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LOI CAM DOAN

Em d3 doc va hiéu vé cac hanh vi vi pham su trung thyc trong hoc thuat. Em
cam két bang danh du c4 nhan rang nghién ctru nay nay do em tu thuc hién va khong vi
pham yéu clu vé su trung thuc trong hoc thuat.

Em xin cam doan ring luin vin thac si “Marketing - mix ciia Cong ty Co phan
phit trién thwong mai va du lich Ha Néi” 13 cong trinh nghién ctiru khoa hoc doc 1ap

ctia em dudi sy huéng dan cua TS. Nguyén Thu Lan.

Ha N¢i, ngay thang nam 2024

Hoc vién

Vi Viét Thing



LOI CAM ON

Em xin bay to 10ng biét on sdu sic t6i TS. Nguyén Thu Lan - ngudi da tan tinh

huéng dan em vé mit khoa hoc dé em hoan thanh dé 4n nay.

Em xin trdn trong cam on cac thay ¢ gido Truong Pai hoc Kinh té qudc dan vé
nhirng ¥ kién dong gop thing thin, sau sdc va giup d tin tinh dé em hoan thanh bai dé

an thac si cia minh.

Em xin gi 10i cam on chan thanh nhét téi 1anh dao, toan thé nhan vién tai Cong
ty C6 phan phat trién thuong mai va du lich Ha Noi di cung cip thong tin phuc vu cho
viéc phan tich cling nhu nhing 10i gop y dé em hoan thanh dé an thac si.

Em xin t6 long biét on gia dinh, dong nghiép, nhiing nguoi ban than thiét da
thudng xuyén dong vién, tao diéu kién gitp d& em nhing luc kho khan nhat dé em vuot

qua va hoan thanh khoéa hoc dao tao thac si.
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CTCP Cong ty cd phan
DV Dich vu

DVBS Dich vu b sung
pT Diu tu

bvT Don vi tinh

KDL Khach du lich
LHND L@ hanh noi dia
LHQT Lit hanh quéc té
LNST Loi nhuén sau thué
LNTT Loi nhuén trude thué
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TOM TAT KET QUA NGHIEN CUU

Trong bdi canh nganh Du lich dang nd luc phuc hdi manh mé, Viét Nam don
nhan "con mua" giai thudng tai L& trao giai World Travel Awards 2023, duoc ky vong
13 co hoi vang dé quang ba du lich Viét Nam ra toan cau, gop phan thiic ddy sy phuc hdi

thi trudng khach du lich qudc té trong thoi gian toi.

Cong ty C6 phan phat trién thwong mai va du lich Ha Noi 1a mot doanh nghiép
v6i hon 15 nam kinh nghiém trong nganh du lich d3 tién hanh cac hoat dong Marketing
mix dat dugc hiéu qua nhét dinh, di va dang dugc gop phan gitip doanh nghiép dat duoc
hiéu qua trong kinh doanh va dam bao su phat trién bén viing trong nganh du lich day
thach thirc nay. Xuét phat tir co so 1y luan va thuc tién dugce néu & trén cung véi kién
thire tich lity trong qua trinh hoc tip va 1am viéc cua tac gia chon nghién ciru dé tai

“Marketing - mix ciia Cong ty Co phén phdt trién thwong mai va du lich Ha Nji”.

- Pé an str dung két hop cac phuong phap nghién ctru sau: Phuong phap phan
tich tong hop, danh gia: Trén co s& ngudn thong tin so cip va thi cap thu thap duoc, tac
gia phan loai, tong hop theo cac ndi dung nghién ctru cu thé va tién hanh phén tich, danh
gi4; Phuong phap diéu tra khao sat bang bang hoi nham danh gia tinh hinh thyuc hién
hoat dong Marketing - mix tai Cong ty C6 phan phat trién thuong mai va du lich Ha Noi
trong giai doan 2021-2023.

- Th nhét, dé 4n da dua ra co s& 1y luan va thyc tién vé Marketing — mix trong
nganh dich vu Iuu tra du lich va Iir hanh, cac yéu td anh hudong dén hoat dong kinh doanh

dich vu luyu tra du lich va Iir hanh.

- Thtt hai, dé an di sau phan tich thyc trang hoat dong Marketing - mix tai Cong
ty C6 phan phat trién thuong mai va du lich Ha Noi, qua phan tich dé an di dwa ra dénh
gi4 vé hoat dong Marketing — mix tai Cong ty C6 phan phat trién thuong mai va du lich

Ha Noi, néu bat nhirng két qua dat duoc, nhitng han ché va nguyén nhan.

- Thtt ba, thong qua phan tich thyc trang, nhitng han ché va nguyén nhan cua cac
han ché dé 4n dd dua ra dinh huéng chién lugc Marketing ciia Cong ty C6 phan phat
trién thwong mai va du lich Ha Noi va dua ra cac giai phap hoan thién hoat dong
Marketing - mix tai Cong ty Co phan phat trién thuong mai va du lich Ha Ngi nhu sau:
Vé san pham; Céac quyét dinh vé gia; V& phan phdi; V& xuc tién truyén thong; V& phat
trién ngudn nhan luc; V& quy trinh; Tang cuong 4p dung cong nghé thong tin vao hoat
dong kinh doanh.
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PHAN MO DAU

1. Tinh cap thiét cia dé tai

Trong bdi canh nganh Du lich dang nd luc phuc hdi manh mé, Viét Nam don
nhan "con mua" giai thudng tai L& trao giai World Travel Awards 2023, duoc ky vong
13 co hoi vang dé quang ba du lich Viét Nam ra toan cau, gop phan thiic ddy sy phuc hdi
thi trudong khach du lich qudc té trong thoi gian téi. Thi truong nganh du lich dang phai
dbi mat voi sy canh tranh va hoi nhap quéc té, cac doanh nghi¢p trong nganh du lich
phai dbi dién véi ap luc tir nhiéu ddi tha, bao gém ca céc tap doan du lich 16n ca trong
va ngoai nudc. Dé ton tai va phat trién manh mé, cac doanh nghiép du lich budc phai
tim ra nhimng chién lugc riéng biét, trong dé viéc tip trung vao hoat dong Marketing va

trién khai céc giai phap nang cao hiéu qua kinh doanh cho doanh nghiép.

Cong ty C6 phan phat trién thuong mai va du lich Ha Noi 1a mot doanh nghiép
v6i hon 15 nam kinh nghiém trong nganh du lich d tién hanh cac hoat dong Marketing
mix dat dugc hiéu qua nhét dinh, di va dang dugc gop phan gitip doanh nghiép dat duoc
hiéu qua trong kinh doanh va dam bao su phat trién bén viing trong nganh du lich day
thach thic nay. Cong ty cung cap nhiéu loai hinh tour du lich, tir tour nghi dudng, tour
kham pha van hoa dén tour cho doanh nghiép. Diéu nay giup dap tng nhu ciu cua nhiéu
nhom khéch hang khac nhau.Pam bao cac dich vu dugc cung cap c6 chat lugng cao, tir
doi ngli hudng dan vién chuyén nghi¢p dén céc dich vu hd trg khac, tao su hai long va
long trung thanh tr khach hang. Cong ty 4p dung chinh sach gia canh tranh, thuong
xuyén ¢ cac chuong trinh khuyén mai va wu dai hap dan, gitp khach hang dé dang tiép
can dich vy, str dung nhiéu kénh phan phéi, bao g?)m trang web chinh thurc, cac nén tang

du lich truc tuyén va dai 1y du lich, giip khach hang dé dang dat dich vu.

Tuy nhién, trong qua trinh thuc hién vAn con ton tai nhiéu han ché d6i véi
doanh nghiép cu thé nhu san pham va dich vu cua doanh nghiép chua da dang va thu
hut, gia ca con kho canh tranh trén thi truong khién cho két qua khong dugc nhu
mong doi. Phuong thic ban hang qua website chua thyc sy mang lai hiéu qua. Hoat
dong quang céo qua cac trang mang xa hdi chua cao, luot twrong tac gitra khach hang
va cong ty ciing rat it. Doi ngii nhan vién c6 trinh d6 chua dong déu, trinh d6 ngoai
ngir con kém, mot s6 nhan vién c6 thai d6 chua hoa nha véi khach hang. Quy trinh
ctia cong ty van gy ling phi thoi gio cua khach trong mua cao diém hoic khach

d6ng, mot s6 budce chua tinh gon.



Xuit phat ttr co s& 1y luan va thyc tién dugc néu o trén cung voi kién thtrc tich
lity trong qua trinh hoc tdp va 1am viéc cua tac gia, viéc nghién ctru dé tai “Marketing -
mix ciia Céng ty Cé phan phdt trién thiwong mai va du lich Ha N§i” 13 can thiét nham
chi ra nhirng ton tai trong hoat dong Marketing — mix tai cong ty, tir 46 dé xut giai phap

phu hop v61 cong ty va thi truong.
2. Muc dich nghién ciru

Dé an huéng dén danh gia thuc trang hoat dong Marketing - mix tai Cong ty C
phﬁn phat trién thuong mai va du lich Ha Noi, tir do hiéu 3 thuc trang hoat dong cua
doanh nghiép ciing nhu phan tich diém manh, diém yéu, phan tich nguyén nhan va dua
ra mot s6 dé xudt, giai phap nham hoan thién hoat dong Marketing - mix tai Cong ty Co

phan phat trién thuong mai va du lich Ha Noi.
3. P6i twong va pham vi nghién ciru
3.1. Péi twong nghién ciru

Déi tuong nghién ctiru: Hoat dong Marketing - mix tai Cong ty C6 phan phat trién
thuong mai va du lich Ha N6i
3.2. Pham vi nghién ciru

- Pham vi vé khong gian: tai Cong ty C6 phan phat trién thuong mai va du lich
Ha Noi.

- Pham vi thoi gian: Nghién ctru hoat dong Marketing — mix trong giai doan 2021
dén nay ctia Cong ty.

