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1. Ly do chon dé tai:

Ngay nay trong xu thé phat trién ctia xa hoi, du lich d3 tr¢ thanh nhu cau khong
thé thiéu trong doi séng cua con ngudi, 1a nganh kinh t& miii nhon c6 vi tri quan trong
trong nén kinh t& quéc dan. O Viét Nam, tit ca cac dia phuwong ciing di tan dung
nhiing tiém niang dé 1am du lich, phat trién doi séng kinh té xa hoi va 1én hon nira 1a
quang ba hinh anh dt nude con ngudi Viét Nam ra vai thé gidi.

Hai Phong 13 mét trong nhitng thanh phd Ién va phat trién nhét cua ca nudc
ddng thoi con 1a noi c6 cang bién quan trong nhat mién Bic. Bén canh d6 Hai Phong
con dugc biét dén véi nhitng diém tham quan du lich ndi tiéng nhu Cat Ba, Db
Son...Véi nhitng tiém ning du lich to 16n dic biét 1a tiém ning du lich bién, Hai
Phong dang dan tr¢ thanh mot trong nhitng diém dén hap dan ddi véi khach du lich
trong va ngoai nudc. Tuy vay luong khach du lich dén voi Hai Phong chua thuc su
tuong xing véi tiem nang du lich cia thanh phd cang nay. Viéc quang ba hinh anh du
lich Hai Phong, hoat dong Marketing trong cac cong ty 1t hanh, cac khach san chua
that su duoc chu dong, nhiing viéc 1am nay van con mang tinh chéat nho 1é khong dong
bo nén chua phat huy dugc hiéu qua trong viéc thu hat khach du lich.

Kinh doanh khach san 13 bo phan khong thé thiéu trong kinh doanh du lich. Tai
Hai Phong, khach san Hitu Nghi 1a don vi kinh doanh dich vu noi tiéng va 1a khach
san dau tién duoc cong nhan 1a khach san 4 sao. Khach san ciing 1a sy lua chon hang
dau cua nhiéu khach khi ¢én véi Hai Phong. Hién trang hoat dong thu hat khach tai
khach san Hitu Nghi c6 nhiing vu diém 1a gia ca, dich vu hop 1y, c6 su quan 1y ciing
nhu doi ngii can by cong nhan vién c6 kinh nghiém khach san da phan doan duoc thi
truong mot cach hop 1y tao diéu kién thuan loi cho qué trinh nghién ctru va thu hat
khach, Tuy nhién viéc thu hat khach & khach san Hitu Nghi con ¢6 nhitng nhuoc diém
nhu co s ha tang, trang thiét bi da va dang bi xuéng cap, so luong nhan vién biét
ngoai ngir con han ché hoic chua dap ing dugc nhu cau tiép can, thu thap thong tin tir
phia khach, khach san chua c6 vang phong dai dién tai nudc ngoai vi vay Viéc quang
ba, pho bién nhimng thong tin vé khach san t6i du khach nude ngoai con gap nhiéu kho
khan.

Xuat phat tir tinh hinh thuc tién cong thém thoi gian thyc tap tai khach san
Hitu Nghi em quyét dinh chon dé tai: "Thuc trang va giai phap thu hat khach du lich
tai khach san Hru Nghi - Hai Phong".

2. Muc dich nghién ctru

Trén co s& phan tich hé thng 1y luan vé quan tri khach san, Marketing va tinh



hinh thyc tién tai khach san Hiru Nghi dé dwa ra mot s6 giai phap nham thu hat nhiéu
khach hon nira dén véi khach san.

3. Pham vi nghién ctiu

Hoat dong thu hut khach tai khach san Htru Nghi trong 3 nam tré lai day va
phuong hudng phat trién cta khach san trong nhitng nam téi.

4. Phuong phap nghién cuu

- Nghién ctu tai li¢u

- Phuong phap phan tich, thong ké
5. B cuc khoa luan

Chuong I: Co so 1y luan chiing vé khach du lich va giai phap thu hat khach tai
khach san.

Chuong Il: Thyuc trang kinh doanh va hoat dong thu hat khach tai khach san
Hitu Nghi.

Chuong I1I: Mot sb giai phap nham ting cudng hoat dong thu hut khach tai
khach san Hiru Nghi.

CHUONG I: CO SO LY LUAN CHUNG VE KHACH DU LICH VA CAC GIAI
PHAP THU HUT KHACH TRONG KINH DOANH KHACH SAN

1.1 Khai niém co ban vé du lich
1.1.1 Khai niém vé du lich va khach du lich
1.1.1.1 Khdi niém du lich

Tur xa xua trong lich sir nhan loai, du lich da dugc coi nhu mét s¢ thich, mot
hoat dong nghi ngoi tich cuc ciia con ngudi. Ngay nay du lich di trd thanh nhu cau
khong thé thiéu dugc trong doi song vian hoa - xa hoi clia cac nudc. Thuat ngir du lich
trong ngdn ngit nhiéu nudc bat ngudn tir tiéng Hy Lap véi ¥ nghia 1a "di mot vong".
Cho dén nay, khong chi nudc ta ma nhiéu nudc trén thé gidi déu chua cé nhan thuc
thdng nhét vé khai niém du lich. Pung nhu mét chuyén gia vé du lich da nhan dinh:
"Péi v6i du lich, co bao nhiéu tac gia nghién ctru thi c6 bay nhiéu dinh nghia". Tuy
nhién du lich c6 thé hiéu theo nghia chung nhat né vira 13 hién tugng xa hoi vira 1a
hoat dong kinh tét.



« Du lich 14 hién twong x3 hoi: La sy di chuyén va luu tra tam thoi trong thoi
gian ranh rdi cua cac c4 nhan hay tap thé ngoai noi cu trG thuong xuyén nham muc
dich phuc hdi stic khoe, nang cao nhan thuc tai chd vé thé gigi xung quanh, c6 hoic
khong kém theo vi¢c ti€u thu mot sb gid tri ty nhién, kinh té, van hoa hoidc cac dinh
vu do céac co sé chuyén nghiép cung tng.

« Du lich 14 hoat dong kinh té: La mét linh vuc kinh doanh cac dinh vu nham
thoa man nhu cau nay sinh trong qué trinh di chuyén va luu trd qua dém tam thoi
trong thoi gian ranh rdi caa ca nhan hay tap thé ngoai noi cu tra voi muc dich phuc
hdi sic khoe, nang cao nhan thuc tai chd vé thé gisi xung quanh. Kinh doanh du lich
1a viéc thuc hién mot s6 hoidc tat ca cac cong doan ma qua trinh hoat dong du lich
hoic thuc hién dich vy du lich trén thi truong nham muc dich sinh 10i.

« Theo Luat du lich Viét Nam do Quéc hoi nuéc Cong hoa xi hoi chii nghia
Viét Nam ban hanh ngay 27/06/2005, dinh nghia du lich theo muc 1, diéu 4: "Du lich
1a hoat dong c6 lién quan dén chuyén di cua con nguoi ra khoi noi cu tra thuong
xuyén ctia minh nham dap ung nhu cau tham quan, tim hiéu, giai tri, nghi dudng trong
mot khoang thoi gian nhat dinh".

C6 khong it cac dinh nghia vé du khach. Tuy nhién do hoan canh thyc téd mdi
nudce, dudi lang kinh khac nhau cta cac hoc gia, cac dinh nghia dua ra khong phai
hoan toan nhu nhau.

« Theo nha kinh t& hoc nguoi Anh Ogilvie: "Khach du lich 1a tit ca nhiing
nguoi thoa man hai diéu khién roi khoi noi ¢ thuong xuyén trong mot khoang thoi
gian dudi mot ndm va chi tiéu tai noi ho dén tham ma khong kiém tién ¢ do".

« Nha x4 hoi hoc Cohen cho rang: "Khach du lich 1a nhitng nguoi di tu nguyén
mang tinh nhat thoi, véi mong mubn duoc giai tri nhitng diéu méi la va thay d6i thu
nhan dugc trong cac chuyén di tuong dbi xa va khong thudong xuyén".

« Theo luat du lich Viét Nam tai myc 2, diéu 4: "Khéach du lich 1a nguoi di du
lich trir treong hop di hoc, 1am viéc hodc hanh nghé dé nhan thu nhap tir tir noi dén".

Khach du lich bao gom khach du lich noi dia va khach du lich quéc té.

+ Khach du lich ngi dia: La cong dan Viét Nam, nguoi nudc ngoai thuong tra
tai Viét Nam di du lich trong pham vi 1anh thé Viét Nam.

+ Khach du lich quéc té: La ngudi nudc ngoai vao Viét Nam du lich, cong dan
Viét Nam, nguoi nude ngoai thuong tra tai Viét Nam ra nudce ngoai du lich.



Viy c6 thé thay du khach 1a nhitng ngudi tir noi khac dén vao thoi gian ranh rdi
cua ho véi muc dich thoa man tai noi dén nhu ciu ning cao hiéu biét, phuc hdi stc
khoe, thu gidn, giai tri hodc thé hién minh kém theo viéc tiéu thu nhimng gia tri tinh
than, vat chat va cac dich vu do céc co sé kinh doanh du lich cung ung.

1.1.2 Nhu cau du lich

« Nhu cau: Nhu cau 1a sy doi hoi tat yéu cia con ngudi dé ton tai va phat trién.
N6 1a thudc tinh tdm 1y cua con ngudi hay néi cach khac nhu cau chinh 1a cai giy nén
noi luc & mdi ca nhan, 1a mam méng 1a nguyén nhan ctia moi hanh dong. Nhu cau cua
con ngudi rit da dang va phuc tap, nd bao gdm nhitng nhu cau sinh Iy co ban vé an
mac, di lai, nga nghi, an toan vé tinh mang 13n nhu cau xa hoi , su gan giii, uy tin, tinh
cam gan bé ciing nhu nhu ciu ca nhan vé tri thtc, thé hién minh. M6t nhu cau néu
duoc thoa man thi gay ra nhimg tac dong tich cuc va nguoc lai néu khong duoc thoa
min thi né s& phan tac dung. Van dé dit ra & day 1a chung ta phai nam bat dugc nhu
cau cta khach dé tir d6 c6 nhiing bién phap nham thoa man téi da nhu cau dé va tao
duoc sy hai long vdi khach hang.

« Bic diém cua nhu cau du lich

Trong sy phat trién khong ngiing cia xa hoi thi du lich 1a mot doi hoi tat yéu
ctia con ngudi. Nhu cau nay duco khoi dy va chiu anh huong to 16n caa nén kinh té
x4 hol.

Nhu cau du lich 1a su mong mudn duoc roi khoi noi cu tra thuong xuyén ctia minh dé
dén mot noi khac nham théa man nhitng nhu cau nghi ngoi, tham quan giai tri, kham
pha. Nhu cau du lich khac véi cac nhu cau nay dugc hinh thanh va phat trién dya trén
né tang cua nhu cau sinh 1y (su di lai, dn §....) va cac nhu cau tinh than (su an toan, tu
khang dinh minh...)

Nhu cau du lich phat sinh 13 két quéa tac déng cua lyc lwong san xuat va trinh do xa
hoi. San xuat ngdy cang phat trién, thoi gian ranh rdi nhiéu hon, thu nhap ngay mot
nang cao, cac moi quan hé xa hoi cang hoan thién thi nhu cau du lich cua con nguoi
cang phat trién.

Khi muédn thyc hién duoc chuyén di du lich thi phai c¢6 du hai diéu kién, d6 1a:
+ Thoi gian ranh rdi
+ Kha nang thanh toan

« Céc nhu cau cta khach du lich



Céc nhu cau chinh déng cua khach du lich duoc thé hién theo thir bac tir thap dén cao
thong qua thap nhu cau cua Maslow:

Theo Maslow, c nhin chi phat sinh nhu ciu & cap d6 cao khi cac nhu cau & cip do
thip da duoc thoa mén, Nghia 13 khi di théa min nhitng nhu cau sinh 1y nhu: di lai,
in ¢...thi con ngudi mong muédn tién dén nhiing nhu cau khac cao hon. Py ciing
chinh 14 co ché nay sinh nhu cau cua con nguoi.

Nhu cau thiét yéu (sinh 1y)
Nhu cau an toan
Nhu cau giao tiép
Nhu cau dugc kinh trong
Nhu cau hoan thién ban than
* Nhu cau thiét yéu (sinh 1y):
Nhu cau vé sinh 1y 1a nhu cau co ban nhat dam bao su ton tai cia con ngudi.

Péi véi khach du lich, nhitng nhu ciu co ban nhu an, udng, di lai, ngi nghi khong
nhitng doi hoi phai thoa man day di vé mat s6 lugng ma con doi hoi phai dam bao ca
vé chat luong. Vi du: Ngay thuong viéc dn uéng véi ching ta chi 1a dn cho no nhung
khi di du lich thi viéc uéng lai mang tinh chat thuong thic, tic 1a thirc an khong chi
ngon ma con phai dugc trinh by sao cho dep mat. O nhu cau nay thi khach du lich
thuong c6 nhitng mong muén:

- Thoat khoi nhiing thoi quen hang ngay

- Thur gidn ca vé thé xac 1an tinh than

- Puoc tiép xuc véi thién nhién, dic biét 1a thién nhién hoang da
- Tim kiém nhitng cam giam mdi la

* Nhu ciu an toan:

Khach du lich 14 nhiing nguoi di roi khéi noi cu tri thudng xuyén ciia minh dé dén
nhitng noi xa la, m&i mé chwa thé dé dang thich ang ngay vé moéi trudng xung quanh.
Chinh vi vay nén ho mong muén duoc bao dam an toan vé ca tinh mang 13n tai san.

* Nhu cau giao tiép:



Trong mdi chuyén hanh trinh cac ddi twong khach trong doan khong phai luc nio
cling 1a nhimg ngudi di quen biét. Vi vay trong sudt chuyén di ho phai tiép xtc va
séng voi nhitng nguoi hoan toan méi, giap g& nhimg ngudi khong cing dan toc, khong
cung tiéng noéi. Chinh vi thé ma ai ciing mong mudn c6 dwoc nhitng nguoi ban ddng
hanh tin cay, mo rong dugc mdi quan ho va dac biét ho rat mong duoc quan tdm chi
y. O nhu ciu nay nhitng ngudi 1am kinh doanh du lich phai hiéu va tao diéu kién cho
khach duogc giao luu, giao tiép véi nhau dong thoi phai quan tdm dén tat ca cac thanh
vién trong doan.

* Nhu cau dugc kinh trong:
Déi véi khach du lich thi nhu cau duogc kinh trong thé hién qua cidc mong mudn sau:
- Pugc phuc vy theo diing hop dong
- Buoc nguoi khéc ton trong
- Puoc d6i xtr binh dﬁng nhu moi thanh vieecn khac
* Nhu ciu hoan thién ban than:

Qua chuyén di khach du lich dugc hiéu thém vé thé giéi xung quanh, qua d6 ho tu
danh gia dé tu két luan, hoan thién cho ban than va biét tran trong nhiing gi tri tinh
than, mong mudn duogc 1am giau kién thirc cho ban than minh. Do d6 nhitng dich vu
trong chuyén di s& 1a noi cung cap nhitng gi tri tinh than va nhiing kién thic bo ich
ma ho mong mudn, va khach san 1a mét trong nhitng dich vu mang lai cho khach diéu
do.

« Nhitng nhan téanh hudng dén nhu cau du lich. Nhu cau du lich khong nhiing
chiu su tac dong cua diéu kién khach quan nhu thién nhién, kinh té, chinh tri xa hoi
ma con chiu tac dong cua cac diéu kién chu quan caa khach nhu trinh d6 gido duc,
tam sinh 1y, kinh nghiém ban than...C6 thé néu mot s6 tac dong chinh anh huong dén
nhu cau du lich nhu sau:

- Kinh té phat trién, thu nhap ca nhan ting khong chi dam bao nudi séng ma
con ¢ kha ning chi tra cho nhitng doi hoi nghi ngoi, hiéu biét, ma rong giao luu...

- Phong tuc tap quan c6 tac dong tich cuc hodc tiéu cuc dén hoat dong du lich.
Phong tuc tap quan c6 tac dong kich thich nhu cau va dong co di du lich song ciing co
tac dong tir chéi tiéu dung cac san pham dich vu du lich.

- Truyén thdng cia mot cong dong c6 anh huang truc tiép toi hanh vi tiéu dung



cua khach du lich. Truyén thong ctia dan cu tai diém du lich c6 anh huang rat nhiéu
dén tam 1y, tinh cam cua khach du lich. Truyén théng mén khach cua cu dan diém du
lich, cua don vi cung tng du lich s& 1a strc hiit manh mé& d6i voi khach du lich.

- Tin ngudng tén gido cling tac dong khong nho dén nhu cau du lich. Nguoi
theo dao Hoi cho rang trong doi ngudi phai cé it nhat mot lan hanh hwong vé thanh
dia Mecca méi 1a tin d6 thuc su... Nhu cau d6 thuc day du lich tin ngudng phat trién.

- Du luan x3 hoi ciing ¢ tac dong khong nhé dén nhu cau du lich. Po 1a sy
phan tng caa mot cong dong, mot nhom nguoi ddi véi chi truong chinh sach, sy kién
vé mot loai hinh san pham, gia ca dich vu... Phai ling nghe du ludn xung quanh dé
diéu chinh hoan thién san pham cta minh méi dem lai hiéu qua cao trong kinh doanh
du lich.

