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NHIEM VU PE TAl

. Noi dung va cac yéu cau can giai quyét trong nhiém vy dé tai tét nghiép
(vé ly luan, thyc tién, cac s6 liéu can tinh todn va cac ban vg).

Sinh vién tim hiéu co s& ly luan chung vétinh hinh hoat dong kinh doanh,
giai phap Marketing- Mix nham thic day hoat dong kinh doanh cua
doanh nghiép

Thu thap céc tai liéu, s liéu vétinh hinh ban hang, ma rong thi truong cua
doanh nghiép nam 2013, 2014.

Tinh toan céc chi tiéu, phan tich chién luoc Marketing thuc day hoat dong
kinh doanh cua doanh nghiép.

Pua ra mot s6 giai phap Marketing nham thiic day hoat dong kinh doanh
ctia Khéch san LEVEL thudc cong ty Cb phan dau tu va du lich LV

. Cé&c sb lieu can thiét dé thiét ké, tinh toan.

So dd co cau to chuc cua Cong ty.

Thu thap sb liéu vé tinh hinh quan ly, tiéu thu san pham, chién lugc
marketing tai cong ty.

Tinh toan cac chi tiéu danh gia hiéu qua chién lugc marketing nham mo
rong thi truong tiéu thu.

. Dia diém thyc tap tét nghiép:

Khach san LEVEL thudc cdng ty C6 phan dau tu va du lich LV

S6 71, duong Lach Tray, quan Ngé Quyén, thanh phé Hai Phong, Viét
Nam.
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KHOA LUAN TOT NGHIEP
LO1 MO PAU

Ngay nay du lich da tr¢ thanh hién tuong kinh té pho bién trén toan thé gioi
dem lai loi ich khdng chi vé kinh t& ma con ca vé phuong dién hop tac hoa binh
gitra cac qudc gia. Khi nhu cau vé du lich cia con ngudi ciing ngdy cang cao, dé
dap ng nhu cau d6 cac cong ty du lich Ii hanh lan luot ra doi dong gop dang ké
vao nén kinh té dat nudc.

Trong xu thé hoi nhap kinh té quéc té hién nay thi du lich 1a mét trong nhiing
nganh kinh té déng vai trd hét stc quan trong cho su phat trién cua dat nudc.
Nganh cbng nghiép khéng khoi nay gop phan vao viéc tao dung hinh anh dat
nudc Viét Nam trong mét ban bé quéc té mot cach toan dién.

Theo Quyét dinh s6 201/QD-TTg ngay 22 thang 01 nim 2013 do Tha Tudng
Chinh Pha phé duyét da néu rd muc tiéu phat trién cua nganh du lich Viét Nam
trong giai doan 2015-2020 va tam nhin dén nam 2030. Trong d6 muc tiéu téng
quat “Dén nim 2020, du lich co ban tré thanh nganh kinh té mii nhon, c6 tinh
chuyén nghiép voi hé théng co s& vat chat - k¥ thuat d@)ng b0, hién dai; san
pham du lich c6 chit luong cao, da dang, ¢ thuong hiéu, mang ddm ban sic vin
hoa dan tdc, canh tranh duoc véi cac nudc trong khu vuc va thé giéi. Bén nam
2030, Viét Nam trd thanh quéc gia c6 nganh du lich phét trién.”

Pé dat dugc muyc tiéu trén, nganh du lich Viét Nam dang nd luc khdng nging
dé ra nhitng giai phap thich hop don kip xu thé quoc té va su phat trién chung
ctua Dat nudc.

1. Ly do chon dé tai

Hién nay, trong nén kinh té thi trudng vai su canh tranh khéc liét, viéc nang
cao hiéu qua kinh doanh luén nhan duoc su quan tdm hang dau cua cac doanh
nghiép. Bé dap tng va thoa man nhu cau caa khéach du lich, cac doanh nghiép da
dé ra céc chién lugc kinh doanh véi nhiéu chinh sach khac nhau vé gié ca, chat
lwgng san pham va dich vu. Xuat phat tir nhan thie dugc tim quan trong cua
cbng tac marketing khach san noi chung va dich vu Iuu tri néi riéng em da lua
chon dé tai “Cac giai phap marketing nham thic day hoat dong kinh doanh
ciia khach san LEVEL” 1am d¢é tai khoa luan tt nghiép .

2. Muc tiéu nghién ctu

Nghién ctru dé dua ra mét sé giai phap marketing phu hop dé thuc day hoat

dong hiéu kinh doanh cua khach san trong thoi gian téi.

Sinh vién: Nguyén Mai Ninh - Lép: QTTN102 1
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3. Pham vi nghién ctru

Dé tai tap trung vao viéc tim hiéu, phan tich nhiing két qua dat duoc trong
kinh doanh, dic biét la kinh doanh luu tra tai Khach san LEVEL trong nhiing
nam gan day. Dya trén tinh hinh thyc té ciing nhu dinh huéng cua khach san
trong thoi gian t6i dé dua ra mot sé giai phap dé thic day hoat dong kinh doanh
cua khéach san.
4. Phwong phap nghién ctru

Phuong phéap phan tich chi yéu duoc sir dung trong dé tai la: phuwong phap
thu thap s liéu, phuong phap phong van, phuong phap téng hop théng ké,
phuong phap bang biéu db, phuwong phép so sanh.
5. Két cau deé tai

B cuc dé tai ngoai phan ma dau, phan két luan, phan tai liéu tham khao, noi
dung gom ba chuong:

Chuwong 1: Co sé ly luan chung vé marketing va marketing du lich

Chwong 2: Thuc trang hoat dong kinh doanh va céng tac marketing tai
khach san LEVEL

Chwong 3: Mt s6 giai phap marketig nham thic day hoat dgng kinh
doanh tai khach san LEVEL

Sinh vién: Nguyén Mai Ninh - Lép: QTTN102 2
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CHUONG 1.
CO SO LY LUAN CHUNG VE MARKETING VA
MARKETING DU LICH

1.1 Mét s6 khai niém vé du lich
1.1.1 Du lich

Ngay nay du lich da tro thanh mot nhu cau thiét yéu cua con ngudi, hoat dong
nady ngay cang tro nén phé bién ¢ cac qudc gia phat trién. CO rat nhiéu khéi niém
khac nhau vé du lich.

Theo Lién hiép quédc té cac to chuc Iir hanh chinh thuc IUOTO (Internatinal
union of official Travel Orgagnization): “Du lich duoc hiéu 1a hanh déng du
hanh dén mét noi khac voi dia diém cu tra thudng xuyén cia minh nham muc
dich khong phai dé lam an, tic khdng phai dé 1am mot nghé hay mot viéc kiém
tién sinh séng...”

Tai hoi nghi Lién Hiép Quéc vé du lich hop tai Roma- ltalia (1963), cac
chuyén gia dua ra dinh nghia vé du lich : “Du lich 1a tong hop cac mdi quan hé,
hién twong va cac hoat dong kinh té bit ngudn tir cac cude hanh trinh va luu tra
cuia cac ca nhan hay tap thé & bén ngoai noi ¢ thuong xuyén cua ho hay ngoai
nuéc ho véi muc dich hoa binh. Noi ho dén luu tra khéng phai 12 noi lam viéc
cua ho.”

Theo 1. 1. Pirogionic, 1985 thi “Du lich la mét dang hoat dong cta dan cu
trong thoi gian rdi lién quan véi su di chuyén luu lai tam thoi bén ngoai noi cu
tri thuong xuyén nham nghi ngoi, chira bénh, phat trién thé chat va tinh than,
ning cao trinh d6 nhan thirc van hoa hoic thé thao kém theo viéc tiéu thy nhitng
gia tri vé tu nhién, kinh té va van hoa”

Theo T6 chuc du lich thé gioi UNWTO: “Du lich la tat ca nhitng hoat dong
Ctia con nguodi ngoai noi cu tru thuong xuyén ciaa ho khéng qué 12 thang vai
muc dich nghi ngoi, giai tri, cdng vu va nhiéu myc dich khac”

Nhin tir goc d6 kinh té: “Du lich 1a mot nganh kinh té, dich vu ¢6 nhiém vu
phuc vu cho nhu cau tham quan giai tri, nghi ngoi, c6 hoac khong két hop Véi
cac hoat dong chira bénh, thé thao, nghién ctu khoa hoc va cac nhu cau khac”

Sinh vién: Nguyén Mai Ninh - Lép: QTTN102 3
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1.1.2 Khéch san

1.1.2.1 Pinh nghia vé khach san

Cung vai sy phét trién cua nén kinh té ciing nhu nhu cau vé mat giai tri caa
con ngudi thi hoat dong kinh doanh khach san ciing khéng nging phat trién ca
vé quy mo 13n chat lwong. CO rat nhiéu cach hiéu khac nhau vé khéch san.

Nha nghién ctu vé du lich va khach san Morcel Gotie di dinh nghia rang:
“Khach san 1a noi luu tri tam thoi caa khach clng vai cac budng nga con c6 nha
hang véi nhiéu chung loai khac nhau”. Véi dinh nghia nay thi khai niém vé
khach san dugc phan anh mot cach kha hoan thién dung trinh d6 va mace d6 phéat
trién caa no.

Nhom tac gia nghién ciu caa My trong cudn sach “Welcome to Hospitality”
Xuat ban nim 1995 d3 dua ra dinh nghia vé khach san nhu sau: “Khach san 1a
noi ma bat ky ai ciing c6 thé tra tién dé thué budng ngi qua dém & d6. Moi
budng ngu cho thué phai cé it nhat 2 phong nhé ( phong ngu va phong tam). Moi
budng khach déu phai co giuong, dién thoai va vé tuyén. Ngoai dich vu buong
ngu c6 thé c6 thém céc dich vu khac nhu: dich vy van chuyén hanh ly, trung tm
thuong mai (véi thiét bi photocopy), nha hang, quay bar va mét sb dich vu giai
tri . Khach san cd thé duoc xay dung ¢ gan hoic bén trong cac khu thuong mai,
khu du lich nghi dudng hoac cac san bay.”

Tai Viét Nam, theo Thong tu s6 01/202/TT - TCDL ngay 27/4/2001 cta Tong
cuc Du lich vé huéng dan thuc hién Nghi dinh s6 39/2000/ND — CP cua Chinh
pht V& co so luu tra du lich ghi rd: “Khach san (Hotel) 1a céng trinh kién tric
duoc xay dung doc 1ap, cd quy mé tir 10 budng ngu tro 18n, dam bao chat luong
vé co so vat chat, trang thiét bi, dich vu can thiét phuc vy khach du lich.”

Theo dinh nghia ctia Khoa Du lich trudng Pai hoc Kinh t& Québc dan vé
khach san trong cudn “Giai thich thuat ngir du lich va khach san” nhu sau:
“Khach san 13 co s& cung cap cac dich vu luu tra (véi day du tién nghi), dich vu
an udng, dich vu vui choi giai tri va cac dich vu can thiét khac cho khach luu lai
qua dém va duoc xay dung tai cac diém du lich.”
1.1.2.2 Kinh doanh khach san

Kinh doanh khach san co ban 1a hoat dong cung cap dich vu luu tra , cung véi
cac dich vu bd tro khac nhu dich vy van chuyén, dua dén, an uéng, thé thao, giai
tri... nham dap ung nhu cau cia khach hang mang lai loi nhuan cho nha dau tu.

Kinh doanh khach san duoc hiéu theo hai nghia rong va nghia hep nhu sau:

Sinh vién: Nguyén Mai Ninh - Lép: QTTN102 4
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- Theo nghia hep thi kinh doanh khach san chi dam bao viéc phuc vu
nhu cau nga, nghi cho khach.

- Theo nghia rong thi kinh doanh khéch san 1a hoat dong cung cap
cac dich vu phuc vu nhu cau nghi ngoi va an udng caa khach.

Kinh doanh khéach san 1a mot loai hinh kinh doanh dit trong tong thé kinh
doanh du lich. Kinh doanh khéch san 1a céng doan phuc vu khach du lich dé
hoan thanh chuong trinh du lich da chon.
1.1.2.3 Pic diém cha hoat ddng kinh doanh khach san

Hoat dong kinh doanh khéach san bao gdm céc dic diém co ban sau déy.

- Tinh thoi vu: khach du lich c¢6 xu huéng chu yéu du lich vao mét thoi
diém trong nam, hay con goi la mia du lich. Két quan 13, nhiéu khéach san vao
mua du lich ¢ cdng suat Ién 90% dén 100% nhung ngoai mua du lich chi dat
nguong 30% hoac it hon.

- Von dau tu 16n: Nguyén nhan 1a do chi phi dat dai va xay dung co s ha
tang cua khach san ban dau 14 rat 16n. Thém vao d6 dé cé thé phuc vu khach du
lich mot cach tot nhat, can dam bao vé co so vat chét, trang thiét bi ky thuat
chinh vi vay khach san can bo ra mot khoan khéng nho dé mua sam. C6 thé noi
quy mé va thir hang khach san ty 1¢ thuan véi s6 vén ban dau bo ra.

- St dung nhiéu lao dong: Vi tinh chat cong viéc phuc vu tryuc tiép dam
bao dap @ng cac nhu cau nghi ngoi, an udng va giai tri ciia khach du lich doi hoi
s6 lugng lao dong truc tiép twong ddi 16n, thoi gian 1am viéc dugc bé tri theo ca.
Piéu nay ciing 1a nguyén nhan dan dén viéc gia tang chi phi vé quy luong.

- Tam quan trong caa vi tri: Yéu té quan trong trong kinh doanh khach san
la viéc lya chon vi tri phil hop, noi c6 ngudn tai nguyén du lich phong phu, da
dang, thuan tién vé giao thong va thu hut duoc su quan tdm caa khach. Khach
san duoc xay dung cha yéu tai cac trung tm du lich nham khai thac c6 hiéu qua
tiém ning tai nguyén du lich. Tai nguyén du lich anh huéng khong nho toi két
qua hoat dong kinh doanh cua khéch san, kha niang tiép nhan ciia mdi tai nguyén
du lich s& quyét dinh dén quy md cua khéach san.

- Tinh khong thé luu kho: Khac véi cac hoat dong kinh doanh khac, hoat
dong kinh doanh khach san khong thé du trit dugc. Noi cach khéac 1a san pham
cua hoat dong kinh doanh nay khong thé dé dén ngay mai. Vi nhu, mot khach
san gém 100 phong, néu cdng suat thué phong ngay hém nay 1a 80 phong, thi
ngdy mai khong thé 1a 120 phong. Doanh thu s& cua 20 phong ngay hém nay

Sinh vién: Nguyén Mai Ninh - Lép: QTTN102 5



KHOA LUAN TOT NGHIEP

khong ban duoc s& mai mdi mat di. Chinh vi dic thi nay khéach san thuong cé
xu hudng chap nhan sé lugng dit phong trude cao hon sé phong khéach san hién
c6, dé dé phong truong hop khach dit trudgc huy phong. Nhung d6i khi diéu nay
lai gay ra phién toai cho ca khach 1an chu.

- Tinh khdng thé dich chuyén: Md&i san pham khac khi dwgc mua, thi
ching s& thudc sé hiru ciia ngudi bé tién ra mua. Nhung san pham dich vu trong
kinh doanh khéc san khdng mang tinh chat nhu vdy. Khi ngudi mua bo tién ra
thi ho chi c6 quyén st dung chtr khdng thé mang di duoc.

1.2 Téng quan vé Marketing du lich
1.2.1 PDinh nghia Marketing

Thuat ngir Marketing da duoc qudc té hod, va khdng chuyén dich sang ngdn
ngit dia phuong (trudc day tai Viét Nam thuong dwoc dich 1a “tiép thi”).
Marketing duoc xem 1a mot khoa hoc dang phat trién va khong ngung hoan
thién. Mot s6 nha khoa hoc di truéc da dua ra mot sé dinh nghia, khai quat hoa
dinh nghia nay nhu sau.

Theo Philip Kotler, dugc xem la nguoi khai sinh Marketing hién dai, c6 dinh
nghia: “Marketing la qué trinh quan ly mang tinh xa hoi, trong d6 cac ca nhan va
nhém ca nhan nhan dugc gi ho can ¢6 (nhu cau) va muon c6 (mong mudn) théng
qua viéc sang tao, cung cap va trao doi cac san pham cé gia tri voi nhau.”

Peter Drucker cho rang “Marketing 1a chtic ning can ban nén khéng thé xem
xét mot cach tach roi. Toan b hoat dong cua doanh nghiép duoc danh gia dua
trén két qua cudi cung, ¢ nghia 1a danh gia tir goc do khach hang. Thanh cong
cua doanh nghiép khdng phai do doanh nghiép ma do khach hang quyét dinh.”

Ray Corey nhan dinh “Marketing bao gdm tat ca cac hoat dong theo d6 cong
ty diéu chinh cho phl hop véi méi truong mot cach sang tao va sinh 1oi”

Hiép hoi Marketing My (American Marketing Association — AMA) khang
dinh Marketing la “Mot qua trinh c6 tinh xa hoi va quan Iy ma qua d6 cac ca
nhan, céc to chiic ndy nhan dugc nhitng thir minh ¢6 nhu cau théng qua viéc tao
ra va trao d6i cac san pham gi4 tri voi nguoi khéc, to chirc khac”

Nhin chung, Marketing c6 thé duoc hiéu 1a qua trinh 1am viéc véi thi truong
dé thuc hién cac cudc trao dbi, nham muc dich thoa man nhitng nhu cau va
mong mudn cua cac bén.
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1.2.2 Dinh nghia Marketing du lich

T6 chuc Du lich thé gigi (UNWTO) dinh nghia: “Marketing du lich 1a mot
triét Iy quan tri ma nhd nghién cau, du doan, tuyén chon dya trén nhu cau cua du
khach, n6 c6 thé dua san pham du lich ra thi truong sao cho phi hop véi muc
dich thu nhiéu lgi nhuan cho t6 chac du lich.”

Robert Lanquar va Robert Holler cho rang “Marketing du lich 1a mot loat
phuong phéap va k¥ thuat duoc hd trg bang mot tinh than dic biét va c6 phuong
phap nham thoa man cac nhu cau khdng noi ra hoac néi ra cua khach hang, co
thé 12 myc dich tiéu khién hoic nhitng muc dich khac bao gém gia dinh, cong
tac va hop hanh.”

C6 thé tom tat Marketing dich vu nhu 13 mot qua trinh nghién ciu, phan tich
(nhu cau khéach hang — san pham du lich — phuong thac cung @ng va hd tro cia
t6 chuc) dé dua khach hang dén véi san pham nhiam thoa man nhu ciu cua
khach hang va thoa man muc tiéu loi nhuan.
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So' dé 1.1: Nim linh vuc chinh cia nganh du lich va li# hanh?

Linh vyc luu tra:
Khach san/ Nha nghi

Nha khach/ Giuong, bira sang

Linh vuc tham quan:
Cong vién I6n

Bao tang/Phong trién 1am
Cong vién qudc gia

NOng trang Cong vién hoang da
Can ho/ Biét thu/ Khu lang Vuon
Lang nghi dudng/ Trung tdm nghi dudng Di tich ¢

Trung tam hoi nghi, trién 1am

Nha luu dong, Iéu, trai
/Bén du thuyén

Trung tam thé thao

Trung tdm thuong mai/Vui
choi/Giai tri

L& hoi va su kién

Linh vuc cé4c té chirc

noi dén: Linh vuc van Linh vuc t6 chic du

Vin phong du lich chuyén: lich

quéc gia (NTO) Hang khéng Nha t6 chirc tour

T6 chirc Marketing noi Tau thuy/Pha Nguoi ban si/Nguoi

dén (DMO) Tau lira moi gioi

Phong du lich khu Xe buyt/ Xe do Dai ly du lich ban l¢é

vuc/ban Xe hoi/ Xe may cho Céc nha to chic hoi

Phong du lich dia thué nghi

phuong Pai ly dit chd

Hiép hoi nganh du lich Nha t chuc du lich
sang tao

Trong cong nghiép khach san, Marketing va kinh doanh thuong dugc xem la
gidng nhau. Phong ban hang 1a b phan dé nhin thay nhat trong khéach san, ho
ban tour du lich, lam hai long khéach bang thire an va d6 uéng ngon miéng, trong
khi da s6 cac cong viéc lién quan dén Marketing lai dién ra trong am tham dang
sau nhiing canh ctra dong kin. Trong cong nghiép khach san, nhiéu nguoi nham
lan Marketing véi quang co va chiéu thi. That ra, quang céo va chiéu thi la céac
bo phan cia mot phirc hop Marketing rong hon, bao gébm ca san pham, gié ca,
phan phéi, bao gém nhiéu cng cu Marketing cing hoat dong nham thoa méan
nhu cau khéach hang.

'(Nguén: Marketing du lich- TS. Ha Nam Khanh Giao,2011)
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1.2.3 Tam quan treng cia Marketing du lich

Tai My, nguoi ta Marketing du lich dugc chia lam hai loai twong tng véi hai
thanh phan chinh caa céng nghiép du lich (tourism) dé 1a céng nghiép hiéu
khach (hospitality) va cong nghiép it hanh (travel). Trong d6, Cong nghiép hiéu
khach 12 mét trong nhitng nganh cdng nghiép chinh toan cau. Tai My, nganh nay
I6n thir hai vé& lugng nhan vién, cung ang cdng viéc cho khoang 12 triéu ngudi
trén ca 50 bang, tong doanh sé dat hon 500 ty USD hang nam. Marketing duoc
xem la ngay cang cé vai tro quan trong hon trong linh vuc nha hang cta nganh
cong nghiép hiéu khach. Linh vuc nay dang chang kién su chuyén bién tir nhiing
nha hang riéng lé sang cac chudi nha hang, nhiing chudi nay hoat dong trong
moi truong canh tranh khoc liét, doi hoi nhiing k§ niang Marketing nham c6
dugc khach hang.

Khéch san ciing theo mot khuynh hudng twong ti. Nham dap tng stc ép canh
tranh ngay mét ting, cac chudi khach san can dwa vao chuyén mén sau caa cac
quan tri vién Marketing. Vi tri quan tri vién am thuc hay quan tri vién phong
khong con 1a nhitng con dudng doc quyén dé tién Ién chac vu Tong Quan tri.
Mot sé chudi khach san hinh thanh nén cau trac trong d6 quan tri vién
Marketing b&o céo tryc tiép dén Téng Giam ddc tap doan, nhu vay quan tri vién
Marketing cé thé duoc xem ngang hang véi Téng Quan tri. Marketing tré thanh
triét ly kinh doanh can thiét cho moi quan trj vién, néu quan tri vién Marketing
la nha Marketing toan thoi gian thi nhiing quan tri vién khac la nhitng nha
Marketing ban thoi gian.

