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Phin mé dau

1.Ly do chon dé tai

Trong diéu kién xa hoi ngdy cang phat trién, doi song vat chat cua con
nguoi dugc nang cao, nhu cau du lich va cac dich vu co chat lugng tr¢é thanh
van dé thiét yéu cia mdi ngudi. Cing vai sy phét trién cia nganh du lich thi
linh vuc khach san ciing phat trién theo nham déap mg t6i da nhu cau cta con
nguoi. Cac hoat dong marketing trong khach san khong nhimg tim kiém khach
hang cho khéach san ma con déy manh viéc ti€u thu cac san phém, dich vy, dam
bao cho sy ton tai va phat trién ciia cac doanh nghiép trong méi truong canh
tranh gay git. P6i vai cac khach san c6 quy mo 16n thi hoat dong marketing
dong vai tro hét sirc quan trong, tuy vay hoat dong marketing chi mang lai hiéu
qua thyc su néu né duoc tién hanh dya trén nhirng nghién ctru thuc té va su
quan tdm ding muc cia cac doanh nghi¢p. Trong qua trinh thuc tap tai khach
san Bach Pang em nhan thiy ré mdi quan tdm cta khéach san trong viéc tim
kiém ngudn khach nén em di chon dé tai: “Mot s6 giai phap marketing nham
thu hat khach du lich dén vé6i khach san Bach Déng-Ha Long”.

2. Muc dich nghién ciru

Viéc nghién ciru dé tai nham thu hit khach du lich dén véi khach san
ngay mot nhiéu hon, théng qua cac hoat dong marketing phii hop véi tinh hinh
khach san hi¢n nay.

3. Phwong phap nghién ciru

Luan van str dung mot s phuong phap nhu: théng ké, thap thap sé liéu,
phan tich...

4. Pham vi nghién ctru
Pé tai duoc nghién ctru trong pham vi khach san Bach Béng—Ha Long(thudc
Cong ty c¢o phan cung tmg tau bién Quang Ninh), dua trén co sé s liéu va tinh
hinh hoat dong thuc tién ctia khach san.

5. Két cau luan van
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Ngoai phan m¢& dau va két luan, luan vin bao gdm 3 chuong:

Chuwong 1: Co s& 1y luan chung vé giai phap Marketing

Chuong 2: Thuc trang hoat dong Marketing tai khach san Bach
Ping-Ha Long

Chuwong 3: Mot s giai phap hoan thién hoat dong marketing nham
thu hiat khach du lich dén véi khach san Bach Ding-Ha Long.
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Chuwong 1.
Co sé 1y luan chung vé Marketing du lich

1.1. Cac khai niém co ban
1.1.1. Du lich va khach du lich
1.1.1.1. Du lich.

Hoat dong du lich trén thé giéi hinh thanh tir rat sém, tir thoi ky co dai
dén thoi ky phong kién, r0i dén can dai va hién dai. Hoat dong kinh doanh du
lich ciing dan duoc phat trién va ngay cang duoc nang cao 18n ca vé co sd vat
chét k¥ thuat dén cac diéu kién vé an, o, di lai, vui choi, gidi tri,...Ngay nay,
hoat dong du lich ¢3 mang tinh toan cau, du lich trod thanh mot nhu cau thiét yéu
ciia ngudi dan cac nude kinh té phat trién. Du lich ciing 1a mdt tiéu chuan dé
danh gia diing murc song cua dan cu nudc d6. Va vi vay co rat nhicu cach hiéu
khac nhau vé du lich.

Theo lién hiép Qudc cac to chirc 1it hanh chinh thie (International Union
of Official Travel Oragnization: IUOTO): du lich dugc hiéu 1a hanh dong du
hanh dén mét noi khac véi dia diém cu tri thuong xuyén ctia minh nham muc
dich khong phai dé lam an, tic khong phai dé 1am mot nghé hay mot viée kiém
tién sinh song...

Tai hoi nghi LHQ vé du lich hop tai Roma  Italia ( 21/8 — 5/9/1963), c4c
chuyén gia dua ra dinh nghia vé du lich: Du lich 14 tong hop cac mbi quan hé,
hién tugng va cac hoat dong kinh té bét nguén tir cac cudc hanh trinh va luu tra
cua ¢4 nhan hay tip thé ¢ bén ngoai noi ¢ thuong xuyén cua ho hay ngoai nudc
ho v&i muc dich hoa binh. Noi ho dén luu tra khong phai 1a noi lam viéc cud ho.
Theo cac nha du lich Trung Qudc thi: hoat dong du lich la téng hoa hang loat
quan hé va hién tuong ldy su ton tai va phat trién kinh té, xa hoi nhat dinh 1am
co s0, 1y chu thé du lich, khach thé du lich va trung gian du lich lam diéu kién
Theo 1.1 pirégionic_1985 thi; Du lich 1a mot dang hoat dong ctia dan cu trong
thoi gian rdi lién quan vé6i sy di chuyén va luu lai tam thoi bén ngoai noi cu tra
thudng xuyén nham nghi ngoi, chita bénh, phét trién thé chét va tinh than, nang
cao trinh dd nhan thirc van hod hodc thé thao kém theo viéc tiéu thu nhirng gia

tri vé€ tu nhién, kinh té va van hoa.
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Nhin tir goc d6 thay doi vé khong gian cua du khach: du lich 1a mét trong
nhimg hinh thtc di chuyén tam thoi tir mot ving nay sang mot ving khéc, tir
mot nudc nay sang mot nude khac ma khong thay doi noi cu tra hay noi lam
viéc.

Theo WTO: Du lich 1a tat ca nhiing hoat dong cta con ngudi ngoai noi cu
trd thuong xuyén ctua ho khong qua 12 thang véi muc dich nghi ngoi, giai tri,
cong vu va nhiéu muc dich khac.

Theo téng cuc du lich ( phép Iénh du lich) : Du lich la hoat dong cua con ngudi
ngodi noi ¢ thudng xuyén ctia minh nham thoa man cac nhu cau tham quan, giai
tri, nghi dudng trong mot khoang thoi gian nhat dinh.

Nhin tir goc do kinh té: Du lich 1 mdt nganh kinh té, dich vy ¢6 nhiém vy
phuc vu cho nhu ciu tham quan giai tri nghi ngoi, c6 hodc khong két hop véi
cac hoat dong chira bénh, thé thao, nghién ctru khoa hoc va cac nhu cau khac.
Ban chét du lich:

Nhin tir géc d6 nhu cau ctia du khach: Du lich 12 mot san pham tat yéu
ctia su phat trién kinh té - x4 hoi cua loai ngudi dén mot giai doan phat trién nhat
dinh. chi trong hoan canh kinh té thi truong phat trién, gia ting thu nhap binh
quan dau nguoi, tang thoi gian rdi do tién bd ciia khoa hoc — cong nghé, phuong
tién giao thong va thong tin ngdy cang phat trién, lam phét sinh nhu cau nghi
ngoi, tham quan du lich ctia con nguoi. Ban chat dich thuc ciia du lich 1a du
ngoan dé cam nhan nhitng gia tri vat chat va tinh than c6 tinh van hoé cao.
Xét tir goc do cac qudc sach phat trién du lich: Dya trén nén tang cla tai nguyén
du lich dé hoach dinh chién luoc phat trién du lich, dinh huéng cac ké hoach dai
han, trung han va ngén han. lua chon cac san phém du lich doc déo va dac trung
tir ngudn nguyén liéu trén, dong thoi xac dinh phwong hudéng qui hoach xay
dung co so vat chat - k§ thudt va co so ha tang dich vu du lich twong tng.
Xét tir goc do san pham du lich: San pham dic trung cua du lich 1a cac chuong

trinh du lich, ndi dung chii yéu cta né 1a su lién két nhiing di tich lich sir, di tich

Sinh vién: Nguyén Thanh Nam — Lép VHL 301



KHOA LUAN TOT NGHIEP

van hoa va canh quan thién nhién ndi tiéng ciing v6i co s& vat chat - k§ thuat
nhu co sé luu tru, an uéng, van chuyén.

Xét tir goc d6 thi truong du lich: Muc dich chu yéu cta cac nha tiép thi du
lich 14 tim kiém thi trudng du lich, tim kiém nhu cau cua du khach dé “ mua
chuong trinh du lich”

Du lich c6 thé hiéu mot cach tong quat 13 tong hop cic quan hé, hién
tuong va hoat dong kinh té bat ngué)n tir cudc hanh trinh va luu tri tam thoi cua
mot du khach nhim thoa man cic nhu cau khac nhau v6i muc dich hoa binh hitu
nghi.

1.1.1.2. Khach du lich.

C6 nhiéu cach hiéu khac nhau vé khach du lich dtimg ¢ trén cac goc do
khac nhau.

Lién doan quéc té cac t6 chirc du lich ( tién than cta to chtc du lich thé
gidi): “Khach du lich 1a nguoi ¢ lai noi tham quan it nhat 24h qua dém vi 1y do
gidi tri, nghi ngoi hay cong viéc nhu: tham than, ton gido, hoc tap, cong tac”.
Pén nam 1968, t6 chirc ndy lai dinh nghia khac: “ Khach du lich 1a bat ky ai ngt
qua dém”. Uy ban xem x¢ét tai nguyén Qudc gia cua My: “Du khach 1a nguoi di
ra khoi nha it nhat 50 dam vi cong viéc gidi tri, viéc riéng trur viéc di lai hang
ngay, khong ké co qua dém hay khong.”

bia ly du lich Viét Nam dinh nghia: “ Du khach tir bén ngoai dén dia
diém du lich chii yéu nham muc dich nang cao nhan thirc vi méi trudng xung
quanh, tham gia vao cac hoat dong thu gidn, giai tri, thé thao, van hoa kém theo
vi€c tiéu thu nhitng gia tri tu nhién, kinh té, dich vu va qua dém tai co s& luu tra
cua nganh du lich”.

1.1.2. Doanh nghiép kinh doanh du lich

Kinh doanh Ia c4c hoat dong nham muc dich sinh 161 cua cac chu thé kinh
doanh trén thi truong. Ngoai ra, theo diéu 3 luat doanh nghiép thi “ Kinh doanh

1a viéc thuc hién mdt hodc mot sO cong doan cia qua trinh dau tu tir san xuat
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dén tiéu dung san pham hoic cung tng dich vu trén thi trudng nham muc dich
sinh lo1”.

Kinh doanh du lich 13 viéc thuc hién mot, mot sd hodc tit ca cac cong
doan cua qua trinh hoat dong du lich hoac thuc hién dich vu du lich trén thi
truong nham muc dich sinh 161 (diéu 10 muc 7 phap 1énh du lich).

Doanh nghiép du lich 1a mot hé théng md c¢6 quan hé chit ché vi moi
truong kinh doanh. Mdi doanh nghiép 1a mot té bao trong hé théng phan cong
lao dong xa hoi noi chung va nganh du lich ndi riéng. Doanh nghiép du lich 1a
mot don vi cung ung trén thi truong du lich, déng thot 1a mot don vi ti€u thu.
Cong ty 1r hanh 1a mot loai hinh doanh nghiép kinh doanh du lich tron goi cho
khach du lich. Ngoai ra, cong ty lit hanh con co thé tién hanh cac hoat dong
trung gian, ban cac san phém cua cac nha cung cép du lich hoac thuc hién cac
hoat dong kinh doanh tong hop khac, dam bao phuc vu cac nhu cau du lich cia
khach tir khau dau dén khau cudi cing.

Khach san: Pé dap tmg nhu cau vé luu tra cac doanh nghiép ton tai dudi
nhiéu hinh thic, tén goi khac nhau: khach san, motel, lang du lich, léu trai, biét
thy,...Gmg voi mdi mot tén goi 1a hinh thure kinh doanh khéac nhau va khach san
dugc dinh nghia nhu sau:

Khéch san 13 co s cung cp dich vu luu tra ( v6i ddy du tién nghi, dich
vu an udng, dich vu vui choi giai tri va cac dich vu can thiét khac cho khach luu
lai tam thoi qua dém tai cac diém du lich).

Nhu vy, qua day ta c6 thé thay duoc hoat dong kinh doanh khach san
|a hoat dong kinh doanh céac dich vu cho thué budng ngu, an ubng va cac dich vu
khéc cua khach san nham thoa man cic nhu cau vé luu tri tam thoi cua khach tai
cac diém du lich véi muc dich thu loi nhuan

1.1.3. Chién lwgc marketing

Theo Philip Kotler: Marketing 1a mdt qua trinh quan ly mang tinh xa hoi

nh¢ d6 ma cédc c4 nhan va tap thé c6 dugc nhitng gi ma ho can va mong mudn
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thong qua viéc tao ra, chao hang va trao d6i nhiing san pham co gia tri v6i ngudi
khac.

Theo Morrison: Marketing I&r hanh va khach san 1a qua trinh lién tuc ndi
tiép nhau qua d6 cac co quan quan 1y trong nganh 1ir hanh va khach san 1ap ké
hoach nghién ctru thuc hién, kiém soat va danh gid cac hoat dong nham thoa
man cé&c nhu cau va mong mudn cta khach hang va nhitng muc tiéu ctia cong ty,
cua cac co quan quan ly.

Chién luoc Marketing 1a mot chudi nhiing hoat dong hop nhat din dén
mot wu thé canh tranh vitng chac( John Scully).

Chién lugc Marketing 1a viéc lira chon huéng hanh dong lién quan dén nhiing
nhom khéach hang cy thé ( thi truong muc tiéu), phwong phap lién lac, kénh phan
phéi va co cdu gia.

1.1.4. Pinh huwéng Marketing trong kinh doanh khach san - du lich

* Pinh hudng Marketing theo hudng san xuat va ban hang.

Theo dinh huéng ndy, cac cong ty ¢ tdm Iy hudng nodi rat manh, toan bo
thé gidi cua ho chi xoay quanh bén trong btrc tudng kinh doanh cta minh.
Doanh nghiép chi chu trong vao céac loai hinh va sb lugng san pham s& cung cap
cho khach hang ma khong can biét lidu san pham d6 c6 phu hop vé6i khach hang
ctia minh khong. Céc don vi cung mg nhan dinh khach hang chi yéu quan tim
t5i nhitng san pham ban véi gia ha, do vay nguyén vong va nhu cau cta khach
hang tiém ning bi bé qua. Trén 1y thuyét co thé ap dung phuong phap nay khi
cau vuot cung nhung trén thuc té né khong ap dung duge vi cach tiép can nay
1am cho doanh nghiép mu tit vé nhitng thay doi cta thi trudng, ma yéu td nay cd
tinh chat sdng con ddi v6i su ton tai ciia doanh nghiép.

* Marketing theo hudng khach hang.

Phuong phap ndy nham vao muc tiéu ngoai, tirc 1a chi y dén nhu cau va
nguyén vong ctia khach hang. N6 tim hiéu nhimng doi héi, nhitng diéu kién gi s&
thoa méan du khach va cb gang dap ung no. Theo phuong phap nay, nhu cau cia

khach hang dugc dat 1én vi tri hang dau va 1 can ctr chii yéu xdy dung chinh
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sach kinh doanh. Pac biét trong Iinh vuc kinh doanh khéach san — du lich, nhu
cau cua du khach rat phong phu va da dang ludn thay dbi theo mua, theo lua
tudi, 16i song va kha nang thu nhap. Do d6, chinh sach Marketing ciing thay d6i
theo nhu cau trén, dan dén hoat dong kinh doanh s€ dem lai két qua cao va dich
vu san xuit ra dap ung dugc tdi da nhu cau khach hang khi chinh sach
Marketing diéu tra nghién ctru dap tmg duoc sy mong mudn cia du khach.

Tuy vay, n6 cling con boc 10 mot s6 nhuge diém nhu sau: Néu chi chu y to1
khach hang ma khong quan tam dén cac yéu to khac nhu tai nguyén thién nhién,
nén van hoa cua cac dia phuong, dac diém phan bd dan cu,...thi chic chin sé&
dan t6i that bai va kéo theo nhiing hau qua nghiém trong vé méi truong, van
hoa, phong tuc, tip quan,...Va dé khic phuc nhitng nhuge diém nay thi phuong
phap tiép can theo hudng x4 hoi ra doi.

* Marketing theo hudng xa hoi.

Pay 1a phuong phap két hop dugc nhiing vu diém cia ca hai phuong

huéng trén. N6 vira quan tdm dén nhu ciu, nguyén vong ciia khach, vira quan
tam dén tai nguyén thién nhién, nguén thuc phﬁm, van ho4, tap tuc dan cu ma lai
khong quén loi ich kinh té. N6i tom lai day 1a mot phuong hudng Marketing
hién dai c6 day du nhimg uvu diém tuyét voi nhat va han ché duoc cac nhugc
diém mot cach hiéu qua nhat. N6 vira chu trong thoa man nhu cau ctia khach
hang lai vira chu trong phat trién, bao vé va giit gin di san cua dat nudc.
Tat ca phuong hudng trén tao budc co sd cho cac doanh nghiép khach san — du
lich thiét 12p nén chinh sach Marketing dé tir d6 tan dung duoc tdi da kha nang
ndi lyc ctia minh, két hop véi cac loi thé tir bén ngoai sao cho hi¢u qua san xuat
kinh doanh dat duoc 1a cao nhit, dong thoi phu hop va dap tng duoc tdi da nhu
cau cuia khach hang mong mudn.

