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Trong qua trinh hoc tap, nghién ctu va hoan thién khod luan tét nghiép
cia minh, em d4 nhan dugc sy quan tam, giup d& cua nhiéu ca nhan va tap thé,

em xin bay to 10i cam on sau sic nhat dén:

Cac thay gido, cd gido Khoa Quan tri dich vu du lich va I hanh Truong
Pai hoc Quan Iy va Cong nghé Hai Phong da giang day, huéng dan, giup d&
nhiét tinh, trach nhiém va truyén dat cho chiing em nhitng kién thuc rat quy bau

trong sudt qué trinh hoc tap tai truong.

Em xin chan thanh cam on cac anh chi ting phong ban cua Nha hang lau
nuéng Gogi House L& Hong Phong da gitip don tao diéu kién thuan loi dé em c6
thé hoan thanh va dat két qua tét nhit trong thoi gian hoan thanh khoa luan. Em
Xin cam on tat ca cac nhan vién trong Nha hang di quan tdm gitp d&, tan tinh
chi bao, hudng dan cac ky nang lam viéc trong linh viec F&B cling nhitng kién
thire thuc té vé marketing.

Pic biét em xin bay t6 long biét on sau sac va chan thanh nhat caa minh
t6i Thac si VU THI THANH HUONG d3 huéng dan tryc tiép em trong sudt qué
trinh thuc hién bai khéa luan, da déc hét thm huyét, tan tinh huéng dan chi bao

em thuc hién va hoan thanh bai khoa luan nay.

Em xin chan thanh cam on!
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LOI MO PAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Trong thoi gian vira qua, nhd nhitng thanh tuu trong cdng cudc doi
méi ctia Pang va Nha nudc, nén kinh té cua nudc ta da c6 nhimg budc phét
trién manh, tong san pham quéc dan hang nam ting kha déu, thu nhap cua
ngudi dan tir 6 cling duoc cai thién. Kéo theo d6 1a nhu cau cua ngudi dan
vé chat luong cudc sdng ciing thay d6i, nhu cau vé dich vu ciing ting cao
trong d6 ¢6 ca dich vu an udng dic biét trong nhitng ndm gan dy cho ta
thay su phét trién vuot bac cua cac doanh nghiép kinh doanh dich vu an
uéng, hang loat cdc nha hang méi duoc mé ra mdi nim da dang vé sb
lwogng, chat luong phuc vu, vé phong céch, tir phong cach A Au, dén céc
phong céch cb dién hay hién dai nham dap wng nhu cau ngay cang cao cua
nguoi dan vé dich vy an udng. Viéc hinh thanh cac doanh nghiép kinh
doanh nay la do su nhanh nhay va nim bat dung xu huéng thi yéu tiéu
ding cua khach hang, dem lai nhitng gia tri to 16n vé kinh té, x& hoi, mang
dén nhitng trai nghiém thi vi, méi la va dic trung dén véi ting khach hang.
Tuy vay nhin chung chét luong phuc vu, yéu té dugc coi 1a chia khéa dan
toi thanh cong cua doanh nghiép dac biét Ia cac doanh nghiép kinh doanh
dich vy an uéng lai chua thuc sy duoc dau tu va quan tim sau sic, tao nén
nhitng an twong khdng tt trong tam tri cua khach hang, anh huong dén

nhitng budc phat trién tiép theo trong tuwong lai ciia doanh nghiép.

Thuc té va truc tiép hoat dong 1am viéc va quan sét tai nha hang
Gogi House L& Hong Phong, em nhan thay thuc trang vé chat luong dich
vu an udng tai nha hang da thoa man dugc nhitng nhu cau co ban cia khach
hang song van con nhiéu diém con yéu kém va chua hoan thién. Chinh vi ly
do d6 em xin chon dé tai nghién ctu: “Gidi phap nham nang cao hiéu qud
hogt dgng marketing tgi Nha hang ldu nwéng Gogi House L& Héng
Phong” dé nghién ciru van dé, tim ra nguyén nhan cu thé tir d6 dé xuat cac

bién phép hiru hiéu va can thiét trén phuong dién thyc tién tir d6 gitp nha
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hang Gogi House L& Hong Phong noi riéng va cac co sd kinh doanh dich
vu an udng noi chung c6 duoc co s¢ dé hoan thién nang cao chit lugng
dich vu dem lai trai nghiém t6t nhat cho khach hang caa minh.
2. Muc tiéu nghién ciu

Tim hiéu, phan tich, danh gia vé cac hoat dong marketing cia Nha

hang lau nuéng Gogi House L& Hong Phong.

Dé xuit cac giai phap marketing nham nang cao hiéu qua hoat dong
kinh doanh cta Nha hang.
3. Péi twong va pham vi nghién ciru

Déi tuong nghién ctu: Hoat dong marketing va viéc nang cao hiéu
qua hoat dong kinh doanh cua Nha hang.

Pham vi nghién ctu:

+ V& khong gian: Nha hang lau nuéng Gogi House L& Hong Phong.

+ Vé thoi gian: Nam 2022 - 2023
4. Phuong phap nghién ciru

Trong qué trinh thyc hién luan van, em da sir dung mot s6 phuong
phap nghién ctu dinh tinh, thu thap cac sé liéu, tong hop, quan sat, phan
tich va so sanh. Céc tai liéu thic cap duoc dung cho viéc phan tich bao
gom: sach gi4o trinh, cac bai giang cua gido vién, cac tai liéu chuyén
nganh, cac bai béo hay tap chi, tai liéu Nha hang cung cip va céc thong tin

khac tu internet.

5. B6 cuc khoa luan

Chuong 1: M6t s6 ly luan co ban vé hoat dong Marketing.

Chuong 2: Thuc trang hoat dong marketing caa Nha hang lau nuéng
Gogi House Lé Hong Phong.

Chuong 3: Giai phap hoan thién céng tac marketing tai Nha hang lau

nudng Gogi House L& Hong Phong.



CHUONG 1: MOT SO LY LUAN CO BAN VE HOAT PONG
MARKETING

1.1. Mot sb khai niém vé Marketing

Ngay nay, cung voi su phét trién manh mé& cua khoa hoc va céng
nghé, con nguoi di khong ngiing nghién ciu, khai thac va cho ra rat nhiéu
dinh nghia vé marketing. Phai n6i rang marketing truc tuyén khong con qué
xa la d6i voi tat ca cac doanh nghiép tai Viét Nam. Tuy nhién, qua ting
thoi diém phét trién lai c6 thém rat nhiéu khai niém vé marketing khéc

nhau.

Trai qua hon 100 nim hinh thanh va phat trién, nodi dung cua
marketing d3 c6 nhiéu thay d6i. Thém vao do, khi dich sang tiéng nuéc
khac khd co thé thé hién day da va tron ven. Do vay nhiéu nudc van giir
nguyén thuat ngir tiéng Anh dé st dung. Tai Viét Nam, thuat ngir nay
thuong duogc sir dung thay cho tir “Tiép thi”, nhat 1a trong gisi chuyén mén.
Subt trong gan nira thé ky, marketing chi dugc giang day trong pham vi cac
nuéc noi tiéng Anh. Mai dén sau chién tranh thé giéi lan tha hai, vao
nhitng nam 50 va 60 cua thé ky XX, né mai duoc truyén ba sang Tay Au
va Nhat Ban. Qua trinh quéc té hoa ctua marketing da phat trién rat nhanh.
Ngay nay, c4c doanh nghiép mudn kinh doanh dat hiéu qua kinh té cao déu

can phai c6 su hiéu biét va van dung marketing hién dai.

- Carthy dinh nghia: “Marketing la qua trinh thuc hién cac hoat
déng nham dat dwot cadc muc tiéu cua té chirc thong qua viée dodn trieéc
cac nhu c4u cua khach hang hodc nguoi tiéu thy dé diéu khién cac dong
hang hda dich vu théa man cac nhu cdu tir nha san xuat téi cac khach hang
hodc nguoi tiéu thu. ” (McCarthy, 1975)

- Theo Gronroos (1990): “Marketing la thiét lgp, duy tri va cing co
cac mai quan hé véi khdch hang va cdc déi tac lién quan dé 1am théa man

muc tiéu cua cac thanh vién nay.”



- Hiép hoi marketing Hoa Ky, American Marketing Associate, goi tat
la AMA (2007): “Pua ra dinh nghia chinh thic rang marketing 1a hoat
dong, tap hop céc thé ché va quy trinh nham tao dung, twong tic, mang lai
va thay déi cdc dé xudt 6 gia tri cho nguoi tiéu ding, déi tdc ciing nhw cd
x& hgi noi chung.”

- Stone et al (2007) nhan dinh rang: “Marketing la mét hé thang céc
hoat d@éng kinh doanh thiét ké dé hoach dinh, dinh gia, xic tién va phan
phdi san pham théa man mong muaén cua nhieng thi frireng muc tiéu nham

dat dwroc nhitng muc tiéu cia té chic.”

- Philip Kotler: “Marketing la tién trinh qua d6 cdc cd nhédn va cdc
nhom ¢ thé dat diroc nhu c4u va mong muén bang viéc sang tqo va trao

doi san phdm va gid tri giira cac bén.” (Kotler et al, 1994, p. 12).

- “Marketing 1a khoa hoc diéu hanh toan bé hoat déng kinh doanh
ké tir khau sdn xudt dén khau tiéu thu. N6 can cir vao nhu cdu bién dong
cua thi trweong hay néi khac di la lay thi trieong lam dinh hwéng.” (Khéi
niém marketing cua I. Ansoff, mot chuyén gia nghién ciru marketing cua

Lién Hop Qudc).

- “Marketing 1a tién trinh qua dé cdc ca nhdn, cdc nhém cé thé dat
dwot nhu cdu, mong muaon bang viéc sang tao, trao déi san pham va gia tri
giiZa cac bén”. (“Nhitng nguyén ly tiép thi”, Philip Kotler va Gary
Armstrong, 1994).

T nhitng khai niém trén, chdng ta c6 thé rat ra mot vai nhan xét sau:

Marketing la tién trinh quan tri. Marketing can duoc xem 1a mot bo
phan chtc ning trong mot to chic va can c6 nhiéu kv nang quan tri.
Marketing can hoach dinh, phan tich, sap xép, kiém soat, dau tu cic ngudn
lyc vat chat va con ngudi. Di nhién, marketing ciing can nhitng Ky ning

thuc hién, dong vién va danh gia. Marketing giéng nhu nhiing hoat dong



quan tri khéc, c6 thé tién hanh hiéu qua va thanh cong cung c6 thé kém coi
hay thit bai.

Toan bd cac hoat dong marketing déu huéng theo khach hang.
Marketing nghién cau phat hién, phan tich, danh gia, lva chon nhu cau va
thoa man nhiing yéu cau mong muén cua khach hang va cac ddi tac lién
quan. Marketing bat dau tir ¥ tuong vé “san pham théa man mong mudn”
va khong dung lai khi nhitng mong muédn d6 bang san pham/dich vu cua

khach hang da dat dugc ma van tiép tuc sau khi thuc hién trao doi.

Marketing thoa man nhu cau khach hang maot cach hiéu qua va co
loi. Mot to chic khong thé thoa man tat ca moi ngudi trong moi ldc, céc
nha 1am marketing d6i khi phai c6 sy diéu chinh. Hiéu qua ¢ day co ngu y
la cac hoat dong phai phu hop véi kha ning nguon luc caa to chuc, véi

ngan sach va véi muc tiéu thuc hién caa bo phan marketing.

Marketing 1 cac hoat dong duoc thiét ké dé tao ra va thiic day bat ky
su giao dich, trao doi ndo nham thoa man nhiing nhu cau mong mudn cua
con nguoi. Marketing duoc thuc hién trong nhitng to chac phi loi nhuan
cling can quan tri ¢6 hiéu qua, kiém soat chi phi nhung khong vi lgi nhuan.
Mt khéc, cac doanh nghiép nén xem xét mot cach céng bang kha niang tao
ra loi nhuan. Tuy nhién, mét s cong ty chap nhan thua 15 trong mét s khu
vuc san pham hoic thi truong nhat dinh dé dat duoc cac muc tiéu chién
lugc rong hon, dai han hon. Nhitng diéu nay phai duoc lén ké hoach va
kiém soét. N6i chung, mot to chic nhin chung khéng tao ra loi nhuan thi
khong thé ton tai. Do d6, marketing chiu trach nhiém duy tri va ting loi

nhuan.
Chinh vi vay, c6 thé rat ra tu tuong chinh cia Marketing nhu sau:
- Khau tiéu thuc duoc coi trong nghia 1a phai ban dugc hang;

- Doanh nghiép chi ban nhiing thir thi truong can chi khéng bén

nhitng hang hoa minh co;



- Marketing 1a mot hoat dong nham huéng toi viéc thoa man nhu cau
cua khach hang ngay maot tot hon. Mudn biét thi trudng va ngudi tiéu ding
can gi thi nha san xuat phai nghién ctu thi truong that ki cang, can than va

¢ nhirng phan tng nhanh nhen, linh hoat.

- Marketing khdng phai la mot hién tugng, ma no la mot qué trinh
xuat phat tir khau nghién ctu thi truong, tim kiém nhu cau dén khi tim ra

san pham thoa man nhu cau d6 va sau d6 qua trinh nay duoc lap lai.

- Marketing gan lién véi t6 chirc va quan 1y, doi hoi dua nhanh tién

bo khoa hoc ki thuat vao san xuat kinh doanh.
1.2. Pic diém cia Marketing
1.2.1. Nhu céu co ban (Needs)

Piém xuat phat cua tu duy chién luoc marketing chinh 1a & nhiing
nhu cau va mong mudn caa con ngudi. Ngudi ta can thice an, nudc udng,
khong khi va noi ¢ dé sinh sdng va ton tai. Bén canh d6, con nguoi con co

nguyén vong manh mé cho su sang tao, giao duc va cac dich vu khac.

Nhu cau cip thiét ctia con nguoi 1a cam gic thiéu hut mot cai gi d6
ma ho cam nhan dugc. Nhu cau cap thiét ctia con nguoi rat da dang va
phirc tap. N6 bao gdm ca nhitng nhu cau sinh 1y co ban vé an, mic, sudi 4m
va an toan tinh mang Ian nhitng nhu cau xa hdi nhu sy than thiét, gan gii,
uy tin va tinh cam ciing nhu cac nhu cau c& nhan vé tri thuc va su tu thé
hién minh. Nhu cau cap thiét 1a nhitng phan cdu thanh nguyén thuy caa ban

tinh con nguoi, khong phai do x& hoi hay nguoi lam marketing tao ra.

Néu cac nhu cau cap thiét khong dugc thoa man thi con ngudi &
cam thay kho s¢ va bat hanh. Va néu cac nhu cau dé c6 ¥ nghia cang 16n
d6i Vi con nguoi thi nd sé khién cho ching ta cang kho sé hon. Con ngudi
khéng duoc thoa man s& lya chon mot trong hai huéng giai quyét: hoic Ia
bat tay tim kiém mot ddi twong c6 kha ning thoa min dwoc nhu cau hoic

¢ gang kim ché né.



1.2.2. Mong muén (Wants)

Mong mudn cuia con ngudi 1a mot nhu cau cap thiét c6 dang dic th,
tuong ang Voi trinh do van hoa va nhan cach cua mdi ngudi. Mong mubn
dugc thé hién ra thanh nhitng thtr cu thé c6 kha ning théa man nhu cau

bang phuong thirc ma nép séng vin hoa ciia x& hoi d6 vén quen thudc.

Khi x& hoi phat trién thi nhu cau cia cac thanh vién ciing ting 1én.
Con nguoi cang tiép xdc nhiéu hon véi nhitng dbi tugng goi tri to mo, sy
quan tam va ham muén. C4c nha san xuat, vé phia minh, luon huéng hoat
dong cua ho vao viéc kich thich ham muon mua hang va coé gang thiét lap
mébi lién heé thich ung gitta nhitng san pham cua ho véi nhu cau cap thiét

cua con nguoi.
1.2.3. Nhu cau (Demands)

Nhu cau caa con ngudi 12 nhitng mong muén kém thém diéu kién c6
kha nang thanh toan. Cac mong mudn s& tro thanh nhu cau khi duoc dam
bao boi sc mua. Con ngudi khdng bi gisi han bai mong mudn ma bi gioi
han boi kha ning thoa min wgc mudn. Rat nhiéu nguoi cling mong mudn
mot san pham, nhung chi s it trong d6 1a théa man dugc nho kha ning
thanh toan cua ho. Do vay, trong hoat dong marketing, cac doanh nghiép
phai do luong duoc khéng chi 12 bao nhiéu nguoi mua san pham caa minh,
ma quan trong hon la bao nhi€u nguoi c0 kha nang va thuan long mua

chang.

