Gidi phap Marketing nham thu hat khach tgi Khach sgn Sao Bién

CHUONG I: TONG QUAN NGHIEN CUU PE TAI GIAI PHAP

MARKETING THU HUT KHACH TAI KHACH SAN SAO BIEN
1.1. Tinh cép thiét nghién ctru dé tai

Trong nhitng nim gan day, cing véi sy phat trién caa nén kinh té doi sdng
vat chat va tinh than cua nguoi dan khéng nging duoc nang cao. Cung véi do 1a
nhu cdu di du lich ciing dwgc mé rong trong moi tang 16p nhan dan. Xu hudéng
chung d6 da day nganh kinh doanh du lich khach san tro thanh mot nganh kinh té
trong diém khéng chi cua riéng mot qudc gia nao trén thé gisi.

Viét Nam 1a mot qudc gia duogc thién nhién ban tang nhiéu danh lam thang
canh ndi tiéng. Cung véi d6 1a mot nén van hoa trai qua hang ngan nam lich sir da
dé lai cho chiing ta nhiing tai san nhan van vo gia. Vi nhitng thuan loi trén da dua
Viét Nam trg thanh mot diém dén hap dan cia du khach trong va ngoai nudc.

Khi nhu cau di du lich ngay cang ting, cic nha cung (tng ngay cang nhiéu,
dac biét khi thi truong khach duoc mé rong da tao diéu kién cho cac doanh nghiép
kinh doanh trong nganh Iir hanh - khach san ra doi va phat trién. Diéu nay da dan
dén sy canh tranh giita cac doanh nghiép trong viéc thu hat khach hang dén voéi
doanh nghiép minh. Vi vay dé thu hat dugc khach hang, ting doanh thu, nang cao
loi nhuan thi cac doanh nghiép kinh doanh dich vu du lich can phai xay dung duoc
cho minh mét chién lugc kinh doanh ding din. Muén lam tét dugce diéu d6 thi
khau marketing phai dugc chl trong phét trién nham ting kha ning thu hat khach
cho doang nghiép minh.

Khong nam ngoai xu huéng chung d6 nganh kinh doanh khach san tai Hai
Phong ciing da c¢6 nhitng budc chuyén bién nham dap ting duoc nhu cau cua khach
hang. Piéu d6 duoc thé hién boi sy ra doi cia hang loat cac khach san. Tuy nhién
bén canh d6 1a kinh nghiém Marketing con han ché trong viéc thu hat khach dac
biét 14 khach qudc té. Khach san Sao Bién méi di vao hoat dong nén ciing khong

nam ngoai xu hudng chung do.
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Xuit phat tir nhitng yéu cau va muc dich trén, sau mot thoi gian tim hiéu em
da quyét dinh lua chon dé tai ; “ Giai phap marketing nham thu hat khach tai khéach
san Sao Bién «1am d¢é tai khda luan tt nghiép.

1. 2. Phwong phap nghién cuu
Trong dé tai khda luan, bén canh phuong phap duy vat bién ching va duy vat
lich str, em d3 sir dung mot s6 phwong phap nghién ciru cy thé sau:
- Phuong phap thu thap va xu ly dir ligu.
- Phuong phap nghién cuau tai liéu
- Phuong phap phong van.
1. 3. Muc tiéu va pham vi nghién ciru
* Muc tiéu nghién ciu: Pua ra cac giai phap marketing thu hut khach dén khéch
san Sao Bién giai doan 2010 - 2015. Tur d6 dé tai duoc xac dinh bao gom nhiing
nhiém vu co ban sau.
- Hé thdng hda mot s6 co sé Iy luan co ban vé marketing nham thu hit khéch.
- Khao sét, phan tich, danh gia thyuc trang cac giai phap Marketing nham thu hat
khach cua khach san trong thoi gian qua
- Trén co so ly luan va danh gia chung vé thyc trang thu hit khach tai khach
san , d& xuat mot sb giai phap va kién nghi véi cac ban nganh lién quan nham
thu hut khach dén khach san trong thoi gian toi.
* Pham vi nghién ctu.
Khoéa luan duoc thuc hién nghién ciu tai khach san Sao Bién, dia chi; s6 1/3A L&

Hong Phong, Pong Khé, Ngo Quyén, Hai Phong.

1. 4. Mot so ly luan va giai phap marketing nham thu hut khach dén khach san.
1. 4. 1. Céc khai niém co ban.

a. Marketing khach san.
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La mot qua trinh lién tuc, néi tiép nhau, qua d6 cac khach san thuc hién viéc
lap ké hoach, nghién ctu thuc hién kiém soat, danh gia cac hoat dong nham thoa
man nhu cau, mong mudn cua khach hang va nhitng muc tiéu caa khéach san d6. Bé
dat duoc hiéu qua cao nhat, hoat dong marketing doi hoi sy ¢b giang cua moi céa
nhan, bo phan trong khach san ciing nhu cac d6i tac kinh doanh.

b. Pic diém caa marketing khach san

- Thai gian tiép can véi dich vu khéch hang ngan; Khach san ¢ it thoi gian

dé gay an tuong véi khach hang, an tuong tét s& theo khach hang lau dai, 4n tuong
xau s& lam hong ngay hinh anh cua khéch san.
- Hap dan nguoi mua dya trén khia canh tinh cam nhiéu hon; sy rang budc vé tinh
cam thuong dién ra trong kinh doanh khach san. Tir nhitng cam nhan ban dau thong
qua kinh nghiém cta ngudi khac dén nhitng tinh cam c& nhan nay sinh trong qué
trinh tiéu dung dich vu déu tac dong dén hanh vi mua caa khéach hang.

- Chu trong quan ly cac bang chung vat chat ;can phai khang dinh lai rang
dich vu 1a vo hinh, khach hang khéng thé nhin thay, ldy mau, danh gia, hay ty cam
nhan truéc khi mua. Tuy nhién khéach hang cé thé quyét dinh sir dung thong qua su
kiém ching bang vat chat. Vé co ban c6 4 loai bang chang vé vat chat;méi truong
vat chat, gia ca, truyén thdng, khach hang. Mot khach san c6 chat luong dich vu tot
s& di lién v4i méi trudng vat chat quan trong, tién nghi, hién dai va lich su. Gié ca
cling anh huéng dén nhan thic cua khach hang vé chat luong dich vu. Gia cao
thuong ching té chat lugng cao va nguoc lai. Thong tin vé dich vu bao gom nhiing
ngudn thong tin thuong mai do khach san cung cip cho dén nhitng nguon thong tin
truyén miéng do nhitng khach hang di st dung dich vu ké lai. Thai d6 cua nhan
vién 1& tan, cach sir ly véi khach dang ky phong, yéu cau duoc sir dung dich v,
murc ¢ thoa man caa khach hang 1a bang chiing vat chat cudi ciing ching ta c6 thé
st dung. Nhitng ngudi 1am hoat dong marketing phai diéu khién dugc 4 loai bang

chtng nay dé dam bao khéach hang cé nhitng quyét dinh va c6 loi cho doanh nghiép
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minh. Ho ciing phai dam bao vi bang chtng dua ra khong khién khach hang hiéu
nham vé loi ich thuc té ma ho dem lai. Ttc 1a khong dwoc 1am cho khach hang
dugc ky vong qué nhiéu vao dich vu. Khéng duoc htra qué kha nang thuc té cé thé
cung ung.

- Str dyng nhiéu trung gian phan phéi hon;khong c6 hé thong phan phdi vat
chat cho cac san pham dich vu khach san. Thay vi mot hé thong phan phéi thi
nganh kinh doanh khach san c6 mot hé thong dic trung cac trung gian moi gidi.
Cac trung gian nay gitp khach san gidi thiéu va ban san pham caa minh, déng thoi
tu van dé khach hang lua chon va di dén quyét dinh mua. Vi vay c6 thé néi trung
gian dong mdt vai tro vO cung quan trong.

- Su phu thudc nhiéu hon vao céc to chirc bo tro ;su lién két ché hay khéng
chat ché caa nhitng don vi thudc hé théng khach san s& quyét dinh chat luong cudi
cung cua dich vu. Mot mat xich yéu sé& lam cho toan b hé thdng suy yéu. nganh
khach san phai la mot tong thé hoan hao. Bé c6 mot san pham dich vu hoan hao thi
tat ca phai phdi hop nhip nhang, in khép véi nhau. Marketing khién cho khach
hang dén vai khéach san. Bo phan 18 tan don tiép khach nhiét tinh, chu déo. buong
phong don dep truc tiép phuc vu khach hang. Trong khéach san, bo phan an udng,
vui choi giai tri cling dong mot vai trd then chét. Tt ca tao nén mot hé théng khép
kin hoan hao.

- San pham dich vu d& bi sao chép hon;hau hét cac san pham cua khach san
déu dé bi sao chép. Véi nhitng doanh nghiép thong thuong ho cd thé giir bi mat
trong qua trinh san xuat, nhung d6i véi nganh khach san thi diéu d6 1a khong the.
Khi ban san pham, ching ta budc phai trinh bay moi dich vu, béi quéa trinh tiéu
ding caa khach ludn gan lién véi qué trinh san xuat. San pham dich vu khdng c6
tinh ddc trung ciing khong thé ding ky ban quyén, vi vay giai phéap téi vu 1a ludn

van dong va phat trién khong nging.
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- Chi trong khuyén mai ngoai thoi ky cao diém:céc san pham nganh cong
nghiép san xuat dugc dau tu nhiéu hon cho cong tac khuyén mai trong thoi ky cao
diém. Nhung dich vu khéch san lai nguoc lai, va c6 thé goi d6 1a mot quy tic. Vao
thoi ky vang khach, cong suat sir dung dich vu 12 rat nho. Can phai thu hat khach
hang trong thoi ky nay dé d¢am bao hoat dong kinh doanh duogc dién ra lién tuc.
Chuing ta khong thé va khong nén dua ra chién dich khuyén mai trong thoi ky cao
diém bai khdng phuc vu duoc khach hang hoic khdng phuc vu duogc chu déo , diéu
d6 ddng nghia véi viéc mat khach va nghiém trong hon 1a bi huy hoai uy tin cua
khach san.

c. Pic diém caa dich vu khach san.

San pham dich vu 1a két qua cua tién trinh dich vy, n6 tap hop nhiéu gia tri
lam thoa man khach hang. Khac véi nhiing hang hoa thong thuong khac, san pham
dich vu chla ca 2 gia tri hitu hinh va vé hinh, qua trinh sang tao ra san pham can c6
su tham gia tryuc tiép cua khach hang. Vi vay trong kinh doanh khach san, ngoai
nhiing dic diém chung , san pham dich vu khéch san ¢ nhitng dic diém riéng
mang tinh dac trung so vdi cac hang hoa thong thuong khac va chinh nhiing dac
diém nay la nhitng nhan t6 anh hudng dén chat luong dich vy. Do d6 cac nha kinh
doanh khach san can phai nim chac dé phat trién hoat dong kinh doanh, ting doanh
thu cho khach san minh.

* Tinh v hinh mét cach tuong ddi

Do san pham cuia khach san khéng ton tai dudi dang vat chat, khong thé nhin
thay hay so thay nén ca nguoi cung cip va ngudi tiéu dung déu khong thé kiém tra
duoc chat lugng cua no trude khi ban va trudc khi mua.
Véi cac san pham hang hoa thong thuong, cong viéc nay tuong ddi dé dang. Nguoi
ta ¢ thé s dung cam giéc tu nhién dé danh gia, cd thé so, nhin, do dém bing céc
s6 do co tinh quy wéc cao vi ban than ching vi ban than chung déu c6 tinh chat ly,

hoa cu thé nhu;do dai, chiéu rong, mau sic...
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Dich vu khach san mang tinh vé hinh nén chdng phu thuéc 16n vao cam nhan caa
ngudi tiéu dung, didu dé c6 nghia khach hang chi c6 thé cam nhan n6 cha kho co
thé nhan biét nd bang cac giac quan tu nhién.

Tinh v6 hinh cua dich vu trong khach san tao nén nhiing kho khan cho ca nha cung
cap va ngudi tiéu dung.

V& phia nha cung cip, dic diém nay gy kho khin khong nhé trong cong tac
Marketing khach san, ddng thoi cho thay sy can thiét phai tién hanh céc bién phap
thu hat khach voi khach san, doi héi sy nd luc cao trong viéc nghién ctu tam ly
khach hang. Pong thai qué trinh cung cap dich vu tai khach san yéu cau ludn phai
c6 nhitng sang kién doi méi. Tat ca nhitng cdng viée d6 co thé dam bao cho khéch
san phat trién va ton tai, khang dinh vi thé trén thi truong.

Vé phia khach hang, tinh vd hinh cua dich vy lam tang thém kho khin trong
qué trinh quyét dinh mua san pham dich vu caa ho vi ho khdng thé biét chinh xéc
dich vu ho s& duoc hudng nhu thé ndo khi ma ho chua tiéu dung. C6 thé ndi khach
hang 12 nguoi chiu rai ro 16n nhat khi st dung dich vu.

Tuy nhién san pham dich vu mang ca 2 tinh chat;hitu hinh va vo hinh. Bai
vay trong kinh doanh khach san dé khac phuc nhiing khé khan do tinh v hinh cua
san pham dich vu thiu nha cung cép dich vu ma & day 1a khach san can phai bam
vao yéu té hitu hinh dé tang suc thuyét phuc cho san pham dich vu cia minh.
Vd;ddi vai cac san pham an udng can chi ¥ dén céch trinh bay, trang tri san pham
sao cho dep mat, kich thich cam giac ngon miéng cia khach...d6i véi dich vy
phong can phai cha y dén trang thiét bi tién nghi, vé sinh budéng phong sach sé...

* Tinh dong thoi gitra san xuat va tiéu dung dich vu
Dbi véi san pham vat chat, nha san xuit c6 thé dinh hinh ra san pham va sé
lwong san xuat mot cach cu thé. Con ddi voi san pham dich vu thi viéc san suat ra

mot san pham phu thudc hoan toan vao khéach hang. Do dé dich vy tuy mang tinh
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v6 hinh nhung khach hang van cd thé cam nhan duoc né mot cach sau sic boi
khach hang 1a nguoi tham gia truc tiép vao qua trinh tao ra no.

Trong nganh dich vu du lich néi chung, khach hang dong vai tro rat quan
trong. Vi khach hang vira 12 yéu té dau vao cua luc luong san xuit, vira 1a ngudi
tiéu ding san pham dich vu. C6 thé noi, vai hau hét cac dich vu, khi ching duoc
san xuat dén dau thi khach hang tiéu dung dén ddy. Khi qua trinh san xuat két thic,
d6ng nghia vai viéc khach hang huéng tron dich vu minh d mua. Pac tinh nay tao
ra mot su thir thach cho nha quan 1y chat luong dich vu. Doi hoi dich vu phai 1am
dung timg budc, tir bude dau tién cho dén budc cudi cung va khong duoc xay ra sai
sot.

Pé lam dugc diéu nay, trong qua trinh tao ra san pham cua khach san doi hoi
cac nha quan ly phai ludn dung trén quan diém cua ngudi s dung dich vu. Tir khi
thiét ké, xay dung, bd tri cling nhu mua sdm céc trang thiét bi trang tri bén trong va
bén ngoai khach san sao cho tao dugc 4n twong véi khach khi sir dung dich vu tai
khach san. Két hop véi quy trinh phuc vu, phong cach va thai d6 phuc vu caa doi
ngii nhan vién, sy phdi hop tich cuc cua cac bd phan trong khach san chic chin sé
tao cho khach cam giac dugc huong mot dich vu hoan hao.

* San pham cua khach san 1a dich vu ¢6 tinh dé hong va khéng thé luu kho hay cat
trir duoc.

San pham dich vu c6 dic diém 1a d& hong, vi nd s& duge coi 1a mat di néu
khong dugc dung trong thoi diém nhat dinh. Ca ngudi ban va nguoi mua déu khong
thé Iuu trir dich vy dé thoa man nhu cau trong twong lai. Nhitng sai sot, hong hoc
cta san pham hang héa thong thuong co thé sira chira duoc vi ngudi tiéu dung chi
tiép xdc voi hang hoa khi no ¢4 hoan thién. Con san pham dich vu thi khac, chi can
xay ra mot 16i nhé trong qua trinh phuc vy, cho du c¢6 dugc stra chita ngay sau do
thi khach hang van cé an tuong khdng tot vé mot san pham khdng hoan hao. Quéa

trinh san xuat va tiéu dung dich vu trong khéach san 1a gan nhu tring nhau ca vé
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khong gian va thoi gian. Hay n6i méot cach khac, san pham dich vu trong khéach san
mang tinh “twoi séng” cao. Chinh vi vay dich vu khéng thé luu trit, bao quan trong
kho nhu hang héa dé c6 thé diéu phdi cho phi hop véi cung cau.

Trong kinh doanh khéch san dich vu phong 1a ngudn mang lai loi nhuan cao
nhit, gia phong va céc dich vu kém theo duoc tinh dua trén hao mon vat chét, hao
phi strc lao dong cua nhan vién va chi phi hang hda, dich vu dé tao nén san pham
dich vu. Vi vay khi phong khéng dugc sir dung ngay nao, khach san van phai tra
chi phi ngay d6. Mot ngay troi qua ma phong dé tréng thi ddng nghia voi ngudn thu
tir phong d3 mat di vi nguoi ta khdng thé “ban bu” hay cung cap dich vy phong
sang ngay khac dugc

Tinh chét vo hinh cua dich vu trong khach san ciing 13 yéu té dan t&i viéc tao
ra dich vu rat kho va viéc giir gin dich vu con kho hon. Cong vai viéc khong thé
luu trir dich vu trong kho nhu cac hang hoéa thong thuong khac nén doi hoi khach
san muon phat huy hiéu qua kinh doanh thi phai ludn tim moi bién phap dé lam
tang toi da sd lugng phong ban ra mdi ngay. Thuc té dé dam bao dwoc ngudn thu,
cac khach san thuong sur dung hinh tuwhuwcesh ding ky qué chd, tranh truong hop
khach hang dang ky tu dong huy bo gay lang phi phong, 1am giam nguén thu.

Tuy nhién, cha dong va hiéu qua nhit l1a khach san nén quan tam t&i van dé
quan |y kha ning dich vu caa minh, b tri thoi gian thich hop dé huy dong téi da
luc lwong lao dong trong thoi gian cao diém, thué lao dong bd sung theo thoi vu
hoac sir dung nhan vién theo cac hop dong lao dong. Bong thoi tién hanh dao tao
chéo nhan vién dé khi céng viéc doi hoi c6 thé hd tro, thay thé nhau, giam bot su
cing thang ¢ nhitng b phan dang thiéu nhan vién.

Trong kinh doanh khach san, déi twong phuc vu 1a da dang va phong phd, du
moi tang 16p va thanh phan nén doi hoi san pham phai mang tinh téng hop cao dé
thoa mdn moi yéu cau cua moi di twong khach. Tinh khong dong nhat cua dich vu

la do dich vu bi c& nhan héa. Dich vu duoc thuc hién la két qua caa su tuong tac
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gitra 2 bén 1a ngudi phuc vu-dai dién cho bén cung cap, va nguoi duoc phuc vu -dai
dién cho khéach hang. ca khach hang va nhan vién phuc vu déu chiu anh huéng boi
cac yéu tb c4 nhan. Nhu cau cua khach hang rat da dang, hanh vi khéng nhat quéan
va ho ludén ludén doi héi phai dugc phuc vu tan tinh, chu dao vai riéng ca nhan ho.
Trong khi do, xét cho cung, nhan vién phuc vu ciing chi la nhitng nguoi lao dong
binh thuong va cling mang trong ngudi yéu té cd nhan. Chinh vi vay, mic du
cuong do lam viéc cua cac nhan vién trong khach san khong cao nhung ho lai chiu
ap luc tdm ly 16n ma néu khong biét cach didu hoa tdm ly thi rat c6 thé dan dén
nhitng hanh vi khong mong doi. Van dé dat ra véi cac nha quan tri;lam cach nao dé
c6 mot doi ngli nhan vién cung cap dich vu c6 du pham chat, nang luc, trinh do
chuyén mén nghiép vu, 1ong say mé yéu nghé, dé cé thé dap (ng tét nhat nhiing
dich vu cho khach hang. han ché téi mic thap nhét nhiig hanh vi khong mong doi
do ap luc tam ly, dam bao cung cip cho khach hang nhitng dich vu thuc su c6 chit
lugng.
* Quyén s hitu dich vu

Thuong thi véi san pham dich vu, ngudi mua khong co quyén so hiru hang
hoa ctia minh. Khach hang bo tién ra mua la mua quyén tham gia vao tién trinh
phuc vu. Khach hang thiéu cha dong trong viéc quyét dinh tiéu ding san pham ma
minh d3 mua . Khach hang chi dua ra yéu cau con yéu cau d6 duoc thyc hién nhu
thé nao, thuc hién dén dau lai phu thudc vao nhan vién phuc vu. Khach hang phai
duogc xay dyng niém tin ddi véi dich vu da mua thong qua su quan tam va théa man
nhu cau ca nhan.
* Cung dich vu khéch san ¢ dinh con cau bién thién

Pic diém nay chinh 12 hé qua cua tinh d6ng thoi gitra san xuat va tiéu dung
dich vu. va dich vu khach san c6 tinh d& hong, khong thé luu kho, cat trir duoc.
Kha niang cung cap dich vu cua bat ky khach san nao thuong 1a gidi han boi sd

lwgng nhu cau caa khach hang. Chinh vi khéng thé luu kho, cét trir duoc nén thoi
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diém xac dinh luong cung san pham dich vu trong khéch san 1a ¢6 dinh. Néu c6 su
ma& rong thém vé kha ning cung cip thi cing chi & mac han ché nao d6. Trong khi
d6, cau vé san pham dich vu khach san dugc hiéu 1a s luwgng khach hang muén
dugc huong san pham dich vu thi luon luon thay doi. tai cac thoi diém khéc nhau
lwgng cau vé san pham dich vu trong khach san dugc xem 13 rat nhay cam. Chiu tac
d6ng caa nhiéu nhan té khac nhau nhu;tinh hinh an ninh chinh tri, thién tai, dich
bénh...trén thé gidi hoic tai cac khu vuce dang dién ra hoat dong kinh doanh khach
san.
Nganh kinh doanh khéach san dugc xem la mét trong nhitng hoat dong chinh caa
nganh du lich. Do d6 né ciing chiu anh huong cua tinh thoi vu trong kinh doanh.
Vao mua dong khach luong cau thudng vuot qua kha nang cung, xu huéng xay ra
la chat luong dich vu trong cac khach san cung cap cho khach giam. Diéu nay xuét
phat tir thuc té trong hoat dong cung cép dich vu. Khi lwgng cau tai mot thoi diém
qua Ién, su quan tdm caa khach san tai khach hang bi chia sé, doi ngii lao dong lam
viéc qua cudng do, he théng co so vat chat quéa sic chia...dan téi sy thoa man cua
khach hang giam sut.
* Kho kiém tra danh gia chat luong dich vu