- Pé an thuc hién khao sat khach hang ctia Cong ty trong nam 2024 (Tir thang 3-
5/2024)

4. Phuong phap nghién ciru

- Phuong phap phan tich tong hop, danh gia: Trén co s& ngudn thong tin so cap
va tho cép thu thap duoc, tac gia phan loai, téng hop theo cac ndi dung nghién ctru cu
thé va tién hanh phan tich, danh gia.

- Phuong phap diéu tra khao sat bang bang hoi nham danh gia tinh hinh thyc hién
hoat dong Marketing - mix tai Cong ty C6 phan phat trién thuong mai va du lich Ha Noi
trong giai doan 2021-2023.

+ Poi tuong khao sat: Dé thu thap ¥ kién danh gia ctia khach hang, dé an da tién

xay dung bang hoi va diéu tra khach du lich st dung dich vu cua cong ty.



+ Noi dung diéu tra: Hoat dong Marketing - mix tai Cong ty Co phan phat trién

thuong mai va du lich Ha Noi.

+ Bang phuong phap 1y mau thuan tién, tac gia tién hanh khao sat diéu tra bang
bang hoi 180 khach hang str dung dich vu ciia cong ty bao gdom ca dich vu luu tra va
dich vu lit hanh. Ddi tugng 1a nhiing khach hang di timg sir dung dich vu cua cong ty,
nham thu thap ¥ kién phan hdi vé chat lugng dich vu, sy hai long, va nhu cau cua ho,
Khach hang c6 thé bao gdm ca khach 1¢ va khach doan, tir nhiu d6 tudi va gi6i tinh
khac nhau. Téc gia tién hanh khao sét tai cac dia diém ma cong ty thuong xuyén hoat
dong, nhu van phong cong ty, diém du lich ma cong ty to chuc tour, hodc cac su kién
lién quan dén du lich. Két qua thu vé dugc 180 phiéu, trong d6 120 phiéu hop 18 dugc
dua vao phan tich, cac phiéu khong hop 1é do khach hang danh dau bi thiéu va bo trong

mot sO nd1 dung.

+ Bang hoi gdm bd cau hoi danh gia vé hoat dong Marketing-mix ciia Cong ty
trén thang diém Likert 5 murc d9, trong do: Muc 5 1a rat tot; Mire 4 1a tot; Mire 3 1a trung
binh; Mirc 2 13 kém; Mrc 1 1a rat kém.

+ S liéu sau khao sat s& s& duoc xir Iy bang phan mém excel. Diém binh quan s&
duoc danh gia qua quy wéc sau: Diém binh quan dudi 2,5: Tiéu chi danh gia muc kém;
Diém binh quén tir 2,5 dén 3,5: Tiéu chi danh gid mirc trung binh; Piém binh quan 3,5 dén
4,5: Tiéu chi danh gia muic kha; Piém binh quan trén 4,5: Tiéu chi danh gid murc t6t.

+ Phuong phap thong ké: Thong ké sd liéu thtr cap trong khoang thoi gian tir nim
2021-2023, thong ké diéu tra dé thay thyc trang hoat dong Marketing - mix tai Cong ty
C6 phan phat trién thuong mai va du lich Ha Noi.

5. Két ciu ciia dé an

Ngoai phﬁn mé& dau va két luan, dé an duge chia thanh 3 chuong

Chuong 1: Co s6 1y ludn va thuc tién vé Marketing — mix trong nganh dich vu lit
hanh

Chuong 2: Thuc trang hoat dong Marketing - mix tai Cong ty C6 phan phat trién
thuong mai va du lich Ha Noi

Chuong 3: Giai phap hoan thién hoat dong Marketing - mix tai Céng ty Co phan
phat trién thuong mai va du lich Ha Noi



CHUONG 1.
CO SO LY LUAN VA THUC TIEN VE MARKETING -MIX
TRONG NGANH DICH VU LU HANH

1.1. Tong quan vé nganh du lich va dich vu lir hanh Viét Nam
1.1.1. Pic diém va tiém nding thi trwong du lich Viét Nam
1.1.1.1. Bdc diém thi truong du lich Viét Nam

Thi truong du lich 1a mot bo phan cdu thanh cua thi truong hang hoa. Bao gém
cac hoat dong: van chuyén, luu trg, an uéng, tham quan, giai tri va cac dich vu khac lién
quan dén viéc kham pha va trai nghiém céc dia diém du lich.

Pic diém ciu du lich Viét Nam

Trong nhitng nim gan ddy, cung véi téc d6 ting trudng ciia nganh kinh té, toc do
ting trudng cua nganh du lich cling dat dugc nhiéu thanh tich vang trong viéc thu hut
du khach va dong goép vao nén kinh té cta nhiéu quc gia trén thé giéi. Viét Nam ciing
khong ngoai 18 véi tde do ting trudng ctia nganh du lich dang c6 xu hudng gia ting dang
ké. Tinh hinh khach du lich téi Viét Nam nim 2023 duoc thé hién cy thé nhu bang sau:

Bang 1.1. Tinh hinh khach du lich t6¢i Viét Nam nam 2023

TT Phén loai khach S6 lwong Ty 1€ tang
1 | Khach du lich tir Chau A 9,78 triéu nguoi Tang gap 3,8 lan
2 | Khach du lich tir chau Au 1,459 triéu nguoi | tang gap 2,9 lan
3 | Khach du lich tir chau M§ 903,8 nghin ngudi | tang gip 2,3 lan
4 | Khach du lich tir chdu Pai Duong | 428,1 nghin nguoi | ting gip 2,7 lan
5 | Khéch du lich tir chau Phi 30,1 nghin nguoi tang gap 2,6 lan

Nguén: Téng cuc du lich Viét Nam 2023

Tinh hinh khach du lich t6i Viét Nam nam 2023, co cdu chi tiéu ctia khach qudc
té tai Viét Nam thuong danh 65% cho luu tri va an uéng (Téng cuc du lich Viét Nam,
2023). Pay la khoan muc chiém ty trong 16n nhét trong tong chi tiéu ctia khach du lich.
Trong nhitng nim t6i phai phin d4u ting chi tiéu bang cach t6 chuc tdt cac dich vu trong
nuée dé kéo dai thoi gian luu lai tai Viét Nam cta cac du khach, khuyén khich tiéu dung,

mua sam hang hoa va tang thu nhap tir du lich.



Pic diém cung du lich Viét Nam

Nhin chung, san pham du lich d3 duoc dan nang cao chat lugng va da dang hoa.
Céc chuong trinh du lich, tuyén du lich dugc khao sat, xay dung va thuc hién twong dbi
hop 1y.

Theo Tong cuc du lich Viét Nam (2023), tinh dén hét nim 2023, ca nudc co
4.069 doanh nghiép kinh doanh lit hanh quéc té, ting thém 1.175 doanh nghiép so
v6i nam 2022. Cuc Du lich Québc gia Viét Nam di ban hanh 164 quyét dinh cong
nhén xép hang co so luu tri du lich dat tiéu chuan tir 4-5 sao (ting 97 quyét dinh so
vo1 nam 2022).

Tuy nhién, viéc phat trién van chua twong xtng voi tiém ning, 1oi thé, co hoi vé
thién nhién, con ngudi, truyén thong van hoda-lich str; chua c6 nhiéu san pham du lich
hap dan, chat lugng san pham du lich con han ché, chii yéu cung cap cic san pham dich

vu ching ta ¢ ma chua chil trong dap (mg san pham, dich vu ma du khéch can.
1.1.1.2. Tiém nang thi truong du lich Viét Nam

Viét Nam c6 tiém ning 16n dé phat trién du lich vi né dugc vu dai véi vi tri thuan
loi vé dia 1y, khi hau va diéu kién tu nhién, bao gom ca mot dudng bo bién dai hon 3.000
km doc theo nudc voi rirng cdy xanh va canh quan hung vi. Viét Nam tu hao c6 hon 125
bai bién va nam trong danh sach 12 qudc gia hang dau cho nhitng vinh dep nhat trén thé
gidi. C6 hon 3.000 canh quan va di tich lich str duoc liét ké 1a di san quéc gia. Tam di
san thién nhién va van hoéa ctia Viét Nam dugc UNESCO cong nhan 1a di san thé gioi
(Tong cuc du lich Viét Nam, 2023). . Theo t6 chirc Du lich Thé giéi danh gia, Viét Nam
13 mot trong 20 qudc gia c6 tiém nang 16n nhat vé du lich, cac bai bién cua Viét Nam
dugc xép trong nhom 15 céac bii bién dep ctia thé gidi va 4m thuc Viét Nam nhét 1a “4m

thue duong phd” ludn duge xép ¢ top dau.

Vi nhiéu tin hiéu khai sic voi két qua nam 2023, dong thoi ngay tir nhitng ngay
dau nam mai khi cac dia phuong trén ca nudc don lugng khach du lich 16n dén tham
quan, nghi dudng don chao ndm maoi, nganh du lich Viét Nam ky vong s& c6 mdt nam
2024 bt pha manh mé, dic biét bung no thu hiit khach qubc té. Du lich Viét Nam dit
muc tiéu don 110 triéu luot du khach (8 triéu khach qudc té va 102 triéu khach noi dia)

trong nam 2024, day duoc coi 1 mot muc tiéu day thir thach.



L.1.2 Dich vt li7 fednts vi diic diém hoat dong kink doanl du lich
1.1.2.1. Khai niem

Theo Luat Du lich (2017), kinh doanh du lich bao gém nhiéu mang, trong d6 bao
gé)m kinh doanh dich vu Iit hanh, van tai khach du lich, luu tri du lich, va cac loai dich
vu du lich khac lién quan dén phuc vu khach du lich. Trong pham vi D& 4n nay, tac gia

tap trung nghién ctru sau vao hoat dong kinh doanh dich vu luu tra du lich va Iir hanh.
Khai niém dich vu luvu tra du lich

Theo Tiur dién Tiéng Viét “luu trd” c¢6 nghia 1a “& lai”. Tir dién wiktionary thi
“lvu trd” cling duoc khai niém la “6 tam”. Theo ISO 18153-2003, “co s¢ luu tra co
nghia 14 noi cung cép tdi thiéu hai dich vu nga va cac trang thiét bi vé sinh”. Theo Luat
Du lich Viét Nam sb 09/2017/QH 14 nam 2017, “Dich vu luu tra du lich 13 noi cung cép

dich vu phuc vu nhu cau luu tra cia khach du lich”.

