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PHAN MO DAU

1: Ly do chon dé tai

Ngay nay, du lich 1a mét phan khong thé thiéu trong thé gioi hién dai va
d6 1a mot didu kién can thiét dé hoi nhap kinh té. Bic biét Viét Nam 1a mot nude
dang trén da phat trién manh mé, cing song hanh véi cac nganh kinh té cong
nghiép hién dai thi du lich Viét Nam ngay cang tré nén thu hat nhiéu du khach
cling nhu cac nha dau tu. Vi tai nguyén duoc thién nhién ban ting, Vi cac
canh dep hung vi va lich st ngan nim mang nhiéu gia tri van hoa sau sic du lich
Viét. Dac biét trong d6 du lich & vang dat duge vi nhu Viét Nam thu nho voi
bién xanh cat tring va nhitng hang dong huyén bi mang tén Quang Ninh thu hat
rat nhiéu du khach trong va ngoai nudc téi . Vi dia danh du lich dugc
UNESCO cong nhan 2 lan 1a ki quan thién nhién thé giéi Vinh Ha Long khién
du khéch di hét tir ngac nhién nay t6i ngac nhién khac. Biém tham quan hap dan
da khién cho nhu ciu di du lich ting cao tir d6 thuc day kéo theo 1a cac dich vu
cung tng nhu khach san, nha hang hay cac cong ty du lich I& hanh...

Khach san chinh 1a cau ndi quan trong 1a diém nghi ngoi va dap tng cac
nhu cau thiét yéu cua du khach. New Star Ha Long 1a mét trong nhiing khach
san duoc lya chon nhiéu vai sy yéu thich gia ca phai ching va chat lwong dich
vu tot.

Marketing tir 1au da duoc cac nude phat trién trén thé gisi tng dung trong
hoat dong kinh doanh va nhiéu hoat dong xa hoi khac. Mot ké hoach marketing
hiéu qua dugc xem la chia khoéa cho su thanh cong trong nganh cong nghiép
khong khoi nay. Marketing ngiy nay da tré thanh mot triét 1i kinh doanh sang
gia nhat, 1a cong cu quan trong gitp cho doanh nghiép dat uu thé canh tranh va
dtng vimng trén thuong truong. Tuy nhién hoat dong du lich thuong dién ra
khong dong déu trong nam. Sy mat can bang cua cac van dé cung, cau trong du
lich, sy ting qua tai khach vao mua cao diém ciing nhu sy thiéu vang du khach

trong mua thap diém da anh huong rat 16n dén doanh thu trong nganh du lich.



Xuat phat tir nhitng van dé trén cing véi viéc nhan thie dugc tam quan
trong tir 6 ban than em d3 tim hiéu vé van dé nay va chon dé tai “MOQT SO BIEN
PHAP MARKETING-MIXNHAM THU HUT KHACH DU LICH VAO MUA DU
LICH THAP PIEM TAI KHACH SAN NEW STAR HA LONG. “ 1am chuyén dé tot
nghiép cua minh!

2: Muc dich nghién cwu

Pé tai nghién citu nham giai quyét nhitng van dé sau:

-Hé thong hoa co sé 1i luan va thuc tién vé& khach san, kinh doanh khach
san va cac chinh sach marketing trong kinh doanh khach san.

- Phan tich cac chinh sach marketing tai khach san New Star Ha Long noi
chung va cu thé trong mua thap diém.

- Xac dinh nhiing that bai, nhiing can tr¢ s¢ anh huong dén hoat dong
marketing nham thu hat khach vao mua thép diém tai khach san..

- Nhin nhan dua ra giai phap nang cao hoat dong marketing.

3: Poi twong va pham vi nghién ciru

Dudi sy huéng dan va chi bao nhiét tinh ciia giang vién huéng dan — Ths
Nguyén Thi Tinh, em d chon cho minh dé tai “Maot sb bién phap Marketing-
Mix nham thu hat khach du lich vao mua du lich thap diém tai khach san New
Star Ha Long” , vi vay pham vi nghién ctru 1a cac ndi dung co ban xoay quanh:

- Khong gian: Tai khach san New Star Ha Long
- Thoi gian nghién cttu: T nam 2015-2017

4: Phwong phap nghién curu

Dé danh gid dugc chinh sach Marketing Mix em da dung phuong phap:

- Phuong phap thu nhap sb liéu: Thu nhap cac ngudn thong tin tir
khach san, bao cdo két qua kinh doanh, co ciu to chtre, tinh hinh lao dong cua
khach san New Star Ha Long trong nim 2015-2017 cta phong ké toan cung cap;

Sach v, bao chi, cac khoa luan chuyén dé tham khao c6 lién quan.



- Phuong phép phan tich: Tt nhitng s6 liéu so cap, thir cap thu nhap
dugc tién hanh phan tich tir d6 c¢6 nhitng nhan xét, danh gia vé van dé cho chinh
xac khach quan va dat hiéu qua cao.

- Phuong phap téng hop : tong hop s liéu tir nhiéu ngudn sach bao,
internet, tap chi.. khac nhau nham cé dugc cai nhin tong quat nhat vé van dé
nghién ctu.

5: Két cAu ciia chuyén dé

- Chuyén dé tot nghiép ndi dung chinh bao gém 3 chuong:

Chuong 1: Co s& 1y luan vé chinh sach marketing mix trong kinh doanh
khach san.

Chuong 2: Thyc trang chinh sich Marketing mix cho mua du lich thap
diém tai khach san New Star Ha Long

Chuong 3: Giai phap xdy dyng chinh sach marketing-mix nham thu hut

khach du lich vao mua du lich thdp diém tai khach san New Star Ha Long.



CHUONG 1:
CO SO LY LUAN VE CHINH SACH MARKETING
TRONG KINH DOANH KHACH SAN

1.1  Téng quan vé linh vue kinh doanh khach san
1.1.1 Khach san
Khai ni¢m
Cung v6i nhitng sy thay ddi trong kinh doanh khach san, sy thay doi vé
quy md, chét luong phuc vu, co sd vat chat ki thuat qua cac thoi ky kinh té ciing
dan dén c6 nhitng quan diém khac nhau vé khach san hoic & mdi qudc gia tuy
thudc vao diéu kién va mirc do phat trién cta hoat dong kinh doanh khach san,

cac qudc gia cling dua ra cac quy dinh vé khai ni¢ém khéch san khéc nhau.

O nudc Bi da dinh nghia: "Khach san phai co it nhat tir 10 dén 15 budng

va céc tién nghi ti thiéu nhu phong vé sinh, may dién thoai.. .

Con & Phép lai dinh nghia: “Khéach san 1a mot co s& luu trd dugce Xép
hang c6 cac buéng va can hd voi1 cac trang thiét bi tién nghi nham thoa mén nhu
cau nghi ngoi cta khach trong mot khoang thoi gian dai (co thé 1a hang tuin
hodc hang thang nhung khong 1ay d6 1am noi cu tri thudng xuyén). Co thé noi

nha hang khéch san co thé hoat dong quanh nam hodc theo mua.”
O Viét Nam, qua qua trinh nghién ctru cia cac chuyén gia dau nganh da
dua ra khai niém:

“ Khach san( Hotel) 1a cong trinh kién tric dugc xay dung doc lap, co quy
mo tur 10 buéng trd 1én va dam bao chat lugng vé co s& vat chit trang thiét bi,

dich vu can thiét phuc vu khach du lich”



1.1.2: Kinh doanh khdach san
1.1.2.1: Khai niém

Cung voi sy phat trién moi mat ctua doi séng kinh té - xd hoi va doi song
vat chét, nhu ciu cta khach tai cac khach san da khong chi dung lai & viéc luu
tri va dn udng din dén nhiéu nhu cau giai tri cua khach xuét hién. Dé ting loi
thé canh tranh, tang kha nang thu hut khéach cac khach san dad mé rong hoat dong
kinh doanh ctia minh, tién hanh kinh doanh thém céac dich vu khéac nhu: cac dich
vu giai tri, thé thao, y té, dich vu chiam soc sic dep, dich vu gidt la.v.v..

Kinh doanh khach san khong chi cung cép dich vu tur minh dam nhan, ma
con ban cac san pham cua cac nganh va linh vuc khac nhu: nong nghiép, cong
nghiép, ché bién , dich vu ngan hang, dich vu buu chinh vién thong, dich vu van
chuyén , dién nudc... Nhu vay, khach san déng thoi con 1a trung gian thuc hién
dich vu tiéu thu, phan phdi san ph am cua nganh khac trong nén kinh té qudc
dan.

Trén céc co s& do, ta c6 the hiéu khéi niém vé kinh doanh khach san nhu
sau: "Kinh doanh khach san 13 hoat dong kinh doanh trén co s& cung cp cac
dich vu luu tra, an uéng va cac dich vu bo sung cho khach nham dap tng cac
nhu cau an nghi, va giai tri ciia ho tai cac diém du lich nhim muc dich c6 13i”.

(Ngudn: Gido trinh quan tri kinh doanh khach san, doéng chu bién,
TS.Nguyén Vin Manh,ThS. Hoang Thi Lan Huong.
1.1.2.2: Céc hoat dong trong kinh doanh khéch san

X Kinh doanh luu tra :

Kinh doanh luu trt 1a hoat dong kinh doanh ngoai linh vuc san xuat vat
chét, cung cip cac dich vu cho thué budng ngu cac dich vu bd sung khac cho
khéach hang trong thoi gian luu tra tam thoi tai cac diém du lich, nh am muc dich

co lai.



K/

< Kinh doanh an uéng : Kinh doanh in udng trong khach san gom ba
hoat dong co ban sau:

- Hoat dong san xuat vat chat: Day 1a hoat dong ché bién thtrc an cho
khach. - Hoat dong luu thong: Pay 1a hoat dong thuc hién viéc ban cac san phém
ché bién va san pham cua cac nganh khac cho khach.

- Hoat dong td chuc phuc vu: la hoat dong nham muc dich tao diéu
kién dé khach hang tiéu thu thtc in tai ch 6, cung cép cac diéu kién tiéu thu thirc
an tai chd va cung cap cac didu kién phuc vu cho viéc vui choi, nghi ngoi va thu
gian cua khach.

- Kinh doanh an udng trong khach san doi hoi phai c6 co so vat chat
k¥ thuat hién dai, tién nghi cao va doi ngli nhan vién phuc vu cling doi héi phai
c6 trinh d§ chuyén moén , nghiép vu, co6 thai do phuc vu tot dé c6 thé dap ung tdt
cac nhu cau vé in udng cia khach. Ta c6 thé hiéu dinh nghia vé kinh doanh in
udng nhu sau: “Kinh doanh an ubng trong khach san bao gém céc hoat dong ché
bién thire an, ban va phuc vu nhu cau tiéu dung cac thtc in, d6 ubng va cung
cap cac dich vu khac nham thod mén cac nhu cau vé an ubng va giai tri tai cac
khach san cho khach dé nhim muc dich c6 1ai".

X Hoat dong kinh doanh dich vu bd sung :

Day la hoat dong kinh doanh cac dich vu khac ngoai dich vu chinh la dich
vu luu tra va an udng, nham cung cip va thoa min cac nhu ciu thir yéu trong
thoi gian khach luu lai tai khach san . Cac dich vu b sung ngdy cang nhiéu vé
) luong, da dang vé hinh thirc va thuong phu hop véi vi tri, thir hang, loai biéu,
quy mo va thi truong khach hang muc tiéu cua tung co s& kinh doanh luu trt .
DPdi v6i dich vu bd sung cua khach san nguoi ta lai dua ra thanh dich vu bod sung
bét bude va dich vu bd sung khong bit bude tuy thudc vao quy dinh trong tiéu
chuan phan hang khach san ctia mdi quéc gia. Viéc kinh doanh dich vu chinh
mang lai ngudn doanh thu cao cho cac khach san. Song dé dem lai hiéu qua kinh

té cao hon cho khach san thi cac nha quan 1y thuong lai mubn dua vao khai thac



kinh doanh cac dich vu bé sung vi kha ning quay vong vén nhanh hon va yéu

cau veé von dau tu lai khong cao.

1.1.2.3 Bic diém cua hoat dong kinh doanh khach san

*Kinh doanh khach san phu thudc vao tai nguyén du lich tai cdac diém du

lich

Hoat dong kinh doanh khéch san chi thanh cong khi biét khai thac hiéu
qua ngudn tai nguyén du lich. Tai nguyén du lich 1a yéu t6 thuc ddy con ngudi di
du lich, day 1a yéu t6 quyét dinh ngudn khach cua khach san. RS rang, trong
kinh doanh du lich, tai nguyén du lich dong vai tro then chdt, xac lap $6 luong
va d6i twong khach dén khach san dong thoi né ciing quyét dinh dén quy mo,

thr hang va hiéu qua kinh doanh cua khéch san.
< Kinh doanh khéch san doi héi dung lwong von dau tw I6n

Pic diém nay xuét phat tir nguyén nhan do yéu cau vé tinh chéat luong cao
ctia san pham khach san: doi hoi cac thanh phéan ciia co s vat chat ki thuat cua
khach san ciing phai c6 chét lugng cao. Ttc 1 chét luong ctia co s vat chat ki
thuat cta khach san tang 1én cung vadi sy tang 1én cua thir hang khach san. Sy
sang trong cua céc thiét bi dugc lap dit bén trong khach san chinh 12 mot nguyén

nhan day chi phi dau tu ban dau cta cong trinh khach san Ién cao.
o Kinh doanh khdach san mang tinh quy ludt

Kinh doanh khach san chiu su chi phéi clia mot s6 nhan td, ma chung lai
hoat dong theo mot ) quy luat nhu: quy luat tu nhién, quy luat kinh té - x3 hoi,

quy luat tam y ctia con nguoi...

