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PHAN MO DAU

1. Tinh cép thiét caa aé tai .

Ngay nay xu thé hoi nhap kinh té qudc té ngdy cang siu rong, Viét nam cang
ngay cang ching to vi thé cia minh trén trudng qudc té bang viéc gia nhap céc to
chtrc trén thé giéi nhw WTO, AFEC.... xdy duyng mdi quan hé song phuong, da
phuong véi cac nude 1am cho nan kinh té trong nuéc ¢6 co hoi mé rong giao luu
hoc hoi kinh nghiém quan ly tién tién, ung dung khoa hoc k¥ thuat hién dai .. dua
nudc ta co ban trd thanh nudc cong nghiép hoa hién dai va phat trién manh mé hon
bao gio hét.

Hién nay, dat nuée ta dang thuc hién nén kinh té mo ctra, mé rong su giao luu
hop tac giira cac vung, cac nude trong khu vuc va trén thé gidi, gop phan phat trién
khong nhitng nén kinh té nodi chung ma con thiic day sy phat trién cta nganh du
lich. Cuing véi xu huéng phat trién du lich trén thé giéi, trong nhitng nim qua, du
lich Viét Nam da c6 nhiing budc tién dai va dat dugc nhiéu két qua ndi bat. Nam
2015, nganh du lich nudc ta da don duge 7.943.651 luot lugt khach quéc té, tang
0,9% so véi cung ky nam 2014. Két qua dat duoc ciia nganh du lich da tiép tuc
khang dinh vai trd quan trong trong nén kinh té quéc dan, thiic day giao luu vin hoa
x4 hoi, gbp phan cho nhan dan thé gidi hiéu biét nhiéu hon vé dat nudc, con ngudi
Viét Nam.

Nhan thirc duoc xu hudng phat trién nganh du lich - khach san, cac khach san
trén khép nudc dugc tang nhanh chong vé sb lugng, dac biét 1a & Ha ndi - trung tdm
van hoa - chinh tri cua cd nudc. Tuy nhién van dé dit ra d6i v6i cac khach san 1
lam thé nao dé duy tri va ting cuong vi thé ctia minh trén thi truong canh tranh véi
rat nhidu d6i thi trong khi cudc séng xa hoi ngdy cang hién dai, mirc d6 doi hoi vé
chat lugng dich vu, su da dang vé loai hinh dich vu.. ngay cang cao. bén canh do,
qua tim hiéu tac gia nhan thay qua trinh nang cao ning lyc canh tranh ciia khach san
Hilton Garden Inn Hanoi cOn tOn tai nhiéu han ché va can c6 su thay ddi cho phu
hop, dac bi¢t trong bdi canh nén kinh té gap nhiéu kho khan nhu hién nay. Céc bién

phép nang cao nang luc canh tranh trong khach san truéc diay nhu sua chita co so



vat chat, hoat dong xuc tién dem lai hiéu qua chua cao din t6i tinh trang mot )
khach hang con nghi ngo dén sy t6n tai va hoat dong cta cong ty, diéu nay gy anh
huong rat 16n t6i hoat dong va su phat trién cua khach san.Vay lam thé nao dé co
chién lugc ding dén? Lam thé nao dé nang cao nang luc canh tranh cua khach san.”.

Xuéat phat tir thuc té nhu vy, t6i dd chon dé tai: “Ndng cao néng lwc canh
tranh ciia khach san Hilton Garden Inn Hanoi.”, dé 1am ludn van thac si kinh té
cua minh.
2.Tong quan van dé nghién ciru c6 lién quan dén dé tai.

a, Tong quan tinh hinh nghién civu trén thé gici

Vén dé vé canh tranh trén thé gidi da duoc rat nhiéu cac nha khoa hoc nghién clru
cling nhu xuat ban nhiéu gido trinh phuc vu cho viéc nghién ctru va giang day cac mén
lién quan dén canh tranh, co thé liét ké mot sb tai lidu dd dugc xuit ban nhu sau:

- Micheal Porter (1998), Chién luoc canh tranh. Micheal Porter ciing chil yéu dé
cap tGi cac nén kinh té phat trién va nhiing truong hop thanh céng ma khdng trinh
bay vé cac nudc dang phat trién. Ciing theo nhom dich gia, sach “dé cho cam giac
moi loi thé dd an bai: Nhat c6 loi thé canh tranh vé dién tir tiéu dung, My c6 loi thé
canh tranh vé may tinh va phan mém, cac nuéc khac khong co...”

- Fred R.David , Khai ludn vé qudn tri chién lwoc. Fred R.David da lam 13 cac
van dé& quan tri chién luoc va &p dung cac chién luoc vao hoat dong thuc tién cua
mdi doanh nghiép. Cac doanh nghiép hién nay dénh gia cac tac dong yéu to bén
ngoai va bén trong nhu thé nao va yéu té d6 anh huong it hay nhiéu dén hoat dong
kinh doanh cua doanh nghiép. Thong qua c4c ma tran danh gia yéu to cua doanh
nghiép dé co thé thy dugc ning luc canh tranh cua doanh nghiép tét & mat nao va
yéu & mit nao, c6 mat nao can khac phuc.

b, Tong quan tinh hinh nghién civu trong nwéc

Dé c6 duoc nhiing kién thic tong quat nhat vé niang lyc canh tranh ctia doanh

nghiép dé tai da tham khao mot s tai liéu da duoc xuat ban nhu:



- GS.TS Nguyén Bach Khoa (2004), Phwrong phdp ludn xdc dinh ning Iluc
canh tranh va hgi nhdp kinh té quéc té cua doanh nghiép. Tap chi khoa hoc
Thuong mai, s6 4&5.

- GS.TS Nguyén Bach Khoa, TS. Cao Tuan Khanh (2011), Marketing thwong
mqi, Nha xuat ban Thong Ke. Tai liéu cung cap nhiing van dé lién quan dén thuong
mai nham tao ra ning lyc canh tranh trong qua trinh hoat déng cua doanh nghiép
trén thi truong.

- Tran Thi Bich Hang (2010), Gidi phdp ndng cao néing luc canh tranh cua
doanh nghiép Nha niréc kinh doanh du lich sau cé phan héa trén dia ban Ha Ngi,
Luén an Tién si, Pai hoc Thuong Mai.

- Nguyén Thi Thu Huong(2014), Néing cao ndng luc canh tranh ciia céng ty
c6 phan Tdp doan Thanh Nam, Luan van Thac si, Pai hoc Thuong Mai.

- Pham Thi Phuong Théi (2014), Ndng cao ndng luc canh tranh cong ty Co
phan thirong mai va céng nghé thyc pham Hoang Lam trén th; trwong Ha Ngi,
Luan van Thac si, Pai hoc Thuong Mai.

Xuat phat tir tinh hinh nghién ctru tac gia da chon van dé nghién ctru cho dé tai
cua minh la: Nang cao ndng luwc canh tranh ciua khdach san Hilton Garden Inn
Hanoi.. Mot mat khong trung ldp, mit khac c6 thé sir dung cac két qua nghién ciru
d6 va dong gop thém vao cach nhin nhan vé van dé nay.

3. Muc tiéu, nhiém vu cuaa luin van.

Muyc tiéu

- Nghién ctu co sé Iy luan vé canh tranh, ning luc canh tranh, loi thé canh
tranh va nhitng yéu tb tac dong dén ning luc canh tranh cua doanh nghiép, chon loc
va hé thong hoa chiing dé 1am co so 1y luan cho dé tai.

- Panh gia nang luc canh tranh cua khach san Hilton Garden Inn Hanoi dé dua
ra giai phdp nham nang cao ning luc canh tranh cua khéach san Hilton Garden Inn
Hanoi vai cac khach san khac trén dia ban Ha Noi.

Nhiém vu:

Mgt 1, nghién cau va hé thdng hda mot sé van dé ly luan co ban vé canh tranh va

sizc canh tranh trong cac doanh nghiép khach san du lich trong nén kinh té thi truong.



Hai Ia, Phén tich nang luc canh tranh cua khéach san Hilton Garden Inn Hanoi;
danh gia cac thanh tyu dat dugc, nhiing ton tai han ché chii yéu trong viéc nang cao
nang lyc canh tranh cta ho, bén canh d6 luan van con chi ra nhitng ton tai han ché
d6i Vi viéc nang cao ning luc canh tranh caa khach san Hilton Garden Inn Hanoi
hién nay.

Ba 1, d& xuat mot sé giai phap va kién nghi nham nang cao ning luc canh
tranh cua khach san Hilton Garden Inn Hanoi, tao co hdi mai, sitc bat mai cho cac
khach san khac trong nén kinh té thi truong.

4. Poi twong va pham vi nghién ciu.

Déi twong nghién ciu cia luan van nay 13 nang cao ning luc canh tranh cua
khach san Hilton Garden Inn Hanoi.

Pham vi nghién cau cta luan van tap trung vao ddi twong chinh d6 1a khach
san Hilton Garden Inn Hanoi, trong qua trinh d6 két hop so sanh véi mot sé doi thu
khach san tai dia ban Ha Noi.

Qua trinh nghién cau khdng thién vé xu hudéng phat trién I hanh, chi tap
trung nghién ctu hoat dong kinh doanh khéch san.

Pham vi vé khong gian: Luan vin nghién cttu nng cao canh tranh trong kinh
doanh cua khach san Hilton Garden Inn Hanoi.

Pham vi vé thoi gian: Chu yéu cac dir liéu khao ctru dugc thuc hién téng hop
trong giai doan tir 2013 dén nam 2015, dé xuat giai phap dén 2020 va tam nhin 2025

5. Phuong phap nghién curu.

* Phwong phap thu thap dit liéu

- Phwong phdp thu thép dir ligu thir cdp

Cac dir liéu tho cép phuc vu cho viéc nghién ctru dé tai duoc thu thap tu nhiéu
ngudn khac nhau nhu :

+ Cac dir liéu thir cap thu thap tir nguon bén trong khach san Hilton Garden
Inn Hanoi bao céo tai chinh cua khach san; cac tai li€u ctia phong kinh doanh,
marketing, cdc van ban lién quan dén khach san...

+ Céc dir liéu thi cdp thu thap tir ngudn bén ngoai nhu: luan van thac s§, bao
cdo nghién ctru khoa hoc, sach, bdo, tap chi, internet, cdc van ban li€n quan dén du

lich va kinh doanh khéch san ctia nha nude va chinh pha Viét Nam



- Phwong phdp thu thép dir ligu so cip

+ Phuong phap diéu tra tric nghiém thong qua bang hoi

Budc 1: Xac dinh d6i tuong phét phiéu diéu tra 1a nha quan tri ctia khach san
Hilton Garden Inn Hanoi va cac khach hang.

Budc 2: Lap phiéu diéu tra

Phiéu diéu tra danh cho cic nha quan tri cia khach san Hilton Garden Inn
Hanoi dugc 1ap dudi dang bang cau hoi. Bang cau hoi dugc xay dung trén nguyén
tac chung, bao gdm cac cau hoi ¢ phu luc 01 dé tim hiéu nhimng thong tin thuc té vé
chién lugc marketing ctia khach san Hilton Garden Inn Hanoi va dinh huéng phat
trién cac san pham dich vu ctia khach san thoi gian 2020-2025. Céu trac cta phiéu
diéu tra khao sat duoc chia 1am 2 phan:

v/ Phan 1: bao gém nhimng ciu hoi vé thong tin ca nhan cta nha quan tri nhu:
tén, tudi, chirc vu, bo phan cong tac.

v/ Phan 2: bao gom nhiing cdu hoi vé thuc té vai tro nang cao ning luc canh
tranh cta khach san.

Phiéu diéu tra danh cho khach hang duoc 1ap dudi dang bang cau hoi. Bang
cau hoi duge xay dung trén nguyén tic chung, bao gém céc cdu hoi 6 phu luc dé tim
hiéu nhiing thong tin danh gia vé chat lwong san pham dich vu va mic d6 hai 1ong
Hanoi. Ciu triic cta phiéu diéu tra khao sat dugc chia 1am 2 phan:

v Phan 1: bao gdm nhiing cau hoi vé thong tin ca nhan cta khach hang nhu:
tén, tudi, gidi tinh, thu nhép.. .

v/ Phan 2: bao gdm nhitng cau hoi danh gia ctia khach hang vé chat luong cua
cac dich vu sau khi khach hang da sir dung san pham cua khach san va nhu cau, thoi
quen tiéu dung ctia khach hang dé ¢ chién luoc ning cao ning luc canh tranh phi hop.

Budc 3: Phat phiéu diéu tra

. Nhom 1: Cac nha quan tri ciia khach san Hilton Garden Inn Hanoi

Dbi voi cac nha quan tri, ching t6i giri truc tiép ban cau hoi bang gidy dén
nguoi tra 1o1.

. Nhom 2: Khach hang

Dbi v6i khach hang, ching t6i thong qua viéc dwa ban cau héi t6i cac cira

phong noi khach nghi ngoi ctia khach san Hilton Garden Inn Hanoi



Budc 4: Tong hop két qua

. Thu thap phiéu diéu tra: S6 luong phiéu phat ra, sé luong phiéu thu vao, sb
luong phiéu hop 18.

Dbi véi miu phiéu diéu tra cac nha quan tri cua khach san Hilton Garden Inn
Hanoi, ching toi da phat ra 10 phiéu, thu lai lai 10 phiéu hop 1 (chiém 100%) dé
phan tich danh gia.

Vi thoi gian va diéu kién chi phi nén trong dé tai nay chung toi chi phat phiéu
cho 130 khach hang dé nghién ctru va suy rong ra cho toan bo khach hang con lai
ctia khach san Hilton Garden Inn Hanoi . Cuy thé téng s phiéu phat ra 130 phiéu,
thu vé 125 phiéu hop 18 (chiém 96%) d¢ phan tich danh gia.

. Thoi gian phat phiéu diéu tra tir ngay 01/07/2016 dén ngay 20/09/2016.

+ Phuong phap phong van truc tiép: Tac gia di tién hanh phong van doi ngii
nha quan tri ciia khach san Hilton Garden Inn Hanoi dé 1am rd hon nhiing két qua
thu dugc tir phiéu diéu tra.

(Mdu phiéu diéu tra trac nghiém; Cdau héi phong van nha quan tri; Bang tong
hop két qua diéu tra trdc nghiém dwoc kém theo & phu luc)

Phwong phép xir 1y dit liéu so cap

Nhitng dit liéu so cap thu thap tir phiéu diéu tra duoc tac gia tién hanh tong
hop va thong ké thong qua phan mém Excel. Dua trén cac két qua tong hop nay, tac
gia tién hanh phan tich, so sanh va dénh gia dinh tinh cac thong tin lién quan dén
viéc chién luoc marketing san pham cta khach san Hilton Garden Inn Hanoi.

b. Phwong phdp xir Iy dir ligu thir cdp

Tac gia st dung phuong phap dinh tinh dé xir Iy cac dit liéu thir cAp nhu sau:

Sau khi da thu thap duoc cac dir 1iéu va thong tin can thiét, tac gia s€ tién hanh
tong hop, thong ké va phan tich cac thong tin d6 bang phuong phap luan bién ching
va tu duy logic két hop véi thyc tién tai khach san, tir d6 dua ra du bao vé van dé
phat hién dugc trong qua trinh nghién ctru.

- Phuong phap thng ké: thdng ké cac bang biéu, sb liéu tir d6 rat ra cac két
luan, cac xu huodng dé danh gia tinh hinh hoach dinh chién lugc marketing cua

khéach san: viéc phéan tich moi truong kinh doanh bén trong va bén ngoai doanh



nghiép dé tim ra co hoi, thach thtc, diém manh, diém yéu cua khach san; cac can
cr dé x4c dinh muc tiéu chién luge marketing cua khach san; cac phuong an chién
lugce khach san da lya chon; cac kho khan hay van dé ndy sinh tr qua trinh gén két
chién lugc cua doanh nghiép véi méi trudng canh tranh...

- Phuong phép so sanh, phén tich, tong hop: cac s6 lidu tir cac bang bao céo tai
chinh, ké toan duoc so sanh qua cac nam, qua do phan tich chién luoc hién tai cia Tap
doan, dénh gia tinh hiéu qua cta chién luoc va tong hop dé dua ra nhan xét.

6. Két cau caa luan vin.

Tén ludn van: “Nang cao niang luc canh tranh cia khach san Hilton
Garden Inn Hanoi”

Ngoai phén mé dau, két luan, phu luc va danh muyc tai liéu tham khao, luan
van duoc két cAu thanh 3 chuong:

Chwong 1: Ly luan co ban vé ning lyc canh tranh cta doanh nghiép trong
nganh kinh doanh khéch san.

Chwong 2. Thuc trang nang luc canh tranh ctia khach san Hilton Garden Inn Hanoi

Chuong 3: Giai phap va kién nghi nhdm nang cao ning luc canh tranh cua

khach san Hilton Garden Inn Hanoi trong thot gian téi.



CHUONG 1: LY LUAN CO BAN VE NANG CAO NANG LUC CANH CUA
DOANH NGHIEP TRONG NGANH KINH DOANH KHACH SAN

1.1 Canh tranh va nang lwe canh tranh cia doanh nghiép

1.1.1. Khai niém cenh tranh

Cho dén nay, thuat nglr canh tranh dugc str dung cho nhiéu linh vuc khac nhau
nhu linh vuc kinh té, thuong mai, luat, chinh tri, sinh thai, thé thao,...va thuong
xuyén duogc nhic téi trong sach, bdo chuyén mén, cac dién dan kinh té cling nhu trén
cac phuong tién théng tin dai chung va duoc su quan tim cua nhiéu dbi twong, tir
nhiéu goc d6 khac nhau, dan dén co rat nhiéu quan ni¢m khac nhau vé canh tranh.

Paul A.Samuelson va W.D.Nordhaus (1995), 1a hai nha kinh té hoc M¥ trong
cudén Kinh té hoc néu: Canh tranh (Competition) 1a su kinh dich gitta cdc doanh
nghiép canh tranh v6i nhau dé gianh khach hang hoic thi truong.

Theo Tur dién kinh doanh cia Anh (1992), thi canh tranh trong co ché thi
truong duogc dinh nghia 1a sy ganh dua, sy kinh dich gitra cadc nha kinh doanh nham
gianh tai nguyén san xuat ciing mot loai hang hoa vé phia minh.

Gi4o su Michael E. Porter (1996), ngudi duoc xem la“cha dé” cia chién lugc
canh tranh, mot trong nhimng gido su noi tiéng ciia trudng kinh doanh Harvard dua
ra dinh nghia vé canh tranh nhu sau: Canh tranh, hiéu theo céip do doanh nghiép la
viéc du tranh hodc gianh giat tir mot s6 dbi thii vé khach hang, thi phan hay ngudn
Iuc ctia cac doanh nghiép. Tuy nhién, ban chét ctia canh tranh ngdy nay khong phai
tiéu diét ddi thi ma chinh 1a doanh nghiép phai tao ra va mang lai cho khach hang
nhirng gia tri gia tang cao hon hodc méi la hon dbi thu dé ho c6 thé lua chon minh
ma khong dén voi ddi thi canh tranh.

Nhu vay, véi nhitng quan ni€ém trén thi pham tru canh tranh c6 thé dugc hiéu
nhu sau: “Canh tranh la quan hé kinh té ma & dé cdc chii thé kinh té ganh dua
nhau tim moi bién phadp, ca nghé thudt lan thi doan dé dat muc tiéu kinh té cia
minh, théng thwong la chiém linh thi truong, gianh ldy khich hang ciing nhw cdc
diéu kién san xudt, thi truong co loi nhat. Muc dich cudi cung cua cdc chu thé kinh

té trong qud trinh canh tranh la toi da héa loi ich. Poi véi ngueoi san xudt kinh



doanh 1 loi nhudn va déi véi nguoi tieu dung la loi ich tiéu dung va su tién loi

* Vai tro va vi tri cua canh tranh

Dbi véi nha san xut

Ludn linh hoat, ndng dong, thich trng nhanh kip tho1 vé1 nhitng thay ddi cua
moi trudng bén ngoai. Dé ton tai va phat trién doi héi doanh nghiép can phai gianh
thing loi trong canh tranh, muén viy doanh nghiép can phai huy déng va st dung
cac ngudn lyc mot cach hiéu qua nham tiét kiém chi phi, ha gia thanh san pham,
giam gia ban san pham. Bén canh d6 thi cic doanh nghiép phai thudong xuyén cai
tién cong nghé, ap dung tién bd khoa hoc k¥ thuat, dau tu thém may moc thiét bi,
ting cudong cong tac R&D dé tao ra cac san phAm moi c6 tinh chét dic sic, co chat
luong t6t pht hop véi nhu cau khach hang. Ngay nay, ngodi cic gia tri cbt 15i,
doanh nghiép ciing can phai quan tdm nhiéu dén cac dich vy trudc, trong va sau béan
hang nhu 1a mgt bién phép gia tang cac gia tri cho khach hang.

Viéc canh tranh ciing gitup cho cic doanh nghiép hoan thién co cau to chic,
thuc day nhan vién va lanh dao phat huy moi y tuong cia minh dé tao ra cho khach
hang nhitng gia tri vuot troi.

Dbi voi nguoi tiéu dung

Trong nén kinh té thi trudng, su canh tranh giita cdc doanh nghiép mang lai
cho nguoi tiéu dung rat nhiéu loi ich:

- C6 nhiéu mat hang dé lva chon, phu hop vai tai tién. Cung mot khoan tién
b6 ra nhung khach hang c6 thé mua duogc nhiéu san pham voi nhiéu tién ich nhat.

- Nhéan duogc sy cham soc chu dao cua nguoi ban.

Mua hang héa véi gi tri str dung cao nhung véi gia tri canh tranh thap nhat.

Co nhiéu thoi gian dau tu vao viéc khac.

Giam cang thang voi nhimg mat hang giai tri doc dao.
- Cudc sdng van minh, hién dai, tiét kiém nhiéu chi phi.
Doi voi xa hoi
- Canh tranh 1am cho xi hoi ngay cang tién bg, nang cao chat lugng cudc song,
giai quyét cong an viéc lam.

- Pua con nguoi vao nhitng tdm nhan thuc cao hon, tao di€u kién cho con
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ngudi phat trién toan dién.

- Tinh canh tranh gitp cho con nguoi tim toi, kham phd, phat minh phuc vu
con nguoi lam cho xa hoi ngay cang van minh hon.

Tém lai, canh tranh c6 vai trd rit quan trong trong san xudt hang hoa, 1a dong
lwc manh mé& thic day san xuat phat trién. N6 budc cac nha san xuat phai thuong
xuyén ning dong, nhay bén, thuong xuyén cai tién ky thuat, ap dung céc tién bo
khoa hoc k¥ thuat cong nghé, nang cao tay nghé, hoan thién t6 chirc quan 1y dé ning
cao nang suét, chat lugng va hiéu qua kinh té.

Bén canh nhitng mat tich cuc thi canh tranh cling c6 nhitng mat trdi lam cho
moi truong kinh doanh it an toan va tinh hinh xa hdi ngay cang phuc tap. Trong
thuc té, dé dat dugc muc dich ciia minh thi mot s6 doanh nghi¢p da dung nhiéu thu
doan canh tranh khong lanh manh vi pham dao duc, phap luét nham thu duoc nhiéu
loi ich cho minh hodc 1am hang gia, budn lau, tron thué, an cap ban quyén , tung tin
gia phé hoai ddi thi canh tranh, dong thoi d6 1a tac nhan lam phan héa giau nghéo
ngay cang sau sic, pha huy moi truong.

1.1.2. Khai niém ndng luc canh tranh

Trong qua trinh nghién ctru vé canh tranh, nguoi ta da sir dung khai niém ning
luc canh tranh. Theo quan diém cua Michael Porter thi nang lyc canh tranh 1a kha
nang tao ra nhitng san pham c6 quy trinh cong nghé doc déo, tao ra gia trj ting cao
phtt hop véi nhu cau ciia khach hang, chi phi thap, niang suat cao nham nang cao loi
nhuan (Michael E. Porter, 2010).

Nang lyc canh tranh c6 thé duoc phan biét & 4 cép do nhu ndng luc canh tranh
qudc gia, nang lyc canh tranh nganh, ning lyc canh tranh doanh nghiép, ning luc
canh tranh ctia san phém va dich vu:

- Nang lyc canh tranh qudc gia: 14 ning luc cia nén kinh té quc dan nham dat
duge va duy tri mirc ting trudng cao trén co so cac chinh sach, thé ché bén viing
tuong ddi va cac dic trung kinh té khac. Nhu vy, ning luc canh tranh qudc gia c6
thé hiéu la viéc xdy dung mot moi truong canh tranh kinh té chung, ddm bao co
hiéu qua phan bb ngudn lyc, dé dat va duy tri muc ting truéng cao, bén ving.

- Ning lyc canh tranh nganh: 1a kha ning nganh phat huy duoc nhing loi thé
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canh tranh va c6 ning suit so sanh giita cac nganh cung loai.

- Nang lyc canh tranh cta doanh nghi¢p: Kha nang canh tranh ctia doanh
nghiép 1a kha ning duy tri vd mo rong thi phan, kha niang to chirc, quan tri kinh
doanh, ap dung cong nghé tién tién, ha thip chi phi san xuit nham thu duoc loi nhuan
cao hon cho doanh nghi¢p trong moi truong canh tranh trong nudc va nude ngoai

- Nang luc canh tranh cia san pham: 13 kha ning san pham d6 tiéu thu dugc
nhanh va nhiéu so véi nhitng san phdm cung loai trén thi trudng. Ning lyc canh
tranh cua san phém phu thudc vao chét lugng, gia ca, tbe do cung cép, dich vu di
keém, uy tin ciia nguoi ban, thuong hi¢u, quang cao, diéu kién mua hang,...

Ning lyc canh tranh qudc gia c¢6 thé md duong cho doanh nghiép khai thac
diém manh cta minh, ning cao niang luc canh tranh doanh nghiép. Nguoc lai, ning
luc canh tranh cta doanh nghiép dugc ning cao s& gdp phan quan trong vao viée
bao dam tinh bén viing ciia nang lyc canh tranh quéc gia. Mot nén kinh té c6 ning
Iyc canh tranh qubc gia cao doi hoi phai c6 nhiéu doanh nghiép c6 ning lyc canh
tranh cao. Tuong tw, ning luc canh tranh cta doanh nghiép thé hién qua ning luc
canh tranh cuia cac san phém va dich vu ma doanh nghiép kinh doanh.

Trong pham vi nghién ctru cua luan van nay, tac gia tap trung vao khai niém
nang luc canh tranh ctia doanh nghiép. Pay la mot thuat nglt dugc sir dung rong rai
nhung cho dén nay van con tdn tai nhiéu dinh nghia khac nhau vé nang lyc canh
tranh (hay con goi 1a sirc canh tranh, kha niing canh tranh) ctia doanh nghiép. Mdi
dinh nghia dung trén nhimg goc do tiép can khac nhau:

Theo Nguyén Vin Thanh (2003), ning lyc canh tranh 1a kha ning cua mot
cong ty ton tai trong kinh doanh va dat dugc mot s6 két qua mong mudn dudi dang
loi nhuén, gia c4, loi tirc hodc chét lugng san phém cling nhu nang luc cua no dé
khai thac cac co hoi thi truong hién tai va lam nay sinh cac thi truong moi”.

Theo Lé Cong Hoa (2006), nang luc canh tranh thé hién thuc luc va loi thé cua
doanh nghiép so véi ddi tha nén trude hét phai dugc tao ra tur thyc lyc cuia doanh
nghiép. Day 1a cac yéu t6 ndi ham ctia mdi doanh nghiép, khong chi duoc tinh bang
céc tiéu chi vé cong ngh¢, tai chinh, nhan lyc, t6 chuc quéan tri doanh nghiép,... mot

cach riéng biét ma can danh gia, so sanh voi cac ddi tac canh tranh trong hoat dong



12

trén cung mdt linh vuc, cung moét thi trudong. Trén co s¢ cac so sanh do, muén tao
nén nang luc canh tranh, doi hoi doanh nghi¢p phai tao ra va c6 dugce céc loi thé
canh tranh cho riéng minh. Nho loi thé nay, doanh nghiép co6 thé thoa mén tét hon
cac doi hoi ciia khach hang muc tiéu cling nhu 16i kéo duoc khach hang cua dbi tac
canh tranh.

Theo Michael E. Porter (1985), cho rang niang lyc canh tranh 13 kha ning sang
tao ra nhirng san pham c6 quy trinh cong nghé doc déo dé tao ra gia tri gia ting cao,
phtt hop véi nhu cau khach hang, ¢ chi phi thap, ning suit cao nham ting loi nhuan.

Nhu vay co thé théy, khai niém ndng lyc canh tranh 1a mo{t khai niém dong,
duoc cau thanh boi nhiéu yéu t6 va chiu su tac dong cua ca moi trudng vi mo va vi
mo. Mot doanh nghiép hay san pham c6 thé nim nay dugc danh gia 1a c6 ning luc
canh tranh, nhung ndm sau hodc nam sau nira lai khong con kha nang canh tranh
néu khong gilr dugc cac yéu to loi thé.

e Su can thiét phdi ndng cao nang luc canh tranh cho doanh nghiép

Hi¢n nay, dat nuée ta dang m¢& cua dé hoi nhap nén kinh té quéc té, chinh vi
thé ma rat nhidu doanh nghiép nudc ngoai tham gia vao cac linh vuc kinh doanh
trén thi trrong va hoat dong kinh doanh du lich 1a mot nganh kinh doanh thu hut cac
doanh nghiép trong va ngoai nude tham gia rat s6i dong. Po6 cling chinh 1a 1y do tao
nén su canh tranh gay git giita cac doanh nghiép, ban than doanh nghiép hoat dong
trong linh vuc nay ciing nhan thdy dugc nhiing rii ro khi tham gia vao linh vuc kinh
doanh nay. Vi vay, cac doanh nghiép luén ) géng tao nén mot loi thé canh tranh
cho minh va day ciing 13 mot yéu cau cip thiét ma cac doanh nghiép mudn ton tai
va phat trién trong mdt moi truong canh tranh khéc 1iét nhu hién nay. Nang cao
nang lyc canh tranh cua cac doanh nghi¢p s€ gitp cho ban than cdc doanh nghiép
trd nén tdt hon, hoan thién hon trong viéc thuc hién cac chirc ndng, vai tro cua minh
nham phuc vu t6t hon nhu cau cia khach hang, kich thich san xuét phat trién, ludn
tim kiém va cho ra doi nhitng san ph(flm tdt hon, doc ddo hon...

Trong mdt thi truong kinh doanh luén bién dong nhu hién nay thi yéu cau cap
thiét d6i v6i cac doanh nghiép can phai thuong xuyén danh gia va nang cao ning

luc canh tranh ctia minh nham tao ra nhirng loi thé canh tranh méi dé c6 thé ton tai
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bén vitng trong diéu kién canh tranh hién nay.

1.1.3 Nang lwe canh tranh cét 16i

Ning luc ¢t 16i cia mot doanh nghiép thudng duoc hiéu 1a nhitng kha ning
ma doanh nghiép c6 thé lam tbt, nhung phai déng thoi thoa man ba diéu kién: - Kha
ning d6 dem lai loi ich cho khach hang; - Kha ning d6 dbi thu canh tranh rat kho
bét chudc; - C6 thé van dung kha ning d6 dé mé rong cho nhidu san pham va thi
truong khac. Nang luc cbt 161 co thé 1a cong nghé, bi quyét k§ thuat, mdi quan hé
than thiét v6i khach hang, hé thong phan phdi, thuong hiéu manh. Ning luc cdt 16i
tao nén loi thé canh tranh cho doanh nghi¢p trong hoat dong san xuét, kinh doanh.

Phat trién san phém, dich vu moi dua trén nang luc ¢t 161 Khi phat trién san
pham, dich vu méi, doanh nghiép thudng dua vao ning luc cdt 15i, tirc nhitng thé
manh san c6 cua minh. Py dugc xem 13 uu tién hang dau ddi véi nhiéu doanh
nghiép khi xem xét cac quyét dinh phat trién san pham, dich vu médi bo sung cho
san phém, dich vu hién c6. Nang luc ¢t 181 s& tao cho doanh nghiép loi thé canh
tranh, gitip giam thiéu rai ro trong viéc xay dyng muc tiéu va hoach dinh chién
lugce, gbp phﬁn quyét dinh vao su thanh bai cta cac du an.

Ning luc cbt 16i ¢6 1a diéu kién bat budc? Pa ting c6 khong it tranh ludn gay
gét trong cac cudc hop ban vé chién luoc 1a liéu c6 nhit nhat phai dua vao nang luc
cot 15i ctia doanh nghiép khi muén phat trién san pham, dich vu hay nganh nghé
kinh doanh mégi? Két luan cudi cung khong phai luc nao ciing giong nhau va dat
dugc sy dong thuan. Cac cAp quan trj than trong thuong cuong quyét bao vé quan
diém phai dua vao ning luc ¢t 18i - thé manh sin c6 ctia cong ty; trong khi mot sb
khac thich mao hiém thi cho rang khong nhét thiét phai nhu vdy. Chung t6i xin chia
sé kinh nghiém va quan diém cua minh vé van dé nay. Tuy niang luc ¢t 13i tao cho
doanh nghi¢p loi thé canh tranh, nhung néu cho réng khi phat trién san phém, dich
vu méi, doanh nghiép nhat thiét phai dya vao ning luc cdt 15i 1a diéu khong phai lic
nao cling dung.

Thir nhat, ning lyc cdt 161 khong phai tu nhién ma c6. N6 duogc hinh thanh va

phat trién trong qua trinh san xuat, kinh doanh, sau khi doanh nghiép d may mo
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thir, sai nhiéu lan. Luc khai nghiép kinh doanh, nhiéu doanh nhan khong hé c6 ning
luc cdt 18i nao dang ké, hodc néu c6 thi cling rat mo ho, khong phai la thé manh.
Tuy vay, ho van may mo lam thir, that bai, rat kinh nghiém, lam lai, roi dan dan
hoan thién va phat trién. Thé manh ciing tir d6 hinh thanh va dugc cing c¢d dan.
Ning luc dugce sinh ra trong qua trinh phét trién cic san pham, dich vu méi va dan
dan hoan thién dé tré thanh “cét 16i”, mang lai thé manh va loi thé canh tranh cho
doanh nghiép. Mot nha doanh nghiép chuyén kinh doanh hang phé liéu timg bat dau
bang nghé mua ban ve chai voi chiéc xe dap ca tang va chit von liéng it 6i, len 16
khip hang cting ngd hém dé muu sinh. M6t nha doanh nghiép khac vé gb von chi la
anh tho don gd 1am cong an lwong, thuong xuyén bi nhitng con sét rét rimg hanh
ha. Chu cta mot thuong hiéu thuc pham nbi tiéng ting 13 nguoi ban banh dao...
Ning luc cbt 18i da sinh ra tir nhitng con s6 khong va tir nhitng kha nang hét sirc
binh thudng. Dan dan nhiing kha nang binh thuong, theo thoi thé, co hoi va su nd
luc cua ban than, moi phat trién thanh nang luc ot 151,

Thi hai, nang luc cdt 16i khi di c6 thi khong c6 nghia 1a s& dimg lai. Chung
can phai duogc tiép tuc xay dung, phat trién thém ca vé chat luong 14n sd luong.
Mubn mé rong, xay dung nang luc ¢t 16i moi, c6 khi doanh nghi¢p phai bét dau tir
mot ning lyc thong thudng, tham chi tir con s6 khong.

Tht ba, néu chi phat trién san phém, dich vu méi dya trén nang luc cdt 161 thi
cling c6 nghia 1a chi tim ban cai ching ta c6 (hodc co thé lam duoc), chir khong phai
cai thi truong can - didu nay trai v6i nguyén 1y marketing thong thuong. C6 nhiing
cai ta lam dugc, nhung thi truong khéng can, va nguoc lai. Thuc té, rat nhiéu doanh
nghi¢p da dam thir va thanh cong vuot bac véi nhitng linh vuc, nganh nghé ma ho
hoan toan chua hé kinh doanh, néi chi dén thé manh. Van dé 1a phai biét tan dung
co hoi tur thi truong, ddm chép nhan rui ro, ddm thir, dam sai va dam xay dung nang
lyc cbt 15i tir nhitng ning luc thong thudng, hodc khong co gi. An toan hon, nhiéu
doanh nghiép da lién két, lién doanh dé tan dung nang luc cot 16i ciia nhau. Bi quyét
thanh céng trong kinh doanh 1a biét chdp ldy co hoi. Co hoi thi truong nhiéu khi

mang yéu t6 khach quan, khong phu thudc vao ning luc cbt 16i ciia doanh nghiép
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nao. Doanh nghiép phai tu xay dung ning luc cbt 16i va mé rong chung bang nhitng
thir nghiém, doi khi 1a mao hiém. Str dung ning luc cbt 15i trong phat trién san
pham, dich vu méi s& lam cho x4c suat thanh cong cao hon, mirc do rui ro thip hon.
Tuy nhién, néu ctr nhat nhat dua vao nang luc ¢t 161 ciia minh, c6 khi s& danh méat
co hoi.

