 

Qua nghiªn cøu, thÞ tr­êng kh¸ch t¹i kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i 

Phßng cã nh÷ng ®Æc ®iÓm nh­ sau: 

VÒ kh¼ n¨ng chi tr¶: thÞ tr­êng kh¸ch chÝnh cña kh¸ch s¹n Harbour 

View,H¶i Phßng lµ kh¸ch quèc tÕ nªn kh¼ n¨ng chi tr¶ cña nh÷ng tËp kh¸ch 

nµy rÊt cao. §©y chÝnh lµ nh©n tè quan träng ¶nh h­ëng ®Õn yªu cÇu cña 

kh¸ch vÒ chÊt l­îng dÞch vô cña kh¸ch s¹n. Hä lµ nh÷ng ng­êi cã tr×nh ®é häc 

vÊn, tr×nh ®é v¨n ho¸ cao l¹i cã kh¼ n¨ng chi tr¶ cao nªn yªu cÇu cña hä vÒ 

chÊt l­îng c¸c dÞch vô trong kh¸ch s¹n lµ rÊt kh¾t khe. V× vËy yªu cÇu nh©n 

viªn kh¸ch s¹n ph¶i lu«n cã th¸i ®é lÞch sù, vui vÎ, th©n thiÖn, cã tr×nh ®é 

chuyªn m«n nghiÖp vô, ®èi víi c¸c s¶n phÈm dÞch vô ph¶i hoµn h¶o, ®¹t tiªu 

chuÈn chÊt l­îng cao. Nãi tãm l¹i tÊt c¶ ph¶i tho¶ m·n ®­îc yªu cÇu cña hä, 

lu«n t¹o cho hä c¶m gi¸c tho¶i m¸i, vui vÎ, xøng ®¸ng víi nh÷ng g× hä ®· bá 

ra. 

 VÒ thêi gian l­u tró: §èi víi kh¸ch du lÞch, thêi gian l­u tró ng¾n 

ngµy, th­êng chØ tõ 1-2 ngµy. Kh¸ch c«ng vô th­êng l­u tró dµi ngµy. Sau ®©y 

lµ kÕt qu¶ thèng kª thêi gian l­u tró cña kh¸ch c«ng vô t¹i kh¸ch s¹n Harbour 

View,H¶i Phßng th¸ng 3/2009: 

 

B¶ng 10: Thêi gian l­u tró cña kh¸ch c«ng vô t¹i kh¸ch s¹n 

Harbour View, H¶I Phßng th¸ng 3/2009. 

 

Thêi gian l­u tró (®ªm) Sè l­îng(ng­êi) Tû lÖ(%) 

1-9 13 50 

10-24 5 19,23 

25-49 4 15,38 

50-74 4 15,38 



 39 

Tæng 26 100 

 ( Nguån: Bé phËn LÔ t©n, kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng) 

Còng chØ tiªu nµy 3 th¸ng ®Çu n¨m 2009 nh­ sau: 

B¶ng 

Thêi gian l­u tró cña kh¸ch c«ng vô t¹i kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng 3 

th¸ng ®Çu n¨m 2009. 

 

Thêi gian l­u tró(®ªm) Sè l­îng( ng­êi) Tû lÖ(%) 

1-9 26 55,32 

10-24 9 19,15 

25-49 5 10,64 

50-74 7 14,89 

Tæng 47 100 

( Nguån: Bé phËn LÔ t©n, kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng)  

 

Qua b¶ng sè liÖu, ta thÊy: trong 3 th¸ng ®Çu n¨m 2009, sè l­îng 

kh¸ch c«ng vô lµ 47 ng­êi, trong ®ã sè ng­êi l­u tró 1-9 ®ªm chiÕm tû lÖ lín 

nhÊt 26 ng­êi, t­¬ng øng 55,32%. 

Thêi gian l­u tró lµ mét trong nh÷ng nh©n tè ¶nh h­ëng ®Õn nhu cÇu 

sö dông c¸c dÞch vô kh¸ch s¹n cña kh¸ch. 

Th­êng nh÷ng kh¸ch cã thêi gian l­u tró ng¾n ngµy t¹i kh¸ch s¹n chØ 

sö dông hai dÞch vô chÝnh cña kh¸ch s¹n lµ dÞch vô l­u tró vµ dÞch vô ¨n uèng. 

Hä hÇu nh­ kh«ng sö dông c¸c dÞch vô bæ sung trong kh¸ch s¹n. Do chØ nghØ 

t¹i kh¸ch s¹n 1-2 ngµy nªn ngoµi qu·ng thêi gian sö dông cho nhu cÇu nghØ 

ng¬i, ¨n uèng, hä th­êng dµnh thêi gian ®Ó ®Õn mét sè ®Þa ®iÓm trong thµnh 

phè vµ t×m hiÓu vÒ cuéc sèng, con ng­êi ®Þa ph­¬ng. 

§èi víi nh÷ng kh¸ch l­u tró dµi ngµy t¹i kh¸ch s¹n, phÇn lín hä ®Òu 

sö dông tÊt c¶ c¸c dÞch vô hiÖn cã trong kh¸ch s¹n, bao gåm c¶ c¸c dÞch vô bæ 

sung. 
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Kh¸ch l­u tró dµi ngµy lµ nh÷ng kh¸ch hiÖn ®ang c«ng t¸c t¹i c¸c 

c«ng ty liªn doanh, c¸c khu c«ng nghiÖp. PhÇn lín thêi gian cña hä lµ ë t¹i n¬i 

lµm viÖc, hä chØ trë vÒ kh¸ch s¹n sau khi kÕt thóc mét ngµy lµm viÖc. V× vËy 

thêi gian cßn l¹i, tøc thêi gian t¹i kh¸ch s¹n hä sÏ dïng ®Ó gi¶i trÝ, th­ gi·n 

b»ng c¸ch sö dông c¸c dÞch vô bæ sung trong kh¸ch s¹n: massage, tËp thÓ dôc 

thÓ h×nh. 

Tuy nhiªn, cã mét thùc tÕ ë tÊt c¶ c¸c kh¸ch s¹n, trong ®ã cã kh¸ch 

s¹n Harbour View,H¶i Phßng ®ã lµ kh«ng ph¶I tÊt c¶ kh¸ch l­u tró trong 

kh¸ch s¹n ®Òu sö dông dÞch vô ¨n uèng cña kh¸ch s¹n. V× vËy, t¹i kh¸ch s¹n 

Harbour View, l­îng kh¸ch ¨n t¹i nhµ hµng chØ chiÕm 70% l­îng kh¸ch hiÖn 

®ang ë trong kh¸ch s¹n. MÆt kh¸c, kh¸ch sö dông dÞch vô ¨n uèng cña kh¸ch 

s¹n kh«ng chØ lµ kh¸ch ®ang l­u tró ë kh¸ch s¹n mµ bao gåm c¶ ng­êi d©n ®Þa 

ph­¬ng. Hä th­êng lµ tÇng líp th­¬ng gia cña thµnh phè, kh¸ch theo c¸c tour 

du lÞch ®Õn. C¸c ®èi t­îng kh¸ch nµy ®Òu ®· ®­îc ®Æt tr­íc bëi c¸c c«ng ty l÷ 

hµnh. Nh­ vËy, nguån kh¸ch sö dông dÞch vô ¨n uèng cña kh¸ch s¹n Harbour 

View t­¬ng ®èi ®a d¹ng. 

VÒ møc ®é hµi lßng cña kh¸ch vÒ c¸c dÞch vô cña kh¸ch s¹n: Khi 

®­îc hái vÒ møc ®é hµi lßng cña kh¸ch ®èi víi c¸c dÞch vô cña kh¸ch s¹n, 

Gi¸m ®èc bé phËn LÔ t©n cho biÕt: môc tiªu vÒ møc ®é hµi lßng cña kh¸ch  

n¨m 2009 lµ 94% nh­ng hiÖn t¹i chØ tiªu nµy kh¸ch s¹n ®· ®¹t 96%.  

Sau ®©y lµ b¶ng sè liÖu thÓ hiÖn sù hµi lßng cña kh¸ch vÒ tõng dÞch vô 

cña kh¸ch s¹n trong th¸ng 3/ 2009 vµ trong 3 th¸ng ®Çu n¨m 2009. 

 

B¶ng 11: Møc ®é hµi lßng cña kh¸ch ®èi víi c¸c dÞch vô cña kh¸ch 

s¹n Harbour View, H¶i Phßng th¸ng 3/2009 vµ trong 3 th¸ng ®Çu n¨m 

2009 

 

ChØ tiªu Sù hµi lßng cña kh¸ch (%) 

Th¸ng 3/ 2009 3 th¸ng ®Çu n¨m 

2009 
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ChÊt l­îng phôc vô cña 

nh©n viªn 

100 98,39 

ChÊt l­îng phßng nghØ 98,18 95,12 

Thñ tôc check-in 98,15 97,48 

Thñ tôc check-out 98 98,21 

An ninh 98,21 97,56 

ChÊt l­îng c¸c b÷a ¨n t¹i 

nhµ hµng 

91,49 92,16 

DÞch vô mang ®å ¨n ®Õn 

phßng  kh¸ch 

89,74 94,74 

Th¸I ®é cña nh©n viªn khi 

®ãn kh¸ch 

100 100 

Ch¨m sãc kh¸ch hµng 100 100 

VÖ sinh phßng chuÈn bÞ 

®ãn kh¸ch 

98,18 96,72 

Dän phßng khi kh¸ch yªu 

cÇu 

94,12 93,04 

ChÊt l­îng gi­êng 98,11 95,76 

Sù hiÓu biÕt cña nh©n viªn 

vÒ c¸c khu resort 

97,37 98,78 

Sù hiÓu biÕt cña nh©n viªn 

vÒ ®Þa ph­¬ng 

96,67 98,44 

T¹o c¶m gi¸c tho¶i m¸i 

trong thêi gian kh¸ch l­u 

tró 

97,87 97,17 

ChÊt l­îng spa 100 100 

ChÊt l­îng phßng héi 

nghÞ,héi th¶o 

100 100 

  

( Nguån: Bé phËn LÔ t©n, kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng) 
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Qua ®©y ta thÊy, kh¸ch kh¸ hµi lßng víi chÊt l­îng phôc vô còng nh­ 

chÊt l­îng dÞch vô t¹i kh¸ch s¹n Harbour View,H¶i Phßng. TÊt c¶ c¸c chØ tiªu 

®Òu ®¹t trªn 90% vÒ sù hµi lßng cña kh¸ch,vµ còng kh«ng cã sù thay ®æi nhiÒu 

gi÷a th¸ng 3/ 2009 vµ 3 th¸ng ®Çu n¨m 2009. §iÒu ®ã chøng tá chÊt l­îng c¸c 

dÞch vô vµ chÊt l­îng phôc vô cña kh¸ch s¹n Harbour View lu«n ®­îc gi÷ kh¸ 

æn ®Þnh. 

Sù hµi lßng cña kh¸ch ®¹t tíi 96% ®· chøng tá sù thµnh c«ng cña 

kh¸ch s¹n trong viÖc ®¸p øng c¸c nhu cÇu cña kh¸ch. Cã ®­îc sù thµnh c«ng 

®ã mét phÇn nhê vµo hiÖu qu¶ ho¹t ®éng t×m hiÓu, nghiªn cøu, ®¸nh gi¸ c¸c 

®Æc ®iÓm thÞ tr­êng kh¸ch cña kh¸ch s¹n.   

Tuy nhiªn ®Ó gi÷ v÷ng ®­îc nguån kh¸ch truyÒn thèng vµ thu hót 

®­îc nhiÒu kh¸ch hµng míi th× kh¸ch s¹n Harbour View ph¶i cã nh÷ng chÝnh 

s¸ch hîp lý nh»m n©ng cao hiÖu qu¶ cña ho¹t ®éng thu hót kh¸ch còng nh­ 

n©ng cao kh¼ n¨ng c¹nh tranh cña kh¸ch s¹n trªn thÞ tr­êng. 

2.3. ChÝnh s¸ch thu hót kh¸ch t¹i kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng. 

2.3.1. Nghiªn cøu vµ lùa chän thÞ tr­êng. 

Ho¹t ®éng nghiªn cøu thÞ tr­êng lµ mét ho¹t ®éng quan träng kh«ng 

thÓ thiÕu ®èi víi mçi kh¸ch s¹n dï kh¸ch s¹n ®ã cã quy m« lín hay nhá. ViÖc 

nghiªn cøu thÞ tr­êng bao gåm c¶ nghiªn cøu thÞ tr­êng vi m«, vÜ m«, thÞ 

tr­êng kh¸ch vµ nghiªn cøu c¸c ®èi thñ c¹nh tranh trªn thÞ tr­êng ®Ó tõ ®ã ®­a 

ra c¸c chÝnh s¸ch thu hót kh¸ch mang l¹i hiÖu qu¶ cao nhÊt. 

Tr­íc tiªn ph¶I thu thËp th«ng tin tõ nhiÒu nguån kh¸c nhau. Th«ng 

tin thu thËp thø cÊp gåm tµi liÖu bªn trong vµ tµi liÖu bªn ngoµi. 

Tµi liÖu bªn trong (kh¸ch s¹n) lµ: b¸o c¸o lç l·i vÒ ho¹t ®éng kinh 

doanh cña kh¸ch s¹n. 

Tµi liÖu bªn ngoµi, gåm: c¸c Ên phÈm cña nhµ n­íc, s¸ch b¸o th­êng 

kú, s¸ch b¸o chuyªn ngµnh du lÞch - kh¸ch s¹n. 
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Th«ng tin s¬ cÊp lµ th«ng tin tõ kh¸ch hµng, thÞ tr­êng vµ c¸c ®èi thñ 

c¹nh tranh. §Ó cã ®­îc nguån th«ng tin nµy th­êng sö dông ph­¬ng ph¸p 

pháng vÊn trùc tiÕp kh¸ch hµng hoÆc tr­ng cÇu ý kiÕn qua th­ tho¹i. 

T¹i kh¸ch s¹n Harbour View,H¶i Phßng dïng ph­¬ng ph¸p lËp phiÕu 

®iÒu tra questionaire. 

Sau khi hoµn thµnh c«ng viÖc nghiªn cøu thÞ tr­êng kh¸ch vµ c¸c ®èi 

thñ c¹nh tranh trªn thÞ tr­êng kinh doanh kh¸ch s¹n t¹i H¶i Phßng, kh¸ch s¹n 

Harbour View ®· chän kh¸ch du lÞch quèc tÕ vµ kh¸ch th­¬ng gia lµ thÞ tr­êng 

môc tiªu. Vµ c¸c chÝnh s¸ch thu hót kh¸ch ®Òu nh»m vµo hai tËp kh¸ch nµy. 

2.3.2. ChÝnh s¸ch thu hót kh¸ch t¹i kh¸ch s¹n Harbour View,H¶i Phßng. 

ChÝnh s¸ch thu hót kh¸ch ®­îc thùc hiÖn th«ng qua ho¹t ®éng 

marketing cña kh¸ch s¹n. Ho¹t ®éng nµy dùa trªn m« h×nh marketing hçn hîp 

hay cßn gäi lµ marketing 8P, bao gåm: 

- ChÝnh s¸ch Product: chÝnh s¸ch s¶n phÈm. 

- ChÝnh s¸ch Price: chÝnh s¸ch gi¸ c¶. 

- ChÝnh s¸ch Place: chÝnh s¸ch ph©n phèi. 

- ChÝnh s¸ch Promotion: chÝnh s¸ch xóc tiÕn. 

- ChÝnh s¸ch People: chÝnh s¸ch con ng­êi. 

- Programme: ch­¬ng tr×nh. 

- Package: x©y dùng s¶n phÈm trän gãi. 

- Partnership: quan hÖ ®èi t¸c. 

C¸c chÝnh s¸ch thu hót kh¸ch cña kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i 

Phßng còng ®­îc x©y dùng dùa trªn m« h×nh trªn.  

 ChÝnh s¸ch s¶n phÈm 

“ S¶n phÈm cña kh¸ch s¹n lµ tÊt c¶ nh÷ng dÞch vô vµ hµng ho¸ mµ 

kh¸ch s¹n cung cÊp nh»m ®¸p øng nhu cÇu cña kh¸ch hµng kÓ tõ khi hä b¾t 

®Çu liªn hÖ víi kh¸ch s¹n cho tíi khi tiªu dïng xong vµ rêi khái kh¸ch s¹n”.  

MÆc dï s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n tån t¹i d­íi c¶ hai h×nh thøc hµng 

ho¸ vµ dÞch vô nh­ng hÇu nh­ c¸c s¶n phÈm lµ hµng ho¸ ®Òu ®­îc thùc hiÖn 
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d­íi h×nh thøc dÞch vô khi ®em b¸n cho kh¸ch. V× vËy, nhiÒu nhµ nghiªn cøu 

cho r»ng s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n lµ dÞch vô. 

Nhu cÇu cña kh¸ch lµ rÊt ®a d¹ng, v× thÕ ®Ó tho¶ m·n c¸c nhu cÇu 

®ã, s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n còng ph¶i lu«n ®a d¹ng vµ chÊt l­îng. §ã còng lµ 

mét trong nh÷ng chÝnh s¸ch nh»m thu hót kh¸ch. 

V× vËy kh¸ch s¹n Harbour View,H¶i Phßng lu«n ®a d¹ng ho¸ hÖ 

thèng s¶n phÈm cña m×nh. 

+ §èi víi dÞch vô l­u tró. 

Phßng nghØ ®­îc trang bÞ hiÖn ®¹i, t¹o c¶m gi¸c tho¶i m¸i cho kh¸ch 

trong thêi gian l­u tró. 

H¹ng môc phßng cã sù thay ®æi. 