Trong qua trinh thyc thi marketing nhu mot chitc nang kinh doanh,
nhitng nguoi lam marketing khong tao ra nhu cau, nhu cau ton tai mot cach
khach quan. Nguoi 1am marketing cing véi cac yéu té khac trong xa hoi
tac dong dén nhitng mong mudn, nhu cau bang cach tao ra cac san pham
thich hop, d& tim, hap dan va hop tdi tién cho nhiing khach hang muc tiéu

cua ho. San pham cang thoa man mong muén va nhu cau cua khach hang



muc tiéu bao nhiéu thi ngudi lam marketing sé cang dat dugc thanh cong
bay nhiéu.
1.2.4. San pham (Product)

Nhitng nhu cau cap thiét, mong mudn cia con ngudi goi md nén sy
c6 mit ctia san pham. San pham 1 bét cir nhiing gi ¢6 thé dua ra thi truong,
gay su chi y, duoc tiép nhan, duoc tiéu thu hay sir dung dé thoa man mot

nhu cau hay mong muédn cia con ngudi.

Thong thuong thi tir “san pham” goi trong tri 6¢ chlng ta mot vat thé
vat chat nhu 13 mot cai 6 t6, mot cai ti vi hay mot do udng... Va vi thé,
chung ta thudng ding tir “san pham” va “dich vy dé phan biét cac vat thé
vat chat va cai khéng so& mo6 hay cham téi duge. Nhung that ra, suy cho
cling, tam quan trong ctia cac san pham vat chat khéng nam nhiéu ¢ chd
ching ta c6 n6é ma 1a ¢ chd ching ta dung n6é dé thoa man mong mudn cua
chung ta. Noi cach khéac, ngudi ta khdng phai mua mot san pham, ho mua
nhitng loi ich ma san pham d6 dem lai. San pham cang théa man mong
mudn cang nhiéu cang dé dang duoc nguoi tiéu dung chap nhan hon. Nhu
vay, cO thé két luan rang, nha san xuét can xac dinh nhitng nhém khéach
hang ma ho muén ban va nén cung cap nhiing san pham lam thoa man

duoc cang nhiéu cang tét cac mong muédn cua nhitng nhém nay.
1.2.5. Lot ich (Benefit)

Téng loi ich caa khach hang 1a toan bo nhitng loi ich ma khéach hang
mong doi & mdi san pham hay dich vy nhét dinh, c6 thé bao géom loi ich cét
16i cua san pham, loi ich tir cac dich vy kém theo san pham, chét lugng va
kha ning nhan sy caa nha san xut, uy tin va hinh anh cua doanh nghiép ...
Pé danh gia dung su lya chon mua san pham caa khéach hang, ngoai viéc
xem xét mic d6 ma maot san pham c6 thé thoa man nhitng mong muén cua

ngudi mua, tic 1 nhitng loi ich ma san pham d6 c6 thé dem lai cho ho, nha



san xuit can can nhic va so sanh cac chi phi ma ngudi mua phai tra dé co

dugc san pham va su thoa man.
1.2.6. Chi phi (Cost)

Téng chi phi cua khach hang 1a toan bo cac chi phi ma khach hang
phai bé ra dé c6 dugc san pham. N6 bao gom céc chi phi thoi gian, sic luc
va tinh than dé tim kiém va chon mua san pham. Nguoi mua danh gia cac
chi phi nay cling véi chi phi tién bac dé c6 mot y niém day du vé tong chi
phi cua khach hang. Trong giai doan mua — ban san pham, cac giai phéap
néu trén tao thuan loi cho ngudi mua mua duoc nhitng gi ho mong muén va
nguoi ban s& ban dugc san pham cua minh. Nhung trong giai doan tiéu
dung, nguoi ban can phai biét duoc lidu ngudi mua cd hai 1ong hay khong

so vai nhitng gi ma ho trong doi ¢ san pham.
1.2.7. Sw théa man ctia khach hang (Customers’ satisfaction)

Su théa mén cuaa khach hang chinh la trang thai cam nhan cua mot
nguoi qua Vviéc tiéu ding san pham vé muac d6 loi ich ma mot san pham
thuc té dem lai S0 véi nhitng gi ma ngudi d6 ky vong. Nhu vay dé danh gia
murc do thoa mén cta khach hang vé mot san pham, ngudi ta dem so sanh
két qua thu duoc tir san pham véi nhiing ky vong ctia ngudi d6. Co thé xay
ra mot trong ba mtrc d6 thoa man sau: Khéach hang khong hai 16ng néu két
qua thyc té kém hon so véi nhiing gi ho ky vong; khach hang hai long néu
két qua dem lai twong xting véi ky vong va khach hang rat hai 1ong néu két

qua thu dugc vuot qua su mong doi cua ho.
1.3. Vai tro cia Marketing
1.3.1. Marketing 1a mgt cach hiéu qua dé thu hat khach hang

Piéu quan trong la doanh nghiép cua ban phai thu hit khach hang
cua minh. Marketing 1a mot cong cu dé duy tri cudc tro chuyén. Thu hit

khach hang khéc véi viéc thuc day phiéu mua hang cua ban. Tuong tac lién



quan dén viéc cung cip cho khéach hang thdng tin lién quan vé san pham va

doanh nghiép. Do 1a tit ca vé viéc tao ra ndi dung maoi.

Hay cho khéach hang cua doanh nghiép biét nhitng gi ho khéng biét.
Hay dé no tha vi va dang dé ho danh thoi gian. Mang xa hoi 1a mét trong
nhitng nén tang tét nhat ma doanh nghiép c6 thé thu hat khach hang cua
minh. Mot sb t6 chie sir dung video ngan va cac tha thuat hai hude khac dé
thu hut co s¢ khach hang cua ho. Bing céch thu hut khach hang cua doanh

nghiép, marketing mang lai cho ho cam giéc than thudc.
1.3.2. Marketing gitip xay dung va duy tri danh tiéng ciia cong ty

Sy phét trién va tudi tho caa doanh nghiép co twong quan thuan véi
danh tiéng cua doanh nghiép. Vai trd cua marketing trong doanh nghiép
cang duoc khang dinh khi 1am nén danh tiéng cho cong ty. Do d6, that cong
bang khi noi danh tiéng cua ban quyét dinh gia tri thuong hiéu cta doanh

nghiép.

Phan I6n cac hoat dong marketing déu hudng t6i viéc xay dung gia
tri thwong hiéu caa céng ty. Danh tiéng cua doanh nghiép duoc xay dung
khi n6 dap @ng hiéu qua sy mong doi cua khach hang. Mot doanh nghiép
nhu vay dugc coi 1a mot thanh vién c6 trach nhiém cuaa cong déng. Khach
hang trd nén tu hao khi duoc két hop véi san pham caa doanh nghiép. Cac
nha marketing sir dung cac chién lugc truyén thdng, xay dung thuong hiéu,
PR va CSR hiéu qua d¢é dam bao rang danh tiéng cua doanh nghiép duoc
duy tri.

1.3.3. Marketing giup xay dung méi quan hé giira doanh nghiép va
khach hang

Cac phan doan nghién cau marketing nén dya trén nhan khau hoc,
tdm ly hoc va hanh vi cta nguoi tiéu dung. Viéc phan khic gitp doanh
nghiép dap tng nhu cau cua khach hang, tir 6 c6 duoc Iong tin caa ho.

Nhém san pham dam bao doanh nghiép cung cap nhiing gi di hira vao
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dung thoi diém. Diéu ndy 1am cho khéach hang trung thanh véi thuong hiéu.
Khéach hang trung thanh s& c6 niém tin dé mua nhiéu san pham hon tir ban.
Sy tin twdng va thau hiéu gitra doanh nghiép va khach hang gilp cho cac

hoat dong thuong mai cua ban cd két qua hon.

1.3.4. Marketing 1a mgt kénh truyén théng dwoc sir dung dé thong bao
cho khach hang

Marketing théng béo cho khach hang caa doanh nghiép vé cac san
pham hoic dich vu ma ban dang cung cip cho ho. Théng qua marketing,
khach hang biét vé gia tri caa san pham, cach str dung va thong tin bo sung
c6 thé hitu ich cho khach hang. N6 tao ra nhan thac vé thuong hiéu va lam

cho doanh nghiép néi bat.

C6 su canh tranh gay gat trén thi truong va ban can phai ¢ tiéng noi
thuong xuyén dé thuyét phuc khach hang. Théng bao cho khéch hang cua
doanh nghiép vé chiét khau va cac tha thuat canh tranh khac ma doanh
nghiép dinh s dung. Théng qua truyén thong, marketing giup doanh

nghiép tré thanh nguoi dan dau thi truong, tang loi thé canh tranh.
1.3.5. Marketing giiip ting doanh s6 ban hang

Marketing str dung céc cach khac nhau dé quang ba san pham hoac
dich vu cua ban. Khéach hang c6 thé mudn dung thir san pham hoac dich vu

cua doanh nghiép va diéu nay s& dan dén quyét dinh mua hang.

Khi khach hang hai 1dng vé san pham hoac dich vu cua doanh
nghiép, ho s& tro thanh dai st thwong hiéu ma doanh nghiép khong hé hay
biét. Ho s& lan truyén tin tirc va doanh sé ban hang cua doanh nghiép sé bat
dau tang l1én. Pam bao doanh nghiép cung cdp cac san pham va dich vu

chat luong cao dé bd sung cho cac nd luc marketing cia minh.

1.3.6. Hd tro marketing trong viéc cung cap thong tin chi tiét vé doanh

nghiép

11



Moi nha marketing déu hiéu nhu cau cua viéc nham muc tiéu ding
d6i twong. Tuy nhién, ban phai ¢ noi dung phi hop dé chia sé véi nhitng
khan gia nhu vay. Xay dung chién luoc kinh doanh caa ban cd thé gidp ban

thiét 1ap thong diép kinh doanh nao s& thuyét phuc ddi tegng muc tiéu.

Tai thoi diém ndy, doanh nghiép phai kiém tra cac thong bao khac
nhau va xem nhiing gi hoat dong. Khi doanh nghiép da thir nghiém céac
nhom thong diép khac nhau trén d6i twong muc tiéu, doanh nghiép s& tim
thiy co sé kha thi cho cac nd luc marketing ciia minh. N6 hoat dong nhu
mot thudc do va cung cap cai nhin siu sac can thiét dé gidp doanh nghiép

tranh phong doan.
1.3.7. Marketing gitup doanh nghiép duy tri sw lién quan

Moi nha marketing déu hiéu nhu cau cua viéc pha v& quan diém coa
nguoi tiéu ding tiém nang vé c4c san pham khac. Nhung ding mac sai 1am
khi coi thudng co hoi ndy. Hau hét cac doanh nghiép cho rang ho s& ludn la
thuong hiéu yéu thich cua khach hang vi cho dén nay khach hang chua bao
gio phan nan. Pay 13 suy nghi sai 1am. Ban can phai tim cach dé luén ¢

trong tam tri khach hang.

Moi méi quan hé déu can duoc duy tri. Marketing gitp doanh nghiép
cua ban duy tri mdi quan hé tt dep véi khach hang bing cach khién ban
duy tri sy phu hop. bung tap trung vao viéc thu hut khach hang méi truéc

khi giai quyét nhu cau giit lai nhitng khach hang hién tai.
1.3.8. Marketing tao ra céac tuy chon doanh thu

Trong giai doan khoi dong, cac lua chon cia doanh nghiép rat thua
thot vi doanh nghiép hau nhu khéng cé tién. Diéu nay gidi han cac lya
chon cua doanh nghiép. Khi cac chién luoc marketing cua doanh nghiép tao
ra nhiéu khach hang va co hoi doanh thu hon, doanh nghiép s& bat dau c6
cac tly chon. C6 cac tiy chon c6 thé so sanh véi viéc c6 mot ruong chién

t6t dep.
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C6 céac lya chon sé& cung cap cho doanh nghiép su can dam can thiét
dé tham nhap thi tredng mai. doanh nghiép s& c6 quyén tu do dé bét dau bo
qua nhitng khach hang qua doi hoi sy tinh téo va hanh phic caa ban. Néu
khong c6 marketing, doanh nghiép s& budc phai tiép tuc lam viéc véi
nhitng khach hang ma doanh nghiép di phat trién nhanh hon va dang tra

tién cho doanh nghiép.

1.3.9. Marketing gitip nhém quan 1y dwa ra cac quyét dinh dwoc théng
bao

Moi doanh nghiép déu phai d6i mat voi nhiing van dé nhu san xuat
cai gi, khi nao, cho ai va san xuat bao nhiéu. Mot quy trinh phtc tap va té
nhat quyét dinh su séng con ctia doanh nghiép ban. Két qua 13, cac doanh
nghiép chi yéu dua vao cac co ché marketing dé dua ra cac quyét dinh nay.

Vai tro caa marketing trong doanh nghiép vé cing quan trong. Néu
khong co6 marketing, thuong hiéu ctia ching ta s& khong duoc chiéu sang
va to chuc cua ching ta s& vo hon. Thanh cong cua té chirc khong chi duoc
x4c dinh bai viéc &p dung than trong cac ngudn von vao céc danh muc dau
tu khac nhau ma con béi mdi quan hé dugc thiét 1ap véi khach hang, mét
chirc nang cua marketing.

1.4. Qua trinh Marketing cia doanh nghiép

Quaé trinh Marketing ctia doanh nghiép bao gom céac budc sau:
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So dé 1.1: Qua trinh Marketing ciia doanh nghigp

Phan tich cac

Marketing

co hoi I

Nghién cuu va
luva chon thi
truong muc tiéu

Thiét ké chién
lugc Marketing

Hoach dinh céc
chuong trinh
Marketing

Tb chuc, thuc hién

va kiém tra nd luc
Marketing

A4

(Nguén: Gido trinh Marketing cin ban, PGS — PTS. Tran Minh Bao,

DHKTOD)

1.4.1. Xac dinh muc tiéu marketing

Thong thuong, muc ti€u marketing co thé bao gém mét hodc nhiéu

hon cac muc tiéu cu thé nhu:

Thuong hiéu (dinh vi thuong hiéu, do nhan biét, cam nhan vé gia tri,

modi quan hé giita thuong hiéu - khach hang...)

Doanh sb ban hang.

Vi tri trén thi truong (thi phan, mitc do tham nhap thi trudng...)
Chi tiéu tai chinh (doanh thu, 131 gdp)

San pham (lya chon san pham chinh)

Khi dit ra cac muc tiéu Marketing can phai tuan theo cac yéu cau sau:

e Muc tiéu Marketing phai phuc vu cho muc tiéu ké hoach chién luoc

cua cong ty.

« Muc tiéu Marketing phai cu thé, 1 rang va do luong duoc.

e Muc tiéu phai gén voi thot gian cu thé (Vi du: Hoa von sau 2 nam hoat

dong)
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« Cac muc tiéu phai dong bo nhau va duogc sip xép theo thir ty vé tim

quan trong
Muc dich cta phan tich nay la:

o Danh gia nhitng dac di€m chu yéu cua thi truong nhu quy mo, co cau,
xu hudng bién dong, tdc dong ctia mdbi truong Marketing dén nhu cau

mua sam cua khach hang

« Phan tich canh tranh: wu nhugc diém cua cac ddi thu canh tranh, thi

phén va chién lugc cta ho.
1.4.2. Xay dwng mét chién luge dinh vi

Khi phat trién mot chién lugc dinh vi, doanh nghiép can hinh dung ra
an tugng ma minh mudn tao ra ddi v6i khach hang 1a gi. Pinh vi doi hoi
mot nhan thic sau sic va hiéu biét vé ca thi trudng va nguoi tiéu dung. Sau
do, doanh nghiép s€ 1én ké hoach 1am thé nao dé tao ra nhan thuc do thong
qua cac thong diép quang cdo va tiép thi. Duéi ddy 1a ba khudn khod phd
bién d¢€ tao chién lugce dinh vi:

« Phan tich SWOT: K¥ thuat phan tich diém manh, diém yéu, co hoi
va thach thac (SWOT) phén tich bon yéu té dé danh gia va diéu
chinh dinh vi doanh nghiép.