Téc dong cua cac quy luat, dac biét 1a cac quy luat tu nhién nhu thoi tiét,

khi hau....cia mot s6 khu vuc c6 tdc dong dang ké dén kha nang khai théac cac tai



nguyén du lich trong ving va hinh thanh nén tinh mua vu trong kinh doanh du
lich. Tac dong cua cac quy luat kinh té - x3 hdi, van hoa, thoi quen tur nhirng dia
phuong khac nhau hinh thanh nén tinh da dang va khac biét vé nhu cau cua
nhitng d6i twong khach hang — Pay 13 co s& dé cac khach san da dang hoa san
pham va d6i tugng phuc vu ctia minh. Viéc nghién ciru k¥ cac quy ludt va sy tac
déng cua ching dén két qua kinh doanh s& gitip cac khach san chu dong dé ra

cac giai phap va phuong an kinh doanh c6 hi¢u qua.

% Kinh doanh khach san doi héi dung luong lao ddong truc tiép twong

doi lom

San pham cta khach san mang tinh chat phuc vu va sy phuc vu nay khong
thé co gi61 hoa dugce, ma chi thuc hién dugce bdi cac nhan vién phuc vu trong
khéach san. Mat khéc, lao dong trong khéach san c6 tinh chuyén moén hoa kha cao.
Thot gian lao dong lai phu thudc vao thoi gian tiéu dung cua khach, thuong kéo
dai 24/24 gid mdi ngay. Do vay, can phai sit dung mot s6 luong 16n lao dong
phuc vu truc tiép trong khach san. Viéc st dung nguén nhan lyc trong kinh
doanh khach san c6 ¥ nghia rat quan trong va ciing 1a mot yéu to quyét dinh dén
hiéu qua kinh doanh. Chat luong san phim cua khach san dugc do luong bang
su cam nhan cua khach hang. Do vay, céc biéu hién vé van hoa ung xu, tam ly
hanh vi...phai dugc dac biét chu trong trong qua trinh tuyén dung nhan vién cho

khach san.
1.1.3 Thi trwong kinh doanh khdch san

Thi truong kinh doanh khach san la mot bd phan cia thi truong, mot
pham tru cta san xuét va luu thong hang hoa, dich vu du lich, phdn anh toan bg
cac mdi quan hé gilra ngud1 mua va nguoi ban, tap hop toan bd cac quan hé
cung cau cic thong tin kinh té, ki thuat gan véi mdi quan hé trong du lich. Chinh

vi thé thi trudng khach san ciing c6 nhitng dic diém cta thi truong hang héa noi



chung, n6 ciing chiu sy chi phdi cua cac quy luét kinh té co ban: quy luat gia tri,
quy luét cung cau hay quy luat canh tranh. Thi truong khach san 13 tdp hop cac
ngudi mua cac san pham khach san (hay con goi 1a “khach hang”). Viéc phan
chia thi truong khach san cling nhu thi truong du lich co thé thuc hién dudi

nhiéu hinh thire, tiy vao cac tiéu thic dwa ra dé phén loai.

1.2 Tinh thoi vu trong nganh kinh doanh du lich khach san
1.2.1 Tinh thoi vu du lich

1.2.1.1 Khai niém

Thoi vu du lich duoc hiéu 13 nhitng bién dong lap di, lap lai hang nim caa
cung va cau cua cac dich vu va hang hoa du lich dudi tdc dong ctia mot s6 nhan
t6 nhit dinh. Trong thuc té, thoi vu du lich ciia mot trung tdm hoac mot dat nude
nao d6 13 tp hop vé su tac dong twong ké giita cac bién doéng theo mua ciia cung
va cau trong tiéu dung du lich. M6t diém du lich c6 thé c6 mot hodc nhiéu thoi

vu du lich tuy theo vao kha nang da dang hoa cac loai hinh du lich ¢ do.

Thoi vu du lich 1a khoang thoi gian ciia mét chu ki kinh doanh, ma tai do

c6 sy tap trung cao nhat caa cung va cau du lich
1.2.1.2 Céac dic diém cua tinh thoi vu du lich

Dudé1i su tac dong ctia nhitng nhan t6 khac nhau, thdi vu du lich ¢6 nhiéu

dic diém riéng. Nhitng dic diém quan trong nhat 1a:

o . Tinh tho1 vu trong du lich mang tinh phé bién ¢ tat ca cac nudc va

cac vung c6 hoat dong du lich

Vé mit 1y thuyét, néu mot ving du lich kinh doanh nhiéu thé loai du lich
va dam bao duoc cudng dd hoat dong déu din trong cac thang cuia nam (ludn

gilt dugc lugng khach va doanh thu nhét dinh) thi tai vung d6 tinh thoi vu la



khong ton tai. Tuy nhién, kha ning d6 1a rat kho thuc hién vi ¢6 rat nhiéu yéu to
tac dong Ién hoat dong kinh doanh du lich 1am cho hoat dong d6 khoé cé thé dam
bdo duoc cuong do hoat dong déu dan trong nam va vi vay ton tai tinh thoi vu

trong du lich.

X . Mot nude hoac mot vung du lich co thé c6 mot hodc nhiéu thoi vu

du lich tiry thudc vao cac thé loai du lich phat trién & d6

Mot nude hay mot vang chi phat trién mot loai hinh du lich 1a chu yéu
nhu nghi bién hay nghi nti thi & d6 chi c6 mot mua du lich 12 vao mua hé hoic
mua déng. Tai mot sé ving ndii & chau Au (tai Ao, Phap) phat trién hai mua du

lich chinh 1a mua dong truot tuyét, mua hé leo nti nghi dudng va chira bénh.

o . P06 dai ciia thoi gian va cuong do cia thoi vu du lich khong bang

nhau do1 voi cac thé loai du lich khac nhau

Du lich chita bénh thuong c6 mua dai hon va cuong d0 vao mua chinh
yéu hon. Du lich nghi bién (vao mua h¢), nghi ndi (truot tuyét vao mua dong) cé
mua ngan hon va cudng d6 manh hon (do phu thudc vao yéu té thién nhién

nhiéu hon).

X/

< Cuong d6 cua thoi vu du lich khong bang nhau theo thoi gian cua

chu ky kinh doanh

Thoi gian ma & d6 cudng do 16n nhat duge quy dinh 14 thoi vy chinh (mua
chinh), con thoi ky c6 cuong d6 nhé hon ngay trudc mua chinh goi 1a thoi vu
trudc mua, ngay sau mua chinh goi la thoi vu sau mua. Thoi gian con lai trong
nam con dugc goi 1a ngoai mia. O mot sé nude chi kinh doanh du lich nghi bién

la chu y€u thoi gian ngoai mua ngudi ta goi la “mua chét”.

X Do dai cua thoi gian va cuong d6 cua thot vu du lich phuy thude vao

mirc ¢ phat trién va kinh nghiém kinh doanh du lich cta cac qudc gia du lich,
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diém du lich va cac nha kinh doanh du lich

Cung kinh doanh mét loai hinh du lich, véi cac diéu kién vé tai nguyén du
lich tuong ddi nhu nhau thi & cic nudc, céac vung, cac co s¢ kinh doanh du lich
phat trién hon, c6 kinh nghiém kinh doanh t5t hon thi thoi vu du lich thuong kéo
dai hon va cuong do cua mua du lich yéu hon. Nguoc lai, cac nudc, cadc vung,
cac co sO du lich méi phét trién, chua c6 nhiéu kinh nghiém kinh doanh (chinh
sach tiép thi, quang cao chua tbt) thuong c6 mua du lich ngan hon va cuong d6

ctia mua du lich chinh thé hién manh hon.

X Cuong do va do dai caa thot vu du lich phu thudc vao soé lugng cac

co sO luu tra chinh

O dau (dat nudce, vung) c6 chu yéu la cac co s& luu tri chinh — khach san,
motel, nha nghi, khu diéu dudng, mua du lich kéo dai hon va cuong d6 cia mua
chinh 1a yéu hon so véi noi str dung nhiéu nha tro va camping. O d¢6 mua du lich

thudng ngan hon va cudng do thuong manh hon.

1.2.1.3 Cac yéu t6 tac dong t6i thoi vu trong du lich

< Khi hau:Khi hau 13 nhan t6 c6 y nghia quan trong trong viéc hinh
thanh tinh thoi va du lich. N6 tac dong manh 18n ca cung va cau du lich. V& mat
cung, da s6 cac diém tham quan du lich giai tri déu tap trung sb lugng 16n vao
mua hé v6i khi hau 4m ap nhu cac diém du lich nghi bién, nghi nai, chita bénh.

V¢ madt cau, mua he 1la mua c6 lugng du khéach 16n nhat.

< Thoi gian rdi :Néi chung, nguoi ta chi dit van dé di du lich khi co
thoi gian ranh réi trong mot nam. Pay 1a mot nhan t6 quan trong nhat cho phép
phat trién nhu cau du lich hién dai bdi no tac dong dén hau hét dan cu, tao nén

hién twong quan chiing héa trong du lich.
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K/

<> Su quan ching hoa trong du lich :La nhan t6 anh hudng dén dai

luong cau trong hoat dong du lich.

- Vao mua du lich chinh gi4 tour cao, nhung do di du lich theo doan

dugc huong chinh sach giam gia.

- Ho it hi€u biét v€ di€u kién nghi ctua tirng trong nam, nén chon thoi

tiét vao mua di du lich chinh dé sy rui ro vé thoi tiét 1a it nhat.

- Ho chon thot gian di nghi dudi tdc dong cia tdm 1y ho thich di nghi

cung thoi gian cac nhan vat c6 danh tiéng di nghi.

X/

< Phong tuc tdp quéan ctia dan cu : Phong tuc cé tinh chét 1au dai va
phan nhiéu duoc hinh thanh dudi tac dong cia cac diéu kién kinh té - xa hoi. Do
phong tuc cta cac dan toc Viét Nam quan ni¢m cac thang dau nam la thang hoi

hé, vi vy cac 18 hoi dén dinh, chuia déu tap trung I6n nhat vao mua nay.

< Diéu kién va tai nguyén du lich :Pay 1a nhan téc tac dong manh mé
dén cung du lich.

Mot ving co thé khai thac nhiéu thé loai du lich khac nhau phu thude vao
tai nguyén du lich ciia minh. Cac loai hinh khac nhau cé tinh thoi vu cao thap
khac nhau. Vi vay, ddi véi mot vung, d¢ dai thoi vu du lich & d6 phu thudc vao

su da dang cac thé loai co thé phat trién & do.

< Sy sin sang don tiép khach :La nhan t6 anh hudng dén d6 dai cau
tho1 vu thong qua dai lugng cung trong hoat ddng kinh doanh du lich.
Co s vat chat ky thuat du lich va cach thic to churc hoat dong trong cac

co s& du lich anh hudng dén sy phan bd hop 1y cac nhu ciu caa du khach.
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1.2.2 Cdc yéu té hinh thanh tinh mia vu du lich
1.2.2.1 Tai nguyén du lich:
< Khai niém

Theo “Giéo trinh Dia 1y du lich” : tai nguyén du lich 1a cac doi tuong tu
nhién, van hoa — lich st d bi bién dbi & nhitng mtrc ¢6 nhat dinh dudi anh hudng
cua nhu cau x3 hoi va kha nang sir dung truc tiép vao muc dich du lich.

Theo “Luat du lich Viét Nam” : tai nguyén du lich 1a canh quan thién thién,
yéu td tw nhién, di tich lich s — vidn hoa, cong trinh lao dong sang tao cua con
ngudi va cac gia tri nhan van khac c¢6 thé sir dung nham dap ung nhu cau du lich,
1a yéu t6 co ban dé hinh thanh cac khu du lich, diém du lich, tuyén diém du lich,
do6 thi du lich.

< Dic diém cia tai nguyén du lich

- Tai nguyén du lich phong phu, da dang, trong d6 c6 nhiéu tii nguyén

dac sac va doc dao cé strc hap dan 16n doi voi khach du lich.

- Tai nguyén du lich khong chi c6 gid tri hitu hinh ma con c6 nhiing gia tri

vO hinh (tao cam xtic tham m¥ van hod cua khéch).

- Tai nguyén du lich c6 thoi gian khai thac khac nhau, tao nén tinh mua vu

du lich.

- Tai nguyén du lich duogc khai thac tai chd dé tao ra san pham du lich,
nén co sttc hut co sé ha ting va khach du lich téi noi tap trung cac tai nguyén

do.

- Tai nguyén du lich c6 thé st dung nhiéu lan, néu sir dung két hop véi

bao vé. - Tai nguyén du lich do1 hoi duge bdo vé & murc cao nhat.
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% Phén loai tai nguyén du lich

Tai nguyén du lich gdm tai nguyén du lich tu nhién va tai nguyén du lich

nhan van dang dugc khai thiac va chua dugc khai thac.

Tai nguyén du lich ty nhién g@)m cac yéu td dia chat, dia hinh, dia mao,
khi hau, thuy van, hé sinh thai, cdnh quan thién nhién co thé duoc sir dung phuc

vu muc dich du lich.

