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MO DAU

1. Swr can thiét ciia van dé nghién ciru

KDKS —chiém mot vi tri quan trong trong nganh du lich. Trong giai doan
hién nay, KDKS cang c6 diéu kién phat trién va nang cao vi tri. Chinh vi viy ngay
cang c6 nhiéu khach san mé ra.

Pé ton tai va phat trién dugc trong thi truong kinh doanh c’[ﬁy canh tranh doi1
héi cac doanh nghiép khach san phai co dugc nhiing chién lugc ding dan, phu hop
voi tinh thé kinh doanh dic biét 1a ndm bét duogc thi truong ma khach san dang hoat
dong. Hay noi cach khéac, d6 chinh 1a cic nha kinh doanh phai biét quan tri doanh
nghiép mot cach tot nhat. Tur thuc té c6 thé thdy rang, hoat dong QTKD cua khach
san la mot van dé quan trong ddi véi su ton tai va phat trién cta khach san. Hoat
dong QTKD t6t da dem lai doanh thu va loi nhuén cao cho cac khach san.

Khach san Nam Cudng Hai Duong 1a khach san 4 sao duy nhét trén dia ban
thanh phé Hai Duong. Diéu thuén loi trong hoat dong kinh doanh cua khach san 1a
khong c6 sur canh tranh ctia cac khach san cung hang. Tuy vy, khach hang sin
sang lya chon mdt khach san khac c6 thtr hang thép hon néu nhu khach san d6 dap
g duoc cac yéu cau ma khach hang mong mudn. Vi vdy van dé dit ra cho khach
san Nam Cudng Hai Duong 1a phai 1am thé nao dé ludn thu hit dugc khach hang
dén véi minh, dé hoat dong kinh doanh thuc su dem lai hiéu qua. Tir khi thanh lap
dén nay, v&i khoang thoi gian 15 nam hoat dong kinh doanh ctia khach san da co
nhiing giai doan phat trién thang tram. Nam trén dia ban thanh phé Hai Duong -
thanh phd vira khong c6 diém du lich 16n, lai ndm gitra cung dudng ctia nhitng
thanh phd 16n nhu Ha Noi, Quang Ninh, Hai Phong, v6i khoang cach dia 1y khong
xa d6 nén khach du lich khong chon Hai Duong lam diém dung chan luu tri trong
chuyén du lich cua minh. Vi vay thi truong khach muyc ti€u cua khach san Nam
Cuong Hai Duong khong giong cac khach san nam ¢ nhiing diém du lich 16n hoic
& cac trung tdm thanh phd. Thi truong khich chii yéu cuia khach san la khach
chuyén gia ciia cac khu cong nghiép quanh dia ban thanh phé Hai Duong va mot
phén 1a khach cua cac cong ty Iir hanh. Véi viéc xac dinh r6 thi truong khach muc

ti€u nhu vay, nén khach san cling da tim dugc nhitng hudng di dung dan c6 hi¢u



qua. Tuy nhién véi su ra doi cua hang loat cac co s¢ luu tru trén cung dia ban da
lam cho hoat dong QTKD cua khach san gap khong it khé khan.

Do vay, nghién ctu hoat dong QTKD tai khach san Nam Cudong Hai Duong
nham tim ra nhirng bai hoc cho cac doanh nghiép luu tra ¢ diéu kién tuwong tu 1a
viéc 1am c6 y nghia khoa hoc va thyc tién. Mat khac viéc tim ra cac giai phap nham
nang cao hon nita nang luc QTKD cua khach san Nam Cuong Hai Duong cling cé
¥ nghia truc tiép v6i khach san.

2. Muc dich nghién ciru va nhiém vu nghién ciru

Muc dich nghién ciru: Trén co s nghién ctru cac hoat dong QTKD, dé tai
nhim tim ra nhitng bai hoc kinh nghiém trong viéc QTKD cua khach san Nam
Cuodng Hai Duong cho cac doanh nghiép luu tri c6 diéu kién tuong tu. Dong thoi
g6p phan hoan thién nang lyc QTKD cho khach san Nam Cudng Hai Duong.

Nhiém vu nghién cuu: D€ dé tai dat duoc muc dich, nhiém vu cua dé tai nhu

Sau:
- Tong quan tai liéu vé,Kinh doanh khach san va QTKDKS.
- Khao sat thyuc trang cong t&c QTKD tai khach san Nam Cuong Hai Duong.
- Phan tich, danh gia thyuc trang cong tdc QTKD tai khach san Nam Cuong
Hai Duong.

- Pé xuat nhiing giai phap nhim nang cao nang lyc QTKDKS.
3. Pham vi nghién ciru

Trong khuon khd ctia mot luan van, tac gia tap trung vao nghién ctru:

- Pham vi ciia van de nghién cuu: QTKDKS la mdt hoat dong téng hop lién
quan dén rat nhiéu hoat dong trong KDKS véi muc dich dem lai hiéu qua cao cho
khach san. Co6 hai cach tiép can QTKDKS Ila tiép can theo linh vuc hoat dong va
theo chirc nang. Trong khuon kho luan van tac gia xin dé cap dén mot $6 hoat dong
chinh theo hai tiép can nay. Cu thé 14 trong luan vin nay chi tap trung vao phan tich
nd1 dung hoat dong QTKD luu tra; QTKD an uéng (quan tr1 theo linh vuc hoat
dong); quan tri nguén nhan lyc, quan tri chét luong; quan tri marketing; trong
khach san Nam Cuong Hai Duong.

- Vé thoi gian: Téc gia thu thap lay s6 liéu caa 3 nam 2018 - 2020



4. Phuwong phap nghién ciru

Pé thyc hién dé tai, tac gia st dung két hop nhiéu phuong phap:

- Phuwong phdp thu thdp tai liéu: Thu thap tai liéu lién quan dén QTKD,
QTKDKS dé 1am co sé 1y luan cho phén tich thyc trang hoat dong QTKDKS. Tap
hop sb liéu ciia khach san Nam Cuong Hai Duong, cta thanh ph Hai Duong.

- Phwong phdp khdo sdt thiee té: Tac gia da danh nhiéu thoi gian dé khao sat
thuc té tai khach san Nam Cudong Hai Duong nhiam so sanh giira thuc té va két qua
dat duoc cua khach san. Déng thoi tim hiéu vé cac dich vu cua khach san, co ciu to
chtrc va cac san pham cua khach san.

- Phwong phdp phdng van truc tiép: Ciing voi muc dich nhu phuong phap
diéu tra bang bang hoi, trong thoi gian khao sét thyuc té tai khach san tac gia da tién
hanh phoéng vén truc tiép khach nghi tai khach san va nhan vién ¢ bd phan 18 tan,
bd phan budng, bd phan phuc vu dn udng va mot sé bo phan khac. Phuong phap
nay tuy mat nhiéu thoi gian, sd luong ngudi can hoi khong nhiéu nhung danh gia
duoc truc tiép thai do cua nguoi duoc hoi.

5. Dong gop cua luan van

Khi quyét dinh lya chon dé tai nay, tic gia hy vong rang két qua nghién ciru
va nhitng dong gop cua luan van s€ lam day dan thém 1y luan QTKD trong khéach
san. Pong thoi c6 kha nang tng dung vao thuc té cong tac QTKDKS khong nhiing
chi d6i voi nhitng co s¢ luu tra ¢6 diéu kién turong tw ma ngay ca véi cac khach san
khac cling dang con gap nhiéu kho khan trong hoat dong kinh doanh dudi sy canh
tranh gay gat cua thi truong khach san.

6. Két cau ciia luin vin

Ngoai phﬁn mé dau, két luan, muc luc, tai liéu tham khao, phu luc luan van
dugc chia lam ba chuong, cu thé nhu sau:

Chuwong 1. Co sé Iy lugn vé qudn tri kinh doanh khdch san.

Chuwong 2. Thuc trang hoat dong quan tri kinh doanh cua khdach san Nam
Cuong, Hai Duong.

Chwong 3. Mgt so gidi phdp chii yéu nham hodn thién céng tic qudn tri

kinh doanh cua khach san Nam Cwong, Hai Duong.



CHUONG 1.
CO SO LY LUAN VE QUAN TRI KINH DOANH KHACH SAN

1.1Khai niém quén tri kinh doanh khach san

Quan tri theo tiéng Anh 1a management, duoc dich ra tiéng Viét vira co
nghia 1a quan Iy, vira c6 nghia la quan tri. Quan 1y 1a thuat nglr duwgc dung chi viéc
diéu khién no6i chung. Quan tri 1a thudt ngir chi viéc diéu khién cua chi doanh
nghi¢p st dung trong nd1 bd doanh nghiép.

“Quan trj 1a sy tac dong ctia chu thé quan tri 1én ddi twong bi quan tri nham
dat duoc muc ti€u dat ra trong diéu kién bién dong ctia moi trueong” [6, 8.

“QTKD la sy tac dong lién tuc, co td chire, co dinh huong caa chu thé 1én
tap thé nhimg ngudi lao dong trong doanh nghiép, str dung mot cach tot nhat moi
tiém nang va co hoi nham dat dugc muc tiéu dé ra theo dang luat dinh va thong 1¢
cua xa hoi” [1, 17].

Tu cach tiép can trén thi “QTKDKS la su tac dong lién tuc, co t6 chuc, co
dinh huéng ciia chi thé doanh nghiép khach san 1én tap thé nhiing nguoi lao dong
trong doanh nghiép khéch san, st dung mot cach tdt nhat moi tiém nang co hoi
nham dat dugc muc tiéu dé ra theo phap luat va quy dinh hién hanh”.

1.2 N¢i dung quan tri kinh doanh khach san

C6 thé tiép can quan tri kinh doanh khach san theo hai hudng: quan tri theo
linh vyuc hoat dong va quan tri theo chirc nang. Theo quan diém ciia mot sb tac gia,
n6i dung cia QTKDKS thuong bao gdm: QTKD luu tri, QTKD an ubng; QTKD
I&t hanh v.v... Theo chlrc nang c6 quan tri nguén nhan lyc (mat sb hoc gid goi la
quan tri tai nguyén con nguoi), quan tri tic nghiép, quan tri chat lugng, quan tri tai
chinh, quan tri rti ro, quan tr1 marketing...

Khoa luin nay két hop phan tich hoat dong QTKDKS theo hai cach tiép can
ké trén dé c6 cai nhin tong thé va day da hon.

-. Quan tri theo linh vuc hoat dong

Quan tri kinh doanh luu tru

Kinh doanh luu tra 1a hoat dong co ban trong cac khach san, do d6 QTKD

lwu tri ¢6 vai tro quan trong, quyét dinh dén hiéu qua kinh té ctia khach san.



QTKD luu tra dugc thuc hién theo cac budc sau:

Buwée 1:Nha quan tri can kiém tra, giam sat nhan vién 18 tan trong qua trinh
nhan dang ky thué phong ciia khach. P6i v6i nhan vién bd phan nay can dam bao
yéu cau: - Truc theo ca trong ca ngdy (24/24h) dé nhan diang ky cta khach va don
tiép khach vang lai.

- C6 thai d6 4n can niém nd va ling nghe yéu cau ciia khach.

- C6 phuong phap, ky niang giao tiép linh hoat trong tmg xt v6i khach hang
va nghé thuat thu hat khach.

Tiép nhan dang ky cta khach 1a khau dau tién c6 ¥ nghia quan trong trong
viéc gitt khach, gdy cam tinh v6i khach. Do d6 nha quan tri can kiém tra, theo ddi
thuong xuyén dé kip thoi giai quyét nhimg 4ch tic va dua ra nhimg quyét dinh kip
thoi ngoai pham vi quyén han ctia nhéan vién.

Buée 2:Can yéu cau nhan vién huéng dan khach nhan phong va str dung céc
trang thiét bi, dung cu trong phong. Bang phwong phap kiém tra dot xuat hay qua y
kién cua khach, nha quan tri can nam duoc cac thong tin cu thé vé:

- Thai do va trach nhiém ctia nhan vién trong khi huéng dan cho khach sir
dung phong.

- Pam bao diy du nhimg trang thiét bi ti thiéu can thiét cho phong khach.

- Thuc hi¢n cac quy dinh cta khach san trong viéc don phong, phuc vu céac
yéu cau cia khach, ddm bao an toan cho khach. ..

Néu c6 ¥ kién phan nan cta khach hang, trudng bd phan 18 tan phai kip thoi
giai quyét; kiém diém sai sot ciia nhan vién va yéu cau sira chira kip thoi.

Buée 3:Khi khach tra phong, can yéu cdu nhan vién kiém tra toan bo trang
thiét bi, dung cu theo danh muyc tai san cho thué phong vé 86 lugng, chung loai va
tinh trang 1am viéc ctia cac thiét bi, kip thoi phat hién nhiing that thoat do khach gay
ra dé xir 1y theo quy dinh cta khach san; yéu cAu nhan vién thuc hién nhanh, gon va
chinh xac thu tuc thanh toan vai khach.

Quan tri kinh doanh dn uong

Kinh doanh in udng ludn 1a mot mang hoat dong khong thé thiéu trong KDKS
hién dai. Quy trinh t6 chtic hoat dong kinh an udng trong khach sanbao gom:

Buoc 1: Xay dung ké hoach thuc don
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K& hoach thuc don 13 nhan t6 quyét dinh kha nang canh tranh ctia mot nha
hang - khach san. Thong qua thuc don ctia mot nha hang nguoi ta ¢6 thé biét san
pham cta nd co da dang, c6 phong phu hay khong, chinh sach san pham cta nha
hang ra sao, khach hang c6 duoc nhiéu hay it su lua chon cac moén in cho minh?

Ké hoach thuc don chinh 13 co so gifip cic nha quan 1y 1ap ké hoach kinh
doanh cho céc giai doan khac nhau trong quy trinh t6 chirc hoat dong cua nha hang.
Su thanh cong trong kinh doanh cua nhiéu nha hang chiu sy phu thudc vao hoat
dong xay dung ké hoach thuc don cta nha hang - khach san. Thuc don cta nha
hang ciing 13 cong cu quan trong trong viéc thu hut khach hang dén tiéu dung san
pham cua chung thong qua sy da dang cua thuc don, gia ban trén thue don va mau
m4, kiéu dang cua thuc don.

Buée 2: Té chire mua nguyén vit liéu, hang hod

Hoat dong t6 chirc mua nguyén vat li€u, hang hoa cua mot nha hang 1a doi
hoi cac nha quan ly phai tra 101 cau héi cu thé vé sb luong, chung loai, chét luong,
muc gia, thoi gian mua.

Bue 3: To chire tiép nhdn nguyén vat liéu, hang hod

Truéng bd phan bép chi dao viée tiép nhan nguyén vat liéu, hang hoa cho
nhu cdu san xuat ché bién theo ké hoach. Yéu ciu nhén vién phai nhan du vé sb
luong, chung loai, kiém tra chat luong nguyén liéu, ghi day du hoa don tiép nhan
vé sb lugng nguyén li¢u, trong luong thuc té va gia ca tuong ing cua tung loai.

Buéc 4: Té chire luu trit va bdo quan nguyén liéu, hang hod trong kho

Muc dich cia hoat dong luu kho hang hod chinh 1a nham giam thiéu kha
nang hang luu bi loai thai do hu hong nang, thiu thdi hodc mat mat, hao hut do cac
1y do chu quan va khéach quan.

Nhitng nguyén vat liéu hang hoa bi hu hong sé& bi giam thiéu va c6 thé tién
t6i bang khong néu cac tiéu chuan va quy trinh k¥ thuat dam bao trong qua trinh
luu kho dugc tuan thu nghiém ngat céac van dé nhu: diéu kién vé vé sinh; diéu kién
vé nhiét do; do thong thoang; do kho réo; diéu kién vé anh sang; sy bo tri sép dat
hang hod...

Pé dam bao céc tiéu chuin bao quan cho nguyén vat liéu, hang hod dugc cat

trit trong kho, mdi khach san can phai dam bao xay dung nha kho dung tiéu chuan
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vé vi tri, do 16n, an toan va dic biét phai dugc trang bi du céac thiét bi may moc
chuyén dung.

Buée 5: T6 chire ché bién thirc an

Quy trinh t6 chirc ché bién thirc an trong kinh doanh in udng ctia khach san
dugc chia thanh hai giai doan: giai doan so ché thuc phém va giai doan ché bién
nong.

Hai giai doan nay s& c6 nhimg anh hudng nhat dinh dbi v6i san pham in
udng cua nha hang, dic biét 13 giai doan ché bién néng. Thong qua qua trinh ché
bién nong, dic tinh sir dung cia cac loai thuc pham bi bién ddi vé chat: chuyén hoa
tir dang nguyén liéu trd thanh dang thanh pham thirc an cho viéc thoa man nhu cau
truc tiép cua khach hang. Vi vay, hinh thitc phan cong lao dong & giai doan nay s&
anh huong rat 16n toi chat luong san pham an udng. C6 hai hinh thirc to chuc lao
dong co thé ap dung trong hoat dong ché bién thirc an trong nha hang 1a: Hinh thirc
chuyén mon hod va hinh thtrc phi chuyén moén hoa.

Bude 6: T6 chire phuc vu truc tié}) tqai nha hang

Nha quan trj can kiém tra, giam sat vé& chat luong san pham truge khi phuc
vu khach hang. Phuong phap chi yéu 13 so sanh v6i moén an mau vé sd luong
nguyén liéu, k¥ thuat ché bién, hinh thic san pham. Kién quyét khong cho phép
ban san phdm khong dam bao yéu cau chit lvgng, khong dam bao sé luong nguyén
li€u so vdi san phém mau, hinh thire trinh bay kém. Chi c6 vdy méi han ché duoc
su phan nan khi tiéu ding san pham cta khach hang.

Pong thoi can b tri nhan vién phuc vu hop 1y dé dam bao phuc vu khach
kip thoi, chu ddo. Yéu cau nhan vién tuan tha quy dinh vé trang phuc, vé phong
cach phuc vu va tac phong phuc vu khach hang.

- Quadn tri theo chirc nang

Quan tri nguén nhan luc

Déi véi doanh nghiép du lich - khach san thi nhan luc 1a mot yéu t6 quan
trong quyét dinh hiéu qua str dung cac yéu t6 ngudn luc khac ctua doanh nghiép.
Béi vi, chinh con nguoi 1a chu thé tién hanh moi hoat dong kinh doanh nham thuc

hién muc ti€u cua doanh nghiép.



Cho dén nay ton tai nhiéu dinh nghia va cach hiéu khac nhau vé QTNNL. V&
mit tong quat c6 thé hiéu nhu sau:

QTNNL 14 viéc hoach dinh, t6 chtrc, diéu khién va kiém soat cac hoat dong
ctia con ngudi trong doanh nghiép nham dat duoc muc tiéu cia to chire [2, 133].

Ngoai muc tiéu chung nhu cac yéu t6 ngudn luc khac ctia khach san, cong
tac QTNNL trong khach san con bao gdm cac muc tiéu: tbi thiéu hoa chi phi lao
dong; tao dong luc, kich thich sy htrng thu hang say trong lao dong nham dat duoc
muc tiéu chung cta toan khach san. Vi vay no1 dung QTNNL bao gém: Hoach dinh
ngudn nhan luc; tuyén dung nhan su; b tri va str dung nhéan vién; danh gia nhan
vién; dao tao va phat trién ngu6n nhan luc; tao dong luc cho ngudi lao dong.

Hoach dinh nguén nhan luc 1a nd1 dung dau tién va rat quan trong cua cong
tac QTNNL. Cong tac hoach dinh trong khach san bao gdm cac ndi dung chu yéu
nhu sau:

- Xéc dinh nhu ciu lao ddong trong ting thoi ky kinh doanh cta khach san.

- Pé ra chinh sach va ké hoach dap tmg nhu cau lao dong da dy kién.

- Xay dung cac bién phap nham khéic phyc tinh trang thira hodc thiéu lao
dong xay ra.

Tuyén dung nhan sy 1a qua trinh tim kiém, thu hat va lwa chon nhén vién
phtt hop véi chitc danh can tuyén dung. Quy trinh tuyén dung bao gém:

- Chuan bj va thong bao tuyén dung

- Thu nhén ho so va so tuyén

- Phong van tryc tiép va kiém tra tay nghé

- Kiém tra strc khoe

- Ra quyét dinh tuyén dung

B tri va st dung nhan vién la cac nha quan tri nhan sy cta khach san phai
biét cach sap xép, diéu chinh va tao sy hdi nhap cila tirng nhan vién vao guong may
hoat dong chung ciia khach san nham nang cao hiéu qua sir dung doi ngii lao dong
cua khach san.

Dinh muc lao dong duoc hiéu 1a lugng lao dong séng hop ly dé tao ra mot
don vi san phém hay dé hoan thanh mot nghi¢p vu cong tac nao d6 hoac dé phuc vu

mot s6 luong khach hang trong nhimg diéu kién nhat dinh. Dé xac dinh dinh murc
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lao dong, khach san c6 thé sir dung cac phuong phép khac nhau nhu: phuong phap
théng ké - kinh nghiém, phuong phap phan tich.

banh gid nhan vién: Muc dich cua viéc danh gid nhan vién trong khach san
1 nham dua ra nhiing nhan dinh vé mic d6 hoan thanh cong viéc cta ho trong timg
thoi ky nhat dinh (thang, quy, nam). Thong qua danh gia timg c4 nhan co thé xac
dinh duoc mirc do nd luc cia ho véi cong viéc duoc giao. Lua chon phuong phéap
danh gia phu hop 1a mot van dé can thiét va rat quan trong. Boi vi két qua danh gia
nhan vién s& 1a co so dé giam dbc khach san dua ra cac quyét dinh khen thuong
hodc ky luat, dé bat hay thuyén chuyén déi voi nhan vién do.

Pao tao va phat trién ngudn nhan lyc dong vai trd rat quan trong ddi véi su
phat trién cua khach san vi no gop phan dic luc trong viéc thuc hién ké hoach chién
lugc ctia khach san. Co nhiéu hinh thire dao tao nhu: ddo tao méi, hoc viéc, tham
gia khoa boi dudng, dao tao tai chd... Do d6 can phan tich dé lua chon hinh thirc
dao tao nhan vién thuc thi cac cong viéc trong khéach san cho thich hop.

Tao dong luc cho nguoi lao dong 1a viéc xay dung va thuc thi cac chinh sach
bién phap nham muc dich khuyén khich ngudi lao dong chii dong tich cyuc va sang
tao dé hoan thanh cac cong vi¢c dugc giao theo chirc danh, lam cho tat ca cac thanh
vién trong khach san déu c6 mong mudn 1am vui 10ng khach hang. Tao dong luc
cho ngudi lao dong bao gdm khuyén khich vé vat chat va khuyén khich vé tinh
than. Khuyén khich vé vat chit chinh 13 tao thu nhap cho ngudi lao dong. Thu nhéap
ctia nguoi lao dong bao gdm céac khoan tién lwong, tién thuong va cac loai phuc 1oi.
Khuyén khich vé tinh than 14 dong vién bang cic danh hiéu, quan tim dén doi séng
tinh than, biéu duong, khen ngoi, ghi cong...

Quan tri chat lrong

Chét luong dich vu khach san 1a muc cung cép dich vu tdi thiéu ma mot
doanh nghiép khach san da lya chon nham thoa man & mac dd cao nhu cau cua thi
truong khach hang muyc tiéu cia minh. Pong thoi, mic cung cép dich vu da duge
xac dinh doi hoi phai dugc duy tri nhit quan trong sudt qua trinh kinh doanh [8,
240]

Pé quan 1y chat luong dich vu cta minh, cac khach san luon phai khong ngimg cai

tién chét lugng dich vu dang co dé vuot troi ddi thu canh tranh va dam bao gitlr viing



thuong hiéu cua khach san da dugc khéng dinh trén thi truong. Cac khéch san cd thé
ap dung theo cac budc sau:

Buéel: Hiéu biét nhu cau mong doi cia khdach hang

Viéc tim hiéu mong do1 thuc su cia khach hang muc tiéu la diéu can thiét
nhim gitp cac khach san cung cap dich vu c6 chit luong cao cho ngudi tiéu dung
va nghién ciru marketing chinh 1a chia khoa dé gitp cac khach san hiéu biét mong
doi ctia khach hang va sy cam nhéan cua ho vé chat luong dich vu ma khach san
dang cung cap trén thi truong.

