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1
MO PAU
1. TINH CAP THIET CUA DE TAI.

Pik Lik la tinh nam & trung tdm vung Tay Nguyén, phia
Bic giap voi tinh Gia Lai, phia Nam giap véi tinh Lam Ddng; phia
bong giap vai hai tinh Khanh Hoa va Pha Yén, phia Tay giép tinh
Pik Nong va nudc ban Campuchia. Véi 47 dan toc anh em cling
chung séng trén pham vi 14nh tho ciing tao cho Pak Lak mat nén vin
hoa da dang dam da ban sic dan toc. Cac san pham lang nghé truyén
thong: dét thd cAm, dan lat, diéu khic; cung cac san pham vin hoa
phi vat thé dic sic nhu trudng ca Pam San, Xinh Nha, Pam Bri, Cay
Néu than ... gay 4n tuong cho khach du lich dén Pik Lik. Dic biét,
khong gian vian héa cong chiéng Tay Nguyén di duoc UNESCO
cong nhan 1a kiét tic van hoa phi vat thé va truyén khau cia nhan
loai vira co y nghia bao ton ban sic van hoa, vira 1a san pham du lich
thu hat khach...Tuy nhién, danh gia mot cach khach quan, nganh du
lich Pak Lik van kém phat trién. Buc tranh chung cua du lich Bik
Lik 1a nghéo nan, don diéu va manh mtn. Do d6 cac don vi du lich
con gap nhiéu kho khin trong cong tac quang b, tiép thi.

Khach san Dakruco - Mot don vi thanh vién cta Cong ty
TNHH MTV cao su Dak Lk 1a khach san 04 sao dau tién tai thanh
phé Budn Ma Thudt — tinh Dik Lik dwoc xay dung va dua vao hoat
dong gitra nam 2009.

Trong bdi canh thi truong kinh doanh khach san canh tranh
gay git nhu hién nay, va han ché vé luong khach du lich thi day that
su 1a mot thach thire rat 1én ddi véi khach san Dakruco.

Nhan thtuc dugc tam quan trong cua hoat dong marketing

do61 voi kinh doanh khach san va trudc stic €p canh tranh tir cac doi
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thi trong cung linh vuec, tac gia di chon d& tai “Gidi phap
marketing cho Khach sgn Dakruco thugc Céong ty TNHH MTV
Cao su Dik Lik”.
2. MUC TIEU NGHIEN CU'U.
Hé théng hoa nhitng nghién ctru 1y ludn da c6 vé cac giai
phap Marketing dich vu.
banh gia thuc trang hoat dong Marketing tai Khach san
Dakruco.
D¢ xuit giai phap Marketing phtt hgp nham gitp khach san
Dakruco nang cao chét luong dich vy, kinh doanh hiéu qua hon.
3. POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CU'U.
3.1 Déi twong nghién ciru:
D¢ tai tap trung nghién ciru thuc trang hoat dong Marketing
0 khach san Dakruco, nghién ctru thi truong kinh doanh ctia khach
san. Danh gid nhitng co hdi va thach thirc cua khach san khi tham
gia thi truong dé dua ra giai phap marketing phui hop véi thuc tién
hoat dong cua khach san.
3.2 Pham vi nghién ctru.

Vé khong gian: Gi6i han trong Khach san Dakruco thudc
Cong ty TNHH MTV Cao su Pik Lak.

Vé thoi gian: Cac dir lidu thir cAp dugc thu thap trong khoang
thoi gian tir nam 2013 dén nim 2016 va dit liéu so cip dugc thu
thap trong khoang thoi gian thang tir 10/2016 dén thang 12/2016.
Trén co s& thyuc té phan tich s& dua ra cac giai phap marketing dé
nang cao chat luong dich vy va hiéu qua kinh doanh cho khach san

Dakruco. Tam xa cac giai phap c6 ¥ nghia dén nam 2020.
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4 PHUONG PHAP NGHIEN CUU.
Luan vin sir dung két hop cac phuong phap nghién ctru nhu
phuong phép thng ké, phuwong phap phan tich, phuong phap tong
hop, phuong phap chuyén gia, dong thoi sir dung bang cau hoi.
Ngoai ra, con sir dung cic phuong phap quan sat, tim hiéu thuc té,
phuong phap ddi chiéu so sanh két qua ciia cac nam.
5 BO CUC CUA DPE TAI
Chuong 1: Co s¢ 1y ludn vé marketing dich vu.
Chuwong 2: Thyc trang hoat dong marketing tai Khach san
Dakruco thudc Coéng ty TNHH MTV Cao su Dk Lik.
Chuong 3: Giai phdp marketing cho Khach san Dakruco thudc
cong ty TNHH MTV Cao su ik Lik.
6 TONG QUAN TAI LIEU NGHIEN CU'U.

Pé tai dugc nghién ctru dua trén co sé tham khao tir nhiéu
ngudn tai lidu vé Marketing ctia doanh nghiép, trong d6 c6 cac gido
trinh giang day tai cic truong Pai hoc Kinh té Pa Ning, Pai hoc
Kinh té Qudc dan va mot sd tai liéu khac duoc tac gia chon loc dé
tién hanh nghién ciru dé tai nay.

