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LO1 CAM ON

Trong 1 nim lam viéc vira qua, ndi dai khdng dai ndi ngan ciing khong
ngan nhung dé thuc su 1a quing thoi gian vo cung ¥ nghia déi véi em. Trong 1
nam lam viéc tai Khach san Tuong Vi Hai Phong, em da c6 duoc nhiéu bai hoc
quy gia dé c6 thé ap dung nhitng kién thac ly thuyét vao cong viéc thyc té tai
khach san. Vi vay, em xin guti 10i cam on dic biét dén ban lanh dao Khach san
Tuong Vi néi chung, chi Nguyén Tran Pong Nhi — Truéng bo phan L& Tan
khach san di nhiét tinh huéng dan, truyén dat cho em nhiing kién thic ma c6 18

néu khong duoc tryc tiép hoc hoi thi s& khong bao gid biét dugc.

Tir tan day long, em ciing xin dugc bay to long biét on chan thanh nhat
dén céc thay c6 trong ban gidm hiéu truong Pai hoc Quan Iy va Cong nghé Hai
Phong, céc thay cd bo mdn trong khoa Du lich di tao co hoi hoc tap, trai nghiém
va dic biét 1a ¢6 Pao Thi Thanh Mai d3 nhiét tinh huéng dan, chi bao va dua ra
nhitng binh luan, khuyén nghi dé em c6 thé hoan thanh khoéa luan tét nghiép mot

cach hoan chinh nhat. Em rat biét on co!

Cubi cung, em xin dwoc gui 10i cam on dén gia dinh va ban bé cing 16p
dic biét 1a anh Bui Van Sam va chi DS Thi Quynh, cac anh chi da cho em nhiéu
bai hoc va truyén dong luc hoc tap cho em rat nhiéu, 1a nhitng nguodi da ludn
d6ng hanh va khuyén khich em trong suét nhitng nim hoc tap, trong qua trinh
nghién ciru va viét luan van nay. Tat ca nhitng thanh tyu nay em s& khdng thé c6

dugc néu khdng co ho.

Em biét rang, bai luan caa em khdng thé tranh duoc nhitng han ché, thiéu
s6t. Vi vdy, em rat mong nhan dugc nhitng nhan xét va déng gop ¥ kién cua quy

thay cd va cac ban.
Em xin chan thanh cam on!

Tac gia

Pham Thi Ngoc Bich
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MO PAU
1. Ly do chon dé tai
Theo lich sir nganh Du lich va kinh doanh khach san trén thé gigi, tir thoi
Ki c6 dai, khi loai ngudi di xa khoi bo lac caa minh thi ho phai tu lo noi dn chén

nghi ctia minh khoi bi tan cong tir manh tha va cac bo lac khac.

Duéi thoi dé ché La M4 (27 TCN - 395) cuing vai viéc phat trién mot hé
théng duong bo rong 1on xuyén sudt tir chau Au dén Trung A, hé théng cac co
so luu tra ven duong, cac quan tro nhoé da dugc xdy dung doc cac duong giao
théng chinh, mo rong tir TAy Ban Nha dén Thé Nhi K§. O Anh va chau Au
nhiéu co s& luu tra duoc xay dung tai cac vi tri dep, gan cac con sudi tu nhién vi
khoi nguon cua du lich 1a du lich bién, ngudi ta s& dén nhiing noi c6 séng sudi

dé tranh néng mua ha.

Thoi Trung 6, thuong mai va I hanh bat dau phat trién, cac tu vién, cac
nha tho, céc nha khéch cuaa gido hoi noi 1&n thay thé cho cac nha tro. Cudc thap
tu chinh kéo dai 200 nim da lam tréi day giai cdp trung luu va cac hoat dong
thuong mai khap chau Au, céc nha tro vi thé ciing phat trién ra khap chau Au va
cac khu vyc 1an can. Nhitng nim 1600, cac nha tro bat dau duoc xay dung tai
M§. Nha tro khdng chi 1a noi ¢ cta chu nhan va viéc phuc vu trong khach san
khong duoc xem 1a day té nhung ciing duoc coi 1a mot nghé. Cac nha tro trong

thoi ky nay chinh 1a tién than cua khéach san hién nay.

Vao dau nhitng nim 1900, dé dap tng nhu cau cua caa khach hang trung
luu, thuong luu, khach thuong gia va khach cong vu. Mot loat khach san sang
trong di dugc xay dung. Cudi thé ki 19, dau thé ki 20 duoc coi 1a “ky nguyén
vang” cta ki nghé khach san. Rat nhiéu khach san 16n dugc xay dung tai thu do
cac nudc. Cac khach san tai cac khu nghi mat khéng ngung dugc mé rong va
hoan thién. Khach san dugc trang bi hé théng nudc nong, trong phong ngu ¢ hé
thdng sudi 4m... chat lwong phuc vu ciing trg thanh hinh thac canh tranh ¢6 hiéu
qua. Khoa hoc ky thuat dugc ap dung vao trong nganh kinh doanh khach san,
dong thoi cac chudi khach san ciing bat dau hinh thanh.
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O Viét Nam, theo mot s6 nghién ctu chinh thic, thi dén dau thé ky XX,
thue dan Phap da phat trién cac hoat dong du lich Viét Nam théng qua viéc ho to
chuc cho nhitng nha khoa hoc Phap di khap Viét Nam tim kiém nhiing dia diém
c6 tai nguyén du lich dic trung, khi hau mat mé dé xay dung nhiing khu nghi
dudng cho quan chuc thyuc dan, vi du nhu: Ha Long, Sa Pa, Tam Dao, Mau Son,
Ba Vi, 6 Son, SAm Son, Bach M3, Nha Trang, Pa Lat, Viing Tau...va cho dén
tan ngay nay, nhitng dia danh duoc ngudi Phap chon 1am noi nghi dudng van la
nhitng trung tam du lich, nhimg diém du lich hap din, néi tiéng va thu hat nhiéu

khach du lich dén tham quan va nghi dudng.

Sau ngay mién Nam hoan toan giai phong, dat nudc théng nhat, hoat dong
du lich dan trai rong ra cac mién To qudc. Thang 6 nam 1978, Tong cuc Du lich
Viét Nam dugc thanh 1ap truc thuéc Hoi dong Chinh phu, danh dau mot budc
phat trién méi cua nganh Du lich. Giai doan tir 1990 dén nay, cling Vvéi su
nghiép d6i mai dat nuée, nganh Du lich da khoi sic, vuon 1én d6i mai quan ly
va phat trién, dat duoc nhitng thanh qua ban dau quan trong, ngay cang ting ca
quy mé va chat lugng, dan khang dinh vai tro, vi tri caa minh. Chi thi 46/CT-TU
ctia Ban Bi thu Trung uwong Pang khoa VII thang 10 nim 1994 di khang dinh
“Phai trién du lich 1a mot hudng chién luoc quan trong trong dudng 16i phat
trién kinh té - xa hoi nham goép phan thuc hién céng nghiép hoa hién dai hoa dat
nuée”. Co ché chinh sach phéat trién du lich timg budce dugc hinh thanh, thé ché
hod bang van ban quy pham phét luat, tao méi truong cho du lich phat trién,

néng cao hiéu luc quan ly.

Trén thuc té nha nudc ta dd va dang phan ddu dwa du lich thanh mot
nganh kinh té miii nhon cua dat nudc. Viét Nam tiép tuc dady manh céng nghiép
hoa — hién dai hoa dua dat nuge minh ra khoi danh sach nhiing nuée nghéo nan
lac hau, tao dung nén tang viing chic cho dit nudc véi mot nén cong nghiép
hién dai thi du lich cling dong vai trd hét sic quan trong. Du lich phat trién nén
cac nganh nghé trong do ciing duoc phat trién theo, tiéu biéu 12 nganh L hanh

va Khéch san. Tir naim 2022 — nim bat dau chu ki phat trién méi sau dai dich



Covid 19 ( 2020-2021 ), nganh Khach san tai Viét Nam d c6 nhitng phat trién

vuot bac. Hai Phong ciing khéng nam ngoai vong phat trién dé, véi wu thé vé

canh quan bién d4o, nhiéu cang kinh té thi Hai Phong mdi nim dén mot luong

I6n khéch du lich, vi thé nganh khach san ciing phat trién rit nhanh chong. Va

em d3 chon mét trong sé khach san d6 dé thuc tap, tim hiéu, trai nghiém clng

phat trién va bai khoa luan day sé& 1a duc két cling nhitng gi em da chiém nghiém

tai khach san Tuong Vi Hai Phong. Mong quy thay cd va cac ban cing nghién

cuu.

2. Muc tiéu, nhiém vu nghién ciru

e Muc tiéu:

Tong quan co s Iy luan vé khach san va hiéu qua kinh doanh
khach san Tuong Vi Hai Phong

Nghién ctu tinh hinh thyuc té vé hiéu qua kinh doanh tai khach san
Tuong Vi Hai Phong.

Pua ra cac giai phap dé nang cao hiéu qua kinh doanh.

e Nhiém vu:

Hé thong hoa co s& Iy luan vé khéach san va kinh doanh khach san.
Phan tich cac yéu té anh huong dén hiéu qua kinh doanh, phuong
phap danh gia hoat dong kinh doanh tai khach san.

Phan tich, danh gia hiéu qua hoat dong kinh doanh tai khéach san
Tuong Vi Hai Phong.

T d6 dua ra cac giai phap dé nang cao hiéu qua hoat dong kinh

doanh khach san Tuong Vi Hai Phong.

3. Péi twong va pham vi nghién ciru

e Pbi tuong: Khach san Tuong Vi Hai Phong.

e Pham vi nghién cutu:

Thoi gian: Dé tai nghién cau, téng hop, phan tich cac sé liéu tur

cudi nam 2023 dén diu nam 2024.



- Khong gian: Tai khach san Tuong Vi Hai Phong 2 co sd, co so 1 tai
301 Van Cao va co so 2 tai s6 10 L 22B Lé Hong Phong.

4. Phwong phap nghién ctiru

e  Phuwong phap quan sat: 13 phuong phap thu thap dir liéu bang
cach ghi lai c6 kiém soét cac su kién hoic cac hanh vi tng xir cia cac nhan
vién va khach san Tuong Vi.

e  Phuwong phap thu thap thong tin va xir ly so liéu, tai liéu: 1a
phuong phap thu thap thong tin bang cach tiép can truc tiép, xu ly thong tin
va suy luan logic.

e  Phuong phap thu thap dir liéu thir cap: Doc, tim kiém tai liéu co
lien quan, nghién ctru cac danh gia, luot tuong tac ciia khach hang truc tiép
tai quay hoic qua cac trang OTAs nhu Go2Joy, Booking.com, Agoda. ..

e  Phuong phap tong hop danh gia: Tir nhitng thong tin ma em da
thu thap, tién hanh tong hop, danh gia hiéu qua kinh doanh cua khéch san.

e  Phuwong phap khao sat thuc té: Em da lam cong viéc 18 tan tai

khach san truc tiép trong suét 1 nim nay.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE HIEU QUA HOAT PONG KINH
DOANH VA NANG CAO HIEU QUA HOAT PONG KINH DOANH.
1.1  Hoat dong kinh doanh khéch san.
1.1.1. Khai niém, dic diém khach san va hoat dgng kinh doanh khéch san
Thuat ngir “hotel” trong tiéng Viét duoc goi 1a khach san ¢ ngudn géc tir
tiéng Phap, dung dé chi cac budng nga voi day du tién nghi bén trong phuc vu
qua dém cho khach va n6 duoc du nhap vao nuéc ta vao nhitng nam dau caa thé
ky XX. Thoi dai hién nay viéc di du lich khoéng con qua xa la dbi véi moi nguoi.
Béi Vi du lich gio day da tro thanh mot hoat dong dién ra thuong xuyén cua moi
con nguoi chiing ta. Poi véi xa hoi khdng ngung phat trién, cuéc song nguoi
dan ngay cang duoc cai thién tot hon. Con nguoi lubn ¢ mot xu huéng thay doi
lién tuc trong d6 nhu cau tan huong cudc song 1a mot trong nhitng yéu té danh
gia dugc muac sdéng cia mdi con ngudi ching ta. Tuy nhién, hoat déng du lich
dang ngay cang trd nén phd bién nhung con nguoi ching ta van thiy dinh nghia
vé du lich van chua dugc théng nhat mot cach hoan toan. Chi can sir dung mot
vai thao tac trén dién thoai hoac may tinh cua ching ta thi ngay lap tac Google
s& cho ra hang ngan cach giai thich khac nhau. Qua day em xin liét ké ra mot s6
nhitng dinh nghia cta luat du lich Viét Nam duogc céc co quan c6 tham quyén va

mét s6 dinh nghia ma da phan moi ngudi thudng sir dung:

C4c loai hinh co sé luu tra n6i chung va khach san ndi riéng trong du lich
d3 duoc quy dinh tai Diéu 48 Luat Du lich 2017, bao gom: “Khach san; biét thy
du lich; can ho du lich; tau thay luu tra du lich; nha nghi du lich; nha ¢ cé phong
cho khach du lich thué; bai cim trai du lich; cac co s& luu tra du lich khac.
Trong d6: Khach san (hotel) 1 co s& luu tra du lich, ¢6 quy mé tir 10 budng ngu
tré 1én, dam bao chat luong vé co sd vat chat, trang thiét bi va dich vu can thiét
phuc vu khach luu tra va st dung dich vy, bao gom khach san thanh phé (city
hotel), khach san nghi dudng (hotel resort), khach san néi (floating hotel), khach
san bén duong (Motel).”



Theo Wikipedia 2024 thi “khach san 1a mot cdng trinh kién trac kién cd,
c6 nhiéu tang, nhiéu phong ngu duoc trang bi cac thiét bi, tién nghi, 46 dac
chuyén ding nham muc dich kinh doanh céc dich vu luu tra, phuc vy an uéng va
cac dich vu bo sung khéc. Tuy theo néi dung va déi twong sir dung ma phan loai
khach san tam tru, du lich, nghi dudng, hoi nghi, v.v... Theo mac do tién nghi

phuc vuy, khach san dugc phan hang theo sé lugng sao tir 1 dén 5 sao”.

T nhitng thong tin trén, c6 thé hiéu rang khach san 1a co s kinh doanh
ma ¢ d6 viéc luu tra duogc thuc hién mot cach pho bién, viéc dam bao chat lugng
va sy tién nghi can dugc cung cap cho khach hang, dap tng mot sb yéu cau co
ban vé nghi ngoi, an udng, vui choi giai tri va nhiéu dich vu khéc trong sudt thoi
gian ma khach luu tra tai khach san, thich hop véi dong co, muc tiéu trong sudt

qué trinh di chuyén.

Kinh doanh khéch san duoc hiéu 1a hoat dong kinh doanh trén co sé cung
cap dich vy luu tra, an uéng va céc dich vu bé sung nham théa man nhu cau caa
khach hang dé mang vé doanh thu va lgi nhuan. Theo Wikipedia 2024: “Hoat
dong kinh doanh chu yéu caa khach san 1a kinh doanh dich vy luu trG va an
udng. Hién nay cing vai viéc phat trién caa nganh du lich va cudc canh tranh
thu hat khach, hoat dong kinh doanh khach san khéng ngung dugc mo rong va
da dang hoa. Ngoai hai dich vy co ban trén cac nha kinh doanh di to chic cac
hoat dong khac nhu té chuc cac hoi nghi, hoi thao, phuc vu vui choi, giai
tri...Trong cac dich vu trén c6 nhiing dich vu do khach san san xuat ra dé cung
cap cho khach nhu dich vy khach san, an udng, vui choi giai tri... c6 nhiing dich
vu khach san 1am dai 1y ban cho cac co s& khac nhu: do udng, dién thoai, git
|a....Trong cac dich vu khach san cung cap cho khach c6 nhiing dich vy va hang
hoa khach phai tra tién, c6 nhitng dich vu va hang hoa khach khong phai tra tién
nhu dich vu giit 46 cho khéch, dich vu khuan vac hanh ly...Kinh doanh trong
nganh du lich thuc hién thu hat mot phan quy tiéu dung caa nhan dan va thuc

hién tai phan chia quy tiéu ding cua ca nhan theo 1anh tho.”



Kinh doanh khach san bao gém hai loai hinh 1a kinh doanh luu tra va kinh
doanh an udng. Kinh doanh luwu tra 14 hoat dong kinh doanh cung cap céc dich
vu cho thué budng nga va cac dich vu bo sung khéac cho khach trong thoi gian
lwu tra tam thoi tai cac dia diém nhim muc dich c6 13i. Kinh doanh #n udng
trong khéach san 1a mot phan trong kinh doanh khach san, bao gém cac hoat dong

ché bién thirc dn va ban cho khach hang dé tao ra loi nhuan.

1.1.2 Cac loai hinh kinh doanh khach san

Cin cir theo quy mé: Khi phan chia céc loai hinh khach san theo quy maé,

khach san dugc phan chia thanh 3 loai chinh:

Khach san nhé: kinh doanh khéach san nho hay con goi la kinh doanh
khach san mini, c6 quy mé tir 10 dén 40 phong ngu véi muc dich chinh 1 cung
cap dich vu Iuu tra cho khach hang, it khi c6 cac dich vu di kém. Vi vay, chi phi

ma khach hang phai tra cho khach san mini thuong kha it.

