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Lời Cảm Ơn

Để hoàn thành khóa luận tốt nghiệp này, trước hết tôi xin gửi lời cảm ơn đến

Thầy, Cô giáo trường Đại Học Kinh Tế- Đại Học Huế đã tận tình dạy dỗ, cung cấp

cho tôi những kiến thức quý báu trong những năm học vừa qua. Đặc biệt, tôi xin gửi

lời cảm chân thành và sâu sắc đến Cô giáo – PGS.TS Nguyễn Thị Minh Hòa đã rất

tận tình hướng dẫn và giúp đỡ tôi trong suốt thời gian nghiên cứu và thực hiện đề tài

khóa luận tốt nghiệp này.

Tôi xin chân thành cảm ơn Ban giám đốc- điều hành Khách sạn Duy Tân

Huế, phòng Hành chính đã đồng ý và tạo điều kiện thuận lợi cho tôi thực tập tại

khách sạn. Tôi cũng xin gửi lời cảm ơn chân thành đến các anh chị nhân viên bộ

phận Nhà hàng và các bộ phận khác đã nhiệt tình giúp đỡ, hướng dẫn tôi trong suốt

thời gian thực tập tại khách sạn.

Cuối cùng tôi xin gửi lời cảm ơn đến gia đình và bạn bè đã ủng hộ tôi trong

thời gian thực hiện đề tài này.

Mặc dù với sự hướng dẫn, giúp đỡ của Cô cùng mọi người và sự nỗ lực của

bản thân tôi để hoàn thành khóa luận này nhưng sẽ không tránh khỏi những sai sót

về mặt nội dung, trình bày, câu từ. Vì vậy tôi mong nhận được sự thông cảm, góp ý

chân thành của Cô cùng mọi người để đề tài ngày càng hoàn thiện hơn.
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Khóa luận tốt nghiệp                              GVHD: PGS.TS Nguyễn Thị Minh Hòa

SVTH: Nguyễn Thị Tường Vi – Lớp: K49D – QTKD Trang 1

PHẦN I. ĐẶT VẤN ĐỀ

1. Lí do chọn đề tài

Du lịch là ngành kinh tế tổng hợp, có tính liên ngành, liên vùng. Sự tăng

trưởng, phát triển của ngành du lịch sẽ làm đòn bẩy cho sự phát triển của các ngành,

lĩnh vực liên quan. Trong đó phải kể đến đầu tiên là ngành kinh doanh nhà hàng

khách sạn, du lịch và ngành kinh doanh khách sạn nhà hàng có mối quan hệ hai

chiều, tác động qua lại lẫn nhau. Sự phát triển của ngành khách sạn nhà hàng phụ

thuộc vào mức độ khai thác ngành du lịch, ngược lại ngành kinh doanh khách sạn

nhà hàng cung cấp, đáp ứng đầy đủ, đa dạng nhu cầu nghỉ ngơi và ăn uống của du

khách sẽ là điểm sáng để thu hút du khách đến thưởng thức và khám phá vẻ đẹp đất

nước và con người. Vì vậy ngành kinh doanh khách sạn nhà hàng đóng vai trò hết

sức quan trọng trên con đường đưa du lịch Việt Nam trở thành ngành kinh tế then

chốt, mũi nhọn của đất nước.

Với việc sở hữu nhiều lợi thế từ khí hậu đa dạng, nhiều nét văn hóa đặc sắc

của các dân tộc, vùng miền trên lãnh thổ Việt Nam; nhiều bãi biển đẹp; hang động

kỳ bí... du lịch Việt Nam ngày một tăng trưởng và được định hướng trở thành ngành

kinh tế mũi nhọn vào năm 2020.