Qua cac quan diém néu trén, trong pham vi B¢ an nay, chiing ta c6 thé dua dinh
nghia: “Dich vu luu tra du lich 1a dich vu cung cép co s¢ luu tra ngr«fm han va dai han va
mot s6 dich vu bo sung cho ngudi ¢6 nhu cau trong thoi gian ho luu lai tam thoi tai co

s6 kinh doanh lwu tré du lich nhdm muc dich c6 13i”.

Theo Téng cuc Du lich Viét Nam, hién c6 cac loai hinh dich vu luu tra nhu
Khach san (hotel), Khach san thanh ph (city hotel), Khach san nghi dudng (hotel
resort), Khach san bén duong (motel), Lang du lich (Tourist village), Biét thu du lich
(Villa), Can ho du lich (Serviced apartment), Bii cdm trai du lich ( Tourist camping),
Nha nghi du lich (Tourist guest house), Homestay, Condotel, Hometel, Bungalow,
Boutique Hotel.

Khai niém dich vu lir hanh

Theo Alastair M.Morrison (1998), “Lit hanh bao gdm tit ca nhitng hoat dong di
chuyén cua con nguoi cling nhu nhirng hoat dong c6 lién quan d&én sy di chuyén d6”.
Vo1 cach tiép can nay thi hoat dong 1t hanh du lich dé am chi hoat dong di lai va cac
hoat dong khéc c6 lién quan dén chuyén di v6i muc dich du lich.

Pé an nay st dung khai niém theo Luat Du lich Viét Nam (2017), “dich vu 1t

hanh 1a viéc xay dung, ban va td chire thuc hién mot phén hodc toan bg chuong trinh du
lich cho khach du lich”.



1.1.2.2. Bac diém hoat dong kinh doanh dich vu luu tru du lich va lit hanh
a. Dic diém ciia sin pham du lich
Tinh khong hién hiru (Tinh v6 hinh)

bic diém nay duoc thé hién & chd dich vu khong thé thir trude ma phai st dung
méi ¢6 thé cam nhan duge. Chat luong phuc vu, thai do phuc vu cling nhu tinh chuyén
nghiép trong cach phuc vu 1a nhitng diéu ma khach hang phai str dung méi cam nhan
duoc va co cac danh gia riéng tily vao cam nhan ctia moi nguoi.

Tinh khong tach roi

Tinh khong tach ro1 1a mot dac diém cua dich vu luu tra. Dich vu khong co su
tach roi gilta qua trinh san xut va tiéu dung ca vé khong gian va thoi gian. Khi khach
hang mua dich vu tai co s& luu tra vao thoi gian ndo thi co sé luu tra d6 s& cung cip

dich vu vao dang thoti gian do.
Tinh khong dong nhat

Pic diém nay duoc thé hién ¢ su khong ddng nhit vé chat lwong cta cing mot
loai dich vu. Chat luong dich vu tity thudc vao trinh d6, tim 1y, sé thich va thi hiéu cta
khach hang. Bén canh d6, chit lugng dich vu ciing khong dong déu thé hién vao ting

thoi diém trong nam.
Tinh khong ton kho

Do dic diém vé hinh nén dich vu co s& luu tra khong du trit, bdo quan dugc. Cac
co s luu tra s€ b1 hao mon theo thoi gian du khach hang c6 str dung dich vu hay khong.
Chinh vi vay, cac co s¢ kinh doanh dich vu luu trh luén phai bao quan, tu stra ké ca khi
vang khéach.

San pham du lich tao ra trai nghiém, kinh nghiém du lich nén d& bat chudc va dé
dua ra mot san phém méi hoan toan 1a rat kho, san phém mang tinh thoi vy, dac biét voi
nhitng san pham phu thudc vao thién nhién nhu leo nii, nghi bién; Khach hang bat budc
phai mua san pham trude khi thay san pham; Khoang thoi gian tir khi khach mua san
pham dén luc tiéu dung san pham lau; San pham du lich duoc thyc hién tai xa noi & ctia
khach hang, San pham du lich mang tinh tong hop, 14 su lién két clia cac nha cung cap
nho 1é, Nhu cau cia khac hang dé bi thay doi do su bién do6i ciia tinh hinh tai chinh,

chinh tri va trao luu van hoa...



b. Piéu kién kinh doanh dich vu lir hanh

Kinh doanh dich vy Iuu trii 1d mot trong nhitng nganh nghé kinh doanh doi hoi
nhiéu diéu kién dam bao. Theo Chu kinh doanh can ddm bao mot sé yéu cau nhu cé gidy
phép dang ky kinh doanh dich vu Iuu tra; Dam bao tbi thiéu chat luong kién tric xay
dung, co s& vat chét, trang bi thiét bi theo mdi loai hinh luu trii; Pam bao tinh hinh an
ninh trat ty, v¢é sinh moi truong, an toan phong chady chira chay, an toan v¢ sinh thyuc
pham; Poi ngii lao dong c6 chuyén mon pht hop véi ting loai hinh luu tr, dam bao
cung cép dich vu theo tiéu chuin dang ky (Luat Du lich, 2017).

Ngoai ra, cac co sd kinh doanh dich vu luu tr con c6 trach nhiém: Ban hanh ndi
quy quy dinh vé cong tic dam bao an ninh, trat ty, phong chdng té nan xa hoi, phong
chay va chita chay. Kiém tra gidy to ty than va ghi day du thong tin cta khach luu tra
vao sd quan 1y cua khach luu tri. Thong bao cho Cong an noi quan 1y dia ban d6i véi
khach Ivu tra 1a nguoi Viét Nam va khai bao tam tri d6i v6i khach Iuu tra 1a nguoi nuée
ngoai. Truong hop khach mang theo vil khi, cong cu hd trg, phai yéu cau xuét trinh gidy
phép str dung do co quan Cong an hodc Quan d6i cap (Luét Du lich, 2017).

Tai Piéu 31 Luét Du lich (2017), dé kinh doanh dich vu Iir hanh, doi héi cac diéu
kién: La doanh nghiép duogc thanh 1ap theo quy dinh ctia phap ludt vé doanh nghiép; Ky
quy kinh doanh dich vu Iit hanh ndi dia tai ngan hang; Ngudi phu trach kinh doanh dich
vu lit hanh phai t6t nghiép trung cap trd 1én chuyén nganh vé Iit hanh; trudng hop tot
nghiép trung cap tré 1én chuyén nganh khac phai ¢ chimg chi nghiép vu diéu hanh du
lich néi dia.

1.1.3. Céc yéu t6 anh hwéng dén hoat dong kinh doanh dich vu lit hanh

Nhu da phan tich ¢ trén, hoat dong kinh doanh dich vu It hanh chinh la hoat dong
kinh doanh du lich, do d6 chung c6 chung mét sb dic diém va cac yéu td anh hudng dén
hoat dong kinh doanh nhu sau.
1.1.3.1. Yéu t6 khdach quan

Tai nguyén du lich tai cac diém du lich

Tai nguyén du lich & day dugc hiéu theo nghia rong bao gém ca vé yéu tb tur
nhién va nhan van. Tai nguyén du lich c¢6 y nghia tac dong truc tiép dén viéc ton tai va
phat trién cta hoat dong kinh doanh dich vu luu tra va It hanh. Do do vén dé kién tric,
quy hoach, quy mé, quy trinh xir Iy cht thai ludn 13 vin dé quan tAm hang dau d6i voi

cac nha quan ly.



MBoi trudng kinh té - chinh tri - phap luat

Hoat dong kinh doanh dich vu luu trt va It hanh gén lién v&i sinh hoat cta con
ngudi vé dn &, nghi ngoi, vui choi, giai tri ngoai noi cu tra thuong xuyén. Tinh hinh
kinh té chinh tri ¢6 anh huong rat 16n t6i s6 luong khach du lich va luong khach dén luu
tra do vy ma doanh nghiép tiiy theo diéu kién cu thé ma c6 bién phap phuc vu khach
chu dao khi khach dén luu tra tai doanh nghiép. Bén canh d6, méi trudng kinh té cling
anh huong khong nho dén hoat dong kinh doanh dich vu luu trii va lit hanh. Cac yéu t6

nay bao gdm: hoat dong ngoai thuong, lam phat, ...

Cong cu phap luat chinh tri tac dong dén hoat dong kinh doanh du lich, c6 thé
kim ham hay thiic day sy phat trién cta nganh du lich cling nhu cua ting doanh
nghiép. Piéu nay anh huong dén dinh hudng, chién luoc va quy hoach phat trién cia

nganh du lich.
Co sé ha ting ky thuat

Diéu kién co s6 ha tang k§ thuat bao gdm dudng xa, hé théng giao thong van tai,
thong tin lién lac, dién nudc...co anh hudng rat 16n dén viée khai thac tai nguyén du lich
ctia mot qudc gia, ctia ving, anh hudng dén viéc thu hit khach. Co so ha tang tot 1a didu
kién thuan loi an toan, tiét kiém cho khach trong vi¢c di lai, an ¢, giap cho hoat dong
khach san duoc thong sudt dam bao ning suit lao dong va chat luong phuc vu con nguoc

lai s& han ché su phat trién cta timg doanh nghiép du lich.
Khéch hang

Yéu t6 khach hang c6 anh hudng 16n dén hoat dong kinh doanh dich vu luu tra,
du lich va It hanh qua nhiéu khia canh. Nhu cau va s¢ thich da dang cua khach hang,
nhu yéu cu vé loai hinh tour hay dich vu luu tra, s& dinh hinh cac san pham ma cong
ty can phat trién. TAm 1y va hanh vi ctia khach hang, bao gdm muc do hai long va phan
hoi trén cac nén tang tryc tuyén, khong chi anh hudong dén kha ning quay lai ma con tac
dong dén hinh anh thuong hiéu va quyét dinh cua khach hang tiém ning. Hon nita, kha
nang chi tra cia khach hang ciing quyét dinh dén gia ca dich vu va chién lugc marketing
clia cong ty, budc doanh nghiép phai diéu chinh san pham dé dap ung dung nhu cau va

ngan sach cua ting nhom khéach hang.
Péi thit canh tranh

Pdi th canh tranh c6 anh huong 16n dén doanh nghi¢p kinh doanh dich vu luu

tr va 1ir hanh. Trong co ché thi truong hién nay mudn mé rong duoc thi phan thi doanh



nghiép phai canh tranh véi cac chu thé kinh doanh khac nhung phai tuan theo nguyén
tac d6 1a canh tranh “van minh, lanh manh va hop phéap". Canh tranh gitip doanh nghiép
c¢6 thé nang cao hoat dong cta minh phuc vu khach hang tot hon, nang cao duoc tinh

nang dong dé phat trién.
1.1.3.2. Yéu t6 chii quan
Tiém lwe tai chinh cia doanh nghiép