* Nhirng khac biét ciia Maketing khach san

Co6 rat nhiéu dinh nghia veé Marketing khéach san du lich, nhung tuu chung

lai trong tAm cua hoat dong Marketing hiéu qua 1a hudng vé nguoi tiéu ding.
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Céac doanh nghiép khach san du lich nghién ctru tim hiéu nhitng gi ma khach can
sau d6 cung cip cac san pham hodc dich vu c6 thé thoa mén nhu cau nay.

Theo WTO ( t6 chirc du lich thé gidi) : Marketing khach san — du lich 1a mot
loat phuong phap va k¥ thuat duoc hd tro béng mot tinh than dic biét va co
phuong phap nhim thoa mén cac nhu cu khong néi ra cia khach hang, c6 thé 1a
muc dich tiéu khién hodc nhitng muc dich khac.

- Ban chét vo hinh cta dich vu.

Kinh doanh khach san du lich 1a huéng vao dich vu. Do d6 cc san pham dich
vu 13 v6 hinh. Néu nhu 13 mot san phdm hang hoa thi ta c6 thé xem xét, kiém tra,
thir d& danh gia chat luong d6 co6 tét hay khong, nhung dbi véi dich vu thi
chiing ta khong thé 1am vay, chi trir khi ching ta truc tiép trai qua méi danh gia
duoc.

- Mot san pham hiru hinh c6 thé do luong vé nhiing chi tiét thiét ké va vat
liéu ma c6 thé dugc dua ra cho nguoi tiéu dung. Tuy nhién cac dich vu duoc
cung cap boi mot khu nghi mat triru tuong hon. Su cam nhan vé van phong hodc
su khong than thién cua nhan vién khong thé duoc xem xét va danh gia ki trude
mot chuyén di, do do6 phai dua vao kinh nghi€ém ctia nhitng nguoi da st dung
dich vu nay. Khi dén mot noi nghi mat, nguoi ta khong ban noi luu tri ma ban
nhirng trai nghiém: cac hoat dong, cac ky rc, cac co hoi hoc héi, dé giao tiép Xa
héi hay dé duoc mot minh. DAy 1 tinh co ban cin tip trung trong quang céo du
lich.

- Phuong thirc san xuat: Kinh doanh khach san ciing duoc coi 1a don vi
san xuat hang hoa, d6 1a nhitng san pham dich vu. San pham hang hoa duoc san
xuét va ché tao & mot noi, sau d6 duoc van chuyén dén céac dia diém khac nhau
va tiéu thu thong qua cac kénh phan phdi. Ngudi tiéu dung c6 thé & bat cir dau
cling c6 thé tiéu dung san pham d6. Nhung d6i v6i dich vu thi khong thé nhu
vay, hau hét ching dugc san xuét va tiéu thu cung mot noi. Khach can phai dén

khéch san va moi nguoi phai dén nha hang méi duge huong dich vu & trong do.
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- Tinh khong dong nhat: Piéu nay duoc thé hién rat rd, d6 1a khach hang
c6 tinh chat quyét dinh vao viéc tao ra san phém dich vu. Néu ¢6 khach hang thi
san phém dich vu moi1 dugce tao ra. Do vay cac doanh nghiép du lich thuong cd
gang tiéu chuan hod cac dich vu. Nhung diéu d6 khong that dé vi dich vu bi ca
nhan hoa. Chang han, hai khach hang cing nghi & cing mot khach san, hang
phong nhu nhau, tiéu chuan phuc vu nhu nhau, nhung ho c¢é y kién danh gia
hoan toan khac nhau vé dich vu, n6 hoan toan phu thudc vao kinh nghi€ém cua
ban than va tdm 1y cta khach du lich. Ma nguyén nhan c6 thé do thai ¢ phuc vu
ctia nhan vién hoidc do méi truong khach quan, di lam anh hudng dén muc tiéu
Marketing ctuia khach san.

- Tinh dé& hu hong va khong cét giir dugc: Vi tinh dong thoi vira san xuat
va vira tiéu dung dich vu cho nén c6 khong giéng nhu hang hoa ¢ thé dem cét,
Iuu kho khi chua ban dugc ma né s& mat di ngay sau d6. Trong kinh doanh
khach san ciing vdy, phong khach san khi bi bé phi mot dém no khong thé ban
lai dugc, va hang loat cac chi phi khac ciing mat. Tuong tu nhu vay, thoi gian
cua cac nhan vién phuc vu du lich khong thé dé danh luc cao diém, phong khach
san cling khong thé dé danh phuc vu lac dong khach.

- Thoi gian tiép can voi cac dich vu ngan hon: Khi ta mua mét loai hang
hoa, ta c6 thé dung né hang tudn, hang thang, hoic lau bén nhu 6 6, ti
lanh,...Nhung d6i véi dich vu khach san thi ngan hon, khach chi dén nha hang
hay khach san dé an udng, dy hoi nghi, tiéc, luu tra,... Va khach khong hai long
thi khach ciing khong thé tra lai hogc doi lai dich vu khac.

- Pa dang va nhiéu loai kénh phan phéi hon: Trong kinh doanh khach san
du lich thay vi hé théng phan phéi day dic nhu hang hoa: Tir san xuét -> cac dai
1y cap mot > dai Iy cap hai -> cira hang ban 1é. Nganh khach san du lich c6 mot
hé théng dic trung cac trung gian moi gidi vé Iir hanh gom céc dai 1y lit hanh va
cac cong ty cung dua ra cac chuong trinh nghi tron goi, tac dong 1én nhiing gi
khach s& mua. Khach hang nhin ho nhu nhimng chuyén gia va tiép thu nhiing

khuyén du cua ho mdt cach nghiém tuc.
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- Sy phu thudc nhiéu hon vao dich vu bd trg: Mot dich vu du lich ¢6 thé
bét dau tir khi khach hang nhin thiy quang cdo vé mot diém du lich cu thé. Khi
d6 khach hang c6 thé dén cong ty 1ir hanh dé c6 thém thong tin chi tiét va 1oi
khuyén. Trong chuyén di, khach khong chi don thuan 13 an, udng, luu tri ma ho
con tham gia vao rat nhiu cac dich vu khac nhau dé 1am cho chuyén di hap dan
hon, tht vi hon. Vi vdy budc phai c6 su hd trg 1an nhau giita cac co sé dich vu
khac nhau dé dap tmg nhu cau da dang cua khach nhu dic vu : mua vé may bay,
di mua sdm, an thtr & mot vai ctira hang, thué 6 t0,...

- Viéc sao chép cac dich vu d& dang hon: Hau hét cac dich vu Iir hanh va
khach san déu dé bi sao chép, chang han nhu cong thirc mot mon an, phong cach
phuc vy, hay mot san phém dich vu méi,... vi khong thé cam khach hang, cac
ddi tha canh tranh vao noi ma ¢6 dich vu dugce tiéu dung giéng nhu noi san xuét
hang hoa cua don vi san xudt, vi tai noi san xuat dé gilt dugc bi mat san Xuat,
cac dbi thi canh tranh c6 thé khong dugc vao nha may, cac xi nghiép.

1.2. Cac thanh phan ciia Marketing mix

Chién lugc Marketing — mix 14 nhitng yéu t6 c6 thé kiém soat duwgc ma
doanh nghiép dua ra dé thich img véi thi truong muc tiéu.

Marketing — mix la tap hop nhitng cong cu marketing ma cong ty st dung
dé theo dudi nhimg muc tiéu marketing cia minh trén thi truong muc tiéu.
Marketing — mix 1a viéc két hop cac cong cu trong Marketing dé dugc mot bién
phap Marketing tot nhat, phu hop nhat dé ban dugc nhiéu hang hoa - dich vu.
Bao gdm nhitng yéu td co thé kiém soat dugc nhu: san pham, gia ca, dia diém,
xuc tién, 1ap chuong trinh va tao san pham tron gbi, con nguoi va quan hé doi
tac.

1.2.1. Xac dinh thi trweong muc tiéu va dinh vi hang héa - dich vu trén
thi trueong do

1.2.1.1. Phan doan thi truong

Pé dua ra dugc mét dinh hudng phat trién kinh doanh, doanh nghiép

khéch san du lich phai c6 dugc tap khach hang ma minh c6 kha nang cung tng
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va thoa min nhu cu cta ho. Mit khac khach hang 1a rat 1on, vira phan tan lai
vua co su khac biét nhau trong nhu cAu mua sam. Do vay, néu Marketing dai tra
thi chic chan sé& bi canh tranh rat d& dang & trén bat cr thi truong nao va sé& bi
danh bai. Do vy phan doan thi trudng 1a nham phan chia thi trudng thanh céc
nhom cé dic trung chung . Tir d6 tim ra diém manh ctia minh dé tap trung nd
lyc Marketing vao mot doan thi truong nhét dinh. C6 nhu vay mdi dem lai hi€u
qua nhat dinh.

Bén canh d6, phan doan thi truong cling mang lai nhimng loi ich rat sat
thuec:

- Sir dung hiéu qua hon ngan quy Marketing. Ngan quy Marketing 13 tat
ca chi phi tap trung chién luoc ddng thoi phai tdi wu hoa ngudn kinh phi d6
nhu: quang cao bao nhiéu? In tap gip bao nhiéu? San pham ra sao? Nghién ciru
thi truong nhu thé nao? Tham gia hdi cho gi ?,....

- Hiéu biét mot cach thiu ddo hon cac nhu cau, wéc mudn cta khach hang
muc tiéu.

- Xac dinh vi thé hiéu qua hon. Thong qua cac con sé dinh vi ma khach
hang nhan biét vé doanh nghiép. Do vay chung ta ¢ thé xac dinh dugc vu thé
ctia chung ta dé hap dan khach hang so véi dbi thi canh tranh va c6 hiéu qua
nhat.

- Nang cao d§ chinh xac trong viéc lua chon cong cu va phuong tién
quang céo nhu: quang cdo, quan hé cong chung, ban hang truc tiép.,...

Tuy nhién viéc phan doan thi truong cling khién cho doanh nghiép gip phai
nhiéu réc réi, khé khan:

- D6i v6i cac doanh nghiép mdi doan thi truong khach hang thi phai co
chién luoc Marketing — mix riéng, san pham riéng, gia riéng, xtc tién va kénh
phan phbi cling khac nhau,... Do vy néu doanh nghiép cang chia nho thi truong
thi chi phi s& rat ton kém.

- Doanh nghiép cling rat khé chon duogc cac phan doan t61 wu vi kho chon

dugc ti€u thue phan doan.
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- Kho biét dugc nén chia nho thi truong dén muc nao 14 hop 1y. Nhung
néu chia cang nho thi trudng tudng rang rat tét nhung nd lai khong hién thuc va
dé bi 16i cudn vao nhimg doan thi truong khong kha thi. Do vay dé dam bao
phan doan thi trudng c6 hiéu qua thi phai dam bao cac yéu cau sau:

+ Phai mang tinh xac dang.

+ Phai mang tinh kha thi thyc hanh.

Viéc phan doan thi truong dugc chia lam 3 giai doan:

- Giai doan khao sat tap hop dir liéu.

- Giai doan phan tich.

- Giai doan phac hoa nham v& duogc thai do, nhu cau, dan s, ... cua cong
chang.

Bén canh do, cac doanh nghi¢p khach san du lich c6 thé léy mét sb tiéu

thire sau day lam co s& cho viéc phan doan thi truong:

Phan theo dia ly.

Phan theo dan sb hoc.

Phén theo muc dich chuyén di.

Phéan theo tam ly.

Phan theo hanh vi.

Phén theo san pham.

Phén theo kénh phan phdi.
Khi da co cac ti€u thirc va hinh thai phan doan thi truong thi ta co cdc phuong
phéap phan doan thi truong nhu sau:
- Phan doan mot giai doan : chi chon mot tiéu thuc duy nhéat.
- Phan doan hai giai doan: sau khi chon mdt tiéu thirc phan doan lai tiép
tuc chia nhé thi truong theo ti€u thirc thur hai.
- Phan doan nhiéu giai doan: duing ba tiéu thirc phan doan tro 1én.
1.2.1.2. Xac dinh thi truwong muc tiéu
Thi trudng muc tiéu 1a thi trudng bao gom cac khach hang c6 cuing mot

nhu cau va mong mudn ma cong ty c6 kha ning dap tmg, déng thoi co thé tao ra
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wu thé hon so voi ddi tha canh tranh va dat duge cac muc tiéu Marketing da
dinh.

Trén co s& nghién ctru thi truong, xac l1ap nhu cau thi trudng, cac doanh
nghiép tién hanh viéc phan doan thi trudng. Sau d6 xac dinh nhiing phan khiic
thi trudng hip dan nhat, phi hop véi sd truong va ngudn luc doanh nghiép. Viée
lya chon thi truong ndy chinh 1a viéc lya chon thi trudng muc ti€u cua minh. bPéi
v6i modi phan khuc thi trudng phu hop, doanh nghiép dua ra duogc nhimng san
phém, dich vu va su phéi hop cac hoat dong tiép thi khac nhau. Viéc lua chon
nay duogc thé hién duédi so do sau:

Qua trinh dinh vi thi trudng muc tiéu gom 2 budc:

- Dung tiéu thire dé phan doan theo dic tinh chung do.

- Lua chon thi truong myc tiéu ma & d6 dam bao doanh nghi¢p canh
tranh t6t nhat va kinh doanh c6 hiéu qua nhat.

1.2.1.3. Dinh vi

Do qua trinh nhan thic ctia con nguoi 1a khong co6 gi dic biét thi ho
khong nhd, do su canh tranh ngay cang gia tang trong kinh doanh khach san —
du lich thi phai 1am thé nao dé khach hang nhé dén minh. Pong thoi do cac dung
luong théng diép thwong mai: dinh vi tic 13 chung ta s& tao dung cac yéu to
Marketing — mix nham chiém dwoc mét vi tri ndo d6 trong tdm tri ctia khach
hang ¢ thi truong muc tiéu. Qua trinh dinh vi tré nén hét strc can thiét va phai
1am sao cho viéc dinh vi c6 hiéu qua nhat. Nha dinh vi phai biét cac thong tin vé
nhu ciu cta khach hang tai thi truong muyc ti€u va nhitng loi ich ma ho mong
doi. Dong thoi phai hiéu biét vé nhiing thé manh va diém yéu trong canh tranh
ctiia doanh nghiép. Cong ty ciing phai thong thao vé thé manh va diém yéu cua
ddi tha canh tranh dé tranh viéc ddi dau, ton cong strc thong tin vé su nhan thirc
ctia khach hang ddi v6i doanh nghiép so v&i dbi thu canh tranh.

Yéu cau cua dinh vi 14 tao ra dugc hinh anh, truyén ta1 duoc cac loi ich
dén khach hang va phai khac biét hoa tén nhan hiéu dich vu ctia minh so véi ddi

thu canh tranh. C6 5 budc tién hanh dinh vi:
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- Budc 1 : Chuén bi tai liéu: Cu thé 1a xac dinh nhiing loi ich quan trong
nhét dem lai cho khéach hang khi mua dich vu.

- Budc 2: La budc quyét dinh: Quyét dinh vé hinh anh ma ban mong
mubn tao ra trong tam tri cua khach hang tai thi truong muc ti€u da chon.

- Bué6c 3: La khac biét hod nham cu thé vao cac dbi thu canh tranh ma ban
mudn tao ra sy khac biét va nhitng thtr ma lam cho ban khac biét.

- Bué6c 4: Thiét ké dua ra nhirng khac biét cua san phém hoac cua dich vu
va truyén tai nhitng khac biét vao nhing tuyén bd vé dinh vi va cac yéu t6 khac
cua Marketing — mix .

- Budc 5: Thyc hién t6t nhitng gi ma ching ta da hira.
Sau khi xac dinh chién luge dinh vi, doanh nghiép bat tay vao soan thao h¢
thong Marketing — mix. Hé théng Marketing — mix phai c¢6 su nhat quan trong
viéc khic hoa hinh anh vé cong ty va nhan hiéu ding tam vai vi tri ma cong ty
da chon.

1.2.2. Mot s6 chién hrgc marketing nham tiép can voi thi treong muc
tiéu

1.2.2.1. Chinh sich san pham

San phém duoc hiéu 13 tat ca moi hang hoa va dich vu c6 thé dem ra chao
ban va c6 kha ning thoa min mot nhu cau hay mong mudn cia con ngudi, gy
su chu y, kich thich sy mua sam va tiéu dung cua ho.

San phém du lich vtra 1a mat hang cu thé vira 13 mot mat hang khong cu
thé. N6i cach khac, san pham du lich 1a tong hop cac thanh t6 khac nhau nhim
cung cép cho khéch kinh nghiém du lich tron ven va sy hai long.