« Phan tich PEST: Phan tich nay xac dinh cac co hoi va mdi thach thirc
hodc mdi truong bang cach tap trung vao cac chi sd chinh tri, kinh té,
van hoa xa hdi va cong ngh¢ (PEST).

« Phan tich 5C: Qua4 trinh nay gitip doanh nghiép phéan tich dinh vi bén
trong va bén ngoai bang cach xem xét nam yéu to: doanh nghiép,
khach hang, ddi thu canh tranh, cong tac vién va moi truong.

1.4.3. Lap ké hoach Marketing
Ké hoach tiép thi [a mot qué trinh thyc hién ma thong qua d6 doanh

nghiép co thé thuc hién, do luong, diéu chinh va cai tién dé tiép can khach
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hang va dap ung cac muc tiéu cua minh. Cac doanh nghiép thuong str dung

cac yéu tb kinh doanh co ban sau day dé 1ap ké hoach tiép thi:

1.44.

Nhan dién thuong hiéu: Diéu nay dé cap dén cac yéu té hitu hinh
gilp truyén tai hinh anh mong muén cua doanh nghiép dén nguoi
tiéu dung. Cac yéu t6 nhan dién thuong hiéu bao gdm: tim nhin, sa

ménh, gid tri, tinh céch va tiéng ndi cia doanh nghiép.

Khéach hang muc tiéu: Déi twong muc tiéu 1a nhom nguoi co nhiéu
kha ning mua san pham/dich vu caa doanh nghiép. Mot doanh
nghiép cd thé xac dinh d6i twgng muc tiéu caa minh bang céch su
dung danh gia va 1ap ho so khach hang, phan tich d6i tha canh tranh,
tat ca déu co thé giup doanh nghiép dua ra quyét dinh tiép thi va xac

dinh kénh phan phéi caa minh.

Muc tiéu marketing: Day 1a nhiing két qua ma doanh nghiép hy vong
s& dat duoc tir nhitng nd luc tiép thi cua minh, chang han nhu: nang
cao nhan thirc vé thuong hiéu, cai thién mac do tuong tac cua khach
hang hoic thac day doanh s ban hang. Muc tiéu marketing khdng
can phai 12 tai chinh, nhung s& hitu ich khi ching c6 thé do luong va
theo do1 duoc.

Ngan sach: Cac chién thuat chién lugc cua doanh nghiép phu thudc
vao ngan sach va nguon luc san cé cua to chirc. Phan ngan sach caa
ké hoach marketing phai phac thao rd rang chi phi cua cac y tuong sé
thuc hién, ban 1anh dao phé duyét ngan sach trudc khi thuc hién ké
hoach

Hoach dinh cac chwong trinh Marketing (Marketing Mix)

Marketing mix bao gom tat ca nhiing gi ma cong ty c6 thé van dung

dé tac dong dén thi trudng muc tiéu nhim tao ra cac dap (g mong mudn.

Sau khi quyét dinh dinh vi san pham, cdng ty phai tién hanh lap ké

hoach Marketing hdn hop nham huy dong moi ning luc cua cong ty dé dat
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dugc muc tiéu. Pay la khac biét co ban caa marketing hién dai so véi quan
diém dinh hudng bam hang. Trong chuong trinh marketing hdn hop, cong
ty phai xac dinh rd cac dic trung cta san pham nhu tén goi, bao bi, cac
thugc tinh, cac dich vu kém theo; gia ban cua san pham bao gom ban I¢,
ban budn, gia wu dai, chiéu khau, béan tra cham ... phuong thirc phan phéi
san pham dén tay khach hang; va cudi cung la chuong trinh truyén thdng
nham thong tin cho khach hang muc tiéu vé san pham mai, thuyét phuc ho,

nhic nha ho, gay thién cam cua ho ddi véi cong ty.
1.4.5. To chic, trién khai, kiém soat hoat dong marketing

La budc sap xép cac nguon luc, trién khai va giam sat ké hoach
marketing. Doanh nghiép can tién hanh tat ca cac hoat dong theo ké hoach
va chién lugc di vach sdn nhu 1am ra san pham theo thiét ké, dinh gié, phan
phdi va khuyén mai san pham. Nha quan tri theo dai, kiém soét qué trinh
thuc thi hoat dong caa doanh nghiép mot cach chat ch& dé phét hién va

khac phuc sai s6t, du tri thay doi néu co.

Quan tri marketing trong doanh nghi¢p dong vai tro quan trong trong
viéc dé xuat ra hudng di, chién lugc van hanh chudi cong viéc. Vi vay, nha
quan tri can hiéu rd cac budc trong quy trinh quan tri dé cd thé kiém soat

cac hoat dong marketing mot cach tét nhat.
1.5. Marketing Mix trong doanh nghiép
1.5.1. Khéi niém Marketing Mix

Marketing Mix 1a tdng hop cac hoat dong tiép thi, chién thuat ma
mot cong ty sir dung dé quang ba thuong hiéu hoac san pham caa minh trén
thi treong. Marketing Mix von tao thanh mé hinh 4P tao ra hdn hop tiép thi
dién hinh — Gia (Price), San pham (Product), Khuyén mai (Promotion) va
Dia diém (Place).

Tuy nhién, ngay nay, tiép thi hdn hop ngay cang mé rong md hinh
bao gom mot sé Ps khac nhu Quy trinh (Process), People (con ngudi),
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Physical Evidence (biang chang vat Iy) va tham chi ca Chinh tri nhu nhitng
yéu t6 két hop quan trong. 3P méi nay tang cuong sic manh cho hoat dong
Marketing khi san pham khéng con ding lai ¢ hang héa hitu hinh ma con 1a

nhiing dich vu v hinh.
1.5.2. Vai tro Marketing Mix

La mot cong cu hoc tap: Marketing mix véi cong cu 4P truyén théng
kha don gian cho viéc tiép can tuyét voi dé hiéu vé pham vi tiép thi. Sinh
vién duogc day dé tiép thi thi truong vé nhitng khéi niém co ban trong qué
trinh nhap moén. Marketing mix nhu mot ¢éng cu hitu ich cho bat ky ban

nao hoc nganh tiép thi.

Lam noi bat pham vi tiép thi rong hon: Trong nhiéu nim, tiép thi
cha yéu gan lién véi quang cao va khuyén mai. Tuy nhién, cau tric hon
hop tiép thi caa 4P 1am ndi bat rd rang rang quang céo chi don gian la mot
trong bon yéu t. Trung tdm cuaa hdn hop tiép thi 1a san pham — vi khong
cung cap san pham, t6 chuac khéng thé cung cap bat ky gia tri nao cho
nguoi tieu dung cudi cuing va doanh nghiép khong thé tao ra loi nhuan cho

chinh minh.

Tao ra mot danh sach thong tin hitu ich vé thi truong: Marketing
mix rat hitu ich, né6 nhu mot danh sach kiém tra cap cao nhat vé céac thanh
phan chinh cua bat ky chuong trinh tiép thi ndo. Khi mot nha tiép thi dang
phat trién chién luoc tiép thi va 1ap hd so ké hoach tiép thi cua ho, hdn hop
tiép thi co thé hoat dong nhu mot danh séch kiém tra tong thé hoac kiém

soat, dé dam bao rang ho da xem xét cac khia canh rong hon cua tiép thi.

Tac dong cua sac manh téng hop: Cac thanh phan cua hdn hop tiép
thi ban dau (San pham, Gia ca, Dia diém, Khuyén mai) can duoc tron lan
theo mot ty 18 thich hop dé t6 chirc dat duoc cac muc tiéu tiép thi caa minh.
Trong tinh hudng nay, nha tiép thi tré thanh mot “nguoi tron cac thanh

phan” lién tuc tham gia vao viéc xay dung mot hdn hop sang tao cac thu
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tuc va cong cu tiép thi dé mang lai loi nhuan cho té chirc. Philip Kotler da
tuyén bd rang “Tiép thi hdn hop 1 tap hop céc bién c6 thé kiém soat duoc
ma cong ty c6 thé sir dung dé tac dong dén phan ung cua ngudi mua”. Do
d6, Marketing Mix 1a mot ¢éng cu hitu ich cho bat ky nha tiép thi nao bang
cach gilp ho tap trung vao tat ca cac bién lién quan dén qué trinh cu thé
nay.

Tiép thi hdn hop két hop mang lai chién luogc tiép thi: Marketing
mix gilp mot nha tiép thi nhan ra rang bbn thanh phan chinh hoat dong
cung nhau va nén duoc coi nhu mdt don vi. Thong thudng, cac quyét dinh
duoc dua ra lién quan dén mot bién sé c6 thé anh huong dén céc lya chon
cua yéu té khac. Bing cach xem Marketing mix nhu mot ¢éng cu khong thé
thiéu, cac nha tiép thi s& cd thé xay dung mot chién luoc hiéu qua va gan
cac chién thuat phu hop dé dat duoc muc tiéu d6. Lya chon Marketing Mix
phU hop s& tén rat nhiéu cong strc trude khi tim ra sy can bang phi hop caa

cac yéu t6 lién quan.

Tao gié tri khach hang: Vai tro cua Marketing Mix dugc danh gia
cao hon khi c6 cach tuan theo 4 thanh phan cua tiép thi hdn hop, mot to
churc s& co thé tao ra gia tri cho khach hang cua minh va giao tiép thong
gua mot cach tiép can tich hop. Khach hang s& cam nhan dugc gié tri nay
qua chat luong cua san pham, gia ca va chiét khau lién quan caa no, théng
qua chét luong caa viéc phan phéi, sap dit va cudi clng 1a boi cac chién

dich quang cao cua né
1.5.3. C4c yéu td tao thanh Marketing Mix

Tap trung vao bon chit Ps — san pham, gia ca, phan phdi va xudc tién
— d3 1a nguyén 1y marketing cét 16i ké tir nhitng nam 1950. Tuy nhién gan
day, ba chit Ps méi duoc bd sung ¢ mé rong hon pham vi ciia marketing ¢
thé ky 21.
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+ Thoi diém ngay xwa, moi ngudi chi tap trung vao cac dic tinh cua
san pham nhung trong thoi hién dai ngay nay, ho con chi y dén thai d6 cua
nhan vién ban hang va dich vu cham soc khach hang hay con hon thé 1a
nhiing ngudi 6 anh huong trén mang xa hoi va cac chién dich truyén thong

lan truyén caa doanh nghiép

+ Nguoi tiéu ding ngay cang yéu cau quy trinh giao hang phai nhanh
chéng va hiéu qua: giao dung nhitng thir ho mudn, tring thoi diém khi ho

c6 thé nhan hang.

+ Co s& vat chat hitu hinh c6 18 1a yéu t6 hién dai nhat trong bay chi
P. Néu doanh nghiép dang ban d6 trang stic kim cuong trén mot trang web,
doanh nghiép can cung cip du thong tin dé nguoi tiéu ding c6 thé chic
chan rang day 1a mot doanh nghiép duoc thanh lap hop phap va sé giao

hang nhu da hira chir khdng phai mét hinh thirc lira dao.
1.5.3.1. Marketing Mix 4Ps
- San pham (Product)

+ Pay 1a yéu té trung tam trong chién luoc tiép thi. Khdng nhiing
thé, hinh anh thuong hiéu cia doanh nghiép ciing phu thudc vao sy thanh

cdng cua san pham.

+ Trong thé ky 21, noi ma sy canh tranh ngay cang tro nén khoc liét
hon, ban can phai c6 mot san pham chét luong tuyét voi dé toa sang trén
ké. Néu khdng, san pham cua ban sé bi lac trong dam dong cac thuong hiéu
ma moi khéach hang bat gap trén thi truong.

« San xuat hang loat hoic san xuat theo don dit hang: San pham cua
doanh nghiép s& duoc san xuat hang loat va giéng nhau cho moi nguoi
mua, hay doanh nghiép s& cung cidp mot san pham riéng biét tly theo nhu

cau khéach hang?
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« San pham cua doanh nghiép: San pham cua doanh nghiép cé phai

+ Hang tién dung (convenience goods): thr ma moi nguoi thuong

phai mua thuong xuyén véi chi phi thap (kem, tap chi, thubc 14, nuéec...)

+ Hang mua sdm (shopping goods): thir ho s& can nhiac mua sim va
so sanh cac san pham thudc cac thuong hiéu khac nhau (d6 noi that, quan
40, thiét bj dién tir ...)

+ Cac mat hang dac biét (specialty goods/items): thir dac biét ho sé
chi mua vai lan, nhu mdt moén qua dat tién hoac mat hang xa xi (xe may, do
co, bo suu tap tranh ...)

+ Loai hang thu dong (unsought goods): thir ma nguoi tiéu dung
khong hé biét dén va cling khong mong mubn mua chi trir khi trudong hop
dic biét (bao hiém tai nan, dich vu mai tang, binh chira chay ...)

+ Hiéu rd san pham cua doanh nghiép pht hop véi loai ndo rat quan
trong trong viéc xac dinh cach dinh gia, ban ¢ dau va lam thé nao dé quang
béa no.

« San pham méi hodc di ton tai trén thi truong

+ Néu san pham ma doanh nghiép s& béan 1a san pham mai, doanh
nghiép sé& phai gi4o duc thi truong, thuyét phuc moi ngudi rang ho can né
va tao ra mot nhu cau cho san pham.

+ Néu doanh nghiép dang tao ra phién ban cai tién cho mot san pham
da co san, doanh nghiép can cho moi nguoi thay rang né tét hon vé tinh
nang hoac co gia ré hon so voi mat hang doi thi dang cung cap.

« Kiém tra san pham:

+ Poi khi, mot 15i ndo d6 (du 16n hay nho) vé san pham ciing c¢6 thé

khién moi nguoi that vong, khién doanh thu giam sut. Hay chac chin san
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pham ban sap tung ra thi truong c¢6 dugc phan hdi tét tir nhitng ngudi phu

hop véi hd so khach hang tiém ning ctua doanh nghiép.
- Vi tri, dia diém ban (Place)

+ Vi tri cling dong mat vai trd quan trong trong viéc tiép thi thuong
hiéu. Néu ban mudn san pham cta minh ban duoc, ban phai dat n6 ¢ noi c6
phan khic khach hang caa ban. Néu san pham cua ban duoc tao ra cho dam
déng d6 thi thi ban khéng nén cé ging ban san pham d6 & cac ving néng

thon.

+ Néu doanh nghiép c6 mot san pham danh cho thé hé cac ban tre,
thi doanh nghiép phai ban san pham do6 truc tuyén vi d6 1a noi doanh
nghiép s& tim thay sb luong 16n nhat nhitng nguoi thudc thé hé tré. Hon
nita, ban khong muén san pham cua minh khong thé tiép can duoc va vi
vay ban phai dit nd ¢ noi ma ddi twong muc tiéu caa ban cé thé dé& dang
tiép can.

+ Dudi day la cac chién luoc phan phdi doanh nghiép cé thé tham
khao:

- Chién luoc phan phéi rong khip (intensive).
- Chién lugc phan phdi doc quyén (exclusive).
- Chién lugc phan phéi chon loc (selective).

- Nhuong quyén (franchising).

+ Ngoai ra, doanh nghiép can dé y nhitng véan dé sau:

- Khach hang tim dén san pham cta doanh nghiép & dau.

- Noi nao khach hang ciia doanh nghiép thuong xuyén téi dé
mua sim?

- Doanh nghiép c6 thé tiép can nhimng kénh phan phdi nao? Tiép
can chung ra sao?

- Hé thdng phan phdi ctia doanh nghiép ban khac biét voi doi

thu ra sao?
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- Doanh nghiép c6 can hé théng phan phdi manh hay khong?
- Doanh nghiép c6 can ban san phim ctia minh trén moi truong
kinh doanh tryc tuyén hay khong?

- Gia ca (Price)

+ Pinh gia cling 1a mot phan quan trong trong chién lugc tiép thi cua
thuong hiéu. D6i khi chién luoc gid 1a phan hiéu qua nhét trong chién luoc
tiép thi cua ban. Gia san pham hay chinh 14 chi phi khach hang phai bo ra
dé s& hitu/ sir dung san pham dich vu bao gém thi phan, canh tranh, chi phi
nguyén liéu, nhan dang san pham va gia tri cam xdc cua khach hang d6i voi
san pham. Viéc dinh gia trong méi truong canh tranh khéc liét nhu hién
nay tré nén vd cling quan trong va day thach thic. Néu gia san pham duoc
dat qua thap, doanh nghiép s& phai tap trung ban theo s6 luong 16n hon dé
thu vé loi nhuan. Néu muc gié qué cao, khach hang sé dan chuyén hudng
sang san pham d6i tha canh tranh. Cac yéu té chinh nam trong chién lugc
gia bao gom diém gia ban dau, gia niém yét, chiét khau %, thoi ky thanh

toan...