Piéu nay dé hiéu khi ta da nghién ctru cac dic diém trén caa dich vy. Tinh vo
hinh d6ng thoi gitta san xuat va tiéu ding , va sy tham gia ctia khach hang vao qué
trinh san xuat s& dan tgi viéc kiém tra chat luong dich vu trd 18n khé khan. Tuy vay,
chat lwong dich vu van phai dugc thudng xuyén kiém tra danh gia dé khong nging
duoc cai tién va dé nhan vién co trach nhiém vai cdng viéc cia minh. Do d6 dé
kiém tra chat luong dich vu thuan loi nhat chi c6 thé kiemr tra cong tac chuan bi
trudc khi cung cip dich vu cho khach. Trong qué trinh phuc vu khach, cong tac
kiém tra phai duoc tién hanh khéo €0 vi nd c6 thé gay anh huong tdm Iy khong tot
dén khach hang.
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Vi tat ca cac dic diém trén co thé thiy viéc dam bao chét luong dich vu 14 rat kho,
nhung van dé dat ra véi khéach san 1a phai lién tuc nang cao chat luong dich vu cua
minh, d6ng thoi ting cuong hoat dong marketing téi khach hang. Pay 1a mot diéu
can thiét v6i bat ky mot khach san nao mudn ton tai va thanh céng trén thi truong.
Pé lam duogc diéu d6 khong c6 cach nao hon 1a phai 1am tét ngay tir dau, 1am dung
tirng budc mot dé cd mot két qua tot nhat.
1. 4. 2. Giai phap marketing nham thu hit khach dén khach san
Pé tang cudng thu hat khach, ngoai cac bién phép trong quan tri, co cau to
chtrc...thi cac giai phap lién quan dén marketing dong mot vai trd khéng thé thiéu
cua bat ky mot khach san nao. Marketing gidip cho doanh nghiép cé céch nhin toan
canh vé thi truong ma doanh nghiép dang theo dudi va cach thie dé thu hat khéach
hang trén doan thi truong do. Pé lam duoc cac didu do khach san can quan tdm dén
C4cC van dé sau;
a; Phan doan thi trwdong va lwa chon thi trweong muc tiéu
Phan doan thi truong la chia toan bo thi treong cuaa mot dich vu nao dé ra

thanh cac nhdm cd nhitng dac trung khac nhau. Cac nhom nay thuong duoc goi la
cac doan thi truong hoac cac thi truong muc tiéu.
Phén doan thi truong phai dam bao cac tiéu chuan sau day;

- C6 thé danh gia duoc

-Cégiatri

- C6 thé tiép can dugc

- C6 thé bao vé dugc

- C6 tinh 1au dai va c6 tinh canh tranh

- C6 tinh dong nhat va tuong hop

- Lua chon thi trrong muc tiéu

Thi truong muc tiéu 13 thi treong bao gdm khach hang ¢ nhu cau, mong mudn

ma cdng ty c6 thé dap ung va c6 loi thé hon so véi cac di thu canh cach tranh.
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C6 5 phuong an dé lya chon thi trudng muc tiéu:;
- Phuong 4n 1;Tap trung vao mot doan thi truong thuan loi nhat vé kinh doanh
mot loai san pham ma doanh nghiép c6 wu thé. phuong an nay thudng duoc
cobng ty lua chon khi cong ty mai budc vao thi truong, chua cd du kinh nghiém
va von, nhan luc, uy tin. ..
- Phuong 4n 2;Chuyén mon hoa theo kha ning, doanh nghiép chon mot s doan
thi treong phl hop voi kha nang dé kinh doanh
- Phuong an 3;Chuyén moén hoéa theo thi truong, doanh nghiép chon mét thi
truong nao d6 va cung cap cac san pham cua minh. N6i cach khac doanh nghiép
cung cap tat ca cac san pham cho mot thi trudng phu hop.
- Phuong 4n 4;Chuyén mon hoa theo san pham, chon mét san pham thuan loi va
cung cap cho tat ca cac doan thi truong
- Phuong 4n 5;Bao phu toan b thi trudng véi tat ca cac loai san pham
b. Chinh sach san pham
La viéc dua ra cac danh muc chung loai san pham va cac dic tinh cua nd nhu; tén
goi, nhan hiéu, cac dic tinh k¥ thuat, kich ¢&...va cac dich vu sau khi ban hang. Tat
ca nham dua ra nhitng san pham c6 thé dap ung tét nhat mong mudn cua khéch
hang. Dé tao nén su thu hat va khac biét cho mdi san pham khi dugc dua ra thi
truong, nha san xuat nén sir dung céac dich vu lam gia ting chat lugng san pham
bang céc phuong phap sau;

- Chinh sé&ch phan biét hoa san pham; 1a phuong phap trinh bay doc dao cac
san pham hay dich vu sao cho tao nén su khac biét véi cac san pham cing loai c6
trén thi truong. Tir d6 giup cho khach hang c6 thé dé dang nhan biét va c6 an tuong
véi san pham do.

- Chinh sé&ch khéng phan biét san pham; véi chién luoc nay, doanh nghiép s&

tap trung vao toan bo thi truong va tap trung day manh vao mot sé san pham ma
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khong can 1am cho nd khéc biét so véi cac san pham khéac. Phuong phap nay co thé
cit giam duogc chi phi nhung hiéu qua ma né mang lai khéng thuc su cao.

- Hoan thién chinh sé&ch thich tng san pham théng qua viéc cai tién, nang cao
chat luong phuc vu va da dang chang loai c4c san pham nhu; ting cudng cac dich
vu bd sung, nang cap cac trang thiét bi, co s vat chat va trinh d6 d6i ngii nhan vién
ban hang

Bén canh d6 thi doanh nghiép ciing thuong xuyén doi mai san pham hoic

nghién cau dé tao ra san pham méi dé nang cao stc canh tranh trén thi truong.
Pong thoi cling nén tao ra cac san pham phu di kém dé bo sung, nang cao chat
lwgng cho san pham chinh.
Viéc phat trién san pham méi gitp cho céc doanh nghiép kinh doanh khéng nhiing
dat duoc muc tiéu loi nhuan cao ma con dam bao duoc uy tin va diang cép cua
doanh nghiép minh trén thi truong. Nhitng bién phap cua chinh sach san pham luén
duogc gan lién véi chu ky sdng caa san pham, tuy nhién trong kinh doanh khach san
thi chu ky séng caa san pham dich vu thuong khong c6 hoic biéu hién khong rd
rang. Con d6i véi cac san pham hitu hinh thi lai chiu su chi phéi caa chu ky nay.
N6 dugc thé hién ¢ cac dang sau;

- Chu ky ngan han; duoc tinh trong vong mot nam hodc ngin hon tuy theo
murc d6 tiéu thy san pham trén thi truong.

- Chu ky trung han; xay ra trong khoang thoi gian trén vai nam, diéu nay phu
thudc vao su thay doi caa so thich ngudi tiéu dung, méi truong Kinh té - chinh tri -
x4 hoi tai diém dién ra hoat dong kinh doanh dich vu du lich - khéch san.

- Chu ky dai han; c6 4 giai doan chinh, trong d6 mdi giai doan lai mang mot
dac tinh riéng biét, bao gom cac giai doan sau;

. Giai doan gigi thiéu san pham; 1a giai doan ma san pham, dich vu bat dau
duoc tung ra thi truong.Chi phi cho san pham ¢ giai doan nay twong ddi cao nén

cac khach san thuong chu ¥ dén su hap dan cua san pham ngay tir khau ban dau
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gidi thiéu san pham.Pay duoc xem 1a giai doan ban dau c6 thé mé ra nhiing co hoi
I6n trong kinh doanh nhung né ciing 14 giai doan ma nguy co that bai 1a rat cao vi
tat ca mai chi 1a buéc thir nghiém ban dau.

. Giai doan phat trién; day 1a giai doan duoc tinh bit dau tir khi san pham
duoc str dung nhiéu trén thi truong va thu hit dugc sy chl Y caa ngudi tiéu ding.
Lac nay khach san c6 thé linh dong vé mit gia ca dé cé thé thu hat khach nhiéu hon.

. Giai doan chin mudi; tir giai doan nay bat d¢au xuat hién su canh tranh vé
gia giira cac khach san c6 cung dang cip va cuing cung tng cac loai san pham giéng
nhau nham muc dich thu hat khach dén véi khach san minh. Pay 1a giai doan bat
dau xuat hién nhiéu rai ro trong kinh doanh va doanh thu ciing bat dau c6 sy giam
sut.

. Giai doan suy thodi; khach hang bit dau quay lung lai v&i san pham. Dé 6n
dinh tinh hinh kinh doanh khach san can thay d6i chién lugc kinh doanh va thay thé
bang c4c san pham méi.

c. Chinh sach gia

Bao gom viéc xac dinh muc tiéu caa chién lugc gia théng qua viéc lya chon
cac phuong phap dinh gia va cac chién luoc vé gia cua doanh nghiép. Vi gia ca
dugc xem 14 yéu té truc tiép tao ra doanh thu va lgi nhuan cho doanh nghiép. Pay
la mot yéu cau doi hoi nhitng ngudi 1am marketing phai c6 nhimg phuong phap
diéu tra nghién ctru dé cd thé dua ra duoc céc chién luoc vé gia nham dat dugc cac
muc tiéu kinh doanh ma doanh nghiép dat ra. Cac yéu té quyét dinh vé gia bao gom;

- Chi phi san xuét.

- Loi ich san pham cho ngudi tiéu dung.

- Tinh hinh thi trrong va gia ca canh tranh.

- Muc tiéu kinh doanh cuta cong ty.

Trong mdi trudng kinh doanh khach san, budng phong 1a san pham dic trung

nhat. Nhung néu budng phong hom nay khong ban duoc thi sang ngay hom sau
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khong thé ban dugc hai lan trong mot ngay. Diéu nay dong nghia véi viéc doanh
thu ctia khach san da bi mat di trong ngay d6.Vi vay dé dam bao cho ngudn thu thi
viéc an dinh gia trong khach san 12 mot cong viéc quan trong dé 1am sao c6 thé ban
dug nhiéu phong cang tét. Bé hoan thanh muc tiéu nay doi hoi nhitng ngudi 1am
marketing phai c6 cac phwong phap nghién ciru dé dua ra dugc nhiing mac gia sao
cho phu hop véi thi truong. Dong thoi ¢6 su linh hoat trong viéc diéu chinh gia
trong ting giai doan kinh doanh khac nhau. Piéu nay duoc thé hién ¢ viéc thuong
Xuyén giit vimg gia dé 6n dinh hoat dong kinh doanh nham giit uy tin cho khéch
san, dong thoi ciing thuong xuyén giam gia trong thaoi ky vang khéach hay ¢ nhiing
muc gia linh hoat cho khach hang quen. Muc gia trong khach san dugc chia thanh
nhiéu loai khac nhau, bao gom;

- Két hop gié ban co gia gia toan phan va gia tron goi.

- Gia trong ngay duoc tinh bang 1/2 gia phong va gia danh riéng cho tré em.

- Gia cong bd 1a gia ma khach san ap dung cho ddi tugng la khéach vang lai
hay khach di I¢.

- Gia lién két 1a mac gia ma khéach san &p dung cho cac ddi twong khach I3;
khach hang thuong xuyén, khach VIP, khach di theo doan...

Ty thudc vao tung giai ddoankj ma khéach san c6 thé 4p dung nhitng muc
gia sao cho phu hop nhiam dat dugc muyc tiéu kinh doanh 13; tiét kiém chi phi, ting
khéi lwong hang duoc ban ra, tir d6 sé tang duoc loi nhuan va doanh thu mét cach
tbi da.

d. Chinh sach phan phai

Trong hoat dong kinh doanh thi cac kénh phan phdi san pham cé chirc ning
dua ra cac thong tin vé san pham dén véi khach hang, thong qua d6 kich thich nhu
cau mua san pham cua khach. Bong thoi thiét 1ap cac mdi quan hé, tién hanh to
chac van chuyén,dam bao kinh phi, chap nhan rui ro cé thé xay ra trong qua trinh
kinh doanh.
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Muc dich caa phan phéi trong du lich 1 viéc thiét 1ap méi quan hé giita cung
va cau, gitra cac cdng ty du lich va khach du lich. Pua ra cac san pham va dich vy
dén voi khach hang déng thoi véi d6 1a viée dua khach hang dén vai san pham ma
doanh nghiép mudn ban mét cach thuan loi.

Trong kinh doanh du lich, san pham thuong ¢ xa khach hang va trong s6 d6
c6 mot bo phan mang tinh vo hinh. Vi vay viéc phan phdi con ¢6 muc dich dua cac
thong tin vé san pham dén véi khach hang dé khach hang c6 thé cam nhan mot
cach dé dang nhat vé san pham ma ho du dinh mua.

Do dic trung cua nganh kinh doanh nén hé théng kénh phan phéi trong du
lich 12 mot tap hop cac don vi cung ung khac nhau nhim dua khach hang dén véi

san pham mot cach nhanh nhét va thuan tién nhat.

Khach hang <
A
Cac dai ly du lich
Céc cong ty du lich tron goi
Céc nha cung ung
Van chuyén  Phong & An udng Thamquan  Dich vu khac

So do hé thang phan phoi theo S.Wachab, Crampon,Rothfield trong du lich.

Khéch san thuong t6 chuc he théng phan phdi san pham caia minh thong qua céc bo
phan sau;

- Théng qua san pham tour tron goi; diéu nay duoc thé hién & viéc cac don vi

t6 chac du lich c6 mébi quan hé mat thiét vai khach san thong qua viéc ky két cac
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hop d6ng luu tri cho khach du lich.Viéc ky hop dong c6 loi cho ca hai bén vi thong
qua cac dich vu to chuac tour, khach san c6 thé phan phdi dugc mot sé lugng 16n
cac dich vu phong nghi cho khach, dam bao cho céng suat budng phong luén &
muc cao. Hién nay dé dam bao cho viéc chu dong hon trong viéc phan phdi cac san
pham théng qua tour tron goi, cac khach san ma dic biét 1a cac khach san 16n ciing
t6 chtrc tour cho khach va phan phdi vé cho cac hang dai 1y bén.

- Phan phéi thong qua doi ngii ban hang truc tiép; trong khach san, nhan vién
I tan 14 nhitng ngudi truc tiép ban hang cho khach. Dé thyc hién tét viéc ban hang,
nhan vién I tan phai c6 méi lién hé mat thiét va su phdi hop chit ché véi cac b
phan khac trong khéach san. Tur 6 nam dugc thuc trang budng phong va céc dich
vu lién quan mot cach nhanh chong va chinh xac dé kip thoi diéu chinh cac théng
tin dén véi khach hang.

- Phan phéi qua hé thong dit phong tir xa va thanh toan qua mang; hién nay
Véi céc tién ich wu viét ma hé théng internet mang lai. Cac khach san dang hudng
tgi viéc phan phéi phong théng qua hé théng dat phong tir xa. Vi hé thdng nay,
khach hang mua san pham va thanh toan qua mang ma khong can tiép xuc truc tiép
véi nhan vién cua khach san. Khau phan phoi nay co loi thé 1a rut ngan duogc thoi
gian giao dich giira khach hang véi khéach san. Tuy nhién nhuoc diém cua no 1a cac
thong tin vé khach san dén véi khach hang s& ¢ nhiéu han ché.

- Phan phéi thong qua cac dai 1y ban vé; cac dai Iy nay duoc t6 chuc & cac khu
vuc vu choi giai tri, hoic cac bo phan phu trach vé van dé di lai, du lich cua cac
cong ty doanh nghiép. Cac dai ly, tong dai Iy nay 1a noi ban cac san pham cho céc
héng may bay, cac doanh nghiép Iir hanh va cac khac san. Tai day cac dai ly 1a noi
huéng dan viéc ban phong cho khach théng qua sé luong phong ma khach san da
phan phdi cho dai 1y va hudng lgi nhuan phan tram theo s lwong phong dugc ban

ra.
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- Ngoai ra khéch san con thong qua cac diém vui choi giai tri, cac bo phan phu
trach vé du lich trong céc doanh nghiép, co quan, cong so...dé gidi thiéu va ban cac
san pham cua minh.
e. Chinh sé&ch xc tién — quang ba

Pay 1a hinh thic nham hd tro viéc ban hang duoc thuc hién mot cach thuan loi
hon. Trong kinh doanh du lich, viéc x(c tién nham day manh viéc tiéu thu cac san
pham. Vi vay can dugc tién hanh nghién ciu trén ca 3 linh vyc - théng tin truc tiép,
quan hé céng ching va quang cao.
- Théng tin truc tiép; duoc thé hién dudi nhiéu hinh thite khac nhau nhu; noi,
viét, tim hiéu théng tin qua cac trung tdm du lich hoic théng qua cac tai liéu du lich
dugc phat hanh...
- Quan hé céng ching bao gém quan hé dbi noi va quan hé ddi ngoai.Trong d6
quan hé ddi ndi 1a méi lién hé gitra nhan vién trong doanh nghép va céc khach hang
cua doanh nghiép.Quan hé doi ngoai la su giao tiép vai bén ngoai 1a khach hang
trong dia phuong, bao chi, chinh quyén dia phuong. ..
- Quang c4o la mot phuong cach ton tai va phat trién ma bat ct doanh nghiép
nao ciing déu ap dung trong qua trinh hoat dong kinh doanh cua minh. Pé dat duoc
thanh cong thi trong quéa trinh quang co can luu ¥ dén; muc dich 1a gi, nham giéi
thiéu hay quang cao cho san pham nao sé dugc ban ra trén thi truong. Noi dung cua
chuong trinh quang cdo duoc dua ra bao gdm nhiing gi, cho ai, quang c4o ¢ noi nao
la phti hop, quang cao bang cach nao va chi phi cho hoat dong d6 1a bao nhiéu. ..
. Quang c&o nham muc dich: - Gigi thiéu vé san pham

- Pua ra céc thong tin
- Nhic nho
- Gay an tuong
- Thuyét phuc

- Chu truong
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. Noi dung cua quang c&o phai phong pht dam bao duoc cac diém sau:
- Phai néu bat dugc c4c vu thé cua san pham

Nhat quan gitta 101 noi va viéc lam

Phai rd rang, d& hiéu, dé nhé, gay an tuong.

Phai dua ra duoc loi hira hen r6 rang

Su khang dinh vé chat lugng san pham

Mang tinh cong cong va muc tiéu cao
- Giong diéu, hinh anh, mau sic phai bat mat, thong tin dua ra phai d& nhd.
Quy trinh quang cao bao géom nhiing budc sau:

- Xac dinh r® muc tiéu quang c4o s& hudng vao loai san pham nao va thi

treong khach muc tiéu la gi

- Xac dinh ngan sach cho hoat dong quang cdo mot cach cu thé, rd rang.

- Chon noi dung, phuong tién quang cao sao cho phu hop va dem lai hiéu qua

cao.

Khi chon phuong tién quang cdo can chi y dén nhitng hinh thicc quang céo khac
nhau nhu; bao chi, truyén hinh, quang cao ngoai troi hay dudi cac dang to gap,
sach gidi thiéu vé san pham...tir d6 c¢6 thé chon ra mot loai phuong tién quang cao
phu hop va hiéu qua.

MOi loai quang cédo déu hudng dén mot dbi twong khach riéng vi vay ching
s& ¢6 anh huong va chi phi khac nhau. Dé dat hiéu qua cao thi can lva chon mét
hoac hai phuong tién quang céo khac nhau nham dé ching hd trg va bo sung cho
nhau dong thoi ¢ thé tranh dugc nhitng trudng hop rai ro co thé xay ra.

Thuong xuyén dua ra cac chuong trinh khuyén mai; dic diém cua cac
chuong trinh nay thuong 1a ngan han, va co tinh chat tam thoi nham kich thich
ngudi tiéu ding sau khi tim hiéu thdng tin vé san pham qua nhitng kénh phan phéi

s& c6 nhu cau mua san pham dé ngay 1ap tuc.

Sinh vién: Pham Thi Huong — Lop VH1002



Gidi phap Marketing nham thu hat khach tgi Khach sgn Sao Bién

Khi ban san pham dac biét 1a san pham trong khach san can luu ¥; san pham cua
khach san 12 nhitng san pham dic biét khdng thé dem luu kho nhu nhitng san pham
hang hoa thong thuong khac dugc. Chinh vi vay, trong moi trueong hop, nguoi lam
khach san ciing can phai ban duoc phong dé dam bao hoat dong kinh doanh cua
minh.Dé thyuc hién duge diéu nay khach san co thé thuc hién chién lugc 4k nhu sau;

- Kéo dai céng suat budng phong 1én cao.

- Keéo dai thoi gian luu tra cta khach hang tai khach san Ién.

- Kéo dai thoi gian thuc cuaa khach hang

- Keo dai su chi tiéu cua khach hang

Ngoai ra viéc cham séc khach hang sau khi ban hang ciing 1a mot van dé can
dugc quan tam. Trong thoi gian khach luu trd tai khach san, phai 1am sao dé khéch
duoc cam thay thoai mai nhat, cac yéu cau cua khach phai dugc thoa man mot cach
nhanh nhat.Cac khiéu nai, phan nan ciing phai duoc xt ly kip thoi tranh gay an
tugng khong tot vé khach san trong khac hang.

* Bén canh nhitng chinh sach marketing trén, dé hoat dong kinh doanh dat
dugc két qua tét nhat thi can phai két hop vai mot s6 chinh sach marketing khac
nhu;

+ Chinh sach con nguoi;

Con ngudi 1a yéu to quan trong cua marketing trong linh vuc kinh doanh
dich vu khéch san va du lich. Yéu té con ngudi duoc xem xét trén ca goc do nhiing
nguoi 1anh dao cao nhat trong cac doanh nghiép, cac cap quan ly trung gian. Nhung
quan trong hon ca & nhitng nhan vién- l1a nhiing nguoi tiép xdc truc tiép véi khéach
hang.