Hop tac, lién két, lién doanh, dua vao thé manh cua ddi tac, rdi dan dan xay
dung nang lyc cot 16i cho minh 1a mét trong nhitng quyét sach khon ngoan, dem lai
su thanh cong vuot bac cho nhiéu doanh nghiép trong thoi gian gan day.

1.2 Mt so6 1y thuyét co sé nang cao niing lwc canh tranh ciia doanh nghiép
kinh doanh khach san

1.2.1 M6 hinh 5 thé luc canh tranh ciia Micheal Porter

Str dung mé hinh 5 luyc cua M.Porter dé phan tich, ddy duoc xem nhu moi
truong canh tranh cua doanh nghiép. Pay ciling chinh 1a nhitng &4p luc ma doanh

nghiép phai canh tranh tryc tiép. Do vay, doanh nghiép can phai phan tich va danh

gia ding
Hinh 1.1 Mo hinh 5 &p luc canh tranh ciia Micheal Potter
Nhirng cong ty c6 kha
nang gia nhap thi truong.
) M&bi de doa
%uc i Strc mac
méc ca A A X \
\ , ‘ Cac cong ty cung nganh
Nha cung ung glycingng ca Nguoi mua

nghé canh tranh nhau. ¢

Mbi de
doa

San pham hay dich vu
thay thé
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(Nguon: Micheal Porter “Competitive Strategy”’, 1980, trang 4)

- Ap lyc tir nhizng cong ty c6 kha ndng gia nhdp thi truong

Nguy co xam nhap vao mét nganh phu thudc vao c4c rao can xam nhap thé hién
qua cac phan ¢ng cia cac d6i thu canh tranh hién thoi ma cac dbi tha méi c6 thé du
doan. Néu cac rao can hay c6 su tra diia quyét liét cuia cac nha canh tranh hién hitu
dang quyét tm phong thu thi kha ning xam nhap cua cac dbi tha méi rat thap.

- Ap luc canh tranh cia cde doi thi hién tai trong nganh

Tinh chat va cuong do cua cudc canh tranh gitra cac cong ty hién tai trong
nganh phu thudc vao cac yéu té nhu: sé luong d6i tha canh tranh, toc do ting
truong nganh, chi phi ¢é dinh va chi phi luu kho,....

- Ap luec tir cac san pham thay thé

Cac san pham thay thé han ché muac logi nhuan tiém nang ctia mot nganh bang
cach dat mot ngudng tdi da cho muc gia ma cac cong ty trong nganh cé thé kinh
doanh c6 I&i. Do cac loai san pham c6 tinh thay thé cho nhau nén s& dan dén su
canh tranh trén thi trudng. Khi gia cia san pham chinh ting thi s& khuyén khich xu
huéng sir dung san pham thay thé va nguoc lai. Do d6, viéc phan biét san pham la
chinh hay la san pham thay thé chi mang tinh twong ddi.

- Ap lyc tir phia khach hang

Ap lyc tir phia khach hang cha yéu c6 hai dang 1 doi hoi giam gia hay mac ca
dé c6 chat luong phuc vu tét hon. Chinh diéu nay 1am cho cac dbi thu chong lai
nhau, dan t&i 1am ton hao mac loi nhuan caa nganh.

- Ap lyc cia nha cung ing

Nha cung ung c6 thé khang dinh quyén luc cua ho bing cach de doa ting gia
hay giam chat lugng san pham/ dich vu cung @ng. Do d6, nha cung @ng cé thé chén
ép loi nhuan ciia mot nganh khi nganh d6 khong c6 kha ning bu dap chi phi ting 1én
trong gia thanh san xuat.

1.2.2 Chuébi cung gid tri ciia doanh nghiép

Thuc chit ctia qué trinh phat trién chién luoc cta to chire 13 viée tim ra va phat

trién cac loi thé canh tranh, do d6 viéc hiéu biét méi truong ndi bd co 1 ¥ nghia to 16n.
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Phan tich méi trudng ndi bd nham tim ra nhimg diém manh va diém yéu cta cong ty,
qua do xac dinh cac nang luc phan bi¢t va nhiing loi thé canh tranh cia cong ty. Boi
canh dé hiéu 5 cac diém manh va diém yéu cta cong ty 1a diy chuyén chudi gia tri ciia
cOng ty, tinh hinh tai chinh, van hoa, t6 chirc va lanh dao cua cong ty.

Day chuyén gié tri 13 tong hop cac hoat dong c6 lién quan cia doanh nghiép
lam tang gia tri cho khéach hang. Viéc thuc hién co6 hi¢u qua cac hoat dong trong day
chuyén gia tri s& quyét dinh hiéu qua hoat dong chung va tao ra nhiing loi thé canh
tranh cia doanh nghiép. Do vy viéc phan tich moi trudng bén trong dé xac dinh
nhimg diém manh va diém yéu gin v6i qua trinh phan tich ddy chuyén gia tri.

Hinh 1.2: Day truyén chudi gia tri ciia micheal Porter

=y ‘ Co s& ha tang doanh nghiép
2 N . 2 ~ 5 A
= ‘ Quan Iy ngudn nhan lwc :%
S | Phat trién cong nghé %%
L2 ‘ Mua hang
van | van | TP Dich /&
chuyén| Ché€ chuyén N ieh/ =/
dau tao dau VA VU &/
. Ban 2/
vao ra R
hang /

Hoat déng chinh
(Nguon Micheal Porter, 1885, trang 70)

Day truyén chudi gia tri bao duoc chia thanh 2 nhom hoat dong 1 nhom hoat
dong chinh va nhém céc hoat dong hd tro.

*) Hoat dong chinh:

Bao gom cac hoat dong dién ra theo thit tu ndi tiép nhau. Nhoém hoat dong nay
lién quan truc tiép dén viéc tao ra gia tri cho san phém. Céc hoat dong trong nhom
nay gom:

- Van chuyén dau vao (Inbound Logistics): Nhan hang, van chuyén, luu trix
nguyén lidu dau vao

- Ché tao (Operations): Tao ra san phdm

- Vén chuyén dau ra (Outbound Logistics): Van chuyén thanh phim, luu giir

trong cac kho béi
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- Tiép thi va ban hang (Marketing and Sales): Gi6i thiéu san pham, ban san phdm

- Dich vu (Service): Bao hanh, stra chita, ho trg khach hang

*) Hoat dong hé tro:

Bao gém cac hoat dong song song vadi hoat dong chinh nham muc dich hd tro
cho viéc tao ra san pham. Day 14 cac hoat dong gian tiép gop phan tao ra gia tri cho
san pham. Cac hoat dong trong nhom nay gdm:

- Mua hang (Procurement): Mua may moc thiét bi va nguyén liéu dau vao

- Phét trién cong nghé (Technology development): Cai tién san pham, quy
trinh san xuat

- Quan 1y nguén nhan lyc (Human resource management): Tuyén dung, dao
tao, phat trién, va dai ngo

- Co s6 ha tang doanh nghiép (Firm infrastructure): Quan ly, tai chinh, ké
toan, phap ly...

Mo hinh chudi gia tri di chi ra méi quan hé giira cac hoat dong trong doanh
nghiép va cho thy cach thirc tao ra gia tri san pham ctia mot doanh nghiép.

Chtic nang tai chinh va ké todn dong vai trd quan trong trong quan 1y cong ty
mot cach c6 hiéu qua. Loi thé canh tranh c6 thé dong gian tiép ciing tham gia vao
qua trinh tao ra gia tri cho san phém bén canh cac hoat dong truc tiép. Ngoai ra, mo
hinh con 13 co sé dé cho nha quan tri danh gid, xem xét dé dua ra cac quyét dinh vé
thué cac don vi bén ngoai thuc hi¢én mdt s6 hoat dong trong chudi gia tri
(outsourcing).

1.2.3 Cdc yéu té ciu thanh ning lwc canh tranh ciia doanh nghiép kinh
doanh khach san

Qua thyc té cho thiy, khong mot doanh nghiép nao cé kha ning thoa
man day du tit ca nhu cau khach hang, mdi doanh nghiép c6 nhitng loi thé vé
mit nay thi lai c6 nhitng han ché vé mit khac. Van dé 1a doanh nghiép phai
nhan biét chinh xac nhirng diém manh va diém yéu vé dich vu ctia minh, tim
cach phat huy nhirng diém manh dé dé dap g tot hon nhu cau khach hang so
véi dich vy ma ddi thu cung cap..

Xuit phat tir nhitng dic diém cua ning cao ning luc canh tranh, c6 thé thiy cac
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yéu t6 cAu thanh nang lyc canh tranh dich vu san phém dich vu an uéng bao gé)m:
. Chét lugng cua dich vu

. G1a ca cua dich vu

. Trinh d6 ngudn nhan liyc cua cdng ty

. Uy tin va thuong hi¢u cia doanh nghiép

. Trinh d6 co s& vat chat, ki thuat

. Hoat dong xtic tién va phan phdi dich vu

. Nguén lyc tai chinh

. Kha ning t6 chirc quan 1y va lanh dao

© 00 N O o A W N -

. Hé thong thong tin Marketing
Cu thé:

a. Chét luong cua dich vu

Trudc tac dong cua sy phat trién cua khoa hoc k¥ thuat sy cung véi su thay
ddi nhanh trong nhu cdu va thi hiéu nguoi tiéu dung, canh tranh vé gia trén thi
truong dang c6 xu hudng chuyén dan sang canh tranh phi gia dic biét 1a canh tranh
vé chat lugng. Vai tro quyét dinh cua chét lugng con duoc thé hién & tac dong to
16n ctia né téi kha ning sinh 10i va hiéu qua san xuat kinh doanh. Cu thé:

- P6i voi cac doanh nghiép, chat lugng cua dich vu cho phép nang cao uy tin,
g6p phan mo rong thi trudng trong nude, dap img cac yéu ciu ngdy cang cao cho
nguoi tiéu ding, tao niém tin d6i véi khach hang, thoa man ngay cang t6t hon yéu
cAu cua ho.

- Nang cao chat lugng san pham, dich vu, gop phan ning cao uy tin ctia qubc
gia, khang dinh thuong hiéu Viét Nam trén truong qudc té.

Ngay nay, ngudi tiéu dung coi trong gia tri ctia chat lwong hon 1a long trung
thanh d6i v4i nha san xuat trong nudc, va gia ca chua han trong moi trudong hop da
1a nhan t6 quyét dinh trong su Iya chon ctia ngudi tiéu dung. Chét luong di thay thé
gia ca, va diéu d6 ding voi ca cong nghiép, dich vu va nhiéu thi truong khéc.

Nhu vdy, chat luong 13 yéu t6 quyét dinh va co ban 1am nén stc canh tranh

cua cac loai san pham hang hoé dich vu ma t6 chirc dang tham gia cung tUng, trén
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thi truong.

b. Gia ca dich vu

Gi4 ca hang hoa, dich vu 13 mét trong nhitng nhan t6 chu yéu tic dong téi hoat
dong tiéu thy — Gia ca hang héa co thé kich thich hay han ché cung cau trén thi
truong va do d6 anh hudng dén tiéu thu. Xac dinh gia dung s& thu hat duoc khach
hang, nang cao nang luc canh tranh ctia doanh nghiép.

Tuy tung moi truong, tung doan thi truong ma cac doanh nghiép nén dit gia
cao hay thap dé c6 thé thu hut dugc nhiéu khach hang, va do d6 s& ban duoc nhiéu
hang hoa, ting doanh s6 ban hang cho doanh nghiép minh. Hon nita gia ca phai
dugc diéu chinh linh hoat trong tirng thoi ky dé thu hut khach hang va kich thich su
ti€éu dung cua ho, lam tang tdc do tiéu thu san phﬁm, dich vu.

c. Trinh d6 ngudn nhan luc cia doanh nghiép

Con ngudi 1a chil thé cia moi hoat dong. Ngay nay khi ma ham luong chat
Xam trong mdi san pham ngay cang cao, ddng nghia véi né 1a nhan luc dugc dit 1én
hang dau. Do vay, cac doanh nghiép can dau tu cho ngudn luc ndy méi c¢6 kha ning
canh tranh trén thi trudng. Ngudn luc cang tot nang luc canh tranh cang cao. Day 1a
doi hoi quan trong, dic biét 1a & thoi dai canh tranh gay gat nhu hién nay. Chat
lugng dugc danh gia nguén nhan lyc qua céac tiéu chi: Trinh dg, sb lugng, co cAu...

Trong d6, trinh d6 ngudn nhan luyc 1a mot trong nhitng yéu té ciu thanh ning
Iyc canh tranh dich vu tu van thiét ké ha ting ctia doanh. Pay 1a yéu t6 quyét dinh
dén hiéu qua kinh doanh ciing nhu khai thac ngudn lao dong va nghién ctru mé rong
thi trudng cua doanh nghiép, qua d6 ciing anh hudng dén ning luc canh tranh cua
dich vu. Nang lyc canh tranh dich vy an uéng dugc danh gid qua mot s6 tiéu chi
sau: trinh d6 nhan su trong cong ty, kha nang phdi hop trong cong viéc, sy sang tao
trong cong viéc, tinh than va hiéu qua cong viéc,...

Chat lugng doi ngil quan 1y, lanh dao: San pham cua dich vu an udng 1a san
pham nghé thuat ma mdi ngudi dau bép, doanh nghiép co bi quyét riéng. Do do,
nang lyc canh tranh dich vu dn uéng vao trinh d6 chuyén mén, kha ning quan 1y va

kinh nghiém cua cac ddi ngii quan 1y, 1anh dao doanh nghiép c6 bao mat, phat huy
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dugc bi quyét hay khong?

d. Uy tin va thuong hiéu cua doanh nghiép

Uy tin cua doanh nghiép 13 4n tuwong, suy nghi cua ngudi tiéu dung vé noi
cung cdp dich vy d6, uy tin cta doanh nghiép d6 13 tong hop cac thudc tinh nhu:
chét luong san pham, phong cach dich vu, phong cach quang cdo...

Cung véi uy tin ciia doanh nghiép, thuong hiéu san pham ciing anh hudng rat
nhiéu dén kha ning canh tranh cia san pham d6. Mot thuong hiéu manh c6 thé gitip
cho céc doanh nghiép dat dugc vi thé dan dau trong nganh. Thuong hiéu cang noi
tiéng thi kha nang tang thi phan ciia san pham trén thi trudong cang cao. Cu thé, trén
thi truong tran ngap nhimng hang héa va dich vu ciing loai, va ngudi mua chi ¢ thé
phan biét chiing bang thuong hiéu, va ngudi mua c6 xu hudéng mua san pham cia
nhimg thuong hiéu dugc biét dén rong rai va ndi tiéng, boi ho tAm niém rang san
pham cua nhitng thuong hiéu nay c6 chat luong cao hon va an toan hon san phiam
ctia nhitng thuong hiéu it nguoi biét toi hon.

Ngay nay, uy tin doanh nghiép con la mot cong cu canh tranh rat manh. Uy
tin doanh nghiép gitip doanh nghiép duy tri va giit virng thi truong, chdng sy 16i kéo
khach hang cuia d6i thi canh tranh. Nang cao uy tin chinh 1 ning cao ning lyc canh
tranh cua doanh nghiép

e. Co so vat chat, ki thuat

Co s6 vat chat ky thuat 1a yéu t rat co ban gop phan tao nén niang luc canh
tranh ctia doanh nghiép, nhém nay bao gdm khach san, nha hang, hé thong trang
thiét bi, hé théng dién nudc, cong nghéva quan ly, mang thong tin, hé théng kho
bai...Trong d6, tiéu chi nha hang, bé tri trong nha hang, hé thdng trang thiét bi
trong khéch san 1 quan trong nhat d6i voi cac doanh nghiép kinh doanh dich vu
an uéng.

Co s& vt chat trong cac doanh nghiép kinh doanh dich vu an uéng la vi tri ctia
khéch san, nha hang, hé théng phong, bc cua khach san, nha hang, cach thiét ké, bai
tri cua nha hang...

Trang thiét bi trong cac doanh nghi¢p kinh doanh dich vy an uéng la dén, quat,
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diéu hoa, Am thanh, tuong, tham, san nha, nha v¢ sinh, quéy bar....

Thuc té cho thiy, ngay nay khach hang nhiéu khi lya chon tiéu dung dich vu
tai mot cira hang, quan 4n 13 do phong cach bai tri ctia nha hang, do co c& vit chat
ctia nha hang c6 gi d6 tao 4n tuong t6t. Ngoai ra, trong qua trinh sir dung dich vu,
moi thr nhu huong vi mén an, cach bai tri, nhan vién phuc vu nhiét tinh déu rat tdt
nhung co s& vat chit hodc trang thiét bi khong tot ciing khién cho khach hang dé lai
an tuong khong tot vé dich vu cta doanh nghiép. Do d6 ma khach hang co thé s&
khong quay lai str dung dich vu an udng tai doanh nghiép nira va di tim mot nha
hang, khach san c6 thé dap tng tot hon.

f. Hoat dong xuc tién va phan phdi dich vu cung Gng

Trong diéu kién canh tranh gay git hién nay quang céo, xuc tién ban déng vai
tro rat 16n trong viéc thic day tiéu thy san pham hang hoa, ting su nhan biét cua
khach hang dbi véi san pham, dich vu cta khach san. Quang céo va xtc tién ban
nham gidi thiéu san pham ti nguoi tiéu dung va kich thich nhu cau cia ho, qua dé
nang cao nang luc canh tranh ctia khach san.

Doanh nghiép ¢6 thé quang céo trén bao chi, truyén hinh, truyén thanh dung
thur chao hang ... dé quang co san pham dich vu ctia minh. Hodc doanh nghiép
¢ thé xtc tién ban hang bang cac hoat dong: khuyén mii, to chirc cac cudc thi,
tang qua....

Thuc té cho thdy c6 nhiéu doanh nghiép nhd quang cdo, xtic tién ban tot da
ting nhanh doanh sd ban, nang cao thi phan cta khach san.

0.Neuon luc tai chinh

Kha nang tai chinh 1a sirc manh cta khéch san trén thi truong, kha nang tai
chinh duoc hiéu 1a quy mo clia nguon tai chinh, cac chi tiéu tai chinh hang nam nhur
hé s thu hdi vén, kha ning thanh toan phan anh ning lyc canh tranh cta khach san.
Mot khach san ¢6 kha niang huy dong vén 16n thi s& c6 diéu kién dé mé rong kinh
doanh, d6i méi cong nghé cling nhu may moc thiét bi, ting kha ning dau tu, hop
tac, lién doanh lién két. Bén canh ngué)n lyc tai chinh thi chitc nang tai chinh ké

toan cting dong vai tro quan trong trong viéc quan ly khach san mot cach hi¢u qua.
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Nang luc canh tranh c6 thé dat duge thong qua nang luc trong viéc tang von tir thi
truong cd phiéu, tr cac nguén vay, tu viéc thiét 1ap ngan sach mot cach khoa hoc,
tinh vi va nhét 13 thuc hién c6 hiéu qua cac hé thong ké toan chi phi phu hop. Trén
thi truong canh tranh nhiéu san pham khac nhau thi cac thu tuc vé ké toan chi phi
va cac hoat dong lap ngan sach von s& dugc sir dung dé dua ra cac quyét dinh vé
phan bd cac ngudn luc & cac cp khach san. Nhitng hé thdng nay cho phép nha quan
trj thuc hién nhitng phép so sanh c6 ¥ nghia vé hoat dong cua cac bd phan khac
nhau va dua ra nhitng quyét dinh tai chinh gém ba linh vuc chu yéu la dau tu, tai
trg va quan ly tai san nham gitp khach san dat dugc muc ti€u da dua ra.

h.Khé ning t6 chirc quan Iy va lanh dao

Kha ning t6 chirc quan 1y duoc thé hién qua co ciu td chirc, bd may quan tri,
hé théng thong tin quan 1y, bau khong khi va né nép hoat dong ciia khach san

Néu khach san c6 doi ngii 1anh dao c6 trinh d9, nang luc quan 1y va diéu hanh
t6t thi d6 13 mot didu kién cuc ky thuan loi gitp khach san phét trién, boi vi trong
moi hoan canh con ngudi ludn ludn 1a yéu td quyét dinh. Ning luc quan 1y diéu
hanh s& anh hudng truc tiép dén su ning dong, linh hoat va kha ning dap tng nhu
cau cua thi truong. Viéc ap dung nhiing thanh tuu cua khoa hoc hién dai vao viéc
quan ly cling tao ra mot 1g1 thé canh tranh cho khach san.

i. Hé thdng thong tin Marketing

Hé thong tin marketing(MIS) duoc hiéu 1a mot hé théng bao gom con ngudi,
thiét bi va quy trinh thu thap, phan loai, phan tich, danh gia va phan phdi nhiing
thong tin can thiét va kip thoi, chinh xac cho nhitng ngudi soan thao cac quyét dinh
marketing.

Dé quan tri tét mot khach san thi dong nghia vai viéc 1a phai quan tri duoc
thdng tin. Quan tri thong tin marketing 1a hoat dong tiép nhan va xir ly théng tin

mot cach higu qua dé co thé dua ra quyét dinh mot cach chinh xéc.
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Hinh 1.3. H¢ théng thong tin Marketing

Hé théng théng tin Marketing

Ca(‘ nha Danh gid Hl'l"luu l:rlr P _ H\'l; tl;c:ng r:n
quan tri nhu cau t}ong‘ an Marketing Mobi
Marketing Théng tin bén trong bén ngoai trudng
- - Y i
+ Phan tich Marketing
o - Moi
e Lap ke trrémg vi
hoach mé
& Thic hién Phan phéi h 4 h 4 - Moi
e Kidm tra - Théng tin HT phan tich Heg théng rong
ho tro QP nghién cirm Vimé
Marketing Marketing
Cac quyet dinh va truyén thong marketing
Hinh . Hé thong théng tin Marketing |

(Nguon: Qudn tri Marketing- Philip Kotler)

Nhu vay nang luc hé thong tin marketing 1a nang lyc trong viéc thu thap va
tao co so dit lieu cua khach san dé c6 duoc céc thong tin vé thi truong, khach
hang, d6i thu canh tranh, nha cung cap va nhitng bién dong cua méi trudng Kinh
doanh mét cach kip thoi, chinh xac phuc vu cho qua trinh quan tri marketing,
dua ra nhitng quyét dinh nhanh chong va dap ¢ng thi truong hiéu qua hon cac
d6i thii canh tranh. Trén mé hinh mé ta cau tric caa md hinh hé théng thong tin
Marketing cua khach san, bao gdm 4 hé thong con trong hé théng théng tin
Marketing. B¢ la:

+ Hé thong bao céo noi bo bo 1a bo phan co ban nhat cua hé théng théng tin
marketing. N6 bao gom nhiing bao céo vé don dit hang, tinh hinh tiéu thy, gia ca,
muc du trir hang hoda.

+ Hé thdng thu thap thong tin Marketing bén ngoai (thdng tin bén ngoai doanh
nghiép, bao gom thdng tin doanh nghiép tu thu thap hodc mua bén ngoai).

+ Hé thdng nghién ctru Marketing (t6 chirc nghién ciru dé thu thap théng tin
can thiét)

+ Hé thong phan tich thong tin Marketing (ding cac phuong phap thong ké

toan va may tinh dé phan tich théng tin thu duogc).
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1.3. N¢i dung c&c nhom chi tiéu danh gia ning lwc canh tranh cia doanh
nghiép kinh doanh khach san

Dé danh gia kha ning canh tranh cua doanh nghiép diéu co ban 1a phai xay
dung cac chi tiéu danh gia. V& mit Iy thuyét va thuc tién c6 kha nhiéu cac chi tiéu
khac nhau gitp ching ta c6 thé danh gia kha ning canh tranh trén co s& so sanh
doanh nghiép vé6i cac dbi thi. Dudi day sé trinh bay mot sb chi tiéu co ban sau:

1.3.1. Chit lwong va dé da dang ciia sdn pham

C6 thé noi gia 12 cong cu canh tranh pho bién nhung dé ton tai va phét trién
mot cach bén vitng thi chat luong san pham méi 13 yéu td quyét dinh. Chit luong
san pham & day 1a nhitng gia tri ma khach san mang dén cho khach hang. C6 thé néi
gia tri ma doanh nghiép mang lai cho khach hang cang 16n thi chat lugng san pham
cang cao. Pé nang cao chat lugng san pham thi doi hoi doanh nghiép phai dau tu
cong strc rat nhiéu tir cong nghé cho ti con ngudi. Va dé tao ra mot san pham tot
thi phai c6 hé théng quan 1y chit luong tét. Do da dang cia san pham ciing 1a
mot yéu té gop phan nang cao kha ning canh tranh cua khach san. Pic biét trong
nganh ban 1é. Cang cho khach hang nhiéu lya chon, mang dén cho khach hang
nhiéu chung loai san pham thi kha ning dén vdi doanh nghiép cua khach hang
cang cao va cang nang cao kha ning canh tranh cua khach san. C6 thé néi, day 1a
yéu t6 ma doanh nghiép ban 1é thudng hay sir dung dé ning cao kha ning canh
tranh cua minh.

Chat luong dich vu tiy thudc vao ngudi cung cip, ciing nhu thoi gian va dia
diém cung cap. Dich vu cta cac doanh nghiép khac nhau thi chat luong thudng
khong gidng nhau, phu thudc rat 16n vao kha ning t6 chirc,trinh do chuyén mén,
phong cach phuc vu va uy tin ciia khach san trén thi truong.Nhitng yéu to nay anh
huong truc tiép dén chat luong dich vy, nhung lai thuong xuyén bién dong, khong
6on dinh, tir 46 kéo theo tinh bat on va kho xac dinh chinh xac chét lugng cta dich
vu. Néu chat luong dich vy ciia doanh nghiép cang cao thi uy tin cang 16n, cang thu
hat duge nhiéu khach hang tin tudng va st dung dich vu ctia doanh nghiép,tir d6

cang nhiéu co hdi tang doanh thu, ting thi trudng, thi phan phat trién, biéu hién cia
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nang luc canh tranh cao, boi chét luong dich vu l1a do khach hang cam nhan Véquyét
dinh dén két qua danh gia chat lugng dich vu. Trong hoat dong kinh doanh dichvu
thi chat lugng dich vu 1 yéu t§ quyét dinh sy ton tai cia doanh nghiép, khong chi 1a
dich vy phuc vu truc tiép ma khach san con phai c6 cac dich vu cham soc khach
hang nhim git mdi quan hé lau dai voi cac khach hang muc tiéu, tao co hoi cho
doanh nghiép tim kiém ngudn khach hang tiém ning, c6 mot luong 16n khach hang
trung thanh v&1 doanh nghiép.

1.3.2. Gid cd sdn phdm va dich vu

Gia 1a mdt trong nhiing 4P cia Marketing, n6 anh hudéng 16n dén su lua
chon mua hang cua khach hang doanh nghiép. Vi vay, gid cling 12 mét trong
nhirng yéu t6 quyét dinh dén nang lyc canh tranh ciia khach san. Gia duoc xem
1a mot khoang chi phi d6i voi khach hang nhung né lai 1a mot khoang thu nhap
d6i véi doanh nghiép.

Canh tranh bang gid 13 mot trong nhitng cong cu canh tranh phd bién trong
thoi dai ngay nay. Khach san nao dua ra mirc gia thap hon d6i thit nhung loi ich
mang lai cho khach hang tuong duong s€ dugc khach hang lya chon. Vi vady mdt
doanh nghiép luén mudn ha thap gia ban ciia minh dé tang kha ning canh tranh cta
san pham. Pic biét trong nhitng nganh khong c6 su khac biét vé san pham.

Pé danh gia nang lyc canh tranh vé gia thi phai xét dén khung gia hay mirc do
linh hoat vé gia ctia mdi khach san, mirc d6 phan 4anh hay s lan giam gia cua
doanh nghiép so v6i dbi thu canh tranh. Mdi doanh nghiép déu can c6 mot chién
luge gia nhat dinh tuy thudc vao timg thoi diém, tiy san pham va tiy ting ving ma
doanh nghiép kinh doanh.

1.3.3. Trinh dj lao dong

Con nguoi la yéu td trong tam tao ra cac san phém dich vu, 1a dbi tuong tham
gia tryc tiép vao qua trinh cai tién cong nghé hay tham chi 1a gop stic vao nhing
sang ché va sang kién...Chét luong nguoi lao dong quyét dinh dén chat lugng san
pham dich vu cta doanh nghiép ma trinh d6 lao dong 13 mét trong nhitng nhan t6

cAu thanh nén chat luong lao dong.
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Vi vay, trinh d6 cua lyc lugng lao dong anh hudng rat nhiéu dén chat luong
ctia san pham dich vu san xut ra cling nhu anh huong rat 1on dén ning suat va chi
phi san xudt ra. Ma nhiitng yéu té nay tic dong truc tiép dén niang luc canh tranh cia
khach san.

Chinh vi vdy, nang cao trinh d6 cho nguoi lao dong,bao vé quyén loi hop phap
cua nguoi lao dong mot cach thiét thue, cu thé 1a nhiém vu hang dau cua mdi doanh
nghiép. Boi chiam lo tot cho ngudi lao dong chinh 1a nghia vu trude phép luét, 13 td
chat nhan vin cta khach san d6i v6i nguoi lao dong va 1a dao die kinh doanh, vin
hoa cua doanh nghiép trong giai doan hién nay. Mot khach san c6 mdt doi ngii lao
dong vaéi trinh @6 cang cao thi khach san d6 c6 mét luc Iuong san xuat cang manh.

1.3.4. Hi¢u lwc qudng ba thwong hiéu

Thuong hiéu 13 tén, thuat ngit, ky hiéu, biéu tuong kiéu dang hay 1a su két hop
cac phén tir 46, nham nhan dién cac hang hoa dich vu cia ngudi ban hay mot nhém
nguoi ban va phan biét ching véi cac hang héa dich vu cua ddi tha canh tranh.
Thuong hiéu giit mot vai tro quan trong d6i véi khach san, né mang lai nhiéu loi ich
cho doanh nghiép, giup tao dung hinh anh ctia khach san va san pham trong tam tri
ctia nguoi tiéu dung, thu hat cac nha dau tu, 13 tai san vo hinh va rat c6 gia trj cua
khach san. Mot thuong hiéu manh khéng chi don thuan 1a mot gia tri quy ra tién.
Strc manh ctia thuong hi¢u s€ gitp ich cho khach san & rat nhiéu gbc do khac nhau,
trong d6 co viéc gép phan cung cd vi tri va stcc manh canh tranh ctia doanh nghiép
trén thi truong.

Co6 dugc mot thuong hi€u 16n 1a ca mdt van dé doi véi doanh nghiép vi do
cling chinh 1a uy tin, vi thé cua san phém, cua doanh nghié€p trén thi truong canh
tranh. Vi vay, cic doanh nghiép cang phai thiy dugc nhiing tac dung to 16n cia viée
xay dyng va quang ba thuong hi¢u trong canh tranh. Lam cho khéach hang tin tuong
vao chat lugng, yén tam va tu hao khi st dung san phém, tao duoc loi thé canh
tranh so v6i cac d6i thu khac trén thi truong.

1.3.5. Co s6 vit chit ky thudt khdch san

Co s& vat chat trong khach san 1a nhiing phuong tién va diéu kién dé san xuat

va ban dich vu nham dép ung cac nhu cau vé an uong, nghi ngoi va cac dich vu bo
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sung khac cua khach du lich: Nhu vay noi dén co s& vat chat trong khach san ta
phai hiéu né 1a cac cong trinh, cac trang thiét bi bén trong va su bd tri cac khu vuc,
cac phong va su bai tri cac trang thiét bi. Trong cac yéu td vat chat ctia nganh du lich
khéch san thi co s& vat chat co y nghia dac biét quan trong. .

1.3.6.Hiéu lyc hoat déng xiic tién thwong mai

Trong diéu kién canh tranh gay gat hién nay quang céo, xuc tién ban déng vai
trd rat 1én trong viéc thic day tiéu thy san pham hang hoa, ting su nhan biét cua
khach hang d6i véi san pham, dich vu cta khach san va khach san. Quang céo va
xuc tién ban nham gi6i thiéu san pham téi nguoi tiéu dung va kich thich nhu cau
cua ho, qua d6 nang cao nang luc canh tranh cua khach san.

Khéach san c6 thé quang céo trén bao chi, truyén hinh, truyén thanh ding thu
chao hang ... dé quang cao san phém dich vu ctia minh. Hodc khach san c6 thé xtc
tién ban hang bang cac hoat dong: khuyén mai, to chirc cac cude thi, ting qua....

Thuec té cho thay c6 nhiéu khach san nhd quang cdo, xtc tién ban tot da ting
nhanh doanh sb ban, nang cao thi phén cua khach san.

1.3.7. Khd ndng tai chinh

Nhac dén kha ning tai chinh cta khach san thi diéu dau tién chung ta nghi dén
1a ngudn von. Pay 1a mot yéu té san xuét co ban va 1a mot trong nhitng dau vao cua
doanh nghiép. Sir dung mét cach hiéu qua gitp cho khach san giam dwoc chi phi
vbn, giam gia thanh san pham. Kha ning tai chinh phan anh sirc manh kinh té cia
doanh nghiép, 1 yéu cau dau tién, bt budc phai c6 néu mudn khach san thanh cong
trong kinh doanh va nang cao nang luc canh tranh.

Kha ning tai chinh cta khach san thé hién kha ning huy dong vén, von dau tu
cho cac du an va nguén tai chinh cho cac hoat dong kinh doanh cua khach san, kha
ning cung tmg da dang cac san pham trén thi trudng.

Dua vao kha nang tai chinh khach san c6 thé tao uy tin va sy tin tudng cho cac
nha dau tu va ddi tac lam an lau dai, dong thoi khang dinh ning lyc canh tranh cua
khach san trén thi truong. Chinh vi vdy, nang cao nang lyc tai chinh ciing 1a mdt
trong cac bién phdp nham nang cao ning luc canh tra nh cho doanh nghiép va

ngugc lai.
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1.3.8. Ning luc qudn Iy va diéu hanh kinh doanh

Tuong lai ciia mot khach san nam trong tay ngudi quan 1y, boi ho 12 ngudi xac
1ap céc tiéu chudn va quan 1y con ngudi ciing nhu tai san vat chat. Cac khach san
dugc quan 1y va diéu hanh tot s& tao ra moi trudong lam viée linh hoat, khich 1é tinh
than 1am viéc cling nhu ning cao ning luc cta doi ngili nhan vién, hiéu qua cong
viéc ciing gia ting, hoat dong kinh doanh cuia khach san ciing dién ra mot cach sudn
sé, tao nén tang cho su phat trién bén virng ctia doanh nghiép. Cu thé:

- Trinh d6 doi ngli can bd quan ly: khong chi don thuan 13 trinh do hoc van
ma con thé hién nhitng kién thirc rong 16n va phtic tap thudc rat nhiéu linh vuc lién
quan t6i hoat dong kinh doanh cuia khach san, tir phap lut trong nudc va quc té,
thi trudng, nganh hang...dén kién thirc x4 hoi, nhan van.

- Trinh d6 t6 chitc, quan 1y khach san: thé hién & viéc sap xép, bd tri co cau
td chirc bod may quan 1y va phan dinh 10 chirc nang, nhi€ém vu cua cac bd phan. Viéc
hinh thanh t6 chirc bd may quan 1y khach san theo hudng tinh, gon, nhe va hiéu qua
cao ¢o y nghia quan trong khong chi bao dam hiéu qua quan 1y cao, ra quyét dinh
nhanh chéng, chinh x4c, ma con lam giam twong d6i chi phi quan 1y ctua doanh
nghi¢p. Nho d6 ma nang cao kha nang canh tranh cta doanh nghiép.Trong thi
truong canh tranh gay gat nhu hién nay thi cac ddi tac ciing nhu khach hang luon
dit niém tin vao kha ning quan 1y va diéu hanh kinh doanh ctia doanh nghiép, boi
trinh d6, niang luc quan 1y cta doanh nghiép con thé hién trong viéc hoach dinh
chién lugc kinh doanh, 1ap ké hoach, diéu hanh tic nghiép... Diéu nay cé y nghia
16m trong viéc nang cao hi€u qua hoat dong cua khach san, do dé c6 tac dong manh
td1 viéc nang cao nang luc canh tranh ctia khach san.