Chinh sach san pham dugc hiéu 1a mot chi truong ctia doanh nghiép vé
viéc han ché, duy tri, phat trién, mo rong ddi méi co ciu mat hang nham dap
g kip thoi nhu ciu cta thi truong voi hidu qua phi hop véi cac giai doan chu
ky sdng ctia san pham.

San phém du lich 1a cac chuong trinh du lich, cac dich vu luu tra, an

udng,...Do viy dic trung ctiia san pham du lich 13 phai sir dung thi méi biét. San
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pham du lich phai ban cho khach trude khi ho tiéu ding va thdy san pham do. Vi
thé khach hang can phai duoc thong tin mot cach ki ludng vé tat ca nhitng gi ma
ho s& mua, s& sir dung,...Do d6 can phai c6 mot kinh nghiém tich luy. Mat khac,
san phém du lich khong luu trtr duoc, khong san xuét trude duge, do vay viéc
diéu hoa cung cau 1a rat khé khan.

Mot chuong trinh du lich vén 14 mdt chinh thé hoan chinh chta dung
nhimg yéu td, dic tinh thong tin khac nhau vé mot san phadm hang hoa. Nhiing
yéu td, dac tinh, thong tin do cé thé co nhitng chirc nang khac nhau. Khi tao ra
mot chuong trinh du lich, gid tri cia ndé dugc thé hién thong qua cép do san
pham. Cap d6 san pham c6 thé gom 4 cap:

+ San pham co ban: day 13 Iy do chinh ma khach hang tim mua.

+ San pham mong doi: gdm san phdm co ban va mot sd diéu kién t6i
thiéu khi str dung hodc mua ban.

+ San phérn tang thém: minh nhan dugc nhiéu hon minh mong doi.

+ San pham tiém niang: gom tat ca dic trung co ban bo sung va nhiing loi
ich tiém ning va c6 thé duoc ngudi mua sir dung.

Do vay ngudi lam Marketing phai san xuat san pham dich vu gi dé cho
khach hang nhan ra duoc d6 13 dich vu ting thém, dé khuyén khich khach hang
quay tré lai. Cap do san pham c6 thé gdm 2 cip do: san pham dich vu cot 161 va
san pham dich vu b6 sung...Thong qua nhin hiéu cta coéng ty va hang ma ngudi
ta cho rang san pham ngoai vi d6 hap dan d6i v6i ho. Khi san pham dich vu ¢
thuong hi¢u tdt ¢ vi thé thi s& dat dugc loi thé canh tranh trén thuong truong.
Mirc d6 canh tranh giita cac dich vu khach hang néu ai cling giong ai thi dan dan
thi truong coi 1a hang hod khong c6 gi khac biét. Do vay nguoi lam Marketing
can ngin chin sy roi xudng cta cac san pham dich vu nay dé cb ging giit san
phém ctia minh & trén. do do can phai c6 dich vu khach hang dé tao ra su riéng
biét, hap dan.

Khi thuc hién chién luoc san phém du lich cua minh cac doanh nghép can

phai quyét dinh hang loat cac van dé c6 lién quan:
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- Quyét dinh dich vu co ban: 1a nhitng dich vu cung cép nhiing 191 ich co
ban cho khach hang. D6 chinh 1a dong co dé ngudi mua tim dén tiéu dung mot
loai dich vu nay chtr khong phai 1a dich vu khac. Va can cu vao thi truong muc
tiéu ma nguoi lam Marketing quyét dinh dich vu co ban va loi ich co ban ma
khach hang tim kiém. Ttr d6 doanh nghiép c6 thé cung cdp cac chuong trinh du

lich: du lich van ho4, du lich 18 hdi,...

- Quyét dinh vé dich vu ngoai vi: ¢6 2 loai dich vu ngoai vi.

Mot 14 dich vu nham ting thém gia tri cung cip cho khach hang ¢ thé cing nim
trong hé thong dich vu co ban va ting thém loi ich co ban.

Hai 1a cac dich vu doc 1ap mang lai lgi ich phu thém cho khach hang. Thong
qua hai loai dich vu nay thi dich vu co ban it thay doi va dich vu ngoai vi thi it
thuong xuyén thay d6i. Va khach hang thuong nhan biét khach san nay véi
khach san kia hodc hang nay vé1 hang kia thong qua dich vu ngoai vi. Nguyén
tac hinh thanh dich vu co ban va dich vu ngoai vi xuat phat tir nhu cau cua
khach hang va tinh thé canh tranh ¢ trén thi trudng.

- Quyét dinh dich vy so ding: Doanh nghiép can phai quyét dinh cung
tmg cho khach hang cau tric dich vu co ban hodc dich vu ngoai vi dat t6i do
chinh x4c nao d6. Mrc loi ich nhat dinh ma khach hang nhin duoc twong tng
v6i cac chi phi da thanh toan.

- Quyét dinh vé dich vu téng thé: La hé théng dich vu bao gém dich vu co
ban, dich vu ngoai vi va dich vu so déng ma doanh nghi¢p cung ung cho khach
hang.

Dich vu tong thé s& mang lai lgi ich tong thé khi khach hang tiéu dung
dich vu. Khi quyét dinh cung cép mot dich vu téng thé can can ct vao loi ich
tong thé hé thong dich vu cua cong ty mang lai va so sanh chung véi dich vu
té)ng thé ctia ddi thu canh tranh. Mdi mot dich vu s& c6 mot hé théng tao ra dich
vu khac nhau. V6i mdi khach hang s& c6 mot dich vu téng thé khac nhau phu

thugc vao kha nang thanh toan va nhu cau,...
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Su da dang hoé cua dich vu dugc danh gid thong qua chiéu dai, chiéu
rong, chiéu siu va tinh ddng nhat cua danh muc san phdm. Danh muc san pham
la tap hop cac nhém chung loai san pham dich vu ma cac don vi hang héa do
moi ngudi ban cu thé dem ra chao ban cho ngudi mua. Chung loai san pham
dich vu ¢6 lién quan chit ch& véi nhau do gidng nhau vé chirc ning hay do ban
chung cho ciing mot nhém khach hang, hay thong qua cing mot kiéu t6 chirc
thuong mai hay trong khuon khé ctia mot ddy gia. Bé rong danh muc san pham
dich vu 1a tong s6 cac nhom ching loai hang hoa do cong ty san xuat. Mutc do
phong phu cua danh muc san phém dich vu ( chiéu dai) la téng $6 nhitng mat
hang, thanh phan ctia né. Bé sau ciia danh muc san pham dich vu 1a tong s6 céc
hang hoa cu thé dugc chao ban trong ting mit hang riéng ctia nhom chung loai.
Tinh dong nhat ctiia nd phan anh mirc d6 gan giii, hai hoa ctia hang hoa thudc cac
nhom chung loai khac nhau xét theo goc do muc dich sir dung cudi cung hoic
nhimg yéu ciu vé to chirc san xuat, cac kénh phan phdi hay mot tiéu chuan nao
do.

Danh muc san phém dich vu ban dau s& thoa man thi truong muc tiéu
nhung vé 1au dai s& c6 san pham con phu hop hon va luc d6 san pham cua doanh
nghiép tro 1én 16i thoi. Do d6 can c6 dinh hudng chién luge mé rong ( phat trién
) danh muc san phém dich vu. P6i méi nay s€ dua trén co s& nghién ctru thi
truong va thi truong muc ti€u ctia doanh nghiép. Viéc hoach dinh chinh sach
phét trién va ting trudng san pham dich vu dugc tién hanh thong qua viéc phan
tich hai thong sb chinh: san pham va thi trudng. Ttr d6, doanh nghiép tuy vao
tinh hinh cu thé ma c6 4 chinh sach khac nhau:

+ Chinh sach x4m nhap thi trudng: Tirc 14 phai khai thic san pham hién
c6 trong thi trrong hién co.

+ Chinh sach phat trién san pham moi: Tic 1a trén co s& cac nhu cau
khach hang va canh tranh trén thi trudng ma ching ta quyét dinh tao san pham

méi dé thu hat thém khach hang va thoa man nhu cau cta khach.
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+ Chinh sach phat trién thi truong: Ttc 1a thu hat thém tdp khach moi
trong san pham hién c6 ctia doanh nghiép.

+ Chinh sach da dang hoa: Tirc 14 ching ta tao san phdm méi dé thu hat
thém tap khach mai.

1.2.2.2. Chinh sich phén phoi

Chinh sach phan phéi san pham va dich vu 1a phuong hudng thé hién cach
ma cac doanh nghiép khach san, du lich cung tng cac san phém va dich vu cho
khach hang ctia minh. N6 13 hé thong tong hop cac bién phap, thu thuat nham
dua san pham va dich vu t6i tay khach hang cubi ciung voi sé luong hang hoa
hop 1y, mit hang phi hop va dam bao yéu té van minh phuc vu.
Chinh sach phan phdi co vai tro quan trong trong hoat dong san xuét kinh doanh
cia mdi doanh nghiép. Mdi chinh sach phan phéi hop 1y sé lam cho qua trinh
kinh doanh an toan, hang hoa san xuét ra khéng bi ton kho, giam dugc sy canh
tranh va 1am ting tdc do chu chuyén cta hang hoa. Pac biét ddi véi kinh doanh
du lich, cung va cau khong gip nhau do vay kénh phan phdi c6 vai trd hét stc
quan trong dé: nghién ctru thi truong, xtc tién khuyéch truong, thuong luong,
phan phéi vat chat, thiét 1ap cac mbi quan hé,...
Do dic diém cua san pham 1a mang tinh vo hinh 14 chu yéu nén néu khong c6
chinh sach phan phdi hop 1y thi san pham c6 san khong thé ban duoc. Cac chinh
sach san pham, chinh sach gia c6 lién quan chat ché v6i chinh sach phan phoi.
Trong qua trinh x4y dung chinh sach phan phdi doanh nghiép c6 thé lya chon
nhiéu phuong phap dé xay dung 1én chinh sach nhu

- Can ¢ vao sy tiép xiic giita doanh nghiép va khach hang tiéu dung cudi
cung thi chinh sach san pham chia 1am 2 loai:

+ Chinh sach phan phéi truc tiép.

+ Chinh sach phan phéi gian tiép.

- Can clr vao mdi quan hé giao dich giita ngudi san xudt va ngudi mua
hang dan dén chinh sach phan phdi dugc chia 1am hai loai:

+ Chinh sach phan phdi tim dén khach hang.
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+ Chinh sach phan phéi khach hang tim dén.

- Can ct vao hinh thirc ban hang:

+ Chinh sach phan phéi theo hinh thirc ban 1¢.

+ Chinh séch theo hinh thirc ban buon.

- Can clr vao mbi quan hé giita ngudi san xuat véi nguoi tiéu dung:

+ Chinh sach phan phéi doc 1ap.

+ Chinh sach phan phéi doc.

+ Chinh sach phan phéi ngang.

Trong kinh doanh khach san du lich ¢6 2 loai kénh phan phdi chinh la:

+ Kénh phan phéi truc tiép: Nguoi san xuat — Ngudi tiéu dung.

+ Kénh phan phdi gian tiép. Nguoi san xuat — cac trung gian — nguoi
tiéu dung.

Ngoai ra cac doanh nghiép con c6 thé ban hang qua catalog, qua thu, dién
thoai, fax, qua mang internet,...

1.2.2.3. Chinh sach xiic tién

Cau san pham dich vu bao gid ciing mang tinh thdi vu va thit thuong.
Thong thuong khi mua san pham dich vu néi chung khach hang rat can cac 10i
khuyén clia cac chuyén gia nhat 13 ciia cac dai Iy du lich. Do vay xuc tién khong
nhimg cho cac kénh phan phdi ma con phai xuc tién cho bao chi, cong luan,
khach hang,... Xuc tién khong chi c6 quang cdo ma phai thong qua cac kénh
thuong mai, kénh xa héi, kénh san XUuAt, ... Nhung chi biét ré“mg kénh truyén
thong kénh con ngudi 1a rat hiéu qua. Cau vé san pham du lich rat nhay bén vé
gia ca va bién dong vé tinh hinh kinh té. Sy trung thanh ciia khach hang véi cac
nhan hi¢u khong sau sic. Do vay muc dich cua xuc tién 1a dé thuyét phuc, nhéc
nhd khach hang mua san pham cia minh du san pham cii hay méi, tham chi la
thay ddi cac quan niém, cac hinh anh,... Pong thoi xtc tién thong bao cho khach
hang cac chuong trinh du lich, cac san pham dich vu méi trong kinh doanh lit
hanh — khach san va dic tinh ctia n6. Hodc c6 thé thuyét phuc khach hang mua

cac chuong trinh du lich. Trong kinh doanh du lich thi truyén thong thuyét phuc
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s€ dugc quan tam nhiéu nhit vi n6 c6 thé stra ddi thai do, théi quen va cung cd
niém tin ctia khach hang ca trudc va sau khi mua.

Xtc tién hdn hop 1a thyc hién viéc xtc tién bﬁng cach két hop cac cong
cu xuc tién dé dat hiéu qua tot nhat. Cac cong cu d6 bao gdm: Quang céo, xlc
tién ban( khuyén mai ), ban truc tiép, quan hé cong ching va truyén thong.
Trach nhiém cta nguoi lam quang cdo 1a thu hit sy chi ¥ ctua khach hang tiém
nang, lam cho ho dén va tiéu dung cac san phém dich vu ctia minh. Tuy nhién,
dé thu hut phai biét 16 muc dich quang cdo 1a gi. Quang cdo 1a rat ton tién vi vay
phai biét dé c6 bién phap khic phuc. Quang céo phai lién quan dén cac nhiém
vy, muc tiéu va do ludng duoc hidu qua quang céo, hiéu qua khong thé tinh
trong thoi gian vai thang ma phai sau mot thoi gian nao doé thi nd madi co tac
dung. Mot chuong trinh san xuat, ndidungquang cio phai dugc truyén thoéng
nhiéu 1an méi hy vong sy phan hoi cua thi trudng, tuy nhién mot quang céo lap
di 1ap lai qué nhiéu 1an thi khach hang s& cam thay cii k§, mat gi tri. Do d6 phai
chon thoi diém quang cdo, tan suat quang cdo nhu thé ndo cho c6 hiéu qua. Luu
¥ dén khia canh phap 1y clia quang céo: phai trung thuc, khong tao hiéu 1am,
ding véi thuc té, khong dugc dung khau hiéu, nhdn hiéu cua nguoi khac dé
quang cdo cho san pham minh. Néu dung hinh anh ctia nguoi dé nhan dang, tén
va nhitng tuyén b cta ho thi phai xin phép ho trudc.

- Néu quang céo hudng cho san pham: san pham phai ching t6 dugc hap
dan san pham cua d6i thu canh tranh.

- Quang c4o hudng vé khach hang: it néi vé san pham ma chi cha trong
dén nhu cau, thai o, quyén loi ciia khach hang.

- Quéang cdo huéng vé chiéu hiéu ( dinh vi) dung nhiéu ciu chiéu hiéu,
dinh vi doc ddo dé thu hut khach hang.

- Quang c4o huéng vé hinh tuong: nhan manh chat luong ciia co s& nhu
khung canh thanh lich, no1 ban sic doc ddo.

Ban truc tiép: Pay 1a phuong phap 1au doi nhat, hiéu qua nhat, pho bién
nhat.
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Nguoi ta phai Iya chon timg khach hang muc tiéu dé giam thiéu thoi gian lang
phi. Nhan vién ban hang truc tiép c6 thé sip xép cach trinh bay véi timg khach
hang mot khi tiép xuc véi khach hang. Néu 6 loi ich timg san pham theo quan
diém nguoi tieu dung, dap tng ting nhu cau, thic mic cua khach hang, giai
thich cac thic mic va két thic viéc ban hang bang viéc hira hen mua san pham
ctia khach hang. Ngoai ra hién nay ngudi ta c¢6 thé dung phuong phap Marketing
tor xa, Marketing truc tiép, cac thong tin s€ dugc trao ddi truc tiép trén cac
trang Website,... Quan hé cong ching: 1a tao dung 1ong tin, hinh anh doi véi
cong ching muc tiéu. Hai chi tiéu doanh nghi¢p phai quan tdm la quan hé cong
chung d6i noi va ddi ngoai:

- Quan hé cong chung d6i ndi 1 viéc quan hé voi khach hang va nhan
Vién ctia minh: Véi khach hang thi phai cham soc, quan tam, ddi dai nhiét tinh.
Vi nhan vién phai dio tao huan luyén, tra luong thoa déng va phai cho ho biét
vé cac thong tin can thiét trong qua trinh giao tiép.

- Quan hé cdng chiing ddi ngoai bao gom cac cong dong cd quan hé, ké ca
dan va chinh quyén dia phuong dén nhitng nguoi & vi tri cao hon nhu : vu, vién,
téng cuc du lich, nhitng ngudi ¢6 lién quan dén hoat dong kinh doanh du lich
sao cho tao an tuong tot dudi con mat cia cong chung noi chung.