+ Lay vi dy nhu Walmart. Pay 14 nha ban 1¢ yéu thich nhét caa da s6
ngudi My vi nd béan vai gia thap nhat. Apple da dinh gia san pham cua
minh cao hon vi ho dang tiép thi san pham ctia minh dén phan khic cao cap
hon. IKEA ¢6 mt chién luge dinh gia théng minh da giup né nham muc

tiéu hiéu qua dén khach hang trung luu.

+ Néu khdng co6 chién lugc dinh gia, co sé khach hang cuaa ho s&
giam xudng con chua dén mot nira phan khic khach hang hién tai. Vi vay,
doanh nghiép phai luu y dén thi trudng muc tiéu va sy canh tranh trude khi
dinh gi& san pham cua minh. Piéu nay khong chi gidp doanh nghiép thu hat
dung khach hang ma con gitip doanh nghiép xay dung mét hinh anh riéng
biét.
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+ Can ct vao thi phan, d6 canh tranh, mot sé cau hoi danh cho doanh

nghiép gitp xac dinh gia ca cho san pham bao gém:
. Gié tri ma san pham/dich vu cung cap cho khach hang 1 gi?
. C6 nén giam gia cho mot phan khiac khach hang cu thé hay khdng?
. Muc gia cua doanh nghiép dang cao hay thap hon so véi ddi tha?

. Hinh thirc thanh toan (tra tién mit hay tra thé) va thoi han thanh

toan (tra mot 1an hay tra hang thang)
- X(c tién thwong mai (Promotion)

+ Sau khi dinh gi4, n6 1a phan khuyén mai. Mic du da lam dung céac
yéu to con lai caa Marketing mix, ban c6 thé can phai thuc hién mot sé
hoat dong tiép thi dé khach hang cé cai nhin tong quat hon vé san pham

cling nhu cac tinh niang va chét luong cua san pham.

+ Doanh nghiép c6 mét san pham tuyét voi va mot chién lugc dinh
gia théng minh nhung ban van can tiép can thi truong muc tiéu va gidp ho
biét va hiéu thuong hiéu cua ban cling nhu dé xuat gié tri ciia no. D6 1 boi
vi ¢6 rat nhiéu canh tranh va ban phai tiép can khach hang cua minh truéc

khi nhiing nguoi khac lam.

+ Pay 1a tdm quan trong cuta chién luoc quang céo va két hop
khuyén mai cua ban. Théng minh trong viéc nay co nghia 1a dat duoc
doanh s6 ban hang cao hon va tham nhap thi truong muc tiéu cia doanh
nghiép sau hon cac ddi thu canh tranh.

+ CO rat nhiéu chién thuat doanh nghiép c6 thé sir dung dé quang ba
san pham t6i cac khach hang tiém niang, bao gom:

. Quang céo truyén thong trén truyén hinh, dai phat thanh, bang
quang cao, trén bao chi hoac tap chi

. Quang céo trén internet, Social Media va cac ky thuat quang céo
online khéc
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. Tham gia c4c trién 1dm/hoi cho thuong mai va céc su kién
. In to roi quang cao

Marketing truc tiép qua dién thoai (Telemarketing), Email
Marketing

+ Xac dinh phuong phap nao phu hop véi doanh nghiép phu thudc
vao ngan sach va khach hang tiém ning cua ban. Doanh nghiép phai chic
chén rang ban dang quang cdo san pham minh ¢ noi moi ngudi s& nhin thay
n6 (vi du: mat tién duong 16n, khu trung tdm, internet), va do 1a noi thu

duoc loi nhuan cao nhit.

+ Thong diép sir dung va hinh anh thuwong hiéu ban phét trién rat
quan trong trong viéc khién moi ngudi biét dén va yéu thich san pham ma
ban dang kinh doanh. Cy thé:

+ Thong diép cua ban can thuyét phuc nguoi tiéu ding rang ho can
hoac nén mua san pham, va nd s& mang lai cho ho nhiing gia tri can thiét.

+ Thuong hiéu cia ban phai di hap dan dé ho nhé dén n6 va nghi vé
san pham, doanh nghiép khi dua ra quyét dinh mua hang cta ban hoic gidi
thiéu san pham cho ban bé cua ho.

+ Ngoai ra dé hiéu rd hon ba doc ciing c6 thé tham khao cac chién
lugc marketing caa 1 sé thuong hiéu Ion & ca Viét Nam va thé gisi nhu:
chién lugc marketing mix caa vinamilk, chién luoc marketing 4p caa pepsi,
chién lugc 4p caa coca cola, chién lugc marketing mix cua trung nguyén. ..
1.5.3.2. Marketing Mix 7Ps

7 Ps ciia marketing mix 1a mot phién ban mé rong, duoc stra ddi cua
4 Ps marketing. M6 hinh nay dugc st dung rong réi trong nganh dich vu.

N6 bé sung thém 3 yéu t6 cho 4 Ps d3 thao luan & trén.

- Con nguoi (People)
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+ Piéu nay dé cap dén nhimg ngudi — ca khach hang va nhan vién

cua ban — nhimg ngudi ¢d lién quan truc tiép dén san pham hoic dich vu.

+ Trong khi ban can nghién ctu thi truong muc tiéu cia minh dé
hiéu liéu ho c6 dang can loai san pham ban dang cung cap hay khdng, ban
can phai thué dung ngudi c6 kha nang cbng hién hét siec minh dé xay dung
no.

+ Nhan vién trong doanh nghiép cling dong vai tro quan trong khong
kém, bai ho chinh 13 ngudi cung cap dich vu d6 téi khach hang. Vi thé, can
can nhac that k§ viéc xét va tuyén dung nhan vién cac vi tri, nhu hd tro

khach hang, cham séc¢ khach hang, copywriters...
- Qua trinh (Process)

+ Hé théng va quy trinh dong mdt vai trd quan trong trong viéc xay

dung va cung cap dich vu chit lugng cho khach hang cua ban.

+ Pam bao rang quy trinh caa ban khong c6 tic nghén va giam chi
phi khong can thiét lién quan dén viéc thuc hién dich vy. Ban c6 thé su
dung ban db quy trinh dé 1ap ban do cac budc quy trinh va phan tich ching
dé xac dinh diém ban can cai tién. Quy trinh & day c6 thé 1a quy trinh phan
phdi san pham, quy trinh thanh toan (danh cho khéach hang). Hay hé théng
xuat nhap kho hang, quy trinh logistic. ..

- Physical Evidence (bang chang vat ly)

+ Bang chiing vat chat dé cap dén nhiing trai nghiém ma khach hang
nhan dugc khi tiéu ding san pham hoac dich vu caa ban. Biéu nay c6 thé
bao gom thuong hiéu, bao bi, méi trudong thuc té noi ban dang ban san

pham cta minh. ..

+ Pam bao rang tat ca cac khia canh vat 1y lién quan dén san pham

hoac dich vu cia ban déu tuan tha cac gia tri caa no.
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+ Physical Evidence cd thé dem lai lgi thé canh tranh 16n cho doanh
nghiép, gidp ho ndi bat trong mit khach hang. Nhu nhéic dén khong gian
cafe hién dai, thich hop cho cac hoat dong 1am viéc 1a nguoi ta lai nhiac dén
The Coffee House. Nhic dén thai do cham soc khach hang chuan muc, ta
nghi ngay dén Google.

1.5.4. C4c yéu t6 anh hwéng dén Marketing Mix
1.5.4.1. Moi truwong vi mo trong marketing
a. Moi truong van hoa xa hoi

Hoat dong Marketing duéi hinh thic ndy hay hinh thuc khac déu
trong pham vi xa hoi va ting xa hoi lai c6 mot nén van hoa huéng dan cuoc
séng hang ngay cua né. Vin hoa 1a tit ca moi thir gan lién véi xu thé hanh

vi co ban cua con nguoi tur luc dugc sinh ra, 16n 1én...

Nhitng yéu té ctia méi trudng van hoa phan tich & day chi tap trung
vao hé thdng gié tri, quan niém vé niém tin, truyén thong va cac chuan muc
hanh vi, day 1a cac yéu té ¢d anh hudng dén viéc hinh thanh va dic diém
caa thi truong tiéu thu. Khi phén tich moi truong van héa cho phép doanh
nghiép c6 thé hiéu biét & nhiing mic d6 khac nhau vé dbi tuong phuc vu

cua minh. Tiéu thire thuong nghién ctu do la:

+ Dan s hay s nguoi hién hiru trén thi truong. Thong qua tiéu thic
nay cho phép doanh nghiép xac dinh dugc quy mé cia nhu cau va tinh da
dang cta nhu cau.

+ Xu huéng van dong caa dan s6 nhu ty 18 sinh, tir, do tudi trung
binh va cac 16p gia tré. Nam duoc xu hudng van dong caa dan sé cé thé
danh gia duoc dang ctia nhu cau va san pham dé dap tng nhu cau do.

+ Sy dich chuyén cua dan cu va xu hudng van dong.

+ Thu nhap va phan b thu nhap caa nguoi tiéu thu. Yéu td nay lién

quan dén sy thoa man nhu cau theo kha ning tai chinh.
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+ Nghé nghiép tang 16p x4 hoi.
+ Dan toc, chung tc, sic toc va ton gido.
b. Moi truong chinh tri, phap luat

Moi trudng chinh tri bao gom cac duong 16i, chinh sach caa chinh
pht, cu trGc chinh tri, hé thong quan 1y hanh chinh va méi truong luat
phap bao gom céc bo luat va sy thé hién cua cac quy dinh, c6 thé can tro

hoic tao diéu kién thuan loi cho cac hoat dong Marketing.

Cac yéu td thudc moi trudng nay chi phdi manh mé sy hinh thanh co
hoi thuong mai va kha ning thuc hién muc tiéu cua bat ky doanh nghiép
nao. Phan tich méi treong chinh tri, phap luat gitp doanh nghiép thich tng
t6t hon vai nhimg thay d6i ¢6 loi hoic bat loi caa diéu kién chinh tri ciing
nhu mirc d6 hoan thién va thyc thi phap luat trong nén kinh té. Céc yéu té
ctia moi trudng chinh tri phap luat c6 thé ké dén nhu:

+ Quan diém, muc tiéu dinh huéng phét trién xa hoi va nén kinh té.

+ Chuong trinh, ké hoach trién khai thuc hién cac quan diém, muc
tiéu caa Chinh phu va kha niang diéu hanh caa Chinh phu.

+ Muc d6 6n dinh chinh tri, x& hoi.

+ Hé théng luat phap véi mic do hoan thién cua nd va hiéu luc thuc
thi phap luat trong doi séng kinh té, xa hoi.

c. Moi truong kinh té va cong nghé

Anh huéng cua cac yéu té thude moi truong kinh té va cong nghé
dén hoat dong kinh doanh cuaa doanh nghiép 1a rat Ion. Céc yéu té thudc
mdi truong nay quy dinh cach thic doanh nghiép va toan b nén kinh té
trong viéc sir dung tiém ning cta minh va qua do6 ciing tao ra co hoi kinh
doanh cho tirng doanh nghiép.

Xu huéng van dong va bét cir su thay ddi nao cua cac yéu té thudc
moi truong nay déu tao ra hoic thu hep co hoi kinh doanh cua doanh
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nghiép ¢ nhitng mic d6 khac nhau va tham chi dan dén yéu cau thay doi

muc tiéu chién luoc kinh doanh caa doanh nghiép.
d. Moi truong canh tranh

Canh tranh duoc xac dinh 1a dong luc thuc dy sy phat trién cua nén
kinh té thi truong véi nguyén tic ai hoan thién hon, thoa man nhu cau tét
hon va hiéu qua hon nguoi d6 sé thang, & ton tai va phat trién. Trong diéu
kién canh tranh ngay cang gay gat hon budc cac doanh nghiép phai vuon

1én vuot qua ddi thu cua minh.

Piéu kién dé canh tranh va cac thanh phan tham gia vao qua trinh
hoat dong kinh doanh dé vuot 1én phia trudc tao ra méi trudng canh tranh
trong nén kinh té. Cac doanh nghiép can xac dinh cho minh mét chién luoc
canh tranh hoan hao, chién lugc canh tranh can phan anh duoc cac yéu to

anh huong ciia moi treong canh tranh bao quanh doanh nghiép.

Phén tich méi truong canh tranh 12 hét sc quan trong, coi thuong
d6i tha, coi thudng cac diéu kién, yéu td trong méi trudng canh tranh dan
dén that bai 1a diéu khong thé tranh khoi.

¢. Moi truong dia ly, sinh thai

Tham gia vao qua trinh xac dinh co hoi va kha nang khai thac co hoi
kinh doanh con c6 cac yéu t6 thudc moi trudng dia ly, sinh thai. Céc yéu td
dia ly sinh thai tir 1au da duoc nghién ciru xem xét dé c6 két luan vé céch
thae va hiéu qua kinh doanh.

Cac yéu té moi truong sinh thai khong chi lién quan dén van phat
trién bén viing cua mot qudc gia ma con lién quan 16n dén kha nang phat
trién bén virng cua tirng doanh nghiép. Cac yéu té thuong nghién cau bao
gom: vi tri dia 1y, khi hau thoi tiét, tinh chat mda vu, cac van dé can bang
sinh thai va 6 nhiém moi truong.

1.5.4.2. Moi truong vi mo trong Marketing
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a. Phan tich nhu cau khach hang va hanh vi mua sim caa ho

Budc tiép theo trong qué trinh xay dung chién luoc Marketing la
Cong ty can phai tién hanh phan tich nhu cau khach hang va hanh vi mua

sam cua ho.
b. Nhu cau cua khach hang

Nhu cau ham chira ba muic d6 d6 1a: nhu cau ty nhién, nhu cau mong
muén va nhu cau c6 kha nang thanh toan. Trong d6, nhu cau tu nhién phan
anh sy can thiét ctia con ngudi v& mot vat pham nao d6, nhu cau nay dugc
hinh thanh do trang thai y thire thiéu hut vé mot vat pham, dich vu cho tiéu

dung.

Mdi ngudi ¢ mot trang thai y thirc khac nhau, tuy thuc vao nhu cau
sinh 1y, mdi truong giao tiép x& hoi va chinh ban than ngudi d6. Con nhu
cau mong mudn 1a nhu cau tu nhién ciia con ngudi nhung phut hop véi trinh
d6 van hoa va tinh cach c4 nhan. Mdi ngudi c6 mét trinh d6 vin hoa va tinh
cach khac nhau nén nhu cau mong muén c6 dang dac thi khac nhau.

c. Phan tich hanh vi mua cua khach hang

Hanh vi mua hang cia khach hang vo cung da dang va phong phu,
mdi nguoi 6 mot nhu cau mua sam riéng va vi thé hanh vi mua sim cua
khach hang khdng hé gidng nhau. Viéc phan loai khach hang thanh cac

nhém khac nhau la cdng viéc vo cing can thiét cho doanh nghiép.

Nhan biét va dua ra cac phuong an thich hop véi hanh vi mua sam
cua khach hang gitp doanh nghiép tiép can gan hon véi khach hang va nho
d6 ma thoa man tot hon nhu cau caa ho. C6 nhiéu cach phan loai khéch
hang khac nhau nhau nhung d6i véi doanh nghiép thwong mai nguoi ta
thuong phan khach hang theo hai nhom co ban Khach hang 1a nguoi tiéu

thu trung gian va khach hang 13 nguoi tiéu thu cudi ciing.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG MARKETING CUA
NHA HANG LAU NUOGNG GOGI HOUSE LE HONG PHONG

2.1. Lich sir hinh thanh va phat trién cia cong ty

Thanh 1ap tir nam 2005, Golden Gate Restaurant Group la don vi tién
phong ap dung md hinh chudi nha hang tai Viét Nam, ludn cam két mang
lai cho khach hang nhiing trai nghiém tot nhat nho moén an ngon va chat
lwong dich vu hoan hao. Tir thuong hiéu dau tién 1a chudi nha hang Lau
ndm thién nhién Ashima, tinh dén thoi diém hién tai, Golden Gate s& hitu
21 thuong hiéu nha hang, trong d6 khong thé khdng ké dén cac thuong hiéu
noi tiéng dugc nhiéu khach hang biét dén nhu Vuvuzela — Beer Club,
SumoBBQ — Nuéng&Lau Nhat Ban, GoGi House — Quan thit nuéng Han
Quéc, Kichi Kichi — Lau bang chuyén, Hutong — Thién duong lau... Moi
chudi nha hang déu mang mot phong cach riéng tir huong vi db an, thiét ké
khong gian t&i phong cach phuc vu. Thuong hiéu méi nhat cua Golden
Gate ra doi vao thang 12/2017 1a Manwah — Nha hang lau Pai Loan. Hién

Golden Gate c6 hon 240 nha hang tai nhiéu tinh thanh trén toan quéc.