Marketing hiéu khach cd thanh cong hay khéng tuy thudc rat nhiéu vao toan
bo nganh I hanh. Vi dy, khach hang cuaa cac resort hay khach san s€ mua nhirng
goi It hanh — phuc vu do nha ban budn chao ban qua cac dai ly I hanh. Khi
d6ng y tham gia vao cac géi do nhitng ngudi ban budn sap xép, cac khach san
tranh duoc canh tranh. Tuong tu nhu vay, cac khach san va cac cong ty cho thué
xe phat trién cac quan hé hop tac vai cac hang hang khéng cung tng cac khuyén
mai khach bay thuong xuyén. Thanh céng cua céc tuyén tau ngam la két qua cua
viéc Marketing phéi hop gitta nhiéu thanh vién trong céng nghiép Iir hanh. Cac
hdng hang khong, cho thué xe, tau hoa ciing hop tac véi cac hang tau ngam
trong viéc phat trién cac gdi san pham/ dich vu, diéu nay doi hoi su hop tac
trong viéc dinh hudng gia, chiéu thi va thuc hién cac goi. Su phu thuéc qua lai
gitra hiéu khach — Ii¥ hanh 1am ting d6 phac tap cua cdng viéc. Do vay, cong
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nghiép Iir hanh doi hoi nhitng nha chuyén mén Marketing c6 hiéu biét toan canh
va c6 kha ning dap ¢ng nhitng nhu cau hay thay doi cua khach hang bang viéc
tao ra nhiing chién lugc sang tao dwa trén nén tang kién thirc Marketing viing
vang.
1.3 Nhitng yéu t6 anh hwéng dén méi treong Marketing du lich
1.3.1 Cé&c yéu t6 ciia méi trweong vi md

Dé hoat dong Marketing thanh cdng, bo phan Marketing phai phéi hop hoat
dong véi cac bd phan khac va can nhic dén su anh huéng céc nhan té trong moi
truong Marketing vi mé.

Moi trudng vi mé bao gom cac yéu té lién quan chat ché dén doanh nghiép va
n6 ¢6 anh huong dén kha nang ciia doanh nghiép khi phuc vu khach hang. Tat ca

cac luc luong d6 tao thanh méi trudng Marketing vi mo theo so d6 sau:
So' do 1.2: C4C yéu té chinh trong méi truong vi mo*

. , > Cong ty > Nhitng trung
Nha cung tng gian .| Khach hang
,| Doéithucanh | |  Marketing
tranh g
Cong chung

Nhu vay, mdi trudng vi md cua hoat dong Marketing la tong thé cac tac nhan
anh huong truc tiép dén hoat dong Marketing bao gom: Nha cung ung, Céng ty,
cac dbi ti canh tranh, c4c trung gian Marketing va khach hang.
1.3.1.1 Nha cung wng

Nhirng nguoi cung tng la cadc doanh nghiép va cac ca nhan dam bao cung tng
cac yéu tb can thiét cho cong ty va cac doi thu canh tranh dé c6 thé san xuat ra
hang hoda va dich vu nhat dinh.

Bat ky c6 sy thay doi ndo tir phia ngudi cung tng s& gy anh huéng toi hoat
dong Marketing ciia doanh nghiép. Bé dam bao tinh 6n dinh trong viéc cung cap
cac hang hoa phuc vu kinh doanh dang vé chat luong, sé luong va thoi gian,

2(Nguon: Marketing du lich- TS. Ha Nam Khanh Giao,2011)
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phan 16n cac doanh nghiép déu thiét 1ap mdi quan hé ddi tac véi nhiéu nha cung
cap cho minh.

Chinh vi Iy do d6 nén nhitng nguoi lam cong tac Marketing ludn ludn co day
du céc théng tin chinh xé&c vé tinh trang, s6 luong, chat lugng, gia ca... hién tai
va tuong lai cta cac yéu td nguon luc cho san xuat hoa hoé va dich vu. Tham chi
ho con phai quan tam dén thai d6 cta nha cung cap ddi véi doanh nghiép cua
minh va cac d6i thu canh tranh. Ngudn luc khan hiém, gié ca tang c6 thé lam
xau di co hoi thi truong cho viéc kinh doanh nhitng hang hoa va dich vu nhét
dinh, hodc c6 thé budc doanh nghiép phai ngimng san xuat.
1.3.1.2 Coéngty

Nhiém vu co ban cua hé théng Marketing la sang tao ra cac san pham hang
hoa va dich vu dé cung cap cho thi truong muc tiéu. Cong viéc dé co thanh cong
hay khong lai chiu sy anh huéng cua rat nhiéu yéu t. Trudc hét, cac quyét dinh
Marketing phai tuan tha nhiém vu chién lugc, muc tiéu cu thé, cac chinh sach va
dinh huéng phat trién do ban lanh dao doanh nghiép vach ra. Do dé, ban lanh
dao doanh nghiép c6 anh huong 16n toi hoat dong va cac quyét dinh cia bo phan
Marketing. Bén canh d6, bd phan Marketing phai 1am viéc dong bo, chat ché voi
cac bo phan chirc nang khéac trong cong ty nhu: tai chinh — ké toan, vat tu, san
xuat, ké hoach, nghién ciru va phat trién, bo phan thiét ké, bo phan nhan luc.
Madi bd phan c6 nhitng muc tiéu hoat dong cu thé, néu muc tiéu caa bo phan
Marketing khong dugc sy dong tinh cua cac bo phan khac thi né khong thé
thanh céng.
1.3.1.3  Péi thii canh tranh

Trong nganh kinh doanh du lich quan diém Marketing ciing xem xét canh
tranh trén bon cap do:

- Canh tranh mong mudn: Cung mét luong thu nhap, nguoi ta ¢ thé
dung vao nhirng muc dich khac nhau, khi dung vao muc dich nay s€ thdéi muc
dich khac. Co cau chi tiéu d6 s& phan anh xu hudng tiéu dung, do d6 sé tao co
hoi de doa hoat dong Marketing cua doanh nghiép. Hién nay, & cac thanh phé
vao cudi tuan moi ngudi mudn nghi ngoi bang cach di nghi & ngoai thanh,
nhiing noi c6 khong gian dep yén tinh do d6 nhitng don vi kinh doanh du lich
trong ndi thanh can c6 xu hudng thay doi thich hop.

- Canh tranh giira cac loai san pham du lich khac nhau: Dé thoa man mot
mong muén c6 thé trong truong hop moi ngudi du lich cudi tuan ¢ ngoai thanh
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bang cach theo tour hoic di 16 theo gia dinh. .. tir 46 doanh nghiép du lich s& dua
ra cac san pham phu hop.

- Canh tranh trong cung mét loai san pham: Trong cing mot chuong
trinh khuyén mai danh cho gia dinh du lich cudi tuan gitra cac doanh nghiép
cling c6 su khai thac triét dé vé tam ly cta khach theo do tudi, vi tri caa mdi
thanh vién trong gia dinh.

- Canh tranh vé nhan hiéu: D4y 1a hinh thirc canh tranh ma doanh nghiép
phai tao cho minh uy tin nhat dinh trén thi truong.

- Trong bdn loai canh tranh trén mic d6 gay gat sé ting dan Ién tir 1 dén
bon khi xem xét canh tranh doanh nghiép phai tinh dén ca bbn cap do dé quyét
dinh cac phuong an Marketing
1.3.1.4 CAac trung gian Marketing

Do 1a cac to chirc dich vu, cac doanh nghiép khac va cac ca nhan gidp doanh
nghiép to chuc tét viéc tiéu thu san pham hang hod, dich vu ciia minh toi nguoi
mua cudi cuing.

Nhitng ngudi trung gian va cac doanh nghiép phan phdi chuyén nghiép dong
vai trd rat quan trong gitp cho doanh nghiép tim kiém khach hang hoac 1a thuc
hién cong viéc ban hang cho ho. Do 1a nhitng dai ly ban budn, ban 1¢, dai dién
cua cac khach hang.

Cac hang dich vu Marketing nhu cong ty tu van, t6 chic nghién cau
Marketing, cac cong ty quang cao, dai phat thanh, vo tuyén, bao, tap chi... giup
cho ¢ong ty tap trung khuyéch truong san pham caa minh dung déi tuong, ding
thi trudong, ding thoi gian. Lwa chon va quyét dinh s& cong tac véi hdng cu thé
ndo dé mua dich vu caa ho 1a diéu ma doanh nghiép can can nhic hét sic can
than. Doanh nghiép can thudng xuyén danh gia két qua hoat dong cua cac trung
gian nay loai bo cac trung gian khéng hiéu qua.

Céc to chirc tai chinh tin dung trung gian nhu ngan hang, cong ty tai chinh,
cong ty bao hiém, cong ty kiém toan thuc hién cac chuc ning giao dich tai
chinh, hd tro tai chinh hay dam bao gidp cho doanh nghiép dé phong rui ro trong
qua trinh kinh doanh ciia minh. Nhiing thay doi dién ra & cac to chir nay déu co
thé anh hudng toi hiéu qua hoat dong Marketing cua doanh nghiép.
1.3.1.5 Khéch hang

Khach hang 1a d6i tugng phuc vu cia doanh nghiép, 1a yéu té quyét dinh dén
thanh cong hay that bai cia doanh nghiép. Vi khach hang tao nén thij truong, quy
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mb khéach hang tao nén quy md thi truong. Khach hang s& bao ham nhu cau. Ban
than nhu cau lai khéng giéng nhau giira cac nhém khach hang va thuong xuyén
bién ddi. Nhu cau va sy bién d6i nhu cau lai chiu su chi phdi cua nhiéu yéu td,
dén lwot minh nhu cau va sy bién ddi cia nd lai anh huong dén toan bo cac
quyét dinh Marketing caa doanh nghiép.

Dé nam bit va theo ddi théng tin vé& khach du lich thi cac doanh nghiép kinh
doanh du lich thuong tap trung vao céac loai thi truong khach chu yéu (theo
pham vi khéng gian cta hoat dong du lich) nhu sau.

- Thi trudong khach du lich noi dia: Bao gom cé nhan, ho gia dinh va
nhom khach hang mua cac chuong trinh du lich hoac tién hanh hoat déng du lich
trén pham vi 1anh thé cua mot quoc gia.

- Thi truong khach du lich quéc té: Bao géom ca nhan, ho gia dinh va
nhém khach hang mua cac chuong trinh du lich hozc tién hanh hoat dong du lich
vuot qua pham vi 1anh thé caa mot qudc gia.

- Thi truong khéch du lich noi viing: Bao gom céac ca nhan ho gia dinh va
nhom khach hang mua cac chuwong trinh du lich hoic tién hanh hoat dong du lich
trong pham vi l4nh thé caa nhiéu quéc gia thuoc mot khu vue dia 1y nao do.

Nhu cau va cac yéu té tac dong dén nhu cau cua cac khach hang trén céc thi
truong trén 1a khdng giong nhau. Do dé tinh chat anh hudng dén hoat dong
Marketing cua cac doanh nghiép ciing khac, bai vay chiing can duoc nghién ctu
riéng tuy vao mace do tham gia vao cac thi truong caa mot doanh nghiép.
1.3.1.6 Cong chung

D6 1a bat ky mot nhém, mét to chirc cd mdi quan tam thuc sy hoic ¢ thé s&
quan tdm hay anh hudng toi kha nang dat duwgc muc tiéu caa doanh nghiép. Moi
cong ty déu hoat dong trong mot méi trudng Marketing bi vay boc hay chiu tac
dong cua hang loat cac to chuc cdng ching. Céng ching truc tiép cua doanh
nghiép hinh thanh tir 5 loai hinh: cic cong ty tai chinh, cic co quan truyén
thong, cac co quan chinh quyén, c4c to chic quan ching x& hoi truc tiép, quan
chiing dong dao va can b, vién chic trong ndi bo doanh nghiép.

Cac gisi cong chlng s& ung ho hoac chéng lai cac quyét dinh Marketing cua
doanh nghiép s& c6 thé tao thuan lgi hodc giy kho khin cho doanh nghiép.
Nguoi ta phan nhém nay thanh ba loai:

- Cobng chung tich cuc: Quan tam téi doanh nghiép vai thai d6 thién tri

- Cong ching tim kiém: Doanh nghiép dang tim sy quan tdm cuaa ho
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- Cong ching khéng mong mudn: Doanh nghiép ¢é gang thu hit su chd
y cua ho nhung phai dé phong phan @ng tir nhom nay.
1.3.2 Céac yéu to ciia méi trudng vi méd

Moi truong vi md bao gdm céc yéu td, cac luc lugng mang tinh chat xa hoi
rong 1on, chung c6 tac dong dén toan bo moi truong vi md va cac quyét dinh
Marketing cua doanh nghiép.
1.3.2.1 MB&i trwong nhan khau hoc

Bao gém cac van dé dan sb va con ngudi nhu quy md, mat o, phan bé dan
cu, ty 1 sinh, ty 1& chét, tudi tac, gisi tinh, sac toc, nghé nghiép...

Nhitng ngudi lam Marketing thuong quan tam dén quy mé va téc do ting dan
s6. Boi vi hai chi tiéu d6 phan anh tryuc tiép lung nhu cau sir dung san pham du
lich trong hién tai va tuwong lai va do d6 né cling thé hién su phat trién hay suy
thodi cua thi truong.

Ngay nay cudc song hién dai khién cho rat nhiéu quan niém vé vian hoa xi hoi
va gia dinh thay d6i. Nhiéu thanh nién thich di du lich bui, khéng thich phu
thudc va gia dinh. Nhitng cip vo chong tré thich di du lich riéng khéng mudn di
cling ca gia dinh 16n, nhiéu thé hé. Nhat 1a khi dan tri cao, nghé nghiép mang lai
thu nhap cao thi ho lai ¢ nhitng cach huéng thu cao cap hon, su doi hoi nhiing
san pham du lich c6 tinh sang trong, tién nghi va gan giii voi thién nhién nhiéu
hon. Piéu dé ciling doi hoi cac nha hoat dong thi thuong phai dua ra va ap dung
cac chinh sach Marketing phu hop hon.
1.3.2.2 MB&éi trwong kinh té

Sy phat trién cua kinh té co tac dong truc tiép nhiéu mat dén hoat dong kinh
doanh du lich. Kinh té phat trién ciing 13 ltc ngudi dan c6 cudc song day di hon
tham chi du thira, diéu kién 1am viéc thay d6i do d6 thoi gian ranh rdi ting 18n
cling c6 nghia la thoi gian danh cho hoat dong xa hoi, nghi ngoi, theo doi cac
phuong tién thong tin dai chung, truy cap mang internet... tang 1én. Vi vay cac
nha Marketing can nim bat tinh hinh va dua ra duoc cac chinh sach phd hop cho
chién lugc phat trién caa doanh nghiép.

Tuy nhién, khi nén kinh té ¢ vao giai doan khung hoang, ty Ié lam phat ciing
nhu thé kho4 tang... thi ngudi tiéu ding budc phai dian do khi dua ra quyét dinh
tiéu dung. Diéu ndy sé& tac dong rat 16n dén nhu cau di du lich cua nguoi dan.
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1.3.2.3 MQGi trwong van hoa

Vin hoa duoc coi 1a mot hé thdng gié tri, quan niém, niém tin, truyén théng
va cac chuan muyc hanh vi don nhét véi mot nhom nguoi cu thé nao do duogc
chia s¢ mot cach tap thé, bao gom: nhiing gié tri van hoa truyén théng can ban,
nhitng gié tri van hoa thr phat, cac nhanh vin hod cua mot nén van hoa.

- Nhitng gié tri vin ho4 truyén théng cin ban: D6 1a cac gia tri chuan muc
va niém tin trong xa hoi ¢ mic do bén vimg, kho thay doi, duoc truyén tir doi
nay sang doi khac, va dugc duy tri qua moéi truong gia dinh, truong hoc, ton
gido, luat phap noi cong so... va chung tic dong manh mé, cu thé vao nhiing
thai d9, hanh vi tng xtr hang ngay, hanh vi mua va tiéu dung hang hoa, dich vu
ca nhan hay tirng nhom nguoi.

- Nhitng gié tri van hoa thtr phat: Nhém gia tri chuan muc va niém tin
mang tinh “th{r phat” thi linh dong hon, c6 kha ning thay d6i dé dang hon so véi
nhom cin ban cac gia tri chuan muc vé dao dire, van hoa thir phat khi thay doi
hay dich chuyén s& tao ra cac co hoi thi trudng hay cac khuynh huéng tiéu dung
méi. Trong du lich c&c nha quan tri Marketing can nam bat duoc xu huéng nay.

- Cac nhanh van hoa ctia mot nén vin hoa: Co nhimg “tiéu nhom” vin hoa
lubn ludn ton tai trong x& hoi va ho chinh 1a nhimg co so quan trong dé hinh
thanh va nhéan rong mot doan thi truong nao d6. Nhitng nhém nay cung chia sé
cac hé thong gid tri van hod — dao duc — ton gido... nao do, dya trén co so cua
nhitng kinh nghiém séng hay nhitng hoan canh chung, phé bién.
1.3.2.4 Moi trwong tw nhién

Bao gém hé théng cac yéu td tu nhién anh huéng dén dau vao can thiét cho
cac doanh nghi¢p kinh doanh du lich va gy anh huong cho cac hoat dong
Marketing trén thi truong.

Hién nay dai da s nhitng viing c6 hoat dong du lich phét trién 1a nhitng noi
c6 moi trueong tu nhién da dang va doc ddo. Do d6 cac nha quan tri Marketing
trong du lich can cha y dén diéu kién méi truong tu nhién xung quanh doanh
nghiép minh. Du lich xanh hién dang tr¢ thanh xu huéng rat duoc khuyén khich
phét trién. Pay 1a co hoi mé ra cho cac doanh nghiép du lich.

Bén canh viéc khai théc tét cac gia tri tu nhién phuc vu du lich, cac doanh
nghiép du lich can quan tam dén tinh trang ctia mdi truong ty nhién va mit trai
cua su phat trién kinh té cong nghiép. Nhiéu to chirc bao vé moi trudng ra doi va
hoat dong tich cuc, c6 anh hudng dén viéc “bao vé ngdi nha xanh” khoi nhing
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hoi chizng nha kinh, & nhidm khéng khi, ngudn nudc, 16 thung tang 6zon, bao vé
thuc vat va dong vat quy hiém... Nhu vay cdng tdc Marketing s& gap rat nhiéu
kho khan do sy bién dong gia ca phuc tap cua thi truong cing véi nhitng thay
doi bat lgi cta tw nhién.

1.3.2.5 Mai trwong cong nghé ky thuat

Moi trudng cdng nghé ki thuat bao gom céc nhan t gay tac dong anh huong
dén cong nghé mai, séng tao san pham va co hoi thi trudng maéi, anh hudng dén
viéc thuc thi cac giai phéap cu thé cua Marketing.

Sy phat trién vé mat céng nghé ki thuat s& gidp mot sé nganh cong nghiép
trong d6 c6 nganh cong nghiép du lich giam chi phi vé co s& vat chat ban dau va
nhitng cai tién ky thuat gop phan khoéng nho trong viéc nang cao chat lugng
phuc vu. Cu thé, k§ thuat cdng nghé da anh huong dén nganh kinh doanh khach
san trén nhiéu phuong dién: ro-bbt da dugc sir dung dé van chuyén cac khay
thire an tir khu vuc bép dén dia diém tap két. hé thong camera diéu khién bang
may tinh sir dung trong qua trinh thanh todn da trg nén pho bién ¢ tat ca céc
khach san l6m....
1.3.2.6  M@éi trwong chinh tri

Moi truong chinh tri tic dong dén doanh nghiép du lich chinh la hé théng
phap luat, bai vay cdng tac quan tri Marketing trong doanh nghiép can cht y dén
hé théng cdng cu, chinh sach phap luat ciia nha nude, ciing nhu cac co ché diéu
hanh caa chinh phi. ¢ Viét Nam hién nay cac diéu luat du lich c6 su thay doi
lién tuc nén bo phan Marketing caia doanh nghiép can chu ¥ theo ddi va thay doi
cac chinh sach, quyét dinh sao cho phil hop.

1.4 Xac dinh thi treong muc tiéu va dinh vi thi treong
1.4.1 Phan doan thi trwong

Phén doan thi trudng c6 thé duoc dinh nghia 1 qua trinh phan chia tong s thi
treong cac du khach, hoac khu vuc mét thi truong. .. thanh cac nhom trén co s&
nhitng dic diém khéac nhau vé nhu cau, uéc mudn, va cac dic tinh hay hanh vi.
Muc dich ctia né 1a dé tao thuan loi hon, Marketing hiéu qua théng qua viéc xtc
tién, xay dung va phan phdi cac san pham dugc thiét ké nham muc dich dap tng
cac nhu cau xac dinh cua cac nhom ddi twong. Van dé trong tam cua viéc phan
doan thi truong nay la lua chon dugc cac co sé phan doan sao cho cac doan thi
truong dd xac dinh phai ham chira duoc nhimg dic diém cua nguoi mua gan lién
véi nhimg doi hoi riéng vé san pham va cac hoat dong Marketing khac.
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Phan doan thi trudng mang lai rat nhiéu nhirng loi ich rat thuc cd thé ké toi

nhu sau:

- Gilp su dung hiéu qua hon ngan quy Marketing.

- Hiéu biét thau ddo hon vé cac nhu cau, uéc mudn caa khach hang muc
tiéu.

- Xéc dinh vi thé hiéu qua hon. Théng qua cac con sb dinh vi ma khach
hang nhan biét vé doanh nghiép. Do vay ching ta c6 thé xac dinh duoc wu thé
cua ching ta dé hap dan khach hang so véi ddi tha canh tranh va c6 hiéu qua
nhit.

- Nang cao dd chinh xac trong viéc lya chon cong cu va phuong tién
quang cao.

Tuy nghién viéc phan doan thi truong ciing khién cho doanh nghiép gip phai
nhiéu rac réi, kho khan.