Ngoai ra, tac gia con tim hiéu va sir dung cac thong tin trén
nhiéu trang web c6 trong danh muc tai liéu tham khao dé danh gia
va phan tich cac co hdi thi truong cho viéc kinh doanh dich vu
khach san dé dé ra cac giai phap cho hoat dong marketing tai khach

san.
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CHUONG 1.
CO SO LY LUAN VE MARKETING DICH VU

1.1. KHAI NIEM VA PAC PIEM CUA MARKETING DICH VU.
1.1.1. Khai niém va dic diém caa dich vu.

a. Khai niém dich vu:

b. Bdc diém cia dich vu:

Dich vu 12 mot san pham dac biét, cé nhiéu dic tinh khéc véi
cac loai hang héa nhu: Tinh vd hinh, tinh khéng thé tach roi, tinh da
dang va khong on dinh vé chat liong, tinh khéng luu giir duorc.

1.1.2. Khai niém va dic diém Marketing dich vu.
a. Khai niém Marketing dich va.

Marketing dich vu 14 sy thich nghi 1y thuyét hé thong vao thi
truong dich vy, bao gém qua trinh thu nhan, tim hiéu, danh gia va
thoa méin nhu ciu cia thi truong.

b. Bdgc diém ciia Marketing dich va.

Pham vi hoat ddng cua marketing dich vu rong lén hon
nhiu so v6i marketing hang hoa hiru hinh. Marketing dich vu doi
hoi sy d6i méi, mod rong gidi han trong cac suy nghi va phuong thirc
hoat dong cia marketing.

1.2. MARKETING KHACH SAN VA NHUNG KHAC BIET CO
BAN TRONG MAKETING KHACH SAN.

1.2.1. Marketing khach san.

1.2.2. Nhirng diac trung co ban trong marketing khach san.

a. Khéi nigm kinh doanh khach san.

b. Nhitng ddc trung co ban ciia marketing khach san.
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1.3. TIEN TRINH MARKETING.
1.3.1. Phén tich co hi thi truong.

a. Moi trwong vi mo.

- Méi trwong kinh té: Strc mua cua cac khach hang hién tai
cling nhu khach hang tiém ning ciia mot khach san phu thugc rat
nhiéu vao thu nhap thuc cua ho, gia ca cac mat hang khéc trong nén
kinh té, ty 1& cling nhu théi quen tiét kiém va kha ning vay dé tiéu
dung cua khéach hang.

- Méi trwong kj thudt cong nghé: Su phét trién cua cong
nghé thong tin, dac biét 1a internet gilp cho cac doanh nghiép tiép
can va quang ba hinh anh cua minh mot cach nhanh chéng va dé
dang.

- Méi trirong chinh tri - phap lugt: Bao gém luat phap, cac
co quan nha nudc ¢ trung wong, dja phuong ... c6 thé gay suc ép 1én
cho doanh nghiép khéch san.

- Méi trwong vin héa — x& héi: Viéc nim bat dugc nhiing
thay d6i trong xu hudng xa hoi, gia tri vian hoa ciia cac nhém khach
hang khac nhau s& giup cac khach san ra soat lai cac hoat dong
marketing caa minh.

- Méi trwong tw nhién: Su bién d6i cua khi hau va moi
trudng c6 nhiing tac dong rat 16n dén quyét dinh cua khéch hang.

b. Méi truwong vi mé.

- Déi thii canh tranh: Déi tha canh tranh c6 anh huong truc
tiép dén hoat dong cua bit ky khach san nao. Hiéu dugc tinh hinh
canh tranh va dbi thi canh tranh 1a didu kién vo cung quan trong dé
c6 thé 1ap ké hoach marketing hiéu qua.

- Khach hang: Khach hang la luc lwong quan trong mang
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tinh chat chi phdi téi cac hoat dong marketing ciia doanh nghiép.
Doanh nghiép can tap trung nghién cau khach hang muc tiéu dé cé
nhitng quyét dinh marketing chinh xac.

- Nha cung cdp: Cac nha cung cip la mot mat xich quan
trong trong day chuyén cung &ng gié tri cho khach hang. Ho cung
cap nhitng ngudn lyuc can thiét cho cong ty dé san xuat ra cac hang
hoa va dich vu.

- Céc trung gian marketing: Cac trung gian marketing giup
cong ty trong viéc ban hang, phan phdi va khuyén mai cac hang hoa,
dich vy dén nguoi tiéu dung.

1.3.2. Phén doan thi truwdmg va lua chon thi trudng muc tiéu:

a. Phdn doan thi truong.

Mot s6 tiéu thirc phan doan ma cac doanh nghiép kinh doanh
khach san thuong st dung: Theo doan theo dia ly, phan doan theo
dan s6 hoc, theo myc dich chuyén di, theo do thi tm ly, theo hanh vi
thai do, Phan doan thi truong theo ma tran (viéc phdn dinh thi
triweong cé thé dwoc diéu chinh bang cdach xdc dinh phdn doan trong
phdn doan).

b. Lwa chon thi truong muc tiéu.

Mot la: Téap trung vao mot doan thi truong.

