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TUYEN BO BAN QUYEN

Tai liéu nay thudc loai sach gido trinh Marketing nha hang — khach san
cua khoa Du lich — Khach san thuoc Truong Cao déng Bach khoa Nam Sai
Gon, la tai liéu Iuu hanh ndi bo ctia nganh Nghiép vu nha hang — khach san &
trinh d0 trung cip, nén cac ngudn thong tin ¢ thé duge phép dung nguyén ban
hodc trich dan dung cho cac muc dich vé ddo tao va tham khao trong hoat dong
giang day va hoc tap cua giang vién va hoc sinh - sinh vién thudc khoa Du lich

— Khach san trong truong.

Moi muc dich khac mang tinh l¢ch lac hodc st dung vé1 muc dich kinh

doanh thi€u lanh manh s€ bi nghiém cam.



LOI GIOI THIEU

Tai liéu Marketing nha hang —khach san la mét tai liéu Iuu hanh noi bo
dung cho viéc hoc tap va giang day mon Marketing nha hang — khach san trinh
d6 trung cipnganh Nghiép vu nha hang —khach san, thuoc khoa Du lich —
Khéach san trudng Cao dang Bach Khoa Nam Sai Gon. Gido trinh nay viét dua
vao nhirng bai giang, giao trinh marketing nha hang — khach san cua cac truong
cao dang va dai hoc thuoc chuy@n nganh khéach san — nha hang, nganh du lich &
trong nuoc.

Véi mong muén c6 mot tap tai liéu sat véi thuc té, sat véi chuong trinh
chi tét dé thuan loi trong viéc hoc tap va giang day. Pugc khoa Du lich —
Khéach san cua truong Cao Dang bach khoa Nam Sai Gon phan céng, ching toi
da cb gang hoan thanh gi4o trinh nay. Ching tdi mong mudn nhan duoc su gop
y dé tap tai liéu nay ngay cang hoan thién, mong gép phan vao cong viéc day
va hoc duoc tét hon nira.

Qua ddy chiing t6i xin cam on nha trudng va khoa di tao diéu kién cho
ching t6i hoan thanh tai liéu gido trinh nay.

Thanh phé H6 Chi Minh, ngay 15 thang 8 nim 2021
Tham gia bién soan
Chu bién

Th.s.Luu Van Son
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Tén mon hoc/moé dun:Marketing nha hang — khach san
Ma mon hoc/mé dun: MH09
Vi tri, tinh chat, y nghia va vai tro ciia mén hoc/mé dun:

- Vi tri:Marketing nha hang — khach san 1a mén hoc thudc nhém céc
mon hoc dao tao nghé bt budc trong trinh do dao tao trinh d6 Trung cép nghé:

nghiép vu nha hang — khach san.
- Tinh chat:
+ Marketing nha hang — khach san 1a mén hoc 1y thuyét
+ Panh gia két qua bang kiém tra hét mon
Y nghia va vai tro ciia mén hoc/mé dun:

Mo6n hoc nay giup hoc sinh — sinh vién cac hoat dong cua marketing nha

hang — khach san va van dung n6 vao cong viéc thuc t€ sau nay
Muc tiéu ctiia mon hgc/mo dun:
- V¢ kién thuec:

+ Trinh bay duoc khai niém marketing dich vu nha hang — khach san va

tdm quan trong cua marketing trong linh vuc dich vu nha hang — khach san.

+ Phan tich duge tién trinh phan khuc thi truong, chon thi truong muc

ti€u va dinh vi san pham dich vu nha hang — khéch san.

+ Giai thich dugc cac chién lugc san pham, gia, phan phoi va xuc tién

trong linh vuc phuc vu nha hang — khéch san.

+ Giai thich duoc mo hinh t6 chirc marketing.



- Vé k¥ nang: Xay dung cac chinh sach marketing hdn hop ung dung
trong kinh doanh nha hang — khach san.

- Ve nang luc ty chu va trach nhiém:Can théan, ti mi, tap trung, phat huy

Oc sang tao.

NOi dung ctia mon hoc/moé dun:

CHUONG 1: TONG QUAN VE MARKETING DICH VU NHA
HANG — KHACH SAN

Gi6i thiéu: Chuong 1 giéi thiéu khai niém vé marketing, marketing nha
hang — khach san, su can thiét cia marketing nha hang — khach san. Gigi thiéu
cac dac tinh cua san phém dich vu nha hang - khach san nhu tinh vo6 hinh, tinh
khong dong nhat, tinh d& phan huy,..Giéi thiéu marketing hdn hop trong nha
hang - khach san.

Muc tiéu:Gitp cho nguoi hoc hiéu dugc cac khai niém co ban vé
marketing, marketing nha hang — khach san, marting hon ho trong nha hang —
khéach san; hiéu dugc cac dic tinh co ban cta san phﬁm dich vu hang hoa trong
nha hang — khach san: tinh vo hinh, tinh khong ddng nhat, tinh dé phéan
huy,...Hoc sinh — sinh vién c6 thé van dung nhimng khai niém nay trong cac bai
hoc sau, trong cac mon chuyén nganh cuia minh.

Noi dung chinh:
Chuwong 1: Tong quan vé Marketing dich vu Nha hang —Khéch san

1. Pinh nghia va su can thiét cua Marketing nha hang — khach san

1.1. PBinh nghia



Marketing 1a mon khoa hoc kinh té nghién ctru cac quy luat hinh thanh va
dong thai chuyén hoa nhu cau thi trudng thanh cic quyét dinh mua cua tip
khach hang tiém ning va nghé thuit dong quy cac hoat dong tmg xtr kinh
doanh trong khuén kho cac chuong trinh, giai phap cong nghé va quéan tri hon
hop céc kha ning, nd luc chao hang, diéu khién cac dong phan phdi san pham
va dich vu nham thoa maén tdi da nhu cau tap khach hang, tdi uu hoa hiéu qua
muc tiéu ctia mot doanh nghiép trong mbi quan hé véi cac thi trudong cia no.
Dung trén goéc do kinh doanh nha hang khach san thi khai niém Marketing méi
duoc cac chuyén gia nganh nha hang khach san Chau Au st dung vao dau
nhimg nam 50. Ngudi ta quan niém rang Marketing khach san du lich 1a su tim
kiém lién tuc mbi twong quan thich tng gitta mdt doanh nghiép nha hang khach
san véi thi trudng cta nd. Vi vay theo 1y thuyét Marketing hién dai thi bat dau
mot hoat dong kinh doanh khong phai khau san xuat ma phai xuat phat tir thi
truong va nhu cau cua thi truong. Mot dinh nghia Marketing trong kinh doanh
nha hang khach san trong nhimng diéu kién trén c6 thé la: Mot phuong phéap k¥
thuat, dugc hd trg bang mot tinh than dic biét va c6 phuong phap nham thoa
man mot cach tot nhat nhimg nhu cdu c6 thé dé ra hoic khong dé ra cua du
khach, cd thé 1a myc dich tiéu khién (tham quan, nghi mat, vui choi, giai tri...)
hodc nhitng muc dich khac (nghién ctru, tim hiéu, vin hoa lich st, cong tac, gia
dinh...)

Cac khai niém bao gom: nhu cau, mong mudn, cau thi truong, san pham,
gia tri, su thoa man,trao d6i, thi trudng, marketing, nha tiép thi.

* Nhu cau:Nhu cau 1a cam giac thiéu hut mot cai gi d6 ma con nguoi cam
nhan duoc. Nhu ciu 13 cai tat yéu tu nhién, 1a sy thod man nhirng cai thiéu

trong con nguoi dé nd ton tai va phat trién



- Nhu cau co ban: Bao gdm Cc&c nhu cau co ban cta con ngudi nhu in,
uéng, ngu, khong khi dé tho, tinh duc, cac nhu cau 1am cho con nguoi thoai

mai,...day 1a nhiing nhu ciu co ban nhat va manh nhét cia con ngudi.

- Nhu ciu vé an toan, an ninh (safety, security needs): Con ngudi mong
muén ¢c6 su bao vé cho sy séng con caa minh khoi cac nguy hiém. Cac mong
muén vé sy 6n dinh trong cudc séng, dugc séng trong cac khu phd an ninh,
séng trong x& hoi ¢ phéap luat, c6 nha ctra dé 6,...Nhiéu nguoi tim dén su che
ché boi cac niém tin tén gido, triét hoc ...Cac ché do bao hiém x& hoi, cac ché

do khi vé huu, cac ké hoach dé danh tiét kiém, ...

- Nhu cau vé x3 hoi (social -needs):Muén thudc vé mot bo phan, mot t6
chtc ndo d6, hodc nhu cau vé tinh cam, tinh thuong. Thé hiéngiao tiép nhu
viéc tim kiém, két ban, tim nguoi yéu, 1ap gia dinh, tham gia mot cong dong
nao do, ...

- Nhu cau vé duoc quy trong: Nhu cau ndy con duoc goi 1a nhu cau tu
trong vi no thé hién 2 cép do: duogc quy mén, né trong thong qua céac thanh
qua cta ban than, va nhu cau cam nhan, quy trong chinh ban than, danh tiéng

cua minbh...

* Mong muon: Mong muén Ia hinh thac biéu hién caa nhu cau. Mong
muén nghia 14 nhu ciu da xac dinh ddi tuong dé thoa man. Mong muébn phu
thudc chii yéu vao dic diém tam 1y c4 nhan va cac dic diém tdm ly cua nhom
ma ca nhan la thanh vién.

* Cau thi truong: Cau thi trudng c6 nghia 13 nhu ciu da tré thanh mong
mudn. Mong mudn d6 dap Gmg 2 diéu kién: Tha nhét 14 c¢6 cai dé trao doi; Thi
hai 13 san sang trao doi. Pic biét trong du lich con co diéu kién tht 3 1a nguoi

tiéu dung co thoi gian ro1 cho viée ti€u dung san pham du lich



* San pham: San pham 1a tat nhimg gi con ngudi do con ngudi 1am ra dé
thoa man mong mudn va nhu cu. San pham c6 thé vira hitu hinh, vira v6 hinh

* Gia tri tiéu dung, chi phi va sy thoa man: Gia tri ti€u dung 1a su khac
biét giita loi ich - chi phi ma ngudi ta c6 duoc sanpham do.

Chi phi: 1a tat ca cac phi ton ma ngudi ta bo ra dé co dugc san pham: chi
phi tinh todn va chi phi co hdi.

Su thoda man: 1a trang thai tdm 1y sinh ra khi cdm nhén cta nguoi ti€u

dung vé mdt san pham nao do..

* Trao d6i: Trao d6i 1a hanh vi nhan va dwa. Mudn trao d6i can hoi da 5
diéu kién sau:

+ T6i thiu c6 2 bén

+ M&i bén phai ¢o cai gi d6 co gié tri dé trao ddi

+ MOi bén déu c6 kha ning giao dich

+ Mdi bén ty do chap nhan hay khudc tir

+ Mdi bén déu phai nhan thdy nén hay mudn giao dich v&i bén kia

* Thi truong: Theo nghia rong thi truong la tdp hop ngudi mua, nguoi
ban hién tai va tiém nang.Theo nghia hep 1a tap hop nguot mua hién tai va tiém
nang vé mot san pham nao do .

* Marketing: La qua trinh quan 1y cta c4 nhan hay to chirc nham thoa
mén sy thiéu hut va mong muén nhu cdu cia ca nhan (t6 chic) d6 thong qua
viéc tao san phém, gidi thi€u, va trao doi bﬁng gia tri v&i cd nhan khac hoac to
chtrc khac

Dinh nghia marketing cia Hi¢p hd1 marketing Hoa Ky: “ Marketing la
qua trinh 1ap ké hoach va thuc hién ké hoach d6, dinh gia, xtic tién va phan
phéi hang hod, dich vy va y tuong dé tao ra sy trao d6i véi cac nhom khach

hang muc tiéu, nham thod man muc ti€u ctia khach hang va té chic”



1.2. Sy can thiét caa Marketing nha hang —khach san

- Du lich mang lai loi ich rat 16n vé doanh thu va nhiéu loi ich khéc cho
doanhh nghiép va cho qudc gia. Trong hoat dong du lich, dich vu nha hang —
khach san chiém ti trong 16n nhét trong chi tiéu ctia khach du lich

- Ngoai loi ich kinh té, du lich mang tinh tong hop, nén phat trién du lich
¢6 lgi nhiéu mit vé chinh tri, ngoai giao, van hoa xa hoéi

- Du lich 1a m6t nganh cong nghi¢p khong khoéi, nén dac tinh ctia san
pham du lich khic véi san pham hang hoa thong thuong. San pham du lich
mang tinh dich vy, khach hang khong biét trude chat lugng khi ta tién dich vu
va khach hang thuong & xa san pham, vi vy marketing nha hang — khach san

rat can thiét trong linh vuc kinh doanh nha hang — khach san.
2. Pbac tinh cua dich vu nha hang — khach san
2.1. Tinh vo hinh: Mua san pham trugc khi thay san pham

Khéc véi san pham vat chat, cac dich vu khdng thé nhin thay, ném, ngui,
cam giac hay nghe thay duoc trudc khi mua. Trude khi budc 1én may bay hay
xe hoi, hanh khach khong c6 gi cd, ngoai trir mot vé may bay va loi hira hen

dam bao vé chit lugng san pham & noi dén du lich.

Pé giam su bat dinh vé tinh chat vo hinh, ngudi mua thuong tim hiéu
nhitng dau hiéu hitu hinh qua viéc cung cap théng tin va su tin twéng chic chin
vé dich vu, qua trang thiét bi ciia nha hang — khach san d6 hoic qua dong phuc,
g xtr chuyén nghiép caa doi ngii nhan vién. Do tinh chat vo hinh cua dich vu,
va san pham du lich thuong ¢ quéa xa khach hang nén nguoi mua phai mat mot

khoang thoi gian kha dai ké tir ngay mua san pham cho dén khi sir dung.

2.2 Tinh khéng tach roi
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Hau hét céac dich vu vé khach san, nha hang, ca ngudi cung cap dich vu
va khéach hang khéng thé tach roi. Khach hang tiép xdc voi nhan vién 1a mot

phan quan trong cua san pham.

Thuc pham trong nha hang cé thé khong hoan hao, nhung néu ngudi
phuc vu thiéu sy an can, hoi hot hay cung cip dich vu thiéu chu dao, khach
hang s& danh gia thap vé kinh nghiém cua nha hang. Vi tinh chat bat kha phan
cho thay su tac dong qua lai gitta ngudi cung cap va khach hang tao nén su tiéu

thu dich vu.

Tinh bat kha phan ciing c6 nghia rang khach hang 1a mot phan cua san
pham, thai 6 cac tng xtr cua khach hang ciing 1am cho san pham chat lugng
thém hodc gam sit chat luong. Nhu vay, do tinh bat kha phan, doi hoi nguoi
quan ly trong du lich phai dam bao su quan ly chat ché ca nhan vién 1an khach
hang.

2.3 Tinh khong dong nhat.

vi san pham goém tinh hitu hinh va vé hinh tao nén. San pham trong
khach san — nha hang cha yéu 1a dich vu nén rat dé thay doi, chat lugng cua san
pham tdy thudc phan 16n vao nguoi cung cap va khi ndo, & dau ching duoc
cung cap. C6 nhiéu nguyén nhan vé su thay doi nay: do thai do, tinh cam cua
nhan vién, do tay nghé, trinh d6 ngoai ngir cua nhan vién, do s¢ thich cua
khach hang,...

2.4 Tinh khéng 6n dinh

Dich vu dugc cung cap va tiéu thu cung IGc nén gisi han viéc kiém tra

chat luong san pham.
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Su dao dong vé nhu cau tao nén khé khin cho viéc cung cap cht luong

ddng nhat trong thai gian ¢ nhu cau cao diém.

Chét luong san pham tdy thudc vao k¥ ning chuyén mén ctia nguoi cung
cap dich vu va ldc tiép xdc gitta khach hang véi nhan vién.Mot khéach du lich
c6 thé nhan duoc nhitng dich vu tuyét vai ngdy hdm nay va nhitng dich vu
xoang xinh trong ngay ké tiép do cing mot nhan vién cung cap. Trong truong
hop cung cép dich vu toi ké trén, cd 1& nhan vién cung cap dich vu cam thay
suc khoe Ilc bay gio khong duogc tot hodc cé thé do tinh cam ¢6 van dé, ma doi
Kkhi tinh cam nay chiu tac dong boi anh huong noi vi.

2.5 Tinh dé phan hay

Dich vu du lich khdng thé luu kho duoc ma ciing khong thé dé danh
cho ngay mai dugc. Pay la dac tinh cua loai hinh dich vu du lich du lich, vi khi
khach can nhan vién méi phuc vu, 1am ra san pham, n6 khac véi hang hoa la
san Xuat ra trude sau do ban cho khach hang néu ban khong hét thi dem vao
kho cat giir, luu trir. Vi du: khach san hdm nay khong thé ban dugc phong thi
doanh s hdm nay s& mat, khong thé bao ngay mai bu cho hém nay.
3. Marketing hon hop dich vu nha hang — khach san
3.1. Khéi niém

Marketing hon hop 1a tap hop cac cong cu vé Marketing ma mot cong ty,
doanh nghiép str dung dé dat nhitng muc tiéu trén thi truong muc tiéu”
3.2 Thanh phan caa marketing hdn hop

- Dua trén 4P + 3C: Marketing hon hop nha hang —khach san 4P + 3 C Ia

marketing bao géom:
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+ Customers (Khéach hang): Tim hiéu xem khach hang chinh cua doanh
nghiép 1a tap khéch ndo. Ho c6 nhitng so thich, dic diém tam ly, tinh canh nao
noi bat dé tir 46 doanh nghiép doang nghiép diéu chinh, dua ra nhiing san
pham phl hop véi khach, dap tng nhu cau cua khach. Nhu vay doanh nghiép

s& thu hat khach ngay cang nhiéu.

+ Company itseft (Chinh ban than cong ty): trong chinh doanh nghiép cé
nhitng diém manh, diém yéu ndo, tinh trang ddi ngii nhan vién cua doanh
nghiép co dap tmg duoc cong viéc khong.Doanh nghiép c6 nhitng san pham

nao 1a thé manh.

+ Competitors (B4i thii canh tranh): Tim hiéu xem d6i tha canh tranh ho
c6 mat manh mit yéu nao, san pham caa ho dua ra phuc vu khach & mic do
nao. Vi du doanh nghiép 1a khéach san 3 sao, thi phai tim hiéu xem phan khuc
thi truong khach san 3 sao xung quan ving tinh trang kinh doanh tot hay
khong.

+ Products (San pham): san pham hang héa, dich vu phuc vu khach so
vé6i phan khc thi truong trong ving ¢6 wu diém, nhuoc diém gi, c6 dap tng
duoc nhu cau cua khach hang khéng.

+ Price (Gia ca): phu hop véi thi truong xung quanh khéng, phu hop vai
chién lugc myc tiéu caa doanh nghiép.

+ Place (Phan phdi): Hang hda, dich vu cia doanh nghiép duoc phan phéi
theo kénh nao 1a chua yéu, 1a pht hop cho doanh nghiép. Vi du 1a ban Ié cho
khach hang, phan phdi qua kénh tour tron goi két hop véi céc cong ty lix hanh

la cha yéu,..
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+ Promotion (Chiéu thi): doanh nghiép nghién citu nén sir dung phuong
thirc quang cdo nao la phu hgp véi muc tiéu va tinh hinh tai chinh cua doanh
nghiép

- Dua trén 8P: Marketing nha hang khach san dua trén 8P (4P méi + 4 P

d3 gi6i thiéu phan trén) bao gom:

+ Probing (Nghién cuu thi truong): Trude khi budc vao kinh doanh,
nghién ctu thi truong tiém ning dwa ra duoc cac chi sb khach hang, so thich,
khach dén tir vling nao,..nghién ciu mia vu du lich trong nam, nhiing thoi

diém trai mua trong nam,..

+ Partitioning (Phan khuac thi truong): Nghién citu phan khuc thi truong
ma doanh nghiép muén tham gia vao c6 kha thi khéng. Vi mdi doanh nghiép
chi tham gia vao mot phan khic thi truong nhat dinh. Vi du c6 khach san khach
hang cua ho 1a tang 16p khach thuong gia, co khach san chi chuyén phuc vu

khach dén ttr thi truong Nhat, thi truong Nga, thi tredng Chau Aw,..