Khéch san vira: Quy md cua khach san vira thuong cé tir 40 dén 90 phong
ngd, cung cap thém dich vu an udng va mot sé dich vu bd sung khac. Cac du an
kinh doanh khéch san vira thuong rat pho bién tai cac dia diém du lich hoac céac

khu vuc nghi dudng. Loai hinh nay s€ phai bo ra chi phi cao hon khach san mini.

Khéch san 16n: Khach san 16n ¢6 sé phong 18n téi 100 phong tham chi vai
tram phong, cung cap nhiéu dich vu di kém da dang nhu 4n uéng, vui choi giai
tri, spa,...Tai cac khach san Ion, cac thiét bi trong phong thuong hién dai hon,

nhan vién chuyén nghiép dugc dao tao bai ban va chuyén nghiép.

Khéch san Mega: Vi hon 1500 phong, nhitng khach san Mega la nhirng
co s6 luu tra d6 so va dang cip. Chung thuong nam & cac khu vuc du lich noi
tiéng va trung tdm kinh doanh. Pap ting nhu cau luu tri cua hang ngan du khach

cung mot luc.
Cin cir theo mire d¢ lién két:

Khach san doc lap: Pay la cac khach san hoat dong doc lap. Khéng thuoc
quyén s& hiru hay lién két véi bat ky chudi hay tap doan khach san nao. Nhiing
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khach san doc lap nay thuong c6 dic trung riéng, mang dén trai nghiém doc déo

va da dang cho du khach.

Khach san tap doan: Loai hinh khach san nay thudc so hitu va quan ly cua
mat tap doan hoac chudi khach san Ion. Cac khach san trong tap doan thuong co
thuong hiéu chung, chuan muc chat lwong va cung cap cac dich vu dong nhat.
Gitp dam bao su nhat quan va dong déu trong trai nghiém cua khach hang & cac

diém dén khac nhau.

Nhitng loai hinh khach san nay mang dén sy da dang va luya chon cho du
khach khi lya chon noi luu tr. Tir cic khach san doc 1ap mang dam ban sic dia

phuong. Cho dén nhiing tap doan khach san vaéi tiéu chuan va dich vu toan cau.
Can ctr theo muc dich sir dung:

Khéch san thuong mai (Commercial hotel): Chu yéu danh cho déi tuong

khach hang doanh nhan di cong tac.

Khach san nghi duong (Resort hotel) la loai hinh khach san dugc xay
dung tai cac khu nghi dudng dé phuc vu nhu cau nghi ngoi cua khach hang. Céac
khach san nay thuong c6 gia dich vu khac cao di kém véi cac dich vu chat lugng
dap tng cho nhu cau can thu gidn, nghi ngoi ctia khach hang. Gia dich vu cua
khach san nghi dudng thudng cao hon vao dip I8 khi nhu cau di du lich va nghi
ngoi ciia nguoi dan ting 1én dang ké. Cha yéu danh cho nhdm khach hang cé
nhu cau nghi ngoi, thu gidn. Loai hinh khach san nay thudong duoc xay dung &

nhitng dia diém c6 tai nguyén thién nhién nhu: bién, ho, rimg, nui.. .

Khéch san san bay (Airport hotel): Thuong dugc xay dung gan san bay,
cha yéu phuc vu ddi tuong 1a phi cong, tiép vién hang khéng hoic khach qua

canh cho chuyén bay véi thoi gian luu trii ngén

Khéch san song bac (Casino hotel): Huéng dén dbi twong khach hang c6
nhu cau vui choi, giai tri, co bac... Loai hinh khach san nay thuong duoc dau tu

rat quy md vai noi that cao cap va trang thiét bi hién dai.



Khéch san binh dan (Hostel): Thuong dat gan nha ga, bén xe..., phuc vu

d6i twong chu yéu 1a dan du lich phuot va nhimg ngudi ¢ nhu cau nghi qua dém.

Khach san ven duong (Motel) dugc xay dung ¢ cac truc duong giao thdong
16n hoic cac tuyén dudng quan trong. Loai khach san nay chu yéu phuc vu cho
d6i twong mudn dimg chan luu tri qua dém nhu: tai xé 6 t6, mo t6.... Bén canh
dich vu luu tra, khach san ven dudng con cung cap cac dich vu an udng va bao

dudng phuong tién giao thong.

Khéach san noi (Floating Hotel): La loai hinh khach san duoc xay dung
trén nhitng con tau ¢ 16n (thay vi trén dat lién). Cac khach san loai nay thuong
khdng cd dinh mot chd ma c6 thé di chuyén tir viing ndy sang viing khac hoic

qua lai gitra cac nudéc.

Khach san can ho (Codotel/ Residences/ Serviced Apartment): La dang
can ho gom day du céc phong chirc nang nhu: phong khach, phong ngu, nha
bép... nhung duoc cho thué va kinh doanh nhu khach san. Péi tuong khach
hang cha yéu caa loai hinh nay 1a: nhém ban be, gia dinh hoac khéach cé nhu cau

luu tra dai han.

Khéach san “con nhong” (Pod hotel): La dang két hop giita homestay va
hostel, gom nhiéu phong nga nho (con duoc goi 1a vién nang) trong mot dién
tich nhat dinh. Loai hinh nay kha phéd bién & cac nude chau A nhu Nhat Ban,
Hong Kong... do gia ré nhung van dam bao duoc tién nghi co ban va tinh riéng

tur.
Cin ctr theo mire @9 cung cap dich vu:

Khéch san cao cap, sang trong: Pay 1a cac khach san dang cap. Mang dén
cho khéch hang nhiing trai nghiém sang trong va dang cip. Chung thudng nam &
nhitng vi tri dic dia, dugc trang bi c4c tién nghi va dich vu cao cip nhu spa, nha

hang 5 sao, hd boi, san golf. Va cac hoat dong giai tri hang dau.

Khéch san trung binh: Loai hinh khach san nay cung cip cac tién nghi va
dich vu trung binh. Thich hogp cho khach hang ¢ ngan sach han ché. Ching c6
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cac phong nga co ban va cung cap cac dich vu chii yéu nhu nha hang, quay bar
va wifi mién phi.

Khéach san binh dan: Pay 1a cac khach san phuc vu chu yéu cho nhom
khach du lich ¢ ngan sach thap. Chung thuong cé cac tién nghi va dich vu co
ban nhu phong ngt tiéu chuan, nha vé sinh chung, va quay I& tan. Khéch san
binh dan cung cp lya chon tiét kiém cho du khach muén kham pha. Va trai
nghiém mot diém dén mai mé ma khdng qué ton kém.

1.1.3 Pic diém hoat dong kinh doanh khach san

Phu thudc vao tai nguyén tai cac dia diém du lich: Tai nguyén du lich Ia
yéu td thiic day con nguoi di du lich. Pia diém nao cang c6 nhiéu tai nguyén du
lich dep thi cang c6 nhiéu nguoi ghé thim. Do d6, kinh doanh khach san &
nhitng khu vuc d6 s& cang phat trién vi khach du lich 1a d6i twong khach hang
quan trong nhat cia cac khach san. Kinh doanh khach san sé thanh cong &
nhitng noi c6 tai nguyén du lich va tai nguyén du lich & d6 lai c6 gia tri, suc hap
dan cao. Nguoc lai nhitng noi ma tai nguyén du lich thiéu hoic nghéo nan s&
kho phét trién nganh du lich. Tuy nhién khi ¢6 diéu kién kinh té va trinh d¢ khoa
hoc ki thuat, ngudi ta c6 thé tao nén céc tai nguyén du lich méi (vi du xay dung
cac khu vui choi giai tri, cong vién chuyén dé v.v...) hoic phuc dung lai nhiing
tai nguyén da va dang bi mai mot (vi du phuc hoi, bao ton céac 1& hoi truyén
théng v.v...) Kinh doanh du lich néi chung va khach san néi riéng chju anh

hudng lon cua tai nguyén du lich.

Vén dau tu 1on: Chi phi thué dat va xay dung khéach san ban dau ciing nhu
mua sam thiét bi ban dau rat Ion, doi hoi nha dau tu phai c6 mot ngudn vén da
l6n dé chi tra cho nhitng khoan nay. Chat lugng co so vat chat cua khach san
phu thudc vao loai hinh va thir hang ma khach san mudn huéng téi. Pay ciing 1a
nguyén nhan 1am cho chi phi dau tu ban dau tang 1én. Tiép d6 loai hinh kinh
doanh nay tiéu ton rat nhiéu chi phi nhu: chi phi thué mua dia diém, xay dung co
s& ha ting, mua sam tién nghi, tra luong cho nhén vién, chi phi duy tri hoat dong

cua khach san. Bén canh d6 trong sudt qua trinh diéu hanh hoat dong khach san,
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chi phi duy tu bao dudng sira chita ciing khong hé nho, vi vay kinh doanh khach
san 1a nganh doi hoi ngudn von 1on. Trén thé gidi, rat nhiéu tap doan khach san
I6n ¢6 ngudn gbe kinh doanh mang khac thanh cong, ¢ von rdi méi dau tu vao
linh vuc khach san (Vi du tap doan khach san MGM vén san xuat phim tai

Hollywood)

Mang tinh thoi vu: Kinh doanh khach san chiu su chi phéi caa nhiéu yéu
t6 va con mang tinh thoi vu. Tai nguyén du lich phu thudc vao nhiing bién dong
cua thién nhién, anh huéng bai thoi tiét khi hau. Khi d6, né gy ra nhitng bién
dong theo mua 1am bién dong sé lwgng khach du lich dén véi dia diém d6. Ti
d6 dan dén su thay doi trong hoat dong kinh doanh khéch san theo mua. Vi du
tai cac khu du lich bién, lugng khach thuong ting cao trong mua he, khi thoi tiét
nang noéng va nguoc lai lwong khach giam manh, tham chi hau nhu vang khéch
vao mua dong, mua lanh gia va khi c6 mua bao. Hién tuong doé kéo theo hoat

dong kinh doanh khéch san tai cac khu vuc nay cling ti 1€ thuan.

Str dung lao dong truc tiép Ion: San pham cuia nganh kinh doanh khach
san la dich vu. Dich vu nay duogc hién hiru hoa bai nhitng nhan vién phuc vu
trong khach san. Do vay khach san phai st dung mot sé luong lao dong 16n, co
chuyén mén dé khdng anh huong dén chit lwong phuc vu. Chi phi thué va dao
tao lao dong ciing 1a mot thach thuc ddi voi chir kinh doanh khach san. Ngay
nay c6 nhiéu khach san hién dai trén thé gioi da ang dung khoa hoc ki thuat hién
dai trong hoat dong kinh doanh, str dung céc app, phan mém tu dong trén dién
thoai, str dung robot thay thé nhan vién v.v... Tuy nhién van cé nhitng yéu t6
lam nén chét luong dich vu ma may moc, ki thuat kho thay thé dugc con nguoi,
vi du nhu nu cuoi, 1oi chdo héi quan tdm an can nhu véi ngudi than caa nhan

vién khéch san danh cho khach v.v...
1.2 Céc yéu t6 anh hwong dén hiéu qua hoat déng kinh doanh
1.2.1 Yéu to thi trwong
Péi véi nganh kinh doanh luu tré, mtc do cung cau hay chinh 1a moa du
lich cao diém hay thip diém ma nguoi trong nganh thuong goi. Vao mua thap
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diém, cac khéch san thuong it khach. Viéc khach san can 1am 1a dua ra cac chién
dich giam gi4, khuyén mai dé kich thich va thu hat khach hang. Nguoc lai, vao
muia cao diém, khéach san thuong hoat dong & mac cdng suét cao, doi khi d& xay
ra tinh trang thiéu hut nhan vién va cac nguyén liéu, san pham dich vu cung cép
cho khach. Lic ndy, khéach san lai can c6 ké hoach chu dong ang phd, vi du thué
nhan vién thoi vy, nhan thyc tap sinh, da dang hda ngudn cung san pham dich vu,
thuc hién cdng tac giam sét chit ché nghiém ngat dé dam bao giir vitng va nang

cao chat luong dich vu, duy tri va phét trién thuong hiéu, uy tin cua khach san.

1.2.2 Yéu to chinh tri x& hoi

Vi dich vy luu tri 1d mot phan cua hoat dong du lich, nghi dudng — doi
hoi muc chi tiéu cao. Do do, nén chinh tri 6n dinh 13 co s dé kinh té phat trién,
doi song nguoi dan ting cao, nhu cau vui choi, giai tri, nghi dudng s& cang Isn.
Noi nao c6 tinh hinh chinh tri x& hoi 6n dinh, nguoi dan than thién mén khach sé
1a diéu kién quan trong gop phan thu hat khach du lich noi chung va khach dén
véi khach san néi riéng. Nguoc lai khi ¢ bat ki thong tin gi vé chinh tri xa hoi,
an ninh an toan khong dam bao thi ngay lap tic, lwong du khach sé sut giam. Vi
du tir khi c6 théng tin vé cudc chién tranh Nga — Ukraina, dic biét sau sy kién
khung bé mot rap hat ¢ tha d6 Moscow — Nga khién hon 100 ngudi thuong
vong thi luong du khach d¢én Nga giam han do lo ngai van dé an ninh an toan.
Viét Nam 1a quc gia dugc xép hang cao vé an ninh an toan trén thé gisi hién
nay va dé 1a mét trong nhitng yéu té tich cuc dé ching ta cé thé quang ba thu
hut khach du lich.,
1.2.3 Yéu td co sé ha ting ky thuat

Co so ha tang cia mot qudc gia, cua khu vuc cang hién dai, tién nghi,
cang kich thich nhu cau vui choi, nghi dudng cia moi nguoi. Co so ha tang bao
gom cac yéu té mang luéi dién, nudc, giao théng van tai, théng tin truyén
thong... cho dén cac dich vu tai chinh, ngan hang... Vi du khi moi ngudi dé
dang tiép can dén khach san thdng qua sy phat trién caa hé thong internet, luot

booking dat phong cua khach san theo d6 cling sé tang 1én. Viéc cua khach san
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1a 1am sao dé tan dung dugc co sé ha tang hién tai dé 16i kéo khach hang dén véi

khach san.

1.2.4 Yéu té ban than doanh nghiép

Quy mé doanh nghiép: Mot doanh nghiép c6 quy mé lon, hoat dong lau
nam bao gid ciing dé dang nhan duoc su tin twong cua cac nha dau tu, vay von.
Nhu vay ho s& dugc “rot von” nhanh hon, nhiéu hon. Bong thoi, cac doanh

nghiép nay thuong sé& tuyén dung dwoc nhiéu nhan tai.

Kha ning tai chinh: Nguon von, dong tién 1a nhan to tac dong dén hiéu
qua kinh doanh cuaa doanh nghiép rat nhiéu. Khéng mét ai cé thé “tay khong bat
giac”, doanh nghiép cd nguon von eo hep rat khé cé thé to chac cac chién luoc
ban hang, tiép thi “hoanh trang”. Diéu nay tir d6 s& anh huong dén kha ning tiép

can khach hang khéng nho.

Khoa hoc k§y thuat: Trong thoi dai cong nghé sé bung nd nhu hién nay thi
khoa hoc k¥ thuat s& quyét dinh khéng nho vao viéc phét trién néi chung cua
mét don vi. Khoa hoc k¥ thuat tt s& nang cao hiéu suat 1am viéc, téi wu hoa sir
dung cac nguon luc. Trong khi d6 cac quy trinh, cong doan thi cong sé tiéu ton

rat nhiéu nguon luc cling nhu chi phi vé mat lau dai.

Vi tri, co s& vat chat ki thuat: Viéc dat khach san tai vi tri nhu thé nao anh
huong rat 16n téi lwong khach va xu hudng phat trién caa khach san. Néu khéch
san dit tai noi khong gan trung tdm thanh phd, ciing khong gan khu du lich thi
that kho dé c6 thé thu hat dugc du khach ciing nhu khach hang ghé dén. Hoic
néu khach san nam & sau trong “hang ciing ngd hém” thi ciing khé co thé ton tai,
Vi vay, chua néi dén cac yéu to khac thi chi riéng phan vi tri s& 1a yéu té anh
huong dén doanh thu cua khéach san nhat. V& vi tri ciia khach san c6 nhimg diém

sau can quan tam:

Noi d6 xe: Mot noi dd xe rong rdi ¢ thé dé nhiéu xe may hoic dé vai

chiéc 6 t6 s& 1a uu diém tuyét ddi caa mot khach san. Néu nhu khach san khdng
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c6 chd dd xe thoai mai thi can chuan bi truéc mot bai dat trong dé co thé diéu

huéng khach dau xe mdi khi can thiét.

Giao thdng khu vuc: Néu dit khach san tai mot noi co dudng giao thong 2
chiéu, thdng thoang, mat tién rong rai, hay tét hon 1a gan cot dén tin hiéu thi s&
gitp ich cho viéc khach hang dé dang nhan dién duoc khach san. Tao ra viéc di

chuyén thuan tién cho khach trong khu vuc.

