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CHUONG I
TONG QUAN VE MARKETING NHA HANG KHACH SAN

1. Khai niém

Marketing 1a mén khoa hoc kinh té nghién ctru cac quy luat hinh
thanh va dong thai chuyén hoa nhu cau thi trudng thanh cac quyét dinh mua
cta tip khach hang tiém ning va nghé thuat déng quy cac hoat dong tng xur
kinh doanh trong khuon khé cac chuong trinh, giai phap cong nghé va quan
tri hon hop céac kha nang, nd luc chao hang, diéu khién céc dong phan phéi
san pham va dich vu nham thoa man t6i da nhu cau tap khach hang, t6i uu
hoa hiéu qua muc tiéu ctia mot doanh nghiép trong mdi quan hé véi cac thi
truong cua no.

bung trén goc d0 kinh doanh nha hang khach san thi khai niém
Marketing méi dugc cac chuyén gia nganh nha hang khach san Chau Au sur
dung vao dau nhiing nim 50. Nguoi ta quan niém rang Marketing khach san
du lich 1a sy tim kiém lién tuc mdi tuong quan thich Umg gilta mot doanh
nghiép nha hang khach san voi thi trudng cta néd. Vi vy theo 1y thuyét
Marketing hién dai thi bat dau mot hoat déng kinh doanh khéng phai khau
san xudt ma phai xudt phat tir thi trudng va nhu cau cta thi trudng.

Mot dinh nghia Marketing trong kinh doanh nha hang khach san trong
nhimg diéu kién trén c6 thé 1a: Mot phuong phap k¥ thuat, duoc hd trg bang
mot tinh than dic biét va c6 phuong phap nham thoa mén mot cach tbt nhat
nhimg nhu cau cé thé dé ra hoic khong dé ra cua du khéach, c6 thé 1a muyc
dich tiéu khién (tham quan, nghi mat, vui choi, giai tri...) hodc nhitng muc

dich khac (nghién ctru, tim hiéu, van ho4 lich sir, cong tac, gia dinh...)



2. Muc tiéu

Theo triét 1y kinh doanh hién dai thi muc tiéu tdng quat cua hoat dong

marketing ctia cac doanh nghi€p no6i chung va cac nha hang, khach san noi

riéng 14 thiét 1ap va duy tri méi quan hé gitta khach hang va doanh nghiép.

Xét mot cach cu thé hon thi muc tiéu cua hoat dong marketing 1a duy tri su

can doi gitra loi nhuan cua doanh nghi¢p va su théa man cia khach hang. Co

thé hé théng hoa muc ti€u marketing ctia khach san theo so dd sau:

So d6 1.1: Muc tiéu ciia hoat dong marketing ctia doanh nghiép kinh

doanh Iuu tra, kinh doanh &n udng

Muc tiéu
Marketing
Co duoc Gitlr duoc
khéch hang khéch hang
Thu hat Ban san San pham, Su thoa man
khach bang pham, dich dich vy hiéu khach hang
thuong hi¢u vu qua
t6t
- Thiét ké - Xéc dinh - San pham, - Cac san pham,
san phrflm muc gia phu dich vu phong dich vu c6 chat
- Xtic tién hop phu lugng cao
san pham - Thiét 1ap - Co s6 ha - Céc san pham,
- Quan hé cac kénh tang, trang dich vu tao su
d6i tac tiéu thy hiéu thiét bi tot gan bo clia
qua - Ngudn nhan khach voi
luc c6 chat doanh nghiép
lugng cao




3. Vaitro

Hoat dong marketing cua mot doanh nghiép kinh doanh nha hang
khéch san khong chi dung lai ¢ viéc xac dinh dau la tap khach hang can phai
hudng té1 ma nd con vach ra 161 di dang dén cho tat ca cac hoat dong khac,
nham khai thac mét cach c6 hiéu qua nhat phan doan thi truong da lya chon.
Ma hoat dong marketing mudn duogc trién khai thanh cong thi diéu quan
trong la chat luong céac san phé\m dich vu dam bao thoa man tdi da cac nhu
cau cua tap khach hang muc tiéu. Xu huéng canh tranh ngay nay cho thay
canh tranh gia dang chuyén dan sang canh tranh vé chat lugng. Nhat lai 1a
nganh kinh doanh dich vu van dé chét luong va nang cao chat luong dich vu
ludn ludn 12 mdi quan tim hang dau cua doanh nghiép. Vi vay day chinh 1a
dong co thiic day cho su hinh thanh va phat trién san pham véi chat luong
ngay cang nang cao chiém duoc nhiéu cam tinh ciia khach hang.

Nhu vay h¢ théng chién luoc marketing dugc xem nhu mdt miii nhon
sic bén nhat ma doanh nghiép kinh doanh nha hang khéch san st dung dé

tan cong vao thi truong voi wu thé hon han so véi cac doi thu canh tranh.



CHUONG II

CO CAU TO CHUC BQO PHAN MARKETING
TRONG NHA HANG KHACH SAN

1. Co céu to chirc bd phan marketing trong doanh nghiép kinh

doanh nha hang khach san

Tuy thudc vao pham vi hoat dong, quy mo, dac diém cua thi truong

ma moi khach san s€ c6 co cau t6 chirc bo may khac nhau cua hoat dong

marketing. Mot khach san v6i quy mé trén 100 phong c6 thé c6 mé hinh co

cau t6 chirc by may ctia hoat dong marketing nhu sau:

So d6 2.1: Co céu td chuc cua bd phan Marketing cho khach san voi

quy md trén 100 pho

ng

Tong gidm doc

A 4

Giam déc
Marketing
A 4 A 4
Thu ky vin Tro 1y giam dc
phong va du liéu
A 4
A 4 A 4 A 4 A 4 A 4
B0 phan B phéan B9 phan B0 phéan B phan
dat quan ly quan ly thi thuong quang cao
phong thi truong mai dich hé cong
truong khach tir cac vu chang
lién ket cong ty Iir
hanh du lich




Mot khach san v6i quy mé trén 300 phong c6 thé c6 mé hinh co cdu

t6 chtrc bd mdy cua hoat dong marketing nhu sau:

So d6 2.2: Co céu td chuc cua bd phan Marketing cho khach san vai

quy mo trén 300 phong

Tong giam doc
khach san

B0 phan quang céo
bén trong hodc bén
ngoai khach san

B6 phan Marketing
Giam doc Marketing

v

Cac dich vu
Marketing

B6 phén Ban hang
— | Giam doc Bo phan Ban
hang

- Ngudi quan 1y to
chtrc hdi nghi hoac
hoi thao

- Quang cdo qua dién
thoai

- Quan hé dai chung

- Nhaén vién van

- Nguoi quan 1y khach
di theo doan

- Nguoi quan ly khach
tr cac doanh nghiép 1
hanh

- Nguoi quan ly khach
tir cac cong ty, to chirc

- Nhan vién van phong

2. Chire nang hoat dong ciia by phan marketing

Néu xét vé quan hé chuc ning thi hoat dong marketing vira chi phéi,

vira bi chi phoi béi cic chiic niing cua cic hoat dong khac dién ra trong




doanh nghi€p. Nhung, nhin chung chic nang hoat dong cua bd phan
marketing ciia khach san la xac dinh nhiing néi dung co ban sau day:

- Pbi tugng khach hang (nghé nghiép, noi ¢, gidi tinh, tudi
tac,...)