+ Prioritizing (Pinh vi muc tiéu wu tién): dinh vi muc tiéu caa doanh
nghiép trudc mét 1a gi. Vi du c6 nha hang — khach san méi thanh 1ap nén muc
tiéu cua ho 1a tim kiém thi truong, nén chua can cd 14i. C6 nha hang —khach

san ¢ danh tiéng 1au roi thi ho tan dung kinh doanh dé thu 14i 1a chu yéu.

+ Positioning the Competitive options (Pinh vi muc tiéu canh tranh):
binh vi dugc thé manh trong kinh doanh cua doanh nghiép dé tir d6 phat huy

nhiéu hon nita thé manh d6.
+ Product (San pham)
+ Price (Gia ca)

+ Place (Phan phdi)
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+ Promotion (Chiéu thi)
N@i dung can thé hién trong cac tiéu muc/ tiéu dé gom:

- Kién thtc can thiét dé thuc hién cong viéc: Hiéu dwoc khai niém
marketing, marketing nha hang — khach san. Tim hiéu dic tinh ctia san phim
hang hoa va dich vu trong nha hang — khach san. Tim hiéu marketing hdn hop
trong nha hang — khach san.

- Céc budc va cach thire thuc hién cong viéc:Hoc trén 16p, tim hiéu tai
liéu va thao luan nhom dé 1am sang t6 van de.

- Bai tap thuc hanh cia hoc sinh sinh vién:

Théo luan dé tim ra nhirng dac tinh vé hang hoéa, dich vu trong khach san
—nha hang.

Thao luan va lay vi du minh hoa vé marketing hdn hop trong nha hang —
khach san.

- Yéu cau vé danh gia két qua hoc tap: Noi dung danh gia:

+ Néu dugc khai niém marketing, marketing du lich va marketing du lich
hon hop.

+ Hiéu duoc cac dic tinh dich vy san pham trong khach san — nha hang
va léy duoc vi du minh hoa.

+ Hiéu duoc su can thiét cua marketing nha hang — khach san, biét duge
nhimng thanh phan cua marketing hdn hop.

- Ghi nh¢:

+ Khai niém marketing, marketing du lich va marketing du lich hon hop.

+ Céc dic tinh dich vu san pham trong khach san — nha hang.

+ sy can thiét cua marketing nha hang — khach san

+ Thanh phan cta marketing hon hop.
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NOi dung ctiia mon hoe/mo dun:

CHUONG 2: NGHIEN CUU THI TRUONG DICH VU NHA
HANG — KHACH SAN

Gi6i thiéu: Chuong 2 gidi thiéu cac yéu t6 moi truong kinh doanh trong
khach san nha hang bao gém yéu t6 vi mé va yéu té vi mo. Gibi thiéu cac yéu
t6 anh huong toi hanh vi mua hang, quyét dinh mua hang héa dich vu cia
khach hang. Cac cach phan khuc thi truong cia khach san —nha hang va cach

thirc dinh vu dich vu hang héa cta khach san — nha hang.

Muc tiéu:Gitp cho nguoi hoc hiéu cac yéu té moi truong kinh doanh
trong nha hang — khach san bao gém cac yéu td vi mé va cac yéu t6 vi mo; hiéu
cac cach thuc phan doan thi truong, cach dinh vi cac hoang hoa dich vu san
pham khéch san — nha hang va cac yéu t6 dan t6i hanh vi, quyét dinh mua hang
ctia khach. Nguoi hoc ¢6 thé van dung nhitng kién thirc ndy vao cong viéc cla

minh sau nay.

Noi dung chinh:

Chuong 2: Nghién cuu thi truong dich vu nha hang — khach san
1. Nghién cau cac yéu td moi truong

1.1. M6i truong vi mo:
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Moi truong vi md gdm céac yéu td, luc luong, thé ché,... nam bén ngoai
ma cac nha quan tri doanh nghiép khach san — nha hang khé kiém soat duoc,
nhung ching c¢6 anh hudéng gian tiép dén hoat dong va két qua hoat dong cua
doanh nghiép. Phan tich méi trudng vi mo 1a phan tich cac yéu td vé dan sb,
phap luat, van héa — xa hoi, tu nhién, cong nghé, kinh té... clia vung do cua dat
nudc do co anh huong téi hoat dong cuia doanh nghiép.

Viéc phan tich moéi truong vi mé trong phan tich moi truong kinh doanh
nhim xac dinh céc yéu t, huéng tic dong va cudng do tac dong téi doanh
nghiép. N6i chung, d6 13 viéc nghién ctru cac yéu td tir moi trudng vi mo va tir
d6 chi ra nhitng co hoi va nguy co ma doanh nghiép c6 thé gap phai khi thyuc
hién hoach dinh va thuc hién ¥ dinh chién luoc. Dé tir 46 c6 d6i sach giam
thiéu cac nguy co rui ro va téi uvu hoa cac co hoi git hai thanh cong. Tuy nhién
chi str dung thong tin phan tich méi trudng 1a khong da, doanh nghiép phai két
hop thong tin phan tich moi truong kinh doanh va phan tich mé1 truong ndi b
doanh nghiép dé tir 46 xac dinh dugc dinh hudng kinh doanh, tim nhin chién
luge, giip doanh nghi€p xdcdinh dugc cac muc ti€u phu hop, cdc m6 hinh

chién lugc kinh doanh phu hop.
1.2. M6i truong vi mo

Moi trudng vi mo anh huéng 16n dén sy thanh cong cia doanh nghiép.
Tét ca cac ké hoanh, chién lugc muc tiéu marketing dugc thuc hién qua cac
thanh phan ciia mdi truong vi mo. Mai truong vi mod ciia khach san — nha hang
bao gom nhitng yéu td ndi bat 1a: khach hang, d6i thu canh tranh, nha cung cap,
vi tri dia 1y va gi6i chuc trach co lién quan. Do dé, b phan diéu hanh cua
doanh nghiép noi thuc hi¢n thuc té cac y tudng dua trén cac dién bién va tinh
trang cua cac thanh phan thuéc méi trudng vi mod. Hon nita méi trudng vi mod

¢6 vai tro phuc vu nhu mot huéng dan cho cac chinh sach truyén thong trong
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tuong lai ciia doanh nghiép. Moi tudng vi md dong vai trd khong thé thiéu
trong viéc thuc hién hoa tiém nang hién tai va quyét dinh tuong lai ciia doanh
nghiép.

Céc yéu t6 thudc mdi truong vi mo

- Khéch hang: La khach du lich, 1a nhitng khach dén st dung cac dich vu
hang hoa trong doanh nghi¢p khach san — nha hang. Khach hang 1a dong luc
phat trién ctiia doanh nghiép, khach hang 1a “thuong dé”. Trong tinh hinh canh
tranh nhu ngdy nay, khach hang c¢6 nhiéu sy lya chon, do d6 thach thuc cua
nguoi lam marketingla thu hut duge khach hang méi va gitr chan duge khach
hang cii. Ho phai tim hiéu so thich, thoi quen, van héa,.. cia khach hang muc
tiéu dé tir d6 diéu chinh cac dich vu cho phu hop, gia ca cho phu hop.

- DOi thu canh tranh: Doi thii canh tranh dugc chia 14 hai loai, d6 1a dbi
thl canh tranh truc tiép, 13 nhitng doanh nghiép c6 kinh doanh céac dich vu san
pham twong dong véi doanh nghiép ctia minh; ddi thi canh tranh gian tiép 1a
nhimg doanh nghiép kinh doanh nhiing dich vu san pham khac c6 thé thay thé
san pham ciia doanh nghiép minh. Cho du d6i thii nao ciing dang guom, dang
nguy hiém dén su ton tai va phat trién ctia doanh nghiép. Cho nén phai tim hiéu
ho, xem ho 1 ai, ho ¢6 nhitng diém manh, diém yéu nao dé tir 46 dua ra nhimg
chién lugc marketing cho phu hop dé thu hat khach hang méi,giir chan khach
hang cli mot cach thanh cong.

- Nha cung cap: D6 1a nha cung cép cac nguyén liéu dau vao cho khach
san — nha hang dé ché bién san xuit ra hang hoéa, dich vu cung cép cho khach
hang. Doanh nghiép phai lya chon nha cung cip uy tin, chat luong dé san sam
tao ra c6 du uy tin, chat luong phuc vu khach hang. Vi du: nha cung cép

nguyén liéu 1 cac ndéng san pham uy tin nhu rau ci, qu4, thit, ca, ... khéng c6
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du luong thudc bao vé thuc vat thi lac dé san phém cua nha hang ché bién
phuc vu khach hang méi dam bao an toan va chét luong.

- Vi tri dia ly: Vi tri cua khach san — nha hang ¢6 anh hudng 1on dén tinh
hinh kinh doanh ctia doanh nghiép. Néu vi tri thuan loi giao thong, phong canh
dep, sach,xanh, nhat 1a gﬁn véi tai nguyén du lich, hoac nam & trung tam do thi
16n, thi khach san — nha hang rat d& dang thu hat khach du lich méi va gitt chan
khach du lich cti. Con vi tri khong thuén lgi thi chién lugc khinh doanh cua
doanh nghi¢p khach san —nha hang s€ khé thanh cong hon.

- Gidi chirc tranh c6 lién quan: D6 1a chinh quyén dia phuong, néu chinh
quyén dia phuong tao diéu kién cho doanh nghiép thi do6 1a thuan loi cho doanh
nghiép trong qua trinh kinh doanh. Nguoc lai chinh quyén dia phuong khong
tao diéu kién thuén loi cho doanh nghi€p thi do la tré ngai cia doanh nghiép
trong thuc hién chién luoc kinh doanh. Nhat 1a trong linh vuc kinh doanh dich

vu khach san — nha hang.
2. Nghién ctu hanh vi khach hang
2.1. C4c yéu t6 anh huong dén hanh vi mua ciia ngudi tiéu ding

Hanh vi cua nguoi tiéu dung c6 thé anh huong truc tiép téi quyét dinh
mua san pham, dich vu cia doanh nghiép. Hanh vi cia nguoi tiéu ding cé thé

anh huong t6i 4 yéu té co ban sau:

- Vian Hoa: La yéu té co ban nhat quyét dinh y muén va hanh vi cua
khach hang. Vi du khi nguoi Viét Nam mua hang bao gio ciing bi chi phéi boi
cac yéu t6 mang ban sic vin hoa dan toc tac dong 1én gia tri lva chon. Nguoi
lam marketing phai quan tam cac yéu té nay khi thiét ké chién luoc marketing
hay thong diép quang co mau sic, kiéu dang san pham hay thai d6 cua nhan

vién.
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Vin hoa dac thd 1a mdi nén van hoa chira dung cac nhdm nho hay céc
van hoéa dac thu, la nhitng vian hoa tao ra nét riéng va mac d6 hoa nhap xa hoi
cho cac thanh vién d6. Cac nhém vian hoa dic thu bao gdm cac dan toc, ton

giao, tin ngudng, cac vung dia ly.

Tang 16p x4 hoi 1a cac giai tng twong d6i ddng nhét va bén viing trong
x& hoi, duoc sap xép theo mot trat ty tén ti va cac thanh vién trong nhitng tha
bac 4y déu cing chia sé nhitng gié tri, méi quan tdm va hanh xu giéng nhau.
Tang 16p xa hoi khdng chi dua vao cac yéu té duy nhat nhu thu nhap, ma ca su
két hop cua nghé nghiép, hoc van va nhiing yéu té khéc nira. Ngudoi lam
marketing can phai quan tdm nghién ctu tang 16p xa hoi, vi dan ching thuoc
mot tang 16p xa hoi thudng co xu hudng thé hién cach cu xir twong ddi gidng

nhau ké ca hang vi mua sap, an uéng, du lich.

- Céc yéu to xa hoi: Hanh vi ciia mot nguoi tidu dung cling chiu su tac
dong cua cac yéu td xa hoi nhu gia dinh, vai trd va dia vi x& hoi, nhém tham
khao.

Gia dinh tir cha me, mot nguoi nao d6 nhan duoc su dinh huéng vé chinh
tri, kinh t& va ¥ nghia mong udc ca nhan, tinh yéu va pham hanh. Ngay ca
nhitng nguoi mua san pham khong con nhiéu lién hé véi cha me nhung van anh
huong cua cha me minh 18n véc mua san pham, thich loai san pham. Trong
truong hop cha me con & véi ho thi sy anh huong vé lya chon dich vy, san
pham rat déang ké.

Trong truong hop cac dich vy, san pham thudc loai dat tién, thi v chdng
c6 thé ban bac véi nhau trudce khi quét dinh. Nguoi lam marketing can phai xac
dinh xem ai 1 nguoi anh huéng 16n hon trong quyét dinh mua san sam, dich

Vu.
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- Vai tro dia 1y: cac ving dia ly khac nhau khi mua san pham, dich vu c6
anh huong rat nhiéu, vi du khi vao nha hang thi ngudi mién Béc ¢6 nhiing s
thich khac véi ngudi mién Nam trong am thyc. Vi tri trong xa hoi cling ¢6 anh
huong 16n trong hanh vi lya chon san pham dich vu trong qua trinh di du lich.
Ho thudng lu chon nhitng san pham noi 1én vai tro, dia vi cua ho trong x& hoi.
Nguoi lam marrketing phai nhan thirc rd kha nang thé hién dia vi, dang cap cua

cac san pham va thuong hiéu san pham.

- C4c yéu to ca nhan: Tudi tac cling c6 nhiing anh hudng téi hanh vi lya
chon san pham, dich vu. Tudi tré thi ho s& chon nhitng mén in khac véi ngudi
l6n tudi, sé thich vé thoi trang, giai tri ciing khac véi nguoi gia, ngudi 16n tuoi.
Nguoi lam marketing thuong chon loc cic nhom khach hang theo d6 tudi dé

lam thi truong muc tiéu caa minh.

MJi nghé nghiép ciing ¢6 nhu cau mua sam, an udng va giai tri khac nhau
dé phu hop véi nghé nghiép. Lua chon chuyén du lich, dich vu du lich ciing
anh huong téi nghé nghiép caa ho. Nguoi lam marrketing can dinh dang nhiing

nhém nghé nghiép c6 nhiéu quan tim dén céc san pham, dich vu ciia minh.

Phong cach séng khac nhau dan dén viéc mua san pham dich vu ciing
khac nhau. Phong céch song ciia mot nguoi la su ty biéu hién caa con ngudi do
dugc thé hién ra thanh hanh dong, moi quan tam va quan diém cua nguoi éy
trong cudc song. Ngudi tiéu dung tuy clng tang 16p xa hoi, cing nhém vin

hoa, cting nghé nghiép, nhung c6 thé ¢ phong cach sdng khac nhau.

Hoan canh kinh té s& anh hudng rét 16n t6i su lwa chon san pham, dich
vu. Hoan canh kinh té bao gom thu nhap, sé tién tiét kiém va tai san, ké ca kha
nang vay muon va thai do ddi viéc chi tiéu va tiét kiem.

- Céc yéu t tam 1y:
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Pong co: mot ngudi co thé co nhiéu nhu cau & vao bat ky thoi ky nao
trong cudc sdng cua ho. Mot sé nhu cau co tinh ban ning, chung phat sinh tir
trang thai cang thang vé tim 1y co thé nhu do6i, khat, mét moéi,..Mot s6 khac
phat sinh tir trang thai cang thang nhu nhu cau duoc cong nhan, ngudng mod
hay kinh trong. Moi nhu cau chi tré thanh dong co khi né ting thém dén mot
cap do dt manh.

Kién thtrc, niém tin va quan diém ciing anh hudng rat 1én trong cudc
song. N6 ciing chi phéi téi hanh vi lwa chon mua san pham dich vu trong
chuyén di du lich. Nguoi 1am marketing can phai hét sttc quan tAm téi niém tin
ctia khach hang ma cong chung ¢ trong dau vé san pham va dich vu d6. Ngoai
ra cling nén thu hat khach hang bang nhiing tinh ning, dic diém moi cta san

pham.
2.2. Tién trinh quyét dinh mua ctia ngudi tiéu dung

Tién trinh quyét dinh mua san pham, dich vu duoc trai qua nhitng tién

trinh sau:

- Nhan biét nhu cau: La budc dau tién trong qua trinh dua ra quyét dinh
ctia ngudi tidu dung, ho nhan ra c6 mot van dé hay mot nhu cau ma ho can thoa
man nhu cau d6. Ho c6 quyét dinh giai quyét van dé d6 hay khong phu thuoc
vao hai yéu té: Muc do chénh léch gitra nhitng gi khach hang ho ¢6 va nhiing
gi ho can va tam quan trong caa van dé. Hoac nhu cau c6 thé xuat phat tir yéu
t5 bén ngoai chang han nhu quang céo, ban bé, xa hoi,...Ho biét c6 mén ngon
trong nha hang qua ban bé va muén thuéng thire, co diém du lich hap dan qua
quang cdo va ho mudn di nghi trong ky nghi caa ho,.. Ngudi 1am marketing
phai biét 1am thé nao tac dong cho khach hang di dén lya chon mua san pham,

dich vu caa minh.
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- Tim kiém thong tin: Sau khi nhan ra nhu cau, khach hang sé& tim kiém
thong tin dé gitp xac dinh va danh gia cac san pham va dich vu d6. Thong tin
c6 thé dén rat nhiéu kénh: quang céo trén cac phuong tién thong tin dai chdng,
qua ba be, ngudi quen, qua cac nhan vién marketing,...Anh huong twong ddi
ctia nguon thong tin dén quyét dinh mua sam, nguoi tiéu dung sé tiép nhan hau
hét cac ngudn thdng tin, tac 1a cac ngudn thong tin ma ngudi 1am marketing co

thé chi phéi duoc.

- Panh gia lya chon:Nguoi lam marketing phai tim hiéu xem nguoi tiéu
dung da xt 1y thong tin ra sao dé lwa chon san pham dich vu ma ho quan
tam.Khi lua chon san pham, khach hang muén théa man ¢ micc do cao nhat cua
minh bang chinh san pham d6. Ho tim kiém nhitng loi ich ma ho mong muén
c6 dugc va thoa man nhu cau caa ho & nhitng mirc do khac nhau. Nhiing thuoc

tinh ma ho quan tdm thay doi tly theo ting san pham.

Panh gia cac lya chon: trong d6 hai yéu té cd thé xen vao trudc khi khéach
hang lua chon san pham dich vy 1a: Yéu té tha nhat 13 thai d6 caa ngudi than,
ban be, dong nghiép ung hd hay phan ddi. Tuy thudc vao cudng do va chiéu
huéng cua thai do huong tng hay phan dbi cua nhimg ngudi ndy ma khach
hang dua ra quyét dinh mua san pham hay khéng. Thir hai 1a yéu t6 bat ngo,
khach hang dang dinh mua san pham nay dua trén thu nhap, loi ich, gié ca,.. thi
c6 yéu to bat ngo khac xay dén va lam thay do6i quyét dinh caa ho lai khong
mua nita hay doi sang mua san pham khac.

- Quyét dinh mua: Trong qua trinh danh gia, khach hang hinh thanh y
dinh mua san pham duoc danh gia cao nhat phi hop véi loi ich nhat. C6 hai
yéu td c6 thé dan téi sy khac biét gitr y dinh mua va quyét dinh mua, d6 1a: théi

d6 cua nguoi khac nhu ngudi than trong gia dinh, ban beé,..; cac yéu té hoang
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canh nhu gia ca, tai chinh, san pham thay thé,.. Vi du khach muén vao in moén
dic san trong nha hang A nhung do s tién sip hét nén khach co thé chon mon

khac gia thap hon.

- Hanh vi sau khi mua: Sau khi str dung san pham dich vu, khach hang s&
cam nhan muac d6 hai 16ng hay khdng vé san pham dich vu d6. Néu hai long thi
sau nay c6 thé ho s& quay lai st dung san pham d6 nira. Néu khdng hai 16ng thi
ho s& khdng quay lai sir dung san pham, dich vu d6 nira ma tham chi ho con
kéu goi nguoi khéc tay chay doanh nghiép d6. Vi du dich vu khéach san lam cho
khach hai 1ong vé cung cach phuc vu,.. sau nay khi c6 nhip quay lai diém du
lich, thanh phé nay thi chac chan khac s& quay lai khach san nay, tham chi
khach con noi cho déng nghiép, ban bé biét dé dén luwu tra trong khach san nira.
Nha hang ¢c6 moén am ngon, phu hgp vai khach hang thi khach sé quay lai nha
hang dé an vao nhiing lan sau.