Tuyén truyén: La viéc mudn cho cong ching biét vé nhimg viéc doanh
nghép dang 1am bang viéc sir dung cac thong tin, hinh anh cung cap cho bao chi
phat thanh, truyén hinh. Pay 13 kénh rat quan trong lam cho ngudi nghe dé tin
va khong bi &p dat.

Pbi véi doanh nghiép kinh doanh khach san thi ¢ 1& thong thudng st
dung ba cong cu: ban truc tiép, quan hé cong chung va tuyén truyén. Sau d6 moi
quang c4o va xtc tién. Tuy nhién viéc Iya chon cong cu xuc tién con tuy thudc
vao: chu ky séng san phém, thai do khach hang, ddi thu canh tranh, ngan sach,
vi tri dia 1y ctuia khach hang,...

Pé 1ap ké hoach cho xuc tién thi gom 4 budc:

+ Xac dinh céc thi trudong muc tiéu.
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+ Thiét 1ap cac mdi quan hé truyén thong.

+ Xét duyét va tuyén chon cac phuong 4n xtc tién.

+ An dinh thoi gian xtic tién.

Xtc tién phai kip thoi va phit hop. Sau khi 4n dinh thi thiét ké in 4n va lya
chon cong cu két hop khac,... Ching ta can phai biét két qua truyén thong cua
chung ta ¢ hiéu qua hay khong. Mudn biét duge diéu nay thi nén so sanh voi thi
truong muc tiéu.

1.2.2.4. Chinh sach gia

Gia ca mang nhiéu tén goi khac nhau. Pang sau cta nhing tén goi do, cac
hién tugng gia ca luén mang mot ¥ nghia chung 1a: loi ich kinh té dugc xac dinh
bang tién. Trong cic cong cu Marketing- mix chi c6 bién sb gia ca la truc tiép
tao doanh thu va loi nhuén thyc té. Con d6i voi ngudi mua, gia ca 1a phai bo ra
dé so hitu va tiéu dung hang hoa. Vi vay nhiing quyét dinh vé gia ludn ludn giir
vai trd quan trong va phirc tap nhat ma mot doanh nghiép phai déi mat khi soan
thdo cac hoat dong Marketing ctia minh.

Chién luoc gia ca la viéc xac dinh muc tiéu cua chién luge gia, lya chon
phuong phéap dinh gia, cic chién lugc gia cua cong ty. Trong kinh doanh san
pham hang hoa thi chinh sach gia khac véi dich vu:

Chinh sach gia cua dich vu dé lam tang bang ching vat chat dé khach
hang cam nhan duogc chit luong dich vu ma minh mua dé tir d6 co6 thé ton tao
duoc hinh anh cua dich vu. Néu san phém chét luong tbt thi gia phai dat cao dé
t6n vinh hinh anh cta chiing ta. Néu gia khong dtng thi viéc truyén thong s& co
tac dung nguoc lai. Gia anh huong dén tat ca cic phan cta kénh phan phoi,
nhiing ngudi ban, ngudi cung cip, ddi thu canh tranh, khach hang, .. .tat ca déu
chiu tadc dong cua chinh sach gid. Dinh gid hop 1y s€ tao dung mdt kénh phéan
phdi hoat dong t6t, dinh nhan thuong hiéu cho cac dich vu ciing ¢ thé cho
phép ching ta thuc hién chinh sach gia cao. Pdi v6i hang hoa binh thudng thi

dinh gid dya trén chi phi, con dbi vai hang hoa dich vu thi dinh gid dua trén gia
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tri cdm nhan cia khach hang, dya vao tinh hinh canh tranh con chi phi chi la nén
cta gia. Trong dich vu gia bao gdm gi tron gbi toan phan hoic gia timg phan.
Pbi v6i mdi doanh nghiép thi viéc dinh gia cho san pham dich vu cia minh déu
phai phit hop v6i muc tiéu cta doanh nghiép. Muc tiéu dinh gia phai xuat phat
tir muc tiéu cua doanh nghiép va chat luong dinh vi san phdm ma cong ty da lua
chon.

- Trong diéu kién thi trudng day rdy nhitng bat loi thi muc tiéu dinh gia co
thé lién quan dén mirc do loi nhuan trong twong lai dé dam bao duy tri su ton tai.
Loi nhuén 13 trong twong lai con trudc mét 1a phai ton tai, bu dip chi phi tham
chi gi4 ban nhé hon gia thanh.

- Muyc tiéu dinh gia c6 thé 1a tdi da hod loi nhuan trong mot thoi ky nhat
dinh.

- Muc tiéu dinh gid c6 thé 1am toi da hoa doanh s6: dya trén nguyén tic
dinh gia dé tao ra thi phan, gia thap hon thi c6 thé tao ra nhiéu thi phan hon dé
xam nhap vao thi truong mai.

- Muyc tiéu dinh gia c6 thé 1a dé khang dinh vi thé cia minh gidng nhu 13
mot sy doc quyén(dinh gia uy tin).

- Muc tiéu dinh gid trén co s& mong mudn thu hoi dau tu trong mot thoi
gian nao day.
Qua trinh dinh gia ctia mot san pham dich vu gdm 5 budc co ban:

+ Budc 1: Lua chon muc tiéu dinh gia.

+ Buéc 2: Xac dinh nhu ciu: xac dinh luong cau cua thi truong, tdt nhat
la tim dugc dudng cau cua thi trudng d6 bang thong ké kinh nghiém. Tir d6 xac
dinh duoc do co gian cuia duong cau va xac dinh duoc su phu thudc cua gia vao
duong cau.

+ Budc 3: Xac dinh cdu tric chi phi:

Téng chi phi = Chi phi ¢ dinh + Chi phi bién d6i.
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Can clr vao chi phi xac dinh diém hoa von. Ngoai ra néu nim duogc cau trac chi
phi thi s& hiéu duogc chi phi trong viée cung cip dich vu nhu thé nao theo thoi
gian va mirc d6 nhu cau.

+ Budc 4: Phan tich gia ctia dbi thil canh tranh: Trong qué trinh phan tich
nay can phai ndm duoc nguyén tic, ciu trac chi phi va hanh vi dinh gia cta ddi
thii canh tranh. Pong thoi phai ndam duoc cau trac chi phi, yéu td thoi gian dbi
véi su canh tranh vé gia trong dich vu. Vi n6é lam cho doanh nghi¢p c6 co hdi
tang thu nhap, ton tai hay bi pha san.

+ Budce 5: Lua chon cac phuong phap dinh gia thich hop:

. C6 thé dinh gia theo cach 10i va chi phi(chinh 1a chi phi cong thém).

Gia ban = Gia thanh +% gia thanh.

. C6 thé dinh gia theo muc tiéu thu hoi von.

. Co thé dinh gia dé kiém soat cau: St dung chinh sach gia dé diéu chinh
thoi ky cao diém va thap diém(thoi vu du lich). Trong thoi ky vang khach thi
giam gia, chiét khau gid hoac cho khach hang st dung mot s6 dich vu mién phi.
V61 cach nay cong véi dich vu tron goi dé thu hat khach lac V'fmg khach. Chinh
sach gia phan biét d6i véi cac nhom khach hang khac nhau, d6i véi cac dang
san phém khac. Hoac dinh gia theo dia diém, vi tri, thoi gian,...

. C6 thé dinh gia can cr vao gia cua dbi thi canh tranh .

. C6 thé dinh gia theo mbi quan h¢. Nho cac mbi quan h¢ s€ dua lai
lugng khach on dinh cho doanh nghiép. Nhu vay loi nhuan tiém ning trong
tuong lai ciia doanh nghiép 1a rat lon.

. C6 thé dinh gi trén co s& gia tri:

Chinh sach gia dung din 1a viéc xac dinh gia thich hop cho ting san pham,
tung giai doan, tung thi truong va dugce xac dinh dua trén mbi quan h¢ gitta cung
va cau co tinh dén cac dbi thu canh tranh

1.2.2.5. Chinh sach con nguoi

Lir hanh va khach san 1a mot nganh lién quan dén con ngudi. D6 1a cong

viéc cia con ngudi ( nhan vién) cung cap dich vu cho con nguoi(khach hang).
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Nhiing nguoi nay lai chia sé dich vu véi nhiing nguoi khac(nhiing khach hang
Khéac).

San phém du lich khach san véi dic diém san xuit cling la san phém
thudc loai hinh dich vu. Do vy thoi diém tiéu thy 14 san pham san xuét ra ¢ dau
thi tiéu thu ngay tai d6 nén yéu td con nguoi 1a khong thé tach roi va cé ¥ nghia
vo cung quan trong, nd quyét dinh su thanh cong cta san pham, uy tin cia san
pham, murc d6 thoa man cua san pham d6i v6i khach hang hay néi cach khac no
quyét dinh loi nhuan ctia doanh nghiép. Véi tim quan trong nhu vay chinh sach
con ngudi hom nay 1a mot trong nhitng yéu t luén duoc cac doanh nghiép dau
tu va phat trién.

Nhan vién tiép xtic duoc xa hoi cong nhan va coi 1a yéu t6 hang dau trong
su thanh cong cua san pham du lich. Vi vy Marketing — mix can giai quyét
duogc hai hoa 2 van dé co ban.

+ Pao tao huin luyén nhan su.

+ Quan 1y, diéu hanh nhén vién.

Nhiém vu ké theo ctia chinh sach con nguoi 13 phai giai quyét dugce van
de.

+ Vi chi phi thap va hop 1y nhat dé cong tac dao tao dat duoc hiéu qua
cao va nang suat khach san ctia nhan vién duoc phat huy t6i da.

+ Quan ly kiém soat dugc chat luong phuc vu, chét luong cong viéc cua
nhan vién sao cho n6é dam bao tinh on dinh va cé chat lugng cao trong lao dong.
Boi day la cac yéu tb quyét dinh loi nhuan va vi thé cua doanh nghiép trén thi
truong kinh doanh khach san. Tuy nhién viéc dao tao phai dugc dién ra thuong

xuyén lién tuc phit hop véi su phat trién cta thi trudng va xa hoi.
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Chuwong 2.
Thuc trang hoat dong Marketing tai khach san
Bach Dﬁng - Ha Long

2.1. Khai quat chung vé khach san Bach Piang
Tén goi: Khach san Bach Déng
Hinh thtc phéap 1y: 1a Khach san c¢6 phan thudc Cong ty cd phan cung tng tau
bién Quang Ninh
Pia chi giao dich: S6 2 duong Ha Long tinh Quang Ninh
Nganh nghé kinh doanh: phuc vu khach an, ngti va mét sé dich vu bd sung
khach nhu massage, thué tau tham Vinh...

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién

* Giai doan tir ndm 1962 dén nam 2000
Cong ty cung ung tau bién Quang Ninh ra doi tir nam 1962 dén nam 1977 1a
Cong ty Cung mg tau bién va Du lich Quang Ninh tryc thuéc Tong cuc du lich
Viét Nam. Tir khi Cong ty dugc thanh 1ap di xay 24 phong nghi dé chuyén phuc
vu cho thuy thu tau.
Pén nam 1987 Cong ty Cung tng tau bién Quang Ninh tach ra khoi Téng cuc du
lich Viét Nam va tryc thuéc UBND Tinh Quang Ninh 14y tén goi Cong ty Cung
g tau bién Quang Ninh.

* Giai doan tir nam 200 dén nam 2005
Nam 2000 cong ty nhan thdy Ha Long 1a khu du lich c¢6 nhiéu trién vong cho
nén di dau tu xay dung mot khu 7 ting véi tong sd phong 1a 57 phong dé kinh
doanh khéch san chuyén phuc vu an, nghi va hoi nghi.
Pén nam 2003 theo Quyét dinh s6 4432/QP-UB ngay 05/12/2003 chuyén thanh
Cong ty c¢6 phan Cung ung Tau bién Quang Ninh véi tru s chinh tai sé 02
duong Ha Long—Thanh phé Ha Long—Tinh Quang Ninh.

* Giai doan tir nim 2005 dén nay
Niam 2005 Coéng ty lai dau tu xay thém & khu 7 tang thém 32 phong khach san
nang tong s6 phong 1én 113 phong va mé rong thém phong in & tang 1 va tang
7, cung v&i do 1a khu vuc massage voi 12 phong.

2.1.2 M hinh quan ly, co ciu té chirc
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Khach san Bach Pang Ha Long hién dang ap dung ché d6 quan 1y nhu
sau: Giam ddc khach san toan quyén quyét dinh moi hoat dong san xuat kinh
doanh cua khach san, trén co s& chdp hanh ding dén cac chu truong, chinh sach
ctia Pang va Nha nudc ciing nhu cac chinh sach ctia cong ty. Khach san con c6
mot Pho giam ddc gitp viée cho Giam dbc, ngoai ra con cd cac phong ban
chuyén mon, nghiép vu quan 1y va céc to lao dong truc tiép.

2.2. Két qua kinh doanh ciia khach san mdt s6 nim gan day

Vi tu cach 1a mot doanh nghi¢p nha nudc hoat dong kinh doanh & linh
vuc khach, khach san Bach Pan da khong ngiimg mé rong pham vi kinh doanh
cling nhu ting cuong xdy dung, dau tu cé so vat chat, nng cao trinh do ciing
nhu tay nghé ctia can bd cong nhan vién nham phét trién ca vé sb luong va chat
lugng nham dap ung tot nhat nhu cau vé dich vu tai khach san.

Két qua hoat dong san xuét kinh doanh cua khach san Bach Déng trong 2 nam:

2009 — 2010
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C.TY CP CUNG UNG TAU BIEN QN
KHACH SAN BACH PANG-HALONG

KET QUA HOAT PONG KINH DOANH
Tir thang: 01/2009 dén thang 12/2009

Chi tiéu Ma s6 Nam 2009
- Doanh thu ban 01 13.327.513.304
hang va cung cép

dich vu

- Cac khoan giam 03

trur(04-+05+06+07)

+ Chiet khau 04

thuong mai

+ Giam gia ban 05

hang

+ Hang bén bi tra 06

lai

+ Thué TTDB, 07

thué XK phai nop,
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thué GTGT truc
tiép

1/ Doanh thu
thuin vé  ban
hang&cung  cép

dich vu

10

13.327.513.304

2/ Gia von ban

hang

11

11.278.960.797

3/ Loi nhuan gdp
vé ban hang va

cung cap dich vu

20

2.048.552.507

4/ Doanh thu hoat
dong tai chinh

21

13.998.840

5/ Chi phi tai
chinh

22

792.109

- Trong do6: Lai
vay phai tra

23

6/ Chi phi ban

24
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hang

7/ Chi phi quan 1y 25 1.296.266.316
doanh nghiép

8/ Loi nhuan tu 30 765.492.922
hoat dong kinh

doanh

9/ Thu nhap khac 31 18.318.181
10/ Chi phi khac 32

11/ Lgi nhuan 40 18.318.181
khac

12/ Tong loi 50 783.811.103
nhuén trudce thué

(S6 liéu do phong ké toan cung cép)
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C.TY CP CUNG UNG TAU BIEN QN
KHACH SAN BACH DPANG-HALONG

KET QUA HOAT PONG KINH DOANH
Tir thang: 01/2010 dén thang 12 /2010

Chi tiéu Ma Nam 2010
50

- Doanh thu ban 01 13.304.798.725

hang va cung cap

dich vu

- Céac khoan giam 03

trur(04+05+06+07)

+ Chiét khau 04

thuong mai

+ Giam gia ban 05

hang

+ Hang ban b1 tra 06

lai

+ Thué TTDB, 07
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thué XK phai nop,
thué GTGT truc
tiép

1/ Doanh thu
thudin vé ban
hang&cung  cap

dich vu

10

13.304.798.725

2/ Gia von ban

hang

11

11.309.881.264

3/ Loi nhuan gop
vé ban hang va

cung cap dich vu

20

11.309.881.264

4/ Doanh thu hoat
dong tai chinh

21

1.913.917.461

5/ Chi phi tai
chinh

22

7.073.657

- Trong d6: Lai
vay phai tra

23

Sinh vién: Nguyén Thanh Nam — L&p VHL 301




KHOA LUAN TOT NGHIEP

6/ Chi phi ban 24
hang
7/ Chi phi quan ly 25 1.234.200.846
doanh nghiép
8/ Loi nhuan tur 30 686.790.272
hoat dong kinh
doanh
9/ Thu nhap khac 31 5.262.343
10/ Chi phi khac 32 665.000
11/ Lot nhuan 40 4.597.343
khac

12/ Tong loi 50 691.387.615
nhuén trude thué

(S6 liéu do phong ké toan cung cap)
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Panh gia chung két qua kinh doanh:

Nam 2009 Nam 2010
Chi tiéu
Ti 1€ %
KH TH Til¢ % TH/KH | KH TH
TH/KH
1. Doanh thu
ban hang &
, 12.600.000.000 | 13.327.513.304 | 105.77 14.000.000.000 13.304.798.725 | 95.03
cung cap
dich vu
2. Tong chi
ohi 11.800.000.000 | 12.575.227.000 | 106.57 13.090.000.000 12.625.082.110 |96.45
3. Tong loi
A 783.811.103 691.387.615
nhuan
4.Cong suat
phong binh 74.35 92.94 80 73.62 92.03
quan(%)

(Bang tong hop két qua kinh doanh nam 2009 va 2010 cua khach san

BachPang)
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Qua bang tong két ta thiy doanh thu ban hang va cung cip dich vu cua
khach san Bach Dﬁng trong nam 2010 khong dat ké hoach dé ra, ty 1€ TH/KH
chi dat 95,03%. Néu so véi ndam 2009 thi doanh thu cung giam 22.714.579ddng,
trong d6 tong chi phi lai ting 1én 46.855.110d0ong.