Diéu nay xut phat tir nguyén nhan dau tu ban dau cho chi phi dit dai, co so ha
tang, xay dung co ban va tiép d6 1 chi phi cho cic hang muc cong trinh doi hoi chat

lugng cao voi déy du cac trang thiét bi, tién nghi hién dai theo ti€u chuan nhét dinh.
Chit lwong co sé vat chat

Dé duoc coi 1a cin nha tht hai cta khach du lich thi doi hoi trang thiét bi cho nhu
cau sinh hoat binh thuong cua khach du lich phai day du, tién loi, phu hop. Ngoai ra
hinh thirc kién triic va trang tri ndi, ngoai that 1a mot trong nhiing yéu t6 gy sy chi y

cua du khach va chinh né tao ra su hép dan cua co so luu tra ddi véi du khach.

Ngudn nhan lue

Kinh doanh dich vu luu tr va 1ir hanh doi hoi can phai c6 d6i ngii nhan vién truc
tiép tham gia qua trinh phuc vu khach. Trong hoat dong kinh doanh dich vu luu tri va
1&r hanh doi héi doi ngii lao dong c6 tinh chuyén modn hod cao trong phuc vu va khong
dé dang tmg dung phuong tién may moéc ki thuat vao thay thé con ngudi duoc. Véi dic
diém nay cac nha st dung lao dong ludn phai d6i mit voi viée giai bai toan vé chi phi
lao dong truc tiép twong dbi cao ma khong 1am anh huong dén chét lugng cia san pham.
1.2. Tong quan thi trwdomg dich vu lir hanh
1.2.1. Pic diém thi trwong dich vu liv hanh Viét Nam

Trong du lich, cdu c¢6 & moi noi, khong phan biét dia phuong 1anh thé. O dau c6
dan cu va cac nhém dan cu nay c6 nhu cau du lich va kha ning thanh toan thi ¢ d6 c6
cau dich vu 1ir hanh. Viéc mua ban san pham dich vu Iif hanh chi dugc thuc hién khi
nguoi tiéu dung véi tu cach 1a khach du lich, phai vuot qua khoang céch tir noi ¢ hang

ngay dén cac dia diém du lich dé tiéu dung san pham du lich.

Péi twrong mua ban trén thi trudng dich vu lit hanh khong c6 dang hién hiru trude
ngudi mua. Trude khi mua san pham dich vu Iir hanh, khach hang khong duoc biét gia

trj thuc chét ctia nd, khong thé nhin, ném, ngiri hay nghe thay, chl yéu dwa vao xuc tién
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quang céo. Cac san pham dich vu 1it hanh néu khong duoc tiéu thy, khong ban dugc s&
khong c6 gid tri va khong thé luu kho, viéc mua, ban du lich gén vo1 khong gian nhat

dinh va thoi gian cu thé.

Thi truong dich vu 1t hanh mang tinh tho1 vu. Pac trung cua cau dich vu lit hanh
duoc quyét dinh boi mdi quan hé mat thiét gifra nhu cau trong du lich véi thot gian 1oi
clia con ngudi, v6i kha ning thu nhap va tich liy tai chinh cta nguoi du kién di du lich

voi thoi quen va tdm 1y di du lich cua ho.
1.2.2. Pic diém khdch hang sir dung dich vu liv hanh

Theo Luat Du lich Viét Nam (2017): “Khéch du lich ndi dia la cong dan Viét
Nam, nguoi nude ngoai thuong tra tai Viét Nam di du lich trong pham vi [anh thd Viét
Nam. Khéch du lich quéc té 13 nhirg ngudi thim viéng mot qudc gia ngoai qudc gia cu

tri thudng xuyén ctia minh trong thoi gian it nhat 1a 24 gio.”

Khach hang stir dung dich vu Iir hanh 14 khach du lich bao g@)m nhiéu nhom, cu
tra tai nhiéu dia phuong, qubc gia khac nhau, c6 muc dich du lich, phuong thirc va
phuong tién du lich cling khac nhau. Khach du lich c6 thé dugc phan loai theo nhiéu
tiéu chi khac nhau. Néu phan loai theo muc dich chuyén di, khach du lich thudng duoc
phan thanh cac 3 nhém: Khach giai tri, nghi ngoi, Khach kinh doanh va cong vy, Khach
tham viéng ban bé, nguoi than. Trong ba nhom khach néu trén, nhom thir nhat thuong

chiém ty trong cao nhat.

Néu phan loai theo ngudn khach dén, khach du lich qua nhiéu ngudn khac nhau,
c6 thé truc tiép hodc gian tiép qua cac hing trung gian, cac hang 1t hanh tai Viét Nam,
van phong dai dién nudc ngoai, hing hang khong, co quan t6 chirc Nha nude, doan thé.
Khéach du lich ciing thudng duoc phan thanh cic nhom theo nhiéu tiéu chi vé dic diém

kinh té - x4 hoi nhu theo gi6i tinh, theo nghé nghiép, theo thu nhap...
L.2.3. Cdc doantr nghiép froat dong rrén 17 ruong dich vu (i hdnk

Trong giai doan 2021-2023, cung véi su phat trién cta nganh Du lich Viét Nam,
sb luong doanh nghiép kinh doanh dich vu luu trt ctia cac dia phuong tang kha nhanh.
Sau ba nam 2020-2022 bi ngung tré vi dai dich Covid-19, nganh du lich d3 dan 6n dinh

va lién tiép don nhan nhiing tin hiéu tich cuc.
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Bang 1.2. Théng ké céc co sé kinh doanh lit hanh va lwu tra du lich
giai doan 2021-2023

TT Noi dung 2021 | 2022 | 2023
1|Doanh nghiép kinh doanh lit hanh qudc té 3.904| 3.956| 4.069
2|Co 50 luu tra du lich dat tiéu chuén tir 4-5 sao 154| 158 164
3|Tong s6 co so luu tra du lich 37.458| 37.584| 38.000
4|Téng s6 budng phong 41.516| 41.698| 42.233

Ngué‘n: Téng cuc du lich Viét Nam

Tuy nhién, hién tai cac doanh nghi¢p kinh doanh du lich cua nudc ta con nhiéu
han ché nhu co s& vat chét k¥ thuat tai cac co so luu trt, co so dich vu du lich chua déng
bo. HéE théng ha tﬁng du lich, ha tﬁng do thi, hé théng giao thong cong cong do thi hd
trg hoat dong du lich con yéu va thiéu, chua thuan tién cho khach du lich tiép can cac
diém tham quan du lich. Thiéu ddi ngii lao dong chuyén nghiép, luc luong quan 1y va
cac chuyén gia dau nganh du lich. Thiéu k¥ nang, kinh nghiém, ngoai ngir, dac biét doi
hoi cép bach nang cao chét lwong nhan lyc trong bdi canh Viét Nam hoi nhap sau rong
khi tham gia Cong ddng Kinh té ASEAN (AEC), CPTPP, tién tdi 13 cac hiép dinh thuong

mai khac.
1.3. Hoat dong marketing mix trong kinh doanh dich vu lir hanh
1.3.1. Marketing mix trong kinh doanh dich vu lit hanh

Theo Philip Kotler (2013), “Marketing 1a viéc nhan dién va dap tng cac nhu cau

cuiia con nguodi va xa hoi”.

Marketing mix 1a tip hop nhiing cong cu Marketing ma doanh nghiép sir dung dé
theo dudi cac muc tiéu marketing cia minh trén thi trudng muc tiéu. Kotler va cong su
da dinh nghia: “Marketing - mix dugc dinh nghia nhu 1a mét tap hop cac cong cu
marketing dé kiém soét va tao ra phan (g mong mudn trén thi trudng muc tiéu” (Kotler,
Armstrong, Wong va Saunders, 2008). Céc tac gia ciing dé xuat mo hinh Marketing -
mix gém: “Tap hop nhiing cong cu: san pham, gia ca, xdc tién va phan phdi duoc goi 1a
4P cua marketing mix” (Kotler, Armstrong, Wong va Saunders, 2008; Balachandran va
Gensch, 1974)

Vi su phat trién cua thi truong va khach hang, dac biét 1a dich vu 1 hanh, pé

an van dung mo hinh 7P cua Zeithaml va cong su: “Céc cong cu: san pham (product),
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kénh phan phdi (place), gia (price), truyén thong (promotion), con nguoi (people), quy
trinh (process), yéu té hiru hinh (physical evidence) dé ting cudng sitc manh cho hoat
dong marketing mix” (Zeithaml, Valarie A., Mary Jo Bitner & Dwayne D.Gremler,
2010)

Theo tic phim Marketing Tourism Destinations Online: Strategies for the
Information Age ctia T6 chirc Du lich Thé gigi (UNWTO), khai niém Marketing du lich
dugc nhic dén nhu 1 mot phuong phap, triét 1y quan 1y dua trén viéc tim hiéu va dap
g cc nhu ciu cta khach hang bang cac dich vu hodc san pham phu hop voi muc tiéu
t6 chtrc va sy hai long ctia khach hang. (UNWTO, 1999)