B¶ng 12: H¹ng môc phßng cña kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i 

Phßng n¨m 2008 vµ 2009 

B¶ng h¹ng môc phßng 2007 

 

H¹ng môc phßng Sè l­îng 

Executive suite 7 

Executive business deluxe rooms 21 

Superior rooms 49 

Standard rooms 45 

Tæng 122 

 

B¶ng h¹ng môc phßng 2008 

 

H¹ng môc phßng Sè l­îng 

Superior rooms 53 

Business deluxe rooms 40 

Executive business deluxe rooms 21 

Suite 7 
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Royal suite 1 

Tæng 122 

  

( Nguån: Bé phËn LÔ t©n, kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng)  

T¹i kh¸ch s¹n Harbour View,H¶i Phßng hiÖn kh«ng cßn phßng 

Standard, t¨ng sè l­îng phßng Superior, cã thªm lo¹i phßng míi lµ Business 

deluxe vµ Royal suite nh»m tho¶ m·n nhu cÇu ®a d¹ng cña kh¸ch. 

+ §èi víi  dÞch vô ¨n uèng. 

Thùc ®¬n nhµ hµng phong phó,®a d¹ng c¸c mãn ¨n, ®å uèng. C¸c mãn 

¨n th­êng ®­îc thay ®æi vÒ c¸ch chÕ biÕn hoÆc c¸ch trang trÝ t¹o c¶m gi¸c 

ngon miÖng cho kh¸ch. Bªn c¹nh ®ã danh s¸ch thùc ®¬n còng ®­îc thay ®æi 

theo th¸ng, theo mïa ®Ó cã nguån thùc phÈm phong phó vµ t­¬i míi. Sù thay 

®æi ®ã ®· t¹o cho kh¸ch c¶m gi¸c míi l¹. V× vËy nhµ hµng lu«n gi÷ ®­îc 

nguån kh¸ch truyÒn thèng vµ thu hót ®­îc nhiÒu kh¸ch hµng míi. 

Danh môc c¸c ®å uèng còng ®­îc lµm phong phó thªm b»ng c¸c lo¹i 

r­îu míi vµ thu hót kh¸ch b»ng c¸c buæi giíi thiÖu s¶n phÈm. 

Nhµ hµng cßn tæ chøc tuÇn lÔ Èm thùc truyÒn thèng cña mét sè quèc 

gia (ViÖt Nam, NhËt B¶n) mang ®Ëm mµu s¾c v¨n ho¸ cña quèc gia ®ã th«ng 

qua trang phôc, c¸ch bµi trÝ. Qua ®ã kh¸ch hµng kh«ng chØ ®­îc th­ëng thøc 

nh÷ng mãn ¨n míi mµ cßn cã c¬ héi hiÓu biÕt thªm vÒ mét nÒn v¨n ho¸. 

ChÝnh ®iÒu ®ã ®· hÊp dÉn kh¸ch ®Õn víi nhµ hµng. 

+ §èi víi c¸c dÞch vô bæ sung 

Kh¸ch s¹n Harbour View cã c¸c dÞch vô sau: ®Æt b¸o ngµy, ®Æt hoa 

t­¬i, dÞch vô b¸o thøc, dÞch vô giÆt lµ. Ngoµi ra kh¸ch hµng cã thÓ gi¶i trÝ, th­ 

gi·n, rÌn luyÖn søc khoÎ b»ng c¸ch matxa, tËp thÓ dôc thÓ h×nh hoÆc tËn 

h­ëng c¶m gi¸c ®­îc ®¾m m×nh trong lµn n­íc trong xanh víi kh«ng khÝ 

tho¸ng m¸t t¹i bÓ b¬i cña kh¸ch s¹n. 

Tuy nhiªn ®Ó cã thÓ thu hót kh¸ch chØ víi s¶n phÈm phong phó, ®a 

d¹ng lµ ch­a ®ñ mµ cßn ph¶i biÕt t¹o ra ®­îc ®iÓm kh¸c biÖt trong s¶n phÈm 

cña kh¸ch s¹n. Nãi c¸ch kh¸c, s¶n phÈm ®ã lµ duy nhÊt trªn thÞ tr­êng vµ ®Ó 



 46 

cã ®­îc s¶n phÈm ®ã chØ cã mét c¸ch duy nhÊt lµ kh¸ch hµng ph¶i tù t×m ®Õn 

kh¸ch s¹n Harbour View mµ th«i. 

Kh«ng nh­ phÇn lín c¸c kh¸ch s¹n trªn ®Þa bµn H¶i Phßng, c¸c dÞch 

vô bæ sung trong kh¸ch s¹n Harbour View chØ b¸n cho kh¸ch ®ang l­u tró t¹i 

kh¸ch s¹n mµ kh«ng b¸n cho kh¸ch ngoµi. Nã t¹o cho kh¸ch cã c¶m gi¸c 

m×nh ®­îc quan t©m vµ t«n träng. Vµ ®Ó cã ®­îc c¶m gi¸c ®ã, kh¸ch ph¶i trë 

thµnh kh¸ch sö dông dÞch vô l­u tró cña kh¸ch s¹n Harbour View. §ã còng lµ 

mét ph­¬ng thøc nh»m thu hót kh¸ch ®Õn víi kh¸ch s¹n. 

Ngoµi ra, kh¸ch s¹n cßn tæ chøc c¸c tour du lÞch trong ngµy theo yªu 

cÇu cña kh¸ch víi h­íng dÉn viªn lµ nh©n viªn cña bé phËn lÔ t©n. Th­êng c¸c 

tour ®ã ®­îc tæ chøc d­íi h×nh thøc  city tour víi ®iÓm ®Õn lµ c¸c di tÝch, c¸c 

th¾ng c¶nh næi tiÕng cña thµnh phè. 

Mét trong nh÷ng nh©n tè thu hót kh¸ch ®Õn víi kh¸ch s¹n Harbour 

View ®ã chÝnh lµ c¸c chÝnh s¸ch ch¨m sãc kh¸ch hµng cña kh¸ch s¹n. Vµo 

nh÷ng ngµy lÔ ®Æc biÖt nh­ ngµy sinh nhËt, hay ngµy kû niÖm lÔ kÕt h«n cña 

kh¸ch, kh¸ch s¹n dµnh tÆng cho kh¸ch nh÷ng mãn quµ ®Æc biÖt thÓ hiÖn sù 

quan t©m cña kh¸ch s¹n. 

Ngoµi ra, hµng th¸ng kh¸ch s¹n cßn tæ chøc tiÖc ®øng t¹i s©n 

Courtyard cho nh÷ng kh¸ch ®ang l­u tró trong kh¸ch s¹n, t¹o ®iÒu kiÖn cho 

kh¸ch cã c¬ héi lµm quen nhau vµ Ên t­îng tèt vÒ thêi gian nghØ t¹i kh¸ch s¹n. 

Víi chÝnh s¸ch ®a d¹ng ho¸ s¶n phÈm vµ t¹o ra s¶n phÈm ®Æc thï, 

kh¸ch s¹n Harbour View,H¶i Phßng ®· thµnh c«ng trong viÖc gi÷ ch©n ®­îc 

kh¸ch hµng cò vµ thu hót ®­îc kh¸ch hµng míi.   

 ChÝnh s¸ch gi¸. 

ViÖc x©y dùng ®­îc møc gi¸ kh¸ch hµng chÊp nhËn ®­îc vµ lîi Ých 

cña doanh nghiÖp ®­îc b¶o ®¶m lµ vÊn ®Ò v« cïng khã kh¨n. 

Theo Philip Kotler, c¸c yÕu tè quyÕt ®Þnh gi¸ bao gåm: 

- Chi phÝ s¶n xuÊt. 

- Lîi Ých s¶n phÈm cho ng­êi tiªu dïng. 

- T×nh h×nh thÞ tr­êng vµ gi¸ c¶ c¹nh tranh. 
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- Môc tiªu cña c«ng ty. 

Trªn thÞ tr­êng viÖc c¹nh tranh kh«ng lµnh m¹nh b»ng gi¸ lu«n lu«n 

diÔn ra. §Ó thu hót kh¸ch c¸c doanh nghiÖp th­êng t×m mäi c¸ch nh»m h¹ gi¸ 

s¶n phÈm cña c«ng ty m×nh thÊp h¬n so víi c¸c ®èi thñ c¹nh tranh trªn thÞ 

tr­êng nh­ng ®i kÌm víi nã lµ chÊt l­îng cña s¶n phÈm bÞ gi¶m sót. ChÝnh v× 

vËy kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng ®· kh«ng ¸p dông biÖn ph¸p gi¶m 

gi¸ ®Ó thu hót kh¸ch mµ kh«ng ngõng n©ng cao chÊt l­îng s¶n phÈm. §ång 

thêi còng kh«ng cã t×nh tr¹ng Ðp gi¸ kh¸ch vµo nh÷ng mïa cao ®iÓm. §ã lµ 

ph­¬ng ph¸p c¹nh tranh hiÖu qu¶ nhÊt. 

 §èi víi dÞch vô l­u tró: kh¸ch s¹n Harbour View ¸p dông chÝnh 

s¸ch gi¸ linh ho¹t. Mçi lo¹i kh¸ch: kh¸ch v·ng lai, kh¸ch quen, kh¸ch dµi h¹n 

hay ng¾n h¹n cã mét gi¸ biÓu kh¸c nhau. Nãi c¸ch kh¸c, kh¸ch s¹n Harbour 

View, H¶i Phßng ¸p dông gi¸ cho tõng ®èi t­îng môc tiªu. 

Sau ®©y lµ b¶ng gi¸ phßng cña kh¸ch s¹n Harbour View ¸p dông cho 

®èi t­îng kh¸ch lÎ vµ kh¸ch ®oµn. 

 

B¶ng 13: GÝa phßng t¹i kh¸ch s¹n Harbour View, H¶I Phßng 

th¸ng 3/2009 

+ §èi víi kh¸ch lÎ. 

 

Room Rack rate (USD) 

(SGL/TWN) 

Bench mark (USD) 

(SGL/TWN) 

Superior 160/175 115/130 

Business Deluxe 186/201 141/156 

Executive Business 

Deluxe 

211/226 166/181 

Suite 230/245 185/200 

Royal suite 440/455 395/410 

 

( Gi¸ trªn ch­a bao gåm thuÕ VAT vµ Service charge) 
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+ §èi víi kh¸ch ®oµn. 

 

Room Corporate room rate 09(USD) 

Cor A Cor B Cor C 

SGL/TWN SGL/TWN SGL/TWN 

Superior 99/114 104/119 115/130 

Business Deluxe 125/140 130/145 141/156 

Executive Business 

Deluxe 

150/165 155/170 166/181 

Suite 169/184 174/189 185/200 

Royal suite 379/394 384/399 395/410 

( Gi¸ trªn ch­a bao gåm thuÕ VAT vµ Service charge) 

( Nguån: Bé phËn LÔ t©n, kh¸ch s¹n Harbour View,H¶i Phßng) 

Víi kh¸ch ë dµi ngµy, kh¸ch s¹n ¸p dông møc gi¸ “long stay”, nghÜa 

lµ: kh¸ch chØ ph¶i tr¶ 80% gi¸ th­êng vµ ®­îc gi¶m 10% gi¸ t¹i nhµ hµng. 

§iÒu ®ã thÓ hiÖn chÝnh s¸ch gi¸ linh ho¹t cña kh¸ch s¹n, tõ ®ã thu hót 

kh¸ch hµng nh»m duy tr× vµ thiÕt lËp mèi quan hÖ l©u dµi, mËt thiÕt víi kh¸ch 

s¹n ®Ó ®­îc h­ëng nh÷ng ­u ®·i cña kh¸ch s¹n. 

 §èi víi dÞch vô ¨n uèng 

-  GÝa ¨n s¸ng, tr­a theo kiÓu tù phôc vô (buffet) t¹i nhµ hµng Harbour 

Cafe lµ USD 9.5 ++. GÝa ¨n theo kiÓu thùc ®¬n (set menu) vµ chän mãn ( a la 

carte menu) ®­îc in s½n trªn thùc ®¬n cña nhµ hµng. 

-  TrÎ em d­íi 12 tuæi ®­îc gi¶m 50% gi¸ t¹i nhµ hµng. TrÎ em d­íi 2 

tuæi ®­îc miÔn phÝ khi sö dông dÞch vô ¨n uèng t¹i nhµ hµng. 

-  Gi¸ tiÖc c­íi: 
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           + Gi¸ b¹c ( Silver package): 235000 VN§/ ng­êi, víi thùc ®¬n 

gåm 9 mãn. 

           + Gi¸ vµng ( Gold package): 295000 VN§/ ng­êi, thùc ®¬n 11 

mãn. 

           + Gi¸ kim c­¬ng ( Diamond package): 400000 VN§/ ng­êi, 

thùc ®¬n 11 mãn. 

 §èi víi dÞch vô bæ sung 

-  Gi¸ héi nghÞ, héi th¶o:  

           + Héi nghÞ diÔn ra trong nöa ngµy (4 tiÕng) cã gi¸ lµ USD 22.5/ 

ng­êi. 

           + Héi nghÞ diÔn ra c¶ ngµy (8 tiÕng) cã gi¸: USD 32.5/ ng­êi. 

Gi¸ trªn bao gåm giê nghØ ®Ó uèng cµ phª, ¨n buffet b÷a tr­a theo tiªu 

chuÈn quèc tÕ. 

-  Gi¸ tour du lÞch: 

                        + Thµnh phè H¶i Phßng- ®¶o C¸t Bµ- vÞnh H¹ Long- thµnh phè 

H¹ Long: USD 145 ++ cho ng­êi ®Çu tiªn 

   USD 45 ++ cho mçi ng­êi tiÕp theo 

           + Du kh¶o ®ång quª b»ng xe ®¹p cã gi¸: USD 30 ++/ ng­êi. 

          + Nói Voi: USD 15 ++/ ng­êi. 

          + S©n golf ChÝ Linh :  

  S©n golf 9 lç: USD 20++ cho c¸c ngµy trong tuÇn, USD 

35 ++ cho ngµy cuèi tuÇn vµ ngµy lÔ. 

  S©n golf 18 lç: USD 40++ cho c¸c ngµy trong tuÇn, 

USD 65++ cho ngµy cuèi tuÇn vµ ngµy lÔ. 

Gi¸ c¸c tour trªn ®· bao gåm 5% phÝ dÞch vô (service charge) vµ 10% 

thuÕ VAT, vµ chØ tæ chøc cho kh¸ch l­u tró trong kh¸ch s¹n. Sè ng­êi Ýt nhÊt 

víi mçi tour lµ 2 ng­êi.  

 ChÝnh s¸ch ph©n phèi. 

S¶n phÈm dÞch vô cña kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng ®­îc ph©n 

phèi qua c¸c h×nh thøc sau ®©y:  
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- Th«ng qua c¸c ®¹i lý trung gian, trung t©m du lÞch 

H×nh thøc ph©n phèi nµy ®­îc ¸p dông víi ®èi t­îng lµ kh¸ch du lÞch 

quèc tÕ (kh¸ch ®oµn). Kh¸ch s¹n Harbour View cã mèi quan hÖ mËt thiÕt víi 

c¸c ®¬n vÞ tæ chøc tour, c¸c c«ng ty l÷ hµnh quèc tÕ t¹i H¶i Phßng, Hµ Néi, 

thµnh phè Hå ChÝ Minh nh­: SAGA, Sµi Gßn tourist, Vido tour, Best 

tour…th«ng qua viÖc ký kÕt hîp ®ång. ViÖc ký kÕt hîp ®ång tour nµy cã lîi 

cho c¶ ®«i bªn: c¸c ®¬n vÞ tæ chøc tour cã phßng cho kh¸ch ë; th«ng qua c¸c 

®¬n vÞ tæ chøc tour, kh¸ch s¹n ph©n phèi ®­îc phßng ngñ, ®¶m b¶o ®­îc c«ng 

suÊt phßng cao, tr¸nh thÊt thu doanh sè vµo nh÷ng mïa Õ Èm. C¸c ®¬n vÞ tæ 

chøc tour còng vËy, an t©m h¬n vÒ sè phßng mµ kh¸ch s¹n ®Ó dµnh cho kh¸ch 

vµo nh÷ng mïa ®«ng kh¸ch.  

C¸c doanh ngiÖp l÷ hµnh trªn lµ nh÷ng ®èi t¸c truyÒn thèng cña kh¸ch 

s¹n Harbour View nªn mèi liªn hÖ gi÷a hai bªn lµ v« cïng chÆt chÏ vµ mËt 

thiÕt. V× vËy ®©y ®­îc coi lµ kªnh ph©n phèi æn ®Þnh nhÊt cña kh¸ch s¹n. ViÖc 

duy tr× mèi quan hÖ víi c¸c kªnh ph©n phèi nµy mang ®Õn cho kh¸ch s¹n mét 

nguån kh¸ch æn ®Þnh, ®ãng gãp vµo hiÖu qu¶ cña c¸c chÝnh s¸ch thu hót 

kh¸ch. 

- §éi ngò ®éi ngò b¸n hµng trùc tiÕp. 

T¹i kh¸ch s¹n Harbour View, h×nh thøc ph©n phèi th«ng qua ®éi ngò 

b¸n hµng trùc tiÕp ¸p dông víi ®èi t­îng kh¸ch lÎ ( th­êng lµ kh¸ch c«ng vô, 

kh¸ch th­¬ng m¹i) th«ng qua ®éi ngò b¸n trùc tiÕp lµ nh©n viªn bé phËn lÔ t©n 

hoÆc nh©n viªn phßng Sales – marketing. Kh¸ch th­êng liªn hÖ trùc tiÕp víi 

kh¸ch s¹n ®Ó ®¨ng ký viÖc ®Æt buång mµ kh«ng th«ng qua bÊt kú tæ chøc 

trung gian nµo. Tuy nhiªn ®Ó kªnh ph©n phèi nµy ho¹t ®éng hiÖu qu¶ tèt, nh©n 

viªn lÔ t©n ph¶i kÕt hîp chÆt chÏ víi cac bé phËn kh¸c nh­ bé phËn buång ®Ó 

n¾m b¾t thùc tÕ t×nh tr¹ng phßng vµ kh¸ch ®Ó kÞp thêi ®iÒu chØnh th«ng tin vµ 

theo sù chØ ®¹o cña cÊp qu¶n lý, nh©n viªn phô tr¸ch Marketing vÒ viÖc dù b¸o 

phßng ®Ó b¸n s¶n phÈm qua ho¹t ®éng cho kh¸ch ®¨ng ký gi÷ chç, nh»m tr¸nh 

thÊt thu vµ tr¸nh rñi ro trong viÖc cho ®¨ng ký v­ît tréi. 
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Th¸i ®é, c¸ch giao tiÕp cña nh©n viªn víi kh¸ch trong qu¸ tr×nh kh¸ch 

®Æt phßng chÝnh lµ lóc kh¸ch cã Ên t­îng ban ®Çu vÒ kh¸ch s¹n.                                            

-    HÖ thèng ®Æt phßng tõ xa, thanh to¸n qua m¹ng internet. 