Theo théng ké, cong suat phong binh quan nim 2010 dat 73,62%, so voi
ké hoach 1a 80% thi ty 16 TH/KH chi dat 92,03% va ciing thap hon nam 2009 13
74,35%. Véi dac thu 1a mot thanh phd du lich thi cong suét sir dung phong cua
khach san nhu vay 1a chua cao do d6 khach san can c6 cac bién phap thich hop

dé tang thém cong suit phong ngu trong cac nim toi.

Nghi¢p vu kinh Chénh léch
STT Nam 2009 | Nam 2010

doanh A %
1 KD phong ngu 6.673.969 |6.410.695 |-263.274 |-3,94
2 KH hang an 4.213.985 |4.447.416 |-233.431 |554
3 KD hang udng 1.358.150 |1.359.494 |-13.44 2,60
4 KD dich vu khac 1.081.628 | 1.053.193 |-28.435 -2,63

(bang doanh thu nam 2009 va 2010 ctia khach san Bach Dang)

Kinh doanh phong ngii 1a mot trong nhitng nguén thu chinh ctia khach
san, nam 2010 doanh thu thué phong dat 6.410.694.738d6ng, chiém ti trong
48,18% trén tong doanh thu. Con lai 1a doanh thu tir kinh doanh hang an, uéng
va kinh doanh cac dich vu khac.

Doanh thu kinh doanh phong nga va kinh doanh hang an chiém mot ty
trong 1on trong doanh thu cta khach san. Nam 2010 doanh thu kinh doanh
phong ngii giam 263,274 triéu dong 1a do lugng khach thué phong it hon nim

2009, biéu hién & cong suat phong giam.
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Doanh thu tir kinh doanh dich vu khac: giam 58,5 tri¢u déng do luong
khach nim 2009 giam nén hau hét doanh thu tir cac dich vu nay ciing giam so
v6oi nam 2010.

Doanh thu kinh doanh hang an ting 233,4 triéu dong(5,54%) 1a do gia ca
nguyén vit liéu ting nén khach san c6 chinh sach ting gia dich vu hang an dé bu
dap chi phi.

Ngoai ra doanh thu tir kinh doanh hang dn uéng nam 2010 ting dugc 35,3
triéu dong so v4i nam 2009, tuy nhién doanh thu ca nim 2010 van bi giam so
v6i nam 2009 14 22,7 tridu dong(0,17%).

Tém lai, doanh thu tir kinh doanh phong nga va kinh doanh hang an 1a 2
nguén doanh thu chinh cua khach san, chiung chiém hon 80% doanh thu tir cac
hoat dong kinh doanh cua khach san. vi thé khach san can déy manh hoat dong
marketing nham thu hat nhiéu hon nita lugng khach du lich dén véi khach san,
qua do tiéu dung cac dich vu cua khach san tir d6 doanh thu cua khach san sé
duoc ting 1én va c6 thém nhiéu loi nhun.

2.3. Thue trang hoat dong marketing ciia khach san Bach Ping

2.3.1. Chinh sich san pham

Déi véi khach san Bach Pang thi kinh doanh dich vu luu tra 1a cht yéu vi
day 1a linh vuc kinh doanh dén gép nhiéu nhét vao doanh thu cua khach san, bén
canh do la dich vu an uéng va cac dich vu khac. Do d6 khach san da tap trung
dau tu vao dich vy luu tri nhiéu hon.

Pé nham thoa man t6i da nhu ciu cta khach hang vé dich vu luu tra va
nham ting doanh thu cho khach san, trong thoi gian téi Ban giam doc cung véi
bo phéan kinh doanh va cac bo phan khac s¢€ cd géng cung cép thuc hién phuc vu
lam hai long khach hang trong trong thoi gian luu tra tai khach san bang chét
luong phic vu va chét luong dich vu. Vi chat luong dich vu va chat luong phuc
vu 12 yéu t6 hang dau dé thu hat khach hang dén vé6i khach san dé nghi ngoi, thu
gidn, giai tri... T4t ca cac khach hang dén véi khach san déu mong mudn nhan

duoc dich vu c6 chat lugng tot, thoa man dugc nhu cau cua minh.
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Chét luong dich vu luu tra phu thudce vao nhiéu yéu td, d6 1a cac yéu to
thudc hé thé)ng cung ung va sang tao ra dich vu. ma chat luong dich vu duoc
quyét dinh boi khach hang chir khong phai 1a nguoi cung tmg. Bén canh d6 chat
luong phuc vu dé dugce khach hang hai long thi tit ca cac bo phan trong khach
san phai thuc hién tdt chir khong chi riéng mot by phan vi day la phuc vu theo
day chuyén.

Trong qué trinh kinh doanh dé dam bao vé chit lugng phuc vu khach luu
tra va an uéng tai khach san thi khach san da thuc hién mot s6 cong viéc sau:

+ Nang cao trinh d6 chuyén mon nghiép vu ctiia nhan vién.

+ Cung cap va dap tng moi yéu ciu cua khach hang trong pham vi dap
ung cua khach san.

2.3.2. Chinh sach gia

Gia ca la mot bién s quan trong va linh hoat trong Marketing san pham
dich vu no6i chung va san phrflm dich vu noi riéng. N6 tac dong rat 16n vao viée
quyét dinh lya chon st dung dich vu cua khach hang. Cung véi chat luong cua
san pham, gia ca 1a mot yéu td canh tranh gitp cho doanh nghiép chién thing
trong kinh doanh.

Nhan biét dugc tam quan trong do, khach san da c6 chinh sach gia va co

ché gia xac dinh dua trén nhi€u yéu t6 anh hudng va tac dong dén gia nham dua

Loai phong | Khach Viét Nam va| Khach Chau A|Khach Chau Au
Viét Kiéu (VND) (USD) (USD)

Phong Pon | 380.000 35 45

Phong Poi | 380.000 35 45

Phong VIP | 650.000 65 85

Triple family | 550.000 45 65

Phong Ba +100.000 +10 +10

ra cac mirc gia phong thich hop dé thu hat nhiéu khach hang str dung dich vu
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ctia khach san va ting cuong canh tranh théng qua gia ctia khach san trudc nhiéu
ddi thu canh tranh.

Muc gia cua khach san dugc xac dinh dya trén su téng hop cua 3 yéu td
do la:

- Chi phi cdu thanh nén gia: bao gdm moi chi phi ma khach san bo ra dé
c6 duoc san pham(chi phi nhan cong, chi phi vt liéu...)

- Gi4 cua ddi thu canh tranh

- Muc ti€u kinh doanh cua khach san va tinh hinh cung cau trén thi truong

Can ctr xac dinh gia nhu trén, dong thoi véi viée thu hat khach hang 1a
khach noi dia va khach quéc té nhu sau:

Gia thué phong tai khach san Bach Pang:

Pbi voi khach nude ngoai thi mirc gia 1 phong/ngay dao dong tir 35 dén
80USD/phong/ngay tuy theo tung loai phong.

Dbi v6i khach noi dia thi mirc gia 1 phong/ngay dao dong tir 330.000 dén
700.000d/phong/ngay tuy theo ting loai phong.

Véi mie gia trén da bao gdm thué VAT va phi dich vu.

Nhu vay voi cach dinh gia trén khach san da dua ra muc gia hop 1y vi ddi
v6i nhitng ngudi c6 thu nhap cao thi khach s& khong tra gia, nhung d6i véi
nhimg ngudi co thu nhap trung binh thi khi ho tra gia c6 thé giam 10%.

* Poi voi cac cong ty 1ir hanh: khach san di ky két hop dong phuc vu
khach d6i voi cac cong ty 1it hanh theo murc gia thoa thuan giita hai bén thap hon
mirc gi cong b.

* Poi v6i khach 16 néu khach dén véi khach san thong qua don vi trung
gian thi 4p dung v6i mirc gia cong bd va 1 tin dugc phép giam gia 10% néu
khach hang mac ca.

Pic biét 1a nha hang 16n trén tang 7 co vi tri 1y twong dé t6 chirc tiéc
chiéu dai, sinh nhat, 1& cuéi, hoi nghi... cung 1 lac ¢cé thé phuc vu dugc trén 500

khach vao day tir trén cao quy khach sé& rat hai long khi vira thudng thirc cac
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mon an vua ngém nhin toan canh vinh Ha Long, Cau Bai Chay, thanh ph6 Ha
Long.

2.3.3. Chinh sach xiic tién

* Cong tac quang cao

Giao tiép khuéch truong 1a mot hoat dong tat yéu dbi voi doanh nghiép
trong nén kinh té thi trudong hién nay va c6 vai tro quan trong, can thiét cta nd
trong hoat dong kinh doanh 1a khong thé phu nhan.

Pbi véi khach san, cong tac xuc tién quang cdo 1a mot hoat dong rat méi
mé. Trong thuc té, khach san co s dung mdt s6 hinh thuc quang cao béng
phuong tién thong tin dai ching nhu: truyén thanh, truyén hinh trong nuéc va
qudc té, cac tap chi nudc ngoai nhung phai tra chi phi twong ddi cao. Muc tiéu
clia quang cao 1a nham cho khach hang biét vé san pham dich vu luu tra va cac
dich vu khac cua khach san cling nhu dé thu hat khach hang dén vé&i khach san
nhiéu hon.

Ngoai ra khach san con s dung nhiéu hinh thirc quang céo khac nhu:
tham gia hoi nghi, hoi cho trién 13m tranh, anh... qua do gioi thi¢u va quang céo
tén tudi, hinh anh cta khach san. Tuy nhién, cac hoat dong nay duoc thuc hi¢n
v6i quy md chua 16n, con han ché vé tai chinh. Ngoai ra khach san Bach DPang
con c6 cac hinh thirc quang cdo nhu: sir dung t& gip co trinh bay cac thong tin
day du vé gia phong, cac loai phong, cac dich vu bo sung... giri dén céc hing lit
hanh, cac hoi cho va khach hang. Cac hinh thirc quang cdo bang in Cataloge, an
pham, phong bi thu tir, trang phuc cta can bd cong nhan vién... ciing duoc
khéach hang sur dung.

Tu thue té hiéu qua da mang lai cho khach san nhiing uvu diém trong
quang céo la thong tin ngin gon, dam bao tinh phép 1y, phu hop v6i ngudn kinh
phi céap, c6 tinh nghé thuat. Song nhuge diém 14 chua phu hop vé khong gian va
thot gian, chua hudng vao muc ti€u cu thé.

V61 phuong tram cua khach san Bach Déng 1a tiét kiém trong moi khau

cua qua trinh kinh doanh do vay ngan sach danh cho hoat dong nay con it, lam
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cho hoat dong quang cao gip nhiéu kho khin: khong du kinh phi, trién khai
cham so vai ké hoach...hiéu qua giam, két qua khong dat dugc nhu mong mudn.

* Chinh sach xtc tién ban hang

Hoat dong yém tro xuc tién ban hang 1a mdt ndi dung quan trong, dé la
nhimg hoat dong cta ngudi ban hang tac dong 1én tim 1y ngudi mua san pham.
Khi khach hang tiép nhan théng tin quang cdo, tranh thi 16i cubn sy ung ho cia
cdng ching dé gisi thiéu chwong trinh ban hang.

Sau ddy 1a mot s6 chuong trinh khuyén mai da thuc hién tai khach san
Bach Pang:

- P6i voi khach ngi dai ngay tir 2 tuan tro 18n giam 5% so véi gia ban va
duoc mot phiéu an t6i mién phi.

- Néu khéch di voi sb lugng trén 15 phong thi phong thir 16 dugc mién
gia phong.

- Néu khéach quen dac biét hoac khach dén khach san trén 2 1an dugc giam
gia cac dich vu tir 5-10% so véi gia ban.

Ngoai cac chuong trinh khuyén mii tiéu biéu nhu trén khach san con c6
chuong trinh khuyén méi dic biét cho nhimg nguoi to chirc tiéc cudi hodc nghi
tuan trang mat tai khach san.

2.3.4. Chinh sach phén phoi

Khach san cha yéu st dung 2 loai kénh phan phéi do6 la:

- Kénh phén phdi cap 0

- Kénh phan phdi cip 2
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So dd: kénh phan phéi cta khach san Bach Pang Ha Long

Khach hang

|

Dai ly ban hang

Dai Iy mua

.

Khach san

Kénh phan phéi cip 0 1a kénh phan phdi ma khach hang truc tiép dén
khach san dé lién hé thué phong ma khong qua bat ky trung gian ndo. Khach dén
v6i khach san qua kénh phan phdi nay chu yéu 1a khach di 1€, ngoai tiéu ding
dich vu luu tra, ho con ti€éu dung céc loai dich vy an uéng va céc loai dich vu bd
sung.

Kénh phan phdi cap 2 1a kénh phan phdi ma khach hang dén véi khach
san qua cac cong ty lit hanh, cac hing van chuyén. Loai kénh phan phdi nay
duoc khach san quan tdm va chu trong dén viéc thiét 1ap cac mbi quan hé voi
cac dai 1y du lich, Cong ty 1ir hanh, cac hing van chuyén. ..

Céc dai 1y va cong ty lit hanh ma khach san c6 mdi quan hé nhur:

+ Trong nudc co: cong ty du lich Bén Thanh, coéng ty du lich
Saigontourist, cong ty du lich Viét Nam, cong ty du lich Mekong... cac co quan
dai dién ctia cac vin phong du lich trén ca nuée nhu vin phong du lich Pa Nang,

VNT Hb Chi Minh...
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+ O nudc ngoai co: cong ty Du lich SNP cua Singapore, cong ty du lich
Grand Circle cuia My, Acadia cua Ha Lan va ASIAN Associated ctia Thailan. ..
Cac hang van chuyén nhu: Cong ty Taxi mai Linh, Hon Gai. ..

Tuy nhién véi chién luoc phan phéi nhu vay, khach san van con phu
thudc nhiéu vao cac hang, dai ly du lich... nén hiéu qua st dung cong suét
phong chua cao. Hon nita, quy ché thu tuc nhan dich vu khéng duoc thuan loi,
d& dang do nhiéu nhan t6 khach quan chi phdi. Nhiéu khi muc d6 chinh xac,
nhanh chéng trong cung cap dich vu luu tra cho khach san con han ché.

2.3.5. Mdi truong, co sé vt chat ciia khach san

MB0i trudng vat chat — co s& vat chat chinh 13 nhén t6 tac dong truc tiép
vao qué trinh cung g dich vu cling nhu hinh thanh nén su khéac bi¢t ctua cac
loai dich vu. Trong méi1 truong vat chit c6 bao ham nhirng dAu hiéu vat chit. Ta
khach san Bach Pang c6 kiéu kién tric hai hoa phu hop véi nhiéu d6i tuong
khach hang, tao cho khach hang cam giac gan giii, quen thudc. T6 hop trang tri
nodi that & cac phong trong khach san ciing vay, trong d6 di cé nhiing loai phong
ma to hop noi that dugc trang tri pht hop véi phong cach A Pong va phong
cach Chau Au. Bén canh nhirng dAu hiéu vat chét chinh cua khach san thi con c6
cac du hiéu vat chat phu, do6 l1a tam Card cua khach san, nhirng chiéc moc chia
khoa phong c6 dinh kém biéu tuong ctia khach san. ..

Véi dién tich gﬁn 26.000m2 trén mot sudn doi hudéng ra Vinh Ha Long va
nam gan trung tam thanh phd, véi 1 khu 3 tang va mot tda nha cao 7 tang dugc
trang tri twong ddi ddng bd bang cac thiét bi nhap ngoai, khach san nhin chung
da dap ung dugc yéu cau cua khach san 3 sao ¢ cap do kha.

Khach san c6 ddy du cac dich vu phu tro giup ting cuong cho van dé luu
tra trong thoi gian khach nghi tai day: hé thong 2 nha hang Au va A, quay bar,
phong tap thé duc, phong Masagge, ciing mot s6 hé thong vui choi giai tri khéc.
Co s& vat chit co tac dong truc tiép dén hoat dong dich vu luu tru, n6 c6 nhiing
doi hoi riéng biét, yéu cau khac nhau va co dic diém khong gidng nhau dbi véi

modi loai dich vu. P6i vé6i dich vu Iuu tri thi cac co s& vat chat phai dam bao
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duoc tinh tién nghi va phu hop voi nhu cau, so thich cia cac tap khach hang
khac nhau.