1.3.9. Higu lwc kénh phdn phoi san phim va dich vu

Kénh phan ph6i la mét tap hop cac td chtrc hodc c4 nhan doc 1ap hodc phu
thudc 14n nhau tham gia vao qua trinh dua hang hoa tir ngudi san xuit dén ngudi
tiéu dung, nd 1a mot phan quan trong trong nhitng nd lyc tiép can thi trudng cia

khach san. Khach san ¢6 thé lwa chon cac kénh phan phdi nhu: truc tiép, gian tiép
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hoac chuyén nganh. DPé c6 dugc mot thi truong rong 16n thi khach san phai Iya chon
s6 luong céac trung gian & mdi cap do phan phdi, phai chon nhiéu phuong thirc phan
phdi khac nhau tuy thudc vao cac didu kién khac nhau. Khach san cang c6 nhiéu
kénh phéan phbi thi kha nang san pham hay dich vu ctia minh tiép xtic voi nguoi tiéu
dung cang d& dang va san phim ciing duoc tiéu thu nhanh chéng, tir d6 ting thi
phan va nang cao ning luc canh tranh cho khach san trén thi trudng.

1.3.10. Khd ning ndm bit théng tin

Kha ning nay tac dong truc tiép dén san xuit va tidu thu san pham, dap Gng
nhu cau ciia khach hang, gop phan lam ting doanh thu, ting thi phan tiéu thu san
pham, nang cao vi thé ciia khach san. Day 1a nhom nhan t6 rat quan trong tac dong
té1 nang luc canh tranh cia khach san. Viét nam dang tirng budc hoi nhap vao qua
trinh toan cau héa cua nén kinh té thé gisi. Nhiing bién dong trén thi truong thé giéi
déu tac dong dén nén kinh té trong nudc ma cy thé 1a cac doanh nghiép, nhitng ngudi
truc tiép tham gia vao cac hoat dong kinh té. Thong tin cip nhét ludn 13 yéu tb song
con d6i voi mdi khach san, khach san c6 thé phat trién bén vimng, du kha ning canh
tranh trén thi truong thé gidi hay khong déu can dén tam nhin chuan xac cua lanh
dao. Sy canh tranh d3 va dang dién ra timg ngay, mdi doanh nghiép déu c6 nhu cau
cap nhat thong tin nhanh va tong quat dé c6 nhitng quyét dinh dung dan, khach san
nao cang nam bt dugc nhidu thong tin va di trude mot bude thi khach san d6 cang c6
nhiéu loi thé canh tranh trong kinh doanh.

1.3.11. Thi phén ciia doanh nghiép khdch san

Theo Wikipedia cho rang: Thi phan 1 phan thi truong tiéu thu san pham ma
doanh nghiép chiém linh duoc. Thi phén la mot khai niém quan trong s6 mot trong
Marketing va quan tri chién luge hién dai. Boi vi, cong ty nao chiém duoc thi phén
16n s& c6 loi thé thong tri thi trudng. Vi chién luge chiém thi phan nay ma nhiéu
cong ty san sang chi phi 1én va hy sinh céc loi ich khac.

Doanh s6 ban hang ctia doanh nghiép

Thi phan =

Téng doanh s6 ciia thi truong
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Hay

So san pham ban ra cuia doanh nghiép

Thi phan =

Téng san pham tiéu thy cia thi truong

Xét dén thi phan twong ddi (Relative market share)
Thi phan cua doanh nghiép

Thi phan =
tuong d6i Thi phéan cta dbi thii canh tranh
Hay

Doanh s6 banh hang cua doanh nghiép
Thi phan =
tuong d6i Doanh s6 ban hang ctia ddi thu canh tranh
Néu

Thi phﬁn tuong d6i > 1 thi loi thé canh tranh thudc vé doanh nghiép

Thi phﬁn tuong ddi < 1 thi loi thé canh tranh thudc vé doi tha canh tranh.

Thi phén tuong ddi = 1 thi loi thé canh tranh cua doanh nghiép va ddi thi canh
tranh 1a nhu nhau.

Thi phﬁn cang lon, strc canh tranh cang manh va nguoc lai. Dé ton tai va phat
trién ciing nhu nang cao sirc canh tranh, khach san phai chiém giir dwoc mot phan
thi truong, trong d6 c6 duoc nhitng khach hang chién lugc va lau dai vé doanh thu
vi vi tri kinh doanh ctia ho trén thi trudng s& anh huong dang ké dén uy tin cua
doanh nghiép. Kha ning tiép can cta khach hang déi véi san pham va dich vu 12
mot trong nhitng kha ning dé doanh nghiép mé rong thi phan ciia minh. Diéu nay
phu thudc nhiéu vao chinh sach marketing khach hang ctia doanh nghiép. Mit khac,
kha nang cta doanh nghiép trong viéc 161 kéo va gilt dugc khach hang thuong nién
va lau dai ciing thé hién ning luc canh tranh cta doanh nghiép.Do d6, danh gia strc
canh tranh cta khach san khong thé khong xem xét dén tiéu chi thi phan ma doanh

nghiép chiém linh duoc.
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1.3.12. Téc dé ting trwéng thi phan ciia doanh nghiép khdch san
Téc do tang truong thi phan 1a téc do gia ting doanh s6 ban hang cua doanh
nghiép so voi phan doanh sb cua thi trudong. Tée do ting truong thi phan thudng
dugc tinh qua téc d6 ting doanh thu ciia khach san
DTn-DTn-1
Téc d6 ting truong doanh thu = x 100%
DTn-1

Téc d6 tang truong thi phan cao thi khach san c6 nhiéu co hoi gia ting doanh
s6, mo rong quy mé, ting ning luc san xuit va md rong kénh phan phoi.

Téc d6 ting truong thi phan cua khach san con 12 yéu to thé hién uy tin cua
doanh nghiép ddi v6i khach hang sur dung san phém dich vu do chinh doanh nghi¢p
cung cap, kha nang mo rong thi trudng tiéu thu, tim kiém nguon khach hang méi.

1.4 Céc nhan t6 anh hudng dén niing hre canh tranh doanh nghiép khach san

1.4.1. Moi trwong vi mo

- Anh hudng vé kinh té:Céc yéu t6 kinh té c6 anh huéng vo cing 16n dén cac
don vi kinh doanh, anh huéng truc tiép dbi véi hoat dong cua doanh nghiép va do
d6 ciing anh hudng truc tiép véi strc thu hat tiém ning cua cac chién lugc khac
nhau. Cac yéu t kinh té chl yéu thuong dugc cac khach san quan tdm 13 13i suét
ngan hang, giai doan cta chu ky kinh té, can can thanh toan, chinh sach tai chinh va
tién té,. ..

- Anh hudng vé van hoa xi hoi:Nhiing yéu t6 nay thuong thay doi hoic tién
trién cham chap nén doi khi khé nhan biét. Nhitng thay d6i vé dia 1y, nhan khau,
van hoa va xi hoi ¢ anh hudng quan trong dén hau nhu tit ca cac san pham, dich
vy, thi trrong va nguoi tiéu thyu. Do do6 tat ca cac doanh nghiép déu bi anh huong tur
nhirng co hoi va thach thirc xuat phat tir cac yéu td nay mic du su tic dong cua yéu
t6 nay thuong c6 tinh dai han.

- Anh huéng vé chinh tri - luat phap:Céac yéu t6 nay bao gdm nhiing anh
hudng tir hé thong cac quan diém, duong 16i chinh sich cua chinh phu, hé thong

luat phap hién hanh, cac xu hudéng chinh tri ngoai giao ctia chinh phu va nhitng dién
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bién chinh tri trong nudc, trong khu vuc va trén toan thé gii. Cac yéu td nay co vai
tro ngay cang 16n dén hoat dong cua cac khach san, dac bi¢t trong bdi canh kinh té
toan cAu hoa hién nay, budc cac nha quan tri chién luoc dic biétquan tdm khéng
nhimg dén nhitng yéu t6 hién tai ma con phai dy bao chinh xac cac xu hudng chinh
tri, chinh phu va luat phap trong nudc va qudc té.

- Anh huodng cong nghé:Cac anh huéng cong nghé cho thiy nhitng co hoi va
thach thirc can duoc xem xét trong viéc xay dung cac chién luoc kinh doanh. Su
tién bo vé khoa hoc k¥ thuat, su chuyén giao cong nghé khong nhiing anh hudng
dén cac san pham dich vy ma con anh hudng dén ca khach hang, nha phan phdi,
nguoi canh tranh, qua trinh san xuat, thuc tién tiép thi va vi thé canh tranh cua
doanh nghiép. Hién nay khong khach san nao ma tu cach ly véi nhimg phat trién
cong nghé dang xuét hién.

- Anh huéng méi trudng ty nhién:Mai truong ty nhién tac dong rat 16n dén
hoat dong kinh doanh cua khach san. Vé co ban thuong tac dong bat loi d6i véi cac
hoat dong cua doanh nghiép, dac bi¢t 1a nhiing doanh nghi¢p san xuét kinh doanh
¢6 lién quan dén tu nhién nhu: san xuit néng pham, thyc pham theo mua, kinh
doanh khach san, du lich,... Pé chu dong d6i pho voi cac tac dong cua yéu to tu
nhién, cac doanh nghiép phai tinh dén cac yéu té tu nhién co lién quan thong qua
cac hoat dong phan tich, du bao cua ban than khach san va danh gia cta cac co quan
chuyén mon. Céc bi¢n phdp thuong dugc doanh nghi¢p sir dung: du phong, san
bang, tién doan va cac bién phap khac.... Ngoai ra, nd con anh hudng dén cac doanh
nghiép nhu van dé tiéng on, thién tai, 6 nhiém moi truong,... va cac doanh nghiép
phai cting nhau giai quyét.

1.4.2. Moi truwong vi mo

Hoat dong san xuét kinh doanh trén thi truong hién nay doi hoi khach san
phai dat minh vao moi trudong canh tranh khoc liét. Vi vay, nhi¢m vu dat ra cho
doanh nghiép 14 phai phan tich va phan doan cic thé lyc canh tranh trong moi

truong nganh dé xé4c dinh cac co hoi va de doa anh huong dén khach san.
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Moi trudng nganh bao gdm céc yéu t6 trong nganh va co tac dong quyét dinh
dén tinh chat va mtc do canh tranh trong nganh. Moi trudng vi mé c6 nim yéu tb
co ban 1a: d6i thu canh tranh, khach hang, nha cung cip, cac ddi thu tiém ning va
san pham thay thé. Mdi quan hé cua cac yéu td ndy duge Michael E. Porter thé hién
¢ mo hinh nhu sau:

Stee ép cua khach hang

Pay 1a lyc luong tao ra kha ning mic ca ctia ngudi mua. Ngudi mua co thé
duoc xem nhu 1a mét sy de doa canh tranh khi budc khach san gidm gia hodac nhu
cAu chat lugng cao va dich vu tdt hon. Nguoc lai, khi nguoi mua yéu s€ mang dén
cho doanh nghiép mdt co hoi dé tang gia kiém dugc loi nhuan nhiéu hon. Nguoi
mua bao gdm: ngudi tiéu dung cudi cung, cac nha phan phdi (ban budn, ban 1¢) va
cac nha mua cong nghiép.

Ap lyc cta khach hang thuong dugc thé hién trong cac truong hop nhu sau:

- Nhiéu nha cung g c6 quy mé vira va nho trong nganh cung cap. Trong khi
d6 nguoi mua 1a mot s it va c6 quy mo 16n. Hoan canh nay cho phép ngudi mua
chi phéi cac cong ty cung cap.

- Khach hang mua mét khdi lwong 16n. Trong hoan canh ngudi mua c6 thé st
dung wu thé mua hang cua ho nhu mét wu thé dé mic ca cho sy giam gia khong hop 1y.

- Nganh cung cdp phu thudc vao khach hang véi ty 1& phan trim 16n trong
tong sé don dat hang.

- Khach hang ¢6 thé van dung chién luoc lién két doc, tirc 13 ho ¢6 xu hudng khép
kin san xuét, tu san xuét, gia cong cac bo phan chi tiét, ban san phém cho minh.

- Khach hang c6 day du cac thong tin vé thi truong nhu nhu cau, gia ca...cua
céc nha cung cap thi 4p luc méc ca cua ho cang 16n.

Quyén lyc ciia nha cung cdp

Céc nha cung cép 14 nhiing t6 chirc, c4 nhan c¢6 kha ning san xuat va cung cap
céc yéu to dau vao nhu: von, lao dong, may moc thiét bi, nha xudng, nguyén vat
lidu, cac loai dich vu, phuong tién van chuyén, thong tin. Nhitg nha cung tng c6

thé duoc coi 1a mét ap luc de doa khi c6 kha ning tiang gia ban dau vao hodc giam
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chét luong cua cic san pham, dich vu ma ho cung cdp. Qua d6 1am giam kha ning
lgi nhudn cua khach san. Trén mgt phuong dién nao do, su de doa d6 tao ra sy phu
thudc it nhiéu ddi véi cac khach san. Ap luc twong ddi cua nha cung tng thudng
thé hién trong céc tinh hudng sau:

- Nganh cung tng ma khéch san chi c6 mot s6, thAm chi mot khach san doc
quyén cung Ung.

-Tinh hudng khéng c6 san pham thay thé, doanh nghiép khong c6 ngudi cung
ung nao khac.

- Khach san mua yéu t6 san pham khong phai 1a khach hang quan trong va uu
tién ctia nha cung Gng.

- Loai dau vao, chéng han nhu vat tu cia nha cung Ung la quan trong ddi voi
doanh nghiép.

- Cé4c nha cung cap vat tu ciing c6 chién luoc lién két doc, tic 1a khép kin
san xuat. ..

Péi thii canh tranh hién tai

béi thu canh tranh hi¢n tai 12 mot trong nam lyc lugng canh tranh trong
nganh. Khi xem xét d6i thu canh tranh hién tai khach san can nhan théy: Néu dbi
tht canh tranh cang yéu, khach san c6 co hoi ting gia ban va kiém duoc nhiéu loi
nhuan hon. Nguoc lai, khi cac ddi thu canh tranh hién tai manh thi sy canh tranh vé
gia 1a dang ké. Vi vay, viéc phan tich doi thu canh tranh hién tai can xoay quanh
nhirng nodi dung chu yéu sau:

Mot 13, khach san phai nhan biét duoc dbi thu canh tranh tryc tiép dé tir d6
phan tich tin hiéu tir thi truong va phén loai dbi thu canh tranh.

Hai 13, phan tich diém manh, diém yéu va kha nang canh tranh gitta cac d6i
thu thong qua so sanh cic yéu td (san pham, chat luong,kha ning canh tranh vé
gia, hiéu qua quang co, niang suat lao dong, mang ludi phan phdi, thi phan, kha
nang tai chinh...).

Ba 13, phén tich chién lugc hién tai cua d6i thu canh tranh tir d6 so sanh tuong

quan thé luc cta khach san so véi doi thu.
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Phan tich d6i thil canh tranh 1a mét cong viée cuc ky quan trong trong phan tich
moi trudng vi mo quyét dinh dén nang lyc canh tranh va chién lugc canh tranh cua
doanh nghiép. Vi viy, khach san phai c6 sy dau tir dung muc va huéng vao viée ndy.

Péi thii canh tranh tiém an

Cac ddi thu canh tranh tiém 4n 1a cac khach san hién tai chua canh tranh
trong cing mot nganh san xuit nhung c6 kha ning canh tranh néu ho quyét dinh
gia nhap nganh.

Vé moi phuong dién cac dbi thii canh tranh tiém an chua bang cac ddi thu
trong nganh. Tuy nhién, ho c6 hai diém ma cac khach san hién tai can phai luu y 1a:
c6 thé biét duoc diém yéu ciia cac doi thu hién tai; va c6 tiém luc tai chinh, cong
nghé méi dé san xuat cac san pham mai.

Murc do thuan lgi va khé khan cho viéc nhdp nganh cua cac dbi tha tiém an
phu thudc phan 16n vao hang riao can tré gia nhap. Theo Michael Porter hang rao
can tré gia nhap nganh bao gdm:

Kinh té quy mo(chi phi vé san xuat, phan phdi, ban, quang co...) giam vdi sd
luong ban. Hay néi cach khac sé luong san phdm san xuit va ban hang ting 1én thi
chi phi cho mot don vi san pham giam xudng.

Nhitng vu thé tuyét ddi vé chi phi khong lién quan dén quy mé: (1) Cong nghé
san pham thudc quyén so hitu: sang ché, lam chu mot cong nghé; (2) Su tiép can
nguén luc dac thu: nhan luc, ngu@)n nguyén liéu thd thuan loi; (3) Vi tri kinh doanh
thuan lo1; (4) Puong cong kinh nghiém.

Khac biét hoa san phém: la viéc tao ra san phém c6 nhitng dac tinh dac biét
mang tinh doc ddo vé chét luong, gia ca, thiét ké, biéu tuong hay dich vy khach
hang c6 thé phan biét d& dang v6i san pham cua doi thu canh tranh nham gianh wu
thé trong canh tranh.

Kénh phan phéi cua cac doanh nghi¢p hién tai dang rat manh va da ton tai trén
thi truong. Viée cac doanh nghiép moi thuyét phuc dé mang ludi phan phdi d6 lam
viéc voi doanh nghiép minh 13 diéu hét stc kho khin, cin phai c6 cac bién phap

giam gia, chia sé chi phi quang céo...
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Phan g lai ctia cac doanh nghi€p hién tai trong linh vuc kinh doanh.Néu céc
khéach san m&i mudn vao nganh phan ng lai mdt cac tich cuc va khon khéo, ho s€
thuan tién hon trong viéc gia nhap nganh. Nhung néu c4c khach san phan tng lai bang
mot cude chién (vi du cudc chién vé gia) thi gid phai tra la qua dit dé gia nhip nganh.

Ap luc cta san pham va dich vy thay thé

San pham thay thé 1a san pham khac c6 thé thoéa man cing nhu ciu cua con
ngudi tiéu dung. Dic diém co ban cua nd thudng co cac vu diém hon san pham bi
thay thé & cac dic trung riéng biét. Chang han, su gia ting cac loai dd udng co ga
hién nay 12 mot de doa that sy d6i voi cac nganh phuc vu dd udng truyén théng nhu
nganh che, ca phé. Do cac loai hang c6 tinh thay thé cho nhau nén sé dan dén su
canh tranh trén thi trudng.

Vi viy, viéc phan tich san pham thay thé 1a rit quan trong dbi véi doanh
nghiép. Khi thuc hién phan tich san pham thay thé khach san phai thé hién cac noi
dung sau:

- Phan tich xu hudng thay thé: thay thé binh thuong hay thay thé hoan toan.

- Phan tich mdi quan hé vé cung cau va mdi quan hé vé gia ca cta san pham
thay thé. Phén tich san pham thay thé t6t s& cho phép doanh nghiép xac dinh nganh
hang kinh doanh mot cach c6 hiéu qua va c6 thé chuyén hudng kinh doanh hay da
dang hoa san pham khi thiy can thiét.

CAc yéu té méi trwong ngi tai khach san

Kha ning tai chinh: day 1a yéu td rat quan trong anh huéng téi hoat dong kinh
doanh cua khach san néi chung va viéc quyét dinh ngan quy cho truyén théng
marketing noi riéng. Viéc thuc hién cac chuong trinh truyén thong marketing cu thé
déu phai dugc dam bao bang cac ngudn tai chinh nhit dinh va nhitng khoan duy
phong can thiét dé dbi pho véi céc rai ro bat trac xay ra khong luong trude duoc.

Co s& vat chat ky thuat va cong nghé: do dic diém cua san pham khach san,
viéc tao ra cac dich vu doi hoi co co sé vat chat ky thuat, cdng nghé tién tién dé c6
thé tao ra dugc cac dich vu c6 chat lugng. Canh tranh trong kinh doanh khéch san
ngay cang gia ting né doi hoi cac khach san phai khong ngumg doi méi trang thiét
bi k¥ thuat va cong nghé kinh doanh hién dai dé thu hat khach hang.
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Ngudn nhan lyc: day 1a yéu té rit quan trong trong cac khach san, khdng
nhitng anh huéng truc tiép dén chat luong cac dich vu ma khach san cung cap vi &
d6 co su tiép xuc truc tiép cua nhan vién véi khach hang ma con & chd trong céac co
s& kinh doanh, ddc biét 1a cac khach san c6 st dung rat nhiéu nhan luc doi hoi trinh
d6 chuyén mén, k§ thuat khac nhau. Ngudn nhan lyc 1a yéu té anh huoéng Ion dén
viéc khéch san hoach dinh va thyc thi cac chwong trinh truyén thong marketing.

Trinh d6 hoat dong marketing c6 y nghia quyét dinh dén hiéu qua kinh doanh
ctia cac khach san ciing nhu hiéu qua chinh sach truyén thong marketing, n6 dam
bao dé cac khéch san c6 duoc cac chuong trinh truyén théng marketing thanh cong,
dat duoc muc tiéu va thu hat khach hang dén khach san.

1.5. Céc cdng sir dung dé danh gia niing lwc canh tranh

1.5.1. Ma trdn hinh anh canh tranh

Pé danh gia ning luc canh tranh ciia mot doanh nghiép, can phai xac dinh
duoc cac yéu td phan anh nang lyc canh tranh tir nhitng linh vuc hoat dong khac
nhau va can thuc hién viéc danh gia béng ca dinh tinh va dinh luong.

Trén thuc té khong mot doanh nghiép nao c6 du kha ning théa méin day du tat
ca nhiing yéu cau cta khach hang. Thuong thi khach san c6 1oi thé vé mit nay va sé
bat loi & mit khac. VAn dé co ban 13, khach san phai nhan biét duoc diu nay va cd
gang phat huy tot nhitng diém manh dang c6 dé daping t6t nhat nhitng doi hoi cua
khach hang. Nhitng diém manh va diém yéu bén trong mot doanh nghiép dugc biéu
hién thong qua céac linh vuc hoat dong chii yéu cta doanh nghiép nhu gia ca san
pham va dich vy; chat luong san pham va bao goi; kénh phan phdi san pham va
dich vu ban hang; thong tin va xac tién thuong mai; ning luc nghién ctru va phat
trién; thuong hi€u va uy tin cua khach san; trinh d lao dong; thi phén san phém
doanh nghiép va tdc do tang trudng thi phﬁn; vi thé tai chinh; nang luctd chire va
quan tri khach san.

1.5.2. Ma trdn diém yéu — diém manh — co héi — nguy co (SWOT)

Ma tran phan tich SWOT 1a mét trong nhitng céng cu rat hitu dung cho viéc nim

bat va ra quyét dinh cho moi tinh hudng dbi v6i bat cir to chirc nao. SWOT viét tit cia
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4 chir: Strengths (nhitng diém manh), Weaknesses (nhitng diém yéu), Opportunities
(cac co hoi), Threats (cic nguy co). SWOT cung cdp mdt cong cu phan tich chién
lugc, ra soat va danh gia vi tri, dinh hudng nang lyc kinh doanh hoac canh tranh cua
mot doanh nghiép. SWOT 1a k¥ thuat phan tich rat tot trong viéc xac dinh Piém
manh, Diém yéu dé tir 46 tim ra Co hdi va Nguy co. Dé xay dung ma train SWOT
can phai liét ké tit ca cac diém manh, diém yéu, co hoi, thach thuc théng qua ma
tran theo cac thir tw wu tién. Tiép d6 13 phdi hop tao ra cic nhom twong ng v6i moi

nhém nay la cac chién lugc thuc thi.
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CHUONG 2 : THUC TRANG NANG LUC CANH TRANH CUA
KHACH SAN HILTON GARDEN INN HANOI

2.1 Khai quat vé thi trudng va tinh hinh hoat déng kinh doanh cia khéch
san Hilton Garden Inn Hanoi.

2.1.1 Khéi quét thi truong kinh doanh cia khéch segn

Thu d6 Ha noi, véi tiém nang du lich nhan vin va thién nhién phong phu, véi bé
day lich sir 1000 nam, tir nhiéu nim nay da tré thanh mot trong nhitng diém hap dan
d6i v6i du khach bon phuong. Trong nhitng nim qua, nganh du lich Ha Noi da co
nhitg budc tién dang ké, vuot qua duoc nhitng kho khin ctia khung hoang kinh té khu
vuc. Hé théng co sd vat chat ki thuat caa nganh du lich Thu d6 duoc nang cip va hoan
thién, chat luong dich vu duoc cai tién, nhiéu chuong trinh du lich méi ra doi, cac du
an vé xay dung khu vui choi, giai tri dang dwoc gap rut trién khai nham dap tng nhu
cau cua du khéch.

Nho sy phét trién du lich cia Tha d6, nganh kinh doanh khach san ¢ Ha noi
cling vi thé ma ngay cang s6i dong hon. Chung ta s& xem xét xu huéng phéat trién thi
trrong khach san ¢ Ha noi trén hai khia canh:

- Xu huéng cung:

Mang lu6i khach san & Ha Noi c6 thé noi 1a day dic voi du cac loai hinh: to,
vira, nho, ctia nha nude, tw nhan, lién doanh... Tuy nhién, xu huéng cung vé sb
luong phong cao cip dat tiéu chuan qudc té dang ngay cang ting 1én cing véi su
tham gia lién doanh ciia cac cong ty nudc ngoai nhu: khach san, Thang Loi, Hanoi
Tower, Fortuna, ...va sé lugng khach san loai vira va nho rat khoi thi truong khach
san do kinh doanh khéng hiéu qua ciing nhiéu.

Nhin chung, thi truong du lich ndi chung va thi truong khach san ndi riéng &
Ha noi da va dang dién ra rat so6i dong, co rat nhiéu don vi tham gia vao hoat dong
kinh doanh khach san; sy canh tranh trong linh vuc ndy ciing vi thé ma ngay cang
gay gat hon. Can lam gi dé dung viing va phat trién trong diéu kién kinh doanh kho
khan nhu hién nay? d6 1a cau hoi cho tat ca céc khach san trén dia ban Ha ni noi

riéng va trong ca nudc noi chung.
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2.1.2. Qud trinh hinh thanh va phdt trién

2.1.2.1. Giéi thiéu vé tdp doan khdach san Hilton (Hilton Hotel Corporation —
HCC)

Tap doan Khach san Hilton (HCC) la mdt tap doan khach san My duoc sang
1ap bai Conrad Hilton vao dau thé ky 20.

Tai Ha Noi, Hilton Garden Inn HaNoi c6 dia chi tai 20 Phan Chu Trinh, Hoan
Kiém , Ha Noi

2.1.2.2. Giéi thiéu vé khdch san Hilton Garden Inn HaNoi

Hilton Garden Inn HaNoi 1a khéch san qudc té 4 sao tai Ha Noi, 1a khach san
lién doanh do tap doan Hilton Worldwide va chu dau tu khach san nay 1a Cong ty
TNHH Du lich va Thuong mai Hoan Kiém.

Khach san toa lac & vi tri dic dia, ndim ngay gitra trung tdm kinh té va du lich
cua Thu d6 Ha Noi, cach Nha hat 16n chung 150m, rat gﬁn voi HO Hoan Kiém, Bo
Tai chinh, cac Dai st quan, tru s¢ doanh nghiép, cac co quan Chinh phu, phé ¢ va
khu mua sam... va chi cach san bay qubc té Noi Bai 40km.

Khai trrong tai Ha NoOi vao ngay 2 thang 4 nam 2013. Khach san, dat tiéu
chuan 4 sao, cao 11 ting véi tong sd 86 phong ngi duoc trang bi tién nghi va dich
vu cao cip. 4t ca cac phong nghi déu co d6 noi that sang trong phuc vu tot nhit giic
ngu ciing nhu hoat dong sinh hoat ctia khach khi Iuu lai nhu givong gdi ém ai, nhu
tivi LCD/Plasma, may sy toc, ban, truyén hinh cap, két sat... Pam bao ban sé& thiy
vO cung thodi mai trong nhitng ngay nghi tai day.

Trung tdm dich vu vin phong (Business Center) — noi phuc vu mién phi 24/7 -
dugc b tri cac tién ich vin phong nhu Internet, may tinh, may in, may photocopy
cai dit ché do diéu khién in tir xa c6 thé két ndi véi bat ky laptop hodc thiét bi ca
nhan nio. Hé thong internet tc d6 cao mién phi dugc trang bi trong mdi phong va
toan bo khach san giup khach hang c6 thé 1am viéc ¢ bat ctr dau. Sau nhimng gio lam
viéc cang thiang, khach hang c6 thé thu gidn tai quay bar (The Garden Bar) véi 1 ly
cocktail hodc sir dung phong tdp mién phi (Fitness Center) voi cac thiét bi tap hién

dai ngay & tang mot khach san. Nha hang Garden Grille tai ting hai mang dén cho
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khach hang tir nhiing bita sang giau dinh dudng cho mot ngdy méi dén bira tdi ngon
miéng va cac bira tiéc nho. Khach hang c6 thé thudong thirc cic moén in dic trung A-
Au ngay tai nha hang hay yéu cau phuc vu tai phong. Tién loi hon nita, Hilton
Garden Inn c6 quay PAVILION PANTRYTM gidng nhu mot siéu thi thu nhé mé
clra 24/7 dé bat clr lic nao khach hang ciing c6 thé dugc cung cip d6 in dong goi ban
san, thirc an dong lanh hay cac loai dd uéng, dd an vat va dd kho dong hop. Tai
Pavilion PantryTM ciing c6 10 vi séng gitp quy khach ty ché bién bita an theo ¥ thich

Dic diém ndi bat cia tat ca cac khach san Hilton Garden Inn trén toan thé gidi
13 nhiing co s& vat chat dya trén 5 tiéu chi gitip quy khach “Nga ngon”, “An ngon”,
“Lam viéc hi¢u qua”, “Khoe manh” va “Tan hudng” (Sleep Deep, Eat well, Work
Smart, Stay Fit, Treat Yourself). Mdi phong khach déu duoc trang bi loai giuong
SertaTM duoc thiét ké ddc biét nham dam bao sy thoai méi va nhitng gidc ngi ngon
cho quy khach. Ghé vin phong Mirra cta hang Herman Miller duoc thiét ké tt cho
xuong song va lung véi 11 diém mang lai su thoai mai tiy theo ting tu thé ngdi két
hop voi ban lam viée rong réi, ngan nap giup khach hang cam thiy thu thai va lam
viéc hiéu qua nhat.

Tién nghi & Dich vu khac

Dich vu trong tré
Dich vu dbi tién
Phong choi cho tré em
Dich vu cho thué xe

Phuc vu phong 24/24

o o o o o 0O

Internet tai san
/ Trung tdm thuong vu
(] Cira hang dd luu niém
[J Dich vu dua don san bay

(] Cac dich vu Du lich
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Khach san Hilton Garden Inn Hanoi da nhdn duoc cdc gidi thuong lon sau:

Hilton Garden Inn Hanoi vinh du duogc trao giai thuong “Chimg nhan chét

lwong dich vu xuit sic nam 2014” tir TripAdvisor®. Giai thuéng chét luong nay

dugc trao cho cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc du lich khach san dugc

cac chuyén gia ciia TripAdvisor® tham dinh, ddng thoi nhan duoc phan héi tich cuc

nhét tir phia khach du lich trén trang web TripAdvisor®.

2.1.3. Mé hinh co ciu to chirc lao déng va chirc ning ciia ting b phdn

2.1.3.1 M@ hinh co cdu t6 chirc lao dong

Hinh 2.1:Mé hinh co cdu té chiee lao déng ciia cd khéach san

TONG GIAM
POC
v \ 4 A v v v v \4 v
Gb Gb Gb GPBO || GPBO || GPBO || GPBO || GPBO Gb BO
NHAN TAI KINH PHAN PHAN PHAN PHAN PHAN PHAN
SU CHINH || DOANH TIEN AM BUONG SPA KY AN
SANH THUC || PHONG THUA NINH
TRUON QUANLY BEP
G NHA TRUONG
PHONG HANG
IT

(Nguén : Phong nhan sw khéch san)

Moi quyét dinh cua tong giam ddc dua ra déu phd bién va truyén dat lai cho

cac giam dbc bod phan. Va tro giup cho cac giam ddc bd phan thi c¢6 tro 1y giam déc

dé truyén dat moi quyét dinh cho cac nhan vién c6 kinh nghiém chuyén mén cao,

nhitng nhan vién nay s€ 1a nguoi quan ly va huéng dan cho nhan vién mai cling nhu

cac thyc tap sinh khi lam vi¢c tai cac bo phan cua khach san Hilton Garden Inn

Hanoi theo so dd bén dudi.
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Hinh 2.2: So dé quy trinh 1am vigc cia céc bg phdn trong khach segn Hilton
Garden Inn Hanoi

Tong Giam Doc

Giam doc bo phan

!

Tro ly gidm déc

Nhan vién c6 kinh nghiém chuyén mon cao

!

Nhan vién médi

|

Thuc tap sinh

2.1.3.2. Chiec nang, nhiém vu cua tung bo phdn trong Khach san Hilton
Garden Inn Hanoi.

Bo phan nhdn su

Phu trach nhiém vu tuyén dung, dao tao va phat trién nguén nhan luc cho
khéach san. Pam bao toan bd nhan vién dugc lam viéc va tuan thu theo cac quy dinh,
ndi quy cua khéach san va nha nudce hién hanh. ..

B phan tai chinh

Chiu trach nhiém vé béo cdo tai chinh va bao céo quan tri cua bd phan ké toan
— ngan sach, dy toan, tryc nhiém vu (néu cd), bao hiém, tai san va cong cu dung cu.
Va bd phan nay con chiu trach nhiém luu gilr va xtr Iy cac thong tin vé tai chinh —
ké toan ctia khach san. Pong thoi, bo phan nay con huéng dan, giam sat cac hoat
dong cua khach san trong viéc thuc hién ché d6 tai chinh, ké toan, giai quyét cac
cong no, quan hé v4i ngan hang dé dap Gng nhu cdu vé vén cho san xuét kinh
doanh. Bén canh d6, giam ddc tai chinh con c6 trach nhiém vé quan 1y bo phan ké
toan, gia von va chi phi, quan 1y nhan vién cong nghé thong tin. Giam dbc tai chinh
con c6 nhiém vy khac 1a kiém soat hang ngay vé viéc tuan thu qui trinh cta nhan

Vién ciing nhu cac bao cao kiém soat va bao cao dong tién...
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B phan kinh doanh

Chiju trach nhiém vé két qua kinh doanh va phat trién thi truong, dam bao
khach san luén dat dugc cong suét cao, 13i nhiéu va da dang hoéa thi truong. Két hop
v6i tap doan Hilton dé tan dung duoc tit ca cac kénh ban hang cling nhu khach
hang hién cé cta Hilton dé mang lai doanh thu cao nhat cho khach san. Pua ra cac
chién luge va ké hoach ban hang va tiép thi dung dan, kip thoi. ..

Bo6 phan tien sanh

La bo phan thay mit khach san giao tiép truc tiép véi khach hang, khi ho dén
va di khoi khach san. Chinh vi thé ma bo phan nay c6 vai trd quan trong 1a chiu
trach nhiém vé viéc huéng dan va doén tiép khach hang, lamthu tuc khi khach dén
khéach san va lam tha tuc thanh toan cho khach cac khoan chi trong thoi gian ho
nghi tai khach san. Nhan vién ctia by phan nay luén luon lam viéc véi tinh than
trach nhiém cao, thai d6 vui vé, mén khach, tan tinh huéng dan va cung cép toan bo
thong tin dich vu ciia khach san dé lam cho khach hang duoc hai 1ong nhat. Pong
thoi, chiu trach nhiém vé viéc sip xép phong & theo yéu cau khach hang, dap ung
cac nhu cau cua khach, giai quyét cac phan nan néu cé.

Bo phan am thuc

Cung cip cac dich vu dn udng cho khach cu tra tai khach san ciing nhu khach
bén ngoai...Bo phan nay c6 nhiém vu ché bién cac mén an ngon co chat luong cao,
hop khau vi theo diing thuc don ma khach yéu cau. Pong thoi, ludn ludn cai tién k¥
thuét ché bién, dam bao vé sinh dinh lugng, ti€u chuin ctia cdc moén an. bung dau
ciia bo phan nay 1a giam déc bo phan am thuc, dudi quyéngiam déc bd phan am
thuc thi c6 bép truong va dudi quyén bép trudng 1a cac bép pho va dau bép.

Bé phdn buong phong

Chiu trach nhiém vé viéc vé sinh phong ¢ cua khach cling nhu toan bd cac khu
vuc khéc trong khach san. Cung cép dich vu giat ui cho khach va chiu trach nhiém
vé mit hang khin vai trong khach san...

Bé phan Spa

Cung cap dich vu phong tap thé duc, x6ng hoi, cham séc stic khoe va sac dep

cho khach hang...
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Bo phan ky thudt

Pam bao phong k¥ thuat van hanh hiéu qua va kinh té, chiu trach nhiém
cho viécbao tri bao dam toan bg trang thiét bi ctia khach san lu 6n & trong diéu
kién tot nhét. ..

Bo phan an ninh

Chiju trach nhiém vé van dé an ninh, phong chéng chdy nd trong va ngoai
khach san...