Víi h×nh thøc ph©n phèi nµy kh¸ch mua s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n vµ 

thanh to¸n qua m¹ng mµ kh«ng cÇn ph¶i tiÕp xóc trùc tiÕp víi nh©n viªn 

kh¸ch s¹n. ViÖc ph©n phèi nµy rÊt thuËn lîi cho c¶ kh¸ch vµ kh¸ch s¹n. Tuy 

nhiªn, nã còng cã khuyÕt ®iÓm vÒ viÖc giíi h¹n th«ng tin. 

H×nh thøc ph©n phèi trªn hiÖn ®· ®­îc ¸p dông ë kh¸ch s¹n Harbour 

View, H¶i Phßng nh­ng hiÖu qu¶ ch­a cao. 

Cã thÓ nãi, chÊt l­îng c¸c kªnh ph©n phèi cña kh¸ch s¹n Harbour 

View, H¶i Phßng ho¹t ®éng kh¸ tèt vµ hiÖu qu¶. §©y còng lµ mét trong nh÷ng 

nguyªn nh©n khiÕn kh¸ch lùa chän Harbour View mµ kh«ng ph¶i bÊt cø kh¸ch 

s¹n nµo kh¸c trªn ®Þa bµn H¶i Phßng. 

 ChÝnh s¸ch con ng­êi. 

    Ho¹t ®éng kinh doanh kh¸ch s¹n thuéc lÜnh vùc kinh doanh dÞch 

vô. V× vËy, s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n lµ dÞch vô. MÆc dï s¶n phÈm cña kh¸ch 

s¹n tån t¹i d­íi c¶ hai h×nh th­c hµng ho¸ vµ dÞch vô nh­ng hÇu nh­ c¸c s¶n 

phÈm lµ hµng ho¸ ®Òu ®­îc thùc hiÖn d­íi h×nh thøc dÞch vô khi ®em b¸n cho 

kh¸ch (thêi gian, kh«ng gian s¶n xuÊt vµ tiªu dïng lµ trïng nhau). 

Gièng nh­ tÊt c¶ c¸c ho¹t ®éng kinh doanh dÞch vô kh¸c, trong kinh 

doanh kh¸ch s¹n, yÕu tè con ng­êi ®ãng vai trß v« cïng quan träng. Trong ®ã 

bao gåm tr×nh ®é chuyªn m«n nghiÖp vô, kh¼ n¨ng giao tiÕp cña nh©n viªn 

kh¸ch s¹n. TÊt c¶ t¹o nªn chÊt l­îng phôc vô cña kh¸ch s¹n, nh©n tè quan 

träng hµng ®Çu ®Ó thu hót kh¸ch. 

§­îc ®¸nh gi¸ lµ kh¸ch s¹n cã chÊt l­îng phôc vô tiªu chuÈn nhÊt H¶i 

Phßng, kh¸ch s¹n Harbour View cã chÝnh s¸ch vÒ con ng­êi lµ kh¸ tèt. §©y 

chÝnh lµ mét trong nh÷ng t¸c nh©n lµm nªn hiÖu qu¶ cña ho¹t ®éng thu hót 

kh¸ch cña kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng.     

ChÝnh s¸ch con ng­êi cña kh¸ch s¹n Harbour View,H¶i Phßng thÓ 

hiÖn tr­íc hÕt ë c«ng t¸c tuyÓn chän nh©n viªn. C«ng t¸c nµy ®­îc tiÕn hµnh 
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kh¸ nghiªm tóc vµ kü l­ìng. §Ó trë thµnh nh©n viªn kh¸ch s¹n Harbour View, 

H¶i Phßng tÊt c¶ ph¶i v­ît qua 2 vßng pháng vÊn b»ng tiÕng Anh cña gi¸m 

®èc nh©n sù vµ tæng gi¸m ®èc. §iÒu kiÖn tiªn quyÕt ®Ó trë thµnh nh©n viªn 

kh¸ch s¹n lµ ph¶i cã tr×nh ®é tiÕng Anh tèt, ®Æc biÖt ®èi víi nh©n viªn c¸c bé 

phËn trùc tiÕp tham gia phôc vô kh¸ch nh­ bé phËn lÔ t©n vµ bé phËn nhµ hµng 

v× thÞ tr­êng kh¸ch chñ yÕu cña Harbour View lµ kh¸ch th­¬ng m¹i cao cÊp vµ 

kh¸ch du lÞch quèc tÕ. 

Sau khi v­ît qua vßng pháng vÊn, nh©n viªn tiÕp tôc ph¶i tr¶i qua hai 

th¸ng thö viÖc ®Ó kiÓm tra, ®¸nh gi¸ tr×nh ®é chuyªn m«n nghiÖp vô. 

Do ®­îc tuyÓn chän kü l­ìng nªn chÊt l­îng ®éi ngò nh©n viªn kh¸ch 

s¹n Harbour View,H¶i Phßng ®­îc ®¸nh gi¸ kh¸ cao víi chuyªn m«n nghiÖp 

vô v÷ng vµng. 

 Kh¸ch s¹n muèn cã chÊt l­îng phôc vô tèt, lµm võa lßng kh¸ch ®iÒu 

quan träng lµ ®éi ngò nh©n viªn ph¶i cã th¸i ®é lµm viÖc nhiÖt t×nh, phèi hîp 

chÆt chÏ víi nhau trong c«ng viÖc, lu«n tá ra th©n thiÖn, lÞch sù vµ biÕt c¸ch 

l¾ng nghe kh¸ch. Muèn cã ®­îc ®iÒu ®ã, ban l·nh ®¹o cña kh¸ch s¹n ph¶i biÕt 

t¹o ra mét m«i tr­êng vµ kh«ng khÝ lµm viÖc tho¶i m¸i cho nh©n viªn.  

HiÓu ®­îc tÇm quan träng cña viÖc ®ã, kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i 

Phßng ®· cã nh÷ng chÝnh s¸ch quan t©m, ­u ®·i ®èi víi nh©n viªn. 

VÒ møc l­¬ng: l­¬ng b×nh qu©n cña nh©n viªn kh¸ch sanh Harbour 

View, H¶i Phßng lµ 2,5 – 3 triÖu/ th¸ng. Cã thÓ nãi ®©y lµ møc l­¬ng cao so 

víi nh©n viªn c¸c kh¹ch s¹n kh¸c trong ®Þa bµn thµnh phè.  

VÒ thêi gian lµm viÖc: tÊt c¶ c¸c bé ph©n ®Òu chia lµm 3 ca lµm viÖc, 

thêi gian lµ 8 tiÕng/ ka. 

+ Ca 1: 6h – 14h 

+ Ca 2: 14h – 22h 

+ Ca 3: 22h – 6h s¸ng h«m sau. 

Riªng víi nh©n viªn n÷ kh«ng ph¶i lµm ca 3. 

Trong tuÇn, mçi nh©n viªn cã mét ngµy nghØ. 
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Hµng n¨m, kh¸ch s¹n ®Òu tæ chøc c¸c chuyÕn th¨m quan nh»m ®¸p 

øng nhu cÇu du lÞch cña nh©n viªn, th­êng tæ chøc vµo dÞp ®Çu n¨m víi ®iÓm 

®Õn lµ nh÷ng ng«i chïa næi tiÕng ®Ó mäi ng­êi cÇu chóc cã mét n¨m míi 

thµnh c«ng, may m¾n. §iÒu nµy chøng tá r»ng, ban l·nh ®¹o kh¸ch s¹n rÊt 

hiÓu t©m lý, nguyÖn väng cña c¸n bé nh©n viªn kh¸ch s¹n. 

Cã mét ®iÓm ®Æc biÖt trong chÝnh s¸ch con ng­êi cña kh¸ch s¹n 

Harbour View, H¶i Phßng ®ã lµ: trong mét n¨m, mçi nh©n viªn kh¸ch s¹n cã 

c¬ héi cïng ng­êi th©n ®­îc ë mét ngµy t¹i kh¸ch s¹n vµ sö dông miÔn phÝ 

c¸c dÞch vô trong kh¸ch s¹n. 

Hµng th¸ng, kh¸ch s¹n cã tæ chøc ®¹i héi nh©n viªn nh»m b×nh bÇu vµ 

khen th­ëng nh©n viªn xuÊt s¾c trong toµn c«ng ty. §©y lµ mét trong nh÷ng 

nh©n tè kÝch thÝch nh©n viªn lµm viÖc tèt h¬n, cã tr¸ch nhiÖm víi c«ng viÖc. 

ChÝnh ®iÒu nµy lµm cho chÊt l­îng phôc vô cña kh¸ch s¹n Harbour View ®­îc 

®¸nh gi¸ lµ tèt nhÊt H¶i Phßng, t¸c ®éng trùc tiÕp ®Õn hiÖu qu¶ ho¹t ®éng thu 

hót kh¸ch. 

Song song víi viÖc t¹o m«i tr­êng lµm viÖc thuËn lîi, kh¸ch s¹n cßn 

lu«n t¹o ®iÒu kiÖn cho nh©n viªn n©ng cao tr×nh ®é chuyªn m«n nghiÖp vô 

b»ng viÖc më c¸c líp båi d­ìng nghiÖp vô ngay t¹i bé phËn. H×nh thøc nµy 

mang l¹i hiÖu qu¶ kh¸ tèt v× ®©y chÝnh lµ c¸ch trao ®æi, häc hái kinh nghiÖm 

gi÷a c¸c nh©n viªn trong cïng bé phËn nh»m n©ng cao chÊt l­îng phôc vô. 

Bªn c¹nh ®ã, kh¸ch s¹n cßn më c¸c líp ®µo t¹o d­íi sù h­íng dÉn cña c¸c 

chuyªn gia trong lÜnh vùc ®ã. T¹i nhµ hµng th­êng xuyªn cã c¸c buæi giíi 

thiÖu vÒ c¸c lo¹i r­îu míi cïng víi c¸ch thøc phôc vô nh»m trang bÞ cho nh©n 

viªn nhµ hµng cã ®Çy ®ñ kiÕn thøc vÒ r­îu, ®¸p øng nhu cÇu cña kh¸ch khi sö 

dông dÞch vô ¨n uèng t¹i nhµ hµng. Kh¸ch s¹n cßn cö nh©n viªn lÔ t©n tham 

gia kho¸ ®µo t¹o, båi d­ìng h­íng dÉn viªn du lÞch do Së du lÞch H¶i Phßng 

tæ chøc nh»m n©ng cao nghiÖp vô h­íng dÉn, t¹o ®iÒu kiÖn phôc vô kh¸ch tèt 

nhÊt khi dÉn kh¸ch.  

Cã thÓ nãi chÝnh nh÷ng chÝnh s¸ch quan t©m, ­u ®·i cña kh¸ch s¹n 

®èi víi nh©n viªn ®· t¸c ®éng gi¸n tiÕp tíi hiÖu qu¶ ho¹t ®éng thu hót kh¸ch 
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cña kh¸ch s¹n. ViÖc t¹o ®iÒu kiÖn cho nh©n viªn cã m«i tr­êng lµm viÖc còng 

nh­ cã c¬ héi ph¸t huy hÕt kh¼ n¨ng cña m×nh mét c¸ch tèt nhÊt chÝnh lµ nh©n 

tè lµm nªn chÊt l­îng phôc vô cña kh¸ch s¹n Harbour View,H¶i Phßng. §©y 

còng chÝnh lµ ®iÒu mµ kh¸ch hµi lßng nhÊt vÒ kh¸ch s¹n, lµ mét trong nh÷ng 

yÕu tè khiÕn kh¸ch s¹n trë thµnh lùa chän hµng ®Çu ®èi víi kh¸ch khi ®Õn H¶i 

Phßng. ChÝnh v× vËy, chÝnh s¸ch con ng­êi trë thµnh mét chÝnh s¸ch nh»m thu 

hót kh¸ch. 

 ChÝnh s¸ch quan hÖ ®èi t¸c                   . 

ChÝnh s¸ch quan hÖ c«ng chóng cã ¶nh h­ëng kh«ng nhá ®Õn kh¼ 

n¨ng thu hót kh¸ch cña kh¸ch s¹n. 

V× vËy, kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng ®· ®­a ra chÝnh s¸ch 

quan hÖ c«ng chóng hîp lý nh»m duy tr× mèi quan hÖ víi c¸c kh¸ch hµng cò 

vµ thu hót kh¸ch hµng míi. 

+ Quan hÖ ®èi néi. 

Quan hÖ ®èi néi trong kh¸ch s¹n lµ mèi liªn hÖ gi÷a nh©n viªn c¸c bé 

phËn trong kh¸ch s¹n víi kh¸ch hµng cña kh¸ch s¹n. §èi víi nh©n viªn trong 

kh¸ch s¹n, ph¶i quan hÖ mËt thiÕt, t×m hiÓu nguyÖn väng, ®µo t¹o, huÊn luyÖn 

hä. §iÒu nµy ®· ®­îc kh¸ch s¹n Harbour View thùc hiÖn kh¸ tèt (xem phÇn 

chÝnh s¸ch con ng­êi). 

§èi víi kh¸ch hµng, kh¸ch s¹n Harbour View lu«n gi÷ mèi quan hÖ 

g¾n bã, th©n mËt víi kh¸ch hµng cò. Nã thÓ hiÖn ë viÖc kh¸ch s¹n cho phÐp 

c¸c kh¸ch hµng nµy sö dông dÞch vô l­u tró víi møc gi¸ ­u ®·i h¬n. Kh¸ch 

hµng cã mèi quan hÖ cµng l©u n¨m th× gi¸ cµng ­u ®·i. §iÒu nµy ®­îc thÓ hiÖn 

râ ë b¶ng gi¸ phßng cña kh¸ch s¹n ®· ®­îc tr×nh bµy ë phÇn chÝnh s¸ch gi¸ 

cña kh¸ch s¹n (thuéc môc 2.2.3 ch­¬ng II cña kho¸ luËn). Bªn c¹nh duy tr× 

mèi quan hÖ tèt ®Ñp víi kh¸ch hµng cò, kh¸ch s¹n cßn t×m hiÓu vµ x¸c lËp c¸c 

mèi quan hÖ míi víi c¸c kh¸ch hµng míi. 

+ Quan hÖ ®èi ngo¹i. 
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Ho¹t ®éng quan hÖ ®èi ngo¹i ®­îc thùc hiÖn kh¸ tèt t¹i kh¸ch s¹n 

Harbour View, H¶i Phßng. §ã lµ sù giao l­u, tiÕp xóc víi kh¸ch hµng, c«ng 

chóng trong ®Þa ph­¬ng, b¸o chÝ vµ chÝnh quyÒn. 

Trong quan hÖ ®èi ngo¹i, quan hÖ víi b¸o chÝ, ®µi truyÒn h×nh ®ãng 

vai trß hÕt søc quan träng. Nh÷ng bµi viÕt, nh÷ng bøc ¶nh vÒ kh¸ch s¹n ®­îc 

®­a lªn b¸o, ®µi truyÒn h×nh cã t¸c dông tèt cho viÖc qu¶ng c¸o, gãp phÇn thu 

hót kh¸ch ®Õn víi kh¸ch s¹n. Kh¸ch s¹n Harbour View ®· trë thµnh c¸i tªn 

quen thuéc ®èi víi b¸o chÝ vµ truyÒn h×nh qua c¸c bµi phãng sù khiÕn cho 

nh÷ng ai ch­a mét lÇn ®Õn kh¸ch s¹n Harbour View ®Òu cã mong muèn ®­îc 

®Õn ®ã mét lÇn ®Ó ®­îc h­ëng kh«ng khÝ yªn b×nh vµ chÊt l­îng phôc vô ®­îc 

®¸nh gi¸ lµ ®øng ®Çu ë H¶i Phßng. V× vËy kh«ng thÓ phñ nhËn ¶nh h­ëng to 

lín cña c¸c ph­¬ng tiÖn th«ng tin ®¹i chóng ®èi víi kh¼ n¨ng thu hót kh¸ch 

cña kh¸ch s¹n. §ã còng chÝnh lµ lý do kh¸ch s¹n Harbour View lu«n gi÷ mèi 

quan hÖ tèt ®Ñp víi b¸o chÝ vµ truyÒn h×nh. 

Bªn c¹nh ®ã, kh¸ch s¹n Harbour View cßn ®­îc biÕt ®Õn víi t­ c¸ch 

lµ mét ®¬n vÞ th­êng xuyªn tham gia c¸c c«ng t¸c x· héi cña thµnh phè, ®Æc 

biÖt lµ c«ng t¸c tõ thiÖn th«ng qua c¸c ho¹t ®éng tõ thiÖn cho lµng trÎ Hoa 

Ph­îng vµ mét sè ho¹t ®éng kh¸c. 

Ngoµi ra, kh¸ch s¹n cßn lµ ®¬n vÞ th­êng xuyªn tµi trî cho c¸c cuéc 

giao l­u v¨n ho¸ tæ t¹i kh¸ch s¹n còng nh­ nhµ h¸t Thµnh phè,kÕt hîp víi nhµ 

h¸t nh¹c vò kÞch ViÖt Nam tæ chøc nh÷ng ®ªm nh¹c, nh¹c kÞch, giao l­u v¨n 

ho¸. 