- Thi hiéu 12 mot hién twong tdm 1y x3 hoi c6 tinh pho bién 16i cudn sé dong
ngudi vao mot cai gi d6. Thi hiéu khong co tinh bén viing. Trong kinh doanh du lich
phai biét nim bat thi hiéu, d6 1a thoi co 1am an ctia doanh nghiép.

- S¢ thich cua khach du lich ciing 1a nhén té tac dong dén nhu cau du lich. Mi
mot ca nhan, mdi loai du khach déu cé nhiing s¢ thich khac nhau, chung ta phai
nghién ctiu k§ so thich cua timg nhém khach dé c6 san pham dich vu phu hop.

- Trinh d6 vang hoéa ngay cang cao thi cang c6 nhiéu nhu cau vé du lich.

Qua diéu tra chung ta d& dang thay rang: Néu ngudi chi gia dinh c6 trinh d6 van hoa
cang cao thi ty I€ di du lich cang tang...

* Nhitng dich vu du lich chinh dap ung nhu cau caa khach du lich.

- Dich vu vén chuyén: Ban chat cta du lich 13 di lai. Khach mudn dén mot diém
du lich nhat thiét phai c6 su di chuyén tir noi ¢ thudng xuyén dén diém du lich nao d6
va nguoc lai. Diéu kién tién quyét cua dich vu van chuyén 1a phuong tién van chuyén
va su t6 chic van chuyén. Pé théa min nhu cau nay ching ta can tinh toan ky:
Khoang cach, muc dich chuyén di, kha ning thanh toan, thoi quen tiéu dung, sirc khoe
cua khach, sy an toan trong qué trinh van Chuyén...

- Dich vu luu tra va an udng: Dich vu nay nham théa mén nhu cau luu tri va dn
uéng cua khach. Théa méin nhu cu nay trong du lich khac voi théa méin nd trong
cudc song hang ngay. Trong qua trinh di du lich thi du khach phai séng xa nha, xa
moi trudong, diéu kién séng quen thudc, vi vay khi tién hanh dich vy nay ching ta can
tinh toan dén: Hinh thuc di du lich, kha ning thanh toan ciia khach, khau vi in cua



khach, thoi gian luu lai cia khach...

- Dich vy tham quan giai tri: Dich vu nay dap (ng nhu cau cam thu cai dep va
giai tri ciia khach du lich. Pay 1a nhu ciu dic trung trong du lich. Xa hoi ngay cang
hién dai va phat trién khong ngimng, doi hoi con ngudi ngay cang lam viéc nhiéu hon...
cing thiang hon, thém vao d6, méi treong séng ngdy cang 6 nhiém thi nhu cau giai tri,
thu gidn cta con ngudi cang tang 1én. Con ngudi cang hiéu biét lai cang mudn hiéu
biét thém, cang mudn lam giau thém kho tri thirc cho minh. Pé thoa man nhu cau dé
chung ta can quan tdm dén cac yéu tb sau: Pic diém ca nhan cua khéach, trinh d vin
hoa, kha nang thanh toan, thi hiéu, tham mj...

- Cac dich vu khac: Ngoai nhitng dich vu chinh trén con c6 cac dich vu khac
tuy khong phai 1 chinh nhung ciing khong thé thiéu trong qué trinh phuc vu khach du
lich nhat 1a trong thé gi6i van minh hién dai ngay nay. D6 la: Ban hang luu niém, dich
vu thong tin, mua vé, dit chd, in an, dich vu giit 13, cham soc stc khoe, thé thao giai
tri...

1.2 Khai niém, dic diém, san pham cia kinh doanh khach san
1.2.1 Khdi niém vé kinh doanh khdch san

Khach du lich khi roi khoi noi cu trii thuong xuyén ctia minh dé di dén mot noi c6
diém du lich thi diéu dau tién ma ho quan tim dén chinh 14 c6 duoc noi an chén & tién
loi va an toan. Chinh vi vay nganh kinh doanh khach san da ra doi.

« Khach san 1a co sé phuc vu luu tri phd bién véi moi loai khach du lich. Pay
1a noi san xuat, ban va phuc vu khach du lich nhitng dich vu hang héa nham dap Gng
nhu cau an nghi, vui choi giai tri ctia ho vi muc dich thu loi nhuan. Chat luong va su
da dang cua dich vu hang hoa trong khach san sé xac dinh thir hang cia khach san do.

* Kinh doanh khach san Ia kinh doanh trén co s& cung Cép cac dich vu luu tru
an udng va cac dich vu bo sung cho khach nham dap @ng nhu cau an nghi, giai tri cua
ho tai cac diém du lich v&i muc dich sinh 10i.

« Kinh doanh luu trt 12 hoat dong cung cép cac dich vu cho thué phong nghi
trong thoi gian luu tra tam thoi cua khach tai cac diém du lich nham muc dich sinh
loi.

 Kinh doanh an uéng la hoat dong ban va phuc vu nhu cau tiéu dung thtrc an
d6 udng cho khach du lich tai nha hang, khach san véi muc dich sinh 1oi.

Qua d6 ta thdy duoc nganh kinh doanh khach san thuc hién 3 chirc ning co ban sau:



+ Chuc ning phuc vu (cung cép céc dich vu cho khach)
+ Chtc niang san xuat
+ Chirc nang luu thong - phan phéi
Muc tiéu co ban cua kinh doanh khach san:
+ Thu hat duoc nhiéu khach hang
+ Thoa mén dugc & mirc &6 cao nhat nhu cau cua khach hang
+ bat duogc hiéu qua cao
1.2.2 Déc diém ciia kinh doanh khéch san

Khac véi cac nganh kinh doanh hang hoa khac, nganh kinh doanh khach san cé nhitng
dic diém sau:

- Phu thudc vao tai nguyén du lich & cac diém du lich, ¢ thé xem tai nguyén du lich &
cac diém du lich quyét dinh thir hang caa khach san va kha nang tiép nhan cua tai
nguyén du lich quyét dinh quy mé ctia khach san.

- Kinh doanh khach san c¢6 dung lugng vén dau tu ban dau twong doi I16n. Do tinh
d6ng bo khach san, khong chi dau tu dé xay dung phong nghi ma con phai xay dung
cac co s khac nhu nha hang, cac dich vu b sung...

- Kinh doanh khach san yéu cau khit khe vé chat luong, khong co truong hop lam
ther. Do d6 doi héi ¢ sy dau tu ban dau thich dang dé 1am tét ngay tir dau.

- Khéch san can mét luc lugng lao dong tré, thoi gian lao dong phu thudc vao thoi
gian tiéu dung cua khach, thuong kéo dai 24/24 gid mdi ngdy nén nhan vién phai lam
viéc theo ca. Cudng d6 lao dong thuong khong dong déu va rat cang thang do chiu ap
lyc tam 1y tur phia khach.

- San pham khach san chu yéu mang tinh dich vu nén doi hoi su than trong, ti mi, lich
su ma khong may moc nao thay thé duoc. La sy tong hoa cta san pham vo hinh va
san pham hiru hinh.

- Kinh doanh khach san mang tinh tong hop va phic tap: Phuc vu tir nhitng nhu cau
thiét yéu dén xa xi.

Tur nhitng dic diém trén ta thiy kinh doanh khach san s& tré nén dic biét kho khan.
Kha nang thanh cong cua cac nha kinh doanh trong linh vuc khach san khong chi



phuthudc vao von dau tu, ning luc chuyén mon, kinh nghiém ma con phu thudc vao
long say mé thuc Su vV&i cong viéc.

1.2.3 San phdam kinh doanh khéch san

San pham caa nganh kinh doanh khach san dugc hiéu 1a két qua lao dong caa con
nguoi duoc tao ra ¢ nhu cau dau tién dén khi thanh toan va két thiic qua trinh luu tra
tai khach san. Nhu vay né sé& bao gém cac hang héa, dich vu tién nghi cung cip cho
khach.

Hang hoa (san pham vat chét) 1a nhitng san pham hiru hinh ma khach san cung cap
cho khach nhu: budng nga, d6 an udng, hang luu niém, hang tiéu dung thong
thuong... San pham dich vy bao gom dich vu luu tra, dn uéng, dich vu bo sung... 13
phan tao ra su di biét trong san pham cua timg khéach.

Pic diém cua san pham khéch san:

- San pham cua khach san bao gém dich vu va hang hoa nhung trong d6 san pham
dich vu chiém ty trong 16n hon nhiéu. Nghia 1a né ton tai cha yéu dudi dang phi vat
chat, khong c6 chuyén doi quyén sohiru cho nguodi mua.

- San pham cua khach san chi c6 thé danh gia chat lugng sau khi d tiéu dung. Do d6
nhan vién ban hang giir vai tro rat quan trong trong viéc huéng cho khach di dén
quyét dinh mua hang.

- San pham cuaa khach san khong thé di chuyén dugc trong khong gian nhu cac hang
hoa thong thuong khac, chi c6 su van dong cua khach dén noi co san phém. Véi dac
diém nay, chinh sach quang cdo, tiép thi trén thi truong nham thu hat khach dén véi
khach san phai dugc quan tdm chu trong hang dau.

- Qua trinh san Xuat va tiéu dung san pham dién ra dong thoi, do d6 khong ton tia hién
tuong 1am thir hoic loai bo sau khi san xuat.

- La san pham mang tinh chat khong luu kho duoc. Vi thé néu mot phong trong khach
san khong c6 khach thi n6 dong nghia vai viéc khach san van san xuit nhung khong
ban duoc hang. Vay khach san phai tim moi bién phap dé thu hut khach dén véi khach
san ctia minh. Dé lam duoc diéu nay khong con con dudng nao khac 1a phai thoa man
t6i da nhu cau cta khach ma nén tang cha yéu 1a nghién ctru vé khach san thong qua:
Dic diém tiéu dung, tdm 1y, kha niang thanh toan, yéu cau vé chat luong phuc vu...

N6i tom lai san pham khach san chi dat chét luong tét néu sau khi tiéu dung khach
hang cam thay trang thai tdm 1y tot, ho hoan toan hai 10ng va thay rang d6 1a kinh



nghiém trong chuyén hanh trinh ctia minh. D6 sé& 13 ngudi quang céo tot nhat va truc
tiép cho khach san.

1.3 Khai niém vé ngudn khach, y nghia cia viéc nghién ctru thi trudmg va phén
tich diic diém ngudn khach.

- Phén tich dic diém ngudn khach véi diéu kién kinh té - xa hoi hién nay dé c6 duoc
thanh cong trén moi linh vuc kinh doanh, cdc nha lam kinh té noi chung va céc nha
kinh doanh khach san noi riéng phai luén néu cao phuong cham: "Béan nhiing cai ma
khach can chtr khong ban nhing cai gi ma minh co" . Nghia 1a phai xuat phat tir phia
khach hang dé tao ra dugc nhitng san pham theo dung thi hiéu cua khach. Nhu vay dé
tao ra duoc dd vitng chic trudc tién chung ta phai dé cao cong tac nghién ciru nguon
khach dé xem xét thuc chat cua van dé nay 1a gi? Tir 6 chung ta co thé tra 101 cau
hoi: San xuat cai gi? Ban cho ai? Ban nhu thé nao?.

1.3.1 Khai niém nguon khach

Ngudn khach 1a dong khach du lich dén mua va tiéu dung san pham du lich cia mot
quéc gia, mot td chic hay mot don vi kinh doanh du lich. Ngudn khach cua mét don
vi kinh doanh du lich bao gom: Ngudn khach quéc té va khach ndi dia.

Pap mg dc. nhu cau caa khach du lich doi hoi méi khach san phai nghién nghién ciru
ky vé khach hang cia minh. Tir d6 thu nhan nhiing thong tin can thiét vé nhu cau,
dong co, dac diém tam ly, dac diém ti€éu dung va kha nang thanh toan cua khach.
Thuc chit cua viée nghién ciu ngudn khach 1a sy phéan loai khach hang theo nhiéu
tiéu thtrc khac nhau. Trén co s¢ d6 tim ra nhimg dic diém chung néi bat cua ting thi
truong khach dé co thé tap trung cac bién phap khai thac hop 1y va hiéu qua nhiing
nhom khach hang trong tam.

1.3.2 Y nghia ciia viéc nghién ciru thi trudong va phan tich dic diém ngudn khach

Thi truong chinh 13 muc tiéu, 14 yéu té khoi dau va ciing 1a yéu té két thic cua qué
trinh san xuat kinh doanh.

Tém lai viée nghién ctu thi truong va phan tich dac diém ngudn khach tré thanh cong
cu sic bén cho cac khach san tim ra bién phap thu hut khach c¢6 hiéu qua trong diéu
kién canh tranh gay gat nhu hién nay. Chi thong qua viéc nghién ciru ngudn khach,
khach san méi tra lo1 dugce cac cau hoi sau:

- Khach hang hién tai cua khach san 1a ai? Ho dang ti€u dung hay khong ti€u dung san
pham gi? Tai sa0?



- Sam pham dich vu hién tai cua khach san c6 phu hop véi khach hang khong? Tiép
tuc hoan thién, m& rong ning cao san pham hién c6 hay phai thay méi hoan toan
khong?

- Anh huéng cua gia ca ti quyét dinh tiéu dung san pham cua khach 1a nhu thé nao?

- Phuong tién quang céo ndo, cac kénh phan phdi nao duoc sir dung ¢ hiéu qua nhat?
Mtc hoa hong hién tai da thoa dang chua?

- Yéu té nao d3 tac dong téi su lya chon cudi cing ctia khach?

Ngoai ra viéc nghién ciru ngudn khach con gitup cac nha hoach dinh chién luoc dua ra
phuong an kinh doanh hop 1y hodc tim thay thi truong tiém niang cta khach san dé tir
d6 khach san c¢6 nhitng bién phap nham duy tri duoc ngudn khach ctia khéach san va
thu hat nhiéu hon nita nhitg khach hang méi dén véi khach san.

1.4 Cac yéu téanh huwéong dén kha ning thu hit khach cia khach san

Pé c6 duoc nhimg thanh cong trong kinh doanh, mot trong nhimg diéu kién tién quyét
d6i véi cac nha quan 1y 1a can hiéu nhitng nhan t6 nao anh huéng dén kha ning thu
hut khach cua khach san, ma thuc chat 1a anh huong dén su hp dan cua khach san dé
tor d6 dua ra nhitng bién phap thu hit khach phu hop véi muc tiéu kinh doanh cua
khach san.

O day chung ta ¢ thé chia thanh 2 nhém yéu té co ban:

1.4.1 Nhém nhan t6 khach quan

Pay 1a nhom nhan t6 bén ngoai ma khach san bi chi phdi bao gém:
« Bic thu ciia mot quéc gia

Pic thu cia mot qudc gia thé hién qua tinh hinh chinh tri, tiém nang phat trién kinh
té, diéu kién ty nhién, dan sd, hé thong tai nguyén du lich va cac nhan to khac. C6 thé
n6i nhitng dic thu nay tao nén loi thé canh tranh rat 16n cho doanh nghiép néi chung
va cho khach san néi riéng. Déc thu nay dic biét quan trong vi cho du tinh hinh thé
gidi co thuan loi dén dau nhirng béi canh cua qudc gia khong tdt thi nganh du lich
cling kho c6 thé phat trién duoc. Thuc té cho thdy d6i voi khach du lich thi nhu cau an
toan duoc ho rat coi trong. Do vay khi du du lich ngudi ta thuong chon nhiing dia
diém, nhitng qudc gia co6 tai nguyén du lich hap din nhung phai c6 tinh hinh chinh
trién dinh, c6 an ninh tot, ¢ thién chi hoa binh... Ngoai ra thuan lgi do qudc gia dem
lai con thé hién & mot nén kinh té c6 tdc do phat trién cao, tai nguyén thién nhién



phong phti va da dang, c6 vi tri dia 1y thuan loi, c6 bé day lich str van héa va cac
chinh sach kinh té... Tat ca nhirg diéu kién nay 1a diéu kién dé thu hat khach du lich
t6i dat nude do, va diéu nay ciing co tac dong rat 16n ddi véi ngudn khach cua khach
san.

 Canh tranh trén thi truong khach

Trong kinh doanh du lich, kinh doanh khach san tro thanh miéng dat mau mg, tuy von
cb dinh ban dau bo ra 16n nhung thoi gian thu hdi von lai nhanh. Vi vay c6 thoi ky, hé
théng khach san c6 du loai thir hang moc 1én nhu ndm va day tré thanh ndi lo 16n cua
cac nha quan 1y kinh doanh trong linh vuc nay.

MBoi truong canh tranh trén thi truong khach san mot mat phu thudc vao doi tha canh
tranh trong ving va so lugng, ching loai cac loai hinh kinh doanh mit khac né con
phu thudc vao trinh d6 phét trién ciia nganh noéi chung va mdi co so kinh doanh néi
riéng. Khach san s& thuan loi hon trong cong tac thu hut khach néu nhu c6 duoc moi
treong kinh doanh lanh manh.