Vé quan Iy cdp cao (Giam doc cac bé phan chire ning va Ban gidm doc qudn
ly chung)

(] Phan 16n 1a ngudi nude ngoai (trir bo phan ké toan — tai chinh va nhan su)

[) Pa ¢ kinh nghiém trong quéan 1y nhiéu ndm (¢ cac khach san trong dwong)

(] St dung thanh thao it nhat 1 ngoai ng

] Trinh d6 chuyén mon: da qua cac khoa dao tao va hoc tap vé quan tri kinh
doanh khach san

[] Biét cach danh gia cong viéc, nhan luc

] Kha nang diéu phéi cong viéc, giao viéc, 1ap ké hoach. .. tot

H¢ $6 ludn chuyén lao dong trong khdch san khd cao

Khach san thuong xuyén tuyén nhan vién méi, dic biét 1a nhitng nhan vién
phuc vu khéach tryc tiép (chil yéu 1a & cac nha hang va khu vuc 18 tan). Do d6, do
tudi trung binh thuong 13 22 — 27 tudi.

2.1.4. Pic diém co s6 vit chit kj thudt ciia khdch san

Tat ca cac phong khach déu co:

o bon tim

o voi hoa sen riéng biét

o diéu hoa nhiét do trung tim

o dién thoai quay s tryc tiép ra nudc ngoai va trong nudc

o kétan toan

o chuong trinh vo tuyén thu tir vé tinh

o 0 cam may tinh xach tay
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o Cac phuong tién pha tra va ca phé.

Phong hop va phong tiéc duogc trang bi cac phuong tién k¥ thuat tro gitp vé
anh sang, am thanh cao cap. Ngoai ra, khach san c6 Trung tdm dich vu vin phong
dé hd tro khach hang. Phong dai ti¢c 16n ctua khach san c6 sttc chira 600 khach an
tiéc dirng va 400 khach an tiéc ngdi.

Khach san Hilton Garden inn HaNoi c6 86 phong nghi sang trong va phong
can ho voi nhitng trang thiét bi hang nhat, phong tim sang trong, internet toc do cao
va dién thoai truc tuyén trong mdi phong.

Phong nghi va phong cin ho trang nhé déu duoc trang tri twong phan véi hai
may dé va xanh lo,véi tAm nhin thanh phd hodc nha hat 16n. Tat ca cac phong déu
dugc trang bi diéu hoa 2 chiéu, truyén hinh v¢ tinh, kénh phim truyén trong nha,
dién thoai truc tuyén, tu gilr dd an toan, bar mini, hé théng nhac va radio, voice
mail, data port, dung cu pha tra, café, ctra xoay 180 do, phong tim sang trong véi
cac trang thiét bi roi.

Phong "Standard Single phong c6 dién tich khoang 25m2. Huéng thanh phé.
Danh cho 2 nguoi, c6 1 givong doi (Hinh 2.3: Phong Standard Single)

Phong "Standard twin" Phong cé dién tich khoang 25m2. Hudng thanh phd,
danh cho 2 nguoi, ¢6 2 giwong don.(Hinh 2.4 Phong Standard twin)

Phong "Suite” phong c¢6 dién tich khoang 50m2. Hudng thanh phd. 01 phong
khach va 1 phong ngu (Hinh 2.5 Phong Suite)

Tién nghi phong
Diéu hoa
Chuong bao chay
Bon tim va voi sen
Dung cu pha ca phé va tra
May sa”’ly toc

Dich vu internet

o 0O o o o g o

Dich vu dién thoai qubc té truc tiép
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[ Két antoa

(] Tua lanh

[ Dich vu bao va tap chi

[ Truyén hinh vé tinh

[ Ban iét

2. Vé hé thng dién nudc:

Cung cap dién va nudc (bao gdm ca nudc néng)day du 24/24h cho sinh hoat
va phuc vu.Hé théng xu 1y nudc thai va chét thai, ddm bao tiéu chuin vé sinh méi
truong. HE théng loc nudce tién tién, duge kiém nghiém, co thé uéng duoc truc
tiép.Trang thiét bi phong chay chita chay duoc trang bi diy du & cac phong, bd phan

3. Khu vyc gui xe: phan thanh khu gt xe danh cho nhan vién khéch san (bao
g6m ca xe 6td) va khu giri xe cho khach

4. Khu vuc hanh chinh: gdm phong lam viéc ctia ban giam ddc, cac bd phan
churc nang, cac phong nghi¢p vu chuyén mon k¥ thuat.

5. Cac khu vuc kho: ¢6 buéng lanh dé bao quan thuc phém,

6. Khu bép duoc phan thanh bép Au, bép 4

7. Khu rtra bat dia

8. Khu vuc gidt 1a: gom phong 1am viéc cia to truong giit 13, kho trang thiét bi
phuc vu gidt 1a, khu vuc gidt va la.

9. Khu vuc danh cho sinh hoat ctia nhan vién: gdm phong thay do, phong tam,
phong an, phong hop nho, phong v¢ sinh.

10. Hé thdng thang may riéng danh cho nhan vién va riéng danh cho khach
(duoc thiét ké thuan tién ngay trudc sanh khach san va son mau ndi bat dé khach dé
nhan biét).

Khu vuc khac: gdm bé boi, phong vy té, bii dau xe. ..

2.1.5. H¢ théng san pham va dich vu ciia Khéch san Hilton Garden inn
HaNoi

Khach san Hilton Garden inn HaNoi hién tai dang kinh doanh trén 3 mang
dich vu chinh: dich vu luu tra, dich vu an uéng va céc dich vu bd sung nhu van

chuyén, cham séc khach hang, tham quan giai tri...
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2.1.5.1. Hoat dong kinh doanh lwu tru.

Diy 1a hoat dong kinh doanh chinh ctia khach san, né dong gop phan 16n vao
doanh thu ciia khach san. Hoat dong nay 1a sy phdi hop nhip nhang giita bd phan
Kinh doanh véi cac bd phan Poén tiép, bd phan budng phong. Bo phan Kinh doanh
c6 nhiém vu dam bao ngudn khach cho khach san bang viéc ky hop dong hop tac
v6i cac cong ty du lich trong va ngoai nudce, ky hop dong voi cac cong ty hoat dong
san xudt, kinh doanh c6 nhu cdu phong khi di cong tac tai Ha Noi, ky hop dong véi
cac trang mang du lich qudc té, str dung mang dit phong cua tap doan Hilton...nham
mang dén nguén khach 6n dinh cho khach san, thuc hién viéc ban, dat phong véi
cac doan khach 16n va dinh gia phong tiy theo timg giai doan. Bo phan don tiép
chiu trach nhiém dén tiép khach, tiép nhan cac yéu cau dat phong cua khach di 1¢,
sap xép phong cho khach, phéi hop vai bo phan budng phong, nha hang, tong dai dé
phuc vu khach trong qua trinh Iuu lai khach san. Bo phan budng phong ludn ¢ am
bao tinh trang sin sang cta budng phong dé don tiép khach.

2.1.5.2. Hoat dong kinh doanh dn uéng

Pay ciing 1 hoat dong kinh doanh chinh ctia khach san, trung binh chiém 23%
doanh thu ctia khach san. Bo phan kinh doanh an ung khong chi phuc vu khach luu
tru tai khach san an Buffet sang ma con nhan phuc vu tiéc cho cac doan khach cé
nhu cau hoi hop va an uéng, cac doan khéch cua cac cong ty 1ir hanh.

2.1.5.3. Hoat dong kinh doanh dich vu bé sung.

Bao gom cac dich vu nhu phong hoi hop, dich vu tham quan giai tri, ban qua
Ivu niém, dich vu van chuyén, cac dich vu cham s6c khach hang nhu: gidt la, thé
hinh, hd boi, dich vu spa, gian tiép ban cac dich vu nhu dit vé may bay, tau hoa,
thué xe du lich...

2.1.6. Két qud hoat déng kinh doanh ciia khdch san

Doanh thu 1a mét trong nhing chi tiéu hét strc quan trong trong viéc danh gia
suc canh tranh cua cac khéach san hién nay ciing nhu nang lyc canh tranh cua cac
doanh nghiép.

So véi cac khach san 4 sao tai Ha Noi, khach san Hilton Garden Inn Hanoi dat
duoc két qua kinh doanh kha tbt. Két qua d6 dugc thé hién qua bang bao céo hoat dong
kinh doanh cua khach san Hilton Garden Inn Hanoi tir nam 2013 — 2015 bén duéi:
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Béang 2.1: Bao c4ao hoat dgng kinh doanh ciia khach san Hilton Garden Inn

Hanoi twr nam 2013 — 2015.

Pvt: triéu dong

STT Chi tiéu Nam 2013 Nam 2014 Nam 2015
A | Doanh thu thuan 65.245 71.742 79.153
1 | Doanh thu luu tra 46.901 50.193 56.124
2 | Doanh thu an udng 15.678 17.248 18.263
3 | Doanh thu khac 2.666 4.301 4.766
Phi phuc vu
B . 3.265 3.586 3.952
(5% trén doanh thu thuan
VAT
C . 6.846 7.488 8.259
( 10% trén doanh thu thuan)
TONG DOANH THU 75.356 82.816 91.364

Biéu dd 2.1: Ty trong doanh thu ciia cac bd phin qua cac nim 2013 - 2015

60

50

40 -

30

m Doanh thu lwu tra

20 -+

10 A

Nam 2013

Nam2014

Nam 2015

m Doanh thu &n uéng

Doanh thu khac

Tir bang s6 liéu bao cao két qua kinh doanh cuia khach san Hilton Garden Inn

Hanoi ta thdy rang trong 3 nim ké tir nam 2013 dén nam 2015 thi nguon doanh thu

chu yéu cua khach san 1a tir hoat dong kinh doanh luu tr. Doanh thu tir hoat dong

kinh doanh luwu trii chiém ty 18 rat 16n trung binh 61%, kinh doanh an ubng chiém
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21% va con lai 1a kinh doanh cac dich vu khac chiém 18%. Diéu nay cho théy
ngoai vi¢c kinh doanh chu luc cua khach san 1a kinh doanh luu tri va kinhdoanh an
udng thi khach san con c6 mot ngudn thu khac khong kém phan nhé dé 1a kinh
doanh cac dich vu di kém nhu: spa, tham quan giai tri, ban hang luyu niém...

Ciing qua bang 2.1 va biéu dd 2.1 ta thiy hoat dong kinh ctia doanh cta khach
san Hilton Garden Inn Hanoi c6 xu huéng ting 1én trong tit ca cac san phim dich
vu cua khach san tir kinh doanh Iuu trt, kinh doanh &n ubngdén cac dich vu khéc
ctia khach san. Piéu nay chiing t6 sy quan 1y ctia khach san hién nay rét tot, bo méy
quan 1y khach san da dua ra chién luoc va ké hoach quang b4 tiép thi cho khach san
Hilton Garden Inn Hanoi 1a kha tot, rat dung dan va kip thoi.

2.2. Cic nhin t6 dnh hwéng dén niing lwe canh tranh ciia khach san
Hilton Garden Inn Hanoi .

2.2.1. Phan tich moi truwong vi mo

2.2.1.1.M6i truong kinh té.

Viét Nam 1a mot trong nhitng nudc ¢ nén kinh té phat trién nang dong trong
khu vue Chau A, tong san pham trong nudc (GDP) nam 2015 wéc tinh ting 6,68%
so voi nam 2014, trong d6 quy I tang 6,12%; quy II tang 6,47%; quy III tang 6,87%;
quy IV ting 7,01%. Mtrc ting truéng nim nay cao hon muc tiéu 6,2% dé ra va cao
hon muc ting ctia cac nam tir 2011-2014, cho thdy nén kinh té phuc hdi rd nét.
Trong mirc ting 6,68% cla toan nén kinh té, khu vuc nong, 1am nghiép va thuy san
ting 2,41%, thip hon muc 3,44% cta nam 2014, dong gop 0,4 diém phan trim vao
mitc ting chung; khu vuc cong nghiép va xay dung ting 9,64%, cao hon nhiéu mirc
ting 6,42% cua nam trude, dong gop 3.2 diém phan trim; khu vuc dich vu ting
6,33%, dong gop 2,43 diém phan trim. Trong khu vuc dich vu, dong gop ctia mot
s6 nganh co ty trong 16n vao mirc ting trudng chung nhu sau: Ban budn va ban 1é
chiém ty trong 16n nhét, dat mérc tang 9,06% so voi nam 2014, dong gop 0,82 diém
phan trim vao mirc ting chung; hoat dong tai chinh, ngan hang va bao hiém ting
7,38%, dong gép 0,41 diém phﬁn tram; hoat dong kinh doanh bat dong san dugc cai

thién hon v&1 muc tang 2,96%, cao hon muc tang 2,80% cua ndm trudc va chu yéu
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tap trung vao mua nha &, déng gop 0,16 diém phan trim.Quy mé nén kinh t& nim
nay theo gia hién hanh dat 4192,9 nghin ty dong; GDP binh quan diu nguoi nim
2015 wéce tinh dat 45,7 triéu dong, twong dwong 2109 USD, ting 57 USD so véi
nam 2014. Co céu nén kinh té nim nay tiép tuc c¢6 sy chuyén dich nhung toc do
cham, trong d6 khu vuc noéng, 1am nghiép va thuy san chiém ty trong 17,00%; khu
vuc cong nghiép va xay dung chiém 33,25%; khu vuc dich vu chiém 39,73% (thué
san pham trir tro cAp san pham 13 10,02%). Co cdu tuong Gng cua nim 2014 1a:
17,70%; 33,21%; 39,04% (thué 1 10,05%).

Xét vé& goc do stir dung GDP niam 2015, tiéu dung cudi cung ting 9,12% so véi
nam 2014, dong gop 10,66 diém phan trim vao mirc ting chung; tich lily tai san
ting 9,04%, dong gop 4,64 diém phan trim; chénh 1éch xuat, nhap khau hang hoa
va dich vy lam giam 8,62 diém phan trim ctia muc ting truong chung. Khi nén kinh
té tang trudng sé tac dong tich cuc dén doi song kinh té x4 hoi cua ngudi dan, doi
séng dugc ning cao thi nhu cau di du lich nghi dudng cua ngudi dan s& ting cao.
Diéu nay lam ting doanh thu va loi nhuan cta nganh kinh doanh khach san. Ngugc
lai, khi nén kinh té suy thoai, doi sdng va thu nhap cua dan cu giam thi nhu cau vé
viéc di du lich ctia nguoi dan s€ giam, kéo theo su sut gidam doanh thu va lgi nhuan
cta nganh kinh doanh khach san no6i chung va khéach san Hilton Garden Inn Hanoi
noi riéng.

2.2.1.2. Moi truong chinh tri — phap luat.

Viét Nam duoc danh gia 13 mot trong nhitng qudc gia c6 nén chinh trj 6n dinh
nhat trong khu vuc va trén thé giéi. Hé thong phap luat ngay cang dugc hoan thién
tao hanh lang phap 1y cho cac hoat dong san xuit kinh doanh phat trién. Pay chinh
1a diéu kién thuén loi cho khach san san Hilton Garden Inn Hanoi tién hanh cac hoat
dong kinh doanh mét cach c6 hiéu qua va 6n dinh.

Hién nay, nganh du lich dang duoc nha nuéc quan tim, cu thé 1a qua cac ky
dai hoi PBang ta da xac dinh du lich 1a nganh kinh té dich vu quan trong can duoc
thuc day, phat trién dé tro thanh nganh kinh t& mii nhon.

Bén canh d6, thi hién nay cac cong ty du lich, Iit hanh déu c6 cac hoat dong
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giam gia tour. S¢ di, cac cong ty du lich va cac hing lir hanh c6 thé “manh tay”
giam gia tour va danh nhiéu uu dii cho khach vao mua hé vira rdi 1a do nhiéu dia
phuong trong diém du lich ¢ ca ba mién Bic — Trung — Nam, c4c hang hang khong,
c4c hang Iir hanh bét tay nhau cing hudng (mg chuong trinh kich cau du lich nam
do Bd Van Hoa — Thé Thao va Du Lich Viét Nam cung voi Téng Cuc Du Lich Viét
Nam phat dong.

2.2.1.3. Moi truong ky thudt — cong nghé.

Hién nay khoa hoc k¥ thuat — cong nghé ngay cang phat trién véi toc do nhu
vil bao. Viéc &p dung khoa hoc cong ngh¢ vao hoat dong cua doanh nghip s€
mang lai cho doanh nghiép rat nhiéu loi thé trong canh tranh. Xu huéng phat trién
ctia nén kinh té tri thirc, khoa hoc cong nghé dugc tmg dung ngay cang cé hiéu qua
va c6 strc lan toa vo cung nhanh va rong. Kinh nghiém quan 1y tién tién, cong nghé
hién dai, ngudn nhén luc chat lugng cao 1am thay dbi cin ban phuong thirc quan hé
kinh té, dic biét cong nghé thong tin truyén thong duwoc tng dung manh trong hoat
dong du lich. Viét Nam c6 co hdi déy nhanh tbc do tang trudng khi bat kip xu
huéng va nhanh chong tiép thu céng nghé méi tng dung trong phat trién du lich.
Ngay nay, khi cong nghé ngdy cang tién tién thi viéc dit phong qua Internet cang
phd bién, nht 1a ddi voi cac nudc phat trién.Hién nay, da sé cac du khach déu c6
thé dat phong truc tiép véi khach san thong qua website ctia khach san va website
ctia tap doan Hilton. Viéc dat phong truc tiép trén mang Internet l1am cho cac du
khéch rat hai 10ng vi khong phai mat thoi gian cho viéc dat phong truc tiép qua dién
thoai, va hinh anh minh hoa cua khach san ciing nhu trang thiét bi cua khach san
duoc thé hién qua mang Internet rat 16, 1lam cho du khach hinh dung ra mdt phén
nao vé phong & cia minh chuén bi dit & khach san. Bén canh d6, nho su phat trién
cua khoa hoc cong nghé thi thu tuc check in — check out cua nhan vién 1& tan trong
khéch san cling dugc nhanh chong. Ttr d6 1am cho cac khach hang khong phai phan
nan vé viéc mat thoi gian cho viéc lam thd tuc nhu trudc day. Ngoai ra, khach san
hién nay ciing da lip dat hé thong Wifi dugc phu song trong toan khudn vién cua

khéch san cling nhu trong tat ca cac phong ¢ cua khach san, tao di€u ki¢n rat thuan
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loi cho ca nhan vién 1an du khach nghi dudng tai khach san. Hién tai, khach san
Hilton Garden Inn Hanoi ciing d3 trang bi hé thong camera quan sat trén tit ca cac
hanh lang cta cac tang, ting him dé xe...gitp cho viéc quan sat va theo ddi moi
hoat dong dién ra trong khach san. Diéu nay gitp giam thiéu twong d6i tinh trang
mat cip cho du khach va tao su an toan cho khach hang khi dén nghi dudng tai
khach san. Bén canh do, vi¢c nay con giup cho cac nha quan ly theo doi, danh gia
dugc hi€u qua lam viéc cua cac nhan vién trong gio lam viéc.

2.2.1.4. Méi truong van hoa — xa hgi.

Viét Nam 1a mot dat nude c6 nén vin héa dic sic, 1au doi gan lién véi lich st
hinh thanh va phat trién cia dan toc trén nhiéu phuong dién nhu phong tuc tap quan,
van hoc, ngh¢ thuat...Day cling chinh 1a mdt thé manh cta Viét Nam nham thu hat
khéch du lich trong va ngoai nudc.

Bén canh nhiing loai hinh du lich nhu du lich sinh thai, du lich kham chira
bénh, du lich mao hiém, du lich gido duc...gan diy du lich vin hoa dugc xem la
loai san pham dic thu cia cac nudc dang phat trién, trong d6 co6 Viét Nam va loai
hinh du lich nay hién nay thu hat dugc da s6 khach du lich trong nuéc va qudc té
quan tdm. Du lich vin hoa chi yéu dya vao nhitng san pham vin hoa, nhiing 1& hoi
truyén théng dan toc, ké ca nhitng phong tuc tin ngudng...Ha Noi 14 mot trong
nhitng dia phuong con luu giit duwoc nhiéu di tich lich st vin hoa, cac danh lam
thang canh, 18 hoi truyén thong...d6 1a nhimng yéu té thuan loi giup cho du lich Ha
Noi phat trién.

2.2.2. Phan tich moi truwong vi mo

2.2.2.1. Surc ép cua khach hang.

Tét ca moi hoat dong san xuat kinh doanh déu nhim muc dich cubi cung la
duy tri va tdi da hoa 1gi nhuén, tang kha nang canh tranh trén thi truong, ma diéu
nay phu thudc rat 16n vao khach hang. Khanh hang 1 nhéan t6 quyét dinh sy song
con ciia doanh nghiép, vi thé doanh nghiép mudn ton tai lau dai can phai thoa méan
t6i da héa nhu cau cua khach hang. Do d6, nhiing ap luc phia khach hang 1a khong

thé tranh khoi, dic biét 1a véi mic d6 canh tranh gay gét nhu hién nay.
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2.2.2.2. Ap luc tir nha cung cdp.

Nha cung cp déng vai trd rat quan trong ddi voi su ton tai va phat trién bén viing
ctia mot khach san. Do d6 viéc xdy dung mbi quan hé than thiét v6i cac nha cung cip
can phai dugc khach san Hilton Garden Inn Hanoi dic biét luu tam, nhat 1a khi ho ¢
kha ning gy ap luc vé gia hay chat lugng san pham ma ho cung cap. Qua d6 co thé
lam gidm loi nhan va gay de doa dén khach san. Do dic diém nganh kinh doanh khach
san nén khach san Hilton Garden Inn Hanoi lu6n lya chon cac nha cung cép uy tin dé
cung tng lugng thuc thuc pham va trang thiét bi cho khach san vi du: Vingroup,
Metro, Maximark, c4c nha thau Mitsubishi, AAA cooperation. ..

Tir day ta c6 thé nhan thay ap luc tir nha cung cap dén khach san 1a khong qua
16n, nhung khach san ciing can phai luu y dén viéc thiét 1ap mdi quan hé 1au dai véi
cac nha cung cip va rut ngan thoi gian giao nhan hang.

2.2.2.3. Péi thii canh tranh hién tqi.

Trong nén kinh té thi truong, canh tranh 1a mot diéu tat yéu, néu doanh nghi¢p
khong thé xac dinh dugc ddi thi canh tranh ctia minh thi s& d& dang bi danh bat ra
khéi cudc choi. Trén dia ban Ha N§1 hi¢n nay c6 khoang 898 khach san 16n nho
nghi du phuc vu khach du lich nghi qua dém. Véi ddc thu 1a mot trong nhitng trung
tam du lich cta ca nudc nén cé thé nodi ring su canh tranh giira cac nha nghi va
khach san trén dia ban thanh phd Ha Noi hién nay rat cuc ky gay git.

Déi thu canh tranh cta khach san Hilton Garden Inn Hanoi hién nay bao gom
cac khach san 4 sao va 3 sao trén dia ban thanh phé Ha Noi. Mdi dbi tha déu co
nhirng diém manh, diém yéu khac nhau, do do6 khach san san Hilton Garden Inn
Hanoi luén phai nd luc nang cao nang lyc canh tranh dé co thé mang lai hiéu qua
kinh doanh cao nhat. Dé xac dinh ddi thu canh tranh cua khach san ta phai xem xét
cac yéu td nhu sau:

- C6 cung mot dbi twong khach hang hay khong?

- Quy md c¢6 tuwong tu nhau hay khong?

- Dich vu ctia khach san ¢ twong dong v6i nhau hay khong?

H¢ théng khach san 4 sao trén dia ban thanh ph6 Ha Noi
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STT TEN KHACH SAN TIEU CHUAN (SAO)
1 Khach san Hilton Garden Inn Hanoi

2 Khach san Fortuna Ha No1
3 Khach san Glallant

4 Khéch san Thing Loi

5 Khach san Super Candle
6 Khach san Golden Lotus Luxury
7 Khach san Sunway Ha Noi

8 Khach san Silk Path

9 Khach san Army Ha Noi

10 Khach san Boss Legend Ha No1

Nguon: Trung tam théng tin xic tién Du lich Ha Nji

Cén ctr vao bang s6 liéu trén, ta théy ddi tha canh tranh cua khach san Hilton
Garden Inn Hanoi la khach san Fortuna Ha Noi va khach san Boss Legend Ha Noi,
con céac khach san con lai da sé 12 méi duoc xay dung va cling mdi di vao hoat
dong. Vi vay, xét vé thoi gian hoat dong va uy tin thi kho co thé so sanh véi khach
san san Hilton Garden Inn Hanoi. Do d6, c6 thé noi dbi thu canh tranh truc tiép vol
khach cua khach san san Hilton Garden Inn Hanoi la Fortuna Ha Noi va khach san
Boss Legend Ha N6i1

Khdch san Fortuna Ha Ngi : khach san toa lac tai sb 6B Lang Ha, quan ba
Dinh, thanh phé Ha Noi ( thudc vi tri trung tim thuong mai va ngoai giao cta ha
Noi), cach khong xa trung tdm trién 1dm Giang V& va chi cach san bay Noi Bai
khoang 30 phut xe,tién nghi bén trong cac phong nghi nén duoc Tong cuc du lich
Viét Nam xép hang 4 sao.

Cac dich vu di kém cua khach san Fortuna Ha Noi nhu sau:

« Nha hang: nha hang May man, nha hang Tiffin, nha hang Emperor lun sin

sang phuc vu cac mén an Viét, Au, A va hai dac san.
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* Hoi truong: hi¢n nay khach san c¢6 2 phong héi truong 16n véi stc chura tur
15 dén 700 khach. Cac phong hoi nghi déu dugc trang bi nhiéu trang thiét bi hién
dai dé phuc vu cho cac cudc hoi nghi, hdi thdo, hoi hop...

 H¢ théng dich vu: hién tai khach san c6 nha hang san vuon, karaoke,hd boi
thong minh, spa, vii truong, quiy ban my nghé...dé phuc vu cho du khach.

Khdch san Super Candle: khach san toa lac tai sb 287-301 duong Doi Cén,
quan Ba Dinh, Ha Noi, vi téng sb6 124 giwong, phong & khach san dugc b tri thiét
ké rong ri, thoang mat, str dung 100% trang thiét bi noi that sang trong nhap khau.
Mdi téng khéach san c6 6 phong dugc trang bi thém cac bép ndu tién loi cho viée tu
phuc vu céac bira an nho cta ban va nguoi than.. Va cac dich vu di kém cua khach
san nhu sau:

 Nha hang: Cung véi 2 nha hang, khach san nay c6 ho boi trong nha va
trung tam thé duc. Khach c6 thé st dung Wifi tai khu vuc chung 1an bai dau xe tu
phuc vy mién phi. Ngoai ra, trong khuén vién con c6 quiy bar/khu lounge, quan ca
phé va bon tim thuy luc

* Hoi truong: Ballroom cua n6 co thé phuc vu 300 khach trong cung mot thoi
diém va mot phong chitc nang VIP 1a cho cac cudc hop riéng voi 20 khach xung
quanh. dia diém hop phu hop dé luu trit bat ctr dip nay. Mdi phong déu duoc trang
bi cac cong nghé hoi nghi cong nghé cao va cac tién nghi hdi nghi quéc té. Ching
to1 dam bao réng su kién cua ban s& dugc chim séc can than va va thanh cong.

« H¢ théng dich vu: hién tai khach san c6 mét sé dich vu di kém nhu:
viitruong, karaoke, quay my nghé, dich vu giat 13, thu d6i ngoai t&, hd boi, dich vu
dua don — van chuyén khach, spa, café...

Pay 1a hai d6i thu canh tranh rat manh d6i voi khach san Hilton Garden Inn
Hanoi.Tuy nhién, khach san nao ciing c¢6 nhung vu diém va nhuwoc diém cua riéng
minh va cac doi thu nay ciing déu dang c6 gang khic phuc diém yéu ciing nhur 1a
phat huy diém manh cta minh. Do d6 khach san Hilton Garden Inn Hanoi phai
nghién ctru k§ diém manh, diém yéu cua timg khach san dé co nhimng chién luogc

canh tranh cho phu hop.
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2.3. Thue trang cac chi tiéu nang lyc canh tranh cia khach san

2.3.1 Chit lwong va dé da dang ciia sin pham dich vu

Chat luong san pham dich vu dong vai trd quyét dinh d6i véi sy ton tai va phat
trién cua mot doanh nghiép, nod tao ra stic hép dan, thu hat nguol mua va tao loi thé
canh tranh cho chinh doanh nghi¢p dé. Vi vay, chat luong san phélm dich vu luon la
mdi quan tAm hang dau cua khach san Hilton Garden Inn Hanoi, nhét 1a trong thoi
budi canh tranh ngay cang gay git nhu hién nay.

Ngoai dich vu chinh 1a mang lai su nghi ngoi thoai maéi va tién nghi nhat cho
cac du khach thi bén canh d6 khach san Hilton Garden Inn Hanoi con phuc vu cho
du khach nhiing bira in thin mat, 4am cing va nhitng bita tiéc sang trong voi nha
hang c6 stc chira khoang 200 thue khach. Hé thong cic phong hop va hoi nghi cta
khach san Hilton Garden Inn Hanoi rat rong rii, thoang mat, c6 strc chira khoang
200 khach tham du, vdi hé théng cac trang thiét bi hién dai dé phuc vu céc cudc
hop, hoi nghi, hoi thdo cho khach hang viura di tham quan nghi dudng vira di hdi
hop. Vi thiét ké rat doc dao cua cac phong meeting (phong hop theo kiéu rap hat,
phong hop hinh chit U,phong tiéc...cé ca phong riéng theo yéu cau cta khach
hang). Tuy theo sd lwong khach tham gia hoi nghi va tiy theo tinh chét cia budi hoi
nghi ma phong hop hoi nghi dugc thiét ké theo timg yéu cau cua khach hang, tao
cam gidc 4m cung va thoai mai cho khach tham du, cling nhu tao ra khong gian céi
md va than mat cho cac khach hang khi tham gia hoi hop, hdi nghi tai khach san
Hilton Garden Inn Hanoi.

Cac san phém dich vu khac cua khach san Hilton Garden Inn Hanoi. cling rat
hép dan nhu: dich vu tham quan giai tri, ban qua luu niém, dich vu van chuyén, cac
dich vu chim soc khach hang nhu: giat i, thé hinh, spa...va ngoai ra khach san
con c6 nhiing dich vu gian tiép dé phuc vu khach nhu: dit vé may bay, vé tau hda,
thué xe du lich...Sap t6i khach san con trién khai géi dich vu tham quan cac dia
diém du lich trong thanh phé Ha Ngi tron goi cho khach va to chuc tour cho khach

tham quan mét s6 cac lang nghé cua dia phuong.
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Biang 2.2: Két qua tong hop y kién danh gia ciia khach hang vé chit lrong san

pham dich vu ciia khach san Hilton Garden Inn Hanoi.

Cau hoi DPong y Binh thuong Khong dong ¥

San ph'flm dichvucua | Traloi % Tra 1o1 % Tra 101 %

khéch san c6 chat
69 55,2 39 31,2 17 13,6

luong tot

Nguon: két qua diéu tra cua tic gid

Tir két qua trén cho thay khach hang danh gia rat cao vé chat luong dich vu
ctia khach san Hilton Garden Inn Hanoi. Cén cir vao bang két qua trén ta thdy khach
san Hilton Garden Inn Hanoi dugc khach hang danh gia cao vé chét luong san pham
dich vu. Do d6, c6 thé théy day la thé manh cua khach san trong viéc nang cao nang
Iuc canh tranh. Tuy nhién trong thdi gian tdi thi khach san van can phai tiép tuc
nang cao hon chit nira chat luong san pham dich vu ctia minh trong céng viéc phuc
vu khach hang cho t6t hon.

Nhu chung ta di biét thi ngay nay viéc da dang hoa san pham dich vu dang 1a
mot khuynh huéng phat trién ngay cang phd bién va lan rong ra khong chi nganh
kinh doanh khach san ma con cac nganh nghé khac trong xa hdi. Viéc da dang hoa
san pham dich vu 1a diéu kién dé doanh nghiép thich timgva phat trién trong mot
moi trudng kinh doanh ddy bién dong nhu hién nay. Chinh vi vdy ma khach san
Hilton Garden Inn Hanoi luoén chi trong dén viéc da dang hoéa céc loai san phém,
dich vu ctia khach san nham dap tmg va thoa man nhu cau ngay cang cao ciia khach
hang. Hién tai khach san di c6 nha hang Square dap ing nhu cau am thuc v6i nhidu
moén dn da dang dé phuc vu cho cac khéch luu tra trong khach san, dén tir nhiéu
nudc khac nhau trén thé gidi. Bén canh do6 thi khach san luén di tién phong trong
viéc dua ra cac xu hudng am thuc mdi, hién dai cho khach hang lya chon va thudng
thure. Déng thoi, chat lugng moén an va chét lugng dich vu luon dugc nha hang
Square dit 1én hang dau trong viéc phuc vu khach hang. Va nha hang con thudng
xuyén tao ra cac chuong trinh khuyén mai khac nhau nham giip cho moi khach

hang khi dén nghi dudng & khach san déu c6 co hoi thuong thirc cac mon an dic
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biét cua khach san do cac dau bép ling danh trén thé gisi ché bién ngay tai bép an
cua nha hang khach san Hilton Garden Inn Hanoi.Ngoai cac tour du lich thuong
xuyén cua khach, tour tham quan cac danh lam thing canh trong thanh phd Ha Noi
Ciing tir bang diéu tra khach hang thi tac gia cling da tong hop dugc cac ¥ kién danh
gia cua khach hang vé do da dang san phém dich vu cua khach san Hilton Garden
Inn Hanoi nhu sau:

Bang 2.3: Két qua tong hop ¥ kién danh gia ciia khach hang vé dé da dang sian

pham ciia khach san Hilton Garden Inn Hanoi

. Khéng
Dong y Binh thuong .
. dong y
Cau hoi
Tra
Traloi | % | Traloi | % %

Cac loai hinh dich vu khach san
. 27 21,6 55 44 43 34,4
rat da dang

Nguon: Tir két qua diéu tra ciia tdc gia

Tt cac bang s6 liéu trén, cho théy do da dang vé san phém dich vu cua khach
san Hilton Garden Inn Hanoi chua dugc khach hang danh gid cao. Vi vay, trong
thoi gian té1 khach san nén chu y hon nira viéc da dang hoa cac loai hinh dich vu
ctia khach san minh dé khach hang c6 thém nhiéu su lva chon vé cac loai hinh dich
vu ctia khach san dé gép phan 1am ting doanh thu cho khach san.

Chat luong dich vu khach hang 1a mot trong nhimng yéu t6 hang dau tao nén su
khac biét va gdp phin nang cao ning luc canh tranh cho doanh nghiép. Do do,
khach san ludn ludn khong ngimg nang cao chat lugng dich vu nham dap ting nhanh
nhat cac nhu ciu ciing nhu mang lai sy thoa min va hai long cho khach hang. Dé
danh gia chinh xac chét lugng dich vu khach hang cua khach san Hilton Garden Inn
Hanoi thi tic gia ciing di diéu tra khao sat liy y kién ciia khach hang va thu duoc

két qua nhu sau:
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Biang 2.4: Két qua tong hop y kién danh gia ciia khach hang vé chit lwong dich

vu cua khach san Hilton Garden Inn Hanoi.

X, Khong
Cau hoi Pong y Binh thudng .
dong y
Tra loi % Tra loi % Traloi | %

Khach san c6 vi tri thuan lo1
89 71,2 25 20 11| 8,8
cho viéc di lai cua khach

Nhan vién cua khach san rét
than thién, nhiét tinh, phuc 65 52 35 28 25 20
vu khéch hang chu dao

Khong gian rong rdi thoang
. 36 28,8 48 38,4 41| 32,8
mat, nhi€u cdy xanh

Céch bai tri trong khach san
, , 76 60,8 35 28 14 | 11,2
rat dep mat

Cong tac bao quan tu trang
. 97 77,6 26 20,8 2| 16
cua khach hang rat tot

Khach san c6 bai dau xe an
46 36,8 42 33,6 37| 29,6

toan , thuan tién

Nguon: Tir két qua diéu tra ciia tdc gia

Tir bang trén, ta c6 thé nhan thay khach hang kha hai long d6i vai cac dich vu

tai khach san Hilton Garden Inn Hanoi. Tt vi tri ctia khach san rat thuén tién cho su
di lai cia khach hang dén phong cach phuc vu ciia nhan vién khach san déu lam
khach hang hai 10ng. Tuy nhién mét sé dich vu khach hang chua danh gia cao nhu
khong gian ctia khach san va bai dd xe cta khach san. Do khong giandién tich dat
xdy dung cua khach san nén hién tai khach san khong c6 mét gian cay xanh thoang
mat nhu céc resort dugc, day la diém yéu cua khach san so véi1 cac khach san khac.
Tuy nhién, viéc nay cling dugc khach san khic phuc bang cach bé tri cac loai ciy
xanh & phia bén ngoai khach san, trén cac 16i di hanh lang khach san, bén trong nha

hang, cling nhu 1a bén canh hd boi ctia khach san. Bén canh d6 thi khach san cling da
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hop ddng v6i nha khach hai quan bén canh khach san, dé thué san dd 6t6 cho khach
hang khi c6 nhitng su kién vé hoi nghi, hoi thao hay khach doan dén nghi dudng ¢
khéch san dé khach hang khong phai phan nan vé bii db xe cuia khach san nita.