Chinh sach con nguoi co lién quan dén viéc tuyén chon, dinh hudng, huan
luyén, quan ly, thuc day va dong vién tiép xic nhan vién nham nang cao sic canh

tranh cho san pham bang viéc nang cao trinh d6 chuy@n mén.
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+ Chinh sach quan hé ddi tac

* Quan hé dbi tac vé san pham dich vu;cac té chic o lién quan véi khach
san can phéi hop véi nhau nham tao ra mot san pham tron ven bao gom rat nhiéu
dich vu khac nhau tir 46 nang cao chit luong phuc vu

* Quan hé ddi tac trong dinh gia khi khach san quyét dinh muc gia dich vu.
C6 nhiéu yéu t phai xem xét d6 1a anh hudéng cua gia véi ddi tac trén co sd phdi
hop chat ché& trong cung cap dich vu. Vi vay cac to chic ndy thudng c6 méi lién hé
mat thiét trong viéc dinh gi& san pham.

* Quan hé d6i tac trong phan phdi san pham;cac t6 chac du lich, khach san
tiéu thy san pham cuaa nhau tir d6 1am gia ting khéi luong tiéu thu cac san pham
dich vu.

Cac to chuc c6 lién quan tién hanh xdc tién tién giéi thiéu san pham lam
giam chi phi xdc tién va quang cdo. Vi viéc thu hut khach dén mét ving du lich thi
khong thé 1a hoat dong ctia mot khach san don 1¢.

+ Tao san pham tron goi va lap chuong trinh;

La sy két hop céac dich vu co ban va céc dich vu ngoai vi ¢ lién quan thanh
mét dich vu tong thé, véi mot mac gid tron géi. Lap chwong trinh 1a mot ky thuat
lién quan chit ché téi viéc tao 1ap san pham chon goi
San pham tron goi duoc tao nén dua trén cac yéu té sau:

*Yéu té san pham; bao gém cac dich vu tron goéi nhu tour tron goi vé viéc
chuyén khach két hop voi céac dich vu khac ( bita an, luu tri, cac hoat dong vui choi
giai tri...), tron goi theo sy kién, theo s¢ thich

*Yéu t6 thi truong muc tidu;bao gém cac tour du lich tron géi khen thuong,
du lich tron goi hoi nghi hoi thao...

*Theo t6 chiic hoat dong du lich cua khach bao gdm tour du lich ra nuéc

ngoai, tour tron goi tai diém du lich.
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+ Lap chuong trinh; 1a sy trién khai cac hoat dong, cac su kién dic biét hay

nhitng chuong trinh vui choi giai tri dé gia tang su tiéu dung caa khéach hang, hoac
lam ting thém su hap dan cho cac san pham tron goi hodc dich vu khach san, li
hanh.
Tiéu két chwong 1: Chuong 1 cua khoa luan da khai quat mot sé van dé Iy luan
co ban co lién quan dén cac giai phap marketing thu hat khach hang trong kinh
doanh khach san. Bong thoi nghién ciru mot sé 1y thuyét 1am co sé cho viéc phan
tich thuc trang thu hat khach tai khach san Sao Bién.
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CHUONG II: KET QUA NGHIEN CUU THUC TRANG KINH DOANH VA
CAC GIAI PHAP MARKETING NHAM THU HUT KHACH TAIl KHACH
SAN SAO BIEN
2. 1. Téng quan tinh hinh kinh doanh va c4c nhan té anh hwéng dén hoat déng

marketing ciia khach san Sao Bién.
2. 1. 1. Téng quan tinh hinh kinh doanh caa khach san Sao Bién
a. Qué trinh hinh thanh va phat trién

Trong nhitng nam gan day, clng véi sy phét trién cua nén kinh té, thu nhap

ciia ngudi dan cling ting 1én. Theo d6 1a nhu cau di du lich cling ting theo. Xuat
phat tir diéu ndy, nhiéu cong ty du lich, cc nha hang khéch san ra doi nham phuc
vu t6t nhat nhu cau cua khach hang. Chinh nhu cau vé dich vu luu tro cia thi
truong ngdy cang ting va chinh sach mé cira hoi nhap kinh té da tao diéu kién cho
nhiéu ca nhan, nhiéu t6 chac kinh té dau tu, giao luu hop tac kinh doanh va tham
quan du lich ting 1én. Nam duoc diéu nay, Cong ty C6 phan Pau tu va Phat trién
du lich thuong mai Tan Hoang Gia d3 xay dung khach san Sao Bién nham dap tng
nhu cau vé dich vu luu tri ngdy cang ting cua xa hoi ndi chung va cua thanh phé
Hai Phong nai riéng.
Cong ty hoat ¢ong ¢ nhiéu linh vuc khac nhau nhu; dau tu thwong mai du lich va
mot sé dich vu & cac linh vuc xay dyng, van tai, cung tng lao dong. Tir ndm 2005
cong ty da dat dugc nhiéu két qua, tong doanh thu hang nam trén 30 ty ddng. Hiéu
qua kinh doanh ngay cang Ién, dac biét trong linh vuc khach san.

Thanh phé Hai Phong duoc trung wong danh gia cao vé tiém nang phat trién
du lich vi;c6 cang nudc sau, cang bién 16n va nhiing danh lam thang canh ndi tiéng
dugc nhiéu du khéach biét ¢én ( Cat Ba, P6 Son, Hon Dau...). Trong nhimg nim
gan day, thanh phé di mo ctra thu hat nhiéu nha dau tu, nhiéu khach du lich dén
tham quan du lich. Clng véi d6 1a viéc xay dung nhiéu du an phat trién du lich

trong twong lai gan dé hoa nhap vai sy phét trién khdng nging cua nganh kinh té
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va du lich cua ca nudc. Khach san Sao Bién ra doi dat tiéu chuan dang cip 4 sao da
dong gop mot phan nho vao su phét trién khéng ngirng cua nganh du lich va kinh té
Hai Phong.

Khéch san duoc xay dung trén thira dat s6 01 16 3A thudc khu d6 thi méi Ngi nim
san bay Cét Bi — Hai Phong.

Khéch san duoc xay dung véi tong dién tich 1a 1100m? véi 13 tang va 80
phong. Khach san c6 hai nha hang;nha hang A va nha hang Au. Va chinh thuc di
vao hoat dong tir nam 2007. Véi hé théng co s vat chat hién dai, hé thong phong
nghi dat tiéu chuan 4 sao quéc té, khach san da trg thanh mot dia chi mai vé dich
vu luu tri chéat lugng cao tai Hai Phong noi riéng va cac tinh phia Bac ndi chung.
Hon nita khach san Sao Bién duoc xay dung & vi tri hop ly, 3 mat tién thoang mat,
nam trén truc dudng chinh L& Hong Phong ciia khu dé thi méi gan trung tam thanh
phd. V&i 4 1an duong xen k& va giai cay xanh ven dudng, duong L& Hong Phong
dugc xem la con dudng dep nhat Hai Phong hién nay, ngoai ra tai day con tap trung
rat nhiéu cong trinh kién trac hién dai, thuan lgi cho su phét trién caa khach san.
Hién nay khach san Sao Bién da dang va tiép tuc phét trién khdng ngimg dé hoan
thién vé chat lwong cta cac san pham dich vu dé tir d6 dat duoc hiéu qua kinh
doanh ngay cang cao.

b. Cac nguon luc trong khach san

* Hé thong co so vat chat ki thuat caa khach san Sao Bién.

- La mot khéch san 4 sao méi duge dua vao hoat dong trong thoi gian ngan,
chinh vi vay ma hé thong co sé vat chat caa khach san van dang dugc nang cap, bo
sung va hoan thién hon. Tir 46 ndng cao mac chat lwong dich vu cua khach san dé
xtung dang voi hang 4 sao ma khéach san dat dugc. Pong thoi tir d6 1am tién dé

viing chic dé vuon toi muc dich vu cao hon.
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- Khach san c6 hai hé théng thang may hién dai, trong d6 mot thang may
danh riéng cho khéach, va mot thang may danh cho nhén vién khach san. Cac trang
thiét bi trong khach san dugc trinh bay theo mot phong céch riéng, doc dao.

- Khéch san c6 13 tang, va tang 13 1a noi 1am viéc cua ban giam déc khach
san, va ciling 13 noi dé céc trang thiét bi thu hut séng caa khach san.

- Khéch san ¢6 75 phong nghi dat tiéu chuan quéc té 4 sao, cac phong danh
cho khéch bao gém;phong don, phong ddi, phong tiéu chuan, phong hang sang, can
ho. V&i gia ca va chat lugng khac nhau nham dap tng nhu cau da dang cua khach
hang. Hé thong phong nghi dugc trang tri hai hoa, cac trang thiét bi hienj dai va
kha dong bo, tao cam giac thoai mai cho khach khi luu tra tai khéch san.

- Phong nghi cia khach san Sao Bién duoc cong nhan dat tiéu chuan chat
lugng tot, trang bi ddng b, hién dai. C6 kha ning dap wng nhu cau caa nhiéu ddi
tuong khach khi dén véi khach san. Phong ngu cua khach duoc trang bi ban viét,
deén doc sach, tivi néi truyén hinh cap, dién thoai quéc té truc tiép, cong internet toc
d6 cao, mini bar, két sat an toan... T4t ca cAc phong tam déu duoc trang bi tién nghi
hién dai vai;hon tam, may say toc, 4o choang, ...

Hé thong cin ho cao cap duogc bd tri tai ting thuong duge xem nhur ngdi nha
Iy tuong cho nhiing gia dinh dén sdng va lam viéc tai Hai Phong. Vi thiét ké noi
that hién dai, trang thiét bi cao cap. Hé thong can ho cho thué trong khéach san cé
day du hai phong ngu, nha bép, nha in, cé tang danh riéng cho khach hat thuéc.
Ngoai ra khach san con cO cac loai phong khac nhu;Standar, Deluxe, Superior,
Suiet, Apartment

- Trong mdi phong déu c6 hé thong dién thoai danh cho khach, khach cé thé
goi dién cho I& tan, cac phong khac va goi ra ngoai khach san. Bén canh dién thoai
la bang hudng dan gitp cho khéach sir dung cac dich vu mot cach dé dang va thuan

tién.
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Mini bar duoc bo sung cac loai d¢6 ubng hang ngay, trong mdi phong déu cé
c4c thiét bi pha tra va pha ca phé mién phi. Trong phong nghi caa khach c6 day du
ban 1am viéc, véi day du gidy bat, dén doc sach, va quyén s6 gisi thiéu cac dich vu
vé khach san, bang cau hoi nhanh dé lay y kién nhan xét caa khach hang vé chat
luong dich vu trong khach san.

- Nha hang va quay bar;trong khach san c6 nha hang Au va nha hang A, tai
day khach hang s& dugc phuc vu béi cac nhan vién am tudng va dau bép hao hang.
Trong hoat dong kinh doanh dn udng tai khach san, ngoai viéc to chirc cac budi tiéc
dung, tiéc ngdi, khach san con to6 chic cac budi tiéc ruou, tir d6 tao thém su lya
chon cho khach hang khi té chirc cc bira tiéc tai khach san. Véi 300 chd ngdi &
nha hang A va 300 chd ngdi tai nha hang Au da cho thay kha ning phuc vu khach
Vvé6i s6 lugng 16n va véi cac hinh thirc khac nhau trong khéch san 1a rat lon.

- Cac phuong tién giai tri trong khach san duoc b6 tri tai ting 5 va tang 6 cua
khach san. Tai day khach san bé tri phong tap thé hinh, bé boi bon mia, phong
xo6ng hoi, phong massage, phong hat karaoke...Véi nhitng dich vu giai tri nay da
dap tmg dugc phan ndo nhu cau giai tri, thu gidn ctia khach khi luu tra tai khach
san. dong thoi dem lai ngudn doanh thu khéng nho cho khach san.

- Ngoai ra khach san con bd sung cac phuong tién phuc vu khac nhu;co bai
dd xe cho khach va nhan vién trong khach san rong rai, thuan tién, c6 mot doi xe

taxi ludn sin sang phuc vu khach bat cir 1c nao.
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* Ngudn nhan luc trong khéch san

Ban giam
doc
I | 1 |
Phong nhén Khéach san K¢ toan tai Marketing
su chinh
_ I I — | |
L¢ tan Bao vé Stra chira Ban bép Buong Massager

So do b may té chizc nhan lyc cia khach sgn Sao Bién

- Ban giam d4c;1a bo phan dung dau khach san, chiu trach nhiém vé toan bo
hoat @¢ong kinh doanh cua khach san

- Phong ké toan, tai chinh;bo phan nay ¢é nhiém vu tham muu cho hoi ddng
quan tri vé tinh hinh tai chinh ctaa khach san. La noi cung cap nhiing s6 liéu chinh
xé&c cho viéc phan tich két qua hoat dong kinh doanh cua khéch san, xay dung ké
hoat kinh doanh, chi dao viéc hach toan, ké toan cho khéach san. Bén canh d6 phong
tai chinh con thyc hién cong tac ghi chép béao céo, so sanh két qua hoat dong kinh
doanh nhim dwa ra nhimg phuong 4n kinh doanh phu hop cho khach san. . Bong
thoi ciing tham muu cho ban giam déc trong viéc xay dung ké hoach nang cao bac
luong, ché do khen thuong cho cdng nhan vién trong khéch san.

- Phong nhan su;véi mot quy mé chua thuc sy I6n nhung nhiém vu cua bo
phan nay lai khéng hé nho. Vi hién nay khach san méi di vao hoat dong dugc mot

thoi gian ngan chinh vi vay ké hoach tuyén dung nhan vién c6 trinh d6 chuyén mén
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cao la mot nhiém vu quan trong. Bén canh d6 bo phan nay con phai quan ly nhan
vién, xay dung cac chinh sach khen thuong, ky luat...cho doi ngli nhan vién trong
khach san.

- Phong marketing;cé chire ning tro gitp giam ddc trong viéc hoach dinh cac
chién lugc va co sé kinh doanh nhiam 1am cho khach san dat duoc doanh thu cao
nhat. Cac nhan vién ludn thuc hién tdt vai tro ban hang cua minh khi tiép xtc voéi
khach, nham ban dugc tdi da cac dich vu trong khach san cho khach. Bong thoi
thdng qua viéc tiép xuc véi khach hang, nhan vién marketing s& thuc hién nhiém vu
quang béa hinh anh va chat luong dich vy trong khach san dén véi khach hang mot
cach tot nhat.

- Bo phan 18 tan;day 1a b phan néi két cac hoat dong bén trong khach san va
bén ngoai khach san. L4 mét bo phan trung tdm nén né ¢ vai trd rat 16n, trong qué
trinh khach luu tra trong khach san, tit ca cAc y8u ciu cling nhu cac van dé xay ra
déu phai théng béo cho bo phan 18 tan dé bo phan dua v kién Ién cap trén va dua ra
nhitng phuong an giai quyét nhanh chong nhat. Pay ciing 1 noi chao ban cac san
pham cuaa khach san cho khach, thay mat khach san don, tién khach va dap ung cac
nhu cau ciia khach trong qua trinh luu tré tai khach san.

- B6 phan budng:bao gom ca to budng, té vé sinh, t6 gidt 1a. Cac nhan vién
ludn nhiét tinh véi cong viéc, phuc vu khach mét cach can than, ti mi nhat. Bam
bao cho moi noi trong khach san déu sach s& va dam bao vé sinh. Bong thoi trong
qué trinh phuc vy khach cac nhan vién cling phai thuong xuyén thu thap cac y kién
cua khach hang dé phdi hop véi cac bo phan khac trong khéach san phuc vu khéch
maot cach tot nhat.

- B6 phan bao vé¢;thuc hién cong tac bao vé hang ngay, gilp cho cac hoat
dong trong khach san dugc thong suét. Bam bao sy an toan vé tai san, tinh mang

cho khéach va cho toan khach san.
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- Bo phan sira chira;céng viéc cua bo phan nay la stra chira nhanh chong, kip
thoi cac hong hoc xay ra trong khach san khi dugc cac bd phan khac trong khach
san yéu cau. Bam bao cho céc hoat dong ky thuat trong khach san hoat dong mot
cach tot nhat.

- B phan ban, bép;chiu trach nhiém ché bién cac moén an, chuan bi cac bira
an, thuc don theo yéu cau cua khach. GOp phan dem lai mot ngudn doanh thu
khéng nho cho hoat dong kinh doanh cua khach san.

- B6 phan massage;ddy 1a bd phan chuyén cung cap cac dich vu chiam soc
suc khoe cho khach hang khi luu tra trong khach san. Tao cho khach cam giac
thoai méi, thu gidn nhat sau mot ngay lam viéc va tham quan du lich tré vé.

d. Nguén vén kinh doanh caa khach san Sao Bién.

Trong bat ky mot khach san nao, ngudn vén kinh doanh chinh 1a biéu hién
cho quy md va céach thirc kinh doanh cua khéach san d6. N6 1a diéu kién dé khach
san to chirc hoat dong va kinh doanh c6 hiéu qua.

Véi ngudn von nay di tao ra nhiéu co hoi kinh doanh cho hoat dong kinh doanh
ctia khach san mot céch chu dong hon. Ngudn von cb dinh trong kinh doanh khéch
san bao gio ciing 16n hon nguon von luu dong, day chinh 1a diém khac biét kinh
doanh khéch san va kinh doanh thuong mai khac. Ddi voi khach san Sao Bién, do
méi dugc thanh 1ap nén ngudn vén kinh doanh caa khach san van con han ché. Day
chinh 1a mot diém yéu cua khach san trong viéc nang cao suc canh tranh trén thi
truong.

e. Trinh d¢ d¢i ngii nhan vién

Poi ngii nhan vién trong khach san Sao Bién déu 1a nhitng nguoi con rat tré,
day chinh 1a mot loi thé 16n ma khéch san c6 duoc. Ho c6 kha ning sang tao va co
stac chiu dung dugc nhiéu cdng viéc véi cudng do cao, diy duoc xem nhu mot

diém phu véi tinh hinh kinh doanh khach san hién nay. Cuing véi sy chuy@n mén
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hoa trong c6ng viéc, doi ngii nhan vién tré ¢ thé phat huy duoc hét kha ning von

c6 caa minh, gop phan vao sy thanh céng cua khach san.

Bang co cau nhan luc cia khéach san Sao Bién

Bang 1.
Bo phan S Trinh d6 hoc van Trinh d§ ngoai ngir
luong py ¢ TC LPPT A B C pPH

Ban lanh dao 4 3 1 0 0 0 3 1 0
Budng, vs, giatla 28 1 2 10 15 1 4 2 0
An udng 25 5 10 7 3 5 10 8 0
L& tan, thu ngan 18 10 5 3 0 2 5 7 4
CLB sirc khoe 15 2 3 8 2 4 7 1 0
Ké toan 3 2 0 1 0 0 1 0 0
Kinh doanh 6 4 2 0 0 0 1 2 3
Hanh chinh 3 1 2 0 0 1 0 0 0
Ky thuat 9 2 1 4 2 2 0 0 0
Bao vé 9 0 0 0 9 0 0 0 0
Téng 120 30 26 33 31 25 31 21 7

( Nguon; Phong 1€ tan - khach sgn Sao Bién )
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c. Két qua hoat dong kinh doanh ciia khach san.

Trong hoat dong kinh doanh chung cua cac khach san thi bén canh viéc kinh
doanh cac dich vu co ban thi khach san con kinh doanh céc dich vu b sung khéc,
trong d6 kinh doanh luu tra va kinh doanh an uéng Ia hai loai hinh kinh doanh cha
yéu va chiém ty trong cao trong tong doanh thu caa khéch san.

- Kinh doanh luu tra;bat ké 1 doanh nghiép kinh doanh khach san nao thi
kinh doanh dich vy Iuu tri bao gid ciing 13 chu yéu . Dich vu nay ludn dugc quan
tam dau tu va khong ngimg duoc nang cao vé chat luong. Tuy nhién, khach hang
khi Iuu tra tai khach san sé& s dung kém theo nhitng dich vu b sung khac nhu;in
udng, giat 13, thu gidn... Vi vay dé dat duoc hiéu qua cao trong kinh doanh céc bo
phan phai ludn phéi hop chit ch& voi nhau, tao nén 1 san pham dich vu hoan hao
phuc vu khach hang. Khach san Sao Bién véi trén 80 phong dang hoat dong, véi
nhitng trang thiét bi tién nghi, hién dai, chat luong phuc vu tét nhat luén tao cho
khach cam giac thoai mai, dé chiu, ... D6 chinh 1a nhitng wu diém thu hit khach ma
khach san can phai phat huy.

- Kinh doanh #n uéng;an uéng la nhu cau co ban cua con ngudi, vi vay khi
dén bat ky 1 khach san nao thi khach hang déu c6 nhu cau dugc thuong thic nhitng
mon in ngon, chat luong phuc vu ludn dam bao. Mit khac dé tao duoc thém doanh
thu cho khéach san bang cach thu hat khach st dung moi dich vu khép kin c6 trong
khach san thi khach san phai tao dugc phong cach riéng trong cach thic phuc vu va
loai hinh phuc vu.

- Kinh doanh cac dich vu bo sung;day 1a loai dich vu ma bat ca mét khach
san nao ciing ¢b ging mad rong dé thu hat khach dén voi khach san va tiéu dung san
pham cua khéch san. Nhung tuy thudc vao diéu kién cho phép cua tirng khéach san
ma céc hoat dong d6 duoc mé rong nhu thé ndo. Ddi vai khach san Sao Bién, do
méi duoc thanh 1ap dugc mot thoi gian ngan nén cac san pham dich vu bo sung van

chua thyc su nhiéu, vi thé nén phan nao van chua dap tng dugc hét nhu cau cua
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khach hang vé tiéu ding cac san pham dich vu c6 trong khach san. Hién nay dich
vu massager duoc xem nhu 1 dich vy bd sung mang lai doanh thu cao, day 1a hoat
dong kinh doanh bé sung duoc tién hanh dau tien tai khéach san chinh vi vay né da
tao duoc uy tin trong khach hang, thu hat dugc mot luong 16n khach hang quen, st
dung thuong xuyén dich vu cua khach san.