3. Phéan khuc, lya chon thi truong muc tiéu va dinh vi dich vu nha hang — khach
san.
3.1. Tiéu thac phan khic

MOi thi truong s& c6 nhimg dic diém va khach hang khac nhau nén hang
vi mua san pham dich vu trong du lich ciing ¢6 sy khac nhau. Ngudoi lam
marketing nén nam rd va phan khic thi truong khach chinh xac dé cé chién

luge kinh doanh phi hop vaéi ting thi truong ma doanh nghiép nham téi:

Bang phan doan thi truong:

Co s& phan doan thi truong | Tiéu thie phan doan thi truong

Dia ly Mién (mién Nam, mién Bac, mién Trung, quéc
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té, noi dia), ving (thanh thi, néng thon)..

Dan s - x4 hoi Tudi: gidi tinh, thu nhap, nghé nghiép, hoc van,
tinh trang hén nhan, giai ting xa hoi, tin

ngudng, chu toc...

Tamly Thai d0, ca tinh, dong co, 16i sbng, théi quen,..

Hanh vi tiéu dung Ly do mua: loi ich, thda man, kham pha,...

- Phan doan dija ly: Thi truong tong thé duoc chia cit thanh nhiéu don vi
dia 1y nhu ving mién, tinh, quéc té (du khach ving Pong A, ving Tay A, ving
Pong Au, ving Tay Au,...). Py la phan doan pho bién vi su khéc biét vé nhu
cau, so thich n6 gan véi yéu té dia ly. Vi du nguoi mién Bic an sang thudng an
bln, pho, it 4n cay, it ngot. Nguoc lai nguoi mién Nam, mién Trung thi 4n cay,

ngot, sang thich an hu tiéu, mi quang,...

- Phén doan thi truong theo dan sé - x& hoi: Nhom tiéu thirc ndy bao gom
gidi tinh, tudi tac, nghé nghiép, trinh do van hoa, tinh trang hdn nhan, giai tang
x4 hoi, tin ngudng, ton gi4o, sic toc,... Tiéu thuc nay duoc st dung phd bién
trong phan doan thi trueong baoi hai ly do:

Thir nhat nhu cau uwéc muén va sic mua cia khach hang 1a co s chinh
tao ra su khac biét vé nhu cau va hanh vi mua san pham. Vi du trong dich vu
vui choi giai tri gigi tinh khac nhau thuong s€ chon nhitng dich vu khac nhau,
hodc cing dich vu nhung cudng do, tan suat khac nhau.

Tht hai cac dic diém vé dan so - x& hoi dé do ludng, céc tiéu thic thude

loai nay thuong c6 san sb liu, vi chiung duoc st dung nhiéu muc dich khac
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nhau. Vi du khach du lich 1a nguoi theo dao hdi s& ¢ nhitng sé thich trong am

thue, hoic trong mua sam khac véi khach du lich khong theo dao Hoi

- Phéan doan theo tdm Iy hoc: dugc thé hién qua céc tiéu thic nhu thai do,
dong co, 16i song, su quan tdm, quan diém séng, gia tri van hoa,... cac yéu to
tdm ly dong vai tro quan trong anh hudng ti hanh vi chon va mua san pham
dich vu cta khach hang. O thi truong nay nguoi ta phan chia khach hang theo

nhitng nhém dong nhat vé 16i séng.

- Phan doan thi treong theo hanh vi tiéu dung: Thi truong du lich sé phéan
chia thanh cac nhom dong nhat vé dic tinh nhu 1y do di du lich, loi ich va ti I¢
st dung san pham, dich vu. Nha marketing cho rang cac dic tinh vé hanh vi

ng xtr 12 khai diém tt nhat dé hinh thanh cac doan thi truong.
3.2. Lua chon thi truong muc tiéu.

Sau khi nghién ctru phan doan thi truong xong thi doanh nghiép khéach
san - nha hang lua chon thi truong muc tiéu cua minh. Doanh nghiép phai lya
chon chinh xac thi truong muc tiéu trong tdm cta minh dua trén nhitng thdng
tin, nhitng théng sé ky thuat dugc phan tich ti mi, c6 khoa hoc va chinh xac.
Do 1a vé diac diém, so thich cua ting khach hang ¢ céc thi truong, san pham
dich vu va vi tri dia ly cua doanh nghiép thi phu hop vai khach hang thi truong
viing nao la cha yéu, cac ddi thu canh tranh trén thi trudng nao ra sao. Tir d6
doanh nghiép dua ra muc tiéu kinh doanh chinh tap trung vao mét hoac hai thi
truong nhat dinh thi dé thanh cong hon. Trong thuc té cac khach san — nha
hang & moi vung thuong c6 mot tap khach muc tiéu chinh: c6 khach san
thudong don tiép khach dén tir Tay Au, c6 khach san thuong don tiép khach dén

tir Nga, c6 khach san thudng don tiép khach dén tir Trung Quéc, Han Quéc, ...

3.3. binh vi dich vu nha hang — khach san

26



Dinh vi dich vu nha hang — khach san 13 x4c dinh vi tri cia san pham dich
vu d6 trong su khéc biét véi cac d6i tha canh tranh trén thi truong bai khach
hang. Muc dich 1a dinh vi dich vu cua doanh nghiép, dinh r6 khach hang muc
tiéu va dinh rd ddi thu canh tranh dé tir d6 dinh hudng cho hoat dong kinh

doanh.
Tién trinh dinh vi san pham dich vu nha hang gom cac budcsau:

Thi nhat 1a nhan dang khach hang muc tiéu: 1a tip hop nhom ngudi ma
san pham nay nham t&i. Khach hang muc tiéu cua doanh nghiép nay ciing c6
thé 1a dbi tegng cua doanh nghiép khac. Vi vay doanh nghiép can phai tim hiéu

phuong 4n dinh vi ctua doi tha trudc khi lya chon hudng di cho minh.

Thir hai xac dinh vi tri thuoc tinh cua san pham dich vu, d6 1a qui mo
dich vu, co s& vat chat ki thuat, chat luong dich vy, gia ca, nhan vién phuc

vu,...

Thir ba xac dinh vi tri hién tai cia doanh nghiép va déi thu canh tranh. Dé
c6 thé dinh vi thanh céng, doanh nghiép phai khao sat vi tri hién tai caa minh
dbi véi ddi thu canh tranh. D6 13 1ap ban d6 dinh vi cho dich vu ctua khéch san,

dua trén céc thudc tinh duogc xac dinh la quan trong.

Thir tu 12 xac dinh su phan bo nhu cau nhu: diéu tra vé y dinh cia khéch
hang; téng hop y kién caa nhan vién; y kién caa nha quan ly; trac nghiém thi
truong; du béo , théng ké.

Thir nam quyét dinh chién lugc dinh vi san pham: Binh vi qua doi tha
canh tranh, don vi duoc xét 1a khach san cting cap va khéach san cip hang khac.
Dinh vi qua san pham kinh doanh nhu: qua dich vu luu tr, qua dich vu in
uéng, qua cac dich vu bo sung, qua mic & chat luong cua dich vy; dinh vi qua

khach hang st dung.

27



binh vi dugc xem xét theo tiéu thirc phan doan thi truong ma khéach san —

nha hang dé tim ra khach hang muc tiéu trude do.
Noi dung can thé hién trong céc tiéu muc/ tiéu dé gom:

- Kién thtrc can thiét dé thuc hién cong viéc: hiéu 15 cac khai niém vé thi
truong vi mo, thi trudng vi mo, phan khuc thi trudng dé thao luan 1am sang to
van dé.

- Cac buoc va cach thire thuc hién cong viéc: hoc trén 16p va doc tai liéu
va thao luan nhém.

- Bai tap thuc hanh cia hoc sinh sinh vién:

Thao luan nhém:

1. Cach thurc phan khuce thi truong trong hoat dong nha hang — khach san
dua vao nhing yéu t6 nao?

2. Khéch du lich khi mua hang thi c6 nhitng yéu t6 ndo chi phédi ho, dau
1a yéu t6 chinh?

3.Tai sao khach san —nha hang can phai lua chon phan khuc thi truong
cho doanh nghié¢p?

- Yéu cau vé danh gia két qua hoc tap: Noi dung danh gia:

+ Moi truong vi mo va moi truong vi mo cua khach san — nha hang.

+ Céc yéu td anh huong téi hanh vi mua hang cta khach du lich.

+ Céach thirc phan khuc thi truong muc tiéu va lga chon thi trudng muc
tiéu ctia doanh nghiép khach san — nha hang.

- Ghi nhé:

+ Céc yéu td quyét dinh t6i hanh vi mua hang ctia khach.

+ Dinh vi dugc muc tiéu cua dich vu khach san- nha hang.
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NOi dung ctia mon hoc/moé dun:

CHUONG 3: TONG QUAN VE MARKETING DICH VU NHA
HANG — KHACH SAN

Gi6i thiéu: chuong 3 gidi thiéu khai niém vé marketing, marketing nha
hang — khach san, su can thiét cia marketing nha hang — khach san. Gigi thiéu
cac dac tinh cua san phém dich vu nha hang - khach san nhu tinh v6 hinh, tinh
khong dong nhat, tinh dé phan huy,..Giéi thiéu marketing hdn hop trong nha
hang - khach san.

Muc tiéu:Gitp cho nguoi hoc hiéu dugc cac khai niém co ban vé
marketing, marketing nha hang — khach san, marting hon ho trong nha hang —
khéach san; hiéu dugc cac dic tinh co ban cta san phﬁm dich vu hang hoa trong
nha hang — khach san: tinh vo hinh, tinh khong dong nhat, tinh dé phan
huy,...Nguot hoc co thé van dung nhirng khai ni€ém nay trong cac bai hoc sau,

trong cac mon chuyén nganh ctia minh.

NOi dung chinh:

Chuwong 3: Chién lugc san pham dich vu nha hang — khach san
1. Khai niém va cac cap do cua dich vu

1.1 Khai niém: san pham dich vu nha hang — khach san 1a mot tong thé bao

gom cac thanh phan khong dong nhat hitu hinh va vé hinh.

1.2 Céc cap d6 cua san pham
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C6 5 cap do san pham dugc xac dinh 1a tinh chinh dua trén nhitng ky
vong tam Iy, su lién két cam xGc va khat vong cam nhan cua ngudi tiéu ding

vé mot san pham.

- Loi ich san pham: San pham cét 16i 14 san pham dép tmg dugc mot hozc
mot vai nhu cau co ban nhat cia khach hang mua né, nhu dit mot bira tdi trong
nha hang 1a dé giai quyét nhu cau an toi cia ban than hay cung gia dinh tdi
hom d6 khi di du lich.

- San pham chung: Mot san pham chung 14 mot cai gi d6 twong tu nhau,
ddng dang, khong phan biét, né c6 nhitng thudc tinh co ban nhat dé né co thé
hoat dong duoc. Cac dich vu budng trong khach san déu ¢ nhiéu diém chung

nhu ¢6 nhan vién phong, ¢ céac trang thiét bi trong phong cho khach sir dung,..

- San pham mong doi: La nhitng gi khach hang hy vong tim thay & mot
san pham. Dua trén sy gido duc cua khach hang, nén tang xa hoi, kinh nghiém,
van hoa, qudc gia xuat xu,...ma ky vong tir mot san pham khéac nhau. Ky vong
ciia mot du khach giau cd, ¢ quéc gia phat trién s& co nhimg diém khac véi du
khach binh thuong khi st dung san pham trong khéach san — nha hang. Ho ky
vong moi truong trong khach san — nha hang xanh, sach, yén tinh, trong khung
canh thién nhién dep,.. trong khi d6 khach binh thudng & qudc gia nghéo hon

thi ky vong 1a & tét, két ndi wifi manh, ¢ nhitng mén an ngon,..

- San pham gia tang: La mot hodc nhiéu tinh nang dugc nang cap hoic
ma rong trong san pham. La sy khéc biét cu thé trong thi truong dong duc véi
nhiéu nha cung cap khac nhau. Thong thuong khach hang khéng tim kiém tinh
nang nay trong san pham, nhung déng gia cao cac thudc tinh san pham b sung

va str dung n6 dé so sanh véi cac ddi thi canh tranh khac. Gia phong hai khach
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san nhu nhau, chat luong nhu nhau, nhung khach san A c6 view dep thi khach
ho thich hon,...

- San pham tiém nang: La thir 1am khach hang thich tha, duy tri sy quan
tam cua ho d6i voi san pham d6. N6 mang lai cho khach hang cai gi d6 bat ngo
ma c6 I& khong bao gi¢ can hodc nghi téi. Tang gdi massage nhan ngay sinh

nhat cua khach hang khi dang thué phong trong khach san, ...
2. Céc yéu t6 cau thanh nén dich vu nha hang — khach san
2.1. Vé sinh.

Yéu té vé sinh bao gom: Vé sinh thuc pham, vé sinh an uéng, nga, nghi,
vé sinh méi truong nhu khong khi, nuéc thai, vé sinh duong pho, cac diém

tham quan,...

Trong vé sinh thuc pham, thirc udng phai ¢ lich lich, xuat xa, phai c6
chting minh nguoén goc va qua trinh hinh thanh. Vi du: mot chiéc banh ngot bao
gém bot, dudng, sita, tring va mau. Vay phai ching minh qué trinh hinh thanh
chiéc banh bang cach ching minh bot mi xuat xt tir dau, tring ga cong nghiép
hay tring ga nudi & qué, ga nudi bang thic an gi, duong loai gi, ¢ st dung
duong hdéa hoc khdng; sira bo xuat xa tir dau, ¢ str dung sita bo cac nudc o

bo dién khong; loai mau st dung c¢6 tinh doc hai khong,...

Vé moi truong, khéng khi phai trong lanh, khong bi bui, khoi lam o
nhiém. Nudc thai xa 1y nhu thé nao dé tranh tinh trang 6 nhidu moéi truong
xung quanh.

Cac diém du lich, duong phd phai xanh, sach va dep. Biéu nay noi lén

trinh d¢ dan tri, y thuc cua nguoi dan va sy quan tdm caa chinh quyén.
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Tai cac nudc trong khu vuc nhu Singapore, Thai lan, Hong Koong,
duong phé rat tranh 18, dep, sach s&,ludn ludn cé nhiing doi canh sat du lich giir
gin trat ty va nhat tung 14 cay, cong rac dé lam dep, sach thanh phé, 1am cho

khach du lich c6 mot 4n tuwong rat tot dep vé dat nudc nay.
2.2. Suc khoe

Yéu t6 suc khoe bao gom céac loai hinh thé thao, chita bénh va nghi

dudng.

Nguoi ta dinh du lich hau hét 1a dé nghi nghoi, l1ay lai stc khoe sau

nhitng nam thang 1am viéc cang thang vé tinh than va thé chat.

Pé thu hit khach du lich di du lich vi ly do sitc khoe, cac don vi cung ¢ng
du lich phai két hop cac yéu tb lién quan téi sic khoe trong san pham du lich
nhu cac hoat dong thé thao bao gom san golf, luét van, bé boi, san tenniss, leo

ndi, cau c4, cam trai,..

Ngoai cac loai hinh mang tinh thé thao trén, cac khach san ciing can c6
cac dich vu tam hoi, massage da dang, phong phu, loai hinh nay chita mét sb
bénh rat hiéu qua
2.3. An ninh, trat tu xa hoi

Yéu té an ninh trat ty x4 hoi bao gdm cac van dé 6n dinh chinh tri, trat ty,
bai trir t& nan x& hoi, bao hiém sinh mang cho khach du lich.

Van dé an ninh 1a yéu t6 quan tdim hang dau dé phat trién du lich.Mot
vling, mot nudce thiéu an ninh thi nganh du lich khéng thé phat trién. Bao vé
tinh mang cho du khéach 1a cuc ky quan trong. Du khéch c6 thé bi phe déi
nghich cua qudc gia bat coc, sat hai, nén van dé bao vé gitr gin tinh mang, tinh

than, cua cai vat chat cua du khach 1a van dé tat yéu va can thiét. Bé gop phan
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vao viéc giam thiéu rai ro va dam bao an ninh trat tu cho khach can phai thuc
hién nhiéu bién phap dong bo gitra chinh quyén, cac don vi cung tng du lich.
Vé chinh quyén phai 6n dinh chinh tri, bai trir t& nan x& hoi nhu an xin, cudp
giat, moc tdi, nai ép khach mua hang. Vé phia hang lir hanh phai trang bi
phuong tién van chuyén tét va tai xé co kinh nghiém, can than. Vé phia khéch
san, phai gitt gin an ninh, cira phong chic chin dé phong chéng trom cap,

chdng keé la dot nhap gay ngu hiém cho khach.
2.4. Phong céach phuc vu

San pham du lich hau hét 14 nhiing dich vu, nhimg don vi cung @ng du
lich nhu khach san,nha hang, van chuyén, giai tri 1a thanh phan cét 156i dé tao
nén tour du lich tron go6i. Khi ban tour du lich tron goéi don vi cung cip du lich
chi ban dich vu. That vay sau khi két thic tour, khach khdng thé mang theo
phong ngi, mang theo chd ngdi trén xe hoic mang theo nhitng diém du lich.
Khi ban san pham du lich 1a ban dich vy, ban chd nga cho khach va khach chi
c6 quyén sir dung no, cling nhu ban chd ngdi cua chuyén xe hay chuyén may
bay, ban dich vu vui choi, giai tri,..Sau chuyén du lich, khach chi mang theo

nhitng ky niém, kinh nghiém vé chuyén di.

Dich vu du lich rat phong pht nhu nhu dich vu khach san, nha hang, dich
vu van chuyén, ngan hang, hai quan,...Qua mdi dich vu dé, dé phuc vu khach
hitu hiéu, né doi hoi tat ca nhig nguoi lién quan trong viéc phuc vu phai am
hiéu nghé nghiép va c6 phong cach phuc vu tbt.

Phuc vu va phong cach phuc vu 1a san pham vé hinh. Khéch sé& hai long
va duoc bu dip néu san pham hitu hinh cé phan thiéu sot duoc thay thé bang
nhitng san pham vé hinh nhitng hinh thic phuc vy, qua phong céch phuc vu

cia nhan vién khéo léo, vui vé, ném né, tan tinh. San pham hitu hinh nhu
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khach san, nha hang thi ton kém, trai lai san pham vo hinh it ton kém. Cho nén
trong hoat dong du lich, phai quan tam 1am tét khau phuc vu gap boi 1am so véi
san pham hitu hinh.
3. Chu ky doi séng ciia san pham
3.1. Khai niém

La trang thai chi sy van dong viéc tiéu thu mot san pham trén thi truong,
ké tir khi nd xuat hién va phat trién manh dugc khach hang wa chudng dén khi
no lui tan va khong dugc ban trén thi truong nira. Pay ciing 14 qué trinh bién

d6i doanh thu, loi nhan theo thai gian chu ky ctaa san pham doé.

Dich vu khdng c6 chu ky doi song san pham. Trong du lich cac san pham
hitu hinh nhu diém du lich c6 chu ky doi séng san pham, va chu ky doi song

san pham c6 thé phu thudc vao 3 loai: chu ky ngan han, trung han va dai han.

- Chu ky ngan han: Chu ky ngan han dugc tinh 12 mot nam hoic ngan
hon. Nhiing chu ky nay thuong dé& nhan thdy nhu chu ky di nghi theo mua
trong nim tai mot diém du lich nao d6. Ciing c6 thé mot diém du lich c6 hai
chu ky sinh hoat trong ndm cho mua hé va mua dong tuy theo loai hinh sinh

hoat mua nhu mua dong truot tuyét, mua he choi golf, cud ngua.

- Chu ky trung han: Thudng Xay ra vai nim. S& di ¢ su thay ddi nay co
thé do xu hudng cua khach, do vén dé chinh tri, sy bt 6n vé an ninh hay do su
thay d6i vé kinh t& hoic méi truong cia dia phuong.

- Chu ky dai han: Chu ky nay thuong trai qua 4 gia doan: gia doan phét
hién, giai doan phét trién, giai doan chin mudi, giai doan suy thoai. Mdi gia
doan c6 mot dic tinh riéng va ngudi 1am marketing can biét dé trién khai chién

lwge marketing phi hop cho timg giai doan dé dat hiéu qua trong kinh doanh.
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3.2. Céc giai doan chu ky séng caa san pham

- Giai doan phat hién: Pay 1a budc dau, méi tim thay diém du lich va phéat
trién y tuong san pham mai. Trong giai doan nay, doanh sé thap, tréi lai, chi
phi dau tu cao. Pay 1a noi du lich mégi hinh thanh, bat dau thu hit mot sé khach
du lich, cac khach nha hang, cac co so¢ kinh doanh véi gia cao. Theo Plog,
nhitng noi nay, luc dau thu hit loai khach Di tdm ly, nhitng khéch thich phiéu
lwu mao hiém, 13 nguoi thich dén dau tién nhimg noi du lich méi dugc kham
pha va khdng can phuc vu day du. Giai doan phat hién c6 nhiéu nguy co dan

dén that bai trong kinh doanh vi sé lugng khach it va chi phi cao.