- Loai san phém, dich vu ma khach hang quan tam va dac tinh
cua nhiing san phém, dich vu d6. So sanh san phém, dich vu cta doanh
nghiép vdi cac ddi thu canh tranh, tim ra vu diém va han ché, tir d6 dua ra
giai phap hoan thién va nang cao chit luong

- Pinh gia san pham, dich vu phu hop, tng phé duogc véi cac
doanh nghiép canh tranh truc tiép, dé ra chién lugc ting giam gia.

- Lién két voi mang ludi d6i tic nham ting kha nang tiéu thu cia
doanh nghiép

- Pé ra chién lugc quang ba thu hut khach hang



CHUONG IIII
NGHIEN CUU THI TRUONG
TRONG KINH DOANH NHA HANG KHACH SAN

1. Nghién ctru thi truong

Pbi v6i hoat dong kinh doanh Iuu tra, trong khi s6 lwong khach hang
thue té ctia doanh nghiép 1a con sé khong 16m, thi sb luong khach hang tiém
an lai 14 con sb rat 16n va phan tan trén mot pham vi rong. Cau trong kinh
doanh Iuu tr thyc chat 14 mot phan cia cau du lich vi dudi goc d6 nghanh
thi san pham luu tri 14 mot bd phan ciu thanh quan trong tao nén san pham
du lich. Quy md cta ciu trong kinh doanh luu tri néu xét trén cung mot
khong gian lanh tho thong thudng cling tuong duong voi quy mé cua cau du
lich, vi mot trong nhitng nhu cau co ban cta khach du lich trong chuyén
hanh trinh du lich 1a nhu cau luu trt tai diém du lich. Dic diém ndi bat cua
cau dbi vé6i dich vu luu tra 13 sy da dang, mgt mat tir phia khach hang, mat
khac tir chinh cac dich vu. Chinh sy da dang cua cung va cau trong kinh
doanh Iuu tri doi hoi cac doanh nghiép kinh doanh luu tri can phai tap trung
cac nd luc marketing ctia minh vao viéc tim ra nhitng san pham thich hop
cho timg ddi tuong khach hang nhat dinh. Mdi doanh nghiép khong nén ¢b
gang phuc vu thi trudng noi chung, ma phai xac dinh cho minh mot phan cu
thé tir mdi thi truong dé phuc vu. No6i mot cach khac, mdi san phém duoc tao
ra phai duoc xac dinh dia chi rd rang. Piéu d6 s& dat duoc thong qua viéc
phan doan thi truong nham bién mot thi truong da dang thanh nhiing doan
thi trudng voi nhitng dic diém dong nhat cy thé.

2. Phan doan thi truedong

Muc ti€u ctia phan doan thi truong 1a trén co s& phan tich tap khach

hang va hiéu nang marketing cia doanh nghiép, tim kiém mot su thoa man



t6i da nhu cau cua khach hang bang sy thich ing san pham chiéu thi cta
minh, qua d6 khai thac t6i da dung luong thi trudng va ning cao vi thé cua
doanh nghi¢p trén phan doan lya chon. Nhu vay, phan doan la mot tdn tai
khach quan nhung khong c6 xu thé hudng ty than, vi vay khi nghién ciru va
lwra chon phan doan thi trudng trong diém can phai chu ¥ bdn yéu cau sau
day:

Thir nhit tinh xac dang: Phan doan thi truong cAn phai dam bao kha
nang nhan dang rd rang qua ti€u thic lya chon va su phu hop gitra ti€u thic
va muc ti€éu phan doan, cac phan doan phai xac dinh dung (gilta cac phan
doan phai khac biét va trong mot doan phai dong nhat védic tinh va cau
tric), cac doan thi truong phai duoc do luong bang cac thong sb dic trung,
quy md doan thi trudng muc tiéu phai da 16n dé dap tmg dugc muc tiéu khai
thac cua doanh nghiép.

Thur hai tinh tiép can dugc: DPiéu cdt 16i cua phan doan thi truong la dé
c6 thé chon lya va tiép can vo1 cac nhom khach hang nhat dinh. Vi vay cac
doan phai dam bao c6 thé vuon t6i va phuc vuduogc.

Thit ba tinh kha thi: Cac phan doan phai dam bao kha ning chip nhan
ctia tap khach hang véi Marketing muyc tiéu ctia doanh nghiép dam bao 6n
dinh trong thoi gian du dai cua doan muc ti€u. C6 kha nang thuc thi thuén
loi va dong bo cac yéu td cua marketing khong chi ¢ san pham, ma con bao
gom gia, ludng phan phdi, phuong tién va kénh quang céo.

Thr tu tinh hitu hi¢u ctia kha thi: Poan thi truong muc ti€u phai phu
hop va phat huy hiéu ning ctia Marketing, tao sitc manh tap chung va uu thé
tuong ddi cua doanh nghiép véi cac ddi thu canh tranh. Chi phi thyuc thi
marketing trén doan thi trudng phai c6 tiém ning bu dip va sinh loi. Tao
tién dé, tan dung tdi uu cong suat kinh doanh, phat trién thi phr:in va vi thé

cua doanh nghiép trén doan thi truong muc ti€u cling nhu thi truong téng



thé.

DPé dam bao bén yéu cau d6i voi phan doan thi truong nhu di trinh
bay trén day, viéc lya chon cac ti€u thuc phan doan c6 vai trd vo cung quan
trong. Tiéu thirc phan doan thi trudng rat phong phi, song nhing tiéu thirc
thuong dugc cac doanh nghi¢p khach san st dung do 1a sau ti€u thirc sau
day:

+ Phan doan thi truong theo dia ly.

+ Phan doan thi truong theo kinh té x3 hoi va nhan khau hoc.
+ Phén doan theo phéac d6 tam 1.

+ Phan doan theo hanh vi img x1r cta tap khach hang.

+ Phén doan theo muc dich ctia chuyén di.

+ Phan doan theo san pham.