Cùng với sự đầu tư các nguồn lực và thực hiện có hiệu quả chính sách, công

tác khai thác các tài nguyên du lịch đã đem đến cho du lịch Việt Nam nói chung và

tỉnh Thừa Thiên Huế nói riêng một sự thành công và phát triển ấn tượng trong năm

2017. Với việc mở cửa Đại Nội về đêm, khai trương phố đi bộ và liên kết du lịch với

các địa phương đã làm tăng lượng khách đến với Huế đặc biệt là khách quốc tế. Hơn

thế nữa đời sống người dân ngày một phát triển nên nhu cầu du lịch từ đó cũng tăng

lên nhanh chóng vì vậy các khách sạn nhà hàng mọc lên ngày càng nhiều dẫn đến

tình hình cạnh tranh ngày một gay gắt. Do đó để có thể tồn tại, giữ vững vị thế và

phát triển thì khách sạn nhà hàng phải chú trọng vào việc hoàn thiện chính sách

marketing, đặc biệt là chính sách sản phẩm. Chính sách sản phẩm luôn giữ vai trò

quan trọng nhất, là trung tâm và là xương sống của chiến lược Marketing, nếu chiến
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lược sản phẩm tốt nó sẽ tạo điều kiện cho việc thực hiện và triển khai các chiến lược

khác trong Marketing, giúp thu hút khách hàng, mở rộng thị phần, thực hiện được

các mục tiêu và chiến lược kinh doanh của doanh nghiệp.

Khách sạn Duy Tân với lợi thế nằm ở vị trí trung tâm thành phố Huế tạo sự

thuận lợi cho du khách trong việc tham quan, vui chơi giải trí, mua sắm. Tuy nhiên

vì khách sạn đã được xây dựng từ lâu kết hợp với nhu cầu ngày càng cao của khách

hàng đối với mỗi sản phẩm làm cho sản phẩm lưu trú của khách sạn kém hấp dẫn

khách hàng hơn các khách sạn khác có cùng xếp hạng vì vậy em quyết định chọn đề

tài “Thực trạng và một số giải pháp nhằm hoàn thiện chính sách sản phẩm lưu

trú của khách sạn Duy Tân” với mong muốn nâng cao lợi thế cạnh tranh cho

khách sạn trong thời gian tới.

2. Mục tiêu nghiên cứu

2.1. Mục tiêu chung

Trên cơ sở phân tích thực trạng chính sách sản phẩm lưu trú của khách sạn từ

đó đề xuất một số giải pháp nhằm hoàn thiện chính sách sản phẩm lưu trú của khách

sạn Duy Tân Huế.

2.2. Mục tiêu cụ thể

- Hệ thống hóa các vấn đề lý luận và thực tiễn về chính sách sản phẩm lưu trú

trong kinh doanh khách sạn.

- Phân tích, đánh giá thực trạng kinh doanh và chính sách sản phẩm lưu trú

của khách sạn Duy Tân- Huế.

- Đề xuất giải pháp nhằm hoàn thiện chính sách sản phẩm lưu trú của khách

sạn Duy Tân- Huế.

3. Đối tượng nghiên cứu và phạm vi nghiên cứu

3.1. Đối tượng nghiên cứu

- Đối tượng nghiên cứu: là các vấn đề liên quan đến chính sách sản phẩm lưu

trú của khách sạn Duy Tân- Huế trong giai đoạn 2015-2017.

- Đối tượng điều tra: khách hàng nội địa đang sử dụng dịch vụ lưu trú của

khách sạn Duy Tân 1 Thừa Thiên Huế.
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3.2. Phạm vi nghiên cứu:

- Phạm vi nội dung: Nghiên cứu, phân tích thực trạng chính sách sản phẩm

lưu trú của khách sạn thông qua những số liệu thứ cấp thu thập được từ các phòng

ban của công ty và ý kiến, đánh giá của khách hàng về chính sách sản phẩm lưu trú

của khách sạn từ đó đề xuất giải pháp.

- Phạm vi thời gian:

+ Dữ liệu thứ cấp được thu thập trong giai đoạn từ năm 2015-2017.

+ Dữ liệu sơ cấp được thu thập từ 10/2018 đến 11/2018

- Phạm vi không gian: nghiên cứu được thực hiện tại khách sạn Duy Tân 1

tỉnh Thừa Thiên Huế.