- Giai doan phat trién: Giai doan phat trién, san pham tré nén pho bién,
hap dan khach du lich, cdng viéc kinh doanh thuan loi va phat dat, kich thich
nhitng ngudi khac canh tranh. Trong giai doan nay, diém du lich dan dan thich
hop véi loai nguoi trung binh va trong kinh doanh cé nhiéu d6i thii canh tranh

muén nhay vao, cho nén can ban nhiéu hon 1a ¢ dong.

- Giai doan chin mudi: Giai doan chin mudi con goi 1a giai doan b&o hoa.
Trong giai doan nay, hoat dong kinh doanh trg nén canh tranh réo riét vé gia
ca, cac don vi cung tng du lich tim cach cai bién san pham nhiam dat dugc su

thoa man cua khach ti da.

Dé giam bét rui ro va tranh sy suy thodi cua san pham, cac diém du lich
phai tim céch cai to lai hinh thirc kinh doanh, thich wng véi thi truong du khach
mai, can cai bién san pham méi va y tuang méi dé thu hat khach du lich.

- Giai doan suy thoai: Day 1a giai doan c6 dau hiéu khach dd chan va
quay mit voi san sam dé di tim nhiing diém du lich khac. Trong giai doan nay
nhitng don vi cung &ng du lich tim cach dé dua nhitng san pham khong con st

dung cho khéach du lich vao nhirng viéc hitu dung khéac.
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Khong phai bat ky san pham nao ciing trai qua 4 giai doan trén va mdi
giai doan dai hay ngan 1a do su hiéu biét cia nguoi 1am marketing nham phu
hop Véi tinh thé, thuc trang ctia méi trudng dé duy tri va phat trién san pham.
C6 nhitng noi du lich & giai doan chin mudi ton tai dugc nhiéu niam, nhung
cling c6 noi khong vuot qua giai doan phat hién ban dau. Ciing c6 nhing noi
mot diém du lich d trai qua 4 giai doan thi chuyén qua giai doan phat trién
moi.

4. Phét trién san pham méi

4.1. C4c loai san pham mai

Phat trién san pham méi 1a yéu cau tat yéu, khach quan trong hoat dong
kinh doanh cua doanh nghiép. Sy cai tién san pham 1a mot day lién tuc di tir
san pham hién c6 dén san pham hoan toan mai, ching cé thé trai qua céc giai
doan cai tién bé ngoai (miu ma, bao bi), dén viéc cai tién nho dén céac thuoc
tinh it quan trong, dén cai tién nhitng thudc tinh quan trong va cudi cung 1a cai
tién san pham hoan toan trén hai goc do 1a doanh nghiép va khach hang. Péi
véi doanh nghiép, san pham méi c6 thé 1a méi hoan toan, san pham cai tién,
san pham cai tién cing nhan hiéu mgi ma doanh nghiép phat trién théng qua nd
luc nghién ctu phét trién caa chinh minh. Véi goc do caa khach hang chung,
xem xét khach hang c6 danh gia ching 1a mgi khong? Bai vi nhiéu truong hop,
san pham c6 thé méi voi doanh nghiép nhu viéc xay dung va dua vao khai thac
cac tour du lich méi, hay thém mét dich vu nao d6 trong khach san — nha hang,
la méi véi doanh nghiép nhung khong méi ddi vai khach hang vi c6 doanh
nghiép khac da tung ra thi truong,..Nhu vay xem xét ca hai goc do thi cé

nhitng loai san pham méi sau:

- San pham méi hoan toan ddi véi toan thé thé gisi nhu du lich vao vil tru
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- Chung loai san pham mai xam nhap vao thi trudong di co.

- B6 sung chung loai san pham hién c6 nhu thém cac loai phong khéch

san moi.

- Pua cac san pham hién c6 vao nhimg doan thi trudng méi va cudi ciing
la giam chi dé ha gia thanh dé dua ra san pham c6 tinh ning twong ty nhung

chi phi thap hon.
4.2. Li do phat trién san pham méi

MJdi doanh nghiép khi tién hang kinh doanh trén thi truong déu phai dya
trén nhitng san pham nhat dinh. Tuy nhién, cac doanh nghiép khéach san — nha
hang khd c6 thé ton tai va phat trién manh néu chi dua vao nhiing san pham,
dich vu hién c6. C6 rat nhiéu ly do dan dén phéat trién san pham méi, song c6

thé ké ra cac 1y do chinh nhu sau:

- Do nhu cau thi hiéu khach hang luén ludn thay doi, nén doanh nghiép
sau khi da phan doan thi truong va lua chon thi truong muc tiéu, xac dinh dugc
nhitng mong mudn cu thé caa khach trén thi truong thi can phai cung cap
nhitng san pham dich vy thich hop dé dap tng nhu cau mong muén d6 thi mai

hy vong thanh céng.

- Do tién bo cua khao hoc k¥ thuat ngay cang dén ra nhanh chéng hon va
n6 da tré thanh luc lugng san xuat truc tiép tao tién dé cho thiét ké, ché tao san
pham mai, chang han c6 thé hién dai hoa cac tién nghi trong khach san, hay cé
cac phuong tién chuy&n chd méi, nhanh chong, an toan va hiéu qua hon, tién

loi hon.

- Canh tranh trén thi truong ngay cang troé nén gay gat hon, canh tranh da

chuyén dan trong tam tu gi& sang chat lugng san pham dich vu. N6 doi hoi cac
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doanh nghiép phai thuong xuyén tim cach nang cao chat lugng va hoan thién
thém san pham hién ¢ caa minh hay tao ra cac san pham méi dé gianh loi thé

trong canh tranh.

- Mai san pham déu c6 chu ky riéng, khi san pham da chin mudi va budc
sang giai doan cudi cung trong chu ky 1a suy thoai, thi doanh nghiép phai c6
san pham méi thay thé nham dam bao qua trinh san xuat kinh doanh khéng bi

dut gy ma ludn phat trién.
4.3. Quy trinh phét trién san pham mai

Thiét ké, san xuat san pham méi 14 mot viéc 1am can thiét nhung co thé
mao hiém d6i véi doanh nghiép. Bé han ché bét rii ro, cac chuyén gia, nhiing
ngudi sang tao san pham mai phai tuan thu nghiém ngit cac bude trong qué

trinh tao ra san pham méi va dua n6 vao thi truong.

Budc 1 hinh thanh céc ¥ tudng, 1a budc dau tién quan trong dé hinh thanh
phuong 4n san xuat san pham méi. Cac y tudng nay co thé thu nhan tir phia
khach hang, tir phia cac nha khoa hoc, qua nghién ctru cac d6i thii canh tranh,
tr nhan vién tiép xdc, cac chuyén gia sang ché,...Y tuwdng vé san pham mai
thudng ham chaa nhimg tu tuéng chién luoc trong hoat dong kinh doanh va
hoat dong marketing cua doanh nghiép. Mdi ¥ tuong c6 kha ning, diéu kién

thuc hién vé vu thé khac nhau.

Budc 2: Lua chon y tudng, 1a dé ¢ gang phét hién, sang loc thai loai
nhitng y thuang khong pht hop hay kém hap dan nham chon ra nhiing y tudng
tét nhat. Bé lam duoc diéu ndy can phai trinh bay cac noi dung cdt yéu vé san
pham ¥ tuong: mo ta, thi truong muc tiéu, cac déi tha canh tranh, qui mé thi

truong, chi phi cho viéc thiét ké, chi phi san xuat va ca du kién.
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Budc 3: Soan thao va tham dinhcéc dy an san pham méi, ¥ tuong chi la
nhitng tu twdng khai quat vé san pham, con du an vé thé hién tu tuéng khai
quat d6 thanh cac san pham méi va cac tham sé vé dic tinh hay cong dung
hoic d6i tuong str dung khac nhau cua ching. Tham dinh dy &n 14 thir nghiém
quan diém va thai 6 cta khach hang muc tiéu ddi véi phuong an san pham
duoc mo ta. Qua tham dinh dua trén y kién cua khach hang két hop véi cac

phan tich khac doanh nghiép sé& lya chon dugc mét dy &n san pham chinh thic.
Budc 4: Soan thao chién lugc marketing cho san pham: gom 3 phan

Phan tht: nhat: M@ ta qui md cu trac, thai d6 khach hang trén thi truong
muc tiéu, chi tiéu vé khéi lugng bén, thi phan loi nhuan trong nhiig nam truéc

7
-

mat.

Phan tht hai: Trinh bay quan diém chung vé phan phdi san pham 1a du

doan chi phi marketing cho nim dau.

Phan tha ba: Trinh bay muyc tiéu twong lai vé chi tiéu nhu tiéu thu, loi

nhuan, quan diém chién luoc lau dai vé cac yéu tb marketing hon hop.

Budgc 5Thiét ké san pham méi: Cac du &n vé tdc pham méi can dugc thé
hién thanh nhitng san pham hién thuc, Bo phan nghién ctu thiét két sé tao ra
mot hay nhiéu md hinh cung cap san pham méi, Theo ddi kiém tra cac thong s6
k¥ thuat, tao ra san pham tha nghiém, kiém tra thong tin khach hang dé biét y

kién cua ho.

Budc 6: Thir nghiém trong diéu kién thi truong, doanh nghiép dua ra mot
s6 lugng giGi han dé thir nghiém trong diéu kién thi truong, cha yéu 1a dé tham

do kha nang mua va du béo chung vé muc tiéu thy.
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Btic 7: Thuong mai hoa san pham, trong giai doan nay nhitng quyét dinh
lién quan dén véc dua san pham mai vao thi truong 1a cuc ky quan trong. Cu

thé 12 khach san phai thong qua 4 quyét dinh:

Thoi diém nao tung san pham méi ra thi trudng, hodc 1a tung ra dau tién,
hodc 1a dong thoi, hodc 1a mudn hon so véi cac ddi thu canh tranh va cac van
dé phu khac nhu cham dut kinh doanh, san pham cii hay khong, hay chon thoi
vu du lich méi dua ra.

Tung san pham méi ra thi truong & dau, dién rong hay hep va phai luu
dén cac ddi thu canh tranh sén co.

San pham méi tung ra cho ddi tuong khach hang nao?

San pam duoctung ra thi trudng ban nhu thé nao? Cac hoat dongbé tro,
xay dung ké hoach hanh dong cu thé dé tung san pham ra thi truong.

5. Céc chién lugc san pham
5.1. Tao ra sy khac biét vé dich vu

Can cr vao doan thi trudong trong diém ma doanh nghiép quyét dinh san
pham dich vu va lgi ich né dem lai cho khach hang. Doanh nghiép phai dam
bao lya chon céc dich vu san pham va tra 161 dugc cau hoi sau: Di véi khach
hang nao san pham mai sé gap trén thi truong mot nhu cau 16n nhat? San pham
nao c6 khich thich duockhach hang tiém ning, dau 1a so thich, nhu cau caa
khach hang trén thi truong d6i voi san pham khéach san — nha hang?

Pé thy hiénduoc cac yéu cau trén day da dong thoi 6n dinh va ting nhanh
viéc ban cac san pham va dich vu nham thu lgi nhuan ti da cho doanh nghiép

c6 thé Iva chon hoic két hop ba chién lugc sau: chién lugc hoan thién va phét
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trién san pham; chién lugc ddi méi san pham; chién lugc mé rong hay tach biét

chung loai san pham.

Chién lugc hoan thién va phét trién san pham: trong trudong hop nay
ngudi ta ¢ thé didu chinh san pham hoa thay do6i san pham, két hop véi viéc
nhan xét phan &ng cua khach hang vé su thay ddi, d6i méi dich vu hang hoa
nay.

Chién lugc doi méi chung loai: 1a hudng di vo cung quan trong dam bao

cho doanh nghiép c6 chién lugc san pham ludn ludn thich tng véi thi truong.

Chién lugc ma rong hay tach biét san pham: chién luoc nay phai quyét
dinh duy tri hay loai b hoic bo sung thém mot vai tén san pham dich vu moi
trong céc dich du san pham ma doanh nghiép da c6. C6 thé han ché hoic mo
rong chung loai dich vu, san pham. C6 thé bd khuyét cho nhém chung loai méi

thudc pham vi nhdm san pham dich vy sin co.
5.2. Bam bao chét luong dich vu

Pam bao chat luong dich vu trong khach san — nha hang kha kho khan.
Bai vi chét lwong dich vu n6 phu thudc vao nhiéu yéu té nhu: trang thiét bi
trong khach san — nha hang; nhan vién va tay nghé, trinh do giao tiép, ngoai
ngit cua ho; van dé an toan dbi vaoi cac nguyén liéu nhap vé dé ché bién san
Xuat,... Pam bao chat lugng dich vu thi doanh nghiép tién hanh nhing cong
Viéc sau:

- Tang cuong kiém soat chat luong dich vu: tién hanh ra soat, kiém tra
toan bd co s& vat chat cia doanh nghi¢p, kip thoi thay thé, stra chita nhirng
trang thiét bi hong hoc, thay méi céc trang thiét bi di cii khong con dam bao

chét luong
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- B6 sung nguén nhan lyc, dam bao du sd lugng va chat lugng & tat ca
cac b phan trong doanh nghiép, nham dap tmg qui trinh chuin trong phuc vu
khach.

- Tang cudng viéc dam bao an ninh, an toan trong phong chay nd ¢
trong doanh nghiép, vé sinh modi trudng trong khach san — nha hang va moi
truong xung quanh, an toan thuc pham trong khau nguyén liéu, ché bién phuc
vu khach.

- Giai quyét tdt, kip thoi cac khiéu nai, phan nan cua khach du lich dbi
voi cac van dé chét luong dich vu, moi treong, an ninh trong khach san — nha
hang,..

Noi dung can thé hién trong cac tiéu muc/ tiéu dé gom:

- Kién thtic can thiét @é thuc hién cong viéc: Hiéu duoc cac hang hda

dich vu trong khach san — nha hang.

- Cac budc va cach thuc thuc hién cong viéc: hoc trén I6p va doc tai liéu,

thao luan dé 1am sang to van dé.
- Bai tap thuc hanh caa hoc sinh sinh vién:
Thao luan:

1. Tim hiéu ly do va qui trinh tim ra san pham méi trong doanh nghiép

nha hang — khach san.

2. Phan tich cac yéu té cAu thanh nén dich vu nha hang —khéch san, yéu

t6 ndo quan trong
- Y&u cau vé danh gia két qua hoc tap: Noi dung danh gia:

+ Hiéu duoc cip do san pham dich vu trong nha hang — khéch san.
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+ Biét duoc cac yéu té cau thanh san pham dich vu hang hda trong khéch

san — nha hang..

+ Nam bat dugc chu ky séng caa san pham dich vu trong du lich, tir d6

nghién ctru dua ra san pham, dich vu méi phuc vu khach.
- Ghi nh¢:
+ Khai niém va cap do caa san pham nha hang — khach san
+ C4c yéu t6 cau nén dich vu nha hang —khach san
+ Chu ky séng caa san pham dich vu du lich

+ Cach thuc va ly do phat trién san pham méi trong dich vu du lich
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NOi dung ctia mon hoc/moé dun:

CHUONG 4: CHIEN LUQC GIA DICH VU NHA HANG -
KHACH SAN

Gi6i thiéu: Chuong 4 gidi thiéu cac nhan t6 anh hudng toi cach dinh gia
ban cac san phém dich vu nha hang — khach san bao gém cac nhan t6 bén trong
nha hang — khach san va cac nhan t6 & bén ngoai tac dong vao. Qua bai hoc
nay ciing giéi thiéu cac cach tinh gia san pham dich vu hang héa trong khach

san — nha hang

Muc tiéu:Giup cho ngudi hoc hiéu cic nhan t6 bén trong va bén ngoai
anh hudng, tac dong téi dinh gia san phém dich vu khéch san — nha hang. Hoc
sinh — sinh vién van dung duoc cong thirc vao lam cac bai tdp tinh gia san

pham dich vu trong khach san va trong nha hang.

Noi dung chinh:

Chuong 4: Chién luoc gia dich vu nha hang — khéch san

1. Nhitng nhan tb chu yéu anh hudng dén viéc xay dung gia
1.1. Nhan tb bén trong

Nhitng nhan t6 bén trong anh hudng toi viéc xay dung gia lién quan téi
dau vao, chiu anh huong cac yéu té noi vi. Nhitng nhan té nay mang tinh cha
quan thudc vé nhitng muc tiéu caa cong ty, chi phi, cach thirc xac dinh gia dé
giam thiéu do rui ro.

1.2. Nhan té bén ngoai
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Nhitng nhan té nay mang tinh cach khach quan, chiu anh huong boi gia

ca thi trudng, gia ca cua ddi tha canh tranh va tinh cach caa thoi vu du lich.
1.3. Cac nhan t6 quyét dinh gi&

- Chi phi san xuét: chi phi nguyén liéu, chi phi thué nhan céng, chi phi

quan ly,...

- Loi ich san pham cho nguoi tiéu dung: mang lai lgi ich nhiéu cho nguoi

tiéu ding, nhiéu khach hang sir dung thi gia sé cao, va nguoc lai.

- Tinh hinh thi truong & gia ca canh tranh: Phu thudc nhiéu vao thi

truong khach hang va di thu canh tranh.

- Muyc tiéu caa cong ty: la tim chd ding trong thi trudng chua can co i
thi gia s¢ giam. Muc tiéu la tang cuong lgi nhuan (vi doanh nghiép da c6 danh

tiéng trén thi truong rdi) thi gia sé cao.
2. Phuong phap 4n dinh gia & khach san : Gia phong

O khach san hay & cac hdng may bay khac véi ¢ nha hang bai 18 cac
phong ngu va chd ngoi trén may bay c6 giéi han. O nha hang tuy chd ngoi
cling gi6i han, nhung nhd vong quay chd ngdi nén c6 thé phuc vu dugc khach
nhiéu hon sé ghé. Ngoai ra, phong nga hay chd ngdi trén ghé may bay mét khi
khong ban duoc 1a xem nhu mat di doanh sé khong bu dap dugc. Chinh vi 18
d6 viéc an dinh gid & khach san phai lam sao ban dwgc cang nhiéu cang tot.
Trong thyc té, nhitng san pham dic biét nay, nguoi lam marketing nén nghién
cru va du bao chinh xac dé tranh that thoat vé doanh so, nhung ciing khong

nén qua nghi vé doanh sé ma lam mat di chit tin, 1am phién ha dén khach hang.
C6 nhiéu phuong phap 4n dinh gia ¢ khach san:

- phuong phap 1 dong cho 1000 d6ng
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- phuong phap can ban tinh tir day 1én

- phuong phap tinh gia biéu phong don va phong d6i

- Céch tinh gia biéu cho thué phong theo mai thi truong muc tiéu.
2.1 Phuong phap 1 ddng cho 1000 dong

Chi phi dau tu xay dung khéch san rat cao (60 -70%). Vi vy ngudi ta
nghi rang phai c6 mot sy twong quan truc tiép gitta chi phi xay dung va gia
biéu cho thué phong. Do d6, ctr 1000 dong bo ra xay dung thi phai tinh 1 dong

cho thué thi c6 thé thu lgi cho viéc dau tu.

- Cach tinh: 1000USD gié xay dung, gia thué phong la 1USD. Vi du:
khach san 100phong, chi phi dau tu xay dung la 5.000.000 USD. Gia phong la
50 USD

5.000.000/100 phong= 50.000 USD/1 phong.

50.000/1000= 50 USD

- Phwong phap 1 ddng cho 1000 dong c6 nhitng khuyét diém:
+ Bo quén nhitng chi phi hién thoi va chi phi vay muon

+ B4t tién trong viéc canh tranh.