Theo tac pham Tourism Marketing cta nha kinh t&¢ My Michael Coltman thi
“Marketing du lich 1a mot hé théng nhiing nghién ctru va 1ap ké hoach nham tao lap cho
t6 chirc du lich mét triét 1y quan tri hoan chinh véi cac chién lugc va chién thuat thich
hop dé dat duoc muc dich”. (Michael Coltman, 1989)

Theo Gido trinh marketing du lich cua DPai hoc Kinh té Quéc dan duoc déng chu
bién boi PGS.TS Nguyén Vin Manh va PGS.TS Nguyén Dinh Hoa thi tir giac d6 quan
1y du lich, Marketing du lich 1a sy tng dung marketing trong linh vuc du lich. Marketing
ctia diém dén du lich 12 su hoi nhap hoat dong cua cac nha cung tng du lich nham vao
su thoa man mong mudn cia nguoi tiéu dung du lich trén mdi doan thi truong muc tiéu,
hudng t6i su phat trién bén vitng ctia noi dén du lich. Tir gidc do kinh doanh du lich,
Marketing la chirc nang quan tri cia doanh nghiép, né bao gdm tét ca cac hoat dong ciia
doanh nghiép phai hudng vao mong mudn cua thi trudng muc tiéu, dam bao rang doanh
nghiép dua ra thi truong loai san pham tot hon va sém hon san pham cung loai cua dbi

tha canh tranh dé dat dugc muc dich cua doanh nghiép.
1.3.2. Ngi dung marketing mix trong kinh doanh dich vu lir hanh
1.3.2.1. Chinh sach sdn pham

San pham dich vu lit hanh c6 nhitng dic trung co ban nhu:

- Thoi gian tiép can voi dich vu ngan: V6i dac thu 13 san pham dich vu, khach
hang thuong chi tim hiéu trong mot thoi gian ngan khi can thiét nhu di du lich. Vi vay,

thoi gian gy an tugng voi khach hang 14 rét it.

- Dya trén khia canh tinh cam dé hap dan nguoi mua: Trong qua trinh trai nghiém
dich vu luu tra du lich luon ¢6 sy ti€p xuc, giao tiép gitra ngudi voi nguodi, va ¢6 nhitng

cam nhan ca nhan.
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- Tap trung quan 1y bang chimg vat chat: Dich vu luu tra du lich khong phai 1a
san pham cu thé, khong thé nhin thay hay dung thir hay danh gia chat luong dich vu
trude khi mua dugc. Do d6, can phai sit dung céc béng ching vat chit nhu co s vat

chat, gia ca, truyén thong, khach hang cii dé thuyét phuc khach hang.

- Tap trung khuyén mai vao thoi ky thap diém: cic chuong trinh khuyén mai

thuong xuat hién nhiéu & thoi ky thap diém hon dé duy tri hoat dong, tang doanh thu.

- Quang c4o va ban san pham dich vu luu trad qua cac kénh trung gian: nhu céc
dai ly du lich, dai 1y du lich truc tuyén (OTA)... 1a noi giup doanh nghi¢p kinh doanh

dich vu luu tra giéi thiéu va ban san pham cuia minh.

Chién lugc phat trién san pham phai cin ctr vao cic dic diém san pham dich vu
I&r hanh. Khi thyuc hién chién lugc san phém du lich ctia minh céc doanh nghiép can da
dang héa san pham dich vy, tao diéu kién cho doanh nghiép cung cip san pham tron goi
cho khach hang. Su da dang hoa san pham xuat phat tir viéc phat trién thém nhiing dich
vu b sung tir nhitng dich vu co ban. Cac doanh nghiép phai phat trién cac san pham dé
canh tranh bang gia va canh tranh vé chat luong san pham dich vu di kém, day 1a cong

cu canh tranh mang lai hi€u qua lau dai.
1.3.2.2. Quy trinh

Quy trinh trong kinh doanh dich vu lit hanh 1a qua trinh trao d6i mua ban céc
chuong trinh du lich giita cong ty lit hanh va du khach théng qua cac giai doan gdom:
Giao dich ban (truc tiép tai quay, cac dai 1y du lich, website,...) bang cac phuong tién hd
trg nhu dién thoai, may fax, thu dién tt, ...; Thuc hién trién khai cung orng— diéu chinh
— kiém tra dich vu 1& hanh; Thanh toan qua cac hinh thic khac nhau nhu thanh toan tryc

tiép, thé tin dung, thanh toan dién tt,...va hdu mai.

Hoat dong kinh doanh dich vu Iir hanh doi héi nhiéu cong doan chuan bi dich vu
trude dé ho tro nguoi thuc hién dich vu cudi cung cung cép cho khéch hang théy va cam
nhan. Tét ca quy trinh déu can duoc thuc hién chu déo va tot nhit c6 thé boi nhiing nhan
vién ¢6 nang lyc va duge dao tao ki cang. Cong ty cang 1am rd rang, chuan xéac quy trinh
cung ung cua minh trong qua trinh giao dich ban s€ cang 1am tang su tin tudng cua khach
hang, thuyét phuc ho mua dich vy, han ché sai sot cling nhu ¢c6 mo hinh thyc hién logic,
chuyén nghiép gitip tiét kiém chi phi, tranh tring lap chirc ning trach nhiém cua timg vi tri
lam viéc. Viéc xay dung va thuc hién céc quy trinh nghiép vu phuc vu khach hang hop ly
nham it ngan thoi gian cho doi ctia khach, dam bao cho khach duoc phuc vu day du, kip

thoi, dung yéu cau 1a mot phan quan trong ctia chét luong san pham dich vu lit hanh.
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1.3.2.3. Co s& vt chat va thiét ké khong gian dich vu

Co s& vat chit va thiét ké khong gian dich vu ¢6 vai tro dac biét trong viéc déy
manh phat trién du lich, mang ludi va phuong tién giao thong vén tai 1a nhirng nhan t6
quan trong hang dau. Bén canh d6 1a cac co s luu tra du lich, phwong tién van chuyén
khach du lich, co sé kinh doanh dich vu an uéng du lich, co so kinh doanh dich vu mua
sam du lich.

Do muc dich cua du lich thuong 1a dé tim kiém nhiing 4n twong, cam giac khac
la, khac voi diéu kién cudc séng hang ngay. Do vay, khach du lich luon mudn duoc sinh
hoat trong diéu kién co s vat chét va thiét ké khong gian dich vu tién nghi, hién dai va
thuan tién. Khi dau tu xay dung hé thdng co s& vat chat ki thuét du lich phai quan tam
dén thiét ké dam bao hinh dang bén ngoai ciing nhu thiét ké tién nghi hai hoa, hop Ii vé
mau sic, vira dam bao tinh tién dung. Trong kinh doanh du lich, vé sinh cua hé thong co
s& vat chat ki thuat ludn 1a mot yéu cau bat budc, mic do vé sinh khong cé su phan biét
gitra cac loai hinh du lich hay loai hang caa chang. Trong hanh trinh du lich, du khach
lubn mong muén su an toan vé ca tinh mang ciing nhu tai san, tinh than, do d6 co s& vat

chat va thiét ké khong gian dich vu ciing phai dam bao diéu nay.

Chinh sach Marketing-mix vé co s& vat chit ky thuat ctia doanh nghiép du lich
la phai tap trung dau tu, phat trién co s& vat chét ky thuat, dac biét 1a cac trang thiét bi

dap tmg duoc yéu cau du vé sb luong, t6t vé chat luong va trinh d6 hién dai.
1.3.2.4. Con nguoi

Kinh doanh dich vu li hanh 13 nganh lién quan dén con ngudi, con ngudi 14 nhan t6

chinh thuc hién dich vu va quyét dinh quan trong dén cht luong dich vu duoc cung cép.

Nhitng nhén vién giao tiép khach hang bao gdm nhan vién 18 tin, huéng dan vién...
Ho 13 nhimg nguoi thudng xuyén tiép xic véi khach hang, tao nén nhimg mdi quan hé
giita doanh nghiép va khach hang, ho ¢6 vai trd quan trong trong cung tmg dich vu c6 chét
luong. Ngoai ra con c6 nhitng nguoi hoat dong marketing chuyén nghi¢p, nhitng nguoi
thuc hién cac nhiém vu khac nhau trong doanh nghi€p. Nhan vién trong nganh kinh doanh
nay doi héi phai c6 tac phong lam viéc chuyén nghi¢p, thai do an can, nha nhan, sin sang
gilp d& khach khi can dé giup khach hang cam thiy vui vé, thoai mai, tao cam giac khach
hang dugc ton trong. Tu do, khién cho cac vi khach c6 cai nhin tdt v& chat lugng dich vu
ctia doanh nghiép, nhim ning cao tén tudi, long tin va d6 uy tin ciia doanh nghiép. Do do,
viéc tuyén chon, dao tao, quan 1y con ngudi trong doanh nghiép kinh doanh dich vu lir

hanh anh hudng rat 16n dén sy thanh cong ctia Marketing dich vu.
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1.3.2.5. Chinh sach phdn phoi

Phan phéi trong kinh doanh luu trt du lich va I hanh 1a mot tién trinh nguoc lai
v6i viée phan phdi cac san phim vat chat thong thuong. Néu viéc phan phdi mot san
pham vat chat 1a qua trinh doanh nghiép dua san pham tiép cin v6i khach hang theo cac
kénh phan phdi nhat dinh thi phan phéi trong kinh doanh dich vu lit hanh lai 1a qua trinh
doanh nghiép tim cach thu hut dé khach hang tu tim hiéu, tiép can va st dung dich vu
ciia minh. Dé thuc hién tét qua trinh nay, hau hét cac doanh nghiép déu phai dua vao
cac trung gian, vi trong thue té, ciu vé san pham luwu tra du lich va 1i hanh thuong xut

phat tir nhiéu ngudn khach khac nhau va rat kho nam bit.