Golden Gate hiéu rang viéc dua ra mé hinh tién phong la diéu quan
trong, tuy nhién viéc duy tri chat lugng méi chinh 1a yéu té then chét. Céac
mo hinh nha hang cta Golden Gate lwa chon déu kha quen thudc va gan giii
véi khach hang Viét. Bac biét, dé phi hop hon vai sé thich va théi quen
cua khach hang, Golden Gate déu c6 nhitng su diéu chinh tir hwong vi mon
an t6i phong cach phuc vu. Golden Gate theo dudi ca hai chién luoc trong
xay dung md hinh. Muc tiéu ngan han 12 tao ra trao luu méi va muc tiéu dai

han 1a xay dung hé thong bén viing.

Ngoai hé théng céac cira hang trén duong phd, Golden Gate dang
huéng téi viéc phat trién vao cac trung tim thuwong mai. C6 thé dé& dang

nhan thay, tai hau hét cac trung tim thwong mai 16n déu c6 mat cac chudi
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nha hang cua Golden Gate nhu TTTM Vincom Nguyén Chi Thanh, Aeon
Mall Long Bién, Saigon Center, TTTM Pearl Plaza...

Thuong hiéu Gogi House 1a thuong hi¢u nha hang kinh doanh thit
nuéng Han Québc dugc cdng ty chinh thic ra mat va di vao hoat dong kinh
doanh vao nam 2012 va dén nay di c6 30 nha hang trén toan qubc va tap
chung cha yéu tai 2 thanh phd 16n 1a Ha Noi véi 13 nha hang va Thanh Phé
Ho Chi Minh véi 7 nha hang véi hang loat cac mén an dic trung cua X S&
Kimchi: cac mon thit nuéng chat luong nhu suon non bd my, nac vai bo,
dé suon tuoi,... va cac mon an khac nhu com trgn, my lanh, canh kimchi va

cac loai lau dic sac.

Gogi House L& Hong Phong 1a mét trong sé 4 nha hang Gogi House
trén dia ban Hai Phong c6 dia chi cu thé tai s6 16 16 7B Lé Hong Phong,
Ngd Quyén Hai Phong. Vi suc chira Ién téi 200 khach/ 1 ca véi 1 tang don
khach chinh trong d6 c6 1 phong VIP (very important person), mot tang
bép va mot quay bar, hién 1a mot trong nhimg nha hang dem lai doanh thu
cao cho ¢ong ty tai dia ban Hai Phong. Nam ¢ vi tri twong d6i thuan tién
tiép can duoc nhiéu khach hang muc tiéu 1a cac can bo cong nhan vién van

phong, va nhitng ngudi ¢o thu nhap kha tro 1én.

Co céu td chirc bo may cua nha hang Gogi House Lé Hong Phong:
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Quan Ly

Tro ly quan ly
Giam sat
Bo phan B phan B phan B phan B phan
phuc vu bép bar bao vé thu ngan

* Nhan xét co cau td chirc cia nha hang Gogi L& Hong Phong
- Uu diém;

+ Tinh thdng nhat chi huy: cic nha quan tri cap cao co quyén va chiu
trach nhiém quan Iy tat ca cac nhan vién dudi quyén tai nha hang nén viéc
chi huy cac hoat dong cd tinh thong nhat, nhat quéan giita cac bo phan tir
trén xudng dudi tao nén mot tap thé dong nhat va cé ky luat cao.

+ Tinh chuyén mon hda cao: mdi mot bo phan phong ban lai chuyén
trach mot linh vuc chuyén biét nhu bo phan bép, bar, bao vé, phuc vu... tao
nén tinh chuyén nghiép va gia ting nang suat lao dong qua su két hop
nhuan nhuyén giira cac bo phan vai nhau.

- Nhuoc diém

+ Nhén vién duoc chia thanh céc bo phan doc 1ap s& chi biét dén cong
viéc chuyén mdn cta minh, trong trudng hop dic biét khi su phdi hop gitta

cac ca nhan trong cac bo phan khéc to ra yéu kém anh huong khong nho
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dén hoat dong kinh doanh cua nha hang. dic biét véi cac van dé lién quan

truc tiép dén quyén loi cua khéach hang.

+ C6 thé n6i md hinh nay phi hop voi hoat dong kinh doanh caa nha
hang vi tranh duoc sy chong chéo nhiém vu khi thi hanh ménh 1énh tir cap
trén trong viéc trién khai cong viéc, gilp cac hoat dong tai nha hang dién ra

mot cdch nhanh chong va chinh xac.
2.2. Hoat déng diéu hanh tai nha hang Gogi House Lé Hong Phong

Quy trinh phuc vu co ban: Quy trinh cung ¢ng dich vu dn udng cua

nha hang Gogi Lé Hong Phong bao géom nhiing budc co ban sau:

+ Budc 1: Chuan bi trude gid phuc vu: cac nhan vién phuc vu tai nha
hang can ctr vao sb luong khéch, gio khach dén tiéu dung dich vu dé tién
hang mot sé cong viéc chuan bi: chuan bi phong an, chuan bi dung cu in
uéng, dung cu phuc vu,... sip dat ban cho hay ta dung cu theo ting loai,
phan cong ngudi phu trach rd rang & tirng khu vuc tranh chéng chéo nhiém
vu cua nhau gay 16n xon, giam hiéu suat cdng viéc, noi phuc vu d6 in phai

dam bao gon gang, sach s&, dam bao sin sang don khach.

+ Budc 2: Chao don khach va xép chd: Khi khach hang dén nha hang
dung bita, nhan vién phai niém nd chao dén, mé ctra dén khach, tao khong
khi thoai mai cho khach hang, huéng dan khéach va dan khach vé vi tri

khach da dit truéc hoac theo sy sap xép ctia nha hang.

+ Budc 3: Gidi thiéu thuc don va 1dy yéu cau: Khi khach di 6n dinh
chd ngoi, nhan vién phuc vu dén va gigi thiéu thuc don moén an goi mé va
dinh hudng nhu cau cho ho, sau d6 nhan yéu cau tir phia khach hang, nhac
lai thuc don dé khang dinh véi khach hang dam bao su chinh xac nham
phuc vu dang yéu cau cua khach.

+ Budc 4: Chuyén yéu cau cho bép va bar: tryc tiép hoic gian tiép
thong qua thiét bi chuyén yéu cau cua khach 1én bo phan bép hoic bo phan
bar. Khi chuyén yéu cau can luu y dang theo thtr tu, nhip do thoi gian phuc
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vu sao cho thdi gian chd doi 1a khoang thoi gian téi thiéu va hop ly nhat
gitra cac mon dn dé khach hang khong phai doi 1au, dong thoi tranh ap luc

thoi gian ché bién caa bo phan bar, bép dam bao chat lugng mén an.

+ Budc 5: Chuyén mon dn va dd udng cho khach: sau khi bép va bar
ché bién moén in xong can khan truong mang ra theo dung yéu cau cua

khach, dung theo nghiép vu chuyén mon.

+ Budc 6: Phuc vu khach an udng: chu dong theo ddi, va quan sat
qué trinh st dung dich vu cua khéach hang, khi khach cé yéu cau thi nhanh

chong dap ng trong kha nang cta minh.

+ Budgc 7: Thanh toan va xin y kién khach hang: Khi khach yéu cau
thanh toan nhan vién tién hanh kiém d6 véi khach hang vé tat ca mon in d6
uéng ma khach da dung, chua dung vé s6 luong va gia ca tirng mon xem da
chinh xac va ddy du chua, khi di chinh x4c can thyc hién cac thao tac
nhanh chong cho khach hang, tranh khach hang phai doi lau trong khoang
thoi gian khdng can thiét, dong thoi lang nghe va xir ly cac y kién tir phia
khach hang trong sudt qué trinh str dung dich vu tai nha hang.

+ Budc 8: Tién khach: Khi khach ra vé can chao khéach, niém no, va
hen khach vao 1an sau, cac bo phan bao vé can dit xe cho khach, thé hién
su quan tam, nhiét tinh va chu Zalo déo.

+ Budc 9: Thu don: Sau khi khach ra vé, nhan vién tién hang thu don
theo trinh ty va sap dat ban moi dé chuan bi dén khach méi. Néu dén cubi
ca phuc vu can phai téng vé sinh va kiém soat s6 luong cac loai dung cu
thiéu hay da du.

Sau buéc ndy, quy trinh cung ung dich vu tai nha hang tiép dién
quay lai tir bude dau khi khach méi dén va tiéu dung dich vu.

2.3. Hoat déng Marketing tai nha hang Gogi House L& Hong Phong
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Véi loi thé 1a mot trong nhitng nha hang thuoc chudi hé théng Cong
ty CP Thuong mai Dich vu Cong Vang, dugc thanh lap hon 10 nim nén
cong ty nim bat duoc kha nhiéu thdng tin bao gom ca théng tin tha cap va
thong tin so cap. CONng ty cé sir dung mot app cua riéng minh cé tén 1a The
Golden Spoon va thé cé tén la G-people, day duoc goi la thé thanh vién caa
cong ty danh cho khach hang. Khi khach dang ky str dung thé sé€ phai cung
cap co ban ho tén, sé dién thoai dé dang ky, gmail, dia chi, gisi tinh, ngay
thang nam sinh. Vi nhitng khach cé thé nay thi sau khi stir dung bira an ¢
mdi mot nha hang trong hé thong cua céng ty thi co thé danh gia phan hoi
vé thirc an, chat luong dich vu, micc d6 hai long, khach hang muén thém
diéu gi... sau d6 giri vé hé théng cua cong ty, nhung chi cd khach hang st

dung app méi co thé danh gia truc tiép nhu vay.

Bén canh d6 nha hang Gogi Lé Hong Phong ciing thu dugc théng tin
qua khao séat online, goi dién, gui e — mail ... Phong Marketing la bo phan
s& tong hop thdng tin thu thap dugc va phan tich nhiing théng tin dé. Vi
lugng théng tin thu thap duoc rat Ion tir hon 300 nha hang voi 20 thuong
hiéu khac nhau nén nhan vién can phai phan tich va sang loc thong tin ding
v6i thuong hiéu dé c6 thé dua ra duoc chién lugc marketing pht hop Voi
khach hang va mdi thuong hiéu. Viéc nay sé& tén kha nhiéu thoi gian dé xur

ly théng tin va sang loc thdng

Phong R&D khéng ngirng nghién ctu phét trién thém cac mén mai,
d6 udng mai dé co thé phat trién va thay doi menu sao cho phi hop véi thi
hiéu caa khach hang, tranh sy nham chan. Menu ¢ mdi thwong hiéu nha
hang khac nhau déu duogc diéu chinh sao cho pht hop theo mua d6i vai cac

thuong hiéu hé théng nha hang ¢ khu vuc mién Bac.

Vi du nhu & GoGi House L& Hong Phong theo tly mua khéac nhau
ma d6 in kém c6 thé duoc diéu chinh sao cho phi hop dé dam bao duogc
chat luong khi dén véi khach hang va luong cung ¢ng caa nha cung cap
hay gan ddy menu do udng cia GoGi House ciing duoc thém nhing loai db
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uéng pha ché méi d@é thay thé cho nhitng san pham cii va san pham khong
phu hop vai nhu cau cua khach hang. Hay vao céc dip dic biét, cong ty dua
thém san pham méi vao dé kinh doanh trong thoi gian ngan. Vao dip Tét
Trung thu vira réi nam 2023, Cong ty c¢6 dua thém dén cac thuong hiéu nha
hang caa minh ban thém san pham banh Lava Trang chay phuc vu cho dip

Trung Thu.
2.4. Chién lwgc Marketing tai nha hang Gogi House L& Hong Phong
2.4.1. Chién lwgc marketing Product (San pham)

Nha hang Gogi House L& Hong Phong noi tiéng véi cac moén an theo
cong thuc chuan ciia ngudi Han. Chua ké, khdng gian va hinh anh thuong
hiéu xay dung ciing mang ¢am nét vin hoa ctia xix s& kim chi. Cac mon lau
hay nudc déu duoc khach hang danh gia cao. Mot s6 mon phai ké dén nhu
bd My, ba chi bd My, suon non bdo My, thit ba chi heo sét, suon heo cbt.. .
Ngoai ra, Nha hang Gogi House L& Hong Phong ciing dugc long thuc
khach khi cung cap da dang cic moén an kém hap dan. Pién hinh nhu
kimbap, com tron, cac loai dd chua dn kém ... Vira dam bao tron ven van

hoa Han. Vira lam tang chat lwong trai nghiém cho thuc khéach.

Hau hét cac nguyén liéu, thuc pham déu dugc nhap khau hoic 14y tir
nhitng ngudn uy tin. Tur d6, dam bao chat luong huong vi va vé sinh an
toan thuc pham. Chua ké, tit ca cac mén déu duoc trinh bay bat mat va an
tuong. Chién lugc nay giup Nha hang Gogi House L& Hong Phong thanh
cong phat trién hinh anh thwong hiéu chat lugng cao va uy tin. Qua do,

nang cao niém tin va chat luong trai nghiém caa khéach hang...
2.4.2. Chién lwgc marketing Place (Phan phaoi)

Nhan thay tim quan trong ctua mat bang, GoGi House ludn c6 su dau
tu 16n cho khia canh nay. Hau hét cac nha hang caa chudi thuong hiéu nay
déu toa lac tai nhitng vi tri dic dia va thuan tién. Thuong trong cac trung

tdm thuong mai Ién hay dia diém dong dan cu. Tir co so dau tién tai Ha
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Noi, thuong hiéu mé& rong ra cac thanh phd Ion nhe TP HCM, Pa Ning,
Thai Nguyén. .. Trong d0, cac tinh phia Nam chiém hon 60%.

Vé thiét ké, Nha hang Gogi House L& Hong Phong lua chon phong
cach Han Quédc thu hut. Dac biét 1a thiét ké nha hang khong khoéi an tuong.
Pon gian, tuoi mdi nhung khéng kém phan hién dai va sang trong. Lua
chon céch trang tri bing nhitng bire tudng khd 16n moc mac, hoa tiét tuong
gach thd mang lai sy nhe nhang, thoai mai cho thuc khach. Khdng gian téi

cung den vang véi mau den chi dao khién khéng gian trd nén am cung.
2.4.3. Chién lwgc Marketing Price (Gia ca)

So véi cac dbi thu hién nay, gia ca tai Nha hang Gogi House Lé
Hong Phong ¢ tinh canh tranh cao. Muc gia thuoc phan khic tam trung,
dao dong tir 300.000 — 400.000d/ngudi. Chua ké, menu con rat da dang dé
dap ng nhu cau cua nhiéu nhém khéach hang. Tir buffet, combo dén céc
mon goi lé. Do d6, khi xac dinh mtrc gia, GoGi House da tinh toan ky
luong cac chi phi dé dam bao loi nhuan va kha ning chi tra cho khach

hang.

Thoi gian dau, khach hang c6 4 lya chon gia. Thé nhung, bay gio chi
con hai lya chon cao hon. Chirng to Nha hang Gogi House L& Hong Phong
da dinh vi duoc rd rang phan khic khach hang muc tiéu. T d6, c6 thé tap
trung hiéu qua ngudn luc dé phuc vu tét nhat cho ho. C6 thé ndi, gia ca
chinh 1a mét trong nhitng yéu té hang dau can nghién ctu khi muén trién
khai céc chién dich marketing. Bai 18, theo khao sat, d6 1a Iy do chiém phan

I6n quyét dinh lya chon quan an phu hop cia khach hang.
2.4.4. Chién lwgc Marketing Promotion (Quang cao)

Ngoai chat lugng mén in va dich vu, Nha hang Gogi House Lé Hong
Phong con dau tu thyc hién nhiéu chién dich truyén thong “danh tring tim
Iy khach hang”. Trong d6, ndi bat nhat phai ké dén chién lwoc marketing

Vvé6i thong diép “Thit nudng ngon s6 1. N6 di mang dén cd hich 16n voi
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cac ddi thu trén thi truong. Va diéu 1am nén thanh cdng vang doi nay chinh

la nho chién thuat tao ddu 4n dam nét trong tAm tri ngudi tiéu dung.