Bén canh d6, dé dap tng nhu cau cua thi truong hién nay, khach san con

kinh doanh céc dich vu bd sung khac nhu;té chuc céc tiéc cudi, hoi nghi, hoi
thao...Cac dich vu nay thuong dugc té chicc phu thuéc nhu cau cua thi truong,
chinh vi vay phan nao n6 mang tinh thoi vu kha cao. Tuy nhién, loai hinh dich vy
nay lai dem vé mot ngudn thu dang ké trong hoat dong kinh doanh cua khach san.
Bén canh d6, thong qua viéc to chirc cac su kién trong khach san, khéach san sé thu
hat mot lwong khach kha 16n dong thoi dén st dung cac dich vu caa khéch san.
Cung véi d6 1a viéc tuyén truyén quang béa cho hinh anh cua khach san sé& thuan loi
hon va dat hiéu qua cao hon.
Hién nay, trong nganh kinh doanh du lich van con thiéu céc dich vu bé sung, chinh
vi vay dé thu hat khach dén voi khach san thi khach san ndo ciing mudn tao ra
nhitng dich vu phong pha va mang phong cach riéng ctaa khach san minh. Cung véi
xu hudng chung d6, khach san Sao Bién di cho xdy dung mot quay luu niém riéng,
véi nhitng san pham mang dic trung cho van hoéa Viét Nam, thong qua d6 khach
san ¢6 thé quang ba hinh anh dat nudc va con ngudi Viét Nam dén ban bé qudc té.
Ngoai ra tai quay luu niém cua khéach san con cé dich vu chuyén hang dén bat cur
noi nao ma khach hang yéu cau.

Tu khi bat dau di vao hoat dong cho dén nay, hoat dong kinh doanh cua
khach san da budc dau co két qua va dang cé nhitng bién chuyén mot cach kha
quan. Trong nhiing thang dau khi khach san méi di vao hoat dong, lugng khach dén
véi khach san con chua nhiéu, cng suat sir dung phong chi dat khoang 10%-20%.

Pén céc thang tiép theo cong suat phong da dat khoang 50% va lién tyc ting trong
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thoi gian gan dy. Doanh thu luu tra chiém ty trong trén 55%. Nhu vay c6 thé coi
linh vuc kinh doanh lwu trG van 13 linh vuc kinh doanh chu yéu ctua khach san. Tuy
nhién trong méi truong kinh doanh hién nay, khach san ciing can phai dua ra duoc
nhitng bién phap kinh doanh téi wu dé duy tri va phat trién hon nira hoat dong kinh
doanh cua minh.

Doanh thu tir dich vu dn udng dang dan dem lai lgi nhuan cho khéch san.
Bén canh hai nha hang A va nha hang Au, khach san con t6 chirc céc tiée cudi, tiéc
hoi nghi...nham tang doanh thu cho khach san. Nhu vay c6 thé xem tinh hinh kinh
doanh in udng trong khach san dang dan duoc Sy quan tdm ban 1anh dao khéach san.

Doanh thu tir cac dich vu bd sung van chua chiém ty trong dang ké trong
tong doanh thu cua khéch san, trong d6 thi dich vu massager 1a mang lai hiéu qua
dang ké nhat. Bé phét huy hiéu qua trong kinh doanh thi khach san can dau tu cac
trang thiét bi dé nang cao hon nita chat lugng phuc vu. Tir d6 ting thém doanh thu
khong chi & mot dich vy massager ma con ¢ cac loai hinh dich vy bo sung khac. Tt
d¢6 thu hat khach hang va nang cao suc canh tranh cua khach san trén thi truong

Do sy quan tim va dau tu c6 hiéu qua caa khach san, hién nay khéach san c6
mot lugng khach hang thuong xuyén va on dinh. Trong d6 nguén khach dén véi
khéch san chu yéu la khach quéc té, lugng khach noi dia ciing ting nhung khong
nhiéu.

Bén canh thi truong khach qudc té, khach san ciing dang chu trong dén thi
truong khach noi dia. Vi day dugc xem 1a ngudn khach mang lai loi nhuan dang ké
cho doanh thu khach san trong thoi gian gan day, Vi hién nay xu hudng di du lich

trong nguoi dan Viét Nam dang déan tang lén.
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Bang két qua hoat dong kinh doanh cia khach san Sao Bién 2008 - 2009

Nim 2008 2009

Chi tiéu

Téng doanh thu

3.847.492.955 670.9.751.707

(VND)
Doanh thu luu tra 2.285.607.089 2.779.586.723
B6 phan in udng 1.183.832.447 3.012.378.609

Cac dich vu bo sung 378.053.419 917.786.375

( Nguon: Phong ké toan Khach sqn Sao Bién)
2. 1. 2. Cac nhan té anh hwong dén hoat ddong marketing ciia khach san Sao
Bién
a. Cac nhan té mai truang bén ngoai

* Moi truong chinh tri , phap luat.

Viét Nam 13 quéc gia duoc danh gia 1a diém dén an toan ddi véi khach du
lich, day 1a mét lgi thé rat 16n cho kinh doanh du lich cling nhu khach san. Bén
canh d6 tinh hinh kinh té, chinh trj cia Viét Nam rat on dinh diéu nay di mang lai
cam giac an toan cho khéach du lich, dic biét 1a khach qudc té.

* Mo6i truong sinh théi

MBoi truong sinh thai cia nuéc ta rat da dang, tai nguyén thién nhién phong
phl, nhiéu canh quan thién nhién dep. Pay chinh 1a yéu t6 hap dan khach du lich.
Hai Phong c6 nhiéu yéu t6 thuan loi vé tai nguyén du lich nhan vian va tu nhién
nhu;P6 Son, Cét Ba, nha hét 16n, tuong dai nit tuéng L& Chan, chua Hang...Bén

canh d6, Hai Phong con nam trong tam giéc trong diém phat trién kinh té Ha Noi —
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Hai Phong — Quang Ninh, tao diéu kién thuan lgi cho viéc thu hat khach dén véi
thanh phd.

* MOi trrong van hoa xa hoi.

Viét Nam 12 mot qudc gia da dan toc, bao gom 54 dan toc anh em, véi mot
nén vin héa dam da ban sic dan toc. Pay chinh 13 mot uu thé ma ching ta can khai
thac dé phuc vu cho du lich. Tién toi dai 18 ky niém 1000 nim Thing Long — Ha
Noi, nhiéu hoat dong van hoa s& dugc dién ra. Pay chinh 1a thoi diém thuan loi cho
nganh du lich xdc tién quang bé thu hat du khach, dac biét 1a khach québc té

*Moi truong lao dong

Hai Phong 1a Thanh phé c6 thi truong lao dong rat doi dao, trong khi d6 hang
nam c6 hang nghin sinh vién chuyén nganh du lich, khach san ra truong dap tng
duoc nhu cau vé ngudn lao ddng cho nganh. Pay 1a mot diéu kién thuan loi dé phat
trién nganh kinh doanh du lich va khach san caa Thanh phd ndi chung va cua
Khéch san Sao Bién ndi chung.

b. C4c nhan t6 méi trudng nganh kinh doanh

* Sy canh tranh cua céc khéach san khac trén dia ban thanh phé Hai Phong;

- Hién nay cung véi su phat trién cua kinh té va du lich bén canh nhiing
khach san di co tén tudi nhu;khach san Nam Cudng Hai Phong, khéach san Habour
View...la nhitng khach san méi dugc xady dung nhu;Pearl river hotel, Camela
hotel...Su xuit hién cua nhitng khach san trén tao nén tam ly lva chon trong khach
hang khi lua chon dia diém luu tra tai Hai Phong. DAy chinh 13 nhitng d6i tha canh
tranh chinh cua khéach san. Do vday muén thu hat duoc khach du lich thi khach san
phai c6 nhitng chinh sach, bién phéap thich hop dé thoa madn nhu cau cua khach
hang khi dén véi khach san. Tir d6 mang lai hiéu qua kinh doanh cao nhat c6 thé.

- Pac diém cua san pham dich vu khach san 1 tinh d& bj sao chép, day la

mot trong nhirng thir thach 16n trong hoat dong kinh doanh cua khach san. Tur do
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dit ra y8u cau can phai thuong xuyén doi méi cac loai hinh, phong cach phuc vu.
tao dugc du 4n riéng caa khach san trén thi trudng.

- Tinh thoi vu trong kinh doanh du lich khach san;day 1a mét khé khan ma
bat ky khéach san nao ciing déu gip phai. N6 ¢6 sy anh huang khong nho dén két
qua cua hoat dong kinh doanh trong khach san

-Trong nhirng nim gan day, do anh huéng cua suy thodi kinh té trén thé gioi
khién cho lugng khach di du lich giam, kéo theo ngudn khach dén khach san giam,
ddng thoi mirc chi tidu cua khach ciing s& giam theo. Pay duoc xem nhu khé khin
cua tat ca cac khach san.

c. C4c nhan t6 méi trudong bén trong

* Poi ngil lao dong;Tong sé can bo cdng nhan vién trong khéach san la 210
nguoi cé trinh d6 cao dang va dai hoc tré nén chiém 20% trong tong sé lao dong.
Do kinh doanh trong linh vuc khach san, mot moi truong kinh doanh luén cd tinh
canh tranh cao, dong thoi do khach san méi di vao hoat dong dugc mét thoi gian
khong lau. Cho nén ngay tir nhitng ngay dau moéi di vao hoat dong, khach san da
chd trong dén khau tuyén dung nhan su, lva cho ra nhitng nhin vién c6 trinh d6
chuy&n mdn nghiép vu cao c6 thé dap tng tét nhat cho nhiing vi tri trong khach san.

* \/6n kinh doanh:khach san Sao Bién thudc cong ty co phan dau tu phat
trién du lich — thuong mai Tan Hoang Gia. Vi tong von kinh doanh 1a 15. 200
triéu dong vao nam 2007. Trong suét thoi gian hoat dong kinh doanh khach san
lubn bo sung thém vén, vi thé ma lugng von cua khach san ngay cang dugc nang
cao. Pay chinh 1a diéu kién thuan loi cho viéc mé rong cac dich vu cung ang toi
khach hang.

* Vi trf kinh doanh; khéach san duoc xay dung trén thira dat s6 01 16 3A thugce
khu d6 thi m&i Ngé 5 san bay Céat Bi — Hai Phong. Khach san dugc xay dung & mot
vi tri hop ly, ba mat tién thoang mat, nam trén truc dudng chinh caa khu dé thi méi

gan véi trung tam thanh phd. Vi mot khu d6 thi méi, hién dai dang dan duoc hinh
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thanh 12 mot diéu kién thuan loi cho su phét trién cua khach san. Chi mét khoang 5
pht 12 téi trung tam thanh phd, 15 phat 12 t&i san bay Cat Bi hoic ra cang bién, tao
diéu kién thuan lgi cho khéach du lich khi mudn di tham quan hoic mua siam trong
thanh phd.

* Tinh hinh canh tranh:;khach san Sao Bién cd mét lgi thé 1a khach san 16n
duy nhat nam trén khu d6 thi méi. Nhu vy s& c¢6 co hoi thu hut duoc nhiéu khéach
hon. Tuy nhién, do nam & xa trung tdm thanh phé, cuing véi d6 1a sy canh tranh cua
cac khach san 4 sao khéc trén dia ban thanh phé nhw;khach san Nam Cuong-Hai
Phong, khach san Habour view, khach san Hru nghi...chinh 1a mét thir thach Ion
dbi véi hoat dong kinh doanh cua khach san. Do vay muédn thu hat dugc khach du
lich thi khach san phai c6 nhiing chinh séach, bién phap kinh doanh thich hop dé
thoa mén cac nhu cau caa khéch, tir d6 gop phan dem lai hiéu qua kinh doanh cao
nhat ¢ thé.

2. 2. Thuc trang giai phap marketing thu hat khéch tai khach san Sao Bién
2. 2. 1. Phan doan va lya chon thi treong muc tiéu.

Khach san Sao Bién ludn coi trong cong tac nghién ctu thi trudng, dic biét
la thi truong muc tiéu. Bé dam bao hoat dong kinh doanh thanh cong doanh nghiép
can phai di dtng hudng. Cong tac nghién cau, khao st thi truong duoc dau tu 16n.
Cong tac nghién ctu thi truong chii yéu tap trung vao nghién ciru moi trudng bén
ngoai. Cu thé nguoi duoc giao nhiém vu khao sat sé tién hanh khao sat khach hang
va nhitng ddi thii canh tranh ciia minh. Viéc khao sat nghién ctu thi trudng duoc
tién hanh hang nam. Pé nghién ctu thi truong nhan vién marketing cua khéach san
d3 di sau vao thyc té dé tim kiém thong tin.

Thu thap tai liéu so cap hoac thi cdp nham hinh thanh thi truong khach ma
khach san dang nghién ctu.

Thu thap thdng tin thi cip bao gom:cac tai liéu bén trong, béo céo 15 14i, bao

céo cua ké toan truang, béo céo cua cac cudc nghién ciu tir trude.
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Tai liéu bén ngoai bao gém c&c an pham cua cac co quan nha nuéc, sach bao
thuong ky, séch bao chuyén nghanh dich vy, cac t6 chirc thuong mai.

Thu thap tai liéu so cdp bao gém nhiing théng tin vé& khach hang va dbi tha
canh tranh. Sir dung cac phuong phap:phong van truc tiép khach hang hoic dat
c4c to giay ¢ cau hoi trén ban lam viéc, trong phong nghi, nham lay y kién dong
gop cua khach hang dé chat luong dich vu trong khach san ngay cang hoan thién
hon. Nhan vién marketing luén di sau vao nghién ctru va theo ddi nhu cau cua
khach hang. Pay 1a cong viéc can thiét dé khach san c6 thé hiéu rd hon thi hiéu trén
thi truong, tir 6 dua ra nhitng muc tiéu chién luoc ngan han va dai han.

Sau khi nghién cu thi truong, cac nhan vién marketing phai tién hanh phan
don thi truong dé khéach san c6 thé lya chon chinh xac thi truong muc tiéu caa minh.
Tir d6 c6 thé khai thac, phuc vu khach hang mét cach tét nhat dat doanh thu va loi
nhuan cao nhat. Sau khi lwa chon thi trudng muc tiéu thi khach san tap trung dinh
huéng cac nd luc marketing vao thi truong d6. Hién nay cdc mang thi truong ma
khach san da va dang khai thac co hiéu qua la:

+ Thi truong khach quéc té: Trude day luong khach quéc té caa khach san
cha yéu dén tir cac nudc Nhat, Phap, Han, Trung Qudc...bén canh thi truong khach
nay hién nay khach san dang tap trung vao thu hat luong khach dén tir céc quéc gia
trong khu vuc Dong Nam A.

Khach san Sao Bién lua chon chién lugc marketing c6 phan biét. tac 1a voéi
tirng nhdm khach khéach san s& nghién ctru dic diém va dua ra nhirng dich vu thich
hop véi nhitng nhém khach d¢6. Khach du lich Nhat Ban va Han Quéc 13 2 nuéc co
nén vin hoa twong dong vai Viét Nam. Mic sdng caa ho twong dbi cao va cé kha
nang chi tra cho nhitng dich vu dat tién. dén nghi tai khach san hién nay cha yéu
van la khach du lich. Va d6i twong khach nay thuong I1a khach ngan han nghi tai

khéch san tir 1 d&én 2 ngay.
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Déi véi khach du lich Trung Quéc 1a nhitng khach nghi ngén han 1a chu yéu
c6 thé di du lich theo tour hoic di 1é.

Khach dén tir mot s6 qudc gia khac:hién nay khach san dang huéng vao thi
truong khach dén tir cac nudc Pong Nam A dic biét 1a Singapore

+ Doi véi khéach noi dia: khach san ciing chi trong vao khai thac thi truong
khach nay vi trong nhitng nim gan day xu huéng di du lich cua nguoi dan Viét
Nam tang 1én. Dong thoi do Hai Phong c6 loi thé 1a nam trong khu vuc tam giac
kinh té ting truong Ha Noi - Hai Phong - Quang Ninh nén ngudn khach khéng chi
dung lai ¢ khach di du lich ma con la nhitng khach di cong vu. Pay dugc xem nhu
la mét thi truong muc tiéu mai cua khach san.

2. 2. 2. Chinh sach san pham.

Nham théa mdn moi nhu cau cua khach hang, khach san ludn cé gang mé
rong céc loai hang hoa dich vu véi mong muén mang lai su hai long tuyét doi voi
khach khi duirng chan tai khach san. Trong tinh hinh kinh doanh hién nay, khéach san
dang timg budc tién hanh da dang hoa san pham.

+ Pa dang hda san pham hién co.

- Déi véi kinh doanh dich vu luu tra

La hinh thtc kinh doanh chu yéu cua khach san ma yéu té vat chat tao nén dich vu
lu tra 14 cac can hd, cong véi su phuc vu caa cac nhan vién nha budng. Bé thoa
man moi d6i teong khéach hang, khach san dd dua ra mét hé théng cac loai phong
dé khach co thé chon lya. Hién nay khach san ¢ 80 phong véi cac trang thiét bj
trong phong dat tiéu chuan québc té. Trong dich vu phong véi 5 loai phong khéc
nhau, tao cho khach c6 co hoi chon lya sao cho pht hop nhat véi nhu cau caa minh.
MOdi loai phong cé muc gia khéac nhau, cling véi dé 1a cac dich vu di kém ciing khac
nhau.

Péi tugng khéach chinh cia khach san hién nay 1a khach di du lich, thuong

lwu tra ngin ngay, song dé dap ung nhu cau caa mot bo phan khach di cong vu khi
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dén 1am viéc tai Hai Phong trong thoi gian dai, khach san di thiét ké thém mét loai
phong nira — d6 1a cin ho, noi co day du phong khach, phong ngua, nha bép...Tao
cho du khach ¢ 1au dai cam thiy nhu dang & chinh nha minh, véi nhitng trang thiét
bi hién dai, bd tri mot cach hai hoa, tham my. Cian ho ndy c6 muc gia linh hoat theo
thoa thuan . Cac san pham cua khéach san ludn duoc cai tién sao cho tién nghi va
hop Iy nhat.

Bén canh viéc da dang hoa vé co s& vat chat, khéch san ciing chu trong da dang
cac loai dich vu khac nhu;dich vu an udng, giai tri, van chuyén...bac biét dé giir 4n
tuong vai khach hang 1au dai, nhan vién phuc vu - nhitng nguoi tiép xUc truc tiép
véi khéach hang — phai ¢6 thai d6 nhd nhan, than thién, tan tinh, chu dao, véi quan
diém “ khach hang luon 13 nguoi ding”.

Nhan vién phai ludn giir thai d6 binh tinh va coi mé trong bat ca mot truong
hop ndo. Yéu cau quan trong cua nguoi 1am du lich dac biét 1a trong méi truong
kinh doanh khéch san la luén no nu cuoi trém moi. Chinh vi vay khach san luén
chu trong tuyén dung va dao tao nhan vién dé ho dat dwoc muc chuyén nghiép
trong linh vuc kinh doanh dich vu khach san.

- Pdi véi kinh doanh in udng;

Pbi twong khach luu tra tai khach san da phan I1a khach du lich nguoi nudc
ngoai. Khi dén Viét Nam néi chung va Hai Phong néi riéng, ho luén mong muon
duoc thuong thire dd an thirc udng cua nudc ban dia va mot sé nude trong khu vuc
chau A. C6 thé no6i, phong cach phuong Pong di mang lai cam giac hoan toan
khac biét , doc dao va cé suc 16i cudn dbi véi cac du khach phuong Tay. Pau bép
cua khéch san dugc tuyén dung mot cach ki cang, co tai niang 1am phong phii thém
thuc don ct khach san. Thuc don trong ca bita an ctia khach rat da dang, dé l1am tét
diéu nay khéch san ludn tim hiéu nhu cau cta cac tap khach dé cé thé thay doi va

dap ung kip thoi cac nhu cau cua khach. Khach san c6 hai nha hang 1a nha hang A
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va nha hang Au. Mdi nha hang déu mang mét phong céch riéng, véi nhitng mén an
riéng biét da tao nén su da dang trong san pham an udng cua khach san.

Tai nha hang, cAc mon n ndi tiéng caa ba mién Béc, Trung, Nam va nhiing
mon an dén tir cac quéc gia trong khu vuc nhu;Nhat Ban, Han Quéc, Trung Quéc,
va nhimg d6 an Au duoc ché bién véi ding phong cach cua ting ving mién, quéc
gia, sé ludn mang lai su thich tha va hai long cho khach hang. Khach san cling
thuong xuyén thay doi thuc don theo mua, cing véi su phéi hop cua db ubng da
dap ung toi da nhu cau cua khach mdi khi thuéng thire dich vu dn udng tai khéch
san. Khéch san ciing mién phi an sang tu chon trén tang 11 — nha hang Sao Mac -
Jupiter

Khong chi phuc vu an udng tai nha hang, khach san con dap tng nhu cau dat
tiéc cua khéach véi nhitng loai hinh va phuong thirc phuc vu da dang. Pa phan cac
loai tiéc duoc t6 chirc trong khach san 13 tiéc cudi, véi thuc don phong pha, khau
t6 chic chuyén nghiép di tro nén hap dan nhiéu déi ban tré lua chon khach san la
noi to chc 18 cudi cia minh. Ngoai ra khach san con t6 chiic nhitng budi tiéc chiéu
dai, tiéc cong ty...Voi su da dang trong cac loai hinh t6 chuc tiéc da ting thém sy
lua chon cua khach hang trong viéc st dung dich vu tai khach san.

- Ddi véi kinh doanh céc dich vu bd sung
Pay duoc xem nhu mot loai hinh kinh doanh c¢6 nhiéu trién vong phat trién, khach
san cO bé boi 4 mua, voi thiét ké sang trong mang lai su thu gidn tuyét voi cho
khach khi sir dung dich vu. Ngoai ra khéach san con cé phong tap thé hinh voi cac
trang thiét bi hién dai. Dich vu massager, xong hoi vai nhiéu loai hinh phong phi
va mot doi ngii nhan vién c6 tay nghé cao s& lam tan bién di nhitng mét moi cua
khach hang. Ngoai ra khach san con co dich vu lam dep cho khach hang nhu;phong
lam tdc, goi dau...