Hai la: Chuyén moén hoa c6 chon loc.

Ba la: Chuyén moén hoa san pham.

Bon la: Chuyén mon hod thi truong.

Nam la: Phuc vu toan bg thi trudng.

1.3.3. Pinh vi san phim, dich vu.

Dinh vi mdt san pham, dich vu hay toan bo khéach san 1a viéc

phét trién san pham, dich vu va marketing mix dé chiém duoc mét vi
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tri cu thé trong tam tri khach hang tai cac thi truong muc tiéu trong
mbi quan hé véi cac ddi thu canh tranh khac.

1.3.4. Cac giai phap Marketing — mix trong dich vu khach
san.

a. San pham, dich vu

b. Gid cd

c. Phén phéi

d. Chiéu thi

e. Con nguwoi

f. Quy trinh dich vu.

g. Co sé vit chit.

1.3.5. X4y dung ngan sach Marketing.
1.3.6. T6 chirc thye hi¢n va kiém tra.

a. Té chirc thuee hién.

T chirc thyc hién marketing 1a mot qué trinh bién cac ké
hoach marketing thanh nhing nhiém vu hanh dong va dam béao chéc
chin réng nhitng nhiém vy d6 dugc thuc hién theo cach dam bao
dat dugc nhiing muc tiéu dé ra.

b. Kiém tra.

Doanh nghiép cin phai thuc hién viéc kiém tra cic hoat

dong Marketing dé dam bao viéc thuc hién duge tién trién theo
dung cac chién luoc da dé ra, ciing co thé tién hanh nhiing diéu

chinh can thiét dé dat dugc muc tiéu.
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CHUONG 2
THU'C TRANG HOAT PONG MARKETING TAI KHACH
SAN DAKRUCO THUQC CONG TY TNHH MTV CAO SU
PAK LAK

2.1. GIOI THIEU SO LUQC VE KHACH SAN DAKRUCO
THUQC CONG TY TNHH MTV CAO SU PAK LAK.
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién.
2.1.2. Co céu td chirc va by may quan 1y ciia Khach san
Dakruco.
a. Co cdu t6 chire va b may quan 1y

b. Chitc nang, nhiém vu cua cac phong ban.

2.1.3. Tinh hinh hoat ddng san xuit kinh doanh ciia Khéch
san giai doan 2013-2016.

a. Cdc linh vuc kinh doanh cia khéch sgn.

Ngoai dich vu kinh doanh chinh Ia dich vu luu tra, n udng,
khéch san Dakruco con cung cap nhiéu dich vu kém theo khac nhu
Spa, Tour, Tennis....

b. Két qud hoat déng san xudt kinh doanh ciia Khach san
Dakruco trong thoi gian qua

2.2. THUC TRANG HOAT PONG MARKETING TAlI KHACH
SAN DAKRUCO THUQC CONG TY TNHH MTV CAO SU
PAK LAK.
2.2.1. Panh gia viéc phan doan thi trwedng — Lwa chon thi
trwong muc tiéu va dinh vi thi trweong ciia Khach san Dakruco.
Ngay tr trudc khi xdy dung va thanh 1ap Khach san
Dakruco, viéc phan doan thi truong va lya chon thi truong muc tiéu
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cua Khach san dugc xac dinh la phuc vu cho toan bd thi truong
khach dén luu trd tai thanh phé Bun Ma Thudt va c6 thu nhap cao.
La khach san 4 sao dau tién tai thanh phé Buén Ma Thudt nén khach
san Dakruco dugc dinh vi 1a mét khach san sang trong va hién dai.
Trong qua trinh hoat dong, Khéch san ciing chua dat ra cac
chi tidu thi phan muc tiéu cho timg thi trudng khach cu thé dé c6 cac
giai phap thich hop. Chinh vi vay, khach san co thé xem 1a bi dong
trong viéc phan khuc thi truong va lya chon thi trudng muc tiéu nén
nhitng chi tiéu kinh doanh cua khach san khong dugc nhu mong doi.
Viéc dinh vi thi truong cia khach san bat dau bi mod nhat
khi khong c6 su khac biét so voi ddi tha canh tranh bit dau xudt

hién ngay cang nhicu.

2.2.2. C4c giai phap Marketing hién tai cia Khach san
Dakruco.

a. Sdn phéim, dich vu.

Dich vu lwu tru:

Hién nay khach san Dakruco cung cdp 113 phong ngii khép
kin voi tién nghi hién dai, dat ti€u chuén 4 sao. Trong d6 c6 04 loai
phong vadi 04 mirc gid khac nhau.

Dich vu dn uéng: Ciing 1a mot trong nhing dich vu chinh ciia
Khach san va c¢6 doanh thu chiém ty trong khé cao.

Tuy nhién, dich vu an uéng cua khach san chua dugc danh gia
cao. Thuc don chua da dang, phong phu, cling nhu céach trang tri
ciing chua duoc dep mit, chi nam & muc trung binh.