V& co s& Vat chat ki thuat: Khach san can c6 du cac co s& vat chat nhu:
Chudng bao chay, hé théng ctu hoa, tivi diéu hoa ti lanh trong phong,...can chd
y Viéc giit gin vé sinh sach s&, 1am méi stra chita ngay khi can thiét s& gitp cho

viéc gitr chan khach hang quay lai.

Poi ngil lao dong va co ciu to chire lao dong: Nhan té con nguoi 13 nhan
t6 quyét dinh hang dau dén thanh cong trong hoat dong kinh doanh. Khi binh
luan, review vé mot khéach san, thai do phuc vu cua nhan vién ludn 1a yéu té
hang dau khéch hang néi vé khach san. Khéach san can mot doi ngii nhan vién
chuyén nghiép, c6 chuyén mén nghiép vu va ki nang xu ly tinh hudng tét. Bé c6
dugc ddi ngii chuyén nghiép, 1am viéc ¢ quy trinh, bai ban thi khéng thé thiéu
duoc nhitng ngudi quan ly giau kinh nghiém, tir d6 c6 mét té chic ki luat s&
giup codng viéc dugc nhe nhang hon

Dic diém, phan loai phong khach san: Viéc xac dinh tép khach hang s&
anh huong truc tiép dén dac diém, cach bai tri va phan loai phong nghi tai khach
san. Tir d6 cling anh huong Ién dén doanh thu khéch san, vi vay viéc dinh huéng
trude nhu dat tai vi tri ndo va huéng dén tép khach hang nao ciing khong kém
phan quan trong trong cac yéu té anh huong dén hiéu qua hoat dong kinh doanh,
1.3. DPanh gia hiéu qua hoat dong kinh doanh
1.3.1 Khai niém

Hiéu qua kinh doanh trong tiéng Anh c6 tén goi 1a Business Efficiency la

thuat ngir dién ta vé pham trd phan anh qué trinh, kha ning st dung cac ngudn
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luc trong kinh doanh. Day duoc coi 1a mot chi tiéu kinh té nhung 1a dugc tong

hop tir rat nhiéu khia canh khac nhau.

Theo d6, s& c6 4 cach hiéu khac nhau ma ching ta s& bat gap khi tim hiéu

vé thuat ngir nay:

Hiéu qua kinh doanh chinh 1a két qua thu dugc trong qua trinh hoat dong
kinh doanh ctia don vi va d6 chinh 1a doanh thu. Hiéu qua kinh doanh 1a két qua
thu duoc trong hoat dong kinh doanh, la doanh thu tiéu thu phong dc, hang hoa.
Quan diém nay dén nay khong con phi hop nita. Trudc hét, quan diém nay da
d6ng nhat hiéu qua kinh doanh vai két qua kinh doanh. Theo quan diém nay, chi
phi kinh doanh khéng dugc dé cap dén do vay néu két qua thu dugc trong hai ky
kinh doanh nhu nhau thi hoat dong kinh doanh ¢ hai ky kinh doanh 4y cung dat
duoc mot mirc hiéu qua. Mit khéc, thuc té cho thay, doanh thu cua khach san c6
thé tiang 1én néu chi phi cho dau tu cac ngudn luc dua vao kinh doanh ting 1én
va do d6 néu téc do ting cua doanh thu nho hon tc do tang ciia chi phi thi trong

mét sb trudng hop, loi nhuan cua khach san s& bi am, khéch san bj thua 13.

Hiéu qua kinh doanh chinh 1a khai niém dién giai cho méi quan hé giita ty
Ié¢ phan tang thém cua két qua cudi cing so véi ty Ié chi phi. Hiéu qua kinh
doanh 1a dai luong dugc do bang thuong sd giita phan tang thém cua két qua thu
duoc véi phan ting thém cua chi phi. Theo quan diém nay, hiéu qua kinh doanh
duoc xem xét thong qua cac chi tiéu twong doi. Khac phuc dugc han ché cua cac
quan diém trudc d6, quan diém nay da phan anh mdi twong quan giita két qua
thu duoc véi chi phi bo ra, phan anh su van dong cua két qua kinh doanh va chi
phi kinh doanh, dic biét phan anh dugc su tién bo cua hoat dong kinh doanh
trong ky thuc hién so véi cac ky truéc do. Tuy vay, nhuoc diém I6n nhat cua
dinh nghia nay la khach san khong danh gia dugc hiéu qua kinh doanh trong ky
thuc hién do khong xét dén muc do tuyét déi cua két qua kinh doanh va chi phi
kinh doanh. Theo d6, phan ting cua doanh thu c6 thé 16n hon rat nhiéu so voi
phan ting cta chi phi nhung chua thé két luan rang doanh nghiép thu duoc loi

nhuan.
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Hiéu qua kinh doanh duoc hiéu 1a mot dai luong cta sy so sanh giira két
qua dat dugc va chi phi ma don vi phai bo ra. La phan chénh léch tuyét déi giita
két qua thu duoc va chi phi bo ra dé co dugc két qua d6. Quan diém nay di gin
két dugc két qua thu duoc véi chi phi bo ra, coi hiéu qua kinh doanh 1a sy phan
anh trinh do st dung cac ngudn luc (cac chi phi, nhan su, hang héa, chi phi dau
tu phan mém quan ly khach san, thé khoa tir, ndng cip abo tri hé thong dién,
mang khéch san,). Tuy nhién, két qua va chi phi I1a nhitg dai luong luén van
dong vi vay quan diém nay con boc 16 nhiéu han ché do chua biéu hién duoc

mbi trong quan vé luong va chat giira két qua va chi phi.

Hiéu qua kinh doanh 1a chi tiéu biéu thi cho méi quan hé gitra qué trinh
van dong véi khoan chi phi tao ra két qua va trinh d6 st dung cac ngudn luc
trong suét qua trinh san xuét, phai phan anh dugc trinh d6 sir dung cac ngudn
luc duoc st dung trong linh vyc kinh doanh. Quan diém nay d3 cha ¥ dén su van
dong cua két qua kinh doanh va chi phi kinh doanh, méi quan hé gitta két qua

thu dugc vai chi phi bo ra dé thu duoc két qua do.

MJi y vé hiéu qua kinh doanh khach san déu chira dung nhiing wu nhuoc
diém va chua hoan chinh. Qua cac quan diém trén, ching ta c6 thé dua ra dinh

nghia day du vé hiéu qua kinh doanh nhu sau:

Hiéu qua kinh doanh cta khéach san 1a mot pham tr kinh té phan énh
trinh d6 st dung cac nguon luc trong hoat dong kinh doanh, trinh d6 t6 chic,
quan ly caa khéach san dé thuc hién & mac d6 cao nhat cac muc tiéu kinh té — xa
hoi véi mie chi phi thap nhat.

1.3.2 Y nghia cuia viée danh gia hiéu qua kinh doanh.

Péanh gia, phan tich hiéu qua kinh doanh van ludn l1a cong viéc dugc doi
ngil 1anh dao, cac cap quan ly va nhan vién caa minh tién hanh theo dinh ky.
Khoang thoi gian cé thé khac nhau, vi con phu thudc vao cac chién lugc, ké
hoach duoc tién hanh. Tuy nhién, chic chan s& khéng c6 mot don vi nao tir dau
dén cudi chi tién hanh viéc danh gia hiéu qua kinh doanh duy nhat mét lan. Vay

tai sao can phai danh gia hiéu qua kinh doanh? N6 c6 thuc sy quan trong hay
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khong? Theo d6, viéc danh gia hiéu qua kinh doanh la mot trong nhitng cong
viéc rat quan trong d6i voi moi cong ty, doanh nghiép. DU doanh nghiép hoat
dong ¢ quy mo nao hay dang trong qua trinh khaoi nghiép di chang nira. Tur qua
trinh danh gia nay doanh nghiép s& biét minh di va dang 1am duoc nhiing gi dé
dat dugc muc tiéu ctaa minh. Tt d6 rut ra nhitng kinh nghiép, bai hoc va “nang
Cap” quy trinh san Xuat, chién lugc ctia minh dé c6 thé dat duoc muc tiéu kinh
doanh. Hon thé, viéc danh gia hiéu qua kinh doanh con thé hién cac y nghia

khac nhau dbi voi timg chua thé dugc dé cap dén.

Péi véi nha quan tri doanh nghiép: Tir két qua danh gia hiéu qua kinh
doanh s& nam bat dugc tinh hinh san xuat caa doanh nghiép. Panh gia hiéu qua
str dung ngudn luc, chi phi ctia doi ngii nhan vién. Phat huy cac mat tich cuc va

dua ra cac bién phap khac phuc kip thoi.

Pbi voi cac nha dau tu: Tir két qua danh gia hiéu qua kinh doanh s& dua

ra quyét dinh cd tiép tuc dau tu, ting vén dau tu hay 1a rat von.

Péi véi cac bén cho vay vén: La co sé dé dua ra cac quyét dinh cho vay

vén quan trong di véi dé nghi caa doanh nghiép.

Péi Vi cac co quan chiic niang: Thong qua d6 kiém tra tinh hinh thuc
hién nghia vu cua doanh nghiép dbi voi cac co quan chirc ning nhu viéc dong
thué. Ngoai ra, cac doanh nghiép cin cr vao d6 dé kién nghi vé ché do tai chinh

dé tao dong luc thuc day phét trién.

1.4. Nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh khach san
1.4.1 Noi dung.

Vai trd ciia hé thong quan 1y va ngudi lanh dao: Phai quan Iy tét, co tam
nhin xa trong rong: Nguoi quan ly ¢d vai tro rat Ion trong kinh doanh. Ho khéng
nhitng bao quét cac cong viéc, diéu phdi chung ma con 1a nguoi lam viéc truc
tiép v6i nhan vién cap dudi. Nguoi quan ly c6 tdm, c6 tim sé& nhin ra duoc ning
luc cua tirng nhan vién, tir d6 phan dang nguoi dang viéc. Khi viéc quan 1y duoc

thuc hién tét, cong viéc s& lubn troi chay, trong tam kiém soat, doi ngii nhan
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vién ludn 1am viéc hét minh. Nho dé, tac dong truc tiép dén hiéu qua trong kinh
doanh. Vi thé, néu mudn kinh doanh thanh cong, trudc tién hay tim kiém nhiing

ca nhan xuat sac, cd tam nhin xa tréng rong.

Pau tu vao chat lugng phong va dich vu: Thoi gian khach luu trd tai
khach san thuong khong qua dai. Thuong chi vai ngay dé ho nghi dudng, xa
stress sau thoi gian dai lam viéc. Trong thoi gian nay, tdm 1y khach thuong
mong mudn dugc trai nghiém nhitng chat luong va dich vu tét nhat. Chét lugng
phong khdng chi dén tir noi that, trang thiét bi, ma con bao gom ca nhiing tiéu
tiét nho nhat nhu khan tim, ban trang diém, bon tam. .. Hay dam bao khan tam
lubn duoc gidt sach, kho rao, ban trang diém véi guong 16n, bon tam cé dién
tich du rong dé khach hang cé thé ngam minh. Ban chai va kem danh rang ciing
nén duogc dau tu chit lugng, thay vi nhitng loai so xai, tiét kiém cac khach san
thuong dung dé tiét kiém. Ngoai ra, phai dam bao cung cap wifi cho khach luu
trd c6 thé ludt web. Pay 1a dich vu co ban mdi khach san can c6. Thoi gian
nguoi dung truy cap Internet va ding mang xa hoi hang ngay 1a rat 16n nén viéc

lap dat wifi 12 can thiét.

Chu trong phuc vu theo nhu cau khach hang: Khach luu tra cua ban thuoc
nhiéu tang 16p, dia vi va do tudi khac nhau, nhu cau caa mdi nhém khach hang
cling vi thé ma khac nhau. Nném nhiing nguoi tré thich mot khdng khi sdi noi,
c6 thé t tu té chic party, hat karaoke. Nhém 16n tudi thich s yén tinh, thi vi. ..

Va khéch san ctia ban nén c6 du cac diéu kién dé dap tmg duoc cac nhu cau do.

Chién lugc kinh doanh phu hop dé kinh doanh khach san hiéu qua: Biéu
cudi cung dé viéc kinh doanh khach san hiéu qua d6 chinh 1a 1ap ké hoach kinh
doanh. Khi c6 mot ké hoach cu thé, céng viéc cua ban s& co dinh hudng rd rang,

han ché duoc tdi da nhitng rai ro co thé xay ra.

1.4.2 Y nghia ning cao hiéu qua hoat dong kinh doanh.
Déi véi nén kinh té qudc dan: Ching ta can biét hiéu qua cua nén kinh té
quéc dan phu thudc chat ché vao hiéu qua kinh doanh caa ting doanh nghiép,

cong ty va tham chi 1a tirng ca nhan mot. Pién hinh nhu & moét sé qudc gia, nén
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kinh t& d6i khi con phu thudc rat nhiéu vao mot sé doanh nghiép, tap doan 16n
va dién hinh d6 1a Han Quéc. Vai trd cua hiéu qua kinh doanh duoc biéu thi rat
rd & khia canh ndy, néu hiéu qua kinh doanh cua ting cé thé, to chuc tét thi kinh

té qudc dan s& ludn khoi sic va nguoc lai.

Déi véi doanh nghiép: Khi xét dén hiéu qua kinh doanh sé dong s& dat
ching truc tiép trong pham vi cta cac don vi kinh doanh, san xuat. Trong co ché
thi truong, hiéu qua kinh doanh khong don thuan chi 1a phan anh nhiing yéu t6

dau ra, dau vao ma con thé hién cho sirc canh tranh, vi thé cua cac doanh nghiép.

Pbi v6i nguoi lao dong: Mot doanh nghiép cd hiéu qua kinh doanh tét
duong nhién ngudi lao dong ciing s& duoc huong loi rat nhidu. Do 1a cong viéc
on dinh, mac thu nhap tét va tat nhién nhimg diéu chung ta dang dam nhan
nhiém vu ciing s& duoc danh gia cao. Vi mot don vi c6 hiéu qua kinh doanh tot

chinh 1a su nd lyc cua rat nhidu ngudi cong lai.

Viéc danh gia hiéu qua kinh doanh 1& mét trong nhirng cdng viéc rat quan
trong ddi v&i moi cong ty, doanh nghiép. DU ban hoat dong ¢ quy md nao hay
dang trong qua trinh khéi nghiép di chang nita. Tur qua trinh danh gia nay ban sé
biét minh da va dang lam duoc nhiing gi dé dat dugc muc tiéu caa minh. Tir d6
rdt ra nhitng kinh nghiép, bai hoc va “nang cap” quy trinh san xuét, chién luoc

ctia minh dé c6 thé dat duoc muc tiéu kinh doanh.
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Tiéu két chwong 1

Tai chuong 1, em da tim hiéu vé co s& Iy luan vé hiéu qua hoat dong kinh
doanh va nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh, qua d6 thiy rd duoc dic
diém cuaa kinh doanh khach san, cac yéu t6 anh hudéng dén nd, cach phan tich
hiéu qua hoat @dong kinh doanh va cach nang cao hiéu qua hoat dong dinh doanh.
Thé nhung ddy méi chi la ly thuyét, tai chuong 1 cho ta biét dugc ly thuyét trén
séch vo, con dé xét vao trudng hop cu thé thi can co ddi twong nghién cau va
quan sat cu thé dé c6 duoc cac két luan chinh xac nhat. Bé ddi theo mot khach
san cu thé, em da chon khéach san Tuong Vi Hai Phong lam d6i tuong quan sat,
nghién ctu cho bai khoa luan caa minh, dén véi chuong 2, em sé& phan tich cu
thé tinh hinh khach san Tuong Vi cho dén thoi diém hién tai, tir d6 phén tich
duoc hiéu qua kinh doanh, tim cach, dé xuat cac phuong phap nang cao hiéu qua
kinh doanh. Dé c6 thé c6 mot goc nhin chat that nhat vé dbi twong nghién cau,
em da trai nghiém cong viéc 18 tan tai d6 trong suét 1 nim nay, va dén hién tai
em di ndm duoc kha rd d6i tuong nghién ciu cia minh, tir d6 phan tich, dua ra
giai phap, mong rang khéach san sé tiép thu y kién nham day manh dugc doanh

thu va tang tinh canh tranh trong thi truong.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG KINH DOANH CUA
KHACH SAN TUONG VI HAI PHONG.