3. Luwa chon thi trueong muc tiéu

Viéc phan doan da bay ra nhitng co hdi ¢ tung doan thi truong ra
truéc mat doanh nghiép. Sau khi da phan tich nhiing diém manh va diém yéu
ciia minh trén timg doan, doanh nghiép phai quyét dinh bao quat miy doan,
mAy tuyén, nhitng doan nao, tuyén nao 1a tot nhat, thich hop nhét. Pay chinh
1a van dé lua chon thi truong trong diém.

Pé dap ung thi truong doanh nghiép cé thé chon trong ba cach sau:

Marketing khong phéan biét, Marketing c6 phan bi¢t va Marketing tap

chung.

Marketing ctia Cong ty

b > Thi truong

A: Marketing khong phan biét.



Marketing - mix | ~ Khu vue |
Marketing - mix 2 > Khu vye 2
Marketing - mix 3 > Khu vue 3

B: Marketing c6 phan biét

Marketing - mix cta Cong ty

Khu vue 1 ‘

—— Khu vue 2

Kim Ve 3 \

C: Marketing tap chung

a. Marketing khong phan biét:

Pay 14 chién lugc bo qua su khac nhau giita cac phan doan va theo
dudi céc phan doan thi truong béng mot loai san phﬁm dich vu. Doanh
nghi¢p tan dung va dinh hinh mgt mat bé‘mg cung mdt chuong trinh tiép thi
huéng t6i dai da s6 khach hang sir dung. Cong ty dua vao kiéu phan phdi
hang loat quang c4o tran lan - Phuong phap nay c6 wu diém 1a tiét kiém chi
phi, mot mat do quang cdo khong phan bi¢t lam giam chi phi. Mat khac
khéng c6 nghién ctru va 1ap ké hoach Marketing theo doan ciing b6t dugc
chi phi nghién ctru Marketing va quan tri san pham. Tuy nhién né thuong
nham vao nhiing loai 16n nhét thi truong va két qua tao nén su canh tranh
gay git trong nhimg doan thi trudng d6 1am cho loi nhuan danh duoc sé it di.

b. Marketing c6 phan biét:

Phuong phép nay dic biét hap dan ddi v6i doanh nghiép bi han ché vé
kha ning tai chinh hay kha ning canh tranh. Thay vi thay d6i mot phan nho



chiém duoc trong mot thi truong 16n thi nén theo dudi chiém léy mot phén
16n ctia mdt hay mdt vai tiéu thi truong.

c. Marketing tap trung:

Qua Marketing tdp chung Cong ty c6 thé danh dugc mét vi tri viing
manh trong khu vuc da chon. Mudn xac dinh khu vue hép dan dé xam nhap,
Cong ty can nhu thu thap ca dir liéu nhu: doanh sb ban, ty 1¢ tang du kién
ctia doanh sd, murc 13i dy kién, mic do canh tranh, cic nhu cau vé tiép thi...
Khu vuc tot nhat 1a khu vuc c6 doanh sb cao, mic tang manh, murc 1ai 16n, it
canh tranh va tiép thi don gian. Tiép theo 1a doanh nghiép phai lya chon
duoc khu vie nao phi hop véi kha ning san xuat kinh doanh ctia minh nhat
va nd luc khai thac khu vuc d6.

4. Pinh vi san pham trén thi truong muc tidu

Khi d3 quyét dinh s& xdm nhap vao nhiing khu vuc nao trén thi trudng
thi doanh nghiép phai quyét dinh ké d6 phai chiém duoc vi thé ndo trong
khu vuc doan thi truong dé. Vi thé cua mot san phém dich vu la mac do
dugc khach hang nhin nhan & tam ¢& nao so voi san phém dich vu cung loai
ctia ddi thu canh tranh khéc. Pinh vi thanh cong s€ lam cho khach hang dé
dang nhan biét duoc su khac biét déng thoi ho théy dugc cai ma ho dang tim
kiém, khong nhimg vay né con cho phép cac doanh nghiép nhan biét duoc
cac co hoi trén thi trudong mot cach sat nhat. Chuyén vién Marketing c6 thé
di theo mét sb chién luge dinh vi sau:

+ DPinh vi san phém trén mot thudc tinh dac trung cua san
pham.

+ Xéc dinh vi thé dya trén nhu cau va loi ich.

+ Xac dinh vi thé cho cac trudng hop sir dung cu thé.

+ Xac dinh vi théddi véi cac loai khach hang.

+ Xac dinh vi thédoi trong véi cac san pham khac.



+ Xéc dinh vi thé béng viéc tao su khac biét cho san phém.



CHUONG IV
CHIEN LUQC SAN PHAM
TRONG KINH DOANH NHA HANG KHACH SAN

1. Khai niém vé san phim trong kinh doanh nha hang khach san

Bt ky mét doanh nghi¢p nao hoat dong trén thi truong déu c6 hé
théng san phdm cua minh. Tuy theo timg loai hinh khach san, tiy theo muc
tiéu hoat dong ctia doanh nghiép ma san phim cta timg doanh nghiép kinh
doanh nha hang khéach san c6 nhiing dic diém, yéu t6 ciu thanh va quy trinh
“san xuat” ra san pham khac biét nhau. Tuy nhién theo Marketing hién dai
thi cho du san pham 14 ctia bat ky loai hinh doanh nghiép nao di ching nira
thi ciing duoc hiéu 1a:

San phém cua mot doanh nghiép la tat ca moi hang hoéa dich vu c6 thé
dem chao ban, c¢6 kha ning thoa man mot nhu cau hay mong mudn ciia con
nguoi, gdy su chu ¥, kich thich sy mua sam va tiéu dung cia ho.

Pbi voi mot doanh nghiép kinh doanh nha hang khach san thi san
pham duoc hiéu nhu sau:

San pham ciia doanh nghiép kinh doanh nha hang khach san 14 tat ca
nhimg dich vu va hang hoéa ma khéach san cung cip nham dap tng nhu cau
ctia khach hang ké tir khi ho lién hé véi khach san lan dau tién dé ding ky
phong cho téi khi ti€u dung xong va ro1 khoi khach san.

2. Phan loai san pham trong kinh doanh nha hang khach san

Néu xét trén goc do hinh thirc thé hién thi ta c6 thé thdy san pham cua
doanh nghiép kinh doanh nha hang khach san bao gém san pham hang hoa

va san pham dich vu:



San pham hang hoéa 14 nhiing san pham hitu hinh ma doanh nghiép
cung cip nhu: thirc dn, dd udng, hang luu niém, cac hang hoa khac duge ban
trong doanh nghiép.

San phém dich vu la nhiing gia tri vé vat chit hodc tinh than ma khach
hang dong y bo tién ra dé doi liy ching. San pham dich vu cta khach san
bao gém hai loai chinh 14 dich vu chinh va dich vu bd sung.

Dich vu chinh 1a dich vu buéng ngu va dich vu an uéng nham thoa
min nhu cau thiét yéu cua khach khi ho luu lai tai khach san.