Trong phong nghi con c6 nhirng dich vu dac biét mang lai lgi nhuan khéng

nho cho khach san nhu mini bar, dich vu giat 1a...Cac dich vu nay luén dugc phuc
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vu mét cach hét stc chu dao. Trong phong nghi caa khach san mién phi tra lipton,
café hoa tan, duong va dung cu pha ché. Hang ngay mién phi 2 chai nuéc khoang
va mién phi hoa qua trong ngay check in — hoa qua cudi tuan

Bén canh nhitng dich vu trén, khach san con c6 thém nhiing dich vu bé sung
khac mang lai hiéu qua kinh té khong nhé, d6 1a dich vu cho thué phong héi nghi,
hoi thao. Vé6i duong truyén ndi mang, hé thong may chiéu, may tinh...dat tiéu
chuan cao s& 1a mét lua chon méi cua khach hang céng vu khi chon dia diém to

chte hoi nghi trén dia ban thanh phé.

Bang bao gia thué phong hep cia khach san Sao Bién

Loai phong DT Shape Pon gia uu tién (USD)
m? Raphat Lophoc ChitU Cangdy  Nuangay
Seastars 01 300 250 150 70 350 300
Seastars 02 70 100 50 30 200 150
Seastars 03 40 25 140 120

( Nguon; Phong 1é tan khach sgn Sao Bién )
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Bang tong hep danh gia ciia khach hang vé chat lwong dich vu cia khach san

Tiéu chi

1. Dich vu phong

- Trang thiét bi phong
- V¢é sinh phong

- An toan

2. Dich vy an uéng

- Nha hang

- Quay bar

3. Su d6n tiép khach
- Lé tn

- Mé cua

- Tong dai vién

- bat dich vu

4. K§ nang phuc vu
- Phuc vu phong

- Phuc vu ban

- Trinh d6 ngoai ng
5. Cac dich vu khac
- Giat la

- Khu giai tri

Sao Bién

Ty Ié % danh gia cia khach hang theo cac muc chat lwong

Tét
S

lugng
35
40

50

15

30

10

25
40
20

15
20

%

50%
S51%
71%

25%
20%

35%
14%
14%
33%

39%
50%
33%

32%
36%

Kha
S

lugng

20
25
15

25
10

45
20
25
15

24
25
26

20
25

%

28%
35%
21%

41%
40%

53%
50%
2%
50%

37%
31%
43%

43%
45%

B

So

lugong

10
S)
)

20
10

10
15
5
5

15
15
10

12
10

%

14%
8%
8%

34%
40%

12%
36%
14%
17%

24%
19%
16%

25%
19%

Kém R4t kém
S % Sb %

lugng lugng

5 8%

4 8%
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- T4 chirc hop 15 27% 28  43% 12 34%

- T6 chic tiéc 30 50% 25  42% 5 8%

6. Tong céc chi tiéu 360/ 40% 373/ 41% 164/ 19%
897 897 897

( Nguén: Téng hop diéu tra khach hang tai khach sgn Sao Bién )

+ Panh gia vé mic chat luong dich vy tai khach san Sao Bién cuia khéac hang
khi luu tra tai khach san Sao Bién.

Nhin chung chat lugng dich vu tai khach san Sao Bién dugc danh gia 1a tot,
thoa man nhu cau caa khach hang khi luu tri va st dung dich vu tai khach san.
40% khach hang danh gia chat luong dich vu tét, 41% danh gié 1a kha, 19% Ia muc
trung binh, khong c6 ai danh gia 1a rat kém.Trong cac dich vu & trén thi bo phan
nha hang cé khoang 19% khach hang cho la con & muc trung binh. Vi vay khach
san can chd trong hon vao viéc cai thién chat lugng va da dang cac mén in phl hop
Vi cac doi tugng khach nham mang lai su hai 1ong cho khach hang.

2. 2. 3. Chinh sach gia.

Trong cac bién s caa marketing — mix, chi c6 bién sé gia ca la truc tiép tao
ra doanh thu va loi nhuan thuc té cho khach san. Nhitng quyét dinh vé gia ludn git
vai tro quan trong va phuc tap nhat ma bat cr mot khach san nao ciing phai dbi mat
khi soan thao cac ké hoach marketing cua minh.

Déi véi linh vue kinh doanh luu tra khach san ¢ chinh séch gié &p dung riéng cho
ting thi truong khach khac nhau ( khach di du lich, céng vu, khach ¢ ngan ngay
hay dai ngay...). V&i tu cach 1a mot khach san 4 sao, khach san Iuén dua ra nhirng
muc gia phd hop so véi chat luong dich vu ma khach hang c6 thé chap nhan duoc.

Vao mia thap diém, khach san thuong xuyén thuc hién chuong trinh khuyén mai
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giam gia dé thu hit khach. Song n6 chi mang tinh thoi vu, con muc gia caa khéach
san nhin chung van duoc giir nguyén, ddng thoi vai né 1a viéc khdng nging nang
cao chit luong phuc vu. Diéu d6 di gop phan tao nén uy tin cho khach san

Gia ca ludn 1a mot yéu td nhay cam, nén viéc dua ra mot mac gia pha hop
duoc khach hang chap nhan va khéch san c6 1ai ludn 1a mot van dé kho. DBé 1am tbt
diéu nay, khach san di dwa ra nhitng mac gia linh hoat nham thu hut khéach va co
stc canh tranh dbi véi cac khach san co cing dang cap trén dia ban thanh phd.

Chién luoc gia cua khach san dua ra 1a mic gia tran nén viéc an dinh gié con
tly thudc vao ddi twong khach dén mua san pham cua khéach san. Mac gia cudi
cung ma khéach san ban ra cho khach sé dam bao sao cho phu hop thu nhap va muic
chi tra caa khach. Tir d6 tao cam giac thoai mai cho khéach khi chap nhan mua san
pham dich vu caa khéch san.

Bang bao gia wu dai cia khach san Sao Bién

_ Gi4 cong b (US$) Gia hop tac (US$)
Room categories ) )
Single Double Single Double

Standard 70 80 50 60
Deluxe standard 80 90 60 70
Superior 90 100 70 80
Deluxe superior 120 130 90 100
Deluxe suite 150 150 100 110

( Nguon; Phong Ié tan khach sen Sao Bién )
Péi vai khach hang tiém nang, khach VIP s& dugc wu tién xép phong dep
hon trén mét loai néu trong trudng hop khach san con phong tréng. bac biét ddi

véi khach & dai han tir 30 ngay tro 1én s& duoc giam 10 USD cho méi loai phong.
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Hang ngay dugc mién phi giat 1a mot bo quan 4o thuong, duoc mién phi hoa qua
cudi tuan va hang thang dugc mién phi mot suat massager

- B4i véi kinh doanh nha hang, khach san 4n dinh theo thuc don, tinh gia cho
mon dn duoc ban ra dya trén viéc tinh chi tiét gia mua thuc pham va muac chi phi
cho dich vu. Néu khéch an theo hinh thc goi mon ma lwgng khach an nhiéu va sé
lwgng mén an ma khach goi nhiéu thi khéch san s& chiét khau phan tram cho khach
trong tong s tién ma khach phai chi tra. Néu khach an theo kiéu tu chon thi gia s&
dugc 4n dinh theo suat an. Néu luong khach an nhiéu trong bita tiéc thi khach san
s& ¢ khuyén mai hoac chiét khau ty 1¢ phan tram. Hoac ddi vai nhitng khach hang
an thuong xuyén thi khach san ciing giam gia cho khach. B4i véi khach dat tiéc,
muc gia ciing ting hay giam tly theo tiéc dugc to chirc vao mua cao diém hay thap
diém. Néu vao mua vang khach, khach san s& c6 chuong trinh giam gia hop ly.
Nhu vay c6 thé thdy rang chinh sach gia cua khéach san rat linh hoat gép phan ting
hiéu qua kinh doanh cho khach san.

Sy thay doi vé gia con phu thudc vao mia vy, vao thoi ky cao diém thi mac
gia van duoc giir nguyén, khach san khong bao gio ting gia hay ép gia nham gitr uy
tin va tao dung niém tin trong khach hang. Vao thoi ky vang khach, khach san
thuong xuyén cé cac chuong trinh giam gia nham thu hat khach .

2. 2. 4. Chinh sach phan phéi.

Cac kénh phan phdi cua khéach san c6 chirc nang 1a cau ndi gitra ngudi ban
va ngudi mua. Tai khach san Sao Bién, chinh sach phan phéi duoc thuc hién tuong
d6i da dang.

- V& dich vu luu tra;khach san Sao Bién 1a dia chi hap dan voi nhiing tap khach la
khach di du lich , tham than, cong t&c. Thoi gian luu trt cta ho tai khach san
tuong doi ngan s luong khach nude ngoai di du lich vao Viét Nam tuong d6i 16n
khi vao Viét Nam ho c6 thé thong qua cac hing & hanh hodc cong ty mdi gidi

nhung phan 16n 1a khach tu do. Chinh vi vay khi lugng khéach nay téi khéach san thi
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khach san s& thuc hién viéc ban phong truc tiép cho khach. C6 thé nhan thiy day 1a
mo hinh ban hang rat ngan nhiéu céng doan nhat va mang lai hiéu qua cao cho ca
hai bén.
Khéch san con c6 su phan phdi san phan thdng qua cac cong ty I hanh tuy nhién
hinh thtrc phan phdi nay van chua thuc su phét trién
- Céc dich vu dn ubng: khach san ap dung chinh séch phan phéi truc tiép voi cac
san pham nay. Khac san ban truc tiép san pham cho ngudi tiéu ding ma khéng
thong qua bat ky mot trung gian ndo. Khach hang dén va sir dung dich vu ngay tai
khach san di cho thay uy tin va thuong hiéu cua khach san dang dan dugc khang
dinh trén thi truong. Tuy nhién dé chi dong hon trong viéc phan phdi cac san pham
khach san ciing nén chl y phét trién hon nira cac kénh phan phéi, vi cac trung gian
nay sé& gitp khach san ¢ mot ngudn khach 6n dinh va 1au dai hon.
2.2.5. Chinh sach xuc tién quang céo

Tuyén truyén quang céo la sir dung moi phuong tién truyén tin gitta nguoi
ban va nguoi mua dé thuyét phuc ho mua san pham caa minh. Vi vy tat ca cac san
pham mudn ban duoc dic biét 1a véi sé lugng 16n thi phai thuc hién chinh séch
tuyén truyén quang céo. Boi vai cac san pham dich vu trong khach san thi van dé
nay lai cang can thiét hon. Ngay tir khi mai thanh lap cho dén nay, khach san Sao
Bién luén quan tdm dén van dé nay, va co sy dau tu tuong doi Ién cho chién luoc
phat trién 1au dai, tao diéu kién viing chic cho su phét trién cua khach san.
Qua kénh thong tin truc tiép - luén mang lai hiéu qua cao - d6 c6 thé 1a nhiing
thong tin tir nhén vién cua khach san, hoac cua khach hang. Trong d6 nhitng thong
tin truyén miéng cua khach cé tac dung rat 16n trong viéc quang ba hinh anh cua
khach san dén vai khach hang. Bén canh d6 khéach san ciing phat hanh nhiing tai

liéu, to gap gidi thiéu vé khach san, duoc phat hanh trong va ngoai khéch san.
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Bén canh viéc tao dung va phét trién tén tudi, khach san Sao Bién ciing chu trong
Va0 Viéc quang cdo, gidi thiéu san pham va dich vu cua minh. Piéu nay duoc thé
hién rd nét qua cac cach thuc sau;

- Quang c4o trong khéach san; tap trung chu yéu dén khach hangdang luu tra
tai khach san. Tai day khach san s& gid thiéu cho khach vé cac san pham dich vu c6
ban tai khach san. Trong khach san, bat ky mot san pham, vat dung nao déu c6
biéu twong cua khach san - tir biéu twong dugc trang tri bén ngoai khach san cho
dén quay 18 tan, cac vat dung trong khach san déu in hinh biéu tuwgng caa khach san
- tao 4n tuong ngay tir dau véi khach san khi dén vai khach san. Cac to gap quang
cdo vé khach san duoc dit tai quay 18 tan, trong phong cho, trong phong nghi...va
ludn duogc bd tri mot cach hop Iy, dé thay, tién loi nhat dé tao an tuong va sy cha y
cua khach hang.

- Trong cé&c nha hang, tir quyén thuc don, doi diia. ..cling mang biéu twong va
phong céach riéng cua khach san. Tat ca déu mang hinh anh va mau sic dic trung
nhat, véi nhitng 10i & hap dan nhat d¢é d& dang 16i cudn khach hang.

- Quang cao ¢ ngoai khach san; thdng qua cac tap gap, to roi, ¢6 in cac hinh
anh va dich vy ctia khach san véi nhiing théng tin chi tiét, cu thé. Qua d6 khach
hang c6 thé cam nhan duge rd nét hon vé khach san théng qua cac trang thiét bi
tién nghi, cac dich vu va chat luong dich vu thong qua cac thong tin va nhiing hinh
anh dep va bat mat.

Ngoai viéc quang céo bang céc hinh thuc trén, khach san cling nhan manh
vao thai do va phong cach phuc vu ctia d6i ngii nhan vién trong khach san. Trong
moi dich vu luén phai mang lai cam giac hai long cho khach hang, vi khach hang la
nguoi sir dung va cam nhan truc tiép chat luong dich vu ciia khach san. Bong thoi
khach hang cting 1a mot kénh thdng tin quan trong cta khach san. Viéc ban hang ra
sao va khuyén médi, chim soc khach hang sau khi mua san pham nhu thé nao 1a

mot van dé ma khach san ludn quan tam. Ban hang la céng viéc chu yéu cua 18 tan,
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va yéu cau duoc dit ra cho nhan vién I8 tan - thuc hién viéc ban san pham bang nu
cudi than thién, thai 6 cai ma va mot phong cach chuyén nghiép sé gay duoc 4n
tuong tot véi khach hang. Tur d6 thic day qué trinh quyét dinh mua san pham cua
khach hang. Bén canh d6 viéc ban hang qua hé théng dién thoai ciing doi hoi phai
c6 k¥ nang va su chinh xac, nhanh nhay khi truyén dat théng tin va nhan lai théng
tin tir phia khach hang. Ngoai I€ tan thi cac b phan khac nhu;nha hang, cac dich vu
bd sung...ciing tién hanh béan san pham truc tiép cho khéach, khi khach hang luu tra
tai khach san s& c6 nhu cau sir dung nhiéu loai dich vu khac nhau trong khéch san.
Chinh vi vay, dé thyuc hién tét viéc ban san pham dich vu thi luén can dén sy phéi
hop nhip nhang gitra cac bo phan.

Ngoai ra cac chuong trinh, dich vu khuyén mai, chiam soc khach hang luon
thu hat duoc sy chd y caa khach. Thuc hién tét diéu ndy s& tao nén wu thé canh
tranh cho khach san. Bai vi viéc cham soc khach hang trudc va sau khi khach tiéu
ding san pham cua khéach san luon dong mot vai trd quan trong dé su ton tai va
phat trién caa khéch san.

CO6 thé néi, su quan tdm chu ddo cua khach san chinh 1a soi day két néi bén
chat gitra khach san va khach hang. Biéu nay s& gitp cho khach quay lai khach san
néu c6 dip thay vi lua chon mot khéach san khac. Pay duoc xem nhu mot chién lugc
kinh doanh c0 hiéu qua giup cho khach san nang cao kha nang thu hut khach so voi
cac khach san trén dia ban thanh phd.

* Bén canh nhitng chinh sach trén, khach san co thé thuc hién kém theo mot sb
chinh séch khac nham nang cao hiéu qua kinh doanh ciia minh. Nhitng chinh séach
nay bao gom:

- Chinh sach con ngudi;Tét ca nhiing van dé cia nhan vién c6 lién quan dén khach
san ludn duogc khéach san &p dung nhiing chinh séch pht hop. Tir d6 gbp phan nang
cao hiéu qua lao dong va tao nén mot moi truong lam viéc chuyén nghiép vai mot

tinh than doan két cao nhat.
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Trong viéc tuyén dung nhan vién, khach san ludn dwa ra cong tac tuyén dung
cong bang va ludn coi trong tai niang. Van dé ngoai ngit ctia nhan vién duoc dit 1én
hang dau. Lam tét khau tuyén dung nay sé& gilp cho viéc nang cao kha ning giao
tiép cua nhan vién véi khach 1a ngudi nudc ngodi. Tiép sau d6 1a trinh 6 chuyén
moén nghiép vu, 10ng yéu nghé, tdc phong nhanh nhen va sic khoe dam bao duoc
khdi lwong codng viéc trong khéach san. Qué trinh phan cong cong viéc trong khach
san rat cy thé, mdi nhan vién déu c6 trach nhiém va nhiém vu khac nhau, tuy nhién
lai luén doi hoi sy hd tro, hop tac gitta cac nhan vién dé dat duoc hiéu qua cao
trong cong viéc. Co thé noi rang khdng khi lam viéc trong khach san 1a rat chuyén
nghiép, 1am duoc diéu nay 1a nhd ¢d su quan 1y chuyén nghiép cua ban giam ddc,
trudng cac bo phan cling véi do 1a tinh than 1am viéc nghiém tic caa cac nhan vién.
Khéch san ludn tao ra mot mdi truong lam viéc hét sire binh dang va chuyén nghiép
d6i vai tat ca cac nhan vién. Tur nhimg ngudi ¢6 dia vi cao nhit cho dén nhiing
nhéan vién binh thuong - 12 noi ma ning lyc cia mdi nhan vién dugc phat huy va
trong dung.

Pé thu hut duoc nhitng nhan vién ¢ ning lyuc, trinh do chuyén mén lam viéc
lau dai tai khach san. Khach san d c6 nhimg chinh sach dii ngd dbi véi nhan vién,
dam bao muac thu nhap cta nguoi lao dong luon dam bao. Ngoai ra khach san con
quan tam dén doi song tinh than cua can bd cdng nhéan vién nhu; tang qua ngay |2,
sinh nhat, cudi hoi, thim hoi khi dau m...Dong thoi thuong xuyén té chic céc
budi giao luu giita cac bo phan trong khach san, nhiing chuyén di du lich dai
ngay...théng qua cic chuong trinh ndy gop phan ting su doan két gitra cac nhan
vién trong khach san. Bén canh d6, khach san ciing thuong xuyén mé cac lop tap
huan nham nang cao trinh d6 chuyén mén ciing nhu kha ning ngoai ngir cho nhan
vién.

Péi véi khach hang - nhitng nguoi tham gia véi tu cach 1a nguoi dong san

Xuat ra san pham vi néu chua c6 khach hang thi khach san chua thé tao ra dugc cac
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san pham dich vu. Hanh vi mua cua khéach hang c6 sy anh huong dén chat luong
dich vu ciing nhu cac hoat dong khéc trong khach san. Vi khéach hang cé quyén lua
chon khéch san va nguoc lai khach san ciing c6 quyén lua chon khach hang dé ban
cac san pham dich vu cua minh. Hién nay khach san luén phuc tat ca nhiing khéch
c6 nhu cau mua san pham dich vu cé trong khach san, trong dé bao gdm ca nhiing
khéach hang khdng thudc thi truong muc tiéu. Tuy nhién, trong khach san cling dua
ra mot sb nguyén tac nhat dinh, va khi dén khach san khach hang ciing 1a nhiing
ngudi phai tuan tha nghiém tac nhiing nguyén tic d6 nham dam bao méi trudng
kinh doanh, ciing nhu an ninh trat tu trong khach san. La mot khach san 4 sao -
khach san Sao Bién ludn cb gang tao ra mot moi truong dich vu hoan hao, noi ma
khach hang sé& ludn cam thay hai l1ong va thoai mai nhat.

- Tao dung san pham tron go6i va lap chuong trinh; khach san Sao Bién lubn cd
gang cung cip gan nhu diy da cac mong mudn vé dich vu caa khach hang. Théng
qua Viéc tao nén mot chuong trinh tron goi cac san pham dich vu cua khach san
nhu;nghi ngoi, an udng, giai tri, cham séc stc khoe...Nham phuc vu mét céch toi
da nhiing nhu cau nghi ngoi va giai tri ctia khach hang va quan trong hon hét 1a vo
hinh kéo dai sy chi tiéu caa khach hang vao viéc st dung cac san pham dich vu c6
trong khach san.

Khéch san ciing thiét lap cac chuong trinh hoat dong theo ting thoi ky mot
cach phu hop, tir d6 tao nén maot loi thé trong viéc thu hut khach dén véi khach san.
Khach san ludn dua ra nhimg chuong trinh hanh dong caa minh dua trén diéu kién
thuc tién, vai nhiing chién luoc kinh doanh phi hop dé tao nén sy méi mé, hap dan
khach hang. Ngoai ra viéc thiét lap chuong trinh con nham tao nén day chuyén cac
dich vu c6 hé théng, tir d6 tao nén hiéu qua cao trong kinh doanh.

- Chinh séch quan hé ddi tac; Di véi kinh doanh du lich néi chung va kinh doanh
khach san néi riéng viéc phat trién quan hé déi tac 1a rat quan trong. Quan hé ddi

tac ¢ day trude hét 1a nhitng ngudn cung cap san pham dau vao, nhiing trang thiét
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bi cho khach san. Do dic diém cua cac dich vu trong khéach san, nén céac san pham
dau vao déu phai dugc nhap tir cac ngudn cung cap co uy tin trén thi truong. San
pham dau vao dam bao ddng nghia véi viéc chét lwong cta cac san pham duoc tao
ra trong khach san sé dugc dam bao.

Trong khach san, céc trang thiét bi trong khéach san dugc nhap theo thoi gian
nhat dinh. Cac nguyén liéu nhu;thuc pham, hoa twoi, my pham...dugc nhap hang
ngay bai day 1a nhirng san pham phan Ion duoc tiéu thy trong ngay. Vi vay dé dam
bao duoc ngudn cung 6n dinh va 1au dai thi khach san di thiét 1ap céc quan hé ddi
tac 1au dai vai cac ban hang ciing véi d6 1a nhitng diéu khoan hop 1y cho ca 2 bén.
2. 3. Nhirng phat hién qua nghién cau
2. 3. 1. Thanh cong va nguyén nhan

Hién nay trén dia ban thanh phé Hai Phong, sé luong cac khéch san twong
dbi nhiéu dic biét 1a cac khach san vira va nho. Tuy nhién sé khach san kinh doanh
thanh cong va tao dung duoc chd ding trén thi truong khéng phai la nhiéu.

Co so vat chat, ky thuat, trang thiét bi trong khéach san ting ca vé s luong va
chat luong qua timg nam. D6 1a do nha dau tu di c6 nhiing chinh sach quan tam
dau tu co s& vat chat dé nang cao chat lugng nham thu hit khach va tao vi thé canh
tranh so véi cac khach san khac.