Cic sin pham, dich vu khdc:

Ngoai cac dich vu kinh doanh chinh néu trén, khach san con

¢ cac dich vu khac nhu: Cho thué xe, td chic tour, giat ui, Spa,
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tennis .... Tuy nhién, cac dich vu bd trg hiu nhu khong duoc quan
tam phat trién, chat lugng ngay cang giam, dan dén khong dap tng
dugc day du nhu cau cho khach hang.

b. Giaca.

Khéach san Dakruco coi trong viéc xay dung chinh sach gia
hop 1y dé vira thu hat khach hang, vira dam bao duoc muc tiéu kinh
doanh d& ra ma van giir dugc dang cap 4 sao.

Hién nay, du6i sy canh tranh ngay cang gay gat cua cac doi
thu cung phan khuc, khéch san Dakruco dang thuc hién chinh sach
giam gia ban tuong ddi thap hon so véi d6i thi canh tranh.

Nhin chung, khach hang kha hai 1ong vé murc gia cac dich vu
ma khéch phai thanh toan hién tai & khach san.

. Phdn phéi sin pham.

Céc kénh phan phébi dang duogc thuc hién tai khach san:

+ Kénh tryc tiép: Puoc sir dung dé phan phdi dich vu cho
nhitng khach hang dén truc tiép khach san dat phong hoic dat phong
online.

+ Kénh gian tiép: Cac doanh nghiép kinh doanh lix hanh, cac
trang web dit phong truc tuyén: Agoda.com, Booking.com,
tripavisor.com, lvivu, ...

d. Chiéu thi (Xiic tién thiwrong mai).

Viéc quang cao chi gisi han & mot sé chuong trinh va con
roi rac nhu: Quang cao trén bao nhu Du lich, Thanh nién, Online,
trang Web dat phong truc tuyén va mang xa hoi nhu Facebook, tuy
nhién khéch san van chua co nhan vién Marketing chuyén nghiép dé
cap nhat théng tin thudng xuyén ciing nhu lam mdai hinh anh tai cac
trang quang cao nay. Chua thu hat dugc quan tam, theo déi cua cong
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chang trén céc trang mang xa hoi.

Ngoai ra, khach san Dakruco con thé hién hoat dong xuc
tién thwong mai thdng qua cac dich vy chiam soc khach hang nhu:
tang qua cho khéach hang vao céc dip trung thu, dip tét, ky niém ngay
thanh 1ap khach san, nhung ddi twong cham séc con han ché.

e. Con nguwoi

Viéc tuyén dung d6i khi con chua thyc hién nghiém tic
theo quy trinh, con dua vao quan hé quen biét, mot s6 vi tri tuyén
dung chua dung nguoi ding viéc.

Vian dé vé dao tao, boi dudng nguén nhan luc & khach san
duoc quan tdm, chu trong, tuy nhién, do han ché vé kinh phi nén
thoi gian qua viéc dao tao khong duoc tién hanh thudng xuyén,

Mirc lwong chi trd cho can bd nhan vién con thip so voi
mit bang chung, khong thu hit duoc ngudi tai.

f. Quy trinh dich vu.

Quy trinh quan 1y san xuit dich vu tai Khach san Dakruco
c6 thé noi kha day du nhu: Quy trinh nhan/ tra phong, quy trinh lam
phong, quy trinh phuc vu khach tai nha hang, quy trinh ban phong,
quy trinh t6 chirc tiéc cudi, quy trinh thanh toan...

Tuy nhién, nhin nhdn mét cach khach quan, mot sé quy
trinh dich vu tai cac bd phan cua khach san Dakruco thyc hién con
thiéu sy giam sat chit ché trong qua trinh cung cip dich vu dan
dén chat lwong dich vu khong 6n dinh.

9. Co s6 vit chit

Khach san c6 khong gian rong rdi, thodng mat. Bai d xe
rong va sach s&, dugc b tri hop 1y. Trang thiét bi, phong b¢ hién
dai, dap tng tot nhu cu cua khach hang.
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Tuy nhién, thiét ké bén ngoai tda nha cua khach san chua
tao dugc an tuong sau sdc d6i voi khach hang, cac 16p son hién nay
da bi cii va nga mau ma chua dugc son stra lai.

Thiét ké bén trong cua khach san co sy déng bo tir sanh 18
tan dén phong nghi. Tuy nhién, Thiét ké va trang tri tai sanh 18 tan
va mot s6 khu vuc chung con don gian, khong c6 sy doi méi trong
sudt qua trinh hoat dong.

Céc thiét bi phuc vu cho khach hang da c6 dau hiéu xudng
cdp nhu: may tinh di qua cii va toc do cham, khoa cira phong
thudng xuyén bi 16i, ¢6 luc khong mé dugc cira.

2.3. PANH GIA CHUNG VE THUC TRANG THUC HIEN
GIAI PHAP MARKETING CUA KHACH SAN DAKRUCO

2.3.1. Nhitng thanh tyu va két qua dat dwoc.

- Toa lac trén khudén vién rong 3,6 ha, la khach san c6 dién
tich khuén vién rong nhét ¢ dia ban thanh phé Budén Ma Thudt nén
chiém loi thé cao trong viéc td chirc cac hoi nghi, hoi thao véi )

luong khach hang 1on.