Doanh nghiép kinh doanh luu tri du lich va lit hanh thuong sir dung déng thoi 2
kénh phan phdi chinh d6 13 phan phdi truc tiép va phan phdi gian tiép. V6i kénh phan
phéi truc tiép, doanh nghiép s& chiao ban san pham cta minh tryc tiép véi khach du lich
ma khéng qua bén trung gian nao, khach hang dén truc tiép vin phong coéng ty mua hoic
mua qua website cia doanh nghiép. Vi kénh phan phdi gian tiép, cong ty lién két véi
cac don vi khéc, hop tac d€ ban dwoc san phim du lich, d6 c6 thé 14 dai 1y 1t hanh, cac

hang hang khong, cac don vi cung cap dich vu...

Khi quyét dinh mo1 kénh phan phoi can phai can nhac trén co s¢ xem xét 3 yéu
t0: loai hinh trung gian marketing, s6 nguodi trung gian, diéu ki¢n va trach nhiém cua

tung thanh vién cua kénh.
1.3.2.6. Chinh sach gia

Hién nay trong linh vuc kinh doanh dich vu lit hanh, canh tranh vé gia van dién
ra gay gat. O nudc ta, nhu cau du lich dn uong nghi ngoi ctia phan 16n nguoi dan chua
cao, yéu cau ve chat lugng san pham an uong va dich vu nhin chung con & mtc do thap.

Do d6 canh tranh bang gia van dugc cac doanh nghiép coi trong.

Phuong phap an dinh gia dich vu Iit hanh khac vdi cac dich vu khac bai 18 cac
dich vu cung cap dua trén cam nhan cta khach du lich, do d6 thuong sir dung phuong
phap dinh gia dya trén gia tri ma khach hang nhan dugc tir san pham/dich vu va phuong
phap diéu chinh gia chiét khiu theo mua, hang phong, d6i twong khach hang, thoi vu du
lich, va quéc tich. Theo phuong phap nay, cac nha marketing s& phai quan tim dén méi
quan hé tong quat gita cAu va gia, sy nhay cam vé gia va yéu t6 tam 1y cta khach hang
khi dinh gia. Bén canh d6, phai xem xét phan tmg cua cac doi thi canh tranh khi dat gid,
turong quan gitra gia thanh, chit luong dich vu cua doanh nghiép va ddi thu canh tranh

s& gay nén bat loi hay loi thé cho doanh nghiép.
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Do d6 cac nha Marketing dich vu 1ir hanh phai xdy dung mot chinh sach gia ca
nham x4c dinh gia cho cac loai phong khac nhau va céc loai tour du lich khac nhau, phu
hop voi didu kién thi trudng va muyc tiéu ciia doanh nghiép trong timg thoi ky; nén nghién
ctru va dy bao chinh xac dé tranh that thoat vé doanh s6, nhung ciing khong nén vi qua
nghi dén doanh s6 ma lam mét di chit tin, 1am phién ha dén khach.

1.3.2.7. Chinh sdch xiic tién truyén théng

Doanh nghiép kinh doanh luu tra du lich va lit hanh sir dung nhiéu phuong thirc
trong truyén thong dé cang cu thé héa dich vu ciia minh cang tot, gitp cho khach hang
dé dang nhan biét thuong hiéu, tao an tuong tdt ban dau cling nhu kich thich nhu cu
ting thém tir sy t0 mo hip dan. Thong diép dugc truyén tai dén khach hang can phai
nhat quan vé6i dich vu doanh nghiép s& cung cip va gop phan dinh vi tét thwong hiéu
trén thi truong. Cac doanh nghiép kinh doanh luu trti du lich va 1t hanh thuong phai chi
kha nhiéu chi phi cho viéc truyén thong dé gia ting stc hip dan mua dich vu va quang
ba thuong hiéu.

Trong kinh doanh dich vu Iit hanh, cic doanh nghiép thuong sir dung nhitng hon
hop xtc tién khac nhau, déng thoi ho ciling ludn ludn tim nhitng cach méi dé phédi hop
gilta quang céo, khuyén mai, tuyén truyén xdc tién ban va ban hang ca nhan sao cho
hiéu qua. Hién nay, khi khoa hoc va cong nghé phat trién thi xtc tién truyén thong qua
Internet duoc coi 13 hidu qua nhat. Véi hinh thirc tiép can truc tiép v6i khach hang va
ban san phérn, 18 tan va huong dan vién du lich 13 bd phan tiép xuc truc tiép v61 khach
hang dau tién. Vi vay khi tiép xtc voi khach, nhan vién c6 thé goi ¥ khéo 1éo cac van dé
ma doanh nghiép muén tham khao véi khach hang dé tir d6 tham muu cho 1anh dao va

céc nha hoach dinh chién lugc Marketing.
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CHUONG 2.
THU'C TRANG HOAT PONG MARKETING - MIX TAI CONG TY
CO PHAN PHAT TRIEN THUONG MAI VA DU LICH HA NOI

2.1. Gi6i thiéu so lwge vé Cong ty Co phan phat trién thwong mai va du lich
Ha Noi
2.1.1 Qud trinh hinh thanh va phdt trién

Tén giao dich: CONG TY CO PHAN PHAT TRIEN THUONG MAI VA DU
LICH HA NOI

Tén tiéng Anh: HANOI TRADE AND TOURISM DEVELOPMENT JOINT
STOCK COMPANY HAPRO —-TIC., JSC

Vin phong dai dién: 07, Nguyén Trudng To, Cua Bic. Dién thoai: 84 24
39263366

Cong ty C6 phan phét trién Thuong mai va du lich Ha Noi ma tién than 1 trung
tam 1 hanh qudc té Ha Noi méi truc thude cong ty dau tu va dich vu Thing loi chuyén
t6 chirc va kinh doanh du lich ndi dia, qudc té. Cong ty Co phan phat trién Thuong mai
va du lich Ha Noi duoc Tong cuc Du lich cip phép kinh doanh lit hanh quéc té s6 91/GP.

Hién tai, Cong ty 1a mot doanh nghiép da nganh nghé, v6i cac nganh nghé
kinh doanh nhu: khach san, an uéng, van chuyén khach 1t hanh ndi1 dia, huéng dan

vién du lich.

Trong nhitng nim qua, cong ty ludén duoc danh gia 1a doanh nghiép ndi trdi trong
linh vyc 1 hanh du lich, khach san. Hién nay, cong ty dang nam gilr ) phﬁn tai 2 khach
san 3 sao va 4 sao ven bién tai cac tinh thanh khac 13 Thanh Hoa va Nghé An. Tai Ngh¢
An 13 khach san Trung Thanh tai s6 9 - Puong Nguyén Thirc Puong - Phudng Nghi
Huong - Thi xa Cua Lo - Ngh¢ An. Tai Thanh Hoa 1a khach san Dai Viet Hotel toa lac
tai 19 Phan Chu Trinh, Thanh Hod. Cac khach san cua cong ty 1a nhitng dia chi luu tra
dang tin cdy trong sudt thoi gian qua clia hang trim to chirc du lich, lit hanh ciing nhu
clia cac co quan don vi doan thé trong nude va ngoai nudc.

Bén canh do, Cong ty con thuc hién cac tour du lich dugc thiét ké chon loc, dé
mdi hanh trinh cta khach hang 13 nhiing trai nghiém doc ddo. Cong ty ludn dé cao céac
tiéu chi chat lugng va hudng t6i trai nghiém cta khach hang khi sir dung san pham dich
vu cua cong ty.
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2.1.2. Cac linh vuc kinh doanh

Cong ty hién c6 céc loai hinh kinh doanh nhu sau:

- Kinh doanh dich vu du lich, diém du lich, khach san, nha hang.

- Dich vu luu tru ngén ngay, dich vu phuc vu dd uéng.

-Van chuyén khach du lich, cung cép dich vu cho thué xe dén tham quan cac dia diém.

- Kinh doanh du lich 1ir hanh va céc dich vu du lich khac. Piéu hanh tour du lich.
T chirc cac tour du lich tir Ha Noi dén cac diém dén du lich khac trong trong va ngoai
Ha Noi
2.1.3. Co ciu té chirc ciia Cong ty Co phin phdt trién thwong mai va du lich
Ha Npi

Co cau to chtrc cia Cong ty CO phan phat trién thuong mai va du lich Ha Noi

dugc mo ta nhu phu luc 1. Trong do:

Ban giam ddc: 1a ngudi ding dau chiu trach nhiém vé toan bd hoat dong ciia cong
ty, nghiém tic chap hanh chinh sach phap luat, cac quy dinh ctia nha nudc. Vach ra va
thuc hién nhitng muc tiéu, phuong cham, sach lugc kinh doanh va ké hoach hoat dong

cua cong ty.

Vin phong to chirc hanh chinh: quan 1y hanh chinh, quan 1y can bd cong nhan
vién, sap xép ca lam viéc clia nhan vién trong timg bd phan, quan 1y ho so, danh gia

khen thuong ky luat, phtic 1oi, tuyén dung

B6 phan thi trudng: tham muu cho ban giam ddc vé cong tac thi trudng, chinh
sach khuyén khich kinh doanh va cac bién phap thu hat khach, nghién ctru dé xuét voi

giam doc vé chién lugce kinh doanh

Phong tai chinh ké toan: Tham muu gitp viéc cho Giam ddc trong cong tac to

chirc bd may san xuét kinh doanh, gitip can ddi cong tac lao dong - tién luong.

Khach san, nha hang: Khach san 1a by phan tiép khéch, 1a trung tdm nghi¢p vu
cua toan bg khach san phuc vu khach. Nha hang cung cﬁp dd an, phuc vu céc bira tiéc,
hoi nghi, hoi thdo tai khach san. Trong khach san c6 by phan buéng phong thuc hién
don phong, cham séc suc khoe va sinh hoat hang ngay cua khéch, bo phan bao v¢, b

phan k¥ thuat, an ninh va stra chira.
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2.1.4. Két qua hoat dong kinh doanh ciia Céng ty Cé phén phdt trién thuwong

mai va du lich Ha Ngi

Trong cac nim gan day, tinh hinh kinh doanh ctiia Céng ty C6 phan phat trién
thwong mai va du lich Ha No6i ngdy cang phat trién. Sau giai doan dai dich covid, cong
ty da dan di vao hoat dong 6n dinh ca vé nhan sy, co s& vat chat, quy trinh kinh doanh,
d3 c6 dinh huéng phat trién rd rang.

