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KHOA LUAN TOT NGHIEP Trwong DPHDL Hai Phong
NHIEM VU PE TAI

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

- Hé théng duoc nhiing van dé Iy luan co ban vé cong tdc marketing trong
khéach san.

- M@ ta va phan tich thuc trang hoat dong marketing tai khach san Level thuc
cong ty c¢d phan dau tu va du lich LV Hai Phong.

- Panh gia duoc vu, nhuoc diém cua céng tac marketing tai khach san Level
thudc cdng ty c6 phan dau tu va du lich LV Hai Phong. Trén co so d6 dua ra
mot sb giai phap nham hoan thién cdng tac marketing tai khach san Level.

2. C4c sb liéu can thiét @é thiét ké, tinh toan.
- St dung s6 liéu nam 2013 va nam 2014

3. Dia diém thyc tap.
- Khéch san Level thugc cong ty ¢6 phan dau tu va du lich LV Hai Phong

Sinh vién: Trinh Thu Thuy - Lop QTTN101



KHOA LUAN TOT NGHIEP Truong DHDL Hdi Phong
CAN BQ HUONG DAN PE TAI TOT NGHIEP
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Noi dung huéng dan: Mot sb giai phap marketing nham ting doanh thu
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Ngwoi huéng din thi hai:
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KHOA LUAN TOT NGHIEP Truwong PHDL Hai Phong
PHAN NHAN XET CUA CAN BQ HUONG DAN
1. Tinh than thai d cia sinh vién trong qua trinh lam dé tai tét

nghiép:

2. Panh gia chit lwong caa khoa luan (so véi ndi dung yéu chu da dé
ra trong nhiém vu P.T.T.N trén ciac mit Iy luan, thuc tién, tinh toan sé
ligu...):

3. Cho diém ciia can b hwéeng dan (ghi biang ca so va chir):
BaNg S6: ..c.cvvvveveenn
BANG CHT oo
Hai Phong, ngay thdng nam 2015
Can bg hweng ddn

Ths. Pé Thi Bich Ngec
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LO1 MO PAU
1. Ly do chon dé tai
Ngay nay trong xu thé phét trién caa xa hoi, du lich da tro thanh nhu cau
khong thé thiéu trong doi séng cta con ngudi, 1a nganh kinh té mii nhon c6
vi trf quan trong trong nén kinh té quéc dan.O Viét Nam, tt ca cac dia
phuong ciing da tan dung nhiing tiém ning dé 1am du lich, phéat trién doi
séng kinh té x4 hoi va 16n hon nira 1 quang ba hinh anh dat nuée con nguoi
Viét Nam ra véi thé gioi.
Hai Phong 1a mot trong nhitng thanh phd 16n va phat trién nhét cua ca nuéc
dong thoi con 1a noi co cang bién quan trong nhat mién Bac. Bén canh d6
Hai Phong con dugc biét dén vai nhitng diém tham quan du lich noi tiéng
nhu Cat Ba, D6 Son,... Véi nhitng tiém niang du lich to 16n dic biét 13 tiém
nang du lich bién, Hai Phong dang dan tré thanh mét trong nhimg diém dén
hap dan ddi vai khach du lich trong va ngoai nudc.Tuy viée luong khach dén
v6i Hai Phong chua thyc sy twong xung Véi tiém nang du lich cua thanh pho
cang nay. Viéc quang ba hinh anh du lich Hai Phong, hoat dong Marketing
trong cac cong ty It hanh, cac khach san chua thuc su dugc chu trong,
nhitng viéc 1am nay van con mang tinh chat nho Ié khéng ddng bd nén chua
phat huy duoc hiéu qua trong viéc thu hat khach.
Kinh doanh khach san 1a bo phan khéng thé thiéu trong kinh doanh du lich.
Tai Hai Phong, Khach san Level 13 don vi kinh doanh dich vu khéach san noi
tiéng va la khach san duoc cap giay chiing nhan Ia khach san 3 sao. Khach
san ciing 1a su lra chon hang dau cta nhiéu khach khi dén voi Hai Phong.
Nhan thirc duoc tam quan trong cia hoat déng nghién cau va phan tich
marketing ¢ khach san trong thoi gian thuc tap tai Khach san Level em quyét
dinh chon dé tai: “Mot s6 giai phap marketing nham tang doanh thu cua
khach san Level thuoc cong ty c6 phan dau tu va du lich LV Hai Phong” dé
lam dé tai khda luan tét nghiép cua minh.
Bai luan caa em dugc chia lam ba chuong, gom:
Chuong 1. M6t sd co sé Iy luan va giai phap marketing nham ting doanh thu
khach san.
Chuong 2 Thyc trang hoat dong marketing cua khach san Level.
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Chuong 3 D& xuat mot sé giai phap marketing nham nang cao doanh thu
khach san Level Hai Phong.

Day 1a bai khoa ludn c6 ¥ nghia hét stc quan trong véi em bai d6 khong chi
la két qua cua su nd luc va cb gang hét minh trong bén nim hoc.Bén canh d6
la sy day bao tan tinh caa cac thay cb trong nha truong, su giup d& hét stc
nhiét tinh cua cb gido — Thac si D6 Thi Bich Ngoc.

Em xin chan thanh cam on co gido — Thac si D6 Thi Bich Ngoc da tan tinh
chi bao, huéng dan em thyc hién bai khda luan nay. Va em ciing xin cam on
toan thé cac can bo cong nhan vién trong khach san Level Hai Phong da
nhiét tinh giup d& em dé em hoan thanh bai khda luan nay mot cach thanh
cdng nhat

Mot 1an nita em xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1. MOT SO CO SO LY LUAN VA GIAI PHAP

MARKETING NHAM TANG DOANH THU KHACH SAN.
1.1. Cac khéi niém co ban
1.1.1. Marketing khach san
La mot qua trinh lién tuc, néi tiép nhau, qua d6 cac khach san thuc hién viéc
lap ké hoach, nghién ctu thuc hién kiém soat, danh gia cac hoat dong nham
thoa man nhu cau, mong mudn caa khach hang va nhitng muc tiéu caa khéch
san d6. Dé dat dugc hiéu qua cao nhat, hoat dong marketing doi hoi su ¢b
gang cia moi ca nhan, bo phan trong khéach san ciing nhu cac déi tac kinh
doanh.
1.1.2. Pic diém ciaa marketing khach san
- Thoi gian tiép can véi dich vu khach hang ngan; Khéach san ¢ it thoi
gian dé gy an tuong voi khach hang, 4n tuong tot s& theo khach hang lau
dai, an tuong xau s& lam hong ngay hinh anh caa khéch san.
- Hap dan nguoi mua dua trén khia canh tinh cam nhiéu hon; sy rang
budc vé tinh cam thuong dién ra trong kinh doanh khéch san. Tur nhiing cam
nhan ban dau thdng qua kinh nghiém cuia nguoi khac dén nhitng tinh cam ca
nhan nay sinh trong qua trinh tiéu ding dich vu déu tac dong dén hanh vi
mua cua khach hang.
- Cha trong quan ly cac bang ching vat chat ;can phai khang dinh lai
rang dich vu 1a vd hinh, khach hang khéng thé nhin thay, ldy mau, danh gia,
hay tw cam nhan trugc khi mua. Tuy nhién khach hang c6 thé quyét dinh sir
dung thdng qua su kiém chung bang vat chat. Vé co ban ¢ 4 loai bang
chting vé vat chat;méi truong vat chat, gia ca, truyén théng, khach hang. Mot
khach san c6 chat luong dich vu tét s& di lién voi méi trudng vat chat quan
trong, tién nghi, hién dai va lich su. Gia ca ciing anh huong dén nhan thac
ctuia khach hang vé chat luong dich vu. Gia cao thuong ching to chat luong
cao va nguoc lai. Thong tin vé dich vu bao gdm nhiing nguon théng tin
thuong mai do khach san cung cép cho dén nhitng ngudn thong tin truyén
miéng do nhitng khach hang da sir dung dich vu ké lai. Thai d6 cta nhan
vién 18 tan, cach st ly véi khach ding ky phong, yéu cau duoc sir dung dich
vy, mic d6 thoa man caa khach hang 1a bang chuang vat chat cudi cing
ching ta c6 thé sir dung. Nhimg ngudi 1am hoat dong marketing phai diéu
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khién duoc 4 loai bang chimg nay dé dam bao khach hang c6 nhitng quyét
dinh va c6 loi cho doanh nghiép minh. Ho ciing phai dam bao vi bang chiing
dua ra khong khién khach hang hiéu nham vé lgi ich thuc té ma ho dem lai.
Tte 1a khong duge 1am cho khach hang dwgc ky vong qué nhiéu vao dich
vu. Khong duoc hira qua kha nang thuc té 6 thé cung ang.

- Str dung nhiéu trung gian phan phéi hon;khoéng c6 hé théng phan phdi
vat chat cho cac san pham dich vu khach san. Thay vi mot hé thdng phan
phdi thi nganh kinh doanh khach san c¢6 mot hé thdng dic trung cac trung
gian moi giai. Cac trung gian nay giup khach san giagi thiéu va ban san pham
ctia minh, dong thoi tu van dé khach hang lya chon va di dén quyét dinh
mua. Vi vay c0 thé noi trung gian dong mét vai trd vé cing quan trong.

- Su phu thudc nhiéu hon vao cac to chic bd tro ;su lien két ché hay
khong chat ché caa nhitng don vi thuoc hé thong khéach san s& quyét dinh
chét luong cudi clng caa dich vu. Mot mat xich yéu sé 1am cho toan bo hé
théng suy yéu. nganh khach san phai 1a mot tong thé hoan hao. Bé ¢ mot
san pham dich vu hoan hao thi tat ca phai phéi hop nhip nhang, an khép voi
nhau. Marketing khién cho khach hang dén vé&i khach san. Bo phan 18 tan
don tiép khéach nhiét tinh, chu dao. budng phong don dep truc tiép phuc vu
khach hang. Trong khach san, bo phan an uéng, vui choi giai tri cling dong
mét vai trd then chét. Tat ca tao nén mot hé thong khép kin hoan hao.

- San pham dich vu dé& bi sao chép hon;hau hét cac san pham cua khéch
san déu dé bi sao chép. Véi nhitng doanh nghiép théng thuong ho co thé giir
bi mat trong qua trinh san xuat, nhung d6i véi nganh khéch san thi diéu do 1a
khong thé. Khi ban san pham, ching ta budc phai trinh bay moi dich vy, boi
qué trinh tiéu ding caa khéach ludn gan lién vai qua trinh san xuat. San pham
dich vu khong c6 tinh dic trung ciing khong thé dang ky ban quyén, vi vay
giai phép t6i wu 1a ludn van dong va phat trién khong nging.

- Cha trong khuyén mai ngoai thoi ky cao diém;cac san pham nganh
cong nghiép san xuat duoc dau tu nhiéu hon cho coéng tac khuyén mai trong
thoi ky cao diém. Nhung dich vu khach san lai nguoc lai, va cé thé goi do 1a
mot quy tac. VAo thai ky vang khach, cong suét st dung dich vu 1a rat nho.
Can phai thu hat khach hang trong thoi ky nay dé dam bao hoat dong kinh
doanh duoc dién ra lién tuc. Chlng ta khong thé va khong nén dua ra chién
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dich khuyén mai trong thoi ky cao diém boi khéng phuc vu dugc khach hang
hodc khdng phuc vu duge chu dao , diéu d6 dong nghia véi viéc mat khach
va nghiém trong hon 1a bi huy hoai uy tin cua khach san.

1.1.3. Vai tro cia marketing trong khach san

- Trong co ché thi trudng, cac doanh nghiép tu do canh tranh dé dap
ng nhu cau cua khach hang mot cach tét nhat. Kinh té thi truong cang phat
trién thi mac do canh tranh cang cao. Canh tranh vira 1a dong luc thic day,
vira 12 cdng cu dao thai, chon lya khit khe cua thi truong ddi vai cac doanh
nghiép. Vi vay, muén ton tai va phat trién cac doanh nghiép phai dinh huéng
theo thi truong mot cach nang dong, linh hoat.

- Khi khach hang tré thanh ngudi phan quyét cudi cung dbi véi su song
con cua doanh nghiép thi cac doanh nghiép phai nhan thirc duoc vai tro cua
khach hang. Loi nhuan cua doanh nghiép chi c¢6 duogc khi lam hai long, thoa
man nhu cau khach hang va khi d6 marketing tro thanh yéu té then chét dé
di d¢én thanh cong cua doanh nghiép.

- Doanh nghiép hoat dong kinh doanh khdng thé tach khaoi thi truong,
ho ciling khong hoat dong mot cach don 1é ma dién ra trong quan hé voi thi
trrong, voi moi truong bén ngoai cua cong ty.

- Do vay bén canh céc chiic nang nhu: tai chinh, san xuat, quan tri nhan
su thi chte nang quan trong va khdng thé thiéu duoc dé dam bao cho doanh
nghiép ton tai va phét trién d6 1a chuc ning quan tri Marketing- chtc ning
két ndi hoat dong cua doanh nghiép véi thi truong, véi khach hang, véi moi
truong bén ngoai dé dam bao cho hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép
huéng theo thi truong, lay thi truong - nhu cau cua khach hang lam co sé
cho moi quyét dinh kinh doanh.

- Hoat dong marketing trong doanh nghiép dong vai tro quyét dinh dén
vi tri cia doanh nghiép trén thi truong. Bit dau tir viéc nghién cau thi
truong, 1ap danh muc hang hoa dén viéc thuc hién san xuat, phan phdi va khi
hang hod duoc ban hoat dong marketing van duoc tiép tuc, cho nén chuc
ning quan tri marketing cé lién quan chat ché dén cac linh vuc quan tri khac
trong doanh nghiép va né ¢o vai tro dinh huéng, két hop cac chire nang khac
dé khong chi nham 16i kéo khach hang ma con tim ra cac cong cu c6 hiéu
qua thoa man nhu cau khach hang tir &6 dem lai loi nhuan cho cong ty.
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1.1.4. Phan tich cac co h¢i marketing

- Pay 1a budc dau tién ma bat ct doanh nghiép nao theo quan diém
Marketing hién dai ciing phai tién hanh trudc khi budc vao kinh doanh hay
cai thién két qua kinh doanh cua minh.

- Nhiém vu co ban cua giai doan phan tich cac co hdi Marketing la
thong qua hé théng Marketing dé thu thap nhiing thong tin quan trong vé
moi treong Marketing cé anh hudng tai hoat dong kinh doanh cua Cong ty.

- Dé tim ra cac co hoi kinh doanh hay cac nguy co s& de doa t6i hoat
dong cua Cong ty, ho phai xem xét cac méi truong vi moé nhu moi truong
kinh té, chinh tri, luat phap, van hoa xa hoi, cac trung gian hay cac nha cung
g cta no... Nhung dé tiép can va bién cac co hoi d6 thanh cac co hdi sinh
loi, doanh nghiép phai biét dugc diém manh, diém yéu cua doanh nghiép
minh va cia cac doanh nghiép canh tranh dong thoi thong tin quan trong
phai nghién ctru d6 1a cac thong tin vé thi truong nhu khach hang cua doanh
nghiép s& 12 ai, tai sao ho mua, nhitng dac tinh gi & san pham ma ho doi hoi
phai c6 va ho c6 thé mua cac san pham d6 & mic gié bao nhiéu?

1.1.5. Pic diém ciaa dich vu khach san

- San pham dich vu 1a két qua caa tién trinh dich vy, né tap hop nhiéu
gia tri lam thoa mén khach hang. Khac véi nhitng hang hoa thong thuong
khac, san pham dich vu chia ca 2 gia tri hitu hinh va vé hinh, qua trinh sang
tao ra san pham can cé sy tham gia truc tiép caa khach hang.

- Vi vay trong kinh doanh khach san, ngoai nhimng dic diém chung , san
pham dich vy khéach san ¢ nhitng dic diém riéng mang tinh dic trung so v4i
cac hang hoa thong thuong khéac va chinh nhiing dic diém nay la nhiing
nhan té anh hudng dén chét luong dich vu.

- Do d6 cac nha kinh doanh khach san can phai nam chic dé phat trién
hoat dong kinh doanh, taing doanh thu cho khach san minh.

* Tinh v hinh mét cach twong doi

- Do san pham cuaa khéch san khong ton tai duéi dang vat chat, khéng
thé nhin thay hay so thiy nén ca nguoi cung cip va ngudi tiéu dung déu
khong thé kiém tra dugc chat luong ciia nd trude khi ban va trude khi mua.