O Bach Pang phong cach bai tri & nhiing noi tiép xtic mic du ¢ nhiing
diém noi bat khach véi khach san khac, tuy nhién con nhiéu han ché nhu: hé
théng budng, givong, d6 dung, may diéu hoa, ti vi... Bén canh d6 khach san
cling quan tdm dén van dé vé sinh, bao dudng cic co sd vat chat von co cia
minh. Ddng thoi khach san con quan tdm dén viée sip xép, bd tri cac do dung,
trang thiét bi... sao cho hop 1y, hai 1ong khach hang.

2.4. Mot s6 yéu td anh huéng dén hoat dong marketing ciia khach san

2.4.1. Yéu td san pham

Do kinh doanh vé linh vuc du lich ma lai 13 kinh doanh vé khach san cho
nén san pham cuia khach san 1 kinh doanh dich vu luu tra va in udng.

Kinh doanh dich vu luu tra 1a trong tdm vi day la linh vuc kinh doanh
dong gop chu yéu vao doanh thu cta khach san, bén canh d6 khach san Bach
Pang khong ngling md rong va phat trién cac loai hinh kinh doanh khac, mot
mit nham hd tro cho loai hinh kinh doanh luu tru phat trién, mit khac nham tdi
da hoa loi nhuan va nhiam t6i da héa cac san pham dich vu dé dap tng nhu cau
cua khach hang bao g(‘A)m cac dich vu nhu: luu tra, an uéng, dich vu thué tau cho
khéch tham Vinh, thué xe 6 t6 khi khach ¢6 nhu cau va dich vu vui choi giai tri.
Déi v6i dich vu luu tra thi khach san c6 4 loai phong tiéu chuin qudc té nhu
phong: Superior, Deluxe, Triple family va phong Vip. Cac trang thiét bi trong
phong ciia khach san phai dam bao tiéu chuan ctia khach san 3 sao nhur:

- Trong cac phong nghi déu duoc trang bi hé théng truyén hinh ky thuat
s6, duong truyén internet, két an toan.

- Céc trang thiét bi duoc nhap tor Nhat Ban, Han Quéc va mot sd nudc
Chéu A khac nham dam bao chat luong, nhu: ti lanh, tivi, diéu hoa, néng lanh,

tham, chan ga, gbi dém, bon tam...
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- Pbi véi dich vu an ubng cé nhidu mén in va thuc don phong phu, doi
ngil nhan vién bép c6 nhiéu kinh nghiém dap tng dugc moi yéu cau cua thuc
khach.

2.4.2. Thi trwong khach hang

Hién nay thi truong khach hang cha yéu ctia khach san 1a thi truong Chau
A, véi cac nude nhu: Singapore, Thai Lan, Malaysia, Han Qudc, Nhat Ban, bén
canh d6 1a thi truong khach hang Chau Au nhu Phap, M§, Anh. Ngoai ra con cd
dbi tuong khach 1a Viét Kiéu va khach noi dia.

- Khéach hang muc ti€u cua khach san Bach Déng

+ Khac v6i khach hang ciia cac khach san cao cap hon nhu khach san Sai
Gon Ha Long, Plaza, Hegitage...day la cac khach san quy mo 16n, chuyén phuc
vu khach hang c6 thu nhap, vi thé cao trong xi hoi, hay cac nguyén thu Qudc
Gia, bd trudng cua cac nganh, thi t€p khach hang muc ti€u, chu yéu cua khach
san Bach Pang 1a khach hang nudc ngoai va nhitng ngudi c¢6 thu nhap kha va co
dia vi cao trong xa hoi, ho chil yéu str dung céac loai phong voi mic gia tuong
d6i cao.

+ Khach hang cua khach san thudoc moi téng 16p trong xa hoi, ho di du
lich vao thoi gian 161, di du lich v&i muc dich giai tri va ciing c6 khi tim co hoi
dé 1am an... ho dén tir nhidu nudce trén thé gi61 va ho cling khac nhau vé do tudi,
nghé nghiép, gidi tinh, tén gido. Nhu cau vé du lich luu tra cua khach hang nay
bién dong va khong ngimg ting 1én hang nam. Va xu thé trong thoi gian t4i s&
6 nhiéu khach hang hon st dung dich vu luu tr cia khach san do cac yéu t6 vé
gia cd, phong céach phuc vy, chét lugng cac phong... phu hop véi thi hiéu khach
hang.

+ Trong sb cac khach hang nudc ngoai dén tir nhiéu nudc trén thé gidi thi
khach Chau Au( Phap, My, Anh, DPtic, Thuy Dién) chiém ty trong 16n trong tong
s6 lugng khach hang ma khach san da don tiép. Cac khach hang nay thudng di
theo doan véi s6 lugng 16n, ho thuong chu yéu str dung dich vu luu tri véi nhiéu

muc dich khac nhau nhu dé thim quan théng canh, tim hiéu co héi dau tu,
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nghién ctru van hoa, lich str... Ho thudng st dung hét cac dich vu trong khach
san. Trong thoi gian Iuu tra ho it khi roi khach san néu khong can thiét.

+ Bén canh d6 khach san Bach Pang con c6 mét lugng khach Chau A(
Nhat Ban, Han Qudc, Thai Lan, Pai Loan, Malaysia, Singapore va Trung Quéc)
cling rat 16n, luong khach ndy ngdy mot ting d6 1a cac khach hang di cong tac
hop mit, kham chita bénh, di du lich... Ho dén khach san thuong luu tr tir 1
dén 2 ngay, d6 thuong 1a cac khach hang da trung tudi va ho co cong viéc 6n
dinh, c6 mirc thu nhip kha va cling thuong su dung dich vu trong khach san
nhu: Massage, tim hoi. ..

2.4.3. Nhan sy

Pbi voi bat ky loai hinh kinhh doanh nao, yéu té con ngudi ludén chiém vi
tri ddc bi€t quan trong. Con nguoi chinh la nhan tb quyét dinh moi su thanh bai
ctia hoat dong kinh doanh. Du lich 12 mét trong nhiing nganh kinh té tong hop vi

thé nhan t6 con nguoi lai dac biét quan trong hon.
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Chi tiéu bVT Nam
Tong sb lao dong (Nguoi) 95
Trong do: Nir 62
Nam 33
Co cau lao dong da qua ddo tao (Nguoi)
Tong s6 lao dong da qua dio tao 50
S c6 trinh d6 cao dang trd 1én 12
S c6 trinh d6 trung hoc chuyén nghiép 08
S6 c6 trinh d6 so cap 25
Co cau lao dong theo nghé (Nguoi)
T6 bdo vé 08
T6 bép 14
T4 budng 27
T6 ban 22
To 1€ tan 08
T6 k¥ thuat — dién nudc 05
Ban giam doc 02
Phong tai chinh ké toan 06
Phong kinh doanh 03
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Ngoai ra khi ¢6 nhu cau can phai ting cuong nhan vién phuc vu, khach
san thuong st dung cac lao dong thué ngoai(thuong la cac hoc vién cua truong
trung cap Du lich).

Qua bang s6 liéu ta thdy co cdu lao dong ctia khach san twong ddi hop 1y,
phan 16n lao dong dd qua dao toa, du kha ning dap tmg nhu cau cong viéc. Hang
nam khéach san déu to chirc cac khoa dao tao nham ning cao nghiép vu cho ddi
ngil nhan vién gop phan nang cao hiéu qua kinh doanh cta khéach san.

2.4.4. Pic diém vé cong nghé

Ngay nay cong nghé san xuét ludn giit vai trd qua trong trong qué trinh
san xuat. Ludn thay d6i ddy chuyén san xuat trong mdi doanh nghiép 1a diéu
ludn dugc khuyén khich nhung ciing phai tiiy theo quy mé va tinh dong bo cua
doanh nghiép.

Chinh nho nhimg thiét bi khoa hoc tién tién nguoi lao dong s& duoc giai
phong strc lao dong, ning sudt ting 1én rat nhiéu lan trong cting mot don vi thoi
gian, dan toi tang hidu qua. Mac khéc, trang thiét bi k¥ thuat khong nhiing dap
mg cho khach hang san pham tot, miu ma dep va phong phu, khong xam hai
dén sirc khoe ma con thoa méan nhimg nhom khach hang doi hoi co thude tinh

ddc biét.

2.4.5. T chirc bd may khach san

Khach san Bach Pang Ha Long hién dang 4p dung ché d6 quan 1y nhu
sau: Giam d6c khach san toan quyén quyét dinh moi hoat dong san xuét kinh
doanh cua khach san, trén co s¢ chap hanh dung din cac chu truong, chinh sach
cua bang va Nha nudc cling nhu cac chinh sach ctua cong ty. Khach san con cé
mot Phé Giam dbc gitp viée cho Giam déc, ngoai ra con co cac phong ban

chuyén mon, phong nghiép vu quan 1y va cac to lao dong truc tiép.
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2.5. Panh gia hoat ddng marketing ciia khach san Bach Ping
2.5.1. Uu diém

- Khach san ¢6 muc ti€u, phuong hudéng, nhiém vu 1o rang va co ké

hoach, chién lugc kinh doanh cu thé.

- Khach san da nam bat dugc nhu cau méi ( st dung vin phong cho thué)

trong cong tac td chirc mat hang tai khach san.

- C6 hé thong kénh, mang luéi kénh phan phdi rong khap.

- Khach san di cha y nhiéu hon dén hoat dong quang cédo — khuéch

chuong. Hinh thirc quang cdo da dang, phong phu.
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- Ngoai ra khach san c6 d6i ngii nhan vién tré, c¢6 ning luc, yéu nghé va
c6 tinh than hoc hoi. Vi tri nhiém vu cta nhén vién duogc xac dinh tuong ddi ro
rang giira cac bd phan, nhan vién c6 sy gan bo, phdi hop tot.

- Co s vat chat k¥ thuat cua khach san khong ngimg duoc quan tim, dau
tu, nang cp.

2.5.2. Nhwge diém

- Khéch san chua c6 cic mirc gia phong phong phu, da dang. Co ché dinh
gia chua linh hoat, hi€u qua.

Viéc hoach dinh chién lugc kinh doanh no6i chung va xay dung, thuc hién
hoat dong marketing — mix san phém dich vu luu tr chua thuc su ¢6 hiéu qua.
Viéc nghién ctru theo ddi va nam bat thong tin, tinh hinh hoat dong kinh doanh
ctia cac d6i tha canh tranh con chong chéo.

- Viéc 4p dung muc gia khach san doi khi giy cam giac “so” d6i véi
nguén khach noi dia, do vay kho dam bao doanh thu cho khach san.

- Ngén sach danh cho hoat dong quang cdo con han hep, chua dap tng
duge nhu cau cta hoat dong marketing.

- Cé4c nhan vién mai lam viée chua hi¢u qua, con may moc, do vay van
chua dap ung tdt nhu cau kinh doanh dich vu luu tr hién nay.

- Quy trinh phu vu tuy c6 khoa hoc va hop 1y nhung chua ¢ cac yéu cau
cu thé cho ting khau mot cach hop 1y, trong diéu kién kinh doanh hién tai nham
dam bao dugc chat luong dich vu luu tra va cung cép dich vu mot cach tét nhat,
nhanh nhit va chinh xac nhat.

2.5.3. Nguyén nhan

* Nguyén nhéan khach quan

- Do nén kinh té thi trudng c6 su canh tranh gay git nén hoat dong cta
khéch san con gap nhiéu kho khan.

- Su khuyén khich va phat trién nganh dich vu, du lich hi¢n nay ciia Pang
va Nha nudc, nhu cau tiéu dung dich luu trii ngay mot tang.

- Nguodn von cua khéach san con han ché.
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- La mot doanh nghiép nha nudc ngoai nhitng chi phi cho hoat dong kinh
doanh ctia minh, khach san con phai thuc hi¢n rat nhiéu nghia vu khac ddi voi
nha nudc, xa hoi ma khong dé gi dé thuc hién.

- Khach san chju su quan 1y gian tiép cua cac co déng, nhiéu khi hudng
theo muc dich phuc vu ctia nha nudc phi lgi nhuan hoac 191 nhuan thép.

* Nguyén nhan chu quan

- Khach san c6 ban lanh dao nhay bén, c6 trinh d§ quan 1y tt, doi ngil
nhan vién tré, c6 trinh dg, yéu nghé, ham hoc hoi... tuy nhién khach san Bach
Ping 1a mot doanh nghiép c¢6 quy mé chua 16n, didu kién co s¢ vat chat chua
thuc su duoc déng bo hoa.

- Sy quan tdm dén hoat dong marketing con han ché, ngan quy danh cho

hoat dong nay con han hep.
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Chuwong 3.
Mot s giai phap hoan thién hoat dong marketing nham thu hut
khach du lich dén véi khach san Bach Ping - Ha Long

3.1. Cé sé cia viée dwa ra giai phap marketing nham thu huat khach
du lich dén véi khach san

Pé c6 dugc cac giai phap nham hoan thién chinh sich Marketing cta
khach san Bach Pang, chung ta khong chi ndm bat dugc tinh hinh kinh doanh
ctia khach san hién tai ma phai biét duoc phuong huéng phat trién ciia nganh
khach san — du lich ctia nuéc ta trong nhitng nim tdi, trén co so d6 dé ra phuong
huéng phat trién ctia khach san trong nhitng nam t6i va dua ra dugc cac chinh
sach Marketing hi¢u qua.

3.1.1. Pinh hwéng phat trién du lich ciia nganh du lich Viét Nam.

Pai hoi VIII Pang da dé ra: « Trién khai thuc hién quy hoach tong thé
phét trién du lich twong x(mg vai tiém nang to 16n ciia dat nudc theo dinh hudng
du lich van ho4, sinh thai méi trudng. Xay dung cac chuong trinh va diém du
lich hap dan vé vin ho4, di tich lich sir va khu danh lam thing canh. Huy dong
cac ngudn lyc tham gia kinh doanh du lich, vu tién x4y dung két cau ha ting ¢
nhitng khu vuc du lich tap trung, ¢ cac trung tam 16n”. Phéan dau: “ Phat trién
nhanh du lich ting budc dua nudc ta tré thanh trung tam du lich, thuong mai va
dich vu c6 tAm c& trong khu vuc”. Muc ti€u cia nganh du lich nuéc ta trong
nhitng nam td1 s€ la:

+ Tao budc phat trién manh mé va bén viing cho du lich Vi¢t Nam, khéng
dinh vai tro 1a mdt nganh kinh té mii nhon cua Viét Nam.

+ Phéan dau dé trong thoi gian téi Viét Nam tro thanh quoc gia phét trién
vé du lich trong khu vuc, c6 co so vat chat ky thuat tuong xting véi cac san
phém du lich doc dao mang ban sdc van hoa Viét Nam, tao 1ap Viét Nam tré
thanh mot diém dén hap dan véi du khach trén khap thé gioi.

+ Tao dung mdt s san pham, loai hinh du lich dic sic, da dang, dic trung
mang dam da ban sdc dan toc Viét Nam, co tinh canh tranh va hép dan khach du

lich. Tang mirc chi ti€u va thoi gian luu tri cia khach trén co sé nang cap va
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dau tu cac khu du lich méi, cac khu vui choi giai tri chat lugng cao va
khai thac tot cac tiém nang du lich sinh thai von 1a thé manh cia du lich Viét
Nam.

+ Nganh du lich Viét Nam di dé ra phuong hudng, chién lugc phat trién
quang ba tuyén truyén du lich, du lich van hoa gin lién véi cac 1& hoi, phat trién
nang cip cac khu diém du lich, tao diéu kién khuyén khich hoat dong du lich,
chén chinh ning cao hiéu qua quan 1y Nha nudc vé du lich, khai thac thé manh
cua tung vung.

+ Nang cao hinh anh cua Vi¢t Nam noi chung va xac dinh vi tri xung
dang cua du lich Viét Nam no6i riéng trén thi truong quéc té trén co 8O déy manh
xuc tién quang ba du lich va nang cao nhan thirc xa hoi vé du lich.

3.2. Pinh huwéng phat trién ciia khach san trong nhirng nim téi - Co
hoi va thach thire

3.2.1. Pinh hwéng phat trién ciia khach san trong nhirng nim toi

* Pinh hudng phat trién kinh doanh

Khach san Bach Pang xac dinh rang: thi truong nganh du lich néi chung
va linh vuc kinh doanh dich vu ngay cang phat trién.

Luong khach hang dén tir cac tinh thanh phd trong ca nudc va luong
khach dén tir nuéc ngoai ngay mot ting do thu nhdp ctia ngudi dan duoc nang
cao, doi sébng nhan dan duoc cai thién va stc hap dan caa Ha Long 1a rat 16n d6i
vai du khach trong va ngoai nudce. Vi vay day s€ 1a co hdi cho khach moé rong va
phat trién viéc kinh doanh luu tri cia minh. Khach san Bach Déng chu trong
dén viéc nay vi d6 1a linh vuc kinh doanh chinh cua khach san dong goép phan
16n vao doanh thu ctia khach san.