2.1 Khai quat chung vé khach san Twong Vi Hai Phong.
2.1.1 Lich sir hinh thanh va phat trién.

Tén chinh thuc: Khach san Tuong Vi
Dia chi tai thanh phé Hai Phong:

- Coso 1: 301 Vin Cao, Hai An, Ngd Quyén, Hai Phong
- Co s 2: S6 10 L6 22B Lé Hong Phong, Pong Khé, Ngd Quyén,
Hai Phong.
Dia chi tai thanh ph H5 Chi Minh:
- Co sd 3: 740/15-17 Su Van Hanh, Phuong 12, Quan 10, Thanh phé
Ho Chi Minh.
- Co s6 4: 111 Tran Thién Chanh, Phuong 12, Quan 10, Thanh phé
Ho Chi Minh
Pién thoai lién hé toi co so tai Hai Phong: 083 951 9966

Email: Tuongvihotelhp@agmail.com

Website: http://tuongvihotel.com/haiphong2/

Logo:

____..___
-

e i

M urcy¥erngs i
FATaesra=1

Khéach san Tuong Vi duoc thanh lap vao ndm 2000 voi co so dau tién dit
tai s6 301 Vian Cao — Hai An — Hai Phong, sau nhiéu nam phat trién tot tai day,
CEO kiém Founder Cong ty TNHH Pau tu phat trién Tuong Vi - Chi Dodn Van
HO tiép tuc thué dia diém khac tai Hai Phong dé mé mot co so khac cua Tudng
Vi d6 1a Tuong Vi 2 tai duong L& Hong Phong vao nam 2016. Cho dén hién gio
ngoai Hai Phong thi con c6 2 khach san Tuong Vi khac tai Sai Gon va chi Doén
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Van Ho truc tiép giam st tai Sai Gon, con tai Hai Phong chu ay théc cho chi Lé
Thi Diu — Giam ddc chi nhanh Hai Phong dung tén phap nhan caa khach san co
s& Hai Phong quan Iy va ban than diéu hanh tir xa.

Trong nam 2020-2021, khi dich bénh COVID-19 bung phét khién ca thé
gidi dung phat trién kinh té, nhiéu nganh hang phat trién tri tré tham chi dung
han lai vi du nhu du lich, diéu nay khién moi mét xich trong nganh tir Khach san
— Nha hang — Biém du lich déu dung lai va gay nén ton that Ién trong thoi gian
ay. Khdng it khach san, nha hang, cong ty du lich phai dong cira va tuyén b pha
san, nhung Tuong Vi nhd su bén bi, ndi luc cta ban than di tru viing tai mua
dich. Va cho dén thang 10 nim 2021, khi ¢6 1énh ma cira du lich tir Thanh phé
thi Tuong Vi tai 4 co sé va dac biét 1a 2 co sé tai Hai Phong da timg budc phuc
hdi, di vao quy dao hoat dong tré lai va hoat dong kinh doanh bat d¢au duoc khoi
sac. Va dén nam 2024, Tuong Vi Hai Phong da va dang hoat dong kinh doanh
6n dinh, c6 nhitng budc tién dai trong hoat dong Sale — Makerting so véi luc
trudc. Thé hé nhan vién da dugc thay méi, tuy nhién van ludn duoc dio tao,

dam bao vé chat lugng phuc vu ciing nhu thai do tét nhat voi khach hang.

2.1.2 Chirc nang hoat dong

Vé chtic nang cua khéach san thi tiéu biéu nhat chinh 1a dich vu cho thué
phong nghi. Chirc nang hoat dong chinh caa khach san Tuong Vi Hai Phong do
la kinh doanh dich vu luu tra ngan han va dai han, nhung chu yéu 1a ngin han
véi tong 38 phong nghi tai 2 co sé vai nhiéu phong cach khac nhau, tiéu biéu
nhu phong cach Biét thy san vuon — Vian Cao va Hién dai, trang nhd — L& Hong
Phong, tuy theo s& thich va mong muébn caa khach hang ma bo phan Sale s& tu
van cho khach nghi. Sau khi Covid 19 qua di, khach san chi tdm hon vé phia
khach nghi gio, chu yéu 1a céc cap doi tré, hodc cac khach nudc ngoai tai dudng
Vin Cao mudn nghi ngoi vai tiéng sau khi choi, udng ruou vé, hoic cac khach
lam cOng nhan tai cong trudng gan co sé L& Hong Phong muédn nghi ngoi budi
trua. Tiép dén 1a chl trong cac khach du lich tir c&c tinh thanh I1an can khac dén

du lich khi phong trao food tour dang ro 1én tai khap ca nudc, khdng chi thé ma

22



con du lich két hop véi nhiéu muc dich khac nhu thiam than, hoi nghi hoi thao,
kinh doanh, cong tac v..v.. Khéng chi cung cip chd nghi ma khéch san co ca
Nha hang dé phuc vu d6 an thuac udng, va ca Giat 1a khi khach ¢ nhu cau giat 1a

quan 4o trong khi nghi tai khéach san.

2.2 Tinh hinh hoat dong kinh doanh phong nghi tai khach san Twong Vi
Hai Phong.
2.2.1 Thi trewong khéach

Hai Phong trong nhitng nam gan day c6 su phat trién vuot troi vé nén
kinh té, co s& ha tang thanh ph4. Dan chiing tiéu biéu 14 Hai Phong c6 hang loat
cay cau vuot séng, vuot bién, khong chi hoan chinh co sé ha tang giao théng,
giai quyét &ch tac hang ngay ma con con gop phan mé rong, lam dep thanh phd.
Pic biét, nhiéu cdy cau hién dai da hién thuc héa udc mo ngan doi cua nguoi
dan dat Cang, 1a nhip cau gop phan két ndi giao thuong, phat trién kinh té - xa

hoi gitra cac dia phuong va cac tinh 1an can.

Du 4n cau Binh bic qua séng Cam, néi lién quan Hong Bang va huyén
Thuay Nguyén, cing véi cau Kién, hé théng QL10 QL5 da déng gop vao su phét
trién giao thong duong bd phu hop véi chién luoc phat trien khu kinh té tam
giac Ha Noi - Hai Phong - Quang Ninh. Hiéu qua rd nhat cua cau Binh di tao
diéu kién dé thanh phd khai thac t6i da tiém nang kinh té cua huyén Thay
Nguyén (dia ban tiép giap vai tinh Quang Ninh), noi c6 nhiéu nha may Ion (nha
may dong tau Pha Rung, dong tau Nam Tri¢u, xi mang Hai Phong, xi mang

Chinfon...) thu hit va giai quyét viéc 1am cho hang van lao dong.

Cau Khué bac qua séng Van Uc, ndi 2 bo huyén An Lio va huyén Tién
Lang (10/2007-10/2010), 1a mot trong nhitng dy &n sir dung vén trai phiéu
Chinh phu dugc danh gia 1a ¢6 hiéu qua cao va y nghia 1on thac day phat trién
kinh té-xa hoi, quéc phong, an ninh tai cac huyén khu vuc phia Tay Nam va
thanh phd. Cau Pang, cau Han 1a 02 cay cau bac qua sdng Han (mot nhanh
thuoc hé thdng séng Théi Binh), cach nhau khoang gan 04km, ndi lién khu vuc
cudi 02 huyén Vinh Bao va Tién Lang
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Cau vuot bién Tan Vi - Lach Huyén, duoc coi 1a dai nhat Dong Nam A,
chiéu dai hon 16km (bao gébm ca cau va duong) két ndi cang Lach Huyén
(huyén Cét Hai) voi dat lién va két ndi noi thanh Hai Phong véi khu du lich tam
c& qudc té Cat Ba, v6i ngudi dan huyén dao Cat Hai.

Cau Rao 2 bic qua sdng Lach Tray, cach cau Rao cii khoang 01 km vé
phia thuong luu, néi véi duong H6 Sen - Cau Rao 1l va néi véi duong 353
(duwong Pham Vin Bong) tir Hai Phong di P6 Son. Cau Rao 2 hoan thanh cuing
lGc véi tuyén duong cau Rao 2 - nit giao Nguyén Vian Linh da gép phan tao ra
mang ludi giao thdng hoan chinh, két ndi két ndi trung tdm thanh phd véi duong
Pham Vin Pong duong cao toc Ha Noi - Hai Phong. Du an gop phan thic day
sy phét trién cac khu cong nghiép, kinh té, du lich. Hai bén tuyén duong cau
RA0 2 - niit giao Nguy&n Vin Linh di va dang hinh thanh nhig khu d6 thi mai,
nhiing trung tdm thuong mai hién dai cia cac Tap doan 16n trong va ngoai nudc

lam thay doi ting ngay dién mao d6 thi cua khu vuc phia Nam thanh phé.

Theo Tong cuc thong ké, nam 2021, dan sb thanh phd Hai Phong khoang
2,07 triéu ngudi, mat do dan sb 1a 1 358 nguoi/km2, dién tich 1 526,52 km2. Xét
vé dan s6 Hai Phong dang dung thir 7 tai Viét Nam.

Bang 1: TOP 10 xép hang dan sé cac tinh, thanh phé tai Viét Nam

XH Tinh Thanh Dan s6
1 Hb Chi Minh 8.993.082
2 Ha Noi 8.053.663
3 Thanh Hoéa 3.640.128
4 Nghé An 3.327.791
5 Pong Nai 3.097.107
6 Binh Duong 2.426.561
7 Hai Phong 2.028.514
8 An Giang 1.908.352
9 Hai Duong 1.892.254
10 Pik Lik 1.869.322
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Tai Hai Phong c6 co cau dan sb theo d6 tudi nhu sau:

Bang 2: Co cu dan s6 Hai Phong theo d6 tudi nam 2019

Tinh dén 01/4/2019
Tong Nam Nir
Hai Phong 2 028 514 1 007 767 1 020 747
0-4 160 975 |85 003 75972
5-9 184 951 |97 029 87 922
10-14 141 947 |73 465 68 482
15-19 112892 |58021 54 871
20-24 115717 |59 155 56 562
25-29 164 153 |83 367 80 786
30-34 175336 | 88936 86 400
35-39 159 093 |80 373 78 720
40-44 127 483 | 63379 64 104
45-49 129 337 | 64 443 64 894
50-54 118589 |57 391 61198
55-59 136 328 | 65173 71155
60-64 113376 |53833 59 543
65-69 70068 | 31155 38913
70-74 40475 |18037 22 438
75-79 27779 | 12 004 15 775
80-84 22935 | 8750 14 185
85 + 27080 | 8253 18 827

(Ngudn: Cuc Théng ké Thanh phd Hai Phong, Chi cuc dan sb)

Tur bang trén thay duoc dan s6 Hai Phong Ion, day 1a thi truong khéch
tiém ning, con chua ké dén nhiing khéach di cong tac dén nghi tai ddy, va khach
cong tac thuong rat chd trong chd nghi ngoi — khach san Tuong Vi tu tin rang
dap tmg dwoc yéu cau cua khach khi ¢ sb luong phong tuy khong nhiéu 1im

nhung gia ca va chat luong dam bao rang khach hang s& duoc sir dung nhiing
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tién ich va phong nghi tét nhat véi s6 tién da thanh toan. Ngoai ra con ¢ khach
du lich t&i Hai Phong mdi tuan déu rat 16n dé di “food tour”, khéch san Tuong
Vi nam tai truc duong trung tam, noi thuan tién dé di chuyén dén cac diém tham
quan, in udng va dé di chuyén céc thanh phé khéc, khach san con cach san bay
Cat Bi rat gan, chi khoang 3 km va trén mot duong thang — rat thong thoang va
dé di chuyén. Khéng chi c6 khach du lich ma Tuong Vi con nhim téi khach cu
dan cua thanh phd cudi tuan mudn thay doi khong khi, khach gia dinh dua con
cai di choi & cac khu vuc 1an can. Khach san Tuong Vi nam rét & vu thé cua
ban than dé day manh no. Co s& Lé Hong Phong gan san bay va trung tam thanh
phd ngoai trir khach Walk-in va khach quen thi thudng don cac khach cong tac,
du lich. Bic biét gan 16 22 Lé Hong Phong c6 nhiéu tda nha kinh doanh, nhiéu
cong ty thuong xuyén cé cac khach cong tac nén viéc bo phan Sale chd trong
vao mang Khach doanh nghiép nay rat dung dan va hiéu qua. Con khéach san co
s& Van Cao nam trén truc “phd Tay” Vin Cao, noi ndy thuong xuyén don cac vi
khach nudc ngoai ¢6 cu tra va giai tri tai do. Nhung khong ngoai 1€ cac vi khach
cong tac thinh thoang ciing mudn cu tru tai ddy, bo phan Sale da lam viéc rat
tich cyc trong viéc tu van va thuan theo mong muébn cua khach hang. Va diéu
dic biét nhat rang Tuong Vi 6 tan 2 co sd véi du loai phong cach tir hién dai t6i
am ap trang nha khong kém phan sang trong, biét thy san vuon c6 hd ca rat dep,
rat duoc 10ng céac vi khach ghé tham, dap ung duoc hau nhu céc gu tham my cua

khach hang.

2.2.2 Doanh thu

Trong 6 thang gan day, Tuong Vi van dang phat trién bén viing voi doanh
thu trung binh 6n dinh. Duéi déy 1a sb liéu doanh thu duoc thu thap thuc té tai 2
co so khach san, chua tinh tién thué mat bang tai co s L& Héng Phong, tién

lwong nhan vién tai ca 2 co s& va tién dién nudc.
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Bang 3: Doanh thu cua khach san Tuwong Vi Hai Phong giai doan 2023-2024

(don vi: triéu dong)

Thang Vin Cao Lé Hong Phong
Doanh thu Doanh thu
10/2023 296 440
11/2023 237 381
12/2023 252 474
1/2024 236 464
2/2024 201 305
3/2024 265 465

(Nguon: phong Ké toan — khéach san Tuong Vi Hai Phong)

Tuy 1 phét trién bén viing véi doanh thu 6n dinh nhung thuc té so véi hoi
dau nhitng nam khach san mgi ma cira thi day 1a muc doanh thu ¢ su sut giam.
Ly do sut giam 1 vi xung quanh c6 rét nhiéu cac d6i thu canh tranh dén chia thi
trudng véi khach san, co sd vat chat cua khach san xudng cap sau nhiéu nam st
dung du di duoc bao dudng dinh ki, khach hang cii chuyén doi sang khach san
méi trai nghiém...Khach san van dang di tim kiém ngudn khach hang méi,
nhung véi khach hang cii thi méi chi ¢6 gang du dé dap (ng nhu cau cua khach,
chtr chua c6 chinh sach hay phuong phap cu thé nao giit chan khéach hang. Viéc
khach hang di hay ¢ hoan toan la do khach hang, khach san chua c6 dong thai
nao khac dé tac dong vao tiém thuc khach hang. C6 thé vi du dén phuong phap
tich diém, xép hang khach hang than quen ... dé khach hang c6 dong luc, tiém
thirc mudn “nang hang”, “khang dinh” ban than ma chi tiéu nhiéu hon véi khach

san.
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2.3 Nhitng yéu té6 anh hwéng dén hiéu qua kinh doanh cia khéch san
Twong Vi Hai Phong.
2.3.1 Vi tri, co sé vat chat ki thuat cia khach san.

V& vi tri cua khach san, hé théng khach san Tuong Vi ¢6 nhiéu vu thé so
véi cac khach san khéc twong duong trén dia ban thanh phé.. Khi thanh lap
khach san, Giam ddc Dodn Van Hb va chi Lé Thi Diu — giam déc khéch san
Tuong Vi chi nhanh Hai Phong da phan tich, nhin nhan thi trudng rat chi tiét va
cu thé, dat khéach san tai vi tri giao thong thuan lgi — 2 cung duong dep nhat Hai
Phong vai xung quanh rat nhiéu cac dich vu tién ich, du diéu kién va co s¢ dé
thu hut dugc cac khach hang chién lugc. Viée dat khach san dau tién tai co so
Vin Cao véi myc dich, day nhanh luu dong dong tién, nhanh chéng hoi von va
ma tiép cac co so khac. V6i doi ngili nhan vién duoc dao tao bai ban, quy trinh
lam viéc rd rang va tai thoi diém nhitng nim 2000 khi Van Cao dang 1a khu phd
noi tiéng bay gio vai luu luong khach nude ngoai dong, gan dia diém don xe di
lam caa nhiéu nguoi, thi khong kho dé thay duoc khi Tuong Vi co sé Van Cao
dugc mo ra da thoi mot ludng gié méi vao thi truong khach san bay gio tai khu
vuc Véi thiét ké doc dao, 4m &p sang trong va hinh mau Biét thu san vuon ldc
bay gio van chua pho bién, giy duoc tiéng vang 16n lic by gio va thu hat rat
nhiéu khach nghi tai day. Sau d6 khi Tuong Vi mé thém co sé tai L& Hong
Phong niam 2016, dudi su quan st sic bén, suy tinh ki cang, du cho tién thué
mit bang rat cao nhung giam dbc van quyét dinh dat khach san tai mat duong Lé
Hong Phong — noi gia tri nha dat dat gia nhat Hai Phong. Vi tda nha cao 7 tang,
mdi phong rong 20-40m2 cling bai tri trang nha, hién dai, duyén dang mém mai,
clng véi dinh hudéng thi truong khéch hang rat r6 rang, Tuong Vi co so Lé
Hong Phong lai tiép tuc gay tiéng vang mét lan nira trong khu vuc. Khi xung
quanh rat nhiéu khach san, nha nghi con nhé 1&, ca con dudng c6 mot khach san
5 sao 1a The Shine thi Tudng Vi di xuat hién, dem dén cho khach hang mot lya
chon méi vira sang trong, gia ca di d6i vai gié tri nhan lai khién cho khéach hang

doanh nghiép xung quanh rat an tim khi dit phong cho d6i tac tai khach san.
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cung véi vi tri dia ly thuan loi, cét yéu dé khach san c6 thé giir chan dugc
khach hang ngoai gia ca phai ching thi chinh 13 co s& vat chat dugc dau tu chin
chu, chat lugng khién cho “gia ca di doi ciing gia tri nhan vé&”. Pugc & trong mot
khach san sang trong, trang thiét bi hién dai duoc bao dudng dinh ki, co cay hoa
14 duoc tudi nuée, cét tia can than, cac phu ki¢n trang tri khac luén duoc thay
mai va cap nhat thuong xuyén khién khéach nghi rat thich thd va muén quay lai.
Co s& vat chat & day duoc chi trong chat luong ngay tir khi dau tu vi du nhu:
Tivi LCD — Sony, Smart tivi Sharp, diéu hoa inverter GREE 9000 BTU, ném
Everon, tiing cay hoa trang tri trong phong dugc nhap noi dia Trung rat dep lai
dé dang vé sinh.