* Céac nha cung cap

Cac nha cung cap c6 thé tic dong dén twong lai va loi nhuan cua cong ty, khach san.
Ho c6 thé ting gia ban hoic ha thip chat luong dé dat duoc loi nhuan cao hon. Nhiing
diéu kién thuan loi dé cac nha cung cip ting cuong stc ép cho ho bao gom:

- Chi ¢6 mot s6 lwong han ché cac nha cung cap

- Mtrc d6 tap trung hoa cao hon murc do tap trung hda cia nguoi mua
- Khong c6 cac san pham thay thé

- Nguoi mua c6 anh huong rat yéu dén cc nha cung cap

- Cac nha cung cap c6 kha niang da dang hoa cac san pham

- Nguoi mua phai chiu tén that Ion khi thay d6i nha cung cap

Trong twong lai cac nha cung cap cé kha niang lién két manh hon. Ty vao hoan canh
cu thé khach san c6 thé han ché bt stre ép ctia cac nha cung cap, dic biét do tinh tong
hop caa cac san pham du lich nén mdi khach san déu phai tao lap quanh minh cac nha
cung cap. Nham tao ra ra san pham véi gia thanh ha, kéo theo gia ban ha, méi quan hé
v6i nha cung cap phai that mat thiét, phai tin cy lan nhau dugc xay dung trén co sé
chia sé lgi nhuan va kho khan, tir d6 tang cuong kha nang canh tranh cua khach san
d6ng thoi thuc day sy phat trién caa cac nha cung cap.



« Cac to chuc trung gian

S6 lugng cac to chuc trung gian quyét dinh loai kénh phan phdi cia khach san, mac
d6 phat trién cta cac to chiic trung gian c6 thé 1a cac dai Iy du lich, cac hing li hanh
trong nude va quéc té.

1.4.2 Nhém nhén t6 chi quan

C6 rat nhiéu yéu téanh hudng dén su hap dan, kha ning thu hat khach cta khach san.
Trong d6 can ké t6i cac nhan té c6 tinh quyét dinh 1a:

* Vi tri, dia diém cua khach san

Vi tri thuan lgi cua khach san 13 noi ¢6 tai nguyén du lich phong phu, hap dan, noi d6
la cac trung tdm du lich thuong mai, noi c6 duong giao thong di lai thuan tién...Chinh
nhitng diéu kién trén di tao nén su hap din riéng cho ting loai co s kinh doanh luu
tri. Pac biét ddi véi san pham du lich 1a khong thé ton kho va van chuyén nén khach
du lich mudn tiéu dung san pham du lich thi phai dén noi c6 san pham du lich. Vi thé
trong kinh doanh khach san nhitng khach san nao c6 vi tri, dia diém thuan loi thi c6
kha nang thu hat khach nhiéu hon, giam duoc chi phi quang céo tiép thi.

« Chat luong phuc vu ctia khach san

Trong nganh khach san do dich vu chiém ty trong cao hon trong tong san pham nén
chat lwong phuc vu dugc coi 1a chat lugng san pham.

O day chét luong phuc vu c6 thé dugc hiéu 1a sé luong, chung loai va chit lugng cua
cac dich vu du lich, 1a chat luong cua co s vat chat ki thuat, thé hién o trinh do tay
nghé, ndi dung va hinh thtrc, phong cach phuc vu cia doi ngii nhan vién. Pé danh gia
duoc chat luong phuc vy tot hay xau phai 1a sy tong hop cua ca mot qua trinh khi
khach c6 yéu cau dén khi két thic moi tiéu dung cua khach. Nhu vay khi chat luong
cta cac san pham dich vu caa co s¢ vat chat ky thuat va chét lugng cua doi ngii lao
dong dugc ning cao thi: Thir nhat nd s& gop phan tich giit chan duoc khach hang quen
thudc, khach hang muyc tiéu: Tht hai né gop phan thu hit va thuyét phuc khach hang
méGi bao gém ca khach hang cua khach san khac, dong thoi nd con anh huong dén gia
ban ciia san pham va idhcj vu trong kinh doanh khéch san.

* Gia ca hang hoéa - dich vu trong kinh doanh khach san

Mot trong nhitng yéu té dan dén quyét dinh mua ctia khach hang 1a gia ca cia hang
hoéa - dich vu. Khach hang luon mong mudn nhiing gi dugc hudng phai phu hop véi
s6 tién ma ho d3 bo ra, nghia 1a gia ca phai dua trén ba phuong dién sau:



* Tinh hop 1y giira gia ca va chat luong duoc cung cip c6 3 truong hop xay ra:
- Chat lugng twong tng Véi gia ca

- Chat luong cao hon so voi gia ca

- Chét luogng thp hon gia ca

* Tinh hop 1y cua chinh sach gia con thé hién qua su tuong quan ddi voi cac di thu
canh tranh

Ciing 14 cac to chtc, ca nhan kinh doanh trén linh vuc khach san thi t6 chirc, c4 nhan
nao c6 muc gia thip hon so véi cac dd tha canh tranh ma chit lwong van duoc dam
bao thi ho s& co nhiéu kha ning hon trong viéc thu hut khach hang. Piéu nay khang
dinh rang ho dang nam trong tay mot cong cu dac luc dé canh tranh c6 hiéu qua 1a
chinh sach gia.

* Tinh hop 1y giira gia ca v4i yéu cau cua khach hang muc tiéu

Khach hang ctia khach san bao gom ca khach du lich va khach véang lai dén tiéu dung
san pham hang hoa - dich vu cta khach san, do d6 viéc théa man moi nhu cau cua
toan bo khach hang 1a diéu khong thé thuc hién duoc. Boi vdy khach san chi co thé
tap trung su chd y ciia minh vao mot bo phan khach hang 16n nhat.

* Uy tin va thir hang cua khach san

Trong tinh hinh canh tranh gay git nhu hién nay thi niém tin cua khach hang doi voéi
khach san 1 hét stc quan trong. Uy tin cta khach san c6 thé do nhiéu yéu t6 tao thanh
nhu: Do tinh truyén thong lich sir ciia né6 mang lai, do uy tin cta hing quéan ly khach
san, do tinh than lam viéc ¢ trach nhiém cao, phuc vu tét nhit cua cac can bo cong
nhan vién trong khach san.

Tom lai, mot khach san c6 uy tin khong nhitng gitip quang cdo hiru hiéu ma con tiét
kiém duoc chi phi. Dbi v6i khach hang quen, ho d3 biét dugc nhiéu vé uy tin cua
khach san do d6 ho s& tré thanh mot bo phan quang céo tuyét voi nhat caa khach san
thong qua nhitng viéc lam cu thé nhu: Gigi thiéu véi ban bé, nguoi than, trao doi kinh
nghiém vai nhau sau nhitng chuyén di cua ho...

« Hoat dong quang céo tiép thi ctia khach san

Khach hang khong phai ngau nhién ma ho biét duoc rang khach san nao 1a phu hop
vé6i nhu cau ciia ho. Chi ¢ thong qua cac phuong tién quang céo gidi thiéu vé khach
san ciing nhu cac san pham cua khach san, du khach méi nam bat duoc cac thong tin



can thiét vé khach san. Ciing vi thé cong tac quang cdo, tiép thi rat can thiét vé khach
san. Ciing vi thé cong tac quang cdo, tiép thi rat can thiét va can phai 1am ngay d6i voi
cac cong ty kinh doanh khach san. Thong qua quang cdo du khach s& biét dén khach
san dong thoi s& co nhitng cam nhan ban dau vé san phadm ma khach san s& cung cap
cho khach hang. Diéu nay giup ho d& dang lya chon khach san va san pham, dich vu
phu hgp véi minh hon.

« Hoat dong lién doanh lién két véi cac t6 chic du lich, cac hiang kinh doanh lit hanh,
cac khach san khac

Dé lam tiang kha ning thu hut khach thi viéc mé rong va thiéu lap cac mdi quan hé voéi
cac to chic du lich, cac hing kinh doanh 1it hanh va giita cac khach san voi nhau 1a
hét stc quan trong.

Nhu chung ta da biét, dé c6 dugc san pham du lich thi can c6 su két hop, tro giup cta
rat nhiéu nganh nghé khach. Vi vay mudn cé duoc san pham du lich tét, can c6 mdi
quan hé khang khit véi cac té chic khac. Mdi quan hé nay sé gitp cho cac nha 1am
khach san tan dung dugc uy tin cta nhau tir d6 gop phan tich cuc vao viée nang dan
uy tin ctia khach san minh trén thi truong.

1.5 Nhitng giai phap chinh nham thu hit khach trong kinh doanh khach san

Nham dat dugc muc tiéu vé hiéu qua kinh doanh khach san trong tinh hinh hién nay
cling nhu vé 1au dai, nganh kinh doanh khach san can c6 nhiing bién phap cu thé
mang tinh dai han vé thj trudong va t6 chic hoat dong kinh doanh nhiam thu hat dwoc
nhiéu khach nhat cho minh. Thu hat khach ¢ day khong phai chi 1am cho s6 lugng
khach ting 1én ma con 1a 1am thé nao dé khach hang luu lai 1au hon, tiéu dung nhiéu
san pham hang héa ciing nhu dich vu cta khach san. Dé dat dugc thanh cong trong
kinh doanh khach san doi hoi cac nha 1am kinh té phai c6 thi thuat, muu meo riéng.
Nhung tuu chung lai cac nha kinh doanh khach san thuong sir dung nhitng bién phap
thu hat khach chu yéu sau:

1.5.1 Chinh sach tuyén truyén quang cao

Trudc day khi quy luat cung - cau vé khach san con mat can déi nghiém trong theo
chiéu huéng cau 16n hon cung thi nhiéu nha quan 1y khach san khong can phai nghi
dén viéc quang cao lam gi. Bai I8 ho chi can ngdi ¢ khach san 13 c6 bao nhiéu
"thuong dé" phai tim dén dé nan ni dit phong, gitr chd, lam cho cong suit phong binh
quéan cia cac khach san luc ndo ciing & con s6 80%-90%. Tinh trang nay da kéo dai
trong mot thoi gian lam cho cac nha quan ly khach san va can by cong nhan vién tri
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tré va "nang né" khi xoay so truéc nhitng bién dong cua thi truong. Hién nay khi quan
hé gitta cung va cau trong kinh doanh khach san dd ¢ thé nguoc lai, nghia 1 cung da
vuot qua cdu thi cong tic "quang cao" thuc sy dong mot vai tro rat quan trong trong
su ton tai cua khach san. D6i voi nganh kinh doanh khach san thi "quang cao" cang c6
vai trd quan trong hon vi n6 vira 1a phuong tién cung cap thong tin cho khach vira 13
phuong tién thuyét phuc khach hang tiéu dung san pham cua khéch san.

« Vi cong cu nay khach san can xac dinh duoc:

+ S6 tién can thiéu danh cho viéc quang cdo (% loi nhuan)
+ Pham vi quang céo

+ Phuong tién st dung, thoi gian thuc hién

+ Tan s6 thyc hién...

« M6t s bién phap ap dung

+ Nang cao chat lugng, noi dung quang céo

+ Pa dang cac phuong tién truyén tin

+ T6 chuc tét bo phan 1am cong tac quang cao, tiép thi

Vi quan niém chi phi cho quang cao dé tim khach hang méi s& cao hon chi phi cho
khach hing cii trung thanh véi minh 1a khau hiéu phai dugc moi can bd cong nhan
vién thAm nhuan. D6i véi cac khach hang 16n nhu cac hang lir hanh, cic cong ty, co
quan, don vi thudng xuyén giri khach dén khach san phai dugc dac biét quan tam sir
dung céc bién phap dac biét quan tam.

Str dung cac bién phap dic biét nhu quang cdo mot hoic mot sé san pham dic biét cua
khach san nham kich thich su td mo cta khach hang hay muon danh tiéng nhiing
ngudi noi tiéng co luu lai khach san, tan dung nhimg co hoi dic biét... Hoat dong
quang cao tiép thi 13 mot trong nhitng hoat dong co bang cua cong tac Martketing
trong khach san. Cong tac nay khong chi dap ung nhu cau trudc mat ma con duoc dit
ra trong sach lugc va chién luge phat trién caa khach san. Muc tiéu chién luoc
Martketing chung caa khéach san 1a ludn hudng téi thi truong, tao ra cac san pham tét,
tao duoc su hai l1ong noi khach hang.

C6 rat nhiéu hinh thuwcsh quang céo, viéc lya chon hinh thtrc ndo sao cho phu hop va
hiéu qua nhat doi hoi khach san phai dau tu nghién ctru khach hang thong qua dac
diém tam 1y, théi quen thu nhan thong tin qua cac kénh nao duoc khach hang muyc tiéu



cha y nhat.
1.5.2 Chinh sach gia ca

Céc khach san khong chi xay dung mot mic gia duy nhat ma phai xay dung cho minh
nhitng chién luoc gia ca dé co thé thich tng mot cach nhanh chéng voi nhitng thay
d6i vé cau, vé chi phi, khai thac tdi da nhimg co hoi xuat hién trong tiing giao dich va
phan ung kip thoi véi nhiing thi doan canh tranh vé gia cua cac d6i tha khac.

« Chiét gia ba b6t gia

pé khuyén khich khach hang trong vi¢c mua va thanh toan, cac khach san cé thé diéu
chinh muc gia co ban ciia minh va duoc goi 14 1a hinh thuwcesh chiét gia va bot gia.

* Chiét gia vi mua sb luong 16n

Do 1a viéc giam gia cho nhiing ngudi mua véi khdi luong 16n trong mot lan hoac
trong mot thoi gian nhat dinh. Vi du trong khach san, khach dat tiéc cudi voi sé luong
san pham dich vu Ion...

Loai chiét khau nay nham khuyén khich ngudi mua gia ting khoéi luong cua mdi hop
d6ng va mua tap trung nhiéu 1an cua mot ngudi ban.

* Chiét khau thoi vu

La viéc giam gia cho nhiing khach hang mua hang héa hay dich vu trai vu. Loai chiét
khau nay cho phép nha kinh doanh khach san duy tri mic kinh doanh 6n dinh trong ca
nam. Cac khach san, cac hang hang khong, cac cong ty du lich thuong ap dung loai
chiéu khau nay vao thoi ky vang khach.

* Bot gia (giam gid)
Pbi véi nganh kinh doanh khach san thi viéc giam gia thuong duoc ap dung cho

nhitng khoan tiéu dung ctua khach di theo doan, thuong cho cac dai ly tham gia vao
cac chuong trinh hd tro tiéu thu.

« DBinh gia phan biét san pham

Nhing nha kinh doanh khach san c6 thé quy dinh mot mic gia rat khac, c6 thé 1a mirc
gia cao so voi san pham khac biét ciia khach san ma khach san khac khéng co duoc,
nham gdy an tuong siu sac toi khach hang. Bac biét trong kinh doanh san pham dich
vy, khach san ludn tao cho minh mét nét khac biét nham dj biét hoa san pham dé thu
hit khach vé véi khach san minh.



Chinh sach gia mém déo, linh hoat s& luon 1a bién phap hitu hi¢u dé thu hat khach,
dac biét la nhitng khach hang c¢6 kha nang thanh toan trung binh.

1.5.3 Nang cao chit hrong san pham - dich vu

Nhu ching ta di biét, dé ton tai va phat trién thi mdi khach san phai ban dwoc nhiéu
hang hoa dich vu dé thu duoc nhiéu lgi nhuan. Ching ta ¢ thé hiéu noi dung co ban
chat luong san pham duoc thé hién trong 5 tiéu thuc sau:

+ Chat luong ¢ nghia 1a sy phu hop, tién nghi, thuan tién cho muc dich st dung
+ Chat luong 13 sy bao dam cac dic tinh cho tit ca cac san pham & mdi 1an san xuét
+ Chat lugng chinh 1a su cam nhan cia nguoi tiéu dung

+ Chat luong 13 bao dam cung cap san pham ¢ muc gia phu hop véi kha ning cua
nguoi tiéu dung

+ Chat luong phai tuong tng véi mic gia caa san pham

Mot khach san muén thu hit nhiéu khach thi viéc dit ra dau tién va cé tinh quyét dinh
1a khong ngimg hoan thién, nang cao chat luong san pham hang héa dich vu hay c6
thé hiéu 1a hoan thién va nang cao chat luong dich vy. Thong thuong khach san
thuong dua ra cac bién phap sau:

* Nang cao co s vat chat ky thuat hay 1a nang cao tinh tién nghi trong khach san

Pay 1a nhan t6 danh gia tinh thir hang va su khac biét cua khach san nay véi khach
san khac. N6 thé hién tiém luc, kha ning thu hat khach c6 diéu kién thanh toan cao.
Pé phu hop Véi su phat trién khong ngiing ciia méi trudng kinh té - xa hoi, phu hop
V6i yéu cau ngay cang cao cua khach du lich, khach san phai khong ngiing tu sta,
nang cép, b sung nhawmgf ngay cang hi¢n dai hoda céc trang thiét bi, cac co s& vat
chat ky thuat theo xu hudng phat trién caa thoi dai.

* Nang cao chat lugng doi ngii lao dong

Trong kinh doanh khach san viéc 4p dung tu dong héa, co khi héa 1a rat thap vi phan
l6n cac cong viéc déu doi hoi lao dong tryc tiép, yéu cau vé su chuyén mon hoa cao.
Lao dong trong khach san thuong chiu ap luc tam ly cao tir phia ban bé, gia dinh, xa
hoi. Ho 1am viéc véi cudng do lao dong cao, tiép xuc vai nhiéu ddi tuong khach. Do
viy nang cao trinh d6 va thai d6 phuc vu cua d6i ngii lao dong 13 mot van dé ma
khach san phai dat 1én hang dau. Mot s6 phuong phap thuong duoc p dung 1a:



- Lam tbt cong tac tuyén chon lao dong ngay tir dau

- M¢ céc 16p dao tao, bdi dudng nghiép vu vé quan 1y ciing nhu vé tay nghé, cir nguoi
di tham khao, hoc hoi kinh nghiém san xuét kinh doanh & nuéc ngoai.