4. Phương pháp nghiên cứu

4.1. Phương pháp thu thập dữ liệu

4.1.1. Phương pháp thu thập dữ liệu thứ cấp

- Thu thập các dữ liệu thứ cấp liên quan đến chính sách sản phẩm lưu trú từ

khách sạn Duy Tân Huế, bao gồm:

+ Chủng loại sản phẩm lưu trú: Các hạng phòng tại khách sạn, các loại

giường trong các hạng phòng.

+ Các chỉ tiêu chất lượng đối với mỗi hạng phòng

+ Kết quả hoạt động sản xuất kinh doanh của khách sạn, cơ cấu lao động, tình

hình cơ sở vật chất và nguồn vốn của khách sạn.

4.1.2. Phương pháp thu thập dữ liệu sơ cấp

4.1.2.1. Nghiên cứu định tính

Nghiên cứu định tính được sử dụng để tìm hiểu, đánh giá về kết quả kinh

doanh và thực trạng chính sách sản phẩm lưu trú của khách sạn thông qua nguồn dữ

liệu thứ cấp được thu thập từ các bộ phận kinh doanh trong khách sạn.

Nghiên cứu định tính còn được sử dụng để thu thập những thông tin của

khách hàng về các vấn đề liên quan đến chính sách sản phẩm lưu trú của khách sạn

bằng cách sử dụng các câu hỏi mở.

Trườn
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4.1.2.2. Nghiên cứu định lượng

Nghiên cứu về đánh giá của khách hàng đối với chính sách sản phẩm lưu trú

của khách sạn thông qua bảng câu hỏi được xây dựng dựa trên các lý thuyết liên

quan đến chính sách sản phẩm.

4.1.2.2.1. Xác định kích thước mẫu

Đối với phân tích nhân tố khám phá EFA: Theo nghiên cứu của Hair,

Aderson, Tatham và Black (1998) kích thước mẫu thường được xác định dựa trên số

biến quan sát cần phân tích nên theo tỷ lệ 1:5 tức là một biến quan sát tương đương

5 mẫu.

Đối với phân tích hồi quy đa biến: Theo kết quả nghiên cứu của Green (1991)

kích thước mẫu tối thiểu là n= 50 + 8m và n=104 + m, trong đó n là kích thước mẫu,

m là số biến độc lập trong mô hình nghiên cứu đề xuất.

Nghiên cứu này tiến hành phân tích 4 nhân tố được đo lường bởi 22 biến

quan sát khác nhau. Do đó kích thước mẫu tối thiểu để đảm bảo phân tích nhân tố có

ý nghĩa là 110 quan sát.

Nghiên cứu còn tiến hành phân tích hồi quy với 4 biến độc lập do đó kích

thước mẫu tối thiểu để đảm bảo phân tích hồi quy có ý nghĩa là 82 quan sát.

Kết hợp hai phương pháp phân tích dữ liệu trên, kích thước mẫu sẽ là 110.

Tuy nhiên đề phòng các quan sát không hợp lệ nên kích thước mẫu dự kiến là 120

quan sát.

4.1.2.2.2. Phương pháp chọn mẫu

Căn cứ vào danh sách khách hàng lưu trú tại khách sạn sử dụng dịch vụ

buffet sáng, nghiên cứu sử dụng phương pháp chọn mẫu thuận tiện đối với những

khách hàng đến ăn buffet sáng tại nhà hàng của khách sạn.

4.2. Phương pháp phân tích dữ liệu

Phương pháp phân tích dữ liệu được sử dụng trong khóa luận bao gồm:

- Tổng hợp so sánh bằng cách lập bảng biểu tổng hợp về kết quả kinh doanh,

cơ cấu lao động của khách sạn.

- Thống kê mô tả để xác định đặc điểm của mẫu điều tra.
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- Phân tích độ tin cậy Cronbach’s Alpha: Phương pháp này được sử dụng để

loại bỏ những biến quan sát không phù hợp. Theo Hoàng Trọng và Chu Nguyễn

Mộng Ngọc, các biến quan sát có giá trị Alpha từ 0,6 trở lên có thể sử dụng được

đặc biệt trong trường hợp khái niệm nghiên cứu là mới hoặc là mới trong bối cảnh

nghiên cứu.