Khach san dé ra cho minh muc tiéu kinh doanh trong nam 2011 va nhiing
nam t41 nhu sau:

- Tang cong suat st dung phong

- Tang doanh thu trong linh vuc kinh doanh luu trt [én so v&i ndm 2010
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- bam bao viéc lam cho 100% can b cong nhan vién, duy tri ndng cao
doi séng cua can bo cong nhan vién.

- Tap trung nang cip day du co so vat chat ki thuat nhu: ning cép trang
thiét bi phong ngi, trang bi cho nha hang, quiy bar, phong an...

- Duy tri va nang cao uy tin, vi thé ctia khach san, ting budc khic phuc
kho khan trong kinh doanh dich vu Iuu trt ctia khach san.

Pé dat duoc nhirng muc tiéu trén thi phuong thirc hoat dong cua khéch san 1a:

- Hoan thanh t6t ké hoach va thyc hién ding din duong 16i cap trén da
giao.

- B6i dudng, nang cao trinh do chuyén mén nghiép vu cho nhan vién bang
cach cho ho theo hoc cac 16p nghiép vu ngén han do s& du lich m&, nang cao do
nhiét tinh phuc vy, vin minh lich su, dic biét 1a nhan vién 1€ tan, bén canh d6
cling pho bién cho tat ca nhan vién ctia khach san biét tiép thi quang cdo dé thu
hat khach hang dén vé6i khach san.

- Tang cuong chinh sach quang cdo, giao tiép dé thu hut khach hang dén
vo1 khach san

- Pam bao 6n dinh, doan két noi bo, tiét kiém t6i da cac chi phi dé kinh
doanh c6 hiéu qua. Xac dinh va dap tmg t6t nhu cau cia khach san. Khdng
ngimg nang cao cai tién co so vat chat ky thuat.

- M6 rong quan hé voi cic cong ty, cac ban hang, duy tri duwoc mbi quan
hé voi cac hing lit hanh dé ting cudong luong khach, tang ngudn von dau tu.

- Khic phuc nhimng diém yéu con ton tai ctia khach san dé phat huy thé
manh va tiém luc von cé.

* Muc ti€u

- Nhim nang cao suc canh tranh cua san phém dich vu luu tru tai khach
san Bach Pang so vdi cac khach san trong khu vuc.

- Nhim gop phﬁn hoan thién chinh sach san phém dich vu tai khach san.
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- Gop phf?m 16n vao viéc thuc hién chién luge marketing 1au dai cua khach
san. Béng thoi nham dat duoc cdc muc tiéu vé doanh sd va lgi nhuén, dé tir do
dan nang cao vi thé cuia khach san trén dia ban tinh Quang Ninh.

3.2.2. Co hgi va thach thire

* Co hoi

Khach san Bach Déng nam bén by Vinh Ha Long da dugc UNESCO hai
lan cong nhan 13 di san thién nhién cua thé giéi boi nhing gia tri ngoa hang
mang tinh toan cau vé thAm my va dia chat.

Mot dang tai nguyén nita ciing dugc danh gia cao, tao tiém ning cho phat
trién du lich 12 nudc ngot va nude khoang rat phong phti va dugce phan bd khap
tinh, ngoai ra mot ngudn tiém nang phong phu nira ciia Quang Ninh 1a manh dat
gidu truyén thong lich st van hoa. Véi gan 500 di tich lich sir van hoa cac loai,
trong d6 c6 30 di tich da dugc xép hang qudc gia tao nén nhiing gia tri lich sir
van hoa quy gia dé phat trién cac loai hinh du lich tham quan, nghién ctru van
hoa va ton gido ma noi bat 1a cac khu di tich: Yén Tu, dén Cua Ong, nui Bai
Tho, chua Long Tién, chia Quynh Lam, dinh Tra C6, dinh Quan Lan... Pi lién
v6i cac di tich d6 1a nhiing 18 hoi truyén théng, hiu nhu thang nao ciing c6 du
khach thap phuong dén thim quan va chiém ngudng. Do 1a nhiing dicu kién
thuan lgi dé cac khach san trong tinh Quang Ninh don khach va trong d6 co
khach san Bach Dﬁng.

* Nhirng thach thuc

Su canh tranh gay gét giita cac khach san trong khu virc va su ép gid cta
cac hang 1t hanh. Hién nay tai Ha Long du lich nghi dém trén Vinh dang c6 xu
huéng phat trién manh do d6 anh hudng khong nhoé cho cac khach san déi véi
viéc don khach 1¢é 1a khach nude ngoai.

Thoi gian gan ddy xay ra cac vu tai nan, chim tau trén Vinh Ha Long, va
gan dy nhat 13 viéc cac tau du lich dinh cong hang loat da gay anh hudng xau

dén hinh anh du lich Ha Long trong tdm tri ctia du khach qubc té ciing nhu
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khach néi dia, dicu d6 s& lam giam stc hut khach du lich ctia du lich bién Ha
Long.

3.2.3. Xay dung chién lwgc kinh doanh va phat trién dinh vi

Pé thuc hién tdt hoat dong kinh doanh phat trién san phrflm dich vu luu tra
tai khach san thi khach san can cin ¢t vao chién lugc marketing va dinh vi san
pham cta minh.

Chién luoc marketing dinh vi bao gém viéc lya chon khu vuc thi trudng,
cac muc tiéu va xac dinh cac phuong phap dé dat duoc diéu d6 thong qua cac
thu thuat marketing-mix.

Chién lugc marketing ctia khach san trong thoi gian t6i 1a:

Hoan thién chinh sach gia san pham dich vy, ting cudng bién phap thu
huat khach hang va phat trién mang ludi phan phdi.

Dich vu luu tra ¢é nhitng dac tinh khac biét, nhiing dac tinh nay dugc ap
dung nham lya chon nhitng dac tinh ndi tréi dé nhan manh. Trén co s& d6 khach
san c6 thé dya trén nhirng dac tinh nay cia dich vu luu tra tao ra chién luoc dinh
vi cu thé trong chién lugc marketing san pham dich vu luu tra cia minh. D6 13
dic tinh v6 hinh, muc sin c6 cta dich vu, mic cau thanh lugng dich vu va dac
tinh lién quan tuc 1a dich vu ludén di véi khach hang.

Khach hang can phai dinh vi san phiam luu tri ctia minh sao cho thay
duoc loi ich vo hinh cua dich vu luu trai theo yéu t6 hitu hinh théng qua cung
cap dau hiéu cy thé. Mt khac giup khach hang nhéan biét nhitng dic diém hiru
hinh, nhitng dic diém 1am ting thém gia trj cua dich vu luu tra thay d6i va phu
thudc 16n vao qua trinh san xuat ciia nhan vién. Cho nén khi dinh vi dich vu luu
tri khach san can chti y dén ca yéu té con nguoi.

Cu thé khéch san c6 thé dinh vi san phém dich vu luu trd cua minh theo
doi ngli nhan vién, tic la tao sy khac biét véi céac ddi thu canh tranh thong qua
nhan vién cung ung dich vu( nhan vién khach san c6 sy khac bi¢t vdi nhan vién
clia d6i thi canh tranh vé trang phuc, phong cach phuc vu, cach tiép xtic véi

khach hang). Hay khach san c6 thé dinh vi san pham dich vy ctia minh trén co
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so khach hang dén vé6i khach san 13 duoc hai 1ong, thoai mai. Hay c6 thé dinh vi
san phém dich vu luu tra trén co s khach hang dén khach san 13 dén véi su tién
nghi hién dai véi mire chi phi phai trd phu hop.

Trén thyc té khach san Bach Pang mdi chi xac dinh cai khac biét ciia san
phém luu tri mot cdch mo hd, mdi chi dinh vi dua trén cap san phém/thi
truong., chuwa nam dugc hét sé lugng cai khac biét dé dinh vi dan dén viéc thuc
hién chién lugc con han ché.

Khach san can ¢ nhiéu sd luong khéc biét dé khach san dinh vi cho dich vu luu
tr cia minh nhu:

Khac biét vé chat luge

Khac biét vé gia ca

Khac biét vé phong cach phuc vu

Khac biét vé uy tin, san pham...

3.3. Giai phap hoan thién hoat dong marketing ciia khach san nham
thu hut khach du lich

3.3.1. Hoan thién chinh sach gia

Hién nay nganh khach san noéi chung va khach san Bach Pang néi riéng
dang phai dung trudce nhiéu strc ép 16n cia thi trudng.

Strc ép tir cong ddng ngudi st dung dich vu(khach hang): khach hang quan tim
dén 2 van dé do 1a gia ca va chat luong phuc vu. Chat lugng phuc vu ma khach
hang quan tam cha yéu 1a & khau phuc vu tryc tiép.

Khach hang khong hay tiép xuc tiép xuc truc tiép vdi cac bo phan khai thac quan
1y va cling khong truc tiép xem xét cong viéc 1am nhu thé nao dé co thé co sin
dd an hay lam thé nao dé moi th phai sach s€, ma chi tiép xuc truc tiép voil
nhan vién phuc vu va cdm nhan dugc chét lugng cua san phém, dich vu. Do vay
chét luong phuc vu trong cac khau tiép xtic truc tiép véi khach hang can phai
thuc hién béng cich tao nén sy canh tranh lanh manh, budc dau 1a gifta cac
khéach san doanh nghiép 4, 5 sao tai Quang Ninh. Nhu vay 1a tr chét lugng san

pham c6 thé danh gia duoc gia ca dich vyu. Tuy nhién van dé quan trong 1 lam
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sao dé ngay tir dau khi khach hang chua sir dung dich vu ctia minh trong khi gia
lai qua cao hodc qua thip s& lam mat di tinh canh tranh ciing nhu su hap dan cua
khach san.

Strc ép tur cac cong ty du lich, cac hang It hanh.

Cac cong ty du lich ciing nhu cac hang lir hanh néi chung déu c6 mdi
quan tam gidng nhu khach hang nhung ngoai chat luong phuc vu thi van dé vé
gia ca duge dic biét quan tdm. Néu noi vé strc ép thi phai néi téi cac cong ty lir
hanh. Ho bang moi gia c6 dé co thé mua phong tir khach san véi gia ré nhat va
ban duoc gia cao nhit cho khach hang. Néu 1 khach san khong thé cung cip
dugc voi gia ho dua ra thi hi co thé lién hé vai khach san khac. Chinh vi xu
hudong nay nén da xay ra su mét can béng gia, diéu do6 di tao nén nhiéu bét cap
khong 6n dinh vé gia ca.

Cac hang lir hanh chuyén ban khach ndi dja va Chau A lai cang quan tdm
dén gia ca hon cac hang 1ir hanh chuyén ban tour khach Chau Au. Ly do 1a muc
thu nhap ctia khach ndi dia ciing nhu mot s6 quoc gia Chau A khong cao bang
cac qudc gia Chau Au, nhung xu thé di du lich cta ho lai phat trién nhiéu hon
trong nhitng nim gan day, hon nita khach Chau Au di du lich lai giam dan.
Chinh vi vay cac khach san ciing chay theo xu hudng don ddi tuong khach nay.
Strc ép tir cac doi thu canh tranh: ¢ thanh phd Ha Long c6 5 khach san 16n d6 1a
khach san Ha Long Plaza, khach san Sai Gon Ha Long, khach san Heritage,
khach san Hoang Gia va khu du lich giai tri qudc té Tuan Chau, dang duoc xem
la nhitng ddi tha canh tranh cta khach san. Bén canh d6 1a cac khach san déng
hang véi khach san Bach Déng va cac khach san tu nhan.

Muc tiéu ctia chinh sach gia 1a phét trién thi trudng, dap img mot cach tét nhat
nhu cdu khach hang, phuc vu khach hang va dem lai loi ich cao nhat cho nguoi
tiéu ding. Do d6 chinh sach gia cua khach san 13 hudéng téi tat cac doi tuong
khach hang, dap tmg nhu cdu cta hau hét cic ting 16p khach hang. Hién nay
chinh sach gia chua thyc hién triét dé muc tiéu nay. Nhu vdy véi sttc ép tir cac

dau vao khach san cling nhu nhitng kh6 khan khach quan v6 hinh, can cr vao
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tinh hinh cung cau thi truong va muc ti€u hoat dong kinh doanh cua khach san,
do vay:

Gia dich vu cta khach san khong nén qua thap so voi gia thi truong. Chi
nén dat mot murc gia thép hon thi truong mot chut dé kich thich viéc st dung san
pham khach san.

Vao mua thap diém, khach san di c6 chinh sach giam gia dic biét nhung
nén c6 khuyén khich hoic wu tién di kém nhu cho sir dung mién phi thém.
Khach san Bach Pang 1a doanh nghiép nha nudc truc thudc Cong ty co phan
Cung tmg tau bién Quang Ninh, do vay chinh sach gia bi phu thudc nhiéu. Viéc
dinh gid cho mot loai hinh dich vu, véi muc gid khac nhau thuy thudc vao tung
thoi diém ban hang, khdi luong mua cia khach hang. Dé c6 thé kich thich viéc
ban san pham dich vu d6i v6i cac nhom c6 nhu cdu khac nhau nham tang khoi
lugng ban, ting thi phan va loi nhuin khach san Bach Pang c6 thé ap dung
chinh sach gia phan biét nhu sau:

+ Thay d6i gia theo ddi twong mua:

Khach hang 1a mot thi truong rong 16m co khép moi noi, ho la khach Chau
Au, Chau A hay 1a nguoi Viét Nam, mdi mét thi trudng khach déu co nhimg
tang 16p khac nhau. Khach hang hodc hiang du lich mua nhiéu thi ngoai ché do
mién phi khach san con c¢6 chinh sach giam gia mot chut dé hap dan cho cac doi
tuong nay.

+ Thay d6i gia theo thoi gian:

D6 1a viéc thyc hién khuyén mai giam gia trong mua vang khach dé
khuyén khich nhu cau di du lich nhiéu hon, nhung sau khi két thic mot dot
khuyén mai giam gia thi phai nang gi san pham 1én nhu trudc hodc c¢6 thé kém
hon mot chut dé tranh sy nghi ngd cua khéach hang.

+ Thay doi gia theo tAm 1y ngudi mua:

Dbi véi nhiéu loai hinh dich vu, dic biét 1a dich vu luu tra loai sang, néu
ta ting gia san pham nhu mot mau muc cao cap thi khic thi trudng nhitng khach

hang nhi€u tién s€ tién hanh st dung.
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Loai phong Khach VN(*) Khach NN(*) Khach VN(**) Khach NN(**)
p.Superior 350.0004 35USD 300.0004 30USD
p. Duluxe 400.0004 50USD 350.0004 45USD
p. Vip 800.000d 80USD 750.000d 75USD
p.Triple family | 600.000d 60USD 550.000d 55USD

Nhan xét: khi ap dung murc gid dé xuat nhu trén, khach san s& kich thich
duoc nhu cau cia khach hang, d6i voi mua vang khach thi day 1a mot bién phap
hiru hiéu dé duy tri moi hoat dong kinh doanh bu dép céac chi phi bi tham hut néu
khong c6 khach thi khach san ciing phai tra(tién thué dat, khau hao tai san, tién
vay ngan hang...) d6i v&i gia ap dung cho d6i tuong mua va tdm 1y mua thi
khach san nén c6 mot chinh sach gia linh hoat, c6 thé cho mot muc gié téi thiéu
va toi da tuy thudc vao nhu cau cua khach hang giup cho van dé kinh doanh
duoc thuan lo1 hon.

Khi ap dung chinh sach ha gia, khuyén mai dich vu, khach san nén ting
cudng hoat dong quan cdo tiép thi, tuyén truyén, 1am cho moi d6i twong khach
hang co thé biét duoc, tranh nhan biét sai gia tri dich vu hoac thong tin I¢ch lac
tir nhitng d6i thu canh tranh.

3.3.2 Hoan thién chinh sich phén phdi san pham

Nhin chung khach san dang st dung loai hinh phan phdi cdp 0 va céap 2 1a
tuong ddi hiéu qua va phu hop voi khach san ¢ quy mé 16n. Tuy nhién dé han
ché sy 18 thudc nhiéu vao cac dai 1y du lich, cac hang Iir hanh....va nham thue
hién muc tiéu 1a nang cao ning suat sit dung phong, thu hut khach hang toi

khach san Bach Dﬁng, khach san c6 thé st dung thém kénh phan phéi cép I:
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_ Khach hang

y A 4

Dai ly phan Dai 1y ban
nhAi hann

A 4
Dai Iy mua

1) ) l

© |
> Khach san Bach Dang

Khach san can phat trién manh mang ludi phan phéi véi cac dai 1y trung
gian mo1 gidi ma khach san c6 quan hé tu trude ¢ trong nude cling nhu nude
ngoai dé thu hat t6i da luong khach hang. Véi sy chi dong tim kiém cac trung
gian moi gidi sé c6 trién vong nham mo rong quan hé hop tac. Tuy nhién, kénh
phan phdi cip 0 ciing c6 uu diém va khuyét diém sau:

Uu diém: st dung kénh phan phdi nay tao thém duoc ngudn khach, tao diéu kién
quang cao cho khach hang thong qua ngudn khach nho kénh phan phdi nay, va
kha ning bo xung khach vao mua thap diém 1a nhiéu.