- Péi voi cac doanh nghiép mdi doan thi truong khach hang thi phai co
chién lugc Marketing — mix riéng, san pham riéng, gia riéng, xuc tién va kénh
phan phéi ciing khac nhau... Do vy, néu doanh nghiép chia nho thi truong thi
chi phi s& rat tbn kém.

- Doanh nghiép ciing rat khé chon duoc cac phan doan tdi wu vi kho chon
duoc tiéu thirc phan doan.

- Khé biét dugc nén chia nho thi trudng dén mac nao thi hop 1y. Nhung
néu cang chia nho thi trueong thi mac do phuc tap cang ting va d& bi 16i cudn
vao nhiing doan thi truong khong kha thi.

Pé phan doan thi truong c6 hiéu qua can dam bao cac yéu cau sau:
C6 thé danh gia duogc

Co giatri

C6 thé tiép can duoc

C6 thé bao vé duoc

Co tinh lau dai va c6 tinh canh tranh

- C6 tinh dong nhat va tuong hop

Viéc phan doan thi truong dugc chia 1am ba giai doan:
- Giai doan khao sat tap hop dir liéu
- Giai doan phan tich
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- Giai doan phéc hoa nham vé& dugc thai d6, nhu cau, dan s, ... cua cong
ching
Bén canh do, cac doanh nghiép khach san du lich c6 thé lay mot sé tiéu thuc
sau day lam co sé cho viéc phan doan thi truong:
- Phan theo dia ly
Phan theo dan s6

Phan theo muc dich chuyén di

Phén theo tam ly

Phéan theo hanh vi tiéu dung

Phan theo san pham

Phan theo kénh phan phéi

Khi da c6 tiéu thirc va hinh thai phan doan thi trugng thi ta ¢6 cac phuong
phap phan doan thi truong nhu sau:
- Phan doan thi trudng mot giai doan: chi chon mét tiéu thirc duy nhat
- Phan doan thi truong hai giai doan: sau khi chon mét tiéu thir Phan doan
lai tiép tyc chia nho thi truong theo tiéu thirc thi hai
- Phan doan thi trudng nhiéu giai doan: phwong phap nay sir dung tir ba
tiéu thirc Phan doan tro Ién.
1.4.2 Xac dinh thi trweo'ng muc tiéu
Thi trudng muc tiéu 1a thi truong bao géom cac khach hang cé ciing mot nhu
cau va mong muén ma cong ty c6 kha nang dap ung, dong thoi cé thé tao ra wu
thé so sanh cao hon so vé6i ddi thu canh tranh va cho phép téi da hoa cac muc
tiéu Marketing di dinh. Sau khi da phan doan thj trudng c6 c6 danh gia vé cac
doan thi truong khac nhau, cac doanh nghiép du lich phai quyét dinh xem c6 bao
nhiéu khuc thi treong duoc lua chon, hay nhirng khuc thi truong nao sé€ duoc lua
chon lam thi truong muc tiéu dugc doanh nghiép hudng téi phuc vu. Trong do
doan thi trudng nao duoc coi 1a hap din nhat ddi véi doanh nghiép.
Trén thuc té cac doanh nghiép du lich cé thé lua chon thi trudng muc tiéu
theo mot trong nam phuong an dudi day.
® Phuwong an 1: Tap trung vao mot doan thi truong. Theo phuong an nay
doanh nghiép chi tap trung moi nd luc Marketing vao mot doan thi truong
muc tiéu don 1¢ cu thé thi trudng ma loai san pham cua doanh nghiép s&
chiém uu thé. Phuong an nay thudng duoc cac doanh nghiép lua chon khi
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doanh nghiép méi budc vao thi truong, chua co du kinh nghiém, vén,
nhan luc va uy tin...

® Phwong an 2: Chuyén mén hoa céc lya chon. Theo phuong 4n ndy c6 thé

chon mot sé doan thi truang phi hop véi kha nang va muc tiéu cua doanh
nghiép.

® Phwong 4n 3: Chuyén mén ho4 theo thi truong. Doanh nghiép c6 thé chon

mét thi truong nao dé va cung cap cac san pham cua minh. N6i cach khac
doanh nghiép cd thé cung cap tat ca cac san pham cho mat thi trudong phu
hop.

® Phuyong 4n 4: Chuyén mén hoa theo san pham. Theo phuong an nay

doanh nghiép c6 thé chon mot san pham thuan lgi va cung cap cho tat ca
cac doan thi truong.

™ Phuong an 5: Bao phi toan b thi truong. Doanh nghiép sé ¢ gang cung

cap tat ca cac loai san pham ma khach hang can. Phuong 4n nay chi thich
hop véi cac doanh nghiép Ion c¢6 di ngudn luc.
1.4.3 Binh vi thi trwong

Dinh vi thi truong duoc hiéu 1a viéc thiét ké cac san pham dich vu cung cap ra
thi trudng voi nhitng dic tinh khéc biét so véi cac san pham cua d6i tha canh
tranh, va tao ra cho né6 mot hinh anh riéng véi thi truong muc tiéu. Do qué tinh
nhan thirc cua con ngudi 1a khong c6 gi dic biét thi ho s& kho co thé ghi nha, va
su canh tranh ngay cang gay gat trong kinh doanh khach san — du lich thi phai
lam thé nao dé khach hang nhé dén minh do d6 qué trinh dinh vi thi truong tro
Ién rat can thiét.

Dinh vj thi trudng doi hoi cac doanh nghiép phai quyét dinh khuyéch truong
bao nhiéu diém khac biét va nhiing diém khéc biét nao gianh cho khach hang
muc tiéu.

P6 1a nhitng hoat dong cia Marketing nham tim kiém, tao dung va tuyén
truyén nhiing loi ich dic biét ma doanh nghiép cung &ng cho thi tredng muc tiéu
va phai chic chan rang khach hang muc tiéu s& c6 duoc mot hinh anh rd rang
trong tam tri va ho sé& thay san pham cta doanh nghiép dang duoc lua chon va sir
dung hon céac san pham cua di thi canh tranh.

Cac doanh nghiép mudn dinh vi thi trudng can dam bao cac yéu té can thiét
sau:

Sinh vién: Nguyén Mai Ninh - Lép: QTTN102 19



KHOA LUAN TOT NGHIEP

- Su khéc biét trong chat luong dich vu do doanh nghiép du lich vung cap
ra thi truong.

- Su da dang phong phl va kha ning két hop tron géi cac dich vu do
doanh nghiép du lich cung cép.

- Muc gi4 san pham cua doanh nghiép du lich ¢6 anh huong manh téi
nhan thirc ciia ngudi tiéu dung vé hinh anh caa doanh nghiép trén thi truong.

- Tinh chuy@n nghiép cua nhan vién phuc vu truc tiép 12 mét trong nhiing
yéu td tac dong rat manh téi sy cam nhan caa khach du lich

- Thiét ké bén trong va bén ngoai dep, hop 1y theo quan diém phét trién
bén viing cong voéi vi tri dia ly thuan loai thuong 1a nhiing yéu té tac dong manh
t6i 4n wong va tri nhg cua khéach du lich vé mét doanh nghiép du lich.

- Quang cé&o tét, ding cach véi nhitng hinh twong logo dic trung doc dao
cling 1a mot yéu té gidp doanh nghiép du lich cé thé thu hit sy cha y, gay an
tuong vai du khach.

Dé dinh vi thanh céng doanh nghiép du can thiét phai 1&n ké hoach dinh vi
trén co s cac budc tién hanh sau:
® Budc 1: Lya chon thi truong muc tiéu dua trén phan doan thi truong da
xac dinh.

® Bude 2: Xac dinh vi tri hién tai caa san pham ma doanh nghiép du lich
dang cung cap trén thi truong so cua ddi thu canh tranh theo nhiing tiéu
chuan ma khach hang muc tiéu cho 1a quan trong. Piéu nay dat duoc trén
co s cua hoat dong nghién cau Marketing vé nhan thirc danh gia cua thi
truong khach muc tiéu déi véi san pham cua ban than doanh nghiép va
cua dbi thu canh tranh.

® Buée 3: Can ctr vao nhitng diéu kién dic thu cua doanh nghiép, va két qua
xac dinh vi tri hi¢n tai cta doanh nghié¢p theo danh gia cua khach hang
trén thi truong, dé quyét dinh dinh vi canh tranh truc tiép hay lap chd
hong cua thi trudng.

m Budéc 4: Xay dung cac chinh sach Marketing — mix phil hop nhat quén véi
dinh huéng chién lugc va muc tiéu caa doanh nghiép da dit ra, cling nhu
dam bao khac hoa hinh anh tét nhat vé doanh nghiép dang véi vi tri ma
doanh nghiép da chon trén thi truong, nham tao lgi thé canh tranh 1au dai
cho doanh nghiép du lich.

—
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1.5 Marketing — Mix trong dich vu du lich
1.5.1 Dinh nghia Marketing mix

Marketing — mix c6 thé duoc dinh nghia 1a “Phuc hop cua cac yéu td
Marketing c6 thé diéu khién dwoc ma cong ty st dung dé thuc thi ban hang
trong thi truong muc tiéu” (Kotler, 1984; 68). No6i cach khac Marketing — mix la
viéc két hop cac cong cu trong Marketing dé duoc mot bién phap Marketing tét
nhit, phi hop nhat dé thuc day viéc tiéu thu san pham, hang hod, dich vu.

1.5.2 Céc thanh phan cia Marketing mix trong dich vu du lich
1.5.2.1 Chinh sach san pham

San pham duoc hiéu 1a tat ca moi hang hoa va dich vu cd thé dem ra chao bén
va c6 kha ning thoa man mot nhu cau hay mong mudn cia con ngudi, gay su
cha y, kich thich sy mua sam va tiéu dung cua ho.

San pham du lich vira 1a mat hang cu thé vira 1a mot mat hang khdng cu thé.
NGi cach khac, san pham du lich 1a tong hop cac thanh té6 khac nhau nham cung
cap cho khéach kinh nghiém du lich tron ven va su hai long.

San pham du lich 1a cac chuong trinh du lich, dich vy luu tré, an udng... Do
vay dic trung cia san pham du lich 1a phai sir dung thi mai biét. San pham du
lich phai ban cho khach trudc khi ho tiéu ding va thay san pham d6. Vi thé
khach hang can dugc thdng tin mot cach ki ludng veé tat ca nhiing gi ma ho s&
mua, s& str dung. Mt khac, san pham du lich khéng thé luu trit duoc, khong san
Xuat trude dugce, do d6 viée didu hoa cung cau rat khé khan.

Mét chuong trinh du lich vén 1a mot chinh thé hoan chinh chira dung nhiing
yéu t6, dic tinh thdng tin khac nhau vé mot san pham hang hoa. Nhiing yéu té,
dic tinh, thong tin d6 c6 thé co nhitng chic nang khac nhau. Khi tao ra mot
chuong trinh du lich, gi4 tri cia né duoc thé hién théng qua cap do san pham.
Cép do san pham c6 thé gom 4 cap:

- San pham co ban: Pay 1a Iy do chinh ma khach hang tim mua

- San pham mong doi: Gom san pham co ban va mot s diéu kién toi
thiéu khi str dung hodc mua ban.

- San pham ting thém: Minh nhin dugc nhiéu hon mong doi

- San pham tiém ning: Gom tat ca dic trung co ban bo sung va nhiing
loi fch tiém ning va co6 thé dugc ngudi mua sir dung.

Do vay nguoi 1am Marketing phai san xuét san pham du lich gi ¢é cho khach
hang nhan ra dwgc d6 1a dich vu ting thém, dé khuyén khich khach hang quay
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tré lai. Cap do san pham c6 thé gom 2 cap do: san pham dich vu cét 16i va san
pham dich vu b sung... Thong qua nhédn hiéu cia cong ty va hing ma nguoi ta
cho rang san pham ngoai vi d6 hdp dan ddi véi ho. Khi san pham dich vu c6
thuong hiéu tot c6 vi thé trén thi trudng. Mac do canh tranh giira cac dich vu
khach hang néu ai ciing giéng ai thi dan dan thi truong coi 1a hang hoa khdng ¢
gi khac biét. Do vay nguoi 1am Marketing can tao ra su khac biét, hdp dan dé
ngin chin sy roi xudng cua cac san pham dich vu nay dé cb gang giir san pham
caa minh & trén.

Chinh sach san pham la phuong thirc tao ra va kinh doanh cac hang hoa dich
vu du lich c6 hiéu qua, trén co s¢ thoa man nhu cau va thi hiéu cua khach hang
trong tung thoi ky hoat dong kinh doanh cta doanh nghiép. Chinh s&ch san
pham ciing duoc hiéu 1a mot chu truong ciia doanh nghiép vé viéc han ché, duy
tri, phat trién, mo rong d6i moi co cau mat hang nham dap wng kip thoi nhu cau
cua thi truong véi hiéu qua phl hop véi cac giai doan chu ky sdng cua san
pham. Ddi véi timng san pham, nhém chuang loai san pham nhan hiéu san pham
c6 thé o s6 luong va do dai khac nhau. Nhung dang khai quat vé mat ly thuyét
thi chu ky séng caa san pham co bon giai doan:

® Giai doan 1: Giéi thiéu san pham ra thi triwong 1a giai doan san pham méi

duoc gidi thiéu ra thi truong. Trong giai doan nay, lgi nhuan la khéng co
hoac thap vi chi phi cho viéc gigi thiéu san pham cao. Doanh sb chua cao
vi khéi lugng san pham, dich vu ban con it.

® Giai doan 2: Phat trién 1a giai doan ma san pham da duoc thi truong chap

nhan manh, doanh thu va lgi nhuan tang 1én nhanh chong.

™ Giai doan 3: Chin musi (B&o hoa ) 1a giai doan giam sit toc do ting

truong doanh sé ban ravi san pham dd dwgc mua bai hau hét cac khach
hang tiém nang. Loi nhuan khong ting hodc cé doi chit giam vi cac chi
phi cho Marketing ting 1én nham do6i phd véi cac d6i thi canh tranh,
doanh s giam.

™ Giai doan 4: Suy thodila giai doan khi doanh sb ban ciing nhu loi nhuan

giam sUt tram trong

Péi véi nganh kinh doanh khéch san, thong thuong khi bat dau buéc vao giai
doan suy thodi, chi can tién hanh doi mai, nang cap doi chit va kém theo mot s6
hoat déng quang ba, xuc tién manh 14 lai ¢6 thé thu hat duwoc khach hang va chu
ky kinh doanh lai bt ¢au budc vao giai doan ting trudng.
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Khi thuc hién chién luoc san pham cua minh doanh nghiép can phai quyét
dinh hang loat cac van dé c6 lién quan:

- Quyét dinh dich vu co ban: La nhitng dich vu cung cap nhiing loi ich
co ban cho khach hang. D6 chinh 1a dong co dé ngudi mua tim dén tiéu dung
mot loai dich vu nay cha khéng phai la dich vu khac. Va can ctr vao thi truong
muc tiéu ma ngudi lam Marketing quyét dinh dich vu co ban va loi ich co ban
ma khach hang tim kiém.

- Quyét dinh vé dich vu ngoai vi. C6 hai loai dich vu ngoai vi.

o Mot Ia dich vu nham tang thém gia tri cung cap cho khach hang
c6 thé cling nam trong hé théng dich vu co ban va ting thém loi
ich co ban.

o Hai la cac dich vu doc lap mang lai lgi ich phu thém cho khach
hang. Thong qua hai loai dich vu nay thi dich vu co ban it thay
d6i va dich vy ngoai vi thi it thuong xuyén thay doi. Va khéach
hang thuong nhan biét khach san nay véi khach san kia hoac
hdng nay véi hang kia théng qua dich vu ngoai vi. Nguyén tac
hinh thanh dich vu co ban va dich vu ngoai vi xuat phat tir nhu
cau cua khach hang va tinh thé canh tranh & trén thi truong.

- Quyét dinh dich vu so dang: Doanh nghiép can phai quyét dinh cung
ting cho khéach hang cau tric dich vu co ban hoic dich vy ngoai vi dat véi toe do
chinh xac nao d6. Muc loi ich nhat dinh ma khéach hang nhan duoc twong tng
V&1 cac chi phi da thanh toan.

- Quyét dinh vé dich vu téng thé: La hé théng dich vu bao gom dich vu
co ban, dich vu ngoai vi va dich vu so dang ma doanh nghiép cung tng cho
khach hang.

Dich vu téng thé s& mang lai loi ich tong thé khi khach hang tiéu dung dich
vu. Khi quyét dinh cung cap mot dich vu tong thé can can ct vao lgi ich tong thé
hé thdng dich vu caa cdng ty mang lai va so sanh ching véi dich vu tong thé cua
dbi tha canh tranh. Mdi dich vu s& ¢ mot hé théng tao ra dich vu khac nhau.
Véi mdi khach hnag s& cd mot sb dich vu téng thé khac nhau phu thudc vao kha
nang thanh toan va nhu cau. ..

Sy da dang hoa cua dich vu dugc danh gia théng qua chiéu dai, chiéu rong,
chiéu sau va tinh ddng nhat cia danh muc san pham. Danh muc san pham 1 tap
hop cac nhém chung loai san pham dich vu ma cac don vi hang hoa do moi
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ngudi ban cu thé dem ra chao ban cho ngudi mua. Chang loai san pham dich vu
c6 lién quan chat ch& vé nhau gidng nhau vé chirc ning hay do ban chung cho
cuing mdt nhém khach hang, hay thdng qua cung mot kiéu to chirc thuong mai
trong khudn khé cua mot day gia. Bé rong danh muc san pham dich vu 13 téng
s6 cac nhom chang loai hang hoa do cong ty san xuat. Mac do phong phi cua
danh muc san pham dich vu (chiéu dai) 1a tong sé nhitng mat hang, thanh phan
cua nd. Bé sau cua danh muc san pham dich vu 1 tong sé cac hang hoa cu thé
dugc chao bén trong tirng mit hang riéng caa nhém chang loai. Tinh dong nhét
ciia nd phan anh mtc d6 gan giii, hai hoa ctia hang hoa thudc cac nhdm ching
loai khac nhau xét theo goc do muc dich sir dung cudi cling hoic nhitng yéu cau
vé to chirc san xuat, kénh phan phéi hay mot tiéu chuan nao do.

Danh muc san pham dich vu ban dau s& thoa man thi truong muc tiéu nhung
vé lau dai s& cd san pham con phl hop hon va lic dé san pham cua doanh
nghiép tra 18n 16i thoi. Do d6 can c6 dinh hudng chién lugc mé rong (phét trién)
danh muc san pham dich vu. D6i moi ndy s& dua trén co s& nghién cau thi
treong va thi truong muc tiéu cua doanh nghiép. Viéc hoach dinh chinh sach
phét trién va tang truong san pham dich vu dugc tién hanh théng qua viéc phan
tich hai thong sb chinh: san pham va thi truong. Tir 46, doanh nghiép tuy vao
tinh hinh cu thé ma c6 4 chinh sach khac nhau:

- Chinh sach xam nhap thi trwong: Tuc |4 phai khai thac san pham hién
co trong thi truong hién co.

- Chinh sach phat trién san pham méi: Tuc 13 trén co so cac nhu cau
khach hang va canh tranh trén thi truong ma ching ta quyét dinh tao san pham
méi dé thu hat thém khach hang va thoa man nhu cau caa khach

- Chinh sach phat trién thi trweong: Tuc 1a thu hat thém tap khach méi
trong san pham hién cé caa doanh nghiép.

- Chinh sach da dang hoa: Tuc Ia chlng ta tao san pham méi dé thu hit
thém tap khach hang mdéi
1.5.2.2 Chinh sach gia

Gia ca mang nhiéu tén goi khac nhau. Ping sau cua nhitng tén goi do, cac
hién tuong gia ca lubn mang mot ¥ nghia chung 1a loi ich kinh té dugc xac dinh
bang tién. Trong cac céng cu Marketing chi c6 bién sb gia ca la tryc tiép tao
doanh thu va loi nhuan thyc té. Con d6i v&i nguodi mua, gia ca 1a phai bo ra dé
s& hitu va tiéu dung hang hod. Vi vay nhitng quyét dinh vé gia lubn ludn giit vai
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trd quan trong va phac tap nhat ma mot doanh nghiép phai di mat khi soan thao
cac hoat dong Marketing cua minh.

Chién lugc gia ca 1a viéc xac dinh muc tiéu caa chién luoc gia, lwa chon
phuong phap dinh gia, cac chién lugc gia cua cong ty. Trong kinh doanh san
pham hang ho4 thi chinh sach gia khéc véi dich vu.

Chinh sach gia cua dich vu dé 1am ting bang ching vat chat dé khach hang
cam nhan duogc chit luong dich vu ma minh mua dé tir d6 c6 thé ton tao duoc
hinh anh dich vu. Néu san pham chét lugng tot thi gid phai dit cao dé tén vinh
hinh anh caa ching ta. Néu gia khong dung thi viéc truyén thong tin s& co tac
dung nguoc lai. Gia anh huéng dén tat ca cac phan caa kénh phan phdi, nhiing
nguoi ban, ngudi cung cap, dbi thi canh tranh, khach hang. .. Tat ca déu chiu tac
dong cua chinh sach gia. Pinh gia hop ly sé tao dung mot kénh phan phdi hoat
dong tot, dinh nhan thuong hiéu co cac dich vu ciing c¢6 thé cho phép ching ta
thuc hién chinh sach gia cao. D4i véi hang hoa binh thuong thi dinh gia dya trén
chi phi, con di vai hang hod dich vu thi dinh gia dya trén gia tri cam nhan cua
khach hang, dua vao tinh hinh canh tranh con chi phi chi 1a nén cua gia. Trong
dich vu gia bao gém gié tron goi toan phan hoic gia ting phan. Pé6i voi moi
doanh nghiép thi viéc dinh gia cho san pham ciia minh déu phu hop véi muc tiéu
cia doanh nghiép. Muc tiéu dinh gia phai xuat phat tor muc tiéu cua doanh
nghiép va chat lugng dinh vi san phdm ma cong ty da lya chon.

- Trong diéu kién thi truong day ray nhiing bat loi thi muc tiéu dinh gia c6
thé lién quan dén muc d6 loi nhun trong twong lai dé dam bao duy tri su ton tai.
Loi nhuan 14 trong twong lai con trudc mat & phai ton tai, bu dap chi phi tham
chi gia ban nho hon gia thanh.