Bude 2: Thiét ldp tiéu chudn dich vu

Doanh nghiép phai thiét ké quy trinh cung cp dich vu mot cach chuan muc
va quan 1y tot nhitng van dé c6 thé xdy ra lam anh hudng téi quy trinh cong nghé
phuc vu cta cac bo phan trong kinh doanh khach san. Nho do, cac khéach san thiét
1ap tiéu chuan dich vu phut hop véi nhitng yéu cau doi hoi cia thi trudng khach hang
muc tiéu. Tiéu chudn dich vy theo dinh huéng hudng t6i khach hang 1 phai dam
bao hau hét cac khia canh quan trong cua dich vu dugc thuc hién cao hon hodc chi it
ngang bang so v4i mong doi cua khach hang. Didu d6 khong co nghia rang tat ca
cac hoat dong cung cép dich vu déu duoc kiém tra theo mdt cach théng nhat. Su
thanh cong trong viéc cung cép dich vu c6 chat lugng nhét quan duogc thuc hién dya
trén co s& cla viée xay dung tiéu chuan dé huéng dan nhén vién cung cép dich vu
mot cach chuan muec.

Dich vu tao ra 1a dé phuc vu khach hang, do do tiéu chuén dich vu cta khach
san phai dua trén co s nhiing yéu cau doi hoi va mong doi cua khach va vi thé né
cling phai dugc do ludng boi khach hang. Tiéu chuan nay phai dugc lya chon mot
cach than trong dé phu hop véi mong doi ciia khach hang muc tiéu ciia mdi khach
san.

Buéce 3: Ning cao chat heong dgi ngii lao dong

Trong doanh nghi¢p dich vu khach san, nhan t6 con nguoi dong vai trd quan
trong trong viéc cung cap dich vu va chinh né anh huéng truc tiép dén cam nhan
cua khach hang trong qua trinh ti€éu dung dich vu cua ho.

Vi vay dau tu vao con nguoi dé nang cao chét lugng dich vu 1a hoat dong dau

tu truc tiép dé hoan thién chat lugng dich vu cua khach san.
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Tat ca nhan vién khach san tir ngudi quan 1y dén nhitng nhan vién cung cip
dich vu cu thé truc tiép cho khach hang, tit ca nhiing gi ho lam va nhiing gi ho néi
déu anh hudng dén nhan thirc ciia khach hang vé dich vu, vé khach san.

Buée 4: Kiém tra déu dan thuong xuyén qud trinh cung cdp dich vu ciia
khach san

Muc tiéu ctia giai doan nay 1a str dung két qua do luong dé chon loc ra nhing
diém ngam trong quy trinh va vach ra tiéu chuan dich vu. Quy trinh tiéu chuan va
do ludng can duoc kiém soat dé dam bao rang doanh nghiép khach san dang phuc
vu t6t khach hang va khuyén khich nhén vién cung cép dich vu t6t nhat cho khach.

Do luong chit lugng dich vu khach san cho phép ngudi quan 1y kiém soat
thuc té hon 1a trung phat va dua trén tam nhin, muc tiéu chién luoc mong mubn cia
khach san. Nguoi quéan 1y co thé sir dung nhiing s6 liéu thuc t& dé phan tich va ra
quyét dinh.

Bue 5: Gidi quyét phan nan ciia khdch

Khéch san c6 thé nhan nhiéu 16i phan nan khéac nhau tir khach hang. Qua dé
gitp khach san hiéu dung nhitng nguyén nhan c6 thé da lam khach hang mat long
nhu:

- Do kiém soét hoat dong phuc vu cia nhan vién long 1éo, khong tuan thu céac
tiéu chuén dich vu d3 duoc quy dinh cua khach san.

- C6 thé do su phuc vu khong dung nhu da hura.

- Do nhan vién khong quan tam dén khach hodc khong lich sy véi ho...

Khach hang luén mong doi sy cong bang trong chinh sach, nguyén tic va
thoi gian cua quy trinh xtr ly phan nan.

Tthi truong muc tiéu trong kinh doanh luu tru

Péi voi hoat dong kinh doanhQuan trj marketing

Hoat dong marketing ngay cang gitr vi tri then chét trong viéc gitip doanh
nghiép dat dugc nhitng muc tiéu quan ly. Trong cac 4n pham khoa hoc va trén thuc
té, c6 rat nhiéu khai niém khac nhau vé marketing. Tuy vay, cac khai ni¢ém déu dé
cap dén ban chat chinh ciia hoat dong marketing, 13 qua trinh st dung moi nguén
luc (nhan lyc, vat luc) co thé gianh dugc, duy tri va phat trién thi truong cua doanh
nghiép [8, 195]
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Theo triét ly kinh doanh hién dai thi muc tiéu téng quat cua hoat dong
marketing ctia cac doanh nghiép néi chung va cac khach san noi riéng 1a thiét lap
va duy tri mdi quan hé gitra khach hang va doanh nghiép. Xét mot cach cu thé hon
thi muyc tiéu cta hoat dong marketing 1a duy tri sy can ddi gitra loi nhuén cua doanh
nghiép va sy thod man cua khéach hang.

Noi dung quy trinh marketing cta khach san bao gdm

* Nghién ciru thi truong va xdc dinh thi truong muc tiéu

- Nghién ciru thi truong va xdc dinh nh luu tra, trong khi sé lugng khach
hang thuc té (nhimg ngudi thue su tiéu dung san pham) cua doanh nghiép 1a con sb
16n, thi s6 luong khach hang tiém an lai c6 thé 13 rat 16n va phan tan trén mot pham
Vi rong. Cau trong kinh doanh Iuu tra 1a mét by phan c4u thanh quan trong tao nén
san pham du lich. Quy mé cua cau trong kinh doanh luu tra néu xét trén cing mot
khong gian 1anh thd thuong ciing tuong duong véi quy méd cia cau du lich, vi mot
trong nhitng nhu cu co ban cta khach du lich trong chuyén hanh trinh du lich luu
tra 1a sy da dang, mdt mat tur phia khach hang, mat khac tr chinh cac dich vu.
Chinh sy da dang cta cung va cau trong kinh doanh luu tri doi héi cic doanh
nghiép kinh doanh luu tri cAn phai tip trung cac nd luc marketing ctia minh vao
viéc tim ra nhimg san pham thich hop cho timg ddi tuong khach hang nhat dinh.
M3di doanh nghiép khong nén cd gang phuc vu thi truong néi chung, ma phai xac
dinh cho minh mdt phﬁn cu thé tr mdi thi truong dé phuc vu. N6i mot cach khac,
mdi san phém duoc tao ra phai dugc xac dinh dia chi phuc vu ro rang. Diéu do s&
dat dugc thong qua viéc phan doan thi truong nham bién mot thi truong da dang
thanh nhiing doan thi trudng véi nhiing dic diém dong nhét cu thé.

- Nghién cuu thi truong va xdc dinh thi truong muc tiéu trong kinh doanh an

uong
Cho dén nay, trong linh vuc kinh doanh an udéng di c6 rat nhiéu cong trinh
nghién ciru marketing vé khach hang. Néu nhu trong kinh doanh luu tra khach hang
phan 16n 13 nhitng ngudi tir cac dia phuwong khac, cac qudc gia khac dén, thi trong
linh vuc kinh doanh an ubng khach hang lai bao gom ca nhiing ngudi dan dia
phuong. Do tinh da dang vé dic diém cua khach hang nén khé c6 thé xac dinh duoc

mot thé loai khach hang dic trung cho doanh nghiép kinh doanh in udng ma chi co
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thé xéac dinh duge mot sb loai khach hang véi nhitng nét dac trung chung nhét dinh.
D6 1a t6 hop ciia nhitng dic diém tAm sinh 1y va hanh vi, phan anh thoéi quen trong
cudc soéng, thoi quen trong tiéu dung, nhitng mong mudn, nhimg ¥ kién, nhimg
dong co cuia nguoi ti€u dung.

Qua qua trinh nghién ctru cac chuyén gia da xac dinh dugc hai quan diém
chinh trong an udng cta khach hang vao nhitng nam cubi thé ky 20. D6 chinh 1a két
qua cua nhirng thay d6i trong cau ddi v6i dich vu dn udng. Cy thé:

- Quan diém hién dai: khach hang thich an uéng nhanh, nhe, can ddi, phuc vu
don gian, chu yéu 1a ty phuc vu.

- Quan diém c6 dién: dn udng theo nhimng thuc don c6 cac mén in truyén thong,
c¢6 nhén vién phuc vu chu ddo, quay lai nhimg gia trj ¢ xua.

* Xdy dung kénh phdn phoi

- Xay dung kénh phdn phdi trong kinh doanh leu trii

Do nhitng nét dic trung riéng biét cua san pham luu tri doi hoi can ¢ nhitng
kénh phan phdi twong tmg cho san pham nay. V& nguyén tic san pham luu tra ciing
dugc phan phdi theo hai loai kénh phan phéi truyén thong: truc tiép va gian tiép.
Thong thudng mdi doanh nghiép kinh doanh luu tr chia mot ty 1& quy budng cua
minh dé tiéu thu qua kénh truc tiép (ty 1& ndy phu thudc vao nhitng dic tinh cua
khach hang cua thi trudng va cta san pham va thuong lién quan dén chién lugc
marketing ctia doanh nghiép).

Céc kénh phan phdi gian tiép hinh thanh nén mang luéi kinh doanh rong va
da dang. Mang ludi ndy bao gom nhiing kha ning gitip cho khach hang dat chd
trong co s& luu tri. Nhitng nha trung gian phan phdi san pham luu tra thong thuong
bao gom:

- Céc nha kinh doanh 1&r hanh (tour - operators).

- Céc hang hang khong hay nhiing doanh nghiép kinh doanh véan chuyén.

- San pham luu tra ciing c6 thé duogc phan phdi thong qua cac cau lac bg, cac
hi€p hdi vo1 muc dich tham quan, du lich (cau lac bg thanh nién, cau lac bd thé

thao); hodc vd1 muc dich khéc (ton gido, tir thién, stcc khoé, v.v...).
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- San pham luu tra ciing ¢ thé duoc phan phdi thong qua mot ddi tac trung
gian dac thu chi duoc su dung dé tiéu thu san phém luu tra dugc goi 1a “nha ngoai
giao cia co so luu tru”.

- Xdy dung kénh phén phéi trong kinh doanh dn uong

Mot trong nhitng cach d6 14 trién 1dm cac moén an (c6 thé tham gia & cac hoi
cho, cudc thi ndu an hodc khach san tu to chuc).

Muc dich 13 dé trinh dién tai nghé cia dau bép va cac nhan vién phuc vu.
Nhitng phuong phap ké trén khong nhitng phuc vu cho viéc nghién ctru nhu cau ma
con 1am ting tinh hap dan cho cic san pham cua cac doanh nghiép kinh doanh an
udng. Ngoai ra, chung con 13 bién phép kich thich tiéu dung, 14 hinh thirc quang céo
va quan hé dai ching hitu hiéu. Nhimg bién phap d6 c6 ¥ nghia vé nhiéu mit va
thong thudng duoc cac chuyén gia marketing str dung dé thuc hién nhiéu myc dich
khac nhau cua ho.

Khong phu thudc vao chinh sach san phdm ma doanh nghiép kinh doanh an
ubng lya chon, doanh nghiép can phai xac dinh rd ho sé& theo quan diém kinh doanh
nao (truyén thong hay hién dai) va tir d6 s& thuc hién d6i véi nhitng thanh phan con
lai ciia chién luge kinh doanh.

Do cac san phém chu yéu duoc ti€u thu truc tiép, nén cac thanh phﬁn khac
cua to hop marketing trong kinh doanh an uéng cling dugc van dung mdt cach truc
tiép. P6 chinh 1 cac hinh thirc quang céo truc tiép (thong qua chit lugng ciia san
pham, tén tudi vao thuong hiéu cta nha hang) va cac hinh thirc xtc tién tryc tiép dé
tiéu thu san pham. San pham an udng cho phép str dung rat nhiéu cach dé kich thich
nhu cau va thu hit duogc su quan tim cta khach hang. Ngoai nhimng hinh thtrc nhu:
trung bay, trién 1dm cac mon in con pho bién cac hinh thirc nhu: nhimng ngay, tuan,
thang ctia cac moén an cila cac dan toc khac nhau. Cac hinh thirc d6 c6 thé duoc
thue hién trong cac khach san c6 dang cap cao (vi du nhu trudng hop tai khach san
Sofitel Metropole Ha N6i). Pay vura 14 hinh thirc kich thich ti€u thu cho khéch san
vua la hinh thirc quang c4o cho nha hang.

* Xdy dung chinh sdach gia

Gia ca - mot thanh phan quan trong cua phdi thirc marketing trong kinh

doanh luu tra cling tudn thu theo nhiing quy luat chung. Viéc xac dinh gia duoc
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xem nhu 12 mot qua trinh ndy sinh trong nhimg tinh hudng marketing cu thé cta
doanh nghiép: khi x4y dung san pham méi hodc khi thim nhap vao mot thi truong
méi. Mot dic diém dic trung trong kinh doanh luu tra 13 xac dinh cac muc gia
“xam nhap”. Ching duoc st dung véi muc dich thu hut khach hang mdi cho mot
san phém hién c6 hoac cho mot co s& madi chua c6 danh tiéng. Tuy thudc vao dac
diém cua san phém va ciia moi doan thi truong nhét dinh ma gia cé thé dugc xac
dinh chi cho dich vu luu trtt hoac cho dich vu luu tri va kém theo cac phuong an
khac nhau cta dich vu dn udng (an timg phan, n tron goi).

Thtr hang cta co s& luu tra 1a co s& khach quan cho viéc c6 cac muc gia
khac nhau trong kinh doanh luu tra. Trén thyc té, do sy canh tranh gay git va do
nhiéu khi cung vuot cau, nén thuong khéng xuit hién su khac nhau vé gia qua 16n.

Mot nhén t6 quan trong anh hudng dén muc tiéu marketing cua chinh sach
gia trong kinh doanh luu trG 14 cau ddi véi san pham luu tri. Pidu quan trong 1a
viéc xac dinh gid phai dam bao tinh mém déo vi nhiéu khi gia ca quyét dinh rat 16n
dén chu ky kinh doanh cta nhitng doanh nghiép kinh doanh luu trai bi anh huong
bdi yéu t6 muia vu. Trong kinh doanh Iuu tri cac chi phi ¢d dinh chiém ty trong rét
16n (chi phi hao mon tai san ¢6 dinh, chi phi quan 1y, cdc khoan thué, chi phi vé
dién, chi phi cho dich vu thong tin lién lac). Diéu d6 dan dén hién tuong gia cluia san
ph:flm luu tra thuong cao. Trén thuc té, hién tuong lam phat cling thuong xuyén xay
ra 1am cho gi4 ctia san pham luu trd cling phai gia ting. Trong kinh doanh luu tru
yéu cau vé chat luong dbi véi san pham 1a rat quan trong nén khong cho phép cé sy
cat giam nhiéu vé chi phi.

Vi vay, bat budc cac doanh nghi¢p can phai c6 mot chinh sach gia that la
linh hoat. Mat khac, chinh sach gia lai dong vai tro quan trong trong viéc thu hut
khach gia tang tiéu thu dé tir d6 lai co thé giam dugc chi phi ¢é dinh trén mot don
vi san pham do s6 lugng ngay khach gia ting.

Trén thuc té, nhimg khach san c6 dang cip cao, c6 quy md 16n, & thanh phd
thuong 14 noi dién ra cudc song kinh té - xa hoi soi dong.

Tai cac khach san nay thuong to chirc cac cudc tiép dii ngoai giao, cac cudc
gip g& cia gidi kinh doanh, trung bay, trién 1dm, hoa nhac, biéu dién mét thoi

trang. D6 1 nhitng hinh thirc quan trong cta quan hé dai ching. Tir d6 cho thiy
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viéc duy tri nhitng mdi quan hé t6t dep véi cac phuong tién thong tin dai ching;
nhiing ddi tha canh tranh; cac cép quan 1y trén dia ban; khach hang; nhan vién;
nhiing t6 chirc xa hoi, kinh doanh; nhirng hi¢p hdi thuong mai v.v...1a nhitng diéu
kién can thiét quyét dinh viéc tiéu thy tot cac san phém lvu tra.

1.3Vai tro, chirc ning ciia cong tac quan tri kinh doanh trong khach san

Chiu trach nhi¢m phan céng, don ddc cho céc huéng dan vién du lich; nhan
thong tin dé phdi hop voi cac bd phan, co quan chirc ning giai quyét nhitng phat
sinh.

Quan ly va td chirc cac hoat dong cua khach san mot cach hi¢u qua va hop
ly: Tu viéc lap ké hoach mét cach cu thé, khoa hoc cho tung bd phan cho dén
viéc phan cong, don ddc nhan vién thuc hién ding ké hoach.

Lap cac bao céo két qua tai chinh, bédo cdo quan tri tir 46 co cac phuong an
diéu chinh sao cho cong viéc dat hiéu qua nhét

Dit ra cac quy dinh trong viéc quan 1y nhan su, quan 1y budng phong, bar,
bép...

Tiéu két chwong 1

Chuong 1 cta khoa luan da hé théng hoa nhimng 1y luan co ban vé QTKDKS.
Cho chung ta biét khai niém, ndi dung cta hoat dong QTKDKS theo Iinh vuc hoat
dong va theo chirc nang, cudi ciing 1 vai tro va chlrc ning cla cong tic quan tri
kinh doanh khach san. D6 1a khai ni¢m, ndi dung kién thtc co ban c6 thé ap dung
v6i tat ca nhitng khach san néi chung va khach san Nam Cudng — Hai Duong noi
riéng nhung dua trén hoan canh, tinh hinh thyc té ctia mdi khach san, dé biét duoc
rang s& ap dung nhu thé nao va ap dung dén dau. Trén d6 1a nhiing goi ¥ s& giup

cho khach san hoan thién hon vé nhiing khau dich vu va quan 1y khach san.
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CHUONG 2.
THUC TRANG HOAT PONG QUAN TRI KINH DOANH CUA
KHACH SAN NAM CUONG HAI DUONG

2.1 Tong quan vé khach san Nam Cwong Hai Duong
2.1.1 Qud trinh hinh thanh va phdt trién

Khach san Nam Cuong Hai Duong truc thude tap doan Nam Cuong, toa lac
tai ctra ngd Hai Duong - thanh phé dang trén da phat trién, thudc ving tam giac
Thuong mai - Céng nghiép - Du lich mién Bac Viét Nam. Gan trung tim Thuong
mai, bao quanh bén phia khach san 1a quang canh xanh ngat va ndi lién véi duong
cao toc Ha Noi, duong bién qudc té, san bay va cac di san vin hoa, thién nhién thé
gidi. Khach san mé cira don khach vao thang 5 nam 2006, dugc xem khong chi la
diém nhan cua tinh Hai Duong ma con la khach san cao nhat mién Béc. Khach san
dugc lap dat cac trang thiét bi hang sang, phong nghi tuyét hao véi quang canh
ngoan muc cua Hai Duong. Sy cach tan trang thiét bi phuc vu, khéng chi ghi lai
truyén théng dan toc Viét Nam ma con duoc két hop vai su phuc vu chuyén nghiép
mang phong céach riéng Nam Cudng.Khach san Nam Cuong Hai Duong 13 t6 hop
khach san va vin phong cho thué bao gdm mot cao 6¢ v6i 157 phong nghi cao cap,
hon 1000m2 vin phong cho thué va lién ké 13 hé thong khu nha da ning 3 tang, tai
day mot phong hop 16n 6 sire chira 1én dén hon 1000 khach. Ngoai ra hé théng 4
phong hop vira va nho khac con c6 thé dap ung nhitng nhu cau cta khach hang tir
15 — 150 khéach.

Ké tir khi di vao hoat dong dén nay khach san da vinh du dugc don tiép cac
nguyén thi qudc gia, nhitng nha doanh nghiép dimg dau cac tip doan 16n va nhiing
nhan vat noi tiéng dén tham va lam viéc tai Viét Nam néi chung, Hai Duong no6i
riéng.

2.1.2 Co céu té chirc va nhdn luc

Cung v6i sy phat trién va d6i mai thiét bi cong nghé, nhi€ém vy hang dau cua
khach san Nam Cuong Hai Duong 13 sap xép lai co cdu nhan luc. Tt ca cic nhan
vién trong khach san doi hoi phai c6 tay nghé va trinh d6 cao. Ptng trudc yéu cau
nay, tir ndm 2015 trd lai day ngoai viéc d6i moi cac trang thiét bi co s¢ vat chat ki

thuat khach san con tuyén thém mdt s6 nhan vién c¢o trinh do tay nghé cao vao lam
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viéc tai cac bo phan cua khach san dé thay thé nhitng nhan vién lam viéc khong
hiéu qua. S6 lwong nhan vién trong khach san tinh dén ngay 31/8/2020 la 235
ngudi, do tudi tir 18 - 60 voi cac trinh d6 khac nhau.

* Cor cdu lao déng theo gici tinh va do tudi

Bang 2.1: Co cau ddi ngii lao dong tai khach san

T Céc b phin So P tudi Gi6i tinh
lwong | 18-29 [30-44 | 45-60 | Nam | Nir

1 | Giam dbc diéu hanh 1 0 0 1 1 0
2 | PGB Kinh doanh 2 1 1 0 2 0
3 | Ké toan, thu quy 5 1 3 1 1 4
4 | Thu ngan 10 2 6 2 2 8
5 | Kho 6 2 2 2 2 4
6 | Kinh doanh 5 3 2 0 0 5
7 | Hanh chinh nhan su 7 2 2 3 4 3
8 |Baové 23 17 6 o] 21 2
9 | Caulac bo 26 20 6 0 9 17
10 | Quén gia 51 28 15 8 8 43
11 | Nha hang 31 20 6 50 12 19
12 | Bép 31 11 15 5/ 13 18
13 | Tién sanh 19 10 4 6 11 8
14 | Ky thuat 18 8 10 0| 18 0
Tong 235 124 78 33| 104| 131

Ty 18 (%) 52,76 | 3320 | 14,04 44 56

(Nguon: Phong Nhdn su - Khdach san Nam Cwong Hdi Dirong)
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o Trinh do doi ngii lao dong
Bang 2.2: Trinh d¢ d¢i ngii lao dong tai khach san

S6 Trinh d@ hoc véan

STT B6 phan lugng | Pai | Cao | Trung | Nghé | PTTH | LDPT
hoc (‘Ifmg cz‘ip

1 | Giam déc diéu hanh 1 1 0 0 0 0 0
2 | PGD Kinh doanh 2 2 0 0 0 0 0
3 | Ké toan, thu quy 5 3 0 2 0 0 0
4 | Thu ngan 10 4 1 4 1 0 0
5 | Kho 5 0 2 2 0 1 0
6 | Kinh doanh 5 2 0 2 1 0 0
7 | Hanh chinh nhan su 7 3 2 2 0 0 0
8 |Baové 23 1 0 1 7 8 6
9 | Caulac bd 26 3 1 13 7 2 0
10 | Quan gia 51 4 5 7 8 18 9
11 | Nha hang 31 0 1 11| 11 7 1
12 | Bép 31 0 0 6| 18 7 0
13 | Tién sanh 19 6 1 3 2 7 0
14 | Ky thuat 18 3 1 3] 10 1 0
Tong 235 32 15 56| 65 51 16
Ty 18 (%) 136| 6,38| 2382| 27,7| 217| 68

(Nguon: Phong Nhan su - Khdach san Nam Cwong Hai Duwong)

Theo bang 2.1 co ciu doi ngii khach san ta thay nhan vién c6 do tudi tir 18 -
29 chiém ty 1¢ cao nhét 52,76%, thip hon 1a d6 tudi tir 30 - 44 1a 33,2% va thap
nhat 13 d6 tudi 45 - 60 véi ty 18 14,04%. Nhu vay c6 thé thdy rang khach san sir
dung mot lugng 16n lao dong tré trong phuc vu truc tiép khéach hang. Poi ngli nhan
vién tré, nang dong nhiét tinh da thuc sy mang lai sy hai long cua khach hang vé
chét lugng dich vu khach san. Do tudi 30 - 44 chu yéu 1a truong cac bd phan va cac
giam sat. Do tudi nay vira co kinh nghiém, vira ¢6 uy tin tay nghé chuyén mén cao
vi vay cb thé danh gia dugc hi€u qua cong viéc mat khac tao dugc uy tin voi doi
ngil nhan vién dudi quyén.
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Doi ngli lao dong tai khach san c6 do tudi trung binh 13 26, vi vy ho van con
thiéu kinh nghiém nhung bu lai ho c6 strc khde, nang dong va trinh d6 nén thich
hop véi1 cong viéc.