Vµ th­êng nh÷ng ho¹t ®éng v¨n ho¸ - x· héi nh­ trªn lµ t©m ®iÓm chó 

ý cña b¸o giíi vµ ®­îc truyÒn h×nh trùc tiÕp trªn sãng truyÒn h×nh. §©y lµ c¸ch 

qu¶ng b¸ tªn tuæi cña kh¸ch s¹n mét c¸ch ®¾c lùc, lµm cho tªn tuæi, th­¬ng 

hiÖu kh¸ch s¹n Harbour View ®­îc nhiÒu ng­êi biÕt ®Õn vµ tõ ®ã trë thµnh lùa 

chän cña kh¸ch hµng, thu hót kh¸ch ®Õn víi kh¸ch s¹n. 

 Du lÞch- kh¸ch s¹n lµ ngµnh cã tÝnh chÊt ho¹t ®éng quèc tÕ, v× vËy 

trong quan hÖ ®èi ngo¹i cßn ®ßi hái c¸c ®¬n vÞ knh doanh kh¸ch s¹n ph¶i gia 

nhËp c¸c HiÖp héi du lÞch quèc tÕ. VÒ yªu cÇu nµy kh¸ch s¹n Harbour View, 
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H¶i Phßng ®· lµm kh¸ tèt. ViÖc tham gia c¸c HiÖp héi du lÞch quèc tÕ gióp 

kh¸ch s¹n n¾m b¾t ®­îc nh÷ng thay ®æi míi, nh÷ng ®iÒu kiÖn míi trong ho¹t 

®éng kinh doanh kh¸ch s¹n. §ång thêi ®©y còng lµ c¬ héi ®Ó kh¸ch s¹n 

Harbour View, H¶i Phßng duy tr× c¸c mèi quan hÖ ®· ®­îc thiÕt lËp tõ tr­íc 

vµ t¹o dùng thªm nh÷ng mèi quan hÖ míi, t×m hiÓu thªm nh÷ng thÞ tr­êng 

míi. Tõ ®ã lËp kÕ ho¹ch nghiªn cøu vµ ®­a ra c¸c chÝnh s¸ch nh»m thu hót 

nguån kh¸ch tiÒm n¨ng nµy. 

Trong quan hÖ ®èi ngo¹i, quan hÖ víi kh¸ch cã vai trß rÊt quan träng. 

Trong kinh doanh c¸c ngµnh dÞch vô, bao gåm c¶ kinh doanh kh¸ch s¹n, 

nh÷ng lêi ®ån miÖng cña kh¸ch hµng cã ý nghÜa rÊt lín. Lêi ®ån ®ã tèt, tÊt 

nhiªn lµ sÏ lµm cho l­îng kh¸ch t×m ®Õn kh¸ch s¹n ngµy cµng ®«ng, ng­îc l¹i 

lêi ®ån ®ã xÊu sÏ ¶nh h­ëng kh«ng nhá ®Õn l­îng kh¸ch cña kh¸ch s¹n. V× 

vËy ph¶i cã nh÷ng chÝnh s¸ch ch¨m sãc kh¸ch hµng tèt sÏ t¹o dùng ®­îc uy 

tÝn vµ niÒm tin ®èi víi kh¸ch hµng. Víi l­îng kh¸ch ngµy cµng gia t¨ng chøng 

tá kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng ®· cã nh÷ng chÝnh s¸ch ch¨m sãc 

kh¸ch hµng hiÖu qu¶. 

Cã thÓ nãi, chÝnh s¸ch quan hÖ c«ng chóng chÝnh lµ mét trong nh÷ng 

nh©n tè gãp phÇn lµm nªn hiÖu qu¶ cña ho¹t ®éng thu hót kh¸ch t¹i kh¸ch s¹n 

Harbour View, H¶i Phßng. 

 ChÝnh s¸ch xóc tiÕn (Promotion). 

ThuËt ng÷ tiÕng Anh “ Promotion” ®­îc dïng ®Ó chØ mäi c¸ch thøc 

truyÒn tin gi÷a ng­êi b¸n vµ ng­êi mua hay cã ý ®Þnh mua hµng ®Ó thuyÕt 

phôc hä mua s¶n phÈm cña m×nh. 

Muèn kinh doanh thµnh c«ng tÊt yÕu ph¶i cã mét chÝnh s¸ch xóc tiÕn 

hiÖu qu¶. Vµ nã cµng quan träng h¬n ®èi víi lÜnh vùc kinh doanh kh¸ch s¹n, 

v×: 

+ Nhu cÇu vÒ c¸c s¶n phÈm du lÞch th­êng mang tÝnh thêi vô râ nÐt. 

§Æc ®iÓm nµy quyÕt ®Þnh trùc tiÕp ®Õn l­îng kh¸ch cña kh¸ch s¹n, do vËy cÇn 

ph¶i cã c¸c kÝch thÝch cÇn thiÕt ®Ó t¨ng nhu cÇu vµo nh÷ng lóc tr¸i vô. 
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+ Nhu cÇu vÒ s¶n phÈm th­êng rÊt co gi·n theo gi¸ vµ nã thay ®æi rÊt 

lín tuú thuéc vµo sù biÕn ®éng cña t×nh h×nh kinh tÕ x· héi tæng qu¸t. 

+ Do ®Æc ®iÓm cña s¶n phÈm kh¸ch s¹n, kh¸ch hµng th­êng Ýt trung 

thµnh víi c¸c nh·n hiÖu. 

+ HÇu hÕt c¸c s¶n phÈm kh¸ch s¹n ®Òu bÞ c¹nh tranh gay g¾t vµ cã 

nhiÒu s¶n phÈm thay thÕ. 

HiÓu ®­îc ®iÒu ®ã, kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng ®· ®­a ra 

mét chÝnh s¸ch xóc tiÕn hîp lý vµ thùc hiÖn cã hiÖu qu¶ chÝnh s¸ch ®ã trong 

qu¸ tr×nh ho¹t ®éng nh»m môc ®Ých thu hót vµ duy tr× mét nguån kh¸ch æn 

®Þnh. 

 Th«ng tin trùc tiÕp. 

Th«ng tin trùc tiÕp nh»m môc ®Ých ®­a tin vÒ kh¸ch s¹n ®Õn c«ng 

chóng. Th«ng tin trùc tiÕp ®­îc thÓ hiÖn d­íi nhiÒu h×nh thøc: nãi, viÕt, nh×n 

qua c¸c trung t©m du lÞch hoÆc qua ph¸t hµnh tµi liÖu. 

Kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng lu«n cã mèi quan hÖ chÆt chÏ 

víi c¸c v¨n phßng du lÞch trong n­íc vµ c¸c v¨n phßng h­íng dÉn du lÞch ViÖt 

Nam ë n­íc ngoµi. T¹i ®©y c¸c th«ng tin vÒ kh¸ch s¹n sÏ ®­îc cung cÊp mét 

c¸ch ®Çy ®ñ, cËp nhËt cho kh¸ch hµng. Cã thÓ nãi ®©y lµ n¬i cæ ®éng thÝch 

hîp vµ ®ì tèn kÐm nhÊt. 

 Tuy nhiªn th«ng tin trùc tiÕp hiÖu qu¶ nhÊt l¹i chÝnh lµ th«ng tin 

truyÒn miÖng cña kh¸ch ®· vµ ®ang l­u tró t¹i kh¸ch s¹n. Th«ng tin truyÒn 

miÖng cña kh¸ch hay cßn gäi lµ nh÷ng lêi ®ån cña kh¸ch cã t¸c dông rÊt lín 

vµ hç trî rÊt ®¾c lùc cho s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n. V× s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n 

mang tÝnh v« h×nh, kh¸ch hµng kh«ng thÓ kiÓm tra chÊt l­îng cña nã tr­íc khi 

mua vµ ng­êi ta còng kh«ng thÓ vËn chuyÓn s¶n phÈm kh¸ch s¹n nh­ c¸c 

hµng ho¸ th«ng th­êng kh¸c. V× vËy, kh¸ch ph¶i tù ®Õn kh¸ch s¹n ®Ó tiªu 

dïng dÞch vô. YÕu tè t¸c ®éng m¹nh nhÊt ®Õn quyÕt ®Þnh mua cña kh¸ch 

chÝnh lµ nh÷ng lêi ®ån trªn thÞ tr­êng vÒ chÊt l­îng dÞch vô cña kh¸ch s¹n 

th«ng qua nh÷ng ng­êi ®· tõng trùc tiÕp sö dông c¸c dÞch vô ®ã. Theo thèng 
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kª cña Uû ban du lÞch Singapore, kh¸ch du lÞch quèc tÕ ®Õn Singapore qua 

nh÷ng th«ng tin sau: 

+ 30% kh¸ch do truyÒn miÖng. 

+ 11% qua s¸ch b¸o. 

+ 14% qua h­íng dÉn du lÞch. 

+ 21% qua ng­êi th©n ®ang ë Singapore. 

+ 24% tõ c¸c ®¹i lý du lÞch. 

Qua ®©y chøng tá, th«ng tin truyÒn miÖng cña kh¸ch cã t¸c dông rÊt 

lín trong viÖc thu hót kh¸ch. 

N¾m b¾t ®­îc t©m lý ®ã cña kh¸ch, kh¸ch s¹n Harbour View ®· vµ 

®ang kh«ng ngõng n©ng cao chÊt l­îng dÞch vô cña m×nh, lu«n t¹o cho kh¸ch 

c¶m gi¸c tho¶i m¸i khi ë trong kh¸ch s¹n th«ng qua hÖ thèng c¬ së vËt chÊt kü 

thuËt hiÖn ®¹i vµ ®éi ngò nh©n viªn nhiÖt t×nh, th©n thiÖn vµ quan träng nhÊt lµ 

cã chuyªn m«n vµ kinh nghiÖm. TÊt c¶ ®· mang l¹i sù hµi lßng vµ ®Ó l¹i 

nh÷ng Ên t­îng tèt ®Ñp cho kh¸ch sau khi rêi khái kh¸ch s¹n. Vµ mçi khi 

nh¾c ®Õn kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng hä ®Òu ®¸nh gi¸ rÊt cao vÒ chÊt 

l­îng dÞch vô t¹i ®©y. ChÝnh nh÷ng lêi nhËn xÐt ®ã cña kh¸ch ®· mang l¹i uy 

tÝn, th­¬ng hiÖu cña kh¸ch s¹n, vµ lµ mét nh©n tè tÝch cùc ®­a ®Õn cho kh¸ch 

s¹n nh÷ng kh¸ch hµng míi. 

 Qu¶ng c¸o. 

Chñ tÞch tæ chøc ASTA t¹i Héi nghÞ New Orleans, 1997 ®· tõng nãi: 

“ Rao hµng th× thÇm d­íi ®¸y giÕng r»ng hµng tèt th× cã ®Õn mái miÖng còng 

ch¼ng b»ng mét lÇn nh¶y lªn m¸i nhµ mµ rao!” 

Hay ng¹n ng÷ Trung Quèc cã c©u: “ NÕu kh«ng biÕt rao hµng, ®õng 

cã b¸n hµng.” 

Qu¶ng c¸o lµ c«ng cô h÷u hiÖu nhÊt trong viÖc giíi thiÖu s¶n phÈm 

®Õn kh¸ch hµng. Mét kh¸ch s¹n dï chÊt l­îng s¶n phÈm dÞch vô cã tèt ®Õn 

®©u nh­ng kh«ng ®­îc kh¸ch hµng biÕt ®Õn ®ång nghÜa víi viÖc kh¸ch s¹n ®ã 

kinh doanh thÊt b¹i. V× vËy, qu¶ng c¸o lµ cÇn thiÕt ®Ó kh¸ch hµng t×m ®Õn víi 
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doanh nghiÖp. Nã cµng quan träng h¬n trong kinh doanh kh¸ch s¹n v× s¶n 

phÈm cña kh¸ch s¹n lµ s¶n phÈm dÞch vô mang tÝnh v« h×nh. 

§¸nh gi¸ ®óng tÇm quan träng cña ho¹t ®éng qu¶ng c¸o, kh¸ch s¹n 

Harbour View, H¶i Phßng ®· cè g¾ng ®­a ra nh÷ng chiÕn l­îc qu¶ng c¸o hîp 

lý nh»m l«i kÐo kh¸ch ®Õn víi kh¸ch s¹n.     

Ho¹t ®éng qu¶ng c¸o ®ùîc kh¸ch s¹n Harbour View tiÕn hµnh ngay 

trong kh¸ch s¹n. TÊt c¶ c¸c vËt dông trong kh¸ch s¹n, tõ bµn ch¶i  ®¸nh r¨ng 

trong phßng nghØ cña kh¸ch, ®Õn ®«i ®òa t¹i nhµ hµng ®Òu ®­îc in mÉu logo 

cña kh¸ch s¹n. §ã lµ c¸ch thøc ®¬n gi¶n nhÊt ®Ó g©y dùng h×nh ¶nh kh¸ch s¹n 

Harbour View trong lßng kh¸ch. Bªn c¹nh ®ã, kh¸ch s¹n cßn in danh thiÕp vµ 

c¸c tËp gÊp giíi thiÖu vÒ kh¸ch s¹n. TÊt c¶ ®Òu ®­îc ®Æt trong phßng nghØ cña 

kh¸ch, t¹i nh÷ng n¬i dÔ quan s¸t nhÊt nh­ trªn bµn lµm viÖc. T¹i tiÒn s¶nh, 

chóng ®­îc ®Æt trªn mÆt quÇy lÔ t©n, n¬i viÖc tiÕp xóc víi kh¸ch diÔn ra 

th­êng xuyªn nhÊt. Néi dung cña chóng lµ nh÷ng lêi giíi thiÖu ng¾n gän 

nh­ng ®Çy ®ñ vÒ kh¸ch s¹n. §©y lµ mét c¸ch kh¾c s©u h×nh ¶nh cña kh¸ch s¹n 

trong t©m trÝ kh¸ch hµng, lµm cho kh¸ch g¾n bã h¬n víi kh¸ch s¹n. Tõ ®ã 

gióp duy tr× l­îng kh¸ch vèn lµ nh÷ng kh¸ch hµng quen thuéc cña kh¸ch s¹n, 

v× hä sÏ kh«ng thÓ t×m thÊy mét c¶m gi¸c t­¬ng tù khi ë bÊt kú mét kh¸ch s¹n 

nµo kh¸c. 

Qu¶ng c¸o ngay trong kh¸ch s¹n lµ ®iÒu cÇn thiÕt nh­ng quan träng 

h¬n c¶ lµ cã mét chiÕn l­îc qu¶ng c¸o hiÖu qu¶ trªn thÞ tr­êng nh»m qu¶ng b¸ 

mét c¸ch réng r·i h×nh ¶nh cña kh¸ch s¹n. Qu¶ng c¸o lµ c¸ch ®Ó tiÕp cËn vµ 

më réng thÞ tr­êng nh»m thu hót kh¸ch hµng míi, n©ng cao vÞ thÕ vµ søc c¹nh 

tranh trªn thÞ tr­êng.   

Kh¸ch s¹n Harbour View th­êng xuyªn tham gia c¸c héi chî quèc 

tÕ: ITB Berlin, ATF…víi môc ®Ých giíi thiÖu, qu¶ng b¸ vÒ kh¸ch s¹n. Tõ ®ã 

më réng thÞ tr­êng th«ng qua viÖc t¹o dùng c¸c mèi quan hÖ míi víi c¸c c«ng 

ty l÷ hµnh n­íc ngoµi, ®Æc biÖt lµ c¸c c«ng ty l÷ hµnh cña NhËt B¶n, §µi 

Loan, Hång K«ng. §©y ®­îc ®¸nh gi¸ lµ thÞ tr­êng tiÒm n¨ng cña kh¸ch s¹n 
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Harbour View v× c¸c quèc gia nµy cã nhiÒu nÐt v¨n ho¸ t­¬ng ®ång víi ViÖt 

Nam, v× vËy sÏ cã nh÷ng thuËn lîi khi phôc vô nh÷ng tËp kh¸ch nµy. 

 Bªn c¹nh ®ã, kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng cßn tiÕn hµnh 

qu¶ng c¸o trªn c¸c Ên phÈm hµng kh«ng nh­: Discovery, Heritage vµ c¸c t¹p 

chÝ du lÞch quèc tÕ: The Guide, Time Out, Heritage. Nhê ®ã mµ h×nh ¶nh, tªn 

tuæi kh¸ch s¹n Harbour View ®­îc biÕt ®Õn nhiÒu h¬n trªn thÞ tr­êng quèc tÕ. 

Trong cuéc sèng hiÖn ®¹i, c«ng nghÖ th«ng tin cã vai trß v« cïng 

quan träng. ViÖc t×m hiÓu,tra cøu th«ng tin ®ù¬c tiÕn hµnh th«ng qua m¹ng 

internet diÔn ra ngµy cµng nhiÒu. V× vËy, qu¶ng c¸o qua internet lµ mét ho¹t 

®éng kh«ng thÓ kh«ng thùc hiÖn ®èi víi c¸c kh¸ch s¹n, ®Æc biÖt víi mét kh¸ch 

s¹n ®¹t tiªu chuÈn 4 sao quèc tÕ nh­ Harbour View, H¶i Phßng. Kh¸ch s¹n ®· 

vµ ®ang kh«ng ngõng ®Çu t­, x©y dùng trang web míi b»ng c¸ch thuª c¸c 

c«ng cô t×m kiÕm hµng ®Çu thÕ giíi: Google, Yahoo, Alatavista t¹o thuËn lîi 

cho kh¸ch hµng khi t×m hiÓu th«ng tin vÒ kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i 

Phßng. 