Gia ca linh hoat tao diéu kién cho Khach san Dakruco thu
huat sy quan tdm cia khach hang & nhiéu d6i twong khac nhau. Poi
ngill can bd nhan vién lau nam va day dan kinh nghiém ciing la mot
loi thé cuia khach san trong qua trinh cung cip dich vu cho khach
san. Quy trinh dich vu dugc thuc hién dé dang, thuan tién, tao cam
giac thodi mai cho khach hang.

2.3.2. Nhirng han ché va nguyén nhan.

- Cong tac nghién ciru thi truong va lua chon thi truong
muc tiéu ¢ thoi diém hién tai con nhiéu ling dan dén khach san

chua dua ra dugc cac giai phap marketing cu thé cho giai phép
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marketing ciia minh. San phém dich vu khong c6 sy khac biét so
v6i d6i thu canh tranh.

- San phém dich vu bd tro cua khach san con han ché va
khoéng dugc chu trong.

- C4c chinh sach gia cho cac nhom khach hang chua co6 sy
khéc biét dé kich thich khach hang.

- Thiéu d6i ngii nhan vién lam céng tac marketing. Cac
nhan vién sale con han ché vé bang cip chuyén mén nghiép vu. Cac
chuong trinh dao tao, nang cao nghiép vu va dai ngd cho nhan vién
ctia khach san con han ché, trinh do, ngoai nglt quan 1y cia mdt sb
bd phéan con c6 gidi han,... viéc theo ddi quan 1y ctia Ban kiém soat
chat lugng dich vu con 16ng 1éo dan dén chit lwong dich vu khéng
dugc 6n dinh.

- Viéc ban hang Online ctia khach san con han ché, chua c6
nhan vién chiu chuyén thuc hién va chiu trach nhiém truc tiép cong
tac PR cho khach san.

- Cong tac quang ba san phdm dich vu cua khach san chua
c6 su doc déo, thuc hién chua c6 hiéu qua.

- Trong quan h¢ cong chiing, khach san con dang it c6 hoat
dong, cong tac xa hoi nham xay dung mot hinh anh khach san dep
trong long cbng chung.

- Ngan sach marketing con thap, chua di dé hoat dong tot
cac muc tiéu marketing co thé thuc hién dugc.

- Mot ) hang muc co s¢ vat chét d3 bat dau Xuéng cép, tuy
nhién lai khong dugc dau tu sia chita.

- San phém du lich tai Pak Lik con han ché, trung lap va

chua tao sy khac biét, chua that sy thu hat dugc khach du lich.
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2.4. XAY DUNG NGAN SACH MARKETING.
Hang nam, khach san van du tri mot khoan chi phi cho céc
hoat dong marketing duya vao chi phi thyc hi€n cac ndm truéc ma

chua tinh toan chi tiét cy thé ngan sach cho hoat dong marketing.
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CHUONG 3
GIAI PHAP MARKETING TAI KHACH SAN DAKRUCO
THUQC CONG TY TNHH MTV CAO SU PAK LAK.

3.1. CAN CU DE XUAT GIAI PHAP.
3.1.1. Muc tiéu kinh doanh ciia Khach san Dakruco trong
nhirng nam téi.

Cung cb vi tri, hinh anh ma Khach san da dat duogc trong
thoi gian qua, lam cho Khach san Dakruco trd thanh lya chon hang
dau khi khach hang t6i Buén Ma Thudt. Nang cao Cong suit
phong va kinh doanh ¢6 1ai vao nam 2020.

3.1.2. Muc tiéu marketing ciia Khach san Dakruco.

Tiép tuc day manh cong tac tiép thi, quang céo trong thoi
gian toi. Tang cudng chit lwong va phong cach phuc vu chuyén
nghiép. Xay dung cac giai phap Marketing cu thé cho Khach san
Dakruco, gitip cho Khach san c6 dinh hudng phat trién trong ngin
han va dai han.

3.2. PHAN TICH CO HQI THI TRUONG VA LUA CHON
THI TRUONG MUC TIEU CHO KHACH SAN DAKRUCO
3.2.1. Phan tich co hdi thi trweong.
a. Phdn tich méi trwong vi mo.
*  Moi trwong kinh té - chinh tri va phap lugt:

Tinh hinh kinh té Viét Nam n6i chung va Dak Lak n6i riéng
c6 nhitng dién bién thuan loi nhu gia ca phé, tiéu, ndng san cd dau
hiéu phuc hdi va ting cao, gid cao su giam nhung ciing da c6 diu
hiéu phuc hdi vao nim 2016, doi séng cia nguoi dan dugc nang cao,
tao thuan loi dén hoat dong kinh doanh dich vu.



16

Dik Lik c6 vi tri quan trong trong khong gian phét trién kinh
té xa hoi cua khu vuc Tay Nguyén va du lich da dugc xac dinh tirng
budc tré thanh nganh kinh té quan trong cua tinh. Vi tri, vai trd cua
du lich ngay cang duoc danh gid cao va duoc cac cap ty, chinh
quyén quan tam chi dao sau sat.

*  Moéi truong Ky thudt cbng nghé.

- Sy phét trién ciia cong nghé thong tin va truyén théng hién
nay di tao didu kién thuan loi trong viéc cung cép thong tin da
phuong tién cho du khach.