Bang 2.1. Két qua hoat dong kinh doanh ciia cong ty giai doan 2021-2023
Pon vi: ty dong, %

TT N§i dung 2021 | 2022 | 2023 So sanh So sanh
2022/2021 2023/2022

Gia | Gia | Gia | Gia | (%) | Gia | (%)

tri tri tri tri tri
1|Doanh thu 16,8| 17,1 27,9 03] 1,79 10,8/ 63,16
2|Chi phi 88 93] 11,7/ 0,5 568 24 2581
3|Loi nhuan trudc thué 52| 6,1 16,1 09 17,31 10,0/ 163,93

4|Loi nhuan sau thué 20%) | 2,6/ 29| 43| 03| 11,54 14| 48,28

5/Nop ngan sach 0,11 0,31 1,4 0,25 181,82 1,1 351,61
6|{Thu nhap binh quan 9 11 14 2| 22,22 3,00 27,27
(tri¢u/thang)

Nguon: Phong tai chinh ké todn

Téng doanh thu ¢é xu hudng ting, doanh thu ctia cong ty thu dugc vao nam 2021
14 16,8 ty ddng. Nam 2022, tinh hinh kinh té thi trudng cé nhiéu bién dong do hau Covid,
chién tranh trén thé giéi gay ra nhiéu khé khan cho cc doanh nghiép Viét Nam va ca
Cong ty Co phan phat trién thuong mai va du lich Ha Ngi. Doanh thu ctia Cong ty nim
2022 tang nhe, dat 17,1 ty déng, tang 1,79% so véi nam 2021, va chi phi phai trd 1a 9,3
ty dong. Cong ty van thu vé dugc con sd lgi nhuan sau thué chi ting 17,31%.

Nim 2023, Cong ty C6 phan phat trién thuong mai va du lich Ha Noi ¢6 budc
tién 16m trong viéc phat trién cac chién luge marketing tiép can khach hang, thyc hi¢n
céc hoat dong truyén thong, quang cao online dé nang cao uy tin thwong hi¢u, cung céap
thong tin dén khach hang cu thé nhat thu hat khach hang. Do d6, doanh thu nim 2023
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clia cong ty dat 12 27,9 ty dong, ting 63,16% so voi ndm 2021. Tuy nhién, vi dau tu cac
trang thiét bi hién dai cho khach san mo rong quy mé cong ty, sé lugng nhén lyc ting,
xdy dyng van phong méi va to chirc nhiéu sy kién 16n nén khoan chi ctia nam 2023 ctia
Cong ty ciing ting dang ké. Khoan phai chi nam 2023 cta cong ty 1a 11,7 ty dong. Loi
nhuan sau thué nim 2023 cia cong ty 14 4,3 ty dong.

Nhu vay, tinh hinh kinh doanh cta cong ty dang cé xu hudng phét trién tich
cuc. Doanh thu va loi nhudn ciia cong ty ting trudng déu qua cac nam. Pay 1a thanh
tyu 16n dbi v6i hoat dong kinh doanh ctia cong ty Co phan phat trién thwong mai va
du lich Ha Nai.

2.2. Pic diém dich vu va thi treong muc tiéu

2.2.1. Pic diém khdch hang muc tiéu ciia Cong ty Co phan phdt trién thwong
mai va du lich Ha Nji

Khach hang muyc tiéu ctia Cong ty Co phan phat trién thuong mai va du lich Ha
Noi 12 nhitng c4 nhan nam trong do tudi tir 25 dén 55, ¢6 thu nhap trung binh tré 1én va
trinh do hoc van tir cao drfmg, dai hoc tré 1é€n. Day la nhom khach hang c6 nhu cau cao
vé dich vu du lich va luu trt chét luong.

Bang 2.2. Co cau khach hang ciia Cong ty C6 phan phat trién thwong mai

va du lich Ha Noi

Nim 2021 | 2022 | 2023 | 2022/2021 | 2023/2022

" Chi tiéu Nguwoi | Ngwoi | Ngwoi | +/- % +/- %
1|Tong s6 khach hang 1156 1198 1456 42| 3,63%| 258| 21,54%
2|Khach hang noi dia 846| 899 1004| 53| 6,26%| 105| 11,68%
3|Khach hang qudc té 310 299| 452| -11| -3,55%| 153| 51,17%
Nhat Ban 49 55 69| 6| 12,24%| 14| 25,45%
Trung Qudc 125/ 163| 198 38| 30,40%| 35| 21,47%
Han Qudc 46 58 92| 12| 26,09%| 34| 58,62%
Chau Au 90 23 93| -67|-74,44%| 70/304,35%

Nguon: Cong ty Co phan phdt trién thwong mai va du lich Ha Ngi
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Co cau khach du lich cta cong ty giai doan 2021-2023 ta thdy, thi truong khach
du lich ctia Cong ty C6 phan phat trién thuong mai va du lich Ha Noi ¢6 xu huéng ting,
nam 2022 so voi nam 2021 tang 3,63%, nam 2023 so voi nam 2022 tang 21,54%. Nam
2022, dich bénh Covid-19 khién thu nhdp ctia nguoi dan bi giam, khéach du lich thét chat
chi tiéu hon, ho chi ti€u cho nhitng dich vy thiét yéu hon la cac chuong trinh du lich, vui
choi giai tri, khach hang cam thay dan do khi lya chon di du lich, khach hang dé cao yéu

t an toan cua chuong trinh du lich..

Phén bé dia 1y ctia khach hang muc tiéu bao gdm ca ndi dia va qubc té. Khach
hang noi dia chu yéu dén tir cac thanh phd 16n nhu Ha Noi, H5 Chi Minh, Pa Ning, va
Hai Phong, noi c6 mirc séng cao va nhu ciu du lich 16n, ting tir 846 luot nguodi nim
2021 18n 1456 luot nguoi nam 2023. Bdi v6i khach hang qudc té, ho cha yéu dén tir cac
quéc gia co nén kinh té phat trién nhu My, Chau Au, Nhat Ban, Han Quéc, Uc va céc
quéc gia ASEAN. V& mit tdm 1y, khach hang muc tiéu thudng c6 sé thich kham pha
van hoa, lich str, thién nhién, am thyc va cac hoat dong giai tri. V& hanh vi, ho thuong
tim kiém thong tin va dat tour qua cac kénh tryc tuyén nhu website, mang xa hoi hodc

qua cac dai ly du lich uy tin.

Khach hang cua cong ty da phan 1a khach du lich di theo doan hodc nhom — GIT
(Group Inclusive Travelers) va chi ¢c6 mdt nhom nhé khoang 20% la khéach du lich tu
do, khach 1¢ di theo hinh thire du lich phuot hodc cac gia dinh nhd di tham quan, khach
vo chdng méi cudi di hudng tuan tring mat. Diéu ndy din t6i viéc cac hoat dong kinh
doanh né6i chung va hoat dong marketing noi riéng ciia cong ty s& c6 diéu chinh dé da
phan huéng t6i nhém khach hang GIT — nhém khach hang di theo doan du lich.

Yéu cau va mong doi cua khach hang muc tiéu bao g@)m chéit luong dich vu cao,
chuyén nghiép va dang tin cay, tién nghi day dii va an toan. Ho tim kiém su can bang
giita chi phi va trai nghiém, mong mudn nhan duoc gié tri tot nhét cho s tién bo ra.
2.2.2. Pdc diém dich vu ciia cong ty

Theo linh vuc kinh doanh ctia Cong ty C6 phan phat trién thuong mai va du lich
Ha Noi nhu d4 néu & trén, cac san pham dich vu ctia cong ty chu yéu tap trung va dich
vu I hanh.

Vé lir hanh, cong ty cung cap nhiéu loai hinh tour du lich khac nhau, tir cic tour
du lich van hoa, lich st dén céc tour du lich nghi dudng. Céc tour nay dugc thiét ké linh
hoat dé phu hop voi nhiéu dbi tuong khach hang khac nhau, tir gia dinh, nhém ban, cap

d6i dén cac doan khach cong ty.
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Bang 2.3. Tinh hinh céc tour du lich dwoc cung cip béi Cong ty C6 phén
phat trién thwong mai va du lich Ha Ngi

Nim 2021 | 2022 | 2023 | 2022/2021 | 2023/2022
TT Néi dung SL | SL | SL |+-| % |+/- %
1|Téng sb tour du lich 18 24 38| 6| 33,33%| 14| 58,33%

2|Phan loai theo dia diém

Tour du lich mién Bic 4 6 7| 2| 50,00%| 1| 16,67%
Tour du lich mién Nam 12 14 17 2| 16,67%| 3| 21,43%
Tour du lich mién Trung 2 4 14 2(100,00%| 10| 250,00%

3|Phan loai theo ndi dung

Tour du lich van hoa 3 4 6 1/ 33,33%| 2| 50,00%
Tour du lich lich str 2 4 4| 2/100,00%| O 0,00%
Tour du lich nghi dudng 8 12 23| 4| 50,00%| 11| 91,67%
Khéc 5 4 5 -1/-20,00%| 1| 25,00%

Nguén: Céng ty Coé phan phdt trién thuwong mai va du lich Ha Ngi

Ngoai ra, cac dich vu luu trg, am thyc di kém tour cling ludn dugc dam bao &
murc cao nhat. Co so luu tri cia cong ty ndm & cac vi tri dic dia, gan bién, thun tién
cho viéc di chuyén va tham quan. Cac co s luu tra cta cong ty duogc trang bi day du
tién nghi hién dai, c6 céac tién ich nhu hd boi, phong gym, spa, nha hang ciing duoc cung
cap dé khach hang c6 thé thu gidn va tan huong ky nghi ciia minh. Cong ty dua ra cac
chinh sach gi4 ca canh tranh va hop 1y, cing vé6i cac chuong trinh khuyén mai, wu dai
dic biét cho khach hang than thiét va cac doan khach 16n. Diéu nay gitp khach hang tiét

kiém chi phi ma van duogc trai nghiém dich vu chét lugng.