- Phương pháp phân tích nhân tố khám phá (EFA- Exploratory Factor

Analysis): Trong nghiên cứu ta có thể thu thập được một số lượng lớn các biến và

các biến này lại có mối quan hệ với nhau do đó phương pháp phân tích EFA được sử

dụng để thu gọn và sắp xếp lại các biến quan sát. Trị số KMO (Kaiser- Meyer-

Olkin) là chỉ số dùng để xem xét sự thích hợp của phân tích nhân tố. Trị số của

KMO lớn (giữa 0,5 và 1) là điều kiện đủ để phân tích nhân tố là thích hợp, còn nếu

như trị số này nhỏ hơn 0,5 thì phân tích nhân tố có khả năng không thích hợp với

các dữ liệu (Hoàng Trọng và Chu Nguyễn Mộng Ngọc, 2008).

- Phân tích hồi quy đa biến: Phương pháp phân tích này nhằm xác định các

yếu tố tác động đến sự hài lòng của khách hàng về chính sách sản phẩm lưu trú của

khách sạn.

- Kiểm định giả thuyết thống kê nhằm đánh giá độ tin cậy và ý nghĩa thống kê

của các kết quả nghiên cứu định lượng.

5. Kết cấu khóa luận

Phần I – Đặt vấn đề

Phần II – Nội dung và kết quả nghiên cứu

Chương 1. Cơ sở lý luận chung về chính sách dịch vụ lưu trú của khách sạn

Chương 2. Thực trạng chính sách dịch vụ lưu trú tại khách sạn Duy Tân Huế

Chương 3. Một số giải pháp nhằm hoàn thiện chính sách dịch vụ lưu trú tại khách

sạn Duy Tân Huế.

Phần III – Kết luận và kiến nghị
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PHẦN II. NỘI DUNG VÀ KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU

CHƯƠNG 1. CƠ SỞ LÝ LUẬN CHUNG VỀ CHÍNH SÁCH DỊCH VỤ

LƯU TRÚ CỦA KHÁCH SẠN

1. Cơ sở lý thuyết về chính sách sản phẩm

1.1. Khái niệm khách sạn và kinh doanh khách sạn

1.1.1. Khái niệm khách sạn

Theo TCVN 9506:2012 khách sạn được định nghĩa là: “Cơ sở lưu trú du lịch

được xây dựng thành khối đảm bảo chất lượng về cơ sở vật chất, trang thiết bị và

dịch vụ cần thiết phục vụ khách.”

Như vậy khách sạn có thể được hiểu là cơ sở kinh doanh với nhiều tầng,

nhiều phòng được trang bị các trang thiết bị từ cơ bản đến hiện đại nhằm phục vụ

nhu cầu lưu trú, nghỉ ngơi, ăn uống và các nhu cầu đa dạng khác của du khách tại

địa điểm du lịch.

1.1.2. Khái niệm kinh doanh khách sạn

Ban đầu hoạt động kinh doanh khách sạn chỉ nhằm cung cấp và đáp ứng nhu

cầu ngủ nghỉ qua đêm của khách hàng. Tuy nhiên khi nền kinh tế ngày càng phát

triển thì nhu cầu của khách hàng không còn dừng lại ở việc ngủ nghỉ qua đêm mà

còn có các nhu cầu đa dạng khác như ăn uống, vui chơi giải trí, hội họp. Do đó

khách sạn dần dần bổ sung thêm các hoạt động kinh doanh nhà hàng, dịch vụ giải

trí, thể thao... để phục vụ khách hàng.

Từ đó, khái niệm kinh doanh khách sạn có thể được hiểu theo nghĩa rộng và

nghĩa hẹp.

- Nghĩa rộng: kinh doanh khách sạn là hoạt động cung cấp các dịch vụ phục

vụ nhu cầu nghỉ ngơi và ăn uống cho khách.