Tai nguyén du lich nhan van géom truyén thong van hoa, cac yéu td van
hoa, van nghé dan gian, di tich lich su, cach mang, khdo co, kién trac, cac cong
trinh lao dong sang tao cua con nguoi va cac di san van hoa vat the, phi vat thé

khac c6 thé duoc st dung phuc vu muc dich du lich.

Tai nguyén du lich c6 thé thudc s& hitu nha nudc hodc sé hitu cia to chiec,

ca nhan.

1.3 Marketing mix trong linh vwe kinh doanh khach san
1.3.1 Mét s6 khdi nigm

1.3.1.1 Marketing mix

C6 rat nhiéu dinh nghia khac nhau vé marketing. M6t s6 dinh nghia tiéu

biéu:

Vién nghién ctru Marketing Anh qudc cho rang marketing 13 qua trinh t6
chtic va quan 1y toan bd hoat dong kinh doanh tir viéc phat hién ra va bién sirc
mua cua nguoi tiéu dung thanh nhu cau thuc sy vé mot mat hang cu thé, dén san
xuat va dua hang hoa dén nguoi tiéu ding cudi cung nham dam bao cho doanh

nghiép thu duoc loi nhuén tdi da.

Theo Hiép hoi Marketing Hoa Ky: Marketing 1a mét qua trinh 1ap ké
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hoach va thuc hién cac chinh sach san phém, gid, phan phéi, xtc tién va hd trg
kinh doanh ctia cta hang ho4, ¥ tuong hay dich vu dé tién hanh hoat dong trao

do1 nham thoa man muc dich cta cac to churc va ca nhan.

Theo Mc. Carthy: Marketing 1a qua trinh nghién ctru khach hang la ai, ho
can gi va mudn gi, lam thé nao dé dap ing nhu cu ciia ho nhim tao ra loi nhuén
t6i da cho doanh nghiép bang cach: cung cép san pham/dich vu ma khach hang
can, dua ra mac gia khach hang chap nhén tra, dua san pham/dich vu dén véi

khach hang, va cung cip thong tin/giao tiép voi khach hang.

Hién nay, dinh nghia vé marketing cua Phillip Kotler va cua Hiép hoi
Marketing Hoa Ky dugc xem la hoan chinh va dugc thitra nhan rong rai nhat trén

pham vi toan thé gidi.
1.3.1.2 Marketing mix trong kinh doanh khach san

Pinh nghia marketing du lich theo T4 chtrc Du lich thé gi6i: “Marketing
du lich 1a mét triét 1y quan tri ma nho nghién ctru, du doan, tuyén chon dya trén
nhu cau caa du khach, n6 c6 thé dem san pham du lich ra thi trudng sao cho phu

hop v6i muc dich thu nhiéu loi nhuan cho t6 chite du lich”

Riéng marketing trong kinh doanh khach san 13 qua trinh lién tuc, ndi tiép
nhau qua d6 bo phan marketing lap ké hoach, nghién clru, thuc hié¢n, kiém soat,
danh gid cac hoat dong nham muyc dich thda man nhu cau, mong muén cia

khéach hang va dat dugc nhitng muc ti€u cua khach san.
1.3.2 Vai tro ciia hogt dgng marketing mix

Ngay nay bat ki doanh nghiép nao mudn thanh cong déu phai dit nhiém
vu marketing 1én hang dau, bén canh cac hoat dong khac nhu sa xuat san pham
hay cai tién chat luong san pham. Lich st phat trién ctia nganh khach san d3 trai

qua nhiéu thay d6i quan trong va cé thé néi rang hoat dong marketing mang tinh
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quyét dinh trong viéc duong dau véi nhitng thay d6i d6. Cung véi xu hudng
phat trién chung cua thoi dai, du lich dugc xac dinh 1a mét trong nhiéu nganh
kinh té miii nhon cta nén kinh té quéc dan. O mét sd nudce phat trién, du lich

con 1a nhu cau khong thé thi€u ciia moi nguoi.

Véi bat ki linh vuc kinh doanh nao thi kha ning dép ung t6t duoc nhu cau
ctia thi trudng, tao ra nhitng san phadm dap ung chinh xac nhu cau cia thi trudng
1a yéu t6 quyét dinh sy thanh cong cua t6 chirc kinh doanh. Pé théa mén tét nhu
cau cua khéach, can tién hanh khuéch truong, quang ba san pham ctia minh dé
thu hat khach. Hon thé, dic tinh cta san pham du lich 13 & xa khach hang ciing

khién cho marketing du lich tré nén can thiét hon.

Bén canh do, stc ép canh tranh trong thoi budi kinh té thi trudng cang
chung té vi¢c du tru chién luoc marketing 1a mot cong viéc can thiét va co y
nghia sdng con voi doanh nghiép kinh doanh du lich 1ir hanh néi chung va céc

khach san néi riéng. Céc khach san phai ddi pho v6i canh tranh trong nganh.

Ngoai ra, hoat dong marketing con dong vai trdo nhu cau ndi giira khach
hang vo1 khach san. Thong qua hoat dong marketing, don vi kinh doanh dich vu
c¢6 thé hiéu r& vé ban than minh va ddi thi canh tranh. Marketing ciing 13 hat

nhan trong viéc 161 cudn thu hat khach dén tiéu dung san phém cua khach san.
1.3.3 Dic trung cua hoat dgngmarketing mix

Do marketing trong kinh doanh khach san 1a mot phan ctia marketing dich
vu ma n6 c6 nhiing dic trung cua marketing dich vu no6i chung va cling co

nhitng dic diém riéng ctia minh.
1.3.3.1 Bac trung cia marketing trong kinh doanh dich vu

Thir nhat, marketing dich vu dugc ra doi cham hon so voi cac linh vuc

phi dich vu vai chyc nam.
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Thi hai, marketing trong linh vuc dich vu c¢6 nhimg dic diém riéng, khéc

biét hon so v&i marketing phi dich vu.

Thir ba, ngoai cac khéac biét chung noi trén, con phai noi dén su khac biét
phat sinh trong timg hoan canh, cac khac biét riéng nay ciing c6 thé mat di khi
c¢6 nhitng thay ddi vé quy dinh quan 1y, khung phéap 1y, v.v...va n tiy thudc vao

cac loai hinh doanh nghiép khac nhau.
1.3.3.2 Bac trung cua marketing trong kinh doanh khach san

Bén canh nhiing khac biét gitta marketing phi dich vu va marketing dich
vy, marketing trong nganh khach san lai c6 nhitng dac trung khéac. Cac dac trung
khac nhau nay phat sinh do cac khac biét gitrta nganh kinh doanh khach san va
cac nganh dich vu khac. Co thé chia 1am 2 nhoém: Khac biét chung va khac biét

do hoan canh.
<> . Khac biét chung

M@t 1a thoi gian tiép can khach hang cua kinh doanh khéach san it hon so

véi cac nganh dich vu khac nén thoi gian “lay long” khach cling ngan hon.

Hai la san pham khach san luon c6 sy ti€p xuac truc tiép gitta nguoi voi
ngudi. Sy rang budc v€ mat tinh cam nay ¢ kinh doanh khach san 1én hon & cac
nganh kinh doanh dich vu khac. Co6 thé noi1 rang su hap dan cua san pham khach

san dua rat nhi€éu vao moi quan h¢ tinh cam.

Ba la cac bang ching hiru hinh cua san pham khéch san c6 vi ri rat quan
trong do6i voi viéc lay long tin cua khach hang. Mgt s6 bang chung hiru hinh c6

thé ke tdi 1a to roi quang cdo, trang phuc cua nhan vién, gia ca thué phong, v.v...

Bon 1a uy tin va tam c¢& caa khach san dong vai tro 16n. Quyét dinh luya

chon khach hang dua nhi€u vao diéu nay nén cac nha hoach dinh chién lugc can
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phai biét.

Nam la vai tro cua khau trung gian trong hoat dong kinh doanh khach
san. Vi thé phai mé rong hé thong phan phdi va hoc s& duogc coi 1a cac chuyén

gia ban hang, kéo khach hang vé véi khach san ctia minh.

Sau la cach thirc hoat dong cta cac cong ty bo tro ciing tac dong nhiéu téi

sdn pham khach san.

Biay la cac dich vu trong khach san rat dé bi sao chép. Pay la mot thach
d6 v6i nhitng nguoi kinh doanh khach san khi ho muén ddi méi, 1am khac di dé

nang cao tinh canh tranh.

Tam la viéc kinh doanh khach san mang tinh thoi vu r6 nét. Viéc khuéch
truong san pham vao thoi ki mua vu 13 rat can thiét, tuy nhién hon thé d6 1a viéc
duy tri quang ba hinh anh trong thoi ki trai vu boi né sé giup khach hang c6 an

twong vé khach san va s& t6i nghi khi ho c6 quyét dinh di du lich.
X Khac biét do hoan canh

M@t 1a, nhimg nha quéan 1y thanh 1ap khach san trong qua khi rat it dugc
ddo tao bai ban vé hoat dong marketing, khi ho bat dau quan tam tdi hoat dong

marketing thi cac doanh nghi¢p cua cac linh vuc khac da c6 ‘phong marketing”.

Hai la, cidc nha quan 1y chua thuc su coi trong cac ki nang cua marketing.
Trong nganh khéch san thuong cé xu hudng coi trong cac ki nang nau nudng, ki

ning budng, ki ning pha ché b udng...hon ki ning marketing.

Ba la viéc t6 chirc trong céc khach san ciing khac nhau tuy theo quy mo
va hang khach san. Thong thuong & cac khach san, chtc ning cua “giam déc
kinh doanh” va “giam dé¢ marketing” thuong dugc trao cho mot ngudi trong khi

& cac nganh khéc thi do hai nguoi1 khac nhau dam nhiém.
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Bon la cac tac dong ciia quy dinh Nha nudc. Nhin chung trong hoat dong
du lich cling nhu trong hoat ddng cua cac khach san, quan 1y cia Nha nudc co
tac dong 16n va nhiéu khi c6 xu huéng 1am giam su ning doéng, han ché linh
hoat trong cong tac marketing cua cac to chic nay néu Nha nuéc dua ra céc
quyét dinh it khéo 1¢o, khong linh hoat, khong tao diéu kién cho linh vuc nay

phat trién.
1.3.4 Ngi dung chinh ciia cac chinh sanh marketing trong kinh doanh du lich
1.3.4.1 Chinh sach san pham

San pham luu tra ¢ tinh x4c dinh khong gian. San pham luu tri dugc
quyét dinh ngay tir khau chon vi tri dé x4y dung — tirc 1a dugc quyét dinh ngay
trong budc md dau cua viée xay dung ké hoach kinh doanh. Quyét dinh vé vi tri
xay dung khach san thé hién tinh tién loi, tinh nghé thuat, quy mo6 va thir hang
cua khéch san. Mot vi tri xay dung khach san tot s& tiém an trong san phém cua
khach san nhitng gia tri vo hinh nhu su thuan tién trong di lai, su khoang dat vé
tam nhin, tao ra cam giac thoai mai cho khach luu tra, loi thé vé tai nguyén va
du lich trong ving, sy hai hoa vé kién trac va khong gian nghé thuat voi canh
quan thién nhién va cac cong trinh da cé tu trudec... Tat ca nhiing yéu t6 nay tao
ra mot phan gia tri ciia san pham khi dua khéach san vao khai thac va ciing 1 kha

ning dé dau tu hoic nang cip tht hang cua khach san trong twong lai.

Bén canh do, san phém luu trG con phu thude rat nhiéu vao yéu td con
ngudi. Qua trinh cung cép dich vu cho khéch san 1a mdt qué trinh tiép xuc gifra
khéch cua khéach san va nhitng nguoi lao dong trong khach san. Cung cach giao
tiép, trang phuc nhan vién va k¥ ning thuc hién cic quy trinh nghiép vu 13 mot
trong nhirng yéu t6 tao nén nét dic trung cho san phém luu tré caa khach san —
nhitng yéu té c¢6 kha ning quyét dinh hay khong viéc tré lai khach san cta khach

trong nhitng co hoi du lich tiép theo.
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1.3.4.2 Chinh sach gia

Tuy vao dac diém cua mdi thi truong nhat dinh va méi san pham cy thé
ma gia co6 thé chi xac dinh cho riéng dich vu luu tra hodc dich vu luu tri va kem

cac phuong an khac nhau cua dich vy an uéng (an ting phan, an tro goi).

Thir hang cua co so luu tra cling 1a mot co so dé dinh ra cac muc gia khac
nhau trong kinh doanh luu trd. Trong diéu kién canh tranh trén thi truong dich
vu nhu hién nay, pham cap hay thtr hang ctia co s luu trii 1a mot trong s6 nhiing
tiéu chi dé khach hang lya chon dich vu. DB6 1a nguyén nhan cta sy chénh 1¢éch
gia r0 rang gilta khach san c6 thtr hang cao va khach san binh dan. Khach san
cang ndi tiéng, cang c¢6 uy tin trén thi truong thi kha nang chu déng dinh gia cua

khach san d6 cang 16n.

Yéu t6 quyét dinh thudc vé do nhay bén va tinh mém déo cua chu truong
quan trj trong doanh nghiép va cua chinh nhitng ngudi chao ban san pham (bo
phan 1& tan). Trong dai han, cdu c6 tac dong dén gia mot cach rd rét thé hién qua
uy tin cta khach san. Muc cu d6i voi dich vu luu tri cua mot khach san cu thé

ty 1& thuan voi uy tin va mirc d6 ndi tiéng cua khach san do.
Qua trinh dinh gia ciia mdt san pham dich vu gdm 5 buérc:

Budc 1: Tinh toan va phan tich chi phi: chi phi kinh doanh dugc chia lam

hai loai:

- Chi phi ¢6 dinh: 1a chi phi vé tong thé n6 khong thay d6i theo khbi luong

hang hoa san pham...