- Duy tri by may c6 hi¢u qua

- Phat dong phong trao thi dua trong toan khach san

- Thudng phat nghiém minh, ky luat lao dong chat ché

- Tao bau khong khi Iam viéc than mat, gitip do nhau trong toan khéach san
1.5.4 Xay dung méi quan hé véi cac don vi khac

Thuc té cho chiing ta thay khach hang dén véi khach san khong chi 1a khach tu lién hé
truc tiép voi khach san ma con c6 nhirng khach duoc sy hudng dan, gui khach cua cac
don vi khach nhu cong ty 1i hanh, cac khach san ban... Do d6 cac khach san can thiét
lap cac moi quan hé 1am an bén chat voi cac to chic du lich trén co sé gitt viing uy
tin, bao dam chat luong. Can c6 ché do hoa hong thoa dang véi cac don vi va ca nhan
dua khach t61 khach san.

Trong tinh trang canh tranh gay gat, moi quan hé hop tac lién doanh lién két gitra cac
khach san cang dugc quan tdm hon. Viéc tao 1ap xay dung mdi quan hé véi cac dai ly
du lich, cac hing lir hanh, van chuyén, cac khach san khac cling doi hoi phai duoc
thuc hién trén nguyén tic binh dang va cung c6 1oi.

1.5.5 Chinh sach phéan phoi

Céac doanh nghiép thuéng té chic quan 1y hoat dong phan phdi thong qua hé thong
kénh phan phdi. Cac kénh phan phdi tao nén dong chay hang hoa tir ngudi san Xuat
hoic khong qua cac kénh trung gian dén nguoi tiéu dung. Boi vay cac nha san Xuat
kinh doanh néi chung va cac khach san noi riéng phai biét lua chon thi trudng khach
hang cho minh. O déy cac khach san thudng sir dung hai loai kénh phan phdi sau:

+ Kénh phén phdi truc tiép: La kénh ma nguoi san xuat ban truc tiép cho ngudi tiéu
dung cudi cung. D4i véi kénh nay khach san thuong sir dung Marketing truc tiép dé
khai thac ngudi mua san pham nhd str dung cac phuong tién thong tin quang céo nhu:
ban hang qua dién thoai...Bén canh d6 kénh phan phdi nay ciing cho phép cac khach
san ban san pham cho ngudi mua trong trudng hop ngudi mua dén ding noi cé san
pham hang héa dich vu caa khach san dé mua va tiéu dung chung.

+ Kénh phan phdi gian tiép: Kénh nay nam giita ngudi san xuat va ngudi tiéu ding



cudi cung 1a cac to chic trung gian. Thac té cho chung ta thdy san pham khach san
cha yéu 1a cac dich vy, khong thé co sy luu chuyén truc tiép véi khach du lich. Mac
du vay kénh phan phdi ndy da lam cho san pham duoc tiép can dé& dang trudc khi
khach du lich quyét dinh mua. Do vay phuong thitc ban san pham ciing trd thanh mot
phan cua san pham du lich va no gép phan tao ra sy cam nhan cta du khach vé san
pham du lich. Ngoai cac giai phap chinh trén ctia ban than khach san thi nhitng giai
phap khach quan ciia Nha nudc dbi véi khach san nhu tai nguyén du lich, co sé ha
tang, chinh sach hop tac qudc té, chinh sach dau tu, co ché quan 1y xuat nhap canh,
quan 1y cu tra, chinh sach thué...cling ¢6 anh huéng 16n dén viéc thu hat khach cua
khach san.

Tiéu két chwong I

Ngay nay du lich di tr¢ thanh nhu cau khong thé thiéu duoc trong doi sdng van hoa -
xa hoi cua cac nudc. Thay duge y nghia cia su phat trién hoat dong du lich, chuong 1
cua khoa luan da tong hop mot s6 quan diém veé du lich, phan tich cac nhan tdanh
huéng toi su hinh thanh va phat trién du lich dé tir d6 dinh huéng cho viéc phan tich
thuc trang va mot s6 giai phap nham ting cuong hoat dong thu hat khach tai khach
san Htu Nghi - Hai Phong & chuong 2 va chuong 3.

CHUONG II: THUC TRANG KINH TE VA HOAT PONG THU HUT KHACH
DU LICH TAI KHACH SAN HUU NGHI - HAI PHONG

2.1 Khai quat vé hoat dong ciia khach san Hiru Nghi
2.1.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia khach san Hiru Nghi

Khach san Hitu Nghi 13 mét trong nhimg don vi kinh doanh truc thuéc Cong ty Co
phan du lich Hai Phong, duoc thanh 1ap theo quyét dinh s6 292 ngay 11/10/1995 cua
Toéng cuc du lich va dugc Uy ban ké hoach thanh phéHai 301226 ngay 08/12/1995.

Tén giao dich: Khach san Hitu Nghi truc thudc Cong ty Co phan du lich Hai Phong.
Pia chi: S6 60 Pién Bién Phu - Q.Hong Bang - Hai Phong

bién thoai: (84 - 31) 3823244 - 3823311 - 3823311 - 3842706

Fax: (84 - 31) 3823245 - 3823565 - 3842560

E-mail: huunghihotel@hn.vnn.vn

Website: www.huunghi-hotel.com
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Vao nhitng ndm 90 ctia thé XX, Ban lanh dao Cong ty C6 phan Du Lich Hai Phong da
xac dinh Khach san Hitu Nghi sau khi xay dung s€ 1a 1 khach san 1én, chuyén phuc
vu cac khach c6 kha ning thanh toan cao. Vi vay dé xay dung khach san 12 tang thi
mét phan 16n vén dau tu 13 von wu dai cia Ngan hang dau tu va phat trién Hai Phong.
Ngay tir khi xdy dung duoc 4 tang, khach san vira to chic kinh doanh vira timg budc
hoan thién co s vat chat. Pén nam 1996 khach san d3 hoan thién toan bo 12 téng.
Nam 1997 khach san duoc Tong cuc Du lich cap hang khach san 4 sao dau tién & Hai
Phong. Tir thang 01/2006 khach san duoc ¢6 phan hoa, tuy vay Nha nudc van gitr ¢o
phan cua khéch san.

2.1.2 Cac linh vuc kinh doanh khach san
* Chtrc nang nhiém vu caa cac bd phan

a, Ban giam doc

Gom 4 ngudi: 1 giam dbc va 3 pho giam doc

Giam doc duoc bo nhiém, mién nhiém, khen thuong, ky luat do Hoi dong quan tri
quyét dinh. Giam ddc 1a dai dién phap nhan cuark hach san, chiu trach nhiém trudc
Hoi ddng quan tri va Ban kiém tra vé viéc diéu hanh hoat dong cua khach san. Giam
dbc quy dinh co cdu, bo may to chic, nhiém vu cu thé, quyén han, méi quan hé cua
cac don vi truc thude cong ty dong thoi thuc hién chinh sach d6i véi can bo cong
nhan vién chirc theo quy dinh hién hanh cta Nha nudc. Phé giam ddc 1a nguoi giap
viéc cho giam dbc, diéu hanh mét sb linh vic hoat dong cua cong ty theo phan quyén
hoac 1y quyén cta giam doc, chiu trach nhiém trude giam doc, Ban kiém soat va phap
luat vé nhiém vu duoc giam déc phan céng hoic uy quyén thuc hién.

Ba pho giam ddc truc tiép 1a truong cac ho phan gom: Bo phan I tan, Bo phan nha
hang, Bo phan budng va phu trach mot s6 bo phan khac.

Trudng cac bd phan truc tiép 1anh dao nhan vién, cc to, cic ca cap dudi tuan theo
ménh Iénh cip trén.

b, Phong ké toan: Pay 1a bo phan ké toan chung cho ca cong ty. Nhiém vu ciia phong
nay la giup ban linh dao vé linh viéc quan 1y ngudn vuén va sir dung nguén von trong
san xuat kinh doanh. Quan hé véi bo tai chinh vé ndp ngan quy va thi tuc phap 1y vé
tai chinh cho ngan hang dé huy dong von cho san xuat kinh doanh. Tham muu cho
lanh dao cac ké hoach, to chirc thu chi ngan quy, lap bao cdo quyét toan tai chinh
hang quy, ndm theo dung phap 1énh thong ké, ché do ké toan tai chinh hién hanh.



¢, Bon phan budng: Chiu trach nhiém t6 chirc phuc vu khach luu tra tai khach san. Bo
phan budng phuc vu nhitng cong viéc nhu: don vé sinh phong, phan loai nhitg d6
ban dé chuyén cho bo phan giit 1a..., thudng xuyén bao cdo, lién lac véi bo phan I8
tan vé tinh hinh cua khach, bao quan va theo ddi co s& vat chat & bo phan minh.

d, Phong thi trudng: Phu trach cong tac thi trudng, xay dung chién lugc, ké hoach
hoat dong kinh doanh hang thang, quy, nim va phdi hop véi cac bo phan khac thuc
hién cong tac Martketing.

e, Bo phan 18 tan: Chiu sy quan 1y truc tiép cua pho giam dbc. Thuc hién té chirc don
tiép khach, nhin cac hop dong dit phong ciia khach, sap xép bd tri phong cho khach,
huéng dan khach str dung cac dich vu.

f, B phan nha hang: T6 chiic phuc vu cho khach luu tra trong va ngoai khach san, to
chuc tiée cudi, hoi thao, hoi nghi..., dudi sy quan 1y truc tiép cua pho giam doc.

g, B phan bao vé: Giam sat moi hoat dong xung quanh khach san. Bao vé tai san
cling nhu an toan tinh mang cho khach va nhan vién trong khach san. Phdi hop cung
cac bo phan khac thuong xuyén kiém tra tinh hinh an ninh trong khu vuc quan 1y,

h, Bo phan vé sinh cay canh: Chiu trach nhiém lam vé sinh, moi trudong, cham soc cay
canh trong khach san.

i, Bo phan giat 1a: Chiu trach nhiém giat d6 cho khach va cac d6 dung cua céc bd
phan trong khach san. Thuong xuyén lién hé véi cac b phan trong khach san dac biét
13 b6 phan budn dé ndm bét tinh hinh dd can giit cta khach va cua ca bo phan.

k, B6 phan ky thuat stra chira: Chiu trach nhiém bao tri, bao dudng, stra chira cac
trang thiét bi trong toan khach san.

2.1.4 Tinh hinh lao d¢ng cia khach san

Lao dong cuia khach san nhin chung 13 lao dong twong ddi tré, duoc dao tao chinh quy
vé nguyén nganh du lich hoic khach san. Pay 1a ngudn lao dong nhiét tinh véi cong
Viéc, sang tao, c6 tinh than trach nhiém véi cong viée. Vi 1a doi ngii lao dong tré nén
khéch san di td chuc dao tao nang cao trinh d6 chuyén mon nghiép vu, trinh d6 ngoai
ngtr cho nhan vién trong khach san. Bén canh do6 khach san c¢6 doi ngli quan 1y lam
viéc lau nam, c6 kinh nghiém trong cong viéc. Hang nam, khach san déu t chirc binh
chon nhén vién gioi, nhimg can bo Xuat sac va trao bang khen cung véi tién thuong 1a
500.000d cho nhan vién va 700.000d cho can bg. Ngoai ra khach san con c6 cac ché
d6 cua Cong doan nhu: ma chay co vong hoa va 200.000d, dam cudi tang 200.000d,



dm dau, thai san nam vién 200.000d, mét nam khach san cho nhan vién di tham quan
hoc tap mét lan, di du lich mét 1an. Hang nam khach san t6 chirc kham stc khoe dinh
Ky cho can bd cong nhan vién trong toan khach san.

Bang 1: Nhan luc cta khach san Hiru Nghi giai doan 2016-2018

DVT: Nguoi
B6 phan 2016 2017 2018
Ban giam doc 4 4 4
L& tan 15 13 12
Ké toan 11 13 13
Buong 28 28 28
Nha hang 58 56 55
K3 thuat bao tri 12 12 12
Giit 1a 8 7 7
Thi truong 5 4 4
V¢ sinh- cay canh |4 6 6
Bao vé 12 10 11
Tong 157 153 152

( Nguon: Khach san Hitu Nghi- Hai Phong)
2.1.5 Mi truong kinh doanh thuc té ciia khach san

Hién nay trén dia ban Hai Phong c6 rat nhiéu khach san, sb luong ting tir 140 khach
san voi 2.910 phong nghi nam 2017 1én 240 khach san véi 5.850 phong nghi cudi
nam 2018. Trong d6 c6 8 khach san dugc xép hang 3-4 sao, con lai xép hang khach
san 1-2 sao. Khach san Hitu Nghi dang duoc xép hang 4 sao va 1a khach san dau tién
tai Hai Phong dugc cong nhan khach san 4 sao. Dé dap (ng nhiig yéu cau ngay cang
khit khe cta khach, cac khach san khong ngimg nang cao co s& vat chat ky thuat, dua
ra cac chinh sic Martketing hap dan dé thu hat khach vé khach san ciia minh. Do vay



khach san phai d6i dau véi sy canh tranh rat I16n. Cac dbi thu cung hang 4 sao Véi
khach san Hitu Nghi tai Hai Phong phai ké téi: khach san Nam Cuong, khach san
Habourview, Lang qudc té Huéng Duong... Pay 1a cac ddi thu canh tranh truc tiép
ctia khach san trong thoi diém hién tai.

2.1.6 Két qua kinh doanh ciia khach san
Bang 2: Két qua doanh thu cua khach san giai doan 2016- 2018

Chi ti€u- Nam bVvT 2016 2017 2018

| Doanh thu 1000 35.134.603 33.450.210 32.250.850
VND

1 Luu tra 1000 19.856.583 18.621.411 18.736.212
VND

Ty trong so véi % 58,50 46,20 44,65

doanh thu

2. An uong 1000 12.274.947 13.581.667 15.847.600
VND

Ty trong so véi % 38,65 4791 52,88

doanh thu

3. Dich vu khach 1000 1.504.482 1.744.329 1.943.150
VND

Ty trong so véi % 4,95 8,25 5,62

doanh thu

II. Chi phi 1000 26.230.365 27.552.086 28.252.610
VND

Ty suét chi phi trén | % 85,4 86,2 89,69

doanh thu

I11. Loi nhuan 1000 5.548.005 5.853.924 5.106.286




VND

Ty suat lgi nhuan | %
trén doanh thu

18,5 19,52 14,61

( Nguén: Khach san Htu Nghi- Hai Phong)

Qua cac con sd trén ta thdy nim 2017 khéach san kinh doanh dat hiéu qua cao. Vi
doanh thu cua khach san nam 2018 giam lgi nhuan cia khéach san cling giam so Vi
nim 2017. Tuy doanh thu luu tra giam nhiéu do luong khach dén khach san giam
nhung doanh thu an udng va doanh thu tir dich vu khéac ting nén lgi nhuan nam 2018
giam khong nhiéu so voi nam 2017.

2.2 Phan tich danh gia thuc trang hoat dong thu hut khach tai Khach san Hiru
Nghi

2.2.1 Thuc trang nguon khach du lich dén véi khach san
2.2.1.1 Tong luot khach

Bang 3: Tong luot khach du lich dén véi khach san giai doan 2016- 2018

Chi tiéu- | 2016 Tytrong | 2017 Tytrong | 2018 Ty trong
Nam
Luot % Luot % Luot %
khach khach khach
Tong luot | 50.650 100 47.894 100 30.070 100
khach
Khach 9.724 19 8.586 19,99 6.453 20
noi dia
Khach 36.961 81 35.381 80,01 26.211 80
quéc té

( Nguon: Khach san Htu Nghi- Hai Phong)

Qua bang sé liéu cho ta thay sé luong khach quéc té 1a khach hang chi yéu dén véi
khach san, mac du s6 luong khach quéc té va noi dia qua cac nim 2016-2018 cé xu
huéng giam nhung luong khach qudc té dén véi khach san van gap doi so véi luong
khach ndi dja, khach san c6 nhiéu nét c6 kinh c6 chudi nha hang c6 cac mén an A- Au



mang huong vi doc dao nén thu hit duoc nhiéu khach qudc té dén véi noi day, vi vay
d6i tugng khach chinh ctia khach san 1a khach quéc té. Dé thu hat 2 ddi twong khach
trén khach san can c6 chinh sach giam gia cac san pham, quang ba khach san trén cac
phuong tién thong tin dai chung...

2.2.1.2 Hinh thuc t6 chire di du lich
Bang 4: Tong luot khach di du lich caa khach san trong giai doan 2016-2018

Nam- Chi | 2016 Tytrong | 2017 Tytrong | 2018 Ty trong
tiéu
Luot % Luot % Luot %
khach khach khach
Tong luot | 42.650 100 40.991 100 29.070 100
khach
Khach di | 25.952 54 22.328 53,51 13.544 50
theo doan
Khach gia | 5.222 8,2 3.355 6,22 1.624 6
dinh
Khach di | 18.366 37,8 18.259 40,17 12.911 44
le

(Nguon: Khach san Hiru Nghi- Hai Phong)

Can ctr vao bang 4 cho ta thay: Tong sb luot khach di du lich qua cac nim 2016-2018
déu c6 xu hudng giam, tuy vay sé luot khach di theo doan van chiém gap doi so voi
khach di gia dinh va khach di ¢, vi da s6 lugng khach di theo doan dén vai khach san
1a chu yéu di tour dai ngay con nhiing khach di theo gia dinh va khach di Ié thi da s6
chi di it ngay va tim chd nghi chan rdi di ngay, nhu vay khach di theo doan la doi
tuong khach chinh cta khach san. Pé c6 nhiéu luot khach di du lich khach san can co
chinh sach wu d3i cac chuong trinh vé tour, quang cdo nhiéu sy kién dia diém tham
quan,...