Theo bang 2.2 ta thiy s6 luong lao dong co trinh do dai hoc trong khach san
chiém 13,6%, cao dang chiém 6,38%, trung cap chiém 23,82%, nghé chiém 27,7%,
PTTH chiém 21,7 %, lao dong pho thong chiém 6,8%. Ty 1é chét luong doi ngi
tuong d6i dong déu, tuy nhién ddi ngii c6 trinh d6 cao dang chiém ty 16 thap nhat.
Xuit phat tur thuc té cong viéc, bo phan quan ly can co trinh do cao, con cac bd
phan nghiép vu khac chi can trinh d6 trung cip va lao dong phd thong. Khach san
da st dung mot sd lwong lao dong & trinh d6 cao dang thap 1a rat hop 1y. Diéu nay
khach san di lam hiéu qua hon so véi cac khach san khac. Boi néu dé nguoi lao
dong co trinh d6 cao dang lam cac nghiép vu nhu trinh do trung cap thi lang phi
ngudn nhan luc.

Bén canh d6 ngudi lao dong ciing khong hing say gan bd voi cong viéc,
ddng thoi khach san s& tén kém hon khi tra lwong cho ngudi lao dong. Viée s
dung nguoi lao dong cé trinh do khéac nhau véi ty 1€ khac nhau chimg té khach san
d3 nghién ctru rat ky trong viéc danh gia str dung ngudi lao dong sao cho c6 hiéu
qua nhét cho khach san.

Nhu viy, c6 thé danh gia khach san Nam Cuong Hai Duong di st dung lao
dong theo dung trinh do va cong viéc. Piéu dé gitip cho khach san giam bot duge
cac chi phi khong can thiét. Pong thoi nguoi lao dong cling thay théoa man vi ho
duoc lam viéc dung theo trinh do, chuyén mon cia minh.

2.1.3 Cdc linh vuc kinh doanh

2.1.3.1 Kinh doanh dich vu luu tru

bay la dich vu khong thé thiéu trong mdi khach san. Vé&i khach san Nam
Cuong Hai Duong dich vy luu tra 1a ngudn thu chu yéu dong gop vao doanh thu
cua khach san.

Trong tat ca cac phong nghi cua khach san déu duoc trang bi hién dai, tién tién
c6 su phoi két hop gitra kién trac hién dai va truyén théng cta Viét Nam bao gom:
Hé¢ théng khoa tir hién dai; két ndi internet téc do cao; dién thoai truc tiép quéc té:

kénh truyén hinh vé tinh phong phu; hé thong diéu hoa ban trung tam; két an toan
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dién tir; mini bar; hé théng bado chay hién dai; phong tadm sang trong va an tuong;
hé thong dién dy phong 24/24h

2.1.3.2 Kinh doanh dich vu an uéng: 13 dich vu mang lai hiéu qua kinh té rat
cao dbi voi mdi khach san. Khach san Nam Cuong Hai Duong c6 hé thong bar va
nha hang hién dai v6i day du cac san pham chat lugng dé phuc vu cho nhu ciu cia
khach

2.1.3.3 Kinh doanh khac: Ngoai cac dich vu trén thi khach san con c6 kha
nhiéu hé thong khac nhu: Dich vu cho thué van phong; hoi nghi, hoi thao, tiéc cudi;
dich vu y té, dich vu giat 13, dich vu trong tré, dich vu doi ngoai té, dich vu dua don
ra san bay, cac dich vu du lich. Pac biét khach san c6 cau lac bd kinh doanh céc
dich vu nhu bé boi, game, thé duc tham my.. .Tét ca cac dich vu nay goép phﬁn lam
ting dang ké doanh thu cua khach san.

2.1.4 Co sé vit chit ky thudt ciia khdch san

Co sé ha tang:

Khach san Nam Cuong Hai Duong 14 t6 hop khach san va van phong cho
thué bao gdm mot cao 6¢ véi 157 phong nghi cao capchat luong dat tiéu chuan 4
sao va dugc chia lam 4 loai phong véi muce gia khac nhau: Suite, Superior, Deluxe,
Standard, hon 1000m2 vin phong cho thué va lién ké 1a hé théng khu nha da nang
3 tang, tai ddy mot phong hop 16n c6 strc chtra 1én dén hon 1000 khach. Ngoai ra hé
thong 4 phong hop vira va nho khac con c6 thé dap ung nhimg nhu cau cua khich
hang tir 15 — 150 khach, ciing cac nha hang, bé boi, bar cafe...

+ Garden view restaurant (Nha hang Canh Vién): Nam tai 1 toa nha da ning
d6i dién bé boi ngoai véi 150 chd ngdi bao gom 1 phong in riéng. Phuc vy day tinh
sang tao vo1 huong vi doc dao

+ Golden rice restaurant (Nha hang Lua Vang): Véi sic chira 200 khach gdm
cO 2 phong an riéng cho 15 khach va 30 khach.

+ Greenfield Bowl: ¢ strc chira 150 khach phuc vu mén an Viét Nam va quéc
té voi su phong pht da dang va chon loc.

+Palm two bar: Nam tai tang 1 ciia khu nha da ning lién ké vdi bé boi ngoai

tro1. Phuc vu cac d6 uong chon loc, céac loai rugu va d6 udng quen thudc.
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+ Tiffin Bistro-Bar-Café: mot bar café 4m cung, phuc vu d6 udng va bira in
don gian. Tai day ciing phuc vu bita sang theo thuc don A, Au.
+ Nha hang Emperor: Nha hang Nhat Ban nam & tang 2 ctia khach san
+ Nha hang Trung Hoa Sharkfin: gom 200 chd, phuc vu cac moén an Quang
Pong, va Nam A, ngoai ra con c6 bita buffer Dim sum vao thir 7 va bira buffet
Trung Hoa vao tbi thr 7. Nha hang ciing ¢o cac phong riéng dé phuc vu bita néu
khéch ¢6 nhu cau.
Co sé vat chat
Hé théng khoéa tir hién dai; két ndi internet toc dd cao; dién thoai truc tiép
quéc té; kénh truyén hinh vé tinh phong phu; hé théng diéu hoa ban trung tam; két
an toan dién tir; mini bar; hé thong bao chdy hién dai; phong tim sang trong va 4n
tugng; hé thong dién du phong 24/24h.

Bang 2.3: Trang thiét bi, dung cu tai khu vic tién sanh

TT Tén thiét bi Pon vi | SO lwong Ghi chu
1 Quay 18 tan Bo 1
2 Tu luu ho so Chiéc 3
3 Ban, ghé lam viéc Bo 6
4 Ban ghé dém salon Bo 2
5 May vi tinh Bo 10
6 Tong dai trung tAm Bo 1
7 May ca thé thanh toan Chiéc 3
8 May dém tién Chiéc 2
9 May in Chiéc 2
10 May tinh tién Chiéc 2
11 May bo dam Chiéc 8
12 Phan mém quan 1y khach san Bo 1

(Nguon: Khach san Nam Cuwong Hdi Dwong)
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Bang 2.4: Trang thiét bi, dung cu tai khu vyc lwu tri

TT Tén thiét bj Ponvi | S0 lwong | Ghichu
1 Tivi Chiéc 108
2 Pau dia DVD, VCD Chiéc 108
3 Ta Minibar Chiéc 112
4 T quan 4o Chiéc 92
5 Tu ké nho Chiéc 98
6 Ban ghé 1am viéc Bo 90
7 B0 ban tra BoO 92
8 Gia hanh ly Chiéc 95
9 Két an toan Chiéc 95
10 Giuong doi Chiéc 42
11 Giudng don Chiéc 46
12 May siy toc Chiéc 198
13 May hut bui Chiéc 22
14 May hit nuée Chiéc 4
15 May giat tham Chiéc 4
16 M4y danh san Chiéc 4

(Nguon: Khéch san Nam Cwong Hai Diong)
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Bing 2.5: Trang thiét bi, dung cu tai khu viee nha hang

TT Tén thiét bj Ponvi | S0 lwong | Ghichu
1 Quay bar Quay 1
2 Tu dung dung cu phuc vu Chiéc 14
3 Ban chif nhat Chiéc 92
4 Ban vudng Chiéc 98
5 Ban ban nguy¢t Chiéc 25
6 Ban tron Chiéc 45
7 Ban tiéc chit nhat Chiéc 85
8 Ghé gb Chiéc 294
9 Ghé dém Chiéc 330

10 May rira chén, ly Chiéc 3
11 May pha ca phé Chiéc 3
12 May xay hat ca phé Chiéc 3
13 May lam d vién Chiéc 2
14 May xay da Chiéc 2
15 Ta lanh Chiéc 6
16 May lam lanh nudc trai cay Chiéc 8
17 May ép trai cay Chiéc 4
18 May vit cam Chiéc 4
19 Long giit ndng sup Chiéc 8

20 Long giit nong thirc an Chiéc 20

(Nguon: Khach san Nam Cwong Hdi Diwong)
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Bang 2.6: Trang thiét bi, dung cu tai khu vuc bo sung

TT Tén thiét bi Pon vi | S6 hrong | Ghi ch
1 May chay bo Chiéc 3
2 May rung Chiéc
3 M4y massage Chiéc 3
4 May tap dui Chiéc 3
5 May x6ng hoi uét Amazon Chiéc 3
6 May x6ng hoi kh6 Amazon Chiéc 3
7 Bon tim massage Amazon Bo 7
8 Ghé gap thu gian Chiéc 15
9 Guong nim massage Chiéc 12

10 Tavadonta BoO 8

(Nguon: Khéch san Nam Cieong Hai Dirong)

2.1.5 Nguon khdch — Két qud hoat dong kinh doanh

Nguén khach

Trong KDKS thi nguén khach la yéu t6 quan trong, dugc quan tam va dugc dat
1én hang dau. Pay 1a ngudn thu chinh cta khach san vi ¢6 khach, ¢6 doanh thu thi
c6 loi nhuan va ngugc lai. Viéc nghién ctru nguén khéch sé& 1a nén tang co so cho
khach san va td chirc phuc vu nham t6i da sy thoda méan nhu cau cta khach. Mit
khac nghién ctru dic diém cua ngudn khach giup cho khach san co su danh gia
khach quan, kiém tra chat luong phuc vu ctia minh. Tir d6 ngay cang nang cao va
hoan thién chat lugng phuc vu trong khéch san, nang cao trinh do tay nghé cua doi
ngil nhan vién mot cach hiéu qua nhat.

Thi truong khach cta khach san Nam Cuong Hai Duong rat da dang, gdm nhiéu

quéc tich tap trung chu yéu la cac khach Nhat, Han Qudc, Trung Qudc, Pai Loan.

Su bién dong thi truong khach cia khach san noi chung dién ra rit manh mé

trong vong 5 nim tré lai day. Sy gia ting qua nhanh cta cac loai khach san di day
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cung vé budng phong trd nén vuot qua cau. Hién tuong nay lam giam manh gia ca
budng luu tr trén dia ban Hai Duong. D6i véi khach san Nam Cudng Hai Duong,
su xuit hién hang loat cua cac khach san nho nhu: Phuong Pong, Hiru Nghi, Hai
Duong...da lam cho khach san mat di mot sb luong khach thuong nhan, khach
chuyén gia quan trong la khach hang thuong xuyén luu trt dai ngay ¢ khach san.
Trudc tinh hinh d6 doi1 héi khach san phai ¢6 nhitng nhan dinh kip thoi, tim kiém
cac bién phap thu hat khach dé thic dy su phat trién cua khach san.

Thue trang ngudn khach cta khach san Nam Cudng Hai Duong trong vai nim
gan dy duoc thé hién qua cic bang sau:

Bang 2.7: Co cdu khach theo pham vi linh thé nim 2018 - 2020

, Nim 2018 Nim 2019 Nim 2020
Doi twong . . .
) S6 lwot Tylé | So6lwot | TyIé S6 lwot | Ty 16
khach
Khéach (%) khach (%) khach (%)
Khach qudc té 32.000 91,5 36.000 90 27.500 91,7
Khéch noi dja 3.000 8,5 4.000 10 2.500 8,3
Tong s6 35.000 100 40.000 100 30.000 100

(Nguon: Phong kinh doanh khdch san Nam Cwong Hdi Dwong)

Tir bang 2.7 ta ¢ thé thiy ngudn khach qudc t& chiém mot ty 1é rat cao (90 -
92%) trong tong sd khach cta khach san va ty 18 ndy 6n dinh trong nhiéu nam lién
tuc tir nam 2018 dén nam 2020.

Nhu vy, c6 thé khang dinh rang khach du lich qudc té 1a khach hang muc tiéu
cta khach san, khach noi dia chiém mot ty 1€ thép trong co cAu khach cua khach
san. Vi vay khach san can tim ra cac bién phéap thu hut ddi tuong khach nay.

+ V& co cdu, khach theo ngudn gdc dan toc:

Co cau khach theo ngudn gdc dan toc ciia khach san ciing rat phong phu va
da dang. Khach thudc cac quéc tich khac nhau, cac chau luc khac nhau. Tuy nhién
nguon khach chinh van 1a khach chau A. Co ciu khach theo ngudn gbc dan toc

duoc thé hién trong bang sau:

26



Bang 2.8: Co ciu khach theo ngudn goc qudc gianim 2018 - 2020

Nim 2018 Nim 2019 Nim 2020

S6 Ty 1é S6 Ty 1é S6 Ty 1é
Nguon khach lwot (%) lwot (%) lwot (%)

khéch khéach khéch

Hin Quéc 7517 | 20,68 8490 | 21,37 7125 | 23.75
Dai Loan 7300 | 21,2 8500 | 22,37 5123 | 17.08
Trung Quéc 7500 22 8940 | 23,18 2500 | 8.33
Nhit Bin 4950 15 5950 | 14,68 6554 | 21.85
Vit Nam 2700 6,7 3000 9,1 3965 | 13.22
Anh 883 2,6 930 2,2 1764 | 5.88
Phéap 1040 | 2,88 780 | 2,27 719 | 2.40
My 850 2,2 910 | 0,45 550 | 1.83
Khéch khéc 2260 | 5,44 2500 | 3,91 1700 | 5.67
Tong so 35.000 100 |  40.000 100 | 30.000| 100

(Nguén: Phong kinh doanh khdch san Nam Cwong Héi Dwong)

Qua bang 2.8 ta thiy khach Trung Quéc, Pai Loan va khach Han Qudc chiém ty
1€ 16n trong khach san (hon 20%) va ¢ nam thr 3 2020 do dich bénh covid-19 chua
dugc kiém soat nén luong khach Pai Loan va Trung qudc ¢6 phan giam manh, anh
huong dén két qua kinh doanh cuia khach san. Do vay, khach san can c6 nhitng bién
phap dé khong nhitng duy tri tdn dung ngudn khach sin c6 nay. Thi trudng khach
Nhat cua khéch san cling chiém ty 1€ tuong ddi va 6n dinh. Mtrc chi tiéu cia khach
Nhat rat 1on do vay ma khach san cin c6 nhitng bién phap phu hop dé ting su thu
hut dugce ngudn khach Nhat.

Nhu véy, c¢6 thé thdy rang 3 nguon khach chu yéu 1a khach Han Qudc, Trung
Quéc va Pai Loan la nhiing nguén khach chinh va 6n dinh cua khach san Nam
Cuong Hai Duong.

+Vé co cau khach theo myc dich chuyén di
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Bang 2.9: Co ciu khach theo muc dich chuyén dinim 2018 - 2020

Nim 2018 Nim 2019 Nim 2020
Poi twgng khach | S6 lwot | Ty1é | S6lwot | Ty 18 | SO lwot | Ty I¢
khach | (96) | khach | (%) | khach | (%)

Khdch cong vu 18.100 724| 17.200| 78,19| 18.250| 74,49

Khdch du lich 5.500 22| 3.200| 1454| 4.500| 18,37

Khéch khac 1.400 56| 1.600 727| 1.750| 7,14

Tong s6 25.000 100 | 22.000 100 | 24.500| 100

(Nguon: Phong kinh doanh khdch san Nam Cwong Hai Dirong)

Nhin bang 2.9 ta thdy khach chinh cua khach san 13 khach cong vu va khach
du lich, khach di voi muc dich khac chi chiém mot ty 16 rat thap trong khach san.

Qua céc bang s6 liéu trén co thé rit ra mot s6 nhan xét chung vé ngudn khach
ctua khach san Nam Cuong Hai Duong nhu sau:

Khach hang chinh ctia khach san gdm ba nhoém: Khach cong vu; khach du
lich; khach khac. Trong d6 khach cong vu chiém ty 1€ cao nhét. Di tuong khach
cha yéu cua khach san 1a khach qudc té véi cac qudc tich: Han Qudc; Trung Qudc;
Nhat Ban; Dai Loan.

Nhu vay, viéc xac dinh dung nhom khach hang muc tiéu rat quan trong, giup
khach san x4c dinh dung nhu cau va dic diém tiéu dung cua khach hang va tir d6 co
cac diéu chinh tir khau thiét ké budng phong, 1ip dat thiét bi cho dén hoan thién
chat lwong phuc vu cho nhan vién dé ngdy cang thoa man dugc nhiéu hon cac nhu
cau phong phu va da dang cua khach hang, thu hat dugc nhiéu khach, duy tri su
phat trién ctia khach san.

Hiéu qud kinh doanh cua khdach san Nam Cwong Hdai Duong
Hiéu qud kinh té tong hop

Dua vao két qua kinh doanh cua khach san ta thay tinh hinh kinh doanh caa
khach san c6 su thay d6i. Trong 3 nam tir nam 2018dén nim 2020thi tong doanh
thu cua khéach san nam 2019 1 cao nhét dat 78 tydong. Doanh thu nam 2019 ting 1a

phl hop véi sy phat trién chung cua thi truong khach san giai doan d6. Bén nam
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2020 doanh thu giam xudng con 58 tydong.Khach san Nam Cuong Hai Duong 12
khach san 4 sao chu yéu phuc vu khach 1a cac chuyén gia nuéc ngoai dén lam viéc
tai cac dia ban lan can tinh nén khéach san ciing chiu anh huéng do dich bénh
Covid-19

Theo théng ké ctia S¢ Vian hoa - Thé thao va Du lich tinh dén thang 2020
thanh phd Hai Duong c6 102 co s& kinh doanh luu tra trong d6 sé luong khach san:
40; nha khach: 2; nha nghi: 60.

Tai thoi diém nay khach san tuy khéng c6 sy canh tranh cia cac khach san
cung hang nhung lai bi canh tranh béi cac khach san khac. Cac khach san nay c6
quy mé nho nén rét linh dong trong moi phwong dién nhat 1a vé gia ca. Vi vay ma
hoda thu hit mot lwong khach khong nho dan dén két qua kinh doanh cuaa khach
san Nam Cuong Hai Duong.

Theo quy hoach phat trién dich vu du lich thanh phé Hai Duong 2010 - 2020
thi s6 lwgng khach san tai thanh phd Hai Duong sé& ting 55 - 60% trong d6 sé luong
khach san 5 sao:1; 4 sao: 2; 3 sao: 5; 2sao: 15; Isao: 30 va mot sd khach san dat
tiéu chuan.

Két qua kinh doanh nim 2014 da ndi 1én su canh tranh gay git trong hoat
dong kinh doanh cta khach san Nam Cudng Hai Duong va cudc tranh chip giita
Trung Quéc — Viét Nam. Van dé dit ra cho cac nha quan tri khach san 13 phai tim
moi bién phap thu hat khach dén vai khach san va nang cao doanh thu cho khach
san.

Loi nhudn

Bang 2.10: Két qua kinh doanh giai doan niim 2018 - 2020

Don vi tinh: triéu dong

Nim 2018 2019 2020

Téng doanh thu (DT) 68.000 78.000 55.000
DT kinh doanh huu tr( 40.000 45.000 34.000
DT kinh doanh an uéng 20.000 23.000 15.000
DT KD céc dich vu khéc 8.000 10.000 6.000
Tong chi phi 40.800 45,000 35.000

Loi nhuan 27.200 33.000 20.000
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Theo bang 2.10 ta nhan thy rang loi nhuan ctia khach san c6 xu huéng ting
1én rdi giam xudng.
2.9.3 Ning suit lao dpng
Bang 2.11: Ning suit lao dong trong ky
Chi tiéu 2018 2019 2020
Doanh thu (tri¢u dong) 68.000 78.000 55.000
Loi nhudn (trigu dong) 27.200 | 33.000 20.000

Nhan vién (nguoi) 254 264 235
N1 228 215 230
N2 91 95 77

Béng trén cho thdy muc 14i binh quan 1 lao dong tao ra trong ky. Nam 2018
mirc 13i binh quan 1 lao dong tao ra trong ky 13 91 triéu déng, nam 2019 1 95 triéu
déng, nam 2020 la 77 triéu déng. Nhu vay, c6 thé nhan dinh rﬁng viéc st dung lao
dong cua khéach san chua thyc sy hi¢u qua. Tuy nhién cling c6 mdt nguyén nhan
khach quan tac dong truc tiép dén nguoi lao dong. Do 1a tuy khach san c6 kha
nhiéu chinh sach thu hat nhan luc, song sau khi nhiéu khu céng nghiép méi ra doi
nhu khu cong nghiép Tan Truong, khu cong nghiép Pai An, khu cong nghi€ép Nam
Sach, da thu hut nhimg nhan vién cta khach san vi cac 1y do khac nhau. Dé bu lai
su thiéu hat nhan luc, khach san phai tuyén thém nhiéu nhan vién mai. Nhirng nhan
vién nay thuong ¢ do tudi tir 18-25, kinh nghiém va tay nghé, dic biét 1a tay nghé
trong linh vuc khach san rat han ché. Chinh diéu nay da lam cho néang suét lao dong
lién tuc di xudéng. Kém theo d6 do dich bénh lac biy gid tuy chua anh huong dén
vung kinh té Hai Duong nhiéu, nhung phan nao d6 ciing anh huong dén lugng
khach cong vu cua khach san

Céng sudt sir dung buong
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Bang 2.12: Cong suit sir dung budng nim 2018-2020

, Nam
Cong suat su dung
. 2018 2019 2020
budng (%)
70 78 60
Tang (%) 11 -15

(Nguon:Phong kinh doanh khdch san Nam Cwong Hdi Dwong)

Hiéu qua kinh doanh khach san xét dén cing 1a nhin vao cong suét sir dung
budng ctia khach san. Bang 2.12 cho ta thiy cong suit sir dung budng ctia khach
san trong 3 nim 2018 - 2020 c6 su ting giam manh. Nam 2018 cong suét sir dung
lai dat mirc cao nhat 70%. Nam 2019 la 78%, con s nay tuy thdp nhung néu so véi
cac khach san khac ¢ cung thoi diém nay thi van duoc coi 1a cao, dic biét 1a nhitng
khach san ma thi truong khach 1a khach qubc té. Nhin vao két qua dé tudong chimg
nhu cao hon nhung thuc té lai 1a thap. Thi truong khach hang muc tiéu cua khach
san la nhiing chuyén gia sang lam viéc tai cac khu cong nghié¢p, ho thuong ¢ lai
trong mot khoang thoi gian dai. Miac du khach san cung cép cho ho mot chat lugng
dich vu t6t nhat, nhung véi mure gid cao nhu vay ho kho co thé chi tra dugc. Trong
khi cac khach san nhd khac lai c6 mdt muc gia thép hon nhiéu, chat lugng san
pham tuy khong bang khach san nhung ho van dap tung dugc nhing dich vy tbi
thiéu nhat cho khéch.

2.2 Thue trang cong tac quan tri kinh doanh tai khach san
2.2.1 Thuc trang cong tac qudn tri kinh doanh luu tru

Quan tri kinh doanh luu tri 1a mang hoat dong chinh cua bat cr mot khach
san nao. Kinh doanh luu trd dem lai doanh thu cao va 1a truc chinh dé cac hoat
dong khac cua khach san phat trién theo. P6i véi khach san Nam Cuodng Hai
Duong ciing vy, s6 luong lao dong ¢ bd phan kinh doanh luu tra chiém ty 1é cao
nhat 40,85% gdm cac bd phan: Quan gia, cau lac bo va bd phan tién sanh. La b
phan dong vai trd quan trong cho hoat dong kinh doanh cta khach san, dong thoi
v6i s6 lugng nhan vién 16n ¢ nhiéu bd phan khac nhau dé hoat dong kinh doanh luu
tra dat hiéu qua 1a diéu khong dé dang ddi v6i mdi khach san. Tuy nhién, khach san
cling da tién hanh quan tri mot cach co6 hi€u qua, dem lai doanh thu cao cho khéach

san. V&i 3 bo phan hop lai, dé tranh gay dun day trach nhiém trong qua trinh thuc
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hién cong vi¢c khéach san quy dinh 16 rang chirc ndng nhiém vu cua ting bd phan
va sy phéi két hop trong cong viéc nhu thé nao. Trong qua trinh thuc hién ludn c6
can bd quan 1y kiém tra theo ddi chit ché.