- Chi phi bién d6i: 1a chi phi thay dbi theo tong thé khdi luong hang hoa

va dich vu.

Budc 2: Tinh toan hoa von: 1a diém ma tai d6 véi mdt khdi lugng san
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pham hang hoa lam ra nhat dinh tuong (mg v&i mot mirc gia nhat dinh thi doanh

thu bang chi phi.

Budc 3: Khéi luong hoa von: 1a khéi luong san pham 1am ra dé dat dlém

hoa von véi muc gia xac dinh.

Budc 4: Phan tich kha ndng va vi tri ciia doanh nghiép trén thi truong du
lich

- Xac dinh tinh doc quyén, vi tri anh huéng, quy mo dé tir 6 xac dinh gia

ddc quyén thap hoic cao.

Budc 5: Phan tich murc gia trén thi truong khu vuc va thé gigi- Tim hiéu

vé gia khach san, dich vu,... cud cac hang du lich gﬁn ké. - Tim hiéu gia thé gidi
1.3.4.3 Chinh sach phan phoi

Phan phéi trong kinh doanh luu tra 12 mdt tién trinh nguoc lai voi viéc
phan phdi cac san pham vat chat thong thuong. Néu viéc phan phdi mot san
pham vt chat 1a qué trinh doanh nghiép dua san pham tiép can voi khach hang
theo cac kénh phan phéi nhét dinh thi phan phéi trong kinh doanh dich vu luu
trt lai 1a qua trinh doanh nghiép tim cach thu hut dé khach hang tu tim hiéu, tiép
can va su dung dich vu cua minh. Pé thyuc hién tot qué trinh nay, hau hét céac
doanh nghiép déu phai dya vao cac trung gian, vi trong thuc té, cdu vé san pham
lwu tra thudng xuat phat tir nhiéu nguon khach khac nhau va rat kho nam bat.
San pham luu tra cling duoc phan phdi qua hai kénh truyén thong 1a truc tiép va

gian tiép
1.3.4.4 Chinh sach xuc tién ban hang

Xdc tién trong luu tra chi yéu tap trung vao quan hé céng ching (PR). Co

so kinh doanh Iuu trt 14 noi dién ra cac hoat dong x4 hoi va can phai dugc thong
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tin rong trong xa hoi. Dé hoat dong quan hé cong chung duoc thuc hién tét,
truée hét doanh nghiép can phai xdy dyng méi truong doanh nghiép that sy vin

hoa.

Thong qua cac hoi nghi, hoi thdo dugc td chuc ngay trong co s& kinh
doanh luu tr, doanh nghiép co thé thiét thiét 1ap dugc quan hé véi cac co quan
truyén thong dai chung dé tim co hoi cho viéc quang ba san pham cta minh.
Trong thuc té, nhimg khach san c6 tht hang cao, nim trong thanh phd thuong 13
noi dién ra cac hoat dong kinh té s6i dong nhu tiép dai cac vi khach sang trong,
cac tap doan ngoai giao, cac budi trién 1am, trung bay, cac budi ca nhac, thoi
trang. DAy 13 nhitng hinh thirc quan trong dé quan hé céng ching, 1 diéu kién
thuan lgi dé cung cap nhiing thong tin vé san pham dén cac dbi tugng khach

hang.
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CHUONG 2:
THUC TRANG CHINH SACH MARKETING - MIX CHO MUA
DU LICH THAP PIEMTAI KHACH SAN NEW STAR
HA LONG

2.1 Gigi thiéu khai quat vé khach san New Star Ha Long

2.1.1 Qud trinh hinh thanh va phdt trién cia khdch san

Tén khach san: New Star Ha Long Hotel - thudc cong ty TNHH thuong mai
dich vu du lich Minh Loan.

Hang sao: 3 sao

Pia chi: Khu dan cu du lich Pong Hung Thang - TP Ha Long- Quang Ninh

bién thoai: 02033.515.288

Fax: (+84-33)3.841.298

Email: info@newstarhalonghotel.com

Website:http://www.newstarhalonghotel.com/vi-VN

% Lich st hinh thanh va phat trién

Dugc thanh 1ap vao thang 6 nam 2012 khéach san New Star 1a khach san duy
nhét thoi ki d6 dugc xdy dung dat chuan quy md ctia khach san 3 sao dudi

Quang Ninh véi 56 phong nghi. Trén thi truong lac d6 cling dd xuat hién nhiéu
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quy mo khach san vira va nhé song viéc xay dung chua dugc dat. Khach san
duoc Tong cuc du lich cip phép hang 3 sao dat chuén.
Churc nang cua khéach san New Star Ha Long 1a kinh doanh trong linh vuc du
lich: Khach san, nha hang va cac dich vu khac...

e Kinh doanh phong nghi

e Kinh doanh in udng

e Kinh doanh cac dich vu Massage, Karaoke...

e Kinh doanh cho thué phong t6 chirc su kién, hoi nghi

e Kinh doanh dich vu van chuyén
DPoi tuong khach: Khach doan, khach du lich, khach vang lai, khach nuéc ngoai
Trung Quéc, Han Quéc,. ..
2.1.2 Nhiém vu, co cdu to chire ciia khdch san

So dd 2.1: CO CAU TO CHUC CUA KHACH SAN NEW STAR HA LONG

HDQT

v
Giam ddc
Khach san

v

P.Giam dbc
Khéach san

v

\ 4

Khdi dn ubng BP Sale BP An Ninh,
Marketting ki thuat, bao

Khéi luu tra

L& H3 Ban Bar Bép

(Nguon: Khéich san New Star Ha Long)
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-Ho61 dé)ng quan tri: La co quan quyén luc cao nhét cua khach san, thuc hién cac
cong viéc chii yéu nhu: Thyc hién hop dong va phu luc hop déng di ky véi cac
ddi tac; Thi hanh va stra d6i diéu 1& caa khach san; Tham tra phuong cham xay
dung va kinh doanh, ké hoach dau tu, ké hoach kinh doanh, dy toan quyét toan,
phuong an phan chia loi nhuén hoic bu 16 hang nim cta khéach san; quyét dinh
thanh 1ap cac bd phan quan 1y ctia khach san va tién luong, phuc loi va déi ngd
khéc cho nguoi lao dong trong khach san

-Giam déc khach san Giam déc 1a cép cao nhét chiu trach nhiém trudce HDbQT
vé céc hoat dong kinh doanh cua khach san. Ngoai ra Gidm ddc con truc tiép chi
dao cong tac hanh chinh, cong tac ddi noi, dbi ngoai, to chuc can bd, lao dong
tién luong, ké hoach hoa, tai chinh du lich, thuong mai, tin hoc, phu trach cac
phong.

- Phé Giam ddc khach san La nguoi gitip viéc cho Giam ddc khach san quén 1y
va diéu hanh mot sb linh vuc hoat dong theo sy phan céng hodc Gy quyén cua
Giam dbc; Chiu trach nhiém trude Giam dbc khach san vé nhiém vu duoc giao

- Khéi luu tra: Bao gom cac bd phan dong vai trd co ban trong viée cung cap cc
dich vu cho khach hang trong sudt thoi gian luu tru tai khéach san. Khdi luu tra
tao nén doanh thu chu yéu cua khach san. Cac bd phan truc thudc khdi luu tra
bao gdm

+ Bo phan 1& tan: bo phan 1& tan dugc vi nhu bo mit ciia khach san trong viéc
giao tiép va tao mbi quan hé voi khach hang, v6i nha cung cap va ddi tac. Bo
phan nay con 14 cau ndi giita khach hang voi cac dich vu cta khéach san, giita cac
bd phéan voi nhau trong khach san. Pay con 1a trg thu dic luc cua quan ly trong
viéc tu Vén, gop ¥ vé tinh hinh cua khach san, nhu cu cua thi truong, thi hiéu
cta khach hang, xu huéng trong twong lai,...giup ban giam ddc nam viing tinh
hinh khéch luu tra, thong tin vé co ciu khéch, ngué)n khach tir d6 dua ra nhiing

thay ddi, ké hoach nham mang lai hiéu qua kinh doanh cao nhét cho khach san.
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+ B phan phuc vu buéng: cung cép san phém dich vu chinh tai khach san,
mang lai ngudén doanh thu cao nhét trong tong doanh thu ciia khach san; chiu
trach nhiém vé su nghi ngoi luu tra ctia khach hang tai khéach san; phéi hop chat
ch&, nhat quan v6i b phan 1€ tan trong hoat dong ban va cung cép dich vu
buéng.Chiu trach nhiém chuan bj cho viéc kinh doanh buéng, vé sinh buéng
khach va khu vuc cong cong , giat 1a...

+ B0 phan hd trg don tiép: GOm céac nhan vién van chuyén hanh 1y, nhan vién lai
Xe...

-Khéi phuc vu an udng: Chic ning cung cip thirc an va d6 udng cho khach
hang; hoach toan chi phi tai bo phan, phuc vu an uéng tai bué)ng ngu cua khéch.
+ B0 phéan bép: chiu trach nhiém ché bién moén an, dam bao vé sinh, dua y tuong
menu mdi, td chtrc ndu va phuc vu bita com cua cong nhan vién khach san

+ B6 phéan ban: Chiu trach nhiém phuc vu mon an, to chuc phuc vu khach chét
lugng nhanh chéng dat tiéu chuan

- B6 phan bao v¢: Bam bdo an ninh trat ty ciia khach san, tham muu cho Giam
ddc vé cong tac tu vé phong chay chira chay

- BO phan k¥ thuat: chiu trach nhiém vé viéc bao quan, sua chira toan b trang
thiét bi, tham muu cho Ban gidm ddc vé cong tac doi méi co so vat chat ki thuat
-Bo phan kinh doanh tiép thi(Sale and Marketing): Nhan dit phong, thoa thuan
gia ca, nghién ctu thi trudng, ki hop ddng véi cac cong ty du lich 1i hanh, phu

trach tuyén truyén quang co
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2.1.3Két qud kinh doanh ciia khdch san trong 3 nim 2015-2017
Bang 2.1: Két qua kinh doanh ciia khach san New Star Ha Long

So sanh 2016 v&i | So sanh 2017 vaoi

Nam Nam Nam 2015 2016
Chi tiéu

2015 2016 2017 Chénh Chénh

Ty 1€ Ty 1€
léch léch

S
luong 17123 17500 17688 377 2.20 188 1.07
khach
S
luong

11130 12250 14150 1120 10.06 1900 15.51
phong
ban ra
Cong
SUAt st 54.45 59.93 69.23 5.48 10.06 9.30 15.51
dung

(Nguén: Bdo cdo két qua kinh doanh ciia KS New Star Ha Long nam 20135,
2016, 2017)

Nhan xét:

- S6 luong khach ting 1én theo timg ndm. Nam 2016 so v6i nam 2015 1éch

377 véi ty trong 1a 2.2%, nam 2017 so voi nam 2016 Iéch 188 vai ty trong

1.07%. So sanh chénh léch cac nim thdy chénh léch khong qua 16n va

tang khong dang ké.

- S6 luong khéch tang 16n ty Ié thuan véi sb lwong phong ban ra. Do d6 ta

thay sb lugng phong ban ra ting nhiéu so v&i nam cil.
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- Cong suat sir dung so nim 2016 voi nam 2015 chénh léch 5.48 Vvéi ty

trong 1a 10.06% va nam 2017 véi nam 2016 léch 9.3 voi ty trong la

15.51%. Ty trong chénh 1éch cua cac nam duoc tang 1én kha nhiéu.

2.2: Thuc trang chinh sach Maketing- max cua khach san New Star Ha

Long

2.2.1 Sé lwong khdch du lich tai khdch san

Bang 2.2: S6 lwgng khach du lich tai New Star tir 2015 — 2017

DPon vi tinh: lwot khach

So So
sanh sanh
Nam 2015 Nam 2016 Nam 2017 2016 2017
Chi tiéu VO VO
2015 | 2016
So Ty So Ty S6 | Ty | Chénh | Chénh
lwong | trong | lwgng | trong | lwgng | trong | léch léch
Khéach du
lich mua | 11235 | 65.61 | 11460 | 65.49 | 11580 | 65.47 | 225 120
cao diém
Khach  du
lich mua| 5888 |34.39| 6040 | 34.51 | 6108 | 34.53 | 152 68
thap diém
Tong 17123 | 100 | 17500 | 100 |17688| 100 377 188

(Nguén: Bdo cdo két qua kinh doanh ciia New Star nam 2015, 2016, 2017)

Nhan xét:

- Khach du lich mua cao diém niam 2016 so v4i nim 2015 cao hon 225

khach, nim 2017 so v&i nam 2016 cao hon 120 khach. Ta c6 thé théy luot

khach mua cao diém theo ting nam ting 1én kha nhiéu. Tir nam 2015 dén
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nam 2016 luot khach ting cao, nim 2016 dén 2017 lwot khach ting 1én
nhiéu hon so v6i nim 2015 dén 2016. Nhin chung luot khach ting 1én kha
nhiéu va theo chiéu huéng ting.