Thi truong khach caa khach san dang dan duoc mé rong do thu hdat nhiéu
khach du lich tir c4c thi truong khach qudc té khac nhau. Bam bao cho doanh thu
va lgi nhuan cua khach san tang qua tirng nam.

Cac chinh sach marketing thu hut khach nhu; chinh sach gia, chinh sach san
pham, lya chon thi trudng muc tiéu...da phat huy dugc kha nang thu hat khach cua
khach san.

Hién nay khach san d3 va dang xay dung dugc nhiing kénh phan phdi linh

hoat, c6 kha ning tiéu thu luong san pham cua khach san.
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Ngudn nhan luc ngay cang duoc chl trong, nang cao ca vé sé luong va chat
luong cling nhu trinh do chuyén mén nghiép vu dé bat kip xu hudng chung cua
nganh kinh doanh.

Sau gan 3 nam di vao hoat dong khéach san ciing d dan khang dinh dugc vai
tro va vi thé caa minh trén thi truong khéach san tai Hai Phong.

Chét lugng san pham cua khach san luén dugc nang cao, c6 nhiéu muc gia
khac nhau, nhiéu loai hinh dich vu tao su da dang trong su lya chon cua khach hang.

Khéach san Sao Bién 1a mot khach san nam trong sé nhitng khéach san kinh
doanh thanh cong trong thoi gian qua. Sy thanh cong caa khach san dugc khang
dinh théng qua sb luong khach dén véi khach san ngiy cang dong va 6n dinh hon.
Piéu nay cho thay, khach hang da co niém tin va su hai long khi ho sir dung nhiing
dich vu trong khéach san.

* Mgt sé phat hién qua nghién cru

Trong qua trinh 1am khoa luan, em da tién hanh phét phiéu diéu tra cho céac
dbi twong khach cua khéach san. Tur d6 tim kiém nhitng théng tin can thiét cho viéc
thu hat khach dén véi khach san. Sau khi tong hop, phan tich da thu dugc nhiing
két qua sau;

+ Thdng tin c& nhan caa khach hang.

- Kha ning tiép can thong tin; trong s 60 khach dugc diéu tra thi c¢d tgi 50% khéch
cho rang ho lva chon khach san Sao Bién thdng qua su gidi thiéu cua ban bé, nguoi
than. 23% la thong qua quang céo, thong qua cac hang Iit hanh chi chiém 16%. S6
con lai la 8%.

Qua két qua trén ta thay luong khach dén véi khach san cha yéu 1a do su gi6i
thiéu cua ban be, diéu nay cho thay chinh sach marketing dén véi khach hang cua
khach san dd dat duoc nhitng két qua nhat dinh. Tuy nhién hién nay thi truong

khach du lich dang dwgc mo rong, dé thu hit duge lugng khach nay thi khach san
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nén day manh hon nita viéc lién két voi cac hang lir hanh dé thu hat khéach du lich,

dic biét 1a nhitng doan khach véi s6 luong 1on,hodc luu tra dai ngay.

M@t s6 cau héi tric nghiém khach hang tai khach san Sao Bién

Chi tiéu S6 luong %
( nguoi )
Vi sao quy khach chon khach san Sao Bién 60 100%
Hang I hanh giai thiéu 10 16%
Ban bé gidi thiéu 30 50%
Qua quang céo 15 25%
Khac 5 8%

( Nguon; Téng hop phiéu diéu tra khach hang tai khach sen Sao Bién )

2. 3. 2. Ton tai va nguyén nhan.

Bén canh nhiing mat thuan lgi da dat duoc, khach san cling gap phai nhitng kho
khan nhét dinh, gay anh hudng ti kha nang kinh doanh ctia khach san. Tuy 1a mot
khach san 4 sao, nhung khé khin dau tién ma khach san gap phai hién nay Ia trinh
dd ngoai ngir ctia nhan vién trong khach san van chua cao, cling véi do 1a su chénh
léch gitra cac bo phan. Pay duoc xem la nguyén nhan chinh gay tré ngai trong van
dé giao tiép gitta nhan vién va khach hang 13 ngudi nudce ngoai. Tir d6 dan dén viéc

han ché kha nang nam bat nhu cau caa khach hang.
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La mot khach san 4 sao, muc gid hién nay ma khach san dua ra so vai cac khach
san 4 sao khéc trén dia ban thanh phé 1a mot mac gia hop Iy va cé su canh tranh tt.
Tuy nhién, so v&i mat bang chung caa cac khach san vira va nho khac 13 cao hon,
tir 46 dan dén viéc khach san s& bi anh huong boi su canh tranh vé gid tir cac khach
san nay. Viéc cac khach san khac dua ra nhitng muc gia ré sé phan nao anh huong
dén viéc thu hat khach cua khach san.

Ngoai ra do khach san mai di vao hoat dong dugc mot thoi gian ngan, néu so
sanh vai cac khach san khac nhu Harbourview hotel, Nam Cuong Hai Phong hotel,
Hitu Nghi Hotel - nhitng khach san c6 thoi gian hoat dong lau, c6 tén tudi va
thuong hiéu vitng chac trén thi truong. Thi khach san Sao Bién dugc xem 1a mot
khéach san con non tré. Kinh nghiém kinh doanh, kha nang thu hat khach...s€ kho
tuong xung dugc vai cac khach san trén,

La mot khach san méi, nén khach san c6 lgi thé vé co s& vat chat so vai cac
khach san khac, tuy nhién van co thé xay ra nhiing sy c6 vé 15i ky thuat trong qua
trinh van hanh, sir dung. Mot su ¢ xay ra cho di 1 nhé ciing ¢ thé gay anh huong
dén tam ly caa khach hang khi st dung dich vu tai khéach san.

Trong thoi gian gan day, cong tac marketing da duoc khach san cht y dau tu
phat trién, tuy nhién hiéu qua dat duoc van chua thuc su cao. S6 luong khach hang
dén véi khach san van chua nhiéu, dic biét 1a nhitng khach hang mai lan dau dén
véi Hai Phong. Diéu nay thé hién viéc dua hinh anh cua khéach san dén véi khach
hang van chua thuc sy dat duoc hiéu qua, din dén viéc khach san s& gap mot sd
kho khan trong viéc thu hut khach hang dén, lua chon, va sir dung cac san pham
dich vu cua khéach san.

So voi cac khach san khac trén dia ban thanh phé thi an tuong cua khach
hang vé khach san Sao Bién chua thuc sy nhiéu. COng tac tuy@n truyén quang céo,
c4c chinh sach khuyén mai cua khach san chwa duoc chl trong nén hiéu qua mang

lai chua thuc su cao.
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Céac chinh sach marketing hén hop chua thuc sy mang lai hiéu qua kinh
doanh mong muén cho khach san.

S6 lwong nhan vién trong khach san thdng thao tiéng Anh chua thuc sy nhiéu,
day dugc xem nhu la mot trong nhitng nguyén nhén chinh gay tré ngai trong qua
trinh phuc vu khach.

Tur khach san dén san bay mat khoang 10 phut, day 1a mot loi thé thu hat
khach dén Hai Phong bing duong hang khéng. Tuy nhién do vi tri khong nam
trong trung tdm thanh phd, nén khéch san gap phai su canh tranh cua cac khéach san
khac c6 loi thé hon nhu; Harbour view, Hitu nghi, ...

C6 thé ndi, bat ky mot khach san nao khi bude vao kinh doanh déu gip phai
nhitng kho khan, tré ngai trén. Chinh vi vay toan thé can bo, nhan vién trong khach
san di, dang va s& c6 gang hét minh khac phuc nhirng kho khan, va vi sy phat trién

viing chic caa khach san trén thi truong.
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* Tiéu két chwong IL.

V6i 3 nam hoat dong kinh doanh la mot khoang thoi gian khéng dai, dac biét
la v6i nganh kinh doanh khach san. Nhung trong khoang thoi gian do,véi chién
luge kinh doanh dung dan, phu hop, khéch san Sao Bién da timg budc gat hai duoc
nhitng thanh cong ban dau. Ting budc dua tén tudi ctia khach san dén vai cac doi
tuong khach hang trong va ngoai nude. Dong thoi tré thanh mét trong nhitng khach
san ¢ chét luong hang dau tai Hai Phong. Bé lam duoc diéu nay, khéng thé khéng
nhiac dén nhitng két qua ma bo phan marketing caa khéach san da lam duoc. Bén
canh viéc quang ba hinh anh cua khéach san dén véi khach hang thi cac méi quan hé
gitta khéach san véi khach hang, cac dbi tac...cling dugc duy tri va mo rong hon
trudc. Tat ca nhitng gi ma khach san dat duoc da biéu hién truc tiép ¢ s6 lugng
khach dén véi khach san ngay mot ting va doanh thu dat dugc khdng nging gia
tdng qua cac nam.

Tuy vay trong qué trinh kinh doanh cta minh, khach san ciing gap phai
nhitng han ché can phai khic phuc. Trudc tinh hinh trén, ban lanh dao khach san
can ¢ nhitng phuong an nham thay d6i theo chiéu huéng co6 loi hon trong kinh
doanh. Pic biét 1 nhitng dé xuat cho hoat dong marketing nham thu hit khach dén
véi khach san ngdy mot nhiéu hon. Vi khach hang chinh 13 yéu té quan trong dé

néng cao hiéu qua kinh doanh cua khéch san
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CHUONG III: PE XUAT MOQT SO GIAl PHAP MARKETING THU HUT
KHACH TAl KHACH SAN SAO BIEN.

3. 1. Dw béo trién vong phéat trién du lich Hai Phong va muc tiéu phwong
hwéng phat trién kinh doanh caa khach san Sao Bién.
3. 1. 1. Dw béo trién vong phat trién du lich Hai Phong

Trong nhitng thap nién gan day, nén kinh té Viét Nam dang dan 6n dinh va
ting budc phat trién. Doi song vat chat cia ngudi dan ngdy moét 6n dinh hon thi
nhu cau vé doi séng tinh than cling dan duoc chi trong hon. Trong d6 nhu cau di
du lich dé nghi ngoi giai tri ngdy mét ting cao, va dang tré thanh mot xu hudng
hién nay. Pung trude tinh hinh d6, nguén cung du lich dang timg budc phat trién
manh mé& ca vé sb lugng va chét luong nhiam phuc vu tét nhat nhu cau vé dich vu
va du lich caa khach hang. Nganh du lich cta nudéc ta tuy con la mot nganh con non
tré song dumg trudc nhitng co hoi 16n cua nén kinh té, nd da tré thanh mot nganh cé
trién vong, mot nganh kinh té mii nhon cua dat nudc. Phét trién du lich 1a mé ra
mot xu hudng phét trién kinh té méi cho dat nudc trong tuwong lai dua trén chinh
nhitng nguon luc von ¢ caa dat nude va con ngudi Viét Nam. Hai Phong 1a mot
thanh phé ciing khéng nam ngoai xu thé chung d6, véi tiém ning du lich to 16n cua
minh thi thanh phd Céang ciing rat chii tam dén viéc bién minh tro thanh mat trong
nhitng trung tdm kinh té-du lich cia mién Bac Viét Nam.

Hai Phong c6 quan dao Cat Ba — khu du trit sinh quyén cua thé gisi da dugc
UNESSO c6ng nhan. Ngoai ra con bi tam D6 Son, dao Hon Dau...bén canh d6 1a
ngudn tai nguyén nhan vin phong phu va da dang. Diéu kién ty nhién thuan loi, voi
mang ludi giao thdng van tai xuyén suét ( 6 cang bién, san bay, duong bo , duong
song...), tao diéu kién thu hut du khach dén tham quan du lich, dic biét 12 khéach
qudc té. Tat ca da tao nén nhitng dong luc dé tir d6 trong nhitng ndm qua thanh phd

d3 phan dau khdng nging nghi dé phat huy nhitng thé manh d6 caia minh.
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L4y chat lugng 1am dinh hudng phét trién, du lich Hai Phong dang timg budc
khiang dinh minh véi ca nudc. Pugc su dau tu cua thanh phd, nganh du lich Hai
Phong d3 c6 nhitng budc phat trién vuot bac. Trong nhitng nim gan déy, thanh phd
hoa phuong do6 da va dang thu hut mot lwong I6n du khach trong va ngoai nudc tao
nén mot sic séng nang dong cho dién mao du lich thanh phé. Cing véi d6 thanh
phd ciing c6 nhitng chinh sach dau tu khuyén khich du lich phét trién. ( du &n khu
ressort sdng Gia, san golf P6 Son, cong vién nudc Van Son-bo Son...).

Ban lanh dao thanh phd quyét tim xay dung Hai Phong tré thanh mot thanh
phd Cang hién dai va niang dong, mot trung tm cong nghiép thuong mai va du lich
ctia mién Bac va cua ca nudc. CO thé noi, vai da phat trién nhu hién nay thi thanh
phé dat dugc nhirng muc tiéu dat ra la diéu sé thuc hién duoc trong tuong lai khong
Xa.

3. 1. 2. Muc tiéu va phwong hwéng kinh doanh cia khach san Sao Bién.

Hai Phong 1a mot thanh phd Cang c6 lich str phat trién lau doi, la cira ngd ra
bién Pong cua cac tinh phia Bac. Pay 1a diém khoi dau caa mot thién duong du
lich sinh thai véi Cat Ba va Vinh Ha Long. Bén canh d6 Hai Phong con la mot
ving dét giau truyén thong van hoa, véi nhitng phong tuc va 1 hoi doc dao, mang
dam nét dja phuong ving mién. Hé thong co sd vat chét ha tang luén duoc dau tu
phat trién manh ca vé s6 luogng va chat luong. Pay chinh 1a nhiing tién dé dé trong
nhitng nam gan day Hai Phong ludn thu hut duoc mot lugng khach du lich rat 16n
ca trong va ngoai nudc.

Gan day, luong khach qudc té dén Hai Phong ngay mot tang, hé thdng céc
khach san dat tiéu chuan qudc té con chua nhiéu, chinh vi thé ma trong nhimg nim
gan day Hai Phong khuyén khich dau tu vao viéc xay dung cac khach san cao cap.
Nha nudc va cac co quan co tham quyén luén tao diéu kién thuan loi cho cac nha
dau tu xay dung khach san va nhimg vu dai vé thué va céc thi tuc xay dung dé cac

du an duogc tién hanh mot cach thuan loi nhat. Hién nay dé dap (mg nhu cau vé dich
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vu luu tri chét lwgng cao, Hai Phong dang day manh viéc xay dung dé tao ra mot
hé thong céac khach san hién dai nham dap tng nhu cau phat trién caa du lich.

Thanh phé da va dang phat huy khai thac nhitng thé manh vé du lich cua
minh nham dat duoc nhitng muc tiéu phat trién kinh té x4 hoi cua thanh phé. Xu
huéng chung cua kinh doanh khach san tai Hai Phong hién nay 1a dau tu, nang cap
co s& vat chat ky thuat, da dang hoa cac san pham dich vu, ting cuong phat trién
C4C gia tri van hoa cta thanh phd. Bén canh d6 ciing can nang cao kién thic cua
ngudi dan vé hoat dong du lich, tir 6 tao ra mot xu hudng phat trién du lich cong
d6ng bén viing.

Phat trién du lich ciing nhu hoat dong kinh doanh khach san ludn 1a muc tiéu
chién luoc cua thanh phd. Hau hét cac khach san 16n trén dia ban thanh phd déu la
nhitng khach san ¢ quy mé vira va nho. Cac khach san phu thudc nhiéu vao tiém
luc von c6, vi vay rat dé bi han ché trong viéc dau tu va doi méi. Pay chinh 13 mot
diém con han ché trong viéc canh tranh trén thi truong.

Dé ton tai va phat trién, cac khéach san can phai thu hit ngay cang nhiéu
khach dén thué phong va su dung dich vu trong khach san. Vi thé nén bén canh
viéc nang cao chat luong dich vu thi cac khach san ciing can quan tam téi van dé
marketing nham quang ba hinh anh caa khach san minh t&i khach hang.

* Phwong hwong phat trién kinh doanh ciia khach san Sao Bién.

La mot khach san con non tré, méi di vao hoat dong chua dugc 3 nam,
nhung dimg trudc su canh tranh gay gat caa thi truong kinh doanh khach san ngay
cang doi hoi khach san Sao Bién phai c6 nhitng chién lugc kinh doanh pht hop voi
tiém ning ctia khach san va dam bao dap ung nhu cau ciing nhu su thay doi cua thi
truong khach. Can cir vao két qua hoat dong trong nhilng nam gan day khéach san
da dat ra muc tiéu cho riéng minh lam sao dé dat duoc doanh thu cao nhat voi muc

chi phi thap nhat. Mit khac khéach san c6 mot doi ngii nhan vién tré, nang dong. C6
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tinh than trach nhiém cao va yéu nghé, ham hoc hoi. C6 hé thdng co sé vat chat k§
thuét hién dai, dat tiéu chuan 4 sao.

Dé ton tai va phat trién, khach san can phai thu hit cang nhiéu hon lugng
khach dén véi khach san minh. Vi thé ngoai viéc nang cao chat luong dich vu thi
khach san ciing can chi trong dén viéc marketing hinh anh caa khach san dén
khach hang, dic biét 1a thi truong khach muc tiéu. Tir d6 c¢6 nhitng chién luoc phat
trién phu hop nham thu hit khach dén véi khach san.

* Muc tiéu phat trién ciaa khach san

- Thi phan cta khéach san; Hién nay khéach san dang thu hat phan 16n khach
dén tir cac qudc gia nhu;Nhat Ban, Trung Quéc, Han Qudc, Singapo. va mot phan
khach noi dia. Pa s6 khach dén véi khach san déu la nhimg ngudi ¢6 thu nhap vira
va thap, chinh vi vay mic chi tra cho cac dich vu trong khach san Ia khéng cao.
Hién nay khach san dang huéng vao thi truong khach muc tiéu 1a khach Han Quéc,
Nhat va cac khach trong khu vuc BPong Nam A. Vi day 1a nhitng thi truong khach
c6 muc chi tiéu cao va sé luong ngudi dan ¢ cac nude nay di du lich nhiéu. Bén
canh d6 cac thi truong khéach hang truyén thong van duoc khach san gitr viing va co
ké hoach chim soc khach hang cu thé dé tiang sd luong khach cii quay tro lai véi
khach san. Phan diu tang muc doanh thu hang nam, nam sau cao hon nam trudc tu
1,3 -1, 4 lan. BPam bao sao cho doanh thu bu dip chi phi va co l4i.

DPay manh hoat d¢6ng marketing, chi trong vao viéc thi trudng muc tiéu. Xac
dinh r6 ngudn khach dé tir d6 co cac chién lugc kinh doanh phi hop va dem lai
doanh thu cao nhéit cho khéach san.

Tang cudng mdi quan hé véi cac doanh nghiép céc nha cung ung, doi tac
kinh doanh hay cac khach san khac trén dia ban thanh phé Hai Phong tir d6 tao
dugc mot moi truong Kinh doanh thuan lgi. Ngoai ra khach san cling khong ngung
tang cudng mdi quan hé dbi véi cac s, ban nganh chirc ning dé ¢ thé nim bit kip

thoi nhitng thdng tin vé su thay doi cac chinh sach phat trién kinh té du lich, cac su
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kién van hoa chinh tri Ion sap dién ra trén dia ban thanh phé va ca nuéc. Tur d6 gitp
cho khach san cha dong hon trong viéc dua ra cac ké hoach kinh doanh cu thé
nham thu hat khach dén vai khach san. Nhitng mdi quan hé nay luén ¢ lgi cho
khach san trong viéc nam bt thdng tin, tao dung thwong hiéu, uy tin, va ting kha
nang cung cap cac dich vu cho khach mot cach tét nhat.

Khéch san ciing timg budc nang cao chat luong phuc vu théng qua viéc dau
tu, Xay dung co sd vat chat mot cach hop 1y ¢é ngay mot hoan thién hon. Bén canh
d6 khach san ciing c6 nhitng ké hoach mé rong thém cac hoat dong dich vu b sung
nham dap &ng nhu cau ciia khach khi luu tra tai khach san. C6 thé néi hai mat nay
ludn c6 mdi quan hé mat thét véi nhau va it c6 su phan biét.

Pa dang hoa va nang cao chat lugng cac san pham dich vy, dong thoi ung
dung cdng nghé théng tin vao hoat dong kinh doanh cua khach san tir @6 hinh thanh
cac hoat dong kinh doanh hoan chinh nham théa man nhu cau cua khach hang mét
cach tot nhat. C6 thé noi, nhu cau caa khach hang 1a rat phong pht va da dang vi
vay cac san pham dich vu trong khach san ciing can thudng xuyén ning cao va da
dang hon nham thoa man nhitng nhu cau d6. Chinh diéu nay s& tao da cho khach
san phat trién mot cach bén vimg va c6 dugc mot chd dang viing chac trén thi
truong.

Boi dudng kién thirc, ning cao trinh do chuyén mon cho d6i ngii nhan vién
thong qua cac chuong trinh dao tao nang cao nghiép vu. Mé cac 1op dao tao ngan
han, dong thoi cir nhan vién di hoc thém nghiép vu, nang cao trinh d6 chuyén mén
cling nhu trinh d¢ giao tiép cia nhan vién trong khach san.

Ngoai ra khach san con thuc hién nhiing ché d6 dii ngd cho nhan vién mot
cach hop ly. Thong qua cac ché do luong, khen thuong gidp cho nhan vién phét
huy hét kha ning cua minh trong cong viéc. Pong thoi ciing thu hat nhimg nguoi

c6 nghiép vu gioi vé 1am viéc cho khach san, gop phan nang cao chit lugng cua doi
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ngil nhan vién — luén dugc xem nhu mot ngudn luc quan trong trong su phét trién
cua khach san.

Day manh cong tac quan ly chat lugng ¢ tit ca cac bo phan kinh doanh trong
khach san. Tiép tuc doi méi cac co ché quan ly, xay dung hé thong bao cao noi b,
quy dinh muc trang thiét bi vat tu sao cho phu hop véi thuc té kinh doanh cua
khach san.