Dich vu bd sung la cac dich vu khéac ngoai hai loai dich vy trén nham
thoa man cac nhu cau tht yéu trong thoi gian khach luu lai tai khach san va
tiy thudc va quy dinh trong tiéu chuin phan hang nha hang khach san cta
mdi quéc gia.

3. Céc dic tinh ciia sin pham trong kinh doanh nha hang khich
san

Ngoai nhimg dic diém giong nhu hang hoa thong thuong, san pham
khéach san du lich con c6 mét sé dic diém khac nhu:

Tinh khong ddng nhat ciia san pham nha hang khach san, thé hién ¢
chd nhitng san phém khach san du lich thuong duogc vach ra xung quanh
nhitng do1 héi khac nhau cua khach hang.

Tinh v6 hinh ciia san phdm nha hang khach san: Khac v&i san pham
vat chat khac, khach hang khong thé dung nhiing thong s6 vat 1y dé do luong
hodc str dung san pham trudc khi mua chiing, con cac yéu té thir nghiém thi
khong thé xay ra dugc.

Tinh khong thé tach roi khoi ngudn gbe cua san phdm nha hang khach
san thong qua viéc san xuit, cung (mg va tiéu thu xdy ra cting mot ldc.

Tinh mau hdéng cua san phém khach san du lich thé hién & chd no

khong thé hodc kho c6 thé danh duoc.



Khong thé chuyén quyén s& htru: Viéc chép nhan va st dung mdt san
pham khach san du lich khéng c¢6 nghia 1a khach hang d3 chiém dugc quyén
s6 hiru vé no, khach hang tra tién ddi vai nhiing san phérn dich vuma ho su
dung.

4. Céc chién luge vé san pham trong kinh doanh nha hang khéach
san

Can ct vao doan thi trudng trong diém ma doanh nghiép quyét dinh
san phém dich vu va lo1 ich do né dem lai cho khach hang. Pdi v6i chién
lwoc san phrflm cua mot doanh nghi¢p khach san du lich phai dam béo lya
chon cac san phém s& dua ra va tra 11 cau hoi sau: Vé&i doi tuong khach
hang nao san pham mdi s& gdp trén thi truong mot nhu cau 16n nhat? san
pham nao di c6 kich thich dugc khach hang tiém nang? Pau 1a nhu cau, 12
so thich ctia nguoi tiéu dung tiém ning trén thi truong dbi v4i san pham
khéch san du lich? Mt khéac chién lugc san phém con ¢o chuc nang cu thé
hoa s6 luong san pham va thi trudng muc tiéu. Tuy nhién khong di qua sau
vao sb luong mdi chung loai san ph.'flm dich vu s& cung cép cho thi truong,
ma nhiém vu cia nd la phai dua ra dugc ba kich thudc cua tap hop san
pham: Chiéu dai (tong sd cac san pham dich vy ¢ trong danh myc ma doanh
nghiép s& cung cap cho thi truong), chiéu rong (tong s6 cac nhom ching loai
san pham dich vu khac nhau ctia doanh nghiép), chiéu sau (d6 1a cac phuong
an chao ban khac nhau cua ting loai san pham c6 trong danh muc).

Pé thuc hién dugc cac yéu cau trén day dong thoi 6n dinh va ting
nhanh viéc ban cac san phém dich vu nham thu dugc lgi nhuan tdi da doanh
nghiép co thé lua chon hodc két hop ca ba chién lugc sau: Chién lugc hoan
thién va phat trién san phém, chién luge ddi méi chung loai, chién luoc thiét
1ap game (mo rong, han ché hay tach biét chung loai).

Chién lugc hoan thién va phat trién san pham: Trong truong hop



nhom san pham di c6 do dai thich hop thi nguoi ta ¢6 thé diéu chinh timg
phan hay thay dbi hang loat game san pham, két hop véi viée nhan xét phan
g cua khach hang ddi v6i sudoi mai nay.

Chién luoc d6i méi ching loai: Pay 1a mot trong huéng di vo cing
quan trong dam bao cho doanh nghiép ¢ chién luoc san phim luén ludn
thich img véi thi truong.

Chién lugce thiét 1ap game san phém dich vu: Mgt game san phém dich
vu duoc hiéu 1a mot to hop chiéu dai cung vé1 mic do hai hoa cua céc dich
vu khac nhau hinh thanh nén hé théng cac dich vu pht hop véi mong mudn
ctia khach hang muc tiéu. Vi vay chién lugc nay phai quyét dinh viéc duy tri
hay loai bo hodc bo sung thém mdt hay mdt vai tén san phém dich vu méi
trong game san pham dich vy hién hiru. C6 thé han ché chung loai (néu nhu
qua dai) hodc md rong ching loai (néu nhu qua ngan) theo mot hodc ca hai
hudng, hoac co thé b khuyét vao mot séchfmg loai mé1 thudoc pham vi

nhém san pham dich vu hién tai.



CHUONG V
CHIEN LUQC GIA
TRONG KINH DOANH NHA HANG KHACH SAN

1. Nhirng nhan t6 chii yéu anh hwéng dén viée xay dung gia

a. Nhin to bén trong

Nhitng nhan t6 bén trong anh hudng dén viée xay dung gia lién quan
dén dau vao, va chiu anh huong boi cac yéu t6 noi vi.

Nhiing nhan t6 niy mang tinh cach chii quan thudc vé nhimg muc tiéu
ctia cong ty, chi phi, cach thirc xac dinh gia dé giam thiéu d i ro.

b.  Nhin t6 bén ngoai

Nhitng nhan té ndy mang tinh cach khach quan, chju anh hudng boi
gia ca thi truong, gia ca cta ddi thu canh tranh va tinh cach thdi vy ctia mua
du lich.

C. Cac yéu to quyét dinh gia

o Chi phi san xuat

o Loi ich san pham cho nguoi tiéu dung

o Tinh hinh thi truong va gia ca canh tranh
o Muc ti€u cua cong ty

2. Phwong cach 4n dinh gia phong & khach san

S6 luong phong ngti & cac khach san 13 c6 gi6i han, mot khi da khong
ban dugc 14 xem nhu mat di doanh sd khong bu dap duogc. Chinh vi 1& do,
viéc an dinh gia ¢ khach san phai 1am sao ban dugc cang nhiéu cang tot.
Trong thuc té, nhitng san phém dac bi¢t nay, nguoi lam marketing nén
nghién cru va du bao chinh xac dé tranh that thoat vé doanh s6, nhung ciing
khong nén vi qué nghi dén doanh sé ma 1am mat di chit tin, lam phién ha

dén cho khach.