2.3.2 Quy trinh tiép d6n tai quay L& tan.

L& tan khi mé&i vao déu duoc training cac ki nang bai ban cua L& tan nhu:
giao nhén ca, don tiép khach nghi gio - nghi dém, check out khach, duoc tham
quan va giai thich tudng tan cac chd dé do, cac loai gidy to va noi luu giit ching,
va cach noi vai khach nhu thé nao cling duoc khach san rat coi trong trong van
dé “Huéng dan” ndy, vi vay co thé dam bao duoc chat luong nhan vién I8 tan
dong déu va chuyén nghiép khi dén tiép khach hang. Quy trinh dén tiép tai quay

I€ tan khach san Tuong Vi & nhu sau:
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Chao don khach

i

Xac dinh cong vige dit Nhan yéu ciu caa Xac dinh kha niing
phona — khach — cung dap &na

Co dzjtl l Khong

Chiap nhan

Khong dat

Ping ki khach Théa thuan va thuyét
phuc khéch
Xac dinh phwong thiic Tir choi, hen dip khac
thanh toan

l

Bo tri phong va ban
giao thé khéa

l

Giéi thigu thong tin vé
cac dich vu

Pay 1a quy trinh dén khach kiéu mau cuaa bat ki khach san nao déu ciing
c6 va Tuong Vi ciing khong ngoai 1€, dé mang dén cho khach hang cam giac
chuyén nghiép va phuc vu chu dao, 18 tan khong duoc phép quén bat ctr budc
nao trong quy trinh va timg cdu néi déu duoc huan luyén ki cang. Dé biét mot
khach san c6 chuyén nghiép va chat luong hay khéng, khach hang c6 thé danh

gia ngay tir cau chao cia nhan vién 18 tan. L& tan duoc huan luyén tir cau chao
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cho dén giong diéu khi ddi dap véi khach hang, ki nang gi6i thiéu, tu van, dinh

hudng ban phong ciing dugc chi dao bai ban.

2.3.3 Tiéu chuan van hanh cia khach san Twong Vi Hai Phong

Khéach san Tuong Vi c6 tiéu chuan 3 sao nhung tiéu chuan van hanh cua
khach san Tuong Vi Hai Phong khong giéng cac khach san 3 sao khac, thay vao
d6 s& cai tién, bo bét cac cong doan ruom ra, tan dung nhan sy dé hoan thanh

viéc van hanh mot cach hiéu qua va logic nhat.

Budc 1: Tiép nhan thdng tin khach hang: Budc dau tién nay bo phan phu
trach tiép nhan théng tin khach hang sé 1a bo phan Kinh doanh. Khéach hang s&
book phong hoic dé lai thong tin thong qua cac phuong tién nhu: website, email,
dién thoai, kénh OTA,... B6 phan kinh doanh sé nhan duoc théng bao khach
hang c6 nhu cau st dung dich vu. Sau d6 nhan vién s& tiép nhan théng tin, kiém
tra tinh trang phong trong. Tir d6 dé dua ra quyét dinh tiép nhan hay tir chdi, tu

van theo yéu cau cua khach hang.

Budc 2: Check in tai quay L& tan: Sau khi nhan théng tin khach hang tur
bo phan kinh doanh. Bo phan L& tan sé tién hanh dat phong, xép phong va cap
nhat ho so khach hang. Viéc nay s& gilp viéc check in ctia khach hang dién ra

thuan loi va nhanh chong hon.

Budc 3: Dich vu di kém: Trong qua trinh Iuu tra tai Khach san khach hang
s& yéu cau str dung thém nhiing dich vu phat sinh. Nhu: an uéng, minibar, budng
phong,... lic nay bo phan I tAn s& cd nhiém vu cap nhat nhitng chi phi nay mot
cach rd rang. Viéc nay s€ giup viéc thanh toan khi khach check out nhanh
chong va chinh xac.

Budc 4: Thanh toan : Khi khach check out b phan thu ngan sé€ thuc hién
thanh toan cho khach hang. Trudc d6 1a cac hoat dong kiém tra day du chinh xac

cac dich vu khach hang da st dung trong khach san.

Budc 5: Théng ké hoa don va 1am béo céo doanh thu ngay: Sau khi thanh

toan xong bo phan thu ngéan sé luu gitt hda don trong ngay va lam bao cao doanh

31



thu cho mét ngay vao Iuc 12 gio 16 phuat. Vi day 1a khung gid da duoc lap trinh
tai phan mém, 16 phat s& bing 1 gio, day duoc coi 1a méc thoi gian danh dau

tron ven 1 ngay kinh doanh caa khéch san.

Budc 6: L& tan giri chung tir toi Ké toan: Sau khi hoan thanh xong bo bao
c4o, 18 tan s& guii cho ké toan dé ra soat, va sau d6 s& dugc thu quy dén nhan bao

c40 va nhan tién doanh thu.

Budc 7: Tong hop chi phi: Sau khi cac bo phan chuyén céc chi phi, chiing
tir phét sinh. B phan ké toan sé co trach nhiém tong hop, ghi chép va luu trix

moi chung tur trong khach san.

Budc 8: Cham soc khach hang: Khi khach hang hoan thanh viéc su dung
dich vu, b phan cham soc khach hang s€ luu trit thong tin, theo dbi va lap cac
ké hoach chim soc hoi tham. Bén canh dé, s& xin nhiing y kién danh gia cua
khach hang vé céc dich vu. Tir d6 khach san c6 thé phat trién hon nang cao trai

nghiém khach hang hon nira.

Quy trinh van hanh ciaa khach san Tuong Vi don gian hon so véi tiéu
chuan cua khéach 5 sao hién nay vi nhan lyc chi vira da dé van hanh nhimng diéu
co ban nhat. Viéc mot nhan vién ganh nhiéu trach nhiém cong viéc khac nhau cé
thé gay nén su qua tai trong cong viéc, tuy nhién nho c6 quy trinh 1am viéc rd
rang nén viéc xay ra sai sot rat it, néu co thi ciing s& truy tim va xu ly rat nhanh,
moi truong 1am viéc hoa thuan vi vay du ¢ nhiéu viéc hon nhitng chd khac
nhung tai day Tuong Vi van dang duoc cho 1a mot méi truong lam viéc rat dang
dé hoc hoi. Pay ciing 1a diéu dic biét ma khong chi khach san Tuong Vi Hai
Phong ma cac khéach san 3 sao khac ciing c6 — d6 1a su tan dung nhan su, dé cac
nhan vién 1am viéc da niang hon so véi tiéu chuan 1 viéc/ nguoi. Theo em thay,
vé viéc nay xét theo phia cong ty s& cd loi cho ban lanh dao khi chi thué 2 bo
phan nhan sy ma xtr 1y duoc 3-4 cbng viéc, tiét kiém duoc chi phi van hanh
khach san. Con phia nhan vién cling dugc thir thach va lam cédc céng viéc lién

quan dén nganh nghé dé hiéu rd cach van hanh cia mot khach san 1a thé nao, tir
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d6 tré nén da ning, niang doéng hon, va tam hiéu biét ciing s& nhiéu hon nhiing

ngudi chi 1am duy nhat 1 cdng viéc / bd phan nhu cac khach san khac.

Cach téi vu quy trinh van hanh khéch san hiéu qua: Quy trinh van hanh
khach san Tuong Vi da duoc tdi uvu hon ngay mdi thanh lap. Luc trude, nhan
vién con 1am viéc hoan toan trén giay to, viéc ghi chép lién tuc gio vao gio ra
cua khach dé tinh thanh tién thanh toan. Ngay nay khach san da ap dung phan
mém quan Iy, moi thdng tin lién quan dén ban phong déu dugc vao may va may
mac s& 1am thay con nguoi nhiéu cong doan. Cling véi d6 khach san ciing khong
dirng ngay viéc ghi gidy to vi d&& phong may tinh c6 su ¢ bat ngd, em thay day
la cach van hanh rat bai ban va hiéu qua, vira tiét kiém duoc cong strc hon so voi

lGc méi so khai, vira khéng hoan toan phu thudc vao may méc qué nhiéu.

2.3.4 Phan loai phong khéach san.

Khéch san Tuong Vi ¢ nhiéu loai phong 1a: Superior (phong tiéu chuan),
Deluxe (phong cao cap), Family — Twin (phong gia dinh/phong 2 giuong), VIP
(phong dic biét). Tay vao muc dich, sa thich va mong mudn caa khach hang ma
khach san s& cung cap phong nghi. Véi gia dinh di du lich thi lya chon phong
nghi Family la su lua chon hop ly, vai cdp doi tinh nhan thi phong nao trong nay
cling c¢6 thé dap tmg duoc nhu cau. Phong Superior tuy nhé nhat nhung dién tich
khdng phai qua nho, c6 cam gidc 4m ap véi tone vang nau tai L& Hong Phong,
c4c tone tim, vang, hong, den tai co sé Vian Cao, phong nghi rat kin d4o, mang
lai sy thoai mai cho khach hang. Phong Deluxe c6 ctra s6 1am khdng gian tro
nén thoang dang hon, phu hop cho khach cong tac hay nhirng nguai thich anh
sang ty nhién, budi tdi c6 thé nhin ra san vuon Vin Cao hoic duong phd Lé
Hong Phong. Va cubi cing la hang phong VIP, ding nhu céi tén, 1a hang phong
danh cho céc vi khach thich cam giac sang trong, tién nghi vaéi phong nghi rong
40m2, c6 ghé sofa dé tiép khach, ¢ tivi 16n 40 inch sic nét, 2 diéu hoa d¢am bao
phong ludn dit mat va thoai mai. Tiéu chuan chung cua khach san Tuong Vi la
givong nga 1m8x2m/ phong, véi phong Family — Twin s& 13 2 giudng moi

giuong 1m2x2m hoic 1a ghép thanh 1 givdng 2m4x2m, va mdi phong sé ¢ tiéu
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chuan 2 khach nghi, tir khach nghi thir 3 s& phu thu va ké thém Extra bed. Véi
cach sip dat va thi truong khach nhdm téi caa Tuong Vi thi ddy 1a mot su sap
xép hop ly. Tuong Vi nhan dinh thi truong khach cha yéu s& 1a nguoi tir 25-50
tudi, 12 do tudi da co kinh té, chiu chi, théng thai va nhu cau hudng dén mot
khach san sach s€, sang trong nhung gia ca phai chang, ban than phai dugc
hudng mot chat lwgng tot nhat so véi dong tién bo ra. Cung véi do 1a khach
cong tac cua cac cong ty 1an can, khach nghi lich sy va can mot phong nghi sach

s& Vi tiéu chuan chuyén nghiép.

2.3.5 Trinh d9, thai d§ cia ddi ngii lao déng, ngudn nhan luc cia khach
san.

Dé d¢am bao cho viéc huan luyén nhan vién hiéu qua, thi ban than nhan sy
duoc tuyén phai 1a ngudi c6 trinh do, ¢6 pham chat tét, dao duc tbt va ca tinh c6
thé 1am viéc theo team. DAu tién phai noi dén dao duc, khach san chi tuyén va
tao co hoi viéc 1am véi @ng vién trung thuc, that tha, dao duc tét, tuyét doi
khong bo qua hay bao che, tha thir cho viéc gian lan hoac trai phap luat. Trinh
d6 khong bat budc phai hoc dai hoc nhung phai ¢6 ngoai ngit, c6 thé 1a tiéng
Anh hozc Han, Trung, Nhat. Ké tiép phai c6 voc déang can dbi, ngoai hinh wa
nhin, tuy viéc nay khdng qua quan trong trong viéc tuyén dung nhan su nhung
néu c6 thi sé& 1a loi thé cua wng vién. Quan trong nhat chinh 1a kha nang tu duy,
tu tin vao ban than dé co thé lam viéc va thuyét phuc khach hang ciing nhu lam
viéc theo nhom hay ca nhan déu dat dugc hiéu qua cao nhat. Tir nhirng té chat
duoc xét tuyén ngay tir dau vao nhu vay, rat d& hiéu khi khach san ban bé quy
dinh, quy trinh dé nhan sy 1am viéc thi déu duoc ap dung, khéng bo sét mot chi
tiét nho nao, khién doi ngii lao dong tai khach san duoc khach hang danh gia rat
cao, rat dugc ua thich. D6 1a tiéu chuan 18 tan, con véi bd phan Budng phong sé
4p dung tiéu chuan khac. D6 chinh 1a phai c6 stc khoe tét, nhanh nhen, chim
chi can than va c6 d6 tudi tir 18-50 tudi. Hién nay 2 bén co s déu dang c6 céac
nhan vién budng phong véi s6 tudi khoang 35-45 tudi, cac nhan vién déu rat
nhanh nhen, tich cuc, tinh cach than thién mén khach, do d6 khong chi nhan
vién 18 tan dugc yéu thich ma khi khach hang gap nhan vién budng phong ciing
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déu cam thay rat hai 1ong véi su than thién va nhanh nhen caa moi nguoi. Diéu
nay ching minh bo phan HR dang lam viéc rat tét, HR rat c6 mét nhin trong
viéc tuyén dung nhéan vién trude khi dua dén bo phan dé dao tao. Ciing can xét
dén dé co thé dao tao va s hitu mot doi ngii nhan vién tich cyc, gop phan 16n
cho su van hanh tron tru hoan thién cta khach san nhu vay mét phan 1a do méi
truong tét, thai do hoa nha, mot phan chinh 1a do ché do lvong thudng rd rang,
khong bao gio co chuyén cham tré mot ngay, tinh cong khong sét di chi mot
tiéng cua nhan vién, quyén loi di doi vai trach nhiém khién nhan vién rat vui vé
lam viéc va hoan thanh ching mét cach tét nhat.

2.3.6 Mot s6 nhan té khac.

Sy phat trién cia mot doanh nghiép ludn dat trong su van dong caa nén
kinh té chung. Vi vay, ngoai nhiing nhan té chu quan trén thi cac nhan to vi mo
khach quan nay sé& tac dong khong it d¢én hiéu qua kinh doanh caa don vi nhu:
Su phét trién cua nén kinh té chung, lam phat, chinh sach tai chinh duoc quy

dinh tr cac co quan chirc nang, phap luat,. ..

Hién nay, nén kinh té Viét Nam dang c6 nhiing budc chuyén minh manh
mé& theo hudng cdng nghiép hoa, hién dai hda, tap trung vao cac nganh kinh té
mili nhon & céng nghiép va dich vu. Qua d6 tao diéu kién cho nganh du lich néi
chung va nganh kinh doanh khach san c6 méi truong phat trién tich cuc hon.
Cung véi d6 1a moi trudng chinh tri - x4 hoi trong nudc binh 6n va c6 duong 16i
ngoai giao tich cuc véi cac nude lang giéng 1a day manh hop tac va dau tu quoc
té, Chinh phu dd c6 nhitng hoat dong nhiam thuc day thi truong du lich nhu tao
ra moi trudng tiém ning cho cic doanh nghiép khach san nhu don gian hoa thu
tuc nhap canh cho khéi ASEAN, kéu goi cac cong ty nudc ngoai dau tu vao Viét
Nam...Diéu ndy d4 thu hat mot lugng 16n khach du lich dén Viét Nam, ho 1a

mot trong nhitng khach hang mang lai doanh thu khéng nhé cho khéch san.