Ngoai ra, con c6 chién dich véi thong diép “Hay 1a chinh minh”. Tir
d6, khuyén khich khach hang “séng that”. Nho vay, c6 thé mang lai khéng
khi tich cuc va thoai mai nhat cho tat ca moi nguoi. Do d6, nhiing chién
dich marketing caa Nha hang Gogi House L& Héng Phong luén thu hat
luong 16n khach hang. Bong thoi, nang cao kha ning cung c¢b dinh vi
thuong hiéu. Tuy nhién, quy md trién khai cac chién dich cua Nha hang
Gogi House Lé Hong Phong kha tén kém. Do d6, cac thuong hiéu tap trung
nhiéu nguoén luc hon cho hoat dong quang ba hang ngay hoic ra mat san

pham.

Ngoai ra, con co cac chuong trinh khuyén mai “di 4 ting 17, “di 4
tinh tién 37, khuyén mai khung gio vang, uu dii thé tich diém... Dong thoi,
Nha hang Gogi House L& Héng Phong ciing dan mé rong cac dich vy, tién
ich theo xu hudng hién dai hoéa. Chang han nhu hé théng san thuong mai
dién tu, Affiliate Link, Website, ung dung dit ban, giao hang... dé cung

cap céc chiét khau, vu dai.
2.4.5. Chién lwgc Marketing Nhan té con ngudi

GoGi chic han khdng thé hoat dong xa roi “con ngudi”. Py ciing
chinh 1a tru cot chinh xuyén suét cac chién luoc kinh doanh. Tur d6, dam
bao muc tiéu phat trién thuong hiéu bén viing. Céc chién lugc xoay quanh
chu truong “lay khach hang lam trung tim”, “nhan vién hanh phiic”. Tir do,
dam bao sy hai 16ng va loi ich hai chiéu cho ca khach hang va hé théng

nhan su.

Cac nhan vién dugc dao tao theo mot quy trinh bai ban, don gian hda
nhung t6i wu nhat. Tir d6, dam bao nhan vién c6 thé nhanh chong tiép thu
va van dung chuyén nghiép, hiéu qua. Bong thoi, nang cao chat luong trai

nghiém va sy tin tuong caa khach hang. Thuc khach ciing c6 thé thay rd
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diéu nay théng qua hé thong Sumo BBQ, iSushi. Bsi quy trinh phuc vu

dugc thdng nhit 1én dén 90% giira cac thuong hiéu thudc Golden Gate.
2.5. Két qua hoat dong kinh doanh

Bang két qua tinh hinh kinh doanh ciia nha hang Gogi House L&
Hong Phong trong 2 nim 2022-2023

Pon vi: triéu dong

STT Chi tiéu bVT Nam Nam So sanh
2022 2023 +/- %
I Doanh thu Trdong | 15.450 | 16.790 1340 8,67
1. Doanh thu an .
. Trdong | 13.157 | 14.896 1739 13,2
uong
Ty trong % 85,16 88,72 3,56
2. Doanh thu .
Trdong | 2.293 1.894 399 17,4
DV khac
Ty trong % 14,84 11,28 3,56
I Loi nhuan trudc .
) Trdong | 2.179 3.982 1.173 43,14
thue
Ty suat loi
nhuén trudc % 17,6 23,18 5,58
thué
I , ‘
Thué TNDN Trdong | 679.75 973 293,25 43,14
v Loi nhuan sau .
, Tr dong | 2.039,25 2919 879,75 43,14
thue
Ty suat loi
, % 13,19 17,39 4,2
nhuan sau thué
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Qua bang s liéu vé tinh hinh két qua kinh doanh qua 2 nim 2022 va
2023 ta thay:

- Doanh thu caa nha hang Gogi Housse L& Hong Phong nam 2023 so
v6i nam 2022 ting 8,67% twong ung ting 1.340 Triéu dong. Cu thé chi tiét:

+ Doanh thu an uéng nim 2023 s0 V&i nam 2022 tang 13,2% tuong

g tang 1739 Triéu ddng.

+ Doanh thu dich vu khac giam 17,4% tuong Gng giam 399 Tr dong.
Vay doanh thu cua nha hang nam 2023 so vdi nam 2022 tang 1a do doanh
thu dich vu an udng ting, tuy doanh thu dich vu khac giam nhung do chiém
ty trong nhé trong toan bo doanh thu cta nha hang nén doanh thu chung

ctia nha hang van ting.
Loi nhuan trude thué nam 2023 so v6i nam 2022 ting 43,14% tuong
ng tang 1.173 Triéu dong

- Thué thu nhap doanh nghiép tiang 43,14% tuong ng ting 293,25
Triéu dong
- Loi nhuan sau thué nim 2023 so v6i nam 2022 ting 43,14% tuong

g tang 879,75 Triéu dong

NGi tom lai két qua hoat dong kinh doanh cua nha hang nim 2023 so
véi nam 2022 c6 chuyén bién tich cuc, nha hang can tiép tuc phat huy,
ddng thoi cling can ¢d nhitng bién phap phu hop 1am giam téc d6 ting cua
tong quy tién luong, tir d6 lam cho toc d6 ting cua loi nhuan ciing tang

song hanh cuing vai toc d6 ting cua doanh thu.
2.6. Anh hwéng cia cac nhan t6 méi truomg dén hoat dong Marketing
2.6.1. C4c yéu t6 mdi truwong bén trong

a. Co s& Vit chat
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Co so vat chat ki thuat va cac trang thiét bi tai nha hang 1 yéu té dau
vao quan trong, anh hudng téi chat luong dich vu an udng caa nha hang.
Nha hang duoc trang tri theo phong cach hién dai caa Han Quéc véi phong
mau nén 1a den cing cac diém nhan dic sic mang lai 4n twong sau sic voi
khach hang, khién khéch hang cam thay thoai mai, dé& chiu khi dén thuéng

thirc ca trai nghiém cac dich vu tai nha hang

Thém vao d6 do su hién dai va dong bo caa co so vat chat khién hiéu
qua va niang suat lao dong ting cao cu thé: Khu vuc bép cua nha hang duoc
thiét ké trén tang 4 tach biét hoan toan voi khu vuc phong an ciia khach
duoc két néi véi phong an cua khach bang hé théng thang may toc do cao
dé chuyén thtrc an t6i cho khach hang trong thai gian nhanh nhat ¢ thé, hé
théng may Post order gitp nhan vién phuc vu chuyén nhitng yéu cau cua
khach hang tgi bo phan bar va bép mot cach chinh xac va nhanh choéng,
d6ng thoi hé thdng hat khéi gitp khach hang yén tam sir dung dd nuéng
ma khong lo khéi, &m mui ; hé théng hat gid va diéu hoa cong suat 16n
duogc trang bi tai nha hang dam bao khéng khi tai nha hang ludn thong
thoang, trong lanh tao khéng gian thoai mai cho khach hang, bén canh d6
nha hang ciing rat chi trong trong viéc dau tu cac trang thiét bi phuc vu
khach hang nhu hé théng nha vé sinh riéng cho ting tang véi cac thiét bi
hién dai nhu voi nudc ndng lai, may siy kho tay diéu nay da giup ting su
hai 10ng ciia khach hang khi dén véi nha hang.

Ngoai cac ta lanh ¢& vira va nhé tai cac khu vuc bar va bép thi nha
hang c6 riéng mot kho dong lanh chuyén bao quan céc loai thuc pham dam
bao d6 twoi ngon va ham luong dinh dudng cho timg moén an. Co so thiét bi
hién dai gilp nhan vién 1am viéc hiéu qua va nhanh chong ting ning suét

lao d6ng tir d6 gitip chat lwong phuc vu duogc cai thién va nang cao.

b. P61 ngli nhan lyc
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Chét luong dich vu an udng phuc thudc rat nhiéu vao yéu té con
ngudi. Bai trong qué trinh phuc vu thi nhan vién phuc vu 1a ngudi tryc tiép
va thuong xuyén tiép xdc véi khach hang tir khi ho budc chan vao nha
hang, trong subt qua trinh st dung dich vu dén khi ra vé. Nhu vay c6 thé
no6i chat luong d6i ngii nhan vién phuc vu 1a yéu té quan trong tién quyét

dén chat luong dich vu dn udng tai nha hang.

S6 luong 9 Trinh d6 chuyén mén
Bo phén Tuodi TB

Nam N bH Cb TC

Quan li - 1 38 1 - -

Giam sat 1 1 28 2 - -

Thu ngén - 4 29 1 3 -
Ban 12 14 23 2 4 20
Bar 4 - 22 - - 4
Bép 6 3 32 1 5 3
Bao vé 4 - 27 - - 4
Tong 27 23 - 7 12 31

Can clr vao bang sd liéu trén ta thay rang do tudi trung binh nhan vién
lam viéc tai nha hang twong d6i tré trong d6 do tudi tir 18- 40 tudi chiém ty
trong tuong d6i 16n 82% tong s6 lao dong trong nha hang.

Trong tong s6 50 nhan vién tai nha hang chi c6 14 nhan vién co trinh
d6 cao dang, dai hoc trg I&n con lai chu yéu 1a lao dong phd thong, nhu vay
chu yéu da s6 nhan vién phuc vu khi bat d¢au 1am viéc déu chua qua dao tao

vé nghiép vu nha hang nén ky niang phuc vu, ang bién céc tinh hudng vat
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ngo 1a chua co, vi thé khdng tao duoc thién cam va gay an tuong tot dén

cho khéch hang.
c. Tiém lyc tai chinh

La mot nha hang dem lai doanh thu twong dbi cao trong dia ban Hai
Phong thudc 1 trong 18 thwong hiéu hién cé cua tong cong ty Golden Gate,
vi vay né nhan duoc sy quan tim dau tu dung muc Vé co sé trang thiét bi
nham ting hiéu qua hoat dong kinh doanh, hang nam két hop véi cac hoat
dong cua nha hang, ngéan sach cho co hoat dong Marketing cac hoat dong
nang cao chat luong dich vy ludn duoc chi trong va duge dau tu gop phan

nang cao chat lugng dich vu chung caa toan nha hang.
d. Van hoa doanh nghi¢p

Hién 1a mot trong nhitng cong ty tién phong va dan dau thi truong
Viét Nam trong mang kinh doanh dich vu an udng Tong cong ty ndi riéng
va nha hang Gogi House L& Hong Phong ndi riéng ludn c6 tién chi rd rang
trong suét qua trinh thanh 1ap va phét trién dén nay: “ Pem dén nhiing trai
nghiém vuot Ién trén sy mong dgi ctia khach hang” da tao nén kim chi nam
cho tat ca hoat dong cua nha hang, tat ca tap chung nd luc dem lai nhitng
dich vu va trai nghiém tét nhat cho khach hang, déng thoi ludn nd luc tao
nén mot moi truong lam viéc lanh manh, nang dong gitp cac nhan vién co
thé tan dung duoc moi nang luc, diém manh cuaa ban than, phat huy nhiing
t6 chat von c6 bén trong, gitp ho khdng nging phat trién huéng téi sy phat

trién chung cia cong ty.
2.6.2. Cac yéu té6 mdi trwong bén ngoai
a. Nén kinh té

Nén kinh té caa Viét Nam trong nhitng nim gan day cé nhimg budc
phat trién dang ké, cudc séng cua ngudi dan cai thién, gia ting thu nhap,

nhu cau cua ngudi dan vé cac dich vu an udng ciing gia ting ca vé mat sb
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lwgng 13n chat lwong. Ldc nay khach hang s& c6 xu huéng chon lva nhitng
dia diém cung cip chét luong dich vu an ubng tt, dem lai nhiing trai
nghiém méi la va nha hang Gogi House L& Hong Phong 1a mot trong

nhiing su lva chon hang dau trong tam tri cua khach hang.
b. Khoa hoc ki thuat

Khoa hoc cdng nghé phat trién gitip ting ning suét lao dong, ting hiéu
qua kinh doanh truc tiép gitp doanh nghiép nang cao chit luong dich vu in
uéng. Viéc dau tu bai ban va khoa hoc vao céc trang thiét bi hién dai, tng
dung nhiing tién bo va khoa hoc ki thuat mgi nhat gitip nha hang mé dau va
tién phong trong hoat dong cung cip céc dich vu dn udng tét nhat dem lai

nhiing trai nghiém tuyét voi cho khach hang cta minh.
c. Nha cung cap

Nguyeén liéu phuc vu cho nha hang dugc cung cap truc tiép tir xuaong
ché bién cua cong ty dat tai khu cong nghiép An Khanh- Hoai Puc- Ha
Noi. Hoat dong véi quy mo lon vai hon 100 nha hang vai cac loai hinh
kinh doanh an udng khac nhau trén dia ban toan quéc, Cong ty Golden
Gate van gip khong it kho khin trong viéc tim kiém va dam bao céc
nguyén liéu cung tng uy tin dam bao dugc nhu cau da dang vé cac mat
hang cling nhu chét lugng cua ching. Céng ty van cha dong nhap céc
nguyén lidu tir cac nudc nhu: My, Uc, Canada, Han Quéc tuy vay van con
chiu nhiéu anh huong canh tranh boi cac d6i thi canh tranh tryc tiép cing

nganh hang do nhu cau ngay cang gia ting cua thi truong.

Mot sb truong hop doanh nghiép van phai thu mua véi gia tuong doi
cao 1am gia ting phi cho cac nguyén vat liéu do, hoic nha cung cap khéng
dap umg du sé lugng nguyén liéu dan dén thiéu hut han ché kha ning phuc

vu khéch hang, anh huong tryuc tiép dén chét luong phuc vu tai nha hang.

d. Pdi thu canh tranh
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Ngay cang c6 nhiéu dbi tha canh tranh xdm nhap vao thi truong de
doa truc tiép t6i miéng béanh thi phan chung cua nha hang, tuy vay day
cling 1a yéu té tich cuc thuc day nha hang phai luén tim toi, d6i mai, sang
tao khdng ngimg dé nang cao hon nita chit luong dich vu an udng néu

khdng muén bi thut 1Ui so véi cac d6i thu canh tranh.

Pa phan cac co s kinh doanh 1a ddi thu canh tranh truc tiép véi nha
hang 14 cac co so kinh doanh an ubng nho Ié tap chung danh vao phan khic
thi truong tuong dbi thap, kinh doanh mot cach tu phat va khéng co céac
chtng chi dam bao vé chat luong vé sinh an toan thuc pham chinh diéu nay
da gop phan vao sy canh tranh bat binh dang trén thi truong kinh doanh
dich vu an udng, anh huong khong hé nho dén hoat dong kinh doanh cua
cac nha hang ludn dam bao céc tiéu chuan vé sinh an toan thyc pham do

Nha nude trong d6 c6 nha hang Gogi House Lé Hong Phong
e. Khach hang

Khéach hang 1a yéu té quan trong quyét dinh dén doanh thu va loi
nhuan cua doanh nghiép. Khéach hang chu yéu cua cong ty CP Thuong mai
Dich vu Céng Vang nam & do tudi tir 18-40 tudi 1a hoc sinh - sinh vién,
nhan vién vin phong va cac gia dinh. D4i vai nhitng nha hang khi lya chon
khach hang thudng quan tdm dén van dé gia ca, chat luong phuc vy, chat
luong thuc pham...Vay cong ty can c6 nhiing chinh sach phd hop dé thu
hit khach Iya chon san pham dich vu cua cong ty thay vi cua ddi thu canh
tranh.

2.7. Danh gia chung
2.7.1. Uu diém

- Mic du méi gia nhap thi truong F&B nhung chudi nha hang thit
nuéng kiéu Han GoGi House nhung véi chién lwoc marketing théng minh,
GoGi House di dat dugc nhitng thanh cdng nhét dinh trong viéc xay dung
mét lugng khach hang trung thanh va doanh thu 6n dinh.
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- GoGi House ting trudng nhu vii bdo nhu vay 1a nhd nhitng ké
hoach marketing bam dudi dong thoi hai tiém ning thoi gian ngan — tao ra
trao lwu méi va tiém nang dai han — kién thiét xay dung mang ludi hé thong
bén viing va kién cb. Hién tai nha hang quan an nuéng Nudc Han GoGi
House tro thanh mot trong nhirng khu vuc siéu thi nha hang, tu tap yéu

thich cua phan dong ngudi tiéu ding Viét.