+ Chi phi xay dung hién tai khac véi chi phi xay dung lac thuc hién xay

dung khach san cach day 40 nam.
2.2 Cong thic can ban tinh tir day 1én (Bottom up method)

Phuong phap nay do hiép hoi khach san My dua ra, goi la cong thuc
Hubbart hay con goi 1a phuong phap tinh tir day 1én

Gia cho thué phong = Doanh thu can cé / Lwot phong phai cho thué.
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- Vi du: khach san 50phong, tong doanh thu can thiét dé trang trai cho
moi chi phi va dé c6 thém mic 11 nao d6 1a 547,500 USD. Giai dinh khach

san c6 cdng suat phong 1a70%. Gia phong 13?
Trong truong hop nay khéach san can cho thué trong 1 nam la:
50 p x 70% x 365n = 12.775 lugt phong.

- Gid cho thué phong =547,500/12775 = 43 USD la gi& cho thué trung
binh, trong khach san c6 nhiéu loai phong khac nhau, nén cé nhiéu muc gia

khac nhau.
2.3. Phuong phap tinh gia biéu phong don va phong doi

- Vi dy: khéch san 50 phong, tong doanh thu can thiét dé tang trai cho
moi chi phi va dé c6 thém muc 101 nao d6 13 547,500 USD. Giai dinh khach
san c6 cong suat phong 1a 70%. Ti Ié phong ddi 40% (ban quan ly muén c6 sai
biét phong d6i & phong don 10$) Gia phong 1a?

- Tinh:

Phong co6 khach: 50 x70% = 35phong.

Phong doi: 35 x 40%= 14phong.

Phong don: 35 — 14 =21phong.

Doanh thu trung binh mdi dém: 35 x 43 = 1505 $.

Theo gia thiét, sy sai biét gitra gid phong d6i va phong don 1a 10 $, vay
néu goi X 1a gia p hong don ta co:

21X + 14( X +10) = 1505 $ .
X = 39%
Gia Phong déi la: 39 + 10 = 49%
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Bai tap:khach san mini c6 25phong, Cong suat phong la 80%, doanh thu

can ¢ trong nam 1a 226.530 $
a. Gia p trung binh?
b. Gia P don, p d6i? (p doi 30%, sai biét 8%)
*Giai:
a. Luogt phong = 25 x 80% x 365n = 7300 lugt
Gia trung binh = doanh thu / lwot phong =226.530/7300=31 %
b.Phong c6 khach: 25 x 80% = 20 phong
Phong d6i ¢6 khach = 20 x 30% = 6 phong
Phong don c6 khach =20 -6 = 14phong
Doanh thu mdi dém cua khach san 1a = 20 x 31$ = 620$.
Gia phong don= 14X +6(X+8)=620$=28,65%.
Gi& Phong doi = 36,6 $
2.4. Phuong phap tinh gia biéu cho thué phong theo mdi thi truong muc tiéu

C6 nhitng khach san ap dung gia cho timgdbi tuong muc tiéu: khach kinh
doanh, khach hoi nghi, khach du lich thuan tdy. M&i loai c6 mét gia biéu khac

nhau.

O Viét Nam ciing c¢6 nhitng khac san ap dung gia phan biét giira khéach
Viét Nam va khach qudc té

Vi du: Mot khach san c6 gia biéu trung binh 43 $ va cd thém nhiing

thong tin sau day:
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Thi trudng muc S6 dém thué Béch Gia
tiéu phong phan % chuan%
Khéch qudc té 5,4 60 100
Khach trong nudc 3,6 40 70
Téng cong 9 100

Gia chuan khach trong nuéc bot 70%. Tinh gia biéu cho thué phong theo

sb liéu trén?

Thi trudng muc tiéu khach quéc té dong gop vao tong doanh thu:

5,4 x 100/ 9 = 60% cua tong s6 dém thué phong.

Thi tredng muc tiéu caa khéach trong nude dong gdp vao tong doanh thu:

3,6 x 100 /9 = 40% cua tong doanh thu thué phong.

Ap dung c6ng thirc trung binh sb hoc ¢6 trong sé, ta co:

T=Y",Ci.Vi /3", Vi

Trong do:

T: gia trung binh

Ci: gia chuan

Vi: Trong sé (Tam quan trong cuaa thi truong muc tiéu)

Goi gia chuan cho thué phong qudc té 1a X, tir d6 ta suy ra gia cho thué

phong trong nuéc la 0,7X ta co:

43=X.06+0,7.0,4/(0,6 +0,4) = 0,88X

Vay X = 49
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Gi4 biéu méi tinh cho mdi thi tredng muc tiéu nhu sau:
Khéch quéc té: 49 $ x100% =49$
Khach trong nudce: 49 $x 70% = 34 $

Doanh s6 cua khéch san:

Thi tredng muc tiéu SO dém thué Gia Doanh
phong biéu s6
Khach quéc té 5,4 49 264.8
Khéch trong nuoc 3,6 34 1224
Téng cong 9 387

Véi gia biéu va doanh s6 trén. Ta dem ap dung cho phong don va phong
d6i dé phan tich két qua. Néu qua cao co thé giam gi4, hoic gia thap, cé thé

chap nhan khoan 15i it ¢é kéo khéch.

Ngoai nhitng an dinh gia trén, trong khach san con nhimng gia dic biét
khac gianh cho nhimg khach dic biét, nhitng khach hang dén dé thué phong
vao gio chot, dém khuya, nham muc dich vét vét nhiing phong con bo tréng
nham gia ting doanh s6 ban (gia gia nhung dam bao chi phi kha bién dé bu dap
chi phi c¢b dinh va phan 14i).

3. Phuong phap an dinh gia & nha hang
3.1. Céch tinh doanh s6 trong nam
- Theo phuong phéap ndy, ngudi ta wdc tinh mot khoan tién 1o trudc, tinh

chi phi ¢ dinh va chi phi kha bién, tir d6 tinh dugc doanh sé.
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Vi du: nha hang c6 100 chd, chi phi ¢b dinh va 14i 1a 165.000$, phi kha

bién = 80% doanh s6. Nhu vay chi phi ¢ dinh 12 20%. Doanh s sang nam?

- Tinh:

20% doanh s = 165000% (ca I4i).

100% doanh s6 = 165000/20% = 825000%.

Chi phi kha bién 80% doanh s6 = 165000 x 80%/20% = 660.000$

Doanh s6 sang ndm = chi phi kha bién + chi phi ¢6 dinh (13i)

= 660.000$ + 165.000% = 825.000%

Thr lai:

Doanh s6 = 825000%

Phi kha bién = 80% x 825000 = 660.000 $

Phi ¢ dinh = 20% x825.000 = 165.000 $

(Trong chi phi ¢é dinh da tinh phan 1ai dé trang trai nhitng chi tiéu khac)
3.2. Céach tinh hoa don thuc khach trung binh

Véi doanh s6 sang nam 1a 825.0008, mudn biét sang nam mdi thuc khach

trung binh phai chi tra bao nhiéu

Hoa don trung binh= Téng doanh thu trong nim/chd ngdi X vong

quay/ngay x sé ngay mé cua.
Vi du: ciing nha hang d6 1 chd ngdi c6 2 khach ngdi / ngay.
Hoéa don trung binh = 825000 /100 x 2 x 365

=11,33%
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Néu phuc vu nhanh hon, ttc 14 nang s vong quay chd ngoi tir 2 1an 1én

2,5 lan thi hoa don trung binh s& giam xubng con 9,4$

Céch tinh nay khong noi 1én y nghia moén an gia bao nhiéu, no6 chi cho
thay sb tién trung binh mdi thuc khéc phai tra. Tir ¢ diéu chinh kinh doanh

bang cach ting gia ban hoic giam chi phi hoic ting vong quay.
3.3. An dinh gia cac mén an trén thuc don

Khi biét gia mua thuc pham ta cé thé tinh phi chuan dinh cho moén an.
L4y chi phi nay nhan cho boi sé (cua bach phan duy tru chia cho phi tong quéat

cta thyc pham).
Vi du: Nha hang 100 chd. Phi trung binh 40%.
=100/40 = 2,5 b s6.

Viy : m6n an ton 4$ thuc pham, thi gia caan6 sé 1a: 4 x 2,5 = 10$. That
ra trong nha hang nén c6 nhimg mén an can nang gia, co nhitng moén an can ha

gia. Thong thuong thire an nao khach thuong goi thi ha gia.
3.4. Vong quay chd ngoi

Chd ngdi vong quay cang 16n (luot khach) trong mdi bira an thi nha hang
c6 thé giam gia hoa don trung binh ma van ¢ loi.

-Bai tap: 1 nha hang c6 chi phi ¢ dinh + 14 mdi ndm dy trt 93.600$. Chi
phi kha bién = 82% doanh thu

a. Tinh mirc doanh thu cho nam t4i?

b. Hoa don trung binh? (phuc vu 365ngay, 60 chd, vong quay la 2,5)

Giai:

Doanh thu = chi Phi kha bién + chi phi ¢ dinh(lai)
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a.  18% doanh s6 = 93600 $

100% doanh s6 = 93600 /18% = 520000 $

Chi phi kha bién 93000 x 82% /18% = 423666$

Doanh thu = 42366 $ + 93000 = 520000 $

b. Hoa don tb = tong doanh thu /chd ngdi x vong quay/ngay x sé ngay
=520000/60 2,5 x 365n =9,5%

Néi dung can thé hién trong cac tiéu muc/ tiéu dé gom:

- Kién thirc can thiét dé thyc hién cong viéc: Nam viing cong thirc, cac
budc tinh gia, tinh gia dich vu trong khach san va nha hang.

- Cac budc va cach thuce thyc hién cong viéc: nim viing cong thirc tinh
gia dich vu va cac budc tinh gia sau d6 ap dung vao lam bai tap

- Bai tap thuc hanh cua hoc sinh sinh vién:

+ Bai tap tinh gi4 phong trong khéach san

+ Bai tap tinh gia thyc don trong nha hang

- Yéu cau vé danh gia két qua hoc tap: Noi dung dénh gia:

+ Nhitng nhan t6 anh hudng tdi gia ca trong khach san — nha hang

+ Céc cach tinh gia phong trong khach san.

+ Céc cach tinh gia dich vu trong nha hang.

- Ghi nhé:

+ Cong thuc tinh gia phong

+ Cong thure tinh gia thuc don trong nha hang
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NOi dung ctia mon hoc/moé dun:

CHUONG 5: CHIEN LUQC PHAN PHOI DICH VU NHA HANG
— KHACH SAN

Gi6i thiéu: chuong 5 gidi thiéu khai niém gidi thiéu cac chién lugc phan
phéi dich vu san pham trong khach san — nha hang. Phan 1 1a chién lugc ban
phong. Turc 1a gidi thidu cac cach lam sao dé khach c6 thoi gian ¢ nhiéu nhat
trong khach san, chi tiéu nhiéu trong khach san, cic ngudn phan phdi phong
trong khach san, cach thuc dat phong vugt trdi ciia nhan vién va cach xir 1y cac
tinh huéng vuot troi xay ra. Phan 2 14 cac cach thire to chire ban tiéc trong nha

hang, to chitc nhu thé nao dé c6 hiéu qua kinh doanh cao.

Muc tiéu:Gitp cho hoc sinh — sinh vién hiéu va van dung cac nghé
thuat, cach thirc ban phong trong khach san, ban ti¢c trong nha hang c6 hi¢u
qué kinh doanh cao. Ngudi hoc van dung dugc cac canh thirc nay vao bai tap
tinh hudng.

NOi dung chinh:
Chuong 5: Chién luoc phan phéi dich vu nha hang — khéch san

San pham ¢ khéach san nhu phong nga 1a mot loai san pham dic biét.
Nhitng san pham khéac nhu qua Iwu niém, thirc an, d6 udng chi can bao quan tbt
c6 thé gianh cho ngay sau. Riéng phong ngu trong khach san, ghé ngdi trén
may bay, tau hoa, trong nha hang, néu khong ban dugc hém nay, thi n6 s&
khong ton tai cho ngay mai (doanh sé mat di). Chinh vi 1& nay, nguoi phy trach
marketing, hay nguoi ban nhiing loai san pham dic biét nay phai 1a nhiing
nguoi dugc huan luyén chuyén biét

Phan 1. Ban phong
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Trong phan nay, c6 5 van dé sau can dugc phan tich:
1. Chién luoc 4 K trong khéch san

Muc dich chién luoc nay 1a 1am gia ting doanh s6 ctia khach san qua viéc
gia tang cong suat phong, gia ting thoi gian luu tra va gia tang su chi tiéu cia
khéach.

Nguoi ta thudng goi chién luge 3 K, nhung 3 K chua du dé gia ting
doanh s6 trong khach san nén véan dung 4 K. Chung ta c¢6 thé thay mé hinh 4 K
bang mo hinh 4 G, ¥ nghia cia n6 van khong thay doi.

1.1.M#6 hinh chién luoc 4 K hay 4 G
- 4k:
+ Kéo ¢ong suat phong Ién cao
+ Kéo dai thoi gian luu tra
+ Kéo dai thoi gian thac
+ Kéo su chi tiéu cua khach
- 4G:
+ Gia tangcdng sudt phong
+ Gia tang thoi gian luu tra
+ Gia tang thoi gian thuc
+ Gia tang su chi tiéu cua khéach
1.2. Trién khai chién lugc 4 K

1.2.1. Kéo cong suat phong :
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Trong khéach san, viéc gia ting cong suat phong dé gia ting doanh sb la
viéc lam duoc cac nha quan 1y khach san quan tim hang dau. Vao nhimg mua
dong khach du lich, van dé tim cach gia ting cong suat phong khong gip lam
kho khan. Riéng nhitng mua é khach, cac khach san dang tranh gianh dé kiém
khach. Cong sudt phong cao hay thdp cho thdy su phét trién cua khach san,
hiéu qua kinh doanh va danh gia ding trinh d6 quan 1y cua cip diéu hanh
khach san. Cong suit phong do su thanh bai trong kinh doanh khach san.
Thong thudng cong suat trung binh hang nam cua khach san phai dat toi thicu
tlr 55% dén 65% la khéach san c6 13i. Trai lai, cong suat dudi 55% 1a khach san
bi 10.

Vao mla é am, dé gia tang cong suat phong, khach san nén ap dung mot
s6 giai phap:

* Hop dong véi cong ty lir hanh dé lay khach doan.

* Chu dong thiét ké va ban tour.

* Quang cao rong rai.

* Ap dung gia mot cach mém déo va linh dong.

* T6 chuc nhiéu loai hinh vui choi giai tri.

Vao mua cao diém, dé gia ting cong suat phong chi can dy bao ban

phong chinh xac, giam thiéu téi da su sai léch vé du béo.
1.2.2. Kéo dai thoi gian luu tra

Vao mua doéng khach, thoi gian luu tra cua khach hang dai hay ngan
khong anh huéng lam dén cong suat phong. Kinh nghiém cho thay nhiing
khach méi c6 nhiéu nhu cau va chi tiéu hon khach cii. Do d6, van dé luu tim

ctia khach san vao thoi ky dong khach 1a tan dung t6i da cong suat phong.
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Viéc kéo dai thoi gian luu tra ciia khach chi ¢6 ¥ nghia vao mua é am. Pé
luu gilt khach & 1au, khach san nén tan dung cac giai phap:

- San pham da dang, c6 nhiéu loai hinh vui choi, giai tri, nhiéu loai hinh
van héa dic sac mang tinh truyén thong dan toc.

- Ap dung chinh sach giam gia ddi véi khach & 1au, hoic ting thém cac
dich vu mién phi khac, hodc ¢ thé cing lac thue hién ca hai giai phap nay.

Khi ap dung cac giai phap khuyén khich nhim kéo dai thoi gian luu tr
c6 thé s& phét sinh thém nhiéu chi phi cia khach san, hodc that thu vé mot sb
dich vu cung cAp mién phi cho khach. Tuy nhién sy that thu, hodc phét sinh
thém khoan chi phi méi nay sé duoc bu dip vao nhimng khoan chi tiéu khac cua

khach va khac san c6 lgi nho vao khoan doanh thu phong.
1.2.3. Kéo dai thoi gian thic

Khach thué phong 1a dé nga nghi. Nhung nguoi 1am marketing ¢ khach

san phai tim cach dé cho khach thirc bang cach:

+ Kéo ho vao cac hoat dong vui choi, giai tri cua khach san. Mudn cho
khach thirc va chi tiéu nhiéu tién, khach san can c6 nhitng dich vu vin nghé,

vui choi giai tri dac sdc mang tinh truyén thdng van héa dan toc.

+ Cac dich vy massege, sauna, ho boi, san tennis, bau khéng khi am

cng, phuc vu an can, phai c6 nhitng anh mét nu cuoi duyén dang.

Muc dich cua chién lugc kéo dai thoi gian thirc nham gia ting doanh s6
qua viéc chi tiéu caa khach. Tuy nhién, viéc chi tiéu cta khach khong don
thuan 1a vao nhitng dich vu vui choi, giai tri vé dém a con nhiéu hinh thic khac
dé thu hat sy chi tiéu cua khach. Trung binh mét khéach du lich quéc té chi tiéu
cho chuyén di du lich 1a 2.000$. Trong d6, mot nira danh cho chi tiéu van

chuyén, an, & va ntra con lai danh cho nhiing chi tiéu khac.
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1.2.4. Kéo su chi tiéu cua khach

Qua so d6 cho ta thdy co ciu chi tiéu cua khéach du lich quéc té chi tiéu ¢

thanh phd H6 Chi Minh va khach qué té dén ccs nude lang giéng:
- O thanh phd H6 Chi Minh:
+ Luu tra: 50%
+ Di lai: 10%
+ Mua siam: 15%
+ An udng: 15%
+ Chi phi céac dich vu khac: 10%

- O cac nudc khéc:

STT | Nudc Ngu |An bi Tham Mua hang,
ubng lai qguan giai tri
1 Singapors 22,3 |13,3 51 |61 55,8
» |HongKong [30,2 [10,8 0 8,0 51,0
3 Thai Lan 234 |15,1 13,3 |94 38,8
4 Trung Quoc | 22,5 |95 11,3 31,3 25,5
5 Indonesia 308 |17,4 46 198 23,6
6 ViétNam |50,0 |15,0 10 |0 25,0

Nhu vay, qua nhiing s6 li¢u trén, khach chi ti€éu v€ viéc mua hang cung
vai gidi tri @ mot s6 nudc gan Viét Nam chiém mot ti 1€ rat cao. Trong d6, Mua

sam chiém ti I¢ cao hon viéc chi tiéu nhiing dich vu giai tri khac.
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» Pé gia tang doanh s6 qua viéc chi tiéu khach trong viéc mua sam,
khach san can cd phong ban san pham lam qua luu nién. San pham da dang vé
mau mé, dac sac,mang dam nét vin hoa truyén thong dan toc, gia ca canh tranh
va can c6 hd trg ciia nha nudc vé thué. Kinh nghiém cho thay, ¢ nhitng nuéc
mién thué cho khéach du lich mua san pham lam qua luu niém 14 nhitng nuée c6
khach du lich quéc té dén dong va c6 chi phi mua sam c6 ty & cao nhat trong

cac khoan chi phi khéac.

Pé van dung marketing vao ban san pham luu niém & khach san nén &p
dung chién luoc 5 P:

+ Price: Gia ca phai chang

+ Place: Vi tri ctra hang dé thay

+ Palage: Bao bi dong goi dep, chac

+ prommotion: Quang cao ding

+ Prestige: Uy tin va chat luong san pham
2. Ban hang tai quay khach san

- Trong khach san, & quiy ban hang, nhan vién 1& tan phu trach viéc ban
phong. Trong linh vuc nay, cong viéc ctia nhan vién 1& tan 1a:

+ Quyét dinh tinh trang khach dang ki

+ Quyét dinh thoi gian luu tri caa khach

+ Pam bao hoan tat thé dang ki caa khach

+ Quyét dinh gia phong va chiét khau

+ Quyét dinh cach thic thanh toan, kiém tra thé tin dung

Nhan vién 1& tan thuong 14 nguoi tiép xic dau tién voi khach trong viée

ban phong va dich vu. Dé lam tbt cong viéc ndy, nhan vién 18 tan phai phdi hop
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chit ch& véi cac bd phan phong va nhan vién phong dang ky gitt chd dé biét
trinh trang phong tréng.