Loi nhuan thu dugc tir kénh phan phdi cap 0 rat cao, khach san khong phai tra
nhiéu chi phi.

Khuyét diém: vao thoi diém cao khach, khach san s& gdp rai ro néu nhu
khach hang khong téi vi mot 1y do nao dé trong khi khach san van giit phong
cho khach. Vi vay khach san phai c6 diéu kién nao d6 dé gilt khach nhu nhéan
tién dat coc trudce, hodc khach thanh toan trude. ..

Hoat dong phan phdi c¢6 hiéu qua chinh 1a nho sy hoa hop gitta nguoi
cung cap dich vu va khach hang. Do vay khach san can phai danh gia hoat dong

ctia chinh sach phan phdi theo cac chi tiéu, doanh sb, thoi gian cung cap dich
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vu. hon nira khach san can tao ra céac quan hé chat ch€ va tin nhiém trong viéc
bao dam chirc niang tiép thi, dé khach san c6 thé tip trung ngudn luc, ciing nhu
su nd luc vao nhitng kénh phan phdi trong diém nhiam dat hiéu qua cao trong
viéc thu hat khach hang.

3.3.3 Hoan thién chinh sich xic tién ban hang

Chién luoc giao tiép khuéch truong 13 mot bo phan quan trong trong chién
luge kinh doanh cua khach san, giao tiép khuéch truong c6 ¥ nghia cuc ky quan
trong, né 1am cho cung va cau gip nhau dé ngudi ban théa man tét nhu cau cua
nguoi mua va giam dugc chi phi rai ro trong kinh doanh, mét khac goi mé nhu
cau 1am cho san pham ban dugc dé dang hon va co thé tao loi thé vé gia ca. Bén
canh d6 can phai c6 mbi quan hé va chinh sach d6i véi cac hang lit hanh.

Ngay nay quang cdo déng vai trdo hét stc quan trong trong mdi truong canh
tranh gay git, khach san can cin cir vao khach hang muyc tiéu ctia minh ciing nhu
d6i twong nhan tin dé tién hanh quang cio.

Khach san Bach Pang trong thoi gian qua chua that su chi ¥ nhiéu dén
cong tdc quang cdo, hoat dong quang cdo cua khach san chi mang tinh cuc bg,
ngan sach danh cho hoat dong nay ciing rat han ché, do d6 viéc quang cao khong
dat dugc két qua cao.

Pé cong tac quang céo dat dugc hiéu qua khach san can phai xac dinh noi
dung ciing nhu ngan quy danh cho quang céo va cac d6i twong can quang céo.
Noi dung quang cdo phai nhan manh, néu dugc cac diém manh nhu: vi tri, quy
mo, kiéu dang va nhiing thuan loi cua khach san. Vi du nhan manh yéu t6 1a
khach san huéng ra Vinh Ha Long va nam gan trung tim thanh phd, hon nita la
la khach san 3 sao trong khu vuec.

V& ngan quy quang cao thi khach san can trich mot ty 1 phan tram trong
doanh thu cua khach san, lay d6 1am ngan quy cho quing céo. Pdi tuong quang
c4o can tap trung vao cac khach hang c6 nhu cau st dung dich vu luu tra(khach

hang trong diém)
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Tuy nhién quang cédo phai dam bao tinh chon loc, tinh chan thuc, tinh
ngh¢ thuat. Ttc la khach san khong dugc thong tin sai su that vé khéch san trong
khi quang cao, vi¢c quang cao can nhin manh vao mot sd dic diém noi trdi cua
khach san va viéc quang cao can hay va hap dan, c6 su 16i cudn, gay duoc su
chu ¥ ddi v6i khach hang.

Bén canh do 1a viéc lya chon phuong tién va thong di¢p quang cao cho
phu hop voi ngan quy quang cdo. V&i ngan quy danh cho quang cdo han ché thi
khach san can han ché chon céc phuong tién quang cdo dét tién nhu hoi cho &
nudc ngoai, khach san can chon loc va tap trung vao mot ) phuong tién quang
c4o vi chi phi khong nhiéu ma lai ¢6 hiéu qua cao ddi véi khach san.

Nhin chung khach san c6 thé quang cdo trén cac phuong tién sau:

- Quang cio trén trang Web ctia tong cong ty, Web it hanh, bao Quang
Ninh, quang céo trén ti vi hoac lam dia CD rom...

- Tham gia hoi chg du lich to chirc tai Viét Nam. ..

- M6t nam nén ding ky quang cdo tir 10-15 1an trén tap chi Du lich Viét
Nam, bao VN News, thoi bao kinh té...

- Quang cio bang Pano, ap phich, bang ron ngay tai khach san, in an to
roi, tip gap quang cio vé khach san.

- Quang cdo thong qua khach hang da nghi tai khach san.

- Khéch san c6 thé in biéu tuong co sé 1én cac vat dung ca nhan nhu xa
phong, khan tam, but bi, gidy viét thu, phong bi... dé tao cho khach hang mot 4n
tuong khé quén va ciing dé tao ra co s cho sy phan biét san pham dich vu luu
trti nd1 riéng cua khach san véi cac co sé khac.

Ngoai ra khach san ciing can duy tri cac phuong tién quang cdo trudc day,
dic biét quang cao trén trang Web ctia khach san 1a rat quan trong do thoi dai
ctia tin hoc va bung nd vé thong tin nhu hién nay.

Cac hoat dong xtc tién ban hang:

Viéc xtic tién ban hang ngdy cang trd nén quan trong trong chién lugc

kinh doanh cua cac doanh nghi¢p, do sy tang 1én cua ddi thu canh tranh, do chua
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ddng thoi chi trong dén cong tac ban hang, khach san Bach Pang cin mé rong
va ting cudong hoat dong xuc tién ban hang.

Xay dung cac hoat dong quan chung, muyc tiéu 1a nham vao long tin cia
ho khi dén voi khach san, quan chiing & ddy khong phai 1a ban hang hay khach
hang ma ho 1a ddi twong quang cdo, ngudi gidi thiéu cho khach san, viéc nay co
thé thuc hién theo cac bude sau:

Khach san to chitc cac budi hop mat, giao luu véi khach hang.

Tham gia tai tro cdc chuong trinh, hay mot s6 su kién thudc vé xa héi.

Xay dyng mot sé quy nham tranh thu sy ung ho ctia quan chung, khach
hang nhu quy Me VN anh hung...

Ngoai ra khach san can c6 cac chuong trinh khuyén mai theo mua hoic
tao mot sd hinh thire giam gia nhu: khach dén voi khach san trong dot ky niém
cua khéch san s€ dugc giam gia tir 20-30% gia phong va dugc hudng thém mot
s6 dich vu ngoai nhu massage... Bén canh do dé tao ra 4n tuong sau sic voi
khach hang, khach san c6 thé ting cac phan qua, buu thiép cho khach néu khach
di nghi ding vao thoi diém sinh nhat, hay vao mot sb ngay 18 16n nhu Noel,
valetine...

3.3.4 Hoan thién nhan t6 con nguwoi

Tam quan trong ctia nhan t6 con ngudi trong cac hoat dong dich vu khéch
hang 1 rat cao va n6 dem lai hiéu qua trong marketing ndi bo. D6 chinh 1a sy
thtra nhan vi tri con nguoi trong viée thu hut, thic déy, dao tao va duy tri doi
ngil nhan vién c6 pham chit, c6 phong cach, c6 ky ning nghiép vu, dao dirc
trong cong viéc, théa man su ky vong cua khach hang, dong thoi théa man
chinh c4 nhan ho.

Hoan thién nhan t6 con nguoi dua trén nguyén tic, phat huy tan dung
nhiéu diém manh, ndi bat ctia nhan vién trong doanh nghiép va khéc phuc diém
yéu, hoan thién hon con nguoi nham dap ung nhu ciu kinh doanh dich vu luu
trd noi riéng va cac dich vu khac néi chung dap tmg nhu cau cta khach hang dé

thuc hién cac muc tiéu dé ra.
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Mot diém nita ma khach san can chu ¥ quan tdm d6 1a hoat dong cong
doan trong khach san. Thuc té 13 hoat dong nay tuy dugc khach san phat dong
nhung n6 chi 1a hinh thirc, nguoi nhan vién khong c6 dong luc dé tham gia vao
cong doan vi n6 cé it cac chuong trinh hap dan dugc nguoi lao dong, ho tham
gia c6 thé chi thiy 1a can tham gia cho c6 day du cic nghia vu ma thoi. La
nhimg nha t6 chtrc thi cong doan can c6 nhimg hoat dong bd ich hon nhu t6
chtic ca nhac, thi tay nghé cua nhén vién trong cac bd phén, sinh hoat déng gop
¥ kién, tiép thu ¥ kién 1an nhau,...dé thu hut ngdy cang nhiéu nguoi tham gia
vao cong doan mot cach tich cuc, nhan vién hiéu nhau hon va phéi hop chat ché
v61 nhau hon nira trong cong vié¢c.

Ngoai ra khach san cling phai thuong xuyén nang cao nghi€p vu cho nhan
vién, thai d6 phuc vu khach va ddc biét 1a ho hiéu duoc tinh chat cong viée clia
minh, nhan thirc dugc ¥ nghia ciia cong viéc minh lam. Khi da hiéu duoc cong
viéc cta minh roi thi nhan vién ho s& chuyén tam vao cong vi¢c hon, tir d6 méi
c6 thé phuc vu khach mot cach tdt nhat. Khach san nén cho nhéan vién di hoc céc
16p nang cao nghi¢p vu do cac chuyén gia trong va ngoai nudc giang day hay
cho nhan vién di tham quan céac khach san 16n dé hoc héi kinh nghiém. Khach
san cling c6 thé moi nhan vién tir cac khach san 16n, c6 uy tin dén giang day cho
nhan vién khach san ciia minh.

T4t ca nhitng bién phéap trén déu nham muc dich 1am cho chét luong con
nguoi trong khach san ngay cang duogc nang cao hon. V61 xu huéng canh tranh
hién nay thi chi c6 con nguo1 maéi tao ra dugc su khac biét trong cac san phém
dich vu cua khach san, boi tinh vo hinh trong san phém khach san thi moi khach
san lai tao ra dugc mot sic thai riéng . Nhiing phén hiru hinh thi khach san nao
cling c6 thé bat chude dugce nhung duy chi c6 con ngudi 1a khong thé.

Ngoai ra dé c6 chat lugng tét, nang suat cao trong dich vu tir s6 dong

nhan vién khach san can phai c6 chuong trinh hanh dong cu thé:
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- Tuyén md: ngoai sy uu tién vé trinh d6 hoc véan, chuyén nganh cua nhan
vién, khach san ciing can quan tim dén hinh thuc, trinh d6 giao tiép...su yéu
nghé, tinh than nhiét huyét ca nhan vién.

- Phat trién cic chuong trinh dinh huéng cho nhan vién méi. PO la
chuong trinh gitip nhan vién méi hiéu vé cung cip théng tin ndi bd, vé chinh
sach, quy tic lam viéc tai khach san, gi6i thiéu van hoa ctia khach san, gilp cac
nhan vién madi1 hoa nhdp vo1 moéi trudong cong viec mot cach nhanh chong va
thuan tién nhat. Khach san co6 thé giao cho ho nhiing cong viéc chinh, dung
chuyén mon dé ho c6 thé lam quen va dam nhiém tdt vi tri 1am viéc ctia minh dé
ttr d6 hiéu rd hon vé quy ché hoat dong cua khach san cting nhu cu thé cong viée
cua minh.

Tao mdi quan hé than thiét gin giita cac thanh vién trong khach san, tao
bau khong khi lam viéc hing say, tinh than doan két, gin bo tir 46 mdi nhan vién
c6 thé sé chia, cam théng va hiéu nhau hon trong cong viéc.

Khach san nén tao diéu kién dé nhan vién thuc hién cong viéc cia minh 1
cach dé dang, va khach hang ciing d& dang tham gia, théng qua. Mudn 1am dugc
diéu nay can xac dinh chat ché noi dung cong viéc va quan hé cuia nhan vién tiép
xtc. Néu rd cach tng xu, 10i noi, cir chi ctia nhan vién tiép xac va khach hang
v6i timg giai doan va nhimg tinh hudng co thé xay ra.

3.3.5 Hoan thién co sé vat chat

Nhin chung mdi trudng co sé vat chat cua khach san Bach Pang phan nao
da dap tmg duoc nhu cau ciia khach hang. Nhung dé thuc hién muc tiéu da dé ra
thi trong thoi gian t§i dé nang cao sic canh tranh va thu hat khach hang thi
khéach san can hoan thién moi truong co s vat chit hon nita. em xin c¢6 mot sb
dé xuét nham hoan thién méi truong co sé vat chit cho hoat dong kinh doanh
lIuu tri cua khach san:

Khong ngung d6i méi, hoan thién, nang cép co s& vat chat dua trén nhu
cau thuc té va thuc trang phat trién khoa hoc cua cong nghé thong tin, tranh lac

hau va kém surc canh tranh.
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Can loai bo nhitng d6 dung, trang phuc da cii va khong du tiéu chuan can
thiét.

Can hiéu va tmg dung cach sip xép, bo tri co sé vat chat ki thuat sao cho
hop 1y nhat: nha hang can treo mot s6 buc tranh vé phong canh thién nhién cho
sinh dong hon...mau sic phai phu hop hai hoa tao cho khach hang nhitng 4n

tuong dac biét, thu thai trong thoi gian khach Iuu trt tai khach san.
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Két ludn

Péi voi kinh doanh khach san hay kinh doanh bat ctr mot san pham hang
hod nao thi cong tac Marketing phai duogc coi trong hang dau. Ngay nay, khach
hang 14 nhan t6 quan trong dé cac nha cung cip san xudt va cung ung ra thi
truong nham thoa man nhu ciu cua ho. Vi thé cong tac Marketing 1a cong tac
ludn tim kiém va du doan duogc xu thé phat trién cua thi trudng. Tt d6, nd giup
doanh nghiép diéu chinh hodc thay doi cho kip v6i xu thé phat trién d6. C6 nhu
vay doanh nghiép méi thu lai dugc ngudn loi nhuén lau dai va bén viing.

Pbi v6i khach san Bach Pang, hoat dong marketing trong thoi gian nay 1a
mot hoat dong thuc su can thiét, boi ddy dang 13 thoi diém du lich chinh trong
nam. Hoat dong marketing tot s& mang lai ngudn khach cling nhu loi nhuan cao
trong kinh doanh cho khach san. Véi viéc tim hiéu thuc trang hoat dong
marketing ctia khach san Bach Pang trong chuong 2 thong qua cac chinh sach
gid, chinh sach san phém, chinh sach xtc tién, phan phéi va co s& vat chét cua
khach san ta thiy dugc rang trong giai doan hién nay hoat dong marketing cta
khach san di dugc cht ¥ nhiéu hon, bén canh d6 muc tiéu, phuong hudng va
nhiém vu cling r0 rang, khach san co ké hoach va chién luoc kinh doanh cu thé.
Tuy nhién khéch san van con ton tai nhirng han ché nhu: viéc hoach dinh chién
lugc kinh doanh néi chung va xay dung, thuc hién hoat dong marketing-mix san
phém dich vu luu trd chua thyc sy c6 hi¢u qua. Ngan sach danh cho hoat dong
quang cao con han hep, chua dap ung dugc nhu ciu cua hoat dong marketing.
Tir d6 em d4 dua ra mot sb giai phap nham hoan thién hon hoat dong marketing
ctia khach san dua vao diéu kién cling nhu tinh hinh thuc tién cta khach san
trong chuong 3. Céc gidi phap dua ra tuy khong phai 1a mé1 nhung né c6 nhiing
khac biét riéng pht hop véi khach san, nhu ddi v6i chinh sach gia thi khach san
wu tién st dung mire gia linh hoat d6i v6i ddi twong khach Trung Quéc, boi day

1a thi truong khach muc tiéu ctia khach san. Vé chinh sach xic tién ban hang thi
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viéc day manh quang cdo trén Webside: baoquangninh.com, s& gitp cho khach
san quang ba duoc hinh anh cua minh, vi trang web nay thu hat dugc kha nhiéu
sy quan tdm cua ban doc trong va ngoai tinh... Cac giai phap em dua ra trong
bai khong ngoai muc dich nham thu hat nhiéu hon nita lwong khach du lich
trong va ngoai nude dén véi khach san, gop phan hoan thién hon nita hoat dong
marketing ctia khach san Bach Pang, gitip cho hinh anh ctia khach san ngay mot

duoc nang cao trong 1ong du khach trén thi trudng trong nude cling nhu qudc té
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