Thanh phé Hai Phong 1a mot trong nhitng trung tam kinh té x& hoi 16n cua
khu virc mién Bac néi riéng va ca nudc ndi chung. Vai toe d6 ting truong cao,

nhitng ndm gan day thanh phd lubn thu hit cac doanh nghiép, chuyén gia ca
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trong va ngoai nudc dén dau tu va phat trién. Ké dén nhu cac khu cong nghiép
Nomura, khu céng nghiép V-Sip, Trang Dué, Pinh Vi...Thém nira, Hai Phong
con c6 nhiéu canh quan du lich dep nhu béi bién D6 Son c6 khu du lich Poi
RANng, dao HOon DAu, quan dao Cat Ba, vinh Lan Ha - mét trong nhitng Vinh dep
nhit trén thé gidi méi dugc UNESCO c6ng nhan 1a khu du trit sinh quyén thé
gidi (ndm 2004), nam 2024 via rdi da duogc céng nhan 1a Di san Thé giéi. Co
thé nhin thiy Hai Phong c6 tiém niang dé phat trién du lich ca ¢ hién tai va trong
tuong lai néu ¢ chinh sach phét trién du lich hop 1y, bén viing va hiéu qua. Bén
canh d6, So du lich thanh phé ludn cé cac chinh sach khuyén khich cho cac
doanh nghiép kinh doanh du lich trong dia ban. Theo Dién dan Doanh nghiép:
“Theo 6ng Nguyén Vin Tung - Chi tich UBND TP Hai Phong, nim 2023, tinh
hinh kinh té - x& hoi thanh phé tiép tuc 6n dinh va phat trién. Hai Phong thu hat
7,9 triéu luot khach du lich, tang 12% so v&i nam 2022. Dia phuong nay ciling
khai cong mot s6 cong trinh, du &n 16n trong cac linh vuc nhu giao thong, cong
nghiép, d6 thi, gop phan nang tam vi thé va ma duong phat trién cho nhiéu linh
vuc kinh té - x& hoi caa thanh phd. Béng thoi, trién khai van dong cac to chuc
qudc té hd so dé cr quan dao Céat Ba - vinh Ha Long va chinh thuac duoc
UNESCO ghi danh Ia di san thién nhién thé gi6i...”. Mot trong s6 cac muc tiéu
nam 2024 cua Hai Phong 1a “Thu hut khach du lich dat trén 9,1 triéu lugt khach”.
CO cac nhom giai phap nhu sau: “TP Hai Phong sé chu trong mo rong khong
gian kinh té, d6i méi mo hinh ting truong, co cau lai nén kinh té theo dinh
huéng phat trien 3 try cot cha yéu: céng nghiép cong nghé cao; cang bién -
logistics; du lich- thuong mai.” Qua day em thay duoc sy ung ho, quyét tim day
manh du lich cting véi cac nganh céng nghiép khac trong ké hoach phat trién
nén kinh té Thanh phé cua cac cap lanh dao dia phuong, tir d6 tu cac cap co sd
s& O cé4c chinh sach quan ly, tao diéu kién dé cac co sé kinh doanh nganh du
lich duoc d& dang phat trién hon. Vay nén viéc kinh doanh cua doanh nghiép
cling vé miat gidy to phéap Iy hay nhitng van dé phap luat ciing dé dang duoc xir

ly va doanh nghiép duoc bao vé hon boi phap luat.
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2.4  Thuc trang kinh doanh khach san Twong Vi Hai Phong.
2.4.1 Thuc trang hiéu qua kinh doanh khach san Twong Vi Hai Phong

Voi thoi diém hién tai 1a ndm 2024, sau dot dai dich thé gigi Covid-19
duoc hon 2 nam ké tir khi Hai Phong chinh thirc mé cira hoat dong tro lai, cling
véi cac khéach san khac trong khu vuce, Tuong Vi van dang day manh su phét
trién kinh té cua quan Ngb Quyeén. V&i nd luc hoan thién ban than, ddy manh
cong tac marketing, chd trong thi truang khach gc, muc tiéu mé rong thi truong
khach trong tuong lai thi Tuong Vi van dang vuon minh phat trién so voi cac
di thu cung khu vuc. Vi méi bat dau vao moa du lich tai Hai Phong ( thang 5-
10 ) nén Tudng Vi dang c6 lugng khach hang trung binh, on dinh ting thang.
Véi nhitng méi bat dau vao moa du lich tai Hai Phong ( thang 5-10 ) nén Tudng
Vi dang c6 luong khach hang trung binh, 6n dinh ting thang.. Du dinh khi dén
mua du lich cao diém tai Hai Phong, Tuong Vi s& chuyén doi thi truong dén
khach du lich Bdi Rong Do Son, du lich foodtour trong thanh phé, gia dinh nghi
dudng, cac ban tré dén trai nghiém. Song song cuing d6 van sé tiép tuc phat trién
thi treong khach hoi nghi, hoi thao va khach cong tac tai cac cong ty lan can
khach san. Véi cac thang khdng phai cao diém, khéach san c6 thé dat doanh thu
hon 400 triéu dong, con trong cac thang cao diém, thi doanh thu khach san c6
thé ting truong 1&n 10-30% tly vao hiéu suat lam viéc caa phong ban Sale —

Marketing cua khach san.

2.4.2 Thuan lgi — Uu diém

Khéch san Tuong Vi Hai Phong nhu da phén tich bén trén rang ca 2 co so
déu duogc dit trén mat duong, vi tri rat dep cua thanh phd, cu thé 12 phd Vin Cao
Véi co s 1 va phd L& Hong Phong véi co s 2. Ca 2 khach san déu c6 chd dé xe
rong réi, thuan tién di chuyén dén cac diém du lich, cong tac, cac cong ty, siéu
thi, cho, ... bén canh. Xung quanh c6 rat nhiéu tién ich nhu: goi dau, massage,
d6i tién, tram xe bus,... cho khach nghi thoai mai str dung. Tiép dén khéch san
cha yéu hudng dén nguon khéch Ié nén khéach hang cé thé an tdm sir dung phong

V6i gia vu dii, ré hon trén cac trang dién tir, bang gia voi cac dai ly khéac cua
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khach san. Tuong Vi so hitu hinh anh trong mét cac doanh nghiép du lich, khach
hang 12 mot khach san cd dién tich vira, nhung rat uy tin va chuyén nghiép, luén
cd gang thoa man khach hang, chinh vi vay luong khach dén véi Tuong Vi rat

6n dinh, chi can c6 dip thi s& quay lai nghi.

Thuan loi tiép dén cua Tuong Vi 1a ¢6 duoc sy nhanh nhen trong viéc tiép
xdc véi ddi tac khach hang. Trong kinh doanh c6 rat nhiéu chiéu thie duoc &p
dung, va “tién ha tha vi cudng” 1a mot trong s6 do: ra tay truéc, chiém wu thé
trudc, tim kiém va gianh lay khach hang 1a phuong cham lam viéc caa bo phan
sale. Gid tri caa Tuong Vi chic chan khong thé cao bang The Shine - khéach san
4 sao ngay bén canh, nhung Tudng Vi la khach san gia dinh, ¢ thé co duoc gidn
dugc trong phan chinh sach gié véi dbi tac, tuy rang khong c6 wu diém vuot troi
dé canh tranh voi khach san The Shine, nhung so vé cung phan khiic thi Tuong

Vi la mot d6i thu dang gom cua céc khach san khac trong khu vuc.

Sau vai nam hoat dong thi khach san cling da c6 cho minh 1 tép khach
quen, va cé&c vi khach nay rat vui vé khi co thé gidi thiéu duoc gia dinh, ban bé
biét dén khach san Tuong Vi va chinh sy trai nghiém hai long cia khach hang la
licu thudc marketing hiéu qua nhat. Trong thoi dai ting binh luan, ting loi noi
cta khach hang déu anh huong dén nha cung tng dich vu thi viéc khach san c6
thé théa man va lam hai 1ong khach hang 1a mot viéc tat yéu, 1a budc dém dé co
duoc sy tin tuong va yéu thich caa khach hang — thtr rat quan trong trong kinh

doanh dich vu trong qué khir va ca hién tai.

2.4.3 Khé khin — Han ché

Uu thé cua khéch san 12 vi tri dep nhu em da dé cap bén trén, thi em nhan
thay day ciing 1a 1 khé khin cho khach san vi dé c6 mot vi tri dep thi phai tra
tién thué nha cao, dan dén chi phi van hanh cao, dit ap luc Ién doanh thu phai
dat néu khong s& 16 von. Day vira 1a thuan loi vira 1a khé khin nén van dé tién
thué nay 1a 1 han ché khdng thé giai quyét ma chi c6 cach tang doanh thu dé bu
dap lai chi phi van hanh. Ngoai &p luc doanh thu, thuc té rang khu vuc dat khach

san 1a noi c6 thi trudng canh tranh gay gat. Ngoai mit duong khach san ra thi di
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vao cac con duong ngay canh, dang sau khach san ciing c¢6 cac khach san — nha
nghi khac gi4 ré hon thu hut cac vi khach ¢ nhu cau chi ¢é nghi véi muc chi
tiéu tiét kiém. Vi vay dé thu hat duoc nhiéu khach hang kiéu “sé luong” thi chac

han khong phai wu thé cua Tuong Vi.

Cung véi d6 1a nhu cau khach hang phuc tap, thi truong rat nhiéu khéch
nhung Tudng Vi khong thé 1 minh chiém linh hét dugc, tu khach san phai hiéu
rd va day manh phia khach hang muc tiéu, dong thoi can mo rong thi truong ra
hon dé c6 thé tim kiém duoc nhiéu khach hang hon. Song song véi d6 phai nd
luc 1am hai long khach hang, tranh viéc dé khach khdng hai long vi véi su canh
tranh khéc liét nay cung véi mang x& hoi pho bién, mot nguai khdng hai long

nghia 1a mot nghin nguoi khong dén véi khach san.

Dé gop phan giam thiéu chi phi van hanh, nhu em da dé cap ring khach
san dang tan dung nhan su dé hoan thanh céng viéc van hanh. Bdi voi nhu cau
khach phurc tap, cong viéc I tan phai tiép nhan nhiéu théng tin, ban than ké toan
hay sale ciing phai kiém thém cac cong viéc cia bo phan khac dé co thé dam bao
duoc kha niang van hanh caa khéach san, tir 6 khoi luong cong Viée tang cao, ap
luc @& 1én mdi nhén vién khong cach nao tranh khoi nhitng mau thuan, va cham
trong nhan sy, doi hoi cach giai quyét phai cong bang dé khong ai phai thiét thoi,
tir d6 tuy rang cong viéc van nhiéu thé nhung s& khién nhan vién an tam lam

viéc, khdng bi stress cam xuc ¢ trong moi trueong lam viéc.

Tiép theo, d6 1a giai phap marketing truyén thong chua hiéu qua: Thuyc té
rang truyén thong cua khach san Tuong Vi tai Hai Phong dang 13 1 ngudi van
hanh do6 1a Sale Manager — chi Lé Thi Diu. Vi la 1 nguoi van hanh cho nén no
khéng thé hiéu qua bang mot bo phan van hanh dwoc. Hién nay khi tra Khach
san Tuong Vi Hai Phong van sé& tra duoc khach san van dnag hoat dong trén céac
nén tang mang x& hoi, nhung dé dao sau vao thi trang web chua duoc tan dung
dé khach hang dat phong truc tiép ma van can qua hotline, Facebook, Zalo
thuong xuyén dang bai nhung khong dwoc nhiéu luot tuong tac. Tuc 1a khach

san dang chua c6 ké hoach quang cdo trén cac phuong tién truyén thong triét dé
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dé thu hit khach hang ma mai chi tao dung thuong hiéu dé khach hang biét dén
khi tra cu trén mang. Day 1a mot budc thiéu sot 16n trong viéc kinh doanh cua
khach san hién nay, song van chua tim duoc cach khic phuc vi bo phan Sale van

dang thiéu hut nhan lyc.

Cubi cuing, cting khu vuc dé, cu thé 1a ngay bén canh khach san Tuong Vi
la The Shine 2 — mot khach san 4 sao tiéu chuan qudc té - 12 mot khach san 16n
trong khu vuc. Tuy sinh sau dé muon hon nhung The Shine 2 véi tiéng noi tir
The Shine 1 — noi chuyén t6 chirc cac su kién quan trong, sang trong tai Thanh
phd va vai kién tric trang hoang 4 sao, mac gié tai The Shine 2 lai vo cling canh
tranh véi cac khach san khac trong khu vuc nén day 1la mét kho khan 16n cua

Tuong Vi trong viéc thu hat khach hang.

40



Tiéu két chwong 2.

Nhin chung, tai Hai Phong khu vuc quan Ngd Quyén dang co rat nhiéu
khach san, nha nghi nham phat trién du lich chung cua thanh phé. Dé ton tai,
phat trién duoc tai day thi khach san can c6 noi lyc viing vang, kha nang nhin
nhan thi truong tdt, tap trung vao phét trién thé manh cua ban than. Cung véi
muc tiéu phét trién caa thanh phé vé du lich bién, foodtour néi thanh, du lich
ting budc duge ddy manh va phat trién, tao diéu kién cho cac nha cung céap dich
vu du lich duoc phét trién cling, vi vay chdng ta can nam lay co hoi dé phat trién
ban than. Tuong Vi nhin nhan 16 duoc uu diém, thé manh ciing nhu yéu diém
can khic phuc cua ban than dé c6 thé nang cao hiéu qua kinh doanh, tiép tuc
phat trién bén viing véi thanh phd. Tai chuong 2, em da phan tich vé uu khuyét
diém cua khach san, tir @6 em sé& dua ra cac y kién, giai phap nang cao hiéu qua

kinh doanh cua khach san Tuong Vi Hai Phong tai 2 co so.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP NANG CAO HIEU QUA KINH
DOANH TAI KHACH SAN TUONG VI HAI PHONG

3.1  Pinh hwéng, muc tiéu phat trién cia khach san Twong Vi Hai Phong

V6i tinh hinh dinh huéng phét trién nganh du lich 1a nganh kinh té duoc
phat trién tiép theo tai Hai Phong thi ngay cang c6 nhiéu co s luu tra. Ngay nay
viéc ra doi cac khach san c6 quy mé Ié6n nhu Pullman, Melia, The Shine,
Sheraton,...nhitng khach san nay c6 co s vat chat, doi ngii lao dong ngay cang
duoc hoan thién, nén dé chiém duogc loi thé trong kinh doanh, cac khach san déu
can dua ra cac chinh sach, phuwong hudng phat trién khac nhau dé dwa khach san
ciia minh dén suy nghi ciia khach hang. Va van dé ma céc nha quan ly quan tam
hién nay d6 1a cai thién chat luong dich vu d c6, da dang hda nang cao chat
lwong dich vu bd sung. Vi du nhu tai khach san thi ngoai luu tra, khach san con
c6 cac dich vu bo sung nhu dn udng, massage, gym...Va khach san Tuong Vi
Hai Phong ciing dang nham dén muc tiéu d6. Bi véi kinh doanh khach san thi
doanh thu caia Tuong Vi chu yéu 13 tir dich vu luu tra, s6 it 14 tir dich vu dn udng,
giat 1a. Mic du dung trudc tinh hinh canh tranh gay gat trong khu vuc hién nay,
Tuong Vi van cé thé c6 cho minh mot chd dang trong 1ong khach hang, mot
lugng khach hang 6n dinh qua timg thang. DPé nang cao kha ning canh tranh cua
ban than, Tuong Vi dd c6 nhitng chinh sach duong 16i mai dé gitp khach san
tdn tai va phét trién, nhu: B6 sung, thay méi co s¢ vat chat khach san, téi wu trai
nghiém khéach hang vé trang thiét bi; chi dao thuong xuyén, chat ché, cé cac
bién phap vé gia, khuyén madi, tiép thi, quang cdo; dam bao sy can bang hop ly

vé gia ca, chat luong dich vu va cap hang cua khach san.

Muc tiéu phat trién cua khéach san 1a nhitng gi doanh nghiép dé ra cu thé
nhitng gi mong muén, can c6 su hd trg, phdi hop cua tat ca cac ca nhan trong tap
thé. Muc tiéu can cu thé, phai co tinh kha thi, phai do ludng duoc va co wdc tinh
thoi gian. Muc tiéu ngan han caa Tuong Vi 1a on dinh va giir viing thi truong
hién tai; taing doanh thu 1én 10-20% cung ki nam ngoai. Muc tiéu dai han cua

khach san mang tam vi mo, muc tiéu nay can dugc nghién ctu ki ludng vi nd
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anh huong tryuc tiép dén chién lugc kinh doanh khéch san. Cung véi d6 ludn co
su sdn sang thay ddi dé phd hop véi xu thé thoi dai. Va muc tiéu dai han caa
khach san Tuong Vi 1a: Thuc hién tt chinh sach marketing, xay dung niém tin
trong tdm tri khach hang, xay dung thuong hiéu Khach san Tuong Vi; thu hat
khéch hang trén thi truong méi; ting ché o dii ngd nhu thém ngay nghi, ting
murc thuong doanh thu dé khich 18 nhan vién 1am viéc; han ché thay d6i, luan
chuyén nhan sy dé giam chi phi dao tao va dam bao chét lwong phuc vu cua
nhan vién.
3.2 Céc giai phap nang cao hiéu qua kinh doanh khach san Twong Vi Hai
Phong
3.2.1 Ap dung chién lwec mua thap diém

Vi thanh phb Hai Phong 1a thanh phé du lich bién cho nén c6 loi thé rat
Ién vé san pham du lich bién, song song véi d6 1a nhitng bat loi do dic diém cua
san pham du lich, bi anh huéng bai tinh mia vu rat [6n. Vay nén dé di qua dugc
mua thap diém trong du lich thi khach san Tuong Vi can c6 cac dong thai lap ké

hoach, dé xuat nhitng phuong an nhu:
- Cung cap cac chuong trinh khuyén mai canh tranh

- To chuc céc su kién gay thu hat su chil y (43 dugc cac co quan chic
nang dia phuong cho phép)

- Tham gia nhiét tinh vao cac I& hdi dia phuong nhiam quang béa khach san
V&1 nguoi dan dia phuong va du khach bén ngoai.

- Lam ndi bat cac tién nghi, doc dao cua khach san bang cac bai viét trén
mang xa hoi.