Tuy nhién, nhan vién 1 tan phong khong phai thyc hién nhiém vu ban
hang phirc tap, ho chi hién dién va gitp khach lua chon giir cac san pham vé
phong va cac dich vy, boi 1& nhan vién 18 tin khong nhat thiét phai cb ging dé
ban phong cho khach nhdm dat nguén thu nhap cho khach san. Nhiém vu chinh
ctia nhan vién 18 tan 13 viéc ban san phim bang chit xam, bang nu cudi duyén

dang, lich sy, quan hé dbi ngoai tot dé gay an tuong tt ban dau dbi voi khach.
3. Ban cho céc cong ty lir hanh té chuc tour tron goi

Mot tour tron géi it nhat bao gdm: Van chuyén va luu tra. Ngoai ra, tour
tron goi con bao tron cho khach vé tham quan giai tri, bao hiém. Do do, khi
mdt cong ty 1ir hanh mudn t6 chtc tour, ho thuong lién hé véi khach san dé dat
mua phong véi s6 lugng 16n. Cac khach san mubn 6n dinh cong suat phong,
thuong lién két véi cong ty lit hanh to chirc tour dé ban phong. Viéc lién két
nay thuong duoc thyc hién dudi chirc ning vin ban chinh thirc qua hop dong
hoic viéc ding ky phong giir cho.

Nhiing hop dong hay thoa thuan khac giita khach san va cac cong ty lit
hanh vé gia phong thuong thap hon gia phong ctia khach san. Chinh vi 18 nay,
vao nhitng mua é Am, cac khach san thuc hién nghiém tic nhiing diéu di thoa
thuan. Nhung vao nhitng mua dong khach, cac khach san thuong doi tang gia
phong d6i khi khach san khdng con phong cho khach theo tour. Tréi lai, d6i voi
cong ty 1ir hanh t6 chic tour vao nhitng mua khach é am, ho thuong dua khach
dén mot khach san khac dé duoc huong gia thanh thép hon, néu khach san da
thoa thuan trude khong chiu ha gia phong.

Ngay nay, nhitng khach san 16n ¢ ngoai quéc khong con don thuan ban

san pham luu trd ma con td chirc tour tron goi dé ban cho khéach. Chinh céac
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cong ty 1ir hanh 1am dai Iy phan phéi vé cho khach dé hudng hoa hdéng va dam
bao khau van chuyén.

Gitra cong ty 1t hanh hodc khach san td chirc tour tron g61 duong nhu co
duyén ng vé1 nhau trong kinh doanh, cho du déi khi ho cling c6 nhitng chuyén
xay ra ngoai y mudn, nhung dbi bén dua vao nhau dé phat trién.

Vi¢c khéach san khong nhan khach theo doan cua cong ty 1&r hanh 1a mdt
hanh dong dudi khach va vi pham hop dong dan sw. Tuy theo truong hop,
khéch san c6 thé bj truy t6 hinh su.

Luat Viét Nam khong qui dinh rd, nhung luat quéc té, luat M§ va luat
Phap qui dinh vé trudng hop nay nhu sau: khach san cé thé bi phat tir 100$ dén
5008 va c6 thé bi phat ti tir 30 dén 90 ngay vi toi dudi khach. Tuy truong hop,
hinh phat vé vat chat co thé rat nang.

Ban qua dién thoai — ding ky giit chd - ban phong vuot trdi

Trong khach san, ngoai phong ban va marketing, c6 mot bd phan tach
biét voi cac b phan trén trong viéc ban phong dé 1a nhan vién phu trdch dang
ky phong. Nhan vién nay, tuy theo khach san c6 thé thudc vé bd phan 18 tan,
nhung da s6 khéach san 16n no biét 1ap va lam viéc mat thiét voi cac bod phan
ban va marketing cling nhu bo phan vé phong trong viéc ban phong qua viéc
ding ky giit chd. Nhiém vu chinh ctia nhan vién dang ky giit chd ctia khach 1a:

- Chuan bi thu dé khach xac nhan (mau ding ky).

- Thong 4o kip thoi cho phong 1€ tan trinh trang xac nhan ding ky va huy
bo cua khach.

- P6i chiéu phong trong trong tuwong lai d6i v6i khach dang ky.

- Phat trién doanh thu phong va du béo cong suét phong.

- Thong bao thong tin ding ky cua khach cho phong 18 tan.

- Chuan bi danh sach khach dén cho phong 1€ tan sir dung.
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4. Ban phong qua dién thoai — ding ky gitr chd -ban phong vuot troi.
4. 1. Nguyén tic ban phong vuot trdi hon sb phong (Overbooking)

Luat qudc té cam khéch san cho dang ky giit chd vuot troi sé phong cua
khach san. Khéch san phai ¢dambao phong trong cho khach da ding ky giir chd
c6 dit coc tién. Tuy nhién, nhu trén da noi, san pham du lich ¢6 tinh cach dic
biét, khong thé dé qua ngay hdm sau, nén nhitng nha chuy&n mon vé marketing
va ngudi phu trach dig ky gitr chd thuong cho khach ding ky vuot troi sb
phong sé& c6 trong khach san & vao thoi diém khach nhan phong nham tranh
tinh trang that thu do mot s6 khach hang bo chd dang ky. Ty Ié bo chd dang ky
Vvao gio chét cho ta nhitng con sé sau:

- Ghé ngdi trén may bay: 20%

- Ghé ngadi trén xe lra: 5 -10%

- Tai khéch san:

+ Khach dang ky khong dit coc bo chd: 20%

+ Khéch ding ky co dit coc bo chd: 5%.

Pé tranh tinh trang mat mat vé doanh thu nay, bat budc ngudi phy tréch
dang ky gitr chd cing véi ngudi phu trach marketing phai biét nghiép vu kinh
doanh khach san, biét phuong phap diang ky giit chd, biét du béo, biét luat 18 va
biét phdi hop véi nhau giita cac phong ban lién quan dén qua trinh ding ky,
tiép nhan va tién khach.

4.2. T6 chtc quan ly viéc dang ky phong vuot troi

Ngoai viéc ndm rd théng tin vé tinh trang phong va phéi hop chiat ché voi
nhan vién 12 tan, b phan phong, phong ban san pham, va bo phan phu trach
marketing trong khéach san, khi quyét dinh viéc dang ky giit chd caa khéch,
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nhét 1a khach doan, bd phan marketing phai nghién ctru nén cho diang ky git
chd hay khdng. Ngoai viéc cht y dén sb luong khach, con phai nghién cau loai
khach (khach quéc té chi tiéu nhiéu hon khach trong nuéc), muc dich cua

chuyén di caa khach (hoi hop, kinh doanh, du lich thuan tuy,..)

Tir d6, nguoi phu trach marketing phai phéi hop véi nguoi dang ky gitr
chd, bo phan I8 tan d& nam con sb phong trong cu thé va du béo sé khach bo
chd ciing nhu tinh trang phong cua khéach san ban c6 thé hd trg vao gio cubi,
néu truong hop du bao khong dung. Sau khi ndm duogc théng tin trén, ngudi
phu trach marketing quyét dinh sé luong khach dang ky vuot troi dén mic ndo

d6 s& ngung, nham tranh tinh trang rac rdi va gitr uy tin véi khach
4.3. Giai quyét trinh trang thiéu phong

Viéc kinh doanh, du doan vé sd luong khach ding ky vuot troi va tinh
trang bo phong cua khach san khdng phai ltc nao ciing ém xudi. Co nhirng
truong hop khach dang ky khong boé phong, hoic cé bo nhung véi sé luong it.
Trong trudng hop nay khach san thiéu phong, co nghia la sé luong khach da
dang ky khong c6 phong va khach san dudi khach. That vy, day 1a mot hinh
thire dudi khach va quyét dinh cia mdi khach san vé viéc nay ciing khac nhau.
C6 thé c6 nhitng khach san vui vé xin 16i khach va tim du cach gigi thiéu khach
qua khach san khac, hoic c6 thé khach san khdng lam gi hét ngoai viéc xin 15i,

cudi trir va nghe khach phan déi.

C6 nhiéu khéch san, ngoai viéc xin 16i khach va dé nghi, gidi thiéu khach
chuyén qua mot khach san khac, chiu chi phi cho dém dau tién, giup khach
phuong tién di chuyén, dé khach goi dién mién phi cho gia dinh biét viéc
chuyén khach san va giir tén cua khach ¢ khéach san dé tranh tinh trang nhiing

ngudi khach khéng biét viéc chuyén phong cua khach muén lién hé voi khach
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thi khach san s& bao dia chi cta khach. Ciing c6 khach san, muén sau nay
khach c6 nhip trd lai lwu tri nén ho hira mién phi cho dém dau tién khi khach

quay lai khach san lan ké tiép.
4.4. Nhirng tranh chap

Giira khach va khach san thuong xay ra nhitng tranh chap va khéch khiéu

nai do viéc khach san khéng gitr 1oi hia trong viée ding ky giit chd trudc.

Luat Viét Nam khong qui dinh viéc khach san ding ky giir chd vuot troi

nhung dan luat cAm viéc vi pham nhitng diéu da thoa thuan, cam két.

Theo luat My, c6 nghiém cdm va qui dinh hinh phat vé viéc khach san

cho dang ky giir chd vuot troi s6 luong phong caa khéach san

Viy dé giam thiéu mac d6 rai ro, dé tranh that hta, bi kién tung thi

khach san phai 1am tét céng viéc du béo cho thué phong.
4.5. Du béo phong cho thué

Diéu quan trong nhat déi véi ké hoach ngan han & khach san va & nguoi
phu trach marketing & phong 1€ tan 1a viéc du bao phong tréng dé ban hang
ngdy. Dy 40 phong trong dé gilp cho viéc quan ly tién trinh ding ky va hudng
dan nhan vién phong 1& tan trong viéc ban phong duoc chinh xac hon. Do dé
viéc du bao phong tréng dong nghia vai viéc du bao phong dé cho thué theo
tirng ngay trong khéch san. Pay 1a viéc 1am vé clng quan trong va rat c6 nghia
cho mdi khach san vao nhiing ngay dong khach, nham téi da héa doanh thu,
giam thiéu doanh s mat di va tranh su phién ha cho khéach. Ngoai ra, viéc du
bao phong trong khach san con dugc str dung cho viéc quan Iy caa nhiéu cap

khac nhau dé tir d6 diéu chinh s phong, bé tri nhan vién lam viéc va khach san
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c6 thé sur dung sb liéu du bao hang ngay vé sé phong dé 1ap ké hoach, dy béo

vé doanh thu, lgi nhuan,..

Di nhién trén co sd khoa hoc, két qua du béo chi nhu mét su tin cay vé
thong tin. Du bao dugc xem nhu 13 mot huéng dan vé sy quyét dinh & muc do
bd tri can bo nhan vién cho khach san, moi sy nd luc s& duoc thuc hién tiép
theo dé cap nhat nhim dam bao tinh chinh xac.Dyu bao 1a mot viéc 1am kho
khan, phuc tap. N6 doi hoi ky nang, kinh nghiém, hiéu qua thanh tich lap duoc

va phuong phap tinh toan chinh xéc lién quan t&i nhiéu yéu to khac nhau.
4.5.1.thdng tin can thiét cho du bao
Sau dy la nhitng théng tin can thiét cho du béo:

-Hiéu biét xuyén sudt, tong quat vé khach san va nhiing ving xung

guanh.
-H6 so thi truong phuc vu riéng caa khach san.

-Ké hoach tu b, ddi méi phong, néu khong s& khong dwa vao sir dung

duoc nhitng phong nay.

-Bang ké khai s6 liéu khach thué phong mdi ngay, mdi thang va theo tirng

giai doan caa nhitng nam trudc day.

- Hiéu biét vé khuynh huéng dang ky cua khach, chang han nhu bang ké

khai s6 liéu theo ting thoi gian chinh trong mua hay nam.
-Bang ké khai chi tiét vé su kién chuong trinh trong viing cho mot ngay.
-Hb so chi rd nhom dit phong cho ting ngay.

- S6 phong ding ky dam bao va khong dam bao ting ngay.
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-Phan tram sé phong du trit @& chuan bi cho nhitng phong c6 thé ¢6 su ¢6

ngoai duy tinh.
4.5.2. Sir dung dit liéu du bao

Khi dy bao, ngudi ta dua vao bang liét ké sb lieu khach thué phong hang
ngay cua khéach san. Dudi day 1a nhitng théng tin can thiét sir dung cho viéc du
béo:

-S6 khach dén

-S6 khach dén khong dang ky trudc

- Sb khach dén co dang ky phong dam bao

- S6 khach bo phong

- S6 phong c6 khach ¢ it hon s6 ngay dang ky

- S6 phong c6 khach ¢ nhiéu hon s6 ngay dang ky

- S6 phong c6 khach 1am check out

Dit liéu du béo rét quan trong bai vi n6 1a két qua cua viéc tinh toan tu
nhiéu ty 1é khac nhau gitp cho viéc quyét dinh vé s6 phong dé ban. Pudi day

|4 ty 1 phan trdm va y nghia cua nhiing dit liéu can thiét trong dy bao:
* Bach phan caa sé phong bé tréng:

Phan tram ctia s6 phong khach bo trong chi dinh phan tram cua khéach c6
dang ky ma khong dén nhan phong. Ty Ié nay duoc dua vao sir dung dé béan
phong cho s6 khach dén sém ma khong c6 dang ky. Ty 1& ndy con mang y
nghia vé viéc dam bao cho khach san sy an toan vé viéc 16i 1am khi cho khéch
dang ky vuot troi. Nhitng khéch san cd ty 1é phong khach bo tréng cao co y
nghia hon trong viéc du b&o phong cho thué.
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Ty 1& phan tram cua phong khach bo tréng duoc tinh bang viéc chia s6
phong khach bo tréng trong khoang thai gian nhat dinh (ngay, tuan, thang hay

nam) cho tong s6 khach dang ky gitr chd trong cing mot khoang thoi gian do.

Duéi day 1a bang s6 liéu ty 18 cua khach bo phong ¢ khach san Holly
Hotel trong tuan dau thang 3

Thu Ngay Khach | Khach Khach | Khach dang Khéach
(Day) (Date) | (Guest) | dén khong | ky bo
(Arivals) | dang ky | (Reservations) | phong

(Walk- (No —
ins) shows)

Thir 2 1/3 118 70 13 63 6

Thur 3 2/3 145 55 15 48 8

Tht 4 3/3 176 68 16 56 4

Thua 5 4/3 117 53 22 48 17

Thir 6 5/3 75 35 8 35 8

Thi 7 6/3 86 28 6 26 4

Chu nhat | 7/3 49 17 10 12 5

Tong cong 766 326 90 288 52

Bang s liéu khach luu tra tai khach san Holly Hotel

Thu Ngay( | Phong khach | Khach ¢ qua | Khach ¢ it hon | Khéch
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(Day) |Date) |thué(Occupie | ngay ngay dang lam
d room (Overstay) ky(Understay) | check-
out
Thae2 |1/3 90 6 0 30
Thae3 |2/3 115 10 3 30
Tht4 |3/3 120 12 6 63
Tha5 |[4/3 95 3 18 78
Thu6 |5/3 50 7 0 80
Tha7 |6/3 58 6 3 20
Chu 713 30 3 3 45
nhat
Tong  cong | 558 47 33 346

Phan tram khach ding ky bé phong = sé khach bo phong/sé khach dang

Ky

=52/288 = 18,06%

*Bach phan khach khong dang ky

Phan tram cua khach khong diang ky duoc tinh bang céch chia s6 khach

dén khong dang ky cho tong s6 khach dén cing ky. Ty 18 khach dén khong

dang ky cao s€ kho khan cho viéc du bao cua khach san
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Ti ¢ khach khong dang ky = s6 khach dang ky/ tong s khach dén.

=90/326 = 0,2761. Hay ti I¢ khong dang ky 14 27,61%

* Bach phan khach é qua ngay

Phan tram khach & qua ngay la sé phong khach o tiép tuc qua ngay dang
ky. Khach ¢ qua ngay co thé khach da hodc chwa dat coc khi dang ky hoic
khach dén & khong dang ky truéc. Khach ¢ qua ngay dang ky khong nén 1an
lon véi khach dén o khong dung ngay dang ky, 1a nhitng khach dén trudc ngay
hen va ngay di theo lich trinh cua ho ciing khong dting ngay 4n dinh truéc.

Bach phan khach ¢ qua ngay dang ky cao la viéc kho khan cho khach san
khi du bao. Sau day la cong thic tinh ti 1€ khach ¢ qua ngay dang ky:

Phan tram khach & qua ngay diang ky = s6 khach ¢ qua ngay dang ky/ sb
khach 1am thu tuc xuat phong

= 47/346 = 0,1356 hay 13,56%.

e Bach phan khach roi phong truéc thoi han

Ty 1& khach roi phong trudce thdi han dang ky 1a chi s6 khach 1am thu tuc
xuat phong sém hon ngay da dang ky. SO khach nay c6 thé 1a khach dang ky co
dat coc hodac khong dat tién coc, hodc khach dén ma khong dang ky. Dudi day
1a cong thire du tinh phan trim ctia khach roi phong trude thoi han ding ky:

Phan tram khéach toi trudc thoi han ding ky = s6 khéach roi phong trude
thoi han/ téng s khach 1am thu tuc roi phong

= 33/346 = 0,0954 hay 9,54%.

Khéch roi phong trudc thoi han ding ky 1a mot diéu khdng thuan loi, vi
khach san s& mat doanh thu do viéc khdng kip cho khach thué phong. Tuy
nhién, nhiing khach & qua ngay dang ky s& bu dap vao doanh thu vao nhiing
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dém ma khach san khong thé c6 thém khach. Nhung c6 mot van dé phuc tap
cho khach san 1a néu phong bi chiém do khach ¢ qua ngay 1a phong dugc

chuan bi cho hach dén.

Vi viy, dé kiém soét khach & qua ngay va khach roi phong truéc thoi han

dang ky, nguoi phu trach marketing nén:
- Xac dinh ngay roi khach san cia mdi khach

- Nén c6 mot phiéu dé trong phong khéach ¢ trudce ngay khéach roi phong
(hoic sang sém ngay khéach roi phong) xem nhu mét loi nhac khéo dé khach
roi phong ding hen, hoiac néu can, khéach cé thé giai thich va dang ky lai ngay
roi phong.

- Tiép xdc véi khach ¢ qua ngay dang ky va ngay dinh roi phong dé 1am
tha tuc check-out. Mdi ngdy phong cé khach can duge xac dinh va phong c6
khach chuan bi check-out can duoc danh dau. Khach roi khoi phong theo
chuong trinh dinh sin can phai tiép xtc dé tim hiéu muc dich cia khach.
Nhitng viéc 1am nay cho phép phong I tan kip diéu chinh lai ké hoach trugc
day vé s6 phong dé ban cho khach.

4.5.3. Cong thirc du bao phong cho thué

Tong s6 phong cho thué - sé phong khdng sir dung duoc — s6 phong
khach dén truéc hoic sau ngay ding ky — sb phong khach dang ky + sé phong
khach diang ky x % s6 phong khach bo chd + sé phong khach & chua téi han —
s6 phong khach & qué han.

Vi du: mot khach san c6 120 phong, ngay 01 thang 02 c6 03 phong tréng
khong str dung duoc va 55 khach ¢ qua ngay dang ky, c6 42 khach dang ky gitr

chd, phan tram cua khach bo chd 1a 18,06%, quan ly phong I& tan cho biét c6
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08 khach ding ky c6 thé khong dén (42 x 18,06 = 8). Trén co sd s6 liéu cua
khach san, du tinh c6 06 ¢ duéi ngay dang ky va 15 khach & qua ngay dang ky.
Vay s6 phong dé ban trong ngay 01 thang 02 dugc tinh nhu sau:

Tong sé phong: 120
- Sb phong khéng sir dung duoc: -3

- Sb phong khach & qué ngay: -55
- S6 phong khach dang ky: -42

+ S6 khach dang ky nhan voi phan trim cua khach bo phong: | +8

+ Sb phong khach roi pkongf trudc thoi han ding ky +6
- S6 phong khéach & lai qua ngay ding ky: -15
S6 phong c6 thé ban: 19

Nhu vay, ngay 01 thang 02, khéach san cé thé ban 19 phong. T con s6
nay, ngudi phu trach marketing c6 thé dinh mot mac nhiéu hoic it hon va co
thé bé tri d6i ngli nhan vién dé phuc vu. Quyét dinh nay duogc thuc hién mot
cach uyén chuyén va nén két hop chat ché vai phong 18 tan dé cap nhat chinh
XAc Ve s6 khach dén va di.