C6 nhiéu phuong phap 4n dinh gia ¢ khach san:

o Phuong phéap 1 dong cho 1000 dong

o Phuong phép can ban tinh tir day 1€n cia Hubbart

o Céch tinh gi4 biéu phong don va phong doi

o Céch tinh gia biéu cho thué phong theo mdi thi trudng muc tiéu.

a.  Phwong phap 1 dong cho 1000 dong

Chi phi du tu x4y dyng khach san rat cao, vi viy ngudi ta nghi ring
phai c6 mot su twong quan truc tiép gitta chi phi xdy dung va gia biéu cho
thué phong. Do d6, cir 1000 dong bo ra xay dung thi phai tinh 1 dong tién
phong méi co thé thu lgi cho viéc dau tu.

Khuyét diém: B6 quén chi phi hién thoi va chi phi vay muon, bat tién
trong viéc canh tranh, chi phi xay dung bay gi¢ khac véi chi phi xay dung
cach day 40 nam.

b. Cong thirc can ban tinh tir diy 1én (Bottom up method)

Vi du: Mot khach san c¢6 50 phong va gia dinh rang, tong doanh thu
can thiét dé trang trai moi chi phi va dé c6 thém murc 161 nao d6 1a 547,500
USD, gia dinh 1a khach san ndy c6 cong suit phong 13 70%. Trong truong
hop nay, khach san can cho thué trong mot nam 1a:

50 x 70% x 365 = 12.775 lugt phong mdi nim.

Vay gia cho thué phong sé la:

» . Doanh thu can cé
Gia cho thué

\ Luot phong phai
phong ]
cho thué
547,5
00

1277




C. Phwong phap tinh gia biéu phong don va phong doi

Trong mdét khach san, vi du c6 50 phong, cong suat 70%, gia biéu

trung binh 43 USD nhu cach tinh tir cong thirc Hubbart dé can thu lai von

dau tu va lai.

Gia su ty 1€ phong d61 dugc khach hang thué phong 1a 40% va ban

quan 1y mudn c6 sai biét giira gia cho thué phong don va phong d6i 1a 10

USD.

Cong suat phong cho thué 70%, tong s6 phong ciia khach san ¢ 50

phong. Vay sé phong cho thué:

50 x 70% = 35 phong co6 khach.

Ty 1¢ phong doi 1a 40%, vay phong doéi c6 khach:

35 x 40% = 14 phong

S6 phong don cho thué (v6i cong suat 70%):

35— 14 =21 phong don c6 khach.

Doanh thu trung binh mdi dém:

35 x 43 = 1505 USD

Theo gia thiét, su sai biét giira gia phong don va phong doi 1a 10

USD, vay néu goi x 1a gia phong don, ta c6:

USD.

21x + 14 (x + 10) = 1505
x =39 USD
Gié cho thué phong don 1a 39 USD, vay gia cho thué phong doi 1a 49

V&1 muc gia nay, cac khach san c6 thé gia giam tuy y.

d. Phwong phap tinh gia biéu cho thué phong theo mdi thi

truong muc tiéu



C6 nhig khach san ap dung gia cho timg dbi twong muc tiéu: khach
kinh doanh, khach hoi nghi, khach du lich thuan tiy. Mdi loai c6 mot gia
biéu khac nhau.

3. Phuwong phap 4an dinh gia & nha hang

a. Cich tinh doanh sé trong nim

Theo phuong phap nay, nguoi ta udc tinh mot khoan 101 trude, tinh
chi phi c¢b dinh va chi phi kha bién, tir d6 tinh dwoc doanh sb.

Vi du: Mot nha hang c6 100 chd ngdi. Phi ¢b dinh va 13i 1a 165000
USD. Céc chi phi kha bién bang 80% doanh sé. Nhu vay, chi phi ¢b dinh
bang 20% doanh s6.

Mudn ¢6 10i 165.000 USD thi tong doanh thu s6 ban sang niam sé la:

20% doanh s6 = 165000 USD

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

Hoic chi phi ¢d dinh 1a 165000 USD tuwong duong 20% doanh sd,
vay, chi phi kha bién cta 80% doanh s6 s& la:

165000
X 80%
20%

Doanh s sang nam = Chi phi kha bién + Chi phi ¢b dinh (c6 14i)

= 660000 USD + 165000 USD = 825000 USD

Thr lai:

Doanh s6 = 825000 USD

Phi kha bién: 80% x 825000 = 660000 USD

Phi ¢6 dinh: 20% x 825000 = 165000 USD

660000 USD

(Trong phi cb dinh da tinh phan 13i dé trang trai nhiing chi tiéu khac).
b.  Cach tinh héa don thwe khach trung binh



Vi doanh s6 sang nam 1a 825000 USD, muén biét sang nam mdi
thuc khach trung binh phai chi tra bao nhiéu.

Vi du: Trong mot nim, mdi chd ngdi c6 2 vong quay (luot khach) mbi
ngay, ta co:

Téng doanh thu trong nim
Hoéa don trung

Cho ngdi x vong quay/ ngay x sd ngay mo

binh = 7
cua
825000
= 100 x 2 =11,33 USD
X 365

Néu phuc vy nhanh hon, tirc 12 nang s6 vong quay chd ngdi tir 2 lan
1én 2,5 1an thi hoa don trung binh s& giam xuéng con 9,4 USD.

C. An dinh gia cic mén dn trén thuce don

Khi biét gid mua thuc pham, ta c6 thé tinh chi phi chuan dinh cho mén
an. Lay chi phi nay nhan cho bdi s6 (cta bach phan dy tru chia cho phi tong
quat ctia thue pham).

Vi du: phi trung binh cua mgt nha hang 1a 40% thi:

=100/ 40 =2,5. Vay 2,5 13 bdi sb.

Va mot mon an trén thuc don tén 4 USD cho thyc pham thi gia cta né
s€ 1a 10 USD (4 x 2,5 = 10). That ra trong nha hang nén c6 nhitng moén an
can nang gia, c6 nhitng moén an phai ha gid. Thong thuong thic dn nao
khach thuong goi thi ha gia.

d.  Vong quay chd ngdi

Chd ngdi c6 vong quay cang 16n (lugt khach) trong mdi loai bita dn

thi nha hang c6 thé giam gia hoa don trung binh ma van c6 15i.