2.3.2. Gid cd sdn pham va dich vu

Gi4 ca la mot trong nhitng yéu té quan trong anh hudng dén quyét dinh mua
sam cua khach hang. N6 1a mét trong nhirng bdn cong cu chu yéu ctia Marketing va
la yéu td truc tiép tao ra doanh thu va lgi nhudn cho khéch san. Khi ma khoang
cach vé chat lugng san pham khong con qua khac biét thi giaca duoc xem nhu mot
cong cu canh tranh hitu hi¢u gitta cadc khach san trén thi truong.

Bang 2.5: Gia phong ctia khach san Hilton Garden Inn Hanoi

Hang phong Gia ca (VND)
Phong Standard Single 2.500.000
Phong Standard 3.000.000
Phong Suite 4.000.000

Nguoén: Tir phong kinh doanh khdch san

C6 thé thap rang, sy hap dan va thu hit khach cua khach san Boss Legend mot

phan 1a do chinh sach gia thap. So voi mot sé khach san cling thtr hang trén dia ban
Ha Noi ta thay gia ma khach san ap dung 1a twong ddi thap.

Bang 2.6: Gia phong tai mdt s khach san trén dia ban Ha Noi

Gia phong (USD)
Loai phong KS Super KS Thang o
KS Fortuna ] KS Ha Noi
Candle Loi
Suite 120 75 120 188
Deluxe 60 65 85 123
Superior 40 55 80 97
Standard 30 40 70 78

Hién nay, tai thanh phé) Ha Noi vao mua du lich cao diém thi hdu hét cac
khach san trong thanh ph6 déu ting gia phong Ién tir 1,5 — 3 lan.Tuy nhién, vé6i chu

trrong git vitng thuong hiéu khach san Hilton Garden Inn Hanoi trong mét cac du
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khach thi khach san Hilton Garden Inn Hanoi da chu truong kién quyét khong ting
gia phong &, cling nhu gia ca ctua cac dich vu khéc cua khach san Hilton Garden Inn
Hanoi trong mua du lich cao diém ciing nhu 13 ngay tét duong lich va tét cd truyén
ctia Viét Nam. Chinh vi diéu ndy ma khach hang dén véi khach san Hilton Garden
Inn Hanoi ngay cang mét déng, vao ngay thudng ciing nhu 13 mua cao diém. Day
cling chinh 1 yéu t gop phan lam ning cao ning luc canh tranh cua khach san
Hilton Garden Inn Hanoi so véi cac khach san khac trong khu vuc. Pé danh gia
nang lyc canh tranh vé giad cuia khach san Hilton Garden Inn Hanoi, tac gia da tién
hanh diéu tra khao sat y kién cua 130 du khéach khi dén tham quan nghi dudng tai
khach san Hilton Garden Inn Hanoi theo phuong phap chon mau thuan tién (bang
cach phat phiéu diéu tra cho khach hang, duoc dit trén ban cia timg phong, khich
hang s& Iya chon theo cic muc hoi ¢ bang cau hoi trong phu luc 2). Va téng hop ¥
kién dénh gia ciia du khach vé gia ca cta khach san Hilton Garden Inn Hanoi dugc
trinh bay tai bang 2.15 nhu sau:
Bang 2.7: Két qua tong hop y kién danh gia ciia du khach vé gia ca san

pham dich vu ciia khach san Hilton Garden Inn Hanoi

Pong y Binh thudng Khéng dong y
Cau héi 50 50 50
nguoi % nguoi % nguoi %
tra loi tra loi tra loi
Gid a dich ;
o G Vi e 72| 576 38| 304 15 12

khach san phu hop

Gia ca cua cac dich vu
dugc niém yét rd rang 79 63,2 28 22,4 18 14,4
tai khach san

Nguon: Tir két qua diéu tra cia tdc gia

Theo két qua nhu trén thi cho thiy khach hang c6 nhan xét vé kha niang canh
tranh vé gia cua khach san Hilton Garden Inn Hanoi 1a tuong ddi cao, cu thé 1a co
dén 57,6% khach hang dong y véi y kién vé gia ca dich vu cua khach san phu hop
khi dwoc hoi. Trong khi d6 s6 ngudi khong dong ¥ chi chiém 12% ma thoi. Qua két
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qua trén, ta c6 thé nhan thiy kha ning canhtranh vé gia cua khach san Hilton
Garden Inn Hanoi duoc khach hang danh gia cao nhat. Py cé thé noi 1a diém
manh cua khach san. Nhu vay, nhin chung nang luc canh tranh vé gia cua khach san
Hilton Garden Inn Hanoi dugc khach hang dénh gia cao. Pay 1a mot diém manh
trong muc ti€u nang cao nang lyc canh tranh cua minh.

2.3.3. Trinh d¢ lao dong

Mubn nang cao ning lyc canh tranh cia khach san trude hét phai dau tu vao

con ngudi, su phat trién cta khach san phai di doi vé6i su phat trién cta doi
ngii lao dong. Do vay, tao moi1 truong lam vige tdt cho nguoilao dong 1a nhiém vu
trung tdm ctia doanh nghiép khi mudén nang cao ning luc canh tranh. Chinh vi vay,
c¢6 thé noi ngudn nhéan lyc 13 yéu td quan trong, tac dong truc tiép dén viéc nang
cao nang luyc canh tranh cua khach san. Nhan thirc duoc tam quan trong cua nguén
lao dong, khach san Hilton Garden Inn Hanoi rat coi trong vi¢c phat trién lao dong.
Nhan vién khach san khong nhiing luén luén dugc nhan manh vé nhiém vu muc
tiéu cua khach san ma con khong ngung nang cao trinh d¢ ngoai ngt va trinh do
chuyén mén nghiép vu. Hang tuan, nhan vién s& duoc truong bd phan nhan xét vé
thai do, tinh than lam viéc va hai budi hoc tiéng anh tai Learning centre. Pay chinh
la nguyén nhan dé cac nhan vién ludn ludn tan tinh vai cong viéc, hi€u qua lam viéc
va muc d hai long ctia khach hang. Khéach san Hilton Garden Inn Hanoi ¢c6 quy md
rat 16n, do d6 qua trinh lam viéc cua cac nhan vién déu dugc thé hién rd tinh than
hop tac va kha nang phdi hop tot giita cac bd phan véi nhau trong cong viée. Pic
biét kha nang nay duoc thé hién rd khi khach san c6 hoi nghi, hoi thao va dat ti€c tai
nha hang.

Bang 2.8: Co cau lao ddng ciia khach san Hilton Garden Inn Hanoi

Gidi tinh Do tudi Trinh d¢

Pho Trung | Paihoc

Phanloai | nom | Nir 1t8_§io 3t0-§i0 :46(; thong | cap & | vatrén
] " " " trung hoc| CD dai hoc
S0 lugng 65| 95 90 54| 16 12 55 93
(nguoi)
Ty1é(%) | 40,6] 59,3 56,3 33,7 10 75 34.4 581

Nguon: Phong nhén sw
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Nhin vao bang théng ké tinh hinh lao dong cua khach san Hilton Garden Inn
Hanoi thi nguén lao dong 1a mat loi thé canh tranh 16n. Doi ngii lao dong trong khach
san Hilton Garden Inn Hanoi c6 do tudi trung binh tir 18 — 40 tudi, 1a do tudi trung
binh tré. Db véi nganh kinh doanh khach san thi doi ngii lao dongtré chinh 1a mét 1g1
thé canh tranh. Lao dong tré tirc 1a thoi gian lam viéc cho khach san s& dai hon, giam
b6t chi phi dao tao hay luan chuyén. Hon thé nita, lao dong tré lam cho vin hoa
khéach san nang dong va mé1 mé hon. V& trinh d6,khach san khong nhirng c6 doi ngii
cao hoc va dai hoc c6 tam nhin ma con c6 ddi ngii nghi€p vu thanh thao tay nghé. boi
ngil nhan vién khach san Hilton Garden Inn Hanoi dugc khach hang danh gia cao.
Ho rat hai long vé thai do lich sy, than thién va nhiét tinh ciia nhan vién trong qua
trinh khach luu tri & khach san. Nhan vién cua khach san dugc khach hang danh gia
theo céc tiéu chi nhu: hinh thirc nhan vién, thai d6 phuc vy, trinh d§ ngoai nglr va kha
nang giao tiép. Pay 1a nhing tiéu chi danh gia dugc toan dién vé qua trinh phuc vu
ctia nhan vién. Két qua cua viée danh gia tir khach hang nhu sau:

Bang 2.9: Panh gia ciia khach hang vé nhan vién ciia khach san

Hilton Garden Inn Hanoi

Cic chi tiéu RAt tot Tot Trung binh | Yéu kém
Hinh thirc nhan vién 90% 10%
Thai d phuc vu 85% 10% 5%
Nghiép vu cua nhan vién 70% 20% 10%
Kha ning giao tiép 70% 25% 5%

Nguon: Tir két qua diéu tra cia tdc gia

2.3.4. Danh tiéng thuwong hi¢u
Trong giai doan hoi nhdp kinh té toan cau, c6 rat nhiéu doanh nghi¢p cung
kinh doanh mot loai hang hoéa, dich vu nén viéc canh tranh gitracac thuong hi¢u 1a
khong thé tranh khoi. Hién nay trong linh vuc kinh doanh du lich noéi chung, kinh
doanh khach san néi riéng dang rat phat trién. Vi vay, néu khong c6 mot thuong
hi€u riéng cho minh céc khach san khé ma kinh doanh thanh céng trong linh vuc

kinh doanh khach san nay. Co thé no6i khach san Hilton Garden Inn Hanoi la mot
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trong nhitg thwong hiéu manh, c6 uy tin, c6 vi thé trén dia ban thanh phé Nha
Trang hién nay. Va hién nay khach san da c6 dugc mot thi truong khach hang 16n
nhd vao uy tin thuong hi€u ctia minh véi sy quan 1y chuyén nghiép cua tap doan
Hilton. Vi vay, hién nay khach san Hilton Garden Inn Hanoi dang dan dan khang
dinh vi thé ctia minh trén thi truong du lich Viét Nam noi riéngva trén thé €101 noi
chung nho vao danh tiéng thuong hiéu Hilton.

2.3.5 Co 56 vit chit ky thudt ky thudt

Toan bd khu vuc tién sanh 18 tdn cua khach san Hilton Garden Inn Hanoi
duoc thiét ké tai ting 1 véi dién tich 150m2. Quay I& tdn nim & bén phai cira chinh
gdm cac thiét bi: 1 mdy tinh ndi mang, 1 may FAX, ngin dung chia khoa tit ca cac
phong, ddng ho treo tudng 1 sd thanh phd 16n: Paris, Beijing, Ha Noi, Tokyo, New
York, 2 may di¢n thoai trong nudc va quéc té, 1 may dién thoai phuc vu khéach cua
khach san.

Khach san duoc xdy dung trén khudn vién 2550m2 véi tong sé phong co kha
ning dap Gng luu tri cia Khach san cao 11 ting voi tong sd 86 phong ngii duoc
trang bi tién nghi va dich vu cao cap . Trong cac phong c6 mdy dicu hoa, ti lanh,
dién thoai, truyén hinh v¢ tinh, ban lam vi¢c, v€ sinh khép kin, tdm nong lanh, bon
tam.. Cac trang thiét bj trong mdi phong dugc bd tri hai hoa, ludn tao vé 4m cung
gan giii tao tdm 1y thoai mai cho khach.

Khu vyc dn udng ctia khach san rong khoang 400m2 gom 3 phong an, ¢6 kha
ning phuc vu 200 khach. Tat ca cac phong déu dugc trang bi dén chum, quat tudng,
quat thong gio, diéu hoa, dién thoai, cdy canh va tranh anh trang tri. Khu vuc bép
voi1 dién tich 150m2 duogc trang bi céac thiét bj hién dai déng bo dé bao quan du trir
va ché bién thtrc an dam bao an toan vé sinh.

Khu vuc hoi truong hoi thao co hé thong dén chum, 4m thanh, thiét bi chiéu
sang, tién nghi day du dap ung nhu ciu vé tiéc cudi, sinh nhat, hoi nghi, hoi thao
cua cac co quan trong va ngoai tinh.

Véi nhitng yéu t6 néu trén khach san Hilton Garden Inn Hanoi thé hién la
khach san cung tng dich vu vé&i chat luong t6t nhat, cung ung cho khach hang

nhirng gié tri cao nhat theo dinh hudng va nguyén tic cta khach san.
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Tai chinh cling 1a mot trong nhiing yéu t6 quan trongquyét dinh dén ning lyc

canh tranh cua cac khach san, tir yéu t6 nay khach san c6 thé sir dung dé trang trai

cho cac chi phi hoat dong ciing nhu thuc hién cac chién luoc kinh doanh cua minh.

Dé phén tich va danh gia tinh hinh tai chinh cta khach san Hilton Garden Inn

Hanoi, tac gia da st dung mot so chi ti€u danh gia nhu sau:

e Cau truc tai chinh

Bang 2.10: Céu tric ngudn von ciia khach san Hilton Garden Inn Hanoi

giai doan 2013 — 2015.

Pvt: Triéu dong

Chi tiéu PVT Niam 2013 Nim 2014 Nim 2015

1.No phai tra Ty dong 13.731 18.061 20.722
2.Vbénchusohitu | Ty dong 321.200 326.674 346.775
3.Tong nguon von | Ty dong 334.931 344.735 367.497
4.Ty s6 no % 4.10 5,24 5,64
5.Ty so tai trg % 95,90 94,76 94.36

o Kha nang thanh toan

Nguon: Tie phong ké téan

Céc chi tiéu vé kha ning thanh toan dua ra nhimg do luong vé ning luc tai chinh

cua khéch san trong vi¢c dap ting véi nhitng nghia vu tai chinh ngan han. N6 bao

gom: kha ning thanh toan hién hanh, kha nang thanh todn ngin han, kha ning thanh

toan nhanh.

Bang 2.11: Cac chi tiéu vé kha niing thanh toan ciia khach san Hilton Garden

Inn Hanoi giai doan 2013 — 2015.

Chi tiéu Nam 2013 | Nam 2014 | Nam 2015
Hé s0 kha nang thanh toan hién hanh 457 5,83 6,27
Hé s6 kha nang thanh todn nhanh 0,59 0,67 0,78
Heé s6 kha niang thanh toan ng ngan han 2,65 2,98 3,56

Nguon: Tir phong ké téan
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Nhin vao bang sb liéu trén ta thiy:

Khé ndng thanh toan hién hanh: Nhin chung kha ndng thanh toan hién hanh
ctia khach san ting déu trong cic nim vira qua. Cu thé nam 2013 hé s nay 1a 4,57
lan, c6 nghia 12 1 dong no phai tra dugc dam bao boi 4,57 dong tong tai san. Va
nam 2014 hé sb nay ting 1én 5,83 1an va nim 2015 lai ting 1én 6,27 lan. Nhin chung
kha ning thanh toan hién hanh cua khach san déu 16n hon 1 chimg to kha ning
thanh toan cua khach san duoc bao dam.

Kha ning thanh toan nhanh: hé sé nay cta khach san ciing ting déu so véi cac
nam. Cu thé, ndm 2013 hé s6 thanh toan nhanh 130,59 1an, tirc 1a 1 déng no ngén
han dugc dam bao boi 0,59 dong tai san, ching t6 tai san c6 kha niang thanh khoan
cao. Hé s6 nay ciing ting déu cho cac nam vé sau la 0,67 va 0,78 1an, chimg to kha
nang chi tra cong no cta khach san 1a tuong dbi cao.

Kha ning thanh toan ng ngan han: nhin chung kha niang thanh todn ng ngan
han ctia khach san ciing ting déu so véi cac nim. Cu thé nim 2013 hé sb nay 1a
2,65 lan, tirc 1a 1 d6ng ng ngan han duge dam bao bai 2,65 dong tai san ngan han.
Hé sb nay ciing ting déucho cac nam sau d6 1an luot 1a nam 2014 1a 2,98 lan va
nam 2015 13 3,56 lan, diéu nay chung t6 khach san di kha ning thanh toan cic
khoan no ngén han va tinh hinh tai chinh rat kha quan.

o Kha nang sinh loi
Bang 2.12: Cac chi s6 vé kha niing sinh 10 ciia khach san Hilton Garden Inn

Hanoi tir 2013 — 2015

Chi tiéu Nim 2013 Nim 2014 | Niam 2015
TSLN trén tng tai san 22,50 24,02 24,86
TSLN trén von chu sé hitu 21,49 23,19 24,06
TSLN trén doanh thu 21,24 22,94 23,67

Nguon: Tir phong ké téan
Qua céc chi tiéu danh gia phan anh ¢ trén, ta c6 thé théy dugc hoat dong kinh

doanh cua khach san qua cac nam déu co hiéu qua cao. Cuy thé nhu sau:
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Ty suat lgi nhuan trén tong tai san: nhin chung chi tiéu nay ting déu qua céc
nam. Cu thé nhu sau: nam 2013 1a 22,50 c¢6 nghia 1a 1 dong vén sir dung trong nim
da mang lai cho khach san 22,50 déng loi nhuén. Con sb nay tang déu cho cac nim
vé sau, cu thé 1a nam 2014 1a 24,02 déng lgi nhuan tang 1,52 déng tuong duong
tang 6,75% so voi nim 2013 va ndm 2015 1a 24,86 dong loi nhuan ting 0,84 dong
tuong duong ting 3,5% so v6i ndm 2014. Ta thiy ty suét loi nhan trén tong tai san
ctia khach san déu ting qua cac nam ching to khach san kinh doanh ngay cang c6
dat hiéu qua trong viéc sir dung ngudn von cia minh.

Ty suét loi nhuan trén von chii s hitu: nhin chung ciing ting déu qua cic
nam. Cy thé nhu sau: naim 2013 13 21,49 c6 nghia 1a v6i 1 dong von cha sé hitu bo
ra thi da mang lai cho khéach san 21,49 déng lgi nhudn.Trong nam 2014 1a 23,19
dong, ting 1,7 dong twong duong 7,91% so v&i nam 2013. Piéu nay co nghia 1a
cung 1 dong vén chii s¢ hitu bo ra thi nim 2014 thu dugc nhiéu hon nim 2013 1a
1,7 dong loi nhuan. Va trong ndm 2013 thi chi tiéu nay 1a 24,06 dong, ting 0,87
dong so véi naim 2014 tuong duwong ting 3,75%, c6 nghia 1a v4i 1 dongvon chi s
hitu bo ra thi ndm 2015 thu vé dugc 0,87 déng loi nhuan so véi nam 2014.

Ty suat loi nhuan trén doanh thu: trong nim 2013 13 21,24 ¢ nghia 13 cr 1
d@)ng doanh thu thu duogc trong nam da mang lai cho khach san 21,24 déng loi
nhuan sau thué. Va trong nam 2014 thi chi tiéu nay 1a 22,94 dong tang 1,7 ddng so
v6i nam 2013 (twong duong ting 8%), c6 nghia 14 khi c6 1 dong doanh thu thi loi
nhuan nim 2014 thu duoc s& nhiéu hon 1,7 dong so v&i nam 2013. Pong thoi, chi
tiéu nay ctia nim sau la 23,67 ting 1én 0,73 dong (twong duong ting 3,18%) so voi
nam 2012, ¢6 nghia la khi ¢6 1 déng doanh thu thi lgi nhuan thu dugc cua nam 2015
la 0,73 d@)ng so voi nam 2014. Nhin chung, hoat dong kinh doanh cua khach san
tuong d6i 1a kha tét.

2.3.7. Khd ndng nim bt thong tin thi truong

Thong tin ¢ vai trd va y nghia rat quan trong d6i v6i doanh nghiép trong nén
kinh té thi truong, dac biét 1a cac doanh nghi¢p kinh doanh dich vu khach san. Céc
doanh nghiép néu thiéu thong tin vé thi truong, gia ca, san pham hay xu hudng tiéu
dung...s& gap phai rat nhiéu kho khan trong hoat dongsan xuat kinh doanh, tir d6

lam giam nang lyc canh tranh cua doanh nghiép.
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Hién nay cong vi¢c marketing cang quan trong hon béi n6 khong chi c6 nhiém
vu duy tri cac mdi quan hé véi cac nha cung cép truyén théng ma con phai xay dung
hé thong nha cung cap méi khi khach san dang trong giai doan chuyén doi. Cé thé
noi, d6i ngli nhan vién marketing ctia khach san Hilton Garden Inn Hanoi déu c6
trinh d§ chuyén mon cao va ludn luén cép nhat thong tin tir cac bd phan khac ciing
nhu thong tin bén ngoai mot cach nhanh chéng va chinh xac dé mang lainhiéu loi
nhuén cho khach san. Thuc té cho théy khach hang cua khach san thuong lakhach
du lich nudc ngoai va cac thuong gia trong va ngoai nudc. Day cling 1a thi truong
muc tiéu cua khach san Hilton Garden Inn Hanoi vi thuong hi¢u cua khéach san .

2.3.8. Thi phin

Viéc phan tich thi phﬁn cua khach san Hilton Garden Inn Hanoi phu thudc vao
dong gop doanh thu cua cac khach san trong nganh nay hay 1a cac d6i thu canh
tranh cua khach san. Trén dia ban thanh phé Ha Noi, cac khach san duge coi 1a doi
thii canh tranh ciia khach san Hilton Garden Inn Hanoi twong ddi nhiéu. Tuy nhién,
theo y kién ctia cac chuyén gia cho rang d6i thu canh tranh cta khach san Hilton
Garden Inn Hanoi hién nay la khéch san Fortuna va khéach san Super Candle. Do
d6, tac gia s& so sanh thi phan cua 3 khach san nay theo thi phan tuyét d6i va thi
phan tuong dbi. Sb liéu vé doanh thu ctia cac khach san trén dia ban thanh phd Ha

Noi trong vong 3 nim vira qua dugc thdng ké trong bang sau:

Bang 2.13: Thong ké két qua kinh doanh lvu trii ciia cic khach san trén
dia ban thanh ph6 Ha Ni tir nim 2013 dén nam 2015

Pon vi tinh | Nam 2013 | Nam 2014 | Nam 2015
1.Doanh thu cta cic khach san | Triéu dong | 2.256.483 | 2.569.456 | 3.950.072
2.Luot khach luu tri Ngudi 2.180.960 | 2.318.017 | 3.000.122
Khach qudc té Nguoi 440.569 532.112 708.981
Khach noi dia Ngudi 1.740.337 | 1.785.959 | 2.291.141
3.Tong ngay khach luu tra Ngay 4.653.005 | 5.228.134| 6.517.755
Khach quéc té Ngay 1.160.425 | 1.486.978 | 2.275.979
Khéach noi dia Ngay 3.492580 | 3.741.156 | 4.241.776
4 Ngay khach luu trd binh quan Ngay 2,13 2,26 2,17
Khach qudc té Ngay 2,63 2,79 3,21
Khach noi dia Ngay 2,01 2,09 1,85
5.Cong suat sir dung phong % 64,01 60,73 60,55
6.Tong s6 khach tham quan Luot 8.200.000 | 8.989.585 | 12.013.760

Nguon: két qua diéu tra cua tac gia
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Bang 2.14: Thi phin twong ddi ciia KS Hilton so véi Fortuna va KS Super
Candle tir nam 2013 — nam 2015

Don vi tinh: Triéu déng

Chi tiéu Nam 2013 Nam 2014 Nam 2015
Doanh thu KS Hilton 75.356 82.816 91.364
Doanh thu KS Fortuna 73.569 79.589 84.978
Doanh thu KS Super

59.349 61.450 63.698
Candle
Thi phan twong d6i 1,02 1,04 1,07

Nguon: Tir két qua diéu tra cia tdc gia

Qua két qua nhu trén, ta c6 thé nhan dinh mot cac twong d6i rang: Nam 2013
thi phan twong ddi ctia khach san Hilton Garden Inn Hanoi so v6i khach san Fortuna
12 1,02 (16n hon 1). Piéu nay cho thdy wu thé canh tranh dang thudc vé khach san
Hilton Garden Inn Hanoi.

Sang nim 2014 va nam 2015 thi thi phan tuong dbi ciia khach san Hilton
Garden Inn Hanoi c¢6 xu hudng ting 1én 1a 1,04 va 1,07 (16n honl). Piéu nay cho
thiy khach san Hilton Garden Inn Hanoi dang c6 uu thé canh tranh rat 1én so voi
céc khach san cung hang trén dia ban thanh phé Ha Noi. Mic du dang chién wu thé
hon vé mit thi phén so vo1 cac khach san cung hang trén dia ban nhung khach san
Hilton Garden Inn Hanoi ciing van phai xdy dung cho minh chién luoc phat trién
hop 1y hon trong tuong lai.

2.3.9 Téc dp ting truwéng thi phan

Toc do tang truong thi phén biéu thi bﬁng tbc do tiéu thu cac san phém dich
vu cua khach san. Toéc do tang trudng thi phﬁn cua khach san danh gia sttc canh
tranh cua san phém dich vu so voi dbi thu trén thi truong d6. Khéach san phai
luén gitr cho téc d6 ting trudong thi phan ciia minh 6n dinh trong ting giai doan,
c¢6 nhu thé thi viéc kinh doanh cta khich san méi thuan lgi va dé dang kiém
soat. Ta c6 thé tinh dugc téc do ting trudng thi phan cua khach san théng qua

cong thurc nhu sau:
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Doanh thu nam 2015 — doanh thu nam 2014

Téc d6 ting trudng =

doanh thu cua nam 2015 (%) Doanh thu ndm 2014

Theo két qua nhu trén, ta thiy tbc do ting truong doanh thu cta nim 2015 cia
khach san Hilton Garden Inn Hanoi 1a & mirc 10,32%. Py c6 thé noi la két qua cao
d6i voi mot doanh nghiép kinh doanh du lich trong thdi budi kinh té suy thoai nhur
hién nay. Thé nhung, khach san can phai c6 thém cac chién luge kinh doanh hiéu
qua hon nita dé c6 duogc tde do ting trudng doanh thu cao hon nita trong nhirng nim
tiép theo.

2.4, Phan tich nidng lwc canh tranh ctia khach san Hilton Garden Inn
Hanoi bing cong cu Ma tran hinh anh.

Pé phan tich va danh gia nang luc canh tranh ciia khach san Hilton Garden Inn
Hanoi, tac gia da sir dung ma tran hinh anh canh tranh v6i phuong phép phong van
chuyén gia gobm 12 chuyén gia 1a giam dbc cac bd phan quan 1y cta khach san, cac
chuyén gia 13 giam dbc va pho giam déc S& Van hoa Thé thao va Du lich Ha Noi va
Trung tam thong tin xuc tién du lich Ha Noi.

Hién tai thanh phé Ha Noi c¢6 khoang 898 khach san 16n nhé khac nhau.Tuy
nhién, tac gia chi chon ra 3 khach san c6 quy mé kha twong dong véi khach san
Hilton Garden Inn Hanoi dé so sanh, d6 1a khach san Fortuna va khach san Super
Candle. Nhitng chi tiéu duoc sir dung dé danh gia bao gdbm:

- Danh tiéng thuong hiéu

- Chét lugng san phém dich vu.

- Thi phén.

- Tbc d6 tang trudng thi phan.

- Chat luong dich vu khach hang.

- Gia ca san phém va dich vu.

- Do da dang cua san phém dich vu.

- Trinh d¢ lao dong.

- Nang lyc tai chinh.
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- Kha ning nim bt thong tin thi truong.
Tir két qua phong van, ta s& thu duoc ma tran hinh anh canh tranh ciia cac
khach san tai dia ban thanh phé Ha No6i nhu sau:

Béang 2.15: Ma tran hinh anh canh tranh cia khach san.

Khéch san Pbi thul KS | Dbi thu 2:KS

Mirc
Céc chi tiéu danh 5 Hilton Fortuna | Super Candle
(0] -
STT | gi4d nang lyc canh ) ) biéem .| biém .| biém
quan | Phan Phén Phan
tranh _ quan _ | quan .| quan
trong | loai loai loal

trong trong trong

1 |Danh tiéng thuong
hia 0,15 3.9 058 35| 052 33| 0,05
idu

2 |Chat luong san
. 0,10 3,6 03| 34| 034| 31| 031
pham dich vu

Thi Phan 0,10 3,8 038| 33| 033] 25| 025
Toc do ting trudng

o 0,10| 3,5 035| 34| 034| 30| 0,30
thi phan
Co s& VAt chat 0,13| 26 034| 21| 027| 18| 0,23

Gia ca san pham va
. 0,08 3,6 029| 31| 0,25 29| 0,23
dich vu

7 | b6 da dang cua san
. 0,11 2,8 031 37| 041| 2.2 0,24
pham dich vu

Trinh d¢ lao dong 0,10 3,0 030 29| 029 25| 0,25

Nang luc tai chinh 0,06 3,2 020 28| 017 21| 0,13

10 |Kha ning nam bat
o 0,07 3,7 026 33| 023| 31| 0,22
thong tin thi truong

Tong cong 1 3,37 3,15 2,66

Nguon: Tir két qua diéu tra cia tdc gid

Mot sb cac két luan thu duge tir ma tran hinh anh canh tranh.
Qua bang téng két vé ma trdn hinh anh canh tranh cua khach san Hilton
Garden Inn Hanoi va cac ddi tha canh tranh chinh cua khach san thi ta co thé rat ra

duogc nhirng nhan xét nhu sau:
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« Toéng diém ma cac chuyén gia danh gia ning luc canh tranh ctia khach san
Hilton Garden Inn Hanoi 1a 3.37. Piém s nay cao hon so véi khach san Fortuna va
khach san Super Candle.

» Céc chi tieu dugc chuyén gia danh gia la quan trong trong viéc canh tranh
cua cac khach san tai thanh phé Ha Noi: danh tiéng thuong hi¢u, chét luong dich vu
khach hang, do da dang cta san pham dich vu, chat luong san pham dich vu, thi
phan, tbc d6 ting truong thi phan va trinh d6 lao dong. Trong cac chi tiéu nay thi
khach san Hilton Garden Inn Hanoi rit manh vé danh tiéng thuong hiéu, thi phan,
chat luong san phém dich vu, toc do tdng trudng thi phén va trinh d lao dong.
Nhung khong manh vé d6 da dang cua san phém dich vu.

« Cac chi tiéu con lai tuy khong quan trong nhiéu nhung van gép phan vao
viéc nang cao nang luc canh tranh cta khach san Hilton Garden Inn Hanoi. Trong
d6 phai ké dén kha niang nim bat thong tin thi truong va gia ca san pham va dich vu
cua khéch san dugc cac chuyén gia danh gia khéa cao, con ndng lyc tai chinh cua
khach san chi & mtrc binh thuong.

» Khach san Fortuna cling dat diém sb cao va rat manh vé do da dang cua san
pham dich vu va danh tiéng thuong hiéu. Nhung kha ning canh tranh vé chat lugng
san phém dich vy, toc d6 tdng trudng thi phén, cling nhu thi phén va kha nang nam
bét théng tin thi truong chi & mic binh thuong. C6 thé ndi khach san Fortuna 1a
mot d6i thu canh tranh rat manh cta khach san Hilton Garden Inn Hanoi hién nay.

 Con khach san Super Candle thi cac chi tiéu dugc cac chuyén gia danh gia la
chi & muc binh thuong va rat yéu. Do d6, co thé két luan rang khach san Super
Candle chi 13 ddi thu canh tranh & mirc khong dédng quan ngai so véi khach san
Hilton Garden Inn Hanoi.

2.5. Phan tich nang lwc canh tranh ctia khach san Hilton Garden Inn
Hanoi bing céng cu ma tran SWOT

2.5.1 DPiém manh

2.5.1.1. Nguén nhan lyc

Mot trong nhitng diém manh dau tién ciia khach san Hilton Garden Inn Hanoi



75

do la ngué)n nhén luc, diém manh nay thé hién qua rat nhiéu yéu t6 va no tao ra mot
loi thé canh tranh rat 16n cho khach san Hilton Garden Inn Hanoi.Cu thé vé ngudn
nhan luc cua khach san Hilton Garden Inn Hanoi nhu sau:

Thir nhat, 13 v& trinh d6 cta doi ngii nhan lyc cta khach san Hilton Garden
Inn Hanoi Khach san ¢6 160 nhan vién, trong d6 c6 khoang 58,1% la trinh d6 dai
hoc va trén dai hoc, con lai 1 cao déng va trung cap chuyén nghiép vé nghiép vu
nha hang khach san. Piéu nay cho thiy nhan vién cua khach san Hilton Garden Inn
Hanoi c6 du trinh d§ nghi¢p vu dé phuc vu khach hang duogc t6t hon.

Tht hai 1a doi1 ngli nhan vién giau kinh nghi€m, nhiét tinh, gén bo 1au dai voi
khach san. Vi dic diém du lich Ha Noi 1a ¢6 tinh 6n dinh quanh nim cht khong
phai du lich mua vy nhu céc tinh, dia phuong khac. Do do, nguf)n nhan luc cua
khach san tuong d6i 6n dinh, hau nhu 13 it ¢6 su dich chuyén va bién dong trong doi
ngil nhan vién cta khach san. Bén canh d6 thi hau hét nhan vién quan 1y cua khach
san déu la nhiing nhan vién giau kinh nghiém va gioi nghiép vu, co6 trinh d¢ ngoai
ngir tot ludn quan tam ti doi séng vat chat va tinh than cta nhan vién, tao nén duoc
su ngudng md va than thién cho cic nhan vién cip dudi hoc hoi theo.

Tinh doan két cta cac nhan vién khach san rat cao, cac bo phan trong khach
san ludn ludn hd trg va bd sung cho nhau. Piéu d6 cang lam cho viéc phuc vy khéach
hang dugc tot hon boi vi tat ca déu vi muc dich mang lai cam gidc thoai mai cho
khach khi dén khach san nghi dudng. Va diéu nay di duoc hau hét cac khach hang
danh gi& cao van dé nay .

2.5.1.2. Trang thiét bi vdt chat

Khach san Hilton Garden Inn Hanoi dugc thiét ké va xay dung theo tiéu chuan
cua khach san 4 sao do d6 trang thiét bi ctia khach san rat hién dai. Khach san duogc
coi 1a khach san di dau ciing boi né ¢ cac trang thiét bi hién dai nhat so voi cac
khéch san cung loai. Co thé noi trang thiét bi hién dai chinh la yéu td tao nén kha
nang canh tranh cho khéach Hilton Garden Inn Hanoi. D¢ ciing chinh Ia 1y do khién
khach san Hilton Garden Inn Hanoi duoc coi 1a hinh anh cia mot khach san luén di

dau trong nganh khach san



76

“Trend Setting Hotelier”.

Nim bét dugc nhu cau ngay cang cao cua khach, khach san Hilton Garden Inn
Hanoi thuong xuyén bao dudng, lam mdi cac thiét bi, ning cip va trang bi thém
thiét bi méi nham tao cho san phém khach san mot su khac biét so v4i ddi tha canh
tranh. Chinh vi vay, tir trudc cho téi nay, moi khach hang déu cam thay hai long khi
dén v6i khach san Hilton Garden Inn Hanoi. Dic biét dé gitp khach tan huong duoc
nhitng phut gidy thu gidn khi lyu lai & khach san thi khach san ciing da c6 nhiéu
dich vu khac di kém nhu:

Trung tAm dich vu van phong (Business Center) — noi phuc vu mién phi 24/7 -
dugc b tri cac tién ich vin phong nhu Internet, may tinh, may in, may photocopy
cai dat ché do diéu khién in tir xa c6 thé két ndi véi bat ky laptop hodc thiét bi ca
nhan nao. Hé thong internet tc dd cao mién phi dugc trang bi trong mdi phong va
toan bo khach san giup khach hang c6 thé 1am viéc ¢ bat ctr dau. Sau nhing gio lam
viéc cing thang, khach hang c6 thé thu gin tai quiy bar (The Garden Bar) véi 1 ly
cocktail hodc sir dung phong tdp mién phi (Fitness Center) vai cac thiét bi tp hién
dai ngay ¢ ting mot khach san. Nha hang Garden Grille tai tang hai mang dén cho
khach hang tir nhiing bita sang giau dinh dudng cho mot ngdy méi dén bita tdi ngon
miéng va céc bita tiéc nho. Khach hang c6 thé thuong thire cac mon an dic trung
A-Au ngay tai nha hang hay yéu cau phuc vu tai phong. Tién loi hon nita, Hilton
Garden Inn c6 qudy PAVILION PANTRYTM giéng nhu mdt siéu thi thu nhé mé
clra 24/7 dé bat cr lic nao khach hang ciing c6 thé dugce cung cap do an dong goi
ban sin, thirc 4n dong lanh hay cac loai do udng, d6 an vat va dd khé dong hop.
Tai Pavilion PantryTM ciing c6 10 vi song gitip quy khach tu ché bién bira in theo
y thich.