4.5.4. Dy béo 3 ngay

Du bao 3 ngay 1a mot sy cap nhat ban tuong trinh, né phan anh hau hét
nhitng phong c6 thé si dung hién thoi. M3i chi tiét caa bat cir sy thay doi nao
trong giai doan 3 ngay la su can thiét dé diéu chi cho du bao 10 ngay. Du béo 3
nga rat can thiét dé huong téi viéc quan Iy dé diéu chinh lich phan cong lam

viéc va b6 sung nhitng thong tin cho phong du bao duoc chinh xac hon.
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5. Béan phong cho khach hoi nghi
5.1. Cac loai khach va ngudn khach hoi nghi

Khéch hoi nghi c6 thé 1a khach di theo doan hay khach di du lich riéng 1é.
O day, ching ta nghién ctu loai khach di theo doan va ban phong cho khach
hoi nghi st dung 1am phong trién 1am, phong hop va phong luu tra cho khach

di theo doan.

Vay mudn tim nguon khach hoi nghi dé nghién cau nhu cau cua loai
khach nay ching ta can phan loai khach. Thong thuong, khach hoi nghi bao
gom khach hop vé thuong mai, bao hiém, thé thao, van hoa, khoa hoc x& hoi,
moi trudng,...Mai loai khach hoi nghi trén ¢ nhiing dic tinh, nhu cau riéng.
Khach san can phai nghién ctiu, chuan bi dé dap tng nhitng nhu cau cua khach.
Ngoai ra c6 nhiéu yéu té quan trong khi tim hiéu nhu cau cua khéch hoi nghi
va nhiing yéu to quyét dinh noi t6 chiarc mét cudc hoi nghi. Nhing yéu té sau
day duoc cac nha 1ap ké hoach chi trong trong viéc lya chon noi to chtc hoi

nghi, hoi hop:

TT Cac yéu to Su quan
trong

1 | Chat luong phuc vu thuc an. 69

2 | Kich co va kha nang cua cac phong hop 66

3 | Kich c& va kha nang cua cac phong ngu 57

4 | Thuc hién cong viéc giao ph6 cua mot ngudi trong ban | 36

lanh dao dé hoan thanh tt ca cac van dé - tiép xdc

Hiéu qua cac phuong thirc diang ky dén va tham gia toan
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5 |di 36
6 | Hiéu qua cua phuong thirc ghi hoa don 30
7 | Tién nghi giai tri tai chd 30
8 |Loi ich cua cac dich vu va trang bi hd trg hoi hop nhu | 28
phuong tién nghe nhin.

g | Kinh nghi¢m trong quan h¢ véi nhimg co s¢ va ban giam | 57

déc

10 15
Noi to chtc gan phi truon

11 Janp : 12

b Chuan bi vé dich vu hoi hop dic biét viéc dang ky trude 6

13 Kich co, kha nang ctia nguoi phuc vu va ban ghé, phong 10
6c

14| q 9
Tién lgi cta van chuyén

5 S 7
Loi ich cia mat bang trién 1am (trung bay)

16 5

Gan véi cira hang, nha hang va cac khu vui choi giai tri
bén ngoai

Co s& méi me

Nhiing thong tin vé nguon khéch tir bao chi trong nudc, tir vian phong
thong tin du lich cia mdi nudc & ngoai qudc, hozc ngay tir ban to chirc hoi ghi

cung cap.
5.2. Céch thuc tiép can

Khi di ndm bit duoc nguén tin vé khach hoi nghi, khach san can phai

tiép can vai ban to chizc hoi nghi. Tim hiéu khach hoi nghi qua nhitng véan dé:
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- Ai 1a ngudi c6 tham quyén trong viéc ky két hop dong va thanh toan

tién cho khach san
- No6i dung hoi nghi la gi?
- S6 luong ngudi tham duy.
- Nhu cau cua khach.
- Kha nang dap tng caa khach san hi¢n co.
- Nhitng bo sung phuong tién dé dap tng nhu cau.

Pé tim hiéu nhitng théng tin trén can phai tiép can véi truong ban to chuc

hoi nghi qua dién thoai, fax, hodc email dé hen gap nhau ban bac hop déng.

C6 thé tiép can vai khach hoi nghi bang céach tiép xdc tryc tiép hoac qua
trung gian cua mot van phong dai dién hoic mét ca nhan. Néu khach hoi nghi
la khach quéc té, quyén quyét dinh vé hop ddng thué phong hdi nghi do mét co
quan ngoai quéc, tot nhat khach san nén tiép xic qua trung gian caa van phong
thong tin du lich caa chinh phu & ngoai quéc, hoic néu khach san dai dién ¢
nudc ngoai, truong hop nay nén tiép xdc truc tiép véi co quan to chac. Tréi lai,
néu co quan t6 chic hoi nghi & trong nude, khach san nén truc tiép véi ban to
chtrc @é thu nhap thdng tin va c6 chién lugc ban hang ban phong thich hop.

Khi tiép can véi khach hang, du truc tiép hay gian tiép, khach san ciing
chuan bi ky ludng nhimg phuong an thda méan diéu kién cua khach hang,
nhitng san pham cua khach san nhu: phong hop, phong trién 1am, phong ngu,
phuong tién phuc vu phai vuot troi hodc khong thua kém dbi thii canh tranh va
giacahop ly.

5.3. Ky két hop ddng
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Sau khi tim cach tiép can va trinh bay san pham, nhitng phuong cach dap
g nhu cau caa khach va khach chip nhan nhimg dap tng, budc tiép theo dé

hoan tat viéc ban phong va ky két hop ddng vai khach hang.

Noi dung cua mot ban hop déng ban phong cho khéach hoi nghi bao gom

nhitng diém chinh yéu sau day:

- Khach san cung cép gi cho khach hoi nghi: Phong tro, phong hop, thirc
an, ti€c tung, phong trung bay, nghe nhin, am thanh, anh sang,..

- S6 tién hoi nghi chi tra.

- Ngay thanh toan, phuwong thirc thanh toan.

- Nhitng diéu khoan bao dam

Piéu chi y trong viéc ky hop dong véi khach hoi nghi 1a tir ngay ky két
dén khi thuc hién hop dong, co thé kéo dai tir mot dén hai nam. Chinh vi 18
nay, dé dam bao an toan va tranh tinh trang khong tdt vé trach nhiém, trude khi
ky két hop dong, khach san nén moi luat su ¢d van.
Phan 2 Bén tiéc
1. Co cau td chtrc bo phan béan trong nha hang

Déi véi khach san 16n, nha hang nam trong su quan lycaa khach san. Tai
Viét Nam co nhitng khach san nhé khong co6 nha hang hoac cé nha hang nhu
do mét chu khac khai thac kinh doanh. Trong truong hop nay, hai bé phan

khach san va nha hang hoan toan tach biét nhau vé quan ly.

Riéng ddi véi khach san c6 chung nha hang nam trong su quan Iy cua
khach san, viéc ban phong va ban tiéc la viéc hoan toan tach biét nhung cé

quan hé mat thiét vai nhau trong viéc kinh doanh.
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Giira giam d6c khach san va giam déc nha hang c6 mdi quan hé mat thiét,

phdi hop trong viéc kinh doanh

Khéch cua nha hang khéng han 1a khach luu tra, khach luu tri c6 thé ra
ngoai khach san an. Vi vdy, khach luu tri va khach dn ubng thudc hai bo phan

khac nhau do hai giam doc quan ly.

Néu khéch Ié thi khéng c6 van dé, nhung néu khach theo doan luu tra tai
khach san va cd dung bita an thi phong phu trach ban san pham cua khach san
phai thong bao trudce cho nha hang dé chuan bi phan thie an. Dac biét d6i voi
khach theo doan c6 ngudi dn kiéng, chang han nhitng nguoi theo dao Hoi, hoac
tiy dac tinh caa khach mdi nude dé khach san kip thoi théng béo cho nha hang

chuan bi chu d4o thirc 4n, thiac uéng phu hop cho khéach.
2. Vong quay chd ngoi

Viéc ban chd ngodi & nha hang ciing giéng nhu ban phong & khach san.
Chd ngdi trong nha hang ban dwoc cang nhiéu cang tét, néu khdng doanh sé
mat di vi chd ngdi va phong ngu la nhiing san pham dac biét, khéng ton tai qua

ngay hém sau.

O nha hang, khéc véi khach san, néu khéach san ¢ 100 phong nga, doanh
s6 thu vé t6i da cho dém d6 1a 100 phong, tirc 1a cong suat phong 100%. Nhung
& nha hang néu cd 100 ghé ngdi thi doanh sé thu vao nhiéu hon 100 luot
khach, nhd vong quay chd ngoi, nghia 14 nha hang 1am sao phuc vu nhanh, le
vong quay chd ngdi cang nhanh cang tét , doanh sé cang I6n, lgi nhuan cang

Cao.

Chinh vi I&€ nay, nén khi ban tiéc ban qua dién thoai cho khach dat tiéc
can luu y téi gio dat tiéc cua khach 1am thé ndo sap xép gio giac that dang dé

c6 vong quay cang nhanh cang tét.
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Bo phan ban tiéc ¢ nha hang can luu ¥ dén viéc dit tiéc caa khach vao
nhitng dip 1& 16n, ngay nghi cudi tuan 1 nhimg lac cao diém cua nha hang.
Phai bé tri thich hop dé tranh tinh trang tring gio. Piéu kho khin cho ngudi
phu trach cho ngudi ban tiéc 1a thong thudong ho khong chu dong duoc gio giac
dat tiéc cua khéach. Chang han khach vao budi trua, nha hang khong thé dé nghi
khach doi sang budi ti va ciing khong thé thay d6i gio gidc dugc. Tuy nhién,
trong truong hop gap nhiéu khach dat hang trang gio co thé dé nghi khach dat
ban ngoai san hoic san thuong, cung phong nhung khac ban, néu cé thé sap

xép duoc.

Khi ban tiéc cho khach du lich theo doan, tiéc cudi, ... nguoi phu trach
ban tiéc phai tinh gia dac biét thip hon gia ban 1&, co thé trich % hué hong cho
nguoi huong dan, tang qua luu niémcho doan, cho c¢6 dau, chu ré va dung
quyén loi cam on.

Luu y rang : Trong nha hang, khéng phai tit ca nhimg mon an, thtc ubng
nao ciing déu phl hop véi khau vi cua khach. Béu ma khach nhé, thuong lui
t6i nha hang chwa han chi vi mét vai mon dic san, mot vai thic udng dac biét
hoac gia ca canh tranh, ma cé I€ vi mot thir cam tinh nao d6 nhu: Phong cach
phuc vuy,bau khdng khi, canh tri ...l1am ting thém chat lugng phuc vu, la tiéu
chi dé phan biét san pham giita cac nha hang. Khach Iui téi nha hang co thé vi
mot thir tinh cam con nguoi véi nhau, khdng chic 1a moén an thic udng hop

khau vi.
3. Céach tinh gia trong nha hang

Phan nay di trinh bay trong bai 4 vé gia catrong nha hang — khéch san

réi. Chang ta c6 thé coi lai.

Néi dung can thé hién trong céc tiéu muc/ tiéu dé gom:
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- Kién thtrc can thiét dé thuc hién cong viée: hiéu cong viéc ban phong va
bén tiéc trong khach san — nha hang. Nam rd phan 1y thuyét dé ap dung vao bai
tap va thao luén trén 16p.

- Céc budc va cach thirc thyc hién cong viée: hoc trén 16p nam chac phan
1y thuyét, dé thao luan va lam bai tap tai 16p.

- Bai tap thuc hanh ctia hoc sinh sinh vién:

Thao luan nd1 dung va cach thirc thuc hién chién luoc 4 k.

Bai tap vé tinh toan ban phong vuot troi

- Yéu cau vé danh gia két qua hoc tap: Noi dung danh gia:

+ Cac chién lugc ban phong trong khach san: chién lugc 4 k, ban phong
tai quay khach san, ban cho cac cong ty 1t hanh, ban qua dién thoai.

+ To chirc va quan ly viéc dang ky phong vuot troi

+ Cac thuc ban phong cho khach du hdi nghi

+ cach thirc ban tiéc trong nha hang.

- Ghi nh¢:

+ Chién lugc ban phong khach san

+ Du bao cho thué phong va cach ban phong vuot trdi

+ Cach thurc ban tiéc
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NOi dung ctiia mon hoc/mo dun:

CHUONG 6: CHIEN LUQC XUC TIEN HON HQP DICH VU
NHA HANG — KHACH SAN

Gi6i thiéu: chuong 6 gidi thiéu gidi thiéu cac chién luge xtc tién hon
hop trong khach san nha hang, bao gdm khai niém xtc tién hdn hop, muc tiéu
xuc tién hdn hop va cac hinh thirc xtc tién hdn hop (quang co, khuyén mai,
ban hang truc tiép, quan hé cong ching) trong doanh nghiép khach san — nha
hang.

Muc tiéu:Giap cho hoc sinh — sinh vién xuc tién hon hop trong khach
san — nha hang 1a gi, ndi dung cac cach xtc tién nay. Hoc sinh — sinh vién c6
thé van dung kién thirc nay vao trong cac mén hoc chuyén nghanh cta minh va
van dung trong cong viéc cia minh sau nay.

NOi dung chinh:
Chuwong 6: Chién lwgc xtc tién hdn hep dich vu nha hang — khéach san
1 Khai niém va muyc tiéu ciia xac tién hdn hop
1.1. Khéai niém
Hoat dong xuc tién hdn hop trong marketing 1a su két hop tong hop céc hoat
dong sau:
- Quang cao
- Khuyén mai
- Chao hang hay ban hang ca nhan
- Tuyén truyén
Toan bd cac hoat dong xtic tién trén phai dugc phdi hop dé dat tac dung

truyén thong t6i da t6i ngudi tiéu dung.

79



1.2. Muc tiéu

Déi voi san pham du lich, san phim nha hang khach san, mudn ban dugc
can phai chiéu thi. i voi san pham du lich cha yéu 1a cac san pham dich vy
du lich 14 v6 hinh va khi khach sir dung thi san pham moi duge tién hang san
xuét cho nén khach hang khong thay dugc san pham trudc khi bo tién mua
chung.Hon nita trong hoat dong du lich né mang tinh mua vu rat 1& nét cd
nghia 1a c6 mua vu thi rat dong khach va nguoc lai co nhing thdi gian trong
nam thi lai vang khach. Vi vay viéc chiéu thi lai can thiét vi :

+ Can duogc khich vao nhiing luc trai mua du lich bang nhiéu phuong cach
nhu quang cdo, giam gia, khuyén mai,...

+ San pham thuong rat nhay bén vé gia ca va bién dong theo xu hudng va

subién dong cua thi trrong, cua sy o6n dinh vé chinh tri vé xa hai.

+ Khéch du lich thuong mua, truéc khi thay san pham nén ho rat kho biét

duoc chat lvgng cia mon hang, caa dich vu ma ho bé tién ra mua.

+ Sy trung thanh cta khach hang khong sau sac, c¢d thé ho sir dung nhitng
san pham cua cac doanh nghiép khac dé trai nghiém trong chuyén di, hoac don

gian 1a dé thuan loi hon trong chuyén di.

+ San pham bi canh tranh manh, boi trong ving du lich, d6 thi du lich c6
rat nhiéu doanh nghiép nha hang — khach san cung tham gia vao kinh doanh.

+ San pham déu bi dé dang thay thé boi vi dé bat chudce 1am theo.
2. Céc hinh thac hdn hop xtc tién
2.1. Quang cao

Quang cdo bao gom tat ca cac hoat dong c6 muc dich trinh bay véi mot

nhom ngudi vé mot thong diép gidi thiéu san pham, dich vy hay y kién. Thong
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diép nay goi 1a ban quang cao duoc phd bién qua mot hay nhiéu phuong tién

truyén tin va do doanh nghiép quang cao tra chi phi.

Khi quang céo can luu ¥ myc dich quang céo 1a gi nham giéi thiéu co so
hay quang céo san pham. Noi dung ctia quang céo dua ra cai gi? Cho noi nao,

bao gio, bang cach nao va chi phi bao nhiéu?

2.1.1. Quang cdo phai c6 ndi dung phong phd. Noi dung nay bao gém nhiing
diém:

Néu bat nhitng uu thé ciia san pham.

Nhat quan gitra 101 n6i va viéc 1am.

R rang dé hiéu, dé nha, gay an tugng.

Phai c6 loi hira hen.

Sy khang dinh

Cong cong, muc tiéu

N N N N N N

Giong diéu, hinh anh, mau sac.
*Theo David Ogilvy c6 10 yéu td k§ thuat quang cao:
- Néu rd nhitng diém khéc biét giita nhimng gi khong co trong nudc.

-Néu ban muén dua ra mot gia vé san pham rat hoi, thi nén dua & dau

muc.
-Sir dung nhitng su viéc cu thé, tranh cai chung chung.

- Hay gi6i thiéu san pham cua ban nhu “mét tim vé hang nhat” chét

lugng 14 can thiét.

- Pimg dé nhiing 10i 1& hay nhét ¢ phia sau
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- Khai thac moi khia canh ctia cai moi.

-Khéng nén ké 1& dai dong.

- Chuyp anh nhiing ngudi dan ban xu.

- bat 101 gidi thiéu cho cac tAm anh mot cach thong minh.

- Ludn chuén bi trude nhitng tai liéu dé c6 thé cung cip dugc ngay sau
khi dang quang céo. (4 161 khuyén con lai danh cho truyén hinh va viéc gi6i
thiéu qua duong buu dién).

Trong quang cao du lich, hinh anh va mau sic gitt mét vai tro rit quan

trong.
*Theo tap chi du lich ASTA, ¢6 8 diéu can ghi nhé khi quang céo:

-Xac dinh ban muén quang céo diéu gi (tén cong ty ban va dia chi; hoat
dong dac thu cua cong ty...).

-Ai 1a d6i tugng ban mudn tac dong.

-Xac dinh chi phi khi tién hanh quang céo trén nhiing phuong tién truyén
thong cu thé (bao chi, radio, tivi...). C6 bao nhiéu ngudi s& xem quang cdo
nay; mau quang cao nén cé nhitng kich c¢& thé nao va can bao nhiéu chi phi cho
no.

- Xac dinh khach hang cua ban theo cac yéu t6: nghé nghiép, trinh do,
pham vi, khu vuc...

-Xac dinh phuong tién quang céo nao dé thu hut khach hang nhiéu nhat:
+ Khach hang tiém tang cua ban dang ¢ dau?

+ Quang c4o véi quy md nhu thé nao va chi phi bao nhiéu?

+ Chon phuong tién nao dé pht hop véi noi dung quang cao?

-Tim xem noi nao s& dap img duogc y€u cau cua ban véi chi phi thap nhat

va thoi han ngén nhat.
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- Mdi khi ban d3 chon duoc noi dép tng duoc nhitng yéu cau ctia ban va
c6 duoc thong tin vé kich ¢&, chi phi, thoi han, nd1 dung... hay xay dung thanh
ké hoach chi tiét.

- Hay chéc chan vé chit luong cac quang céo do ban dua ra. Pung quén
rang khong nhiing ban phai thu hut khach hang mdi, ma con phai giit chan
nhiing khach hang cii.

* Ddnh gida hi¢u qud cria qudang cao

- Bé danh gia hiéu qua cua quang cdo can phan tich xem muc tiéu cia
quang cdo c6 dat duoc khong? Dich cubi cung cia quang cdo 1a lam cho viée
ban hang dugc nhiéu hon nham ting doanh sb va loi nhuan.

- Hiéu qua ctia quang cdo phu thudc vao hai yéu t6: Hiéu qua cua tin tirc
cua 101 rao quang cao.

- Hiéu qua cua tin tirc quang cdo nghia la tin tic quang cio da dua ra
dugc nhitng 1oi ich, uvu vi¢t ciia san phém lam thu hut su cha y cua khach hang,
c6 thé con 1am thay dbi quan diém v kién, su wa thich va thai do cua ho d6i véi
san pham.

-Hiéu qua cua phuong tién: Phuong tién quang cao ma thich hgp véi ndi
dung va tin tirc quang cdo dong thoi c¢6 tac dung nhanh, manh téi khach hang
thi quang cdo sé& c6 hiéu qua, it ton kém hon.