TÊt c¶ c¸c h×nh thøc qu¶ng c¸o mµ kh¸ch s¹n Harbour View ®· ¸p 

dông ®Òu nh»m mét môc ®Ých duy nhÊt lµ qu¶ng b¸ h×nh ¶nh, tªn tuæi cña 

m×nh trªn thÞ tr­êng vµ thu hót kh¸ch ®Õn víi kh¸ch s¹n. V× vËy dï ¸p dông 

h×nh thøc qu¶ng c¸o nµo, kh¸ch s¹n Harbour View ®Òu chó träng ®Õn viÖc 

nhÊn m¹nh tÝnh ­u viÖt chøa ®ùng trong s¶n phÈm cña m×nh so víi s¶n phÈm 

cña c¸c kh¸ch s¹n kh¸c. §ã lµ: kh¸ch s¹n Harbour View lµ kh¸ch s¹n quèc tÕ 

4 sao duy nhÊt t¹i víi chÊt l­îng phôc vô ®­îc ®¸nh gi¸ lµ tiªu chuÈn nhÊt, 

®ång thêi còng lµ kh¸ch s¹n cã kh«ng khÝ yªn b×nh nhÊt t¹i H¶i Phßng thuËn 

lîi cho viÖc nghØ ng¬i, th­ gi·n cña du kh¸ch nh­ lêi nhµ qu¶ng c¸o lõng danh 

David Ogilvi ®· ®­a ra: “ nªu râ nh÷ng kh¸c biÖt, nh÷ng ®iÒu cã mét kh«ng 

hai; nÕu ®­a ra s¶n phÈm víi gi¸ rÎ th× h·y ®­a ngay gi¸ lªn hµng ®Çu; h·y sö 

dông nh÷ng viÖc cô thÓ, tr¸nh nh÷ng c¸i chung chung; h·y giíi thiÖu s¶n 

phÈm nh­ mét tÊm vÐ h¹ng nhÊt; ®õng ®Ó nh÷ng lêi lÏ hay nhÊt ë phÝa sau, 

h·y ®Æt nh÷ng c¸i cã tÝnh thuyÕt phôc nhÊt lªn hµng ®Çu; khai th¸c mäi khÝa 

c¹nh cña c¸i míi; h·y chän lÊy mét chñ ®Ò, kh«ng nªn dµi dßng; cã h×nh ¶nh 
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giíi thiÖu vÒ ng­êi d©n b¶n xø, kh«ng chôp kh¸ch du lÞch; ®Æt lêi giíi thiÖu 

cho c¸c tÊm ¶nh mét c¸ch th«ng minh; lu«n chuÈn bÞ c¸c tµi liÖu ®Ó cung cÊp 

ngay khi ®¨ng qu¶ng c¸o”. 

C©u chiªu hiÖu lµ lêi giíi thiÖu vÒ kh¸ch s¹n mét c¸ch ®Çy ®ñ vµ 

ng¾n gän nhÊt. V× vËy viÖc ®­a ra mét lêi chiªu hiÖu Ên t­îng lµ rÊt quan 

träng. C©u chiªu hiÖu cña kh¸ch s¹n Harbour View nh­ sau: “ Stylish, 

Colonial, International, Relaxing”. C©u chiªu hiÖu nµy ®· ®Ò cËp ®Õn nh÷ng 

vÊn ®Ò mµ kh¸ch hµng quan t©m tr­íc khi lùa chän kh¸ch s¹n. §ã lµ: phong 

c¸ch cña kh¸ch s¹n, sù tho¶i m¸i mµ kh¸ch s¹n ®em ®Õn cho kh¸ch vµ tiªu 

chuÈn thø h¹ng sao cña kh¸ch s¹n (tÝnh quèc tÕ). C©u chiªu hiÖu nµy cña 

kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng ®· t¹o ®­îc Ên t­îng kh¸ m¹nh ®èi víi 

kh¸ch. Nã nh­ mét yÕu tè kÝch thÝch kh¸ch ®Õn víi kh¸ch s¹n ®Ó kiÓm nghiÖm 

tÝnh ch©n thùc cña c©u chiªu hiÖu trªn. V× vËy, lêi chiªu hiÖu còng ®­îc coi lµ 

mét trong nh÷ng yÕu tè thu hót kh¸ch ®Õn víi kh¸ch s¹n.  

Víi l­îng kh¸ch æn ®Þnh vµ cã xu h­íng ngµy cµng t¨ng ®· thÓ hiÖn 

tÝnh hîp lý, hiÖu qu¶ cña chÝnh s¸ch xóc tiÕn cña kh¸ch s¹n Harbour View, 

H¶i Phßng. 

 LËp ch­¬ng tr×nh vµ x©y dùng s¶n phÈm trän gãi. 

LËp ch­¬ng tr×nh, nãi c¸ch kh¸ch lµ thiÕt lËp kÕ ho¹ch hay ho¹ch 

®Þnh lµ chøc n¨ng c¬ b¶n cña nhµ qu¶n trÞ, nã cho thÊy nh÷ng môc tiªu chØ 

®¹o sù phèi hîp c¸c ho¹t ®éng hoµn h¶o h¬n, vµ tõ ®ã nhµ qu¶n trÞ cã thÓ ®iÒu 

chØnh kÕ ho¹ch ®Ó ®¹t hiÖu qu¶ kinh doanh. §èi víi kinh doanh kh¸ch s¹n, 

hiÖu qu¶ kinh doanh chÝnh lµ thu hót ®­îc nhiÒu kh¸ch ®Õn víi kh¸ch s¹n. 

ThiÕt lËp kÕ ho¹ch kh«ng chØ dµnh riªng cho c¸c cÊp qu¶n trÞ mµ 

nh©n viªn b¸n s¶n phÈm trong ngµnh du lÞch- kh¸ch s¹n còng ph¶i sö dông 

chøc n¨ng nµy ®Ó lªn kÕ ho¹ch cho viÖc b¸n s¶n phÈm mµ m×nh phô tr¸ch 

(ho¹ch ®Þnh t¸c nghiÖp). 

Ta cã thÓ hiÓu ®Þnh nghÜa lËp ch­¬ng tr×nh hay thiÕt lËp kÕ ho¹ch 

nh­ sau: “ ThiÕt lËp kÕ ho¹ch lµ v¹ch ra nh÷ng môc tiªu vµ ®­êng h­íng ho¹t 

®éng sao cho phï hîp nh»m ®¹t ®­îc nh÷ng môc tiªu ®ã”. 
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Theo Philip Kotler th×: “ Ho¹ch ®Þnh chiÕn l­îc lµ tiÕn hµnh duy tr× 

vµ ph¸t triÓn sù t­¬ng thÝch phï hîp gi÷a mét bªn lµ nguån lùc, tiÒm n¨ng vµ 

môc tiªu kinh doanh cña doanh nghiÖp víi mét bªn lµ c¸c c¬ may tiÕp thÞ ®Çy 

biÕn ®éng. Ho¹ch ®Þnh chiÕn l­îc dùa vµo sù triÓn khai mét ý ®Þnh kinh doanh 

cã tÝnh chÊt râ rµng cña doanh nghiÖp, nh÷ng môc tiªu vµ yªu cÇu hç thuéc, 

mét hå s¬ kinh doanh v÷ng ch¾c vµ nh÷ng chiÕn l­îc ho¹t ®éng cã tÝnh phèi 

hîp”.  

ViÖc lËp kÕ ho¹ch ®óng ®¾n ®· gióp kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i 

Phßng thÝch nghi vµ tËn dông ®­îc c¸c c¬ may trong mét m«t tr­êng kinh 

doanh ®Çy biÕn ®éng nh­ hiÖn nay. Còng qua viÖc thùc hiÖn c¸c ch­¬ng tr×nh 

®· ®­îc thiÕt lËp, kh¸ch s¹n ®· thu thËp ®­îc nhiÒu th«ng tin vÒ kh¸ch hµng 

vµ tõ ®ã x©y dùng mét ch­¬ng tr×nh qu¶ng c¶o vÒ kh¸ch s¹n. 

C¸c kÕ ho¹ch kinh doanh trong ®ã bao gåm c¶ c¸c chÝnh s¸ch thu 

hót kh¸ch cña kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng ®Òu ®­îc x©y dùng dùa 

trªn nh÷ng nghiªn cøu vÒ thÞ tr­êng vµ c¸c ®èi thñ c¹nh tranh còng nh­ dùa 

trªn tiÒm lùc, vÞ thÕ cña kh¸ch s¹n trªn thÞ tr­êng. 

TÝnh hiÖu qu¶ cña c¸c ch­¬ng tr×nh cña kh¸ch s¹n Harbour View 

®­îc thÓ hiÖn qua sù thµnh c«ng cña c¸c chÝnh s¸ch thu hót kh¸ch th«ng qua 

l­îng kh¸ch æn ®Þnh vµ cã xu h­íng t¨ng qua c¸c n¨m. 

  Mét trong nh÷ng kÕ ho¹ch kinh doanh cña kh¸ch s¹n Harbour 

View lµ viÖc t¹o ra c¸c s¶n phÈm trän gãi víi môc ®Ých hÊp dÉn kh¸ch ®Õn víi 

kh¸ch s¹n.   

§©y lµ mét s¶n phÈm trän gãi cña kh¸ch s¹n Harbour View ®­îc 

®­a ra nh­ mét ch­¬ng tr×nh khuyÕn m·I nh»m thu hót kh¸ch. S¶n phÈm trän 

gãi nµy mang tªn “ Spa, Wine & Dine Weekend Package” víi gi¸ US$199 

dµnh cho 2 ng­êi trong hai ngµy mét ®ªm vµ ch­¬ng tr×nh nµy cã gi¸ trÞ ®Õn 

31-12-2009. Khi mua gãi s¶n phÈm nµy cña kh¸ch s¹n Harbour View, kh¸ch 

sÏ cã mét giê ®­îc tËn h­ëng c¶m gi¸c th­ th¸i, tho¶i m¸i t¹i Mandara Spa víi 

bµn tay ch¨m sãc cña c¸c nh©n viªn Spa cña kh¸ch s¹n. Kh¸ch cßn cã c¬ héi 

th­ëng thøc mét b÷a tèi ®Æc biÖt cho hai ng­êi cïng víi c¸c lo¹i r­îu cã trong 
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kho r­îu cña kh¸ch s¹n. Phong nghØ dµnh cho kh¸ch sÏ lµ lo¹i phßng 

Executive Business Deluxe víi c¸c trang thiÕt bÞ hiÖn ®¹i t¹o cho kh¸ch c¶m 

gi¸c tho¶I m¸I, bao gåm c¶ ¨n s¸ng (buffet) cho hai ng­êi. GÝa cña gãi s¶n 

phÈm nµy kh«ng bao gåm phÝ vËn chuyÓn. 

ViÖc ®­a ra c¸c gãi s¶n phÈm trän gãi nh­ trªn ®· cã t¸c dông rÊt 

lín trong ho¹t ®éng thu hót kh¸ch, giíi thiÖu vÒ s¶n phÈm, dÞch vô míi cña 

kh¸ch s¹n. V× vËy, ®­a ra c¸c s¶n phÈm trän gãi ®· trë thµnh mét trong nh÷ng 

chÝnh s¸ch thu hót kh¸ch cña kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng. 

 

 

TiÓu kÕt ch­¬ng ii  

 

Ch­¬ng II cña kho¸ luËn ®· nªn lªn ®Æc ®iÓm thÞ tr­êng kh¸ch vµ c¸c 

chÝnh s¸ch thu hót kh¸ch cña kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng. 

ViÖc nghiªn cøu thÞ tr­êng kh¸ch ®· trë thµnh mét ho¹t ®éng quan 

träng kh«ng thÓ thiÕu ®èi víi kh¸ch s¹n Harbour View. §©y lµ ho¹t ®éng ®­îc 

coi lµ c¬ së, lµ tiÒn ®Ò ®Ó tõ ®ã cã thÓ ®­a ra c¸c chÝnh s¸ch thu hót kh¸ch cã 

hiÖu qu¶. 

Nh×n chung c¸c chÝnh s¸ch mµ kh¸ch s¹n Harbour View ®· thùc hiÖn 

trong ho¹t ®éng thu hót kh¸ch ®· thu ®­îc kÕt qu¶ tèt, b»ng chøng lµ l­îng 

kh¸ch cña kh¸ch s¹n lu«n æn ®Þnh vµ hiÖn cã xu h­íng t¨ng dÇn. Tuy nhiªn, 

®iÒu ®ã kh«ng cã nghÜa lµ c¸c chÝnh s¸ch ®ã ®· thùc sù hoµn h¶o. Mét sè 

chÝnh s¸ch cÇn ®­îc x©y dùng tèt h¬n ®Ó hiÖu qu¶ cña ho¹t ®éng nµy tèt h¬n 

n÷a. Vµ mét sè ®Ò xuÊt nh»m n©ng cao hiÖu qu¶ ho¹t ®éng thu hót kh¸ch cña 

kh¸ch s¹n Harbour View sÏ ®­îc ®Ò cËp ®Õn trong ch­¬ng III cña kho¸ luËn.      
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Ch­¬ng iii 

 

 

Mét sè ®Ò xuÊt nh»m n©ng cao kh¼ n¨ng 

thu hót kh¸ch t¹i kh¸ch s¹n harbour, 

h¶I phßng 
 

 

3.1. Nh÷ng nhËn ®Þnh c¬ b¶n. 

3.1.1. Thµnh c«ng- kinh nghiÖm. 

Nh×n l¹i 10 n¨m ho¹t ®éng víi nhiÒu thuËn lîi vµ thö th¸ch, kh¸ch s¹n 

Harbour View, H¶i Phßng ®· gÆt h¸i ®­îc nhiÒu thµnh c«ng ®¸ng kÓ. 

TËn dông vµ ph¸t huy ®­îc nh÷ng thÕ m¹nh, c¬ héi, ®ång thêi biÕt 

kh¾c phôc nh÷ng ®iÓm yÕu cïng th¸ch thøc, kh¸ch s¹n Harbour View ®· vµ 

®ang tõng b­íc kh¼ng ®Þnh vÞ thÕ, tªn tuæi cña m×nh trong ngµnh kh¸ch s¹n t¹i 

thµnh phè H¶i Phßng còng nh­ trong c¶ n­íc. 

Kh¸ch s¹n Harbour View lu«n coi träng c«ng t¸c nghiªn cøu thÞ 

tr­êng, ®Ó tõ ®ã ®­a ra c¸c chÝnh s¸ch thu hót kh¸ch kh¼ thi nhÊt. 

Víi chÝnh s¸ch s¶n phÈm, kh¸ch s¹n kh«ng ngõng n©ng cao chÊt 

l­îng c¸c s¶n phÈm, dÞch vô. Víi ®éi ngò lao ®éng, kh¸ch s¹n lu«n t¹o ®iÒu 
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kiÖn ®Ó hä cã c¬ héi n©ng cao tr×nh ®é chuyªn m«n nghiÖp vô vµ ph¸t huy hÕt 

kh¼ n¨ng cña m×nh. §Ó n©ng cao kh¼ n¨ng thu hót kh¸ch, kh¸ch s¹n ®· ®­a ra 

chÝnh s¸ch xóc tiÕn, chÝnh s¸ch quan hÖ ®èi t¸c, x©y dùng s¶n phÈm trän gãi 

hîp lý vµ hiÖu qu¶. 

TÝnh hiÖu qu¶, kh¶ thi cña c¸c chÝnh s¸ch trªn ®­îc thÓ hiÖn ë l­îng 

kh¸ch cña kh¸ch s¹n kh¸ æn ®Þnh vµ cã lu«n xu h­íng t¨ng qua c¸c n¨m. Sù 

thµnh c«ng ®ã cßn ®­îc chøng minh b»ng c¸c gi¶i th­ëng mµ kh¸ch s¹n ®¹t 

®­îc: n¨m 2006, kh¸ch s¹n ®­îc b×nh chän lµ kh¸ch s¹n cã dÞch vô tèt nhÊt 

miÒn duyªn h¶i, n¨m 2007 ®­îc b×nh chän lµ kh¸ch s¹n “ th©n thiÖn”  vµ ®¹t 

danh hiÖu lµ mét trong nh÷ng kh¸ch s¹n cã th­¬ng hiÖu cao nhÊt trong ngµnh 

dÞch  vô kh¸ch s¹n. T¹i ®Þa bµn H¶i Phßng, chÊt l­îng phôc vô cña 

Harbourview ®­îc coi lµ tiªu chuÈn nhÊt vµ cã Ên t­îng kh¸ tèt víi kh¸ch. 

ChÝnh v× vËy, Harbourview lu«n lµ lùa chän hµng ®Çu ®èi víi kh¸ch th­¬ng 

m¹i vµ kh¸ch du lÞch quèc tÕ. §©y lµ nh÷ng tËp kh¸ch cã kh¼ n¨ng chi tr¶ cao 

vµ yªu cÇu kh¸ kh¾t khe vÒ chÊt l­îng phôc vô. 

C¸c s¶n phÈm, dÞch vô cña kh¸ch s¹n lu«n ®em l¹i cho kh¸ch sù hµi 

lßng. Khi hái môc tiªu mµ kh¸ch s¹n ®Æt ra trong n¨m 2009 vÒ møc ®é hµi 

lßng cña kh¸ch ®èi víi kh¸ch s¹n nh­ thÕ nµo, Gi¸m ®èc lÔ t©n cho biÕt môc 

tiªu lµ 94% nh­ng hiÖn t¹i ®· ®¹t 96%. §iÒu ®ã cho thÊy, s¶n phÈm, dÞch vô 

cña kh¸ch s¹n kh«ng ngõng ®­îc n©ng cao ®Ó tho¶ m·n nhu cÇu cña kh¸ch. 