Véi bo phdn tién sanh: Day 1a bd phan dong vai tro quan trong cho viée lua
chon co sé& luu tra ctia khach san, khach san chia nhan vién 1am viéc theo ca dé
dam bao 24h trong ngay. Ca 1, ca 2 1a tir 6h - 14h ¢ thoi diém nay c6 nhiéu cong
viéc nhu dit phong, thanh toan phong. .. nén lugng nhan vién lam viéc dong nhat.
Trong qué trinh lam viéc nha quan tri thuong xuyén theo doi cong vi¢c thuc hién
cua nhan vién nhu: thai d0 phuc khéach, quy trinh thuc hién dat phong cho khach,
quy trinh check - in, check - out. Pong thoi nha quan tri ciing thudng xuyén theo
ddi nhéan vién c6 st dung cac nghé thuat giao tiép trong ban budng cho khach hay
khong? Dic biét su c6 mit cua nha quan tri dd gitp cho khach san giai quyét duoc
nhimg vudng mac trong thanh toan hay khi c6 nhiing phan nan tir phia khach hang.

Véi bé phdn qudn gia: Trong kinh doanh luu tra thi sé luong lao dong bo
phan quéan gia lai chiém sb dong nhat, bd phan nay c6 anh hudng rat 16n dén chat
lugng budng khach luu trd va nhu thé ciing quyét dinh dén viéc quay tro lai cia
khach hang & nhitng 1an tiép theo. P& bo phan quan gia 1am viéc c6 hiéu qua nha
quan tri khach san da dua ra mot ) quy dinh cu thé. Nhan vién bo phan quan gia
trude khi vao lam viéc doc lap can c¢6 mot tuan dé lam quen Vi trang thiét bi trong
buéng khéch va phai st dung mot cach thanh thao, phai nim vitng quy trinh nhan,
ban giao budng cho khach; quy trinh 1am vé sinh budng ngu va phong tim. Quan
trong hon ca 1 khi khach tra phong nhan vién phai kiém tra k¥ ludng lai trang thiét
bi trong phong tranh tinh trang thiét bi hu hong hoac mat mat gay thiét hai cho
khach san. Dé kiém tra thiét bi mot cach nhanh chong khach san cung ce‘ip cho cac
nhan vién mot bang danh sach vé tinh trang thiét bi. Can ¢ vao danh muc d6 nhan
vién tién hanh kiém tra vira dam bao d6 chinh xac, vira dé khach khong phai cho
lau. Nha quan tri thuong xuyén kiém tra thai d6 phuc vu ciia nhan vién voi khach,
tiéu chuan vé sinh ting budng khach dic biét 1a budong khach VIP. Khi c¢6 khach di
theo doan dong, doan khach thuong xuyén cua khach san hoac khach VIP khéach
san bd tri, sip xép nhirng nhan vién co trinh d6 va bod sung s luong dé phuc vu

khach dugc chu déo. Néu c6 nhirng sai sot tuy theo mirc d0 nang nhe s€ tién hanh
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xtr Iy theo quy dinh cta khach san. Nhimg sai pham d6 méc lai nhiéu 1an nhan vién
d6 c6 thé xem xét dé tiép tuc ky hop dong nira hay khong.

Doi véi cdu lac bé: Pay 1a bo phan tuy kinh doanh cac dich vu bd sung cia
khach san nhung da s 13 dap tmg nhu cau cua khach trong thoi gian khach luu tra
tai khach san nén bo phan nay dua vao bd phan kinh doanh luu tra dé cac nha quan
tri d& kiém soat. Cac dich vu cua cau lac bd bao g@)m: san tennis, bé boi, san
gold...Hoat dong cua cau lac bo cling dem lai mot nguén doanh thu 16n, mat khac
su da dang cua hoat dong cau lac bg, chét luong phuc vu cta cau lac bo mot phﬁn
quyét dinh dén thoi gian khach luu tra va quyét dinh dén thoi gian khach luu lai
khach san. Vi vy cac nha quan tri cling thudng xuyén theo di, kiém tra cac hoat
dong cua nhan vién trong cau lac bd. Cac dich vu trong cau lac bo rat da dang, khoé
kiém soat nén nha quan tri khach san d3 quan 1y nhan vién bang cach khoan cho
cac nhan vién dé thuc hién cong viéc cua ho nham chéng that thu cho khach san.

Véi viée phan cong cu thé chirc ndng, nhiém vu cho titng cd nhan, ting bé
phdn va viéc qudn 1y gidm sdt chat ché cua cde Qidm sdt vién cé thé khang dinh
OTKD lwu trii la hoat déng thanh cong nhat cua khich san Nam Cwong Hdi
Duong. Cu thé la trong viéc nghién cuu danh gid chat lwong phuc vu, mirc do hai
long cua khach do6i véi nhén vién cia bo phan kinh doanh luu tru, khdach san déu
Nhdn dwoc nhitng danh gid rdt tot vé bé phdn nay. Pong thoi trong sudt thoi gian
dai cac hoat dong cua b phan luu tru déu dwoc ban lanh dao khéach san danh gid
cao. Cac hoat dong du la lon hay nho déu dat dwoc nhitng hiéu qua nhat dinh c6 sw
lién két, dong thudn chdt ché giiva cdc nhan vién véi nhdn vién, giita nhan vién véi
bo phan va gitta cac bo phan voi bo phan. Hoat dong QTKD luu tru cua khach san
c6 thé la bai hoc kinh nghiém cho cdc co so luu tru co diéu kién tuwong ty.

2.2.2 Thuec trang céng tic quan tri kinh doanh én uéng

Kinh doanh n uéng la mang kinh doanh quan trong dung thir 2 sau kinh
doanh luu trd ciia hoat dong kinh doanh khach san. Kinh doanh in uéng trong
khach san vo1 myc dich phuc vu khach cua khach san va cu dan dia phuong quanh
ving. Tuy nhién, d6i twong khach ciia khach san Nam Cuong Hai Duong chu yéu
1a khach luu tra, mot phan rat nho 1a khach bén ngoai gdm khach cua tinh, khach

cua cac doanh nghi€p. Khach san chi thu hut dugc mdt lugng nho khach bén ngoai
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bdi mirc gia cua khach san cao hon nhiéu so v6i mat bang thu nhép cua dan cu Hai
Duong, miat khac ho ciing chua cé théi quen tiéu dung san pham an udng trong
khach san. Vo1 viéc xac dinh duoc thi truong muc tiéu, két hop véi hoat dong quan
tri hiéu qua trong kinh doanh an udng khach san dé dang tién hanh hoat dong quan
tri ¢6 hiéu qua bao gém céac cong viéc: Xay dung ké hoach thuc don; to chirc mua
nguyén vat liéu hang héa; to chiic tiép nhan nguyén vat liéu, hang héa; to chirc luu
trtr va bao quan; t6 chirc ché bién thirc an va to chirc phuc vu truc tiép tai nha hang.

Xay dung thuc don

Véi thi trudng khach chu yéu cua khach san 1a khach chau A c6 quéc tich:
Trung Qudc, Pai Loan, Han Qudc... nén trong phuc vu khach an udng khach san
rat chu y dén viée xay dung thuc don cho d6i twgng khach nay. Thuc don bao gdm
c6 thuc don cac mén Au, thuc don cac mén A. Trong d6 khach san chu trong vao
thuc don A voi cac mén an da dang phong pha va hip dan. Thuc don duogc in lam
nhiéu thtr tiéng nhu: Han Quéc, Trung Qudc va tiéng Anh dé dang gitp khach lya
chon. Muc gia trong thuc don ciling phong phu tuy theo tirng mén an va chinh sach
gia ciing dugc ap dung khac nhau tiy thudc vao ddi twong khach. Néu so sanh voi
cac khach san cung hang vé mat gia ca thi khach san Nam Cuong Hai Duong ludn
c6 muc gia thap hon.

T6 chirc mua nguyén liéu hang héa

bé qua trinh mua nguyén liéu hang héa duogc dién ra thuan loi nhanh chong
dam bao cung cap du sd luong, chit lwong cho qua trinh ché bién san pham in
uéng, khach san da lap ké hoach mua hang, lya chon ngué)n cung ung va kiém tra
k¥ ludng chat lugng nguyén vat lidu hang hoa.

Dua vao ké hoach kinh doanh cia khach san, nha quan tri tién hanh lap ké
hoach riéng timg mit hang nhu nguyén liéu twoi séng, nguyén licu kho. Véi
nguyén liéu tuoi song khé bao quan dong thoi hao hut nhanh vé mat s6 luong va
chat luong nén nha quan trj chi 1ap ké hoach cho trong tuan hodc trong ngay. Voi
nguyén liéu kho thi nha quan tri 1ap ké hoach cho ca thang. Pong thoi dé dam bao
nguyén liéu nhap vao dam bao do tin cdy, cung ing déu din thudng xuyén khach
san ky hop dong mua ban véi trén 5 nha cung Gng khac nhau trong d6 c¢6 3 nha

cung tng cd dinh cung cap nguyén liéu hang hoa thuong xuyén cho khach san, 2
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nha cung tmg nho 1¢ khac cung cip mot luong it chii yéu 1 khi nh& hang hodc co
khach dat hang dot xuét.

T6 chirc tiép nhdn nguyén vit liéu hang héa

Tiép nhan nguyén vat liéu hang hoa 1a khau vo cung quan trong trong hoat
dong kinh doanh an udng. Nguyén vt liéu, hang hoa mic du da duoc kiém tra ky
két trude khi nhan hang nhung viéc tiép nhan nguyén vat liéu hang héa néu khdng
t6t s& anh huong dén chit luong, kho khin cho qua trinh bao quan cling nhu anh
huong dén chat lwong ché bién va phuc vu. Vi vdy, nha quan tri d3 1én ké hoach
tiép nhan nguyén vat liu hang hoa bao gém: thoi gian tiép nhan, cach thirc tiép
nhan, doi ngti lao dong...Khach san dac biét quan tam t&1 doi ngli tiép nhan nguyén
vat liéu hang héa nén khach san sép xép lua chon nhan vién c6 trinh d, kién thutc
vé thuong pham, vé kinh t& dé thuc hién cong viéc nay. Nguyén vt liéu, hang hoa
duoc kiém tra k¥ ludng dwa vao miu ma va nhitng cam két trong hop doéng. Néu
khong dam bao theo hop dong nguyén vt liéu, hang hoa c6 thé bi tra lai hoic yéu
cau nha cung cip bdi thuong tuy theo muc dd. Viée to chire tiép nhin nguyén vt
liéu hang hoa dién ra chit ch& d 1am cho nguyén vat liéu hang hoa ctia khach san
dam bao duogc chat lugng gitp cho cong tac du trir bao quan nguyén liéu duoc tot,
khach san khong bi t6n that mot s chi phi vé bao quan.

T6 chirc lwu trit va bdo qudn nguyén lidu hang héa trong kho

Nguyén vat liéu hang hoéa dugc nhdp mac du chét lugng rat tot nhung néu
cong tac du trit khong tot s& anh huong dén chat luong ctia qua trinh ché bién, mat
khac nguyén liéu hang hoa s& bi giam st ca vé sd luong va chat lugng. Vi vay viée
bb tri thiét bi, nhan vién trong kho bao quan 1a hét stc can thiét.

Khach san bd tri 2 khu vuc bao quan chi yéu: mot 1a bao quan nguyén liéu
hang hoéa tuoi, hai 1a bdo quan nguyén vat liéu hang héa kho. Khu vuc bao quan
luén dam bao vé nhiét do, anh sang, do am cling nhu sy thuan tién ra vao ctia nhan
vién trong kho va thuan tién cho qu4 trinh l4y, tiép nhan. Kho bao quan duoc kiém
tra thuong xuyén. Khi phat hién c¢6 nhiing hién tuong xdu nhu: am méc, v& hong
nhan vién bao quan c6 trach nhiém béo céo ngay ngudi quan Iy bo phan, dong thoi

nguyén vat liéu hang héa d6 tuyét doi khong dugce sir dung.
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Cong tac quan 1y ciing thuc hién rat t6t: phiéu xuat kho dugc quan 1y chit
ché thong qua 3 bd phan, nguyén liéu hang héa duge xép riéng timg chung loai
ludn dam bao dé& thay, dé 1ay, d& nhin, dé kiém tra.

T6 chitc ché bién thirc dn

Pé hoat dong ché bién duoc tét, mon dn dam bao chét luong, ti€u chuan vé
sinh khach san da tao ra mdt moi trudong lam viéc hét strc thuan loi cho nguoi dau
bép. Khach san trang bi ddy du cac loai thiét bi, d6 dung cta khu vuc bép dam bao
tiéu chuan 4 sao.

Quan 1y b phéan theo ddi chit ché qua trinh ché bién cua cac nhan vién vé
quy trinh ché bién, trang phuc 1am viéc, tiéu chuan vé sinh.

Giita nhan vién chinh va nhan vién phu c6 su phdi hop nhip nhang trong
cong viéce tranh phai dé khach cho 1au. Cac yéu cau cua khach dugce xép dit mot
cach hop 1y, vi vy ma ctng mot lac dau bép co thé ché bién dugc sé lvgng mon in
nhiéu tranh lang phi thoi gian, tiét kiém duoc nguyén nhién vat liéu.

Té chirc phuc vu truc tié:p tai nha hang

Phuc vu truc tiép khéch tai nha hang 1a giai doan quan trong nhat trong kinh
doanh an uéng. Giai doan nay khach mai thuc sy ti€éu dung san phém cua khach
san. Nam bt duoc diéu d6 nha quan tri da tién hanh quan ly rat chit ch@ tir viée
kiém tra san ph'flm dén thai do phuc vy, trang phuc ctia nhan vién.

San phém trudc khi dem phuc vu khach hang dugc gidm sat vién kiém tra lai
k¥ ludng. Néu san pham d6 chua dam bao yéu cau vé thim my, tiéu chudn moén an
giam sat vién s€ yéu cau bod phan bép lam lai. Déng tho1 b phan bép s€ phai chiu
trach nhiém vé moén an d6. Nhan vién trudce khi vao phuc vu can kiém tra lai trang
phuc, dién mao. Nhitng nhan vién c6 tim trang khong t6t sé khong dugc truc tiép
phuc vu khéch va phai bao cdo lai cho nha quan tri ly do vi sao nhu vay.

Cung véi QTKD luu tra, hoat dong QTKD an udng cta khach san Nam
Cuong Hai Duong cling duge danh gia 1a thanh cong. Khach san da 4p dung thuc
hién quy trinh quan tri m§t cach chdt ché tr viéc xay dung thuc don cho phu hgp
v6i thi trudng khach hang muc tiéu, dén cac hoat dong thu mua, bao quan nguyén
liéu hang hoa, ché bién san phém va cac tiéu chuan trude khi phuc vu khach, dac

biét 1a tiéu chuan vé sinh. Khach san ludn nhan duoc dinh réng trong kinh doanh an
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uéng tiéu chuan vé sinh duoc dit 1én vj tri hang dau, vi vay ma bt ci chi tiét ndo
du 14 nho nhét 1am anh huong dén tiéu chuan vé sinh moén an, dd udng déu khong
duoc phép phuc vu khach. Chinh nhimg diéu d6 d3 lam 1én thanh cong trong
QTKD #n udng ctia khach san.

2.2.3 Thure trang cong tac qudn tri nguon nhén luc

Ban lanh dao khach san Nam Cuong Hai Duong d3 nhan dinh dugc rang
QTNNL 14 linh vyc quan trong trong cong tac QTKDKS bai trong tit ca cic ngudn
luc ctia khach san thi ngudn luc con nguoi 14 yéu té quan trong nhat. Chinh vi vay
trong cong tic QTNNL khéch san da thuc hién rat tdt cac nodi dung cua no tir hoach
dinh ngudn nhén luc cho dén tuyén dung, bd tri st dung hay cac chinh sach tao
dong luc, khuyén khich thu hat nguoi lao dong dén véi khach san.

Trén thyuc té, nhu cau thi truong ludn bién dong, da dang va ngay cang co
nhiéu dbi thi canh tranh xuit hién ma nguén nhan luc cua khéach san c6 han vé
nhiéu mat nhu: trinh do quan ly, trinh do chuyén mon nghi€p vu, trinh d6 ngoai
ngtr, lra tudi. Do vay, van dé dit ra cho cong tac hoach dinh nguén nhan luc cua
khach san 1a phai co tam nhin chién lugc trong viéc hoach dinh nguén nhan luc sao
cho dap tmg duoc ngué)n nhan lyc cho khéch san ca hién tai va tuong lai.

Hoach dinh nguén nhan luc

Nhan thiac dugc tim quan trong cua cong taic QTNNL khach san da tién
hanh hoach dinh nguén nhan luc dua vao muc ti€u cua khach san, tir d6 hinh thanh
nhu cau cho céc bd phan buéng, bd phan kinh doanh hay bg phéan bép. Nhu ciu
nhan Iyc ctia mdi bd phan nay khac nhau & nhimng thoi diém khac nhau tuy thudc
vao ké hoach kinh doanh cua khach san. bé cong tac hoach dinh dugc chinh xéc
tranh bg phan thi thira nhan lyc trong khi bd phan khac lai thiéu nhan luc, nén cong
tac hoach dinh nhan lyc cua khach san ¢ su tham gia truc tiép cta nhiing ngudi sir
dung nhan lyc. Piéu nay dd co su khac biét so véi cac khach san khac, hau hét khi
xay dung ké hoach nhan lyc thudng chi c¢6 tir cap trén dua xudng ma khong lay ¥
kién cua nhitng ngudi truc tiép st dung lao dong. Piéu d6 dan dén ké hoach khong
mang tinh thiét thuc, mat khac khong tuyén chon dugc nhéan lyc nhu mong mubn.

Tuyén dung lao dong
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Xéc dinh dugc lugng lao dong can thiét khach san tién hanh tuyén dung lao
dong theo ké hoach du kién. Khach san khong chiu anh hudng nhiéu boi yéu to
mua vu nén su thay d6i vé lao dong khong bi anh hudng nhiéu. Song diéu kho 1a
bai khach san nam trén dia ban thanh phd Hai Duong - noi khong c6 nhiéu diém du
lich 16n, khong thu hat dugc nguoi lao dong co trinh do tir cac vung mién khac
nhau ma lao dong cha yéu 1a nguoi trong dia ban tinh nén khach san khong co
nhiéu sy lya chon trong viéc tuyén dung lao dong. Mat khéc, trén dia ban xung
quanh thanh phd Hai Duong c6 rat nhiéu khu cong nghiép thudng xuyén tuyén
dung nhan lyc v6i nhiéu chinh sach dai ngd, diéu dé 1am cho cong tac tuyén dung
cang kho khan hon vdi khach san. Tuy nhién, trude nhitng kho khan d6 khach san
van tuyén dung dugc mot s6 lao dong dam bao vé s6 luong va chét luong mac du
van con mot sé han ché nhét dinh vé chat lugng.

Co duoc két qua tuyén dung nhu vay la bdi khach san da ndm bat dugc dic
diém cua thi truong lao dong, c6 nhitng bién phap thu hit ngudi lao dong dén voi
khach san hiéu duoc dong co, tam 1y cua nguoi lao dong va ap dung quy trinh
tuyén dung mot cach chat ché va nghiém tac trong tuyén dung. Bang cach gui
thong bao tuyén dung dén cic trung tim gidi thiéu viéc lam, qua cac phuong tién
thong tin dai ching dac biét 1a t6 churc tuyén dung truc tiép tai Truong Cao d:fmg ky
thuat Khach san va Du lich da thu hat dugc mét luwong 16n lao dong co trinh do tay
nghé dép tng yéu cau cua khach san. Tuyén dung lao dong tai chinh co s¢ dao tao
12 mot trong nhimg phuong phép tuyén dung c6 hiéu qua ma khach san da str dung.
Phuong phép tuyén dung ndy mot mat giup khach san tuyén duoc sb luong lao
dong theo yéu cau, mat khac chi phi tuyén dung thap. Phuong phap tuyén dung nay
cling hoan toan phu hop véi diéu kién kinh doanh ctia khach san hién nay.

BG6 tri sir dung lao dong

Nguoi lao dong sau khi dap tmg dit yéu cau ctia cong tac tuyén dung s& duoc
tiép nhan vao lam vi¢c tai by phan ciia minh. Nguoi lao dong du da qua dao tao tai
cac co s& dao tao hay da tung lam viéc tai cac doanh nghiép khac, trudc khi vao
thuc hién cong viéc khach san déu bd tri nhitng nguoi c6 chuyén mén viing, tay
nghé gioi kém cidp, huéng dan. Muc dich cia viéc d6 1a khach san mudn tao ra su

dong bo, théng nhat chuan muc trong cong viéc. Khach san ludn tuan theo nguyén
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tic cta van dé bd tri va st dung nhan luc 1a dam bao “ding ngudi, dung viéc”.
Piéu d6 da goép phan nang cao ning suit lao dong, chat lugng phuc vu, phat huy
duoc ning lyc, sé trudng clia tit ca nguoi lao dong trong khach san, tao dong co va
tam 1y hung phan cho ho trong qué trinh 1am viéc.

Co s ma khach san bd tri, str dung lao dong va tra cong cho nguoi lao dong
la dinh mtrc lao dong. Dua vao dinh muc lao dong cua cac khach san cung hang,
qua trinh phén tich giita yéu cau cong viéc va trinh do tay nghé nguoi lao dong
khach san da xay dung dinh mtrc cho tirng bd phan, tirng nhan vién.

Véi viée xay dung dinh muc 16 rang chi tiét cho nhan vién trong timg bo
phan cua khach san da lam cho c4c nhan vién xac dinh duoc rd rang trach nhiém
ctia minh, tao sy cong bang, kich thich sy hing say trong cong viéc, tao dugc niém
tin cua nhan vién véi khach san.

Danh gia thuc hién cong viéc cua nhdn vién

Theo dinh ky, sau mgt nam khéch san tién hanh danh gid cong viéc cua nhan
vién o timg bo phan. Thong qua danh gia ting c4 nhan c6 thé xac dinh duoc muc
d6 nd luc cia ho véi cong viée duoc giao. Pé két qua danh gid cong viéc thuc hién
ctia nhan vién duoc chinh xdc mang tinh khach quan, khach san st dung két hop
nhiéu phuong phap dénh gia khac nhau: phuong phap danh gia nhan vién bang
cach cho diém; nhan vién ty dénh gia vé ban than va lay y kién tir khach hang. St
dung dong thoi ca ba phuong phap ndy mat rat nhiéu thoi gian, tuy nhién khach san
van thuong xuyén thyc hién dé nham danh gia dugce nhan vién mot cach cong bang
khach quan va hiéu qua nhat.

Véi phuong phap danh gia bang cach cho diém, khach san cin ct vao cac
tiéu thire nhu: k¥ niang nghé nghiép, tinh chinh xac trong thuc hién cong viéc, tinh
than hop tac giita nhan vién trong ciing mot b phan va véi cac bo phan khac trong
qua trinh phuc vu khach hang, sang kién cai tién, muc do tin cdy...theo thang diém
quy dinh do cép trén tryc tiép cta nhan vién thuc hién ghi chép vao “mau phiéu
danh gia nhan vién” di dugc in sdn kém theo 13 nhitng nhan xét cia truéng bo phan
d6 vé nhan vién ctia minh.

Phuong phap danh gia bang cach dé nhan vién ty danh gid vé minh ciing

duoc in thanh miu san phat cho nhan vién. Sau khi nhan vién tu ddnh gid vé ban
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than, phiéu danh gia d6 duoc chuyén cho bd phan noi nhan vién d6 lam viéc dé 13y
¥ kién dong gop cua tap thé. Nha quan tri cAp trén quan 1y truc tiép nhan vién d6 sé
tong hop lai va dua ra nhan xét danh gia vé nhan vién ctia minh.