- Quang cio con mang lai hiéu qua 1a nang cao uy tin va giy tiéng tim
cho doanh nghiép, tao diéu kién thuan loi trong canh tranh chiém linh thi

truong.
2.1.2. M0 hinh quang cao

M hinh AIDA:
ATTENTION: 16i cuén su cha y
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INTEREST: Tao su quan tdm, cht y
DESIRE: Tao sy ham mudn vé san pham
ACTION : Huéng dan chap nhan san pham

A - Attention. Tiéu dé théng diép quang céo phai thu duoc sy chd y cua
ngudi doc. Phai 1am ngudi ta thiy 1y tha khi luét qua né. Hay ¢ gang 1am cho
thong diép an chira bén trong mot mdi quan tam chung tuy nhién phai bao dam
tinh trung thuc. Vi du quang céo cho mét san pham bao hiém: "Con ban s& tro

thanh triéu phd". C6 thé sir dung hinh anh minh hoa dé thu hit sy chi' y

| - Interest. Hay 1am cho khéch hang tiém nang thay nhing loi ich ma ho
c¢6 duoc néu sir dung hang hoa hay dich vu cua ban. Ghi nhé rang khach hang
mua loi ich chir khong mua dic trung ctia san pham hay dich vu. Lam thé nao
dé céc loi ich khi mua hang duoc nhan thay ngay. Vi du mot san pham cho vay

ctia ngan hang: "Mua cin nha ban muén vai l3i suat thap nhat".

D - Desire. Hay 1am cho 1&i chao mai tré nén khdng thé cudng lai dugc.
Thém nhirng mon qua tang ngay ca khi khach tra lai hang va di kém véi bao
hanh mién phi. Thém cac tinh tiét khan cp vao thong diép. Vi du nhu "Qua
tang cho khach hang dat hang trudc ngay Chua Nhat™ hay "Mua 2 tang 1".
Khong chi 1am cho khach hang biét 1 ban c6 thé thoa man nhu cau caa ho, hay

ching minh diéu

A - Action. Ghi nh¢ la trong tdm chinh cua ban la kich thich khéch ra
quyét dinh mua hang. Sau khi da thu dugc su chd y, gay ra méi quan tam toi
loi ich va tao dugc sw ham muédn thong qua qua tang va dich vu bao hanh tt,
ban phai 1am cho khach ra quyét dinh mua hang. Can tao diéu kién cho viéc

mua hang, chang han nhu chap nhan tat ca cac phuong thirc thanh toan: séc,
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thé tin dung, tién mat, phiéu mua hang..., sao cho khach cam thay tiéc néu ho

khéng mua.

Bwéc cudi cuing trong cdng thiec AIDA 1a 1am cho khach mua hang
ngay. S& c6 it nguoi mudn mua ngay néu ban khdng théi thic ho. Cach hay
nhét 14 tao ra cac thoi han nhat dinh. Cho khach biét rang ho can mua ngay
ngay hom nay dé duoc hudng gia vu dii, ngay mai n6 sé dat hon diy. Hay noi
vé6i khach hang rang ho dang di dting hudng va viéc tri hodn quyét dinh sé 1a
mot sai 1am. Cugc song thi ngan ngai va ngay mai s& chang giéng hom nay

- Can 7 lan gap lai théng diép:

+Lan dau tién bat gap mot thong diép quang céo, nguoi ta it khi chd y
dén no.

+ Lan thir 2, sy chl y c6 thé tang thém d6i chat véi cau hoi ""Cai gi thé
nhi?"".

+ Lan thir 3 bit gip, thong diép sé thuc sy dugc chi y "Thi ra y nghia
la vay!".

+ LAN thir tw, nguoi ta s& bat dau quan tim "Trong ciing c6 vé hay"".

+ Lan tiép theo, thi 5, sy quan tdm ting dan ""Dung c&i nay chic han
l1a hay day".

+ Lan thir 6, quan tdm da chuyén sang ham mudn "T6i muén dung thir
cai do".

+ LAn thir 7 s& tac dong tai quyét dinh "Toi sé mua no*.

2.1.3. Chiéu higu
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hinh thirc quang cao, né xac dinh vi tri cia mot co sd cung uwng du lich
qua su trinh bay minh bach doc d4o caa san pham so véi nhitng san pham canh
tranh khac. Chiéu hiéu dung dé phd bay nhiing dic diém chia quan va su khac
biét cua ho v&i nhitng co sé canh tranh. Cau chiéu hiéu rat quan trong: anh
huong dén nhan dinh cua giéi tiéu thu vé& su khac biét hay twong ung giira

nhitng dic diém khach quan va cha quan caa co sé kinh doanh d6
- Nhitng yéu té cua chiéu hiéu

+ Hinh tuong tao ra trong chuong trinh quang cao: tang cuwong hinh

tugng bang cach cung cp théng tin.
+ Nhitng loi ich ma khach hang thay qua san pham chiéu hiéu
+ Ta0 y niém di biét san pham trong dau khach.

- Chién lugc chiéu hiéu: Dé chiéu hiéu cé hiéu qua can phdi hop ca 3
yéu to vao thi truong muc tiéu

Vi du 1 : Céau chiéu hiéu caa hang hang khong “ Hang hang khong caa
nhirng ngwoi kinh doanh”. Cau chiéu hiéu nay cho thay khach hang 1a nguoi
kinh doanh, nhung thiéu hinh tuong khong néu dugc loi ich cho nguoi kinh
doanh.

Vi du 2: Cau chiéu hién cua 1 khach san “Gia ha khong c6 nghia pham
chéat kém”. Cau chiéu hiéu nay chirc dung ca 3 yéu tb

Vi du 3: “Mot ngay & Ha Tién bang 1 nim & thanh phd, bang 10 chai
thudc bo ....”. Cau chiéu hién nay cho thay su khac biét khi dén véi Ha Tién va
loi ich cua viéc & Ha Tiénso véi ¢ thanh phé.

Slogan - khau hiéu thuwong mai
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Slogan - khau hiéu thwong mai, nguyén nghia c6 la tiéng ho trudc khi
Xung tran caa nhitng chién binh Scotland. Ngay nay trong thuong mai, slogan
duoc hiéu nhu 1 khau hiéu thuong mai ctia mot cong ty. Slogan thuong duoc
coi 1a mot phan tai san vo hinh caa cdng ty du rang né chi 1a mot cau noi.

Dé c6 duoc mot slogan hay, ngoai viéc dau tu vé chat x4m con phai co su
dau tu vé quang cdo lién tuc véi nhitng chién lugc dai han. Chinh vi vay, khi ¢6
dugc mot slogan dung duoc trong tam tri khach hang, slogan d6 da tr¢ thanh

mot tai san vo gia duoc vun dap bang thoi gian, tién bac va uy tin caa cong ty.
M@t slogan hay phai héi tu dwec mét s6 yéu to sau:

+ Thir nhat 1a muc tiéu: Mot slogan khi dugc tung ra phai mang mot
muc tiéu nhat dinh va hudng dén muc tiéu d6. Vi nhu khi Pepsi ra doi thi Coca
Cola di 13 mot ngudi khong 16 trong nganh giai khét roi. Pepsi da 1ay slogan 1a:
"Generation Next"

+Thir hai 1a ngan gon: Mot slogan hay ludn phai 1a mét slogan ngan
gon, dé hiéu, dé doc, phai di vao tiém thuc cia khach hang. Ca phé Trung
Nguyén thay: "Mang lai nguén cam hting sang tao mai" bang ""Khoi nguén
sang tao™..

+ Thw ba la khong phan cam:Slogan tranh nhitng tor ngr  phan cam
hoac xuc pham.

Nha cung cap dich vu chuyén phat nhanh DHL d3 tirng mac 16i: "Dén
cham gam xuong'".

+ Thir tw, can nhan manh vao lgi ich san pham: Slogan phai thé hién

duoc tinh niang va loi ich khi khach hang st dung san pham."Connecting
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People" cua Nokia, "Lubn luén ling nghe. Luén ludn thau hiéu" cua

Prudential.

+ Ciing c6 nhiéu trudong hep slogan ¢ dang cau tric khang dinh. xét
Kk van 1a mot cau trdc mo, dan dat tri tuong tuong cua ngudi nghe.“Aquafina
- phan tinh khiét nhit cia ban”.“S-Fone - Nghe | thay”.

+ Mot sb cau slogan noi tiéng trén thé gisi:

Harley — Davidson (Live to ride, ride to live).

Philips (san pham dién tir gia dung): (Let’s make things better).

CK (quan jean thoi trang): (Be yourself, be good, be mad).

Citibank (dich vu ngéan hang 24/24 gio)(The City never sleeps)
2.2. Khuyén mai

Khuyén mai bao gém rat nhiéu cong cu cd6 déng nham kich thich thi
truong dap Gmg nhanh va manh hon ddi voi san pham va dich vu ctia Cong ty.
Hau hét cac t6 chire kinh doanh déu sir dung cac cong cu khuyén mai.

- Cac quyét dinh chi yéu trong khuyén mai bao gom:

+ Quyét dinh vé muc tiéu khuyén mai

Muc tiéu khuyén mai rat ra tir muc tiéu marketing co ban ddi véi mdi san
pham. Nhitng muc tiéu riéng caa khuyén mai s& thay doi tiy theo loai thi
truong. V6i ngudi tiéu ding: Muc tiéu 1a thac day ho tiéu ding mua nhiéu hon,
khuyén khich dung tha, thu hat khach hang méi. Con véi céc trung gian
marketing: dan du ho ban nhitng mat hang méi, cé gang tim kiém nhitng khach

tiéu thu mai, kich thich ban hang trong mua vang khach.

+ Quyét dinh chegn cdng cu khuyén mai
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C6 nhiéu cong cu khuyén mai khac nhau nham dat nhitng muc tiéu
khuyén mai khéc nhau tdy theo thi truong, san pham va diéu kién canh tranh.

Sau day 1a mot sé cong cu chinh:
Hang mau: co thé guri dén ting nha qua buu dién hoic nhan tai cira hang.

Qua hang: Thuong ting mién phi nhu nén, mil, 4o thun, ba 16, ti xach.

Phiéu di nghi mat, phiéu an t4i tai nha hang. ..

Pé danh gia két qua caa dot khuyén mai, ngudi ta c6 thé so sanh doanh
s6 trudc, trong khi va sau cudc khuyén mai. Ty & nay ting 1én 10% trong khi
tién hanh chuong trinh, giam xuéng 5% sau khi két thac chuong trinh, mot thoi
gian, mot thoi gian sau lai ting 1én 7%. Chuong trinh khuyén mai 1 rang da co
nhiéu khach méi thir ding va nhiing khach cii ¢3 mua hang nhiéu hon. Sau

chuong trinh, doanh s6 giam xudng vi khach da co du hang trong nha.

Doanh s6 tiang 1én sau nay cho thdy Cong ty da c6 nhitng khach hang
mdi. Néu thi phan cua nhan hiéu tré vé mac cii nhu hoi chua co chuong trinh
khuyén mai thi cuhong trinh chi tao sy thay doi mic cau trong nhat thoi chir

khéng phai tong stc cau.
+ Quyét dinh trién khai chwong trinh khuyén mai.

Nha marketing can phai dua ra nhitng quyét dinh sau day dé trién khai
chuong trinh khuyén mai.

Qui md khich 1&: Nha marketing phai quyét dinh htra hen bao nhiéu. Can
c6 mot kich thich téi thiéu niao d6 néu mudn cho chuong trinh thanh cong.
Kich thich cang nhiéu thi két qua doanh sé cang ting nhung véi gia tbc giam

dan.
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Piéu kién tham gia. Nhiing cudc kich thich c6 thé danh cho moi khéch
hang c6 tham gia mua hang. Nhirng cdng nhan vién cua Céng ty va cac thanh

vién trong gia dinh ho khong dugc tham gia.
2.3. Ban hang truc tiép

Théng tin, ban hang truc tiép nham muc dich dua tin vé san pham du lich
dén cdng chang. Thong tin truc tiép duoc thé hién dudi nhiéu hinh thac: Noi;

Viét: Nhin; Qua cac trung tdm thng tin du lich hoic qua phat hanh tai liéu
2.3.1. Trung tam théng tin du lich

O trong nudc ¢6 van phong du lich, & nuéc ngodi c6 vin phong hudng
dan du lich (vin phong Marketing).Nhitng viin phong huéng dan nha nudc tap
trung nhitng thdng tin vé khéach san, nha hang, nhimg don vi van chuyén,nhing

khu giai tri. Day 1a nhitng noi c6 dong thich hop va tén kém nhat

Ngoai ra con c6 nhimng dia diém thong tin khong thudng xuyén nhu cac

gian hang, phong trién lam.

2.3.2. Thong tin miéng va thdng tin viét
- Théng tin miéng gdom cé:
+ Nhan vién phong du lich , nhan vién I tan khéach san
+ Thong tin truyén miéng cua du khach

Théng tin truyén miéng tai quay du lich, 18 tan khach san nham giai thich

cho khach hang. Thong tin dang nay mat nhiéu thoi gian.

- Théng tin viét
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Pay 1a thdng tin bd sung cho loai thong tin miéng. Dé tra 1i nhitng cau
hoi cua khach thayvi tra 1oi qua dién thoai, bang miéng c6 thé tra 16i bang thu
hozc goi tai liéu in san.

2.3.3. Phat hanh tai liéu du lich

Tai liéu du lich viét bao gom: cac cudn sach, va to gap tai cac van phong
du lich, tai cac quay I& tan khéach san, nha hang.

- Nbi dung tai liéu: Noi dung phai phong phu hap dan va hitu ich, nham
muc dich

+ Trao cho khach tai noi dang ki hoac trudce khi 1én duong

+ C6 thé phat qua buu dién theo danh sach khach hang cii

+ Trao d6i véi cac co s& lién két , than can

+ C6 thé phat hanh tir cac dai dién qudc gia & nudc ngoai.

+Noi dung to gap tuy thuoc vao mdi déi tuong du lich: vi du & Khach san
thi hinh thuc tai liéu 13 tap gap: khd 21 x 10,5 cm, gap thanh 2 hoac 3 manh,
day tir 4 dén 6 trang, dung t6i da 1a 3 thir tiéng
2.4. Quan hé cdng chung

Trong mot to chirc ¢6 2 mbi quan hé:Quan hé ddi noi va quan hé dbi
ngoai
2.4.1. Quan héddi noi:

Pay 1a mdi quan hé gifta nhan vién cac bd phan trong to chic va ca khach
hang ciia t6 chirc. D6i voi khach hang méi quan hé ny can dugc gan bé, than
mat voi khach hang cii va tim hiéu khach hang mdi. Pbi voi nhan vién phai

quan hé mat thiét v4i nhau, tim hiéu nguyén vong, dao tao ho.
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Tao mbi quan hé ddi noi tdt sé giup cho viéc kinh doanh cua té chirc phat

trién, chinh nho ho, doanh sé méi phat trién cao.
2.4.2. Quan hé ddi ngoai

Pay 1a su giao té, tiép xac voi bén ngoai t6 chuc: khach hang, cong

chung trong dia phuong , bao chi, chinh quyén va cac t chtc ban

Trong quan hé déi ngoai, quan hé véi bao chi: nhiing bai viét , nhitng buc

anh dua 1én bao, dai truyén hinh rat tot cho viéc quang cao.

Trong du lich c6 tinh chat hoat dong qud té, vi vay can gia nhap cac Hiép

hoi du lich qudc té, cac hiép hoi khach san québc té.

- Trong quan hédéi ngoai c6 mét hinh thiic ¢6 dong rat dac luc do la
quang ba. Quang ba bao gdm nhitng bai viét nha hang — khach san, hoic bang

loi ddn miéng cua khach hang.

Cac nha hang — khach san khdng phai tra tién cho cac bai bao viét vé to
churc caa minh, mac du doi khi phai chi tiéu trong viéc xa hoi, tur thién khac. Vi
du: Mot diém du lich, khach san chi tiéu trong viéc xay dung nha tinh nghia,
tinh thuong, ctu tro dong bao i lut duoc ding 1én bao, truyén hinh, phat
thanh.

3. T6 chuc bo phan Marketing trong doanh nghiép dich vu Nha hang — khach
san
3.1. M6 hinh t6 chac bo phan marketing ¢ khach san

Ty thudc vao pham vi hoat dong, qui mo dic diém cua thi truong ma
mdi khach san s& c6 nhiig co cau md hinh khac nhau. Trong khach san ma
khong c6 nha hang (khach san nho), phong ban hang san pham (phong, dich

vu,..) dugc tach biét 1ap giira tién sanh, phong tap dich va cac phong khéc. Bo
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phan marketing nim ¢ phong ban hang va ¢ phong 18 tan thudc bo phan gii

chd

So d6 bo phan marketing va ban hang & khéch san:

Giam déc Phu ta hang
| chinh
Phu ta giam
déc
Phong I& tan Kiém tra Z:‘;”gtap Sira chita & Ban hang
bao tri
Bio - Thu
vé ky
Gist Giam Nhan vién Thu ky
Thuw Kiém ai sat gitr vuon
ky | traca |
I dém
pién Phong
thoai phuc vu

3.2. Md hinh t6 chac Bd phan marketing o nha hang

Trong co cau to chirc ciia khach san nha hang, c6 by phan ban ti¢c & nha
hang, mot phong ban san pham va marketing & khach san. Giita nha hang va
khach san c6 su lién h¢ véi nhau trong viéc ban san phém va lam marketing.

Pbi v6i khach san tiéu chuan 4 hodc 5 sao, co ciu to chire gitta phong
ban san phdm va marketing voi cac b phan giit chd thudc bo phan 18 tan va
phong an ubng cua nha hang trong khach san c6 su lién hé chit ché

So d t6 chirc bd phan ban hang va marketing trong khach san nha hang:

Nguoi digu hanh Cha nhan khach
nha hang san
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Gidm déc nha Gidm déc khach
hang san
Nha bép Phong doi Bén hang Phong dich vu Phong bao vé
Nha Tiéc L& tan K& toan Slra chita
hang tung & bdo tri

- Giam ddc bd phan khach san va giam dbc bo phan luu tri tach roi nhau
nhung co mbi quan h¢ mat thiét v4i nhau, ludén ludn hd trg nhau trong cong
viéc, ho trao d6i nhau s dién thoai, gilt lién lac v&i nhau. Gidm ddc bod phan
phong cling nam bat dugc nhiing san pham chinh ciia nha hang, dé c6 thé tu
van cho khach Iuu tra khi khach hoi téi. Nguoc lai bén bo phan nha hang ciing
s& nam bat duoc nhirng dich vu chinh ctia bd phan luu tra dé c6 thé tu van cho
khach hang khi khach hang hoi to1.

- Hoat dong marketing vira chi phéi, vira bi chi phdi béi cac chic ning
ciia cac hoat dong khac dién ra trong doanh nghiép, nhung nhin chung chtrc
nang hoa dong cia marketing cia khach san 1a xac dinh nhitng ndi dung co ban
Sau:

+ P6i tuong khach hang: Phai xac dinh duoc khach hang chii yéu cia
doanh nghiép 1a tap khach nao nhu nghé nghiép cuia ho 1a gi, tap quéan, vin hoa
va nhitng s& thich cua ho nhu thé nao, tudi tac cua ho,...

+ Loai san phém, dich vu nha hang quan tdm va dac tinh cua san phém,

dich vy d6. So sanh san pham, dich vu ctia doanh nghiép véi cac doi thu canh
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tranh, tim ra vu diém va han ché, tir 46 tim ra giai phap hoan thién va nang cao
chét luong.

+ Dinh gia san pham, dich vu phu hop, tmg phd dugc véi cac doanh
nghiép canh tranh truc tiép, dé ra chién luoc ting giam gia.

+ Lién két v6i cac mang ludi ddi tac nhim ting kha ning tiéu thu cua
doanh nghi¢p.

+ Dé ra chién lugc quang ba thu hat khach hang

Néi dung can thé hién trong cac tiéu muc/ tiéu dé gom:

- Kién thirc can thiét dé thuc hién cong vigc: Hiéu 15 cac khai niém vé
Quang cao, khuyén mai, ban hang tryc tiép, quan hé cong chung dé tir d6 thao
luan nhom.

- Céc budc va cach thirc thyc hién cong viéc: hoc trén 16p, doc tai lieu
nam vimng cac khai nién va thao luan tai 16p 1am sang to van de.

- Bai tap thuc hanh cua hoc sinh sinh vién:

Thao luan nhimg thé manh cta cac hinh thic xtc tién hdn hop: Quang
c40, khuyén mai, ban hang truc tiép, quan hé cong ching

- Yéu cau vé danh gia két qua hoc tap: Noi dung danh gia:

+ Muc tiéu cua xuc tién hon hop

+ Céc chién lugc xuc tién hdn hop bao gdm: Quang cdo, khuyén mai, ban
hang truc tiép va quan hé cong chung trong doanh nghiép khach san — nha
hang.

- Ghi nhé:

+ Quang cao

+ Khuyén méi

+ Ban hang truc tuyén

+ Quan h¢ cong chling
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