Nh÷ng thµnh c«ng mµ kh¸ch s¹n Harbourview cã ®­îc lµ kÕt qu¶ cña 

mét chiÕn l­îc kinh doanh ®óng ®¾n vµ sù cè g¾ng hÕt m×nh cña ®éi ngò lao 

®éng trong kh¸ch s¹n. Vµ ®ã trë thµnh nh÷ng kinh nghiÖm quý b¸u ®èi víi tÊt 

c¶ c¸c doanh nghiÖp trong ngµnh kinh doanh kh¸ch s¹n. KÕt qu¶ Êy sÏ tiÕp tôc 

®­îc duy tr× vµ ph¸t triÓn trong nh÷ng chÆng ®­êng ph¸t triÓn míi cña kh¸ch 

s¹n Harbourview, H¶i Phßng. 

3.1.2. Tån t¹i cÇn kh¾c phôc. 

Bªn c¹nh nh÷ng thµnh c«ng ®· ®¹t ®­îc, kh¸ch s¹n Harbourview, H¶i 

Phßng cßn tån t¹i mét sè bÊt cËp cÇn kh¾c phôc ®Ó n©ng cao kh¼ n¨ng thu hót 

kh¸ch vµ n¨ng lùc c¹nh tranh trªn thÞ tr­êng. 
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-  ChÊt l­îng s¶n phÈm dÞch vô cña kh¸ch s¹n tuy ®­îc ®¸nh gi¸ lµ 

tiªu chuÈn nhÊt t¹i H¶i Phßng nh­ng hÖ thèng s¶n phÈm, dÞch vô cßn ®¬n 

gi¶n, thiÕu ®a d¹ng, ®Æc biÖt lµ hÖ thèng dÞch vô bæ sung. 

- §éi ngò lao ®éng tuy cã chuyªn m«n nghiÖp vô kh¸ v÷ng nh­ng 

tr×nh ®é ngo¹i ng÷ kh«ng ®ång ®Òu. Thªm vµo ®ã, sè lao ®éng cã kh¼ n¨ng sö 

dông thµnh t¹o hai ngo¹i ng÷ lµ rÊt Ýt, hÇu hÕt chØ cã kh¼ n¨ng giao tiÕp b»ng 

tiÕng Anh. 

- H×nh thøc ph©n phèi s¶n phÈm dÞch vô cña kh¸ch s¹n qua c¸c ®¹i 

lý trung gian, c«ng ty du lÞch vµ ®éi ngò b¸n hµng trùc tiÕp ®¹t hiÖu qu¶ kh¸ 

tèt nh­ng ho¹t ®éng ph©n phèi qua hÖ thèng ®Æt phßng tõ xa, thanh to¸n qua 

m¹ng internet ch­a khai th¸c thµnh c«ng. 

3.2. C¨n cø x©y dùng ®Ò xuÊt. 

3.2.1. Xu h­íng ph¸t triÓn ngµnh du lÞch, kh¸ch s¹n H¶i Phßng. 

Kinh tÕ ph¸t triÓn, ®êi sèng vËt chÊt vµ tinh thÇn cña con ng­êi ®­îc 

n©ng cao. HÖ qu¶ tÊt yÕu lµ cÇu du lÞch t¨ng cao vµ du lÞch trë thµnh ngµnh 

kinh tÕ träng ®iÓm cña nhiÒu quèc gia trªn thÕ giíi. Nguån lîi mµ ngµnh du 

kÞch mang l¹i cho c¸c quèc gia ph¸t triÓn nã lµ kh«ng nhá. ChÝnh v× vËy mµ 

ng­êi ta vÝ “ du lÞch lµ con gµ ®Î trøng vµng”. 

ViÖt Nam lµ mét quèc gia cã tiÒm lùc ph¸t triÓn du lÞch rÊt lín. Víi 

lîi thÕ cã nhiÒu c¶nh quan thiªn nhiªn t­¬I ®Ñp do t¹o ho¸ ­u ®·i cïng víi bÒ 

dµy v¨n ho¸ trong suèt bèn ngh×n n¨m lÞch sö dùng n­íc vµ gi÷ n­íc ®· lµm 

cho ViÖt Nam trë thµnh ®iÓm ®Õn cña nhiÒu du kh¸ch quèc tÕ. Cã thÓ nãi, 

ngµnh du lÞch n­íc ta tuy míi nh­ng ®Çy triÓn väng. Nã gãp phÇn lµm cho 

nhiÒu thµnh phè ®ang tõng ngµy thay da ®æi thÞt, trong ®ã cã thµnh phè c¶ng 

H¶i Phßng. 

H¶i Phßng lµ mét thµnh phè biÓn, ®­îc thiªn nhiªn ­u ®·i, céng víi 

truyÒn thèng lÞch sö hµo hïng trong chiÕn ®Êu vµ x©y dùng, H¶i Phßng hiÖn cã 

43 ®iÓm du lÞch ph©n bè trªn toµn thµnh phè, trong ®ã cã ®Çy ®ñ c¸c lo¹i h×nh 

rõng, biÓn, ®¶o, di tÝch lÞch sö v¨n ho¸ vµ danh lam th¾ng c¶nh, høa hÑn nh÷ng 

tiÒm n¨ng to lín. 
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  Nãi ®Õn H¶i Phßng lµ ng­êi ta nghÜ ngay ®Õn hai ®Þa danh næi tiÕng 

lµ §å S¬n vµ C¸t Bµ. Trong ®ã, §å S¬n lµ mét quÇn thÓ du lÞch ®Ñp víi c¸c b·i 

t¾m 1, 2, 3, ®¶o Hßn D¸u, biÖt thù B¶o §¹i, ®Òn Bµ §Õ, th¸p T­êng Long, suèi 

Rång; c¸c di tÝch lÞch sö nh­ BÕn Nghiªng, BÕn tµu kh«ng sè; c¸c lÔ héi næi 

tiÕng nh­ héi xuèng n­íc ®Çu n¨m, lÔ héi chäi tr©u…Bªn c¹nh §å S¬n, C¸t 

Bµ còng lµ mét quÇn thÓ víi nhiÒu ®iÓm du lÞch næi tiÕng trong ®ã V­ên Quèc 

gia C¸t Bµ ®­îc c«ng nhËn lµ khu B¶o tån sinh quyÓn thÕ giíi. C¸t Bµ nguyªn 

s¬ thñ¬ nµo ®· vµ ®ang ®­îc ®Çu t­ ngµy cµng nhiÒu, song vÉn kh«ng lµm mÊt 

®i vÎ ®Ñp thuÇn khiÕt. Tr¸i l¹i, C¸t Bµ ®ang ®Þnh h×nh víi vãc d¸ng cña khu du 

lÞch cã sù ®an xen hµi hoµ gi÷a vÎ ®Ñp thiªn t¹o vµ nh©n t¹o, hiÖn ®¹i vµ ®Çy 

tiÒm n¨ng.  

Kh«ng chØ vËy, H¶i Phßng cßn lµ m¶nh ®Êt thiªng víi nhiÒu di tÝch 

v¨n ho¸, lÞch sö. Trong ®ã, thuéc huyÖn VÜnh B¶o lµ quÇn thÓ di tÝch t­ëng 

niÖm Tr¹ng Tr×nh NguyÔn BØnh Khiªm, ®×nh Nh©n Môc, miÕu Cùu §iÖn, ®Òn 

chïa Th¸i B×nh, lµng nghÒ ch¹m kh¾c gç B¶o Hµ, móa rèi n­íc, móa rèi c¹n, 

móa rång…, ë huyÖn Tiªn L·ng lµ 4 ngh×n ha rõng ngËp mÆn Vinh Quang. 

Trë vÒ néi thµnh, ta sÏ b¾t gÆp nói Thiªn V¨n t¹i quËn KiÕn An; c¸c dÊu tÝch 

lÞch sö tõ thêi B¹ch §»ng dËy sãng ghi dÊu chiÕn c«ng cña Ng« QuyÒn ®¸nh 

qu©n Nam H¸n, TrÇn Quèc TuÊn ®¹i ph¸ qu©n Nguyªn-M«ng, ®Õn nh÷ng n¨m 

th¸ng hµo hïng chèng thùc d©n Ph¸p vµ ®Õ quèc Mü x©m l­îc t¹i quËn Ng« 

QuyÒn. 

§­êng dÉn du kh¸ch ®Õn víi c¸c ®iÓm du lÞch nµy v« cïng thuËn lîi, 

bëi H¶I Phßng víi hÖ thèng giao th«ng ph¸t triÓn, bao gåm c¶ ®­êng bé, 

®­êng s¾t, ®­êng thuû vµ hµng kh«ng. Quèc lé 5 nèi H¶I Phßng víi Hµ Néi, 

H¶i D­¬ng, ®­êng sè 10 vµ 17 míi ®­îc n©ng cÊp vµ söa ch÷a. ChÊt l­îng 

phôc vô vµ thêi gian ch¹y tµu tuyÕn ®­êng s¾t Hµ Néi-H¶i Phßng ngµy cµng 

®­îc n©ng cao. HÖ thèng s«ng ngßi dµy ®Æc, hÖ thèng cÇu phµ, c¶ng biÓn víi 

c¸c lo¹i tµu c«ng suÊt lín ®¶m b¶o l­u th«ng trong thµnh phè, còng nh­ gi÷a 

H¶i Phßng víi c¸c tØnh trong c¶ n­íc vµ c¸c n­íc trªn thÕ giíi. 
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§Ó ®¶m b¶o cho nh÷ng b­íc tiÕn v÷ng ch¾c cña du lÞch H¶i Phßng vµ 

phôc vô nhu cÇu ngµy cµng t¨ng cña kh¸ch du lÞch trong vµ ngoµi n­íc, thµnh 

phè ®· vµ ®ang chó träng tíi viÖc n©ng cÊp vµ x©y míi c¬ së h¹ tÇng phôc vô 

cho ho¹t ®éng du lÞch. Bªn c¹nh ®ã, ngµnh Du lÞch H¶i Phßng ®· tæ chøc 

nh÷ng “ Mïa du lÞch” t¹i c¸c ®iÓm du lÞch lín. §¬n cö : mïa du lÞch trªn ®¶o 

C¸t Bµ víi ch­¬ng tr×nh LÔ héi Tuæi trÎ C¸t Bµ, biÓu diÔn l­ít v¸n, thi thuyÒn 

nan, thuyÒn thóng vµ c¸c trß ch¬I d©n gian, ®ua thuyÒn rång…T¹i §å S¬n, 

viÖc kh«i phôc LÔ héi Chäi tr©u vµo ngµy 19 th¸ng 8 ©m lÞch hµng n¨m- hiÖn 

lÔ héi nµy ®· ®­îc Tæng côc Du lÞch ViÖt Nam chän lµ 1 trong 15 lÔ héi quèc 

gia - ®· thu hót hµng v¹n du kh¸ch trong mçi mïa lÔ héi. 

Víi nh÷ng nç lùc cña toµn ngµnh, Du lÞch H¶i Phßng ®· cã nh÷ng 

b­íc ph¸t triÓn nhanh chãng. Tèc ®é t¨ng b×nh qu©n 15,5%/ n¨m vÒ l­ît 

kh¸ch, trong ®ã kh¸ch quèc tÕ t¨ng tr­ëng 21,6%/ n¨m. ChØ tiªu n¨m 2010 lµ 

tèc ®é t¨ng b×nh qu©n ®¹t 16%, trong ®ã kh¸ch quèc tÕ t¨ng 20%. 

H¶i Phßng trong t­¬ng lai gÇn sÏ trë thµnh mét trong nh÷ng trung t©m 

du lÞch cã tÇm cì quèc gia, trong ®ã ph¸t triÓn m¹nh du lÞch sinh th¸I biÓn g¾n 

víi b¶o vÖ m«i tr­êng sinh th¸i ®Ó ®¶m b¶o ph¸t triÓn bÒn v÷ng; tæ chøc c¸c 

ho¹t ®éng kinh doanh du lÞch g¾n liÒn víi ®¶m b¶o an ninh quèc gia, trËt tù an 

toµn x· héi. Bëi H¶i Phßng lµ cöa ngâ quan träng cña c¸c tØnh duyªn h¶i khu 

vùc phÝa B¾c, ®ång thêi lµ trung t©m ®µo t¹o vµ cung cÊp nguån nh©n lùc cho 

vïng du lÞch duyªn h¶i B¾c Bé, trung t©m qu¶ng b¸ vµ xóc tiÕn cña du lÞch 

phÝa B¾c. 

§Ó ®¹t ®­îc môc tiªu ®ã, hiÖn nay, H¶i Phßng ®ang tËp trung x©y 

dùng h¹ tÇng c¬ së du lÞch, t¹o ®iÒu kiÖn thuËn lîi cho viÖc thu hót vèn ®Çu t­ 

ph¸t triÓn kinh doanh du lÞch cña c¸c thµnh phÇn kinh tÕ. Trong ®ã, tËp trung 

vµo c¸c c¬ së phôc vô du lÞch cao cÊp, du lÞch tæng hîp t¹i hai trung t©m du 

lÞch lín lµ C¸t Bµ vµ §å S¬n, ®Ó nh÷ng n¬i nµy sím trë thµnh nh÷ng khu du 

lÞch cã tÇm cì quèc tÕ. Bªn c¹nh ®ã, H¶i Phßng ®Èy m¹nh tuyªn truyÒn qu¶ng 

b¸ du lÞch víi c¸c h×nh thøc linh ho¹t th«ng qua c¸c ph­¬ng tiÖn th«ng tin ®¹i 

chóng tõ Trung ­¬ng ®Õn c¸c ®Þa ph­¬ng; c¸c cuéc héi ®µm, hîp t¸c, héi th¶o 
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gi÷a H¶i Phßng víi c¸c ®Þa ph­¬ng trong toµn quèc vµ quèc tÕ ®Ó giíi thiÖu 

tiÒm n¨ng du lÞch H¶i Phßng. §©y lµ nh÷ng gi¶i ph¸p thiÕt thùc nh»m thu hót 

kh«ng chØ du kh¸ch trong n­íc mµ cßn v­¬n ra thÞ tr­êng quèc tÕ, ®Æc biÖt lµ 

khu vùc c¸c n­íc ASEAN, khu vùc §«ng ¸ ( nhÊt lµ Trung Quèc, NhËt B¶n), 

ch©u ¸ - Th¸i B×nh D­¬ng, T©y ¢u, B¾c Mü. Trong ®ã, H¶i Phßng sÏ chó 

träng ®Õn nh÷ng quèc gia cã c¶ng biÓn thuËn tiÖn cho viÖc vËn chuyÓn hµnh 

kh¸ch b»ng ®­êng biÓn. 

Thµnh phè H¶i Phßng ®· ®­a ra ph­¬ng h­íng ph¸t triÓn ngµnh Du 

lÞch-Kh¸ch s¹n nh­ sau: 

-   N©ng cao chÊt l­îng, ®a d¹ng ho¸ s¶n phÈm du lÞch. 

- Hoµn thiÖn hÖ thèng c¬ së vËt chÊt kü thuËt phôc vô kh¸ch du 

lÞch, ®Æc biÖt kh¸ch du lÞch quèc tÕ. 

- §Çu t­ t«n t¹o vµ b¶o vÖ tµi nguyªn du lÞch. 

- Chó träng c«ng t¸c nghiªn cøu thÞ tr­êng, tuyªn truyÒn qu¶ng b¸ 

du lÞch. 

- X©y dùng kÕ ho¹ch ®µo t¹o, båi d­ìng c¸n bé qu¶n lý, c¸n bé 

chuyªn m«n, ®Æc biÖt lµ ®éi ngò lµm c«ng t¸c qu¶n trÞ du lÞch vµ h­íng dÉn 

viªn du lÞch.  

    Ph¸t triÓn du lÞch lµ mét h­íng chiÕn l­îc quan träng trong ph¸t 

triÓn kinh tÕ - x· héi. V× du lÞch kh«ng chØ gãp phÇn t¨ng nguån thu cho ng©n 

s¸ch thµnh phè mµ cßn thóc ®Èy kinh tÕ, v¨n ho¸ - x· héi ph¸t triÓn. X¸c 

®Þnh: Ph¸t triÓn du lÞch trªn c¬ s¬ khai th¸c cã hiÖu qu¶ vÒ ®iÒu kiÖn tù nhiªn, 

sinh th¸i biÓn, truyÒn thèng v¨n ho¸, lÞch sö thµnh phè C¶ng lµ tiÒn ®Ò b¶o 

®¶m sù ph¸t triÓn bÒn v÷ng cña ngµnh Du lÞch H¶i Phßng trong thÕ kû XXI.   

3.1.2. §Þnh h­íng ph¸t triÓn cña kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng. 

Trong kinh doanh, viÖc ho¹ch ®Þnh chiÕn l­îc vµ ph­¬ng h­íng 

ph¸t triÓn cã ý nghÜa ®Æc biÖt quan träng. Nã ®ãng vai trß lµ kim chØ nam ®èi 

víi mäi ho¹t ®éng cña doanh nghiÖp. 
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HiÖn nay, viÖc c¹nh tranh diÔn ra ngµy cµng gay g¾t, v× vËy, viÖc 

ho¹ch ®Þnh chiÕn l­îc ®óng ®¾n sÏ gióp cho doanh nghiÖp cã nh÷ng b­íc ®i 

phï hîp vµ hiÖu qu¶. 

Ph­¬ng h­íng chiÕn l­îc cña kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng 

®­îc x©y dùng dùa trªn xu thÕ ph¸t triÓn cña thµnh phè H¶i Phßng, còng nh­ 

dùa trªn vÞ thÕ vµ kh¼ n¨ng c¹nh tranh cña kh¸ch s¹n trªn thÞ tr­êng. 

Ph­¬ng h­íng ph¸t triÓn cña kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng 

bao gåm c¸c néi dung c¬ b¶n sau: 

- §a d¹ng ho¸ s¶n phÈm dÞch vô trong kh¸ch s¹n, ®Æc biÖt lµ c¸c 

dÞch vô bæ sung vµ kh«ng ngõng n©ng cao chÊt l­îng dÞch vô. 

-  Lu«n t¹o ra c¸c s¶n phÈm kh¸c biÖt so víi c¸c kh¸ch s¹n kh¸c. 