2.2.1.3 Do tudi
Bang 5: D¢ tudi caa khach du lich dén véi khach san giai doan 2016- 2018:

Nam- 2016 Tytrong | 2017 Tytrong | 2018 Ty trong




Chitiéu Luot % Luot % Luot %
khach khach khach

Téng luot | 43.650 100 38.994 100 28.071 100

khach

Dué6i 18 |6.811 14,3 6.293 13,93 4.193 11,63

tudi

Tu 18-60 | 30.268 72 27.985 71,02 20.804 73,17

tudi

Trén 60 | 5.769 13,7 6,717 15,05 5.113 15,2

tudi

( Nguon: Khach san Hitu Nghi- Hai Phong)

Dua vao bang 5 cho thay: Do tudi cua khach du lich dén voi khach san giai doan
2016- 2018 chu yéu tap trung tir 18-60 tuoi vi ¢ day 1a do tudi lao dong véi kha nang
thanh toan cao va 1a nhimg nguoi quyét dinh di du lich trong gia dinh. Con nhiing do
tuoi dudi 18 va trén 60 1a nhimg d6i twong c6 kha ning thanh toan thap, khong du kha
nang thyuc hién cac tour du lich nuéc ngoai, chu yéu 1a di du lich cung gia dinh hoic
theo nhom dong. Dé duy tri va ting cudng luot cua tat ca cac do tudi khach san can
phai c6 nhiéu chinh sach vu dii vé gia ca, nang cao co sd Vat chat va dich vu,...

2.2.1.4 Myc dich chuyén di

Bang 6: Co ciu khach theo muc dich chuyén di giai doan 2016- 2018

Nam- Chi | 2016 Tytrong |2017 Tytrong |2018 Ty trong
tiéu
Luot % Luot % Luot %
khach khach khach
Tong luot | 42.560 100 39.571 100 29.070 100
khach
Khach 20.258 45 19.103 100 12.842 100
cong vu
Khach 13.826 29,1 11.877 26 9.115 26,5
thuan tay




Khach 8.098 15 7.770 15,19 6.060 15
tham than

Khach 8.430 10,9 7.241 16,79 5.882 14,35
khac

( Nguén: Khach san Hitu Nghi- Hai Phong )

Can ctr vao bang 6 ta thay: Khach dén véi khach san nhiéu nhat 1a khach cong vu.
Dbi twong khach nay it quan tim dén gia ca ma quan tdm nhiéu dén chat lugng dich
vu, phuc vu cua khach san. Khach it nhat 1a khach tham than vi cha yéu ho di tham
ngudi than réi qua Khach san nghi chan. Nhu vay c6 thé thiy khach san Hitu Nghi 13
su lva chon cua rat nhiéu doanh nhan, can bd vién chtc khi dén cong tac tai Hai
Phong. Pay 1a d6i tuong khach co kha niang thanh toan cao vi vay Khach san can co
nhitng bién phap nang cao chat luong dich vy, phuc vu dé gitr chan ho va thu hut
nhiéu khach hon nira dén véi khach san.

2.2.1.5 Nghé nghiép

Bang 7: Co cdu khach theo nghé nghiép giai doan 2016- 2018

Nam- Chi | 2016 Tytrong |2017 Tytrong |2018 Ty trong
tiéu
Luot % Luot % Luot %
khach khach khach
Tong luot | 42.560 100 39.571 100 29.070 100
khach
Doanh 19.074 42 17.706 41,35 13.375 42,02
nhan
Can bd 13.912 29,3 12.808 28,45 9.146 26,4
cong
chuc
Nghé 13.667 28,9 13.444 30,2 10.550 31,58
nghiép
khac

( Nguon: Khach san Hitu Nghi- Hai Phong )

Qua bang 7 cho ta thdy: Khach dén véi khach san chii yéu 1a doanh nhan va can



bocong chire, hai ddi twong nay chiém ty trong hon 70% tong luong khach dén khach
san nam 2016 va chiém ty trong gan 70% cac nam 2017 va 2018. Cac dbi tugng
khach khac chiém ty trong 1a 28,9% twong ung véi 13.667 luot khach ndm 2016, nim
2017 va 2018 dbi tuong khach khac ting nhe voi ty trong 1a 30,2% niam 2017 va
31,58% nam 2018.

2.2.1.6 Quéc tich
Bang 7: Co cu khach theo quéc tich giai doan 2016- 2018

Nam- Chi | 2016 Tytrong |2017 Tytrong |2018 Ty trong
tiéu
Luot % Luot % Luot %
khéach khéach khéach
Tong luot | 42.560 100 39.571 100 29.070 100
khéach

Khéch 18.699 41,08 17.215 40,05 13.106 41,03
Nhat

Khach 11.110 22,4 10.244 21,7 8,274 23,18
Trung

Quéc

Khach 6.510 11 5.958 10,42 5.302 12,2
Phap

Khach 12.353 25,52 12.572 27,83 8,499 23,59
khac

( Nguon: Khach san Htu Nghi- Hai Phong)

Qua bang sé liéu 7 cho thay: Luot khach dén véi khach san giai doan 2016- 2018 cao
nhat 1a khach Nhat, khach Phap van chiém ty trong kha nho trong téng luwot khach
dén.Vi khach san chu yéu tap trung nhiéu am thuc va kha nhiéu nét lién dic trung cua
chau A nén luong khach nudc ngoai chu yéu la khach Nhat, Trung Quéc,.. 1a luot
khach chii yéu dén véi khach san. Tuy khach du lich Phép sang Viét Nam kha nhiéu
nhung s6 luong khach dén véi khach san Hitu Nghi van con han ché. Khach san can
c6 nhitng giai phap thu hat khach nhu da dang hoa nhiéu loai hinh dich vu mang
phong cach chau Au.



2.2.2 Doanh thu tir cac ngudn khach khac
* Dich vu dn udng

Hién nay dé dap (ng nhu cau ngay cang phong phu ctia khach hang, cac khach san da
va dang da dang cac loai hinh dich vu t6 chic tiéc cudi 1a mot dién hinh. Tai khach
san Hitu Nghi, day 1a dich vu mang lai doanh thu 16n va chiém ty trong cao trong
doanh thu nha hang.

Bang 8: Doanh thu tur cac dich vu ctia Khach san trong giai doan 2016- 2018

Nam- Chi tiéu | Pon vi tinh 2016 2017 2018

Téng doanh | 1000 VND 12.274.947 13.581.667 15.847.600
thu tir dn udng

Doanh thu tr | 1000 VND 19.856.583 18.621.411 18.736.212
khach bén
trong ( khach
luu trh)

Doanh thu tr | 1000 VND 4.985.252 7.453.241 13.551.246
khéach bén
ngoai

( Nguon: Khach san Htu Nghi- Hai Phong)

Qua bang sé liéu trén ta co thé nhan thiy, kinh doanh nha hang trong khach san ngoai
doanh thu chinh tir khach bén ngoai str dung dich vu dn udng thi doanh thu tir khach
trong (khach luu tra) sir dung dich vu an ubng chiém ty trong kha 1én trong tong
doanh thu. Cu thé 12 nam 2018 lugng khach dén khach san c6 xu hudng ting so véi
luong khach dén nam 2017.

* Cac dinh vu khac nhu: Quay ban d6 luu niém, giat 13, dich vy karaoke, san tennis,
dich vu dua don khach du lich, thué van phong...

Nam 2016 doanh thu tir cac dich vu nay 1a 1.504.482.000d; nam 2017 1.744.329.000d
vanam 2018 1a 1.943.150.000d.

2.2.3 Panh gia thuc trang hoat dong thu hat khach tai khach san Hiru Nghi

2.2.3.1 Nghién cwru thi trwong, xac dinh thi treong muc tiéu



Pé nghién ciru thong tin vé khach, khach san da ap dung nhitng bién phap sau:

* Nghién cau thi truong khach du lich thong qua viéc lay ¥ kién dong gop cua khach
hang; Khach hang ghi ¥ kién ciia minh vé san pham dich vy cua khach san vao so gop
¥ ctia khach hang. S6 gop y nay khong dua ra céac tiéu chi danh gia cy thé nén viéc
danh gia cua khach con han ché. Viéc lay ¥ kién dong gop cua khach hang chua duoc
thuc hién thuong xuyén nén phurong phap nay to ra chua hiéu qua.

* Nghién ctu thi truong thong qua Internet: Thong qua trang web cua minh, khach
san thu thap thong tin vé& khach du lich cic nudc dé tir d6 dua ra cac chién luoc
Martketing kip thoi dé thu hat khach du lich. Phuong phéap nay to ra rat hiéu qua ma
tiét kiém chi phi.

* Phan doan thi truong, thi truong muc tiéu

Hién nay thi trudng khach hang ctia khach san rat phong phu khong chi ¢ khac noi
dia ma con c6 ca mot lugng 16n khach nuéc ngoai thuong xuyén dén luu tri va an
udng tai khach san. Nhu da phan tich ¢ phan 2.2.1, ta thay thi trudng khach dén véi
khach san trong 3 nim qua. Trong d6 khach chii yéu dén tir cac nudc nhu: Nhat Ban,
Phéap, Trung Qudc, Han Quéc... Trong d6 c¢6 nhitng khach Nhat thuong luu tra tai
khach san tir 3-4 nam. Khach san da phan doan thi truong dua vao cac ti€u chi sau:
Hinh thtc du di lich cta khach, qubc tich, d6 tudi, muc dich chuyén di... Qua d6
khach san d3 xac dinh dugc khach dén voi khach san chi yéu 1a khach nuée ngoai.
Dwau vao d6 khach san ma cu thé hon 1a phong thi truong dua ra cac chinh sach, cac
giai phap thu hat khach hop 1y tap trung vao thi truong khach noéi trén. Ngoai ra can
ctr vao nghé nghiép, d6 tudi caa khach du lich...

Khach san xac dinh khach dén véi khach san chu yéu 1a khach cong vu trong d6 nghé
nghiép chu yéu 1a thuong nhan, can b cong chirc dén Hai Phong dé 1am an hay di
cong tac. Do tudi khach tap trung ¢ vao khoang 18-60 tudi. Pay 1a nhitng co sd quan
trong dé khach san dua ra nhitng giai phap thu hat khach thé nao cho hiéu qua. Ngoai
khach du lich qudc té thi khach san ciing chi trong vao mot b phan khong nho khach
noi dia c6 khan nang thanh toan cao tap trung ¢ cac thanh phd 16n nhu: Hai Phong.
Ha Noi, Thanh phé H6 Chi Minh, Pa Nang di du lich hodc di cong tac tai Hai Phong.
Ngoai viéc luu tr, khach Hai Phong chu yéu dén dat tiéc cudi, to chirc ho nghi, hoi
thao tai khach san... Thi truong muc tiéu cia khach san 1a khach nguoi Nhat va Trung
Quéc, trong tuong lai voi su dau tu vao cong tac quang ba mot cach sau rong khach
san s& thu hut khach dén tir nhiéu quéc gia va muc tiéu van 1a khach chau Au va chau
A.



2.2.3.2 Chinh sach san pham
Pa dang hoa san pham:

Nham dép ang nhu cau phong phu, da dang cta khach, khach san da khong ngirng mo
rong cac hang hoa dich vu cung cap. Hién nay di tién hanh da dang hoa san pham
theo hai hudng 14 da dang hoa dwa trén nhiing san pham hién c6, phat trién céac loai
san phiam ndy va mé rong cac san pham maéi. San pham luvu tra: Khach san gom c6
127 phong, chia lam 2 loai la: Phong Suite va Phong Deluxe. Cac phong cua khach
san déu co day du tién nghi nhu: may diéu hoa, dién thoai, ta lanh, ti vi, truyén hinh
cap - vé tinh, ban ghé, may sdy toc, ban trang diém, givdng, voi tim hoa sen, bdn tim,
tranh nghé thuat, wifi, két sat va hé thong giam sat an ninh... Trong phong luén c6 hoa
tuoi, trai cay.

- San pham an uéng: Khach san c6 hai nha hang 1a Sao Mai va Vinh Hoa phuc vu cho
khach tir mén an truyén théng dén hién dai. Nha hang Vinh Hoa la nha hang A, nha
hang c¢6 d6i ngii dau bép Trung Qudc co trinh d6 tay nghé cao, nha hang ciing da thiét
ké thue don phit hop véi nguoi chau A. Nha hang Sao Mai 14 nha hang chuyén vé céc
moén in Au, budi sang c6 Buffet v6i thuc don phong phti cho khach lya chon. Bén
canh d6 nha hang Sao Mai trén tang 10 con ¢ quay bar Piano, tai day chuyén phuc vu
quy khach cac mén an nhanh, nuéc udng va thuong thic nhitng ban nhac Piano duoc
trinh dién tir 8h dén 10h30 t6i.

Bo phan nha hang c6 55 ngudi dam bao phuc vu viéc an udng cua khach hang ngay,
dam nhiém viéc t6 chac phuc vu héi nghi, hoi thao, tiéc cudi... tai khach san, cung
caaspp cac mon an theo yéu cau cua khach, to chire xay dung thuc don cho khach.

Gia dn: Buffet: 4USD/suét An chinh: 10USD/suit

Thuc don danh cho Buffet duoc thiét ké theo cac ngay trong tuan, mdi ngay 1a mot
thuc don khac nhau, thay doi nham tranh sy nham chan cho khach. Vi du thyc don
danh cho tha ba va thir sau:

- Thir ba: Nom Su hao,

- Thr sau: Salat xa lach tim, Salat xa lach ca chua, x6i trang gio dau Ha Lan ludc, do
dira xao toi, nem tuoi, dau Tu Xuyén, xuc xich chién, rau xao tong hop, my xao, com
chién thap cam

- Cac dich vu khac:

+ Khach san xay dang xdy dung khu thé duyc thé thao, thé hinh, massage dé phuc



vucho nhitng khach c6 nhu cdu ma khéng can phai di ra ngoai, dam bao su tién loi
cho khach va tao su chu dong trong phuc vu khach. Dich vu hd boi trong nha: Phuc
vu mién phi cho khach luu tra tai khach san, gio phuc vu tir 5h sang dén 8h téi, dich
Vu trong tre...

+ Céac dich vu vin phong khac nhu: Phong hop tiéu chuan qudc té véi day du cac
trang thiét bi; dich vu dich thuat, danh may vin ban tiéng Anh/ tiéng Viét; photocopy,
truy cap internet, quay ban hang luu niém, dai 1y ban vé may bay...

+ Dich vu giat 1a: La dich vu bd sung quan trong cta khach san, hién t6 giat 1a c6 7
nhan vién phuc vu giit 1a theo nhu cau cia khach, dam bao giit d6 chuyén dung cho
cac can bo phan nhu ga trai givdng, chan, rém cira... cho bo phan budng va khan an,
khan trai ban... cho bd phan ban cua nha hang.

+ Dich vu hd boi trong nha: Phuc vu mién phi cho khach luu tra tai khach san, gio
phuc vu tir 5h dén 8h tdi.

+ Séan tennis: Phuc vy khach tir 8h sang dén 8h toi.
+ Karaoke: Phuc vu 24/24h.
+ Dich vy tam hoi - massage kiéu Thai: Phyc vu tir 10h sang dén 12h dém

+ Dich vy dua d6n khach du lich, huéng dan vién, dit vé may bay trong va ngoai
nudc: Phuc vu tir 8h sang dén 7h toi.

2.2.3.3 Néng cao chit lwong phuc vu

Khi co sé vat chat da dap ung duoc nhu ciu cua khach thi chat lwong phuc vu cua
nhan vién 1a nhan t6 quyét dinh chét lugng cua khach san. Khach san thuong phuc vu
khach nudc ngoai nén van dé& chat lugng phuc vu cang duoc dé cao vi day 1a déi
tuong khach c¢o thu nhap cao va kho tinh. Khach san dd mé nhiing 16p dao tao nham
nang cao trinh d§ chuyén mon cho nhan vién trong cac bd phan. Khach san c6 doi ngii
nhan vién tré, dugc dao tao chinh quy nén cé trinh do tay nghé cao. Khach san da
trang bi hé thong camera dé theo ddi tinh hinh 1am viéc ctia nhan vién, bén canh d6
quan 1y cua tiing bo phan ciing thuong xuyén di kiém tra tan noi xem y thire lam viéc
ctia nhan vién. Khach san di c6 nhiing chinh sach khen thuong dé dong vién, khuyén
khich va quan trong 1a nang cao tinh than tu giac, ¥ thtrc 1am viéc, tao hing khai cho
nhan vién khi 1am viéc. Khach san ciing da quan tdm dén doi song vat chét cling nhu
tinh than cho can bo cong nhan vién trong khach san. Hang nam khach san déu t6
chtic cho can bo cong nhan vién di tham quan, nghi mat. Chinh diéu nay di tao ra



quan hé gin bo giita cac can b nhan vién trong khach san, ting thém long yéu nghé
va gin bo giira cac can bo nhan vién trong khach san, ting thém 10ng yéu nghé va gin
b6 véi khach san. Pay vira 1a dip cho nhan vién di du lich vira 1a dip dé nhan vién
duoc hoc hoi kinh nghiém, phuc vu tét hon cho khéch san.