Chi can khéch san dit ra muc tiéu, vach ra ké hoach phat trién dung dan
hop Iy va c6 mirc dau tu kip thoi thi s& gilp ich 16n cho sy phat trién cua khéach

san.
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3.2.2. Tang cwong quang ba Marketing
3.2.2.1. Tap trung vao website truc tuyén

Sau thoi ki dich Covid qua di, nganh du lich bj anh huong rat Ion, diéu
nay khéng chi khién luong khach du lich tut giam ma con thay doi co cau, thoi
quen cua khach hang khi di du lich, thay vi tim dén cac dai 1y dé di tour thi véi
nhitng noi don gian nhu cac tinh thanh phé khac trong Viét Nam du khach sé& c6
xu hudng 14 ty tim hiéu, tu dit phong, tu book tour du lich tai diém ctia noi minh
dé du lich. Pay 1a thoi diém website khach san phat huy hét cong dung thic day
kinh doanh khi cho phép khach hang tim kiém 24/7 vé dich vu khéach san nhu
thé nao, gid ca ra sao, c6 cac chuong trinh vu dii sau dich khong,... Puong
nhién maot trang web c6 noi dung hitu ich, c6 thé cung cap nhiéu théng tin s& thu
hut lwong 16n khach hang truy cap. Pay manh dat phong truc tuyén 1a chién luoc
kinh doanh hiéu qua boi hon 60% nguoi dung Internet nghién ciu truc tuyén
trudc khi ho dit chd cho ké hoach du lich. Do vay, du website c6 néi dung
phong phd, mang lai nhiéu diéu hitu ich cho du khach nhung néu thiéu phan dit
phong truc tuyén thi khach san da tu tir chéi khach hang caa minh roi. Bo phan
sale cd thé lién hé véi khach hang cii ciia minh dé mong mudn ho cung cip cac
danh gia truc tuyén; tap trung vao phan co s& vat chat sach s& néu cé thé, diéu
nay s& dam bao an toan trong tam tri caa nhitng khach hang tiém nang dy dinh

dit phong caa khéach san qua cac kénh truc tuyén trong tuong lai.

Tiép thi trén truyén théng mang x& hoi: Mang x& héi 1a cach nhan dugc
nhiéu luot dat phong hon, nang cao gia tri thuong hiéu ciing nhu két ndi va thu
hit nhiéu khach hon. Do d6, khach san can phai hoat dong manh mé& trén mang
x4 hoi, thudng xuyén diang vé cac goi combo va uu di. Du 1a trudc hay sau thoi
diém dich bénh thi khach san ludn 1a muc chi tiéu ma cac du khach dau tu kha
nhiéu dé dam bao rang chuyén di s& c6 duoc trai nghiém hoan toan tuyét voi.
Khéach san c6 thé cap nhat thuong xuyén cho khach hang thay sy an toan, vé
sinh dén tir don vi luu tra ciia minh. Piéu ndy chac chin sé gidp ich cho khéach

san vé lau dai khi mudn nang tam hoat ¢ong kinh doanh khéch san. Pay 1a mot

44



trong nhitng nén tang manh mé& khdng chi gidp Tuong Vi két ndi véi khach hang
tiém ning ma con quang ba dich vu cua khach san theo cach hiéu qua va hop ly

hon nhiéu so Véi céc cach 1am cii nhu phat to roi.. .

Téi uu hoa trang web va hiéu suat SEO: SEO la viét tat caa tir Search
Engine Optimization — t6i wu hoa cong cu tim kiém. Nghia 1a ta s& thyc hién
hang loat c4c cong Vviéc nhu ti wu téc do, cdu tric website, xay dung lién két,
viét noi dung,... nham muc dich gitp website cua khach san duoc bo may tim
kiém danh gia t6t va xép hang cao hon trong top két qua tim kiém cua Google.
SEO ciing 1a mot thanh phan cia SEM (Search Engine Marketing) — Tiép thi
qua cong cu tim kiém. Mot trang web khach san duoc téi vu hoa co thé cai thién
xép hang va kha nang hién thi cua khéach san trén Google hay cac cong cu tim
kiém khéc. Theo quan sét, hau hét khach hang s& dén trang web cua khach san
tir cac cong cu tim kiém. Do d6, hay tap trung vao viéc lot vao Top dau trén
cong cu tim kiém dé gop phan khéng nho vao viéc marketing khach san. Thuc
hién SEO t6t dé cai thién hiéu suat trang web ctia khach san 13 diéu can thiét vao

thoi dai 4.0 khi moi thi: déu duoc tim kiém & trén mang.

Ca hai cach 1am trén déu mang lai két qua vé lau dai. Ké ca khi sau day c6
van dé gi xay ra khong thé kiém soat mot 1an nita gidng nhu dich bénh Covid-19
vira roi thi khach san ciing s& try viing trén thi truong véi mot nén tang

marketing bén viing.

3.2.2.2 Cai thién tha hang OTAs

Viéc khach san ding ki trén cac kénh OTAs khong chi xuat hién 1a xong.
Pé dam bao marketing hiéu qua trén cac nén tang nay thi can cé tha hang on
dinh, hay phai néi 1a th hang cao thi méi c6 thé tinh 1a 1 phuong phap
marketing hiéu qua. C6 thir hang tét trén cac OTA sé& dan dét khach luya chon co
s kinh doanh cta minh thay vi nhitg noi khac (hodc ddi tha canh tranh cua
khach san). Puong nhién, néu cd thir hang tot hon trén cac OTA, khach san s&
nhan duoc nhiéu luot dit phong hon, niang tim hoat dong kinh doanh khach san

ctia minh. Dong thoi, khach san nén xem xét dang ky véi nhiéu kénh OTA tly
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vao tinh hinh hién tai. Mac du giai doan nay kha kho khan khi thi truong dang
ngay cang c6 nhiéu do6i thu canh tranh cing phan khiic nhung day 1a thoi diém
tét nhat dé khach san dugc liét k& vao cang nhiéu OTA cang tét vi nd s& tao ra
t6i da doanh thu ciing nhu tiép can véi nhiéu khach hon. Biéu quan trong 1a
chon cac OTA phu hgp véi quy md, tinh hinh hién tai cua khach san. Bé cai
thién tha hang OTASs chu yéu ching ta can téi wu hoa trai nghiém khach hang tai
khach san, xin khach hang danh gia tot trén OTAs — day 1a 2 cach song song Vi

nhau nhim cai thién thir hang nhanh nhét bay gio.

3.2.2.3 Pang ki trén cac cong cu Metasearch

Cong cu tim kiém Meta gip khach du lich so sanh gia phong khéch san
trén cac OTA khac nhau va dua ra quyét dinh mua hang. Diéu nay s& khong thay
d6i sau dich COVID-19, va cho dén hién gio n6 con phat trién hon lac truéc.
Viéc qua nhiéu thdng tin khach san trong cuing 1 khu vuc va cac kénh ban hang
c6 thé 1am nhidu loan théng tin vé&i khach hang, song véi céc cong cu
Metasearch, n6 s& ty dong so sanh gia ca - xép hang cua khéach san véi céac
khach san xung quanh khu vuc dy. Diéu nay s& 12 mot loi thé cho Tuong Vi Hai
Phong vi xét cting phan khc va khu vuc thi em thay Tuong Vi 1a 1 ddi tha nang
ky ma it khach san nao xung quanh cé thé so sanh. Pang ky trén cac cong cu tim
kiém nay sé& gitp khach san c6 nhiéu lugt dat phong hon, mé rong pham vi tiép
can va nang cao doanh thu cho khach san. Mot sb céng cu Metasearch pho bién
ma khach san c6 thé ding ky: TripAdvisor, quang céo khach san caa Google,
Trivago. Hon nira, viéc liét ké trén cac cong cu Metasearch sé khdng chi tang
kha nang hién thi ma con cai thién gia tri thwong hiéu caa khéach san. That 1a mot
giai phap hoan hao.
3.2.2.4 Hop tac véi cac tai xé taxi.

Khi khach hang bt dau sir dung dich vu du lich thi dau tién tiép xdc
khong phai 1a khach san ma 1a xe di chuyén. Hiéu duoc diéu d6 nén em kién
nghi khéach san Tuong Vi c6 thé hop tac véi cac tai xé taxi. Pay 1a mot cach

marketing vira truc tiép vira gian tiép dén véi khach hang. S& that tuyét khi
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khach san trich hoa hdng ra cho tai xé, va tai xé s& dan khach dén khach san dé
nghi. Khach san vira c6 khach hang ma tai xé ciing duoc phan hoa hong nho nho
coi nhu mot 1oi cam on. Cung véi d6 c6 hé théng xép hang cho tai xé co dong
luc dua khach dén véi khach san. La mot khach san chat luong nhung dé c6 thé
duy tri su chat luong 4y thi cét yéu va trude hét phai co khach hang biét dén, va
Tuong Vi thi co du diéu kién vé chat lugng dé c6 thé phuc vu khach hang tét

nhat dé khach hang c6 co hoi cho ban than quay lai nghi tai khéach san.

3.2.3 Thuc hién mic gi4, chiét khau va khuyén méi phd hop

Cung véi nhu cau nghi ngoi tai mot khach san sach s& dep dé khang trang
thi yéu cau cua khach hang con c6 d6 1a mac gia pht hop. Phi hop & day c6 thé
hiéu 1a phu hop véi kha ning chi tiéu ctia khach hang, cling c6 thé 12 phd hop
vl mac gid ho da tra cho khach san. Vi kha nang chi tiéu cua khach hang la
viéc ca nhan caa mdi nguoi, ching ta khdng thé thay doi dugc diéu d6, va hanh
dong canh tranh vé gia 1a phwong thirc canh tranh khong hiéu qua, gay thiét hai
I6n cho khach san nén thay vi can nhic dén kha ning chi tiéu cua khach hang,
ching ta can tinh dén gia ca va gia tri ma khach san mang lai cho khach hang.
Ap dung mot chién luoc gia c6 hé thong 1a chia khoa dé dua hoat dong kinh
doanh khéch san di ding huéng. Vi vay, hién tai hdy hiéu va tap trung vao céac
nhu cau cuaa khach. Biéu dau tién ho muén 12 mét combo luu tra, du lich hop Iy.
Vay hady chuan bi véi mét sb Combo gi, dich vu hap dan, da dé 16i cudn du
khach. Diéu ndy chic chan sé& gilp khach san mang vé luong dat phong nhat
dinh. Bén canh d6 can dam bao rang Tuong Vi thu hit nhiéu khach hon bang
cach dua ra cac vu dai tot hon nhiing gi doi thii canh tranh cung cap. C6 thé thoi
gian nay sé& khién khach san khéng mang lai nhiéu doanh thu nhung véi thoi

gian, nd s¢€ dua doanh nghiép di ding hudng.

3.2.4 Tao chinh sach hoan, hay phu hop

Kinh doanh trong linh vuc khach san chic chan khong thé bo qua thi
truong OTAs. Vay OTAs 1a gi? OTA (Online Travel Agent) 1a dai ly du lich

truc tuyén, ban cac san pham dich vu du lich nhu: phong khach san, tour du lich,
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vé may bay... cho cac don vi cung cap dich vu. Cac giao dich mua bén, thanh
toan déu dugc thuc hién thong qua hinh thirc online. M6 hinh OTA da rat phét
trién trén thé gi¢i voi nhitng tén tudi 16n nhu: TripAdvisor, Booking, Agoda,
Expedia,... O Viét Nam, céc trang nhu: Avia.vn, ivivu.com, Abay.vn... chinh la
cac md hinh OTA. Pé tang luong khach hang dit trén cac ung dung OTAS nham
quang ba khach san, bo phan Sale da ap dung cac chinh sach gia wu dai khi
khach hang dit trudc va thanh todn trude. Diéu ndy tao cho khach san réat nhiéu
dat phong vi ¢d chinh sach vu dai hon cac ddi thi nhung cing véi d6 viéc khach
hang co viéc dot xuat hay cé nhiing Ii do bat kha khang dan dén viéc khdng thé
dén du lich va check in khach san duoc thi IGc nay ching ta can c6 chinh sach
hoan hity ph hop, day ciing sé& 14 1 wu thé cua khach san khi du khach lya chon
trén cac nén tang OTAs, viéc c6 chinh sach hoan hiy hop ¥ ciing s& 1am cho uy

tin cua khéach san duoc thé hién rd hon trong mat nguoi tiéu dung.

Hién tai khach san dang c6 co ché hoan hay nhu sau: Chinh sach huy
phong: Mién phi trudc 48h, trude 24h tinh 50%, sau 24h tinh 100% phi dém dau
tién cua tong dit phong. Theo em thay day ciing 1a mot chinh sach hoan huy hop
Iy cho dén thoi diém bay gio, nhung khach san cd thé tham khao thém co ché

hoan huy khac trén OTAs vai lich dat phong cé han xa nhu sau:

Chinh sich hiay (khoang thoi | Hoan lai (% sb tién dat
gian) phong)

Ba thang trudc khi dén 70%

Hai thang trudc khi dén 40%

Mot thang trude khi dén 20%

3.2.5 Cai thién co sé vat chat Ki thuat cia khach san
Nhu dd dé cép bén trén, dé cac phuong an marketing duoc hiéu qua bén

viing thi ban than khach san ciing phai 12 mot khach san tét dé khach hang ghé
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dén. Hién nay tuy di qua dich bénh thé nhung hinh anh chai nuéc sat khuan tai
16i vao khéach san van s& 12 mot hinh anh dep, tao cam giac an toan sach sé& Véi
nhitng du khach di duong xa ghé dén khéach san, cling véi d6 1a tinh an toan cho
du khach ciing nhu nhan vién khach san. Khéach san c6 thé tham khao cac gia d&,
voi phun nuéc sat khuan cho that hién dai, hop vé sinh va mau ma dep, ph hop
véi khdng gian sanh khéach san. Trong khi thuc hién tat ca nhimg diéu nay, hay
lam ndi bat nhimg thong diép 4y trén trang web, phuong tién truyén théng xa hoi,
moi lién két c6 thé tiép can vai khach hang nham dat duoc 10ng tin cua ho, tao

cam giac an toan, thoai mai hon bat ¢t noi luu tra nao.

Lap thém may chiéu: Véi tinh hinh ndm 2024, ttc 12 lra tudi du 18 di 1a
nhitng ngudi sinh ndm 2006, vi vay ho rat thich va s& dic biét hay ghé dén
nhitng khach san c6 may chiéu dé c6 thé vira thu gidn, nghi ngoi, lai thém duoc
ca xem phim tai phong; vira dugc nghi, vira dugc xem phim, coi khach san nhu
mot rap phim I6n, va co tinh riéng tu cao. Khong chi gidi tré ma con ca nhirng
gia dinh ¢6 con nho, néu dugc lya chon gitta nhiéu khach san ma Tuong Vi lai
uu diém 1a c6 phong c6 may chiéu thi tin chic rang khach san sé& lua chon
Tuong Vi ma khdng phai noi khac. Em tin rang day s& 1a budc nang cap co thé
tao nén sy phat trién manh mé vé mat doanh thu. Tring hop rang cac phong Ién
cua khach san c6 khong gian tuwong trong 16n, rat phi hop dé cé thé trang bi

thém may chiéu.

Cung véi d6 1a bo phan ki thuat can thudng xuyén bao tri, bao dudng cac
thiét bi dién Ién trong phong vi du diéu hoa, ti lanh, may sy toc; cac co sd Vit
chat khong nhin thdy nhung rat quan trong nhu duong dng thoat nuée, dng cong
v..v.. Tranh viéc céc thiét bi dién hu hong khi khach hang dang st dung, 1am
giam di su chuyén nghiép ciling nhu uy tin cua khach san. Ngoai ra cac cay canh,
hoa nhua trong phong ciing can thuong xuyén lau bui, tranh dé khach hang phat
hién ra bui ban tai co s& khach san gay nén mat thién cam, pha hong hinh anh

khéch san sach s€ khang trang ma dgi ngii marketing xay dyng.
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3.2.6 Nang cao trinh d9, thai d phuc vu cia déi ngii lao dong

Nghé dich vu duoc coi nhu 1a nghé 1am dau trim ho. Hang ngay, nhan
vién s& phai 1am viéc véi nhiéu khach hang, mdi khach co thai do, tinh céch
khac nhau. T4t nhién, khong phai ngay lam viéc nao ciing sudn sé, thoai mai.
Chinh vao nhiing lac nhu vay, nhan vién caa khach san van phai cé thai do phuc
vu chuyén nghiép, luén niém n& véi khach. Khong phai ngau nhién ma cé han
nghiép vu danh cho nhom nganh nha hang — khach san. Chu kinh doanh khéach
san can phai chl trong tuyén dung va dao tao nhan vién mot cach bai ban. Bé
nhan vién dam bao dwoc cong viéc va phat huy duoc nang luc, can ¢ chinh

sach luvong thudong, phat rd rang.