Tang cuong hoat dong marketing, nghién cau thi truong, thu thap va xu ly
cac thong tin vé méi truong kinh doanh. Bay manh viéc tiép thi cac san pham dich
vu trong khach san, xay dung chién lugc marketing mot cach hop 1y dé mo rong thi
truong khach. Bong thoi ciing thuong xuyén du béo cac xu hudng bién d6i cua cac
yéu t6 kinh té, chinh tri, x4 hoi va phan loai cac hoat dong d6 ¢ tich cuc hay tiéu
cuc ddi véi hoat dong kinh doanh caa khach san. Tir @6 tim ra nhimg co hoi kinh
doanh méi va han ché nhiing rui ro c6 thé xay ra & mac thap nhat. Phan tich va
danh gia mot cach ¢ khoa hoc céc yéu té vé su ting l1én ciia nhu cau du lich trong
nudc va qudc té, su canh tranh cua cac ddi tha truc tiép va tiém an. Bén canh do,
khach san ciing ludn thyc hién tot chinh sach marketing vé gia, cac chuong trinh
khuyén mai, tiép thi, quang cdo. Tir d6 day manh vi thé caa khach san trén thi
truong ddng thoi cling thu hut dugc nhidu khach hang dén véi khach san hon. Bén
canh do, khach san cling luén chu trong vao viéc gitr virng thi truong khach hang
truyén théng ddng thoi khong chi mé rong ra thi truong khach québc té ma con chi
trong vao thi truong khach noi dia. Vi day duoc xem nhu mot ngudn khach tiém
nang ma khach san cd thé khai thac trong tuong lai.

3. 2. M@t so6 giai phap marketing thu hat khach tai khach san Sao Bién.
3. 2. 1. Giai phap phan doan va lya chon thi troeong muc tiéu.

Trong tinh hinh kinh doanh chung hién nay, chién lugc marketing, dic biét Ia

marketing mix luén dugc cac doanh nghiép ap dung. Trong d6 viéc phan doan va

lya chon thi trudng muc tiéu 1a nhiém vu quan trong dau tién trong quéa trinh hoat
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d6ng marketing cua minh. Khéng nam ngoai xu hudng chung nay, khach san Sao
Bién lu6n dua ra nhitng chinh sach quan tam dén viéc phan doan va luya chon thi
truong muc tiéu. Khéach san dd dau tu cho hoat dong marketing nham thac day su
hoat dong ctuia cac nhan vién marketing trong viéc nghién cuu thi truong khach, dac
biét 1a thi truong khach muc tiéu. Thong qua hoat dong nay gidp cho c&c nhan vién
marketing di sdu vao thi trudng dé tim hiéu va nghién cuiu, tir d6 ¢ thé nim duoc
cac quy luat cua thi truong va dua ra duoc nhitng phuong hudng chién lugc trong
kinh doanh mét cach hiéu qua.

Viéc phan doan va lya chon thi trudng muc tiéu can phai duoc tang cuong va
thuc hién theo mot ké hoach cu thé. Thudng xuyén nghién ciu va du bao thi truong
dé co ké hoach cu thé cho timg giai doan kinh doanh dong thoi dam bao sao cho
phU hop véi diéu kién thuc té cua khach san.

Trong qué trinh to chtrc phan doan va lra chon thi truong muc tiéu, bo phan
marketing caa khach san nén tién hanh t6 chirc thu thap, cap nhat thdng tin vé tat
ca nhitng van dé co lién quan cling nhu nhu cu cua thi trudng va kha nang cung
cap san pham cua khach san. Dy bao xu hudng canh tranh trén thi truong va kha
nang thu hat khach caa khach san. Déi véi ting khu vuc va ting thi truong cu thé
thi viéc nghién ctu va du bao thi truong nén dua tren nhitng ké hoach chung cua
khach san va nhiing théng tin cu thé ma bo phan marketing c6 dugc théng qua quéa
trinh nghién ctu thi truong.

Viéc phan doan va lua chon thi truong muc tiéu giup cho khach san xac dinh
duoc thi truong muc tiéu caa minh la gi?Bai trong qua trinh kinh doanh, mdi khach
san déu dua ra cho minh mot ké hoach kinh doanh riéng, voi muc dich thong qua
ké hoach d6 c6 thé phat huy duoc nhiing thé manh vén cé caa khach san minh mot
c4ch triét dé. Pé lam duoc diéu nay, thi trudc hét doi hoi khach san phai lya chon
duoc thi truong muc tiéu cho minh mot cach chinh xac va cu thé. Vi thuc chét cua

cong viéc nay la giup cho khach san huong muc dich kinh doanh vao dang thi
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truong ma khach san c6 thé manh. Tir d6 xay dung cho khach san mét hinh anh
riéng trén thi truong, dong thoi dat duoc muc dich thu hat duoc khach hang véi sb
lwong Ion, dac biét 1a khach hang trong thi truong muc tiéu ma khach san dang khai
thac.

- Thi trudng khach cong vu; Ho ludn yéu cau mic chat lugng dich vu cao,
dam bao, tuy nhién tap khach nay lai khéng qua khé tinh. Ho doi hoi su yén
tinh trong qua trinh luu trG, moi truong dam bao, an toan, thdng thoang,
trang thiét bi trong phong phai hién dai, 6n dinh. Tap khach nay st dung
nhiéu céc dich vu bo sung trong khach san nhu; giat 13, giai tri, bé boi.. .

- Thi trudng khach thuong gia; Ho 1a nhitng ngudi kho tinh, yéu cau mic chat
luong dich vu cao kém theo d6 la tic phong phuc vu cta nhan vién phai
chuyén nghiép, nhanh gon dé khéng 1am ho thiy khé chiu. Cac nhan vién bo
phan budng phai rat cha y dén diéu nay, vi nhan vién budng 13 ngudi thudng
xuyén tiép xdc véi khach hang. Tap khach nay it st dung cac dich vu bo
sung va an ubng trong khach san, ho yéu cau phong & phai yén tinh, sach sg,
dam bao an toan, hién dai, d6ng bo.

- Thi trwong khach du lich, tham than; Tap khach nay it tiéu dung dich vu tai
khach san, tuy nhién do s luong khach déng va twong dbi 6n dinh nén tap
khach nay mang lai doanh thu kha cao cho khéach san.

Hién nay, khach san Sao Bién dang xac dinh thi trudng muc tiéu cia minh
dua trén tinh hinh kinh doanh chung cua khach san, ciing nhu tinh hinh phat trién
cua nén kinh té hién nay. Trong thoi gian nay, bén canh viéc nang cao chat luong
dich vy, trinh @6 chuyén mon nghiép vu cua doi ngii nhan vién thi khach san ciing
dang tién hanh xac dinh thi truong khach muc tiéu caa minh. Hudéng thi trudng
khach vao khach hang 1a khach di du lich, tham than, cong vu dén tir cac qudc
gia;Nhat, Han, Singapo va mot bo phan khach noi dia. Con ddi vai cac dich vu bd

sung khac trong khéch san thi thi truong khach muc tiéu ma khach san dang hudng
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t6i 1a khach hang trén dia ban thanh phé. Day dugc xem 14 thi trudong khéch tiém
nang, diéu nay duoc khang dinh dya trén tinh hinh phét trién kinh té caa thanh ph
trong nhitng nim qua va xu huéng st dung cac dich vu c6 chit lugng cao dang co
chiéu huéng gia tang hién nay.

3. 2. 2. Giai phap vé chinh sach san pham.

Do dic thd cua nganh kinh doanh nén san pham cua khach san phan 16n 1a
nhitng dich vu vé hinh. Viéc danh gia chat luong dich vu dya trén yéu té cha quan
cua khach hang 1a chu yéu. Vi vay mudn thu hat duoc nhiéu khach hang hon thi
bén canh viéc khéng ngung nang cao chat lugng san pham thi khach san ciling can
phai da dang héa c4c san pham cta minh hon nita. Hién nay bén canh dich vu luu
trd va nha hang 1a hai loai dich vu chiém ty trong 16n trong tong doanh thu cia toan
khach san thi khéach san ciing can c6 nhitng chién lugc mo rong va tao dung thém
nhiéu dich vu b sung méi. Khi cac dich vu nay phat trién, dong nghia véi viéc né
s& mang lai loi nhuan khéng nho cho khéach san. Vi khi céc dich vu bd sung da
dang thi v6 hinh nd s€ tré thanh nguyén nhan kéo dai thoi gian Iuu tra cua khach tai
khéach san.

Bén canh d6i tuong khéch 1a nhitng ngudi di du lich, thim than thi ddi tuong
khach di cong vu nghi tai khach san ciing chiém mét ty 18 khong nho. Do tinh chat
cong viéc cua dbi tuong khach nay ludn 1am viéc trong méi truong cang thang cing
véi mot cudng d6 1am viéc cao nhiéu ap lec, nén d6i twong khach nay luén cé nhu
cau rat Ion vé céc dich vu vui choi giai tri va cham séc stc khoe co trong khach san.
Pé dap tmg duoc nhu cau caa cac doi twong khéch, thi hién nay bén canh cac dich
vu bo sung ma khach san dang c6 nhu; bé boi, phong tap, massager, xong hoi, 1am
dep...thi khach san cling nén mé thém hoat dong Iir hanh. Hoat dong nay duoc tién
hanh bang hai phuong an - tha nhat;khach san c6 thé tu xay dung mét sb tour du
lich ngén ngay nhu tour di Cat Ba, Ha Long...Thr hai;khach san s& lién két véi

mét s6 hdng du lich hodc cdng ty lir hanh trong viéc to chuac tour va giri khach di
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theo cac chuong trinh du lich. Vi hoat dong nay, khach san cé thé thu hat duoc
mot luong khach di du lich dén Iuu tra tai khéach san.

Bén canh viéc dua ra cac loai hinh dich vu bé sung méi thi khach san ciing
can tap trung hon nira vao viéc dau tu nang cao chat luong cua cac dich vu b sung
ma khach san hién nay dang khai thac.

- Tang mét sb loi ich phong ¢ cho khach nhu: ¢6 hoa twoi , hoa qua trong
phong khi khéach chuan bi dén khéch san.

- Ddi véi khach cong vu thi khach san can bé sung nhitng dich vu hd trg kinh
doanh ctia khach hang nhu: nang cao duong truyén Internet toc do cao, giam
gia dich vu dién thoai, dat vé may bay...

- Pdi voi cac san pham an udng nha hang can thuong xuyén thay doi mén an
dé tao cam giac moi 1a cho khach. Cha y dén céch trang tri trinh bay lam
tang stc hap dan cho mén an. Nhan vién ciing phai dap tng nhanh chéng cac
yéu cau caa khach hang va to rd long mén khach. Boi véi dau bép khach san
cling nén tuyén chon nhimg dau bép co tay nghé cao, am hiéu nghé thuat am
thuc tir ¢6 xay dung danh tiéng cho nha hang.

- Ddi vai cac dich vy b sung nhu: bé boi, phong tap thé duc, céc dich vu nhu
massage, spa...phai thuong xuyén nang cap va doi méi, nhap céc trang thiét
bi hién dai nhiam thu hat khach.

Lam tdt diéu nay khéng nhitng khach san c6 thé giit duoc nhitng khach hang
quen ma con thu hat dugc mot lugng khéng nho nhiing khach hang tiém nang dén
luu tr va str dung cac dich vu cua khach san.

Bén canh viéc da dang hoa cac loai hinh dich vy thi khach san ciing can phai
dau tu hon nira vao viéc bao tri va déi mai cac trang thiét bi co trong khach san. Bé
c6 duoc hiéu qua st dung cao nhat thi tat ca déu phai duoc thuong xuyén bao

dudng, tu stra, d6i méi.

Sinh vién: Pham Thi Huong — Lop VH1002



Gidi phap Marketing nham thu hat khach tgi Khach sgn Sao Bién

C6 thé n6i, chét luong dich vu ludn 12 yéu té hang dau quyét dinh van dé
kinh doanh c6 thanh céng hay khéng cia mét khach san. Vi vay doi hoi khach san
phai luén dua ra nhitng chinh sach kinh doanh phu hop dé khdng ngung hoan thién
cac san pham cia minh nham mang dén cho khach hang nhiing dich vu hoan hao
nhat - mang dac trung riéng cua khach san.

3. 2. 3. Giai phap vé chinh sach gia.

Gia ca ludn 1a mot van dé nhay cam ddi voi ca ngudi ban va nguoi mua, dac
biét trong nén Kkinh té thi truong hién nay, thi sy bién dong cua gia ca cé thé gay
anh huong truc tiép dén su phat trién caa doanh nghiép. Bé ban dugc nhiéu san
pham va cd suc canh tranh trén thi truedng thi viée dinh gia cho cac san pham cua
mdi doanh nghiép 1a mot viéc 1am can thiét. Hién nay van con mot s6 quan diém
cho rang; viéc dua ra mac gi4 thdp hon muc gia chung trén thi truong sé day sé
luong cac san pham bén ra nhiéu hon. Trén mot goc do nao do, quan diém nay
cling ¢6 phan ding, tuy nhién trong tinh hinh kinh doanh hién nay khi ma san pham
duoc ban ra trén thi truong phai dap tng duoc yéu cau vé chat luong. Khi da 1am
t6t dugc diéu d6 thi mac gia ma doanh nghiép dua ra trén thi truong van co thé
dugc nguoi tiéu ding chap nhan. Con ddi véi nganh kinh doanh khach san, mot
nganh kinh doanh c¢6 sy canh tranh I6n vé gia thi muc gia ma khach san dua ra cho
cac san pham caa minh ludn 1a van dé duoc khach san quan tam. Vi san pham kinh
doanh cta khach san phan 16n 1a cac dich vu mang tinh v6 hinh, dé cam nhan duoc
chat luong dich vu caa nd phu thudc rat 16n vao sy cam nhan caa khach hang théng
qua qué trinh st dung dich vu. Vi vay dé khach hang cé thé chap nhan mua san
pham va c6 cam nhan tét vé san pham d6 thi ddng nghia vai chat luong dam bao 14
viéc khach san can dwa ra mot chinh sach gia linh hoat, mém déo.

Tai khach san Sao Bién, mirc gia ma khéach san dua ra hién nay duoc xem Ia

on dinh.
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Tuy nhién,trong mot sé truong hop khach san ciing can dua ra chuong trinh
giam gi& khuyén mai cho khéach hang.

- Vao nhitng thoi diém tréi vu gia ban phong nén thap hon thdi diém chinh vu.
C6 thé diéu chinh theo tinh hinh thyc té thi truong.

- Trong thoi diém chinh vu s6 luong khach dén khach san rat dong khéch san
nén gitt mac gi4 on dinh, khong nén thay doi qua nhiéu. B4i véi khach luu
trd dai han nén cé chinh séch gia hop 1y dé nang cao cong suat sir dung
budng phong va cac dich vu b sung.

Hién nay, theo nhu nghién ctru thi mic gia ma khach san dua ra 1a twong doi
phl hop voi dbi tuong khach chinh cua khéach san 1a khach di du lich, khach di
cong vy, khach tham than. Va mot phan khac 1a do sy on dinh 1au dai caa muc gia
d3 tao nén su tin tuong tir phia khach hang. Va mot khi da tao dung dugc niém tin
tir khach s& 1a mot loi thé dé xay dung uy tin 1au dai cho khach san.

Vi la mot van dé nhay cam,nén mdi khi dua ra mot quyét dinh vé gia thi
khach san phai tién hanh nghién cau, tim hiéu chic chan cac phan @ng tir phia
khach hang va cua cac déi thii canh tranh. Pam bao sao cho mirc gia d6 duoc
khach hang chap nhan nhung ciing khong dua khach san vao thé bat loi trude cac
d6i thu canh tranh. Ngoai ra hién nay, bén canh nhiing thi treong khach chinh thi
khach san ciling can quan tdm hon nita dén cac thi truong khach khac,dong thoi c6
ké hoach muc gia phi hop véi cac d6i tugng khach khac nhau. Piéu nay giup thu
hat duoc mot luong khach dén véi khéach san c6 su on dinh va 1au dai hon.

3.2.4. Giai phap vé chinh sach phan phéi.

Hién nay,khach san van dang tap trung vao thi truong khach dang duoc khai
thac nhu; d6i véi khéach tiéc va cac dich vy phu thi van 13 khach trén dia ban thanh
phd 1a chu yéu,con d6i véi khach nghi van 14 thi trudong khach di du lich, tham than,
cdng vu bao gdm ca khach noi dia va khach québc té. Nhiing dbi twong khach nay

phan I6n dén véi khach san dya trén nhu cau st dung dich vu va tir nhitng nguén
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théng tin khac nhau ma khéng qua mot khau trung gian mdi gidi nao. Moi lién hé,
giao dich giita khach hang va khach san déu dién ra truc tiép. Chinh vi vay, qué
trinh nay ludn mang lai lgi ich cho ca hai bén ca vé thoi gian va tai chinh.

Thong qua tim hiéu thuc té cho thay hién nay céc kénh phan phéi trong
khach san Sao Bién chua thuc su nhiéu. Vi vay dé mé rong ngudn khach hon nira
thi khach san khach san can tao 1ap va phat trién méi quan hé rong véi cac cong
ty,cac hang Iir hanh va céc t6 chirc du lich. Khi da co duoc nhitng méi lién hé nay,
khach san s& c6 nhiéu co hdi trong viéc thu hut duoc mot luong khach di theo doan
véi s6 lwong 16n. Cling véi d6 1a viéc tao dung mdi lién hé gitra khach san va khach
hang, gitra khach san véi cac ban hang. Dé duy tri cai thién tét hon nira hoat dong
phan phdi khéch san can:

- Tao mdi quan hé tot véi cac van phong dai dién cua cac hang I hanh dé thu
hat khach du lich dén véi khach san.

- C6 quan hé tét vai cac khach san trong khu vuc dé ho giéi thiéu khach cho
khach san khi khach san caa ho kin phong.

- Lya chon kénh phan phdi c6 chon loc dé dam bao tiét kiém chi phi, lgi nhuan
cao nhat.

Pé tao diéu kién trong hop tac kinh doanh,khach san ciing nén tham gia vao
cac to chuc du lich, khach san...tao nén su phdi hop trong kinh doanh giira céc
khach san, cong ty It hanh. T d6 tao cho khach san mot thé viing chic trén thi
truong, dong thoi tranh dugce nguy co canh tranh d6i dau gitra cac khach san.

Trong thoi ky hién nay, khi ma cong nghé thong tin da tro nén thong dung
trong hau hét dan cu thi viéc tiép can véi cac thong tin ciing trd nén dé dang hon.
Truéc thuan loi ndy, khach san nén ting cuong cac kénh phan phéi thong qua hé
théng internet, xay dung hé théng dit phong tir xa va phan phdi qua mang nhim
huéng dén nhirng khach hang & xa, dic biét 1a khach qudc té. Bong thoi viéc mo

rong kénh théng tin theo hinh thirc nay sé& gilp cho khach san tiét kiém dugc mot
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khoan chi phi khéng nho cho hoat dong quang cao - nhung loi ich ma né mang lai
c6 thé vuot ngoai stic mong doi.
3.2.5. Giai phap vé chinh s&ch xdc tién - quang céo.

Hoat dong marketing muén c6 duoc thanh cong thi khong don gian chi dua
ra dugc hang hoa - dich vy tét, gia ca hap dan. Néu chi 1am duoc diéu nay nhung
cac thong tin vé san pham dé dén véi khach hang qua nghéo nan thi hiéu qua doi
khi ¢6 thé di nguoc lai su mong doi cia nha kinh doanh. Vi vay dé cé thé dat duoc
muc tiéu kinh doanh dit ra thi can phai dam bao cho ngudi tiéu dung co thé tiép
can duoc véi cac hang hda, dich vu 4y mot cach nhanh nhat va thuan tién nhat. Dac
biét thoi gian tir khi tiép can thong tin dén khi tiép xUc truc tiép voi hang hda cang
duoc rdt ngan bao nhiéu thi co hoi thanh cong cang I6n bay nhiéu.

Trong kinh doanh khach san, muc tiéu cua hoat dong marketing cling khong
nam ngoai muc tiéu d6. Va dé thuc hién dugc nhiém vu nay thi khach san ciing can
dam bao cong tac tuyén truyén, quang cao cd hiéu qua. Piéu nay dugc thuc hién
théng qua viéc da dang ndi dung va loai hinh quang c&o cho cac san pham ma
khach san mudn gigi thiéu dén khach hang.

Khach san cd thé ap dung mot s6 chinh séach sau nham dat hiéu qua cao trong
kinh doanh:

+ X(c tién ban

- CO thém dich vu mién phi va tang hoa, qua cho khach trong mua quang céo
nham ban duoc nhiéu san pham dich vu hon.

- Cung cap dich vu dung thtr, vi du nghi mién phi mot dém tai khach san,
khuyén khich tiéu dung ddi vai khach hang mai cua khach san.

Khéch san c6 thé thuong xuyén tham gia vao cac chuong trinh trién 1am, hoi
cho vé du lich hodc cac hoi nghi, hoi thao vé du lich - khach san. Mic du cac hoat
dong nay doi hoi chi phi cao nhung chinh né lai mang vé cho khach san nhitng hiéu

qua va co hoi kinh doanh cao.
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Bén canh d6 thi khach san cling nén thuong xuyén tham gia vao cac hoat
dong quang cdo chung cia nganh.biéu nay gilp cho khach san dé dang hoa nhap
vao mdi trudng kinh doanh chung. Tranh thu sy cong tac, hd trg 1an nhau giira cac
khéach san. Hoat dong nay sé mang lai hiéu qua cao hon khi khach san tach ra hoat
dong riéng I¢.

Muc tiéu ma hoat dong marketing ludn huéng téi 1a ban duoc nhiéu san
pham, ma trong khach san b phan truc tiép ban hang cho khach 1a bo phan 18 tan.
Vi trong khéch san, 1& tan co vai tro dac biét quan trong trong hoat dong quang céo
bén trong khach san. Vi vay hoat dong marketing nén cé su phdi hop chat ché voi
bo phan 18 tan, théng qua su két hop nay I8 tan s& nam duoc mic gid,cac chuong
trinh quang céo, thi truong khach muc tiéu...ma bo phan marketing dua ra. Pong
thoi b phan marketing ciing thu thap dugc cac thong tin vé khach hang, cac nhu
cau, mong muén ciing nhu cac danh gia goép y ma khach hang truyén dat théng qua
bo phan 18 tan. Tir d6 c6 thé dua ra duoc cac chién lugc kinh doanh mét cach hiéu
qua.

Pé hoan thanh muc tiéu kinh doanh chung cua khach san, thi cong tac quang
céo tuyén truyén khong chi 1a nhiém vy riéng cua bo phan marketing hay bo phan
I& tan. Ma nd con 1a nhiém vu chung cua toan thé cac bo phan khac trong toan
khéach san.