CHUONG VI
CHIEN LUQC PHAN PHOI
TRONG KINH DOANH NHA HANG KHACH SAN

1. Vai tro va chirc ning ciia phan phoi

Chién lugc phéan phdi san pham dich vu 1a phuong cach doanh nghiép
cung tng san pham dich vu cho khach hang ctia minh trén thi trudng muc
tiéu, nd bao gdm to hop cic mang ludi, cac kénh phan phdi san pham dich
vu. Pay 1a mot qué trinh téng hop hodc truc tiép thuc hién cta nguoi tiéu
dung hodc thong qua mot chudi cac co sd. Thuong thi viée tiéu thu nay do
cac Cong ty, cac hang cac dai 1y du lich thuc hién mbi quan h¢ gitra khach
hang va ngudi phuc vu thong qua cic hop dong. Cung voi su phat trién va
da dang hoa san pham do sy phan cong lao dong xa hoi ngay cang sdu sac,
cac kénh phan phdi san pham du lich ngdy mot tré nén rong 16n va hinh
thanh nén nhiéu mat xich.

2. Cac kénh phéan phéi

Do nhiing nét dic trung riéng biét cta san pham luu tri doi hoi can co
nhimg kénh phan phdi twong mg cho san pham nay. Vé nguyén tic san
pham luu tra cling dugc phan phdi theo hai loai kénh phan phdi truyén
thong: truc tiép va gian tiép.

Trén thuc té, rat it khi cac doanh nghiép kinh doanh luu trd lai c6 thé
tur ban tat ca quy phong cua minh, ma khong can thong qua cic nha trung
gian. T4t nhién, ciing c6 trudng hop ngoai 1& d6i véi nhimng co s kinh doanh
v6i quy md nhd (v6i 5 dén 20 phong), thuong thudc loai khach san ven
duong. Thong thudng mdi doanh nghiép kinh doanh nha hang khach san
chia mot ty 1& quy budng ctia minh dé tiéu thu qua kénh truc tiép (ty 1& nay

phu thudc vao nhiing dac tinh cua khach hang, cua thi truong va cua san



pham va thuong lién quan dén chién luoc marketing ciia doanh nghiép).
Trung binh ty 18 nay tai cac doanh nghiép dao dong tir 5% dén 30% cia quy
phong.

3. XAy dung mang luéi phan phoi

Cac kénh phan phdi gian tiép hinh thanh nén mang luéi kinh doanh
rong va da dang. mang ludi ndy bao gdbm nhitng kha ning giup cho khach
hang dit chd trong co sé luu tra. Nhimg nah trung gian phan phdi san pham
lu7j tra théng thuong bao gdm:

- Cac nha kinh doanh lir hanh. Ho thuong ky hop dong thué
phong, c6 str dung hoic khong sir dung cac dich vu bd sung trong mot giai
doan duoc dinh trudc. Thong nhét véi dbi tac vé phong, thoi gian sir dung,
cling nhu ngdy bao hity néu nhu cong ty 1ir hanh khong ban duoc san pham.
Piém uu tién quan trong trong viéc lua chon doanh nghiép kinh doanh lir
hanh véi tu cach nha trung gian phan phdi 1a ¢ chd nha trung gian nio dam
bao su 6n dinh tuong ddi va déu dan. Mot co sd luu tra duge dua vao
catalogue cta cong ty 1ir hanh 1 mot hinh thirc quang cdo rat tot cho co so
néu nhu cong ty d6 chiém linh thi truong rong 16m.

- San pham luu tra ¢6 thé dugce ban thong qua rat nhiéu thé loai
dai 1y Iit hanh khac nhau: nha ban budn, nha béan 1¢,... Nhitng ddi tac nay co
thé c6 mbi quan hé truc tiép voi cac doanh nghiép kinh doanh luu tr thong
qua viéc ky hop dong truc tiép hodc chi 1a dé ban lai san pham theo nguyén
tac hudong hoa hong.

- Mot kénh phan phdi san pham luu tra gian tiép khac la thong
qua cac hiang hang khong hay nhitng doanh nghiép kinh doanh van chuyén.
Vé nguyén tic, nhitng ddi tac ndy khong dua san pham luu tra vao nhu mot
san pham doc 1ap, ma ban mdt phan nhat dinh ctia san pham luu tra cho

nhirng khach hang c6 stir dung dich vu cta ho.



- San pham luu tra ciing c6 thé duge phan phdi thong qua céac cau

lac bd, cac hi¢p hoi véi muc dich tham quan, du lich.



CHUONG VII
CHIEN LUQC QUANG CAO KHUECH TRUONG
TRONG KINH DOANH NHA HANG KHACH SAN

1. Vai tro, muc tiéu ciia chién lwoc quang ciao khuéch trwong
trong kinh doanh nha hang khach san

Trong co ché thi truong hién nay, ngoai ba chién lugce da néi trén day
thi chién lugc quang cdo khuéch truong dong mot vai trd quan trong, no
duoc thé hién trong subt qua trinh ton tai ctia doanh nghiép nham khic sau
hinh 4nh cua doanh nghiép vao tdm tri khach hang, tao cho khéach hang thoi
quen ludn nhé téi san pham dich vu ctiia doanh nghiép.

Muc tiéu quang céo khuéch truong 1a ddy manh viéc ban hang, lam
cho khach hang hién c6 ti€u dung thuong xuyén hon. Kich thich, thu hat va
16i kéo khach hang méi phai quan tim t&i san pham dich vy cia doanh
nghiép. Tir d6 dap tng, thoa man nhu cau chua thoa man va tao ra nhu cau
moi qua chién luge quang cdo khuéch truong.

Pé thiét 1ap mot chién lugc quang cdo khuéch truong doanh nghiép
kinh doanh nha hang khéach san c6 thé st dung phdi hop cac chién luoc nhu:
Chi€u hang, xtc tién, quang cao, yém trg ban hang, khuéch truong dac biét.
Mit khéac n6 phai xac dinh doi tuong, ndi dung, loai hinh, phuong tién va
ngan sach cho chién luge quang cdo khuéch truong. Trong chién lugc phai
duoc tra 101 cau hoi sau: Doi twong nham vao ai? Noi dung cha yéu 1a gi?
Chon loai hinh nao? Bang phuong tién gi? Tién hanh vao thoi diém nao va
chi phi 14 bao nhiéu? Phong tuc tdp quan cua dbi tuong can tac doc dé tir do
c6 mot chién luoe téng hop dat hi¢u qua cao nhat.

2. Quang cao

D061 v6i chién luge quang cdo 1a nham tao ra sy chi y cua khach hang



dé ho thich mua va di dén quyét dinh mua. Ngoai ra né con phai giai quyét
cac van dé vé phuong tién va hinh thirc quang cdo, xay dung nodi dung quang
c4o, 1ap kénh quang cdo, xac dinh thoi gian quang cdo, kiém tra chét lugng
va danh gia quang cao.