Xuét phat tir quan diém cho rang muc dich cudi cung cua hoat dong kinh
doanh 13 cung cap nhitng dich vu c6 chét luong cho khach hang va phai duoc khach
hang chap nhéan, nén nhimng y kién “khen” hay “ché” ctia khach hang thyuc sy 14 cin
ctr quan trong dé danh gia nhan vién. Vi vy khach san dung phuwong phap dénh gia
nhan vién dua vao “Phiéu gop v kién ctia khach hang”. Tuy nhién trong thuc té do6i
khi nha quan trj rit khé dua ra danh gia vé nhan vién ctia minh truée nhitng “Phiéu
gop ¥ kién cua khach hang” c6 ndi dung nhan xét trai nguoc nhau. Dé danh gia
dugc nhéan vién trudc tinh huéng nay nha quan tri da dua vao két qua danh gia bang
cach cho diém, két qua nhan vién tu danh gia vé ban than va lay “Phiéu gop ¥ kién
cua khach hang” & mot vai khach hang khac. Qua trinh danh gia nhan vién luén
duoc khach san st dung ca 3 phuong phap trén mic du c6 mat nhiéu thoi gian
nhung khach san v&i phuong cham tao ra mot doi ngti lao dong déng bo chat luong
dung nguoi dung viéc nham thoa man khach hang & mirc d6 cao nhat.

Dao tao nhan lyc

Két qua danh gia cong viéc thuc hién cua nhan vién giup cho nha quén tri
khach san dua ra cac quyét dinh khac nhau cua hoat dong QTNNL, trong dé c6 ndi
dung dao tao va phat trién nguén nhan lyc 1a mot ndéi dung quan trong. Pao tao va
phat trién ngudn nhan lyc trong khach san khong chi 13 nhiing cong viéc nhét thoi
danh cho nhén vién méi, ma n6 1a mot hoat dong thuong xuyén cua khéach san. Noi
dung dao tao va phat trién nguon nhan lyc ciia khach san rat da dang bao gom: ky
ning chuyén mon, giao tiép, tmg xtr, ngoai ngir...Voi mdi ndi dung dao tao khach
san lya chon mdt hinh thitc dao tao phu hop. Cong tac dao tao tai chd duoc tién
hanh thuong xuyén tai mdi bd phan. Nha quan tri quan 1y truc tiép chiu trach nhiém
vé hoat dong cua cac nhan vién dudi quyén huéng dan cho nhan vién cap dudi khi
thay can thiét.

Ngoai ra, tat ca cic nhan vién tryc tiép phuc vu khach déu phai tham gia 16p
hoc tiéng anh do khach san t6 chirc. Khach san thudng xuyén cir can b di nghién

ctru tim hi€u thém & cac khach san cung hang nham c6 thém dugc nhitng hi€u biét
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trong hoat dong kinh doanh. Bén canh d6 khach san con xay dung cac quy dinh,
quy ché vé quyén loi va nghia vu ctia ngudi di hoc nham kich thich ngudi lao dong
quyét tAm nang cao trinh d¢ tay nghé, dong thoi cling dé ngudi lao dong c6 cam két
gan bo lau dai véi khach san.

Muc ti€u cua khéch san 1a dao tao mgt doi1 ngii lao dong co chét luong d@)ng
déu dat tiéu chudn chét luong. Vi vay khach san thuong xuyén ctr nhan vién di dao
tao cac 16p do Dy an phat trién ngudn nhan lyc du lich Viét Nam t6 chtrc. Sau mdi
16p hoc cac hoc vién déu dat tiéu chuin nghé cua Hoi dong cip chimg chi nghé du
lich Viét Nam. Hang nim Hoi dong cép chimg chi nghé du lich Viét Nam thuong
t6 chic cip bang cho cac dao tao vién va nhan vién dat tiéu chuan ctua VTOS,
khach san rat tu hao va vinh du c6 s6 dao tao vién va nhan vién cao tuong duong
vOi1 cac khach san 5 sao khac.

Tao dong lyc cho nguoi lao dong

Nguoi lao dong ludn quan tdm dén su dii ngd ca vé vat chit va tinh than ma
ho duoc huong so voi nhiing céng hién cta ho cho khéach san. Dai ngd nhan su
duoc thé hién & su quan tam cua khach san ddi voi nguoi lao dong, tir viéc xac 1ap
hé thong tién luong, tién thudng, dén cach dbi xir, danh gia, quan tAm tdi ngudi lao
dong va gia dinh ho.

Quy lwong duoc xem nhu 1a mot khoan muc trong tong chi phi ctia khach
san. Quy luvong phuy thudc vao khdi lugng va hi€u qua cong viéc kinh doanh. Quy
lvong hang ndm cua khach san dugc xéac dinh trén co s& phﬁn tram loi nhuan dat ra.
Quy luong cua khach san hién nay dugc phan phdi cho ngudi lao dong theo cac
khoan sau:

- Luong co ban: dugc tinh theo muc lvong quy dinh cua Nha nudc. Muc
luong nay ap dung cho lao dong hop dong dai han.

- Luong hop ddng ngan han duogc tinh bang 85% luong cta hop dong dai
han.

- Tién trach nhiém: chi cho nhimng ngudi dam nhan cac chirc vy tir t6 trudng
trd 1én.

- Tién chi boi dudng truc dém
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- Tién bdi dudng lam viée trong ngay nghi duoc ap dung theo quy dinh cia
Nha nudc.

Tuy nhién, phy thudc vao két qua kinh doanh ctia khach san ma khoan tién
nay c6 thé duoc ting thém nhiéu hay it.

Khach san ciing dua ra nhitng mirc thudng khac nhau cho mdi thanh tich ma
nhan vién dat duoc, déng tho1 phan loai lao dong thanh 3 loai co ban:

Lao dong duoc khen thuong (loai A): hoan thanh xuit sic nhiém vy dugc
giao dugc, c6 nghia la ngoai nhiém vu dugc giao nguoi lao dong con duge danh gia
cao tu phia khach hang, thuéng 75% murc lwong co ban.

Lao dong dugc khen thudng (loai B): hoan thanh kha nhiém vu, ¢6 nghia la
ngoai nhi€ém vu dugc giao khong c6 mot 161 phan nan nao tur phia khach hang,
thudng 50% muc luwong co ban.

Lao dong khen thuéng (loai C): hoan thanh nhiém vu, méac mot 18i nho 1an
dau khong anh huong nhiéu dén chét luong phuc vu khach, thuong 25% mic luong
co ban.

Tat ca cac phuong an phan phdi luong, thudng ciia khach san déu dua trén
yéu t6 ngay cong, luong co ban, cip bac, trinh d0, tinh chét lao dong, hiéu qua cong
viéc. Pay 13 nhitng yéu t6 co tic dung khuyén khich ngudi lao dong hoan thanh
nhiém vu duogc giao.

Bén canh viéc khen thudng ddi voi nguodi lao dong hoan thanh nhi¢m vu
dugc giao, khach san con dé ra nhiing hinh thtrc ky luat.

Lao dong dat loai D bi canh céo vi méc 18i nhiéu 1an trong cong viéc. Vi du
nhu: d6i v6i nhan vién phuc vu budng quén dit do trong budng khach tir hai lan tré
1€n, nhan vién phuc vu ban goi nham thirc dn va thanh toan nham cho khach.

Lao dong dat loai E bi ky luat vi mac lai nhitng 16i di mac phai trudc do, da
bi canh cdo, c6 nhiéu 10i phan nan tir phia khach hang.

Tuy theo mirc do nang nhe ma hoi dong ky luat s& quyét dinh dua vao trong
ho so ca nhan.

Murc luong binh quan cua nhan vién trong toan khéach san hién nay 1a 2,8
triéu dong/thang. Mirc luong nay khong phai 14 cao so vdi cac khach san cing hang

& cac thanh pho 16n. Nhung trong khi mirc thu nhap binh quan dau ngudi ciia Hai
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Duong 12 gan 1400USD (28 triéu dong)/nam thi mirc thu nhap ctia nhan vién trong
khach san duoc coi 13 hap din dbi v6i ngudi lao dong.

Ché do dai ngd cua khach san Nam Cuong Hai Duong con thé hién & viéc
Ban 1anh dao khach san quan tdm té1 nhan vién trong dip sinh nhat, hiéu, hi dic
biét 1a nhiing nhan vién c¢6 hoan canh kho khan. Hién nay khach san nhan tai trg
mdi thang 1 triéu dong cho mot nhan vién bd phan bép cé tay nghé gioi co me bi
ung thu. Viéc lam nay cta ban 1anh dao khach san da gy su cam dong cho toan bg
nhan vién trong khach san kich thich long trung thanh, gan b6 véi khach san.

Nhuw vdy, qua nghién ciru vé céng tic QTNNL cua khdch san Nam Cuong
Hdi Duong ta thdy rang hoat déng QTNNL cua khdch san dd cé hiéu qua cao.
Khdch san da dp dung nguyén tic QTNNL mét cdch bai ban, dong thoi biét vin
dung cho phii hop véi diéu kién thuc té va hoan canh cia khdch san. Tuy nhién dé
OTNNL ciia khdch san c6 hiéu qud hon tdc gia da dwa ra mét sé dé xudt dé nham
hoan thién cong tac QTNNL cho khach san. Noi dung nay tac gia sé trinh bay trong
chuwong 3.
2.2.4 Thuec trang cong tdc qudn tri chit lwong dich vu tai khdach san

Chat luong san pham nam trong con mét khach hang, d6 13 phuong chdm
hoat dong cta nha quan tri nham duy tri sy trung thanh cta khach va hap dan
khach. Vé&i muc tiéu gitr khach, thu hat khach, khach san Nam Cuong Hai Duong
da str dung tong hop nhiéu phuong phap khac nhau dé quan 1y san pham vé chat
luong san pham, co cdu san phadm, miu ma san pham va cac dich vy kém theo. Vi
mdi san pham khac nhau khach san c6 cac bién phap quan 1y khac nhau.

Doi voi san pham dn uong

Khach san str dung phuong phap thiam do v kién cua khach hang bang hom
thu gop y. Hom thu gop ¥ duoc md vao cudi tuan (ther 7) va tp hop chuyén cho ban
lanh dao khach san vao dau tuan (thir 2). O budi hop giao ban dau tuan cac can bo
cha chdt cac bo phan xem xét ¥ kién dong gop cua khach hang. Y kién dong gop do
1a khen hay ché? y kién d6 thudc vé bd phan nao? Tir d6 ban lanh dao khach san s&
¢6 nhiing hinh thirc diéu chinh theo mong mudn ciia khach hang.

Phuong phép tht hai khach san st dung 1a dua phiéu tham do ¥ kién cho
khach hang xin gop ¥ trong nhiing ngay doéng khach. Phiéu tham do y kién khach
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hang v6i mong mudn nhan dugc nhitng nhan xét danh gia vé: moén an, do udng;
murc do vé sinh; chat lugng doi ngii lao dong; chét lugng diéu kién thuc hién dich
vu. Mdi tiéu thire lai bao gém céc chi tiéu khac nhau. Cu thé & day ti€u thtrc 1 c6 5
chi tiéu, tiéu thirc 2 c6 5 chi tiéu, ti€u thic 3 ¢6 5 chi ti€u va tiéu thic 4 c6 4 chi
tiéu. Khach san da tién hanh ldy y kién danh gia caa 1000 khach hang trong nim
2019 va 2020.

Thang diém st dung dé danh gia cac yéu t6 1a thang diém 5 twong tng véi 5
murc chat luong: Rat tot 5 diém, tot tir 4 - 5 diém, kha tir 3 - 4 diém, trung binh tir 2
- 3 diém, yéu tir | - 2 diém.

Két qua diéu tra mirc d6 thoa mén ctia khach hang vé chat luong dich vu dn
udng duoc danh gia theo cac mirc twong ung sau: Yéu - dudi xa muc trong doi;
trung binh - dudi muc trong doi; kha - dap tng muc trong doi ¢ mirc d6 kha; tét -
dap tmg murc trong doi tot; rat tot - dap Gmg muc trong doi & muc rat tot.

Ap dung cong thire tinh diém cho ting tiéu thirc ta c6 sé diém ma khach
hang danh gia ting tiéu thirc khach san da thu duoc s6 diém lan luot la:

Bang 2.13: Két qua danh gia ciia khach hang vé chat lweng dich vu in

udng tai khach san

) Tiéu i Tiéu , Tiéu , Tiéu ,

So lwgng Xép Xép Xeép Xép
thuce thire thire thuc
khach loai loai loai loai
01 02 03 04

300 43 | T6t | 40 | Tét | 37 | Kha | 41 | Tét
300 45 | T6t | 38 | Kha | 35 | Kha | 40 | Tot
300 45 | T6t | 35 | Kha | 35 | Kha | 41 | Tét

(Nguon: Két qua diéu tra ciia khdch san Nam Cuwong Hai Dwong nam 2018 -2020)
Trong 4 ti€u thuc dé danh gia chét lugng dich vu an uéng tai khach san tiéu
thirc 4 dugc khach hang danh gia cao nhét, tic 1a chét lugng diéu kién thuc hién
dich vu an uéng v6i s6 diém 1an luot 1a: 4.1; 4.0 va 4.1.
O tiéu thirc thir 3 (chat luong doi ngil lao dong) dugc khach hang danh gia 1a

kha voi s6 diém lan luot 1a: 3.7; 3.5; 3.5 va diém trung binh 1a: 3.57.
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Véi két qua trén c6 thé thdy rang tit ca 900 khach hang déu danh gia chét
lwong ddi ngii lao dong vé dich vu dn ubng cta khach san Nam Cudng Hai Duong
la kha.

O tiéu thire tht 2 (mirc d6 vé sinh) c6 su chénh 1éch doi chut vé mirc diém,
tuy nhién ca 900 khach hang déu danh gid murc do v¢ sinh dich vu an uéng dat murc
d6 kha véi s6 diém trung binh 1a 3.77 diém.

Pat diém cao nhat 1 tiéu thuc 1 (chat lugng mon an, do udng) véi sé diém
lan luot 1a: 4.3; 4.5; 4.5 diém trung binh 1a 4.43 diém dat diém tdt.

Nhu véy, qua hoat dong lay ¥ kién danh gia cua 900 khach hang vé chat
luong dich vu an uéng ctia khach san voi két qua la kha va tdt co thé khéng dinh
rang hoat dong quan trj kinh doanh 4n udng va quan tri chat luong ctia khach san 1a
t6t. Khong co 1y do gi dé khach hang khong lua chon khach san Nam Cuong Hai
Duong la diém tiéu dung san phém dich vu cua ho.

Doi véi san pham lwu trii

Néu nhu san pham an udng dugc quan tdm nhiéu dén chit luong bodi nd anh
huong dén strc khoe va tinh mang cua khach thi san pham luu tri duge quan tim
bd1 do 1a san phém quan trong quyét dinh dén viéc lya chon co s& luu tra cla
khach. Trudc khi Iya chon mot khach san nao d6 dé nghi ngoi cho chuyén du lich
ctia minh khach hang déu xem xét vé chit luong tién nghi budng khach nghi ciing
nhu tinh than, thai do phuc vu cta nhan vién trong khach san do ra sao. Nim bt
dugc diéu d6 va voi mong mudn khach s& quay tro lai nhitng 1an tiép theo khach
san da khong ngimg hoan thién dé nang cao chat luong phuc vu thoa méan tdi da
nhu cau khach hang. D6i v6i san pham luu tra khach san ap dung cac phuong phap
tham do y kién khach hang sau khi ho tra phong cho khach san. Cung véi viée lay y
kién ctiia 1000 khach hang vé chat lugng dich vu an udng, khach san ciing liy y
kién ctia 1000 khach hang khac vé chat luong dich vu luu tri. Cac tiéu chi gitp
khach hang danh gia chat luong san pham luu tra d6 1a: Tién nghi phuc vu phong;
gid phong; thai d§ cua nhan vién phuc vy; su an toan cua khach san; vé sinh cua
khach san. Céc tiéu chi ndy dugc danh gia bang thang diém 100. Qua viéc lay y
kién cua khach hang vé chat luong dich vu luu trt, khach san déu nhan duoc y kién

rang chat luong vé tién nghi, v€ sinh, sy an toan, thai d6 nhan vién déu dat mac kha
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t6t. Tuy nhién chi c6 murc gia phong 1a chua t6t c6 nghia 1a gia budng con ¢ muc
cao so voi mit bang chung cua thanh phd Hai Duong.

Ngoai ra, dé san phém luu tra dat chét luong, nang cao tinh canh tranh khach
san thuong xuyén tap hop y kién danh gid ciia cic nhan vién trong bd phan luu tra,
nhan vién trong toan khach san vé viéc so sanh san pham luu tra gitra khach san voi
cac dbi thii canh tranh khac. Sy so sanh d6 mang tinh khach quan, danh gid mot
cach trung thuc nhét vé san phdm cta minh dé tim ra nhitng diém manh, diém yéu
trong san pham nham hoan thién san pham hon nita.

Péi véi cde dich vu bé sung

Hoat dong kinh doanh cua khach san Nam Cuong Hai Duong co nhiéu diém
khéc biét so vé&i cac khach san 4 sao ndm & cac thanh phé 16m, cac diém du lich 16n
nhu Ha Noi, Ha Long, Pa Ning boi thi truong khach chi yéu 13 cac chuyén gia
nudc ngoai dén 1am viée tai cac khu cong nghiép va mot luong khach nho 1a khach
theo tour. Vi vy ma trong kinh doanh cac dich vu b6 sung ciing c6 nhiéu diém
khéc biét. Dich vu bd sung chu yéu cua khéch san 1a hoat dong cua cau lac bo.

Kinh doanh cac dich vu bd sung da dem lai 191 nhuan cao trong hoat dong
kinh doanh cua khach san. Mat khéc cac nha quan tri khach san cling lu6n nhan biét
duoc ré‘mg néu cac dich vu bd sung tdt, chét lugng cao thi d6 1a co sé dé khach hang
Irra chon khach san 1am noi luu trt ctia ho.

Chinh vi vay dé cac dich vu bd sung luén dam bao chat lugng cao khach san
sap xép mot ddi ngili nhan vién c6 trinh d6 chuyén mén cao, ¢6 k¥ ning giao tiép tot
lam viéc tai cac cau lac bo. Béng thoi ctr sau 6 thang khach san lai t6 chire hoi nghi
khach hang dé 1y v kién tryuc tiép tir phia khach hang vé chat lugng cua cac dich vu
bd sung. Nhitng cau hoi thuong duoc dua ra cho khach hang d6 1a: Chét luong dich
vu cua khach san; gia ca cia cac dich vuy; sy théa man ctua khach hang; tién nghi
phuc vu; trinh d0 phuc vu cua nhan vién; thai d§ va sy nhiét tinh ciia nhan vién.

Ngoai ra khach san con dua thém mdt vai cau hoi nhu: Khach hang c6 mong
mudn khach san c6 thém nhimg dich vu nao? dich vu nao doi véi khach 1a tot nhat?
Hoi nghi khach hang ciing 13 dip dé khach san quang b4 vé san pham ctia minh, dic
biét 1a dé khang dinh v&i khach hang rang khach san luén mong mudn 1am thoa

mén tdi da moi nhu cau cho khach.
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Quadn tri chdt lwong la mét trong nhitng ndi dung quan trong trong hoat
dong QTKD cua khdach san Nam Cwong Hai Dwong. Thong qua hoat dong nay,
khdch san cé thé tim ra nhitng san phdm chwa dat chdt lwong, nhitng san pham dat
chat lwong dé tir d6 dwa ra cdc dinh hwdng phdt trién san pham va cdc gidi phdp
nham ndng cao hon chat leong san pham nham théa man t6i da nhu cau khach
hang. Co thé khang dinh khdch san Nam Cwong Hai Duwong dé lam rdt tot cong tdc
quan tri chat wong. Qua két qud nghién civu, phan tich va danh gid vé chat lwong
san pham khdch san ciia tat ca khdach hang ciing nhw bdn thin tac gia déu nhdn
dinh rang san pham ciia khdch san Nam Cwong Hai Dwong dat chdt lwong, théa
man nhu cau khdch hang.

2.2.5 Qudn tri marketing

Cong tac phan doan thi truong va lwa chon thi truong muc tiéu

Khach san Nam Cuong Hai Duong d tién hanh thu thap thong tin nhung chu
yéu vé khach hang hién tai cua khach san, chua thuc sy nghién ctu ki vé nhu cau, thi
hiéu ctia khach hang. Khach san c6 t6 chirc trao ddi ¥ kién, sir dung phiéu trung cau
y kién véi khach hang...nhung chua thuc sy phat huy dugc hi¢u qua (béi vi lugng
phan hoi thap, khach hang khong sin sang tra 10i hay néu c6 tra 10i thi cling thiéu
trung thuc...)

Céc hoat dong marketing cua khach san chua dugc cha trong, can bd
marketing hdu nhu chi nhan yéu cau cta khach hang théng qua dién thoai hoic
thong qua cac d6i tac 1a nhitng doanh nghiép It hanh ma khong di sau vao nghién
ctru thi truong, nghién ciru nhu cu ctia cic nhom khach hang riéng biét. Khach san
cling chua tra trong dén viéc nghién ciru cac d6i thii canh tranh dé thay dugc diém
manh diém yéu cua ho, chua nghién ciru dé phat trién san pham moi, chua tao ra
dugc su doc dao trong céac san phém cua minh.

Cong tac phan doan va lya chon thi truong muc ti€u & khach san chi don thuan
dua trén sy quan sat tinh hinh thi truong, kha nang kinh doanh va kinh nghiém cua
khach hang ma khong dua trén phuong phap luan khoa hoc marketing.

Céng tdc trién khai hoat déng marketing trong khdch san

Chinh sach sian pham:
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Trong KDKS thi diéu dau tién phai dé cap dén 1a kinh doanh luu trg. No
chiém ty trong von dau tu rat 16n so véi cac loai hinh kinh doanh khac, vi vay ma
hoat dong ctia khach san gan nhu bi chi phéi boi hoat dong nay.

Khach san Nam Cuong Hai Duong di dau tu xay dung trang thiét bi co s¢ vt
chat cho khach san, voi tong sd 157 phong chit luong dat tiéu chuan 4 sao va duoc
chia lam 4 loai phong v&1 mue gid khac nhau: Suite, Superior, Deluxe, Standard.

Bang 2.14: Loai phong va gia phong cua khach san Nam Cwong Hii Duwong

Gia
STT Loai phong Phong don Phong doi
USD VND USD VND
1 Suite 100 2.000.000 110 2.200.000
2 Deluxe 85 1.700.000 95 1.900.000
3 Superior 75 1.500.000 85 1.700.000
4 Standard 65 1.300.000 75 1.500.000

(Nguon: Khdch san Nam Cwong Hai Dirong)

Co thé théy khach san c6 mot hé théng da dang cac loai phong véi mot co ciu
gia khac nhau dé khach d& lua chon. Chét lugng phuc vu gitta cac loai phong hon
nhau khong dang ké. Tuy nhién trang thiét bi trong timg loai phong c¢6 sy chénh
léch nhiéu nhét 1a ddi véi cac loai phong dic biét danh cho cac khach VIP ho 1a
nhimg nguyén thu qubc gia hay nhitng ngudi giau co. Song song véi cac san pham
lwu tra khach san con cung cép cac dich vu dn udng voi cac mon in da dang cia
Viét Nam va qubc té, cac dich vu bd sung phong phu, da dang dap tng cac nhu cau
vui choi, giai tri cua khach.

Bang 2.14 cho biét gia phong cac loai cua khach san Nam Cudng Hai Duong,
nhin vao bang ta thdy muc gia phong ctia khach san giao dong trong khoang tir 65
USD - 1200 USD. Véi mirc giao dong 16n nay giup cho khach hang dé dang lya
chon san pham phu hop véi kha nang cia minh.

Chinh sach gia:

Gia 1a mot yéu td vo cung quan trong, né anh hudng truc tiép dén két qua kinh
doanh va sy séng con ciia doanh nghiép. Ngoai viéc thu hat khach hang bang nang

cao chat luong san pham, ting cuong hoat dong quang céo thi khach san Nam
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Cuong Hai Duong ludn coi trong viée xay dung chinh sach gia hop 1i dé sao cho
vura thu hat khéach hang lai vira c6 1ai.