- Khéch du lich mua thip diém nam 2016 so véi ndm 2015 nhiéu hon 152
khach. Nam 2017 so véi ndm 2016 nhiéu hon 68 khach. Cho thay luong
khach mua thdp diém cac nim ciing khong duoc cai thién qua nhiéu.
Khach san can c6 chinh sach dé cai thién nham tang luong khach vao mua
thap diém hon nira. Mic du con s khach tang 1én, tir nim 2015 dén nim
2016 chénh léch 1a 152 va ndm 2016 — 2017 chénh léch 1a 68, ta c6 thé

thay con s6 gan nhu 14 giam s6 lugng khach theo chénh 1éch timng nam.

Véi du lich bién 1a thé manh cua Quang Ninh vi ¢ bii tam duoc nang cap
stra chita dep va cat trang dai nén thoi diém thang hé oi 4 duoc goi 1a mua cao
diém. Vao thoi gian nay ctia mua hé, nhiét do 1én cao nhit trong nim — trung
binh vao khoang 30 d6 C cung voi do 4m cao. Do vay, rat nhidu du khach ban
dia tim cach thoat khoi nang nong trong thoi gian nay bang cach cing gia dinh
huodng thu ky nghi trén cac bd bién phia Pong néi chung va ving bién vinh Ha
Long néi riéng.

Kéo dai tir thang 4 dén dau thang 9 khach san ludn trong tinh trang” chay
phong”, tan suat sir dung dat 70-100%.

Bén canh d6 vao dip ngay 1& 30/4-1/5 Ha Long c6 t6 chic canaval viéc
khach san nam ngay trén tryc dudng diéu hanh cua I& hoi nén viéc di chuyén rat
thuan tién nén cac du khach thuong lua chon khach san 1am noi nghi ngoi & day.
Viéc hét phong hay chay phong 1a nhiing tir ngit quen thudc tim t6i khach san

New Star vao thoi diém nay

Nguoc lai,nganh kinh doanh khach san c6 nhitng dédc trung ri€ng. Mot

trong s d6 12 san phém mang tinh thoi vu. Trén thuc té, sb lugng khéach dén tap
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trung vao mét sd thoi diém, goi 1a mua cao diém va nguoc lai, c6 mot s thang
luong khach dén rat it goi 1a mua thap diém (mua vang khach). Nhu vay, trong
kinh doanh khach san c6 nhirng thang cong suit st dung phong dat toi da nhung
cling c¢6 nhitng thoi gian cong suit sit dung phong thip. Tinh thoi vu trong san
pham luu tra cta khach san khong chi phu thudc vao dic trung cia tai nguyén
du lich trong ving ma con phu thudc 16n vao ddi tuong khach hang, muc ti€u

cua chinh khach san do.

Mua thap diém caa khach san cha yéu vao mua dong, luong khach du lich
it chii yéu 13 khach du lich Trung Quéc, Han Qudc va khach dia phuong...Viéc
vao mua doéng tam 1y khach du lich noi dia khong huéng téi di bién hay di tham
quan nén khéch san chi tap trung cling nhu day manh quéang cao téi khach qudc
té dic biét 1a khach Trung Quéc. Tan suat st dung phong ciing chi giao dong tir
35-40%

2.2.2 Doanh thu cia khdch san
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Bang 2.3: Doanh thu cia khach san New Star tir 2015 — 2017

Don vi tinh: trieu déng

So sanh So sanh
2016 voi 2017

Nam 2015 Nam 2016 Nam 2017 _
2015 VoI
Chi tiéu
2016
. Ty . Ty . Ty Chénh Chénh
S0 luong S0 luong So lugng
trong trong trong léch léch

Doanh thu DV
27,739,260 | 85.74 | 29,400,000 | 86.05 | 29,892,720 | 86.12 | 1,660,740 | 492,720

luu tra
Doanh thu DV an
. 3,845,670 | 11.89 3,885,390 | 11.37 3,908,650 | 11.26 39,720 | 23,260
uong
Doanh thu DV bd
768,860 | 2.38 880,750 | 2.58 910,900 | 2.62 111,890 | 30,150
sung khéc
Tong 32,353,790 | 100 | 34,166,140 | 100 34,712,270 | 100 | 1,812,350 | 546,130

(Nguon: Bdo cdo két qua kinh doanh ciia New Star ndam 2015, 2016, 2017)
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Nhan xét: Qua bang tinh hinh doanh thu theo ting linh vuc kinh doanh tai khach
san New Star Ha Long ¢ trén ta thay.

Tong doanh thu cua khach san nim 2016 so v&i nam 2015 tang ung voi 6
tién ting 1a 1 ty 600 triéu ddng. Nam 2016 ciing 1a nim du lich ctia nuéc nha
duoc day manh, khach Trung Quéc, Han Qudc sang du lich rat nhiéu gop phan
day manh doanh thu cua khach san ting vot. Nam 2017 tuy tinh hinh kinh té,
chinh tri c¢6 nhiéu khé khian anh huéng tryc tiép dén kinh doanh du lich néi
chung va kinh doanh tai khach san New Star noi riéng. Nhung tong doanh thu
ctiia khach san nam 2017 so véi nam 2016 van tang 493 triéu, diéu do chung té
su nd luc ¢b gang cua tap thé ban giam ddc va can bd nhan vién tai khach san.

Cu thé la trong 3 linh vuc kinh doanh, thi doanh thu dich vu an uéng nam
2016 so v&i nam 2015 tang (ng Véi so tién tang 1a 39.72 triéu déng, nim 2017
S0 V&i nam 2016 tang 23.2 triéu d6ng. Doanh thu cac dich vu b6 sung nam 2016
taing voi s tién tang 1a 111.8 triéu dong so véi ndm 2015, 2017 ting hon 30
triéu so véi 2016.

Trong linh vuc kinh doanh trén thi ca 3 nam doanh thu cac dich vu b sung
chiém ty trong thap nhat trong cac linh vuc kinh doanh, nhung dich vy nay van
ting déu theo timg nam . Piéu d6 chiing té rang viée phat trién cac dich vu bd
sung tai khach san da c6 nhiing tin hiéu dang mimg, ddy ciing 13 diéu can thiét vi
trong kinh doanh dich vu thi khi dich vu b6 sung phat trién, né co thé kéo dai
thoi gian luu tra cia khach. Trong nhitng nam t6i khach san can cha ¥y khai thac
dich vu nay t6t hon. Véi sy tang 1én vé ty trong cua dich vu bd sung, thi ty trong
dich vu an udng lai giam véi ty trong cua timg nam giam dan khoang 0.05%.

2.3 Thue trang vé hoat dong Marketing cho mua thap diém ciia khach san

New Star Ha Long
2.3.1. Thi trwong muc tiéu

Pbi v6i thi trudng khach Trung Qude, Han Qudc thi ddy 13 thi truong muc
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tiéu cua khach san vao mua thép diém. SO khach dén khach san New Star Ha
Long chiém ti 18 cao 1a khach Trung Quéc. Pay 1a thi trudng khach tiém ning
vé6i s6 lugng khach ngay cang tang, kha niang chi tiéu cua khach cling tuong doi.
Do gia di tour Ha Long tir Trung Quéc khé ré va Quang Ninh giap voi Trung
Qudc nén viéc di lai thuan tién va khong qua xa hay khé khin Khach Trung
Quéc dong va thuong chon khach san khong qua sang trong gia ca vira phai vay
nén New Star Ha Long vao nhitng mua du lich thap diém cha yéu 1a dén khach
Trung Quéc.

Thi trudng khach noi dia ciing 13 thi truong khach twong déi 16n cua
khach san. Pbi tuong chi yéu cia khach ndi dia 1a nhitng nhom ban tré thich
kham pha du lich. Mua thap diém chu yéu du lich Ha Long 1a tham quan va
ngam cac canh dep cung v6i nhiéu khu vui choi méi duoc hoan thién xdy dung
chu khong tam duoc bién nén d6i tugng khach vin phong hay cong ty gia dinh

khong chon di du lich vao mua nay.

Can phai vu tién tap trung khach theo doan va ting cudng viéc khai thac

khach 1¢ nhd vao uy tin va danh tiéng kinh doanh cta khach san.

Do d6, khach san can co bién phép duy tri moi quan h¢ voi1 céac dai 1y du
lich 6 ngay cang tt dep hon. Pong thdi khach san cling phai tap trung va cha ¥
vao loai khach cua céac cong ty, van phong dai dién va khach vang lai dat phong
trén internet hay dén khach san dit phong tryc tiép vi day 1a nhitng khach dem

lai doanh thu va loi nhuan cao co khach san.
2.3.1.1 Chinh sach san pham

* Dich vu lvu tru
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Bang 2.4: Co cau budng phong tai khach san New Star Ha Long

Don vi tinh: Phong

STT Loai phong Dién tich phong S6 hrong
1 | Phong tiéu chuan 28m?2 35 phong
2 | Phong hang sang 35m2 14 phong
3 | Phong Vip 42 m2 7 phong
Tong 56 phong

(Nguon: Khdch san New Star Ha Long)

-Phong tiéu chuan ( Superior room)
S6 luong: 35 phong. Dién tich 28m2 trang thiét bi hién dai, duoc sip xép gon
gang, khoa hoc, khong gian yén tinh, khong khi trong lanh tao cdm giac thoai

mai, thudn 1g1 cho khéach hang.

-Phong hang sang ( Deluxe Room)
Sd luong: 14 phong, Dién tich 35m2 trang thiét bi hién dai, duoc sép xép gon
gang, khoa hoc, khong gian yén tinh, khong khi trong lanh tao cdm giac thoai

mai, thuan 1gi cho ngudi sir dung.
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-Phong vip ( Suite Room)
S6 lugng: 07 phong Dién tich: 42m2 duoc thiét ké hop 1y, hai hoa va tinh té giira
phong ngu va phong khach. Newstar Suite ky vong s€ mang lai cam giac thoai

mai va hai long nhat dén véi Quy khach.
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Thiét bi trong phong nghi

e Mang khong day mién phi

e Dién thoai trong nudc & quéc té

e K¢t an toan

e Tu lanh, mini bar, rugu vang

e Tra, ca phé, nudc sudi mién phi

e Trai cAy tuoi mién phi

e Truyén hinh vé tinh véi trén 50 kénh trong nudc & qudc té
e Hé théng diéu hoa va nudc nong trung tdm

e Guong soi
Trang thiét b trong phong tim

e Bon tim nam

e Tam dung

e May sdy toc

e Ao choang tim

e Dién thoai trong phong tim

e Dau gdi dau, sita tam, ban chai & kem d4nh rang...
* Dich vu an udng:

Nha hang Golden Pearl :

Nha hang Golden Pearl tai tang 2 - Khach san NewStar Ha Long sang trong, am
cing mang phong cach chau Au, phuc vu 4n sang, trwa va an ti v6i thuc don da
dang va phong pht. Nha hang véi stc chtra 200 khach voi dau bép tai nghé phuc
vu nhitng moén an dac sdc theo phong cach Au - A; va dic biét cac mon hai san
tuoi séng ciia bién Ha Long

Gio phuc vu: 6:00 Sang - 10:00 Tdi
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Nha hang Golden Pearl véi thiét ké sang trong va lich su rat thich hop véi cac
bira ti€c chiéu dai, tiéc cong ty va ti€c gia dinh. DPé c6 mot budi tiéc nhu y, doi
ngli chuyén vién td chirc tiéc ctia khach san NewStar Ha Long sé tu van cho
Quy khéach phuong an td chirc chuyén nghiép nhét cho céc su kién nhu: Tiéc

sinh nhat, Tiéc cudi...

Karaoke:

Véi 2 phong karaoke dugc trang bi hé théng am thanh, anh sang hién dai nhat
khu vuc, chiing toi tin s& 1am thoa mén yéu ciu ctia nhitng khach hang dam mé
am nhac.

Vip 1: Stc chira 35 khéach

Vip 2: Stre chira 45 khach
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Phong Hop
La néi 1y tuong dé t6 chic hoi nghi, hoi thao, tdp huan, hoi nghi khach
hang,...co thé setup theo yéu cau tir 50 dén 200 dai biéu, v6i cac trang thiét bi

am thanh, anh sang hién dai dat ti€u chuan quoc té.
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* Dich vu bo sung:

Dich vu phong

D6 an phuc vy tai phong

Phuc vu dén 22h

Massage thu gian

2.3.1.2 Chinh sach gia:

* Dich vy luu tra

Bang 2.5: Gi4 ctia cac loai budng phong tai New Star

Pon vi tinh: dong

STT Loai phong Gia phong
1 | Phong tiéu chuan/Twn 1.600.000
2 | Phong hang sang/Deluxe 1.800.000
3 | Phong VIP/Suite 2.500.000

(Nguon: Khdch san New Star Ha Long)
Trong chinh sach gia cho san phém luu tra, khach san da ap dung 2 loai
gia:

+ Gia cong bd: La gia dugc 4p dung cho khach tu tim dén khach san va
duoc dat tai 18 tan. Véi gid nay, khach san thuong xuyén thyc hién chinh sach
hoa hong 10% cho ngudi méi gidi ddn khach dén khach san. Bén canh d6 khach
san con ap dung chinh sach gia linh dong phu thudc vao sy thoa thuan giira 18

tan va khach (trong pham vi cho phép).

+ Gia hop dong: La gia dung dé ky két hop doéng voi nhiing cong ty du
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lich, don vi lit hanh thudng cung cip khach cho khach san. Trong gia hop dong,
khach san thuong giam gia khac nhau & timg mua vu du lich so v6i gia cong bo.
Pac biét khach san con co chinh sach wu tién voi nhitng nha cung cip 16n va

thuong xuyén cho khach san.