- Vi c4c san pham hang héa thong thuong, cdng viéc nay twong ddi dé
dang. Nguoi ta c6 thé st dung cam giac ty nhién dé danh gia, co thé so
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nhin, do dém bang cac sé do co tinh quy udc cao vi ban than chdng vi ban
than chung déu co tinh chat ly, héa cy thé nhu;do dai, chiéu rong, mau sic...
- Dich vu khach san mang tinh v6 hinh nén chung phu thudc 16n vao
cam nhan cua ngudi tiéu dung, diéu dé c6 nghia khach hang chi c6 thé cam
nhan no chir khé co thé nhan biét né bang céc giac quan tu nhién.

- Tinh vo hinh cta dich vu trong khach san tao nén nhiing kho khan cho
ca nha cung cip va nguoi tieu dung. V& phia nha cung cap, dic diém nay gay
kho khin khong nho trong cong tac Marketing khach san, dong thai cho thay
su can thiét phai tién hanh céc bién phap thu hat khach véi khach san, doi
hoi su nd luc cao trong viéc nghién ctu tam 1y khach hang. Pong thoi qua
trinh cung cép dich vu tai khach san yéu cau ludn phai c6 nhitng sang kién
d6i mai.

- Tat ca nhitng cong viéc d6 co thé dam bao cho khach san phat trién va
ton tai, khang dinh vi thé trén thi truong.

- Vé phia khach hang, tinh vd hinh caa dich vu 1am ting thém khé khan
trong qué trinh quyét dinh mua san pham dich vu cta ho vi ho khong thé biét
chinh xé&c dich vu ho s& dugc hudng nhu thé ndo khi ma ho chua tiéu dung.
C6 thé noi khach hang 13 nguoi chiu rai ro 16n nhat khi sir dung dich vu.

- Tuy nhién san pham dich vu mang ca 2 tinh chat: hitu hinh va vo hinh.
Bai vay trong kinh doanh khéch san dé khic phuc nhitng kho khin do tinh
v6 hinh cta san pham dich vu thi nha cung cip dich vu ma & day 1a khach
san can phai bam vao yéu té hiru hinh dé tang stc thuyét phuc cho san pham
dich vu cua minh.

Vd: d6i véi cac san pham an udng can chu y dén cach trinh bay, trang tri san
pham sao cho dep mit, kich thich cam giac ngon miéng cua khach...di véi
dich vu phong can phai chu y dén trang thiét bi tién nghi, vé sinh budng
phong sach sé...

* Tinh dong thai gitta san xuat va tiéu dung dich vu

- Déi voi san pham vat chat, nha san xuat cé thé dinh hinh ra san pham
va s luong san xuat mot cach cu thé.

- Con dbi véi san pham dich vu thi viéc san suat ra mot san pham phu
thudc hoan toan vao khach hang. Do d6 dich vu tuy mang tinh vd hinh
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nhung khach hang van c6 thé cam nhan duoc ndé mot cach sau sic bai khéach
hang 1a ngudi tham gia truc tiép vao qua trinh tao ra no.

- Trong nganh dich vu du lich néi chung, khach hang déng vai tro rat
quan trong. Vi khéach hang vira 1a yéu té dau vao cua luc lwgng san xuat, vira
1a nguoi tiéu ding san pham dich vu. h

- C6 thé ndi, véi hau hét cac dich vu, khi chang duoc san xuat dén dau
thi khach hang tiéu dung dén day. Khi qua trinh san xuat két thic, dong
nghia v&i viéc khach hang hudng tron dich vu minh da mua. Pac tinh nay
tao ra mot su thtr thach cho nha quan ly chat luong dich vu.

- Poi hoi dich vu phai 1am dung timg budc, tir bude dau tién cho dén
budc cubi cung va khong duoc xay ra sai sot. Dé 1am duoc diéu nay, trong
quéa trinh tao ra san pham cua khéach san doi hoi cac nha quan ly phai luén
dtmg trén quan diém ctia nguoi st dung dich vu.

- Tur khi thiét ké, xay dung, bo tri cling nhu mua sam céc trang thiét bi
trang tri bén trong va bén ngoai khach san sao cho tao duoc 4n tugng Voi
khach khi st dung dich vu tai khach san. Két hop véi quy trinh phuc vy,
phong cach va thai d6 phuc vu cta doi ngii nhan vién, sy phdi hop tich cuc
cua cac bo phan trong khéach san chac chin sé& tao cho khach cam giac duoc
hudng mot dich vu hoan hao.

* San pham caa khéch san 1a dich vu c6 tinh d& héng va khdng thé luu
kho hay cat trir dwoc.

- San pham dich vu c6 dic diém 1a d& hong, vi n6 s& duoc coi 1a mat di
néu khong duoc ding trong thoi diém nhat dinh.

- Ca nguoi ban va ngudi mua déu khdng thé luu trit dich vy dé thoa
man nhu cau trong twong lai. Nhitng sai s6t, hong hdoc ciia san pham hang
hoa thong thudng co thé sta chira duoc vi ngudi tiéu ding chi tiép xdc voi
hang hoa khi né da hoan thién. Con san pham dich vu thi khéc, chi can xay
ra mot 16i nho trong qua trinh phuc vy, cho du c6 dugc stra chita ngay sau d6
thi khach hang van c6 an tugng khong tot vé mot san pham khéng hoan hao.
- Qua trinh san xuat va tiéu ding dich vu trong khach san 1a gan nhu
tring nhau ca vé khdng gian va thoi gian. Hay n6i mot cach khac, san pham
dich vu trong khach san mang tinh “twoi séng” cao. Chinh vi vay dich vu
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khong thé luu trit, bao quan trong kho nhu hang hoa dé c6 thé diéu phéi cho
phU hop véi cung cau.

- Trong kinh doanh khach san dich vy phong 1a ngudn mang lai loi
nhuan cao nhat, gia phong va cac dich vu kém theo dugc tinh dya trén hao
mon vat chat, hao phi strc lao dong ctia nhan vién va chi phi hang hoa, dich
vu dé tao nén san pham dich vu.

- Vi vay khi phong khong duoc st dung ngay nao, khach san van phai
tra chi phi ngay d6. Mot ngay tréi qua ma phong dé tréng thi dong nghia voi
ngudn thu tir phong da mat di vi ngudi ta khéng thé “ban bu” hay cung cap
dich vu phong sang ngay khac duoc.

- Tinh chat vé hinh cua dich vu trong khach san ciing 1a yéu té dan téi
viéc tao ra dich vu rat kho va viéc giir gin dich vu con khé hon. Cong voi
viéc khdng thé luu trir dich vy trong kho nhu céc hang hoa thong thudng
khac nén doi hoi khach san mudn phat huy hiéu qua kinh doanh thi phai ludn
tim moi bién phap dé 1am tang tdi da s6 luong phong ban ra mdi ngay.

- Thuc té dé dam bao dugc ngudn thu, cac khach san thuong st dung
hinh thic ding ky qua chd, tranh trudng hop khach hang ding ky tu dong
hity bé gay lang phi phong, 1am giam nguon thu.

- Tuy nhién, cha dong va hiéu qua nhat la khach san nén quan tam toi
van dé quan ly kha nang dich vu cua minh, bé tri thoi gian thich hop dé huy
dong tdi da luc luong lao dong trong thoi gian cao diém, thué lao dong bo
sung theo thoi vu hoac st dung nhan vién theo cac hop dong lao dong. Pong
thoi tién hanh dao tao chéo nhan vién dé khi cong viéc doi hoi cd thé hd tro,
thay thé nhau, giam bét sy cing thang ¢ nhitng bd phan dang thiéu nhén
vién.

- Trong kinh doanh khach san, d4i twong phuc vu 1a da dang va phong
pha, di moi tang 16p va thanh phan nén doi hoi san pham phai mang tinh
tong hop cao dé thoa man moi yéu cau caa moi doi twong khach.

- Tinh khong dong nhat caa dich vu 1a do dich vu bj c& nhan héa. Dich
vu duoc thuc hién 1a két qua cua su tuong tac giita 2 bén 1a ngudi phuc vuy-
dai dién cho bén cung cép, va ngudi duoc phuc vu -dai dién cho khéach hang.
- Ca khéch hang va nhan vién phuc vu déu chiu anh huéng bai cac yéu
t6 c4 nhan. Nhu cau cua khach hang rat da dang, hanh vi khéng nhat quan va
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ho ludn ludn doi hoi phai dugc phuc vu tan tinh, chu dao véi riéng ca nhan
ho. Trong khi d6, xét cho cung, nhan vién phuc vu ciing chi la nhiing nguoi
lao dong binh thudng va ciing mang trong ngudi yéu t6 ca nhan.

- Chinh vi vay, mac du cuong d6 lam viéc cua cac nhan vién trong
khach san khong cao nhung ho lai chiu &p luc tdm Iy 16n ma néu khong biét
cach diéu hoa tam Iy thi rat c6 thé dan dén nhitng hanh vi khéng mong doi.

- Van dé dit ra voi cac nha quan tri;lam cach nao dé c6 mot doi ngii
nhan vién cung cap dich vu c6 di pham chit, nang luc, trinh 6 chuyén mén
nghiép vu, long say mé yéu nghé, dé cd thé dap tng tét nhat nhiing dich vu
cho khéch hang. Han ché t6i mic thap nhat nhiing hanh vi khong mong doi
do 4p lyc tam 1y, dam bao cung cip cho khach hang nhitng dich vu thuc su
c6 chat luong.

* Quyen sé hiru dich vu

- Thuong thi véi san pham dich vu, ngudi mua khong c6 quyén so hitu
hang hoa cua minh. Khach hang boé tién ra mua 1a mua quyén tham gia vao
tién trinh phuc vu. Khach hang thiéu cha dong trong viéc quyét dinh tiéu
dung san phdm ma minh d3 mua.

- Khach hang chi dua ra yéu cau con yéu cau d6 duoc thuc hién nhu thé
ndo, thuc hién dén dau lai phu thudc vao nhan vién phuc vu. Khach hang
phai dugc xay dung niém tin d6i vai dich vu dd mua thong qua su quan tam
va théa man nhu cau ca nhan.

* Cung dich vu khach san cé dinh con cau bién thién

- Pic diém nay chinh la hé qua cuaa tinh dong thoi gitta san xuat va tiéu
dung dich vu. va dich vu khéch san c6 tinh dé& hong, khdng thé luu kho, cét
trit dwoc. Kha ning cung cip dich vu cua bat ky khach san nao thuong 1a
gidi han bai sé lwong nhu cau caa khach hang.

- Chinh vi khéng thé luu kho, cét trit dugc nén thoi diém xac dinh
lugng cung san pham dich vu trong khéach san 1a ¢6 dinh.

- Néu c6 sy mo rong thém vé kha niang cung cap thi cling chi & mic han
ché nao d6. Trong khi d6, cau vé san pham dich vu khéach san duoc hiéu 1a
s6 lugng khach hang mudn duoc huong san pham dich vu thi ludn ludn thay
d6i, tai cac thoi diém khac nhau luong cau vé san pham dich vu trong khéch
san duoc xem la rat nhay cam.
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- Chiu tac dong cua nhiéu nhan té khic nhau nhu;tinh hinh an ninh
chinh tri, thién tai, dich bénh...trén thé gidi hoic tai cac khu vuc dang dién
ra hoat dong kinh doanh khach san.

- Nganh kinh doanh khach san dugc xem la mot trong nhirng hoat déng
chinh cua nganh du lich. Do @6 n6 ciing chiu anh hudéng cua tinh thoi vu
trong kinh doanh. Vao mua déng khach lwong cau thudng vuot qua kha ning
cung, xu huéng xay ra la chat lugng dich vy trong céc khach san cung cap
cho khach giam.

- Piéu nay xuat phat tir thuc té trong hoat dong cung cap dich vu. Khi
lugng cau tai mot thoi diém qué 16n, su quan tam caa khéach san téi khach
hang bi chia s¢, d6i ngii lao dong 1am viéc qua cuong do, he thdng co s vat
chét qué strc chira...dan téi sy thoa mén cua khach hang giam sut.

* Kho kiém tra danh gia chat lwong dich vu

- Piéu nay dé hiéu khi ta da nghién ctru cac dac diém trén caa dich vu.
Tinh v6 hinh dong thoi giira san xuat va tiéu dung, va su tham gia caa khach
hang vao qué trinh san xuit s& dan t6i viéc kiém tra chit lwgng dich vu tro
1én kho khan.

- Tuy vay, chat luong dich vu van phai duoc thuong xuyén kiém tra
danh gia dé khdng ngimg duoc cai tién va dé nhan vién co trach nhiém voi
cdng viéc caa minh. Do d6 dé kiém tra chat lwgng dich vu thuan loi nhat chi
c6 thé kiém tra céng tac chuan bi trudc khi cung cap dich vu cho khach.

- Trong qua trinh phuc vu khach, cong tac kiém tra phai dugc tién hanh
khéo Iéo vi nd c6 thé gay anh huong tam ly khong tot dén khéach hang.

- Véi tat ca cac dic diém trén c6 thé thay viéc dam bao chat lugng dich
vu la rit kho, nhung van dé dat ra véi khéach san 1a phai lién tuc nang cao
chat luong dich vu ciia minh, dong thoi ting cuong hoat dong marketing téi
khéch hang.

- Pay 1a mot diéu can thiét vai bat ky mot khach san nao muédn ton tai
va thanh cong trén thi truong. Dé lam duogc diéu d6 khong ¢ cach niao hon
la phai 1am tét ngay tir dau, lam dung ting budc mot dé c6 mot két qua tot
nhat.

1.2. Giai phap marketing nham ting doanh thu khach san

1.2.1. Phan doan thi trwong va lwa chon thi trueong muc tiéu

Sinh vién: Trinh Thu Thuy - Lép QTTN101



KHOA LUAN TOT NGHIEP Trwong DPHDL Hai Phong

1.2.1.1. Phan doan thi truong

- Trén thi trudng, nhu cau, sé thich, thi hiéu cua khach hang 1a khdng
hoan toan giéng nhau. Mot doanh nghiép khé c6 thé cuing mot luc thoa man
cac nhu cau do.

- Bai vay doanh nghiép can phai phan tich cdc nhém khach hang xem
xét nhdm khach hang nao ma cong ty c6 thé dam bao muc tiéu dé ra. Phan
doan thi truong muc tiéu 1a chia thi truong téng thé c¢d sé lugng 16n khong
ddng nhat ra 1am nhitng doan thi trudng nho va c6 chung dic tinh nao do.
1.2.1.2. Lwa chon thi troweong muc tiéu

Sau khi da xac dinh dugc kha nang cua cac doan thi truong khac nhau ma
cdng ty du dinh tham gia vao, cdng ty can quyét dinh chiém linh bao nhiéu
thi truong co loi nhat. Cong ty c6 thé quyét dinh lya chon theo cac phuong
an sau:

+ Tap trung vao mot doan thi trueong.

+ Chuyén mon hoa tuyén chon.

+ Chuyé&n mon hoa theo thi trrong.

+ Bao phu toan bd thi trueong.

Nhung xét theo dic diém kinh doanh cua cong ty, ching ta chi nghién cau
phan doan theo chuy&n mén ho4 tuyén chon. C6 nghia cong ty c6 thé chon
mot sé doan thi truong, mdi doan thi trudong déu cé sy hap dan khach quan
va phu hop véi tai nguy@n va muc tiéu ctia cong ty. Cé thé co it hay khdng
c6 tac dung cong ddng gitta cac doan thi truong d6, nhung mdi doan déu hira
hen kha ning sinh 10i. Chién luoc phuc vu nhiéu doan thi truong nay cé wu
diém 1a da dang hod rui ro caa cong ty

1.2.2. N§i dung hoat dgng cia khach san

1.2.2.1. Dich vu luu tra

- Dich vu luu tra 13 nham muc dich kinh doanh dép tng nhu cau tdi
thiéu cta con ngudi khi di du lich, d6 1a nhu cau vé an &. Tuy nhién can phan
biét ro d6i twong théa man cua nhu cau ndy (muc dich) 1a khac so vai viéc
thoa mén né trong doi sbng thuong nhat.