Khach san d3 dua ra mérc gia phu hop véi chit luong phuc vu va cam nhan
cua khach hang dé tao ra su thoai mai cho khach. Bén canh d6 khach san cling c6
mot co ché gia hop li va linh hoat d6i véi cac d6i twong khach khac nhau, nhét 1a
khach cta cac cong ty Iir hanh. Néu 1a khach quen, khach luu trGi dai ngay hay
khach di theo doan voi sé lugng 16n khach san ¢ chinh sach giam gia thich hop
hon. Khach san ciing xem xét tinh hinh bién dong vé gid ca trén thi trudng dé dinh
gia cac san pham dich vu ctia minh sao cho hop 1i. Nhu da trinh bay trong cac phan
trudc khach san Nam Cuong Hai Duong khong c6 su canh tranh cta cac khéach san
cung hang trén cung dia ban hoat dong, nhung lai c6 su canh tranh cua cac khach
san nho ctia Nha nudc va tu nhan. Vi cac khach san ndy, san pham cta ho khong
da dang, phong pha nhung gia phong cta ho thap hon rit nhiéu so v6i khach san
Nam Cuodng Hai Duong. Mirc gia phong thip cua cic khach san d6 di lam cho
khach san Nam Cudng Hai Duong mét di mot lugng khach dang ké. Mot sd khach
san 2 sao nhu: Phuong Pong, Hoa Hong, Phuong Nguyén, Hai Duong... muc gia
giao dong chi tir 15USD - 45USD thap hon rat nhiéu so v6i gid phong ctia khach
san Nam Cuong Hai Duong.

Chinh sach phdn phoi:

Cung voi viéc hoan thién ddi mai vé cac chung loai san phém dich vu va xay
dung chinh sach gia hop 1i thi trong chién luoc marketing khong thé thiéu mot chinh
sach quan trong do 1a chinh sach phan phdi.

Qua thuc viéc ban truc tiép cac san pham dich vu ma khong qua trung gian
nao 13 rat kho c6 thé thuc hién duge. Chinh vi vay ma khach san da chu dong dat
cac mdi quan hé véi nhiéu cong ty du lich Iit hanh trong va ngoai nudc ¢ uy tin
nhu: Vietnam tourist, Sai Gon tourist, Vinatour....Bén canh nd lyc m& rong mang
ludi thong qua cac Cong ty du lich It hanh thi khach san cling tang cuong phat
trién cac moi quan hé véi cac van phong dai dién, cac cong ty nude ngoai nhu:
Cong ty Nokia, Cong ty 0 t0 Ford, Cong ty Sumidential, khu cong nghi€p Tan
Truong.. Pay 14 kénh phan phdi chuyén diéu phdi thi truong khach cong vu va

thuong gia. Ho 12 nguon khach chinh 1a thi trudng muc tiéu cta khach san.
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Chinh sdch xiic tién hén hop:

Trong thoi dai bung nd thong tin chinh sach quang céo 1a diéu khong thé thiéu
va qua chinh sach nay ciing khang dinh vi thé cta cac doanh nghiép. Chinh sach
nay co tac dung giy su chua ¥, khich 1& nhu cau, tao 4n twong trong tdm tri khéach
hang vé san pham cua doanh nghiép nén chinh sach nay co vai tro cuc ki to 16n.
Khach san Nam Cuong Hai Duong d3 c¢6 mot sd cac hoat dong nhu: in tén biéu
tuong, t€n khach san trén cac dung cu phuc vu khach nhu xa bong tdm, khin mit,
giéy but phong bi, bat dlia, menu.... Bac biét khach san da thiét ké mot trang web
dé khach co6 thé truy cap thong tin vé khach san va dit phong trén mang internet.
Trong thoi gian t6i khach san s& thiét 14p cho minh mét chién lugc quang cio co
quy md kha 16n trén céac tap chi trong va ngoai nudc nham gidi thiéu tén tudi cua
khach san, cung cdp nhiing thong tin vé diéu kién an &, tir d6 khuyén khich viéc
tiéu dung san pham dich vu cta khach san.

Qua viéc phén tich trén di cho ta thiy mic du nén kinh té thi trudng con canh
tranh gay git nhung khach san Nam Cuong Hai Duong di khong ngimg vuon 16n va
ting budc phat trién. Tuy nhién bén canh d6 thi khach san con rat nhiéu mat han ché
can stra doi:

Chién lugc marketing van chua dugc quan tAm ding mirc, chua duoc thuc
hién mot cach bai ban, cic hoat dong marketing chua c6 chiéu sau, thi truong con
mong chua dugc quan tdm dung murc.

Hé théng marketing chua dugc xay dung, trién khai va thuc hién mot cach
triét dé. Viée phan doan va x4c dinh thi truong muc tiéu con don gidn chua thyc sy
chi tiét.

Maic du da xac dinh dugc thi truong muc ti€u nhung chua c6 nhitng bién phap
va cach thtrc thim nhép va khai thac hiéu qua.

Khach san can cha ¥ hon nita cac hoat dong quang cao khuyéch truong san
pham cua minh. Can thyc hién nhiéu chuong trinh quang co hon nita dé gay duogc
su cht y cta khach hang va nhiing ngudi quan tdm dén san pham cua khach san.
Pong thoi khach san can coi trong dich vu khach hang trong marketing bdi vi cang
ngay thi nhu cdu cua con ngudi cang trd nén cao cap hon ho khong chi mua san

phém vat chdt ma con mua cac dich vu trong d6. Nhung van dé noi bat nhét trong
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quan tri marketing cta khach san vén 1a chinh sach gia. Cac nha quan trj can nghién
ctru phan tich danh gia mét cach chi tiét ky ludng va cu thé dé dua ra mot mire gia
hop 1y du suc canh tranh véi cac khach san khac.

Nhitng han ché trén la nguyén nhéan chinh lam cho céng tdc marketing néi
riéng chua thuc sy phat huy dwoc vai tro doi véi hoat dong kinh doanh cua khach
san. Dé khdc phuc nhitng han ché dé tdc gid xin manh dan déng gép mét sé y kién
ciia minh nham goép phdan ndng cao hiéu qud ciia céng tic marketing va hiéu qua
kinh doanh o khdach san Nam Cuwong Hai Duong.

2.3 Panh gia thuc trang cong tac quan trj kinh doanh tai khach san.
2.3.1 Két qua - thudn lgi

Trong 15 nam xay dyng va phat trién, hoat dong kinh doanh ctia khéach san
Nam Cudng Hai Duong tuy con nhiéu kho khan nhung ciing da dem lai nhiing hiéu
qua nhat dinh. Nhiing hiéu qua nay thyc su 1a nhiing bai hoc kinh nghiém trong
QTKD cho nhiéu khach san, dic biét la cac khach san cung hang va c6 cung thi
truong khach myc tiéu. Trong 5 nim phat trién tiép theo hoat dong kinh doanh cua
khach san Nam Cudng Hai Duong ciing c6 nhitng kho khan nhat dinh, tuy nhién lai
c6 rat nhiéu co hoi dé khach san dat duge muc tiéu kinh doanh.

Khach san Nam Cuong Hai Duong 1a khach san 4 sao duy nhat trén dia ban
thanh phé Hai Duong. Vi vay, khéach san khong bi canh tranh boi cac khach san
cung hang. Day 12 mot co hoi 16n dé khach san thu hat duge cac déi twong khach
co chi tra cao, déng tho1 khach san khéng dinh duoc vi tri chét lugng san phém cua
minh. Khach hang s& khong d& dang lya chon mot khach san khac thay thé néu
khach san dem dén cho ho mot san phém tao su khac biét ma cac khach san trén
cung dia ban khong thé c6 dugc.

Hai Duong la mot trong nhiing tinh thu hat duoc nhiéu du 4n dau tu cua
nudc ngodi. Trong nhitng nim gan day luong von dau tu vao tinh Hai Duong ting
lién tiép. Hién trong nam 2020 tinh dang kéu goi dau tu vao 10 khu cong nghiép va
33 cum cong nghiép, dong thoi tinh con c6 204 dy an FDI cia 23 qudc gia va ving
lanh tho twong tmg véi 2.523 triéu USD. Piéu d6 c6 nghia la cac cum va khu cong
nghiép lién tuc dugc mé ra, kéo theo 1a viéc dén 1am viéc cua cac chuyén gia nudc
ngoai tai dja ban. Cac cum cong nghiép va khu coéng nghiép da sé déu nim & vi tri
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xung quanh thanh phd Hai Duong. Pay 1a mot co hoi 16n dé khach san Nam Cuong
Hai Duong thyc hién cac hoat dong dé thu hut khach dén voi khach san.

Hai Duong 1a mot trong muoi tinh ¢ phong trao thé duc thé thao kha trong
cd nudc. Vi vady ma cac dai hoi thé duc thé thao trong nudc va khu vuc thuong
xuyén duoc to chirc tai thanh phd Hai Duong.

Ttr khi di vao hoat dong dén nay khach san Nam Cuong Hai Duong d3 don nhiéu
lugt khach trong nhimg dip nay. Pay ciing 13 mot ngudn khach 16n cta khach san.

Thi hiéu trong tiéu dung cua ngudi dan Hai Dwong c6 nhiéu thay doi. Nhitng
gia dinh c6 thu nhap cao sin sang bé ra mdt moén tién 16n dé dugc hudng céac dich
vu ¢6 chét lugng khac han véi nhitng khach san trén dia ban thanh phé Hai Duong.
Va diéu nay chi c6 khach san Nam Cudng Hai Duong méi dap ing dugc. Pay ciing
12 nhém khach hang tiém ning cua.

Su lién két giira khach san Nam Cuong Hai Duong va cac cong ty 1i hanh s&
dem lai cho khach san mdt luong khach 16n. Viéc khach san luon dua ra mdt mirc
gia thap hon so vai cac khach san cung hang dé thu hat cac cong ty 1t hanh trong
viéc lién két. Mirc gia thap s& tao ra mot khoan hoa hong cao cho cac cong ty lir
hanh va ho ludn sin sang cung cip khach cho khach san.

Khach san Nam Cuong Hai Duong c6 mot vi tri thuan loi 1a nam trén truc
duong cao tbc Hai Phong - Ha Noi - Quang Ninh, ndm & diém dau cua thanh phd,
d6ng thoi cach cac diém du lich 16n chi véi 1 - 2 gid xe chay.

Mot trong nhiing lgi thé 16n cta khach san 1a mbi quan hé sau rong tir lanh
dao tap doan véi nhiéu t6 chirc ca nhan. Piéu nay cling dem lai cho khach san mot
lugng khach khong nho.

Thém vao do, viéc két hop v&i khach san Tray Hai Phong - mot khach san da
c6 thoi gian hoat dong lau nam trong cong tac tiép can khach hang, tuyén truyén,
quang cao cling dem lai nhiéu thuan loi trong cong tac hoat dong kinh doanh cho
khach san.

Vi nhitng thuan loi trén c6 thé khang dinh khach san Nam Cuong Hai Duong
c6 rat nhiéu co hoi dé phat trién hoat dong kinh doanh.

2.3.2 Ton tai — khé khin

Bén canh nhitng thuan loi khach san van con nhiing khé khin nhét dinh nhu:
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Hai Duong van 12 mot thi truong nho, ddi twong khach khong da dang nhu
cac tinh, thanh phd khéc.

Viéc thu hat dbi twong khach hoi nghi, hoi thao ciing gip nhiéu khé khin do
khu vyc khong c6 nhiéu diém vui choi gia tri. D6i v6i thi trudng nay, Hai Duong
khong thé canh tranh duoc vdi cac tinh/thanh phd 1an can nhu Ha Noi, Hai Phong,
Ha Long...

Cac khach san tai khu vuc Ha Noi, Ha Long lién tuc dua ra cac chuong trinh
gidm gia tao ra cac cudc canh tranh khong lanh manh da lam cho khach du lich cua
khach san vén d4 it nay cang it hon.

Gia ca tai khach san cao hon so véi thi trudng bén ngoai do chi phi dau vao
qua cao. Bén canh d6 vi¢éc mé ctra mdt s6 khach san mic du khong tuong duong vé
dang cip nhung ciing 1a nguyén nhan dan dén viéc chia sé thi phan va tao thém cho
khéch c6 su Iya chon nhat dinh.

Viéc quang cdo, tiép thi dén véi cac thi truong khach con nhiéu han ché do
trinh do chuyén mon cua dgi ngli nhan vién.

Su han ché vé cac kién thirc thong thuong cling nhu nhan thuce sai 1€ch cua
nguoi dan dia phuong dbi véi cac san pham dich vu tai khach san cling 1a mot kho
khan nhat dinh khi tiép can ddi tugng khach nay.

Dic biét do dién bién phtc tap cua dich bénh Covid-19 khach san Nam Cuong
phai nd luc khong ngimg, khong phai chi vira chong dich ma phai c6 nhimg dong
thai giit chan dugc nhimg khach hang quen va thu hit dugc khach hang méi dén
vo1 khach san

Nhu vay, bén canh nhitng thudn loi trong phat trién hoat dong kinh doanh thi
khéch san Nam Cwong Hdi Duwong ciing con nhiéu khé khan. Dé cé thé dat dwge
muc tiéu kinh doanh giai doan 2016 — 2020 khdch san phai biét khai thdc nhitng
thudn loi, tin dung triét dé nhitng loi thé ma khéch san cé, dong thoi phdi biét khdc
phuc nhitng khé khén. Dé gitip khdch san cé thé thuwce hién dwoc diéu dé tac gid xin
dwa ra mét sé gidi phdp co ban nham néang cao hiéu qua kinh doanh cho khdch

san.
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Tiéu két chwong 2

Nhu vay, hoat dong QTKD cua khach san Nam Cuong Hai Duong tuwong ddi
hiéu qua. Théng qua danh gia thuc trang hoat dong QTKD luu tri, QTKD in udng,
quan tri chat luong, quan tri marketing ctia khach san c6 thé thiy rang khach san
thuc hién mét cach twong d6i bai ban quy trinh quan tri. Song qua danh gia hiéu
qua kinh doanh cta khéch san ¢ cac mat: lgi nhuan, hi€u qua kinh doanh, cong suat
budng, ning suit lao dong thi nhan dinh chung cua tac gia 1a hoat dong kinh doanh
cua khach san 1a da co6 loi nhuan. Qua nghién ctru thuc trang cong tac quan tri kinh
doanh ctia khach san Nam Cuong Hai Duong tac gia nhan thdy bén canh nhiing
thanh cong, khach san con ton tai nhitng han ché nhét dinh trong cong tic quan tri
va cling do mot vai khach quan tac dong lam anh hudng dén doanh thu va loi nhuin
ctia khach san Dé khic phuc nhimg han ché d6 tac gia xin dua ra nhiing giai phap

co ban ¢ chuong tiép theo.
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CHUONG 3.
MOT SO GIAI PHAP CHU YEU NHAM HOAN THIEN CONG TAC
QUAN TRI KINH DOANH CUA KHACH SAN NAM CUONG HAI DUONG

3.1 Muc tiéu va dinh hudéng hoat dong cua khach san giai doan 2021 - 2025
3.1.1 Muc tiéu phat trién kinh doanh ciia khdch san

Pung trude sy canh tranh gay git cua thi truong KDKS, dé dam bao su ton
tai va phat trién thi doi hoi phai c6 sy nd luc cuia ban than khach san. K&t thic nam
2021 khach san da t6 chuc tong két, phan tich danh gia hoat dong kinh doanh cua
minh, déng thoi dua ra nhimg muc tiéu phat trién cho hoat dong kinh doanh hudng
toi nam 2020.

Muc tiéu bao trum mang tinh tong quat: Mé rong quy mo khach san, nang
cap sb luong budng tir 157 1én 181 budng. Pay manh phat trién hoat dong kinh
doanh luu tra, déng thoi mo thém mot sé dich vu bd sung dé dap tmg nhu cau cua
khach hang muc tiéu va thu htt thém luong khach trong dia ban.

Khoéng ngung hoan thi¢n nham nang cao chét lugng dich vu dé khach san
ludn 1a dia chi tin cdy ctia khach hang trong va ngoai nudc

Tiép tuc gitt vimg lugng khach hang truyén thdng vi day 1a ngudn khach
chinh cta khach san va ddi twong khach nay da trung thanh véi khach san trong 15
nam qua. Hon thé nita cic nha quan tri con chimg minh duoc rang: Chi phi bé ra dé
giit dugc mot khach hang truyén thong chi bang 1/5 chi phi bo ra dé thu hut mot
khach hang moi.

M@ rong thi truong thu hut khach hang tiém niang cta khach san.

Nang cao cong suét sir dung budng

Dao tao mdi va dao tao lai cho toan bd nhan vién trong khach san nham nang
cao trinh do6 tay nghé dac biét 1a trinh d0 ngoai ngfr.

Nang cao trinh d6 quan 1y dam béo tiéu chuan dat ra ctia khach san.

Tiép tuc 6n dinh cong tac nhan sy, tim kiém va thu hat nguoi lao dong cod
trinh d9, nang lyc va tam huyét voi nghé.

Tao diéu kién cho mdi bd phan chu dong trong kinh doanh va phuc vy, phat

huy tinh sang tao trinh do chuyén mon nghiép vu cua tirng nguoi.
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Nang cap co sé vat chat ki thuat cho khach san.

Nang cao muc thu nhap cho can bo cong nhan vién.

3.1.2 Dinh hwdng phdt trién ciia khdch san giai doan 2021 — 2025,

Pé dat dugc muc tiéu dit ra khach san Nam Cuong Hai Duong da xay dung
dinh huéng phat trién trong 5 nam tiép theo nhu sau:

Xay dung triét 1y kinh doanh: Pay s& 1a phuong cham chi dao, tng xt cho
tat ca cac tinh hudng quan tri trong qua trinh lanh dao cac hoat dong kinh doanh
cua khach san.

Xac dinh muc tiéu kinh doanh can dat duoc, xac 1ap cac phuong an thuc thi
muc ti€u kinh doanh da Iua chon.

T6 chic trién khai, thyc hién c4c ké hoach kinh doanh.

Phan tich du béo tirng loai thi truong, dich vu, lugng khach hang.

Xay dung cac ké hoach dai han, trung han, ngén han va ké hoach tac nghiép.

Mo céac 16p nang cao trinh do ngoai ngtr cho nhén vién.

Mo rong thém cac san phém, dich vu.

Tang cudng mua sam, d6i mai trang thiét bi, co s vat chat k¥ thuat.

Véi thi truong khach hang truyén thong, khach san c6 nhitng ché do dai ngd
chiam soc thudng xuyén dé giir vitng dugc ngudn khach nay.

Day manh hoat dong quang ba, tiép thi hinh anh khach san dén cac nudc co
thi truong khach muyc ti€u cua khach san.

Cham lo doi séng nhan vién, c6 ché d6 dai ngd thuong phat cong bang dé
nham thu hat va gilr chan nhitng nhan vién gioi, dac biét 1a nhan vién c6 trinh do
ngoai ngtr.

3.2 Mt s6 giai phap ning cao hiéu qua quan tri kinh doanh cho khach san
3.2.1 Hoan thién cong tac qudn tri kinh doanh luu tru

Cé 3 bg phan chinh:

Véi b phdn tién sanh: Pay 1a bd phan dong vai trd quan trong va ciing 13 bo
mat cho viéc lya chon co sé luu tra cua khach san, vi khach hang luu tra ¢ day la
khach cong vu, chuyén gia cua cac khu cong nghi€p, ma thuong sé 1a ngudi nude
ngoai, cung duong di chuyén ctia ho rat phtc tap kho kiém soat. Dich bénh Covid-

19 van con dang cang thang, mac du hién tai da c6 vac xin nén khong thé chu quan
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hay lo 1 viéc phong chong dich bénh, cin nang cao ¥ thirc cho bd phén 18 tan, khir
khuan, khai bao y t& day du, thuc hién 5S do chinh phu dua ra. Khi du diéu kién
m&i cho khach hang luu tra. Vi 1a khach nude ngoai 1 chi yéu thi s& can nang cap
trinh d6 ngoai ngit cho nhan vién, dé co thé trao doi thong tin véi khach hang, tao
cam giac chuyén nghiép cho khach san, vu tién 13 tiéng anh, roi sau dé 1a tiéng
Trung, Nhat Ban boi lugng khach st dung nhitng ngén ngit d6 chiém ty trong 16n
trong luu tra khach san

Véi bé phdn quan gia: Trong kinh doanh luu tra thi sé luong lao dong bo
phan quan gia lai chiém sé dong nhit, bo phan nay c6 anh hudng rat 16n dén chat
lugng budng khach luu tri va nhu thé ciing quyét dinh dén viéc quay tro lai cua
khach hang ¢ nhiing 1an tiép theo. Bay gid d6i voi bat ky ai va nhat 1a nhimg khach
hang luu tra, ho déu yéu cau su sach sé& rat 1a cao, nhét 1a dang trong giai doan dich
bénh phirc tap nhu thé nay. Can khtr khuan budng phong cta khach luu tra that 1a
ky ludng trong, trudc va sau khi khéach luu tra xong

Déi véi cau lac bg: Thuong 1a dich vu bd sung cho nhiig khach hang dang
luu tra tai day, nén trong thoi diém dich nay day khong phai 1a 1 dich vu duogc chu
trong toi nhiéu. Nhung day ciing van 1a mot ngudn thu ma khach san van co thé
khai thac. Tap trung khai thac nhing dich vu khong 1am anh hudng dén viéc phong
chéng dich, boi tinh chét va yéu td cua dich vu do khong can phai tiép xuc gﬁn, vi
du nhu golf...
3.2.2 Hoan thi¢n céng tic qudn tri kinh doanh in uéng

Kinh doanh an uéng 1a mang kinh doanh quan trong dung thir 2 sau kinh
doanh luu tra cua hoat dong kinh doanh khach san. Kinh doanh #n ubng trong
khéach san v61 muc dich phuc vu khéach cua khach san va cu dan dia phuong quanh
vung.

Pbi v6i khach cua khach san, tap trung chi yéu 1a ngudi nude ngoai, cu thé
hon 14 nhitng khach nudc ngoai chau A, nén can xay dung nhimg thuc don mén A
phong pht hon nita, dé khach hang cam thay dang duoc ¢ nha boi ho 1a nhimg
khach hang luwu tri dai ngdy rat cAn cam gidc dang & chinh qué huong va ngdi nha

cua minh vay.
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Pbi v6i khach hang dia phuong, day 1a ngudn khach hang tiém ning boi
khach san Nam Cuong, Hai Duong dugc xay dung trén 1 vi thé dac dia ¢ trung tam
thanh phé Hai Duong va gan véi duong qudc 16 5. Nhu cau dau tién d6i v6i nguoi
dan dia phuong 1a nhu ciu t6 chuc tiéc cudi hoi, sinh nhat. Tan dung dugc nhing
hoi truong co st chua 16n, kém theo d6 Hai Duong 13 1 thanh phd coéng nghiép
dang trén da phat trién sanh vai cting cac thanh phd 16n hon nhw Ha Noi, Hai Phong
xung quanh nén khong thé thiéu ¢ day 1a nhing khu cong nghiép. C6 thé sir dung
khach san 1 noi du hoi nghi, hoi thao ky két hop dong, khong chi danh cho nhiing
doanh nghiép trong va ngoai nudc ma con danh cho ca nhitng hoi nghi cta cp
thanh phé hay nha nudc. Giai quyét bai toan vé doanh sb cho khach san vé in udng.

Co so ha tﬁng dé phuc vu cho viéc kinh doanh an uéng 1a thir c6 sén rdi, diéu
quan trong bay gid 1am sao dé co thé xdy dung duoc 1 thuc don ngon, ngudn goc
nguyén liéu dam bao. Khi nhu cu va sd lugng ting 1én thi di theo 13 gia ca s& giam
xubng sé& gitp cho khach san 1a diém dén thuong xuyén, khi nhic dén Nam Cuong,
ngudi dan va khach hang khong con nghi d6 14 noi xa xi hay tén kém nita. Pay s&
1a noi phu hop véi hau hét tit ca cac nhu cau cia khach hang. Va lam tit ca nhiing
diéu trén khong thé lo 1a viéc tuan thi phong chdng dich bénh Covid-19 bai néu
ban than khach san 1am t6t duoc viéc d6, d6 s& 1a tién dé l1au dai dé khach san tiép
tuc phat trién ma khong lo dén viéc dich bénh van dién ra.
3.2.3Hoan thién cong tic quan tri chit liwong dich vu
Chat luong san phim nam trong con mat khach hang, d6 1a phuwong cham hoat dong
cua nha quan tri nham duy tri sy trung thanh ctia khach va hép dan khach. V&i muc
tidu giit khach, thu hat khach, khach san Nam Cudng Hai Duong da sir dung tong
hop nhiéu phuong phap khac nhau dé quan 1y san pham vé chat lugng san pham, co
c4u san pham, mau ma san pham va cac dich vu kém theo. Véi mdi san pham khac
nhau khéch san c6 cac bi¢n phap quan ly khac nhau.