- Muc tiéu dinh gié c6 thé Ia:;

o Téi da hoa lgi nhuan trong mét thoi ky nhét dinh
o Tbéi da hoa doanh sb: Duya trén nguyén tac dinh gia dé tao ra thi
phan, gia thap hon thi c6 thé tao ra nhiéu thi phan hon dé xam
nhap vao thi truong maoi.
o Khang dinh vi thé cia minh giéng nhu 1a mot sy doc quyén
o Mong mudn thu hdi dau tu trong mot khoang thoi gian
- Qua trinh dinh gia cia mot san pham dich vy gom 5 budc co ban:
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® Budc 1: Lya chon muc tiéu dinh gia

® Buée 2: Xac dinh nhu cau: xac dinh luong cau cua thi truong, tét nhat 1a
tim dwgc dudng cau cua thi trudng d6 bang thdng ké kinh nghiém. Tir do
x4c dinh dugc d6 co gidn cta duong cau va xac dinh duoc su phu thudc
Cla gia vao duong cau.

® Buée 3: Xac dinh cau tric chi phi

o Tong chi phi= Chi phi ¢ dinh + Chi phi bién doi.

o Can ct vao chi phi xac dinh diém hoa vén. Ngoai ra néu nim duoc
cau tric chi phi thi s& hiéu dugc chi phi trong viéc cung cap dich vu
nhu thé nao theo thoi gian va mac d6 nhu cau.

® Buéc 4: Phan tich cua doi thu canh tranh: trong qué trinh phan tich nay
can phai ndm duoc nguyén tac, cau trac chi phi va hanh vi dinh gia cua
d6i thil canh tranh. Dong thoi phai nam duoc cau tric chi phi, yéu té thoi
gian ddi voi su canh tranh vé gia trong dich vu. Vi né 1am cho doanh
nghiép co co hoi tang thu nhap, ton tai hay bi pha san.

m Budc 5: Lua chon cac phuong phap dinh gia thich hop:

o Co6 thé dinh gia theo cach 10i va chi phi ( chinh l1a chi phi cong
thém)

o Giaban = Gia thanh + % Gia thanh.

o CO6 thé dinh gia theo muc tiéu thu hoi vén.

o Co thé dinh gia dé kiém soét cau: sir dung chinh sach gia dé diéu
chinh thoi ky cao diém va thap diém (thoi vu du lich). Trong d6
thoi ky vang khach thi giam gia, chiét khau gia hoic cho khach
hnag str dung mot sb dich vu mién phi. Véi cach nay cong vai dich
vu tron goi dé thu hit khach luc vang khach. Chinh sach gia phan
biét d6i v6i cac nhom khach hang khac nhau, ddi voi cac dang san
pham khéc nhau. Hoic dinh gia theo dia diém, vi tri, thoi gian. ..

o Co thé dinh gia can ctr vao gia cua ddi tha canh tranh

o Co thé dinh gia theo mdi quan hé. Nhd cac méi quan hé s& dua lai
lugng khéach 6n dinh cho doanh nghiép. Nhu vay loi nhuan tiém
nang trong tuong lai cua doanh nghiép rat 1n.

o Co thé dinh gia trén co s& gid tri

Chinh sach gia dang din 1a viéc xac dinh gia thich hop cho ting san pham,
ting giai doan, tung thi trudng va duoc xac dinh dya trén méi quan hé giira cung
Vva Ccau ¢ tinh dén cac doi tha canh tranh.
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1.5.2.3 Chinh sach phan phéi

Chinh sach phan phéi san pham va dich vu la phuong huéng thé hién cach ma
cac doanh nghiép khach san, du lich cung ung céc san pham va dich vu cho
khach hang cua minh. N6 1a hé théng tong hop cac bién phap, tha thuat nham
dua san pham va dich vu t6i tay khach hang cudi cung véi sé luong hang hoa
hop Iy, mat hang phu hop va dam bao yéu té van minh phuc vu.

Chinh sach phan phéi cé vai trd quan trong trong hoat dong san xuét kinh
doanh ctia mdi doanh nghiép. Mai chinh sach phan phdi hop 1y s& lam cho qua
trinh kinh doanh an toan, hang hoa san xuit ra khéng bi ton kho, giam dugc su
canh tranh va 1am tang tc d6 chu chuyén cua hang hoa. Bic biét dbi véi kinh
doanh du lich, cung va cau khéng gap nhau do vay kénh phan phéi cé vai trd hét
stc quan trong dé: nghién cw thi truong, xdc tién khuyéch truong, thuong lugng,
phan phdi vat chat, thiét 1ap cac mdi quan hé...

Do dic diém cta san pham 1a mang tinh vé hinh 1a chai yéu nén néu khéng cé
chinh sach phan phai hop ly thi san pham c6 san khong thé ban duoc. Cac chinh
sach san pham, chinh sach gia co lién quan chat ché véi chinh sach phan phoi.
Trong qua trinh xay dung chinh séach phan phdi doanh nghiép c6 thé lya chon

nhiéu phuong phap dé xay dung 1én chinh sach nhu:
- Can cilr vao sy tiép xuc giira doanh nghiép va khéach hang tiéu dung cudi
cuing thi chinh sach san pham chia 1am 2 loai:
o Chinh sach phan phéi truc tiép.
o Chinh sach phan phéi gian tiép
- Can cir vao mdi quan hé giao dich giita nguoi san xuit va nguoi mua
hang dan dén chinh sach phan phéi dugc chia 1am 2 loai:
o Chinh sach tim dén khach hang
o Chinh séch phan phéi khach hang tim dén
- Can ctr vao hinh thac ban hang:
o Chinh sach phan phéi theo hinh thirc béan Ié
o Chinh séach theo hinh thac ban buén
- Cin cir vao moi quan hé gitra nguoi san Xuat va ngudi tiéu ding:
o Chinh sach phan phéi doc 1ap
o Chinh séch phan phéi doc
o Chinh sach phan phéi ngang
- Trong kinh doanh khach san du lich c6 2 loai kénh phan phdi chinh 1a:
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o Kénh phan phéi tryc tiép: Ngudi san xuat — ngudi tiéu dung
o Kénh phan phdi gian tiép: Nguoi san xuat — Céc trung gian
—ngudi tiéu dung

Ngoai ra cac doanh nghiép con cé thé ban hang qua catalog, qua thu, qua dién
thoal, fax, mang internet. ..
1.5.2.4 Chinh sach xuc tién- quang cao

Cau san pham dich vu bao gio ciing mang tinh thoi vu va that thuong. Thong
thuong khi mua san pham dich vu ndi chung khach hang rat can céc loi khuyén
cua cac chuyén gia nhét 1a cac dai ly du lich. Do vay xuc tién khdng nhitng cho
cac kénh phan phdi ma con phai xuc tién cho bao chi, cong luan, khach hang. ..
Xdc tién khdng chi c6 quang cao ma phai thong qua cac kénh thuong mai, kénh
x& hoi, kénh san xuat... Nhung trong d6 kénh truyén thong con ngudi 13 hiéu
qua nhat. Cau vé san pham du lich rat nhay bén vé gia ca va bién dong vé tinh
hinh kinh té. Sy trung thanh caa khach hang véi cac nhdn hiéu khéng sau sic.
Do vay muyc dich cua xuc tién 1a dé thuyét phuc, nhac nhé khach hang mua san
pham caa minh di san pham cii hay méi, tham chi 1a thay doi cac quan niém,
cac hinh anh... Pong thoi xlc tién thong bao cho khach hang cac chuong trinh
du lich, cac san pham dich vu mai trong kinh doanh Iir hanh — khéch san va dic
tinh cta nd. Hoic c6 thé thuyét phuc khach hang mua cic chuong trinh du lich.
Trong kinh doanh du lich thi truyén théng thuyét phuc s& duoc quan tdm nhiéu
nhat vi nd c6 thé sira d6i thai do, thoi quen va cung cé niém tin cia khach hang
ca trudc va sau khi mua.

Xuc tién hdn hop 1a thuc hién viéc xdc tién bing cach két hop véi cong cu
xUc tién dé dat hiéu qua tét nhat. Cac cong cu dé bao gom: Quang céo, xUc tién
ban (khuyén mai), ban tryuc tiép, quan hé céng ching va truyén thong.

Quang cao: Trach nhiém cua nguoi lam quang cao la thu hat sy chu y cua
khach hang tiém nang, 1am cho ho dén va tiéu dung cac san pham dich vy cua
minh. Tuy nhién, dé thu hat phai biét rd muc dich quang céo Ia gi. Quang céo 1a
rat ton tién vi vay phai biét dé co bién phéap khac phuc. Quang cao phai lién quan
dén cac nhiém vu, muc tiéu va do ludng dugc hiéu qua quang cdo, hiéu qua
khong thé tinh trong thoi gian vai thang ma phai sau mot thoi gian nao d6 thi nd
méi ¢ tac dung. Mot chuong trinh san xuat, noi dung quang céo phai duoc
truyén thdng nhiéu 1an méi hy vong su phan hdi cuaa thi truong, tuy nhién mot
quang cdo lap di 1ap lai qua nhiéu lan thi khach hang s& cam thay cii ky, mat gia
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tri. Do d6, phai chon thoi diém quang céo, tan suat quang cdo nhu thé nao cho
c6 hiéu qua. Luu y dén khia canh phép ly caa quang cdo: phai trung thuc, khdng
tao hiéu lam, ding véi thuc té, khong duoc dung khau hiéu, nhan hiéu cua nguoi
khach dé quang cdo cho san pham caa minh. Néu dung hinh anh cta nguoi dé
nhan dang, tén va nhitng tuyén b caa ho thi phai xin phép ho truéc.

- Néu quang cao hudng cho san pham: san pham phai chung to dugc hap
dan san pham cua d6i tha canh tranh.

- Quang cdo hudng vé khach hang: it ndi vé san pham ma chi chi trong
dén nhu cau, thai do, quyén loi cia khach hang.

- Quang céo hudéng vé chiéu hiéu (dinh vi) dung nhiéu cau chiéu hiéu,
dinh vi doc déo dé thu hat khach hang.

- Quang cdo hudng vé hinh twong: nhan manh chat luong cta co s¢ nhu
khung canh thanh lich, noi ban sic doc dao.

Ban truc tiép: Pay 1a phuong phap lau doi nhat, hiéu qua nhat, pho bién
nhat. Nguoi ta phai lya chon ting khach hang muc tiéu dé giam thiéu thoi gian
lang phi. Nhan vién ban hang truc tiép co thé sap xép céch trinh bay véi ting
khach hang mot khi tiép xtc véi khach hang. Néu rd loi ich tiing san pham theo
quan diém ngudi tidu dung, dap Gng tiring nhu cau, thic mac caa khach hang,
giai thich cac thac mac va két thic viéc ban hang bang viéc hta hen mua san
pham cua khach hang. Ngoai ra hién nay nguoi ta c6 thé dung phuong phap
Marketing tir xa, Marketing truc tiép, cac thong tin s& dugc trao doi truc tiép
trén cac websites,... Quan hé cdng ching: 1a tao dung long tin, hinh anh ddi voi
cbng ching muc tiéu. Hai chi tiéu doanh nghiép phai quan tdm la quan hé cong
chung di noi va ddi ngoai:

- Quan hé cong ching déi noi 1a viéc quan hé véi khach hang va nhan
vién caa minh: Véi khach hang thi phai cham séc, quan tim, d6i dai nhiét tinh,
Vé6i nhan vién phai dao tao huan luyén, tra luong thoa dang va phai cho ho biét
vé cé4c thdng tin can thiét trong qué trinh giao tiép.

- Quan hé cong chiing dbi ngoai bao gom cac cong dong co quan hé, ké ca
dan va chinh quyén dia phuong dén nhimg ngudi ¢ vi tri cao nhu: vu, vién,tong
cuc du lich, nhitng ngudi ¢ lién quan dén hoat dong kinh doanh du lich sao cho
tao 4n tuong tot dudi con mat cia cdng chdng noi chung.

Tuyén truyeén: 1a viéc muén cho cong ching biét vé nhiing viéc doanh
nghiép dang lam bang viéc sir dung cac thdng tin, hinh anh cung cap cho bao chi
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phat thanh, truyén hinh. Pay 1a kénh rat quan trong lam cho ngudi nghe dé tin va
khéng bi ap dat.

Déi voi doanh nghiép kinh doanh khéch san thi cd 1& thong thuong sir dung
ba cong cu: ban truc tiép, quan hé cong ching va tuyén truyén. Sau d6 méi
quang cao va x(c tién. Tuy nhién viéc lra chon cong cu xdc tién con tuy thuoc
vao: chu ky sbng san pham, thai do khach hang, d6i tha canh tranh, ngan sach,
vi tri dia ly ctia khach hang. ..

Dé lap ké hoic cho xuc tién gom 4 budc:

Xac dinh cac thi truong muc tiéu.

Thiét lap cac moi quan hé truyén thong.

Xét duyét va tuyén chon cac phuong an xtc tién.
An dinh thoi gian xdc tién.

Xdc tién phai kip thoi va pht hop. Sau khi an dinh thi thiét ké in 4n va lua
chon cong cu két hop khac... Chung ta can phai biét két qua truyén thong cua
ching ta c6 hiéu qua hay khong. Mudn biét dugc diéu nay thi nén so sanh vai thi

trudng muc tiéu.
1.5.2.,5 Chinh sach con nguoi

L& hanh va khach san 1a mot nganh lién quan dén con ngudi. D6 1a cong viéc
con nguoi (nhan vién) cung cap dich vu cho con nguoi (khach hang). Nhiing
ngudi nay lai chia sé dich vu vai nhitng nguoi khac (nhitng khach hang khac)

San pham du lich khach san véi dic diém san xuét ciing 1a san pham thuoc
loai hinh dich vu. Do vay thoi diém tiéu thu 1a san pham san xuat ra & dau thi
tiéu thu ngay tai d6 nén yéu té con ngudi 1a khdng thé tach roi va cé y nghia vo
cung quan trong, nd quyét dinh su thanh céng caa san pham, uy tin cua san
pham, muc d6 thoa man cua san pham ddi véi khach hang hay néi cach khac né
quyét dinh loi nhuan caa doanh nghiép. Vai tim quan trong nhu vay chinh sach
con nguoi 1a mot trong nhiing yéu té luén dugc cac doanh nghiép dau tu va phat
trién.

Nhén vién duoc x4 hoi cdng nhan va coi la yéu té hang dau trong su thanh
cong caa san pham du lich. Vi vay Marketing — mix can giai quyét dugc hai hoa
2 van dé co ban

- Pao tao huan luyén nhan sy
- Quan ly, diéu hanh nhén sy
Nhiém vu ké theo cua chinh sach con nguoi 12 phai giai quyét duoc van dé.
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- Véi chi phi thap va hop Iy nhat dé cong tac dao tao dat dugc hiéu
qua cao va ning suat khach san cua nhén vién duoc phat huy téi da.

- Quan ly kiém soat duoc chét luong phuc vu, chat lugng cong viéc
ctia nhan vién sao cho né dam bao tinh 6n dinh va c6 chat luong cao trong lao
dong. Boi day 1a cac yéu td quyét dinh lgi nhuan va vi thé cua doanh nghiép trén
thi truong kinh doanh khach san. Tuy nhién viéc dao tao phai dugc dién ra
thuong xuyén lién tuc phu hop véi sy phap trién cua thi truong va xa hoi.
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CHUONG 2.

THUC TRANG VE HOAT PONG MARKETING CUA
KHACH SAN LEVEL

2.1 Khai quat chung vé khéch san LEVEL
2.1.1 Thong tin cbng ty

Khach san LEVEL toa lac trén duong Lach Tray, ngay tai trung tdm thuong
mai- giai tri ctia thanh phd Hai Phong. Noi ddy 1a dau méi giao thong thuan loi
ctia thanh phb Hai Phong dé di dén cac dia danh khac. Tir ddy, khach hang chi
mat mudi phat di 6 t6 dé dén san bay Cat Bi va hai muoi phut dé t6i bai bién Do
Son nbi tiéng.

Khéch san LEVEL dugc bao quanh boi ho va cong vién An Bién lang man,
trung tAm van hoéa trién 1dm, vuon tré, san van dong, khu thé thao...mang lai cho
khach nghi tai ddy cam giac thu thai, hién dai va nang dong.

La mot khach san “tré” cua Hai Phong, khach san LEVEL d4 tiép thu nhiing
kinh nghiém cua céc nha kinh doanh di truéce dé tao nén sy hai long cao nhat dbi
voi khach hang. Khach san LEVEL dat chuan 3 duoc trang bi déy du cac tién
nghi hién dai phuc vu nhu cau dn, nghi, vui choi giai tri cta khach.

Khéch san LEVEL thugc Cong ty c6 phan dau tu va du lich LV duoc cap giay
phép ngay 10/12/2009, chinh thirc dua vao hoat dong vao cudi nam 2011. Theo
quyét dinh sé 648/QD-TCDL ngay 27/12/2012 khach san LEVEL di duoc
Téng Cuc Du Lich Viét Nam ¢6ng nhan dat tiéu chuan 3 sa0.Véi viéc cdng nhan
nay, thi khach san LEVEL da dan dtng viing va khang dinh vi thé cua minh trén
thi truong.

M@t s6 thong tin co ban cia khach san LEVEL:

- Khéch san LEVEL: thuoc Cong ty ¢6 phan dau tu va du lich LV

- Dia chi: sé 71, duong Lach Tray, quan Ngo Quyén, thanh phd Hai
Phong, Viét Nam.

- Tel : (84.31) 3626888 / 3626999
Fax : (84.31) 3626999
Website: www.levelhotel.com.vn

Email: info@levelhotel.com.vn

Linh vuc hoat dong: Kinh doanh luu tra va mét sé dich vy bo sung.
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- Von diéu 1&: 50 ty VNP
2.1.2 Co sé vat chat ky thuat

Khach san LEVEL duoc dua vao hoat dong vao nam 2011 chinh vi vay ma hé
théng co so vat chat cia khach san van dang duoc nang cap, bo sung va hoan
thién hon.

Khéach san gom 12 tang duoc thiét ké dep va hop ly. Tét ca déu duoc trang bi
mot cach ddng bo va chuyén nghiép. Khach san duoc c6 hé théng hai cau thang
may phuc vu khach luu tri va nhan vién cua khach san. Toan b khach san duoc
kiém soat bang hé théng camera giam sat nham dam bao tinh hinh an ninh trong
khach san mot cach tot nhat.

- Tang 1 caa khéch san bao gom bai dd xe phuc vu nhu cau gui xe cua
khach luu tri va nhan vién trong khach san, phong giat 1a, phong an danh cho
nhan vién, phong thay dd va mot sé phong cua cac bo phan nhu bao vé, ké toan,
ki thuat. Khach san duoc thiét ké vai hai 16i vao, 16i nhé hon danh riéng cho
nhan vién cta khach san nham kiém soat tinh hinh ra vao cua nhan vién, 16i di
I6n hon danh cho khach.

- Tang 2 duoc bd tri véi sanh 18 tan, Lounge bar, Lounge restaurant va
bép. Tat ca déu duoc trang bi day du céc trang thiét bi hién dai cling vai thiét ké
dep mat va hop 1y dic biét 1a khong gian sanh 18 tan khé rong thiét ké theo
phong cach Chau Au mang dén cam giac sang trong.

- Toan bo tang 3 caa khach san 1a hé théng 2 phong hoi thao A va B véi
dién tich lan luot 1a 160 cm2 va 100 cm2 dé dang chuyén d6i thanh mot nham
d6i da hoa cong nang dap (ng nhu cau caa khach sir dung. Cac phong hoi thao
dugc dau tu hé thong am thanh anh sang chat luong véi san khau biéu dién co
thé phuc vu téi da 1én toi 300 khach.

- Tur tang s6 4 t6i tang 9 1a hé thdng 60 phong nghi va can ho dat tiéu
chuan 3 sao cua khach san duoc bé tri mot cach dong déu. Khach san gom 3 loai
phong nghi: Deluxe, Executive, Level Suite. Mdi phong nghi déu duoc trang bi
giwdng nga, ban 1am viéc clng véi céc trang thiét bi nhu: Dién thoai qubc té,
TV LCD két ndi vé tinh, truyén hinh NHK, bon tam voi hoa sen, két an toan, hé
théng cach am, Mini bar... D4i véi loai can ho Level Apartment duoc trang bi
thém bép nau in, ban trang diém, ban tiép khach va ban cong véi thiét ké noi
that hién dai, trang thiét bi cao cap.
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- Tang 10 cua khéach san 1a khu giai tri thu gidn cau lac bo sic khoé

noi cung cp cac dung vu nhu xong hoi, massage, sauna. ..

- Tang 11 va 12 1a khu vuc danh cho Ban Giam Déc khéach san va 2
bo phan kinh doanh, hanh chinh- nhéan su.
2.1.3 Chirc nang nhiém vu cia khach san

Thanh phd Hai Phong duoc trung wong danh gia cao vé tiém ning phat trién
c6 cang nudc sau, cang bién 16n... va nhiing danh lam thang canh néi tiéng duoc
nhiéu du khéach biét dén. Bac biét 1a thanh phd mé cira thu hat nhiéu nha dau tu,
nhiéu khach du lich d¢én tham quan trong nhitg nim gan déy, ciing nhu dy doan
trong tuwong lai gan. Dé hoa nhap véi sy ting truong va phat trién khdng nging
cua thanh phé Hai Phong, khach san LEVEL d4 ra doi dat tiéu chuan dang cip 3
sao dé dong gbp mot phan nho vi su phét trién khdng ngirng cuiing thanh phé Hai
Phong.

