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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 ddng quy cac hoat dong tng xur
kinh doanh trong khuén 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: Muyc tiéu cia 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 tdm 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 té 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 cuia 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




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 ciia 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 cta
khach hang, nhiing san pham cua 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.