- Duy tr× kh¸ch hµng truyÒn thèng, tËp trung vµo hai lo¹i kh¸ch lµ 

kh¸ch du lÞch quèc tÕ vµ kh¸ch th­¬ng m¹i, ®ång thêi cã c¸c chÝnh s¸ch thu 

hót kh¸ch néi ®Þa vµ kh¸ch Trung Quèc. 

- KiÖn toµn bé m¸y tæ chøc, thùc hiÖn tèt c«ng t¸c qu¶n lý. 

- N©ng cao chÊt l­îng ®éi ngò nguån lao ®éng, bao gåm c¶ tr×nh 

®é chuyªn m«n vµ tr×nh ®é ngo¹i ng÷. 

- §Çu t­ trang thiÕt bÞ, c¬ së vËt chÊt kü thuËt. 

- N©ng cao n¨ng suÊt buång phßng. 

- LËp mèi quan hÖ víi c¸c ®¹i lý du lÞch. 

- §¶m b¶o doanh thu t¨ng 15 - 18%/ n¨m. 

- Xóc tiÕn qu¶ng c¸o m¹nh mÏ. 

- Quan t©m tíi ®êi sèng c¸n bé c«ng nh©n viªn ( chÝnh s¸ch ­u ®·i, 

chÕ ®é l­¬ng…) 

3.3. C¸c ®Ò xuÊt cô thÓ. 

3.3.1. §èi víi hÖ thèng s¶n phÈm. 

-  Kh¸ch s¹n Harbour View lµ kh¸ch s¹n ®­îc ®¸nh gi¸ lµ cã chÊt 

l­îng phôc vô tiªu chuÈn nhÊt t¹i H¶i Phßng. Tuy nhiªn, dÔ dµng nhËn thÊy 

c¸c dÞch vô bæ sung trong kh¸ch s¹n cßn ®¬n gi¶n, thiÕu ®a d¹ng. V× vËy, 
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chÝnh s¸ch ®a d¹ng ho¸ s¶n phÈm nªn tËp trung vµo viÖc më réng thªm mét sè 

dÞch vô bæ sung nh­ s©n tennis, dÞch vô h¸t karaoke, trung t©m lµm ®Ñp... 

- T¹i kh¸ch s¹n Harbour View ®· cã quÇy hµng l­u niÖm Gift Shop 

phôc vô kh¸ch nh­ng kh«ng gian cña quÇy hµng nµy qu¸ nhá, s¶n phÈm thiÕu 

®a d¹ng, phong phó nªn kh¼ n¨ng thu hót kh¸ch cßn thÊp. V× vËy, kh¸ch s¹n 

Harbour View nªn cã kÕ ho¹ch më réng gian b¸n hµng l­u niÖm nµy vµ ®a 

d¹ng ho¸ c¸c mÆt hµng ®Ó n©ng cao kh¼ n¨ng thu hót kh¸ch. 

-  §èi víi ho¹t ®éng kinh doanh ¨n uèng, hµng th¸ng nhµ hµng nªn 

tæ chøc ngµy lÔ, tuÇn lÔ giíi thiÖu c¸c mãn ¨n truyÒn thèng cña d©n téc v× tinh 

hoa v¨n ho¸ d©n téc phÇn nµo còng ®­îc thÓ hiÖn trong c¸c mãn ¨n ®ã. Ho¹t 

®éng nµy sÏ kh¸ hÊp dÉn ®èi víi kh¸ch quèc tÕ v× mét trong nh÷ng môc ®Ých 

cña hä khi ®Õn ViÖt Nam lµ t×m hiÓu nÒn v¨n ho¸ cña d©n téc ViÖt Nam. Bªn 

c¹nh ®ã, kh¸ch s¹n còng nªn tæ chøc nh÷ng ngµy lÔ c¸c mãn ¨n truyÒn thèng 

cña mét sè n­íc Ch©u ¸ kh¸c nh­ Trung Quèc, NhËt B¶n, Hµn Quèc…nh»m 

®a d¹nh ho¸ s¶n phÈm. Ho¹t ®éng nµy nÕu ®­îc thùc hiÖn tèt sÏ trë thµnh mét 

chÝnh s¸ch kh¸ hiÖu qu¶ gãp phÇn thu hót kh¸ch ®Õn víi kh¸ch s¹n. §Ó phôc 

vô ho¹t ®éng nµy, cã thÓ tiÕn hµnh më cöa trë l¹i nhµ hµng Nam Ph­¬ng . 

-  Ho¹t ®éng tæ chøc tour du lÞch ®· ®­îc tiÕn hµnh ë kh¸ch s¹n 

Harbour View nh­ng phÇn lín c¸c ®iÓm ®Õn ®Òu n»m trong néi thµnh H¶i 

Phßng. Kh¸ch s¹n nªn më thªm c¸c tour du lÞch ®Õn c¸c lµng nghÒ truyÒn 

thèng ë c¸c huyÖn ngo¹i thµnh H¶i Phßng nh­ VÜnh B¶o, Thuû Nguyªn hoÆc 

tæ chøc c¸c tour du lÞch du kh¶o ®ång quª ( KiÕn An - Tiªn L·ng - VÜnh B¶o - 

An L·o). Lo¹i h×nh du lÞch rÊt ®­îc kh¸ch quèc tÕ yªu thÝch vµ hiÖn ®ang 

®­îc khai th¸c ë H¶i Phßng. 

Bªn c¹nh viÖc tiÕn hµnh ®a d¹ng ho¸ s¶n phÈm, kh¸ch s¹n Harbour 

View cÇn kh«ng ngõng n©ng cao chÊt l­îng dÞch vô. 

-  PhÇn lín trang thiÕt bÞ cña kh¸ch s¹n Harbour View hiÖn ®¹i 

song do ®· ®­îc trang bÞ trong mét thêi gian dµi nªn kh«ng tr¸nh khái t×nh 

tr¹ng háng hãc vµ bÞ gi¶m sót vÒ chÊt l­îng. Thùc tÕ lµ chÊt l­îng ®­êng 

truyÒn internet kh«ng d©y cña kh¸ch s¹n kh«ng ®­îc tèt khiÕn kh¸ch kh«ng 
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hµi lßng vµ lu«n trong t×nh tr¹ng ph¶i cµi ®Æt l¹i. V× vËy, kh¸ch s¹n nªn cã 

nh÷ng ®Çu t­ hîp lý ®Ó ®æi míi trang thiÕt bÞ vµ hÖ thèng c¬ së vËt chÊt. §Æc 

biÖt lµ khu vùc tiÒn s¶nh, ®©y ®­îc coi lµ bé mÆt cña kh¸ch s¹n, lµ n¬i kh¸ch 

tiÕp xóc ®Çu tiªn khi ®Õn kh¸ch s¹n nªn h×nh ¶nh cña khu vùc nµy lµ rÊt quan 

träng. Trong nhiÒu n¨m gÇn ®©y, khu vùc nµy cña kh¸ch s¹n Harbour View 

gÇn nh­ kh«ng cã g× thay ®æi, phÇn ®Öm vµ gèi ghÕ ®· cã hiÖn t­îng cò, nh¨n, 

bÈn. Kh¸ch s¹n nªn thay b»ng nh÷ng ®Öm vµ gèi míi ®Ó duy tr× ®­îc h×nh ¶nh 

cña kh¸ch s¹n . 

-  §èi víi dÞch vô bæ sung, kh¸ch s¹n nªn ¸p dông chÝnh s¸ch b¸n 

kÌm víi c¸c s¶n phÈm chÝnh cña kh¸ch s¹n. H×nh thøc b¸n nµy sÏ gióp gi¶m 

bít thêi gian nhµn rçi cña lao ®éng lµm viÖc trong bé phËn kinh doanh dÞch vô 

bæ sung. §ång thêi, ®©y còng lµ c¸ch giíi thiÖu c¸c dÞch vô bæ sung cña kh¸ch 

s¹n ®Õn víi kh¸ch, tõ ®ã cã chÝnh s¸ch hîp lý ®Ó thu hót kh¸ch sö dông c¸c 

dÞch vô nµy.  

3.3.2. §èi víi chÝnh s¸ch ph©n phèi. 

-  Kªnh ph©n phèi cña kh¸ch s¹n Harbour View nh×n chung ho¹t 

®éng cã hiÖu qu¶ nh­ng c¸c kªnh ph©n phèi cßn t­¬ng ®èi Ýt. PhÇn lín lµ 

kh¸ch tõ c¸c c«ng ty l÷ hµnh vµ c¸c c«ng ty liªn doanh cã mèi quan hÖ l©u 

n¨m víi kh¸ch s¹n hoÆc do kh¸ch trùc tiÕp ®¨ng ký ®Æt phßng víi. V× vËy ,®Ó 

gãp phÇn n©ng cao hiÖu qu¶ cña chÝnh s¸ch thu hót kh¸ch, kh¸ch s¹n Harbour 

View, H¶i Phßng cÇn cã kÕ ho¹ch hoµn thiÖn chÝnh s¸ch ph©n phèi cña m×nh. 

-  Nguån kh¸ch chñ yÕu cña kh¸ch s¹n Harbour View lµ kh¸ch du 

lÞch quèc tÕ vµ kh¸ch th­¬ng m¹i nªn kªnh ph©n phèi chñ yÕu lµ th«ng qua 

c¸c c«ng ty l÷ hµnh, n¬i mµ kh¸ch du lÞch mua tour hoÆc c¸c c«ng ty liªn 

doanh n­íc ngoµi t¹i H¶i Phßng. §©y lµ nh÷ng kh¸ch hµng th­êng xuyªn vµ 

l©u n¨m cña kh¸ch s¹n, cung cÊp l­îng kh¸ch æn ®Þnh cho kh¸ch s¹n. ChÝnh 

v× vËy cÇn gi÷ mèi quan hÖ chÆt chÏ, mËt thiÕt víi c¸c c«ng ty nµy nh»m t¹o 

nguån kh¸ch æn ®Þnh cho kh¸ch s¹n ngay c¶ trong nh÷ng thêi ®iÓm tr¸i vô. 

-  Ngoµi ra, ®Ó cã thÓ thu hót thªm nhiÒu kh¸ch hµng míi, kh¸ch 

s¹n cÇn t¹o dùng mét hÖ thèng kªnh ph©n phèi míi th«ng qua viÖc thiÕt lËp 
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c¸c mèi quan hÖ víi c¸c c«ng ty l÷ hµnh míi, ®Æc biÖt lµ c¸c c«ng ty l÷ hµnh 

cña c¸c n­íc trong khu vùc Ch©u ¸ nh­ Trung Quèc, Hµn Quèc, NhËt B¶n v× 

trong nh÷ng n¨m gÇn ®©y l­îng kh¸ch thuéc c¸c quèc gia nµy ®Õn H¶i Phßng 

kh¸ nhiÒu. §©y lµ nguån kh¸ch tiÒm n¨ng mµ kh¸ch s¹n nªn khai th¸c vµ c¸ch 

khai th¸c tèt nhÊt lµ t¹o dùng ®­îc mèi quan hÖ g¾n bã víi c¸c c«ng ty l÷ 

hµnh quèc tÕ cña c¸c quèc gia ®ã. 

-  Kh¸ch l­u tró trong kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng cã ®Õn 

90% l­îng kh¸ch ®· ®Æt phßng tr­íc, kh¸ch v·ng lai chØ chiÕm 10%. Tuy 

nhiªn, 90% l­îng kh¸ch nµy viÖc ®Æt phßng ®Òu diÔn ra trùc tiÕp th«ng qua 

nh©n viªn kh¸ch s¹n hoÆc lµ sè phßng ®· ®­îc ghi râ trong hîp ®ång víi c¸c 

c«ng ty l÷ hµnh. T¹i kh¸ch s¹n Harbour View, viÖc ¸p dông hÖ thèng ®Æt 

phßng tõ xa vµ thanh to¸n qua m¹ng internet cßn h¹n chÕ, ch­a hiÖu qu¶. 

Kh¸ch s¹n cÇn nhanh chãng hoµn thiÖn vµ ph¸t triÓn hÖ thèng ®Æt phßng t­ xa 

®Ó phï hîp víi xu h­íng ph¸t triÓn cña kinh doanh kh¸ch s¹n trªn thÕ giíi lµ 

¸p dông c¸c thµnh tùu khoa häc kü thuËt vµ ®Ó xøng ®¸ng víi thø h¹ng kh¸ch 

s¹n 4 sao quèc tÕ. 

3.3.3. §èi víi chÝnh s¸ch xóc tiÕn. 

Kh¸ch s¹n Harbour View cÇn ®Èy m¹nh viÖc thÝªt lËp quan hÖ víi 

c¸c trung t©m th«ng tin du lÞch trong vµ ngoµi n­íc. §©y ®­îc coi lµ n¬I cæ 

®éng thÝch hîp vµ ®ì tèn kÐm nhÊt. 

-  T¨ng c­êng sö dông th«ng tin truyÒn miÖng cña kh¸ch hµng. 

§©y lµ h×nh thøc qu¶ng b¸ vµ thu hót kh¸ch t­¬ng ®èi hiÖu qu¶ do ®Æc thï cña 

s¶n phÈm dÞch vô kh¸ch s¹n lµ s¶n phÈm v« h×nh vµ kh¸ch hµng th­êng tham 

kh¶o ý kiÕn lÉn nhau tr­íc khi quyÕt ®Þnh mua s¶n phÈm. Th«ng tin mµ kh¸ch 

hµng rØ tai nhau nÕu cã lîi cho kh¸ch s¹n sÏ lµ nh©n tè l«i kÐo kh¸ch ®Õn víi 

kh¸ch s¹n vµ ng­îc l¹i. C¸ch t¹o ra th«ng tin tèt lµ kh¸ch s¹n Harbour View 

ph¶i cã chÊt l­îng phôc vô, cã chÝnh s¸ch ch¨m sãc kh¸ch hµng t«t vµ quam 

träng nhÊt lµ ph¶i t¹o ra ®­îc s¶n phÈm mang tÝnh kh¸c biÖt so víi c¸c kh¸ch 

s¹n kh¸c trªn thÞ tr­êng. 
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-  Cã mét thùc tÕ lµ hÇu nh­ kh¸ch s¹n Harbour View kh«ng ph¸t 

hµnh bÊt cø tµi liÖu nµo vÒ m×nh, cã ch¨ng chØ lµ nh÷ng tê gÊp víi néi dung 

cßn ®¬n gi¶n vµ th­êng chØ ®­îc ®Æt t¹i quÇy lÔ t©n. VËy nªn kh¸ch s¹n nªn 

th­êng xuyªn ph¸t hµnh c¸c tµi liÖu nh»m giíi thiÖu mät c¸ch ®Çy ®ñ vÒ 

kh¸ch s¹n, vÒ nh÷ng dÞch vô, ­u ®·i mµ kh¸ch sÏ ®­îc h­ëng khi ë t¹i kh¸ch 

s¹n Harbour View, H¶I Phßng. Nh÷ng tµi liÖu nµy cã thÓ trao cho kh¸ch du 

lÞch tr­íc khi kh¸ch ®Õn víi kh¸ch s¹n nh­ trao t¹i s©n bay hoÆc t¹i c¸c ®iÓm 

du lÞch. Còng cã thÓ ph¸t hµnh theo danh s¸ch nh÷ng kh¸ch hµng cò hoÆc ph¸t 

hµnh tõ c¸c ®¹i diÖn quèc gia ë n­íc ngoµi. ViÖc ph¸t hµnh tµi liÖu nh­ vËy lµ 

mét h×nh thøc ®­a h×nh ¶nh, tªn tuæi cña kh¸ch s¹n ®Õn víi nhiÒu kh¸ch hµng 

h¬n n÷a, tõ ®ã sÏ thu hót ®­îc kh¸ch ®Õn víi kh¸ch s¹n. 

-  Mét ho¹t ®éng kh«ng thÓ thiÕu nÕu kh¸ch s¹n muèn thu hót 

kh¸ch lµ tiÕp tôc ph¸t triÓn c¸c quan hÖ c«ng chóng b»ng c¸ch tÝch cùc tham 

gia c¸c ho¹t ®éng v¨n ho¸- x· héi, c«ng t¸c tõ thiÖn, quan hÖ víi b¸o chÝ, 

truyÒn h×nh. HiÖu qu¶ cña ho¹t ®éng qu¶ng b¸ tªn tuæi cña kh¸ch s¹n Harbour 

View trªn c¸c ph­¬ng tiÖn th«ng tin ®¹i chóng lµ ch­a cao. V× thùc tÕ lµ rÊt 

nhiÒu ng­êi d©n néi thµnh H¶i Phßng kh«ng hÒ biÕt ®Õn kh¸ch s¹n Harbour 

View. Tõ thùc tÕ ®ã, cho thÊy kh¸ch s¹n Harbour View nªn hîp t¸c víi c¬ 

quan ®¹i chóng mµ quan träng lµ víi ®µi truyÒn h×nh ®Þa ph­¬ng cã nh÷ng 

phãng sù, qu¶ng c¸o vÒ kh¸ch s¹n mét c¸ch ®Çy ®ñ nhÊt ®Ó chøng tá r»ng 

kh¸ch s¹n Harbour View ®óng lµ kh¸ch s¹n hµng ®Çu t¹i H¶i Phßng. 

Tuy nhiªn hiÖn nay víi sù ph¸t triÓn v­ît bËc cña c«ng nghÖ th«ng 

tin nÕu chØ sö dông h×nh thøc qu¶ng c¸o trªn b¸o chÝ, truyÒn h×nh lµ ch­a ®ñ. 

Ngoµi ra, kh¸ch s¹n cÇn ph¶i ®Èy m¹nh c«ng t¸c qu¶ng c¸o trªn m¹ng 

internet. CÇn ®Çu t­ cho viÖc ph¸t triÓn website cña kh¸ch s¹n, th­êng xuyªn 

cËp nhËt nh÷ng th«ng tin míi nhÊt, c¸c ch­¬ng tr×nh ®Æc  biÖt cña kh¸ch s¹n 

trªn website ®Ó kh¸ch hµng cã ®­îc th«ng tin mét c¸ch nhanh nhÊt vµ chÝnh 

x¸c nhÊt. 