Hién nay khach san da trang bi ddng phuc cho nhan vién va c¢6 2 bo khac nhau dé thay
d6i. Mdi bo phan c6 déng phuc riéng phu hop véi cong viéc cua tirng bo phan. Chang
han nhu nhan vién ban, nit mic dam den (va xam), 40 so mi tring bén trong va 4o zile
den (va xam) bén ngoai.

2.2.3.4 Chinh sach gia ca

Khach san di dwa ra mac gia rat linh hoat va mém déo. Nhiing chinh sach dang ap
dung 14 chinh sach gia phan biét theo ching loai phong, theo sé luong khach, theo
thoi gian luu tra tai khach san, theo quéc tich (khach noi dia va khach quéc té)...

a, San pham luu tra: Nhin chung gia ma khach san ap dung kha mém déo so vai cac
khach san khéac cung loai trén dia ban Hai Phong. Khach san c6 nhiéu loai phong voi
cac muc gia twong ing du kha nang phuc vu nhiéu dbi twong khach. Pay 1a gia ca co
muc canh tranh cao

Bang 9: Tén cac loai phong tai Khach san

Loai phong Phong don Phong do6i
Khach Viét Khach Quac té | Khach Viét Khach Quoc té
Nam Nam
VIP (Suite) 1.500.0004 140USD 1.700.000d 160USD
Deluxe 750.000d 70USD 900.000d 80USD

( Nguon: Khach san Hitu Nghi- Hai Phong)

- Phong Suite: ¢6 dién tich 52,5m2 véi 1 phong ngu rong 16,83m2 va 1 giwong dém
dat tiéu chuan, 1 phong khach c6 dién tich 26,18m2, 1 khu phu rong 7,51m2

- Phong Deluxe: rong 25m2 véi ddy du tién nghi dat tiéu chuan quéc té.

- Can ho sang trong day du tién nghi va trang thiét bi hién dai, c6 dién tich 54m2 gém
1 phong ngt, bép va khu phu. Nhin chung véi muc gia trén khach san méi chi thu hat
duoc khach quéc té va khach noi dia c6 thu nhap cao.



Ngoai ra khach san con c6 cac chinh sach khuyén mai d6i véi san pham luu tra nhu
Sau:

- Khach dit phong véi thoi gian 1 thang trd 1én: Giam 5% gia niém yét
- Khach dit phong véi thoi gian 2 thang trd 1én: Giam 10% gia niém yét

- Truong hop 1a khach quen, khach san s& cp cho khac d6 1 thé. Khi khach nay dén
str dung bat ky 1 dich vu nao cua khach san s& dugc giam 10%.

b, San pham an ubng:

Mt gia dn uéng ma khach san dua ra khong qua cao ma van dap ung duoc nhu cau
an udng cua khach. Thuc té véi khach quoc té va khach noi dia c6 kha ning thanh
toan cao thi mtrc gia 1a phu hop. Bén canh do khach san cling xem xét gidm gia hoac
tang thém dich vu cho doan khach di véi s6 luong 16n. Trong dich vu t6 chic tiéc
cudi, néu tiéc tir 200 khach trd 1én s& duoc ting trang tri mién phi hoa hodc bong bay
v6i day di mau sac tao khong khi vui tuoi va sang trong.

¢, Van phong cho thué:

- Gia 1: 15USD/ m2 / thang v&i céc trang thiét bi nhu: May diéu hoa nhiét 6 2 chiéu,
2 dién thoai, 1 may fax, 1 may photocopy, 6 ban lam viéc.

- Gi4 2: 12USD/ m2 / thang v&i céc trang thiét bi nhu: May diéu hoa nhiét 6 2 chiéu,
2 dién thoai, 1 may fax.

- Gia 3: 10USD/ m2 / thang véi céc trang thiét bi nhu: May diéu hoa nhiét d6 2 chiéu.
2.2.3.5 Chinh sach tuyén truyén quang cio

Hién nay khach san thuong dung cac bién phap quang cdo nhu: Lam chuong trinh
quang cao trén bao, tap chi du lich, trang web cua khach san... Ngoai ra khach san
cling thyc hién cac bién phap hitu hiéu khac nhu: Tham gia cic hoi cho, trién 1dm, hoi
cho du lich... Nhin chung viéc quang cao méi chi mang tinh thoi vu, chua c6 quy mo
I6n va chi phi dau tu cho quang c4o con thap nén van chua thuc sy ¢ tac dung thu
hut khach hang vé véi khach san. Dic biét cong viéc quang cdo, tiép thi trén thi
truong van chua c6 mot ké hoach mang tinh chién luoc.

* Chinh sach phan phoi

Kénh phan phdi dong vai trd dic biét quan trong, nd c6 vai trd nhu mach méau giao
thong ndi lién ngudi ban véi nguoi mua. Pé ban dugc nhiéu san pham dich vu khach



san da str dung 2 loai kénh phan phdi chinh 1a: Kénh phan phéi truc tiép va kénh phan
phdi gian tiép.

* Kénh phan phdi truc tiép: Vi kénh phan phdi nay khach san ban san pham dich
vu cho ngudi truc tiép dén khach san dit phong hay mua céac dich vu khach. Ho c6 thé
dén truc tiép lién hé voi nhan vién hoic goi dién thoai dén khach san. Diéu thuan loi
ma kénh phan phdi nay dem lai 1a hé s6 thoa méan do quyén lya chon cua khach hang
cao, moi thac mac déu duoc giai quyét truc tiép, nhanh chong. Khach san khong phai
bo ra mot khoan nao cho bén méi gidi trung gian gop phan tiét kiém dugc chi phi.
Thong qua ban hang truc tiép, qua qua trinh tiép xic v6i nhan vién s& tao an tuong va
khach s& nhanh chéng ra quyét dinh c6 mua san pham hay khong? qua kénh phan phd
nay, khach san s& biét duoc nhiing khach nao 1a khach hang quen thudc, danh gia
duogc chat lwong dich vu cua khach san minh thong qua sé luong khach quay tro lai
vo1 khach san.

* Kénh phéan phéi gian tiép: Thong qua trung gian nghia 1a khach san s& ban san
pham ctia minh théng qua cac kénh trung gian nhu: Cac cong ty 1it hanh, cac dai 1y du
lich, cac ca nhan dan khach, cac khach san ban... Qua kénh nay sé luong khach dén
thuong dong. Qua céac trung gian nay khach san phai tra cho ho mot khoan hoa héng
nhat dinh.

Khach san Hrtu Nghi nam trén dia ban thanh phé Hai Phong nén ciing chiu tac dong
ctia cac nhén t6 khach quan dén viéc thu hat khach. Nhung nhan té d6 trude hét phai
néi dén tinh hinh chinh tri, kinh té, xa hdi va céc chinh sach ctia Nha nuéc nhu mé
rong hop tac qudc té khuyén khich cac thanh phan kinh té phat trién, khuyén khich
cac nha dau tu nudc ngoai vao Viét Nam... Thanh phd Hai Phong di va dang c6 nhiéu
doanh nghiép nudc ngoai vao dau tu, doi sdng nhan dan duoc nang cao hon, kinh té -
x3 hoi ciia thanh phd di phat trién hon gitp cho khach san c6 diéu kién hon trong viéc
thu hut khach. Bic biét duoc phép ctia Nha nuéc, Hai Phong don khach Trung Qudc
st dung thé du lich do Viét Nam cung cdp va gidy thong hanh xuat nhap canh do
Trung Qudc cap dugc nhap canh du lich Viét Nam c6 gia 1 tour trong 15 ngay.

Qua nhiing phan tich danh gia & trén ta c6 thé rat ra mot s6 nhan xét trong hoat dong
thu hat khach tai khach san Hitu Nghi nhu sau:

* Piém manh:
- Khéach san nam & trung tam thanh phd, ¢6 vi tri thuan tién.

- Khach san Hitu Nghi 1a mét trong nhimg khach san 1au doi nhat thanh pho Hai



Phong. Khach san c6 mot co s& hé théng vat chat ky thuat va tién nghi, sy quan 1y
cling nhu d6i ngil can bo céng nhan vién c6 kinh nghiém. Tén tudi va thuong hiéu cua
khach san c6 mét vj tri nhat dinh trén thi truong. Gia san pham dich vu cta khach san
cling co tinh canh tranh hon.

- Khéch san dd phan doan duoc thi trudng mot cach hop 1y tao diéu kién thuan lgi cho
qua trinh nghién ctru va thu hat khach.

- Khach san Hitu Nghi 1a don vi kinh doanh truc thuéc Cong ty C6 phan Du lich Hai
Phong nén co diéu kién rat 16n trong viéc thu hut khach (ngudn khach 6n dinh tir cong
ty).

* Piém yéu:

- Khach san ra doi da kha 1au nén mot s6 co so ha tang, trang thiét bi da va dang bi
Xuéng cap.

- Poi ngil nhan vién c6 kinh nghiém nhung can duoc thudng xuyén bdi dudng trau
doi, tiép can véi nhiing thay d6i sao cho phu hop Vi xu thé phat trién cta xa hoi.

- S6 luong nhan vién biét ngoai ngir con han ché hodc chua dap tng duoc nhu cau
tiép can, thu thap thong tin tir phia khach.

- Khéch san chua c6 van phong dai dién tai nude ngoai vi vay viéc quang ba, pho bién
nhitng thong tin vé khach san toi du khach nuéc ngoai con gap nhiéu han ché. Viéc
quang ba hinh anh va khach san hién nay chu yéu théng qua website ctia khach san va
viéc du khach di vé thong tin lai cho nhau nén lugng thong tin khéng dugc cap nhat
hang ngay va khong rong rai.

Tiéu két chwong IT

Khach san Hitu Nghi dugc biét dén 1a 1 mot trong nhitng don vi kinh doanh tryc
thuoc Cong ty C6 phan du lich Hai Phong, dugc thanh 1ap theo quyét dinh s6 292
ngay 11/10/1995 cua Tong cuc du lich va duoc Uy ban ké hoach thanh phdHai
301226 ngay 08/12/1995. Nam 1997 khach san dugc Tong cuc Du lich cip hang
khach san 4 sao dau tién & Hai Phong.

Thi truong muc tiéu cua khach san 1a khach nguoi Nhat va Trung Qudc, trong tuong
lai v&i su ddu tu vao cong tic quang ba mot cach sau rong khach san s& thu hat khach
dén tir nhiéu quéc gia va muyc tiéu van 1a khach chau Au va chau A.

Trén co s& phan tich tong lugt khach du lich qua cdc nam ciing nhu doanh thu cia



khach san, tir @6 danh gia duoc diém manh va diém yéu vé van dé thu hat khach du
lich ¢én véi khach san. Tir nhitng danh gid trén c6 thé déra mét sé giai phap nham
tang cuong hoat dong thu hut khach tai khach san.

CHUONG I1I: MOQT SO GIAI PHAP NHAM TANG CUONG HOAT PONG
THU HUT KHACH TAI KHACH SAN HUU NGHI - HAI PHONG

3.1 Pinh hwéng phat trién cia du lich Viét Nam, du lich Hai Phong va phwong
hwéng phat trién cia khach san Hiru Nghi

3.1.1 Hwéng phat trién ciia nganh du lich Viét Nam nhirng nim téi

Nhan thirc duoc tim quan trong caa nganh du lich véi su phat trién kinh té - xa
hoi, Pang va Nha nudc da xac dinh: "Phat trién du lich tré thanh mot nganh kinh té
mili nhon trén co s& khai thac c6 hiéu qua loi thé vé diéu kién tu nhién, sinh thai,
truyén théng van hoa lich sir, huy dong toi da nguon luc trong va ngoai nude va tranh
thu sy hop tac, hd trg qudc té, gop phan thuc hién cong nghiép hoa - hién dai hoa dat
nuée. Tung bude dua nudc ta tré thanh trung tim du lich tim ¢& cua khu vyc, phan
dau sau nam 2010 du lich Viét Nam duoc Xép vao nhém quéc gia c¢6 nganh du lich
phat trién trong khu vuc"

3.1.2 Pinh hwéng phat trién cia du lich Hai Phong nam 2020 - 2025

- Péi tugng khach cua thi truong du lich Hai Phong bao gom khach quéc té va
khach noi dia trong d6 khach noi dia chiém gan 80% lugt khach dén.

- Vé dau tu xay dung: Do luong khach quéc té dén ngay cang tiang dac biét 1a
khach du lich tir cac nudc phat trién, nhitng d6i twong khach nay doi hoi chat luong
phuc vu phai tot va ho c6 kha ning chi tra cao. Vi vay trong nhitng nam t&i Hai Phong
khuyén khich xay dung nhitng khach san dat tiéu chuan qudc té 5 sao, xay dung san
bay qudc téd Tién Lang, md rong ning cao tuyén dudng bod: Puong Dinh Vi - Cat
Ba, Puong cao téc Hai Phong - Ha Noi...Hai Phong khuyén khich dau tu xay dung
cac khu du lich sinh thai.

- San pham du lich: Hai Phong 1a ving dat dugc thién nhién wu dii nén co ca
tai nguyén ring va tai nguyén bién, chinh vi vay tao diéu kién cho Hai Phong phat
trién céc loai hinh du lich nhu: Du lich sinh thai két hop nghi dudng, du lich van hoa,
du lich hoi nghi hoi thao, du lich tham quan cac di tich lich sir, du khao dong qué...

3.1.3 Phwong hwéng, chi tiéu phat trién ciia khach san nam 2020 - 2025



« Phwong hwéng phat trién ciia khach san

- Cung ¢6 nang cao chat lugng cia cac san pham dich vu co ban cua khach san:
Dich vu luu tra, dich vy an udng, dong thoi hoan thién hé théng dich vu bo sung dé da
dang héa cac loai hinh dich vu dap tng t6i da nhu cau cua khach. Xay dung khu thé
duc thé hinh, massage trong khuén vién khach san.

- Béi twgng khach chinh ma khach san hudng toi d6 1a khach qubc té va khach
noi dia. Thi truong khach muc ti€u 1a khach Nhat Ban, Phap... va thi truong cac nudc
c6 nhiéu hoat dong kinh doanh buén ban véi Viét Nam nhu: Han Qudc, Pai Loan,
Hong Koéng, M¥... ¢ nhu cau dit vian phong dai dién, dit phong nghi cho giam ddc
diéu hanh, dai dién thuong mai.

- Cai tao nang cap co s& vat chat khach san: Pau tu nang cap phong nghi, nha
hang, cach bai tri trong khach san sao cho phu hgp hon véi phong cach cua khach.

- Nang cao trinh d6 quan 1y, trinh d6 chuyén mon nghiép vu cta cac bd phan
trong khach san, tao phong cach phuc vu chuyén nghiép cho nhan vién.

- Boi dudng, nang cao trinh do ngoai ngit cho can bo nhan vién trong khach san
dap (ing nhu cau giao tiép va phuc vu khach.

- Thuc hién céc chuong trinh quang ba 16n mang tinh chién lugc, dua hinh anh
khach san dén véi dong dao khach trong va ngoai nudc.

3.2 Hoan thién cac gidi phap thu hit khach
3.2.1 Hoan thién nghién ciru thi trwomg va xac dinh thi treong muc tiéu
3.2.1.1 Hoan thién nghién ctru thi truong

Do nhu cau cia khach hang ludn thay doi va c6 sy bién dong nén qua trinh
nghién ciru vé khach phai duoc thyc hién thuong xuyén. Mit khach khong phai khach
nao ciing ¢ yéu cau gidng nhau vé mot loai hang hoa dich vu cta khach san nén viéc
nghién ciu nhu cau cia khach hang 1a rat can thiét. Khach hang dong vai trd quan
trong trong hoat dong phat trién thi truong khach, 1a mat xich dau tién do vay nghién
ctiu vé khach hang cang sau sic thi hoat dong phat trién thi truong cang dem lai
hiéu qua cao.

« T chuc khao sat dinh ky mdi ndm 1 hoic 2 lan: Khach san ctr nhan vién di khao sat
tai cac thi trudng muc tiéu dé tim hiéu sy thay doi vé nhu cau st dung san pham, xu
hudng tiéu dung san pham khach san cta khach dé tir d6 ¢6 nhitng diéu chinh cho phu



hop.

« Muén hoat dong phat trién thi trudng khach mang lai hiéu qua cao nhat trong dai
han, khach san c6 thé dit tru s¢ hay vian phong dai dién tai thi truong khach trong
diém ctia khach san ma cu thé 12 tai thi truong Nhat Ban, Phap. Khi dit tru so tai do,
nhan vién ctia khach san c6 co hoi tiép xtc truc tiép voi khach nén hiéu duoc tam 1y
cling nhu nhu cau tiéu dung cua hd ddi véi san pham dich vu du lich: Ho thich nhiing
loai hinh dich vu gi? Yéu cu vé chat luong ra sao? Kha nang chi tra cua ho nhu thé
nao? Viéc quyét dinh str dung dich vu thay ddi nhu thé nao theo thoi gian? Cach thirc
tiép can nay doi hoi khach phai co tiém luc vé tai chinh, c6 chién lugc phét trién lau
dai.