N6i dén kinh doanh khéch san ciing 13 néi téi hoat dong kinh doanh luu tru,
dap ung céac yéu cau vé nghi ngoi cua khach du lich. Piang ky nganh nghé kinh
doanh cua khéach san LEVEL bao gom:

- Kinh doanh khéach san
Kinh doanh dich vu dn udng
Kinh doanh dich vu du lich
Hoi cho, trién 1dm

Hoi nghi, hoi thao

Ngoai cac linh vuc kinh doanh ndi trén thi khach san LEVEL con c6 mot s6
dich vu khac nhu: dich vu déi tién, dich vu giat 13, dwa dén.... T4t ca cac dich vu
trén da dua vao hoat dong va mang lai hiéu qua.
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2.1.4 Co cau by may nhan luc trong khach san

So do 2.1: Té chirc bg may nhan luc khach sen LEVEL

Hoi dong Quan tri Cong ty

Ban Giam Déc

v

I |

Bo BP Khéi || KhéiHanh || BP || BP BP BP An
phan Nha BUAﬁn_g— chinh nhan ké Bép K§ ninh
L& || hang ] VeS| sw-Kinh L osn | | thuat |
tan - doanh —
Gijt I3
Bao vé

( Nguén: Phong hanh chinh nhan si - Khach sgn LEVEL)

Chu giai: Chi dao tryc tiép

—

D Hb tro, tuong tac

B may t6 chic trong khach san LEVEL dugc phan chia thanh cac bo phan
va khéi, mi bo phan s& dam nhiém mot cdng viéc chuyén biét trong khi d6 cac
khoi lai bao gom mét sé bo phan cé lién quan chat ché véi nhau.Trong ting bo
phan c6 sy phan chia rd rang giira cac chuc danh bao gom truéng bo phan, pho
bo phan va nhan vién. Truéng phd mdi bod phan c¢é trach nhiém giam sat, phan
cbng cbng viéc cho cac nhan vién trong bo phan caa minh va bao céo lai véi
Ban Giam D6c.Tat ca cac bo phan déu chiu su gidm sét, chi dao tryc tiép cua
Ban Giam Péc. Vi co cau to chic don gian nhung hét sicc khoa hoc véi uu
diém tao ra su thong nhét tap trung cao do va c6 ché do trach nhiém rd rang da
mang lai hiéu qua cao. Tuy nhién ddi véi mdét mé hinh t6 chire nhu thé nay doi
hoi nha quan tri phai c6 kién thirc toan dién va c6 su am hiéu vé toan bo moi mat
trong khach san. Pay 1a mot mo hinh don gian nhung v6 ciing chit ché budc dau
da phat huy tac dung khac tét trong su phéi hop hoat dong gitra cac bo phan hét
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stac nhip nhang dem lai hiéu qua trong cong viéc va thuc day su phat trién caa
khach san.
Héi dong Quin tri cong ty:

Pung dau boi Chu tich Hoi ddng Quan tri, bo phan nay c6 chirc ning hanh
chinh cao nhat vé quan 1y khach san, 1ap ké hoach kinh doanh va thyc hién, c6
thé kiém tra va chi dao Ban Giam Ddc khéach san thuc hién kinh doanh, giai
quyét cac cong viéc hanh chinh cua hoat dong kinh doanh

Ban Giam Déc

Ban Giam Déc chiu su 1anh dao caa Hoi dong Quan tri, gdm Giam Ddc diéu
hanh chiu trach nhiém chap hanh cac chinh sach va luat phap cua Nha nudc, to
chirc thuc hién chién luoc kinh doanh va thuc hién ké hoach kinh doanh cua
khach san, nang cao hi¢u qua kinh doanh cua khach san .

B6 phan & tan:

Pay dugc xem nhu 1a bd mat caa khach san. Bo phan 12 tan ¢ nhiém vu tiép
d6n khach, thuc hién cac quy trinh nghiép vii 18 tan tai khach san. Giao tiép véi
khach hang ngay va ban hang truc tiép cling nhu hd tro cong tac kinh doanh va
cac bo phan khac theo su diéu dong ctia Ban Giam Doc.

Bo phian nha hang:

Bo phan F&B ¢ nhiém vu cing véi bd phan bép phuc vu khéch hang bira
sang Buffet va do an thuc udng theo nhu cau caa khach hang. Ngoai ra, Bo phan
F&B ciing 1am nhiém vu sap xép va phuc vu ban tiéc, hoi thao hoi nghi, va cac
dich vu vé am thuec.

Khdi budng- vé sinh- giit 1a:

Khéi budng- VS-GL 1a mot hé théng cac b phan budng, bo phan vé sinh va
bo phan giat 1a. Bé phan budng c6 nhiém vu kiém tra phong va béo vai I& tan
trudc va sau khi khach check in/check out. Pam bao cong tac lam phong hang
ngay dé phong trong khach san ludn sach s& va dung tiéu chuan so véi quy dinh
phong budng ciia khach san 3 sao. Va ludn c6 nhan vién 24/7 dé dap ung yéu
cau cua khach hang mot cach nhanh nhat. Bo phan giat 1a phu trach cong tac giat
va |3 ti quan 4o cho khach ciing nhu giat chan, ga gdi dém manh rém. Bo phan
vé sinh chiu trach nhiém vé vé sinh va tham my trong khu vuc cong cong ciing
nhu cac khu vuc khac trong khach san.

Khdi hanh chinh- nhan su- kinh doanh:

Puoc su chi dao truc tiép cua Giam Ddc diéu hanh day duoc xem la khéi nam

vai trd quan trong trong su phat trién cua toan bo khéach san.
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- Bo phan Kinh doanh: La co quan dau ndo caa khach san,cé nhiém
vu thu hat khach vé cho khach san. Lam viéc duéi su chi dan va giam sat truc
tiép cua Giam Dbc diéu hanh trong gidi han cho phép cuaa cac thu tuc va chinh
sach khach san dé ra. Quang ba thuong hiéu cho khach san, chiu trach nhiém vé
noi dung va hinh thirc cac an pham quang céo cho khéch san. Dai dién khéach san
thuong lwong hop déng kinh doanh phong va hoi nghi, xay dung méi quan hé
bén viing véi khach hang. C6 chi tiét ké hoach Marketing dam bao thuc hién
nhitng chwong trinh chién lugc da 1ap mot cach hiéu qua. Co mdi quan hé chit
ch& véi cac bo phan, dic biét 1a bo phan L& tan (nhan vién nhdn ddat phong),
F&B (nhan vién dat tiec) va dam bao ludn ludn dat dugc hiéu qua cao trong
cong viéc dic biét trong van dé ban dich vu

- Bo phan hanh chinh- nhan sw: Do ¢6 sy bé tri hop 1y nén dé tién
cho cong tac quan ly B6 phan hanh chinh va nhan sy da dugc gop chung. Bo
phan ndy Quan Iy hd so nhan vién & Cac gidy to lién quan caa cong ty. Cong
tac van thu luu trit & Phat hanh van ban noi bo. Theo ddi van dé cham cong hang
ngay, van dé lam luong hang thang ciing nhu quan ly céc gidy to lién quan.
Theo d&i van dé cap phat dong phuc cho nhan vién Trién khai thuc hién cac
khoa dao tao nghiép vu cho nhan vién. Thuc hién cdng tac nhan su theo quy trinh
tuyén dung caa Cong ty. Quan Iy, kiém ké co so vat chat cua khach san ciing
nhu chiu trach nhiém vé cac cong vin bao céo 1én S& Du Lich hang nim.

Bo6 phin ké toan:

Cung cap moi thong tin, sé liéu kiém tra, giam sat tinh hinh hach toan kinh
doanh. Theo d&i chinh x4c toan bo tai san ,tién vén doanh nghiép, quan Iy va su
dung ding cac nguyén 1y tai chinh, phan anh kip thoi tinh hinh bién dong tai

san, bao quan hd so va cac tai liéu lién quan dén ké toan, xuat hoa don chiing ti.
Béo c4o lai tinh hinh tai chinh caa doanh nghiép cho chu dau tu va Ban Giam
Péc. Phu trach nhap, xuat tiép pham cho cac bo phan theo quy dinh caa khach
san.

B6 phén bép:

Cung cap dich vu am thuc cho khach hang ciing nhu cong nhan vién trong
khach san. Nhan va luu trit thyc pham, tiép pham lién quan dén bo phan bép.
Pam bao tiéu chuan cao nhat vé an toan thuc pham cho khach hang va cén bo
cbng nhan vién khéach san.
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Bo6 phan kv thuat:

Phu trach hoat dong stra chita, bao tri, bao dudng cac hé théng dién, nuéc
khoé ctra va trang thiét bi may méc, mang ludi internet trong khach san.
Bo phan bio vé- an ninh:

DPam bao an ninh trong khéach san va xung quanh. Kiém soat ra vao caa nhan
vién va céc té chuc lién quan, khach hang.
2.1.5 Nguon nhan luc trong khach san

Vi dac thu caa nganh kinh doanh khach san phai lam viéc véi cuong do cao,
ap luc trong cdng viéc 16n nén dé dam bao dugc chat lwgng phuc vu doi hoi
khéach san phai c¢6 doi ngli nhan vién da qua dao tao va cé trinh d§ nhan thuec.
Nhin chung, nguon nhan luc caa khach san LEVEL déu thdng qua tuyén chon
va danh gia nang luc. Ngoai nhiing tiéu chuan vé chuyén mén va kinh nghiém
khach san rat quan tam dén viéc tuyén dung doi ngii nhan vién tré, bai kha ning
sang tao va su nhanh nhen ciing nhu thich nghi vai cbng viéc cao.
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Bdang 2.1: Tinh hinh lao dong khach san LEVEL giai doan 2013-2014

2013 2014
Chi tiéu phan loai S6 lugng S6 lwong
) % _ %
(Nguwo) (Ngwo)

1. Giéi tinh
Nam 22 40.00 18 41.86
Nit 33 60.00 25 58.14
2. Trinh do
Pai hoc 20 36.36 23 53.49
Cao dang- Trung cap 23 41.82 15 34.88
Phé thdng 12 21.82 5 11.63
3. Bo phan
Khdi Buong- Vé sinh-

o 20 36.36 15 34.88
Giat la
Bo phan Bép 4 7.27 3 6.98
Bo6 phan Nha hang 7 12.73 4 9.30
Bo6 phan L& tan 5 9.09 6 13.95
Bo phan Bao vé- an

. 9 16.36 7 16.28
ninh
Khdi Hanh chinh 5 9.09 4 9.30
Tong s6 LD 55 43

( Nguon: Phong hanh chinh nhan si - Khach san LEVEL)
Hién nay, tong sé nhan vién chinh thic cia khach san gan 50 nhan vién. Tat
ca c4c nhan vién cua khach san déu dugc dao tao nghiép vu chuyén mén. Ban
than céc thanh vién caa Ban Giam Déc va cac nhan vién & vi tri quan 1y déu co
trinh d6 dai hoc, cao dang va cé nhiéu nam kinh nghiém trong linh vuc cong tac.
S6 lwong nhén vién nam nit trong khach san gan nhu trong duong nhau. Tuy
nhién ty & phan bd thi khéng dong déu & tirng b phan. Diéu nay dugc ly giai
bai nhiém vu va cuong d6 cong viéc & mdi b phan 1a khac nhau.
Do tudi trung binh cua doi ngii nhan vién 1a 25. Cac b phan nhu nha hang,18
tan, kinh doanh va hanh chinh tap trung cac nhan vién tré trung mang lai nhip dé
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lam viéc cao va nang dong, ¢ cac bo phan nhu bao vé¢, ky thuat, tap trung cac

nhan vién 1én tudi hon.

2.2 Tinh hinh hoat dong kinh doanh caa khach san

Tur khi bat ddu di vao hoat dong cho dén nay, hoat dong kinh doanhcuakhach
san gap khong it kho khan, tuy nhién da budc dau gat hai duoc két qua. Trong
nam 2014, tinh hinh kinh doanh cua khéach san da c6 nhitng bién dong kha quan
hon. Nhitng s6 liéu phan tich cy thé trong nam 2013 va 2014 s& cho thay rd hon
vé tinh hinh hoat dong cua khéach san LEVEL.
2.2.1 Két qua kinh doanh ciia khach san nim 2013 — 2014

Bdng 2.2 Két qud hogt dgng kinh doanh khach sen LEVEL 2013-2014
bon vi: VND

Chénh léch

CHi TIEU Nam 2013 Nam 2014 - %
L. Doanhthu ban hang | 5 55 591 831 | 7.232,522,158 | 4,004,000,327 | 55.36
va cung cap dich vu
2. Doanh thu thuan yé
ban hang va cung cp | 3,228,521,831 | 7,232,522,158 | 4,004,000,327 | 55.36
dich vu
3. Gi vén hang ban 3.210,918,871 | 6,917,603.036 | 3.706.684.165 | 53.58
4. Loi nhuan gop ve ban
hang va cung cap dich 17,602,960 | 314.919.122 | 297316162 | 94.41
vu
5. Doanh thu hoat dong 1,200,284 1,248 496 48,212 3.86
tai chinh
6. Chi phi tai chinh 16,694,388 | 4,661,558 | -12,082830 | cq s
gbgnhr: phi quan ly kinh 119,363.719 | 243,820,511 | 124,456.792 | 51.04
8. Loi nhuan thuan tur
noat dong Kinh doanty | (L17:254.863) | 67,685,549 | 184,040,412 | 273.23
9. Tong loinhuan ke 1 17 954 g63) | 67,685,549 | 184,940,412 |273.23
toan trudc thUe,
10. Chi phi thug thu nhap ; 16,921,387 | 16.921.387 | 100.00
doanh nghiép
L1 Lol nhuansauthue | 117 954 a6ay | 50,764,162 | 168,019,025 | 330.98

thu nhap doanh nghiép

(Nguon: Phong ké toan- Khach san LEVEL)

Qua bang phan tich, nhan thiy:
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Doanh thu ban hang va cung cap dich vu cia khéach san trong nam 2014 ting
kh& so v&i ndm 2013. Téng doanh thu nam 2013 13 3,228,521,831VND va nim
2014 1a 7,232,522,158 VND, nam sau da tang so véi nam trudce la 4,004,000,327
VND tuong tng vaéi 55.36%. Tuy doanh thu c6 ting nhung dugc danh gia la
chua cao, 1y do 13 khach san méi di vao hoat dong con gap nhiéu kho khan, van
con dang trong qua trinh dan hoan thién nhung diéu nay ciing cho thay tinh hinh
hoat dong kinh doanh cua khéach san van dang dan 6n dinh va phat trién.

Ca doanh thu tir ban hang va gi4 vén hang ban déu ting nhung muc ting cua
doanh thu 55.36% I6n hon murc ting ctia gia von hang ban 53.58% kéo theo loi
nhuan gop vé ban hang va cung cap dich vu cua khéach san ting 94.41% trong
nam 2014 so véi ndm 2013 cu thé 14 tr 17,602,960 VND & nim 2013 tang lén
314,919,122VND vao nam 2014.

Trong nam 2013 lgi nhuan trudc thué cua khach san 1a -117,254,863 VND
Nguyén nhan 13 do doanh thu trong nim nay chua cao cung véi gia von hang
ban 16n va cac chi phi khac trong d6 c6 chi phi tai chinh. Sang t&éi nam 2014 chi
tiéu loi nhuan trude thué cua khéach san 1a 67,685,549VND, va lgi nhuan sau
thué thu nhap doanh nghiép 1a 50,764,162 VND.

Véi két qua nay, khach san da budc dau cé dugc thanh qua tuy van chua cao
so véi su ky vong nhung day 1a mot dau hiéu tét dbi véi mot khéach san tré méi
di vao hoat dong trén thi truong canh tranh gay gat. Trong nhitng nam toi khach
san can nang cao chat luong phuc vu, tao cho khach hang tin tudng tin nhiém,
thu hat khach hang nhiéu hon nham ting doanh thu, tap trung phat trién cac dich
vu mang lai doanh thu va loi nhuan cao nhu dich vu luu tra va an uéng han ché
va c6 bién phap dé nang cao hiéu qua tir cAc hoat dong kinh doanh mang lai
doanh thu thap nham giam bat chi phi.

Bdng 2.3: Doanh thu khach sen LEVEL 2013-2014

Ngidung | DVT 2013 2014 f/:_hé”h el %

Luu tré VND | 2,679,673,120 | 5,424,391,619 | 2,744,718,499 | 102.43
An uéng VND | 322,852,183 | 1,663,480,006 | 1,340,627,913 | 415.25
Eﬁgg vu VND | 225096,528 | 144,650,443 | -81,346,085| -35.99
Téngcong | VND |3,228,521,831 | 7,232,522,158 | 4,004,000.,327 | 124.02

(Nguon: Phong ké toan- Khach sgn LEVEL)
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Biéu dé 2.1 Ty 1¢ co cdu Doanh thu khach sen LEVEL 2013-2014

2013 2014

® Luu trd = An udng * Dich vu khac ® Lyu tr ®Anudng © Dich vu khac

(Nguon: Phong ké toan- Khach san LEVEL)

Qua bang téng doanh thu va biéu d6 co cau thé hién doanh thu cia khach san
LEVEL trong 2 ndam 2013, 2014 c6 xu hudng tang:

Nam 2013 méi di vao hoat dong nam thir ba do do, doanh thu ctua khach san
van con kha thap dat hon 3 ty VND, trong d6 chu yéu la doanh thu tir dich vu
lru tra (chiém khoang 81% tong doanh thu), con lai 1 tir dich vu 4n udng va
dich vu khac lan luot 12 10% va 9%.

Sang dén nam 2014, chi sau d6 mot ndm doanh thu cua khach san LEVEL da
tang 4,004,000,327 VND tuong duong véi 124.02% dat 7,232,522,158 VND.
Trong d6 dich vu luu tra tang 2,744,718,499 VND tuong duong véi 102.43%
dat 5,424,391,619 VND. Dich vy nay van chiém ty 1¢ cao trong tong doanh thu
khoang 75%. Tuy nhién trong nam 2014, khach san da giam doanh thu tir hoat
dong khac vi ly do khach san dang tap trung vao phat trién nhiing dich vu chinh,
thay vi cac dich vu bé tro do d6 doanh thu tir hoat dong nay chi con chiém 2%
trong tong doanh thu.
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2.2.2 Thuc trang tinh hinh hoat dgng lwu tra caa khach san giai doan
2013- 2014
C6 thé thay, doanh thu ctia khach san giai doan 2013- 2014 da tang 1én va chu
yéu 1a tir hoat dong luu tra. B nam bat duoc tinh hinh cy thé cua hoat dong nay,
can di vao phan tich cu thé.
Bdng 2.4 Lwot khdch dén khach san giai doan 2013-2014

2013 2014 | Chénh léch
Stt Chi tiéu bVT
SL % SL % +/- %
Tong luot
1 khach Lwot | 8,036 | 100 | 14,450 | 100 | 6,414 | 44.39%

2 | Khach quécté | Luot | 6,563 | 82 | 11,415 | 79 | 4,852 | 42.51%

3 |Khachnoidia | Lwot| 1,473 | 18 | 3,035 | 21 | 1,562 | 51.47%
(Nguén: Phong kinh doanh- Khach sgn LEVEL)

Nhan xét: Qua bang sé liéu va so dd vé luong khach dén khach san LEVEL

trong 2 nam gan déy, chi ra rang khach dén luu tr tai khach san c6 xu hudng

tang. Mac di méi di vao hoat dong chua lau nhung lugng khach qua 2 nam ké
trén c6 xu hudng tang dang ké. Nhin vao bang sé liéu thay rang lugng khach chu
yéu cua khéch san 1a khach quoc té, nam 2013 lugng khach quéc té 1a 6,563 luot
con lai 1a khach noi dia voi 1,473 luot. Sang nam 2014 lwgng khach qubc ting
1én hon 42% so v&i nim 2013 dat 11,415 luot va van chiém ty 1& I6n hon so véi
khach noi dia. Bén canh d6 luong khach noéi dia cling tang 1én hon 51% so vi
nam 2013 dat 3,035 luot. Piéu nay ching té thuong hiéu cua khéach san khéng
chi dugc ban bé trong nudc biét dén ma cac du khach nuéc ngoai ciing rat tin
twong st dung dich vu tai khach san LEVEL.
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Biéu dé 2.2 Co cdu nguén khach khach sgn LEVEL 2013-2014
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(Nguon: Phong kinh doanh- Khach sgn LEVEL)

Luong khéach quéc té chiém tong sb trong luong khach dén lwu tra tai khéch
san. Ly giai viéc luong khéch tai khach san cha yéu 1a khach nuéc ngoai nay 1a
do khach san LEVEL lua chon tap trung vao thi truong khach nay. Khach san da
ky két hop ddng hop tac véi cac Doanh Nghiép nudc ngoai trén dia ban thanh
phd. Luong khéch chu yéu ciia khach san déu tai tir nhitng Doanh Nghiép nay.

- Nim 2013, lwgng khach quéc té chiém 82%, khach noi dia chiém 18%
- Nim 2014, lugng khach quéc té chiém 79%, khach noi dia chiém 21%

Mic du chi 1a mot khach san “tré” con gip nhiéu khé khian nhung khach san
LEVEL di ¢ nhitng bugc dau dugce danh gia 1a ting truong khi lwong khach
qua cac nam co6 xu hudng tang.

Bing nhitng chién thuat giam gia dung thoi diém, véi nhitng chién luoc
Marketing khach san da khac phuc phan nao nhiing kho khan trong tinh hinh
hoat dong cua khach san.

Trong nhitg nam dau di vao hoat dong, mic du doanh thu chwa cao va loi
nhuan cé thé 1a &m béi nhiéu yéu to , tuy nhién lugng khach cé xu hudéng ting
dugc xem l1a dau hiéu dang mung..

* Cong suat sir dung budng phong

Ciing theo s liéu cua phong kinh doanh cung cip thi cdng suat sir dung

phong budng duoc chia theo tinh thoi vu du lich.Trong mia du lich (mua cao
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diém) , san pham s& dugc ban véi s6 luong nhiéu va thudng cé gia tri cao. Ngoai
mua du lich (thap diém), san pham s& kho ban ké ca vé s luong I4n gié ca.

Theo s liéu thdng ké do phong kinh doanh cung cép thi trong nam 2013 cong
suat sir dung phong mua cao diém 1a 73%. Mua thap diém con sé nay chi dat
31%.

Sang dén nam 2014 mua cao diém cong suat sir dung phong 1a 87%. Mua thap
diém cong suét sir dung phong 1a 43%

Cong suat st dung phong nim 2014 d3 ting dang ké so v6i nam 2013. Nhin
qua cong suat s dung phong cho thay khéach san sir dung phong twong di thap
nhung vao mua cao diém con sé ndy da tang 1én cao hon rat nhiéu.