- Di du lich 1a nham théa man nhiing nhu cau vé tham quan, vui choi
giai tri...& nhitng noi khac la, cach xa véi noi cu tra thuong xuyén. Vo vay
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dich vu luu tra ciing phai tao ra sy khac biét, n6 khdng chi dap ung nhu cau
sinh hoat ma con théa man nhiing nhu cau tam ly khéc.
- Nha kinh doanh khéch san can trang tri noi that, dam bao tinh tham
my tién nghi, tinh hién dai, tinh doc dao va dac biét la tinh vé sinh trong kinh
doanh phong nga. Nha quan Iy khach san can cha y dén phong cach phuc vu
la mot trong nhitng yéu té tao nén bau khéng khi xa hoi thoa mai lanh manh
o noi du lich.
- Du khach dén diém du lich dé ho chiém ngudng nhiing cai mai la,
duoc nghi trong nhitng cin phong day du tién nghi, xa la, nhung quen
thudc. ..tiép xUc véi nhitng con ngudi van minh lich sy, tir 6 1am cho ho hét
mét moi, thu gidn tinh than.
- Nhan vién cua khéach san phai ludn niém né, lich sy, chao héi, phuc vu
khach chu dao, tan tinh, lam dugc nhu vay khach san s€ kinh doanh dugc
nhiéu phong mang lai lgi nhuan cao
1.2.2.2. Dich vu iin udng
Nhu cau an uéng 1a mot nhu cau thiét yéu cta con ngudi. Vi vay, kinh doanh
khach san khéng thé thiéu duoc dich vu nay. Béi tuong dé thoa man nhu cau
nay cua khach chiu su tac dong va chi phdi cua cac yéu to sau:

+ Kha nang chi tra caa khach

+ Khau vi an udng (mui vi, c&ch ndu, cach trang tri, cach an)

+ Gi4 ca, chat luong phuc vu cia khach san
T chwe kinh doanh khach san nha hang in udng phai dic biét quan tam cac
van dé nhu vi tri, phong céch kién tric, trang tri, thuc don an udng phong
phu, da dang hap dan.
Trong dich vu dn udng, d6i véi mdi loai thirc dn d6 udng can 1am cho ndi bat
nhitng nét dic trung vé huwong vi, kiéu cach cua chung, dic biét chi y dén
cac mén an, dd ubng mang tinh chat dic san cua diém du lich. Nhitng mon
an dic san doc ddo riéng biét thuong thu hat duogc rat nhiéu khach.
Bén canh d6, van dé vé sinh thuc pham la rat quan trong, qué trinh bao quan,
ché bién, phong ngtra truedng hop ngd doc ludn duoc kiém tra chat ché.
Thai d6 va phong cach phuc vu cta nhan vien ciing 1a mot yéu té thu hit
khach dén véi an udng bai I8 nguoi phuc vu niém no, chu dao, thanh thao
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nghiép vu sé€ gay duoc thién cam véi khach. Chinh phong cach phuc vu cta
nhan vién méi 1a diéu khién khach nhé va co an tuong nhat.
1.2.2.3. Dich vu vui choi giai tri
Dich vu vui choi giai tri sinh ra do nhu cau giai tri caa khéach du lich, day 1a
mot nhu cau dic trung trong du lich. Stress dd lam cho ngudi ta can thiét
phai tim kiém sy nghi ngoi, tiéu khién vai c4c trd giai tri.
O khach san, dich vu giai tri bao gém: bé boi, tennis, thé duc thim my,
karaoke, internet, night club... T4t ca chi phuc vu cho nhu cau cua khéch du
lich 12 giai tri thu gian mang lai cho khach nhiing gidy phut sang khodi.
Tinh da dang cua cac loai hinh vui choi giai tri phu thudc vao qui mo va loai
hang cua khach san.
Khi to chire dich vu giai tri phuc vu khach du lich can cha y dén cac yéu cau
sau:

+ Tinh hap dan, 16i cu6n dong dao moi ngudi tham gia

+ Noi dung cac tro choi, giai tri dam bao thu gidn ca vé tinh than va
thé chat

+ Khau td chirc phai chu dao, bam dam sy an toan tuyét déi cho khach
1.2.2.4. Dich vu khac
Nhu cau caa khéach du lich ngay cang da dang va phong pht da thac day sy
ra doi cta cac dich vu bd sung khac dé théa man nhitng nhu cau do. Cac dich
vu tiéu biéu nhu: ban hang lwu niém, dich vu dit an tai phong, dich vu théng
tin lién lac. dich vu dat tour du lich,lam thu tuc Visa, dich vu chiam soc
khach hang...Phan I6n cac dich vy nay duoc t6 chic cho khach du lich ngay
tai khach san.
Kinh doanh céc dich vu nay khéng chi mang lai hiéu qua kinh té cao, dau tu
nho, xuat khau tai chd hoic tai xuat, quay vong vén nhanh ma con la diéu
kién t6t dé thu hat khach gitr chan khach dé ho luu lai 1au hon va chi tiéu
nhiéu hon.
1.2.3. Noi dung hoat dong marketing - mix
1.2.3.1.  Chinh séach san pham

a. Pic trung cia san pham khach san
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San pham cuaa khéach san 12 mot loai hang héa dac biét, ton tai chu yéu dudi
dang dich vu va dich vu tao ra 1a do sy phuc vu cta nha kinh doanh di véi
khach.
- San pham khéch san mang tinh vo hinh
Khong giéng cac hang hoa ¢ dang vat chét (hiru hinh) ngudi tiéu dung co thé
can dong do dém cam ndm hay c6 thé kiém tra chat luong ctia né truéc khi
quyét dinh mua, da phan san pham khéch san ton tai dudi dang khdng cu thé.
Vi vay ngudi tiéu dung chi c¢d thé danh gia chat luong cua no sau khi da trai
nghiém.
D6 chi 1a cam nhan mang tinh cha quan.San pham khéch san chi duogc thé
hién nho su hd trg cua cac vat thé hitu hinh.
- San pham khach san duoc san xuat dong thoi vaéi tidu ding
Viéc san xuat va tiéu thu san pham khéach san dién ra tai mot thoi diém va
mét dia chi tic 12 khi ¢6 nhu cau tiéu ding thi mai ¢6 san xuat. Chang han
khi khach hang c6 nhu cau dn uéng thi cac nhan vién méi phuc vu ho.
- San pham khach san khong thé luu kho va van chuyén duoc
Déi voi san pham khach san noi san xuat chinh 13 noi tiéu thu va ching ta
khong thé guri chling toi tay nguoi tiéu dung dugce. Dé c6 thé sir dung duoc
san pham, khach hang phai dén khach san va tiéu thy san pham ¢ dé.
Chinh vi vdy dé dat duoc thanh céng thi san pham phai c6 kha niang thu hut
duoc khéach. San pham khach san khong thé san xuét truéc roi luu kho va
tiéu thu dan duoc.

b. Noi dung ciaa chinh sach san pham
- Xéc dinh chung loai, co cau hang hoa dich vy
Hoat dong ndy nham théa man nhu cau cua khéach va giir vi tri cua khéch san
trén thi trrong. Khach san phai xay dung cac tiéu chi do luwong hiéu qua san
pham nhu: quy mé thi phan, sy phét trién caa thi truong, kiém tra lai san
pham va xac dinh nhitng san pham c6 van dé dé dua ra chién luoc giai quyét
nhu rat né ra khoi thi trudng hoac cai tién nd, giam chi phi hoic trao doi
chién luoc.
- Do6i méi san pham
Sau khi tham do, diéu tra tir phia khach hang xem c6 nhu cau nao méi xuat
hién khéng, tir phia cac d6i tha canh tranh xem ho thanh cong hay that bai
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khi dwa ra nhitng san pham nao, danh gié tiém lyc cua khach san xem c6 kha
nang khong. D6i mai san pham nham tang khoi lwong tiéu thy, cang cb va
ma rong thi truong nhd thoa man nhu cau da dang cua khach hang.
- Hoan thién va nang cao tinh thich tng cua san pham mai
Khach hang ngay cang doi hoi chat luong cao hon, do d6 khach san phai
khong ngirng cai tién san pham dé thoa man ho. Hoat dong nay duogc thuc
hién théng qua Vviéc nang cap trang thiét bi, co so vat chat ky thuat va da
dang hda, nang cao chat lugng san pham, ning cao trinh d6 cua doi ngii nhan
vién,
- Chinh sach san pham linh hoat nhiam kéo dai thoi vu
Hoat dong khach san bi chi phéi béi tinh mua vu trong hoat dong du
lich.Vao mla ving khach, lugng khach dén khach san giam manh ma khéch
san van phai duy tri lugng chi phi ¢6 dinh twong d6i I6n. Do vay, khéach san
can dua ra nhitng san pham méi, t6 chirc cac chuong trinh vui choi, giai tri,
vin hoa, xd hoi dé kéo dai thoi gian luu trii ctia khach va thu hat khach dén
vai khach san,
1.2.3.2. Chinh sach gia
Thuc chat cua chinh sach gia 1a xac dinh gia ca caa san pham cho phi hop
véi ting thoi ky kinh doanh va ting déi twong khach. Chinh séach gia co thé
huéng vao mot sé muc tiéu: téi da loi nhuan, tang t6i da thi phan, mé rong
thi truong hoac trang tra chi phi...

a. Chién lwgc gia nham hét vang thij trueong
Chién luoc nay thuong khoéng phi hop ddi véi kinh doanh khach san, boi
tinh canh tranh kha cao cia cac san pham cua cac doi tha canh tranh.

b. Chién lwgc gia nham tham nhap thi truwong
Chién luoc ndy phl hop véi cac khach san dit ra muc tiéu 1a tham nhap that
nhanh va manh vao thi truong dé tdi da hoa thi phan.Trong trudong hop nay
khach san s& dat ra mac gia thap hon mac gia thi truong. Dé thanh cong
trong chién luoc nay thi khach san can phai chac chan rang viéc dinh gia
thap s& dan dén su tang khéi lwong mua va danh bai cac dbi thu canh tranh.

c. Chién lwgc gia danh cho san pham tron goi
- Chién luogc nay hién dang duoc ap dung rat thanh cong trong kinh
doanh du lich néi chung va khach san noi riéng. C6 thé hiéu mot cach don
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gian d6 1a su két hop cua nhiéu san pham dich vu nhung dugc ban voi mic
gia thap hon tong muc gia cua cac san pham don 1é cong lai.
- Chién luoc nay chi thanh cdng khi cac san pham dich vu bd sung cua
khach san phai hip din dugc khach hang, dé ho quyét dinh mua san pham
tron go6i chir khéng phai san pham don 1é.

d. Chién hrge diéu chinh gia
- Chiét gia vi mua s luong Ion
Chién luoc nay 4p dung véi khach doan thué lwgng phong khach san 16n
hodc cac cong ty It hanh thuong xuyén thué sé luong phong Ion trong sudt
ca nam.Viéc giam gia co thé 1a giam truc tiép cho gia cua ting phong hoac 1a
khong tinh gia cho mot sé phong nao dy. Vi du nhu thué 20 phong thi s&
dugc mién phi 1 phong Deluxe, hoac gia trung binh trén 20 phong s& duoc
giam 5USD/phong/ngay
- Chiét gia mua vu
Chiét gia mia vu c6 nghia 1a tiy vao mua thép diém hay cao diém ma khach
san s€ p dung nhirng muc gié phu hop.
- Chu dong thay doi gia
Khach san c6 thé chu dong ting gia hay giam gia sao cho phi hop véi bién
dong cua thi truong va chién lugc cta cac ddi thu canh tranh. Thoi diém
khing hoang kinh té, cau giam st thi cac khach san can phai diéu chinh muc
gi4 cua minh dé thu hat khach va 6n dinh hoat dong kinh doanh. Ciing nhu
thoi diém kinh té phat trién manh, cau ting cao thi c6 thé nang muc gia sao
cho hop 1y dé c6 thé thu duoc lgi nhuan cao nhat.
- binh gia phan biét
Cac khach san thuong c6 mot bang gia céng b - rack rate nhung ciing mot
loai phong, ddi véi mdi ddi tugng khach khac nhau thi nhan vién s& cho thué
phong véi mirc gia khach nhau. Dbi véi khach hang trung thanh caa khach
san, khach doan, khach 1é...ma khach san lai &p dung nhitng mirc gia khac
nhau

e. Chién lugc dinh gia khuyén mai
Khéch san sé& ban gia san pham dich vu cua minh thap hon so véi gia cong
bd va tham chi thap hon ca mc gia thanh dé thu hit khach hoic ho s& van
giit nguyén gia cii nhung khuyeenns mai cac dich vu b sung.
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1.2.3.3. Chinh sach phan phéi

a. Khai niém
“Phan phéi trong du lich 1a qué trinh hoat dong, nho vao d6 khach hang dén
duoc vai san pham thdng qua méi gidi trung gian”
(Theo Marketing du lich — Tran Ngoc Nam va Tran Huy Khanh (2008), Nha
Xuat ban Hong Drc,179 trang)
Khoéng giong nhu cac nganh cong nghiép khac, qua trinh phan phdi trong du
lich n6i chung va khach san néi riéng khéng lwu kho duoc do san pham dich
vu mang dac tinh vo hinh.

b. Hé théng phan phéi trong kinh doanh khach san
So @6 1.1 Kénh phan phéi ciia khach san

(1)
e @)
Khéc A
P R f;:‘f S Tang (3) Khéch du lich
: ng _ )
hanh | | 94V L] pai ) =
I 1y It ()
hanh |1 hanh He | (5)
ban théng
& dat
phong
trung
tam

(1) Khéch san tryc tiép phan phéi san pham dich vu téi khach du lich
thong qua doi ngii nhan vién ban hang truc tiép cua khach san. Khach du lich
s& goi truc tiép tai khach san (khéch I¢, khach vang lai) mua san pham dich
vu hoac goi dién toi khach san dat trude (dat phong c6 dam bao hoac khéng
c6 dam bao). Kénh phan phéi nay chi dat duoc hiéu qua khi nhan vién ban
hang cua khach san c6 trinh do chuyén mén, trinh d6 ngoai ngtt, khéo léo,
lich su, nhiét tinh va than thién.

(2)  Khéch san phan phdi san pham dich vu cua minh théng qua cac cong
ty [t hanh. Khach san sé& ki két voi cac cong ty nay cac hop ddng cho thué
phong véi sb lwong 16n trong sudt ca nam. Cac cong ty lit hanh s& phan phdi
truc tiép san pham dich vu caa khach san cho khéch du lich.
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(3) Khach san hop tac véi cac cong ty Itr hanh. Cac cbng ty It hanh sé dua
san pham, dich vu cua khéach san trd thanh mét phan caa tour du lich tron
g6i. Nhiing tour nay s& dugc phan phdi théng qua cac téng dai Iy I hanh
dén vaéi khéach du lich.
(4)  Céc tong dai ly I hanh lai tiép tuc thdng qua cac dai ly Iir hanh bén 1é
dé phan phéi san pham dich vu caa khach san téi khach du lich.
(5) Khéch du lich dat phong thong qua hé thdng dat phong trung tam.
Kénh phan phéi nay chi c6 & céc khach san c6 quy md lon hoidc céc khach
san lién két vai nhau hay cac khach san thanh vién cua tap doan.
1.2.3.4. Chinh sach xuc tién — quang ba

a. Ban hang truc tiép
- Béan hang truc tiép 1a viéc tiép xtc mat ddi mat nham thuyét phuc
khach hang mua san pham hay dich vu. Hiéu qua ctia qua trinh ban hang
phuc thudc vao rat nhiéu yéu té6 khac nhau nhung quan trong nhat la kién
thire, ki nang giao tiép, su nhiét tinh va than thién caa nhan vién ban hang.
- Trong cac khach san 16n, san pham dich vu cung cép rit da dang
phong phu vi vay qué trinh ban hang truc tiép khong chi don gian 1a ban
phong ma con ban cac san pham va dich vu khac ma khéch san cung cp nhu
hoi nghi hoi thao, tiéc, cac dich vu vui choi giai tri, tour du lich... Vi thé c6
mot bd phan chuyén dam nhan viéc lién hé kinh doanh va thoa thuan ki két
hop dong véi khach hang.

b. Quang céo
> Muyc tiéu cia quang cdo ddi véi khach san noi riéng va du lich noi
chung:
- Ma rong vung anh hudng, hudng sang nhirng thi treong khach khéc.
- Nham giéi thiéu san pham dich vy mai voi khéach hang.
- Cung cap théng tin vé chtic ning, tinh wu viét, loi ich...déi véi khéch
hang.
- Gay an tugng nhiam thu hat khach maoi va 16i kéo khach quen tro lai
vai khach san thuong xuyén.
- Tao danh tiéng cho khéch san va diém du lich.