- Nghĩa hẹp: kinh doanh khách sạn chỉ đảm bảo việc phục vụ nhu cầu ngủ,

nghỉ cho khách.

Theo Nguyễn Văn Mạnh và Hoàng Thị Lan Hương (2008), kinh doanh khách

sạn được định nghĩa như sau: “Kinh doanh khách sạn là hoạt động kinh doanh trên
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cơ sở cung cấp các dịch vụ lưu trú, ăn uống và các dịch vụ bổ sung cho khách nhằm

đáp ứng các nhu cầu ăn, nghỉ và giải trí của họ tại các địa điểm du lịch nhằm mục

đích có lãi.”

1.1.3. Đặc điểm của hoạt động kinh doanh khách sạn

- Kinh doanh khách sạn phụ thuộc vào tài nguyên du lịch tại các địa điểm du

lịch: Khách hàng chủ yếu và thường xuyên của khách sạn là khách du lịch. Tài

nguyên du lịch tại địa điểm du lịch lại là yếu tố quan trọng nhất thu hút, hấp dẫn

khách du lịch vì vậy sự tồn tại và phát triển của khách sạn phụ thuộc vào tài nguyên

du lịch. Nơi nào có nhiều tài nguyên du lịch nơi đó sẽ hấp dẫn và thu hút được nhiều

khách du lịch đến tham quan, khám phá từ đó tạo nhiều thuận lợi cho hoạt động kinh

doanh khách sạn. Với sự đa dạng về tài nguyên du lịch, mỗi loại tài nguyên du lịch

sẽ thu hút một số đối tượng khách hàng nhất định do vậy cần thiết phải nghiên cứu

kỹ lưỡng các thông số về tài nguyên du lịch trước khi đầu tư xây dựng và thiết kế

công trình khách sạn.

- Kinh doanh khách sạn đòi hỏi nguồn vốn đầu tư lớn: Vị trí khách sạn là một

trong những yếu tố ảnh hưởng đến sự tồn tại và phát triển của khách sạn. Một khách

sạn có vị trí đẹp, giao thông thuận tiện, gần trung tâm thành phố, các tài nguyên du

lịch và khu vui chơi giải trí thì phải tốn nhiều tiền để thuê hoặc mua mặt bằng. Bên

cạnh đó với việc đầu tư và nâng cấp trang thiết bị, tiện nghi cho mỗi phòng khách

sạn nói riêng và toàn bộ khách sạn nói chung khi xếp hạng khách tăng lên là một

trong những nguyên nhân đẩy chi phí tăng cao và đòi hỏi nguồn vốn đầu tư lớn.

- Kinh doanh khách sạn sử dụng một lực lượng lớn lao động trực tiếp: Kinh

doanh khách sạn thuộc lĩnh vực kinh doanh dịch vụ, các sản phẩm được tạo ra bởi

những nhân viên phục vụ trực tiếp. Hơn thế nữa lao động trong khách sạn có tính

chuyên môn hóa cao nên khả năng thay thế giữa nhân viên của các bộ phận hầu như

không thực hiện được vì vậy đòi hỏi phải sử dụng một số lượng lớn lao động trực

tiếp. Số lượng và yêu cầu về chất lượng lao động trực tiếp sẽ tăng lên cùng với sự

tăng lên của quy mô và xếp hạng của khách sạn.
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- Kinh doanh khách sạn chịu sự tác động của một số quy luật: Hoạt động kinh

doanh khách sạn chịu ảnh hưởng của các quy luật như quy luật tự nhiên, quy luật

kinh tế- xã hội, quy luật tâm lý của con người… Trong đó một số quy luật mang tính

ngẫu nhiên, một số quy luật lại có tính lặp đi lặp lại.

Chẳng hạn đối với quy luật tự nhiên, do hoạt động kinh doanh khách sạn chủ

yếu phục vụ khách hàng du lịch nên sự thay đổi của khí hậu, thời tiết làm thay đổi

giá trị, sức hấp dẫn của tài nguyên du lịch dẫn tới sự biến động số lượng khách du

lịch đến các địa điểm du lịch. Từ đó gây ảnh hưởng đến số lượng khách hàng của

khách sạn.