2.5.1.3. Phuong phap quan ly

Mobi nhan vién duoc phan cong mot cong viéc riéng vaphai chiu trach nhiém
trude cong viéc cia minh. Nhu trong ti¢c Buffet cuanha hang, c6 nhan vién duoc
phan cong chiu trach nhiém quiy nudc, nhin vién phuc vy, nhin vién don dia ban

trén ban cua khach...Nhu vay s€ tao nén tinh chuyén mon hoda cao trong cong viéc.
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Déng thoi, dé tranh sy nham chan cho nhan vién thi khach san c6 sy luan phién
cong viéc giita cac nhan vién véi nhau, dic biét 13 d6i voi bo phan budng phong va
phuc vu dé tranh viéc nhan vién nghi viéc dot xuat thi con ¢ nhan vién khac thay
thé. V&i phuong phap nay thi s& gitp cho khach san c6 thé nang cao duoc chat
luong cua doi ngii lao dong.

2.5.1.4. Nguyén vat liéu

Véi tiéu chuan ciia khach san 4 sao nén ngudn cung cap nguyén vat liéu dau
vao ludén dam bao vé sinh an toan thuc phém ddi véi nguyén vat li¢u 1a thuc phrfm
ding dé ché bién thic an. Con ddi voi nguyén vat liéu dung dé trang bi cho khach
san thi luon ludn dam bao tiéu chuan k¥ thuat di quy dinh. Dé chu dong trong viéc
cung Uung va dam bao chat lugng v¢ sinh an toan thyc phém thi khach san c6 kho du
trit hang riéng. Kho dy trir nay dam bao cac quy dinh vé bao quan thyc pham tuoi
song. Pong thoi nhan vién déu duoc di tdp huan vé vé sinh an toan thuc pham do
S& y té Ha Noi t6 chirc hang nam.

2.5.1.5. Moi truong

Véi xu huéng hién nay, da s6 du khach déu thich khong khi trong lanh cua cay
xanh. Khach san di bd tri nhiéu cdy xanh trong nhitng khong gian c6 thé tan dung
nhu ban cong, hanh lang, dai sanh...dé tao moi truong trong lanh. Nhan vién ludn
than thién v4i khach hang tao méi trudng gan giii, than thién, gitp khach hang c6
cam gidc nhu dang ¢ gitra nhitng nguoi than cia minh

2.5.2. Piém yéu

2.5.2.1. Dich vu

Trang thiét bi cia khach san vé co ban 1a dam bao phuc vu tot cho cac nhu cau
ctia khach luu tri tai khach san, tuy nhién van con mot s6 han ché khong dang Kké.
Mot yéu diém cua khach san Hilton Garden Inn Hanoi hién nay 1a chd goi xe ciia
khéch dudi tang ngdm rat nho va hep,lam cho khach hang rat kho khan khi tham duy
cac cugi hdi nghi, hdi thao td chtrc & khach san vi bai gd1 xe nhd nén phai dé xe bén
1¢ duong Tran Phu hodc goi sang cong vién bai bién ddi dién khach san. Hién nay,

khach san van chwa c6 chd vui choi giai tri danh cho tré em khi dén khach san nghi
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dudng cung voi gia dinh. Pay c¢6 thé néi cling 1a mot thiéu sét khong hé nho trong
quy hoach thiét ké ban dau cta khach san. Sap toi khach san nén danh mét dién tich
nho dé 1am noi vui choi giai tri cho tré em, diéu d6 s& thu hat thém dugc nhiéu
Khach khi di cung voi gia dinh. Bén canh do6 thi nha hang va phong hdi nghi cia
khach san con nho, chwa dap tng duoc nhu ciu khach hang khi ¢ sé lwong 16n
khach hang vé tham gia cac hoi nghi, su kién...dién ra tai khach san. Déng thoi hd
boi c6 thiét ké nho chua du dé phuc vu khach khi dén nghi dudng & khach san.
2.5.2.2. Giao nhan hang

Nhu céu vé an uéng cua cac du khach khi luu tra taikhach san hién nay dang
ting cao, do d6 viéc dap tng nhiéu moén ngon cho khach 1a viéc can phai quan tim
hon ntra. Tranh tinh trang khi khach goi mon thi nhan vién phuc vu ctia nha hang
n6i 1a khéng c6 mén nay do nguyén liéu khan hiém. Néu nguyén liéu khan hiém thi
nén nhanh chong chinh stra thuc don lai cho khach lua chon.

Con dbi véi bo phan bép thi khach san dang con hién tugng nhan hang nho 1¢,
nhan vién giao hang bang xe may. Piéu ndy ciing mot phan lam giam chat lugng
cua nguyén li¢u.

2.5.3. Co hgi

V61 xu hudng di du lich cia nguodi dan ngay cang tang 1én nhu hién nay. Hién
nay nhom lién minh kich cau du lich cta Viét nam gém hon 60 don vi lit hanh trén
khap ba mién Bic — Trung — Nam di khoi dong chwong trinh kich cau du lich noi
dia voi nhiéu chuong trinh hap dan danh cho du khach nhu: phdi hop véi Vietnam
Airlines van duy tri biéu gia khuyén mai, diéu d6 lam cho chi phi cho mét tour du
lich s& giam tir 30 — 40 %, phdi hop véi cac cong ty 1it hanh chuan bi khoang 8.000
tour du lich khuyén mai dé kich cau du lich hé v6i mirc gia giam dén 60% cho du
khach...(Tong Cuc Du Lich Viét Nam). Nén kinh té - chinh tri 6n dinh va phat trién
nhu hién nay thi ddy ciing c6 thé xem nhu 1a mot diéu kién vi mo dé phat trién
nganh du lich cta Viét Nam noi chung va du lich Ha Noi ndi riéng.

Trong linh vuc quan 1y thi hién nay c6 rat nhiéu phan mém quéan 1y nhu: phan
mém quan 1y nhan su, phan mém quén 1y khach san, phan mém quan 1y dat hang va
phan mém quan 1y dat phong. . .tao rat nhidu diéu kién thun lgi trong qua trinh quan

ly khach san.
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2.5.4. Nguy co

Khach san Hilton Garden Inn Hanoi nam trén tuyén dudng trung tim du lich
ctia Ha Noi. Noi ¢6 nhiéu khach san 1é6n nho khéac nhau, do d6 c¢6 su canh tranh gitra
cac khach san nay véi nhau. Pac biét, 1a sy canh tranh véi cac khach san cung tiéu
chuén cung sao v6i nhau va cao hon. Pay c6 thé xem 13 cacddi thu canh tranh cia
khach san Hilton Garden Inn Hanoi. Bén canh céac khach san 16n thi trén truc dudng
TranPht con ¢ nhiéu khach san nhé khéc, day dugc xem nhu la ddi tha tiém an cua
khach san Hilton Garden Inn Hanoi hién nay. Nhan xét: Qua phén tich nhiing diém
manh, diém yéu, co hoi va nguy co cua khach san Hilton Garden Inn Hanoi ta c6
nhimg chién luoc phu hop, st dung nhitng diém manh, ting cuong khic phuc
nhimg diém yéu dé tan dung nhitng co hoi, vuot qua nhitng nguy co. Piém manh,
diém yéu, co hoi va nguy co trong canh tranh cia khach san Hilton Garden Inn
Hanoi duoc thé hién qua bang ma tran SWOT nhu sau:

Béang 2.16: Bang ma tran SWOT ciua khach san Hilton Garden Inn Hanoi

W: Diém yéu
Dich vu

W1: Thiét ké ho boi, nha hang cling nhu

S: Piém manh
Ngudn nhan lyc:

S1: Trinh do cua d61 ngli nhan luc: 58,1% la
trinh d6 dai hoc va trén dai hoc. phong hdi nghi cta khach san con nho, chua
S2: Poi ngii nhan vién giau kinh nghién,|da dap tmg cho nhu cau khach hang.
nhiét tinh, gén bo 1au dai véi khach san. W2: Mot s6 dich vu bo sung con han ché
S3: Tinh doan két trong ndi b nhan vién ctia| nhur bai gitt xe nhod va hep, béi tim b trf it
khach san rt cao. ghé nam khong du nhu cau phuc vu khach. ..

Trang thiét bi W3: Chua b tri khu vye vui choi giai tri cho

S4: Trang thiét bi, vat chat cta khach san
duoc trang bi rat day du va hién dai, theo tiéu
chuén cu a khach san 4 sao.

S5: Hé thdéng thong tin hién dai: lap dat
truyén hinh cap (kénh quéc &) va hé théng

mang wifi.

tré em khi di v6i gia dinh dén nghi dudng ta i
khach san.

Giao nhan hang
W4: Van con tinh trang khan hiém nguyén
liéu nhung chua cap nhat vao thy ¢ don cho
khach lya chon.
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S6: Ngoai ra khach san con trang bi toan
bdmay lanh cho khu vue nha hang.
S7: Hé théng nha hang, quan bar hién dai, da
dang va than thién v41 mo1 truong.
S8: Hé théng cham soc sirc khoe rat tot va
hién dai, luén luén dua ra nhidu liéu phap
cham soc khéch rét tét.
S9: Phong t6 chirc hoi hop duoc trang bi
nhiéu thiét bi méi hién dai, dap Gmg yéu ca u
khach hang dua ra.
S10: Phong & cia khach dugc thiét ké rét
rong rai va dac biét voi do an toan cao.
Phuong phap quan ly
S11: M&i nhan vién duoc phan cong mot
cong viéc riéng va phai chiu trach nhiém
trude cong viée cua minh.
S12: Co6 sy ludn phién cong viéc gitta cac
nhan vién phuc vy va nhan vién buéng
phong.
Nguyén vat li¢u
S13: Khach san c¢6 kho dy trit hang thuc
pham.
Moi truong
S14: Mbi truong xanh.
S15: Nhan vién ludn than thién véi khach
hang.
S16: Bii tdm cta khach san ludn luon duoc
don dep sach dep.
O: Co hot

W35: Van con hién tuong nhan hang nho 1é.

T: Thach thue
T1: Nguy co khéch san canh tranh vai cac
khéch san 16n nho trén dia ban thanh phd
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Ol: Nhu cau du lich ngay cang ting cao,|Nha Trang.

lugng du khach dén véi Ha Noi ngay cang|T2: Su canh tranh gay git giita cac khach
nhiéu do chinh sach wu dai va khuyén mai|san co cung tiéu chuin véi khach san
cta cac hang hang khong va cac cong ty 1t |Hilton Garden Inn Hanoi.

hanh du lich.

02: Chinh sach hd trg cta chinh quyén dia
phuong dén du lich Ha Nbi.

03: Nén kinh té - chinh tri 6n dinh va phat
trién.

O4: Hién nay c6 nhiéu phan mém quan 1y
nhu: phan mém quan 1y nhan sy, phan mém

quan 1y khach san, phan mén dit phong. ..

Nguon: Tir két qua diéu tra ciia tdc gia

2.6. Panh gia chung vé ning hre canh tranh ciia khach san Hilton Garden
Inn Hanoi trén thij trwomg khach san ciia thanh phd Ha Noi

Qua khao sat va phan tich & trén, ta co thé d¢anh gia vé nang luc canh tranh cia
khach san Hilton Garden Inn Hanoi nhu sau:

2.6.1. Nhitng thanh céng

- Danh tiéng thuong hiéu khach san Hilton Garden Inn Hanoi hién nay rat cao
S0 v&i cac khach san cung tiéu chun co trén dia ban thanh phé Ha Noi. Do d0, hién
tai va twong lai khach san dang c6 gang giit virng thuong hiéu nay.

- Thi phan va téc ddc ting trudng thi phan cta khach san hién nay rat 16n so
vo1 cac khach san 4 sao khac trén dia ban thanh phé Ha Noi. Diéu d6 ching to loi
thé ctia khach san trong viéc thu hit du khach dén nghi ngoi tai khach san.

- (ia ca san phém dich vu cua khach san so voi mat bﬁng chung cua cac
khach san trén dia ban Ha Noi 1a trong ddi cao, tuy nhién gia nay duogc coi 1a phu
hop voi co so vat chit va dich vu ma khach san mang dén cho du khach khi dén

nghi dudng tai khach san.
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- Hau hét cac du khach khi 3 mot 1an dén voi thanh phd Ha Noi thi déu dugc
biét dén khach san Hilton Garden Inn Hanoi. Béi vi Khéch san toa lac & vi tri déc
dia, nim ngay giita trung tim kinh té va du lich cia Thu d6 Ha Noi, cach Nha hat
16n ching 150m, rat gﬁn v&i HO Hoan Kiém, B6 Tai chinh, cac Pai st quén, tru s&
doanh nghiép, cac co quan Chinh phi, phd c6 va khu mua sam... va chi cach san
bay quédc t& Noi Bai 40km.. Ngoai ra, phong cach trang tri ctia khach san ciing rat
dep va rat thu hut cac du khach khi di ngang qua khach san. Dic biét 1a thiét ké
phong & cuia khach san Hiton rat rong rdi, thodng mat voi givdng ngi rong 16n, ban
cong rong rii va hudng ra bién, bon tim ciing rt rong 16n hién dai...

- Bén canh d6, mét Iy do rat quan trong lIam nén thuong hiéu cho khach san
Hilton Garden Inn Hanoi d6 1a chat luong san pham dich vu. Khach hang khi dén
khéch san nghi dudng thi déu duoc phuc vu mot cach rat nhiét tinh va chu dao. Céc
nhan vién cua khach san luén ludn né luc hét sirc minh dé lam hai long cac du
khach khi dén nghi ngoi ¢ khach san. D6 chinh 1a nguyén nhan dé khach san cé
danh tiéng trén ban d6 du lich cua Ha Noi.

- Ngoai ra khach san con c6 mot s6 nét ndi bat nhu: ludn ludn thay doi thuc
don va 1am mai thyc don cac mon an ciing nhu cac thitc udng ciia nha hang dé cho
khach tha hd lya chon, phong cach trang tri trong phong nghi ciing nhu sanh cia
khéch san ludn ludn thay dbi lam cho khach mdi khi dén voi khach san déu cam
théy méi la...Tat ca déu mang lai cho khach san nhirng loi thé canh tranh nhét dinh.

2.6.2. Nhiing ton tai

Mic du khach san Hilton Garden Inn Hanoi dang dan dau thi phan trong
nhom céc khach san 4 sao trén dia ban thanh phé Ha Noi nhung cling con mot sd
céc han ché nhu sau:

- San phém dich vu cua khach san dugc danh gia tot nhung chua da dang.

- Nha hang va phong hoi nghi ctia khach san con rat nhé chua dap img dugc
nhu cau cta khach hang khi c6 mot s6 su kién cling nhu hoi nghi, hoi thao dién ra
tai khach san.

- Ho boi duoc thiét ké nho chua di rong dé phuc vu khach. Va bai tim & phia

trudce cua khéach san bo tri it ghé nam cho khach khong du nhu cau st dung cua khach.
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- Bén canh do thi khach san hién nay con mot sb cac han ché vé khong gian
kién trtic cua khach san lam cho khéch san rat it trién khai cac dich vu bd sung khac
nhu khu vui choi giai tri cho céc tré em, to chirc cac su kién ngoai troi cho khach
hang...

- Trinh @6 nguén nhan luc.

Kinh doanh ctia khach san doi hoi lwong lao dong truc tiép twong dbi 16n, c6
chat luong. Déng thoi, cac khach san can phai st dung mot lugng 16n cac nhan vién
phuc vu truc tiép trong khach san so v&i cac nganh khac. Nén d6i khi cac nha quan
Iy thuong phai ddi mat véi nhitng kho khan vé chi phi lao dong truc tiép ciing nhu
kho tuyén chon phan cong, bd tri nguén luc lao dong vao mua cao diém va thap
diém. Do d6, cac khach san khé tuyén lao dong c6 tay nghé hodc diéu chuyén nhan
vién tir bd phén nay sang bd phan khac.

Thém vao d6, doi ngii phuc vu truc tiép cua cong ty déu 1a lao dong pho
thong, chil yéu lai 1a nit, d6 tudi con rat tré (tir 20-30 tudi). Trinh d6 chuyén mén
con thiéu, chi dugc tich liiy dan trong qua trinh 1am viéc. Thém vao d6, do tinh chat
dic thu vé thoi gian phuc vu cta cong ty nén doi ngii nhan vién cua cong ty doi khi

cling mang tinh thoi vu nén d chuyén nghiép khong cao.
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CHUONG 3 : MOT SO GIAI PHAP NHAM NANG CAO NANG LUC CANH
TRANH CUA KHACH SAN HILTON GARDEN INN HANOI

3.1 Du b4o thay doi thj trwong méi trweong va phwong huwéng phat trién
caa khéch san Hilton Garden Inn Hanoi

3.1.1 Thay déi thi trweong va méi trwong kinh doanh

* Thay doi thi trwongva méi trwong kinh doanh déi véi Vigt Nam

Nam ¢ viung Pong nam A rong Ion, giau co va hoat dong kinh té soi dong,
Viét nam c6 nhiéu tiém ning vé du lich ca vé tu nhién 1an nhan van dam da ban sic
dan toc vai truyen thong lich st dung nudc va gitr nude huy hoang. Cé4c tiém nang
du lich 4y dang tro thanh hién thuc khi Viét nam ting budce vuot qua nhitng kho
khan, thir thach va vuon 1én dat duoc nhirng thanh tyu kinh té-x& hoi quan trong
trong sy nghiép doi moi dat nude, thuc hién duong 16i dbi ngoai mé cira, da dang
hoa, da phuong hoa, mudn lam ban véi tat ca cac nudc.

Viét nam c6 vi tri dia ly, kinh té va giao luu quéc té thuan loi, c6 thé sém hoa
nhap vao trao luu phat trién du lich cua khu virc va trén thé gidi.

Véi duong 161 d6i méi toan dién, chinh sach mo cira 1am ban véi tat ca cac
nuéc, Viét nam giir duoc 6n dinh chinh tri, phat trién kinh té vai nhip do cao, cai
thién timg budc doi séng nhan dan.

Trong co cau kinh té chung cua dat nudc, du lich dugc coi 1a mot nganh kinh té
quan trong, duoc tap chung dau tu, chi dao. Chinh phu Viét nam da ki hiép dinh hop
tac du lich véi 8 nuéc: Trung Quéc, Lao, Thai Lan, Singapo, Malaysia, Philipin,
Indonesia, Myanma va sap téi 1a vai nhidu nudc khac.

Céc hang du lich Viét nam da c6 quan hé ban hang thuong xuyén ki hop dong
dua don khach véi 470 hang cia 45 nude trén thé gioi. May nim gan day, khach
qudc té vao Viét nam du lich va tim hiéu co hoi dau tu, kinh doanh ting véi toc do
hiém thdy. Theo s6 liéu ctia Tong cuc Théng ké, riéng trong thang 12 nim 2014,
Viét Nam dén trén 657.300 luot khach quéc té, ting 8% so voi thang trude. Tang

truong nay chi yéu do trong thang da dién ra nhiéu hoat dong van hoa, am thyuc quy
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mo 16n tai mot s diém du lich ndi tiéng trén ca nuée. Tinh chung nam 2014, khach
quéc té dén nude ta wéc dat hon 7,8 triéu luot nguol, tang 4% so véi nam trudc.
Tuy nhién, ty 18 khach quéc té dén Viét Nam nim nay thdp hon so véi muc ting
10,6% cua nam 2013. S6 liéu théng ké chi tiét cho thay, khach dén véi muc dich du
lich, nghi dudng trong nam udc dat 4.762.500 luot nguoi, tang 2,6% so voi nam
trudc. Trong khi d6, khach dén vi cdng viéc dat 1.321.900 luot nguoi, ting 4,3%
trong khi khach dén tham than nhan dat 1.347.100 luot nguoi, tang 6,9% so vai
nim 2013. Khach dén tir chau A uéc dat 5,34 tricu luot ngudi, ting 4,5% so voi
nam trudc. Trong d6, khach dén tir mot sé qudc gia ting manh nhu Han Qudc ting
13,3%; Nhat Ban ting 7,3%; Campuchia ting 18,1%; Lao ting 11,2%. Khach dén
tir chau Au udce dat 1,19 luot ngudi; tang cao & muac 14,6% so voi nam trudc. Trong
d6 mot s6 qudc gia ¢ luong khach dén nudc ta 16n c6 muc ting cao so v4i nim
2013 bao gom: Nga ting 22,4%; Anh ting 9,5%; Puc ting 45,7%.

Du lich Viét nam luén giit vimg dinh huéng chién luoc, dong gop tich cuc vao
cong cudc xay dung va phat trién dat nudc; khang dinh duoc huéng di, cach 1am va
tao dugc nhiing tién dé can thiét cho su phat trién.

Thoi gian téi, chling ta phan dau chuyén manh sang thoi ky cong nghiép hoa,
hién dai hod dat nudc; chuyén ddi cac hoat dong kinh té-x& hoi theo huéng tién tién,
hién dai nham muc tiéu dan giau nuéc manh, xa hoi ¢éng bang vin minh, bao vé
viing chac nén doc lap to quéc. Nghi dinh Trung wong 7 (khoa VI) néu rd: « phat
trién manh du lich, hinh thanh nganh cong nghiép du lich c6 quy md ngay cang
tuong xang voi tiém ning du lich cia nude ta”. Pay 1a chu truong dung dan, phu
hop véi xu thé phét trién chung caa khu vuc va thé gioi; gan lién véi diéu kién thuc
té, tiém nang, kha ning va yéu cau buc thiét cua sy phat trién dat nudc ta.

“ Nganh du lich cta cac ban dang khai sic vi Viét nam 1a dat nuéc hoa binh,
chinh tri 6n dinh va quan hé Viét-My di dugc binh thuong hod tét dep.

Thé gigi hién tai lubn ludn phat trién va thay doi khéng ngimg, nhung cac ban
giit dwoc ban sic vin hoa caa mot dan toc, d6 1a diéu dang mirng cua cac ban”.

(Ong John Barey-tién si xa hoi hoc tirng qua du lich tai Viét nam).
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Ngay nay, su phat trién cta cac nén kinh té cong cong véi nhiing lo toan, cing
thang cua cudc sdng hang ngay da dwa dén nhu cau nghi ngoi thoai méi; du lich tro
thanh nhu cau khong thé thiéu trong doi song cua con ngudi. Bé dap tng cho nhu
cau nay, nganh kinh doanh khach san ciing ngay cang quan trong hon va trd thanh
nganh kinh té miii nhon & nhiéu qudc gia trong d6 c6 Viét nam.

Nganh du lich Viét nam bat dau phat trién tir cudi thap ky 70 véi toe do cham
chap. Nhung hoa chung vao su phat trién caa nganh trong khu vuc ciing nhu trén
thé gidi, du lich Viét nam dang trén da khai sac véi tbe do phat trién manh mé.

Bang 3.1 Dw b&o khach quéc té va khach ndi dia dén 2020

Niam | S6 hrong S6 lwong Toéng sé lwgng | Thu nhap | GDP du lich
khac quoc té | khach ndidia | khach (luot du lich so véi GDP
(lwot ngwoi) | (lwot ngwoi) khéch) (USD) ca nuoc (%)
2015 | 7,5-8,5tricu | 32-35trieu | 39,5-435trigu | 13-14ty 7.3
2020 | 1112 triéu 45 — 48 triéu 56 — 60 triéu 18-19 ty 9

( Nguon: Du lich Viét Nam qua nhing con sé - Wibsite: Vietnamtourism)
Qua day ta thay, khach du lich qudc té dén Viét Nam c6 xu hudng ting truong
cao. Néu nam 2015 khoang 8,5 triéu thi naim 2020 s& dat khoang 12 triéu luot
khéch, téc do tang truong binh quéan giai doan 2015 — 2020 khoang 14%. Khéch du
lich noi dia cling c6 mire ting truéng cao. Néu nam 2015 sé khach du lich noi dia la
35 triéu luot khach thi dén nam 2020 con sb nay cd thé 1a 45 — 48 triéu, tot do ting
trrong binh quan hang nam giai doan 2015 — 2020 khoang 13,7%.
Céc thi truong chinh giri khac dén Viét Nam sé la Trung Québc, Hoa Ky, Nhat
Ban, Phap, Uc, Anh, Han Qudc, Tay Ban Nha va cac nuéc khdi ASEAN. Muyc dich
chuyén di dén Viét Nam cua khéach 1a két hop trong d6 muc dich tham quan tim
hiéu, thuong thirc, mua sim hang thu cong my nghé 1a quan trong nhat. Phuong tién
van chuyén dén Viét Nam chu yéu bang may bay va tau thay. Hinh thac néi chuyén
(tour) gitra cac nude Trung Quéc, Viét Nam, Lao, Campuchia, Thai Lan s& tré nén
phd bién d6i vai khach du lich quéc té. Pong co chinh chuyén di cia dai da sb
khach du lich noi dia van la tham quan, giai tri, thim than nhan va tin ngudng. Hinh

thize di du lich theo nhém do tap thé, co so té chic van pho bién.
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Co s& ha tang va co so vat cht ki thuat phuc vu du lich bat dau duoc cac chu thé
quan ly va kinh doanh du lich trong va ngoai nudc quan tim dau tu, dic biét 1a cac dy
an ctia nganh hang khéng Viét Nam. Cong tac quan Iy Nha nuéc vé du lich timg budc
duoc chi trong, dic biét 1a quy hoach, dao tao ngudn nhan hrc va xdc tién quang ba du
lich. Cac chinh sach, thu tuc hanh chinh nham tao diéu kién thuan loi cho hoat dong du
lich duoc cai thién nhu mién thi thuc song phuong cho khach du lich 1a cong dan thuoc
khdi cac nudc ASEAN.

* Kinh doanh khéach sgn ¢ Ha Ngi

Thu d6 Ha noi, véi tiém ning du lich nhan van va thién nhién phong phi, voi bé
day lich sir 1000 nam; tir nhiéu nim nay di tré thanh mot trong nhiing diém hap dan
d6i v6i du khach bén phuong. Trong nhitng nim qua, nganh du lich Ha noi da c6
nhitng budc tién dang ké, vuot qua dugc nhitng kho khin cua khing hoang kinh té khu
vuc. H¢ théng co s& vt chat k¥ thuat cia nganh du lich Thu d6 dugc nang cép va hoan
thién, chat luong dich vu dugc cai tién, nhiéu chuong trinh du lich méi ra doi, cac dy
an vé xay dung khu vui choi, giai tri dang duoc gp rat trién khai nham dap tng nhu
cau ctia du khach.

Nho su phat trién du lich cua Thu da, nganh kinh doanh khach san ¢ Ha ndi
cling vi thé ma ngay cang sb6i dong hon. Chung ta s& xem xét xu hudng phat trién thi
truong khach san & Ha ndi trén hai khia canh:

- Xu huéng cung:

Mang ludi khach san & Ha ndi co thé noi 1a day dic voi da cac loai hinh: to,
vua, nho, cua nha nudc, tu nhan, lién doanh... Tuy nhién, xu huéng cung vé $6
lugng phong cao cap dat tiéu chuan qudc té dang ngdy cang tang 1én cung voi su
tham gia lién doanh ciia Hanoi Opera va sé luong khach san loai vira va nho rat
khoi thi truong khach san do kinh doanh khéng hiéu qua ciing nhiéu.

Dé ton tai va phat trién trong mot thi truong canh tranh nhu hién nay, céc
doanh nghiép khach san d3 quan tdm dén van dé nang cao chat luong phuc vu, dao
tao can bo cong nhan vién, nang cao chéat luong budng phong, trang bi co s vat
chat k¥ thuat, ting cudng phuc vu cac dich vu bd sung nham hoan thién hon chinh

sach san pham ting su hap dan, sy thoa man cho khach hang.
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- Xu hudng cau thi truong:

+D0i véi khach néi dia:

Nén kinh t& nudc ta dang ngay cang phat trién, doi sdng ctia hau hét moi tang 16p
nhéan dan déu ting 1én. Do d6 nhu cau di du lich ctia nguoi dan ciing phat trién.

bac biét, luat lao dong hién nay ban hanh quy dinh: tudn lam viéc 40h, nguoi
lao dong c6 nhiéu thoi gian dé di du lich hon. Vi thé du lich s& ting ca vé thdi gian
va co cdu chi tiéu ctia khach. Véi thu nhap ctian ngudi dan Viét nam hién nay thi du
lich ndi dia van 1a phé bién, nén chic chin Ha ndi s& trd thanh mot trong nhiing
diém dén cia ho trong cac chuyén du lich tiép theo hang nam.

+ P6i véi khach qubc té:

Do chinh sach mé& ctra ciia nén kinh té, véi nhiig diéu kién: méi truong kinh
doanh thuan loi, wu dai, nén kinh té thoat khoi anh huodng cua cudc khung hoang tién &
Chau 4 va dang dan phat trién. Viét nam dugc du khach qudc té coi 1a diém dén an toan
nhét, vi vay luong khach qudc t& dén Viét nam ngdy cang gia ting. Khach quéc té co
kha nang chi ti€u cao, do d6 doi hoi phuc vu véi san phém c6 chat lugng cao dat ti€u
chuan quéc té.

Khach qubc té dén Viét nam thuong c6 hai muyc dich chinh

Mot 1a khach cong vy, ho dén Viét nam v&i muc dich kinh doanh va tim kiém
co hoi lam an. Bdi tuong khach nay c¢6 kha nang chi tra cao, ho rt can céc dich vu
théng tin lién lac nhu dién thoai, fax...co thé lién lac ra nudc ngoai nhanh chong dé ho
c¢6 thé nam bat thong tin 1am an nhanh nhat. Thoi gian luu lai ciia d6i tuong khach
nay thuong dai va ho c6 kha nang chi tra cao.

Hai 1a khach du lich thuin tuy, ho dén Viét nam v6i muc dich tham quan du
lich, vui choi giai tri, tim hiéu ban sic van hoa dan toc...D6i v6i khach nay, ho co
kha ning chi tra & mirc trung binh va thoi gian luu lai ngan.

Ngoai ra con c6 cac d6i twong khach qudc té khac dén Viét nam nhu: viét kiéu
vé thim qué huong, gia dinh, ban bé va hon 5 triéu cuu chién binh Phap, My da
ting tham gia vao chién trudng Viét nam c6 nhu cau thiam lai chién truong xua...

Nhin chung, thi truong du lich ndi chung va thi truong khach san noéi riéng &
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Ha ndi da va dang dién ra rat soi dong, co rat nhiéu don vi tham gia vao hoat dong
kinh doanh khach san; sy canh tranh trong linh vuc nay ciing vi thé ma ngay cang
gay git hon. Can lam gi dé dtng vitng va phat trién trong diéu kién kinh doanh kho
khan nhu hién nay? d6 la cau hoi cho tat ca cac khach san trén dia ban Ha noi néi
riéng va trong ca nudc ndi chung.

* Thay doi thi trwong va méi trwong kinh doanh déi véi khach sgn Hilton
Garden Inn Hanoi

Trong nhitng nam vtra qua, khach san Hilton Garden Inn Hanoi khdng ngtng
dau tu xay dung va nang cao chat luong san pham dich vy, ap dung céc bién phap
thu hat khach nham khai thac c6 hiéu qua cac thi truong khach truyén thong ciing
nhu thu hut cac thi trudng khach méi. Qua nhitng sb lidu théng ké trong qué trinh
kinh doanh vira qua cua khéach san ta thay sé lwong khach du lich dén vai khach san
ngay cang tang qua cac nam.

Thi trudng khach du lich quéc té van Ia thi treong chinh cua khéach san. Sé
luong khéch du lich quéc té ludn chiém ty trong xap xi 80 — 85 % trong tong sé
khach du lich cua khach san. S¢ di, khach san thu hat dugc luong 16n khach quéc té
la do chinh séch, dich vu linh hoat cia minh.

Hién nay, cling véi su phét trién nhanh chong cua nén kinh té nuéc nha, muic
séng ctia ngudi dan ciling ting 1én, cac hoat dong kinh doanh dau tu, tim déi tac lam
an, quan hé kinh doanh ngay mét soi dong khién cho thi truong khéach du lich quéc
té thuc su trg thanh mot thi truong tiém nang 16n. Boi vay khach san can co céc
chinh séch pht hop dé khai thac triét dé thi truong khach nay, khéng ngiing nang
cao chat luong dich vy, da dang hda loai hinh dich vy, khuyén khich khach hang
tiéu ding san pham va thu hat nhitng déi tegng khach qudc té ¢d kha nang thanh
toan cao.Pay 1a thi treong mang lai ngudn thu 16n cho khéach san. Khéach du lich
qudc té tai khach san Hilton Garden Inn Hanoi cha yéu la khach Chau My, Chau
Au . Ngoai ra trong qua trinh khai thac thi truong khéach, khach san nén chi trong
thém thi truong khach Chau A, ¢é tiém ning vo cung to 16n véi dan sé déng va xu

huéng di du lich ngay cang ting trong thoi gian gan day. Cing véi do, chinh sach
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gia thap cua khach san di danh dung vao tam 1y tiéu dung rat nhay cam vé gia cua
thi truong khach nay. Tuy nhién, day ciing la thi truong cd kha nang thanh toan
khdng cao. Do vay dé dam bao cho sy phat trién lau dai cung véi xu huéng ngay
cang phét trién caa khach san trong ca nudc., ... Piéu nay doi hoi khach san phai
khdng ngung nang cao chit lugng co s& vat chat ki thuat cling nhu trinh d6
chuyén mon nghiép vu cua d6i ngii nhan vién... boi day 1a thi treong doi hoi cao
vé chat lugng san pham dich vu.

Nhu vay, trong nhitng nam téi, ludng khach du lich dén Viét Nam chi yéu
la khach Phap, Nhat, Han Quédc, Anh, M. Dic biét 14 thi truong Chau A hién
nay dang 1a thi truong phét trién manh mé& va s& con nhiéu trién vong, trong
twong lai khéng xa né sé tré thanh mot trong nhing thi truong gui khach 1on
nhat d6i vai Du lich Viét Nam. Nam bat dugc xu huéng ndy, trong nhitng nim
sap t6i, khach san Hilton Garden Inn Hanoi can xac dinh phuong huéng va muc
tiéu phat trién dung dian dé cd nhirng bién phap phu hop trong viéc khai thac cac
thi trwong khach chinh va tim hiéu nhitng thi truong khach méi nhaim mé rong
va chiém linh thi truong, timg budc dua khach san Boss tro thanh diém sang cua
nganh Du lich.

3.1.2 Phwong hwong, muc tiéu, nhigm vu cia khach sgn Hilton Garden Inn
Hanoi dén ndam 2020 va tam nhin dén nim 2025

Trong nhitng nim gan day, hoat dong kinh doanh khéach san ngay cang chiém
mét vi tri quan trong. Nhiéu khach san méi bao gom ca khéach san Nha nuéc, khach
san tu nhan, khach san lién doanh ra doi clng canh tranh va phat trién. Boi vay, dé
hoat dong va kinh doanh c6 hiéu qua cao va dat duoc chd ding viing chic trén thi
trrong Kinh doanh du lich va khach san, doi hoi khach san Hilton Garden Inn Hanoi
phai khong nging nd luc, ¢d gang tan dung tdi da nhiing loi thé san co, han ché
nhitng ton tai va timg budc khiac phuc ching, cha dong ting cuong thu hit khach co
hiéu qua hon. Mudn vay, viéc xac dinh muc tiéu, chién luoc cho hoat dong kinh
doanh va phét trién cia cong ty 1a diéu ma ban lanh dao cdng ty phai quan tam va

dat 1én hang dau.
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3.1.2.1 Muc tiéu

Dé tiép tuc gitr viing vi tri caa minh trén thi trudng khach san Hilton Garden
Inn Hanoi ludn trung thanh véi ba nguyén tic co ban trong kinh doanh d6 1a: Nang
cao uy tin trén thi treong, nang cao chat luong san pham dich vu va dwa ra mac gia
canh tranh so véi cac khach san ciing thir hang trén dia ban. Nhiing nguyén tic trén
d3 duoc cu thé hoa trong cac muyc tiéu ma Ban ldnh dao khach san dé ra cho nim
2020 va tam nhin 2020.

Muc tiéu vé khach: Khach san tip trung dau tu ning cip co s& vat chat cua
cac bo phan nhu hoi trudng, nha in, quay bar, phong ¢ va cac dich vu khac nhim
gop phan tich cuc vao su phat trién cia khach san, thu hit dong dao luwong khach
trong va ngoai nudc, nhat 1a ting 16p khach c6 kha niang thanh toan cao nhu khach
Chau Au, Chau My¥. va cac nuéc Chau A.