So d0 1.2 M6 hinh quang céao AIDA

(Ngudn: Gido trinh marketing du lich (2008), Pai hoc kinh té qudc dan )
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Thu hat

Truong DPHDL Hai Phong

Quan
tam

Nhu
CcAU

Hanh
dong

Thu hdt: thu hat sy chd y caa doc gia
Quan tam: tao ra sy quan tam, thich tha
Nhu cau: tao ra nhu cau, mong mudn
Hanh dong: thdc day hanh dong mua

»  Cac phuong tién quang cao

Cac phuong tién quang cio ngay cang tro nén da dang va phong phd.Mbi

phuong tién déu c6 nhitng wu diém va nhuoc diém riéng.

Bang 1.2 Nhirng wu nhwgc diém ciia cac phwong tién quang cao

Phuong tién | Uu diém Nhugc diém
guang cao
Quang cdo ngoai | - Linh hoat - Khong lva chon doi
troi - Tan suat l3p lai cao tuong
- Chi phi thap - Han ché su sang tao

- Nang cao nhan thac va nhan
dang tén hiéu cua doanh
nghiép

- Kh6é do luong duoc
thong tin phan hoi

Quang cao trén
bao

- S6 lugng doc gia lon

- B0 tin cay cao

- Linh hoat, kip thoi

- Chi phi thap

- Pham vi bao trum rong

- Khong gay an tuong
cao

- Chat luong ban in
kém

- Quang cao tran lan

Quang cao trén
tap chi

- Chat luong ban in tot

- B0 tin cay cao

- Lya chon cao vé dbi tuong
doc gia va vi tri dia ly

- Doanh nghiép ¢ co hdi tiép
can thi truong muc tiéu

- Khong thuong xuyén
tiép can thi trudng

- Chi phi quang céo cao
- Thoi gian tur khi dang
quang cao téi khi mua
hang kéo dai
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Quang cao théng
qua truyén hinh

- Két hop duwoc am thanh,
hinh anh séng dong

- Stc hap dan cao

- Gay chiy cao

- Chi phi rat cao

- Khong lua chon khan
gia

- An twong VoI san
pham dich vu
nhanh

luot

Quang cao trén
radio

- S6 lwong ngudi nghe cao

- Tinh lya chon vé vj tri dia Iy
cao

- Chi phi thap

- An tugng luét nhanh

- Chi ¢6 am thanh nén
khong thu hat cha vy
bang truyén hinh

- Khach hang khong
nghe da lugng thdng tin
can thiét

Quang céo bang
thu gui tryuc tiép

- Tao ra tinh riéng biét
- Lua chon doc gia
- Linh hoat

- Chi phi cao
- D@ bi coi 1a “thu rac”,

“thu quéy rﬁy”

Quang cao trén
internet

- Dung lugng thong tin nhiéu
- Xoa di khoang cach dia ly

- S6 ngudi sir dung cao

- Hinh anh thu hut

- Chi phi cao

- Péi thu canh tranh
biét théng tin doanh
nghiép

¢. Quan hé cong chlng va tuyén truyen
Mg rong quan hé voi cong chidng la moét céng cu marketing rat quan
trong.Cac cong ty khdng nhitng phai c6 quan hé tét véi khach hang, nguoi
cung ung va cac dai ly caa minh, ma con phai cé quan hé vai dong dao cong
chling cé quan tam. M rong quan hé véi cong chiing bang cac hoat dong:
- M& rong quan hé véi gidi bao chi, dai phat thanh va truyén hinh. Téac

dong dé cac phuong tién nay ding ta cac bai viét, phat di cac chuong trinh
tuyén truyén, gisi thiéu san pham va vé doanh nghiép.
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- Mg cac chién dich tuyén truyén vé san pham, tao dung hinh anh san
pham hozc hinh anh caa doanh nghiép trén cic phuong tién thong tin dai
ching.
- Tham muu: Dé xuit véi lanh dao cong ty nhitng kién nghi vé cac van
dé c6 lién quan toi cdng chiing va vé hinh anh cua céng ty.

CHUONG 2 THUC TRANG HOAT PONG MARKETING

CUA KHACH SAN LEVEL
2.1  Giéi thiéu vé khach san Level
2.1.1 Lich si hinh thanh
- Khéach san dugc cap gidy phép voi M s6 doanh nghiép: 0201019307.
Ping ky lan ddu ngay 10 thang 12 nam 2009 va dang ky thay doi lan thir 4
vao ngay 19 thang 12 nam 2011. Khach san da duoc Tong Cuc Du Lich Viét
Nam céng nhan khéach san Level dat tiéu chuan 3 sao. V&i viéc cong nhan
nay, thi khach san Level da dan ding viing va khang dinh vi thé caa minh
trén thi truong.
- Hoat dong tu nam 2011, khach san Level Hai Phong chao don quy
khach vai 60 phong nghi va can ho cho thué, cung 2 nha hang, 1 quan Bar, 1
phong héi thao cé stc chta 18n ti 300 khach tat ca duoc trang bi hién dai
véi noi that sang trong tao nén mot khéng gian hoan hao dat tiéu chuan quéc
té.
- Tuy mai thanh 1ap duoc hon 3 nam, la mot khach san méi cua Hai
Phong song doanh thu cua khéach san ngay cang cao, chi sau mot sé khach
san noi tiéng lau doi cua thanh phd nhu: Tray Hotel, Harbourview Hotel...
khach san di dan thu hat duoc luong khach nudc ngoai nhu: Nhat,
Trung...dac biét 12 khach Nhat (chiém toi 80% khéach hang cua khach san)
- Tén cong ty viét bang tiéng viét: CONG TY CO PHAN PAU TU VA
DU LICH LV
- Tén cong ty viét bang tiéng nudc ngodi: LV TOURISM AND
INVESTMENT JOINT STOCK COMPANY
- Tén cong ty viét tat: LV TOURINCO
- S6 71 Lach Tray, Phuong Lach Tray, Quan Ngb quyén, Thanh phd
Hai Phong, Viét Nam
- bién thoai: 3 626 888 — 3 833 288 Fax: 3 626 999
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- Email: info@levelhotel.com.vn

- Website: www.levelhotel.com.vn

2.1.2 Co céu té chic ciia khach san

- Mot trong nhiing tiéu chi danh gia mét doanh nghiép khoa hoc va phu
hop 14 co cau t6 chirc bo may caa cong ty. Cong ty ¢d phan dau tu va du lich
LV — khéch san Level ¢6 co cau td chirc dugc phan chia theo bo phan, theo
huéng chuyén mén héa. Tuy nhién giira cac bo phan lai duoc lién két chat
ch& mang lai hiéu qua céng viéc budc dau cao. Tat ca déu vi muc tiéu chung
la thu lai ti da loi nhuan cho khéch san,gidp khach san phat trién bén viing.

SO PO CO CAU TO CHUC CONG TY

Hoi dong Quan
tri Cong ty

Ban (iam déc

Khdi Hanh chinh —
Kinh doanh
N2 \i/ %
Phong Hanh Phong ké Phong Kinh
chinh toan doanh
l \ 4
- \ 4
Khoi
|Trinh _|-Ld Buong |1
B Bg Vésinh | | BOPhan Bo
phan L¢ Phan Bép Phan
tan N va o



http://www.levelhotel.com.vn/
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Bo Phan
K¥ thuat

- Cac bo phan trén gém cac chic danh khac nhau nhu truéng bo phan,
pho truang bd phan va cac nhan vién. Tt ca cac b phan nay chiu giam sét
tryc tiép cua truong bo phan an ninh - truong bo phan giam séat. Va phoi hop
hoat dong chat ché véi nhau duéi sy chi dao cua giam dbc diéu hanh.

- Pay 1a mot mé hinh quan 1i kha don gian va chit ché do chu dau tu va
ban ldnh dao cip cao trong khach san quyét dinh. Tuy la khach san moi
nhung mé hinh t6 chirc nay da phat huy tac dung trong phoi hop hoat dong
giita cac bo phan mot cach nhip nhang tao da cho khach san phat trién veé
sau.

- Hién nay, tong s6 nhan vién chinh thic cua khach san 1a gan 50 ngudi.
Tat ca cac nhan vién cua khach san déu duoc dao tao nghiép vu chuy@n mén.
Ban than cé4c thanh vién cia Ban Giam D¢ va cac nhan vién & vi tri quan ly
déu c6 trinh d6 Pai Hoc, Cao dang va c6 nhiéu nam kinh nghiém trong linh
vuc cong tac.

- Cac bo phan nhu nha hang, 1€ tan, cau lac bo suc khoe tap trung céac
nhan vién tré trung mang lai nhip d6 lam viéc cao va nang dong; ¢ cac bo
phan nhu bao vé,ky thuat, hanh chinh tap trung cac nhan vién 16n tudi hon.
2.1.3 Cac dich vu khach san cung cap

2.13.1 Dich vu luu tra

- Khach san Level Hai Phong c6 12 tang véi tong sé 60 phong nghi va
can ho. Tat ca cac phong cua khéach san déu duoc thiét ké va trang tri theo
phong cach Viét Nam véi kién tric hién dai nham dem dén cho du khach
mot khdng gian 4m cling va sang trong.

- Phong cua khach san cé dién tich trung binh 16n nhét 1a 40 m2/phong,
phong can ho cao cp c6 dién tich 1&n tgi 50m2/phong. Sau day 1a hé théng
phong nghi ciing nhu trang thiét bj va dich vu caa khéch san.

Bang 2.1 Hé thong phong nghi caa khach san

Sinh vién: Trinh Thu Thuy - Lép QTTN101



KHOA LUAN TOT NGHIEP

Truong DPHDL Hai Phong

Loai phong S6 phong Dién tich (m®) | Gia phong (VND)
Hé Deluxe 18 25 800.000/ngay
théng | Executive 24 30 1.000.000/ngay
phong | Level suite 11 40 1.400.000/ngay
nghi Level apartment |7 50 26.000.000/thang
Téng 60
bién thoai quéc Dich vu phon
,lc &l quo Két an toan ' u Phong Dich vu cho thué xe
te 24/24 gio
TV LCD két néi , . | Nhan vién trg gilp
N Tu lanh Dich vu giat la .
Trang | vé tinh, NHK 24124 gio
thiét bj | Internet Wifi toc | Bon tim va | Dich vu y té o
. .. . Bar ca phé
phong | do¢ cao VoI sen 24/24 gio
vadich| . .| Travacaphé, |Dich vu dat o
biéu hoa nhiét ) ‘. Trang thiét bi hoi
vu s nudc suoi | tour tham o
, do hai chiéu o~ ) hop va to chuc tiéc
khach mién phi quan
san . . . |Phong khong| . o, )
Cura so chongon | | . Dich vu dat vé | 2 thang may
hat thuoc
Bo thiét bi pha| , , . Dich vu dua .
N May say toc o Khu vuc do xe 0 t0
tra va ca phé don san bay

- Diéu dic biét 12 phong Level Suite cua khach san ¢6 budng tim dtng
va bon tam riéng biét, tao cho khach cam giac thoai mai va sach sg.

- C6 thé nodi co so vat chat va trang thiét bi phuc vu cho dich vu luu tra
ctuia khach san con rat méi, sang trong va tién nghi mang dén cho khach luu
trd cam giac thoai mai, 4m ciing va trang nhi. Nhing dic diém trén di nhén
manh su khac biét cua khach san Level véi cac khach san 3 sao khac va la co
s& dé tao ra loi thé canh tranh cua khach san.

2.1.3.2 Dich vu @n udng

- Khach san c6 ba nha hang, mot lounge bar va khu vuc sanh dé phuc
vu an udng, dem dén cho khach hang nhiéu su lua chon vé phong céch am
thuc. Nha hang chuyén phuc vu cac moén anA Au theo thuc don va tiéc
buffet. Tiéc buffet cia nha hang véi cac mon an da dang va phong phu tur cac
nuée nhu Trung Quédc, Nhat Ban, Han Quéc,..
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- Pic biét 1a khach san dang dan 1am phong phu thém thyc don cac moén
Nhat, ngay cang cé nhiéu mon Nhat rat doc déao duoc cac dau bép ting
cudng hoc hoi va ché bién, nham dap ng nhu cau ngay cang ting cao cua
khach du lich n6i chung va khach Nhat noi riéng. Nha hang mé cua tir 6h30
dén 22h hang ngay, vai sic chia 18n téi 300 khéch.

- Ngoai ra,Nha hang ciing phuc vu cac mén an truyén théng cua Viét
Nam. Nha hang 1a su két hop doc dao gitra phong cach am thuc phuong
DPoéng va phong cach phuc vu ciia Phuong Ty, tao cho khach cam giac 4m
cang, sang trong va hai long.

- Lounge Bar Chao dén quy khach véi cac loai ¢6 udng truyén thong
cuing cac loai coctail, mocktail va cac mén an nhanh, Quay Bar sanh phuc vu
cung luc 80 khach, ma cra téi 24h hang ngay

2.1.3.3 Dich vu to chic hi nghi, hdi thao

Phong hoi thao véi dién tich 160m?, sirc chira toi da 300 khach nam trén tang
3 cua khéch san cing hé théng am thanh, anh sang va trang thiét bi hoi hop
dat tiéu chuan quéc té.

Phqong hoi | Hoi truo:ngA Hoi truong B (550 khéch) Hoi  truong
thao (<50 khach) A&B

Ntra ngay | 4.000.000 5.000.000 4.000.000 7.500.000
(4h) VND VND VND VND

Ca  ngay | 6.000.000 7.000.000 6.000.000 9.500.000
(8h) VND VND VND VND

Gia phong Héi thao di bao gom:
e 10% VAT va 5% phi phuc vu . Hé théng am thanh anh sang, 2

e Bang trang va but da micro khong day

e H tro lap dat may chiéu, mién e Nhan vién phuc vu hoi thao, nhan
phi man chiéu vién k§ thuat truc am thanh

e Flip chart, gidy va bit (2 to & 1 o Bién chi dan, byc phat biéu va I tan
but bi/ngudi) don tiép

o Khu vuc do xe
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- Hé thdng phong hoi nghi hdi thao caa khach san c6 céc trang thiét bi
hién dai nhu: hé thdng internet toc d6 cao, hé thbng am thanh (loa va micro),
hé thdng anh sang hién dai, may chiéu LCD, cac vat dung vin phong pham,
ban dang ki dai biéu... Do6i ngii nhan vién phuc vu chuy@n nghiép va tan
tinh.

- Ngoai ra, Hoi truong tiéc cudi, tiéc lién hoan sang trong dam nét Chau
Au véi nhiéu khong gian dé lua chon, sic chta 18n toi 270 khach chic chéan
sé lam Quy khach hai long bai phong cach chuyén nghiép, thuc don phong
pht, khuyén mai hap dan

2.1.34 Dich vu vui choi, giai tri

- Khach san cd cau lac bd thé hinh (Fitness Center) véi céc trang thiét bi
hién dai

- Ngoai ra, khach san con c6 cau lac bo cham soc sic khoe vai phong
tdim hoi, 2 bé tam thao duoc cling dich vy massage...va trong cau lac bo
cling co6 quay bar véi cac loai d6 udng ciing nhu d6 in nhe phuc vu quy
khach.

2.1.35 Céc dich vu khéac

- Dich vu in room dining — phuc vu tai phong 24/24h

- Quay dich tour va du lich

- Dich vu dua don khach

- Dich vu cho thué xe du lich

- Dich vu giat la

- Dichvuthé¢ ATM

- Dich vu internet téc do cao

2.2 Thuc trang hoat dong kinh doanh caa khéch san Level nam 2013-
2014

2.2.1 Nguon khach

- Hién nay thi truong khach cta khach san rat phong pht khéng chi
khach trong nuéc ma con c¢6 mot luong khach nude ngoai ciing rat dong va
thuong xuyén dén in udng va luu tra.

+ Khéch trong nudc chiém phan dong 12 Hai Phong, Ha Noi, Thanh phd Hb
Chi Minh.
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- Ngoai viéc luu trt, 3n udng, luong khach Hai Phong chil yéu dit tiée
cudi tai khach san va hoéi thao, hoi nghi. ..

+ Khach nuéc ngoai ¢ khach ciia mét sé nuée nhu Nhat, Trung Qudc,.. .
Trong dé c¢6 nhiing khach nguoi Nhat [uu tra trong thoi gian kha dai

- Thi truong muc ti€u cua khach san la Nhat, trong tuong lai véi sy dau
tu vao cong tac quang ba mot cach sau rong khach san s€ thu hut khach &

nhi€u quoc gia khac va muc tiéu van la khach cac nudc lan can.