Khach san ciing thuwong xuyén mo thém cac chuong trinh dao tao cho nhén
vién kha ning giao tiép dé c6 thé quang céo vé khach san trong bat ctr truong hop
N0 va véi bat cur cac ddi twong khéach nao.

Trong thoi dai cong nghé théng tin hién nay,khach san cling nén tich cuc st
dung cac phuong tién truyén thong nhu; dai, b4o, vo tuyén va dic biét 1a st dung
qua internet dé dua cac thong tin quang cao dén véi khach hang dya trén muc chi

phi cho phép ma khach san c6 thé dua ra.
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Bén canh cong tac quan hé cdng ching, khach san ciing nén dau tu hon nira
cho hoat dong quang cao. Pay la mét trong nhitng hoat dong quan trong caa chinh
sach xdc tién — quang cao. Dé dat dugc nhiing két qua nhat dinh trong hoat dong
quang céo khéach san c6 thé sir dung mét sé bién phap sau:

- Thiét ké thong diép quang c&o an tuong, dé lam duoc diéu nay khach san nén
thué mot cdng ty quang céo c6 kinh nghiém. Thong diép quang cao phai phu
hop vai thi hiéu caa khach hang dic biét 1a khach nudc ngoai. Noi dung moi
la, cubn hat, gi6i thiéu toan canh vé khach san, sir dung tiéng Anh, tiéng
Trung...

- Goi dién hoic sir dung thu cam on di dat phong, c6 qua tang nhan ngay I¢,
thiép chdc mung cho ngay sinh nhat khach hoac cac cap doi dang di hudng
tuan trang mat. ..

- Thuc hién quang c4o qua mang Internet phd bién va hiéu qua hon nira.
Khach san can cap nhat thdng tin chi tiét hon nita trén Website cua khach san
vi quang cao trén mang mang lai loi ich bén vitng va 1au dai bai vi no duoc
xem nhu mot kénh quang céo co chi phi thap nhung mang lai hiéu qua cao.

- Tang cudng quang cao qua cac phuong tién to roi, tap gap, cac trang thong
tin cua cac van phong du lich.

Khéch san ciing nén xay dung mang 16i tiép thi rong hon, tham gia vao cac
tap chi du lich, chi trong xay dung cac chuong trinh khuyén mai, cham soc khach
hang trudc va sau khi st dung dich vu tai khach san - 1a mot trong nhitng chién
thuat trong hoat dong marketing.

* Bén canh nhiing giai phap trén dong thoi dua trén hoan canh kinh doanh
thuc té ctia khach san, em ciing xin dua ra mot s6 gai phap bo sung khac nham muc
dich nang cao hon nita kha nang thu hut khach cua khach san.Trong d6 bao gom;

- Giai phap nham nang cao chat luong d6i ngli nhan vién trong khach san:

hién nay nhan vién trong khach san phan I6n sir dung ngoai ngir 1a tiéng Anh.
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Trong khi d6 khach nudc ngoai luu tra tai khach san la nhitng khach trong khu vuc
chau A lai chiém mot phan khong nho. Su bat dong vé ngén ngit gdy nén kho khin
cho viéc hiéu va dap tng cac yéu cau cua khach hang tir phia nhan vién caa khéch
san. Dé cai thién tinh trang nay, khéach san can thuc hién mot s6 bién phap sau:

. Tang cudng dao tao ngoai ngir cho nhan vién, dic biét 1a tiéng Trung, Nhat, Han.

. Cur cac can bo nhan vién cé trinh d0, nang luc di hoc cac chwong trinh dao tao
ngan ngay vé tim hiéu tdm 1y khach hang dén tir mot sé quéc gia trong khu vuc,
phong cach phuc vu khach hang sao cho tét nhat... T d6 truyén dat lai cho d6i ngii
nhan vién trong khach san.

. Tang cuong sy phdi hop gitta 1anh dao va nhan vién trong céng viéc, khuyén
khich nhan vién dua ra cac y kién dong gop vé tinh hinh thuc té caa khach san cho
ban giam dbc, vé cach diéu hanh cua lanh dao, trudng cac bo phan trong khach san.
Néu cap trén c6 sai sot thi phai tiép thu dé giai quyét cac mau thuin, khic mac
trong nhan vién. Va nguoc lai néu nhan vién c6 nhimg diém gi con thiéu sot thi
lanh dao phai gop v, giai thich rd rang dé ho hiéu va stra chita , khic phuc.

Bén canh d6, dé nang cao hiéu qua va nang suat lam viéc caa nhan vién thi khach
san ciling can quan tdm dén doi song cua nhan vién théng qua cac ché do dai ngd
ddi véi nhan vién can dugc luu tam.

. C6 cac chinh sach khen thuong nhan vién mét cach hop 1y, thuong qua, tién cho
nhan vién vao cac dip I, tét,ngdy cuoi,sinh nhat...Giam gia cho nhan vién khi tiéu
ding dich vy hodc mua san pham caa khach san.Tién hanh khen thuong hang nim
cho c&c nhan vién 1am viéc suét sic, tinh than trach nhiém Iam viéc cao va c6 hiéu
qua.

. T6 chiic cong doan trong khach san can ¢ nhiéu hoat dong bo ich hon dé thu hat
ngdy cang nhiéu nguoi tham gia,nang cao tinh than doan két gitra cac nhan vién

trong khach san thong qua viéc; to chtc hoi thi tay nghé giira cac nhan vién trong
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bo phan, cac chuyén tham quan du lich dai ngay.Dong vién tham hoi nhan vién cé
hoan canh khoé khan, 6m dau. ..
CAc bién phép tren duoc thuc hién nham muc dich 1am cho chat lugng con nguoi
trong khach san ngay cang dugc nang cao hon nira. Vi trong tinh hinh kinh doanh
hién nay, thi su khac biét trong phuong thirc phuc vu do nhan vién tao ra 1a mot yéu
t6 vO cling quan trong.
- Duy tri cac mdi quan hé d6i tac tot; khach san nén thuong xuyén lién hé, tao méi
quan hé tét voi cac co quan, van phong dai dién, cac cdng ty du lich trong va ngoai
nudc 6 uy tin...dé thu hat, tim kiém nguon khéach 6n dinh va lau dai.
Duy tri ddu vao cua cac nguy@n vat liéu mdt cach 6n dinh cua cac nha cung tng co
uy tin trén thi truong.
Tao méi lién hé tt voi cac co quan chiic ning, cac dai s quan, chinh quyén dia
phuong...dé giai quyét cac van dé lién quan dén khach duoc nhanh va thuan tién.
3.3. Mot so kién nghi.
a. Kién nghi véi B vin héa thé thao va du lich

Trong thoi ky kinh té bao cap, du lich 1a nganh gianh dugc it su quan tam
dau tu cua nha nudc. Do vay tuy 1a mot nganh cé thé dem lai hiéu qua kinh té cao
nhung né van chua thuc sy chiém duoc vi tri ximg dang trong nén kinh té cua dat
nuéc. Nhung tir khi dat nude bude vao thoi ky doi mai cho dén nay, vai chinh sach
mé ctra hoi nhap vao nén kinh té thé gisi. Pang va nha nudc ta da dua ra nhiéu chu
trwong, chinh sach nham khuyén khich, dau tu cho cac nganh kinh té phéat trién,
trong d6 c6 nganh du lich. Chinh vi vay trong mét s6 nim tré lai day hoat dong du
lich cua Viét Nam da c6 nhitng chuyén bién dang ké. Nganh du lich d3 khong
ngiing 16n manh va tro thanh mot linh vue kinh doanh day hap dan ddi véi céc nha
dau tu trong va ngoai nudc. Hién nay du lich 1a mét trong nhitng nganh mang lai
hiéu qua kinh té cao va 1a don bay thiic ddy su phét trién caa nén kinh té. Bang thoi

cling mo ra nhiéu co hoi hop tac kinh té voi cac nude trong khu vuc va trén thé gioi.
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Véi nhitg dic diém trén, nha nudc can ¢ nhimg chinh sach quan tim hon
nita d6i v6i nganh du lich. Thuong xuyén dua ra nhitng chinh sach wu dii, tao mot
hanh lang phap 1y riéng cho nganh. Tién téi thuc hién viéc mién thi thuc cho khach
qudc té khi vao Viét Nam du lich. Néu l1am tét diéu nay s& 1a mot lgi thé dé nganh
du lich Viét Nam thu hat dugc mot luong 16n khach quéc té ciing nhu tao diéu kién
thuan loi dé cac doah nghiép du lich kinh doanh mét cach hiéu qua.

Bén canh viéc hoan thién va dua ra cac chinh sach wu dai cho nganh du lich
thi nha nuéc cling can chi trong dén van dé dao tao ngudn nhan luc ¢ trinh do
chuyén mén nghiép vu cao nham dap tng duoc yéu cau phat trien cua nganh.
Thudng xuyén phat dong cac phong trao du lich qubc gia, dia phuong dua trén céc
ngay I&, hoi mang tinh chat qudc gia hozc ving mién. Théng qua nhiing su kién
nay c6 thé khai thac duoc céc tai nguyén du lich cua ting dia phuong vao viéc phuc
vu du lich dong thai tién téi su phét trién du lich déng déu giira cac ving mién trén
ca nudc. Pong thoi cling can ¢6 nhiing chu truong, chinh sach nham thu hit, dong
vién nhan dan tham gia vao hoat déng du lich.Dac biét chu trong dén phat trién du
lich cong déng va du lich bén viing. Tir d6 tao mot moi trudng du lich niang dong,
thu hat khach. Pay chinh 1a nhiing tién dé dé nganh du lich ma cu thé ¢ day la
nganh kinh doanh It hanh va kinh doanh khéch san c6 co hoi phét trién hon nira.
Xtng dang véi tiém nang va loi thé ma du lich Viét Nam c6 duoc.

b. Kién nghi véi Téng cuc du lich

Pay 1a co quan quan 1y nha nudc cao nhat vé du lich, hién nay su phat trién
du lich dién ra khong dong déu giira cac dia phuong trén ca nudc. Bé khac phuc
nhuoc diém nay va tao nén mot su phat trién dong déu giira cac dia phuong nén mo
thém cac ban nganh chic niang quan Iy vé du lich, ciing nhu thanh 1ap céc vién
nghién cau chuy@n vé du lich. Tir d6 tao nén mot hé théng quan ly va phat trién du

lich mot cach khoa hoc va hiéu qua hon.
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Cung véi d6 1a sy ting cudng dao tao ngudn nhan lec cho nganh du lich théng qua
viéc dau tu,md rong cac truong dai hoc, cao dang va day nghé vé du lich.Nham tao
ra mot doi ngii lao dong dam bao ca vé chat va luong. Tir d6 gitip cho nganh du
lich c6 thé hoa nhap clng véi sy phét trién chung caa nén kinh té.

Thanh Iap va tién hanh xay dung cac du &n phat trién du lich mot céch tong
thé dya trén su nghién ctru, dong gop vé chuyén mon cua cac chuyén gia vé du lich
trong va ngoai nudc - dam bao cho sy thanh céng cua cac du an du lich. Tu khi tro
thanh thanh vién cia WTO da dem dén cho Viét Nam nhiéu co hoi 16n dé hoa nhap
vao nén kinh té cua thé giéi.Tao diéu kién thuan loi dé ching ta c6 thé quang ba,
gidi thiéu hinh anh vé dat nudc, con ngudi Viét Nam dén ban bé trén thé gidi.

Thuong xuyén to chic cac hoi thao quéc gia, quoc té vé du lich nham mo
rong khéi giao luu hop tac gitta Vit Nam véi cac qudc gia trén thé gioi. Tir d6 gop
phan thac day su phét trién su phat trién caa nganh du lich Viét Nam.

Trong hoat dong du lich, nganh kinh doanh It hanh va khach san la hai bo
phan c6 méi quan hé mat thiét va khong thé tach roi nhau. Hiéu quua kinh doanh
khach san phu thuoc rat nhiéu vao sé luong khach, trong d6 khach du lich chiém
mot ty & cao trong co cau thanh phan khach. Chinh vi vay yéu cau dat ra cho
nganh du lich c6 nhiing bién phap,chinh sach dau tue phd hop nham thu hat khach
du lich ngay mét nhiéu hon, dic biét 1a khach du lich quéc té. Nhung dong thoi voi
d6 thi Téng cuc du lich ciing phai dua ra nhirng chinh sach phat trién du lich mot
cach bén viing, tao co sé cho viéc khai thac céc tai nguyén du lich mot cach 1au dai
va c0 hiéu qua cao.

c. Kién nghi véi Thanh phé Hai Phong.

Hai Phong duoc xem la mot thanh phd phét trién ca vé kinh té va du lich.
Trong nhimg nam gan day, s6 lugng khach dén tham quan du lich tai Hai Phong
khong ngumg gia ting. Pay chinh 13 mot lgi thé cho nganh kinh doanh li hanh va
khach san ctia thanh phé phat trién.
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Vé6i ngudn tai nguyén du lich ty nhién va nhan vin phong phu, da
dang.Chinh vi vay ma thanh phd nén gianh su quan tim dau tu nham dua du lich
cua thanh phé phét trién hon nita, diéu nay duoc thé hién théng qua viéc dau tu co
& vat chét ciing nhu co s& ha tang hon nira cho du lich. Bong thoi ¢6 cac du an
quy hoach du lich dtng dan, cc chién lugc phat trién du lich mét cach hop Iy. Tao
co hoi thu hut du tu trong nude ciing nhu nudc ngoai vao du lich thanh phd.

Hién nay, bén canh cac d6i tuong khach nuédc ngoai dén Viét Nam 1a khéch
tir cac qudc gia phuong Ty thi thanh phd cling can trd trong vao viéc thu hut khach
du lich dén tir cc quoc gia nhu; Nhat Ban, Trung Quéc, Han Quéc va cac nudc
trong khu vuc Pong Nam A Pay 1a mot thi truong khach méi, va co xu huéng gia
tang vé s6 lugng trong thoi gian tai.

Thanh phé ciing can ¢d nhitng chinh sach quy hoach phat trién khu nghi mat
Db Son, khu du trir sinh quyén thé g6i - quan dao Cét Ba. ..thanh nhitng khu du
lich qudc té. Nang cap va mad rong san bay Cat Bi trg thanh san bay quéc té - thuan
loi trong viéc don khach quéc té dén véi Hai Phong. Bong thoi thudng xuyén dua
ra nhimg chinh sach uu dai nham khuyén khich cac doanh nghiép du lich kinh

doanh mot cach hiéu qua.
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* Tiéu két chwong III.

T nhitng nghién ctu vé hién trang hoat dong kinh doanh cua khach san Sao
Bién.Trong chuong 3 di dua ra mot sé d& xuat nham hoang thién hon nita cac giai
phap marketing nham thu hat khach tai khach san véi mong muén gép phan vao su
thanh cdng chung cua khach san.bé khach san Sao Bién dan tré thanh khach san co
uy tin va thuong hiéu khong chi trén thi trwong Hai Phong ma con ma rong trén

pham vi khu vuc mién Bic va rong ra trén ca nuéc.
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KET LUAN

Ngay nay clng véi su phét trién caa nén kinh té, doi sdng vat chat va tinh than caa
con ngudi cling khéng ngimg duoc nang cao. Cung véi nhiing thay dbi dé, du lich
da trd thanh mot nhu cau khdng thé thiéu trong doi séng con ngudi hién nay. Dong
thoi nganh kinh doanh du lich da trg thanh mot nganh kinh té miii nhon trong co
cau kinh té cua nhiéu qudc gia trén thé gisi hién nay. Khéng nim ngoai xu hudng
chung d6, nganh du lich Viét Nam ciing dang timg buéc chuyén minh va dat duoc
nhiing thanh cong dang murng.

Hién nay mot trong nhimg linh vuc phéat trién nhat caa nganh l1a kinh doanh dich vu
khéch san. Sy phét trién caa linh vuc kinh doanh nay da gép mot phan quan trong
vao sy phét trién chung ctia nén du lich nuéc nha. Mdi doanh nghiép kinh doanh
khach san déu cb ging khong chi vi két qua kinh doanh cua riéng doanh nghiép
minh ma con vi su phét trién chung caa nén kinh té nuéc nha.

Trong hé théng cac khach san trén dia ban thanh pho Hai Phong, khach san Sao
Bién 1a mot khach san con non tré. Nhung trong qua trinh kinh doanh cta minh,
bén canh nhitng thanh cong di dat duoc thi khéach san ciing gip phai mot sé van dé
kho khan. Pac biét 1a trong viéc dua ra cac chién luoc kinh doanh nham nang cao
kha nang thu hat khach tai khach san.

Pé tai khoa luan d3 nghién ciru tinh hinh kinh doanh cua khach san va d3 dua ra
mét sé giai phap nhiam nang cao kha ning thu hat khach tai khach san trong thoi
gian tgi. Do thoi gian tiép xuc vai thuc té khdng nhiéu va nhiing hiéu biét caa ban
than con han ché nén noi dung cua khoa luan khong tranh khoi nhiing thiéu s6t. Em
kinh mong duogc su dong gop, giup d& cua cac thay cd va cac ban dé bai khoa luan
duoc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!
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PHU LUC

M@t s6 cau héi tric nghiém khach hang tai khach san Sao Bién

Chi tiéu S6 luong %
( nguoi )
Vi sao quy khach chon khach san Sao Bién 60 100%
Hang I hanh giai thiéu 10 16%
Ban bé giai thiéu 30 50%
Qua quang céo 15 25%
Khac 5 8%

( Nguén; Téng hop phiéu diéu tra khach hang tai khach san Sao Bién )
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Bang tong hep danh gia ciia khach hang vé chat lwong dich vu cia khach san

Sao Bién
Mc diém
_ Tot Kha TB Kém R4t kém
Tiéu chi , ,
So % SO % SO % SO % SO %
luong luong luong luong luong

1. Dich vu phong

- Trang thiét bi phong
- V¢ sinh phong

- An toan

2. Dich vu dn uéng

- Nha hang

- Quay bar

3. Sy d6n tiép khach
- Lé tn

- Mo cua

- Tong dai vién

- bat dich vu

4. Ky nang phuc vu
- Phuc vu phong

- Phuc vu ban

- Trinh d6 ngoai ngir
5. Cac dich vu khac
- Giat la
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- Khu giai tri
- T4 chuc hop
- T chuc tiéc

6. Tong cac chi tiéu

( Nguén; Téng hop diéu tra khach hang tai khach sgn Sao Bién )

Sinh vién: Pham Thi Huong — Lop VH1002



Gidi phap Marketing nham thu hat khach tgi Khach sgn Sao Bién

Bang co cau nhan luc cia khéach san Sao Bién

Bang 1
Bo phan S Trinh d6 hoc van Trinh d ngoai ngi
luong py ¢ TC LDPT A B C DH

Ban lanh dao 4 3 1 0 0 0 3 1 0
Buong, vs, giatla 28 1 2 10 15 1 4 2 0
An udng 25 5 10 7 3 5 10 8 0
Lé tan, thu ngan 18 10 5 3 0 2 5 7 4
CLB sirc khoe 15 2 3 8 2 4 7 1 0
Ké toan 3 2 0 1 0 0 1 0 0
Kinh doanh 6 4 2 0 0 0 1 2 3
Hanh chinh 3 1 2 0 0 1 0 0 0
Ky thuat 9 2 1 4 2 2 0 0 0
Bao vé 9 0 0 0 9 0 0 0 0
Téng 120 30 26 33 31 25 31 21 7

( Nguon; Phong Ié tan - khach sgn Sao Bién )
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Bang 2.
, Gigi tinh
Bo phan SO luong
Nam N

Ban lanh dao 4 3 1
Budng, vs, giit 1a 28 5 23
An ubng 25 7 18
L& tan, thu ngan 18 7 11
CLB suc khoe 15 6 9
Ké toan 3 0 3
Kinh doanh 6 3 3
Hanh chinh 3 1 2
Ky thuat 9 9 0
Bao vé 9 9 0
Tong 120 50 70

( Nguén; Phong 1€ tan khach sgn Sao Bién
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Bang két qua hoat dong kinh doanh cia khach san Sao Bién 2008 - 2009

Niam 2008 2009
Chi tiéu
Téng doanh thu 3.847.492.955 670.9.751.707
(VND)
Doanh thu lwu trq 2-285.607.089 2.779.586.723
B phan 4n uéng 1.183.832.447 3.012.378.609
Cécdichvubdsung ~ 378:053.419 917.786.375
Chi tiéu Pon vi tinh 2007
1. Téng vén kinh doanh ~ Triéu dong 15. 200
Vén c6 dinh Triéu dong 12. 654
Ty trong % 83, 25
Vén luu dong Triéu dong 2.546
Ty trong % 16, 75
2. Co cau ngudn von
No phai tra Triéu dong 709, 136
Ty trong % 5,6
Vén chu sé hitu Triéu dong 11. 756, 810
Ty trong % 94

( Nguén: Phong ké toan khach sgn Sao Bién )
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LO1 CAM ON

La mat sinh vién cudi cap duoc 1am khoa luan tét nghiép em cam thay rat vui
va hanh phiic. Nhung dé hoan thanh khéa luan khéng chi doi hoi su nd luc hét
minh caa ban than, ma quan trong hon nita d6 1a sy chi bao, huéng dan tan tinh cua
thay c6 hudng dan, sy gitp d& dong vién cia gia dinh va ban be.

Trong qua trinh 1am khéa luin, em da duoc sy hudng dan tan tinh cua thay
gi4o, TS. Pham Xuan Hau , thay ludn danh thoi gian dé chi cho em nhing kién
thie can thiét, nhiing tai liéu tham khao bo ich phuc vu cho dé tai tét nghiép. Em
Xin bay to 10ng cam on su sac toi sy gitp dd quy bau cua thay.

Pong thoi em xin cam on tdi C4c thiy cd gido trong trudng, nhat 1a cac thay
co trong bo mon Vin hoa du lich da giup d& em trong suét gan 5 nam hoc qua.

Tuy nhién véi luong kién thirc va kinh nghiém thuc té con han ché, nén khoa
luan khéng tranh khoi nhiing thiéu s6t. Em rat mong nhan duoc nhitng y kién dong
gop caa quy thay cd va nhirng nha nghién ctru quan tam dén dé tai.

Em xin chan thanh cdm on!

Sinh vién
Pham Thi Hwong
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