Dù chịu sự tác động của quy luật nào, hoạt động kinh doanh khách sạn cũng

bị ảnh hưởng theo hai hướng tích cực và tiêu cực. Vì vậy cần thiết phải nghiên cứu

mức độ tác động của các quy luật để đề ra giải pháp nhằm tận dụng tối đa tác động

tích cực và giảm thiểu tối đa thiệt hại của các tác động tiêu cực.

1.2. Khái niệm và cấu trúc sản phẩm lưu trú của khách sạn

1.2.1. Sản phẩm lưu trú của khách sạn

Theo Nguyễn Văn Phát và Nguyễn Thị Minh Hòa (2015) sản phẩm được

định nghĩa là bất cứ cái gì có thể đưa vào thị trường tạo ra sự chú ý, mua sắm, sử

dụng, hay tiêu dùng nhằm thỏa mãn nhu cầu hay ước muốn. Theo quan điểm này,

sản phẩm được hiểu theo nghĩa rộng, không chỉ gồm những vật thể hữu hình mà có

thể bao gồm cả dịch vụ, sự kiện, con người, nơi chốn, tổ chức, ý tưởng, hoặc tổng

hợp của tất cả các yếu tổ kể trên.

Như vậy sản phẩm có thể được hiểu là bất cứ cái gì có thể thỏa mãn nhu cầu

của con người được đem ra chào bán trên thị trường nhằm thu hút khách hàng mua,

tiêu dùng hay sử dụng. Sản phẩm có thể tồn tại dưới dạng hữu hình (sản phẩm hàng

hóa) hoặc vô hình (sản phẩm dịch vụ).

Theo Nguyễn Văn Mạnh và Hoàng Thị Lan Hương (2008), sản phẩm đối với

một khách sạn được hiểu là tất cả những dịch vụ và hàng hóa mà khách sạn cung

cấp nhằm đáp ứng nhu cầu của khách hàng kể từ khi họ liên hệ với khách sạn lần

đầu để đăng ký buồng cho tới khi tiêu dùng xong và rời khỏi khách sạn. Sản phẩm
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khách sạn bao gồm sản phẩm hàng hóa như thức ăn, đồ uống, hàng lưu niệm sản

phẩm dịch vụ như dịch vụ buồng ngủ, dịch vụ ăn uống và các dịch vụ bổ sung.

Như vậy sản phẩm dịch vụ lưu trú có thể được hiểu là dịch vụ cho các khách

du lịch và khách vãng lai thuê các buồng ngủ ngắn hạn.

1.2.2. Cấu trúc sản phẩm lưu trú của khách sạn

Sản phẩm khách sạn bao gồm sản phẩm hàng hóa và sản phẩm dịch vụ vì vậy

các doanh nghiệp kinh doanh khách sạn cũng xem xét sản phẩm, dịch vụ trên 3 cấp độ.

- Cấp độ giá trị cốt lõi: đây là cấp độ cơ bản nhất của sản phẩm, bao gồm

những lợi ích hoặc công dụng cơ bản mà khách hàng mong muốn thỏa mãn. Cấp độ

giá trị cốt lõi trả lời cho câu hỏi: cái gì khách hàng thực sự mua? Khách hàng đang

tìm kiếm dịch vụ hay giải pháp cho vấn đề cơ bản nào?

Ví dụ: Đối với sản phẩm dịch vụ lưu trú, giá trị cốt lõi mà khách hàng tìm

kiếm là giấc ngủ và sự nghỉ ngơi.