Bang 2.2 Tinh hinh lwot khach dén khach san giai doan 2013 — 2014
Nguén: Phong Kinh Doanh — Khach san Level

2013 2014 Chénh léch
bVT | SL % SL % +/- %
Téngluqtkhéch Luot | 8036 |100 14450 | 100 6414 | 44,39%
Khach quocté | Luot | 6563 |82 11415 |79 4852 | 42,51%
Khéch noi dia Luot | 1473 |18 3035 21 1562 | 51,47%
Biéu d6 2.1 co cAu ngudn khach giai doan 2013-2014
16000 -
14000 -
12000 -
10000 -
m khach ndi dia
8000 - khach qudc té
6000 -
4000 -
2000 -
0 .
nam 2013 nam 2014
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- Qua bang s liéu va biéu d6 vé luong khach dén khéach san Level
trong 2 niam gan day, chi ra rang khach dén luu tru tai khach san c6 xu
hudng tang. Mac du maéi di vao hoat dong chua 1au nhung luong khach nam
sau cao hon nam trudc rat nhiéu.
- Piéu nay chang té chat lugng san pham dich vy ciing nhu su chuyén
nghiép trong cach phuc vu cta nhan vién ngay cang tét va nhan duoc sy tin
cay, ung ho cua khach hang.
- Nhin vao Biéu do 2.1 c6 thé thdy ngudn khach quéc té cao gip nhiéu
lan so véi nguon khéach noi dia. Thong thuong thi nhitng du khach quoc té
thuong rat kho tinh, ti mi,...ho doi hoi cao vé sy hai long nhung ho lai rat
trung thanh. Néu ching ta khién cho ho tin twong vé san pham dich vu cua
chding ta thi nhitng lan sau ho s& lai tiép tuc lya chon san pham dich vu cua
chung ta. Luong khéach quéc té luu tra ¢ khach san qua 2 nim c6 xu huéng
taing manh, va day 1a biéu hién t6t ma khéach san can tiép tuc phat huy.
Tuong tu dbi voi ngudn khach noi dia, luong khach tir nim 2013 dén nim
2014 da tang rat manh tuy sé luong con thap hon so véi khach quéc té.
2.2.2 Cong suit sir dung phong
Ciing theo s6 liéu cua phong kinh doanh cung cap thi cong suat sir dung
phong budng duoc chia theo tinh thoi vu du lich. Trong mia du lich (moa
cao diém), san pham s& duoc ban véi sé luong nhiéu va thuong co gia tri
cao.Ngoai mua du lich (thap diém), san pham s& kho ban ké ca vé sé luong
lan gia ca.
Cong suat phong budng vao nam 2013theo s6 lidu thong ké thi:

- Mua cao diém: Cong suat st dung phong la 65%

- Mua thip diém: Cong suét str dung phong la 32%
Cong suat phong budng vao nam 2014 theo sb liéu thng ké thi:

- Mua cao diém: Cong suat st dung phong 1a 87%

- Mua thap diém: Cong suat str dung phong la 43%

(Ngudn: Khéch san Level Hai Phong)

Cong suat nam 2014 da ting dang ké so v4i nam 2013.Nguyén nhan c6 thé
dugc giai thich do tinh hinh kinh té ngay cang phat trién, Hai Phong ciing
dan chd trong hon téi nganh cdng nghiép du lich cua thanh phé va ngay cang
c6 nhiéu cac cong ty, doanh nghiép dau tu vao Hai Phong (day sé& 14 nguon
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khach tiém ning cua khéach san).Bén canh d6, phai ké dén chat luong dich vu
phong budng cua khach san ngay cang hién dai va phong cach chuyén
nghiép trong cach phuc vu khach hang cta nhan vién khach san da thoa man
duoc nhu cau cua du khach trong va ngoai nuéc.
2.2.3 Tinh hinh kinh doanh cuaa khach san qua cac nam 2013- 2014

Pon vi tinh: nghin

dong
STT | Chi tiéu S6  nim | S nam | So sanh
nay trudc Tuyét d6i | Twong
doi
1 Doanh thu béan
hang va cung cap 124,02
dich vu 7.232.522 | 3.228.522 4.004.000 | (%)
2 Cac khoan giam
trir doanh thu
3 Doanh thu thuan 4.004.000 |124,02
vé ban hang va (%)
cung cap dich vu | 7.232.522 | 3.228.522
4 3.706.684 | 115,44
Gia von hang ban | 6.917.603 | 3.210.919 (%)
5 | Loi nhuan gop vé 1689,01
ban hang va (%)
cung cap dich vu | 314.919 17.603 297.316
6 Doanh thu hoat 0.049 4,02(%)
dong tai chinh 1.249 1.200
7 12.032 72,08
Chi phi tai chinh | 4.662 16.695 (%)
- Trong do: Chi
phi l&i vay
8 [Chi phi quan 124.457 104,27
lykinh doanh 243.821 119.364 (%)
9 | Lei nhuan thuan
ter hoat dong |67.686 (117.255)
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kinh doanh

10 | Thu nhap khac

11 | Chi phi khac

12 | Lgi nhuan khéc
13 | Téong lgi nhuan

ké toan trwdéc

thué 67.686 (117.255)
14 | Chi phi thué thu
nhap doanh 16.922
nghiép 16.922
15 |Loi nhuan sau
thué TNDN 50.764 (117.255)

- Nhin vao bang két qua hoat dong kinh doanh cuaa khach san qua 2 nim
2013 va 2014. Ta thay rang tong doanh thu ciia Khéach san tir 3.228.522
(nghin dong) nam 2013 ting 1én 7.232.522 (nghin dong) nam 2014, tic ting
4.004.000 (nghin ddng), twong duong véi 124,02%.

- Tuy tong doanh thu cua khach san qua 2 nam c6 chiéu huéng ting,
nhung tinh hinh chi phi ctua khéch san ciing ting, nim 2013 gia vén hang
ban cta khach san 1a 3.210.919 (nghin dong), dén nam 2014 1a 6.917.603
(nghin dong), tang 3.706.684 (nghin dong), twong dwong vai 115,44%.

- Vé phan Ii gop hay con goi la lgi nhuan gop vé ban hang va cung cap
thi nim 2013 13i gop cua khach san 1a 17.603 (nghin dong), nim 2014 1a
314.919(nghin dong), ting 297.316 (nghin ddng) twong duwong véi
1689,01%.

- Cung véi su gia ting cua gia von von hang ban 1a sy gia ting caa chi
phi quan 1y kinh doanh. Nam 2013 chi phi quan ly kinh doanh la 119.364
(nghin dong), sang nam 2014 1a 243.8201 (nghin dong), ting 124.457 (nghin
ddng) trong duong véi 104,27%.

- C6 thé thay, chi phi ting 1a do nguyén nhan chi yéu: sé lugng dich vu
hay phong & duoc khach sir dung ting 1én nén dan téi chi phi ciing ting theo.
- Doanh thu hoat dong tai chinh c6 mét sy ting nhe tir 1.200 nghin dong
(2013) 1én 1.249 nghin dong (2014), tuc 1a ting 0.049 nghin dong tuong
duong vai 4,02%. i cung véi sy tang cua doanh thu tai chinh la sy giam
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dang ké cua chi phi tai chinh. Nam 2013 chi phi tai chinh cua khéch san 1a
16.695 (nghin dong) va nim 2014 1a 4.662 (nghin dong), tac la giam 12.033
(nghin déng) twong dwong vai 72,08%

- V& phan loi nhuan hoat dong kinh doanh cua khéch san, tuy chi phi c6
chiéu hudng ting qua hai nim, nhung vi tong doanh thu ciing ting cao theo
nén phan loi nhuan ciing ting theo doanh thu. Nam 2013 loi nhuan tir hoat
dong kinh doanh cua khéch san 14 (117.255) dong, dén nam 2014 13 67.686
ddng, khéng nhitng lgi nhuan khéng con bi am ma con ting thém vai con s6
kha an tuong.

- Thué thu nhap doanh nghiép nam 2013 khach san khéng phai nop vi
loi nhuan am, sang dén nam 2014 thi mac thué khach san phai nop la 16.922
(ddng). Biéu nay co thé giai thich bai thué thu nhap doanh nghiép ti I¢ thuan
véi doanh thu va loi nhuan hoat dong kinh doanh. Tir nim 2013 dén nam
2014 loi nhuan trude thué cua khach san ting 1én 67.686 dong. Vé loi nhuan
sau thué ma khach san da thu duogc sau khi da khau trir cac chi phi va céch
khoan thué phai nop thi nam 2013 van giir nguyén la (117.255) nghin ddng
va nam 2014 13 50.764 (nghin dong)

2.2.4 Phan tich d6i thi canh tranh ciia khach san

- Canh tranh 12 mot quy luat tit yéu caa thi truong ma bat ci mét chu
thé kinh doanh nao tham gia ciing déu phai d6i mat. Bac biét 1a trong nén
kinh té thi truong, canh tranh khéng nhiing 1a diéu kién, ma con 1a dong luc
quan trong kich thich kinh doanh, thuc day nén san xuat hang hoé phat trién,

1am cho ning suat lao dong ting 1én, tao da cho xa hoi phat trién.

Khach san Level

Khéach san Hru Nghi

Khéch san Princess

Piém
manh

(S)

- Khéch san nam ngay
gan trung tdm thanh
phd, trén truc dudng
I6n Lach Tray

- Vi tri cua khach san
kha 1y tudng, tir khach
san quy khéach c6 thé di
toi siéu thi hay céac
Mall mua sam 16n chi

-Khach san nam ¢
trung tdm thanh phd,
la noi ¢6 duong giao
thdng thuan tién.

- La mét trong nhiing
khéch san lau doi nhat
thanh phé

-C6 co so hé thong
vat chat day du va tién

-Kién trac cua
Princess kha 4n
tuong 4m cing.

- Vi tri dia ly cua
khach san rat thuan
tién ngay gan siéu
thi BigC va nhiéu
trung tm mua sam
s01 dong.
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mat 5-10 phut di xe

- Khach san méi duoc
xay dung vai trang
thiét bi, may moc hoan
toan mai va hién dai
-bo1 ngli nhan vién
tré, nang dong, nhiét
tinh

- Gia san pham dich vu
rat canh tranh

-Ngudén vén 16n do
khach san thudc cong
ty CP dau tir va du lich
LV — mot cong ty da
nganh nghé

nghi

- Thuong hiéu c0 vi tri
nhiat dinh trén thi
truong

-Gia ca ciing canh
tranh

- La don vi kinh doanh
truc thugc Cong ty CP
Du Lich HP nén cé
diéu kién rat 16n trong
viéc thu hut khach

- Khéach san ¢ rat
nhiéu tién nghi dat
tiéu chuan quéc té.
- Doi
vién va gquan ly cua
khach ludn
duoc chu trong.

ngli nhan

san

Diém
yéu
(W)

-Cobng suat  phong
buong ¢ “mua thap
diém” con thap, can
phai cai thién.

- Béi twong khéch hang
chinh cua khach san la
Nhat Ban va Trung
Qudc, nhung sd nhan
vién biét tiéng Nhat va
Trung con han ché.
-Du di c6 sy dau tu
vao san pham dich vy
mang hoi  nghi  hoi
thao, tiéc cudi nhung
van con thiéu su da
dang va linh hoat

- Cac chinh sé&ch hau

mai (cham soc khach

- Khéch san ra doi da
lau nén mot sbé co so
ha tang, trang thiét bi
da va dang bi xudng
cap.

- P41 ngti nhan vién co
kinh  nghiém nhung
; dugc  thuong
xuyén boi dudng va
tiép can véi nhiing
thay d6i cua xu thé.
-S6 luwong nhan vién
biét ngoai ngir con han
ché.

- Website cua khéch
san chua that sy hap

can

dan, 4n tuong doi voi
khach viéng tham. Céc

- Hién nay c6 mét
vai trang thiét bi ky
thuat khéng con
duoc hién dai va
thuan lgi cho nguoi
su dung.

-Viéc khai théc
mao rong thi truong
khach mai,
pham  moi

san
con
chua tdt, chu yéu
gitr khach quen.

- Chua
nhiéu hoi chg nuéc
ngoai dé quang ba
san pham.

tham gia
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hang) cua kha&ch san
con han ché

loai hinh dich vu chi
duoc gidi thiéu chung
chung, chua dap ng
duoc yéu cau cua
khach khi mudn tim
hiéu thém vé khach
san.

Co
hoi

(0)

- Nha nudc ngay cang
chu trong vao viéc phat
trién nganh, Hai Phong
cling dang dan day
manh phét trién vao Du
Lich.

- Tiém nang phat trién
cua nganh cao vi ngay
cang c6 nhiéu doanh
nghi€p nudc ngoai nhu
Nhat Ban, Trung Quac,
Han Qudc...dau tu vao
Hai Phong.

-Doi sdng cua nguoi
dan ting cao, nhu cau
an udng giai tri ngay
cang tang

- Nhu cau té6 chac hoi
nghi, hoi thao va tiéc

cudi tang manh

- VN gia nhap céc to
chuc qudc té. Nhiéu
nha dau tu nudc ngoai
mo  rong thi truong
san xuat, kinh doanh ¢
Hai Phong.

- Nhiéu du khach québc
té chon VN lam diém
dén dé tim hiéu dat
nudc, con nguoi va
van hoa VN.

- Viét Nam da, dang
va sé& thiét 1ap quan hé
ngoai giao tét dep véi
nhiéu nudc, dong thoi
cai thién nhiéu thu tuc,
gidy to phuc tap nhu
mién Visa cho céc
nuGe Nhat, Nga,
Singapore, Malaysia,
ThaiLand....nhdm tao
diéu kiéen thuan loi va
hip dan du khéch,
thuong nhan cac nudc
dén Viét Nam.

- Ngay nay, thuong
hi¢u diém dén Hai
Phong da va dang
tro thanh mot trong
nhitng diém thu hat
cua du khach nudc
ngoai.

- Viét Nam ¢ nén
chinh tri 6n dinh,
kinh té dang trén
da  phat trién.
Ngoai ra con dugc
cac to chirc quéc té
tai tro, hd tro cac
du an, co s6 ha
tang va cai thién
moi truong thu hat
nhiéu nha dau tu
nuéc ngoai, khién
sé6 luong khach
doanh nhan d&én
Viét Nam ngay
cang tang.

- Tha

- Sy canh tranh tir cac

-Mo6i truong bi 0

- Van dé an toan vé
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tri nhat dinh trong du
khach.

- Level la mot khéch
san tré mai thanh lap,
vi tri cua khach san
trén thi truong cling
nhu trong long khach
du lich van chua dugc
viing chac.

- Tinh trang giao théng
& Hai Phong khién cho
nhiéu du khach lo ngai.

thai cong nghiép, y té
chua tét).

- Chinh séch gia rat
linh hoat (giam gia,
khuyén mai manh kéo
dai) cua cac khach san
lién doanh, cac khach
san khac trong cung
hé thong.

- Cong nghé phat trién
nhanh chong tung
ngay, khach san khéng
theo kip xu hudng
hién dai hoa sé bi tut
hau so voi déi tha
canh tranh.

ch khach san khac, dac|nhiém nghiém trong |sinh thuyc pham
thac | biét 1a nhitng khéch san | (qua nhiéu xe may, hé | chua cao.
(T) |lau doi, da c6 duoc vi | théng xir Iy rac va chat | - Co s& ha ting

phuc vu du lich cua
khéch san chua tét,
dich vu va san
pham du lich chua
phong phu, chién
lwgc quang ba
khach

manbh.

san chua

2.3 Hoat dong marketing nham nang cao doanh thu khach san Level
2.3.1 Chinh sach san pham

Nham théa man moi nhu cau cua khach hang, khéach san ludn cé gang

mé rong cac loai hang hoa dich vu voi mong mudn mang lai sy hai long
tuyét d6i vai khach khi ding chan tai khach san. Trong tinh hinh kinh doanh
hién nay, khach san dang timg budc tién hanh da dang hoa san pham.

)/
0’0

Pa dang hoa san pham hién co.

e Ddi vai kinh doanh dich vu luu tra

- La hinh thirc kinh doanh chu yéu cua khach san ma yéu té vat chat tao
nén dich vu luu tra 1a cac can ho, cong vaéi su phuc vu caa cac nhan vién nha
budng. Pé théa man moi dbi twong khach hang, khach san da dua ra mot hé
thng cac loai phong dé khach co thé chon lua.
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- Hién nay khach san c6 60 phong véi cac trang thiét bi trong phong dat
tiéu chuan quéc té. Trong dich vu phong véi 4 loai phong khac nhau, tao cho
khach c6 co hoi chon lya sao cho pht hgp nhat véi nhu cau caa minh. Mai
loai phong c6 muc gid khac nhau, cung véi do la cac dich vu di kém ciing
khac nhau.