2.3 Thuc trang cac hoat dong marketing tai khach san LEVEL
2.3.1 Phan doan va lwa chon thi trwong muc tiéu

DPé nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh dam bao thanh cdng doanh
nghiép can phai di dung huéng. Do d6, Khach san LEVEL ludn coi trong cong
tac nghién ctu thi trudng, dic biét 1a thi trudng muc tiéu, tim ra mot 16i di dung
dan. Cong tac nghién ctu thi trudng chi yéu tap trung vao nghién cau moi
truong bén ngoai. Cu thé ngudi duoc giao nhiém vu khao sat s& tién hanh khao
sat khach hang va nhimg d6i thu canh tranh. Viéc khao sat nghién ctu thi truong
dugc khao sat thuong xuyén hang nim nham nam bat, cap nhat tinh hinh. Pé
nghién ciru thi truong nhan vién Marketing cua khach san da di sau vao tim hiéu
cac thdng tin, thu thap tai liéu nham hinh thanh thi truong khach ma khach san
dang nghién ctu. Céc tai liéu ndy bao gdm tai liéu thu cap va tai liéu so cap:

- Thu thap théng tin thir cdp bao gom: céac tai liéu bén noi bo, bao céo 15
|3i, b4o cao cua ké toan truong, bao céo cua cac cudc nghién cau tir trudc.

- Thu thap théng tin so cap bao gom: céac théng tin vé khach hang va doi
thu canh tranh. St dung cac phuwong phap phong van truc tiép khach hang hoic
dat cac to gidy c6 cau hoi trén ban 1am viéc trong phong nghi nham lay y kién
dong gop cua khach hang dé chat lugng dich vu trong khach san ngay cang hoan
thién hon. Nhan vién Marketing ludn di sdu vao nghién ctu va theo di nhu cau
cua khach hang. Pay 1a cong viéc can thiét dé khach san cd thé hiéu rd hon thi
hiéu trén thi truong, tir 6 dua ra nhitng muc tiéu chién luoc ngan han va dai han

Bén canh d6 viéc nghién ciru cac tai liéu bén ngoai bao gom cac an pham cua
cac co quan nha nudc, sach bao thuong ky, sdch bao chuyén nganh dich vy, cac
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t6 chic thuong mai nham nam duogc tinh hinh, xu hudng chung ciing rat quan
trong

Sau khi nghién ctu thi truong, cac nhan vién Marketing tién hanh phan doan
thi truong dé khach san cé thé lra chon chinh xac thi trudng muc tiéu caa minh.
Tir d6 khai thac triét dé nhiing loi thé ma minh ¢6 nham phuc vu khach hang
mét cach tbt nhat. Sau khi lra chon thi trudng muc tiéu khach san tap trung dinh
huéng nd luc Marketing vao thi trudng d6. Hién nay cac mang thi truong ma
khach san da va dang khai thac c¢6 hiéu qua do6 la:

Thi treong khach quéc té: Luong khach quéc té caa khach san LEVEL chu
yéu dén tir cac nudc nhu Nhat Ban, Han Quéc, Trung Qudc, Singapore. .. Ngoai
ra khach san ciing luén c¢6 gang nham thu hat khach hang dén tir cac quéc gia
khac dic biét trong khu vuc Dong Nam A. Khach san dinh huéng chién lugc
Marketing co phén biét do do vai tiung nhom khach hang khach san LEVEL sg
nghién ctu dic diém va nhu cau caa ho dé dwa ra nhirng dich vy thich hop nhat
véi tirng nhém khach:

- Béi v6i nhdm khach toi tir Nhat Ban va Han Quéc day duoc coi 1a nhém
khach hang muc tiéu chinh cua khach san. Khach hang tir cac quéc gia nay
ngoai luong khach du lich c6 nhu cau nghi ngan han tai khach san thi con cé
nhitng chuyén gia lam viéc tai cac Khu Cong Nghiép trong dia ban thanh phé c6
nhu cau & lau dai. Pay 1a nhom khach rét tiém ning bai hién nay Nhat Ban va
Han Quéc 1a hai quoc gia dau tu vao thanh phé cang rat manh mé.

- Béi véi khach Trung Quéc, Singapore thuong 1a khach du lich di 1¢ hoac
di theo tour c6 nhu cau nghi ngan han 1a chua yéu.

- DBéi véi khach dén tir mot s6 qudc gia khac nhém khéach nay cha yéu 1a
khach du lich ho thuong c6 xu hudng dat khach san thong qua cac website cung
cap dich vu dat phong va nhu cau nghi ngan ngay.

Thi trwong khach noi dia: Hién tai khach san ciing dang chu trong vao khai
thac thi truong khach nay vi trong nhitng nim gan day nhu cau di du lich cua
ngudi dan Viét Nam dang tang 1én dong thoi Hai Phong ciing c6 nhiéu lgi thé vé
du lich. Bén canh d6, khach san ciing dang tap trung va khai thac nguon khach
di cong vu.

Nhin chung khach san di nhan thy tim quan trong cta cdng tac phan doan
va lra chon thi truong muc tiéu do vay ngay tir nhitng ngay dau di vao hoat
dong khach san da co su dau tu vao cong tac nay. Vaiviéc tim kiém, thu thap
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thong tin, tong hop va phan tich sé liéu hién tai khach san da phan doan duoc thi
treong khéch tir @6 xac dinh duoc thi truong muc tiéu ma khach san dang hudng
dén.Ngoai ra khach san LEVEL ciing da cap nhat thong tin, tai liéu bén ngoai
nam bat duoc tinh hinh chung, dua ra nhitng chinh sach phd hop va tuan tha
dung quy dinh cta nha nudc.

Bén canh nhitng thanh qua dat duogc thi cong tic phan doan, lua chon thi
trudong Muc tiéu ciing con ton tai nhimg diém han ché. Khéch san hién tai van
chua phan tich cu thé tap khach hang néi dia boi viéc quéa chi trong vao tap
khach hang qudc té. Mic du lugng khach chu yéu cua khéach san 1a khach quéc
té tuy nhién dé ma rong va tham nhap thi truong viéc khai thac tap khach noi dia
chic chin 1a diéu can thiét. Bic biét 1a khach san ciing chua thuc su tap trung
vao cong tac nghién ctru d6i thi canh tranh day 1a mot thiéu st Ion trong cong
tac nghién cuau thi truong.

2.3.2 Chinh sach Marketing tai khach san LEVEL
2.3.2.1 Chinh sach san pham
a. Kinh doanh luu tru

NGi téi kinh doanh khéch san thi diéu dau phai dé cap dén 1a kinh doanh luu
trd. N6 chiém ty trong vén dau tu 1on hon rat nhiéu lan so véi cac loai hinh kinh
doanh dich vu khéc, chinh vi vy ma hoat dong cua khéach san gan nhu bi chi
phdi boi hoat dong nay

Khach san LEVEL d3 dau tu xay dung, trang thiét bi co s¢ vat chat cho khach
san, vai tong sd 60 phong chat lwgng du lich dat tiéu chuan 3 sao do Téng cuc
du lich cap da duoc chia 1am 4 loai: Deluxe, Executive, Level Suite, Level
Apartment.

Céc loai phong trén chia thanh 2 phan khdc Deluxe, Executive, Level Suite
thuoc phan khic phong nghi, Level Apartment thudc phan khic can ho cho thué.
Budc dau di vao hoat dong thi phan khic phong nghi thuong dat hiéu qua cao
hon do luwong khach nghi ngan ngay thuong xuyén. Nhung trong thoi gian gan
day loai phong can ho lai phat huy thé manh, vi thi trudng muc tiéu caa khach
san tap trung chii yéu vao sy hop tac 1au dai d6i véi cac chuyén gia nudc ngoai
lam viéc tai Viét Nam tdi tir cac Khu Cong Nghiép. Su chuyén d6i do khong
phu thudc vao sé luong va ty 18 loai phong ma cha yéu do anh huong caa tinh
hinh kinh té chung va chién luoc 1au dai caa khach san.
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Phan lén d6i vai khéach du lich, khach I¢, hay khach di cong tac véi mac phu
cap trung binh s& lya chon thué phong Deluxe, Executive vi tdm ly ho khdng
muén chi tiéu qué nhiéu tién cho viéc an . DS v6i nhung khach c6 kha ning
chi tra cao hon s& lua chon loai phong Level Suite. Chat lugng phuc vu, trang
thiét bi gitta giita ba loai phong nay hon nhau khéng dang ké. Piém khac nhau
I6n nhét gitta chdng 1 dién tich va view. Trong ba loai phong trén thi chi c6 loai
phong Executive 1a c6 City View con lai tit ca déu 1a Lake View.

Phong can ho tai khach san LEVEL chu yéu phuc vu cac chuyén gia nudc
ngoai dang cong tac tai Viét Nam. Loai phong nay rat dac biét, moi trang thiét bi
cta phong déu duoc bd tri hop 1y, dau du tién nghi dat tiéu chuan cia mot can
ho 3 sa0. Véi bép nau, tu lanh, ndi com dién, ta bat, ban tiép khach, ban trang
diém. ..

Khi str dung dich Iuu tru tai khach san khach hang s€ dugc huong nhitng dich
vu di kém: An sang Buffet, tra, ca phé, 02 chai nuéc sudi hang ngay, 01 set giat
la cung véi ché do 1am phong 01 1an/ ngdy vao thoi gian thoa thuan, tuy cap
mang internet wifi, truyén hinh, ché d6 an ninh va d4 xe dudi 12 chd.

Mot diém han ché anh huéng toi chat lugng dich vu luu trG tai khach san
LEVEL d6 chinh 13 dién tich han ché cua cé4c loai phong. Theo danh gia cua
khach hang dién tich cac phong khong du dap wng nhu cau caa ho, su han ché
dién tich kéo theo su han ché vé lugng ngudi tirng phong nghi. Trong mot vai
truong hop khach du lich di theo doan dong ngudi ho mudn & chung mot phong
nhung phong cua khéach san chi ¢d thé dam bao tdi da cho 3 ngudi va phai la loai
phong Excutive hoac Level Suite.

b. Kinh doanh &n udng

Ngoai viéc dua ra cic loai san pham dich vu luu tra da giéi thiéu trén day,
khach san LEVEL con ¢6 kha niang cung cap dich vu an udng cho khéach hang.
Hé théng mot Lounge bar nam tai tang 2 cua khach san cung cap céc loai do
udng truyén théng cling céc loai coctail, moctail va cic mén an nhanh cung hai
nha hang nam tai ting 2 va tang 3 phuc vu theo thyc don tu chon véi phong cach
am thuc A-Au luén sin sang phuc vu khach hang. Thuc don trong céc bira an
cua khach rat da dang, thuc pham duoc dam bao vé chat luong, di cung gia ca
phl hop. Khach san ciing ludn tim hiéu nhu cau ciia khach dé thay d6i va dap
trng Kip thoi cac nhu cau cua khéach. Thuc don gdm ca mén A va mén Au di tao
nén sy da dang trong san pham in udng. Pi cung véi nhimng moén an hap dan
khach san ciing cung cip cho khach hang nhitng loai do udng phong phi nhu
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cac loai nudc ép trai cdy, cc loai sinh t6, tra, cofffe, cocktail, mocktai... Khach
hang c6 thé ngdi trén sanh thudng thie cac loai nudc udng va ngam canh duong
phd.

Khong chi phuc vu dn udng tai nha hang, khach san LEVEL con dap tng nhu
cau dat tiéc v6i nhitng loai hinh va phuong thuc phuc vu dang dang. Pa phan
cac loai tiéc dugc to chirc trong khach san 1a tiéc cudi, tiéc lién hoan, chiéu dai
cua cac cong ty. Tuy theo quy md cua budi tiéc va phuong thic to chac ma
khach san dua ra nhitng chinh sach wu dai twong ung.

c. Kinh doanh dich vu b6 sung

Ngoai nhitng dich vu chinh khach san con cé nhitng dich vu khac mang lai
doanh thu nhu mini bar, dich vu giat la, dich vu lam phong, dua don san bay,
cho thué xe, dat tour va vé may bay...

Khéch san con c6 thém dich vu bo sung khac mang lai hiéu qua kinh té khéng
nho, d6 1a dich vu cho thué phong hoi nghi, hoi thao. Véi duong truyén két ndi
mang, hé thdng may chiéu, &m thanh, anh sang hién dai dat tiéu chuan 1a mot luya
chon phli hop véi cac doanh nghiép c6 nhu cau trén dia ban.

Bén canh nhitng dich vu ké trén, khach san con cung cap dich vu cau lac bd
suc khoé¢, nhung vi hoat dong nay khdng mang lai doanh thu cho khach san ma
con 1am chi phi ting 1én nén khach san da tam thoi ngung cung cip dich vu nay.

Déi véi khach san dat chuan 3 sao, ¢6 thé néi san pham dich vu ma khach san
cung cap kha day du va da dang tir dich vu cho thué phong nghi, can ho, dén to
chuc tiéc, lién hoan, hoi thao cling véi cac dich vu bd sung. Véi han ché vé dién
tich phong tuy nhién khéach san da khic phuc bang cach cac phong déu duoc trang
bi co so vat chat ki thuat dong bo, tién nghi diéu nay vo cling can thiét gitp cho
san pham dich vu ciia khach san khéng tré nén yéu thé so véi cac dbi thu.

Tuy nhién chi nhu vay van 1a chua da va chua thuc su phéat huy dugc hét kha
nang so véi ky vong. Véi viéc phuc vu chir yéu 1a khach qudc té, dac biét tdi tir cac
qudc gia Nhat Ban, Han Qudc tuy nhién khach san van chwa chi trong VAo Viéc cai
tién san pham dich vu ciia minh cho phi hop véi d6i tuong khach nay. Bén canh
d6, khach san van chua tan dung dugc hét ngudn luc cua minh dé dwa vao hoat
dong kinh doanh. Hién tai, khach san van dang dung hoat dong khu vuc giai tri
thu gidn tai tang 10 va khu vuc san thuong tai tang 12 van dang bi bo tréng.
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2.3.2.2 Chinh sach gia

Gia la mot yéu té quan trong cua chién lugc Marketing Mix n6 khdng chi anh
huong toi hiéu qua marketing ma con lién quan dén két qua hoat dong kinh
doanh va sy sdng con caa doanh nghiép.

Déi vai linh vuc kinh doanh Iwu tra khach san ¢6 chinh sach gia ap dung riéng
cho ting dbi tegng khach khéac nhau. Trong thoi budi Kinh té thi trudng, su canh
tranh khéc liéu nhu hién nay bét budc tat ca cac doanh nghiép khach san déu
phai giam gia san pham dich vu ctia minh theo xu huéng chung caa thi truong.

Pung trudc tinh hinh nay, bat budc khach san LEVEL phai giam gia cé4c san
pham dich vu mét cach twong ung. Vi phuong cham giam gia nhung khong
giam chat luong dong thoi dé tao cho san pham dich vy cta khach san ¢ vi tri
cao trén thi truong. Cho nén chién luoc gia ma khach san ap dung do6 1a chién
lugc giam gia dbi vaoi cac Doanh nghiép ky hop ddng hop tac. Bi véi nhiing
dbi tac nay s& duoc hudng giam gia 10% so vai gia khach san niém yét. Chinh
sach mang lai hiéu qua lau dai cho khach san.

Bdang 2.5 Bdng gia phong nghi va can hé tai Khach san LEVEL nam 2015

bPon vi: VND
Dién
Loai phong SL | tich Gia cong bd Gia hop tac

(m?)

Deluxe 18 25 800.000 720.000

Executive 24 30 1.000.000 900.000

LEVEL Suite 11 40 1.400.000 1.260.000
LEVEL Apartment 7 50 26.000.000/thang | 24.000.000/thang

( Nguon: Phong hanh chinh nhan sy - Khach sen LEVEL)

Péi véi dich vy an udng, khach san 4n dinh theo thyc don, tinh gia cho mén
an dugc ban ra dua theo thuc don ma khach hang 1én danh sach. Hién nay, cé
thé noi trong cdng tac phuc vu tiéc tai khach san khach hang co thé yén tam vé
gia ca. Muc gia ¢ day tuong duong so Voi nhiéu khach san 3 sao khac. Ngoai ra,
khach san ciing co6 dugc nguon thu tir hoat dong cho thué phong hoi nghi hoi
thao, gia caa dich vu nay khé linh hoat, ddi véi khach I¢é gia duoc ap dung theo
bang gia cua khach san nhung dbi véi nhitg d6i tac ky hop ddng hop tac lau dai
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thi mic gia sé dugc diéu chinh tuy theo thoa thuan cua hai phia duoc ghi trong

hop dong.
Bdng 2.6Bang gia dich vu thué phong héi thd@o Khach san LEVEL nim
2015DPon vi: VND

Phong hoi thao Héi truong A Héi trudng B

Hoi trwong A & B
LEVEL <50 khach >50 khéch SIS e

Nira ngay (4 tiéng) | 4.000.000 VND | 5.000.000 VND | 7.500.000 VND

Cangay (8tiéng) | 6.000.000 VND | 7.000.000 VND | 9.500.000 VND

( Nguon: Phong hanh chinh nhan si - Khach sgn LEVEL)

Panh gia mot cach tong quat tir két qua hoat dong kinh doanh thi chién lugc
dinh gia nay dugc xem 1a hop ly. Mac gid ma khach san dua ra twong d6i phu
hop véi d6i tugng khach chinh cua khach san. Déi vai viéc 4p mot mac gia wu
dai d6i voi tap khach hang muc tiéu thi viéc thuyét phuc khach dén véi khach
san s& dé dang hon.

Tuy d c6 dua ra cac uu dai va giam gia nhung chu yéu danh cho cac khach
hang than thiét do d6 chinh sach gia nay van chua thuc sy linh hoat. Ngoai viéc
quan tdm t&i khach hang cii, khach san ciing can thu hit cac khach hang méi
nhung khéch san van chua dua ra nhiéu nhitng chinh sach khuyén mai giam gia
cho khéach hang dic biét vao khoang thoi gian mua thap diém. Chinh vi thé hiéu
qua kinh doanh vao khoang thoi gian nay con chua cao. Tuong tu nhu vay vao
mua cao diém ciing chua c6 nhiing chinh sach wu dai cu thé cho khach hang toi
str dung dich vu tai khach san nham téi da hoa cong suat phong budng.
2.3.2.3 Chinh sach phan phoi

Cac kénh phan phdi caa khéach san c6 chiic nang 1a cau néi gitta nguoi ban va
ngudi mua. Tai khach san LEVEL, chinh séch phan phéi dugc thuc hién twong
d6i da dang.

Vé dich vu luu tri ban dau khach san chi 4p dung hinh thirc ban hang thong
qua ddi ngil ban tryc tiép tai quay I& tan. Khach sé& lién hé dién thoai dén tim
hiéu va dit phong hoic mua truc tiép. Nhung nhan thay, hiéu qua caa viéc ban
hang truc tiép khéng mang lai hiéu qua cao khach san da thuc hién hinh thac
ban phong thong qua cac dai ly du lich, qua mang va qua trung gian khac. Viéc
xac dinh thi truong muc tiéu 1a dbi tuong khach qudc té trong do chu yéu 1a
Nhat Ban va Han Quéc dac biét 1a cac chuyén gia nudc ngoai, nén viéc ban truc
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tiép cac san pham dich vy ma khdng qua khau trung gian nao 1a rat kho co thé
thuc hién. Chinh vi vay ma viéc tao 1ap cac mdi quan hé véi cac Cong ty du lich,
Céac hang I hanh trong va ngoai nudc hay cac b phan phu trach dat phong tai
cac doanh nghiép dugc khach san hét stc quan tam, boi day 1a ngudn cung cap
khach chinh cho khach san.

Qua nghién cau va tim hiéu khach san LEVEL d3 ky hop ddng hop tac véi
khoang gan 70 Doanh nghiép khac nhau trong d6 bao gom ca cac cong ty du
lich, cdng ty it hanh, cac Tap doan, cong ty trong nudc va ngoai nudc ¢ thé ké
dén céc tap doan 16n nhu tdp doan Bridgestone va tap doan LG. Nhitng nhan t6
chung gian nay c6 nghia vu gidi thiéu va cung cap toi khach hang nhiing théng
tin vé diéu kién an ¢, sy phuc vu caa khach san, cac dich vu bd xung va diéu
kién kem theo..

Vé chinh sach phan phéi tai khach san c6 thé néi Ia rat hiéu qua. Bén canh
hinh thic ban hang truyén théng viéc tan dung méi quan hé than thiét véi cac
cong ty du lich, Iir hanh da gitp cho kha niang ban san pham dich vu cua khach
san duoc dam bao va ting 1én trong nhitng nim gan day. Cung véi d6 1a viéc &p
dung hinh thac ban hang qua mang internet va dién thoai nham huéng dén cac
khach hang ¢ xa da dem lai hiéu qua cao. Pay vura la cach ban hang théng minh
vira 1a cach quang cdo gilp tiét kiém chi phi ma mang lai loi ich vuot ngoai sic
mong doi.
2.3.2.4 Chinh sach xuc tién- quang cao

Pé xuc tién va day manh tdc d6 ban cac san pham dich vu dong thai khac sau
hinh anh cuaa khéach san trong tam tri khach hang, trong chién lugc quang céo
khuyéch truong khach san c6 thé st dung, phdi hop cac chinh sach nhu: quang
céo, khuyén mai. Boi véi cac san pham dich vu trong khéach san thi van dé nay
lai cang can thiét. Ngoai viéc truc tiép Marketing, khach san LEVEL ciing da
thiét lap website chinh thitc va thuong tham gia céc trién 1am, hoi cho do thanh
phd, hodc Téng cuc du lich to chac. Mot phan dé quang ba hinh anh, phan khéc
la tao méi quan hé gan giii vai cac cdng ty du lich va cong ty lir hanh.Mic du da
dugc quan tam tai, tuy nhién ngudn chi phi cho hoat déng nay lai khong duoc
dau tu manh. Do d6, dé cat giam chi phi doi hoi nhan vién Marketing tén khdng
it thoi gian va chiu nhiéu &p luc.