Muc tiéu vé doanh thu: Khach san nam viing va khai th4c triét dé nhimng diéu
kién thuan loi, str dung c6 hiéu qua co sé vat chat, phan dau dat mic ting truong vé
doanh thu tir 15-20% S0 vé&i ndm trudc. Phan dau dwa muc doanh thu cia toan
khach san Ién t6i con s6 100 ty VND. Dé thuc hién muc tiéu nay, khéach san tiép tuc
duy tri va phét trién chat luong dich vu khach san twong ung véi tiéu chuan khach
san 4 sao. Bén canh d6, ting cudng cdng tac to chic quan 1y dao tao nhan luc dé
dap tng kip thoi cong viéc dang ngay cang phuc tap va doi hoi chat luong cao.

Muc tiéu vé lgi nhuin: Khach san phin dau thuc hién t6t nghia vu d6i voi
ngan sach Nha nudc cung véi viée thyc hanh tiét kiém chi phi, chéng lang phi, nang
cao trach nhiém cta nguoi lao dong nham ha chi phi, gia thanh tao uu thé vé san
gitp mang lai 1gi nhuén tdi da cho khach san nhung van dam bao loi ich tiéu dung
cua khach du lich. Pam bio mitrc tang loi nhuan tir 10-15% so véi nam trudec.

Dé thyc hién t6t cac phuong hudng va muyc tiéu trén, khach san Hilton Garden
Inn Hanoi can dé ra cac nhiém vu cu thé va doi hoi su ¢d géng, nd luc thuc hién cta
toan thé can bo céng nhan vién cua khach san.

Khach san Hilton Garden Inn Hanoi can tap trung thuc hién cac nhiém vu sau:

« Khong ngimg nang cao doi mdi cong tac thi trudng du lich, cu thé hoan
chinh chinh séach thi truong cho tirng loai hinh du lich, tirng dbi tuong khach voi

phuong cham vui vé, tan tinh, chét luong, thuan loi.
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« Day manh tiép thi, quang ba cac loai hinh dich vu nhim dap tng tdt nhat,
nhanh nhét, thuan 1gi nhat nhu cau cta khach.

« Trung tdm du lich can ting cuong khai thac cac tuyén du lich méi (ngoai cac
tuyén du lich truyén théng) hap dan hon, méi mé hon gép phan vao viéc da dang
hoa loai hinh dich vu.

« Khéng nging ddi méi cac loai hinh dich vu, duy tri va phat trién t6t chit
lugng cac dich vu an &, vui choi, giai tri. Pau tu chiéu siu cho chat luong phuc vu
dé san pham phat huy dugc thé canh tranh trén thi trudng.

« Chu trong cong tac quan 1y kinh té, dam bao tiét kiém, hiéu qua bang dinh
mutc chi phi va co ché khoan quan cac b phan.

« Tién hanh dao tao méi, dao tao lai doi ngili can bo cong nhan viéri (dac bigt
vé ngoai ngi)

« Pam bdo tién luong va doi sdng cho can bo cong nhan vién, sip xép va bd
sung do1 ngll can bd 1anh dao cac bod phan.

3.1.2.2 Phuong huong chung

Budc sang nam 2016, hoat dong kinh doanh dugc xac dinh con rat nhiéu kho
khan va thir thach. Dudi sy chi dao cua Ban lanh dao khach san Hilton Garden Inn
Hanoi, khéch san da xac dinh phuong hudng trong thoi gian téi la:

e Tap trung mé rong, d6i moi cong tac thi truong, st dung cé hiéu qua nhiing
loi thé ciia don vi, phat huy noi luc, thu hit ngudén nhan luc bén ngoai, ddi méi va
mé rong hoat dong kinh doanh dich vu bé sung.

ePiy manh dau tu xdy dung co sé vat chat ki thuat da dang hda, nang cao
chat lwong san pham dich vy, tao cac yéu té hip dan dé thu hat khach du lich noi
dia va tiang ty trong khach quéc té.

e T4t ca cac hoat dong kinh doanh, cac bo phan hanh chinh nghiép vu déu cé
quy trinh 1am viéc. T chic cho tit ca can bo cong nhan vién hoc tap, nim viing
quy trinh va thuc hién thanh thao nghiém tic. C6 ké hoach dao tao, bdi dudng cén
b6 quan 1y co6 trinh @ chuyén mon, nghiép vu cao, trinh d¢ ngoai ngt, tin hoc dap

ung nhiém vu duoc giao.
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¢ Tiép tuc thuc hién co ché khoan quan, ting cudong dau tu, doi méi trang thiét
bi v& m& rong linh vuc kinh doanh sang cac dich vu khac.

e Tiang cuong hoat déng quang céo, khuyéch truong, mé rong va cang cd cac
méi quan hé véi khach hang, cac trung gian It hanh giri khach, cac co quan t6 chic
Nha nudc va chinh quyén dia phuong.

e Thuc hién nghiém tdc va c6 hiéu qua hoat dong tuyén chon nhan vién ngay
tir dau dé c6 mot doi ngii can bo ¢dng nhan vién tét vé chuyén mén, nghiép vu va
ngoai ngir, dap tng day du cac tiéu chuan dit ra.

eD6i mbi co ché quan 1y, tang cuong Ky cuong, ky luat. Bam bao an toan va an
ninh trat tu trong don vi, phan dau va giir viing danh hiéu don vi an toan va quyét thang.

e Thuc hién tét cong tac thuc hanh tiét kiém, chéng 1ang phi. Tién hanh dinh
muc chi phi, 6n dinh lao dong va hach toan c6 hiéu qua cac dich vu, nghiép vu dé
dam bao chat luong, hiéu qua va uy tin kinh doanh.

ePay manh cong tac kinh doanh c6 hiéu qua, nang suat chat lwong, dam bao
doi séng cho céan bd cdng nhan vién.

e Tiép tuc ddy manh cong tac lién doanh, lién két, hop tac kinh té theo phuong
cham d6i bén cung ¢o 1gi.

3.2 C4c giai phap nhiam nang cao niing luc canh tranh khéch san Hilton
Garden Inn Hanoi

Trude kia va ca hién nay cac doanh nghiép nudc ta van kinh doanh trong moi
truong cé sy bao hd kha 16n ciia Nha nude. Nén gitra cac doanh nghi¢p chua canh
tranh c6 mot su tu do binh déng, cac doanh nghi¢p chua hoan toan chu dong trong
viéc tim kiém thi trudng.

Nhung v6i xu thé hoi nhap kinh té qudc té va cac to chie kinh té khu vuc va
thé gigi nhu ASEAN, AFTA... tién t&i 1a WTO thi mudn hay khéng muén hang rao
bao ho mau dich ciia nudc ta ciing giam xudng dédng ké, hang rao thué quan s& bi
bai bo. Khi d6 cac Cong ty nudc ngoai va cac Cong ty Viét Nam c6 quyén kinh
doanh binh dang nhu nhau trong va cd nudc ngoai. Trudc tinh hinh doi hoi cac

doanh nghiép phai tu chuyén minh dé thich tng v6i cac chinh sach bao ho ciia Nha
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nuée dé chiém linh thi trudng trong nudce cling nhu nude ngoai, khong con cach nao
khac 1a doanh nghiép phai ty minh van dong, phai phat huy noi luc ctia minh dé
nang cao kha nang canh tranh ctia doanh nghiép.

3.2.1. Phat trién dpi ngii nhén vién

3.2.1.1. Xdy dung méi truong lam viéc tot cho nhén vién

Moi trudng lam viée t6t tao cho nhan vién nhing thoi quen 1am viée tot. Nhan
vién nha hang 13 nhimg nguoi truc tiép phuc vu khach hang do d6 muén ning cao
chét luong dich vu nguoi quan 1y phai tao cho nhan vién mot dong luc dé 1am viéc.
Moi truong lam viée do tat ca cac thanh vién tao dung nhung ngudi quan 1y 1a
nguoi dinh huéng va duy tri do d6 nguoi quan 1y dong vai trd rat quan trong.

e Trudc hét, nha quan 1y hiy lam voi nhan vién nhitng gi ho muén nhan vién
lam véi khach. Tic 13 nha quan 1y phai kiém soat duoc hoat dong ctia nhan vién,
thau hiéu nhu cau ciia nhan vién va coi nhan vién nhu khach hang ciia minh.

MGdi tuan anh Lé Qubc Khanh — Trudng bd phan quan 1y ludn ¢ nhitng budi
nhic nho va dinh hudng cho nhan vién khach san. Tuy nhién day thuong 1a nhiing
chi dao, huéng din nhan vién trong coéng viéc ma chua cé su ling nghe va tao diéu
kién. La‘ing nghe mdi thuc su tao duoc su thau hiéu gitta hai bén, hiéu duoc nguén
gbc cua van dé. Theo Stanley A.Brown, What's customer value most, John Wiley &
sons 1995 nhén vién hai 10ng s& tac dong truc tiép téi khach hang, gia ting su hai
long cta ho theo md hinh sau:

Hinh 3.1: M6 hinh gia tang sw hai 10ng cho khach hang

v

Su théa man ctia nhan vién Su thda man ctia khach hang

\ <

Gia ting nang suat lao dong

Giam nhan vién thay thé
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Nhén vién théa man nghia 13 ho s& tan tinh véi cong viée, ludn cb ging vi muc
dich chung. Mudn vay, nha quan 1y c6 thé st dung nhiing bién phap sau:

- Hang ngay, ling nghe nhan vién néi vé nhirng tinh hudng, khé khin cia ho
trong khi lam viéc va goi y nhitng bién phap khic phuc. D6i khi co thé chi 1a nhiing
tinh hudng bat ngd hay nhimg chuyén vui xdy ra trong qua trinh lam viéc nhung nha
quan 1y van nén nghe béi ho da néi 1én suy nghi ctia minh. Hon nita d6 ciing lam
cho tinh cam gifia nha quan 1y va nhan vién tré nén thoai mai hon va ho s& dé dang
hon khi né1i v6i nha quan ly.

- Tao cho nhan vién théi quen ty gidc trong cong viéc hon la thuong xuyén
kiém tra, kiém soat hoat dong cua nhan vién. Diéu nay s€ tao cho nhan vién thoi
quen ty danh gia va kiém tra hoat dong cuia minh. Khong phai liic ndo nha quan 1y
cling c6 thé giam sat hoat dong ctia nhan vién do d6 day 1a bién phap thiét thuc. C6
thé b:;ing cach cho nhan vién ty danh gia nhau hoac dua trén sy danh gia cua khach
hang theo cac tiéu chi vé ngoai hinh, thai do 1am viéc, kha ning xu 1y tinh hudng.
Sau khi danh gia, nha quan 1y phai c6 nhitng khen thuong d6i v6i nguoi lam tot dé
khich 1€ ho.

e Tao dong luc Iam viéc cho nhan vién.Khach san khong nhirng chi ra cho ho
co hoi thang tién trong nghé nghiép ma can cé nhitng hoat dong cu thé nhu thuong
bang tién, bang qua ting hay di du lich. Mudn vy trudc hét nha hang phai c6 hé
thong chi tiéu danh gia két qua 1am viéc, dam bao cong bang va chinh xac. Sau d6
c6 nhitng hinh thirc thuéng khic nhau tily vao mdi nhan vién va mirc do lam viéc
cua ho. Nha hang cirng c6 thé tao ra dong lyc lam vi¢c cho nhan vién béng cach tao
ra sy gan giii gifra cdc nhan vién nhu cic budi lién hoan, hat karaoke cta ca nha
hang. Bién phap nay tao cho nhan vién tam 1y thoai mai khi lam viéc

3.2.1.2. Nang cao trinh do cho nhdn vién

Khi danh gia vé nhan vién khach hang danh gia cao hinh thirc va thai do cua
nhan vién nhung trinh d6 ngoai ngit va kha ning giao tiép lai chua cao. Néu c6 thé
khic phuc diém yéu nay nha hang c6 thé sir dung ngudn lao dong ctiia minh 1a mot
cong cu canh tranh hitu hi¢u. Khach san da c6 nhitng bién phap giai quyét van dé

nay bang cach c6 nhitng budi hoc tiéng sanh hang tuan cho nhan vién. D6 1a nhing
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ciu tiéng anh giao tiép cin ban dé nhan vién c6 thé giao tiép v6i khach. Bién phap
nay rat hay va ciing c6 nhitng tién bo trong trinh do tiéng anh cua nhan vién. Tuy
nhién, nhu thé chua du. Khach ludn td mo va co tinh than hoc hoi do d6 ngoai nang
cao trinh d¢ ngoai ngit nhan vién ciing can trau doi kién thirc vé vin hoéa Viét Nam,
vé cac tuyén diém du lich

Nhan vién khach san giao tiép khong hiéu qua do dé nha hang ciing nén cho
nhan vién ctia minh di hoc nhitng khoa hoc vé k¥ ning giao tiép.Nhan vién co k¥
nang giao tiép s& thiéu duogc khach hang cé nhu cau gi va tir d6 phuc vu tét hon.

3.2.2. Phét trién nguén vén

Vén 1a diéu kién quan trong va vo cling can thiét cho khéach san trong qua trinh
kinh doanh. Vén gitp cho khéach san hoat dong dugc lién tuc, mé rong kinh doanh,
dich vu, mua sam trang thiét bi cho co s& ha ting khéch san...

Thuc té hiéu qua st dung vén & Khach san trong nhitng nim qua chua cao. Dé
khac phuc tinh trang nay Khéch san can chd y téi mot sé ton tai sau:

Co cau lai ngudn vén cho hop 1y, ting cudng von chu s¢ hitu va giam ty 18
vbn vay nham tranh tinh trang két qua kinh doanh ciia Khach san bi anh huong do
phai tra 13i vén vay Ion. Nhanh chéng giai phong vén ton dong va khau hao tai san
cd dinh

Quan Ii von chat chg, tranh tinh trang lang phi von, that thoat vén gay anh
huong t6i két qua san xuat kinh doanh ciia Khach san.

Tang vong quay ctia von luu dong nham ting st sinh 1o caa loi nhuan.

Nguén vén dau tu cho phat trién két ciu ha tang CSVT khach san chi yéu tir
ngan sach nha nuéc. Ngudn von dau tu cho doi may bay, phat trién cong nghiép
khach san, cac co sd dich vu dong bd.... Pé ting cudng ngudn vén dau tur cin cb cac
giai phap tao von dau tu nhu sau:

+ Hoan thanh viéc xay dung dé an thanh lap quy tap trung cia Nha nudc cho
bao tri va dau tu co so ha tang KS, huy dong tir mot phan ngudn ndp ngan sach...

+ Tap trung ra soat, sip xép lai ddi véi cac du an dau tu bang ngudn von ngin
sach nha nudc theo diing huéng dau tu tap trung, wu tién cho cac cong trinh chuyén

tiép, cong trinh trong diém.
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+ Khuyén khich cac doanh nghiép khiu hao nhanh tai san ¢ dinh dé tai dau
tu, tdng ti 1€ trich lgi nhuan sau thué cho dau tu chidu sdu, mo rong san xuét, doi
méi trang thiét bi, ddu tu dé san xudt cac san pham, dich vu c6 chét luong, cong
ngh¢ cao, c6 thi truong va c6 kha nang canh tranh tbt.

3.2.3. Phat trién hé thong va cong nghé thong tin qudan ly

- Pau tu, nang cip va phat trién cac bd phan cdu thanh hé thng thong tin quan
Iy cua KSLT theo hudng hién dai hoa dam bao nang lyc cua hé théng theo tiéu
chuan ciia ICAO va ciia SKYTEAM.

- Phat trién hé thong va cong nghé théng tin hoa mang toan cau dam bao thong
sudt, chinh x4c va hiéu luc van hanh trong kinh doanh dich vu khéch san.

- Phét trién hé théng va cong nghé quan tri cac co so dir liéu khach hang &
DNKS, dam bao chinh xac va cap nhat cia hé thong thong tin.

- Phét trién, nang cap hé théng va cong nghé thong tin marketing ciia KSLT,
duoc thiét ké theo mo hinh sau.

Hinh 3.2: Cdu trac hé théng thong tim marketing ciia DN

Hé thdng thong tin Marketing
Thong tin Thong tin
magket\mg Phan hé Phan hé di maiketlng
dau vao o < > dau ra
nghién clru liéu ndi bo
> Marketing B
A A
Y A 4
Phan h¢ diéu Phan h¢ hd
tra trg cho cac
marketing [ > quyét dinh
Marketing

Nang cap Website ctia KSLT dam bao Website thuc su 13 phuong tién giao
tiép hiéu qua gitta KSLT va cac doanh nghiép truc thudc véi cac khach san quic té,

quoc gia va voi cac khach hang.
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- Pau tu nang cap trang thiét bi hé théng may tinh & cic trung tdm cong nghé thong
tin thudc van phong KSLT, chi dong an toan hé thdng mang va hé théng may tinh cta
KSLT.

- DBay chinh la yéu t6 hiru hinh quan trong cua chét luong dich vy. Cac dich vu
cang v hinh thi khach hang s& cang tin vao yéu t6 hiru hinh. Yéu t6 hitu hinh nhu 13 ban
thong diép khach san chuyén dén khach hang. Vi vay, dé nang cao ning luc cung tng
dich vu KS can tich cuc dau tu, cai tao, bd sung trang thiét bi trong phong, trang bi thém
céc thiét bi can thiét cho sinh hoat ctia khach nhu: ban d6 TP. HN, ban d6 céc khu du lich
ndi tiéng, nhitg birc tranh vé qué huong Viét Nam, con ngudi Viét Nam day co thé xem
14 cach thiét thuc nhat dé quang céo cho du lich Viét Nam, gidi thiéu dat nu éc Viét Nam
ctia chiing ta dén vai ban bé thé gidi. ..

- Nang cép trang thiét bi, co s& vat chét trong khéch san, tai nhitng khu vyc cong
cdng trong khuon vién khach san.

- Cai thién h¢ théng nha v¢€ sinh cong cong trong khach san. Cai thién dién tich, do6i
moi trang thiét bi trong khu vuc phong vé sinh cong cong. Nén ¢ it nhat m 6t phong vé
sinh dac biét danh cho ngu o1 khuyét tat khi stir dung céc dich vu tai khéach san.

- Cai thién dién tich hé thong thang may dé dap tng tot tt ca cac déi tuong khach,
dac biét 1a khach khuyét tat.

3.2.4. Néng cao chit lwgng sin phim va da dang co cdu sin phiam

Nang cao sy khac biét 1a mot trong nhitng cach hitu hiéu nhat dé nang cao
nang luc canh tranh ma mot doanh nghiép c6 thé tién hanh. Muc tiéu cua su khac
biét 1a dat dugc loi thé canh tranh thong qua viéc tao ra dich vu duogc coi la doc dao
dbi v&i khach hang, thoa man nhu cau cta ho hon han cac dbi thu canh tranh..
Muén st dung chién luwoc nay hiéu qua trudc hét doanh nghiép khach san can
nghién ctru khach hang muc tiéu ciia minh 13 ai, ho cn nhiing tinh ning gi & san
pham. Tuy nhién san pham khach san 1a dich vu nén rat dé bat chudc, ta chi xet sy
khéc biét & day mot cach tuong ddi. Mudn tao ra sy khac biét trong san phém trudc
hét khach san va nha hang nhét thiét phai xac dinh thi truong muc tiéu ciia minh.
Thi truong muc ti€u ctia khach san 1a thi truong khach Phap va khach Nhat, ngoai ra
con thi truong tiém nang 14 khach Chau 4 nhu Thai Lan, Sigapor, Viét Nam va nhat 1a

Trung Qudc. Nha hang c6 thé tao ra san pham khac bién qua nhung bién phap sau:
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- T6 chirc thay ddi mot s mon trong thue don hang ngay. Co thé thay doi theo
tudn hay thay d6i theo mot sé moén chinh.

- T6 chtrc cic budi tiéc chi ché bién tir mot loai thue phém nhu: tiéc socola,
tiéc banh mi, tiéc hoa qua, ti€c rugu ... vao mot s6 thoi diém dac biét trong nam

- Gia tdng cdc mon an trong thuc don dé khach hang cé nhiéu co hdi lya chon
moén an hon

- Ché bién mén an theo nhiéu phuong phép khac nhau tranh sy nha chan, don
diéu trong phuong thirc ché bién

- T6 chirc cac cudc thi tai ndu an giita cac dau bap trong khach san ma trong
tai 1a nhitng khach hang cta nha hang. Trong cudc thi nay khach hang ciling c6 co
hoéi hoc cach ché bién va tu tay 1am cdc moén an. Tuy nhién day 1a hinh thic rat tén
kém do doé chi thuc hién khi c6 nhitng dip dac biét

3.2.4.1.Tao ra hinh anh san phcfm dwoc mong doi

Khach hang mong doi dugc chao don néng nhiét, dugc thu gian thoai mai
trong mdi truong mat mé va am cing, duoc thudng thirc nhitng san pham tuyét hao.
D6 1a mot nhu cau tong hop va mudn dap Gng nhu cAu nay nha hang khong nhiing
phai c6 mot hé thong san pham da dang ma con c6 nhitng nhan vién chuyén nghiép.

C6 thé danh gia ring nha hang The Gallery c6 hé théng san phim chua da
dang ca vé moén an va phuong phap ché bién. Pé da dang hoa san pham nha hang
nén xay dung thém nha hang A hoac nha hang Nhat. Pay l1a mot cong viéc doi hoi
su tinh toan k¥ ludng. Ban quan 1y phai xac dinh quy mo, kién trtc, hé thdng san
pham va ca tén ctia nha hang nay. Tt nhat nén xay dung nha hang méi gan véi nha
hang cii boi khach hang truyén thong di quen v6i hinh anh nha hang, mat khac né
c6 thé phuc vu khach tdt hon néu khach c6 nhu ciu mudn thir cdc mén in mai. Con
viéc thiét ké thuc don phai nghién ctru ki ddc diém vin héa cua khach hang muc
tiéu. Cac mén an & khach san hién nay cht yéu 1a mén sbt va ran ¢ thé phu hop véi
nhiéu dbi tugng khach nhung chua khai thac hét duogc lugng khach hang trong thi
truong ngach. Cac moén dn d6 nha hang co thé khong dua vao trong thue don nhung

trong khi ghi thyc don nhan vién cé thé goi y cho khéach.



100

Ngoai viéc da dang hoa san pham nha hang ciing can cha ¥ dén cac dich vu
két hop véi cac dich vu b sung khac. Hién nay khach hiang mudn in tai nha hang
nhung lai muén c6 mot khong gian riéng nén viée thiét ké nhitng phong an nho
cling nén dugc cin nhic. Ngoai ra cac nha hang ciing nén dau tu xay dung phong
hat Karaoke. Pay chinh 1a mot bién phép ting doanh thu cho khach san vira c6 thé
ban kém do an hodc d6 udng.

3.2.4.2. Quan hé khach hang va dich vu hoan hao

Trong thé gi6i kinh doanh ngay nay, viéc duy tri va phat trién mdi quan hé véi
khéch hang c6 vai trd quan trong trong sy thanh cong cua doanh nghiép nhat 1a d6i
vo1 nganh kinh doanh dich vu nhu nganh khach san. Néu nhu thuong hiéu khach
san c6 tdc dung thu hut khach thi quan h¢ khach hang lai c6 vai trd quan trong trong
viéc giua gin khach hang. Tao méi quan hé tot véi khach hang khong nhiing nang
cao chat luong dich vu ma con giup doanh nghiép nam bat dugc cac thong tin tir
khach hang muc ti€éu mét cach linh hoat.

Ngay ca viéc ldy y kién vé chat luong dich vu ciing it dwoc chu trong. Viée
taing qua hay viét thu cam on khach dugc coi 1a bién phap truyén thong cua cac
cong ty lit hanh dé giir khach hang nhung hién nay hau nhu khéng c6 khach san nao
lam viéc nay. Mubdn nang cao loi thé canh tranh khach san can tao ra su khac biét va
day 12 mot bién phép rat don gian, tén rét it chi phi ma hiéu qua lai rat 16n.

Bit ctr nhan vién nao ciing déu biét rang sy hai 1ong cua khach hang 14 chi tiéu
danh gia hoat dong kinh doanh cy thé nhét va ludn chu trong lam khach hang hai
long. Moén in ngon, khong gian, kién trac dep va mot nhan vién ludn tuoi cuoi
duogc coi 1a mét dich vu hoan chinh. Tuy nhién néu nhu khach coa nha hang la
khach 1¢ viéc nhan vién tro chuyén véi khach sé lam gia tang chit luong dich vu rat
nhiéu. Han ché ctia nhan vién khach san ¢ ddy chinh 13 ngoai ngir. Vi vay nhiing 16p
tiéng anh co ban danh cho nhan vién 1a mot bién phap nén lam. Nhan vién khach
san cling nén nhé va goi tén khach, nhu vay khéch sé hai long vi dugc chu y

Quan h¢ khach hang 1a mgt bién phdp hay nhung chua duoc coi trong. quan hé
khach hang bu dép nhitng 16i nho trong dich vu xuét phat tir thirc an va ca nhan vién

nira. dié quan trong 1a khach hang hai 1ong chtr khong phai 1a phuc vu dung quy
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trinh mot cach ctimg nhic . Vi vAy cic nhan vién nén tdp xt Iy moi tinh hudng c6
thé xay ra khi phuc vu khach, nhu thé s& khong bi bat ngd trudc nhiing tinh hudng
bat thuong ma xir Iy nhanh va hop 1y

3.2.4.3. Thuwong hiéu khach san

Thuong hi¢u cua khach san 1a mot yéu td quan trong trong viéc tao ra su khac
biét va nang cao nang lyc canh tranh. Khach cua khach san 1a nguoi tir noi khac dén
do do6 ho thuong dua vao thuong hi¢u khach san dé lya chon. Luc nay thuong hi¢u
dugc coi 14 tidu chi duy nhat dé Iya chon. Thuong hiéu khach san cang noi tiéng thi
khach hang biét cang nhiéu va do d6 thi trudng ctia khach san ciing dugc mé rong.
Khach san M da c6 dugc mdt thi truong 16n khach hang nho vao thuong hi¢u tap
doan Guoman International. Do d6 van dé dat ra cho khach san 1a giit gin thi truong
khach truyén théng va mo rong thi trudng. Khi khach dén voi khach san, nhat 1a d6i
v6i khach quen thi chinh sach ngoai chinh sach wu dai, khach san phai dé khach
hang thiy duoc chit luong cua dich vu dang ngdy cang duoc ning cao. Khach san
d6i tén rat nhidu khach van chua biét dén do d6 ddnh bong thuwong hiéu 1a mot bién
phéap nén lam.

Ngoai viéc thira huong loi thé canh tranh do thuong hiéu Movenpick mang lai,
khach san va nha hang can tan dung td hé théng phan phéi cua no. bo la phﬁn mém
dat gitr chd: "RedX" duoc két ndi thanh cong véi hé thong dit gilr chd toan cau
GDS v&i hon 480.000 dai 1y lit hanh trén toan thé gidi. Nha hang va khach san phai
hoan thién dich vy ctia minh dé ¢ thé cung cip cho khach hang trén toan thé gisi

Hién nay, viéc quang cao trong nganh khach san chua dugc coi trong, mét
phan 13 do su canh tranh trong nganh chua cao, mat khac cac khach san chua thay
dugc su can thiét ciia nd. Khach ciia khach san chiém 82% 1a khach cong vu khong
di theo doan, do d6 cong cu Internet duoc coi 1a mot cong cu hidu qua ma lai ton it
chi phi. Khach san ciing nén dua thong tin khach san d6i tén dé khach hang cii ciia
khach san biét téi. Sy canh tranh trong nganh khach san s& cang ngay cang gay gat
do d6 khach san nudn tro thanh ngudi tién phong phai nang cao nang lyc canh tranh
clia minh bang thuong higu. Cé thé néi loi thé canh tranh bén viing duy nhat ctia bat
ky mot doanh nghiép nao 1a danh tiéng, thuong hi¢u ciia né va khach san ciing

khong nam ngoai quy luat do.
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Tém lai,su khac biét cua san phdm va dich vu xét cho cung 1a cong cu quyét
dinh ndng lyc canh tranh cua doanh nghi¢p. P6 chinh la nang luc sang tao tiém an
ctia con ngudi. Néu tiém ning nay dugc phat huy chic chin ning lyc canh tranh cua
doanh nghiép sé ting 1én rat nhiéu

3.2.5. M¢ rgng, phdt trién thi trwong va hé thong kénh phén phéi

Bén canh su ndi tiéng cua thuong hiéu, dé co thé thanh cong trén thi trudng
khach san can mo rong va hdp tac chit ché véi mang ludi kénh phan phbi.

3.2.5.1. Quan hé tot véi cdc nha cung cap

Quan hé véi cac nha cung cap dau vao tét s& anh hudng tich cyc toi chat luong
san pham va chi phi cta khach san. Pay 1a viéc khach san 6n dinh luong san pham
cung cap trén thi truong va dam chét lugng phuc vu khach. Néu quan hé tét khach
san khong nhiing c¢6 ngudn dau vao 6n dinh ma con c6 kha nang giam dugc chi phi
do chinh sach chiét khau cua nha cung cap. Muén vay khach san va nha hang phai
xac dinh cho minh nha cung cap chinh nhung ciing khong nén chi phy thudc vao
mot nha cung cép. Vi nhu thé khéach san s& bi dong trong ké hoac kinh doanh ma
doi khi lai bi ép gia.

Déi v6i cac nha cung cap khach, viéc khach san ap dung chinh sach chiét khau
duogc coi 1a bién phap phd bién. Mic du day 13 bién phap co6 thé 1am giam doanh thu
khach san va nha hang nhung né dam bao cho khach san mét nguén khéch 6n dinh
ngay ca trong mua thap diém. Tuy nhién pham vi kinh doanh ciia nha hang The
Gallery con bao gom khach hang trong nhitng hdi nghi, hoi thao. Do d6 nha hang
can quan tam dé cac to chic t6 hcucs sy kién. Pay 1a mot nha cung cép tiém ning
nhung khach san va nha hang chwa c6 quan hé voi bat cir nha cung cap nao. Hon
nira gid ma khach san ap dung 1a chung cho tat ca cac nha cung cap chua cé bat ky
mot chinh sach wu dai nao.

3.2.5.2. Mo rong thi truong khdach

Khach san x4c dinh khong nhiing khai thac triét dé lugng khach truyén thong
ma con mé rong cac thi trudng khach tiém ning khac. Ty 16 khach Phap van dang

chiém ty trong 16n. Pay 1a luong khach tuong ddi 16n c¢6 kha ning thanh toan cao
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do d6 khach san mudn phat trién ngudn khach nay can cé hé thdng chién lugc phu
hop. Khach Phap 1a dbi tuong khach kho tinh khong nhitng doi hoi cao vé chat
lwrong mén an, chit luong phuc vu ma con ca cung cach phuc vy, cach thirc trang tri
va khong gian nha hang. Thi trudng khach Phap c6 nhimng dic diém chu yéu sau:

- La ngudi rat lich su, khéo 1éo va rét coi trong 18 nghi trong giao tiép

- Khéach Phap luén cau ky trong hinh thirc va cach trang tri

- Nguoi Phap khong thich hoa clic va hoa cam chudng va nhét 13 khong thich
dé cap dén chuyén riéng tu hay bi mat kinh doanh

- Nguoi Phép ndi tiéng v6i nhitng mén dn cau ki doc dao, v6i rugu vang nodi
tiéng va v4i nhitng dau bép tai ba. Do d6 khach Phap doi hoi rat cao trong khau vi
va ki thuat ché bién moén an

- Thoi gian an cua khach Phap kéo dai c6 thé dén 3 dén 4 gio

Pé khai thac luong khach truyén théng nay khach san di c6 mét sd bién phap sau:

- Kién trac va cach trang tri phong 4n va mén an phai cau ki, sang trong. Hé
théng am thanh, chiéu sang va khong gian phai 4m cling va yén tinh. Nha hang The
Gallerry da c6 khong gian rat dep tuy nhién mén an trong khach san trang tri dep
nhung lai chua phong phti va mui vi chua ¢ dic trung riéng. Do d6 nha hang can
xac dinh cho minh cai phong cach, mui vi

- Nang cao chat lugng phuc vu. Ngudoi Phap rét coi trong giao tiép va ngai noi
tiéng nudc ngoai do d6 trudc hét nha hang can phai dao tao cho nhan vién nhiing
ciu giao tiép co ban bang tiéng Phap. Hon nira phai c6 nhan vién c6 kha ning giao
tiép bang tiéng Phap dé co thé phuc vu tot hon nhu cau ciia khach va giai quyét
nhirg van dé phat sinh. Nha hang ciing phai hét strc chu ¥ dén trang phuc, dang vé
ctia nhan vién. Trang phuc mau sic phai thanh nhi nhu tring, xanh nhat, vang...va
nhéat 13 thai d6 phuc vu ludn ludn than thién va sin sang giup dd.

- Cac mon an trong khach san tuong di giong nhau dé gy nham chan cho
khach néu nhu khach Iuu tra dai ngay. Con cac mén an truyén thong ciia Phap hay
cua Viét nam lai khong co nhiéu. Viéc dua thém cdc mon d6 vao thuc don khong

nhiing lam khach hai long ma con nang cao stc canh tranh ctia nha hang
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- Khéch san va nha hang chua thuc sy quan tdm dén viéc ting qua hay cam on
khach khi khach roi khoi khach san. Co thé d6 chi 1a mot tAm thiép nho ghi 10i chiic
ma chinh nhan vién nha hang viét ting hay nhiing tdm ban d¢6 Ha Noi dé du khach
c6 thé di tham quan quanh d6 vira goi nhd vé dat nude, con ngudi va mén an Viét
Nam vura 1a cach quang ba tdt nhat cua khach san dén nhiing nguodi than , ban be
cua ho

So v&i khach Phép thi khach Nhat c6 nhiing dic diém rat khac biét. Trong
nhung nim gan day luong khach Nhat dén Viét Nam va luu tra tai khach san ting
nhanh. Khach Nhat khéng doi hoi cao vé chét lugng moén an nhung dic biét chi ¥
dén 18 nghi, tht bac va yéu cau cao vé vé thim my. Khach Nhat c6 mot s6 dic diém
chu yéu sau:

- Nguoi Nhat rat t6n trong 18 nghi truyén thong, co tinh ky luat cao, sdng c6
trach nhiém va dé cao 10ng trung thanh va 1am viéc tap thé

- Khong biéu 16 cam xuc ra ngoai nhung rat dé y dén tham my va nhiing tiéu
tiét nho

- Khach Nhat thich uéng tra va an cac mon ché bién tir hai san. Dic biét nguoi
Nhat rat té nhi trong giao tiép va thich duoc phuc vu nhanh

- Nguoi Nhat rat thich qua luu niém va coi trong hinh thirc. Nguoi Nhat ki sb
4 va thich cac s6 1¢

C6 thé néi thi truong khach Nhat 1a thi truong day hira hen va co kha ning
mang lai loi nhuén 16n cho nha hang va khach san do d6 phuc vu tét thi truong
khach nay 12 mot chinh sach ding dan. Do dic diém cua ngudi Nhat nhu vay nén
nha hang ciling ¢6 nhiing bién phép thich hop.

- Cac mén an phai duoc trinh bay dep va phuc vu nhanh chong. C6 thé mén an
khong dat yéu cau nhung tinh thim m¥ clia mén an va tac phong nhanh chéng ciia
nhan vién la mot loi thé 16n.

- Nguoi Nhat co6 tinh dan toc rt cao do d6 néu duge phuc vu bﬁng tiéng Nhat
ho s& rat vui. Ngoai ra viéc an nhitng mén an truyén théng va udng tra luoén duoc ua
thich. Hién nay trong thuc don cua nha hang chua c6 moén an nao cua ngudi Nhat
mac du khach san da coi thi truong nay la mot thi truong 16n. Pay 1a mot thiéu sot

rat 1on cua nha hang.
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- Nguoi Nhat rat thich qua luu niém do d6 mot méde chia khoéa nho hay mot
chiéc banh ciing 1am ho cam thdy hai 1ong va dugc coi trong. Vi tinh than cong
dé)ng cao khach Nhat chinh 1a mot nha Marketing 16n cho khach san.

- Khdng bdc 16 cam x1ic ctia minh ra ngoai do do viéc nhan vién nha hang phai
hét strc cht ¥ 14y phan hoi tir khach Nhat. Hiéu biét nhu cau cua khach luon ludn 1a
mot bién phap tdt nhat dé thu hat khach cua bat ki khach san nao.