Hoan thién quy trinh 1am viéc cua nhan vién khach san : Suy cho cung thi
khach san ciing 14 mdt trong nhitng nganh cua nghé dich vy, thtr chiing ta béan
ngoai trir phong nghi ra thi chinh 1a su phuc vu khi khach hang can dén. Bé
chting minh cho su chuyén nghiép, nghiém tic, than thién va mén khach caa ban
than thi cai ngudi ta nhin vao chinh 13 thai do 1am viéc cta nhan vién. Dé c6 1
thai do tbt, ngodi ban than nhan vién phai 1a mot nguoi vui vé va yéu thich, cd
trach nhiém véi cong viéc caa minh ra, thi yéu to quy trinh lam viéc rat quan
trong dé dinh hudng cho nhan sy biét duoc ban than can lam gi va lam nhu thé
nao, tir d6 dac két ra mot quy trinh 1am viéc nhanh chdng hiéu qua, thuc day
cong viéc dugc hoan thanh nhanh hon, logic hon va tir d6 nhan vién cling c6 su
hiéu biét vé cong viéc, giai quyét dugc cong viéc cia ban than mau chong dé c6
thé thé hién sy than thién mén khach caa minh. Khéach san Tuong Vi can hoan
thién quy trinh dén tiép khach hang tai quay 18 tan: nén thém phan gigi thiéu
dich vu khéch san, thong bao gio check out va gia cua tra phong tré 1a bao
nhiéu,..Tiép dén 1a phan c¢bng viéc cua cac ca sang, chiéu, dém can duoc phan
chia rd rang, dé sau néu nhu c6 15i sai s6t xay ra & dau con biét duoc can truy
ctru trach nhiém cua ai. Diéu nay rat quan trong va can thiét dé nhan su c6 y

thac vé cong viéc caa minh rd nhat.
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DU c6 chuyén nghiép dén dau nhung néu khong c6 phong dé ban cho
khach hang thi ciing déu v6 nghia, vy nén bo phan budng phong duoc khéch
san chtl ¥ va dat vi tri ngang bang véi 18 tan. Déi vai b phan budng phong, can
phan rd cdng viéc, quy trinh 1am viéc cua ting ca, chi trong dén ning suit 1am
viéc cua mdi nhan vién nham dam bao su cdng bing trong céng viéc vi budng
phong 1a bo phan ¢6 cdng viéc véi tinh chat dic thd, gan két véi nhau va can
hop tac v6i ddng nghiép rat nhiéu. Néu khong co quy trinh cu thé va rd rang, dé
Xay ra viéc ca trude dun day céng viéc cho ca sau, gay ét tic trong cong viéc,
khién 1& tan khong thé don khach vao phong duoc nhu binh thuong va anh
huong truc tiép dén khéach san. Pac tinh céng viéc cua budng phong l1a 1am viéc
tay chan nhiéu, vi vay d& gay ra cam x(c tiéu cuc trong Iic 1am viéc, vi vay luén
can su dong vién, khich 1¢ va kha ning thau hiéu, ton trong tir bo phan khac.
Piéu nay thi di duoc Tuong Vi thuc hién rat tét, nhung phan quy trinh 1am viéc
thi chwa dugc rd rang lam, tiéu biéu van con viéc ca trude dé lai cho ca sau,
quén chuan bi d6 cho ca sau lam viéc ... diéu nay khach san Tuong Vi — Trudng

bo phan budng phong can quan triét triét ¢é hon.

3.2.7 Nang cao chat lweng phuc vu, da dang hoa céac dich vu trong khach
san

Thoi gian khach luu tru tai kKhach san thuong khong qua dai. Thuong chi
vai ngay dé ho nghi dudng, xa stress sau thoi gian dai lam viéc. Trong thoi gian
nay, tim 1y khach thuong mong muén duoc trai nghiém nhiing chat luong va
dich vu tét nhat. Chat lwong phong khdng chi dén tir noi that, trang thiét bi, ma
con bao gém ca nhiing tiéu tiét nho nhat nhu khan tim, ban trang diém, bon
tam... Hay dam bao khan tim luon duogc giat sach, khé rao, ban trang diém voi
guong 16N, bon tim c¢é dién tich du rong dé khach hang c6 thé ngdm minh. Ban
chai va kem danh ring ciing nén duoc dau tu chit luong, thay vi nhiing loai so
xai, tiét kiém cac khach san gia ré thuong dung. Vi du nhu ban chai danh ring,
tat nhién déu la ban chai ding 1 lan nhung loai voi tay cam bang gd dung sé
chac chin, dep va trong sang hon ban chai nhwa nhung gia chi chénh nhau 200
tram déng mot chiéc.
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3.2.8 Tang cwong cdng tac chiam soc, 1ay Y kién khach hang

Muc dich cua viéc lay y kién khach hang chinh 1 dé ting trai nghiém
khach hang, trai nghiém khach hang (Customer Experience) la nhan thic tong
thé cua khach hang vé trai nghiém san pham, dich vu cua khéch san: tir lGc bét
dau tim hiéu san pham, dén khi tuong tac voi bo phan chim soc khach hang va
sau khi da mua thanh céng. Moi hoat dong kinh doanh ma khéach san thuc hién
déu tac dong truc tiép dén nhan thac cua khach hang trong quyét dinh c6 mua
phong va quay lai vai khach san hay khéng. Vi vay tang trai nghiém cua khach
hang chinh 14 phuong phap nang cao hiéu qua kinh doanh bén viing. Dé co thé
tang trai nghiém khach hang, budc dau chlng ta can phan tich hanh trinh trai
nghiém cua khach hang: trudc khi mua, trong khi trai nghiém san pham va sau
khi mua hang. Trong mdi truong canh tranh gay gat ¢ khu vuc dia ban véi sd
luong d6i thi 16n, khach hang can duoc tim hiéu rd mong muén va so thich dé
doanh nghiép c6 thé hiéu rd hon vé san pham, dich vu ma doanh nghiép dang
cung cap. Nhu khach san Tuong Vi can hiéu rd vé san pham d6i véi nhu cau cua
khach hang, dé kip thoi dau tu, chuyén hudéng thi trudong kinh doanh néu nhu

can thiét,

Pua ra nhitng quyét dinh, chién lugc dung dan dé thu hut va ting trai
nghiém khach hang trén suét hanh trinh: Khi khach hang di du lich, thi ngoai trir
diém dén du lich, khéach san chinh 1a noi dé khach hang cam thay thu gidn thoai
maéi nhat, trai nghiém tai chd nghi chiém phan nira trai nghiém chuyén du lich
cua khach hang, 1a mot noi rat quan trong va cé thé in sau dau an trong long
khach hang. Khi ngudi ta nghi vé chuyén di 4y, nguoi ta s& nghi dén cling véi né
|2 IGc nghi ngoi khach san. Hay vai nhitng khach hang chi muén thay doi khong
khi cudi tuan ma di nghi khéch san thi trai nghiém chd nghi lai chiém tron 100%.
Vi vay néu nhu hiéu 13 duoc khach hang muédn gi va kip thoi cung cép dich vu
va giai quyét duoc van dé dé trong pham vi duoc phap luat cho phép thi chinh
khach san s& vira ting doanh thu, vira c6 cho minh mét lugng khach hang tiém

nang, trung thanh.
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Biét rd nhitng rao can giy “dat doan” trai nghiém khach hang tai nhiing
thoi diém khéc nhau, tir d6 ¢6 bién phap phong tranh va cai thién: Vi du co ban
nhu khach dang tam thi hét nudc nong, bi sy ¢6 ki thuat khi dang st dung phong
nghi, cira nha vé sinh bi ket khdng mé ra duoc, khach khong may quén dong cua
s6 nén bi mudi vao...Pay la mot vai truong hop da xay ra va khach san déu da
c¢6 phuong an xir Iy nhu: Thuong xuyén kiém tra ki thuat cac phong, ddi véi cac
phong ¢ booking trudc thi s& dugc Kiém tra lai 1 1an nita chu ddo hon; ddi voi
van dé cira nha vé sinh thi khach san dut khoat bo hét cac khoa ctra nha vé sinh
di dé tranh viéc khéach khi ¢ bén trong thi gai chét, dén khi ra ngoai quén mat
tién tay dong cira lai gay nén phién toai cho trai nghiém khach hang, lai mat thoi
gian nhan vién 1én ma cira bang chia du phong; con véi viéc mudi vao phong thi
khach san c6 thé chuan bi thém nhang mudi, phong truong hop khach di quén
dong cira ban cong va can mot giai phap khac phuc ngay ldc ay. Néi chung chi
can khach san ling nghe, dit minh vao vi tri khach hang ma cam nhan, Ilc ay s&

c6 cach dé khac phuc nhitng phan nan ma khach hang dua ra.

Tang ty & chuyén do6i khach hang tt hon, tuong tac trén da kénh trd nén
hiéu qua: Chuyén do6i khach hang 1a chuyén ddi tir khach c6 nhu cau nghi gio
sang nhu cau nghi dém, tir nhu cau nghi dém sang nhu cau nghi tuan — thang néu
can. Cét yéu dé khach hang trung thanh va cam thay rat tét khi ghé lai khach san
chinh 1a khi nhu ciu cua ban than dugc thoa man, khi khach hang bo mot sé tién
ra va nhan lai sy phuc vy niém né va phong nghi sach s& trang nha. Tir d6 khach
hang sé& dé lai danh gia tét trén cac trang OTAs va khach san sé& theo da d6 ma
dugc diém cao hon, dugc gidi thiéu va dé ctr véi nhiéu khach hang hon. Pay la
mot budc tién quan trong cho sy phat trién cua khach san noi chung, cho bo

phan marketing — sale naoi riéng.
3.3 Kién nghi
3.3.1 Kién nghi véi ban Quan ly va khach san Twong Vi.
Bai khda luan vé nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh khach san

Tuong Vi Hai Phong tat nhién s& ¢ nhiing giai phap dé nang cao hiéu qua hoat
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d6ng kinh doanh nhu em d noéi bén trén. Nhin chung, dé nang cao hiéu qua hoat
dong kinh doanh ching ta can nang cao moi mat hoat dong trong khach san, tir
co s& vat chat kinh doanh, dén mat nhan sy nhu nhén vién 18 tan, budng phong
dén bo phan sale, b phan quan 1y...tat ca déu can dugc nang cap, c6 quy trinh
lam viéc logic, hiéu qua, can co sy gan két giira cac bo phan dé cong viéc duoc
van hanh tron tru, méi trurong thoai mai cho nguoi lao dong. Theo quan sat va ca
trai nghiém cua ban than, em da thay dwgc tim quan trong cua mdi quan hé
trong nhan su khéach san, néu hoa thuan, cac bén giup d& 1an nhau thi céng viéc
rat nhe nhang va ém thdm ngay qua ngay; nguoc lai, néu quan hé giita cac ca
nhan khdng tét thi cong viéc vén di da dé dang mac sai l1am nay con mac sai l1am
nhiéu hon, va mdi lan nhu vay nhan su rat &p luc, tu gd bd ban than din dén
khong dat duoc hiéu qua cao trong cong viéc, khong chi vay con khién cong
viéc bi tri tré, vira gay anh huong dén khach hang, vira gy anh hudng dén khéch
san, va quan trong la nhan su di lam trong moéi truong khéng lanh manh nhu vay
s& khién ban than nhan su nan chi, khdng tap trung trong cong viéc. Va dé khién
cho nhan sy khdng ganh ti ma soi xét 1an nhau, khach san can c6 quy trinh, phan
chia cong viéc cho ting ca, ting bo phan that rd rang va gitr viing quan diém,
quy trinh d6. B4i véi cac cap bac quan ly, can sy diéu hanh logic va cé céi nhin
khach quan vé&i nhan su trong khéch san, tuyét déi khong duoc ¢é chinh kién véi
ca nhan hay vi mgt ca nhan nao d6 ma pha bo, cho la ngoai I¢ ma quy dinh da
dua ra. Chi khi nhan sy noi bo trong khach san 6n dinh, doan két thi méi 1a bude
da viing chac cho moi su thay ddi, nang cap khach san duoc phat huy hiéu qua

nhat.

Tiép dén 1a véi co so vat chat can dugc thay méi, nang cap, bao dudng
thuong xuyén. Nhin chung phan bao dudng dinh ki thi khach san da lam tét,
nhung phan thay méi va nang cap thi con can dau tu rat nhiéu vi khach san
Tudng Vi co s¢ Van Cao d3 thanh 14p va van hanh dugc 24 nam, tir chin ga dén
bé c4 tai Van Cao, khu phoi do trén tang 7 tai L& Hong Phong, dén cép tivi, ta

lanh cac phong; giam dbc khéach san - chi Dodn Van Ho6 van dang nghién ctu
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cung chi L& Thi Diu — giam d4c khach san chi nhanh Hai Phong dé cho ra 16

trinh nang cap hoan thién nhat.

Sau cung la su tap trung lam viéc cua bo phan sale, em da dwa ra cac giai
phap dé khach san c6 thé tham khao, khach san c6 thé nghién ctu va ap dung,
theo em thiy, ngoai nhitng diéu trén thi tiép theo can nhat chinh 1a ning suét,
phong cach cua bo phan sale can duoc cai thién manh mé hon. Bé c6 dugc ning
suat hon, bo phan sale can dugc bd sung thém nhan su dé cé thé hoan thanh tét

cong viéc hon.
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Tiéu két chwong 3

Dé phat trién va nang cao hiéu qua kinh doanh cua mot ddi tugng khong
phai dé, va dic biét véi linh vuc khach san con trong méi trudng canh tranh kha
khoc liét hién nay. Tuong vi hai phong di va dang cb géng thay ddi, cé gang
mdi ngay dé c6 nhitng doanh thu vuot muc hang thang. Vay 1 ching ta da hoan
thanh xong chuwong 3 véi mot s giai phap dé nang cao hiéu qua kinh doanh
khach san tuong vi. Viéc khach san phét trién, nang cao duoc hiéu qua kinh
doanh khéng chi c6 tac dong dén khach san ma con gilp phat trién nén kinh té
du lich cho quan ngd quyén ndi riéng va thanh phé hai phong néi chung mot
cach rd rét, tir 46 phan nao thac day duoc du lich hai phong phat trién. Khdng
ngumg thay doi, khdng nging hoan thién — day mai 1a cach dé kinh doanh khach
san hay bat cr nganh nghé nao khac duoc thanh cong. Mong rang khach san

tuong vi hai phong s& vimg budc trén con duong phéat trién caa minh.
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KET LUAN

Hai Phong 1 thanh phé du lich bién, di cing v&i d6 1a su phat trién kinh
té qua cac cang kinh té, phat trién logictis dan dén c6 mot luong Ion cac chuyén
gia, ngudi di cong tac va ca khach du lich dén dia ban thanh phé mdi nim. Véi
thi truong kinh doanh rong mé, khach san Tuong Vi véi wu thé dugc dit tai dia
diém dep, gia ca canh tranh v&i chit luong 6n dinh, phong ¢ rong réi sach s&
hira hen rang s& trg thanh mot khach san top dau trong phan khuc trung binh cua
thanh phd. Khéch san van dang phan du va thu hat khach hang mdi ngay véi su
chiam chi, nhiét huyét caa toan thé nhan su trong khach san. Bé dat duoc muc
tiéu thi ban than khach san can duy tri nhitng diém tét nhu sy dong thuan nhiét
huyét vai cong viéc ciia nhan sy, song song la su thay doi vé cach marketing cil
sang méi dé theo kip thoi dai, tir truc tiép sang online; khic phuc nhitng yéu
diém nhu co s& ki thuat con can thay mai chian ga gdi dém, cdy cdi hoa co can
dugc chiam soc ti mi hon, cap nhat thém cai mai nhu may chiéu trong phong dé
dé dang thu hat khach hang hon, mé rong thi truong khach va tir dé co su khoi
sac rd rét trong hiéu qua kinh doanh. Nhin chung dé c6 thé nang cao hiéu qua
kinh doanh duoc thi khach san can toan luc c¢b gang, tir nhan sy cac bo phan dén
ban lanh dao céc cap. Trén con dudng thanh cdng khong c6 ddu chan cua ké ludi
biéng; két qua xuat sac s& khong dén voi mot doanh nghiép v lai ma khdng co su
¢ gang phaét trién. Em mong rang trong 2 nam t&i day Tuong Vi Hai Phong sé
c6 sy phat trién than toc, ximg dang voi nhitng gi da dugc chi dau tu va ban

lanh dao dat tim huyét, ki vong.
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PHU LUC

Anh 4 hang phong Khach san Twong Vi tai Vin Cao:

PHONG SUPERIOR TAl VAN CAO
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PHONG DELUXE TAlI VAN CAO

PHONG FAMILY - TWIN TAl VAN CAO
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PHONG VIP TAI VAN CAO

HUONG BAN CONG PON NANG TAl VAN CAO
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BIET THU SAN VUON TAI CO SO VAN CAO
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Anh 4 hang phong Khéach san Twong Vi tai L& Hong Phong

s EEE

PHONG SUPERIOR TAI CO SO LE HONG PHONG

PHONG DELUXE TAI CO SO LE HONG PHONG
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PHONG VIP TAI CO SO LE HONG PHONG
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Céc thiét bi dung tai khach san:

PIEU HOA GREE INVERTER 9000BTU CAC PHONG
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SMART TIVI HIEU SHARP TAI CAC PHONG
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EN CAY TRANG TRI TAI CAC PHONG

b
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PEN PQC SACH VA PEN NGU TAI CAC PHONG
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BO TRA, CA PHE, NUOC SUOI MIEN PHI
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NHA TAM TIEU CHUAN
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