- Ngoai ta, cac tién ich Internet con dem lai cho khach san
nhiing tién ich to I6n tir hoat dong tiép thi dén viéc xay dung thuong
hiéu va giao tiép vai khach hang mot cach nhanh chéng.

*  Moi truong tu nhién - van hoa — xa hgi.

Diéu kién ty nhién va xa hoi da danh cho Pik Lik nhiing loi
thé khéng nho vé du lich, noi day hoi tu day da cac yéu tb tu nhién
nhu ring ndi, séng ho, thac ghénh,... cung yéu td ban sic vin hoa
ctia 47 dan toc anh em cung chung séng nhu 1& hoi, phong tuc tap
quan, nghé truyén théng, di tich lich st van hoa, cong chiéng, ...

Pik Lik c6 nhiéu tiém nang phat trién du lich. Voi nhiing
nét dic trung van hoa riéng va nhiéu danh thing vin hoa, lich sir.

b. Phén tich méi truwong vi mé.

+ Khéch hang.

C6 thé thiy, lwong khach du lich & Pak Lik dang c6 xu
huéng ting dan qua cic nam. Tuy nhién, khach luu tra tai Khach
san Dakruco hién dang chiém khoang 5-7%/ tong luot khach . Cong
sudt binh quan con rat thap so voi sb binh quéin thong ké ctia So van

hoa va du lich.
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Thi truong khach du lich tai Pak Lak dang bat dau c6 su
xuit hién cuia cac doan khach Nga, khach Trung Quéc va dy doan
kha ning s& gia tang trong cac nam téi néu Du lich Pak Lik c6 sy
thay doi va phat trién, tao duoc nhiéu diém dén hon.

+ Déi thii canh tranh.

e Khach san Sai Gon — Ban Mé:

Khach san Sai Gon — Ban Mé dugc toa lac ngay Nga sau
trung tdm thanh phé Buoén Ma Thuét, day la mot vi tri dic dia tao
diéu kién thuén lgi cho viéc thu hat hang str dung dich vu tai khach
san Sai Gon — Ban Mé.

Truc thudc hé théng Tong cong ty TNHH MTV Du lich Sai
Gon va Cong ty ¢d phan du lich Pk Lik nén tao duoc gia tri 6n
dinh vé mit chét luong dich vu do thuong hiéu mang lai.

Khach san Sai Gon — Ban Mé c6 nhiing loi thé so voi
Khach san Dakruco vé& chinh sach san phim da dang, dap ung t6t
nhu ciu cta khach hang, cic san phim bd trg duoc chu trong phat
trién dé cung cip cho khach hang.

C6 thé noi, Khach san Sai Gon — Ban Mé 1a mot déi thit ¢6
wu thé vé kinh nghiém va cong nghé quan 1y kinh doanh khach san.

o Khach san Hai Ba Trung

Tuy khong co6 cac loi thé vé thuong hiéu ciing nhu sy hd
trg tir cac Cong ty, tap doan 16n vé du lich nhu Sai Gon — Ban M@,
nhung khach san Hai Ba Trung la mdt khach san tu nhan 16n, dugc
dau tu bai ban véi cac thé manh vé co 8O vat chat mai, hién dai,...
chinh sach gia linh hoat ciing gdy stic ép canh tranh vé khach hang
khong it

Ngoai ra, viéc xuat hién cua khach san Muong Thanh tai
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Budn Ma Thudt — Mot tdp doan khach san tu nhan 16n nhét Viét
Nam véi dﬁy du céac thé manh vé thuong hiéu, san phﬁm, dich vu...
ciing 1a mot khé khin thach thic vo cing 16n ddi véi Khach san
Dakruco.

+ Céc trung gian marketing:

+ Nha cung ing:

3.2.2. Phan doan thi truong va Lwa chon thi truong muc
tiéu.

a. Phan doan thi truong:

+ Déi véi khdch leu tri tai khéch san:

Bao gdm nhimng phan khiic chinh: Khach MICE (Meeting
Incentive Conferen Event: Khach du lich két hop hdi nghi, hdi thao,
trién 1am, t6 chire su kién, du lich khen thudng cia cac cong ty cho
dbi tac), khach du lich theo doan (co kha ning tai chinh tir trung
binh kha), khach céng vu.

+ Doi voi khdach khong luu trii tai khdch san: LA khach
hang chi dén sir dung nhitng dich vu nhu 4n udng, t6 chirc hoi nghi,
hdi thao, ti€c cudi, spa, boi... chir khong ngu lai khach san.

b. Lwa chon thi trwong muc tiéu.

+ Pdi v6i ddi twong luu trii tai khach san.

Khéch san Dakruco can Iya chon thi truong muc tiéu la
khach du lich theo doan va khach MICE.

+ Poi véi ddi tuong khong luu tra tai khach san.

Khach san can lya chon dbi tuong la cac khach hang c6 thu
nhap kha tro 1én dbi v6i ddi tuong khach hang ca nhan, va cac co
guan (cong ty, ngan hang..), s ban nganh trén dia ban tinh Dk Lik

da va s& c6 nhu cau su dung dich vu tai khach san lam thi truong
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muc tiéu.

d. Pinh vi san thim, digh vu.