« Nghién ctiu canh tranh: Pay 1a van dé rat quan trong khi trén thi trudng ngay cang
Xuat hién nhiéu doanh nghiép kinh doanh linh vuc nay. Vi Su phat trién cac nhu cau
cua khach, cac khach san dang ra strc lam méi chinh minh nham thu hut khach. Nhu
vay c6 thé néi rang mirc 46 canh tranh trén thi truong 1a rat gay gat. Khach san can
tim hiéu xem trén thi trudng Hai Phong hién nay c6 bao nhiéu déi thu canh tranh?
Khach san Htu Nghi dang dung & vi tri nao trén thi truong kinh doanh khach san?
Khi tra loi duoc nhimg cau héi nay khach san s& dua ra duoc chién lugc phat trién
phul hop va hiéu qua. Khi nghién ctru va hiéu vé ddi thu canh tranh thi khach san s&
cha dong hon khi dua ra chién lugc, giai phap thu hut khach. Nghién ctu canh tranh
khach san s& xac dinh d6i thu canh tranh truc tiép va ddi tha canh tranh tiém ning cua
minh trén thi truong. Cang hiéu rd vé dbi thi canh tranh thi khach san cang c6 loi.

« Thong qua viéc lay y kién dong gop ciia khach hang sau khi str dung dich vy cua
khach san, khach san sé& biét duoc khach nao c6 hai long khi str dung cac dich vu nhu:
Luu trél, 4n udng hay cac dich vy khac ctia khach san khong? Khach hai long nhat véi
san pham nao? San pham dich vu nao con khiém khuyét? Nhu vay khach san s& hiéu
hon vé yéu cau tiéu dung ciia khach hang. Khach san can thiét ké phiéu gop y voi
nhiéu thtr tiéng dé thuan tién cho khach va cu thé 1a tiéng Viét, tiéng Nhat, tiéng Phap
va tiéng Anh. Noi dung can rat gon, don gian, dé& hiéu, cac chi tiéu danh gia dua ra
giai phap hop 1y va dé dang danh gia duoc.

Sau ddy em xin dé& xuat mau phiéu nhan xét cua khach hang nhu sau:
Cong ty C6 phan Du Lich Hai Phong
Khach san Hitu Nghi



Chitiéu danh gia- | Rat tot Tot Kha Binh Kém
Chét luong thuong

Phong nghi

Dich vu n udng

Dich vu khac

Phong céach phuc
Vu

Danh gia chung

Chu thich: Quy khach danh dau v vao muc lya chon

Y Kién gOp ¥ KhACK: ....iiie i,

Diénthoai iEn hé:. ... ...,
Xin chdn thanh cam on nhitng y kién déng gdp quy bdu cia quy khdch!

« Ngoai ra khach san ciing nén st dung két qua nghién ctu caa cac don vi, t6 chic
trong nganh c6 uy tin nhu: Tong cuc du lich, S& van hoa thé thao va du lich, céac tap
chi du lich... & c¢6 dugc cac thong tin phong pha hon vé thi trudng khach ma khach
san dang theo dudi.

« Qua nghién ctu ta thay khach hang cha yéu caa khach san 1a khach quéc té nhu
khach Nhat, khach Phap... va khach noi dia c6 kha nang thanh toan cao nhu Ha Noi,
tp HO6 Chi Minh, Pa Néang... Do vay khach san nén nghién ctu tap trung hon vao thi
truong khach nay dé tranh tinh trang nghién ciru dan trai khong co trong diém khong
c6 tac dung trong viéc thu hit khach ma lai gy lang phi cong suc, thoi gian va tién
bac cho khach san.

3.2.1.2 Phan doan thi trewong

Hién nay khach san dang lay tiéu chi phan doan chinh sau d6 sir dung thém céc
tiéu chi sau: Muyc dich chuyén di, hinh thac di du lich, nghé nghiép, do tudi... dé phan
doan thi trudng duoc chi tiét va cu thé.




Qua viéc phan doan thi truong, viéc nghién ciru vé thi truong khach s& dé dang
va c6 hiéu qua hon. Vi du nhu phan doan theo tiéu chi qudc tich phan thanh cac doan:
khach Nhat, khach Phap, khach Trung Qudc... tir d6 ta di nghién ctru tim hiéu cu thé
vé nhu cau, yéu cau str dung cc san pham dich vu cta khach san minh dé khic phuc
va phuc vu khach tét hon khi khach dén khach san.

3.2.1.3 Lwa chon thi treong muc tiéu

Khach hang dén véi khach san chiém 80% la khach quéc té, trong d6 chiém
phan 16n 1a khach Nhat Ban va khach Phap. Bén canh d6 con c6 mot phan khong nho
khach nd dia c6 kha nang thanh todn cao. Pay la thi truong trong diém va 1a thi
treong muc ti€u cua khach san trong nhitng nam tai.

« Khach qudc té: Thi truong muc tiéu 1a khach Nhat Ban, Phap sau d6 1a thi truong
cac nudc co nhiéu hoat dong kinh doanh buén ban véi Viét Nam nhu: Han Qudc,
Hong Koéng, MJ... ¢6 nhu cau dit vin phong dai dién, dit phong nghi cho cic giam
dbc diéu hanh, dai dién thuong mai.

« Khach ndi dia: Chu trong khai thac thi truong khach Ha Noi, Tp H6 Chi Minh, Pa
Ning. O Hai Phong thi thi truong khach chu yéu 1a khach dén sir dung dich vu an
uéng, hoi thao, t6 chuc tiéc cudi.

3.2.1.4 Dinh vu trén thi trweong muc tiéu

Qua trinh phan tich trén ta thay: Mdi mét thi truong khach muc tiéu ma khach
san hudng téi ciing can c6 cac dich vu khac nhau sao cho cac san pham dé phai phu
hop véi tam 1y, dic diém tiéu dung cta ting d6i twong khach d6. Qua su dinh vido,
khach san ciing xac dinh dwoc nhitng san pham nao can cung cip cho khach hang?
Cung cap dudi hinh thirc nao? Gia ca 1a bao nhiéu? Tuy vao timg doi twong khach ma
ta dua ra san pham cho phu hop. Pay 1 Ic ta st dung két qua caa viéc nghién cuu thi
truong.

1 Thi trudng khach quéc té: Ho 1a nhitng ngudi c6 thu nhap cao, ho thuong di
du lich két hop véi lam viéc hodc tim co hoi 1am an. Do vay ho thudng tiéu dung
nhitng san pham c6 chat luong cao, mang tinh doc ddo dac biét 1a san pham thé hién
su sang trong. Khach qudc té di du lich voi muc dich cong vu, ho quan tdm nhiéu dén
chat lugng phuc vu hon 1a gia ca, dic biét 1a phong cach phuc vu. Chinh vi vy cac
san pham dich vu cua khach san doi hoi sy dic sac, hap dan, phong cach phuc vu
chuyén nghiép.

» Khach Nhat Ban:



* Tinh cach: Thong minh, khon ngoan, can cu, truéng gia, co ban sic cong dong cao,
trung thanh vaéi truyén théng, co v thie ky luat cao. Trong sinh hoat hang ngay ho 1a
nhitng nguoi lich 1dm, chu d4o, ham hoc hoi, diém tinh, 6n hoa, ¢6 tinh ty chu cao. Ho
tin vao tuéng sb, Ky sb 4, thich s 1¢, co nghé thuat cdm hoa ndi tiéng, thich mau do,
den.

* Pic diém khi di du lich:

- Chinh phu Nhat khuyén khich nguoi Nhat di du lich nuéc ngoai

- Thich dén nhiing noi c6 nhiéu nang, canh dep, nude bién trong, sinh hoat hién dai
- Mdi nam thudng c6 3 1an di du lich, mdi lan kéo dai khoang 1 tuan
- Rat quan tdm dén gia cudc van chuyén

- Khong thich & tang trén cao cling va tang 1

- Thich chi nhiéu cho dich vuy luu trt dn uéng

- Thich di nghi tuan tring mat

- Thich cac di tich 6

* Khau vi an udng:

- Trude khi 3n ho thuong c6 khan 4m dé lau mat

- Thich an cdc mon hai san nhat 1a con song (goi ca, goi tom...) va udng véi ruou.
Trén ban an thudng ¢ bat nudc ché ¢ tha bong hoa ciic dé ria tay

- Thich an mén sushi

- Thich an cung ban vé&i nhiéu ngudi la dé giao luu, tim hiéu, hoc hoi

- Ngoai ra ngudi Nhat cling rat thich &n mén dn Phap va udng ruou Phap
» Khach Phap:

* Tinh cach:

- Lich thiép, khéo 1éo, thong minh

- An mic sanh diéu

- Thich hai hudc vui nhon, cham bién nhe nhang



- Con phan biét dang cap nhiéu

- Rat ky hoa ctc, khong thich hoa cam chuéng, khong thich sé 13

- Chi tang ban hai nudc hoa va do trang strc khi d6 1a nguoi ban than thiét
* Pic diém di du lich:

- Thich tim hiéu, nghi ngoi & khu du lich

- Thich & khach san 3 - 4 sao

- C6 yéu cau phuc vu rat cao

- Khéng thich ngdi véi nguoi la

* Khau vi dn udng:

- C6 k¥ thuat nau an ndi tiéng, c6 rugu vang noi tiéng khap thé gisi
- C6 nhiing bita an tir don gian dén cau ky

- Thich an nhitng mén ndi tiéng

2 Thi truong khach ndi dia: Co6 kha nang thanh toan cao, ho thuong la thuong
nhan giau co, can bo cong chic... Ho quan tdm dén chat leong dich vu nhung ciing rat
nhay cam véi su thay ddi cia gi ca.

3.2.2 Pa dang héa va ning cao chit lwgng san pham dich vu

Pé thu hit nhiéu khach hon nita dén véi khach san, khach san can cht trong toi
cac van dé trong chinh sach san pham:

« San pham khi dén tay khach hang phai 1a nhitng san pham c6 chat lugng, phu
hop véi thi hiéu cua ting d6i tuong khach cua khach san. Bé dap umg ding thi hiéu
ctia khach doi hoi khach san phai c6 chinh sach vé san pham mét cach da dang, phong
phu, nhiéu chiang loai.

San pham luu tra:

- Hién khach san c¢6 hai loai phong la Suite va Deluxe phuc vu khach luu tra bai tri
theo phong cach Chau Au. Khach san nén c6 cach bai tri theo phong cach Chau A ma
dién hinh 13 theo phong cach cia ngudi Nhat va nguoi Trung Quéc. Véi ddi tuong
khach nay c6 rat nhiéu nguoi ho dé cao tinh dan toc va mudn st dung san pham mang
dam ban sic qué huong. Bén canh d6 khach san nén trang bi thém moi phong c6 mot



may tinh nbi mang Internet dé tién hon cho viéc tra ctru thong tin ctia nhitng khach
khong c6 may tinh x4ach tay.

- Cai tao va tu stra cac phong bi xudng cip, thay mai cac trang thiét bi khi c6 dau hiéu
cii hong hay 16 thoi. Bac biét cac thiét bi kim loai trong phong tam phai thuong
xuyén kiém tra tranh dé tinh trang thiét bi bi hoen ri. Khach s& thay minh duoc ton
trong khi phong cta ho duoc chim séc tin tinh, chu ddo. Bo phan budng va té ky
thuat bao tri can két hop chit ch& véi nhau dé 1am tét viéc nay.

- Hién tai khach san mai chi c6 2 loai phong Suite ( VIP ) va Deluxe. Em xin dé xuat
giai phap la tang thém 1 loai phong nira 1a Standard. Muc dich cua giai phap nay la
khi khach dén khach san tim hiéu va muén mua dich vy luu trt thi khéch c6 nhiéu co
hoi dé lya chon hon dan dén kha ning khach ra quyét dinh mua phong 13 cao hon.

San pham an uéng:

- Khach san nén da dang hoa céc san pham an uéng bang cach duy tri cdc mén an A,
Au, hién c6, thiét ké thuc don phu hop véi nhiéu d6i twong khach. B phan nha hang
nén thiét ké thuc don gom nhitng moén an it ngot, it md cho nhitng nguoi dang trong
ché do giam can hay thuc don an chay cho nhitng nguoi c6 nhu cau.

- Thiét ké hoac cai tao lai khu bép tang 10 thudc nha hang Sao Mai, tao khong gian
rong va thoang, thay méi cac dung cu bép di cit hong. Cac khu bép phai ludn sach sg,
noi chtra thuc pham déng lanh phai thuong xuyén duoc don dep, dam bao vé sinh an
toan thuc pham. Trong san pham an udng ngoai cach trinh bay dep mit cidc mon an thi
vé sinh an toan thuyc pham 1a mot tiéu chi quan trong dé khach danh gia chat luong
dich vy an udng ctia khach san. Vi vy khi khach san danh gi4, lya chon nha cung cip
thi yéu t6 vé sinh an toan thuc pham phai dugc dit 1én hang dau.

- Thiét ké lai quay bar tang G. Tang G 14 noi dau tién khach tiép xtc véi khach san
nén can tao an tuong tét dep doi véi khach vé mot khach san sang trong va lich su.
Quay bar tang 1 can c6 menu d6 udng dé phuc vu khach vi tai ddy méi chi phuc vu
ruou hodc tra cho khach.

- Trong kinh doanh nha hang thi tiéc cudi dong gop mot phan khong nho, khach san
nén chi trong phat trién hon nira dich vu nay. Bo phan bép khi ndu cac mén an can
sang tao, trinh bay moén an theo chu dé ngay cuéi vi du nhu hinh long phuong, chit
hy...

Céch dich vu bé sung:



- Khach san dang x4y dung khu thé dyc thé hinh, massage bén canh khu bé boi va s&
dua vao phuc vu khach trong nam nay.

- Pbi véi dich vu cho thué van phong, phong to chirc hoi nghi, hoi thao... Khach san
can thuong xuyén kiém tra sta chita cac trang thiét bi hong hodc thay mai khi thiét bi
d3 bi 13i thoi nhét 1a cac san pham mang tinh cong nghé cao.

- T6 vé sinh can thuong xuyén lam vé sinh, thay nudc khu bé boi, tao khong gian
thoang dang sach s¢.

- T6 chue thyc hién tét cac dich vu bd sung khac nhu: Dich vu giat 13, san tennis...

- bi d6i voi da dang hoa san pham 1a van dé nang cao chét luong san pham nham dap
tng nhu cau cang cao cua khach. Nang cao chat lugng ca vé phan hiru hinh va vo
hinh. Khi co sé vat chat ky thuat da dan hoan thién thi chat luong phuc vu 1a yéu t6
con lai quyét dinh chat luong dich vy caa khach san.

Tat ca cac nhan vién phai luon ton trong, than thién va coi mo véi khach hang. Nhan
vién can cht y dén tam 1y, thai do, cam xtc cua khach tai thoi diém phuc vu dé tranh
lam phat y khach. Nang cao trinh do chuyén mon cho cic nhan vién bang cach nhu:
M& céac 16p tap huan, to chire cac cudc thi tay nghé... Pidu nay can dugc quan triét 1d
rang va cu thé dén tat ca cac bo phan trong khach san.

3.2.3 Sach lugc gia ca

Khach san can c6 mot chinh sach gia linh hoat theo ting thi truong khach, tirng
thoi diém kinh doanh, theo muc tiéu cu thé cua khach san can phai dya vao mét sb
ti€u chi sau:

* Theo hinh thirc chuyén di ciia khach

- Khach di theo doan: Sir dung chinh sach giam gia véi mac giam theo sé luong
khach dén voi khach san. Em xin dua ra mot s6 chinh sach gia cho khach di theo doan
nhu sau:

+ Poan khach tir 15 - 20 nguoi: Giam 2% gia niém yét
+ Poan khach tir 20 - 30 nguoi: Giam 3% gid niém yét
+ Poan khach trén 30 ngudi: Giam 4% gia niém yét

- Khach di theo gia dinh: Pon ctr nhu véi nhiing cip d6i méi cudi di huong tuan tring
mat ho c6 thé dugc mién phi 6 udng cho mot budi téi thuang thic tiéng dan Piano



tai quay bar Piano hoic duoc sir dung mién phi mét dich vu bo sung cua khach san.
Néu khach luu tra tai khach san ding vao sinh nhat khach thi khéach san cé thé gui
thiép, thu mung hoic ting hoa cho khach. Nhu vay khach san s& tao dugc 4n tuong
tbt trong long khach.

« Theo kénh phén phéi

- V¢i khach dén khach san dit phong truc tiép hodc dit phong qua dién thoai trude 5 -
10 ngay c6 thé ting khach 1 phiéu an sang hay 1 phiéu massage hay 1 phiéu sir dung
dich vu b6 sung nao d6. Khi khach dit phong trugc thoi gian dén luu tra khi khach
san s& chu dong hon trong viéc chuan bi phong cho khach.

- V6i khach do cac hang lir hanh, cac co quan hay khach san ban lién hé véi khach
san thi ho s& dugc nhan hoa hong tir 5 - 10% s6 tién khach san nhan dugc hoic sir
dung mién phi mét trong sé cac dich vu caa khach san... tiy theo s lwong khach
duoc gisi thiéu dén khach san. Viéc 1am nay nham khuyét khich cac kénh trung gian
gidi thiéu, dan khach dén vai khach san nhiéu hon.