Di dbi véi cong tac quang céo khéach san LEVEL ciing dang dan quan tam téi
van dé quan hé cong ching. Théng qua viéc to chic hoi nghi khach hang dinh
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ky hang nam, s& gilp khach san ting cudng mi quan hé mat thiét véi nhiing doi
tac kinh doanh, ling nghe y kién nhan xét va nguyén vong cuaa ho. Tir d6 dinh
huéng cho viéc thiét 1ap chién luoc Marketing Mix trong thoi gian toi

Cong tac xdc tién quang cao tuy da budce dau duoc tién hanh tuy nhién van
chi ding lai & mirc d6 kha cham. Nguyén nhan Ia do ngudn kinh phi cho hoat
d6ng nay chua dugc dau tu manh. Hoat dong quang co chu yéu duoc tién hanh
mét cach tha cdng kha roi rac khong tao duoc su lién két va tinh chuyén nghiép.
Véi céch thirc cang cao nay pham vi hiéu qua s& rat han ché, ton thoi gian trong
khi ngudn nhan luc cho hoat dong nay khdng nhiéu. Mic du cé lugng khach
tiém ning va dang dan 6n dinh nhd chinh sach phan phéi hiéu qua nhung hoat
dong xuc tién quang cao ciing khong thé lo 1a nhat 1a trong béi canh canh tranh
gay gat nhu hién nay. Véi dac thi san pham dich vu vo hinh thi quang céo chinh
la cach tét nhat dé gay an tugng vai khach hang. Chinh vi vay, dé co thé thu hdt,
ma& rong thi trudng, dén gan hon véi khach hang trong thoi gian téi khach san

can chi trong hon vao cong tac nay.
2.3.2.5 Chinh sach con nguoi

Pé tao ra sy dong bo trong chat lwong dich vu thi nhan t6 con ngudi ludn
duoc khach san quan tdm va uu tién hang dau. Tuy méi ra doi va di vao hoat
dong, voi doi ngli nhan vién con kha tré nhung cho t&i nay chat luong doi ngi
nhan vién caa khach san LEVEL da va dang duoc néng cao. Véi phong cach
lam viéc nhanh nhen, tré trung, mang dén cho khach san LEVEL mét nhip d6
lam viéc hét stc linh hoat.

Khéach san ciing dd c6 nhitng chinh sach khen thuong dong vién, khuyén
khich va c6 cac hoat dong nham nang cao y thtc,tinh than tap thé, tinh than tu
giac, tao hung khaéi cho nhan vién khi lam viéc.

Nhin chung, khach san LEVEL d4 quan tdm t&i viéc nang cao chat luong doi
ngil nhan vién bang cach khuyén khich nhan vién tu bdi dudng kién thic, tim toi
hoc hoi, cling nhu danh cho nhan vién nhitng dai ngd xung dang. Tuy nhién,
hién nay nhéan vién trong khach san mac du co6 trinh d6 va nghiép vu chuyén
mon nhung chu yéu phan Ién sir dung ngoai ngit 1a tiéng Anh. Trong khi d6
khach nudc ngoai luu tra tai khéach san lai 1a khach trong khu vuc Chau A. Bic
biét 1a d6i twong khach Nhat Ban, Han Quédc do do gy tré ngai trong cong tac
phuc vu. Sy bat dong ngdn ngit nay gy nén kho khin cho ca khach san Ian
khéach hang
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2.3.3 Panh gia chung vé tinh hinhMarketing hién tai ciia khach san
LEVEL

Qua nhiing phan tich danh gia chi tiét vé thuc trang tinh hinh hoat dong kinh
doanh cua khach san LEVEL trong nhitng nim qua, c6 thé thdy hoat dong
Marketing hién tai phan nao da mang lai hiéu qua tich cyc. Trong thoi gian téi,
khach san can nd luc hon trong viéc dua ra nhitng thay d6i phu hop dé phat huy
nhitng wu diém va khac phuc nhitng nhugc diém trong cong tac Marketing.
2.3.3.1 Uudiém

- i chu trong vao cdng tac tim kiém nam bét dugc thong tin thi truong va
dua ra duoc dinh hudng ding dan trong viéc xac dinh thi trudng muc tiéu ma
khach san dang huéng dén. Nho d6, gitp cho doanh thu va loi nhuan caa khach
San tdng qua ting nam.

- San pham dich vy phong phu dap ung nhu cau da dang cua nhiéu doi
tuwong khach hang mang lai nhiéu khoan thu.

- Co s6 vat chét, ky thuat dugc trang bi ddng bo dau tu mai va thuong
xuyén dugc nang cap, nang cao stic canh tranh cho khach san.

- Chinh sach dinh gia véi nhiéu mac gia pht hop véi xu hudng va phu
hop véi nhiéu déi tugng khach hang khéc nhau.

- Chinh s&ch phan phdi linh hoat, rong khip dya trén méi quan hé than
thiét véi cac cong ty du lich, It hanh, cac doanh nghiép trén dia ban cling viéc
ban hang qua mang internet va dién thoai dam bao dugc ngudn khach.

- Ngoai ra khach san con c6 d6i ngii nhan vién tré c6 nang luc, yéu nghé
cd tinh than hoc hoi. Khach san ciing di co nhiing chinh sach dii ngd nhan vién
tét.
2.3.3.2Nhwoc diém

Bén canh nhitng wu diém ké trén, khach san ciing con ton tai nhiéu nhuoc
diém, gay anh huong t6i kha niang kinh doanh cua khach san.

- Viéc nghién ctiu theo dbi va nam bat théng tin, tinh hinh hoat dong kinh
doanh cia cac d6i tha canh tranh chua duoc quan tim dung muc.

- Chua dua ra nhitng chinh sach da dang hoa san pham dich vu nham khai
thac hét cac tiém niang ma khach san hién c6. VAn ton tai tinh trang dién tich mat
bang bi bo khong, c6 thé ké dén khu vyc thu gidn tai ting 10 dang bi dong cta
va khu vye san thuong tai tang 12 van dang bi bo tréng gay lang phi ngudn vén
kinh doanh.
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- Chinh sach wu dai, khuyén mai kich cau con it, chua linh hoat do vay
van con tinh trang thira phong thiéu khach kha nhiéu nhat Ia vao mua thap diém.

- Chinh sach xuc tién quang cdo con nhiéu han ché, vin chua duoc tén
tudi cia khach san dén gan hon véi khach hang. Nguyén nhan 1a do khéch san
chua quan tdm ding mc cho hoat dong nay.

- Khéch san van chua c6 nhan vién c6 kha ning néi tiéng Nhat hay tiéng
Han, gay tro ngai trong cong tac phuc vu.

C6 thé noi, bat ky khach san nao khi di vao hoat dong ciing gap nhiing kho
khin nhit dinh. D& vuot qua nhitng kho khan thi ngoai su lanh dao tot cua tap
thé Ban Giam Déc dé khac phuc nhitng nhugc diém trén toan bo nhan vién trong
khach san ciing can nd lyc hét minh vi su phat trién viing chac cua khéach san
trén thi truong.
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CHUONG 3.
MOT SO GIAl PHAP MARKETING NHAM THUC PAY
HOAT PONG KINH DOANH CUA KHACH SAN
LEVEL

3.1 Co sé viéc dwa ra giai phap nham thic day hoat dong kinh doanh
cua khach san LEVEL

Dé c6 dugc cac giai phap nham thuc day hoat dong kinh doanh cua khach san
LEVEL, khdng chi can nam bat dugc tinh hinh kinh doanh cua khéach san hién
tai ma con phai biét dugc phuong hudng phat trién caa nganh khach san- du lich
nhitng nam t6i ctia nudc ta ndi chung va thanh phd Hai Phong néi riéng. Qua do,
dua ra nhitng giai phap chinh sach phu hop thuc day hoat dong kinh doanh mot
cach hiéu qua.

3.1.1 Hwéng phat trién cia nganh du lich Viét Nam

Ngay 30/12/2011, Phé Thu tuéng Nguyén Thién Nhan di ky Quyét dinh sb
2473/QD-TTg phé duyét “Chién lugc phét trién du lich Viét Nam dén nim
2020, tam nhin dén nim 2030". Chién luge dé ra véi nhitng noi dung chua yéu
quan diém, muc tiéu, giai phap va chuong trinh hanh dong cu thé.

Quan diém cua nganh 1a phat trién du lich tro' thanh nganh kinh té mii nhon,
chiém ty trong ngay cang cao trong co ciu GDP, tao dong luc thuc day phat
trién kinh té - x& hoi; theo hudng chuyén nghiép, cd trong tdm; phat trién song
song du lich ndi dja va du lich qudc té, gan chat véi viéc bao tdn va phat huy cac
gia tri van hoa dan tdc, dong thoi day manh xa hoi hoa, tap chung huy dong moi
ngudn luc ca trong va ngoai nudc cho sy phat trién du lich.

Muc tiéu tong quét cua nganh du lich 1a dén nam 2020, du lich co ban tro
thanh nganh kinh té mii nhon, c6 tinh chuyén nghiép, c6 hé théng co sé vat chat
ky thuat tuong dbi dong bo, hién dai; san pham du lich c6 chat lugng cao, da
dang, c6 thuong hiéu, mang dam ban sic vin hoa dan toc, canh tranh dugc véi
cac nudc trong khu vyuc va thé gigi. Phan ddu ¢én nam 2030, Viét Nam tro thanh
quéc gia ¢ nganh du lich phat trién.

Nam 2015, Viét Nam dat ra myc tiéu don 7 - 7,5 triéu luot khach du lich quéc
té va 36 - 37 triéu luot khach du lich néi dia; tong thu tir khach du lich dat 10 -
11 ty USD, déng gop 5,5 - 6% vao GDP ca nudc; ¢d tong s6 390.000 budng luu
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trd vai 30 - 35% dat chuan tir 3 dén 5 sao; tao ra 2,2 triéu viéc 1am trong d6 c6
620.000 lao dong tryc tiép du lich.

Muc tiéu dén nam 2020, Viét Nam s& don 10 - 10,5 triéu luot khach du lich
quéc té va 47 - 48 triu lugt khéach du lich néi dia; tong thu tir khach du lich dat
18 - 19 ty USD, déng gop 6,5 - 7% GDP ca nudc; ¢ tong sé 580.000 budng luu
trd véi 35 - 40% dat chuan tir 3 dén 5 sao; tao ra 3 triéu viéc 1am trong d6 c6
870.000 lao dong tryuc tiép du lich. Nam 2030, téng thu tir khach du lich ting
gap 2 lan nam 2020.

Pé dat duoc nhitng muc tiéu dé ra nganh du lich phai c6 nhitng giai phéap kip
thoi nhu: Phét trién san pham du lich; dau tu hé thdng ha tang, co s& vat chat ky
thuat phuc vu du lich di d6i véi dao tao va phat trién ngudn nhan luc; phét trién
thi truong xdc tién quang ba thuong hiéu, gan lién véi dau tu va chinh sach phat
trién dong thoi tich cuc trién khai thuc hién hop tac québc té vé du lich, hoan
thién thé ché, co ché, chinh sach va lién quan dén du lich.

Chuong trinh hanh dong cu thé 1a hoan thién thé ché, co ché, chinh sach va

nang cao ning lyc quan 1y nha nudc vé du lich, hoach dinh chién lugc phét trién
du lich trén cac linh vuc nhu chat lwong phét trién thwong hiéu du lich Viét
Nam. Chién luoc marketing, chién luoc phat trién ngudén nhan lyc du lich, thuc
hién quy hoach va dau tu phat trién gan lién véi trién khai thuc hién cac chuong
trinh, dé &n phat trién du lich.

3.1.2 Pinh huwéng phat trién caa du lich Hai Phong

Trong chién luoc phét trién kinh té - x& hoi cua thanh phd dén nam 2020, Hai
Phong dinh huéng phat trién du lich trd thanh nganh kinh té chu luc trong cac
nganh kinh té bién cuaa thanh phé. Cac dia danh Cat Ba, D6 Son sé tro thanh mot
trong nhiing trung tam du lich qudc té cua ca nudc.

Thanh phé Hai Phong dugc trung wong dénh gia cao vé tiém nang phat trién
c6 cang nudc sau, cang bién 16n... va nhiing danh lam thang canh néi tiéng duoc
nhiéu du khach biét dén. Dac biét 1a thanh phé ma cira thu hat nhiéu nha dau tu,
nhiéu khach du lich dén tham quan trong nhimg nim gan day. Véi tiém ning du
lich 16n, hé théng co s& vat chat ha ting duoc dau tu manh mé vé sé luong va
chat luong chinh 14 tién dé phét trién caa thanh phé trong tuong lai

V6i loi thé cua ving dat ctra bién, Hai Phong ludn xac dinh du lich bién 12 thé
manh. Trong 10 san pham du lich dic thu thanh phd nay hudng dén, c6 téi 8
nhom san pham lién quan dén hai trong diém du lich 13 Cat Ba va B6 Son.
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T ddu nam dén nay, du lich Hai Phong don va phuc vy hon 2.7 triéu luot
khach, tang 11,93% so véi clng ky nam 2014, trong d6, khach quéc té 1a hon
315 nghin luot, tang 9,23% so véi cung ky nam 2014. Doanh thu ctia nganh du
lich thanh phé dat hon 1 nghin ty dong, ting 18,25% so vdi cling ky nam 2014.

L4y chat lwong lam dinh hudng phat trién, du lich Hai Phong dang timg budéc
khing dinh minh véi ca nudc. Puoc sy dau tu cua thanh phd, nganh du lich Hai
Phong di ¢ nhitng budc phét trién vuot bac. Nhimg nim gan day thanh phd da
va dang tap trung thu hat mot luong Ién du khach trong va ngoai nuwdc tao nén
mét nhip sdng nang déng cho du lich thanh phé. Ban 1anh dao thanh phd quyét
tdm xay dung Hai Phong tro thanh mot trung tdm thwong mai va du lich cua
mién Bac va cua ca nudc. CO thé noi, voi da phat trién nhu hién nay thi thanh
phd s& dat dugc nhitng muc tiéu da dé ra trong twong lai.

3.1.3 Muc tiéu va phwong hwéng kinh doanh cia khach sanLEVEL

Phat trién du lich ciing nhu hoat dong kinh doanh khach san luén 1a muc tiéu
chién luoc cua thanh phd. Trong tinh hinh hién tai, ¢é ton tai va phat tién, cac
khach san can xac dinh dugc ding phuong hudng va muc tiéu phét trién phu
hop. Theo d6 trong nim 2015, khach san da dé ra nhitng muc tiéu cu thé:

- Muc tiéu vé lwot khach: Khéach san LEVEL phéan dau trong nim 2015
luong khach dén luu tra tai khach san sé ting 1én khoang 15% dén 20%. Cu thé 13
tang 1én khoang 4,000 luot dén 5,000 luot SO V&i nam 2014 trong d6 luong khach
qudc té van chiém s& chiém ty 1¢ 16n hon va tiép tuc ting 1én cac nam sau do.

- Muc tiéu vé doanh thu: Khach san dit ra myc tiéu ting trudng vé doanh
thu nam 2015 dat khoang 8,500,000,000 VND, tuong &ng véi ty Ié tang 15% so
vé&i nam 2014. Trong d6, doanh thu tir dich vu luu tru dat khoang 6,000,000,000
VND, doanh thu tir dich vu an uéng dat khoang 2,000,000,000 VND, va doanh
thu tir dich vy khéc tang dat ngudng 500,000,000 VND. Nhu vay, khach san can
phai ¢b gang day manh doanh thu tir moi linh vuc kinh doanh caa minh.

- Muc tiéu vé lgi nhuan: Khach san phan dau trong nam 2015 lgi nhuan
sé tang 1én dang ké nhd vao céc chinh sach hop 1y dam bao doanh thu bu dap chi
phi va co l4i. Cu thé nim 2015 khach san ky vong loi nhuan sau thué s& dat
khoang 250,000,000 VND, tang khoang 80% so vo&i nam 2014 chi dat
50,764,162 VND.

- Muc tiéu vé cdng suat budng phong: Trong nim 2015 khach san ky
vong nang cao cdng suat budng phong. Theo dé khach san dat muc tiéu nim
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2015 c6ng suat budng phong mua cao diém sé ting 1én 2% dat mac 89%, va vao
mua thap diém con sb nay sé ting 1én 3% dat mac 46%.
Pé dat duoc nhitng muc tiéu trén, khach san da xac dinh cho minh nhiing
phuong hudng trong thoi gian tai.

- Phwong huwéng vé cdng tac quan ly:Trong thoi gian toi khéch san sé
dua ra cac chinh sach, d6i méi co ché quan ly, xay dung hé théng béo céo noi
bo, cac quy dinh phu hop véi thuc té san xuat. Nang cao chét lwong quan ly
nham dam bao dung nguyén tic quy dinh ctia nha nudc, giam thiéu 1ang phi, sir
dung von mot cach hiéu qua.Ngoai ra khach san ciing khong ngimg ting cuong
mbi quan hé véi cac sa, ban nganh chirc nang dé c6 thé nam bat kip nhiing
thong tin vé su thay d6i cac chinh sach phat trién kinh té du lich, cac su kién van
hoa chinh tri 16n sap dién ra trén dia ban thanh pho va ca nuéc. Tir d6 gitp cho
khach san chu dong hon trong viéc dua ra cac ké hoach kinh doanh cu thé.

- Phwong hwéng vé phan doan nghién ciuva xac dinh thi treong muc
tiéu:Khach san d3 va dang xac dinh thi trudng chinh 1a khach quéc té dic biét 1a
khach Nhat Ban, Han Quéc, Trung Qudc. Bong thoi van tiép tuc huéng tai thu
hit khac noi dia nham mé rong thi trudng trong tuwong lai. Tang cuong hoat
dong nghién ctu thi truong, thu thap thdng tin phan tich va danh gia mot cach
c6 khoa hoc cac thdng tin tir d6 dua ra dugc nhitng quyét dinh chién luoc trong
ngan han va dai han.

- Phwong huwéng vé san pham dich vu:Khéach san hién dang tap trung
day manh phat trién cac san pham dich vu nhu dich vu luu tra, dn udng. Ngoai
ra con dau tu nghién ctu khai tdc cac dich vu méi nham da dang hoa cac san
pham dich vy dé dap tng nhu cau cia khach hang ciing nhu ting doanh thu
trong nhitng nam t&i. Bén canh d6 khach san ciing timg budc nang cao chat
luong phuc vu théng qua viéc dau tu, xay dung co so vat chat mot cach hop ly
dé ngay mot hoan thién hon.

- Phwong hwéng vé kénh phan phéi: Tang cuong méi quan hé véi cac
doanh nghiép cung tmg, ddi tac cac cong ty du lich, Iir hanh tir 6 tao dugc mot
mang lugi phan phéi rong khip thuan loi. Bong thoi tng dung céng nghé théng
tin vao hoat dong kinh doanh cua khach san tir d6 hinh thanh cac hoat dong kinh
doanh hoan chinh.

- Phwong huéng vé hoat déng xic tién quang cdo: Khach san s& co su
dau tu manh hon trong cong tdc quang cdo. Ngoai viéc &4p dung cac phuong
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phap quang cdo co ban nhu trudc day khach san sé tan dung phuong tién truyén
thong ciing nhu mang internet dé dua hinh anh t&i gan véi khach hang hon.

- Phwong hwéng vé phéat trién con ngwoi: Thuc hién nhiing dai ngod cho
nhan vién mot cach hop 1y. Pao tao doi ngil nhan hién san c6 dong thoi thu hat
nhitng nguoi ¢d nghiép vu, trinh do ngoai ngir gioi vé 1am viéc cho khéach san,
g6p phan nang cao chit luogng cua ddi ngii nhan vién.

3.2 M@t sb giai phap Marketing nham thic day hoat dong kinh doanh
cua khach san
3.2.1 Giai phap hoan thién cong tac nghién ciru d6i thi canh tranh

Trong tinh hinh kinh doanh hién nay, cong tac phan doan va lya chon thi
truong muc tiéu dugc xem 1a nhiém vu quan trong hang dau trong qué trinh xac
dinh chién luoc Marketing mix. N6 gop phan quyét dinh sy thanh cong cua cac
doanh nghiép dic biét trong linh vuc kinh doanh khach san. Khéng nam ngoai
xu hudng chung, khach san LEVEL luén tap trung vao khau nay nham xac dinh
bude di dung dan.

Pé c6 thé phan doan va lya chon chinh xac thi trudng muc tiéu ma khach san
nén hudng toi thi khong thé lo 1a trong viéc nghién cau thi truong. Boi 18 c6
nghién cau thi truong 6 tim hiéu dugc nhu cau thuc sy cta khach hang thi
khach san méi dua ra dugc cac san pham dich vu phi hop thoa man nhu cau cua
khach hang. Do yéu cau caa khach hang khong phai ai ciing gidng ai va chi sir
dung mot loai hang hoa dich vu caa khach san cho nén viéc nghién ciru nhu cau
cua khach hang 1a rat can thiét.

Trong qué trinh phan doan thi truong, bd phan Marketing cua khach san can
dua vao cac thong tin c6 dugc dé dy bao xu huéng canh tranh trén thi truong va
kha niang thu hut khach ciing nhu cung cap san pham cua khach san. Bé 1am
dugc diéu ndy song song vai viéc nghién ciu khach hang khach san ciing can
tién hanh nghién cau vé déi tha canh tranh. Trén dia ban thanh phé Hai Phong
khong qua khé dé cd thé tim duoc mot khach san. Nhung lam thé nao dé c6 thé
thu hut duoc khach hang téi véi LEVEL d6 1a mét bai toan kho can 1oi giai dap.
Dé c6 thé dua ra dugc nhirng chién lugc that dung dan bat budc khach san phai
c6 am hiéu vé san pham dich vu ciia minh va ctia cac di thu canh tranh. C6 thé
ké dén nhitng d6i tha canh tranh truc tiép véi khach san LEVEL la: Khach san
Nam Cuong Hotel, AVANI HaiPhong Harbour View...
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e Vai nét vé ddi thu canh tranh cua khach san LEVEL
Bdang 3.1 Mét sé doi thii canh tranh ciia khach san LEVEL

St S6 | Hang
Tén DPia chi Loai phong lwgng | sao
Sb 47 duong Lach | Executive Superior 60
1 Khéch san Tray, Quan Ngdé | Executive Deluxe 10 A
Nam Cuong Quyén, Hai Executive Junior Suite | 4
Phong, Viét Nam | Nam Cuong Suite 2
1/3A Lé Hong Standard Room 50
5 Khach san Sao | Phong, Quan Ngé | Superior Rooms 19 3
Bién Quyén, Hai Deluxe Rooms 15
Phong, Viét Nam | Suite Rooms
S 3/3B. L& H Superior Room
, L& Hon
) N © ? Deluxe Room 21
Khach san Phong, Quan Ngo :
3 R - . i Executive Room 21 3
Cong chua Quyen, Hai i _
: N Special Executive
Phong, Viét Nam i .
Princess Suite (VIP)
Khach 54 12 dudna Tra Superior Room 48
ach san ng Tran
_ i.l_ O, wong Aa Deluxe Room 47
Avani Hai Phu, Quan Ngo :
4 . _ Executive Room 21 4
Phong Quyen, Hai Apartment
. N : artmen
Harbour View | Phong, Viét Nam P i
Royal Suite
101-103 Dién Standard Room 23
5 Khéch san Bién Phu, Quan Deluxe Room 3
Monaco Hai Hong Bang, 2
Phong Thanh phé Hai Superior Room 2
Phong, Viét Nam.