Déi véi san pham dn uéng

Khach san str dung phuong phéap thim do y kién cua khach hang bang hom
thu gop y. Hom thu gop y dugc mo vao cudi tuan (thi 7) va tap hop chuyén cho ban
1anh dao khéach san vao dau tuan (thu 2). O budi hop giao ban dau tuan céc can bd

chu chét cac bo phan xem xét v kién dong gop cua khach hang. Y kién dong gop do
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1a khen hay ché? y kién d6 thudc vé bd phan nao? Tur d6 ban lanh dao khach san s&
¢6 nhiing hinh thirc diéu chinh theo mong mudn ciia khach hang.

Phuong phap thtr hai khach san sir dung 1a dua phiéu tham do ¥ kién cho
khach hang xin gop ¥ trong nhiing ngay dong khach. Phiéu thim do ¥ kién khach
hang véi1 mong mudbn nhan dugc nhirng nhan xét danh gia vé: mon an, do uéng;
mirc do vé sinh; chat lugng doi ngii lao dong; chat luong diéu kién thuc hién dich
vu. Mai tiéu thtrc lai bao gém cac chi tiéu khac nhau.

Doi véi san pham luwu trii

Néu nhu san pham an udng dugc quan tdm nhiéu dén chit luong boi nd anh
huong dén stc khoe va tinh mang cua khach thi san pham luu tri duoc quan tim
boi d6 1a san phim quan trong quyét dinh dén viéc lya chon co sé luu tra cua
khach. Trudc khi Iya chon mét khach san nao d6 dé nghi ngoi cho chuyén du lich
ctia minh khach hang déu xem xét vé chat luong tién nghi budng khach nghi ciing
nhu tinh than, thai do phuc vu ctia nhan vién trong khach san d6 ra sao. Dbi v6i san
pham luu trG khach san 4p dung cac phuong phap thim do ¥ kién khach hang sau
khi ho tra phong cho khéch san.

Ngoai ra, dé san pham luu tra dat chat luong, nang cao tinh canh tranh khach
san Nén thuong xuyén tap hop ¥ kién danh gia cta cac nhan vién trong bd phan luu
tr, nhan vién trong toan khach san vé viéc so sanh san pham luu tra gitta khach
san vGi cac d6i thu canh tranh khac.

Péi véi cdc dich vu bé sung

Hoat dong kinh doanh cua khach san Nam Cuong Hai Duong c6 nhiéu diém
khac biét so vé&i cac khach san 4 sao ndm & cac thanh phé 16n, cac diém du lich 16n
nhu Ha Noi, Ha Long, Pa Nang boi thi truong khach chu yéu la cac chuyén gia
nudc ngoai dén 1am viéc tai cac khu cong nghiép va mot luong khach nhé 1a khach
theo tour. Vi vy ma trong kinh doanh cac dich vy bo sung cling ¢6 nhiéu diém
khac biét. Dich vu bo sung chu yéu cua khéch san 1a hoat dong cua cau lac bg.

Kinh doanh cac dich vu bd sung da dem lai loi nhuan cao trong hoat dong
kinh doanh cua khach san. Mat khac cac nha quan tri khach san cling luén nhéan biét
duoc ré“mg néu céc dich vu bd sung tdt, chat luong cao thi d6 1a co s& dé khach hang

Irra chon khach san lam noi luu tra cta ho.
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Chinh vi vay dé cac dich vu bd sung luén dam bao chat lugng cao khach san
sap xép mot doi ngili nhan vién ¢ trinh 6 chuyén mon cao, ¢6 k¥ ning giao tiép tot
lam viéc tai cac cdu lac bo. Pong thoi ctr sau 6 thang khach san lai to chirc hoi nghi
khach hang d¢ 1ay y kién truc tiép tir phia khach hang vé chét luong cua cac dich vu
b sung. Nhitng cau hoi thuong duoc dua ra cho khach hang d6 1a: Chat luong dich
vu cua khach san; gia ca cua cac dich vu; su théa man ctua khach hang; tién nghi
phuc vu; trinh do phuc vu cua nhan vién; thai d§ va su nhiét tinh ctia nhan vién.

Ngoai ra khach san con dua thém mdt vai cau hdi nhu: Khach hang c6 mong
mudn khach san c6 thém nhirng dich vu nao? dich vu nao ddi vai khach 1a tét nhat?
Hoi nghi khach hang ciing 1a dip dé khach san quang ba vé san pham cta minh, dic
biét 1a dé khang dinh véi khach hang rang khach san luén mong mudn 1am thoa
man t6i da moi nhu cau cho khach.

3.2.4 Hoan thién cong tic qudn tri nguon nhén lyc

3.2.4.1 P6i mdi céng tac tuyén dung lao dong

Cong tac tuyén dung lao dong co ¥ nghia rat 16n d6i véi chat luong lao dong
clia cac bd phan trong khach san. Thuc hién tot cong tac tuyén dung s& giam bt
duogc thoi gian chi phi dao tao, 1a diéu kién dé nang cao chat luong doi ngii lao
dong vé cac mat nghiép vu chuyén mon, ngoai ngit, kha niang hoa nhap. Vi vay doi
méi cong tac tuyén dung lao dong rat c6 ¥ nghia d6i véi hoat dong QTNNL cua
khach san Nam Cuong Hai Duong.

Nhu trén da trinh bay, cong tac tuyén dung lao dong & khach san Nam Cuong
Hai Duong cho dén nay van con nhiéu ton tai. Cong tac tuyén dung lao dong & day
chua dugc quan tam dau tu ding muc. Trude hét, khach san can phai c6 mot quy
ché tuyén dung cu thé, phai xac dinh dugc cac nguén tuyén dung chinh x4c tranh
lang phi thot gian ma khong dat dugc hiéu qua.

Pbi voi ngudn tuyén dung: Trude day khach san cé sir dung ca hai ngudn
cung 1a ngudn cung bén trong va ngudn cung bén ngoai. Ngudn cung bén trong
dugc sir dung 1a twong d6i hop 1y, song ngudn cung bén ngoai chua xac dinh dugc
day di. Ngudn cung bén ngoai khach san chu yéu hudng toi 1a mot sé truong dao
tao vé du lich. Thuc chét céc trudng nady c6 cung cép cho khach san mot lugng 16n
lao dong co trinh do nghé, trung cdp va cao dang. Tuy nhién, hién nay mot luong
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lao dong 16n dang 1am viéc tai cac co so luu tra trén dia ban thanh phé Hai Duong
thuong khong mudn gin bo véi cdc doanh nghiép do, béi ho khong tim thay mot
moi truong lam viéc chuyén nghi€p, mat khac thu nhip cling khong cao. Vi vy
khach san can tiép can cac d6i tugng lao dong ndy, bang cac hinh thirc quang céo,
tuyén truyén 16i kéo ho dén voi khach san. Néu tuyén dung dugc nhitng nhan vién
do6 khach san s€ c6 dugc mot doi ngii lao dong co kinh nghiém, mat khac khong
phai mat nhiéu thoi gian va chi phi cho cong tac dio tao.

Trong qua trinh tuyén dung cho cac bd phan, & mdi vi tri khac nhau khach
san nén xem xét 4p dung nhitng hinh thirc tuyén dung khac nhau nhung van dam
bdo su cong bﬁng, khach quan mang lai hi€u qua mét cach trung thuc. Khach san
Nam Cuong Hai Duong la mot khach san nam & thanh phé thudc do thi loai 2, vi
vay trong phong cich lam viéc vn mang tinh thuan nong, nhan vién trong khach
san trong qua trinh tuyén dung van c6 nhiéu sy wu 4i néu 1a ngudi than quen cua
nhan vién trong khach san. Vi thé chat lugng tuyén dung chua duoc cao. Dé cong
tac tuyén dung thyc sy mang lai hiéu qua tuy vao muc dich vi tri tuyén dung khach
san co thé dua ra cac cach thirc tuyén dung khac nhau tuy nhién can tuyén dyng 1am
nhiéu 1an voi nhiéu phuong phap tuyén dung nhu: phong van truc tiép, lam cac bai
thi tinh hudng, kiém tra nghiép vu...Tuy bang cach niy viéc tuyén dung c6 mat
nhiéu thoi gian va ton kém, song néu khach san lam tt thi s& giam duogc chi phi
dao tao sau nay, chit luong phuc vu ciing dugc nang cao.

Phai ké thém mot sb thuc té nira 13 hién nay co rat nhiéu khach san, dic biét
la cac khach san nudc ngoai hodc ké ca lién doanh cua Viét Nam véi nude ngoai da
bat dau quan tAm dén ngudn nhan luc tan “gdc” ctia nd. Nhiéu khach san di nghi
dén viée dau tu vao cac co sd dao tao lao dong, nhan nhiing hoc vién Xudt sic tir
cac co s¢ dao tao nay trudc ca khi ho tdt nghiép. Nho vay sau khoa hoc khach san
da gat hai dugc thanh qua cua minh, ho da c6 trong tay nhitng nhan vién gioi ma
khong hé phai chi phi cho viéc tuyén dung.

Pay ciing 1a mot phuwong phap dé nang cao chét luong lao dong ma khach
san nén can nhic, thuc hién.

Trong nhitng bién phap trén tiy vao ting thoi diém khach san c6 thé lua

chon mot hoic tit ca dé nang cao chit luong cong tac tuyén dung.
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Néng cao céng tac ddo tao nguon nhan lic

Pé san pham duwa ra thi truong 1a nhitng san pham dich vu tot nhat ma khach
san minh c6 thi van dé then chét ctia quan 1y nhén lyc 1a dao tao ngudn nhan luc.

Con ngudi 13 trung tAm ciia sy phat trién, nhan luc 13 ngudn tai nguyén quan
trong nhét cia khach san. Nhiém vu cta cac nha quan ly nguén nhan lyc 1a phai
xay dung dugc mdt doi ngii lam viée co trinh do, doan két phén d4u cho mot muc
dich chung cua khéch san.

Mic du tit ca cac nhan vién trude khi vao 1am viéc trong khach san déu duoc
dao tao theo tidu chuin cta khach san. Nhung trong qua trinh hinh thanh va di vao
hoat dong cua khéch san da dugc 10 nam, mot s6 nhén vién cii khong con lam vi¢e
tai khach san, khach san da tuyén nhiing nhan vién moi, ho déu 1a nhitng nguodi co
kinh nghiém trong chuyén nganh phuc vu khach san song van con c6 nhitng han
ché nhat dinh.

Dé cac nhan vién duoc dong nhat trong tu twdng phuc vu va co trach nhiém
hon trong cong tac dao tao va dé nang cao hiéu qua cua cong tac dao tao, khach san
can thuc hién cac cong vi¢e sau:

Trude qud trinh ddo tao ban gidm déc can danh gid mét cach chinh xdc
ngu&n nhdn lyc dua trén nhitng tiéu chudn ma khéach san dé ra. Khi cac nhan vién
hét han hop ddng ban giam dbc can xem xét lai dé ky hop dong méi, nhitng nhén
vién kém pham chat thi ngimg ky hop dong va ky hop ddng dai han cho cc nhén
vién c6 nang lyc dé ho an tim lam viéc.

Sau moi ky danh gia nhdn vién, can ci vao két qua danh gid ban lanh dao
khdch san sé tién hanh dao tao. Mot ndi dung yéu kém nhat ma khach san can phai
dao tao do la tac phong phuc vu va trinh d¢ ngoai ngit cua nhan vién. Thi truong
khach chii yéu ctia khach san 1a khach nudc ngoai véi cac quoc tich Han Quoc, Dai
Loan, Trung Quéc trong khi d6 kha ning néi ngoai ngit cia nhan vién chua thuc sy
t6t. Vi vay, phuong phap dao tao tai chd 13 hop 1y nhat v6i khach san ¢ thoi diém
nay. Khéach san s& moi gido vién vé giang day cho cic nhan vién trong khach san
vao nhiing thoi gian ngoai gio 1am viéc cta ho. Uu diém ciia cong tac ddo tao niy

1a khach san tiét kiém chi phi, nhan vién tiép thu duoc luong kién thic thong nhat,
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khach san khong bi x40 tron lao dong, nhan vién yén tdm thoai mai vi khong phai
xa gia dinh. Pdng thoi, tao diéu kién dé cac nhan vién co thé gitp d& tuong trg 1an
nhau phat huy strc manh cia tap thé dé phuc vu tét hon.

Véi nhitng cdn bg chii chot hay nguwoi ¢é nang lwc, trinh dg xudt sdc hon ca
khdch san nén givi ho di dén cdc truong chuyén hay ra mirée ngodi dé hoc hoi thém
cac kinh nghiém tir cic nudc c6 nganh kinh doanh khach san phat trién hon nhit 13
d6i voi khach san c6 thi truong khach muc tiéu trong tir. Nhitng con ngudi nay khi
tré vé s& 1a nhitg ngudi dao tao cho cac nhan vién khac hay nhitng ngudi méi
dugc tuyén dung. Dy 1a mot phuong phap ddo tao mdi mé va rat ¢6 hiéu qua vé ca
hinh thtrc dao tao hay ndi dung dbi voi su nhan thirc cua nhan vién. Khach san can
phai lya chon nhitng nhan vién c6 ning luc, dua ho vao dung chd dé ho phat huy
dugc ning luc va sang kién cia minh. Khach san ludn thong bao cho cac nhan vién
vé chién lugc 1au dai ctia sy cai cach chat luong trong thoi gian ngan nhat dé ho
dugc biét va cing phdi hop tich cuc hon trong cong tac. Ban giam ddc thudng
xuyén quan tam dén doi séng vat chit ciia can bd cong nhan vién trong khach san
dé ho cam thay ring minh dugc 1am viéc trong méi truong ma ho cam thay tin cay,
tir d6 c6 thé cong hién dugc nhiéu hon cho khach san. Nhu da trinh bay trong
chuong 2, nhéan lyc 1am viéc chit yéu trong khach san 14 ngudi lao dong quanh dia
ban thanh phd Hai Duong.

Mic du da duoc dao tao, song nhan vién trong khach san van con nhiéu han
ché trong tac phong phuc vy, doéi khi con rut ré e ngai chua ty tin khi phuc vu
khach. Vi vay, khach san can to chtc thém mot sb 16p hoc nhu: nghé thuat giao
tiép, nghé thuat ban hang. ..

3.2.4.2 Tao dong luc cho nguoi lao dong

Nguoi lao dong chi gan bo, tAm huyét véi khach san khi khach san c6 mot
diéu kién tot nhat 1am thoa man ngudi lao dong. Néi nhu vay c6 nghia 1a viéc tao
dong luc cho nguoi lao dong 1a mdt nd1 dung quan trong trong QTNNL cua khéach
san Nam Cuong Hai Duong.

Pong luc d6 bao gdm nhitng dii ngd vé vat chit va tinh than, trong d6 quan

trong 1 van dé luong, thudng.
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Luong thudng dung dé tra cong cho ngudi lao dong twong ximg voi cong st
ma ho bd ra. Cong cu luong, thudng trong tay nguoi quan ly nhu “con dao hai
ludi”. N6 o thé khuyén khich nguoi lao dong va ciing c6 thé tri tré con nguoi trong
lao dong tuy thudc vao nang luc cua nguoi st dung lao dong.

Hién nay, khach san 4p dung murc lwong cho ting ddi tugng lao dong theo
thang. Mirc lwong trung binh 13 4.800.000d/thang. Vi mirc lwong khiém tén trén
chua c6 tac dung khuyén khich hap din nguoi lao dong hing say sang tao gop phan
vao hoat dong kinh doanh cua khach san. Dac biét la dat trong mat béng so sanh
v6i nhiéu co s¢ kinh doanh khach san hién nay thi mtrc lwvong nhu trén chua phai 13
hap dan. Khach san Nam Cuong Hai Duong hién nay 13 mot khach san hoat dong
tuong ddi hiéu qua. Song, xét vé uy tin con khiém tén so v6i nhiéu khach san trén
cung dia ban Hai Duong va cac khach san cung hang.

Nhu vay, néu khach san van duy tri mac lwong nhu trén thi kho tranh khoi
tinh trang mot s can bd nhan vién c6 ning luc cua khach san s& chay sang véi cac
d6i thi canh tranh khac c6 wu thé hon vé vat chat, thir hang, uy tin va dic biét 1a c6
muc luong hép dan hon. Hau qua cta viéc mat nhéan lyc co nang luc la hét st tai
hai, cting v6i chit luong phuc vu bi giam thi khach san con phai chi phi cho viéc
dao tao nhan vién méi thay thé cho nhan vién cii da chuyén di.

Pé “giir chan” nhimng nhéan vién gioi cia minh va dé khuyén khich nguoi lao
dong hang hai lam viéc, gén b6 1au dai véi khach san, khach san can tién hanh mot
s6 bién phap nham nang cao murc thu nhap cho nguoi lao dong bang viéc ap dung
mot ché d6 tién luong, tién thudng thoa dang gan lién véi hiéu qua kinh doanh 13
can thiét trong giai doan hién nay ciing nhu trong twong lai.

Pii ngd vat chat duoc thé hién qua tién luong va tién thudng. Vé tién luong
khach san da c6 hé thong tra luong rat rd rang vi vdy van dé can dat ra & day la viéc
thanh toan tién lwong cho nguoi lao dong phai duge thuc hién theo dung thoi gian

va du so tién cho nguoi lao dong.

Bén canh viéc ky hop d@)ng dai han, khach san can tang bac luong cho nhiing
nhan vién vuot qua ky dao tao dé duy tri va kich thich d6i ngii nhan vién lam viéc

c6 chét luong, ning suit cao dong thoi thu hut nhén tai tir bén ngoai. Piac biét voi
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nhimg nhan vién d3 duoc Hoi ddng cip chimg chi nghiép vu Du lich Viét Nam
(VTOS) cip chimg chi, khach san can c6 nhirng chinh sach dai ngd voi ho. Bai khi
da duoc VTOS cép ching chi ho co thé dé dang xin vi€c & cac khach san khac néu
ché do chinh sach ¢ d6 t6t hon. Mit khac, cac khach san cling muén tuyén dung
nhitng nhan vién nhu vay boi day 1a tiéu chi dé danh gia chat luong khach san, mit
khac khach san khong mat cong dao tao.

Tién thudng 1a van dé khach san nén quan tdim cha ¥ nhiéu hon nita. Tién
thudng 1a nhimg khoan tién bd sung nham quén triét nguyén tic phan phéi theo lao
dong. Thém vao do6 khach san can thiét 1ap mot hé théng khen thudng va ky luat ro
rang, chit ché dé dong vién khich 1& nhitng dong gop, nhitng sang kién cuia nhan
vién, ngin chan kip thoi nhitng biéu hién sa sut vé pham chét va tac phong lam
viéc.

Khach san nén trich han ra mot quy goi 1a quy khen thudng. Quy nay duoc
danh cho tit ca cic ca nhan va tap thé co thanh tich cong tac tdt, co sang kién cai
tién k¥ thuat trong lao dong. S6 tién thudng cho cic can bd cong nhan vién cod
thanh tich tot phai c6 mot mic gi tri kinh t& du dé khuyén khich cac can bd cong
nhan vién trong khach san lam tdt cong vi¢c hon nira. Mac du khach san cling da
dua ra quy ché thuong cho ngudi lao dong theo cac mirc A,B, C...Nhung nhan vién
du c6 méc 16i van duge nhan mot trong cac muc thuong do. Vai viée ap dung ché
d6 thuong nhu vay van khong gop phan ning cao ning luc, cong hién ciia ngudi
lao dong. Khach san nén chinh stra lai gitta mtrc luong va thuéng. Muc luong co
thé nang cao hon va ¢ dinh, con mic thuong chi 4p dung vdi nhitng ai thye su
hoan thanh tét nhiém vu dugc giao. CO nhu vay nguoi lao dong méi thiy duoc

nhitng nd luc va c6 ging cua ho 1a xtimg dang.

V& mit tinh than c6 thé néi 13 khach san Nam Cuong Hai Duong thuc hi¢n
tuong doi tot so véi cac doanh nghiép trén dia ban Hai Duong. Tuy nhién, dé thyuc
su tot hon nita khach san can quan tim chéan thanh téi cdc nhan vién trong khach
san: nam viing tén, tudi, hoan canh gia dinh, thudng xuyén tham héi dong vién cap
dudi, giam bét su phan biét gilta cap trén va cap dudi. Tao diéu kién dé cing sinh

hoat, nghi mat, vui choi, gidi tri, tranh sy phan biét thai qua trong linh vuc dai ngo.
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Thue hién ché d6 dang ky muc tiéu phan du giita nhitng nguoi lao dong va

gifra cac quan tri vién trong khach san.

Cai thién diéu kién lam viéc, nang cao chat luong vé sinh cong nghiép trong
khach san dé nguoi lao dong dam bao dugc suc khoé va c6 tam trang thoai mai khi
lam viéc.

T6 chtrc va ddy manh hon nita cac phong trao thi dua trong khach san. Thi
dua gop phan vao viée giai quyét cac kho khan, ach tic trong san xuat. Thi dua thu
hut dugce déng dao quan ching tham gia vao cong viée quan ly, gitp cho trinh do
quan Iy ctia mdi ngudi nang 1én.

Mot hinh thirc ddi ngd hién nay duoc cac doanh nghiép ap dung rat nhiéu,
hinh thic di ngd d6 da thu hat va gilt chan duoc nguoi lao dong gioi dén véi
doanh nghiép 14 biéu duong khen ngoi va ghi cong. Khach san nén ap dung hinh
thire di ngd ndy ddi véi nhan vién cé thanh tich, nhan vién c6 nhiéu 16i khen ngoi
nhat, nhan vién trung thuc, nhan vién c6 nhiéu sang kién trong su hinh thanh va

phat trién ctia khach san.

Viéc 4p dung hinh thirc nay s& lam cho ngudi lao dong cam thiy sy cong
hién ctia minh 13 xtmg dang va duoc coi trong. Pong thoi thong qua d6 s& kich
thich cac nhan vién khac cd gang vuon 1én trong cong viéc va gin bo trung thanh
voi khach san. Khéch san s€ thu hut dugc nhiing nhan vién giéi, gitr chan duoc

nhirng nhén vién c¢6 trinh dg, tay nghé cao.

3.2.5 Hoan thién chién lwoc marketing

3.2.5.1 Xdc dinh nhiém vu va muc tiéu ciia chién lugc marketing

Trong kinh doanh khi dua ra mot hoat dong nao do can phai xac dinh muc
dich cua hoat dong do la gi? Néu ta khong xac dinh myc dich cua hoat dong thi
chac chan hoat dong d6 s& khong co hiéu qua.

Muyc ti€u cua marketing thuong dugc hiéu 1a cai dich ma moi doanh nghi¢p
xac dinh can dat dugc ddi voi mét thi truong muc ti€u trong mot thoi gian nhat
dinh (thuong 1a mot nam)

Su phat trién ciia du lich ngay cang tién bo thi nhan dinh cia khach hang vé

chat lwong san pham ngdy cang cao. Yéu cau dit ra cho khach san 14 phai xac dinh
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lai nhiém vu cho minh trong co ché thi trudng ngdy nay, sao cho cé thé dap umg tot
nhat cac yéu cau cua timg nhoém khach hang. Vi vay khach san Nam Cuong Hai
Duong nén xay dung cho minh mot hé théng cac muc tiéu cu thé cho ting chién
lugc hoat dong.

3.2.5.2 Nghién curu, phan doan va lya chon thi trueong muc tiéu

Viéc nghién ctru thi trudng rat quan trong vi tir d6 cac nha kinh doanh c6 thé
niam bat duoc nhitng co hoi cling nhu nhimg rai ro trong kinh doanh ma thi trudng
mang lai. Tuy nhién, cong tdc nghién ctru, phan doan va lya chon thi truong muc
tiéu & khach san Nam Cuong Hai Duong van chua duoc tién hanh tét.