- Chét lwong mon an, d6 udng: nhitng mon an dic sic, ndi bat theo
phong céch Han Quéc chinh 1a diém nhan thu hat mot luong khach 16n dén

nha hang.

- V¢ sinh @n udng: cong tac dam bao vé sinh an toan thuc pham cua
nha hang luén dugc chd y, theo dbi sat sao va thuc hién nghiém chinh tur
khau nhap xuat nguyén liéu, so ché bién moén an, d6 udng dén khau bao
quan thuc pham dién ra theo quy trinh khép kin va dung theo nguyén tac an
toan vé sinh thuc pham, dugc tem mac, géi boc can than. Bong thoi céc
cong cu dung cu thiét bi luén dugc thu don, set up gon gang sach s& trudc
khi dén khach vao mdi ca. Ludn c6 mot bo phan chuyén biét chuyén theo
ddi va giam sat dam bao cac moén in, do udng va d6 dung, dung cu cua

khach dén véi khach hang ludn trong tinh trang sach s& nhét.

- Co s trang thiét bi tai nha hang dugc dau tu ddng bd c6 hé théng,
tir hé théng hat khéi trong nha hang, dén ban an, khong gian trang tri tat ca
tao nén khong gian thoai mai, gan giii, sach s&, an twong ddi véi khach
hang. Riéng hé théng hit mui tao nén nét dic trung caa nha hang vi khach
hang dén thuong thirc cac nuéng ma khdng phai sg khoi hoic quan 4o am
mui boi d6 nuéng. Cac khu vuce khac nhu khu vuc bép, khu vyc bar ciing
dugc dau tu hé thong va ki ludng ca vé quy mo 1an muc do hién dai dam
bao vé sinh khi chét bién, tao sy thuan tién cho cac nhan vién trong suét
quéa trinh ché bién mon an, do udng, ning cao ning suat lao dong, chat
lugng mon an, dd udng tir d6 giup nang cao chét lwong phuc vu chung cua
nha hang.
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2.7.2. Nhuge diém

- Bt chd: Nha hang co thyc hién viéc nhan dit va giir chd cho khach
hang theo dung quy trinh, tuy vay van chua c6 su linh hoat trong viéc nhan
khach dat dic biét 1a vao céc dip I, Tét khi nhu cau an ubng cta ngudi dan
tang 1én. Diéu nay dan dén xay ra cac trudng hop nhu khach da dit truéc
nhung van phai cho hoac do hét ban. Chinh diéu nay 1am giam uy tin, hinh
anh cua nha hang vi anh hudng truc tiép dén chat luong phuc vu khi ngay
tir khau dau tién da dé lai 4n twong khong may tét dep dén voi khach hang.
Vi vay trong thoi gian téi dé nang cao chat luong dich vu tai nha hang thi
cong tac dit chd can dugc nha hang thuc hién mot cach chuyén nghiép va
cd hiéu qua hon.

- Quy trinh d6n tién khach chua dugce quan tim diing mirc chua thoa
méan dugc mudn caa khach hang. mong - Qua trinh thanh toan dién ra cham
tré, d6i khi trong mot sé trudng hop gy anh huéng dén hinh anh cua ca
nha hang va coi nhu x6a nhiing su ¢ gang truéc gay an tugng tot cho
khach hang, vi mét triét Iy ndi tiéng caa dich vu da chi ra rang: “An tuong

dau tién 1a quan trong nhung an tuong cudi cing 1a khé quén nhat”.

- Chét luong phuc vu: d6i ngii lao dong tai nha hang tuy da dap ung
dugc cac yéu cau can thiét vé ki ning nghiép vu, trinh d6 chuy&n mon
nhung trén thyc té van con nhiéu mat han ché nhu tinh chuyén nghiép chua
cao, kha ning giai quyét va (g phé véi tinh hudng van chua nhanh va hiéu
qua, chua gay duoc thién cam va an tuong sau sac dén voi khach hang. Vi
vay dé nang cao chat luong dich vu tai nha hang trong thoi gian sip téi nha
hang can chu dong phdi hop véi tdng cong ty c6 nhitng bién phap cu thé
trong viéc dao tao, huan luyén nhan vién, stra chita va khic phuc céc sai sot

nham cai thién chat lugng phuc vu cta doi ngii lao dong véi khach hang.

- Tinh trang thiéu d6 dung cho khach 1a c6 xay ra nhung khong nhiéu

dac biét vao cac ngay 18 tét khi ma so lwong dén véi nha hang gia tang dot bién.
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CHUONG 3. GIAI PHAP CHIEN LUQC MARKETING DU LICH
CHO NHA HANG LAU NUONG GOGI HOUSE

3.1. MUC TIEU VA PHUONG HUONG THUC HIEN CHIEN LUQC
MARKETING DU LICH CHO NHA HANG LAU NUONG GOGI
HOUSE

3.1.1. Muc tiéu

Nham Iam thé nao ban dugc nhiéu hang nhat, doanh thu cao nhét, lgi
nhuan nhiéu nhat. Ngay tir ban dau khi di vao hoat dong kinh doanh b
phan nghién ctu thi truong cia cong ty da xay dung dugc tép khach hang
muc tiéu ma nha hang nham toi 1a cac doanh nhan, nhan vién van phong
hodc cac d6i tuong cd thu nhap kha trg 1én, vi vay phuc vu véi dbi tuong
khach nay nha hang lau nuéng Gogi House L& Hong Phong can chi trong
dén viéc nang cao chat luong doi ngii nhan vién phuc vu, trang bj va nang
cap thuong xuyén véi hé théng co s vat chat ki thuat tai nha hang, phai
dam bao chit lugng mon an db udng tai nha hang dé dap tng dung nhu cau
cua khach hang, vi day ciing 1a cac yéu t6 chi yéu ma déi tugng khéch
hang nay nham téi.

Pong thoi, véi muc tiéu mo rong va phét trién Thuong hiéu Gogi
House thanh thugng hiéu manh trén toan qudc va hudng ra thi truong chau
A thi van dé chat lugng dich vu can duoc thuc hién ddng bo va théng nhat
trén toan hé thong cac nha hang cia cong ty. Pé lam dugc diéu nay, cong
ty can tao ra tinh chuy@n nghiép ngay trong chinh viéc thuc hién cac quy
trinh nghiép vu dam bao chit luong phuc vu caa ddi ngii nhan vién. Can
phai xdy dung d6i ngii nhan vién c¢6 phong cach phuc vu chuyén nghiép,
lubn ling nghe va bao vé loi ich cua khach hang, c6 chuyén mén, trinh d6
cao, thuc hién céc quy trinh phuc vu theo ding quy trinh chuan di duoc

ban lanh dao dé ra, kha nang xu ly tinh hudng tét véi cac bién cb bat ngo.
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Dic biét 1a nha hang phai c6 doi ngii dau bép gioi, am hiéu vé am thuc dé
c6 thé ché bién duogc cac mén dn ngon, dam bao chit lwgng, tao sy hai 1ong
cao nhat cho khach hang caa minh.

- Lam cho san pham ludn thich Gmg véi thi truong

- Dinh gia ban va diéu chinh cac murc gia ban cho phu hop voi quan hé

cung ciu va timg giai doan cta chu ky song san pham
- Dua san pham tir noi san xuat dén nguoi tiéu ding
- Truyén tin vé san pham, thu hut va quyén rii nguoi tiéu dung vé phia

san pham cta nha hang
3.1.2. Phwong hwéong

Tim hiéu vé cong ty tir khau to chte d¢én khau thuc hién, cac céach
thire van hanh nha hang cua cong ty va marketing mix cta nha hang.

Hién nay, tinh hinh phat trién kinh doanh nha hang trén dia ban
thanh phé Hai Phong trong nhiing nim gan ddy c6 nhimg budc phét trién
manh mé&, nhiéu co so kinh doanh an udng ra doi va phat trién da dang veé
phong cach, chat luong dich vu, chat lugng mén an dé dap (ng nhu cau
ngay cang cao cua con ngudi trd thanh noi quy tu cic mon an dic sac, 1a
mot trong nhitng trung tam am thuc I6n trén ca nuéc. Thanh phd Hai
Phong ciing 1 thanh phd 16n cua ca nude, noi gan lién véi nhiéu di tich lich
sir tir, tré thanh diém thu hat du khéch tir cac du khach qudc té dén du
khach noi dia dén va kham pha trai nghiém cac hwong vi dic trung va da
dang cua am thyc Hai Phong. Pa c6 rat nhiéu nha hang duoc thanh Iap, noi
tiéng vai mot sé nha hang theo phong cach am thyc nudc ngoai nhu: Quan
thit nuéng Han Qudc GoGi House, Lau Bang chuyén Kichi- Kichi, Lau
nim Ashima, Nuong BBQ,... cidc nha hang kinh doanh theo mo6 hinh
nhitng quan an nhanh nhu KFC, Lotteria, MC Donal,... ciing phat trién
manh m&, c6 thé noi trén dia ban thi truong an udng dién ra so6i dong va co
sy canh tranh manh mé gitta cac co sé kinh doanh an uéng, va con co

huéng phét trién manh mé hon nira trong nhitg nam tiép theo do nén kinh
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té Viét Nam dang trén da phat trién manh mé, nhu cau cai thién chat luong
cudc séng clia con ngudi ngay cang ting cao mang lai nhiéu co hoi nhung
cling khong it cac kho khan thir thach. Do d6 mudn phéat trién va thanh
cong hon nira trén thi truong kinh doanh day khéc liét 4y mdi nha hang
phii ¢ nhimg diém dic biét thu hat khach hang ddng thoi phai khong
ngiing nang cao chat luong dich vu hon nita dap ung cac nhu cau ngay
cang tiang cao cua khach hang.

Viéc nang cao chat luong dich vy an udng 1a can thiét va c6 y nghia
vO cling quan trong do6i vai bat ky co s¢ kinh doanh an uéng nao néu muébn
ton tai va phat trién trong méi truong canh tranh vo clng khoc liét hien
nay. Nang cao chat lugng gilp tao dung tép khach hang trung thanh, thu
hit manh mé cac khach hang tiém nang, xay dung thuong hiéu uy tin cua
nha hang. Can cir vao nhiing co s& 1y luan lién quan dén chat luong dich vu
an udng va nang cao chat luong dich vy an udng, déng thoi cac thuc trang
hoat dong cuia nha hang ciing nhu cac yéu to méi truong bén trong ciing
nhu bén ngoai di tac dong va anh huong dén hoat dong kinh doanh tai nha
hang va dya trén nhiing du bao trién vong va quan diém nang cao chat
lwong dich vu an uéng cua cdng ty Cé phan Thuong mai va Dich vu Cong

Vang.

3.2. CHIEN LUQC MARKETING DU LICH CHO NHA HANG LAU
NUONG GOGI HOUSE

3.2.1. Pinh vi thi trwong muc tiéu

Viéc nghién ctu ki thi trudng muc tiéu 1a viéc 1am hét sic can thiét
dic biét véi chién lugc thu hut khach dén mot nha hang. Boi thuong hiéu
Golden Gate ndi chung va nha hang lau nuéng GoGi House Lé Hong
Phong ndi riéng da 1am tot cong tac xac dinh tép thi trudng muc tiéu nén
viéc hiéu duoc nhu cau cua ho 1a diéu can dit 1én hang dau. Bai vé ban

chat, marketing 1a dap @ng nhu cau caa khach hang.
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Nha hang nén thiét ké thém phiéu khao sat dé ¢ cac ban dé xem mic
d6 hai long cua khach hang sau qué trinh trai nghiém dich vu nha hang
cling nhu nhitng goép y dé nha hang cai thién chat luong. Nha hang tir két
qua khao sat s& rit ra dugc nhu cau chung cua tép khach hang, co cac bién
phap kip thoi dé cai thién chat lwgng moén dn va dich vu, dong thoi thé hién
su quan tam caa nha hang dén thuc khach.

Qua viéc nghién ciru, dé an dua ra nhimg phan tich ki hon vé thi
trudng muc tiéu ma nha hang lau nuéng GoGi House L& Hong Phong da
xac dinh, tir d6 dua ra dinh vi pht hop véi nhu cau cua khach hang va
ngudn luc cia phia kinh doanh. Nén chia d6i tugng khach hang thanh 3 tép
chinh (dwa trén muc dich an ubng) dé c6 cac kénh tiép can phu hop.

Gidi vin phong: nha hang c6 loi thé nam canh rat nhiéu ngan hang
va khu van phong vi thé gidi van phong 1a b phan tiém niang dem lai
doanh thu khéng nho cho nha hang lau nuwéng GoGi House L& Héng
Phong. Ho 1a nhiing ngudi c6 thu nhap kha (trung binh 10 triéu dong),
thuong xuyén c6 nhu cau dén céc nha hang hang sang an udng dé phuc vu
nhu cau tiép dbi tac, lién hoan phong ban,... V&i doi twong nay, quyét dinh
chon nha hang 13 dia diém phd hop, c6 chd ngdi thoai mai, du sic chia,
khong gian anh sang thich hop dé trd chuyén nhung van du riéng tu dé noi
vé cOng Viéc, mon an phong phti phuc vu dugc phan I6n nhu cau in udng
cia moi ngudi khi tiép khéach, ho rat quan tim dén cam nhan cua déi
phuong. Giéi vin phong thuong lui téi vao trua hon 1a téi, sau thoi gian
lam viéc dai ngdi mot chd véi may tinh, ho can noi anh sang diu nhe, am
nhac d& chiu va phong céch phuc vu thoai mai dé c6 nhiing budi trua nghi
ngoi trudc khi bat dau budi chiéu l1am viéc.

Khdch hang di theo gia dinh: tép khach hang ciing chiém mét luong
khong nho trong co cau khach cia nha hang. Khach nay thuong dem theo
tré em nén nha hang can cha y vé line buffet nhat 1a do trang miéng va yéu

cau cao vé chat lugng phuc vu. Béi tam 1i “d6i gi6” ngoai bita com nha,
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yBu cau mot budi tu tap gia dinh that ddm 4m nén c6 yéu cau cao vé thai do
va tdc d6 phuc vu cua nhan vién, d6i twong nay thudng cd mit tai nha hang
vao cudi tuan. Véi top khach di theo hinh thure gia dinh, d6 tudi rat da dang
(nguoi gia, tré em, nguoi trung nién) nén doi hoi phuc vu phai quan tam tai
ting chi tiét nho téi timg thanh vién trong gia dinh, nhat 1a ngudi gia va tré
nho. Tuy nhién, ngudi quyét dinh lya chon nha hang 1a ddi twong trung
nién (phan 16n 1a phu nix) nén nha hang can cd hinh thac tiép can phu hop.

Gidi tré noi chung: hoc sinh, sinh vién - phuc vu cho nhu cau tu hop
ban be, di theo hoi nhoém. i twong nay rat dé bi anh huong boi cac trao
lwu méi, vi thé yéu té6 Han Québc cua nha hang rat dé phat huy suc anh
huong. Tuy nhién, vi gidi tré duoc tiép can mot lwong thdng tin khong 16
mdi ngay nén viéc dam bao nhiing danh gia tot vé nha hang ludn xuat hién
trong tiép khach hang nay la diéu can thiét. P6i twong nay quan tdm nhiéu
dén yéu t6 gia ca va hinh thitc mén an (vi du chuong trinh check-in giam
gia co thé phat huy tac dung). Véi su niang dong trong tinh cach va thoi
quen sir dung mang x& hoi, nhimg danh gia cua tép déi twong nay cé kha
ning lan ra rat nhanh.

T nhitng nghién ctru trén, dé an dua ra phuong an dinh vi trén thi
trudng muc tiéu dé dem lai wu thé canh tranh va kim chi nan cho chién luoc
marketing cua nha hang: Chudi GoGi House Lé Hong Phong noi riéng va
cac chi nhanh caa nha hang lau nuéng GoGi House trén dia ban Hai Phong
no6i chung vén da co thuong hiéu tir trudc vé chat luong moén an, nén nha
hang s& dinh vi dua trén trai nghiém khéach hang — chat lugng phuc vu.
Chat lugng khong chi di tir nhan vién ma con tir nhitng khau dau tién khach
hang tiép can nha hang, dit mon, budc vao, dung bira va sau khi két thic
bira an.