Khach san c6 chinh sach giam gia cho khach quen, khach & 1au, khach di
theo doan va nhét 1a lubén c6 chinh sach diéu chinh gia thich hop khi c6 nhiing
bién ddi cua thi trudng va vao nhimg mua vu khac nhau. Vao mua thap diém,
hau nhu khong c6 khach 1é ma chil yéu khach dat tour 1a nhitng co quan, doanh
nghiép c6 nhu cau to chirc hdi thao, hoi nghi két hop du lich va thém mot sé it

khach di huong tuan tring mat, vi thé gia tour giam nhiéu.

Tuy theo mua vu di lich ma cac cong ty lit hanh dugc huong chiét khau.
Céc cong ty lir hanh trong nudc dugc hudng chiét khdu 5% mua cao diém va
10% cho mua thap diém, véi cac cong ty lit hanh nude ngoai 1a 8% cho mua cao
diém va 12% cho mua thap diém. Ngoai ra ddi véi khach quen thudng xuyén
luu tra tai khach san thi dugc chiét khau 5% tién phong va cac dich vu an uéng

khac.

Hau hét cac giudong trong khach san déu cé thé ngu ghép dugc va khi d6
gia phong sé& ting 30%, diéu nay di tao diéu kién cho nhiéu doan khich dong,

dac biét 1a gia dinh.
- Khuyén mai:

Péi véi khach du lich nudc ngoai thi khéng c6 chuong trinh khuyén mai

ap dung.

Khach do cac cong ty 1it hanh c6 hop dong véi khach san thi c¢6 vu dai

hon nhu:

+ Tré em dudi 12 tudi & chung phong v6i bd me thi duge mién phi tién
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phong. + Tré em dudi 6 tudi dugc mién phi an sang, tir 6 — 12 tudi chi tra 50%
phi twong duong v6i mirc gia: 30.000 VND dbi véi tré em Viét Nam / Viét Kiéu

va 2 USD @61 véi tré em nudc ngoai.

+ Giam 01 phong d6i voi doan dit tir 10 phong tro 1én va giam tbi da 02

phong ddi v6i doan tir 20 phong tré [én.

+ Poi voi nhitng khach hang thué hoi truong khi thué trén 02 ngay sé

duoc giam gid 5% trén tong sd ngay thué.
* Dich vu an ubng:

Khach san dua ra 03 loai thuc don nhu: thuc don c6 dinh, thyc don khong
co su lya chon va thuc don c6 nhiéu su lya chon, gia chi ap dung 1a gid cong bo
duoc in san trén thuc don, gia c6 thé 1a theo moén an, suat an va muc gia duge

bién dong theo s lugng khach.

Khach di theo doan s& duoc giam 10% trén téng hoa don. V& phia khach
hop ddng, cong ty da chiét khdu theo nhu hop déng ban dau tir 10-15%.

* Dich vu bé sung:

Khach san c6 thém mét sé dich vu khach nhu:

Dich vu giat 1a: 80.000 VND/ 1 bg.
Dich vu massage: 200.000/h

Phuc vu d6 an dén tan phong.

Dich vu dién thoai chiém mét phan doanh thu dang ké & linh vyc kinh
doanh dich vu nay, do nhu cau giao tiép, thong tin lién lac ngay cang cao cua
khach hang, nén tat ca cac phong nghi ctiia khach san déu duogc bé tri dién thoai,
kém theo mot quyén danh ba va mét bang gia cudc phi ngoai ra con c¢é dich vu

dién thoai phuc vu khach hang & quay I& tan. Theo quy dinh thi khach san c6
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quyén cong thém % phu phi vao gia cudc mdi cudc goi khi khach hang thanh
toan. Dich vu d6i ngoai té: Dich vu nay duogc khach san thuc hién & quay I& tan,
duoc bd tri ¢ goc cua quay 18 tan trén ban co dit mot lo hoa tuoi va mot bang
mot bén ghi ngoai t€ manh, mot bén la ty gia héi doai cua ngoai té do. Dich vu
nay duoc nhan vién 18 tan thuc hién mot cach nhanh chéng, chinh xac va luén cd
gang khong 1am phat 10ng khach va dé khach doi lau. Dich vy giat 1a:

- dich vu nay phuc vu cac khach luu tri c6 nhu cau. Trong mdi phong
nga cua khach san 3éu dyoc bd tri mot gid bang miy 8é dung 30 gidt 1a cua
khach khi

- khach luu trd ¢6 nhu cau. Ngoai ra dich vy nay con phuc vu nhu cau
gidt 1a cia khach ngoai khach san ¢6 nhu cau, giat 13 quan 4o dong phuc cho can
bo nhan vién toan khach san, cac do trong qua trinh phuc vu khach nhu khan trai
ban, ga, géi, chan...Ngoai ra con c6 cac dich vu cit toc, ban hang luu
niém...ciing 1am tang thém kich thuéc tap san pham trong linh vuc kinh doanh
dich vu bo sung va la ting tong doanh thu cua khach san 1én.

Nhan xét:

+ Uu diém: Co su phan biét gia ddi v6i cac don vi 1it hanh, cac mang dat
phong truc tuyén, cac khach 1¢ dat phong qua website khach san va cac khach
dat phong truc tiép. Khach san ludn c6 nhimg muc gia wu dai cho cac khach
hang vao mua thap diém nham kich cau du lich. Muc gia ap dung cua khach san
New Star Ha Long c6 kha nang canh tranh 16n trén thi truong kinh doanh khach
san & Ha Long. Khach san da xay dung nhiing chinh sach gia hop 1y cho tung
d6i twong khach va khong c6 su d6i gia, ting gia trong cac dip 18 tét. Day 1a mot

trong nhitng 1oi thé canh tranh cua khach san New Star Ha Long.

+ Nhuoc diém: Chinh sach gia thép, linh hoat thuc su 1a mot thé manh cta
khach san so v&i cac dbi thu canh tranh trén dia ban gitp thu hat mot luong

khéach 16n. Tuy nhién, dé thuc hién muc tiéu doanh thu va loi nhuan 1au dai thi
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day chi 1a mot sach lugc tam thoi. Boi vi mot mit né gdp phan tac dong vao thi
truong khach nhay cam vé gid nhung mit khic tao cam giac vé chat luong thap
ctia san pham gay tic dong ngugc lam giam strc hap dan cua khéach san va giam
tinh thu hat ddi véi thi truong khach c6 kha ning thanh toan cao. Dac biét trong

xu thé hién nay canh tranh vé chét luong dang dan chiém wu thé.
2.3.1.3 Chinh sach phan phoi

Kinh doanh khach san 1a mdt nganh kinh doanh dich vu nén hoat dong
phan phdi san pham khong gidng nhu qua trinh phan phdi cac san pham vat chét
thong thuong. Néu d6i voi cac san pham vat chat, phan phdi 1a qué trinh dua san
pham ra thi trudng dé tiép can véi ngudi tiéu dung théng qua cac trung gian
trong hé thong kénh phéan phéi thi hoat dong phan phdi cic san pham dich vy 1a
qua trinh doanh nghiép tim céach thuyét phuc, 16i kéo nguoi tiéu dung dén véi

san pham ctia minh.
* Kénh phan phdi tryc tiép: Khach san -du khach

Khach san di 4p dung kénh phén phdi truc tiép dén khach hang nhd chinh
sach quang cao. Khach hang doc duoc nhiing thong tin vé khach san trén céc
phuong tién quang cdo hodc tir ban bé, ngudi than....Kénh nay dugc ap dung d6i

v6i khach tu tim dén khach san, dac biét 1a khach cong vu.
*Kénh phan phdi gian tiép:

Ngoai ra khach san con ap dung kénh phéan phdi gian tiép thong qua viéc
ky két cac hop dong lién két voi cac cong ty du lich, khach san, it hanh. Hién
nay khéach san di c6 quan hé véi gan 300 don vi du lich, trong d6 chiém da s 1a
cac cong ty cung ung khach, 1am cho s6 luong khach dén khach san ludén 6n
dinh va gia ting theo timg nim. Khach san da thiét 1ap quan hé hop tac kinh

doanh chinh thirc v6i nhiéu cong ty lit hanh va cic khach san 16n trong va ngoai
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nuéc dudi hinh thirc chi hoa hong theo ty 1¢ théa thuan. Cac cong ty lit hanh
trong nudc dugc huong chiét khdu 5% mua cao diém va 10% cho mua thap
diém, voi cac cong ty 1ir hanh nudc ngoai 1a 10% cho mua cao diém va 15% cho

mua thap diém.

Ngoai ra cac huéng dan vién va nhitng nguoi hoat dong trong cac nganh
dich vu bd sung nhu phong vé, 1ai xe du lich...cling duoc khach san chu trong
khai thac nhu mot trung gian quang ba va phan phdi san pham ctia khach san.
Mic du ban san pham qua cac trung gian s& khong thu vé doanh thu cao nhung
chinh nhitng ddi tic ndy di mang lai cho khach san mot ngudn khéach 16n va

tuong doi 6n dinh trong cd nam.

Pé thu hat thém luong khach truc tiép dat mua san phém, khach san da
cht y nhiéu dén hé théng tiép nhan théng tin dit phong. Khach hang c6 thé truc
tiép dat phong tai sanh cua khach san thong qua bo phan L& tan hoic cac nhan
vién truc ban Tour desk. Ngoai ra khach con c6 thé dit phong trén mang interet
tai dia chi website ctia khach san hodc thong qua di¢n thoai. Bén canh trang web
ctia khach san con co cac web dit phong truc tuyén, két hop dich vu dit phong
online dong thoi gidi thiéu hinh anh cta khach san. Pay 13 kénh mang vé ngudn
thu kha 16n cho khach san New Star Ha Long, cdc trang mang nhu: agoda.com,
nhommua.com, hotdeal.com, booking.com, chudu24.com...Hé théng tiép nhan
thong tin, dong thdi quyét dinh tir chéi hodc chdp nhéan thong tin dé phan hbi lai
cho khach hang.

*Nhan xét:

+ Uu diém: Cac mbi quan h¢ ctua khach san kha rong 16n, déu nay tao lgi
thé canh tranh cho khach san, bén canh d6 khach san da két hop cac bi¢n phap
thu hut khach tao ra hi¢u qua can thiét trong viéc thu hat khach dén vé6i khach

san. Nam bat dugc nhu cau ctua khach hang thuong tim hiéu thong tin vé cac
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diém dén cling nhu thong tin cia cac co s¢ luu tri thong qua mang Internet, nén
khéach san da xay dung mdt trang web riéng ctia minh dé ti€p nhan nhu cau cua

khéach hang dang ky mua phong qua mang.

Pay manh da dang kénh phan phdi book phong qua céc trang web khach
nudc ngoai va khach nodi dja déu phat trién manh, luong book phong trén cac
trang nhu Agoda, My Tour, Booking...dem lai doanh thu dang ké cho mua thap

diém.

+ Nhuge diém: Nghé thuat don tiép va kha niang nhan biét nhu cau cua
nhan vién khach san con qua nhiéu van d& can khic phuc. Trong kinh doanh
dich vu luu tri yéu t6 con ngudi rat quan trong, nd quyét dinh dén kha ning mua
san pham cua khach hang. Khi khach hang dén dit phong cac thu tuc dé tiép
nhan khach (check in) 14 khau quan trong nhat va c6 tic dong to 16n ddi v6i cam
nhan ctia khach hang Ve su phuc vu cua khéch san, tuy nhién khau check in ctua

khéch san con qué rudm ra va nhiéu thu tuc gay phién ha cho khach.

Do luong phan phdi con han ché can phai diy manh nhiéu hon nita, lién
hé cac cong ty 1it hanh trong va ngoai nudc. Két hop cac cong ty du lich khu vuc
Mong Cai va bén Trung Quéc dé lién hé dat phong véi khach san dé tan suét su

dung phong cao hon
2.2.3.4 Chinh sach xtc tién ban hang

Muc ti€u cua hoat dong quang cdo & khach san khong chi dung lai & viéc
quang cao dé ban san pham ma con quang cdo dé¢ khach hang biét va xay dung

thuong hiéu trong 1ong khach hang nham thu hat khach dén véi khach san.

V&1 muc tiéu trén thi doi tugng chinh dé quang cédo la cac to6 chtc It hanh
qudc té€ va noi dia, chua dat muc tiéu vao doi tugng khach du lich ¢4 nhan,

khach lé.
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Trong nhiing ndm qua, cic phuong tién quang cdo dugc khach san su

dung la:

- B4o chi: Do ddi tuong khach hang muc ti€u ctia khach san 1a khach du
lich qudc té, muc dich chuyén di 1a tham quan va tim hiéu vin hoéa Viét Nam véi
canh dep ki quan thién nhién thé gigi 1a Vinh Ha Long qué ndi tiéng viéc day
quang cao & trén bao lam tang sy noi tiéng va nhiéu khach qudc té biét toi khach

san

- Mang Internet: Thong qua website truc tiép 1a mot hinh thirc pho bién.

Trang web riéng ctuia khach san: www.newstarhalong.com.vn

Ttr trang web, mot mit khach san c6 thé cung cp céac thong tin caa khach
san mot cach dﬁy du nhét, sinh dong nhét, déng thoi ¢6 cac hoat dong dang ki
giit chd dugc thiét ké trong trang web giup cho khach hang tiét kiém duoc thoi
gian ciing nhu cong sic khi mua san pham cua khach san. V&i sy pho bién cia
viéc st dung mang internet hién nay, hinh thirc nay la rat hiru hiéu trong viéc

vira nang cap thong tin, vira nhan duoc su phan hoi, dap lai cua khach hang.