Bén canh viéc ti€p tuc khang dinh va gilr viing thuong hi€u
04 sao thi dya vao lgi thé sn c¢6 cta minh ciing nhu kha ning c6
thé thuc hién duoc, Khach san Dakruco c6 thé hudéng dén dinh vi
san phém, dich vu mang lai cho khéch hang nhu:

Pugc cham séc mdt cach tdt nhét trude, trong va sau qua
trinh st dung dich vu.

Moi truong than thién, yén tinh va thoang mat.

Dap tng tot nhat moi yéu cau ciia khach hang.

3.3. GIAI PHAP MARKETING CHO KHACH SAN
DAKRUCO

3.3.1. Giai phap vé san pham, dich vu.

* Pdi vi dich vu phong luu tra:

- Can thay d6i lai cach bai tri trong phong dé tao cam giac
méi mé cho phong luu tri. Cu thé c¢6 thé thay déi miu céac loai hang
vai nhu: Chan, ra, géi, ném, rém man. ..

- Khach san can phai co ké hoach lam méi céc thiét bi va vat
dung trong phong ngii nhu ban ghé Salon dit trong phong, cac thiét
bi dén ban, dén ngu,...dd tuong dbi cii, khach san can phai co ké
hoach thay thé.

* Péi véi dich vu an uéng:

Khach san Dakruco can nghién ctru va thay doi lai thuc don
Buffer sang, tao ra mét bo thuc don cho cac ngay khac nhau, c6 thé
la 07 ngay, bao gébm cac thuc don A, Au dé phu hop véi timg dbi
tuong khach hang.
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Cén quan tdm, chi trong dén cach Deco (trang tri) lai cac
moén dn sao cho sang trong va bt mit hon. Ngoai ra, B6 phan bép
can phai thyc hién nghién ctru va ché bién thyc don an udng da dang
va phong pht hon nira.

* Pa dang héa san pham va ndng cao tién ich ciia san pham
dich vu: Khach san can da dang hoa san phém dich vu dé khoi go1i
va d4p ung nhu ciu cua khach hang ciing nhu nang cao chat lugng
dich vu cua khach san bﬁng cach cai thién céc dich vu bd trg.

3.3.2. Giai phap gia.

Can can nhic trong viéc st dung chinh sach giam gia vi
chinh sach giam gia dé thu hat khach hang gidng nhu “con dao hai
ludi” vi khi khach hang da quen voi muc gia thap roi thi rat kho
thuyét phuc khach hang & mic gia cao tré lai.

+ Viéc xay dung chinh sach v& gia cho céc cong ty du lich
can phai can ctr vao doanh sb dé thuc hién.

+ V& chinh sach gia ddi véi kénh ban hang cho cac OTA
(Online travel Agent - Pai ly ban phong online) khach san cling nén
xem xét dua ra cac giai phap vé gia dé kich thich kénh béan hang nay.

3.3.3. Giai phap phén phoi.

Day manh khau béan hang trén mang Internet.

Xuc tién va ddy manh ban ban hang qua céc kénh nhu: Pat
phong ban san pham va dich vu tai san bay, cc hang taxi, két néi véi
cac dai ly ban vé may bay tai cac thanh phd I6n bang cach dua ra cac
chinh sach hoa hong pht hgp cho cac ddi twong trén.

Lap bo phan Marketing hoac giao nhiém vu cho mét nhén
vién kinh doanh chuyén phu trach vé Marketing dé 1ap ké hoach, xay
dung kénh phan phdi.
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3.3.4. Giai phap chiéu thi (xiic tién).

Quang cao:

Két hop véi hing Taxi Mai Linh va cac hing Taxi khac nhu
Sun Taxi, ... dan c&c decan quang céo Ién xe ctia cac hang taxi trén ¢
mot trong s6 cac vi tri nhu: O kinh tam giac trén cira sau Taxi, cira
sau Taxi, canh cura ...

Ngoai ra, c6 thé treo banner quang cdo cac chwong trinh
khuyén méi doc theo cac con dudng chinh & trung tdm thanh phé, dt
bang quang cao I6n vé cac dich vy ngay & ngoai khéch san.

Can tan dung loi thé cua Internet dé quang céo.

Khuyén mai.

Phat hanh thé Vip cho céc khach hang c6 doanh sé cao, Phét
hanh thé tich diém cho tit ca khach hang sir dung dich vu & khach
san. Vao nhitng mua thip diém, c6 thé ap dung chuong trinh gia gid
vang va chi ap dung cho cac khach hang dat phong Online vai mac
gia that sy hap dan va sb luogng cé han.

Céc chuong trinh khuyén mai can dugc thay doi dé tao duoc
su thu hat caa khach hang va khdng nén &p dung trong thoi gian dai.
- Quan h¢ cbng chung va khach hang:

Déi véi cong tac x& hoi, khach san cé thé phdi hop véi Cong
ty cha quan tham gia cac hoat dong, cong tac xa hoi dé xay dung
hinh anh dep trong quan chdng.