- Péi tugng khéach chinh caa khach san hién nay 1a khach di du lich,
thuong luu tra ngin ngay, song dé dap ung nhu cau cia mot bo phan khach
di cong vu khi dén 1am viéc tai Hai Phong trong thoi gian dai, khach san da
thiét ké thém mat loai phong nira — d6 1a can ho, noi c6 day du phong khach,
phong ngu, nha bép...Tao cho du khach ¢ lau dai cam thay nhu dang & chinh
nha minh, véi nhitng trang thiét bi hién dai, bé tri mot cach hai hoa, tham
my.

- Can ho nay c6 mic gia linh hoat theo thoéa thuan . Cac san pham cua
khach san ludn duoc cai tién sao cho tién nghi va hop 1y nhat. Bén canh viéc
da dang hoa vé co s& vat chat, khach san ciing chu trong da dang céc loai
dich vu khéac nhu;dich vu dn uéng, giai tri, van chuyén. ..

- Dic biét dé gitr an tuong vai khach hang 1au dai, nhan vién phuc vu -
nhitng nguoi tiép xUc truc tiép vai khach hang — phai c6 thai do nha nhan,
than thién, tan tinh, chu ddo, véi quan diém “ khach hang ludn 1a nguoi
dung”. Nhan vién phai ludn giit thai d6 binh tinh va coi mé trong bat cir mot
truong hop nao. Yéu cau quan trong cta nguoi 1am du lich dac biét 1a trong
moi truong kinh doanh khach san la luén né nu cuoi trém moi. Chinh vi vay
khach san ludn chl trong tuyén dung va dao tao nhan vién dé ho dat duoc
murc chuyén nghiép trong linh vuc kinh doanh dich vu khach san.

e D véi kinh doanh an ubng

- Déi tugng khach luu tra tai khach san da phan 1a khéach du lich nguoi
nudc ngoai. Khi dén Viét Nam néi chung va Hai Phong néi riéng, ho ludn
mong muén duoc thuong thirc d6 an thic ubng ciia nudc ban dia va mot s6
nudc trong khu vuc chau A,

- C6 thé noi, phong cach phuong Pong dd mang lai cam giac hoan toan
khac biét , doc dao va co suc 16i cudn dbi vai cac du khach phuong Tay.

- Pau bép cua khach san duoc tuyén dung mot cach ki cang, co tai ning
lam phong pha thém thuc don cu kh&ch san. Thuc don trong ca bira an cta
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khach rat da dang, dé lam tét didu nay khach san ludn tim hiéu nhu cau cua
cac tap khach dé co thé thay doi va dap ung kip thoi cac nhu cau cua khach.

- Khach san c6 hai nha hang la nha hang A va nha hang Au. Mdi nha
hang déu mang mot phong céch riéng, véi nhitng moén an riéng biét da tao
nén sy da dang trong san pham an udng cua khéach san.

- Tai nha hang, c&c moén an ndi tiéng caa ba mién Bic, Trung, Nam va
nhitng mén an dén tir cac qudc gia trong khu vyc nhu: Nhat Ban, Han Qudc,
Trung Quéc, va nhitng do an Au dugc ché bién véi dung phong cach cua
ting ving mién, qudc gia, s& lubn mang lai su thich thd va hai long cho
khach hang.

- Khéach san ciing thuong xuyén thay ddi thuc don theo mua, cing véi
su phéi hop cua d6 udng di dap ung tdi da nhu cau cua khach mdi khi
thuéng thuc dich vu dn udng tai khach san. Pa phan cac loai tiéc duogc to
chtrc trong khach san 1a tiéc cudi, véi thue don phong phu, khau to chirc
chuyén nghiép da trd nén hap dan nhiéu doi ban tré lua chon khach san 1a
noi t6 chic 1€ cudi cua minh.

- Ngoai ra khach san con t6 chuc nhitng budi tiéc chiéu dai, tiéc cong
ty...Voi su da dang trong cé4c loai hinh t6 chirc tiéc da tang thém su lya chon
cua khéch hang trong viéc st dung dich vu tai khach san.

o Ddi véi kinh doanh cac dich vu bd sung

- Pay dugc xem nhu mét loai hinh kinh doanh cé nhiéu trién vong phat
trién, khach san c 02 bé tam thao duoc két hop thay luc tai cau lac bo sic
khoe trén tang 11, vai thiét ké sang trong mang lai sy thu gidn tuyét voi cho
khach khi stir dung dich vu.

- Ngoai ra khéach san con c6 phong tap thé hinh véi cac trang thiét bj
hién dai. Dich vu massager, xéng hoi vai nhiéu loai hinh phong pht va mot
doi ngii nhan vién cé tay nghé cao s& lam tan bién di nhiing mét moi cua
khach hang.

- Trong phong nghi con c6 nhirng dich vu dac biét mang lai loi nhuan
khong nho cho khach san nhu mini bar, dich vu giat 1a...Cac dich vu nay
ludn duoc phuc vu mot cach hét sirc chu déo.
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- Trong phong nghi cia khach san mién phi tra lipton, café hoa tan,
duong va dung cu pha ché. Hang ngay mién phi 2 chai nudc khoang va mién

phi hoa qua trong ngay check in — hoa qua cudi tuan.

- Bén canh nhiing dich vu trén, khach san con cé thém nhaing dich vu

b6 sung khac mang lai hiéu qua kinh té khéng nho, dé 1a dich vu cho thué
phong hoi nghi, hoi thao. Véi dudng truyén ndi mang, hé thong may chiéu,

may tinh...dat tiéu chuan cao s& 1a mot lya chon méi cua khach hang cong

vu khi chon dia diém t6 chirc hoi nghi trén dia ban thanh phd.

Bang bao gia thué phong hop, hoi nghi caa khach san

Loai Dién tich | Cach sap xép Pon gi4 uu tién

phong | (m?) Raphat |Lophoc |ChitU |[Cangay |Nwra
ngay

Hoi 160m? 150-200 |140-150 |100-120 (6 - 7|4 - 5

truong nguoi nguoi nguoi triéu tricu

A

Hoi 130m® | 140 100 75 nguoi | 6 trieu | 4 trigu

trurong nguoi nguoi

B

2.3.2 Chinh sach gia

- Trong cé4c bién s6 cua marketing — mix, chi c6 bién sé gia ca la truc
tiép tao ra doanh thu va lgi nhuan thuc té cho khach san.

- Nhitng quyét dinh vé gia ludn gii vai trd quan trong va phac tap nhat
ma bat ctr mot khach san nao ciing phai ddi mat khi soan thao cac ké hoach
marketing cia minh.

- Déi véi linh vuce kinh doanh luu tri khach san ¢ chinh sach gia ap
dung riéng cho tung thi truong khach khac nhau ( khach di du lich, cong vu,
khach & ngan ngay hay dai ngay...).

- Vi tu cach 1la mot khach san 3 sao, khach san Iudn dua ra nhitng mac
gia phu hop so véi chat lwong dich vu ma khach hang c6 thé chap nhan
duoc.

- Vao mia thap diém, khéach san thuong xuyén thuc hién chuong trinh
khuyén mai giam gia dé thu hat khach. Song né chi mang tinh thai vy, con
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muc gia cia khach san nhin chung van duoc giit nguyén, dong thoi vai no 1a
viéc khdng ngung nang cao chat luong phuc vu. Pidu d6 da gop phan tao
nén uy tin cho khach san Gia ca ludn 1a mot yéu td nhay cam, nén viéc dua
ra mot mac gia pha hop duoc khach hang chap nhan va khéch san c6 1i lubn
la mot van dé kho.

- DPé 1am tét didu ndy, khach san di dua ra nhitng mac gia linh hoat
nham thu hat khach va co sic canh tranh ddi véi cac khach san c6 ciing dang
cap trén dia ban thanh phé.

- Chién lugc gi4 cuia khach san dua ra 1a muac gia tran nén viéc an dinh
gia con tiy thudc vao dbi twong khach dén mua san pham cua khéch san.
Mtc gia cudi ciing ma khach san ban ra cho khéach s& dam bao sao cho phu
hop thu nhap va muc chi tra cua khach. Tur @6 tao cam giac thoai mai cho
khach khi chap nhan mua san pham dich vu caa khéch san.

Bang bao gia wu dai cia khach san Level

Loai phong Gia phong niém yét (VND) | Gia phong hop tac (VND)
Deluxe 1000.000/phong 720.000/phong

Executive 1.400.000/phong 900.000/phong

Level Suite 1.800.000/phong 1.260.000/phong

- Déi véi khach hang tiém nang, khach VIP s& duoc wu tién xép phong
dep hon trén mot loai néu trong trudng hop khach san con phong tréng.

- Dic biét doi véi khach & dai han tir 30 ngay tro 18n s& duoc giam
200.000 VND cho méi loai phong.

- Hang ngay duoc mién phi giat 1a mot bo quan 4o thuong, dugc mién
phi hoa qua cudi tuan va hang thang dugc mién phi mot suat massager.

- Déi véi kinh doanh nha hang, khach san 4n dinh theo thuc don, tinh
gia cho mén an duoc béan ra dua trén viéc tinh chi tiét gia mua thuc pham va
mc chi phi cho dich vu.

+ Néu khéach an theo hinh thic goi mén ma lugng khach an nhiéu va sb
lwong mén dn ma khach goi nhiéu thi khach san sé& chiét khau phan trim cho
khach trong tong sé tién ma khach phai chi tra.

+ Néu khéch an theo kiéu tu chon thi gia s& duoc an dinh theo suét dn. Néu
lwong khach an nhiéu trong bira tiéc thi khach san s& c6 khuyén mai hoac

Sinh vién: Trinh Thu Thuy - Lép QTTN101



KHOA LUAN TOT NGHIEP Trwong DPHDL Hai Phong

chiét khau ty 18 phan tram. Hodc ddi véi nhitng khach hang an thuong xuyén
thi khach san ciing giam gia cho khach.

+ Di voi khach dit tiéc, mic gid ciing ting hay giam tdy theo tiéc duogc t6
chtrc vao mua cao diém hay thap diém. Néu vao mua vang khéch, khéach san
s€ c6 chuong trinh giam gié hop ly.

- Nhu vay co thé thdy rang chinh sach gia cua khach san rat linh hoat
gop phan tang hiéu qua kinh doanh cho khéch san.

- Sy thay d6i V& gia con phu thudc vao mua vuy, vao thoi ky cao diém thi
murc gia van duoc giir nguyén, khach san khong bao gio ting gia hay ép gia
nham giir uy tin va tao dung niém tin trong khach hang. Vao thai ky vang
khach, khach san thuong xuyén c6 cac chuong trinh giam gia nham thu hat
khach.

2.3.3 Chinh sach phan phéi

Hién nay san pham cua khach san dugc phan phéi qua cac kénh chu yéu sau:
- Khéch truc tiép dat phong tai khach san: Khach tu lién hé dat phong
véi khach san ma khong qua mét dbi tuong trung gian ndo. Tuy nhién, s6
lugng rat it khoang tir 5-7% trong tong sé khach dén khach san.

- Khach dat phong thong qua nguoi gidi thiéu (da tieng st dung dich vu
cua khéach san): Sé luong nay chiém mot luong kha kha, khoang 40% tong
sb khach dén khéch san.

- Cac cong ty du lich, dai Iy Ii hanh: Hién nay khach san hop tac véi rat
nhiéu cong ty du lich va lir hanh trong nuéc va khach cua cac cong ty du lich
va dai Iy Iir hanh chiém khoang 30% tong sé khach dén khach san.

- Céac nha lap ké hoach hoi nghi, hoi thao cua cac doanh nghiép hoic
cac hiép hoi nhu: Trung tam stc khoe cong dong, Tong cdng ty coca-cola,
Tong cong ty Bridgestone Viét Nam,... Kénh phan phdi ndy mang lai sb
luong dang ké khach du lich cong vu cho khach san Level va doanh thu tir
viéc to chic hoi nghi hoi thao tron gdi. Kénh phan phéi nay chiém khoang
50% tong s khéch

- Khéch 1¢, khach vang lai: Ty I& nay chiém khoang 20% tong sé khéch.
- Nhin chung, kénh phan phdi hoat dong hiéu qua va mang lai nguon
doanh thu cao nhat cho khach san 1a tir cc nha lap ké hoach hoi nghi, hoi
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thao cua cac doanh nghiép va hiép hoi. Vi vay khach san phai cé chinh sach
thu hat khach thich hop théng qua kénh phan phdi nay

2.3.4 Chinh sach xuc tién

2.34.1 Quang céo

- Quang cao 1a mot hoat déng x(c tién khéng thé thiéu cua khéach san,
hang nam khach san Level chi khoang 3-5% ngan sach cho hoat dong quang
céo. Trong giai doan vira qua, dé thu hat khach dén véi khach san, Ban giam
dbc khéach san da lién tuc dua ra cac chuong trinh khuyén mai cua khach san.
< Quang céo hinh anh qua kénh théng tin truc tiép

Théng tin truc tiép lubn mang lai hiéu qua cao, d6 c6 thé I1a nhitng théng tin
tir nhan vién cua khach san, hoac cua khach hang. Trong d6 nhitng thdng tin
truyén miéng cua khach co tac dung rat 16n trong viéc quang ba hinh anh cua
khach san dén véi khéach hang.

- Bén canh viéc tao dyng va phat trién tén tudi, khach san Level ciing
chd trong vao viéc quang céo, gigi thiéu san pham va dich vu ctiia minh. Diéu
nay duoc thé hién rd nét qua cac hinh thuc sau:

< Quang céo san pham dich vu trong khach san

- Tap trung cha yéu dén khach hang dang luu tra tai khach san. Tai day
khach san s& gigi thiéu cho khach vé cac san pham dich vu trong khach san.

- Trong khach san, bat ky mét san pham, vat dung nao déu cd biéu
tuwong cua khach san

- Tir biéu tuwgng duoc trang tri bén ngoai khach san cho dén sanh L&
Tan, cac vat dung trong khach san déu in hinh biéu twong cua khach san —
tao 4n twong ngay tir dau véi khach khi dén véi khéach san.

- Cac to factsheet quang céo vé khach san dugc dit tai sanh Lé Tan,
trong phong chd, phong nghi...va ludn duoc bd tri mot cach hop ly, dé thiy,
tién loi nhat dé tao 4n twong va su chl y cua khéach hang.

- Trong cac nha hang, tir quyén thuc don, d6i diia, bat, lo hoa...cling
mang biéu tuong va phong cach riéng caa khach san. Tat ca déu mang hinh
anh va mau sic dic trung nhat, véi 16i 18 hap din nhat dé dé dang 16i cudn
khéch hang.

< Quang céo san pham dich vu bén ngoai khach san
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- Thoéng qua cac to catologe, to roi ¢ in hinh anh va dich vu ciaa khéch
san véi nhitng thdng tin chi tiét, cu thé. Qua d6 khach hang co thé cam nhan
duoc rd nét hon vé khéach san théng qua cac trang thiét bi tién nghi, cac dich
vu va chit luong dich vu thdng qua cac théng tin va hinh anh dep, bat mat.
Ngoai viéc quang c&o bang cac hinh thic trén, khach san ciing nhan manh
vao thai do va phong cach phuc vu ctia d6i ngli nhan vién trong khach san.
Moi dich vu lubén phai mang lai cam giac hai long cho khach hang, vi khach
hang 1a ngudi sir dung va cam nhan truc tiép chat luong dich vu cua khéch
san.

< Tuy nhién, con mot sé diém can luu ¥ sau:

- Cac hinh anh vé co s vat chat: cac loai phong, nha hang, sanh L& Tan
con it... Trong khi d6 hinh anh céc khéach san déi thu canh tranh 1a Khach
san Hiru Nghi va Khach san Princess dua ra trén trang web cua ho lai rat
phong phu.

- Cac chuong trinh khuyén mai hay wu dai danh cho khach cua khéch
san khong duoc cap nhap thuong xuyén.

- Chua c¢6 phuc phan héi (Feedback) danh cho khach hang trén trang
web nham lién két gitra khach hang va khéch san.

2.3.4.2 Quan hé cong chung

< Quan hé ddi ngoai

- Khéach san ciing c6 tham gia mot s6 chuong trinh hoi cho du lich duoc
t6 chuc trong va ngoai thanh phé. Méi day, thang 4 khach san cé tham gia
chuong trinh Hoi cho du lich quéc té Viét Nam VITM tai Ha Nai.