3. Mé rong quan hé céng ching va truyén thong

Trong hé théng truyén thong ctia phdi thirc marketing ddi voi hoat
dong kinh doanh nha hang khéach san thi quan h¢ dai chung 1a hoat dong
kinh té - x4 hoi c6 y nghia nhat. Co s& kinh doanh nha hang khach san 13 noi
dién ra cac mbi quan hé xa hoi va can phai dugc thong tin rong trong xa hoi.
Vi vay, trong doanh nghiép kinh doanh luu tri can phai dam bao méi trudng
van hoa, lich su. Diéu d6 c6 thé dat duoc thong qua viéc duy tri nhitng mbi
quan hé twong tac v6i nhimg t6 chirc xa hoi khach nhau, v6i cac phuong tién
thong tin dai chung.

Mait khac, trong cac doanh nghié€p kinh doanh nha hang khach san
ludn c6 cac diéu kién thuan loi cho viée to chic nhitng hoi nghi, hoi thao vé
van hoa, chinh tri, x3 hoi. Trén thuc té, nhitng khach san déng cép cao, cO
quy md 16n, ¢ thanh phd thuong 14 noi dién ra cudc séng kinh té - xa hoi soi
dong. Tai nhitng khach san nay thuong t6 chirc cac cudc tiép dii ngoai giao,
cac cudc gap go cua gidi kinh doanh, trung bay, trién 1dm, hoa nhac, biéu
dién mét thoi trang. D6 1a nhitng hinh thic quan trong ctia quan hé dai
chung. Tir d6 cho thay viéc duy tri moi quan hé tot dep véi cac phuong tién
thong tin dai chiing; nhiing ddi tha canh tranh; céc cép quan ly trén dia ban;
khach hang; nhan vién; nhiing t6 chic xa hoi, kinh doanh; nhiing hiép hoi
thuong mai,...la diéu kién can thiét quyét dinh viéc tiéu thuy tot cac san phém

luu tra.



CHUONG VIII
BAN SAN PHAM O KHACH SAN NHA HANG

Ban phong
Chién lugc 4K trong khach san

Muc dich: Lam gia ting doanh sb ctia khach san qua viéc gia tiang

cong suit phong, gia ting thoi gian luu tri va gia tang s chi tiéu cua khach.

M6 hinh 4K:

Kéo cong suat phong lén cao
Kéo dai thoi gian luu tra
Kéo dai thoi gian thirc

Kéo su chi ti€u cua khach
Trién khai chién lwgc 4K

Kéo cong suit phong

Nhing gidi phap kéo cong suat phong vao mua € am:

Hop ddng véi cac cong ty lit hanh, don vi t6 chirc tour
Chu dong thiét ké va ban tour

Quang céo rong rai hon

Ap dung gid mot cach mém déo va linh dong

Td chirc nhiéu loai hinh vui choi giai tri

Vao mua cao diém, dé gia tang cong suat phong chi can du bao ban phong

chinh xac, giam thiéu t61 da sy sai I¢ch vé dy béo.

Kéo dai thoi gian luu tra

bé luu gitt khach ¢ lau vao mua € am, khach san nén ap dung cac bi¢n

phap:

San pham can da dang, cé nhi€u loai hinh vui choi gidi tri, nhiéu hoat dong

van hoa dic sac, mang tinh truyén thong.



Ap dung céac chinh sich giam gia d6i v6i khach & lau hodc ting thém cac
dich vu mién phi khac, hodc c6 thé cung luc thuc hién ca hai giai phap nay.

o Kéo dai thoi gian thire

Mudn cho khéach thirc va chi tiéu nhiéu, khach san cin c6 nhitng dich vu
van nghé, vui choi giai tri dic sic mang tinh truyén théng. Ngoai ra, khach san can
c6 phong tdm hoi, massage, sauna, hd boi, san tennis, ...

o Kéo su chi tiéu ciia khach

Pé gia ting doanh s qua viéc chi tiéu ciia khach, khach san cin c6 phong
ban san pham 1am qua luu niém. San pham phai da dang vé miu mi, dic sic,
mang dam nét truyén théng, gi ca canh tranh.

b. Bin tai quiy hang trong khach san

Trong khach san, & quiy ban hang, nhan vién 1& tan phu trach viéc ban
phong, khach dang ky phong. Trong linh vuc ndy nhan vién 18 tin c6 nhitng phan
viéc sau day:

Quyét dinh tinh trang khach dang ky

Quyét dinh thoi gian luu tri cua khach

Pam bao hoan tat thé dang ky ctia khach

Quyét dinh gia phong va chiét khau

Quyét dinh cach thirc thanh toan ctia khach va kiém tra thé tin dung

C. Bian cho cac cong ty lit hanh t6 chirc tour tron goi

Céc khach san mubn 6n dinh cong suat phong, thuong lién két véi cac cong
ty 1&t hanh t6 chirc tour dé ban phong. Viéc lién két nay thuong dugc thuc hién
duéi hinh thtrc vin ban chinh thirc qua hop dong hodc qua viée ding ky phong giir
chd.

d. Ban phong cho khach héi nghi

o Cic loai khach va ngudn khach hdi nghi

O day chiing ta nghién ctru loai khach di theo doan va ban phong cho khach
hoi nghi sir dung 1am phong trién 1am, phong hop va phong luu trii cho khach di

theo doan.



Mudn tim ngudn khach hoi nghi can phai phan loai khach: khach hop vé
thuong mai, bao hiém, thé thao, van hoa,... Mdi loai khach hoi nghi c6 nhitng dac
tinh, nhu cau riéng. Khach san can phai nghién ctru, chuan bi dé dap tmg nhu cau
ctia khach. Nhitng thong tin vé& ngudn khach tir bao chi trong nudc, tir vin phong
thong tin du lich cia mdi nuée & ngoai qudc, hodc ngay tir ban t6 chirc hdi nghi
cung cap.

J Cich tiép cin:

C6 thé tiép can voi khach hoi nghi bang cach tiép xuc truc tiép hodc qua
trung gian cia mot van phong dai dién. Khi tiép can véi khach hang, du truc tiép
hay gian tiép, khach san ciing chuan bi nhitng phuong an thoa man diéu kién cua
khach hang, nhiing san pham cta khach san nhu: phong hop, phong trién 1am,
phong ngii, phuong tién phuc vu phai vuot trdi hodc khong thua kém d6i thu canh
tranh va gia ca hop 1y.

2. Ban tiéc

a. Co cdu to chirc bd phan ban hang trong nha hang

Pbi v6i khach san co chung nha hang nam trong sy quan 1y ciia khach san,
viéc ban phong va ban ti€c l1a viéc hoan toan tach bi¢t nhung c6 quan h¢ mat thiét
v6i nhau trong kinh doanh. Khach ctia nha hang khong han 1a khach luu tra va
khach luu tra cta khach san c6 thé dung bira dn bén ngoai. Vi vay, khach luu tra
va khach an ubng thudc hai bd phan khac nhau va do hai giam déc quan 1y.