Tur viéc nghién ctiru ddi thu canh tranh, khach san s& danh gia duoc suc canh
tranh cta minh dua ra dugc nhitng chinh sach phi hop. C6 thé thiy hau hét cac
d6i thu canh tranh cua khach san déu 1a céc khach c6 quy md 16n va da di vao
hoat dong nhiéu nam. Chinh vi thé, doi hoi khach san can nd luc hon nira trong

hoat dong Marketing thu hut khach hang ciing nhu nang cao chat lugng dich vu.
Dua vao bang trén, c6 thé thay khach san Nam Cuong 1a ddi tha canh tranh
truc tiép véi khach san LEVEL. Pay la khach san 4 sao ¢6 quy md lén hon rét

Sinh vién: Nguyén Mai Ninh - Lép: QTTN102

61




KHOA LUAN TOT NGHIEP

nhiéu, do d6 n6i vé canh tranh trong viéc thu hit khach hang c6 kha nang chi tra
cao thi khach san LEVEL s& kho cd thé canh tranh. Véi sb luong phong nhiéu
hon, dién tich phong 16n ciing nhung trang thiét bi hién dai, do vay véi dbi
tuwong khach cao cap ho c6 xu huéng lva chon khach san Nam Cudng nhiéu hon
so véi khach san LEVEL. Nhung khach san LEVEL lai 1a lya chon tét hon cho
nhitng d6i tugng khach c6 muc chi tra kha, mudn tiét kiém chi phi boi mac gia
thip hon so v&i khach san Nam Cuong khé nhiéu ma cung céch phuc vu ciing
khong chénh léch dang ké.

Ngoai ra trén tuyén duong L& Hong Phong va céc tuyén duong xung quanh
cling c6 rat nhiéu khach san dat tiéu chuan 3 sao hay 2 sao. Do d6 khach san can
c6 nhitng chién luoc nghién ctu cu thé vé tung d6i thu. Pé 1am duogc dicu nay
khach san c6 thé sir dung céac bién phap sau:

- Phong van, lay y kiém khach hang tim hiéu nguyén nhan tai sao khach
hang lua chon st dung dich vu caa cac ddi thu thay vira lya chon khach san
LEVEL.

- Tryc tiép cir nhan vién tai cac khach san d6i thu dé trai nghiém dich vy
cua ho tir d6 rt ra nhitng danh gia cu thé va chinh xac vé gia ban, kénh phan
phdi, chuong trinh quang cao khuyén méi, chat lugng phuc vu.

- Tan dung cac mdi quan hé nhim tim hiéu théng tin tir cac ngudn bén
trong ctia d6i thit nham thu thap cac dit liéu quan trong vé tinh hinh kinh doanh,
tinh hinh khach va nguon khach chi yéu, doanh thu, loi nhuan... ciing nhu muc
tiéu, phuong hudng ciua ddi tha

- Tim hiéu théng tin vé ddi thu qua cac tai liéu, sach bao, 4n pham cong
cong.

- Tim hiéu thdng tin tir nhitng nhan vién cii da ting 1am viéc tai cac khach
san d6i tha théng qua cac cudc phong van xin viéc.

- Thu thap thdng tin tir nhitng ngudi giao dich 1am an véi ddi thi bang cach
tao méi quan hé than thiét voi nhitng nguoi nay.

Tir d6 tim ra nhimg diém han ché dé tim cach khic phuc va phat huy nhiing
thé manh dé nang cao hiéu qua kinh doanh
3.2.2 Giai phap nang cao chat lwong san pham dich vu

Véi dic thi caa nganh kinh doanh khach san cho nén san pham dich vy phan
I6n 12 nhitng dich vu vo hinh. Bé danh gia dugc chat luong san pham dich vu
cha yéu dua trén yéu té cha quan cua khach hang. Vi vay mudn nang cao hiéu
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qua kinh doanh thi khach san can d¢am bao cung cdp mét cach da dang cac san
pham dich vu ma van dam bao chat luogng cao. B4i vai ting loai san pham dich
vu can c6 nhiing chinh sach thich hop dé nang cao cht luong.

* San pham dich vu luu tri:

- Theo sé liéu nam 2014, cong suat phong budng caa khach san vao mua
cao diém 1a 87%, vao mua thap diém chi dat 43%. C6 thé thiy luong phong
trng cua khéach san con khé nhiéu. Voi tinh hinh dau tu manh mé tir cac doanh
nghiép nudc ngoai vao cac Khu Cong Nghiép, va khach san LEVEL lai nam gan
tuyén duong Van Cao tap trung nhiéu khach Han Quéc do vay khach san c6 thé
cai thién cac phong tai ting 9 theo phong cach Han Qudc dé danh riéng cho ddi
tugng khach nay. Cho ho thué dai han vai mic gia uu dai.

- Ngoai ra khach san nén cai tao va tu stra cac phong bi xudng cap, thay
méi céc thiét bi cd dau hiéu hong hay 15i thoi, dac biét cac thiét bi kim loai trong
phong tam phai thuong xuyén dugc kiém tra tranh tinh trang hoen gi mét tinh
tham my.

- Tuy thudc vao kha ning va ting thoi diém thich hop khach san nén ting
thém mot sé loi ich phong ¢ cho khach hang nhu c6 thém hoa tuoi, hoa qua
trong phong khi khach tsi nhan phong hay mot loai do ubng mién phi kém voi
mot to quang cdo gidi thiéu cu thé vé cac dich vu ma khach san cung cap dé
khach cd thé lura chon.

* San pham dich vu dn uéng:

- DAbi véi san pham an udng khéach san phai ludn cung cap theo yéu cau cua
khach hang trong thoi gian nhanh nhat nhung chat lwong van phai dugc dam
bao.

- Khéch san can thuong xuyén nghién ciru thay doi dua ra cdc moén an khéc
nhau dé tao cam giac mai cho khach. Véi luong khach québc té kha lén thi bén
canh cac mon truyén théng thi khach san nén két hop cic moén an mang nhiéu
phong cach A-Au.

- Thay doi thyc don an sang gdm cac mon truyén thong cia Nhat Ban, Han
Quéc vao nhirng ngay 1& quan trong cua cac qudc gia nay dé phuc vu dic biét
cac khach Nhat, Han tai khach san. Bé ho thiy duoc quan tdm va c6 cam giac
nhu dang & qué huong ctia minh.

- Khu vyc san thuong trén tang 12 cua khach san rong réi, tim nhin kha
dep. Do d6, khach san nén tan dung ngudn nhan luc ¢ sin va ban ghé con thira
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kha nhiéu trong kho, cai thién khu vuc san thuong tang 12 tro thanh quén bar
phuc vu cho ca khach bén ngoai ciing nhu khach dang nghi tai khach san.
* San pham dich vu khac:

- Dbi véi dich vy dua don, cho thué xe khach san nén tao méi quan hé than
thiét véi cac hang xe. Ky hop dong hop tac lau dai véi ho tir d6 c6 duogc gia ca
hop Iy va chét luong tét nhat nham dap wng nhu cau nay caa khéch.

- Déi vai dich vu té chire sy kién, hoi thao, hoi nghi khéach san nén cai thién
hé thong am thanh va hinh anh. Khach san can dau tv mot bo mic phu tranh
truong hop mic gap sy ¢ nhung khong c6 mic dé thay thé anh huong 16n toi
tién do cong viéc cua khéach hang.

- Véi nhitng su kién tiéc, lién hoan khéach san can dau tu hon trong viéc
trang tri phong tiéc. Khach san c6 thé mua thém bong bay, ruy bang va hoa tuoi
dé trang tri phong tiéc cho séng dong.

- Hién tai, khu vuc giai tri thu gidn tai ting 10 dang dung hoat dong, tuy
nhién véi xu hudng khach dang ting manh va nhu cau vé dich vy nay ciing ting
theo thi khéach san nén dua khu vuc ndy vao hoat dong tré lai. Trude hét khéach
san nén dua vao hoat dong khu vuc xéng hoi va tam thuy luc bai nhiing dich vu
nay chi déi hoi mac dau tu ban dau ma hién nay khach san da san c6 nén viéc duy
tri dich vu nay khong doi hoi chi phi lon. Sau d6 khi nhitng hoat dong nay da
duogc khéach hang sir dung va hai 1ong thi khach san tiép tuc bo sung nhu mat xa. ..
3.2.3 Giai phap chinh sach gia linh hoat

Gia ca ludn 1a mot van dé nhay cam ddi véi bat ky doanh nghiép nao, dac biet
trong nén kinh té thi trudng nhu hién nay thi gia ca chinh 1a yéu té quyét dinh va
anh huong truc tiép dén sy phat trién caa doanh nghiép. Gia ca ma doanh nghiép
dua ra phai that sy hop véi xu hudng chung ciing nhu chét lwong phai xang
dang chi c6 nhu vay méi duge nguoi tiéu dung chap nhan. Bi véi nganh kinh
doanh khach san sy canh tranh vé gia kha gay gat thi viéc dinh gia ludn 1a van
dé duoc khach san LEVEL quan tdm. Gia ca khéach san hién nay dua ra duoc
danh gia 1a tuong duong véi cac khach san 3 sao trén cung dia ban, tuy nhién
khach san van chua that sy linh hoat trong chinh sach gia ca. Do d6 dé c6 thé
thuc day hoat dong kinh doanh va kich cau khéach san can c6 chinh sach gié linh
hoat hon dwara chuong trinh khuyén mai, giam gia cho khach hang theo mua vy,
theo sé lugng, cho ting thi truong khach,theo muc tiéu cu thé ma khach san dé
ra trong tung giai doan.
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* Theo thai vu:

- Vao mua thap diém: Di voi nganh du lich tai Viét Nam néi chung va
kinh doanh Iuu tra khach san néi riéng thi mua Thu Dong dugc xem la giai doan
thap diém. Chinh vi thé trong thoi diém nay luong khach dén kha thap. Pay
cling 1a giai doan ma cung nhiéu hon cau do d6 khach san can diéu chinh muc
gia phong nén thip hon so voi mua cao diém. Khéach san cd thé dua ra mot
chuong trinh khuyén mai giam 5% so véi gia niém yét ddi véi tat ca cac loai
phong danh cho céc gia dinh, cap d6i di du lich tai thoi diém nay.

- Vao mua cao diém: Trong thoi diém nay khach dén khach san kha dong
khach san nén giit mac gia on dinh, khong nén thay doi qua nhiéu. Boi V6i
nhitng khach hang than thiét c6 nhu cau luu tra dai han van nén danh cho ho
nhitng wu dii nhu khuyén méai thém set giat 1a mién phi nham gitr chan khach
hang, t6i da hoa cong suét budng phong vao giai doan nay.

* Theo s6 lwong khach
Pbi véi nhitng doan khach di vai s6 luong 16n, khéach san ciing can ¢ nhiing
uu dai danh cho ho

- Poan khach tir 15-20 nguoi 4p dung giam 5% so vai gia niém yét

- Doan khéch tir 20-30 nguoi ap dung giam 10% so véi gia niém yét

- Doan khach trén 30 nguoi 4p dung giam 15%

Ngoai ra khach san cd thé sir dung sé tién d6 chi hoa hong cho ngudi chu
doan.
3.2.4 Giai phép thic day xic tién- quang céo

Cung cap san pham dich vy tét, gia ca hop ly van chua du détao nén mot
chién lugcMarketing hoan hao.Cho c¢6 duoc nhitng yéu té ndy ma khach hang
lai khong thé nam bét dugc boi ngudn thdng tin thi hiéu qua ddi khi co thé
nguoc lai sy ky vong cua doanh nghiép. Hon nira trong thoi ky cong nghé thong
tin tién tién, cling v&i nguén cung vé dich vu khach san kha ddi dao nhu hién tai,
viéc tim kiém thong tin trudc khi sir dung san pham dich vu nao d6 cua khéch
hang 1a viéc rat duoc quan tam. Vi vay décd thé nang cao hiéu qua kinh doanh
thi khach san LEVEL can ¢6 nhimg hanh ddng tich cuc hon trong viéc quang ba
hinh anh cta minh téi nguoi tiéu dung. Chi ¢6 nhu vay maéi dam bao khach hang
c6 thé tiép can théng tin mot cach nhanh nhat, dic biét trong tinh hinh hién nay
khi théng tin tiép xdc truc tiép dén khach hang cang rut ngan bao nhiéu thi co.
Khéch san c6 thé ap dung mét s6 chinh sach sau:
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* X(c tién ban hang:

- Cung cap dich vu dung thw, trai nghiém mién phi mot ngay tai khach
san cho nhitng dbi tueong khach 1a nhitng nha quan ly caa céac doanh nghiép.

- Tang kém cac dich vu bd sung mién phi hoic nhitg wu dai cho khach
hang mai nhung ¢6 kha nang hop tac lau dai.

- Tang hoa, qua cho khach hang trong mua quang cdo nhim ban duoc
nhiéu san pham hon.

- Pua ra khuyén mai giam gia manh khuyén khich cac trung tdm ngoai
ngit trén tuyén duong Lach Tray va 1an can to chac céc cudc thi tan dung hoi
trudng véi sic chira 300 khéch, tir d6 kéo theo viéc st dung cac dich vu bo sung
nham tang doanh thu tir hoat dong nay.

- Xin thdng tin lién lac voi cac khach hang da sir dung dich vu t6 chutc su
kién tai khach san dé cd thé duy tri méi quan hé, nam bat duoc thoi diém ho c6
nhu cau to chuc sy Kién tir @6 chu dong trong viéc thuyét phuc ho sir dung dich
vu nay tai khach san.

* Hoat dong quang céo:

- Sir dung cac an pham: Phat hanh cac to quang c&o véi thong diép
quang cao an tuong, mang day du thong tin vé khach san va nhitng dich vy ma
khach san cung cip. Thong diép phai phi hop véi thi hiéu, nhu ciu ma nguoi
tiéu ding mong mudn. Noi dung méi la, cuén hat va bao gom it nhat hai ngdn
ngtr Viét- Anh.

- Goi dién hoac sur dung thu, thiép dién t¢ nhu mét loi tri an gui toi
khach hang nhan nhiing ngay 18 vira 13 hinh thirc quang céo, vira tao moi quan
hé khang khit gitra khach san véi khach hang.

- Thudng xuyén cap nhat théng tin vé khéach san Ién website chinh thac
gilp khach hang dé dang tim hiéu. Pic biét chi trong vao hinh thirc cua website
sao cho vira c6 tinh chuy@n nghiép, vira thuan tién cho viéc tim kiém thong tin
nhat 1a thong tin vé san pham dich vu ciing nhu gia ca cua khach san. Quang co
qua mang mang lai loi ich bén vitng va lau dai béi vi né duoc xem nhu mot
kénh quang c&o c6 chi phi thap nhung mang lai hiéu qua cao.

- Bén canh do6 khach san cling nén thuong xuyén tham gia vao cac
chuong trinh trién 13m, hoi chg, hoi nghi, hoi thao vé du lich, khach san. Clng
véi d6 khach san ciing can tham gia céc hoat dong quang céo chung cua nganh
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giip cho khach san c6 thé hoa nhap vao méi truong kinh doanh chung. Tir d6 ¢o
thé tranh thu su cong tac hd trg 13n nhau gitta cac khach san.
3.2.5 Giai phap nang cao chat lwong ddi ngii nhan vién

Bai dic diém caa san pham dich vu ma khéach san cung cap 1a san pham san
Xuit ra & dau thi dugc tiéu thu ngay tai d6 nén yéu té con nguoi la khdng thé
tach roi va c6 ¥y nghia quan trong. N6 quyét dinh su thanh céng caa san pham,
uy tin caa san pham mic d6 thoa man cua san pham déi véi khach hang hay néi
cach khac n6 quyét dinh loi nhuan ctia doanh nghiép. V&i tim quan trong nhu
vay khach san can dua ra nhitng chinh sach nham nang cao chat luong doi ngii
nhan vién trong khach san

Hién nay nhan vién trong khach san tuy co6 trinh d¢ va nghiép vu chuyén mon
nhung chu yéu phan 16n st dung ngoai ngit | tiéng Anh. Trong khi d6 khach
nudc ngoai Iuu tra tai khach san lai 1a khach trong khu vuc Chau A. Bac biét,
véi ddi tuong khach Nhat Ban, kha ning néi tiéng Anh caa ho 1a khéng cao do
d6 gy tré ngai trong cong tac phuc vu. Sy bat dong ngdn ngit nay gay nén kho
khan cho ca khach san Ian khach hang. Do dé, dé cai thién tinh trang nay, khach
san can xay dung mot chuong trinh ké hoach cu thé. Khach san c6 thé thuc hién
mét s6 bién phap sau dé nang cao chit luong doi ngii nhan vién ctia minh:

- Cur céc can bo nhan vién c¢o trinh d9, nang luc di hoc cac chuong trinh
dao tao ngan ngay vé tim hiéu tam 1y khach hang dén tir cac qudc gia khac nhau
tir d6 c6 dugc phong cach phuc vu tot nhat sau d6 vé truyén dat lai cho doi gii
nhan vién trong khéach san. Hoic c6 thé ctr nguoi di hoc hoi kinh nghiém quan ly
tai cac khach san cd quan hé tdt, nhitng khach san ndi tiéng trong va ngoai nudc
nham &p dung mot cach sang tao vao khach san minh.

- Tap trung dao tao ngoai ngir cho nhan vién ngoai tiéng Anh thi can hoc
thém ca céc ngoai ngit khac nhu tiéng Nhat, Han.

- Tang cudng su phdi hop gitra lanh dao va nhan vién. Nam bat tam ly
nhan vién nham phat huy tét da kha niang lam viéc caa ho. Khuyén khich nhan
vién dong gop ¥ kién vé tinh hinh thyuc té tai khach san dé ho thay duoc vai tro
cua minh vai hoat dong kinh doanh cua khach san.

- Khuyén khich tinh than Iam viéc ctia nhan vién bang cac chinh séach
khen thudng trudc tap thé, thuong qua, tién cho nhan vién vao cac dip 18, tét,
cudi hoi..., binh bau gitta cc nhan vién theo céc tiéu chi va c6 muc thudng
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danh cho nhan vién xuét sac. Co chinh sach dai ngd, ting lwong cho nhan vién
c6 thanh tich tot.
- Nang cao tinh than doan két gitra tap thé can bo céng nhan vién bang
cach to chuc cac cudc thi tay nghé, cac cudc thi thé thao giira cac nhan vién
trong khéch san, cac chuyén tham quan du lich dai ngay. Pong vién tham hoi

nhitng nhan vién c6 hoan canh khé khan, 6m dau.

- Nang cao chét lugng cua doi ngii nhan vién hién c6 ton kha nhiéu thoi
gian do d6, khach san c6 thé tuyén thém hai nhan vién cé kha niang néi tét ngoai
ngir nhu tiéng Nhat va tiéng Han.
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KET LUAN

Sau mot thoi gian di vao hoat dong, véi khong it kho khin nhung véi nd luc
cua tap thé Ban Giam Ddc khéach san clng véi toan bo nhan vién khéach san
LEVEL d4 va dang dan khang dinh thuong hiéu, vi thé caa minh trén thi truong.
Khéach san di phat huy hét kha ning ctia minh dé ting doanh thu tir hoat dong
kinh doanh d6ng thoi ¢ duge luong khach 6n dinh. Bé dap ung dugc tt nhat
nhu cau cua khach hang, khach san khdng nging nang cao chat luong co s vat
chat ha ting ciing nhu chat lugng phuc vu.

Déi voi khach san LEVEL, hoat dong Marketing trong thoi gian nay 1a vo
cuing can thiét. Hoat dong Marketing tt s& mang lai ngudn khach ciing nhu loi
nhuan cao trong kinh doanh cho khach san. Bé lam duoc diéu ndy, khéng thé
khong nhic dén nhiing két qua ma bo phan Marketing cuing tat ca cac bo phan
khac da 1am dugc. Bén canh nd luc quang céo hinh anh khach san, thi khach san
cling ¢6 ging duy tri mbi quan hé giira khach san véi khach hang, cung cac doi
tac... Tat ca nhiing gi ma khach san dat duoc dugc biéu hién & sé luong khéch
t6i khach san di tang 1én dang ké va doanh thu dat dugc tir cac san pham dich
vu da cling tang qua caC nam.

Véi viéc tim hiéu thuc trang hoat déng Marketing cia khach san trong
chuong 2 thong qua phan tich cong tac phan doan lua chon thi truong, chinh
sach san pham, chinh sach gi4, chinh sach phan phdi, chinh sach xuc tién quang
c40 va chinh sach con ngudi cia khach san da thay duoc trong giai doan hién
nay hoat dong Marketing caa khach san van con ton tai nhiéu han ché. Trudc
tinh hinh nay, khach san can c6 nhiing bién phap Marketing dé thac day hoat
dong kinh doanh. Vi thé, tir nhitng nghién ctu vé hién trang hoat dong
Marketing tai khach san LEVEL, trong chuong 3 d dwa ra mot s6 dé xuat nham
hoan thién hon céc giai phap Marketing véi mong muén gop phan vao sy thanh
cong chung cua khach san.Cac giai phap dua ra tuy khong phai la mai nhung co
nhitng khac biét riéng va phu hop véi muc tiéu dé ra cua khach san.
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KHOA LUAN TOT NGHIEP

TAI LIEU THAM KHAO

1. Marketing Du lich — HA Nam Khanh Giao — Nha Xuét ban Théng ké -
nam 2011

2. Marketing Du lich - Nguyén Binh Manh, Nguyén Dinh Hoa - NXB Dai
Hoc kinh té quéc dan- niam 2009

3. Marketing Du lich - NXB Lao dong — xa hoi Ha Noi - nam 2008

4. Tong quan vé du lich — Vi Bac Minh — NXB Thng ké — nam 1999

5. Nguon tai liéu tir cac phong kinh doanh, hanh chinh nhan su, ké toan
khach san LEVEL

6. Tong hop tir internet
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