- Véi su tham gia cua cac danh nghiép Du lich tir 22 quéc gia va ving
lanh thd, chiém gan 1/3 tong sb gian hang. Hoi cho td chizc Dién dan Du lich
Qudc té dé cac nha hoc gia, nha quan 1y, lanh dao cac doanh nghiép du lich
trao doi V& xu thé, dinh hudng, giai phéap, phat trién Du lich Viét Nam va thé
gidi, to chirc cac hoat dong xuc tién du lich , dao tao va viéc 1am, gigi thiéu
van héa va am thuc truyén théng.

- Tham gia Hoi cho VITM Ha Noi 1a co hoi tét dé khach san Level
duogc giao luu hoc hoi kinh nghiém véi cac khach san tir cac tinh thanh khéc
trén ca nudc. Hon thé nira, khach san con duoc gip g& va hoc hoi mot sb
phuong phap marketing hiéu qua tir cac chuyén gia nudc ngoai.
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- Khach san khong chi tham gia chuong trinh v&i muc dich gidi thiéu
hinh anh san pham dich vy caia khach san ma trién khai ngay cting d6 1a khoa
dao tao cho nhan vién nhirng kinh nghiém hoc hoi tir cadc khach san trén cac
tinh thanh va tir cac chuyén gia nuéc ngoai.

- C6 thé noi, qua mot sé hoat dong nhu trén, khach san Level di tao
dugc uy tin va mot hinh anh dep trong mét khach hang ciing nhu cong
ching.

% Quan hé dbi noi

- D6i voi nhan vién, khach san lubn tao ra mot méi truong lam viéc
chuyén nghiép, hoa ddng, than thién va giup d& 1an nhau. Nhiing khau hiéu
cua khach san thuong dugc trung bay noi lam viéc nhu “All for one, one for
all” — chung tay ganh vac.

- Bén canh d6 viéc khen thuong va dong vién nhan vién rat duoc chu
trong. Nhan vién hoan thanh cong viéc xuat sac s& dugc khen thuong hang
thang hay hang quy.

- Pé thu hat dugc nhitng nhan vién c6 nang luc, trinh do chuyén mén
lam viéc 1au dai tai khach san. Khéch san da co nhiing chinh sach dii ngd ddi
véi nhan vién, dam bao muc thu nhap cua nguoi lao dong luén dam bao.

- Ngoai ra, khach san con quan tdm dén doi séng tinh than ctaa can bo
nhan vién nhu: ting qua ngay I, sinh nhat, cudi héi, thim hoi khi dau
6m...Pong thoi thuong xuyén to chuc cac budi giao luu gitta cac bd phan
trong khéach san, nhitng chuyén di du lich dai ngdy...thong qua cac chuong
trinh ndy gop phan tang su doan két giira cac nhan vién trong khach san.

- Bén canh d6, khach san ciing thuong xuyén mé cac 16p tap huan nham
nang cao trinh d§ chuyén mon ciing nhu kha nang ngoai ngtr cho nhan vién.
2.3.5 Panh gia vé hoat dong marketing — mix cia khach san

< Ve chinh sach san pham

+ Uu diém:

Nhin chung, chat lugng cac san pham dich vu cua khach san 1a tét. Hinh
thac cac dich vu da ting bude da dang va phong pht hon

+ Nhuoc diém:
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Vé san pham dich vy phong nghi van con han ché vé sy linh hoat trong céch
sap xép do dung hay su trang tri phong nghi sao cho co su thay ddi. Tao an
tuong mai mé cho khach hang.

< V& chinh sach gia:

+ Uu diém:

Khach san thuong xuyén chiét khau gia cho khach hang nén tao dugc médi
quan hé tét dep 1au ndm véi ho. Khéch san ludn linh hoat trong viéc &p dung
chinh sach gia nhu: giam gi4, chiét khau gia, chia hoa hong,...ddi voi khach
hang dac biét 1a khach hang I6n, ¢6 uy tin va khach hang lau nam.

< V& chinh sach phan phdi:

+ Uu diém:

Cac kénh phan phdi caa khach san kha da dang va phong phu, nguon khach
dén véi khach san ciing ngay mot ting cao nhd vao cac chinh sach va moéi
quan hé cua khach san vai cac doanh nghiép va cac to chic trén dia ban.

+ Nhuoc diém:

Khach san chua khai thac hét duoc kénh phan phdi hoat dong hiéu qua va
mang lai ngudn doanh thu cao nhat cho khéch san a tir cac nha 1ap ké hoach
hoi nghi, hoi thao caa cac doanh nghiép va hiép hoi.

< Veé chinh sach x(c tién:

+ Uu diém:

- Khach san da quan tam t&i viéc quang cao va tham gia vao cac hoi chg
trién 1am trong nudc va qudc té nén timg budc xay dung dugc thuong hiéu
d6i voi nguoi tiéu dung.

+ Nhugc diém:

Khach san chua thyc sy chi trong téi van dé quang ba hinh anh khach san
dén véi cong ching.Hinh anh khéach san dén véi cong ching con han ché, da
phan ho biét ti khach san 13 qua nguoi quen gidi thiéu hoic qua tham gia
cac hoi thao hoi nghi duoc t6 chic tai khach san.
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CHUONG 3. PE XUAT MOQT SO GIAI PHAP MARKETING NHAM
NANG CAO DOANH THU KHACH SAN LEVEL HAI PHONG

3.1 Phuwong hwéng phét trién va muc tiéu marketing caa khach san giai
doan 2015-2018
3.1.1 Phwong hwéng phat trién cia khach san giai doan 2015-2018
- Cung cb va nang cao chat luong cua cac san pham dich vu co ban cua
khach san: dich vu luu tra, dich vu an ubng, dong thoi hoan thién hé thdng
dich vu bd sung dé da dang hoa cac loai hinh dich vu dap ung tbi da nhu cau
cua khach.
- Déi twong khach chinh ma khach san huéng téi do 1a khach quéc té va
khach noi dia. Thi truong khach muc tiéu 1a khach Trung Quédc, Nhat Ban, ...
va thi truong cac nudc dang c6 nhiéu hoat dong kinh doanh tai Hai Phong
nhu: Han Qudc, Pai Loan,... c6 nhu cau dat phong nghi cho giam déc diéu
hanh, dai dién thuong mai hay cac chuyén gia.
- Cai tao nang cap co s& vat chat khach san: Pau tu nang cap phong
nghi, nha hang, cach bai tri trong khach san sao cho phu hop hon véi phong
cach caa khach.
- Nang cao trinh do quan ly, trinh d6 chuyén mon nghiép vu cta cac bo
phan trong toan khach san, tao phong cach phuc vu chuyén nghiép cho nhan
Vvién.
- Bo6i dudng, nang cao trinh d6 ngoai ngit cho can bo nhan vién trong
khach san dap ¢tng nhu cau giao tiép va phuc vu khéch.
- Thuc hién cac chuong trinh quang ba 16n mang tinh chién lugc, dua
hinh anh khéch san dén véi dong dao khach trong va ngoai nudc.
3.1.2 Muc tiéu marketing caa khach san giai doan 2015-2018
- Pau tién can phai quan tam dén 1a viéc duy tri va nang cao hiéu qua
kinh doanh lwu tra. Pay 1 loai hinh kinh doanh co ban, quyét dinh toi hau
hét cac hoat dong cua khach san. Vi vay, moi nd luc, cd ging déu phai tap
trung vao viéc nang cao hé sé sir dung budng phong va kéo dai luu tri binh
quan cua khach ¢ khéach san.
- Muc tiéu can phai thyc hién 1 ting 75.467% niam 2014 1én 95% nam
2018, dé muc tiéu nay c6 tinh kha thi cao thi chu trwong cta khach san 1a tap
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trung vao chién luoc gia va chién lugc san pham (cac chuong trinh khuyén

mai, goi két hop..)

- Khéng ngirng mé rong cac méi quan hé lién doanh lién két véi cac doi

tac lam an, dya trén co s¢ doi bén cung co6 loi. Pay manh viéc ky két cac hop

ddng vai nhitng cdng ty du lich va hang I hanh 16n trong nuéc va ngoai

nudcC.

- Tang cudng cac hoat dong tuyén truyén quang cao, thdng tin vé cac

san pham dich vu caa khach san trén quy mé théng qua nhitng phuong tién

quang cao dat hiéu qua cao nhu quang cao trén bao, tap chi chuyén nganh,

cac sach huéng dan du lich, thu ngo,...hay tham gia cac hoi cho du lich

trong va ngoai nuoc.

- Phat trién ngudn nhan luc cho khach san: nang cao trinh do cua doi

ngil can bo nhan vién, phat trién co cau theo hudng duy tri bén viing, tuyén

dung nhitng nhan vién ¢6 nang luc dugc dao tao chinh quy.

- Giir vitng dinh huéng phat trién 1anh manh héa méi truong kinh

doanh, chdng cac té nan x& hoi nhu ma tay, mai dam, massage tra hinh, ...

3.2 Mot sbé giai phap marketing nham nang cao doanh thu khéch san

Level

3.2.1 Giai phap 1: Cac chwong trinh khuyén mai nham ting cong suat
budng

3.2.1.1 Céc chwong trinh khuyén mai nhim ting céng suat buong

a. Cac chuong trinh danh cho khach hang trung thanh

s Co sd thuc hién giai phap

- Cac chuong trinh khuyén mai va vu déi danh cho khach hang trung

thanh 1a rat can thiét. Bai vi khach hang trung thanh 1a mot thi truong khéach

6n dinh, dem dén cho khéach san mét lugng doanh thu dang ké.

- Céc chuong trinh ma khach san dua ra da dat dwgc mot sb thanh cong

nhat dinh, tuy nhién hiéu qua cac chuong trinh nay chua thuc day manh mg

duoc viéc tang doanh thu.

- Pé gitr duoc thi truong khach nay lau dai thi khach san phai danh ra

nhitng wu dai dac biét cho ho. Nhét la trong nén kinh té thi truong ngay cang

phéat trién manh va c6 su canh tranh gay gét thi vién duy tri dugc luong

khéch hang trung thanh cang tré 1én quan trong hon bao gid hét.
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s Muc tiéu thuc hién giai phap
- Giai phap duoc dua ra 1a nham xay dung mot chuong trinh khuyén
mai dac biét danh cho cac khach hang trung thanh cua khach san Level Hai
Phong.
- Cong suat budng nam 2015 ting 1én 4% & mua thap diém so v4i nam
2014
- Doanh thu nam 2015 tang lén 5% so véi nam 2014
X NOi dung thuc hién bién phap
- Hién nay khach san chi dua ra cac chuong trinh tich giam gia cho
khach khi thoi gian mdi 1an ho lwu tra tai khach san tir 30 ngay tro 1én.
Chuong trinh nay cling c¢6 hiéu qua tuy nhién lai rat thap bai vi khéng phai
du khach nao ciing luu tra tai khach san 30 ngay. C6 rat nhiéu khach quen va
trung thanh cua khéch san ho chi ¢ 7 ngay hodc 14 ngay nhung lai v&i mat
d6 dat phong day dic, chinh vi thé khach san can b sung xem xét thém
nhitng goi khuyén mai khéc trong thoi gian khach luu tra tai khach san.
- Qua s6 lidu cd thé thay cdng suat mua thap diém nam 2014 cua khéch
san con thap, chi dat 43%. VVay nén khéch san can c6 mot s6 chuong trinh
khuyén mai tap trung vao nhiing thang cia “mua thap diém” nham nang cao
cong suat budng, cu thé nhu sau:

+ Khach hang sé duoc giam 100.000 VND/1 héa don ting véi mdi hoa
don dat it nhat 3 phong, va duoc giam 200.000 VND/1 hoéa don ¢ng véi mdi
hoa don dit it nhat 5 phong.

+ Mién phi tiéc buffet tai nha hang ca budi sang va buoi chiéu danh
cho 1 va 2 ngudi (mbi hoa don tiéc 1a 200.000 VND/1 suét an/1 nguoi)

+ Tang 1 chai ruou vang cho mot lan yéu cau dich vu an tai phong.

+ Mién phi cho hoa don thanh toan khi dung dd an nhe va do udng tai
Lobby Bar.
- Céc wu dai trén sé& thuc day khach hang dat phong tai khach san vai sé
lugng nhiéu dé dat dugc s6 diém cao va duoc st dung céc dich vu cua khach
san. Nhu vay khach san vira toi da hoa cong suét sir dung phong vira ban
duoc cac dich vu b sung khéc.
- Pé giai phap nay duoc thanh cong, khach san can phai giri thu truc
tiép cho cac khéach hang trung thanh caa khach san.
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- Viéc giri thu tryc tiép téi ting khach hang mac du sé& tén kém chi phi

nhung s& dam bao dén dtng vai nhitng khach hang ma khach san mudn duy

tri. Théng qua viéc nay khach hang sé€ cam nhan duoc su tdn trong, su riéng

biét va su tri &n ma khéach san danh cho minh, thic dau ho lya chon khach

san trong nhitng lan luu tra tiép theo.

< Két qua cua giai phap

- Tas& thuc hién giai phap nay voi co sé ting luong khach luu tra nhiéu s&
tang doanh thu.

- Tac6 téng chi phi dy kién 1a 7.525.108.280 VND

- Ta c0 bang so sanh doanh thu trudc va sau khi thuc hién giai phap nam
2015

, Truac khi Sau khi Chénh léch
o Don vi i )
Chi tiéu . thuc hién | thuc hién .. Tuong
tinh . o Tuyét dol ..
giai phap | giai phap doi (%)
Luot
khach luu Luot 14.450 15.130 680 4,7
trd
Doanh Nghin
X 7.232.522 | 7.594.148 | 361.626 5
thu dong
Cong suat
phong % 43 45 2 4,65
buong

- Vay Loi nhuan du kién s& dat 69.039.720VND ttc 1a ting khoang 2% so
véi luc trude khi &p dung giai phap

b. Cac chuong trinh danh cho khach hang tiém ning — thi truong khéach noi
dia

% Co so dé thyuc hién giai phéap

- Khach san Level Hai Phong dugc danh gia la mot trong nhiing lua
chon Iy twdng cua cac doanh nhén ca trong va ngoai nudc khi ho di cong tac
hay di du lich. Boi khach san c6 mot khéng gian sang trong, trang nha va am
ap cung véi doi ngii nhan vién phuc vu chuyén nghiép va nhiét tinh tao cho
khach cam giac thoai mai va than thién.
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- Hon nira, by gio dang 1a thoi diém buéc vao mua du lich caa khach
noi dia, didu ndy da mo ra mot co hoi 16n danh cho khach san.

% Muc tiéu thuc hién giai phap

- Giai phap dua ra cac chuong trinh wu dii nhdm huéng téi mot thi
truong moi — thi trudng khéach noi dia. Pay 1a mot thi truong rat tiém ning
dbi vai tat ca cac khach san. Thu hat duoc thi truong khach ndy, khach san
s& tao cho minh mot ngudn doanh thu dang ké va 6n dinh.

- Cong suat budng nam 2015 dat 45,5% va doanh thu nim 2015 ting
I&n 5,5% so0 v&i nam 2014

s NOoi dung thuc hién giai phap

- Dé giai phap nay dat dugc hiéu qua cao, trudc hét can phai tién hanh
nghién ciru va phan tich tam ly cua thi truong khach Viét Nam — thi truong
tiém nang ma khach san huéng ti.

- Khach san s€ dua ra wu dai dac biét danh riéng cho thi truong khach
nay. Véi thi trudng khach du lich noi dia, khéach san can phai tap trung vao
viéc giam gia cac phong c6 muc gia thap hoac muc gia trung binh.

- Viéc giam gia nén ap dung mot sé k¥ thuat sau:

- Theo nghién ctru thoi gian luvu tra trung binh cta khach du lich néi dia
tai khach san chi vao khoang 2 dém. Vi vay khéach san can phai dua ra
chuong trinh nham kéo dai thoi gian luu tra cia ho.

- Vi du nhu: khach du lich n6i dia ¢ tir 3 dém tro 1€n s€ duoc giam 50%
tién phong dém thr 3. Bi vai nhimg khach luu tra dai ngay (tir 10 ngay tro
1én), ngoai cac wu dai trén, khach san s& mién phi mot dém tién phong
Executive cho lan dat phong tiép theo.

- Viéc giam gia khong co nghia 1a giam chat lugng dich vy, tham chi
khéch san con phai tang kém céc dich vu bd sung khi khach hang dit phong
c6 muc gia trung binh. Vi du nhu: mién phi an buffet budi sang tai nha hang,
mién phi héa don thanh toan d6 udng tai Lobby Bar.