- Gui thu truc tiép: Dugc s dung chu yéu ddi véi céc trung gian du lich.
Viéc gui thu truc tiép qua mang Internet ngay nay kha pho bién va hiéu qua, do
vy khach san d3 st dung hinh thtrc ndy trong viéc tim kiém, tiép cén va thuyét
phuc cac dbi twong trung gian du lich. Ngoai ra khach san ¢ thé sir dung hinh
thire nay d6i voi cac dbi twong 1a cac td chirc, doanh nghiép trong nudc, dic biét
cht ¥ hudng vao céac to chirc doanh nghiép vira va 16n. Gui qua mail 1am viéc

truc tiép véi khach san tir thong tin t&i viéc book phong.
- Quang c4o tai chd:
+ Ban tin, pano, ap phich, bang dan quang cao ngoai troi.

+ Tranh anh, danh thiép.
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+ Quang cao qua do vat, vat dung duogc khach thuong xuyén st dung khi
luu tra tai khach san nhu: thé chia khoa, cac loai khan, kem danh rang, ban chai
danh rang, xa phong tim, giuong, ghé, ra giudong, chan gdi, 4o tam, ly, chén,

dia...tao nén an tugng sau sac, giup khach luu gitt hinh anh cua khéch san.

- Khach san in tap gép, to roi (tiéng Viét, Anh, Trung...) trong d6 cung
cap mot sb thong tin vé cac san pham dich vu thong qua cac hinh anh vé co s
vat chét k¥ thuat, trang thiét bi cua khach san. Tap quang cdo c¢6 hinh thirc miu
ma dep, in bﬁng chat liéu tot, hinh anh va mau ma bat mat, c¢6 tinh thAm mi cao

va day du thong tin vé khach san.
Nhan xét:

+ Uu diém: Cung véi vige dau tu déng bo co s& vat chat ky thuat, khach
san New Star Ha Long ludn chu y dén cac khia canh tdm ly dé dam bao cho
khach hang c6 cam giac thoai mai, 4m cung nhu dang ¢ nha cia chinh minh.
Ngoai ra khach san con chil y phat trién céc dich vy, thudng xuyén day manh
cac hoat dong khai thac khach du lich qubc té va ndi dia thong qua cac thi

truong truyén thong va thi truong mai.

Viéc dau tu, xay dung, cdi tao hoan thién co s& vat chét tai khach san tuy
khong c6 nhiéu coéng trinh mang tdm c& dau tu 16n nhung lai c¢6 tinh chét trong
tam, phat trién dugc thém nhiéu dich vu méi, chuan hoa co s& vat chat, tao uu
thé trén thuong trudng. Viéc ndy ciing c6 thé xem nhu thuén loi mang tinh chét
co ban dé tdng tinh canh tranh ma néu duoc t6 chire thuc hién tdt hoat dong kinh

doanh, quang ba s& mang lai ngudn doanh thu cao cho khach san.

Gia thanh phu hgp nén khach san New Star c¢o diéu kién canh tranh kha

tét trén thi truong khach san 3 sao trén cung dia phuong

+ Nhuoc diém: Khach hang chua that sy hai long vé phuong thirc quang
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ba cua khach san. Phong kinh doanh chua thuc hién c6 hi¢u qua vai tré cia minh
nén khach hang biét dén khach san chu yéu qua céc trung gian méi gidi, cac don
vi Iit hanh, khach san c6 rét it khach ving lai. Cong tac nghién ctru khach hang
chua duoc quan tdm ding mirc, do vy thong tin vé khach hang khong c6 nhiéu
va thiéu tinh hé théng, nén khong thé trd thanh co sé thiét thuc cho viéc hoach

dinh chinh sach marketing.

48



CHUONG 3: GIAI PHAP XAY DUNG CHINH SACH
MARKETING CHO DU LICH MUA THAP PIEM TAI
KHACH SAN NEW STAR HA LONG

3.1: Phuong hwéng va muc tiéu phat trién
3.1.1: Phwong huong

Khach san can day manh cong tac xuc tién di kem voi viéc dam bao chat

lugng dich vu dé xtrng dang la mot khach san dat chuan 3 sao quéc té.

Téan cong vao thi truong khach 1¢é vao mua thép diém, thyc hién nhiéu
chuong trinh khuyén mai, giam gi4, tang kém dich vu hay san pham... khong
ngimg khai thac thi trudng khach néi dia trong va ngoai tinh nham tranh tinh

trang phong chét.

Do tinh mua vu nén khéach san khong thé tuyén nhan vién nhiéu. Nhung

v61 s6 nhan vién phai dam bao viéc phu vu dugc chu dao.

Khong ngimg cung cd, hoan thién va phat trién cac hoat dong kinh doanh
chinh cta cong ty nhu d3 ndi ¢ trén. Ngoai ra, con c6 ké hoach cung cap thém

dich vu méi nham dap tng nhu cau cua du khach.

Tang cudng cong tac quan 1y tai chinh, xay dung cac dinh mirc kinh té ky
thuat phu hop, nham tiét kiém chi phi, quan 1y chat ché cong ng, nang cao hi¢u

qua hoat dong kinh doanh.

Trong hoat dong kinh doanh du lich, yéu t6 con nguoi 1a hét strc quan
trong vi n6 gop phan 1am cho du khach hai 10ng va ung ho khach san dé khach
san ludn ton tai va phat trién. Cho nén khach san ludn ludn chu trong dén nguon
nhan lyc thong qua viéc phat huy ngudn nhan luc, 14y hop tac 1am don bay phat

trién thong qua viéc: Khong ngirng dao tao do1 ngli can bo cong nhan vién chirc
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cua khach san nhdm nang cao nang lyc quéan ly va nghiép vu chuyén mon, dap

g ngdy cang tot hon yéu cau phat trién kinh doanh cta khach san.

3.1.2: Muc tiéu

Pay manh cong tic quang ba du lich, tiép thi trén Internet va nang cao
chat luong dich vu va san pham du lich ngay cang da dang va phong pht vé loai
hinh du lich dé thu hat khach dén vé6i khach san New Star ngay cang dong hon

va on dinh.

Thu hat duoc lugng khach dé can bang chi phi ¢ dinh trong mua.Gui
nhan vién va tranh thi cho cong tic nghiép vu.Pam bdo tinh trang ludn sin sang

str dung cia co s¢ vat chét k¥ thuat...

Hudéng téi ddi tuong khach Trung Qudc, Han Qubc va khach noi dia vao
mua thap diém.
3.2: Ma tran Swot cia khach san trong nhirng nam téi
3.1.3 Ma tran SWOT (Diém manh, diém yéu, co hi, théch thirc) ciia Khdch

san New Star Ha Long trong thoi gian toi

Pé dua ra cac giai phap, can phai phan tich dugc ngudn lyc ciia doanh
nghiép cling nhu moi trudng canh tranh ciia doanh nghiép dé tir 46 méi dua ra

nhitng giai phap tdi vu nhat.
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Bang 3.1: SWOT Cua khach san New Star Ha Long

Pi¢m manh (Strength)

1. La mot khach san duoc cong nhan

chuan 3 sao. San pham duoc sy tin nhiém

cuia nguoi tiéu dung, gia ca hop ly ré so

véi thi truong, ¢6 nhiéu nam kinh nghiém.

2. Méi trudong an ninh, v¢ sinh ctia khach
san tot; c6 vi tri dep, thuan loi, gan cac

di€ém du lich cling nhu cac khu mua

sam,cach Vinh Ha Long 5phut di xe, Tuan

Chéu 10 phat di xe, gan khu vui choi,

cho...

3. Co ciu to chirc bo may quan 1y tot,
trinh d§ doi ngli can bo cong nhan vién
cao day din kinh nghiém gan b6 1au dai

vo1 khach san.

Piém yéu (Weakness)

1. Thai do phuc vu cua nhan vién con han
ché .Nhiéu nhéan vién I€ tdn con han ché

tiéng Trung Quéc

2. Mét s6 dich vu bo sung cua khéch san
chua dap tmg tot nhu cau ctua khach: cac loai

hinh giai tri v& dém...

3. Tién do dau tu nang cap céc cong trinh

cua khach san con cham

Co hoi (Opportunity)

1. Quang Ninh Ia mdt tinh thanh da va
dang phat trién manh vé du lich c6 tiém

nang rat 1on.

2. Murc song cuia ngudi dan ngay cang
duoc nang cao nén viéc di du lich cling

khong qua kho khan.

3: Gan Trung Quéc nén co thi truong va

Thach thirc (Threat)

1. Hién nay c6 rat nhiéu khach san 16n tiép
tuc dau tu ning cap va xay dung, cac ddi thu
mo1 vao nganh voi co sé vat chét hién dai va
quy md hon. Pe doa dén ngudn khach cua

khach san.

2. Nganh du lich mang tinh tho1 vy, dac thu.
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tiém nang 16n khach du lich Trung
Quéc.Nha nuée va tinh rat tich cyc ung ho

phat trién du lich

+* Phan tich:

Trén co s& phan tich moi truong kinh doanh cua khach san ta rat ra dugc diém
manh, diém yéu cling nhu co hoi, thach thuc cia khach san dé tir do khach san
can nhic, lua chon chién lugc phu hop nham phat huy nhiing diém manh, tan
dung duoc co hoi va dong thoi han ché nhimg diém yéu va giam nhing thach

thrc.
Phéi hop O-S:
+ Tan dung co hoi dé phat huy diém manh

Nguén khach ngay mot ting 1én, khach san di co6 san thuong hiéu va hé théng
san pham phong phu, trinh dd can bd nhan vién c6 thé dap ung nhu cu va quy

mo khach hang.

Str dung tiém lyc vé von dé mo ron dia ban, thi truong va da dang hoa céc loai

hinh san phém dich vu du lich.
Phéi hop O-W:
+ Nim bat co hoi dé khic phuc diém yéu

Danh gid dugc xu thé nhu cau khach hang dé hoan thién céc san pham bd sung,
cai thién thai dd nhéan vién do1 voi khach qua phi€u danh gia cia khéach hang, tan
dung cac uvu dai ciia nha nudc dé day manh tién d§ dau tu. St dung tiém luc vé

von dé mé ron dia ban, thi truong va da dang héa cac loai hinh san pham dich vu
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du lich.
Phéi hop S-T:
+ Tan dung diém manh dé han ché nguy co

Khach san da c6 thuong hiéu, co6 thi truong, trinh d6 nhan vién cao nén c6 thé
de dang dao tao nang cao, ddy manh cong tac xtc tién thuong mai dé gitt 1ay loi

thé dang co.
Phéi hop W-T:
+ Giam cac diém yéu dé ngin chin cac nguy co

Déy manh,xay dung mot sb dich vu bd sung phu hop véi thoi tiét cac mua khac
nhau nham tao nét riéng biét dé lai ddu 4n sdu sic trong 10ng du khach, giir chan

khach ¢ lai luu tra 1au hon tai khach san.

3.3: Giai phap xdy dung chinh sich marketing dé thu hit khach vao mua
du lich thap diém

3.3.1: Hoan thién va déi méi chinh sach san pham

Nang cao chét luong san phém dich vu 1a viéc 1am can thiét. Ngay nay, khi muc
sdng duoc ning cao, moi nhu cau cua con ngudi doi héi cling cao hon. Khach du
lich dén luu tra tai khach san khong chi dé tim mot noi luu trd ma con dé tan
huong mot khong gian dep, mot cudc séng tién nghi va nhitng dich vu tét nhat.
Cac trang thiét bi tot khéng nhitng dam bao cung cap cho khach hang nhimg
dich vu tot, 1am théa mén dugc nhu cau ctia khach hang ma nd con lam tang tinh
hitu hinh cho cac dich vu cta khach san. Hinh anh dau tién ma khach san gui to1
cac khach hang ctia minh chinh la nhiing gia tri htru hinh thong qua co s& vat
chat ki thuat, trang thiét bi. Chinh vi thé, khach san can quan tam hon nita trong

viéc xay dung, nang cr?ip co s& vat chét, trang thiét bi, tién nghi trong khach san.
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Tu stra va nang cip mit bang co sé cua cac dich vu bd sung nhu: co sé

massage can dugc dau tu dé tré nén sang trong va bat mat hon.

Vao mua thap diém cat ctr nhan vién di dao tao chuyén nganh sau hon dé

san sang phuc vu khach hang véi thai d6 chuyén nghiép nhat.
3.3.2 Hoadn thign chinh sdch gid vao miia thip diém
* Dich vu luu tra

Gia 1a mot yéu t6 anh hudng truc tiép dén quyét dinh mua san pham cia
khach hang. Bé dam bao ké hoach vé sb lugng va muc d6 ting cudng vé luot
khach giai doan thi truong canh tranh nhu hi¢n nay, khach san can quan tam

nhiing van dé sau:

- C6 co ché chinh sach gia dé ap dung linh hoat theo ting thoi diém, doi
tugng khach va ddi tic 1am an. Nén co6 chinh sach gid ca biét cho nhitng khach
hang mdi, khach hang dac biét nhu cac doan khach hoi nghi, héi thao cua cac
doanh nghiép, nhitng doan khach cta cic to chitc 16n co6 uy tin trén thi
truong...mdc du nhitng dang khach nay khong mang lai 1g1 nhuén cao cho khach
san nhung co6 tic dung rat 16n trong viéc quang ba hinh anh va nang cao uy tin

cua khach san.