- Cấp độ sản phẩm hiện thực: nhà hoạch định sản phẩm phải chuyển những giá

trị cốt lõi thành sản phẩm thực. Đó chính là những yếu tố phản ánh sự có mặt thực tế

của hàng hóa bao gồm: đặc điểm của sản phẩm, dịch vụ, kiểu dáng thiết kế, mức chất

lượng, tên thương hiệu, bao gói,... Đây là những yếu tố giúp khách hàng nhận diện sản

phẩm khi tìm mua những lợi ích cơ bản, cũng như giúp khẳng định sự hiện diện của nhà

sản xuất trên thị trường và phân biệt sản phẩm này với sản phẩm khác.

Ví dụ: Đối với lợi ích cốt lõi là giấc ngủ và sự nghỉ ngơi thì sản phẩm hiện

thực là những tòa nhà khách sạn với những buồng ngủ được trang bị những chiếc

giường êm ái cùng các tiện nghi, trang thiết bị từ cơ bản đến nâng cao và không gian

buồng ngủ ấm cúng, thoải mái.

- Cấp độ sản phẩm bổ sung: là dịch vụ và lợi ích cộng thêm vào giá trị cốt lõi

và sản phẩm hiện thực, bao gồm: dịch vụ lắp đặt, dịch vụ hậu mãi, bảo hành, tín

dụng,... Các yếu tố bổ sung đang trở thành một trong những vũ khí cạnh tranh của

các thương hiệu. Doanh nghiệp cần khai thác tối đa những dịch vụ có thể cung ứng

để làm hài lòng khách hàng và chính sự hài lòng sẽ là phương tiện quảng cáo tốt

nhất cho sản phẩm.
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Ví dụ: Các sản phẩm dịch vụ bổ sung khi khách hàng sử dụng dịch vụ lưu trú tại

khách sạn là dịch vụ giặt là, massage, phòng tập thể dục, dịch vụ internet miễn phí,....

1.2.3. Đặc điểm sản phẩm khách sạn

Sản phẩm khách sạn đa dạng và mang tính tổng hợp: bao gồm nhiều chủng

loại sản phẩm phục vụ nhu cầu đa dạng của khách hàng trong suốt khoảng thời gian

nghỉ ngơi của khách hàng tại khách sạn như ăn uống, giặt là, vận chuyển, hội họp,...

vì vậy cần phải bảo đảm sự phối hợp nhuần nhuyễn giữa các bộ phận trong quá trình

phục vụ khách hàng.

- Sản phẩm khách sạn mang tính vô hình: các sản phẩm của khách sạn chủ yếu

là những sản phẩm dịch vụ là những sản phẩm mà khách hàng không biết chính xác về

chất lượng trước khi tiêu dùng, không nhìn thấy hay sờ được. Vì vậy nó đặt ra thách

thức cho các doanh nghiệp trong việc thu hút khách hàng sử dụng sản phẩm.

- Sản phẩm khách sạn không thể lưu trữ: do sản phẩm mang tính vô hình, quá

trình sản xuất và tiêu thụ đồng thời nên những phòng trống hôm nay của khách sạn

không thể tồn kho, lưu trữ để ngày mai chào bán mà phần lợi nhuận của những

phòng trống đó sẽ bị mất đi.

- Quá trình sản xuất và tiêu thụ đồng thời: đòi hỏi sự tiếp xúc trực tiếp giữa

khách hàng và nhân viên tại cùng không gian và thời gian vì vậy việc phát sinh lỗi

trong quá trình cung ứng sản phẩm dịch vụ cho khách hàng rất dễ phát hiện. Vì đặc

điểm này mà doanh nghiệp kinh doanh khách sạn dựa trên quan điểm của khách

hàng trong việc mua sắm các trang thiết bị; bố trí, xây dựng, trang trí bên trong và

ngoài khách sạn.

- Sản phẩm khách sạn chỉ được thực hiện trong những điều kiện cơ sở vật

chất kỹ thuật nhất định: để có thể cung ứng sản phẩm dịch vụ cho khách hàng trước

hết doanh nghiệp kinh doanh khách sạn phải đảm bảo các điều kiện về cơ sở vật chất

kỹ thuật cho khách sạn theo quy định của mỗi quốc gia, xếp hạng của khách sạn và

mức độ tăng trưởng phát triển lĩnh vực du lịch.
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