Hang nam, khi tién hanh to chirc hoi nghi tri an khach hang
thi ngoai cac khach hang than thiét & trong tinh, can phai moi cac
khach hang tiém ning, cac khach hang 1a & cac khu vuc ngoai tinh,
cac cong ty du lich, 1&r hanh...

Viéc cham séc khach hang phai dugc thuc hién thuong
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xuyén trude, trong va sau khi két thic dich vu.

3.3.5. Vén dé vé con nguoi

- Céng tac tuyén dung va ddo tgo: Viéc tuyén dung can
phai ddm bdo cac yéu cau vé chuyén mon, nghiép vy, va ca ngoai
hinh d6i v6i cac bd phén tiép xuc truc tiép véi khach hang. Hang
nam, phai lap ké hoach dao tao nhén vién, tap trung vao dao tao
nghiép vu, thai d6 cua nhan vién, k¥ ning giao tiép va chim soc
khach hang, k¥ nang tra 161 dién thoai, giri mail, soan thao hop
ddng, ... Can chip nhan ting chi phi dao tao moi cac gido vién cia
truong hoc hodc cac trung tim cé uy tin dé vé giang day.

Dé duy tri chat lugng d6i ngii nhan sy, khach san can phai
thuc hién to chirc thi tay nghé hang nam, dé danh gia, xép loai.

- Cong tac danh gia hiéu qua cong viéc.

Khéch san can xay dung lai ti€u chi danh gia cho sat voi
thuc té va ap dung triét dé. Panh gia thi dua, khen thuong cudi nim
cling phai can cltr vao mirc d hoan thanh céng viéc va mirc ¢ danh
gia hang thang dé 1am co so, cin ci danh gia thi dua mot cach cong
bang, khach quan.

- Chinh sach dai ngo:

bpé dong vién khich 1€ tinh than lam viéc cua nhan vién,
ddng thoi dam bao doi séng vat chat, dic biét trong hoan canh gia
ca hang héa ngay mdt tang nhu hién nay, thi khach san cling nén

xem xét, kién nghi vi cong ty ting lwong cho nhan vién.

3.3.6. Giai phap vé quy trinh dich vu.
- Xay dung quy trinh: Khach san can thyc hién ra soat, bo
sung, diéu chinh cac quy trinh hang nim hodc khi c6 thay doi.

- Giam sat thue hién: Ban kiém soat dd duoc thanh l4p can
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phai ting cudng kiém tra, giam sat chit ch& hon nita.
Viéc thuc hién cc quy trinh bang gidy to can duogc dong bd
hoéa va don gian béng cach st dung hé théng thong tin ndi bd va

phan mém quan ly cta khach san.

3.3.7. Giai phap vé co sé vat chit.

Khach san can phai c6 mot su cai tao tong thé vé phong
cach bai tri dé tao ra diém nhan riéng cho khach san, tao an tuong
sAu sac voi khéach hang.

Can phai c6 ké hoach son lai toa nha 04 sao, vi da 07 nim ké
tir ngay hoat dong van chua dugc son lai.

Pau tu sira chita va nang cip mot sé hang muc nhu: Tién
sanh, phong tap Gym, hd boi, nha hang, thué thiét ké va thi cong
thue hién mot cach tong thé, khdng chap va, tu 1am nhu hién nay.
3.4. XAY DUNG NGAN SACH MARKETING.

3.5. TO CHUC THU'C HIEN VA KIEM TRA.
3.5.1. T chirc thire hién.
3.5.2. Kiém tra.
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KET LUAN

Cung v6i sy phat trién ctia x3 hoi, nhu cau cua con nguoi
cling ngay cang cao hon. Tir chd chi chi trong dén nhitng nhu cau
thiét yéu nhu an, mic thi dén nay dai bo phan dan ching da rat
quan tam va thyc sy c6 nhu cau vé du lich, doi hoi ¢ dich vu ngay
cang cao.

Chinh vi vay, viéc kinh doanh dich vu khach san cling doi
hoi phai thay d6i va phat trién khong ngimg dé dap tmg nhu ciu
ngay cang cao cua khach hang.

Qua qua trinh nghién ciru dudi sy huéng dan, gitp d& cua
thay gido, PGS.TS Lé Vin Huy, dé tai da dugc hoan thanh theo
dung yéu cau. Vé co ban da giai quyét duoc nhimg van dé dit ra
va ¢ nhitng dong gdp nhat dinh trong viéc dua ra nhimg giai phap
marketing cho khach san Dakruco.

Tir két qua nghién ctru cua dé tai, ta co thé thiy loi ich cua
cong tac marketing c6 ¥ nghia vo cung quan trong d6i véi sy phat
trién cta khach san. Khach san Dakruco c6 thé xem day 1a mot
hudng giai quyét cho hoat dong marketing ctia minh. Bén canh do,
cing v6i viée khic phuc nhimg t6n tai 1a hoan thién va phat huy
nhitng mit manh, khong ngimg cai tién va xay dung cac giai phap
marketing dé khai thac c6 hiéu qua cac ngudn luc sin c6 dé dem

lai hiéu qua kinh doanh cta khach san ngay mot tot hon.