3.2.2. Lwa chon chién lwgc marketing du lich 7P

Véi vai trd 1a nguoi dan dat thi truong, tip doan Golden Gate tiép

tuc thuc hién céc chién luoc da dang hod san pham va khéng nging cap
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nhat cac thay doi dé timg budc cai thién va bat kip véi xu huéng cua thé
gidi trong linh vuc dich vu nha hang. Su khac biét gitra chat lugng dich vu,
chat lugng moén an dap Gng khau vi theo timg phan khuc khach hang. Dau
tu chudi nha hang ding véi thwong hiéu ‘Thit nudéng ngon sé 1°, dem
lai cho khach hang mdi lan dén thuong thic 14 mot trai nghiém mai vé
khéng gian sang trong thoai mai, t&c phong phuc vu chuyén nghiép tai
chinh cac chi nhanh nha hang lau nuéng GoGi House néi chung va nha

hang lau nuéng GoGi House Hai Phong noi riéng
3.2.3. Ké hoach trién khai chién lwoc marketing 7P

3.2.3.1. Chinh séach sdn phdm

Ngoai san pham chinh ma thuong hiéu GoGi House da lam rat tét do
1a ¢am bao chat lugng mén an, dap tmg dugc nhu cau dung véi thi truong
muc tiéu, véi dinh vi d3 dua ra, nha hang can quan tam nhiéu dén dich vu
b sung — chinh [a phan gié tri ting thém, dem lai trai nghiém hoan chinh
cho khach hang.

Véi san pham hiru hinh 1a mon an, khéa luan c6 dé xuat mot sé cach
thire dé dam bao thém vé chat lugng mon an, khién chat lugng khong bi di
xuéng. Nha hang lau nuéng GoGi House Lé Hong Phong can quan tim dén
cach 1am thé nao mon in luén dep mét vai chat luong tét nhat, khién khéch
hang chup anh, danh gia va dang tai 1én mang x& hoi nhitng birc hinh dep
nhat. Nha hang can dic biét cha y t&i khong chi chat luong loai thit nuéng,
chat lugng mon lau, ma con can quan tam téi quay buffet mon khai vi va
trang miéng, ciing nhu qua trinh dung btta cua khach — boi moén an duoc
ché bién va dung ngay tai ban. Biéu nay phu thudc rat 16n vao kha ning
quan sat cua nhan vién phuc vu va giam sat. Ludn phai c¢6 nhan vién dam
nhiém line buffet dé sap xép dung cu an gon gang, d6 hét duoc dem ra lién
tuc, quan sat xem moén nao 1a mon duoc thuc khach lua chon nhiéu dé ting
lrong mén an. Bén canh d6, nhan vién phuc vu tai ban ngoai nhiém vu ghi

nhan yéu cau va dap tng cho khéch, can co kién thuc vé do nudng va dd
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udng dé sin sang tu van, thao tac ché bién gitip khach dé dam bao khach cé
duoc nhing dia thirc 4n tot nhat.

Bén canh d6, dé yéu té chit lugng phuc vu thém dic sic va dé thu
hut khach hang tim dén nha hang dung bira va quay lai nhiéu lan sau, nha
hang phai rat chi trong vao chit lugng nhan vién trong toan bo qué trinh
tiép xuc tir truc tiép dén gian tiép véi khach hang.

Tu nhitng trai nghiém dau tién 1a goi dén nha hang dé hoi thong tin
dit chd, nhan vién da phai dam bao chét luong cudc goi, cung cap du théng
tin va dem lai hai long, su ki vong cho khach hang.

Ngoai ra, vi tép khach di theo muc dich tu tap gia dinh 16n, nha hang
c6 thé bé tri khu vui choi cho tré em (nam sau bén trong nha hang dé khong
anh huong khong gian chung) nham ting gia tri dich vy, ciing nhu dé xuét
line buffet nén b sung chao, soup khai vi dé tré em ciing c6 thé dung bira.

Nha hang trong chinh sach x(c tién ciing can day nhanh hon mot san
pham bo sung khac cua GoGi House la tiéc, lién hoan dang nho dé ting stc
hit va ngudn khach, nhat 12 gidi van phong, 13 co hoi tot dé san pham nay
dugc quan tdm nhiéu hon.
3.2.3.2. Chinh sach gia

Nha hang van giit nguyén mac gia dong nhat véi hé théng GoGi
House dd van hanh, nhung c6 thé diéu chinh dé ting gia tri san pham nhu:
khach hang str dung suat 369.000 s& dugc mién phi nudc ngot,. ..

Ngoai ra, nha hang c6 thé ap dung cac chuong trinh giam gia:

Giam gié theo s lwong khéch:

- Poan khach di tir 10 — 15 ngudi: giam 10% gia niém yét
- Doan khach di tr 15 nguoi trd 1€n: gidam 20% gia ném

yét

Véi cac dip sinh nhat cua khéch c6 thé ting thém banh kem hodc mot
vai mén an ting thém hoic cac voucher sinh nhat hap dan.
3.2.3.3. Chinh sé&ch phan phai
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Nha hang phat huy tdi da loi thé vé mat dia diém dé tang d6 thu hat
va kha ning canh tranh véi cac nha hang khac cung khu vuec.

Nha hang lau nuéng GoGi House Lé Hong Phong ngoai viéc dat cac
standee, tru dé menu & trugc ctra hang, can b tri ban nhan vién mic trang
phuc truyén théng cua Han Quéc, diang gan hon véi quyén menu thay vi
dtng & cia ra vao dé chao khéach. Ban nhan vién nén tryc tiép ra gioi thiéu
mon in, moi khach vao ding bira khi bat gap bat ki vi khach nao cé su
quan tam, dimg chan trudc nha han. Vi tinh chat dung ngoai duong, vi tri
nay nén duoc khuyén khich nhu thuong khi c6 mot ban khach do ho moi
vao...

Nha hang can bé tri thém dén va bién hiéu & vi tri tdi dé tro nén noi
bat hon, thay vi bién hiéu chi c6 tén GoGi House, phan bién hiéu can bo
sung thém cau slogan cua quan dé thé hién mon an chi dao va gay su chl y
hon “Thit nuéng Han Quéc ngon s6 17,
3.2.3.4. Chinh séch xtc tién

Vi dinh vi da dua ra, ngoai thong diép “Thit nudéng ngon sb 17 va
truyén ba hinh anh vé cac moén an hap dan, nha hang can boé sung thém yéu
td vé chat luong dich vy, thdng qua nhitng hinh anh quang béa vé nu cudi
ctia nhan vién, nu cuoi hai 1ong cua khach hang. Cu thé, chinh sach xuc
tién co thé thyuc hién qua tirng mang:

Qudng c&o truyén miéng: viéc xac dinh hinh anh 1a dem dén trai
nghiém am thuc tuyét voi cho khach hang, néu nha hang 1am tét duoc cong
tac dam bao tiéu chuan moén an va phuc vy, khach hang chac chan sé cé an
tugng t6t va tro thanh mot kénh truyén thong dang tin cay va hiéu qua cho
nha hang.

Kénh tryec tiép:

Lap website dit chd riéng cua nha hang, co hinh thuc ding ki thé
thanh vién trén website dé dugc huong cac wu dii cho thanh vién nhu tich

diém, qua sinh nhat,...
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Kénh fanpage facebook: sé luong bai dang nhiéu hon, ndi dung
phong phu hon nhu cach thuéng thirc thit nuéng dang chuan, cac bai viét
vé xu huéng vin hoa Han Québc nhu phim anh, than tuong Han,... dé thu
hut lugng khach quan tdm. Khuyén khich khach hang cap nhat danh gia, dé
XUt trén facebook dé hudng cac uu dii lan an tiép theo. Tang cuong quang
CA0 trén fucebook théng qua cdc viral clip nhw tong hep hinh dnh ngdi sao
Han Quéc dn thit nwéng, dung bira tai GoGi House ma ngon nhw com me
nau, ...

Kénh trung gian:

Tang cuong thém suat ban buffet dudi hinh thiac voucher tron goi.
Voucher sé duogc ban thong qua cac trung gian la cac trang thuong mai dién
tr I6n nhu adayroi, shopee, momo, tiki, lazada,...Ngoai ra, tang cac
voucher gaimr gia hay khuyén mai @6 udng cho cac cua hang quan 4o khu
vuc lan can, hoac cac quan café ma dan van phong hay lui téi nhu mot
phan qua sau khi khach hang thanh toan hoéa don tai cac dia diém d6

Pay manh hop tac véi cac trang dit chd trung gian thdng qua céc
chuong tinh khuyén mai nhu Jamja, TableNow, Pasgo,...mua quang c&o
trén cac trang dé c6 duoc nhimg uu tién vé mit vi tri xuat hién trén giao
dién caa nhiing trang do.

Tich cuc in to roi va phat vao thoi diém phé di bo, o trudc nha hang,
truong dai hoc hodc trude co quan cong s dé thu hat thém su chd y cua
khéach.

Quan hé cong chung:

Str dung cac KOLs (nguoi c6 anh hudng toi gidi tré): moi trai
nghiém dung bira tai nha hang va dang tai trén trang ca nhan cuaa ho vé trai
nghiém vai GoGi House. Hién nay, xu huéng Daily Vlog dang thinh hanh,
nha hang co thé s dung cac Vlogger c6 nhiéu luot theo ddi trén trang

Youtube, Tik Tok dé thuc hién clip gisi thiéu nha hang.
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Hang nim, c6 dip td chic cho nha hang dong gop bita an cho tré em
ving sau ving xa dé tao tiéng vang cho nha hang ciing nhu 1a hoat dong
gan két noi bd cho nhan vién. Pé cac co quan bao chi, truyén thong ding
tai thong tin vé sy kién do dé c6 dugc cai nhin thién cam vé nha hang.

3.2.3.5. Chinh sach con nguoi

Dé 4n dua ra mot s tidu chuan dich vu cho nhan vién dé nha hang
tham khao:

Tiéu chuan chung:

- Giao tiép ton trong khach hang, luon lang nghe y kién khach

hang, khong cat ngang 10i noi

- Ludn gitr khudn mat twoi, miéng cudi voi khach hang

- Khong dugce noéi chuyén, cudi dua voi nhau trude mat khach

hang trong gio lam

Tiéu chuan cho I& tan
- Cung cap ddy du thong tin cho khach
- Luon giai ddp cac thic mac, xur 1y phan nan cua khach cua
cach nhe nhang, lich sy.
- Chi tra 16 khach cac cau hoi minh ndm chéc, véi cac cau hoi
ngoai pham vi thi xin phép khach hang cho hoi lai ban quan 1i nha
hang
- Nhan vién thu ngan tinh toan dung s tién tra lai khach hang.
Luon kiém tra cac order dung va dii khong
- Goi ¥ khach hang dang ki thé thanh vién ciia GoGi House dé
dugc huong nhiéu wu dai
- Xt 1i tir chdi, gop ¥ cua khach hang mét cach nhe nhang

chuyén nghiép

Tiéu chuan cho nhan vién phuc vu ban:

- Luon hd tro khach trong viée 1ay dd an
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- Ludn dé y dén cac dau hiéu cua khach hang can gi dé dap tng
day du

- Khong thé hién thai d6 khi nghe cic ciu chuyén cua khach
trén ban an, tap trung vao cong vi¢c cia minh

- Khong dugc nhin vao mat khach hang khi dang phuc vy, chi
khi nhin khach khi khach héi hay tu van cho khach hang.

- Kiém tra xem khéach c6 quén gi khong trude khi ra vé dé dem

ra cho khéach hang

Tiéu chuan cho nhan vién bép:
- Khi refill d6 an trén quiy d6 an ty chon, khong 1am vudng
khach hang khi 1ay d6 an trén quay
- Khi di lai trong nha hang trudc mat khach phai luon tuoi cuoi
- Véi khach hang khoé tinh, bép trudong xudng héi tham, xin gop
y khéch hang

Tiéu chuan cho nhan vién tap vu:
- Khi di ngang qua khu vuc khach hang luén budc nhe nhang,
khong mang véc nhiéu do ning
- Trénh tdi da viéc di lai truéc mdt khach
- Tiéu chuan cho nhén vién an ninh:

- Ludn twoi cudi, tan tinh gitip d& khach dat xe va 13y xe

Bat ctr nhan vién nao trong qué trinh thir viéc déu phai duoc truyén
tai tim nhin caa nha hang vé viéc khong chi phuc vu dn uéng, ma con dem
dén thyuc khéach trai nghiém tot nhat — va bd mat cia nha hang chinh 1a doi
ngil nhan vién, nhitg nguoi lubn xuat hién trudc mat khach hang mot cach
tuoi tan, nhiét tinh nhat.

3.2.3.6. Chinh sach quy trinh
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Khi hang héa giao vao nha hang can c6 ki tén dong dau xac nhan cua
quan 1i hay ngudi c6 chic vu trong nha hang. Ap dung tiéu chuan qudc té
ISO vao quy trinh nham chuéan hoa quy trinh va ting hiéu qua

R0t ngin cac quy trinh trong dit ban dé khach c6 thé d& dang thao
tac trong viéc dit ban bén nha hang. Pau tu thém cac phan mém nhu momo
hay zalo pay dé tinh tién cho khach thuan tién va thoai mai hon

Pau tu cac trang thiét bi méi, thu hoi cac thiét bi cii, bd phan ki thuat
hang tuan kiém tra co s& vat chat cia nha hang, xit ¢on tring hang tuan dé
dam bao khong co sinh vat hay ki sinh trong nha hang.

3.2.3.7. Chinh sdach co s¢ vt chat

Nha hang can bé tri thém dén va bién hiéu & vi tri tdi dé tro nén noi
bat hon, thay vi bién hiéu chi c6 tén GoGi House, phan bién hiéu can bo
sung thém cau slogan cua quan dé thé hién mon an chi dao va gay su chl y
hon “ Thit nuéng Han Quéc ngon sb 17,

Tan trang lai cac co s vat chat, cdng dung cu ctia nha hang khi c6
hu hai. M&i thang phai c6 kiém ké vé cac céng dung cu c6 trong nha hang
dé biét hao hut hay hu hong dé bo phan thiét bi bao tri bao dudng xudng

kKiém tra.
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KET LUAN

Str dung chién lugc marketing hiéu qua nham dap tng nhu cau cua
khach hang, thu hit khach t&i st dung dich vu caa nha hang 1a van dé ma
bat ki doanh nghiép kinh doanh dich vu dn udng ciing can phai quan tam va
nha hang lau nuéng GoGi House L& Hong Phong ciing khong 13 ngoai 1é.
La mot nha hang di vao hoat dong duoc 7 ndm, nha hang da c6 san nhiing
loi thé vé mit thuong hiéu va vi tri dé ¢ mot tép khach hang tiém nang,
tuy nhién van gap nhing thach thicc khong nho dé dap tmg duoc nhu cau
cua tép khach hang tiém niang dé. Trén co s¢ nhiing yéu té anh hudng toi
viéc quyét dinh chién lugc marketing ciing nhu thyc trang nhitng gi nha
hang 1am dé thu hat khach, dé an d3 dua ra nhiing giai phap cu thé theo
huéng marketing — mix dé dap ung tan dung dugc nhitng co hoi ma moi
truong dem lai cho nha hang, phat huy duoc diém manh vé nguén luc dé
réi nang cao kha ning canh tranh véi cac ddi thi cing phan khac, cu thé
cac giai phap:

Pinh vi hinh anh trong mat khach hang khéng chi dem lai trai
nghiém an ubng tuyét voi ma con la phong céch phuc vu dang cap, tao su
thoai mai nhat cho khach hang khi dung bita, quan tdm nhiéu hon dén quan
hé khach hang.

Tang cudng cac chuong trinh khuyén mai, chiét khau gi4, tang kém
phan qua dé tang thém gia tri san pham, tao ra dong luc thuc day va nhu
cau t&i sir dung dich vu caa nha hang.

Phat trién cac kénh truyén thdng truc tiép nhu website, fanpage
facebook dé tiép can gan hon téi cac déi twgng muc tiéu, dau tu vé mat
hinh anh, thong diép truyén tai dé tao ra stc lan toa trong cong dong.

Tang cudng hop tac véi cac trang dit chd, trang ban voucher trung
gian, c4c cira hang ma d6i twong muc tiéu hay lui téi dé taing sac mua, mo
rong pham vi nhan dién.

Quan hé cong chung thong qua cac kénh ngudi ndi tiéng, cac chuong

trinh tir thién dé c6 duoc céi nhin tich cuc tir cong dong.
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