Theo xu hudéng hién nay thi khach céng vu Viét Nam va cac nudc Chau A
nhu Thai Lan, Trung Quéc, Malayxia, Sigapor...mic du khong ting nhanh nhung
cling 12 mot thi trudng tiém ning trong vai nam tdi. Thi trudng khach nay twong doi
dé tinh trong phuc vu nhung lai doi hdi chét luong mén an cao. Khi phuc vu ddi
tugng khach nay nha hang can cht y dén khau vi timg thi truong khach nhat 13 gia
vi trong moén an. Mot diéu quan trong can chua y trong khi phuc vu dbi tugng khach
nay 1a ton gido boi ton gido cling anh huong khong nho dén khau vi cua ho va
nhiing diéu kiéng ki

3.2.6. Xdy dung van hoa doanh nghiép

Vién hoa doanh nghiép 1a nhitng gid tri chung cia mot doanh nghi¢p c6 anh
huong dén cach thire suy nghi, hanh dong cta nhan vién trong doanh nghiép. né bao
gdm phong cach quan 1y cia nguoi lanh dao va quan hé giao tiép trong doanh
nghiép. Do chinh 1a cich ma nhéan vién thuc hién cong viéc va phdi hop voi nhau
trong cong viéc nham dat duoc muc tiéu cua doanh nghiép.

Doanh nghiép c¢6 mét vin héa doanh nghiép tét khong nhitng tao cho nhan
vién nhitng thoi quen lam viéc tét, ting cuong kha nang phdi hop gitra cac b phan
ma con co tdc dung khuyén khach dong vién nhan vién lam viéc ty nguyén, nhiét
tinh, phat huy duoc tdi da ning lyc cia timg cic nhan va hudéng ho vé cling mot
phia d6 13 muc tiéu, tAm nhin cua doanh nghiép. Mot doanh nghiép khéng c6 van
hoéa doanh nghiép tbt thi kho c6 thé nang cao nang luc canh tranh ctia minh, nhét 1a
trong giai doan cic doanh nghiép dang canh tranh véi nhau quyét liét. Dé xay dung
va duy tri mgt van hoéa doanh nghi¢p khach san tdt, khach san M c¢6 thé thuc hién

nhitng bién phap sau:
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3.2.6.1. Xac dinh muc dich cua doanh nghiép ro rang

Tu khi thanh 13p khach san luon kién tri muc ti€u: “ Tré thanh khach san am
cting nhit Viét Nam” do d6 bat ky nhan vién nao trong khach san déu hiéu muc dich
cong viéc ciia minh 1a gi. Tuy nhién d6 1a myc tiéu chién luoc tong quat nén khong
phai nhan vién nao ciing biét phai 1am nhu thé nao. Khach san phai xay dung timg
muc ti€éu nho cho ting bd phan trong tung giai doan. Cu thé nhu muc dich cta nha
hang the Gallery khong chi don thuan 13 cung cap nhitng mén an cho khich hang
ma 14 cung cip su hai long cho khach. Khach vao nha hang phai duoc phuc vu tn
tinh, khong gian nha hang phai yén tinh, thoa mai. Piéu nay 1am cho moi hoat dong
clia nhan vién trong nha hang phai cy thé hon

3.2.6.2. Tao dung tinh than cong dong trong doanh nghiép

Tinh than cong dong doanh nghiép phai thong nhét tir ban linh dao t&i nhan
vién. Ban lanh dao phai lam guong cho nhan vién ctia minh do d6 moi hoat dong
ctia ban lanh dao phai khién cho nhan vién né phuc. Nguoi lanh dao phai 1a mot
ngudi quyét doan, 1am viée hiéu qua nhung ciing phai gan giii va hoa déng trong tap
thé khach san. Nguoi 1anh dao c6 thé tao dung tinh than tap thé qua bién phéap sau:

- Tap hop nhém lam viéc: Truong by phan nha hang thuong dao tao cho nhan
vién cta minh vé nghi¢p vu va tinh than 1am viéc nhoém. Piéu nay s€ thuc sy phat
huy tac dung khi ma khéch trong nha hang qué dong. Viéc phan cong rd rang nhiém
vu cho tirng nhan vién s& giup cho viéc quan 1y cong viéc dé dang. Nhung viéc nay
s& c6 nhugce diém khi ma cong viéc ciia mot ngudi qua nhiéu. Mat khac lam viéc
nhoém co thé nang cao tay nghé nhan vién do hoc tip 13n nhau va ting thém tinh
doan két trong tap thé

- T6 chirc hoat dong vui choi, giai tri: Nhan vién nha hang néu chi lam viéc
cung nhau sé khong thuc su cé mdi lién két chat ché. Khi tham gia cac hoat dong
vui choi giai tri ho s€ hiéu tinh céach, s& thich cua nhau va 1a co s& cho tinh ban, tinh
dong nghiép. nha hang chi cé nhimng hoat dong d4 bong nam trong tap thé khach san
va thinh thoang c6 tu tp an udng. Néu nhu nha hang t6 chirc sinh nhét cho cac nhin
vién trong nha hang hoic to chic niu dn ¢ nha mot thanh vién nao d6 thi tinh doan

két s¢ cang dugc nang cao.
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3.2.6.2. Tao déng luc thic ddy nguoi lao dong

Truéng bd phan nha hang phai chi rd cho nhan vién co hoi thing tién trong
nghé nghiép. Viéc nay thé hién qua qua trinh danh gia két qua cong viéc va kha
nang cta ngudi lao dong. Do dé viéc danh gia thyc hién cong viéc can co nhiing
tiéu chuan cy thé, dam bao cong bang, thudéng phat rd rang. Nguoi lanh dao ciing
can hiéu rd hoan canh tirng nhan vién va tao diéu kién cac nhan vién hiéu 1an nhau
tranh viéc xir phat nham hay xir Iy khong thoa dang

3.3 Mt s6 kién nghi véi co quan Nha nwéc

3.3.1. Pdm bdo méi trwong chinh tri va phdp lugt on dinh

Trudc hét, nhu ta da biét dé nganh du lich phat trién ciing nhu nganh kinh
doanh khach san hoat dong c6 hi¢u qua phai dua trén mot nén kinh té 6n dinh, mot
moi trudng chinh tri va phap luat 6n dinh, moi trudng khoa hoc cong nghé tién tién.
Vi vay, dé nghi chinh phu can kién tri muc tiéu 6n dinh phat trién kinh té xa hoi dé
tao diéu kién thuan loi cho viéc hoach dinh va dinh hudng phat trién cho cac khach
san, dong thoi phat huy tinh hiéu luc cac chinh sach kinh té.

Chinh phu cin ¢6 cac chinh sach va bién phap day manh hop tac qudc té vé
kinh doanh khach san va du lich vdi cac nudc trén co sé hop tac cung cé loi, hoan
thién day du va dong bd cac vin ban phap luat dé cac doanh nghiép c6 cung sin
choi va phat trién, san sang tham gia hoi nhap binh dang véi cac dbi tac khac trong
t6 chirc qubc té.

3.3.2. Khuyén khich cdc co sé lwu trii ting cwong dp dung mé hinh quan Iy
chit lwong dich vu ISO 9000:2000

Véi loi ich caa ISO 9000, Nha nuée can khuyén khich viéc ap dung ISO 9000
bang viéc sir dung mot s6 chinh sach wu dii vé von hodc thué, dé day nhanh toc do
trién khai trong cac khach san.

Viéc xép hang va cong nhan cac thir hang cua cac khach san phai gin vai tiéu
chuan cua chat lugng dich vu khéach san va quan tri chét lugng dich vu khach san, vi
du ddi v6i dich vu truyén hinh tra tién trong cac khach san hang 4 sao phai quy dinh

r0 ¢6 bao nhiéu kénh dé khach lwa chon, ti vi ¢ kich thudce bao nhiéu,.... Viéc hoan
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thién hé théng céc chi tiéu chat luong dich vu khéch san s€ gitp cho cac khach san
xay dung chat luong dich vu khach san di dung huéng. Pong thoi thanh 1ap hiép hoi
kiém tra va quan 1y chit luong dich khach san. Giup d& cac khach san ap dung mé
hinh quan 1y chat luong dich vu khach san. Bang cach thuong xuyén to chirc cac
khoa tap huén cho doi ngii can bd va nhan vién cua cac khach san.

3.3.3. Vé dao tao nguon nhén lyc

Dé co thé dap tng duoc su bung nd vé du lich Viét Nam trong thoi gian t6i,
Nha nudc can c¢é sy quan tim thich dang cho gido duc va ddo tao ngudn nhén liuc
bﬁng cach ra soat lai toan bo nguén nhén luc, xac dinh duge nhu cau trude mat cling
nhu 1au dai dé dap ung muc tiéu sém dua du lich thanh nganh kinh té mili nhon.
Trén co so d6 quy hoach lai hé thong cic truong dao tao, xdy dung mot sd trung
tam dao tao manh, dau tu thich dang vé co s& vat chat, tién von va con nguoi dé
chét luong dao tao c6 thé ngang bing khu vyuc va qudc té. Tuyén truyén manh mé
trong xa hoi vé vi tri, vai tro cua du lich trong nén kinh té quéc dan dé xoa di mic
cam vé nghé khach san trong x4 hoi. Can cé chinh sach khuyén khich nhan tai vao
nganh du lich nhdm khéc phuc tinh trang khong dong b gitra viéc dé cao vi tri ctia
nganh du lich trén phuong dién qudc gia nhung chua tip trung nang cao chat luong
dao tao doi ngii lao dong du lich nhu hi¢én nay.

3.3.4. Ban hanh nhitng chinh sdach cho lao dong lam trong nganh kinh
doanh khdach san du lich

Kinh doanh khach san du lich 1a nganh kinh doanh chu yéu cung cap dich vu,
doi hoi su tiép xtic thuong xuyén giira lao dong véi nhiéu khach hang khac nhau vi
vay lao dong trong nganh kinh doanh khach san du lich phai c6 kién thic xa hoi
tong hop, ki niang chuyén mon, trinh d6 ngoai ngir tot va thuong xuyén chiu ap luc
trong cong viéc. Trong khi d6 tudi nghé cua lao dong lam trong nganh nay thudng
thip 35 tudi, dinh kién vé xa hoi dbi voi lao dong trong nganh ndy con ning né.

Vi vay, dé thu hut nguoi lao dong va dé nguoi lao dong yén tam lam viéc, Nha
nudc nén co nhitng quy dinh riéng vé ché do lao dong, chinh sach dai ngd ddi voi
nhing lao dong lam trong nganh nay, vi du c6 thé quy dinh vé d6 tudi nghi huu thap

hon cac nganh khac, tuyén truyén vé tdm quan trong ctia nganh trong xa hoi.
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Téng cuc Du lich can phai c6 quy dinh cu thé vé trinh d6 ddo tao, tham nién
cong tac, d6 tudi va cac tiéu chuan khac cho ting chirc danh cho timg loai khach
san. Trudc hét co thé sir dung nhitng quy dinh nay trong viéc xép hang cac khach
san. Vi du mubn duoc lam & bd phan 18 tAn & khach san thi can nhirng ki nang gi,
phai t6t nghiép chuyén nganh nio, quy dinh vé trinh d¢ ngoai ngir.. Diéu d6 s& gop
phan khéc phuc duoc tinh trang chat luong doi ngii lao dong khong dong déu trong
cac khach san.

3.3.5 Ddy manh hon nita cong tic dw bdo vé du lich

Dé cac khach san chi dong trong viéc don tiép khach va phuc vu khach cho
t6t, dong thoi gitip cac doanh nghiép kinh doanh khach san — du lich cai tién nang
cao chit luong san pham nham théa man khach hang ca ¢ hién tai 1an twong lai.
Nganh du lich can déy manh hon nita cong tdc du bao vé lugng cau va dic diém
nhu cau.. Pic biét khi ¢ cac su kién anh huong manh mé dén du lich thi nganh du
lich can c6 danh gia tac dong ciia n6 dén du lich Viét Nam nham giup cho cac
doanh nghiép chi dong d6i pho, han ché cac tic dong tiéu cuc, phat huy nhiing yéu
t6 tich cuc cua sy kién dé 16i kéo khach du lich dén Viét Nam.

3.4. Kién nghi @i véi UBND Thanh phé Ha Noi va Sé Du lich Ha Noi

- UBND thanh phd Ha Noi va cac S nganh chirc nang tiép tuc quan tam, tao
diéu kién trong phat trién ha téng co sé phuc vu du lich, trong viéc ban hanh co ché,
chinh sach thu hut dau tu ha tang va san pham du lich dé tao thém nhiéu san pham
du lich méi, chat lugng cao hap din du khéach.

- Ra soat kiém tra cac co so kinh doanh nha khach, nha hang, cong ty it hanh,
dai 1y du lich... dé xir Iy nhitng don vi vi pham anh huéng dén hinh anh du lich cta
Ha Noi d6i voi du khach.

- Xay dung phuong an quy hoach cho du lich Ha Noi phat trién toan dién
trong tuong lai.

Ha Noi da va dang nd luc xay dung hinh anh mot khu du lich than thién, vin
minh, nhung chi trién khai giai phap ngan chan “chit chém”, “deo bam” du khach
thi chwa di. Muén nang tdm du lich tvong x{mg véi tiém niang, Ha Noi cling can co
su quan tim dau tu tir phia Trung wong va doanh nghiép, dé co sé ha tang du lich

dugc hoan thién, chat luong dich vu duoc nang cao.
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KET LUAN

Trong thoi ky mé cira hoi nhdp kinh té thé giéi hién nay, canh tranh trén thi
truong ngay cang tré nén quyét liét va gay gat, chat luong san pham va dich vu
dong vai tro quyét dinh trong viéc nang cao kha ning canh tranh cia cic doanh
nghiép. Chét luong dich vu c6 anh hudng rt 16n dén su thanh cong hay thit bai cta
c4c doanh nghiép. Cac nha khach quan doi qua mot chang duong dai phat trién da
¢ tén tudi va uy tin trén thi truong. Vi vay, van dé nang cao chét luong dich vu
cang trd thanh mdi quan tim hang dau cta cac nha khach noi ddy dé ngay cang dap
ung tdt hon nhu cau cia khach du lich, tao loi thé canh tranh trén thi truong.

V& co ban, dé tai dd hoan thanh muyc tiéu va nhiém vu nghién cru dé ra. Cu
the, dé tai da giai quyét dugc 3 nhiém vu co ban la:

- ba hé théng héa dugc mot sd van dé 1y luan co ban vé chat luong dich vu
trong kinh doanh nha khach tai diém dén du lich nhu: Khéi niém, nguyén tic, dic
diém cua quan tri chét luong dich vu trong kinh doanh nha khach tai diém dén du
lich; nang cao chat lugng dich vu trong kinh doanh nha khéch tai diém dén du lich;
Cac nhan t6 mdi truong anh huéng dén quan tri chat luong dich vu trong kinh
doanh nha khach tai diém dén du lich.

- Pi két hop cac phuong phap nghién ctiru dé khao sat, thu thap dir lidu va
phan tich dugc thuc trang chét luong dich vu trong kinh doanh nha khach quan doéi
trén dia ban Ha Noi; trén co s& d6 da nhan dinh xac dang cac vu diém, han ché va
nguyén nhan cua nhirng vu diém, han ché vé chat luong dich vu tai cac nha khach
quan doi;

- P d& xuat dugc cic nhom giai phap nham nang cao chat lugng dich vu
trong kinh doanh nha khéch quan d6i va hoan thién quan tri chat lwong dich vu va
nhing kién nghi d6i véi Chinh phu, Tong cuc Du lich, UBND thanh phé Ha Noi,
S& VHTT&DL Ha Noi va co quan chii quan c6 tinh kha thi nham nang cao chat
lurong dich vu tai cac nha khach quan doi.

Tuy nhién do han ché vé trinh d¢ va thoi gian nghién ctru, dé tai ton tai mot s6
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khiém khuyét nhu: quy mé mau khao sat con nho; viée tién hanh khao sat ciing gip
nhiéu khé khan nén chua duoc thuc hién sat sao, thong tin tra 161 chua dugc déy du
nén két qua danh gia c6 tinh khach quan va chinh x4c chua that cao. Cu thé: Nhiéu
khach hang dugc hoi thuong khong tra 101 hét hodc né tranh, hodc tra 10i khong ding
su that vi d6i khi c6 nhitng 1y do rat c4 nhan; Cac chuyén gia va cic nha quan tri trong
cac nha khach trong khi duoc phong van, ho khéng mudn tra 161 hét nhimg van dé
duoc hoi ma ho chuyén sang tra 10 tranh vi d6i khi ho cho rang d6 1a bi quyét trong
kinh doanh ctia nha khéch, hay néi theo chiéu hudng khac va chua cé nhiéu chuyén gia
tap trung nghién ciru vin dé nghién ctru cta dé tai. Pidu ndy dan dén cac tu liéu phuc
vu cho viéc nghién ctru han ché va anh huong dén viéc dua ra cac y kién va nhan dinh.

T6i rat hy vong rang, trong thoi gian tdi, cic nha khach quan ddi trén dia ban
Ha Noi do Bo Tong Tham muu quan 1y s& nghién ctru va van dung cac giai phap
phu hop voi diéu kién riéng ciia minh dé hoan thién quan tri chét lugng dich vu cua
chinh nha khach minh ciing nhu toan hé thong nha khach néi chung tai diém dén;
g6p phan phat trién hoat dong kinh doanh du lich cia dia phuong. Bén canh d6, néu
c6 diéu kién toi s& tiép tuc cac hudng nghién ciru tiép theo va khic phuc cac khiém
khuyét néi trén ctia cong trinh nghién ctru nay.

Do han ché vé trinh d9, thoi gian, luan van chic chin sé khong tranh khoi
nhitng thiéu sot. Toi rat mong nhan duge sy chi bao, gop ¥ cua quy thay co gido,

cac anh/chi va cac ban dong nghiép dé luan van dugc hoan thién hon.
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PHU LUC 1
PHIEU PIEU TRA NHA QUAN TRI KHACH SAN

Kinh chao Quy Anh/Chi,

Toi la tén la Bui L& Thanh Hoa, hién la hoc vién cao hoc nganh Quan tri kinh
doanh, truong Pai hoc Thuong Mai. Hién nay t6i dang lam ludn van thac si voi dé
tai “Nang cao nang lwc canh tranh cia khach san Hilton Garden Inn Hanoi”
nhim muc dich tim ra nhitng giai phap cu thé gitip Khach san Hilton Garden Inn
Hanoi ning cao ning luc canh tranh ctia minh, dong gdp vao su phat trién cia
nganh kinh doanh khéach san va nganh du lich cta thanh phd. Dé dé tai phan anh
duogc thuc té khach quan, thu thap dugc nhitng ¥ kién quy bau cua cac chuyén gia
am hiéu trong nganh, xin Anh/Chivui long bét chut thoi gian cho ¥ kién vé mot s6
van dé sau (xin danh du vao 6 thich hop).

Chung t61 xin chan thanh cam on!

khkkhkkkhkhkkhkhkkhkhkkhhkhhkhkhhkkihkihkihhkhhhkihhkhhihihhkhhkhhkihhhhhhkihhkihkihihkiikiiixkx

e THONG TIN CA NHAN

Phin A: Panh gia cic yéu td mdi trwdng bén trong cé anh hwéng quan
trong dén cic doanh nghiép kinh doanh khach san tai thanh phd Ha Ngi va
phan @ng cia Khach san Hilton Garden Inn Hanoi.

Bing 1: Pdnh gid mirc dp quan trong ciia cdc yéu té méi trwong bén trong anh
hwéng dén cdc khdch san tai thanh pho Ha Ngi.

Dé danh gia mirc d6 quan trong cua cic yéu td moi trudng bén trong dbi véi hoat
dong cua céac khach san tai thanh phé Ha Noi nhu thé nao, kinh dé nghi

Anh/chi cho diém bang cach khoanh tron s6 diém ma Anh/Chj cho 1a thich
hop nhét vao cac cot theo tiéu thirc sau:

1: Hoan toan khong quan trong ~ 2: Khong quan trong 3: It quan trong
4: Quan trong 5: Rét quan trong
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Céc yéu to cia moi truomg bén trong

Mikc d9 phan ng (it dén nhiéu)

Thuong hi€u ctia khach san

2 3 4 5

Co s& vat chat ky thuat

Chat lugng san phém dich vu

Trinh d0 va hinh thirc cua nhan vién

Van hoa cua khach san

Tai ndng quan tri

Tinh than 1am viéc

Hoat dong quang cdo, tiép thi
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Bing 2:Ddnh gida phdn trng ciia khdach san Hilton Garden Inn Hanoi véi

cdc yéu to moi truwong bén trong.

Pé danh gia mic do phan ung (trong s6) cuia khach san Hilton Garden Inn

Hanoi ddi véi cac yéu tb moi trudng bén trong ciia khach san, dé nghi Anh/Chi hiy

danh dau vao con s0 thé hién ding nhat quan diém cua minh vao cac cgt theo tiéu

thire sau:
1: Hoan toan khong phén trng 2: Khong phan ung 3: It phan tng
4: Phan g tot 5: Phan Gng rat tot

TT | Céc yéu té ciia moi truwong bén trong

Mirc d9 phan ng ( it dén nhiéu)

Thuong hiéu ctua khach san

2 3 4 5

Co s vit chat k¥ thuat

Chat luong san phém dich vu

Trinh d6 va hinh thirc cua nhan vién

Van hoa cua khach san

Tai nang quan tri

Tinh than 1am viéc

Hoat dong quang céo, tiép thi
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Phan B: Panh gia cac yéu to6 mdi truong bén ngoai cé anh hwéng quan trong
dén cac doanh nghiép kinh doanh khach san tai thanh phé Ha Ni va phan {ng
cua Khach san Hilton Garden Inn Hanoi.
Bing 1: Pdnh gid mirc dé quan trong ciia cdc yéu té méi trwong bén ngodi dnh
hwéng dén cdc khdch san tai thanh phé Ha Néi.

Dé danh gia mirc d6 quan trong cla cac yéu tb moi trudng bén ngoai dbi véi
hoat dong cua cac khach san tai thanh phé Ha Noi nhu thé nao, kinh dé nghi
Anh/chi cho diém bang cach khoanh tron sé diém ma Anh/Chi cho 14 thich hop nhat

vao cac cot theo ti€u thirc sau:

1: Hoan toan khong quan trong  2: Khong quan trong 3: {t quan trong

4: Quan trong 5: Rat quan trong

TT Cac yéu t6 ciia méi truwong bén ngoai Mikc dd phan éng (it dén

nhiéu)

1 | Chinh sach cua chinh phu 1 2 3 4 5
2 | Vitridialy 1 2 3 4 5
3 | Moi truong chinh tri - phap luat 6n dinh 1 2 3 4 5
4 | Nhu cau du lich gia ting 1 2 3 4 5
5 | Sy phat trién cua khoa hoc — cong nghé 1 2 3 4 3)
6 | Cac su kién, lich str vdan hoa dia phuong 1 2 3 4 5
7 | Su canh tranh gay git ciia cdc khach san trén

dia ban thanh phd Ha Noi

8 | Xu hudéng chu trong dén chat luong cua
khach hang

9 | Lii xuat c6 xu hudng giam nhung van con
cao, gay kho khan cho cac doanh nghi¢p vay | 1 2 3 4 5

von

10 | Téc do tang truong cia nén kinh t& ( suy

thoai, khung hoang)




Bing 2:Ddnh gid phdn ing ciia khdch sgn Hilton Garden Inn Hanoi véi cdc yéu
10 méi truwong bén ngodi.

Dé danh gia mirc 46 phan tng (trong s6) cua Khach san Hilton Garden Inn Hanoi
dbi voi cac yéu t6 moi truong bén ngoai cua khach san, dé nghi Anh/Chi hay danh

dau vao con so6 thé hién ding nhat quan di€ém ctia minh vao cac c6t theo ti€u thuc

sau:

1: Hoan toan khong phén trng 2: Khong phan ung 3: {tphan tmg

4: Phan tng tot 5: Phan tng rat tot
TT Cic yéu t6 ciia moi trwong bén ngoai Mire 49 phﬁn‘ trmg (it den

nhiéu)

1 Chinh sach cua chinh phu 1 2 3 4 )
2 Vi tri dia ly 1 2 3 4 5
3 | Mbi trudng chinh tri - phap luat 6n dinh 1 2 3 4 5
4 | Nhu cau du lich gia ting 1 2 3 4 5
5 Sy phét trién ctia khoa hoc — cong nghé 1 2 3 4 S
6 Cac su kién, lich str van hoa dia phuong 1 2 3 4 5
7 Sy canh tranh gay git ciia cac khach san trén

dia ban thanh phd Ha Noi

8 Xu huéng chu trong dén chat luong cua

khach hang

9 Lai xuit c6 xu hudéng giam nhung van con
cao, gay kho khan cho céc doanh nghiép vay | 1 2 3 4 5

A

von

10 | Toc do ting truong cta nén kinh té ( suy

thoai, khiing hoang)




Phan C: Panh gia cic yéu to6 ma tran hinh anh canh tranh cia Khach san
Hilton Garden Inn Hanoi véi cac dbi thi canh tranh chii yéu théng qua viéc
danh gi, so sanh mt so cic yéu t6 quan trong trong quyét dinh loi thé canh
tranh.

Bing 1: Pdnh gid mirc dé quan trong ciia cdc chi tiéu quyét dinh dén ning luc
canh tranh ciia cdc khdch san tai thanh phé Ha Ngi.

Pé danh gia mirc do quan trong cta cc chi tiéu quyét dinh dén nang luc canh tranh
cua cac khach san tai thanh phé Ha Noi nhu thé nao, kinh dé nghi Anh/chi cho diém
bang cach khoanh tron sd diém ma Anh/Chi cho 14 thich hop nhit vao cac cot theo

tiéu thirc sau:

1: Hoan toan khong quan trong  2: Khong quan trong 3: it quan trong
4: Quan trong 5: R4t quan trong
TT | Cac chi tiéu danh gia nang lwc canh tranh Mire 49 phén‘ trmg (it den
nhiéu)

1 | Danh tiéng thuong hiéu 1 2 3 4 5
2 | Chat luong san pham dich vu 1 2 3 4 5
3 | Thi phan 1 2 3 4 5
4 Toc d6 tang truong thi phan 1 2 3 4 5
5 | Chat luong dich vu khach hang 1 2 3 4 5
6 | Gia ca san pham va dich vu 1 2 3 4 5
7 | Do da dang san pham dich vu 1 2 3 4 5
8 Trinh d6 lao dong 1 2 3 4 5
9 Nang lyc tai chinh 1 2 3 4 5
10 | Kha ning nam bat thong tin thi truong 1 2 3 4 3)




Bing 2:Pdnh gid phén ikng ciia tieng khdch san doi véi cdc chi tiéu danh gid ning
luc canh tranh cia cdc khdch san.
Dé danh gia mirc d6 phan tmg (trong sd) cua Khach san Hilton Garden Inn Hanoi dbi
Vi cac yéu té méi truong bén ngoai ctia khach san, dé nghi Anh/Chi hiy danh dau vao

con s0 thé hién dung nhat quan di€ém ctia minh vao cac ¢t theo ti€u thic sau:

1: Hoan toan khong phan ing 2: Khong phan tng 3: It phan tng

4: Phan {mg tot 5: Phan Gng rét tot
TT | Cac chi tiéu danh gia niang luc canh tranh Mire @9 phan tmg ctia khach

san Daewoo
1 | Danh tiéng thuong hiéu 1 2 3 4 5
2 Chat lurong san phém dich vu 1 2 3 4 5
3 | Thiphan 1 2 3 4 5
4 Tdc d6 ting truong thi phan 1 2 3 4 )
5 Chat luong dich vu khach hang 1 2 3 4 5
6 | Gia ca san pham va dich vu 1 2 3 4 5
7 Do da dang san pham dich vu 1 2 3 4 5
8 Trinh d6 lao dong 1 2 3 4 5
9 Nang luc tai chinh 1 2 3 4 5
10 | Kha nang nam bat thong tin thi truong 1 2 3 4 5
Céc chi tiéu danh gia niang lwc canh Mirc do phéan wrng cia khach

o tranh san Nikko

1 | Danh tiéng thuong hiéu 1 2 3 4 5

2 | Chat luong san pham dich vu 1 2 3 4 5

3 | Thiphan 1 2 3 4 5

4 Toc d6 ting trudng thi phan 1 2 3 4 5

5 | Chat luong dich vu khach hang 1 2 3 4 5

6 | Gia ca san pham va dich vu 1 2 3 4 5




7 D0 da dang san pham dich vu

8 Trinh do lao dong

9 Nang luc tai chinh
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10 | Kha ning nam bat thong tin thi truong

Xin chan thanh cam on quy Anh/Chi d danh thoi gian tra 1oi phiéu diéu tra nay.

Kinh chiuc Anh/Chi va gia dinh strc khéde va thanh cong trong cong viéc.




XU LY DU LIEU

(Tinh diém mirc d6 quan trong va mirc d6 phan tng (trong s6) cta cac yéu td)

+ Sau khi thu thap dugc cac dir li€u, to1 sir dung phénmém Microsoft Excel dé
tinh toan

+ Phuong phap tinh s6 diém quan trong (trong sd) cua cac yéu to nhu sau:

- Piém cua moi mirc d6 = S6 bac ctia mirc do

(Vidu: Diém cua mtrc d6 2 = 2; Diém cta mirc d6 5 = 5)

- Piém mdi yéu t6 = Tong s6 cta sé ngudi chon & mdi muc do x diém cua
murc dg do.

- S6 diém quan trong ctua mdi yéu t6 = Piém cia yéu t iy / Piém tong cong
clia tat ca cac yéu to.

- Phuong phap tinh s6 diém cia mirc do phan loai (phantng) ciia cac yéu t6

- Piém cua moi mire d6 = S6 bac ctia mirc do

(Vidu: Diém cua mirc d6 2 = 2; Diém cta mirc do 5 = 5)

- Piém mdi yéu t6 = Tong s6 cta sé ngudi chon & mdi muc do x diém cua
muc do do.

- S6 diém phan loai (phan ing) ciia moi yeu to = Biém cua yéu t6 ay / Tong so



PHU LUC 2
PHIEU PIEU TRA KHACH HANG

Xin chao quy Anh/chi, t6i tén 1a Bui Lé Thanh Hoa, hién 1a hoc vién cao hoc
nganh Quan tri kinh doanh, truong Pai hoc Thuong Mai. Hién nay toi dang lam
luan vin thac si voi dé tai “Nang cao niing lwc canh tranh ciia khach san Hilton
Garden Inn Hanoi”. Véi dé tai nay toi hy vong s& dong gop mét phan nhé vao viée
phan tich gitip cho quy anh/chi c6 sy lya chon tdt nhat trong viéc lya chon khach
san khi dén nghi dudng tai thanh phd Ha Noi. Vi vay kinh mong quy anh/chi gitip
d téihoan thanh tét dé tai nay.

Xin chan thanh cam on quy anh/chi da hop tac.
e
PHAN I: THONG TIN CA NHAN

Anh (Chi) vui 1ong cho biét mot s6 thong tin ca nhan duéi day:

1.Gidi tinh: Nam [ Nir: [

2. Nhém tudi: [1< 21 tudi (121 - 29 tudi (130 - 39 tudi
(140 — 49 tudi 1> 50 tudi

3. Tinh trang hon nhan: 1 Boc than [] da co gia dinh.

4. Trinh d6 hoc van hodc bang cip cao nhat ctia Anh (Chi):

a. Pho thong [ b. Trung cap [ c. Cao ding [ d. Pai hoc [ e.Sau dai hoc [J

5. Nghé nghiép cta Anh (Chi):

a. Nhan vién van phong [1 b. Cong chtrc [ c.Doanh nhan [1  d.Khéc [

6. Xin Anh (Chi) vui 10ng cho biét mirc thu nhap hang thang cta minh:

[ Dudi 5 tri¢u [t 5 — 15 triéu (] > 15tri¢u

PHAN II: NOI DUNG PANH GIA

Sau ddy 13 nhitng phat biéu vé khach san Hilton Garden Inn Hanoi, anh/chi vui long
cho biét y kién ctia minh bang cach danh dau X vao 6 thich hop nhat theo quy tic sau:
1. Khong dong y 2. Binh thuong 3. Pong y



Mikc d§ phén ung

Céau Panh gia dich vu cia khach san , .
(it dén nhiéu)
Q1 | Gia ca dich vu khach san phu hop 1 2 3
Q2 | Gia ca cia cac dich vu dugc niém yét rd rang tai khach san 1 2 3
Panh gia vé chit lwong va d) da dang cia dich vu
Q3 | San ph'flm dich vu cua khach san c6 chat lugong tot 1 2 3
Q4 | Cac loai hinh dich vu ctia khach hang rat da dang 1 2 3
Q5 | Khach hang thuong xuyén co6 cac dich vu moi 1 2 3
Panh gia vé chit lwgng dich vu khach hang
Q6 | Khach san c6 vi tri thuan loi cho viéc di lai cua khach 1 2 3
Q7 | Nhan vién cua khach san rat than thién, nhiét tinh, phuc vu
hang hang rat chu do ! : 3
Q8 | Khong gian cua khach san rat thodng mat nhiéu cay xanh 1 2 3
Q9 | Cach bai tri trong khach san rat dep mat 1 2 3
Q10 | Cong tac bao quan tu trang ciia khach hang rat tot 1 2 3
Q11 | Khéach san c6 bai do xe an toan thun tién 1 2 3
Panh gia vé cac chwong trinh khuyén mai ciia khach san
Q12 | Khach san thuong co cac chuong trinh khuyén mai, giam gia
hap din cho khach hang ' ’ 3
Q13 | Khéach san c6 uu dai cho khach hang thuong xuyén 1 2 3

Néu Anh/Chj c6 nhimng ¥ kién dong gop khac, xin vui 10ng ghi vao khoang tréng

dudi day:

Ho va tén:

Dbién thoai (hoac email):

Xin chan thanh cam on quy Anh/Chi da danh thoi gian tra 11 phiéu diéu tra nay.

Kinh chiuc Anh/Chi va gia dinh stirc khée va thanh cong trong cong viéc.




PHU LUC 3
KET QUA PIEU TRA KHACH HANG

Két qua tong hop y kién danh gia clia khach hang vé chat lwong dich vu ciia

khach san Hilton Garden Inn Hanoi.

. Khéng dong
Cau hoi bong y Binh thuwong ]
y
Tra 101 % Tra 101 % Traloi | %
Khach san ¢6 vi tri thuan
lo1 cho viéc di lai cua 89 71,2 25 20 11 8,8
khach
Nhan vién cua khach san
rat than thién, nhiét tinh,
65 52 35 28 25 20
phuc vu khach hang chu
dao
Khong gian rong rai
thoang mat, nhiéu cay 36 28,8 48 38,4 41 32,8
xanh
Céch bai tri trong khach
, , 76 60,8 35 28 14 11,2
san rat dep mat
Cong tac bao quan tu trang
., 97 77,6 26 20,8 2 1,6
cua khach hang rat tot
Khach san c6 bai dau xe
. 46 36,8 42 33,6 37 29,6
an toan , thuan tién




Panh gi ciia khiach hang vé nhin vién ciia khach san Hilton Garden Inn

Hanoi
Cic chi tiéu Rat tot Tot Trung binh | Yéu kém
Hinh thirc nhan vién 90% 10%
Thai do phuc vu 85% 10% 5%
Nghiép vu cua nhan vién 70% 20% 10%
Kha ning giao tiép 70% 25% 5%

Két qua tong hop ¥ kién danh gia ciia khach hang vé d da dang san pham ciaa

khach san Hilton Garden Inn Hanoi

) Khong dong
Dong y Binh thuong ]
y
Cau hoi
Tra Tra Tra
% % %
101 101 101
Cac loai hinh dich vu khach san
. 27 21,6 55 44 43 34,4
rat da dang

K¢ét qua tong hop y kién danh gia ciia du khach vé gia ca san

pham dich vu ciia khach san Hilton Garden Inn Hanoi

Pong y Binh thudng Khong dong y
So So
Cau hoi
nguoi % nguoi % nguoi %
tra loi tra loi tra loi
Gia ca dich vu cua
72 57,6 30,4 15 12
khach san phu hop
Gia ca cua cac dich vu
duoc niém yét r0 rang 79 63,2 22,4 18 14,4
tai khach san




Tong hop ¥ kién dinh gid ciia khdch hang vé chit lwong sin

phém dich vu ciia khdach san Hilton Garden Inn Hanoi.

Cau hoi Pong ¥ Binh thuong Khong dong ¥
San pham dich vuctua | Traloi | % Tra 10i % Traloi | %
khéch san c6 chat
, 69 55,2 39 31,2 17 13,6
lugng tot
PHU LUC 4

HINH ANH VE KHACH SAN HILTON GARDEN INN HANOI

Hinh 2.3: Phong Standard Single

dtourunth
( Nguén : phong kinh doanh ciia khéch san)

Phong "Standard twin" Phong cé dién tich khoang 25m2. Hudng thanh phd,

danh cho 2 nguoi, ¢6 2 giuong don.

Hinh 2.4 Phong Standard twin




: Teourunth
( Nguén : phong kinh doanh ciia khéch san)

Phong "Suite" phong cé dién tich khoang 50m2. Hudng thanh phd. 01 phong
khéach va 1 phong ngu

Hinh 2.5 Phong Suite

e R Re =, G

( Nguon : phong kinh doanh ciia khéch san)