Néu khach 1é thi khong c6 van dé gi, nhung néu khach theo doan luu tra tai
khach san va c6 dung bira an thi phong phuy trach ban san pham cta khach san phai
thong bao trudc cho nha hang dé chuan bi phan thirc an.

b. Vong quay chd ngoi

Viéc ban chd ngdi trong nha hang ciing gidng nhu ban phong & khach san,
ban duoc cang nhiéu cang tot, néu khong doanh sé mat di vi né khong ton tai qua

ngay hom sau.



Viéc ban hang qua dién thoai cho khach dit tiéc can luu y dén gio dat tiéc
ctia khach 1am thé nao sip xép gio gidc that dung dé co vong quay cang nhanh
cang tot.

Khi ban tiéc cho khach doan phai tinh mot gia dic biét thap hon gia ban 1¢é,

néu can co thé tang qua luu niém cho doan.



CHUONG VIII
BAN SAN PHAM O KHACH SAN NHA HANG

Ban phong
Chién lugc 4K trong khach san

Muc dich: Lam gia ting doanh sb ctia khach san qua viéc gia tiang

cong suit phong, gia ting thoi gian luu tri va gia tang s chi tiéu cua khach.

M6 hinh 4K:

Kéo cong suat phong lén cao
Kéo dai thoi gian luu tra
Kéo dai thoi gian thirc

Kéo su chi ti€u cua khach
Trién khai chién lwgc 4K

Kéo cong suit phong

Nhing gidi phap kéo cong suat phong vao mua € am:

Hop ddng véi cac cong ty lit hanh, don vi t6 chirc tour
Chu dong thiét ké va ban tour

Quang céo rong rai hon

Ap dung gid mot cach mém déo va linh dong

Td chirc nhiéu loai hinh vui choi giai tri

Vao mua cao diém, dé gia tang cong suat phong chi can du bao ban phong

chinh xac, giam thiéu t61 da sy sai I¢ch vé dy béo.

Kéo dai thoi gian luu tra

bé luu gitt khach ¢ lau vao mua € am, khach san nén ap dung cac bi¢n

phap:

San pham can da dang, cé nhi€u loai hinh vui choi gidi tri, nhiéu hoat dong

van hoa dic sac, mang tinh truyén thong.



Ap dung céac chinh sich giam gia d6i v6i khach & lau hodc ting thém cac
dich vu mién phi khac, hodc c6 thé cung luc thuc hién ca hai giai phap nay.

o Kéo dai thoi gian thire

Mudn cho khéach thirc va chi tiéu nhiéu, khach san cin c6 nhitng dich vu
van nghé, vui choi giai tri dic sic mang tinh truyén théng. Ngoai ra, khach san can
c6 phong tdm hoi, massage, sauna, hd boi, san tennis, ...

o Kéo su chi tiéu ciia khach

Pé gia ting doanh s qua viéc chi tiéu ciia khach, khach san cin c6 phong
ban san pham 1am qua luu niém. San pham phai da dang vé miu mi, dic sic,
mang dam nét truyén théng, gi ca canh tranh.

b. Bin tai quiy hang trong khach san

Trong khach san, & quiy ban hang, nhan vién 1& tan phu trach viéc ban
phong, khach dang ky phong. Trong linh vuc ndy nhan vién 18 tin c6 nhitng phan
viéc sau day:

Quyét dinh tinh trang khach dang ky

Quyét dinh thoi gian luu tri cua khach

Pam bao hoan tat thé dang ky ctia khach

Quyét dinh gia phong va chiét khau

Quyét dinh cach thirc thanh toan ctia khach va kiém tra thé tin dung

C. Bian cho cac cong ty lit hanh t6 chirc tour tron goi

Céc khach san mubn 6n dinh cong suat phong, thuong lién két véi cac cong
ty 1&t hanh t6 chirc tour dé ban phong. Viéc lién két nay thuong dugc thuc hién
duéi hinh thtrc vin ban chinh thirc qua hop dong hodc qua viée ding ky phong giir
chd.

d. Ban phong cho khach héi nghi

o Cic loai khach va ngudn khach hdi nghi

O day chiing ta nghién ctru loai khach di theo doan va ban phong cho khach
hoi nghi sir dung 1am phong trién 1am, phong hop va phong luu trii cho khach di

theo doan.



Mudn tim ngudn khach hoi nghi can phai phan loai khach: khach hop vé
thuong mai, bao hiém, thé thao, van hoa,... Mdi loai khach hoi nghi c6 nhitng dac
tinh, nhu cau riéng. Khach san can phai nghién ctru, chuan bi dé dap tmg nhu cau
ctia khach. Nhitng thong tin vé& ngudn khach tir bao chi trong nudc, tir vin phong
thong tin du lich cia mdi nuée & ngoai qudc, hodc ngay tir ban t6 chirc hdi nghi
cung cap.

J Cich tiép cin:

C6 thé tiép can voi khach hoi nghi bang cach tiép xuc truc tiép hodc qua
trung gian cia mot van phong dai dién. Khi tiép can véi khach hang, du truc tiép
hay gian tiép, khach san ciing chuan bi nhitng phuong an thoa man diéu kién cua
khach hang, nhiing san pham cta khach san nhu: phong hop, phong trién 1am,
phong ngii, phuong tién phuc vu phai vuot trdi hodc khong thua kém d6i thu canh
tranh va gia ca hop 1y.

2. Ban tiéc

a. Co cdu to chirc bd phan ban hang trong nha hang

Pbi v6i khach san co chung nha hang nam trong sy quan 1y ciia khach san,
viéc ban phong va ban ti€c l1a viéc hoan toan tach bi¢t nhung c6 quan h¢ mat thiét
v6i nhau trong kinh doanh. Khach ctia nha hang khong han 1a khach luu tra va
khach luu tra cta khach san c6 thé dung bira dn bén ngoai. Vi vay, khach luu tra
va khach an ubng thudc hai bd phan khac nhau va do hai giam déc quan 1y.

Néu khach 1é thi khong c6 van dé gi, nhung néu khach theo doan luu tra tai
khach san va c6 dung bira an thi phong phuy trach ban san pham cta khach san phai
thong bao trudc cho nha hang dé chuan bi phan thirc an.

b. Vong quay chd ngoi

Viéc ban chd ngdi trong nha hang ciing gidng nhu ban phong & khach san,
ban duoc cang nhiéu cang tot, néu khong doanh sé mat di vi né khong ton tai qua

ngay hom sau.



Viéc ban hang qua dién thoai cho khach dit tiéc can luu y dén gio dat tiéc
ctia khach 1am thé nao sip xép gio gidc that dung dé co vong quay cang nhanh
cang tot.

Khi ban tiéc cho khach doan phai tinh mot gia dic biét thap hon gia ban 1¢é,

néu can co thé tang qua luu niém cho doan.