« Pinh gia theo tirng loai san pham

- San pham #dn uéng: Khach san can dinh gia dya trén chi phi dau vao ciia nguyén
liéu cau thanh 18n san pham d6, sy doc dao ctia nha hang vé nghé thuat am thuc, cach
bai tri phong an... Em xin dua ra dé xut nhu sau:

Khi khach dén st dung dich vu an udng, khach san nén c6 chinh sach giam gia
hodc tang thém cac dich vu bd sung khac cho khach thi khi 1a khach hang quen hay
dat tiéc véi sb luong 16n. Vi du nhu khach dén dat tiéc cudi véi sb lugng 200 - 400
khach thi khach san nén mién phi bong bay két hinh trai tim trang tri trong khu vuc t6
chuc tiéc cudi hoac chiu 5 - 7% chi phi hoa tuoi khi khach c¢é yéu cau riéng vé hoa
trang tri tai tiéc cudi; Vi s6 luong trén 400 khach thi cing véi Viée trang tri bong bay
mién phi thi khach san s& tang 1 chai rugu vang danh cho ¢6 dau chu ré. Tuy chi phi
bo ra khong nhiéu nhung em nghi khach hang s& cam thay su chu ddo cta khach san.

- San pham bé sung: Van sé dugc dinh gia dua trén muc gia cua di thu canh tranh,
chat luong phuc vy khach, su hai long cta khach vé san pham dich vu

- San pham lwu tri: Ngoai viéc duoc dinh gia theo co so Vit chat, tién nghi c¢6 trong
phong, s6 ngay khach luu tra tai khach san cé thé dinh gia theo vi tri, dia diém cua
phong.

* Pinh gia theo cach thirc sir dung dich vu



- Khéch str dung san pham dich vu riéng 1é: Gia bang Véi gia cta cac dich vu cong lai.
- Khach st dung dich vu tron goi: Gia ré hon gia cua ting dich vu cong lai.

* Dinh gia theo thoi vu

- Plng thoi vu: Gia cao hon so voi gia niém yét tir 5 - 10%

- Trai thoi vu: Gia thuong thap hon gia niém yét tir 10 - 15% hoic s& duoc st dung
mat s6 dich vu cua khach san.

3.2.4 Phat trién quan hé déi tac

- Hién nay, khi tinh hinh canh tranh ngdy cang gay gat khach san nén c6 cac mdi quan
hé véi khach san khac trén thi truong dé thu hat thém lugng khach dén, khang dinh vi
thé ctia minh trén thi truong, gitp nhan vién hoc hoi thém vé chuyén mén nghiép vu
tai noi ma khach san lién két.

- Lién két véi cac cong ty 1it hanh trong va ngoai nudc. Khach san can mo rong lién
két v&i cac cong ty lit hanh khach trén dia ban thanh phd hoic cac tinh thanh khac
trén ca nudc co hoat dong don khach Nhat va khach Phap va cac cong ty 1t hanh tai
Nhat, Phap. Lam t6t dugc diéu nay thi ddy s& 1a noi cung cap cho khach san mot
luong khach 16n. Pay la khach hang muc ti€u ctia khach san nén viéc lam nay rat 1a
can thiét dé khai thac tdi da tiém nang ctia ngudn khach nay.

- M¢& rong quan hé véi cac cong ty, cac co quan trén dia ban Hai Phong ciing 1a viéc
1am hét suc can thiét. Cac don vi nay thuong dén sir dung cac dich vu nhu thué phong
t6 chirc hoi nghi, hoi thao, t6 chuc tiéc tai khach san. Ngoai ra day ciing 1a mot kénh
quang céo rat hiru hiéu vi cac don vi c6 thé s& giéi thiéu cho cac d6i tac cua ho dén
véi khach san khi dén cong tac, lam viéc tai Hai Phong.

- Tang cudng, mé rong mdi quan hé véi cac td chire qudc té, cac lanh su quén, cac dai
St quan, cac to chtrc phi chinh pha Viét Nam. Khi c6 quan hé tt véi cac to chiic nay
khach san s& co diéu kién tét hon cho viéc quang ba hinh anh, tang cuong hoat
dong nghién ctiru vé khach cua cac nudce 6 to chirc dat tai Vit Nam.

- Khach san ciing can thiét 1ap, mo rong mdi quan hé véi cac nha cung tng nguyén
licu, hang hoa c6 uy tin. Khach san can da dang hoa cac nha cung cap nham han ché
strc ép cuia cac nha cung cp. Do khach san kinh doanh ca dich vu nha hang an udng
nén viéc quan hé véi cac nha cung tng 1a rat quan trong, nha cung tng cung cap cho
khach san nhimg nguyén liéu tét thi khach san méi co thé tao ra dugc san pham tét dé
phuc vu cho khach hang. Quan hé tét véi cac nha cung tng giup khach san c¢6 ngudn



nguyén liéu, hang hoa 6n dinh, chat luong cao va c6 thé dugc huong nhitng wu dai khi
da 1a khach hang quen thudc caa ho.

- Ngoai ra khach san ciing can c6 quan hé Vi cac hing van chuyén nhu: Cac hang
hang khéng, tau thuy, tau hoa, taxi... dé viéc don khach dén sir dung dich vu duogc
thuan tién hon.

3.2.5 Ting cwong tiép thi, quang cdo
* Nang cao hiéu qua lam viéc cia phong thij trudong

Phong thi truong 1a bo phan truc tiép dua ra cac chinh sach thu hat khach va
dua ra cac giai phap Marketing cho khach san. Véi tinh hinh canh tranh nhu hién nay
thi vai tro cua phong thi truong lai cang dugc nang cao. Vi vay khach san nén co su
dau tu thich dang cho bo phan nay nham tbi da hiéu qua lam viéc caa nhan vién.

- Hién phong thi truong cta khach san ¢ 3 nhan vién thyc hién nhiém vu nghién ctiru
tinh hinh khach dén Viét Nam va khach Viét Nam ra nudc ngoai nhat 1a cac thuong
nhan, cac nha dau tu, dé xuat cac phuong phap dé khai thac thi trudng khach, dé xuat
cac phuong phap dé khai thac thi truong khach, dé xuat nhitng ké hoach cuy thé cho
viéc quang ba thong tin vé khach san. Véi khoi lugng cong viée kha 16n, em xin dé
XUat giai phap 13 ting cuong thém 1 nhan vién nita cho phong thi truong.

Cong viéc cy thé ciia nhan vién d6 13 s& chuyén vé lam cong tac quang ba hinh
anh khach san tai cac diém du lich, cac 1& hi, cac su kién du lich trong nuéc va ngoai
nude. Nhan vién nay c6 nhiém vu tim hiéu, nghién ctiru cu thé, chi tiét cac su kién nay
dé dé xuat voi phong va cac 1anh dao vé ké hoach quang ba. Day 1a cong viéc kha vat
va nén cac nhan vién trong phong s& cung cong tac khi can thiét va cac cap lanh dao
cling tao diéu kién thuan loi dé nhan vién c6 thé hoan thanh tot nhiém vy cua minh.
Nhén vién nay c6 thé dugc tuyén méi hoic luan chuyén tir bo phan khac sang. Lam
t6t dugc viéc nay tic 1a cong tac quang ba cia khach san duoc 1am chuyén nghiép
hon, ¢ chiéu sau va s& hiéu qua hon.

- Pi d6i voi viée ting s6 lugng nhan vién thi chat luong 1am viéc cia nhan vién la
diéu phai duoc khach san quan tim dong thoi. Viéc tuyén chon nhan vién phai duoc
lam nghiém tuc, dam bao nguoi dugc chon phai la nguoi ¢6 nang luc.

« Sir dung cac an pham

- Phét hanh céc to roi, tap gap gioi thiéu vé khach san. Cac to roi, tap gap nay trudc
hét s& déd ngay quay 18 tan, nhan vién 18 tan dua cho khach va déng thoi truc tiép gioi



thiéu cho khach. Néu khach san tao dugc an tuong tot dep cho khach thi ho s& gidi
thiéu cho ban bé va ngudi than cua ho, diy s& 1a mot cach quang céo rat hiru hiéu.
Ngoai ra ciing nén phat mién phi tai san bay, bén cang dé cac thong tin va hinh anh
cta khach san s& phd bién t&i nhiéu nguoi hon.

- Tang cuong cac bai viét, hinh anh quang cao ding trén cac phuong tién thong tin dai
chung nhu: ti vi, dai bao va dac biét 1a cac tap chi du lich ¢6 uy tin.

» Dat van phong dai dién: Ngoai cac van phong da dugc dat trong nudc nhud: Ha
Noi, Tp HO Chi Minh, Méng Cai, Lang Son thi khach san nén c6 vin phong dai dién
tai Nhat va Phap. Khach san sé& c6 co hoi quang ba rong rai va truc tiép dén thi truong
khach ctia minh, khach san s& duoc tiép xtc truc tiép véi thi trudng do, viéc nghién
ctu thi truong khach ciing thuan lgi hon. Khi ¢6 van phong dai dién, nhan vién cé
diéu kién dé giéi thiéu, quang ba truc tiép vé khach san, co hoi thuyét phuc khach
mua va st dung dich vu cia khach san phai bé ra mot khoan chi phi rat 16n, khach san
phai c6 mot ké hoach quang ba mang tinh chién luoc 1au dai. Pay ciing 1a diéu can
thiét voi mot khach san 16n, thuong hiéu trén thi truong va mudn thu hat nhiéu hon
nita khach dén véi khach san dac biét 1a khach quéc té.

« Quang ba tai cac diém du lich, dip & hai

- Tai cac duong qudc 19, cac giao diém 16n dong ngudi qua lai, cac khu do thi, trung
tam thuong mai cua thanh phd 16n, khach san nén thiét ké cac bién quang cao c& Ion
v6i hinh anh dep, noi bat vé khach san bén canh d6 13 cac thong tin vé khach san dé
khach c6 thé thuan tién trong viéc tim hiéu khach san. Hinh anh cta khach san s&
duoc nhidu nguoi biét dén hon.

- Tang cudng viéc tham gia cac trién 1dm, hoi cho du lich ndi dia hay québc té. Tai day
khach san s& ¢6 co hoi giao luu voi nhiéu khach san, cong ty lit hanh trong va ngoai
nuadc.

- Tang cuong quang ba tai cac 18 hoi tiéu biéu nhu: L& hoi choi trau P6 Son, Festival
hoa ¢ Pa Lat, Festival Hué... va trong twong lai s& huéng dén cac su kién du lich quéc
té dé hinh anh khach san duoc quang ba rong.

- Khach san cling nén tham gia tai trg' cho cac su kién cac chuong trinh nhan dao.
3.2.6 Nang cao chat lwong ddi ngii lao dong

Thuc chat cua viéc nang cao chat luong doi ngil lao dong 1a ting cuong cong
tac quan tri nhan lyc. Muc tiéu co ban cua cong tac nay 1a sir dung hiéu qua nguon



nhan lyc nham dat duoc muc tiéu chung 13 nang cao chat luong san pham dich vu cua
khach san. Dé dat dugc diéu d6 khach san can xay dung mot chuong trinh ké hoach
cu thé, khoa hoc nham quan tdm chiam soc doi song vat chat ciing nhu tinh than cua
nguoi lao dong.

- Pbi véi cap quan 1y (lao dong gian tiép): Phai 13 nhitng nguoi ¢ ning luc, chuyén
mon, 13 nhitng nguoi tryc tiép quan 1y doi ngii nhan vién nén ho phai ndm bat duogc
tam 1y ctia nhan vién nham phat huy toi da kha niang lam viéc cua ho. Dé dap tng voi
su phat trién cta khach san thi doi ngii lao dong nay phat duoc dao tao véi trinh do
Cao:

+ Khach san nén c6 chinh sach cur nguoi di hoc hoi kinh nghiém quan 1y tai cac khach
san ban, nhitng khach san néi tiéng trong va ngoai nuwéc nham ap dung mot cach sang
tao vao khach san minh.

+ C6 thé cir ho tham gia cac khoa ddo tao cua cac chuyén gia quan 1y gioi
+ Cu di nude ngoai tham quan, hoc tap

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

- Béi véi nguoi lao dong truc tiép: Pay 1a nhitng ngudi tao ra san pham dich vy chinh
trong khach san va 1a bo phan am hiéu vé khach nhat. Do vay phai thuong xuyén dao
tao trinh d6 chuyén mon cho cac nhan vién ndy. Pao tao nhan vién c6 thé sir dung
mét s6 bién phap:

+ Thudng xuyén t chirc cac cudc thi tay nghé gitta cac nhan vién
+ T6 chuc cac 16p hoc ngan han, nang cao nghiép vu chuyén mon cho nhan vién

+ Cur di hoc 18n cao & céc trudng dai hoc, cao dang ddi v6i nhitng nhan vién c6 trién
vong

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

Pé khuyén khich tinh than lam viéc ciia nhan vién khach san c6 thé ap dung
cac bién phap sau:

+ Khen thuong trudc tap thé

+ Thuong truc tiép



+ Thuéng dinh ky

+ Binh bau gitta cac nhan vién theo cac ti€u chi: Chuyén can, y thirc lam viéc, sang
tao...

+ Rut ngan thoi gian nang luong cho nhitng nhan vién c6 thanh tich tét.
Tiéu két chwong 111

Pé thu hat nhiéu khach hon nita dén véi khach san, khach san can cha trong to1 céac
van dé gia ca san pham, dich vy an udng, dau tu nhiéu vé co so vat chat,...

T chtrc khao sat dinh ky mdi nam 1 hodc 2 lan:

Khach san cir nhan vién di khao sat tai cac thi truong muc tiéu dé tim hiéu su thay doi
vé nhu cau str dung san pham, xu huéng tiéu dung san pham khach san ciia khach dé
tir 6 ¢6 nhimg diéu chinh cho phu hop.

Tang cudng quang ba tai cac 18 hoi tiéu biéu nhu: L& hoi choi trau Do Son, Festival
hoa & Pa Lat, Festival Hué... va trong twong lai s& huéng dén cac su kién du lich quéc
té dé hinh anh khach san duoc quang ba rong.

Khach san ciing nén tham gia tai trg cho cac su Kién cac chuong trinh nhan dao.
Két luan

Véi su phat trién cta nhu cau du lich, khach san can thu nhan nhan vién dung
nguoi, dung viéc, khong chi dua vao trinh do cta timg nhan vién ma con dya vao von
hiéu biét xa hoi, nhitng dic tinh tam 1y: Long tu trong, su yéu nghé, nhan nai, c6 kha
nang quan sat... Panh gia nhitng nhan vién duoc tuyén chon khong chi dua vao bang
Cap ma con phai cin cr vao thyc té qua cac cudc khao sat phong van khac nhau.

Pao tao va phat trién con nguoi trong khach san phai duoc chi y thudng xuyén.
Cong tac ndy c6 thé dya trén cac budi trao doi kinh nghiém, cac bai huéng dan, nhiing
budi noi chuyén truc tiép cua cac cip quan 1y hoic gitra cac nhan vién trong khach san
véi nhau.

Panh gia qua trinh cong tac cua can by nhan vién khong chi dya trén cac ti€u
thire: Chinh x4c, an toan, chat luong hay dya trén sé lugng ma can phai can nhac toi
thai ¢6 phuc vu cua nhan vién. Bé dat duoc két qua trén, cong tic quan 1y nhan su
phai dugc dat 1én hang dau, coi nhan vién 14 tai san cta minh tir d6 co nhirng chinh
sach quan tam dén doi song vat chat cling nhu tinh than caa nguoi lao dong. Xay
dung chinh sach tién luong hop 1y, co ché khen thuéng ky luat cong bang, thi dua,



thuc hién nghiém tac ky cuong cua toan khach san. Xay dung bau khong khi than
mat, quan tAm dén doi séng tinh than cua nhan vién qua viéc to chire cac hinh thuc
ting qua sinh nhat, t6 chirc di tham quan, nghi mat vao cac dip Tét, mua he, thim hoi
lac 6m dau bénh tat...

Khach san Hitu Nghi, don vi kinh doanh truc thuéc Cong ty Co phan Du lich
Hai Phong trong nhimg nam qua di dat duoc rat nhiéu két qua dang ghi nhén, phat
trién khong nging ca vé quy mo va chat luong san pham. Tuy nhién, hai nim gan day
khung hoang kinh té thé gisi da co nhimg tac dong tiéu cuc dén hoat dong kinh doanh
ctia khach san, sb luot khach giam di dang ké dac biét 1a khach quoc té. Vi vay khach
san can c6 nhitng chién lugc kinh doanh cling nhu quang ba hiéu qua dé thu hat nhiéu
khach hon nita dén véi khach san trong nhitng nam téi.

Pé viéc thu hat khach thuc su hiéu qua, khach san can hoan thién hé théng
chién luoc thu hit khach bao gdm cac chinh sach vé san pham, gia ca, tiép thi quang
ba, van dé lao dong, quan hé hop tac... Cac giai phap ndy phai dugc tién hanh mot
cach dong bo, co ké hoach tinh toan cu thé va két hop chat ché véi cac giai phap kinh
doanh khac cua khach san.

Qua bai khoa luan ciia minh, em mong muén c6 thé gop mdt phan nho trong
viéc tim ra cac giai phap thu hat khach c6 hiéu qua dé cung khach san hoan thién hon
nita hé thong nay.

Qua day em xin giri 10 cam on sdu sic dén cac ¢o chu, anh chi lam viéc tai
khach san Hitu Nghi, cac thay c6 gido khoa du lich va dic biét 1a thay giao da tan tinh
huéng dan, gitip 45 em hoan thanh bai khéa luan nay. Véi kién thirc con han ché nén
bai viét khong thé tranh khoi nhitng sai sot, khiém khuyét. Em rat mong nhan duogc
nhiing ¥ kién dong gop ctia quy thay co dé bai khoa luan duoc hoan chinh hon.

Em xin chan thanh cam on!
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