Dé tién hanh hoat dong nay, trudc hét khach san phai xac dinh duoc ddi tuong
nghién ctru, nghién ctru nhirng khach hang hi¢n tai va tiém nang cua khach san. Sau
d6 thu thap thong tin vé nhitng nhom khach hang nay. Tir d6 xac dinh nhitng khach
hang muc tiéu va khach hang tiém ning dé c6 nhiing chién luoc marketing phut hop
nham thoa man t6t nhat nhitg nhém khach hang muc tiéu caa doanh nghiép.

Khéch hang muc ti€u ma khach san da va dang hudng téi 1a khach chuyén gia
sang nghién ctru va lam vi¢e tai cac khu cong nghiép trén dia ban tinh Hai Duong
va mot phan 1a khach du lich qudc té vao Viét Nam thong qua cac hang 1&r hanh (ho
gui khach theo nhiing tour tron goi). Khach chuyén gia thuong 13 khach Han Quéc,
bai loan, Trung Qudc, Nhat Ban. Cac dbi tuong khach nay la nguodi chau A nén vé
van héa, phong tuc tdp quéan ciing khong kho khan trong cong tic phuc vu cua
khach san. Nhung diéu kho khan cho khach san 1a han ché vé ngon ngir.

Tuy da xé&c dinh dugc thi truong muc ti€u nhung vié¢c tim hiéu ky ludng vé thi
truong do chua thuc sy dugc sau sic, chua co duogc nhitng chinh sach thu hut
khach, chua tao dugc sy khac bi¢t trong san phém va dic biét can co doi ngili nhan
vién biét duoc nhimg thir tiéng cua thi truong muc tiéu do.

Pé xac dinh thi truong muc ti€u cod chét luong cao va cac chinh sach
marketing dugc thiét 1ap mot cach chinh xac, hiéu qua thi trude tién phai co su
nghién ctru va tiép can cac thi truong da lya chon. Pac biét 1a trong giai doan canh
tranh gay gat nhu ngdy nay thi cong tac marketing thi truong lai tré nén quan trong

hon bao gio hét.
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Chién luoc marketing ctia khach san dang sir dung hién nay c6 thé danh gia 1a
tuong d6i pht hop. Tuy nhién dé thanh cong hon nita trong kinh doanh, khach san
nén tim hiéu nhu cau co ban trén timg doan thi truong muc tiéu ma doanh nghiép
d3 Iya chon dé c6 nhitng chién lugc marketing pht hop nhdm ning cao hon nira
hiéu qua cua hoat dong marketing nham dem lai 13i doanh thu 16n va 13i suat cao
cho khéach san.

3.2.5.3Hoan thién hé thong marketing

C6 thé noi rang viéc hoan thién hé théng marketing d6i voi mot doanh nghiép
khach san 1a vd cung quan trong. Viéc hoan thién do s€ gitip cho cac khach san co
duoc nhitng san pham véi chit luong cao dé thoa man tot nhat moi nhu cau khach
hang.

Sau ddy 13 mot s6 kién nghi va giai phap nham hoan thién hé théng marketing
0 khach san Nam Cuong Hai Duong.

Chinh sach san pham:

- D6i v6i san pham luvu tra: kinh doanh luu tra 13 linh vyuc kinh doanh chinh
cua khéach san Nam Cuong Hai Duong. Doanh thu cua dich vu nay dem lai chiém
ty trong cao trong tong doanh thu cta khach san.

Tai khu vuc 18 tan: khach san c6 d6i ngii 1 tAn nhanh nhen nhiét tinh, c6 trinh
d6 va kha niang giao tiép bang ngoai ngir tét. Cac dd dung, trang thiét bi phuc vu
dich vu dén tiép hién dai, thuan tién.

Tuy nhién & khau nidy con han ché & viéc giai quyét khach chd. Bai vi c6
nhimg khi khach 1am thu tuc & khu vuc 18 tin mdi chi ¢6 nhitng bd ban ghé sofa va
mot chiée ti vi. Nhung tap khach hang cua khach san dong va thudc nhiéu qudc gia
khac nhau nén nhimg gi khach san hién c6 & khu 18 tan khong thé dap tmg duoc
khach hang. Pong thoi s lugng nhan vién 18 tan chi ¢6 4 ngudi nén khi lam céc thil
tuc check-in va check-out khi dong khach con gap nhiéu kho khan.

Pé giai quyét van dé nay khach san c6 thé bién phong cho ctia minh thanh mét
phong tranh nhu vay vura trang tri dep cho khach san ma trong khi cho du khach co
thé xem tranh nhu vay khach s& quén di khai niém vé thoi gian thi viéc chd doi s&

khéng tro nén cing thang nira.
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Pbi v6i phong ngu: trang thiét bi trong cac phong ngl phai dong bo sach dep.
Cac d6 vat trong phong phai dugc nghién ciru thiét ké sao cho that tinh té va hién
dai boi phong ngu 14 noi khach danh nhiéu thoi gian nghi ngoi va lam viéc nhiéu
nhat.

Thuong xuyén thay méi cac do vat trong phong nhu dén chiim, rém cira. .. Stra
chira va bao dudng dinh ki cac loai may mdc nhu: tu lanh, may diéu hoa, binh nong
lanh dé tranh xay ra nhimg hu hong trong qué trinh sir dung tir d6 nang cao d¢ hai
long ctia khach hang khi sir dung san pham luu tra ctia khach san.

- San pham an udng: trong kinh doanh thi linh vuc an ubng c6 ty trong doanh
thu 16n thr hai sau kinh doanh luu trtt & khach san Nam Cuong Hai Duong. Khach
dén khach san chu yéu 1a khach quéc t& nén cac mon an Viét Nam cé stc hip dan
rat 16n d6i v6i ho. Chung ta nén cha ¥ viéc phdi hop hai hoa dong bo giira chat
lwgng mon dn voi khung canh va phong cach phuc vu dé tao ra mot khong gian dep
mang dang dap Viét Nam tir d6 d& dang 16i cudn khach hang hon.

Phong cach phuc vu ctia nhan vién phai khong ngimg d6i moi va nang cao
trinh d6. Ta nén cht y dén trang phuc ctia ngudi phuc vu vi day 1a yéu t6 kha quan
trong cho mén an thém phan hap din va da phan khach hang 1a nguoi chau A nén
c6 thé trang phuc kiéu A hoic kiéu dan tdc, tiy theo timg moén an va ¥ nghia cta
bira tiéc.

Céac dich vu khac: dé san phém dich vu chung cua khach san cé tinh hép dan
cao thi khong thé dwa vao cac dich vu co ban ma con phu thude vao sb lurong cac
dich vu bo sung. Ddi véi tap khach du lich, nhu cau vui choi giai tri va tham gia cac
hoat dong van hoa xa hdi la rat can thiét. Vi vay khach san nén bo sung thém cac
dich vu nhu: san tennis, san nhay, phong tap thim my...

Trong nam t6i khach san s& md rong va nang cap thanh 181 budng. Vi vy,
viéc mé rong va tang thém cac dich vy bo sung la vo cung can thiét dbi v4i khach
san.

Chinh sach gia:

Gia ca luon 1a yéu t6 quyét dinh dén loi ich kinh té cua ngudi mua va ngudi
ban. Giad ca dua ra phai phu hop véi kha nang chi trd cia nhdém khach hang muc

tiéu, phu hop voi chat lugng san pham va dam bao c6 13i cho doanh nghiép.
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Pé thiét 1ap mot chinh sach gia hop 1y, phai dua trén co sé nhitng phan tich vé
san phém, vé thi truong, tinh hinh canh tranh, vi tri cia khach san trén thi trudng,
thi truong muc ti€u, chi phi va muc ti€u loi nhuan ctia doanh nghiép.

Khach san can phai ap dung mot chién lugce gia phan biét tic 14 gia ca khac
nhau cho nhitng d6i twgng khach hang khac nhau. Ta nén 4p dung gia dic biét cho
cac td chuc mang lai nguén thu 16n cho khach san, ¢6 wu dai mot sd tién nghi va
dich vu trong khach san ddi voi khach hang quen da nhiéu lan dén nghi tai khach
san hodc 1a giam gia ddi voi khach hang dat phong sém. Néu khach luu trG dai
ngay khach san nén c6 mirc gia thoa dang. Hodc 1a trong thoi gian cao diém luong
khach hang tang 1én khach san c6 thé nang cao gia dong thoi linh hoat ddi voi cac
khach hang thanh todn nhanh, thanh toan truc tiép bé‘tng tién mit c6 thé chiét khau.
Thanh toan nhanh, thanh toan gian tiép hay duoc co quan thanh toan thi gitt nguyén
gia c6 chiét khau.

Khach san can nghién ciru kj lwdng, giam cdc chi phi khéng can thiét dé xay
dung lén mot miec gia giau swec canh tranh va murc gia ma thi truwong khach Hai
Duong co thé chd'p nhan dwoc. Co nhw vdy cong sudt sir dung buéng va cac dic vu
khac moi dwoc nang cao va dem lai hiéu qua trong QTKD.

Chién lugc vé gia qua thyc dong mot vai tro cuc ki to 16n tdc dong truc tiép
vao két qua kinh doanh, quyét dinh su 16 13i ctia khach san. Vi vay khi dua ra céc
quyét dinh vé gia khach san phai that than trong va nhay bén vé1 mtc gia chung
trén thi trudng, sao cho mic gia d6 s& khong qua thap vi s& 1am anh huong dén chat
lugng dich vy va lam suy giam lgi nhuén ctia khach san. Song cling khong duoc
qua cao s& gy nén sy bat man v4i khach hang va anh hudng dén danh tiéng cia
khach san. Vi vay dbi voi chién luoc dinh gid ciia khach san Nam Cuong Hai
Duong can phai xem xét va giai quyét hai hoa cac van dé trén sao cho dat dugc
muc tiéu marketing thu hit khach hang dat duoc loi thé canh tranh.

Chinh sach phén phéi:

Phéan phéi 1a mot qua trinh hoat dong ciia nguoi cung ung va cac thanh vién
ctia kénh phan phi dé san pham dén dugc voi khach hang. Bé gop phan nang cao
hiéu qua kinh doanh, tding nhanh céc san phém dich vu ban ra trén thi truong thi

mdi doanh nghiép can phai biét lua chon va quyét dinh cho minh céc chinh sach va

70



chién lugc phan phdi mot cach hop 1y nhat. Trong giai doan khé khan nhu ngay
nay thi vai tro cta cac to chirc trung gian phan phdi khach lai cang duoc khang dinh
r0 rang hon. Diéu nay duoc thé hién qua su chi phéi cua cac khach san du lich, cac
héng 1&r hanh va cac t6 chirc dit phong d6i véi cac doanh nghiép kinh doanh luu
tri. Nho c6 kénh phan phéi ma doanh nghiép tiéu thu san pham dé hon vi ngudi
ban hang cta cac kénh phan phdi chuyén nghiép hon va ho niam bat nhu cau thi
truong tot hon.

Trén thuc té cho théy: do nhan thirc duoc su 1€ thudc cua khach san vao cac
doanh nghiép c6 chuyén gia dén 1am viéc, 1¢ thudc vao cac khach san du lich va lir
hanh nén ho thuong doi hoi mtc hoa hong twong d6i cao dan dén tinh trang ép gia.
Pé chi dong hon trong viéc phan phdi hay viéc 4n dinh cac gia ca san pham dich
vu ctia minh, khach san khong chi ding lai & mirc ki két hop dong ma can phai phat
trién cac mdi quan h¢ do than thiét hon. Dua trén co sé ddi bén cung c0 loi, khach
san nén dua ra nhimg wu di thich hop voi nhitng doanh nghiép d6, déng thoi két
hop véi cac khach san du lich va lit hanh thiét ké céac tour du lich tron géi v6i chat
lugng cao dem lai cho du khach sy thoai mai khi tdn hudng cac san pham dich vu
d6. Néu vy thi s& khong chi nng cao uy tin cta khach san ma con nang cao uy tin
cua doanh nghiép du lich va Iir hanh. Khach san c6 thé lién két lién doanh hodc cho
thué van phong tu van du lich lam dai dién cho minh. Thong qua d6 c6 nghia vu
quang cdo, gio1 thi¢u ban cac san phém dich vu khach san. Bén canh d6 khach san
con nén tham gia vao cac hiép hoi du lich, cac t6 chire ding ki dit phong ca & trong
va ngoai nude. Tir tit ca cac mbi quan hé nay doanh nghiép co thé lya chon cho
minh cac kénh phan phdi hiéu qué nhat.

Khach san c6 mbi quan hé t6t v6i cac doanh nghiép trén dia ban tinh, cac hang
I&t hanh nén ludn dugc cung cép cho khach san mét lugng khach tuong ddi 6n dinh.
Chinh sach phan phdi cua khach san c6 thé dugc danh gia 1a tot tuy nhién néu
khach san m¢ rong hon nita cac quan hé khach hang thi hi¢u qua kinh doanh sé&
ngay cang tt hon.

Chinh séch xiic tién hén hop:
Trong hoat dong marketing néu chi c¢6 hé thong san pham, mot chinh sach gia

hop 1y, mot hé thong cac kénh phan phéi théi thi chua dii. Chinh sach xtic tién hon
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hop mang thong tin vé san pham dich vu cta doanh nghiép dén cho khach hang va
tac dong vao quyét dinh mua cua khach hang. Muc tiéu cua chinh sach nay 1a ting
khéi lwong ban hang trén thi truong, co thé xAm nhap vao thi trudng méi, cang cd
dia vi uy tin ctia doanh nghiép trén thi truong.

Pé dat dugc muc tiéu d6 khach san can huong vao ddi tuong, xac dinh chi phi
rd rang va dua vao kha nang ciia doanh nghiép dé chuong trinh xuc tién mang tinh
kha thi.

Nhu di n6i ¢ phan trén cong tic ndy & khach san Nam Cuong Hai Duong
chua duoc dau tu thoa dang, vi du cac hinh thire quang cdo con tho so, chi phi cho
quang cdo con han hep. Vi vy nhét thiét trong thoi gian t6i khach san can diéu
chinh lai co ciu chi phi cho hoat dong quang cdo mot cach hop 1i hon. Chap nhan
mo rong va cép kinh phi dau tu cho cac hinh thirc hién dai c6 thé mang lai hi€u qua
rit cao nhu: dang ki tham gia vao cac hdi cho trién 1am du lich trong khu vuc va
quy mé qudc té nhét 1a cac cudc trién 1dm to chirc & thi truong muyc tiéu ctia doanh
nghiép.

Quang cdo dang tin trén cac to tap chi chuyén nganh trong va ngoai nudc nhu:
Tap chi du lich Viét Nam, Tap chi hang khong Viét Nam, tap chi PaTa travel news
ctia hiép hoi du lich Chau A Thai Binh Duong. ..

Trang Web cta khach san van con nghéo nan vé thong tin, vi vdy cin nang
cép bo sung thém nhiing thong tin va hinh anh vé san phém dich vu, co s& vat chat
khach san.

Péng thoi khach san ciing thé st dung céac tip gap trong d6 in ddy du cac
thong tin, hinh anh vé khach san, tap gap d6 c6 kém theo bicu gia phong va mot so
quyén loi ma khach hang s& dugc hudng trong qua trinh tiéu thy san pham cua
khach san.

St dung chinh cac nhan vién tiép xuc cua khach san lam cong tac quang cio,
bdi chinh ho 13 ngudi gdp phan tao ra san pham dich vy, huéng dan khach hang sir
dung dich vu va tao an tuong dé lai trong tam tri khach hang.

Can luu y 1a du hinh thirc quang cdo nhu thé nao thi van can phai dua vao
chinh chét luong dich vu cua khach san. Néu khach hang hai long thi 14n sau c6 thé

s& quay lai v6i khach san ma khong can phai thong qua mot phuong tién quang cdo
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nao khac. Pong thoi chinh khach hang ciing s& 13 ngudi quang cdo truc tiép cho
khach san vi cac thong tin cac 101 khen ngoi s& duoc truyén tai ti gia dinh, ban be
va ngudi than cta khach. Pay 1a mot hinh thirc quang co rat hitu hiéu ma khach
san can phai phat huy.

Pua ra cac chuong trinh khuyén mai da dang nham thu hat thém nguon khach.
Trén thuc té, khach san di thanh cong trong chuong trinh khuyén mai mua Hé tai
khu vuc cau lac b (lugng khach ting va doanh thu on dinh so véi cung ky nam
trude). Cac san pham tron goi danh cho gia dinh nhu: n + nghi + vui choi ciing chi
thay nhiéu tin hiéu kha quan.

Tiép tuc cap thé VIP cho khach hang tiém ning, boi chién lugc nay di dugc
ap dung va rat c6 hiéu qua. Phan 16n chu thé vin thuong xuyén dén sir dung dich
vu tai khach san.

3.2.2.4Xac dinh ngan sach cho hoat dong marketing

Marketing dong mot vai tro cha dao trong cong tac quan li kinh doanh nhét 1a
ddi voi nén kinh té thi trudong khi sy canh tranh ngady cang tré nén manh me, thi
ting chinh sach ting chién lugc marketing dd va dang dan dan khang dinh su anh
huong to 16n cua nod dbi véi su tn tai va phat trién ctia mdi doanh nghiép.

Dé co thé phat huy hét kha ning clia minh, marketing can phai dugc quan tim
mot cach thich dang va dong thoi ciing nhu cac hoat dong khac nd can phai dugc
cép kinh phi hoat dong. Viéc trich 1ap ngan sach danh cho hoat dong marketing co6
thé xem nhu mot sy dau tu ¢6 hoan lai. Hiéu qua cua su dau tu nay phu thudc hoan
toan vao su thiét 1ap cac chién luoc marketing va su uu tién dbi véi tung chién luoc
chon.

Hién nay khach san Nam Cuodng Hai Duong van chua that sy cha y dén hoat
dong marketing cho nén khach san can coi trong hoat marketing hon nira, tién hanh
cong tac marketing theo mot quy trinh nhét dinh, 1ap ra cac chién lugc marketing,
dé ra cac muc tiéu cu thé cho hoat dong marketing...co6 nhu vay khach san méi
mong dat duoc hiéu qua kinh doanh cao giir vitng duoc chd dimg hién tai ctia minh.

Mudn xac dinh ngan sach cho hoat dong marketing c6 rat nhiéu phuong phap

nhung theo y kién chii quan ctia minh va tinh hinh hién tai ctia khach san thay rang
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phuong phép: 14p ngan sach theo nhiém vu va muc tiéu (phwong phap khoi diém
zero) 1a thich hop hon ca.
Pé thyc hién phuong phap nay khach san can tién hanh theo cac budc:

- Trudc tién ngudi lam marketing cin phai mé ta dugc ting hoat dong
marketing ciia doanh nghi€p, xem xét ¢6 bao nhiéu nhan vién c6 bao nhiéu cong
viéc. Xem x&t tinh 1i€n tuc cua tung cong viéc, tirng bo phan.

- Phai lya chon duoc nhiing hinh thtrc thay d6i thich hop nhét va phai tinh
toan duoc chi phi cho ting hinh thirc thay d6i nay.

- Phai tinh toan ngan sach trén co s& chi phi can thiét & duy tri hoat dong, néu
chi phi & dudi mic nay thi khong duy tri dugc hoat dong lau dai va moi chi phi &
trén muc tdi thiéu 13 chi phi sinh 10i.

- Trén co s& hoat dong & cac bd phan da dugc hoach dinh mot cach chi tiét,
lac nay ngudi 1anh dao cao nhét s& xét duyét cac cAp do chi phi khac nhau theo
muc do quan trong cua tirng cong viéc.

Uu diém cta phuong phap nay 1a: tip trung ngan sach cho hoat dong cua
tung bo phan chir khong dan trai va né s€ uu tién cho bd phan sinh 161 16n hon.

Nhuoc diém: mat nhiéu thoi gian, céng strc hon va trong mot sb trudng hop
nhat dinh phuong phap nay con to ra ton kém. Phuong phap nay c6 diéu kién cung
cap thong tin vé cac bo phan khac nhau. N6 lam dé dang cho viéc danh gia cua
tung bo phan va loai bo nhitng viéc khong con thich hop.

Nhu vay, hoat dong marketing chi hoat dong c6 hi¢u qua khi c6 mot ngan sach
nhat dinh. Viéc xac dinh ngan sach marketing phai dam bao tinh kha thi, phu hop

vo1 tam cd cua doanh nghié€p quy mo6 va muc ti€u cua chién lugc marketing.
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Tiéu két chuong 3

bi vao hoat dong trong khoang 15 nam trd lai day nhitng cong tadc quan tri
kinh doanh ctia khach san Nam Cuong Hai Duong da dat dugc nhitng thanh cong
nhét dinh. So véi cac khach san di co bé day trong kinh doanh nhu: Melia Ha Noi,
Ha Noi Deawoo, Sofitel Metropol... thi khach san van con nhiing han ché nhét
dinh, song khong thé pht nhan nhimg két qua ma khach san da dat duogc trong thoi
gian qua. Trén co s& phan tich thuc trang tir chwong 2, chuwong 3 ciia luan van da dé
cap dén nhirng thuan lgi va khé khan cua khach san Nam Cuong Hai Duong trong
giai doan 2016 — 2020 tir d6 dwa ra nhoém giai phap co ban nhdm ning cao ning luc

quan tri KDKS cho khéch san Nam Cuong Hai Duong.

75



KET LUAN

KDKS 12 mot trong nhimng thanh phan chinh va quan trong bic nhat trong
kinh doanh du lich. Ty trong vé doanh thu cta loai hinh nay luén chiém uu thé
trong tong doanh thu cta toan nganh du lich & tt ca cac qudc gia. KDKS con dem
lai lg1 nhuan cao cho cac nha kinh doanh. Chinh vi vdy ma hoat dong KDKS khong
ngimg phat trién. Cac nha quan tri luén tim kiém moi bién phap dé dem lai hiéu qua
cao nhét cho doanh nghiép minh. Trudc sy canh tranh gay gat cta thi truong khach
san, bﬁng nhitng hoat dong quan tri hiéu qua nhiéu khach san di khéng dinh duoc
thuong hi€u va uy tin trén thi truong.

Song bén canh d6 con nhiéu khach san gip kho khan trong hoat dong kinh
doanh boi cong tac quan tri chua hiéu qua. Nhiéu khach san chi tip trung vao quan
Iy mot s6 hoat dong nhat dinh ma quén rang KDKS 13 mot hoat dong tong hop doi
hoi cac nha quan tri phai quan 1y & nhiéu mit tir con ngudi dén tai chinh, cac chién
luge marketing va dic biét 1a rui ro trong kinh doanh. Néu khong xac dinh duoc
nhitng van dé d6 thi cac khach san s& phai d6i mit véi hai tinh huéng: Mot 1a khach
san s€ pha san, hai 1a khach san chi kinh doanh & muc do caAm churng.

Hoat dong qudn tri kinh doanh tai khdach san Nam Cwong Hdi Dwong 1a cong
trinh nghién ctru dau tién tong hop cac hoat dong QTKDKS.Thong qua nhimng ndi
dung nghién ctru va trinh bay, luan vin di thuc hién duge nhitng muc tiéu ban dau
dat ra cua dé tai:

Hé thong héa co s6 Iy lugn vé QTKD va QTKDKS. Piac biét nhan manh moi
truong kinh doanh khach san.

Trién khai khdo sat thuc té tai khdch san Nam Cuong Hai Duong va thu thdp s6
liéu ciia khdch san, sé liéu co s& luu trii trén dia ban. Trén co s d6 phan tich, danh gia
thuc trang cong tac QTKDKS, nhiing thanh cong va han ché & cac noi dung: Quan tri
nguén nhan lyc; quan tri kinh doanh luu tri; quan tri kinh doanh an uéng; quan tri chét
lugng; quan tri marketing; quan tri rui ro.

Bdnh gid nhitng thudn loi va khé khan. Pay 1a mot viée 1am can thiét boi bat ctr
mdt doanh nghiép kinh doanh ndo ciing can biét dugce con dudng minh di s& gip phai
nhiing thuan 1¢1 va kho khan nao dé lya chon hudng di ding dén, dem lai hiéu qua.

Pura ra nhitng gidi phdp co ban vé nguon nhan lyc, chién lroc marketing .

Vi vay véi dé tai luan van ndy tic gia mong mudn day s& 1a tai liéu tham

khao cho cac nha KDKS, dac biét 1a cac khach san ¢6 cung diéu kién tuong tu.
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