3.3.4. §èi víi nguån nh©n lùc. 
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-  Mét trong nh÷ng yÕu tè lµm nªn sù thµnh c«ng cña ho¹t ®éng 

kinh doanh kh¸ch s¹n chÝnh lµ chÊt l­îng nguån lao ®éng. Kh¸ch s¹n Harbour 

View lµ kh¸ch s¹n cã ®éi ngò nh©n viªn ®­îc ®¸nh gi¸ lµ cã chÊt l­îng tèt 

nhÊt H¶i Phßng. Tuy nhiªn tèt nhÊt kh«ng ph¶i lµ hoµn h¶o nhÊt. VÊn ®Ò lín 

nhÊt cña nh©n viªn kh¸ch s¹n Harbour View chÝnh lµ ngo¹i ng÷. T¹i kh¸ch 

s¹n Harbour View, chØ cã nh©n viªn cña hai bé phËn th­êng xuyªn tiÕp xóc 

trùc tiÕp víi kh¸ch lµ bé phËn nhµ hµng vµ bé phËn lÔ t©n lµ cã kh¼ n¨ng giao 

tiÕp tèt b»ng tiÕng Anh víi kh¸ch. Nh©n viªn c¸c bé phËn kh¸c kh¼ n¨ng giao 

tiÕp víi kh¸ch lµ rÊt yÕu, ®Æc biÖt ®éi ngò nh©n viªn cã kinh nghiÖm lµm viÖc 

l©u n¨m th× tr×nh ®é tiÕng Anh cµng kÐm. V× vËy, mÆc dï lµ nh÷ng bé phËn 

tham gia phôc vô gi¸n tiÕp, kh«ng th­êng xuyªn giao tiÕp víi kh¸ch nh­ng 

kh¸ch s¹n còng cÇn cã nh÷ng chÝnh s¸ch khuyÕn khÝch nh©n viªn thuéc c¸c bé 

ph©n nµy n©ng cao tr×nh ®é tiÕng Anh song song víi viÖc n©ng cao tr×nh ®é 

chuyªn m«n nghiÖp vô. 

-  §èi víi nh©n viªn bé phËn nhµ hµng, ®Æc biÖt lµ nh©n viªn lÔ t©n, 

tr×nh ®é tiÕng Anh lµ kh¸ tèt. Tuy nhiªn, thùc tÕ cho thÊy kh¸ch ®Õn kh¸ch s¹n 

Harbour View, H¶i Phßng kh«ng ph¶i ai còng cã thÓ sö dông tiÕng Anh lµm 

ph­¬ng tiÖn giao tiÕp, nhÊt lµ ®èi víi kh¸ch thuéc c¸c quèc gia Ch©u ¸. Nªn 

viÖc chØ cã thÓ sö dông thµnh th¹o tiÕng Anh th«i lµ ch­a ®ñ. Nh©n viªn hai bé 

phËn nµy nªn biÕt vµ sö dông ®­îc ngo¹i ng÷ thø hai, cã thÓ lµ tiÕng Trung 

hoÆc tiÕng NhËt, v× l­îng kh¸ch NhËt B¶n hiÖn ®ang l­u tró ë kh¸ch s¹n lµ rÊt 

lín, cßn kh¸ch Trung Quèc ®ang ®­îc coi lµ thÞ tr­êng kh¸ch tiÒm n¨ng cña 

ngµnh kh¸ch s¹n H¶i Phßng nãi chung vµ cña kh¸ch s¹n Harbour View nãi 

riªng. 

-  Kh¸ch s¹n nªn ®µo t¹o nh©n viªn theo tiªu chuÈn VTOS. 

Trong kinh doanh kh¸ch s¹n, chÊt l­îng dÞch vô cña kh¸ch s¹n phô 

thuéc ®¸ng kÓ vµo chÊt l­îng ®éi ngò nh©n viªn lao ®éng. V× thÕ, kh¸ch s¹n 

cÇn cã kÕ ho¹ch ®µo t¹o, ®·i ngé nh©n viªn nh»m ®éng viªn ng­êi lao ®éng. 
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KÕt luËn 

Trong ch­¬ng III cña kho¸ luËn ng­êi viÕt ®· nªu lªn xu h­íng 

ph¸t triÓn cña du lÞch H¶i Phßng, ®ång thêi còng nªu lªn ®Þnh h­íng ph¸t 

triÓn cña kh¸ch s¹n Harbour View. Tõ thùc tr¹ng cña ho¹t ®éng thu hót kh¸ch 

t¹i kh¸ch s¹n Harbour View, ng­êi viÕt ®· m¹nh d¹n ®­a ra mét sè ®Ò xuÊt 

nh»m n©ng cao hiÖu qu¶ cña chÝnh s¸ch thu hót kh¸ch.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  
 

KÕt luËn chung 

 

 

Kh¸ch s¹n Harbour View sau h¬n 10 n¨m ho¹t ®éng vµ ph¸t triÓn ®· 

gÆt h¸I ®­îc nh÷ng thµnh c«ng ®¸ng kÓ. Trªn thÞ tr­êng H¶i Phßng, kh¸ch s¹n 

®­îc ®¸nh gi¸ lµ kh¸ch s¹n cã chÊt l­îng phôc vô tiªu chuÈn nhÊt vµ ®· ®Ó l¹i 

nh÷ng Ên t­îng tèt ®Ñp trong lßng kh¸ch hµng. V× vËy, kh¸ch s¹n Harbour 

View trë thµnh lùa chän hµng ®Çu cña du kh¸ch khi ®Õn H¶i Phßng, ®Æc biÖt lµ 

®èi víi kh¸ch th­¬ng m¹i cao cÊp vµ kh¸ch du lÞch quèc tÕ chÊt l­îng cao. 

Cã ®­îc nh÷ng thµnh c«ng ®ã lµ nhê vµo c«ng t¸c nghiªn cøu thÞ 

tr­êng, nghiªn cøu ®Æc ®iÓm thÞ tr­êng kh¸ch cña kh¸ch s¹n ®Ó tõ ®ã x©y 

dùng chÝnh s¸ch nh»m l«I kÐo kh¸ch ®Õn víi kh¸ch s¹n. §©y còng lµ phÇn néi 
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dung chÝnh cña kho¸ luËn “ ThÞ tr­êng kh¸ch vµ chÝnh s¸ch thu hót kh¸ch t¹i 

kh¸ch s¹n Harbour View, H¶i Phßng”. 

Tuy nhiªn do l­îng kiÕn thøc cã h¹n còng nh­ thêi gian thùc tËp vµ 

kinh nghiÖm thùc tÕ kh«ng nhiÒu nªn kho¸ luËn kh«ng tr¸nh khái nh÷ng thiÕu 

sãt. KÝnh mong quý thÇy c« vµ c¸c b¹n gãp ý, chØ b¶o ®Ó kho¸ luËn ®­îc hoµn 

thiÖn h¬n. 
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phè Hå ChÝ Minh 2001. 

 

 



 78 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 79 

Phô lôc 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Danh s¸ch mét sè kh¸ch s¹n t¹i thµnh phæ h¶i phßng 

 

 

 

 

STT T£N §ÞA CHØ DÞCH Vô 

1 Kh¸ch s¹n 
Tray 

- 47 Lạch Tray – HP 

- Tel: (84-31) 3828555 /828666 

- Email: info@trayhotel.com.vn 

- Web: www.trayhotel.com.vn 

 

- Phòng nghỉ: 

với 71 phòng 

đẹp và tiện 

nghi hài hoà 

mang đậm nét 

truyền thống 

phù hợp với 

các khách 

thương gia và 

du lịch. Các 

tiện nghi và 

dịch vụ trong 

phòng: điện 

mailto:info@trayhotel.com.vn
http://www.trayhotel.com.vn/
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thoại quốc tế 

trực tiếp, 

đường kết nối 

internet, tủ 

lạnh, trái cây 

tươi, điều hoà 

nhiệt độ có 

điề khiển từ 

xa. 

- Nhà hàng, 

phòng hội 

nghị: phòng 

họp 

TRAYBIZ và 

TRAY 

ROOM với 

các hệ thống 

âm trang thiết 

bị, âm thanh 

tiện nghi nhất 

chuyên tổ 

chức các dạ 

tiệc lớn. Nhà 

hàng Trung 

Hoa Shin 

Shin chuyên 

phục vụ các 

món ăn 

truyền thống 

của Việt Nam 

và Quảng 

Đông (Trung 

Quốc) với 

phòng ăn 

riêng biệt và 

thanh nhã với 

quang cảnh 

đẹp của công 

viên. 

- Tiện nghi 

khách sạn: 

bãi đỗ xe 
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rộng, tennis, 

giặt là, sauna 

massage, 

karaoke, bi-a, 

bể bơi, mỹ 

nghệ… 

Thường 

xuyên tổ chức 

các chương 

trình du lịch, 

tham quan 

trong nước và 

ngoài nước; 

làm dịch vụ 

visa, vận 

chuyển, đặt 

vé máy bay. 

 

2 Kh¸ch s¹n 
Harbour 
View 

- 4Tran Phu Street 

- Tel: (84–31) 827827 

- Fax: (84-31)827828 

- Email: 

info@harbourviewvietnam.com 

- Website: 
www.harbourviewvietnam.com.vn 
 

- Tiện nghi 

trong phòng: 

Tất cả các 

phòng của 

khách sạn đều 

thoải mái và 

có nhiều loại 

phòng đa 

dạng, có sức 

quyến rũ và là 

niềm kiêu 

hãnh của 

người Pháp 

thời thuộc địa 

với đồ đạc 

bằng gỗ tếch. 

Các phòng 

được trang 

thiết bị sang 

trọng với máy 

điều hoà nhiệt 

độ có điều 

khiển riêng, 

điện thoại 

mailto:info@harbourviewvietnam.com
http://www.harbourviewvietnam.com.vn/


 82 

trực tiếp quốc 

tế, truyền 

hình cáp với 

nhiều chương 

trình quốc tế, 

dàn nhạc, 

máy sấy tóc, 

các phòng 

riêng biệt an 

toàn và phòng 

tắm với toilet 

và vòi hoa 

sen, bồn tắm. 

- Nhà hàng 

& Bar: Nhà 

hàng Nam 

Phương rất 

ấm cúng và 

thoải mái, 

được thiết kế 

theo phong 

cách Á Đông 

với nhiều đồ 

đạc được làm 

từ gỗ 

tếch.Nhà 

hàng là nơi 

phục vụ 

những món 

ăn ngon nhất 

của Việt 

Nam, Thái, 

Trung Quốc, 

Châu Á. Bar 

phục vụ các 

món ăn nhanh 

và coctai với 

nhiều đồ tươi. 

Đây là một 

địa điểm lý 

tưởng để 

những người 

bạn và các 
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thương gia 

thưởng thức 

vẻ đẹp và sự 

quyến rũ theo 

phong cách 

của người 

Pháp.  

- Dịch vụ tiện 

nghi: 

Internet, giặt 

là, bác sĩ, 

trông trẻ nhỏ. 

Các tour du 

lịch, massge, 

đổi tiền, trung 

tâm thể dục 

thẩm mỹ, bể 

bơi, quà tặng, 

bể bơi... 

3 Khách sạn 

Hữu Nghị  

 

- 60 Điện Biên Phủ - Hồng Bàng 

- Tel: (84 -31) 823.244 

- Fax: (84 – 31) 823.311 

 

- Phòng nghỉ: 

với 127 

phòng nghỉ 

sang trọng, 2 

biệt thự và 

văn phòng 

cho thuê có 

diện tích từ 

26 – 78m2 

- Nhà hàng, 

Bar: 3 nhà 

hàng Quê 

Hương, Sao 

Mai và Hoa 

Phượng cùng 

hệ thống 

phòng tiệc 

phục vụ các 

món ăn đặc 

sản Á, Âu, tổ 

chức hội nghị, 

hội thảo cho 

500 người. 
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- Dịch vụ tiện 

nghi: trung 

tâm thương 

mại, dịch vụ 

cho thuê xe ô 

tô du lịch, bán 

vé máy bay. 

Trung tâm lữ 

hành tổ chức 

các chương 

trình du lịch 

trong nước và 

quốc tế. Cây 

lạc bộ thể 

thao – sức 

khỏe với 

phòng xông 

hơi, massage, 

hiệu cắt tóc, 

bể bơi, sân 

quần vợt, giặt 

là, cửa hàng 

lưu niệm… 

 

4 Làng quốc tế 

Hướng 

Dương 

 

- 01 Văn Cao – Ngô Quyền 

- ĐT: (84 – 31) 892.002 

- Fax: (84 – 31) -892.021 

- Email: 

sunflower_marketing@hn.vnn.vn 

- Website: 

www.sunflower.com.vn 

 

- Phòng nghỉ: 

với 120 căn 

hộ tiện nghi , 

sang trọng với 

2, 3 phòng 

nghỉ và phòng 

ăn, nhà bếp. 

- Nhà hàng 

& Bar: Sack 

Bar phục vụ 

các món ăn đa 

dạng của Hàn 

Quốc, Nhật 

bản cũng như 

các món Âu. 

Nhà hàng 

Trung Quốc 

phục vụ các 

mailto:sunflower_marketing@hn.vnn.vn
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món đặc sản 

Trung Quốc 

và Việt Nam. 

Pool – side 

Bar thích hợp 

với tiệc BBQ 

hay các hoạt 

động ngoài 

trời… 

- Các tiện 

nghi khác: 

phòng hội 

nghị, sân 

tennis được 

trang bị hệ 

thống ánh 

sáng hiện đại; 

câu lạc bộ sức 

khoẻ, bể 

bơi,sân chơi 

trẻ em. Dịch 

vụ đổi tiền; 

chăm sóc trẻ 

em, đưa đón 

sân bay… 

 

5 Khách sạn 

Camela 

 

- Số 501/km6, quốc lộ 5, Hùng 

Vương, Hồng Bàng 

- ĐT: 031.3538888 

- Fax: 031.3538666 

- Email: www.camelahotel.com 

 

- Nhà hàng 

& bar: Nhà 

hàng Á: sức 

chứa 350 

khách phục 

vụ các món 

ăn đặc sắc và 

món truyền 

thống Việt 

Nam được 

thay đổi theo 

ngày. 

- Nhà hàng 

Sao Mai: 

Trong một 

không gian 
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êm đềm, tĩnh 

tại và gần gũi 

với thiên 

nhiên, Với 

sức chứa hơn 

450 khách, 

nơi đây sẽ là 

một địa điểm 

hết sức lý 

tưởng để tổ 

chức đám 

cưới, đám 

hỏi... 

- Lobby Bar: 

Đến đây quý 

khách sẽ được 

thưởng thức 

hơn 100 loại 

coktail mang 

nhiều phong 

cách và mùi 

vị hấp dẫn 

khác nhau. 

Ngoài ra với 

nhiều chủng 

loại rượu của 

hơn 100 nước 

trên thế giới 

và nguồn bia 

tươi tinh khiết 

sẽ đem lại cho 

quý khách 

nhiều sự lựa 

chọn bất ngờ 

thú vị 

- Camela 

Bar: Bạn sẽ 

được thoả sức 

ngắm nhìn 

toàn cảnh 

thành phố hoa 

phượng đỏ về 
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đêm, vẻ đẹp 

của những 

ánh sáng lung 

linh huyền ảo 

từ muôn ngàn 

vạn ánh đèn 

thành phố 

phát ra làm 

say đắm lòng 

du khách  

- Phòng hội 

thảo: Với hệ 

thống các 

phòng hội 

thảo lớn nhỏ 

có sức chứa 

từ 20-350 

khách cùng 

với những 

trang thiết bị 

nghe nhìn tốt 

nhất, hiện đại 

nhất... 

- Trung tâm 

thương mại: 

Mở của hàng 

ngày, trung 

tâm thương 

mại Camela 

Biz cung cấp 

đầy đủ các 

dịch vụ và 

tiện nghi như 

thư ký dịch 

vụ, chuyển 

phát thư, 

internet, thư 

điện tử, fax, 

photocopy và 

phòng họp 

cùng trang 

thiết bị hiện 
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đại 

- Câu lạc bộ 

sức khỏe: Hệ 

thống máy 

móc Massage 

tự động 100% 

nhập khẩu từ 

Hàn Quốc. 25 

phòng 

Massage đạt 

tiêu chuẩn với 

các trang thiết 

bị hiện đại 

cùng đội ngũ 

nhân viên 

nhiệt tình 

chuyên 

nghiệp chắc 

chắn sẽ làm 

hài lòng quý 

khách  

- Một số dịch 

vụ tiện nghi 

khác: dịch vụ 

trong trẻ, đổi 

tiền, sân 

tennis, đưa 

đón sân bay, 

các dịch vụ 

du lịch… 
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Mét sè h×nh ¶nh vÒ kh¸ch s¹n 

harbourview, h¶I phßng 
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Toàn c¶nh ®¹i s¶nh kh¸ch s¹n Harbourview, H¶i Phßng. 

 

 

 
 

 Toµn c¶nh kh¸ch s¹n Harbourview, H¶i Phßng. 
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S©n Courtyard 
 
 
 

 
 
 
 BÓ b¬i kh¸ch s¹n Harbourview, H¶i Phßng. 
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Phßng ngñ t¹i kh¸ch s¹n Harbourview, H¶i Phßng 
 
 
 
 

 
 
  
 

TiÖc c­íi tæ chøc t¹i kh¸ch s¹n Harbourview, H¶i Phßng. 
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Nhµ hµng Nam Ph­¬ng 
 
 

 
Lobby Bar 
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Tour du kh¶o ®ång quª b»ng xe ®¹p 

 
  
 
 
 

 
 
 

S©n La Terrasse 