< Két qua cua giai phap

- Tac6 téng chi phi du kién: 7.561.135.908 VND

_ Trudc khi Sau khi Chénh léch
A Bon vi : :
Chi tiéu ) thuc hién | thuc hién L Tuong
tinh o o Tuyét doi ..
giai phap | giai phap doi (%)
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Luot
khach luu Luot 14.450 15290 840 5,8
trd
Doanh Nghin

. 7.232.522 | 7.630.311 | 397.789 55
thu dong
Cong suat
phong % 43 45,5 2,5 5,8
budng

- Lgi nhuan dy kién dat 69.175.092 tirc 1a tang 1én 1.489.092 VND..khoang
2,2%

3.2.1.2 Chuong trinh “géi két hop dic biét” chiao xuin dau nim

s Co s¢ cua bién phap

- Trong nam 2014 khach san ciing tap trung trién khai mot s chuong

trinh hap dan ¢ thoi diém “mua thap diém” hang nam nham thu hat khach du

lich t6i luu tri. Cac chuong trinh khuyén mai nay da thu hat dugc mot luong

khach dang ké 1am ting cong suat phong buong Ién ( tir nam 2013 13 32% 1én

43% cling thoi diém nam 2014). Tuy nhién con s nay con chua duoc cao vi

thé khéach san nén ap dung thir giai phap khac.

+¢ Muc tiéu cua bién phap

- Giai phap nay la khi du khach dat phong nghi tai khach san thi khach

san s& dat vé may bay cho khach hang va khdng lay bat ky chi phi dat vé

nao, hon nira khach hang sé dugc giam % gia ve may bay ung véi loai phong

khach dat.

- Giai phap nay duoc dua ra nham tan dung wu thé cua khéach san do 1a

su lién két gitra khach san va cac dai Iy lir hanh. Vi luong du khach téi luu

trd tai khach san da phan 1a khach ngoai thanh phé, nén khach san tan dung

co hoi nay nham thu hat du khach hon.

- Tang cong suat st dung phong budng “mua thip diém” nam 2014 tur

43% 1én 45% va doanh thu tang thém 4% so v&i nam 2014

¢+ Noi dung cua bién phap

- Pau tién, khach san sé thiét 1ap mot tng dung dat phong dac biét

mang tén “godi dic biét” trén website cua khach san danh cho dbi twong
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khach hang mudn dit vé may va co phan mé ta chi tiét chuong trinh d6 khi
khach kich vao phan tén do.
- Sau d6, véi mdi loai phong s& duoc giam tuong tng % gia vé may
bay. Cu thé, véi loai phong Deluxe khach hang s& duoc giam 20% gia vé
may bay, v&i loai phong Executive khach hang dugc giam 23% va ddi Voi
loai phong Level Suit khach hang sé dugc giam 25% gia vé may bay
- Vi khach hang ngoai tinh ctia khach san cha yéu 1a tir thanh phd Ho
Chi Minh, Ha Noi va DPa Ning nén khach san s& lién két vé6i cac dai 1y dat vé
may bay tuyén Hai Phong — H6 Chi Minh, Hai Phong — Pa Nang
- O muc “g6i dac biét” bat cir khi nao khach hang dat phong may sé& tu
dong luu thong tin dit phong cia khach va ngay sau d6 nhan vién L& Tan s&
c6 trach nhiém dat vé may bay cho khach hang, dé khi khach tra phong s& c6
ngay vé may bay cho khach. Piéu nay thé hién sy quan tim chu dao toi
khach hang va tinh lam viéc chuyén nghiép cua déi ngli nhan vién khach san.
- Con dbi véi ddi tuong khéch truc tiép toi khéach san dat phong thi bd
phan L& Tan s& cd trach nhiém gioi thiéu chuong trinh t6i khach hang, va khi
khach hang dit phong nghi thi bo phan L& Tén ciing tiép tuc dat vé may bay
cho khach.
< Két qua cua giai phap

- Tong chi phi du kién: 7.488.742.222 VND

_ Trudc khi Sau khi Chénh léch
e Don vi ) )
Chi tiéu . thuc hién | thuc hién .. Tuong
tinh . o Tuyét dol ..
giai phdp | giai phap doi (%)
Luot
khach luu Luot 14.450 15190 675 4,67
trd
Doanh Nghin
. 7.232.522 | 7.557.985 | 325.463 4,5%
thu dong
Cong suat
phong % 43 45 2 4,7
budng

- Loi nhuan dy kién: 69.242.778 VND, tiic 14 tang 1én 1.556.778 VND
ung vaoi 2,3%
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3.2.2 Giai phap 2: Cac chwong trinh khuyén mai danh cho dich vu hgi
thao hai nghi va té chiic tiéc.

¢ Muc tiéu cua giai phap

- Nham thu hat khach dén véi khach san trong mua ving khach hay

nang cao hon nita céng suat str dung phong vao nhiing thoi diém “cao trao”

nham ting doanh thu khach san. Pong thoi tap trung vao to chic cac budi

tiéc nhu tiéc cudi, tiéc sinh nhat,. ..

- Doanh thu nam 2015 tang 5% so véi cung ki nam 2014

% Co s¢ thuc hién giai phap

- Khach san Level Hai Phong véi hai hoi truong to cling véi hé thdng

co s& vat chat trang thiét bi hién dai cing d6i nga nhan vién chuyén nghiép,

la mot trong nhitng dia diém 1y tudng dé to chic moi hoat dong hoi nghi hoi

thao cling nhu t6 chuc tiéc cudi, tiéc sinh nhat, ..

- Céac chuong trinh wu déi danh cho khach t6 chie hoi nghi hoi thao tai

khéch san da duogc trién khai kha thanh cong trong nim 2014 va khach san

nén tiép tuc day manh thu hat khach bang nhitng chuong trinh mai hap dan

hon nira.

++ Noi dung cua bién phap

- Chuong trinh khuyén mai danh cho khach t6 chitc hoi nghi hoi thao

Chuong trinh tip trung vao giam gia cho cac doan khach té chic hoi nghi

hoi thao tron goi tai khach san, ddng thai van phai dam bao dugc chét lugng

dich vu. Chuong trinh bao gdm nhiing noi dung co ban sau:

+ Khi khach hang dit to chic hoi nghi hdi thao tai mét trong hai hoi truong

A & B cua khach san s& duoc giam 5% chi phi ddi véi cac hoi thao dién ra

trong 1 ngdy va 8% ddi voi cac hoi thao dién ra tir 2 ngay tro 1én (déng thoi

mién phi d6 in nhe gitra gio).

+ Khéch tham du hoi nghi hoi thao sé dugc nhan qua luu niém cua khach san

la mot quyén so tay c6 logo cua khéach san Level & trang bia va ¢ ting trang

gidy. Mon qua tang tuy gia tri vat chat khong cao nhung lai chung té khach

san quan tam t&i khach hang va chic chan s& khién khéach nhé vé khéch san.

+ Khach tham du hoi nghi hoi thao c¢6 luu tra tai khach san, ddi véi doan tir

50 nguoi tro 1én thi s€ giam 20% hoa don thanh toan khi an tiéc buffet tai
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nha hang cua khach san. Khuyén mai nay dem lai loi ich rat cao d6i Voi
nhitng doan khach t6 chirc hoi nghi hoi thao dai ngay tai khach san.
- Chuong trinh khuyén mai danh cho khach t6 chuc tiéc
+ Ddi vai tiée cudi tir 300 khéch trg 18n, ngoai cac dich vu va trang thiét bi
can thiét phuc vu cho dam cudi nhu: hop dung tién mung, nhac nén, lang
hoa trang tri, hoa cho c6 dau, banh cudi,... c6 dau chu ré con duoc tang mot
phong VIP mién phi trong dém tan hon. Ngoai ra sau khi tiéc cudi két thic,
cd dau chd ré con duoc ting 1 bira dn buffet mién phi tai nha hang hoic in
theo set menu tai nha hang.
+ Dbi vai tiéc sinh nhat, khach s& dugc ting mot chiéc banh sinh nhat cua
khach san.biéu nay thé hién sy quan tdm cua khéach san vai khach hang
khién ho hai long.
+ Pbi véi cac loai tiéc khac (tiéc sinh nhat, lién hoan,...) ¢6 sd lugng tir 100
khach tro 1€n s€ duoc tang S chai rugu vang do, tir 50 — 100 khéch s€ duoc
tang 2 chai, dudi 50 khach sé dugc tang 1 chai.
- Déi véi cac khuyén mai vé té chize hoi nghi hoi thao:
+ Quang c&o truc tiép trén website cua khach san va quang céo truc tuyén
trén cac website khach san dang tin quang céo.
+ Quang cao trén to roi cua khach san.
+ Gui thu truc tiép t6i dbi tugng khach hang trung thanh truyén thdng cua
khach san, nhitng cong ty, té chirc, doanh nghiép va tap doan thudng xuyén
t6 chirc hoi nghi hoi thao tai khéch san.
- Pbi véi cac chuong trinh khuyén mai vé to chic tiéc:
+ Quang céo tryuc tuyén trén cac trang web khach san da dang tin quang céo.
+ Quang céo trén cé4c tap chi danh cho gia dinh nhu: Tiép thi va gia dinh,
Phu nit Viét Nam, Thé gisi phu nit... Quang cdo ndy nham huéng vao ddi
tugng khach hang 1a cac gia dinh muén té chuc céc bira tiéc nhu tiéc sinh
nhat, tiéc cudi, lién hoan,. ..
< Két qua cua giai phap
- Du kién chi phi:
+ Quang c4o trén internet: chi phi 1.500.000 dong/ trang/ nam x 3 trang =
4.500.000 d6ng
+ Chi phi catalogue: 150.000 ddng/ quyén x 40 quyén = 6.000.000 dong
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+ Chi phi quang céo trén tap chi: 900.000 dong/ quyén/ nim x 5 loai =
4.500.000 dong
+ Mot s6 quang céo khac: ...
- Du kién doanh thu
+ Tong chi phi du kién: 7.597.568.000 VND

, Trudc khi Sau khi Chénh léch
A Don vi : .
Chi tiéu i thuc hién | thuc hién L Tuong
tinh . o Tuyét doi ..
giai phap | giai phap doi (%)
Doanh Nghin
L 7.232.522 | 7.666.473 | 433.951 6
thu dong

+ Lol nhuan du Kién dat 68.905.000 VND va do la tang 1.219.000 VND
tuong tng khoang 1,8%

3.1.1 Giai phap 3: Chinh sach hau mai khach hang

s Co so cua giai phap

- Khach hang la tai san quy bau cua mdi doanh nghiép. Va ngay nay,
khi cudc séng ngay cang phat trién thi nhu cau khach hang doi hoi ngay cang
cao va ho c6 thé cd nhiéu su lua chon.

- Khach hang khi sir dung san pham dich vu khach san, ho khéng nhiing
doi hoi vé chat luong gia ca ma ho con doi hoi vé nhitng chinh sach khuyén
mai, hau mai co lgi cho minh.

- Chinh vi thé khach san khdng nhiing chd trong phat trién nhitng san
pham caa minh vé ca chat luong va canh tranh vé gia ma con phai chi trong
dén viéc chim soc khach hang khi st dung san pham.

- Hién nay, trong s 14450 luot khach nim 2014 dén luu tru tai khéach
san thi chi c6 khoang 30% 1a khach hang da ting sir dung san pham dich vu
cua khach san, mot con s6 con kha khiém tén, doi hoi khach san can co
nhitng giai phap cham séc khach hang hi¢u qua hon

¢ Muc tiéu caa giai phap

- Tiép thu y kién phan hdi vé chat luong san pham dich vu cua khach
hang tir d6 cong ty thay ddi chat luong dich vu nham duy tri 10ng tin va su
hai long caa khach hang, cang ¢ thém méi quan hé véi ho.
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- Thu hut dugc thém 6% khach hang cii quay trd lai st dung san pham
dich vu khach san
¢+ NOi dung caa giai phap
Noi dung chinh cuaa giai phap nay bao gom:
- Pién thoai hoi tham khach hang, 1ang nghe y kién va phan héi cua
khach hang
- Khach st dung dich vu ctia khéach san sé dugc tham gia chuong trinh
tich litly diém dé nhan céc qua ting cé gié tri hang thang
- Tich liy s6 lan st dung dich vu caa khach san dé nhan cé4c thé vu dai
danh cho khach hang thuong xuyén.
- Giam 5% gia phong cho khach hang sur dung dich vu cua khach san
|an thi 3 tro di.
- Chiét khau hoa hong cho khach hang than thiét gioi thiéu dén nhiing
khach hang mai sir dung dich vu cua khéach san (% hoa hong tly theo dich
vu)
- H& tro phi di lai trong khu vuc trung tdm thanh phé Hai Phong cho
khach dang str dung dich vu caa khach san tir 1an 2 trg di.
Nhitng giai phap hau méi trén rat thyc té, ludn gan lién véi nhu cau thiét yéu
va mang dén nhiing loi ich thiét thuc nhat cho khéach hang.
< Két qua cua giai phap

- Tong chi phi du kién: 7.546.133420 VND

, Truac khi Sau khi Chénh léch
e DPon vi i )
Chi tiéu . thuc hién | thuc hién .. Tuong
tinh . o Tuyét dol ..
giai phap | giai phap doi (%)
Luot
khach luu Luot 14.450 15.250 800 5,5
trd
Doanh Nghin
X 7.232.522 | 7.615.850 | 383.328 5,3
thu dong
Cong suat
phong % 43 45,3 2,3 54
budng
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- Loi nhuan du kién: tang thém dc 3%, dat 69.716.580 VND tuc 1a tang
2.030.580 VNb

Sau khi str dung giai phap, luot khach cua khach san da tang 1én mirc 15250

luot va trong d6 c6 37% luot khach 1a khach cii da ting st dung san pham

dich vu ctua khach san, va da giap doanh thu tang 5,3% so vdi nam 2014

KET LUAN
Khach san Level Hai Phong, don vi kinh doanh truc thugc cong ty c6 phan
dau tu va du lich LV trong nhimg nim qua di dat duoc rat nhiéu két qua
dang ghi nhan, phét trién khdng nging ca vé quy md va chat luong san
pham. Tuy nhién, dé c6 thé phéat huy nhiéu hon nita nhitng thé manh ciing
nhu vu diém vuot troi khach san can c6 nhiing chién lugc kinh doanh ciing
nhu quang béa hiéu qua dé thu hit khach nhiéu hon nita dén véi khach san
trong nhitng nam toi.
Dé viéc thu hat khach thuc su c6 hiéu qua, khach san can hoan thién hé
théng chién lugc thu hit khach bao gom cac chinh sach vé gia, cac chinh
sach vé san pham, tiép thi quang bé&, hau mai khach hang,... Céc giai phép
nay phai dugc tién hanh mot cach dong bo, ¢ ké hoach tinh toan cu thé va
két hop chat ché véi cac giai phap kinh doanh khac cua khéch san.
Qua mot sé phan tich, nhan xét hoat dong kinh doanh néi chung va hoat
dong marketing ndi riéng, vai sy nd luc va cé gang cua ban than két hop
nhitng kién thic da hoc véi thuc té, em manh dan dwa ra mot sé giai phap co
tinh chat tham khao nham gdp phan 1am ting doanh thu cua khéch san Level.
Mong ring su dong gop nho bé nay cé thé 4p dung vao hoat dong kinh
doanh thuc té cho san pham dich vu caa khéach san Level trong thi trudng c6
nhiéu canh tranh gay gat nhu hién nay.
Do trinh d6 va thai gian nghién ciu ¢6 han, bai khéa luan caa em chac chan
con rat nhiéu thiéu s6t. Em rat mong nhan duogc nhiing y kién déng gop cua
cac thay, cd cung toan thé ban lanh dao Khéch san Level va cac ban dé bai
viét cua em duoc hoan thién hon. Cudi cling em xin chan trong cam on su
gitip d& cua tap thé can bo cong nhan vién trong khéach san Level, cac thay
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c6 trong Khoa Quan Tri Kinh Doanh — Truong Pai Hoc Dan Lap Hai Phong.
bic biét 1a su chi bao, hudng dan tan tinh cua cd gido — Thac si 6 Thi Bich
Ngoc da giup em hoan thanh bai khoa luan nay.
Em xin chan thanh cam on!
Hai Phong, ngay... thang... nam 2015
Sinh vién
Trinh Thu Thay
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