- Linh ddng trong khung gio tinh tién tir 20h-12h trwa hém sau dé giam
tién cho khéch.

- Tranh dé phong trong bang céch sale off gia phong 30- 40% .

- Khach san can phai da dang cac murc gia trén cac trang thuong mai dién

tu:

- Khach di theo doan dat phong qua mang giam ngay uu dai 5%
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- Vao mua cao diém khach dat phong co thé giir nguyén gia nhung vao

mua thap diém phai giam

- Khach san nén cong khai & mirc d6 c6 thé vé phuong an gia phong cia
minh cho céc dbi tuong khach hang cu thé dé khach hang c6 su lya chon phuong

an luu tra c6 hiéu qua nhat.

- Thong tin vé gia cho khach hang ngay tir 1an giao dich dau tién, tu van

cho khach hang cic phuong an gia phong dé tao 1ong tin va 1am hai long khach.
* Dich vu an udng
- Phuc vu khach cua KS:
Vao mua cao diém: Giit nguyén gia thanh niém yét.
Vao mua thap diém:
+ Giam 10-15% cho khach dang ¢ tai khach san.
+ Tang voucher 30% khi khach sir dung dich vu an udng tai khach san.
- Phuc vu tiéc cudi:
Vao mua cao diém: Giam 5% tong hoa don cua khach dit tiéc.
Vao mua thap diém:

+ Tang ngay 1 tour du lich Pa Ning danh cho ¢6 dau va chid ré khi chon

khach san 1a noi to chic.

+ Tang cho cac cip d6i td chirc dam cudi tai ddy 18 don c6 dau chu ré theo

phong cach quy toc chau Au thoi xua.

- Phuc vu héi thao, hoi nghi:
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Mua cao diém:
+ Giam gia 5% cho cac cuoc hoi nghi, hoi thao.
Mua thap diém:
+ Pau tu lai cac trang thiét bi trong phong hop.
+ Tang khach hang dich vu set-up khu héi thao.
+ Giam gia 15% dé kich cau.
* Dich vu b sung khac
- T chuec su kién:
Mtla cao diém: Giam gia 5% tong hoa don.
Mula thap diém:
+ Tang dich vu set-up, trang tri su kién.
+ Giam ngay 10% khi chon New Star Ha Long lam noi to chuc su kién.
+ Tang ngay chuong trinh quang cédo, PR cho khach hang.
- Cho thué héi truong:
Mtla cao diém: Giit nguyén gia ca.
Mua thap diém:
+ Giam gia 15%
3.3.3 Hoan thign chinh sdch phéin phéi

Pa s6 khach luu tra tai khach san New Star 13 do cac don vi 1t hanh cung
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cép, do do can ¢6 nhiing chinh sach wu dai dac biét cho cac don vi lir hanh nhu:

Pam bao mirc gia wu dii cho cic cong ty lit hanh dé duy tri ngudn khach
t5i khach san. Khéng c6 su phan biét gia trong cac dip 18 tét, c6 chuong trinh

khuyén mai dac biét mua thap diém.

Dbi v6i cac mang dat phong can co nhitng didu khoan hop déng quy dinh
vé s6 luong phong trong timg giai doan dé dam bao dugc hudong gia wu dai nhat.
Khach san can phai tiép tuc duy tri voi cdc website ddt phong, dong thoi can co
su diéu chinh d6i vdi cac website c6 ti 16 dat phong thip bang viéc thay thé cac

website moi.

X4y dung nhiéu cudc Famtrip dé gidi thiéu, quang b hinh anh khach san

va mo rong moi quan hé hop tac voi cac doi thu chién luge.

That chit thém mdi quan hé gitta khach san véi cong ty 1ir hanh.Cé chinh

sach uu dai do1 véi nguoi moi gioi, tuyén cong tac vién.

Quan hé chat ch& véi cac cong ty khach san trong khu vuc dé lién két,
chuyén khéach, cing nhau phat trién nhu: khach san City Bay, The Light Hotel
Ha Long,...

3.3.4 Hoan thign chinh sdch xiic tién ban hang

bé c6 thé nang cao hi€u qua cong tic quang ba, marketing cho cac san
pham dich vu cua khach san New Star, can thi€t phai thiét 1ap mdt phong
marketing vo1 doi ngll nhan vién ndng dong, c6 chuyén mon cao va nhay bén voi

moi trudong.

- Tang cudng hon nira viéc quang ba hinh anh khach san qua nhiéu
phuong tién truyén thong: Internet, TV, bao dai..Dac biét cAn hoan thién

website ctia khach san dé cung cdp nhimg thong tin mdi nhét, nhitng chuong
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trinh dac biét va thong tin chi tiét vé cac dich vu ctia khach san dén khach hang.

- T6 chic cac cude thi nhu ndu 3n, cac chuwong trinh ngay 1& cua
khach san..Dé ting thém phan hip dan, sy hao himg cho du khach tham gia
cudc thi ciing nhu kéo dai thoi gian luu tra cua ho, khach san c6 thé quang co
ngay tir dau tuan nhung dén cudi tudn méi t6 chirc. Va chi y dén phan thuong
cho nguoi thing cudc, d6 c6 thé 1a phiéu mién phi cho mét dich vu bat ky tai
khéach san ma du khéch thich hodc mot mén qua luu niém nho nhung quan trong
1a ¢ in biéu tuwong ctia khach san, nhu vdy s& gop phan quang ba cho khach san
vira tao 4n tuong cho du khach. Thiét ké goi dich vu danh cho cac doan khach
tham gia hoi nghi, hoi thao.

- Marketing va tai trg thong qua cac su kién va 18 hoi: Vao cac su
kién quan trong trong nam khach san nén chu trong diy manh quang cdo. Ngoai
ra Ha Long c6 nhiéu I& hoi Ion dic trung 1a 18 hoi canaval dién ra tir 30/4-2/5
hang nim. L& hoi dién ra vao mua hé tuy nhién tich cuc day truyén thong tir 18
hoi d6 dé quang cao dan thu hut vao mua thap diém.

- Thudng xuyén tham gia cic hoi cho trién 1am dé hoc héi kinh
nghiém, tim kiém déi tac va ky hop dong...

- Va mot trong nhitng phuong thitc quang cdo hiéu qua nhit ma
khach san can hudng dén chinh 13 phwong thirc truyén miéng. Khach luu tra néu
c6 nhiing trai nghi¢ém doc dao va hai long véi cac dich vu ctua khach san s€ giap
khach san quang cédo dén nguoi than, ban be. Dy 13 kénh théng tin dang tin cdy
nhat va c6 tac dong 16n nhat ddi v6i khach hang. Chinh vi vay, khach san can
cung cp nhitng dich vy t6t nhat 1am hai long nhiing vi khach hién tai, ho s& 1a
nhirng nguoi quang ba tot nhat cho hinh anh ciia khach san.

- Pé 1am tbt tha tuc nay, khach san can chuyén nghiép hoa cac cong
tac nghiép vu cho doi ngii nhan vién tién sanhbang cac quy trinh nghiép vu da
dugc chuin hoa, dic biét phai td chuc kiém tra giam sat qua trinh thuc hién

nghiép vu ctia cac bo phan tir 1€ tan, buéng phong dén bo phan khuan vac hanh
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1y, ho tro khach hang...

- Nghién ctru sir dung sang tao cac hinh thirc quang c4o vdi cac cude
hop bdo, hoi nghi khach hang.

- Triét dé tan dung nhitng ngay 1& trong thdi gian mua thap diém dé
t6 chirc cac hoat dong, chuong trinh khuyén mai dé tang thém luong khach dén
v&1 khach san.

- Vi nhitng nha cung cap khach san can phai thuong xuyén quan
tam téi ho hon bang hinh thuc ting qua, hay vao nhiing dip khach san can mot
luong nguyén liéu 16n co nhitng chinh sach khuyén khich dé gitr mdi quan hé tét
hon.

- Cé cac tai liéu huong dan khi khach dén luu tra tai khach san.

- Ngay nay khi mang xa hoi facebook da quéa quen thudc véi moi
nguoi thi khach san New Star lai bo qua kénh quang cao nay. Bo phan maketing
cua khach san can phai chim chut hon trang page ctia khach san. Pang bai vé tat
ca dich vu cua khach san, kém theo d6 1a hinh anh dé bai ding co thé tiép can
dén moi nguoi.

- Vao mua thap diém, khach san nén tao ra cac hoi thao, cudc thi nhu
thi nau an ( Master Chef), ddi tuong dugc moi can chu y dén cac hang, cac to
chure, cac co quan ban nganh, dich vu ¢6 quan hé voi nudc ngoai. Vai muc dich
cung cb long trung thanh cia khach hang tao dugc du luan tét, déng thoi co co

hoi lang nghe ¥ kién khach hang.

- Hang nam khach san nén trich ra mét khoan tién dé t6 chuc ting qua cho
cac gia dinh kho khan hodc tai trg hoc bong cho hoc sinh nghéo vugt kho trén
dia ban TP Ha Long.
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3.4 Kién nghi
3.4.1: Poi véi Nha nuée va chinh quyén

Nha nudc tao di€u kién cho cac doanh nghiép khach san tham gia vao cac

t6 chtre du lich quéc té dé nang cao vi thé cho khach san.

- Co quan chinh quyén céan tao diéu kién thuan loi cap gidy phép cho hoat

dong PR, tai trg chwong trinh truyén thong ctia khach san.

- Tiép tuc dua ra cac giai phap, chinh sach chién luoc va hoat déng quang
ba tuyén truyén cho du lich Quang Ninh dac biét 1a thi truong khach du lich

quéc té nham thu hit hon nita lugng khach du lich dén voi Quang Ninh

- Pau tu phét trién co so ha ting, nang cip hé théng dudng giao thong,
cac phuong tién thong tin lién lac va co s& vat chat k¥ thuat phuc vu du lich.
Pong thoi phai giai quyét nhanh chong va chinh xac nhimng thu tuc, gidy to lién
quan dén khach nhiam tao moi diéu kién thuan loi trong viéc don khach dén

Quang Ninh

-Giai quyét xay dung san bay Van DPo6n nhanh chong dé phét trién giao

thong thuan tién cho du lich.

3.4.2. DP6i véi ban linh dao khach san New Star Ha Long

- Quan tdm hon nita t&i1 hoat dong marketing, dac biét bo sung ngudn
nhan lyc c6 kinh nghiém va chuyén mon cao nham nang cao gia tri hinh anh va
uy tin cta khach san, mang hinh anh khach san dén gan hon vdéi thi truong

khach du lich va

- Pau tu nang cép va hoan thién co s& vat chit k¥ thuat trong khach san,

tao diéu ki¢n tot nhat cho vi¢c phuc vu cac nhu cau cua khach luu tra.
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- Khong ngimg sang tao, tng dung cac san pham dich vu méi dé da dang
héa cac dich vu b sung cua khach san. Bén canh do, can co nhiing chinh sach
vé dich vu két hop, dich vu bd sung dé tao ra hiéu qua téi wu hoat dong kinh

doanh.

- Xay dung d0i ngli nhan vién marketinng c6 nang luc, trinh d9, nhiét tinh
va tam huyét véi cong viéc, khuyén khich nhan vién dua ra cac y tuong hay cho

viéc thu hat khach.

- Tich cuc tham gia cac héi chg du lich, cac hoat dong quang ba du lich

do Téng cuc Du lich va S¢ Vian héa — Thé thao — Du lich tinh t6 chue.
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KET LUAN

Sau mot thoi gian nghién ctru nhitng thong tin, quan sat thuc té toi da
hoan thanh dé tai: “MOT SO BIEN PHAP MARKETING-MIXNHAM THU HUT
KHACH DU LICH VAO MUA DU LICH THAP PIEM TAI KHACH SAN NEW STAR
HA LONG.”. Ban than nhan thay rang canh tranh trong linh vuc khach san ngay

cang gay gt va trong viéc thu hit khach dén v6i khach san, dic biét vao mua
thap diém tré thanh van dé séng con va khong dé dang cia cac khach san,hoat
dong Marketing dong vai tro quyét dinh cac chirc ning khac trong doanh nghiép
va cac chinh sich Marketing vao mua thap diém cé anh huong to 16n dén kha
nang canh tranh cua khach san trén thi truong. Tuy nhién, hoat dong Marketing
trong khach san van chua that sy hiéu qua. Cong tac tiép thi, quang b4 hinh anh
khach san van mang tinh thy ddng, chua tan dung t6i da wu thé vé vi tri, thuong
hiéu ctia khach san. Cong tic cham soc khach hang chua that sy tt. Poi ngii can
bo lam marketing trong khach san con it vé 6 lugng, chua cé nhiéu kinh

nghiém va hoat dong Mot cach cam tinh, tu phat.

Tinh hinh thuc hién mot sé bién phap va dua ra thém mot sb bién phap
nham thu hut khach du lich vao mua thap diém tai khach san. Hy vong véi
nhitng ¥ kién cua dé tai c6 thé giup cho khach san thu hat duoc nhiéu khach du
lich hon biét dén khach san. Do han ché vé kién thtrc va thdi gian nghién ciru,
cac thong s6 va sb liéu chua that sy dﬁy du nén cac nhan xét, danh gid dua ra
con mang tinh chi quan, kho tranh khoi nhimg khiém khuyét va thiéu sot nhat

dinh kinh mong Thay ( ¢6) xem xét bai lam cua em.
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