2.3. Thue trang hoat dong Marketing — mix ciia Cong ty C6 phan phat trién
thwong mai va du lich Ha Noi

2.3.1. Thuc trang vé sin phiam
Vé du lich lit hanh, tham quan

Véi thi truong muc tiéu ma cong ty dang hudng dén, hién nay cong ty dang cung
cap 38 tour du lich trong nuéc, trong d6 gan 3/4 1a cac chuong trinh trong nuéc khai
hanh tir Ha N6i, Pa Nang, TP H6 Chi Minh di c4c tinh. Viéc quyét dinh san phim miii
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nhon cta cong ty 1 cac tour trong nudc véi diém xuét phét tir cac thanh phd 16n 1a lya

chon cua cong ty dua trén thé manh vé cac van phong dai dién, moi quan hé vdi cac don

vi d6i tac & tap khach hang truyén thong cia cong ty.

Bang 2.4. Co ciu doanh thu theo san pham giai doan 2021-2023

Pon vi: ty dong, %

2021 2022 2023
T Nhomsanpham | tri Cg/fj“ Gi4 tri CE’;/(C:;'“ Gi4 tri Cg/(cj“
1|Téng 16,8 100 171 100 27,9 100
2|Tour du lich vin hoa 13| 774 16| 952 26 1548
3|Tour du lich lich st 14 833 17 1012 23] 1369
Tour du lich nghi
4|dudng 68| 4048 75| 4464 121] 72,02
5Tour khéc 05 298 08 476 13 774
6/Phong khéch san 56/ 3333 39 2321 64 3810
7|Nha hang 12| 714 16| 952 32| 19,05

Nguon: Cong ty Cé phan phdt trién thwong mai va du lich Ha Ngi

Qua bang s6 lidu ta thay doanh thu cac nhém san pham dang ting dan qua céc
ndam. Don cr nhu ndm 2021, ty trong dong gop doanh thu tir Tour du lich nghi dudng
chi chiém 40,48%, dén nam 2023, ty trong nay da tang 1én 72,02%. Ty trong dong gop
doanh thu tir Phong khach san chiém 33,33% vao nam 2021, dén nam 2023, ty trong
nay da tang 1én 38,10%.
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Saigon tourist Hanoi Tourism CTCP TM va DL

Ha Na&i

Hinh 2.1. San phiam ciia Cong ty va mot s6 ddi thi

Nguon: Tdc gid tong hop
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Cac cong ty du lich 16n ¢ trong nudc nhu Vietravel, Saigon Tourist, Hanoi
Tourism... 1a cac ddi thu 16n clia Cong ty, so v6i cac d6i thii canh tranh nay thi san pham
clia cong ty chua co su da dang va chua thé canh tranh truc tiép vé s6 luong ciing nhu

chat luong.

Hién nay, Cong ty Co phan phat trién thwong mai va du lich Ha N¢i da va dang
xdy dung cho minh mot hé théng san pham tuong ddi da dang va mot chinh sach san
pham linh hoat. Ngoai cac san pham du lich, cong ty hién dang chu trong vao khai thac
cac san pham dich vu bo sung moéi gidi trung gian khac nhu tu van du lich, dich vy 1am
visa, ho chiéu, dat phong khach san, dich vy an uéng, luu tra, tO chie sy kién,
teambuilding, ho1 nghi héi thao... Tuy nhién, cac dich vy bo sung duogc léng ghép vao
trong cac chwong trinh du lich tron goi chua c6 sy méi mé dé thu hat khach hang mua

dich vu cta cong ty.
Vé dich vu luu tri, nha hang, khach san

Toan cong ty ¢6 2 khach san v6i 65 phong, c6 27% sd phong cao cap va véi vi
tri toa lac dic dia tai trung tam cac khu vuc ven bién, thuan tién tGi cac diém vui choi
thi khach san cua cong ty duoc coi diém dén hép dan trong s6 cac lua chon tai dia
phuong. Cong ty cé cac nha hang va phong hoi nghi truc thudc khéach san - dugc coi la
dich vu mo rong va cong sinh vdi dich vu chinh 1a luu trt khach san cua cong ty. Gid tri
tang thém va md rong trong goi san pham ciia cong ty 1a cac nha hang vé tinh c6 su hop
tac dé da dang héa Iuva chon cho khach hang, tuy vay van khong thé dap ung du nhu cau

phuc vu du khach vao nhitng ngay nghi 18, cudi tuan.

Chat luong phong nghi & mirc trung cao cap ciing chua dap ung duoc yéu cau
ctia khach, nhat 1a khach nuéc ngoai, khach c6 nhu cau sinh hoat chat luong cao. Dac
biét cac tiéu chuan vé vé sinh theo quy dinh ctia Viét Nam va theo tiéu chuan chung cua
qudc té ngay cang cao, tuy nhién cong ty chua lién tuc phai kiém tra, kiém soét viéc dam

bao v¢ sinh cho cac dich vu khach san, nha hang va méi truong xung quanh noi chung.

V&i muc tiéu 1a da dang héa cac san pham dich vy luu tra, cong ty di chia cac
phong ngi ra thanh 6 loai tir cao cAp dén binh dan. Trong 3 nim qua, céng ty chi yéu
dau tu nang cap trang thiét bi ndi that dam bao tién nghi phii hop nhung chua chu trong
mo rong dién tich va sé luong.

Panh gi ciia khach hang vé sain pham

Pé danh gia cam nhan cua khach hang vé hoat dong kinh doanh luu tra, tic gia
d3 tién hanh khao sat 120 khach hang cho két qua nhu phu lyc 3.
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Két qua khao sat cho thiy céc tiéu chi danh gia dwoc khach hang d4nh gia twong doi
& muc diém trung binh 3,9450 va d6 léch chuan 0,63873. Diéu nay cho thay khach hang
cam thay kha hai 1ong véi cac san pham va dich vu luu tri cia cong ty. Pang chu ¥, yéu to
vé vi trf toa lac cua khach san duoc khach hang quan tam nhat, v6i diém trung binh 1a 4,0100
va do 1éch chuan 0,66862. Vi tri dic dia ngay trung tim cac ving bién Nghé An va Thanh
Hoa 14 wu thé, phu hop ca cho muyc dich tham quan 1an cong viéc. Khach hang d& dang tiép
can cac diém mua sim va khu vui choi giai tri xung quanh. Nhin chung, cac y kién danh
gia ctia khach hang tuong d6i dong nhat, thé hién su hai 1ong chung ciia ho véi chat lugng
san pham va dich vu luu tra ctia khach san. Tuy nhién yéu t6 dugc danh gia thap nhét 1a vé
san pham b sung, chua tron goi va chua dap tmg du nhu cau cua khach hang.

2.3.2. Thuee trang vé gid cd

Khi x4c dinh mirc gia phu hop, Cong ty Co6 phan Phét trién Thuong mai va Du
lich Ha Noi da phai can nhéc rat nhiéu yéu td, ca thuan loi 1an kho khan. Bo phan xay
dung gia ctia cong ty da nam bat dugc tam 1y cta khach du lich, tir d6 dua ra chinh sach
gia tly tirng thoi diém va ddi tuong khach hang, nhdm dam bao su phu hop.

Vé du lich lit hanh, tham quan

Cong ty dang ap dung cic chuong trinh du lich tron gbi voi mirc gia wu dai dé
kich thich nhu cau du lich ndi dia. Cu thé, cong ty cung cip cac gbi phong nghi véi mirc
giam gia tir 15 - 20%. Vi sy da dang trong hoat dong kinh doanh, bao gdm ca khach
san, nha hang, van chuyén va du lich, viéc dinh gia cho céac goi du lich tron goi 1a mot
chién lugc phu hop cho cong ty.

Bang 2.5. Gia cac tour ma cong ty cung cap giai doan 2021-2023

TT Nhém sian pham Gia cong bo (VND) Mirc wu dai
1 |Tour du lich van hoa 3.000.000 - 5.000.000 10%
2 |Tour du lich lich st 3.000.000 - 5.000.000 10%
3 |Tour du lich nghi dudng 6.000.000 - 10.000.000 15%
4 |Tour khac 2.000.000 - 4.000.000 15%

Nguén: Céng ty Cé phan phdt trién thwong mai va du lich Ha Ni

Dbi v6i cac khach hang lau nam va nhiing doan c6 s6 luong 16n, cong ty luon

cung cAp mirc gia wu dai voi chiét khau tir 5 - 10%. Diéu nay nham gitt chan khach hang
truyén thong va thu hut thém khach méi. Gia ban cua cac goi du lich tron géi ciing duoc
dinh & muc thép hon so v&i viéc mua céc dich vu riéng 1é, nham thu hut khach hang lya

chon goi du lich toan dién.
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Vé dich vu nha hang, khach san

Duéi day la bang bao gia doi vaoi cac loai phong hién c6 cua cac khach san thude

cong ty.

Bang 2.6. Gi4 cac loai phong ciia h¢ thong khach san giai doan 2021-2023

Don vi tinh: Viét nam déng

2021 2022 2023
Loaiphong | Giacong | Giakhi |Gidcong| Gidkhi |Giacong | Gia khi
bo dat truéce bo dat truoc bo dat truéc
Basic Room 500.000| 400.000| 800.000]  600.000| 1.600.000| 850.000
Good View
Room 600.000] 500.000| 900.000|  800.000| 1.800.000] 950.000
Deluxe Room 700.000| 600.000| 1.100.000  900.000| 3.400.000] 1.500.000
Family Room 800.000| 700.000| 1.300.000] 1.100.0003.200.000] 1.650.000
Queen Suite 900.000| 800.000| 1.500.000| 1.300.000]3.780.000| 1.900.000
King Suite 1.000.000| 900.000| 1.700.000] 1.500.000| 4.200.000| 2.100.000

Nguén: Céng ty Coé phan phdt trién thuwong mai va du lich Ha NGi

Mirc gia trén 1a mire gia ap dung cho ngay thudng. Vao cac ngdy 18, tét, gia phong

cong thém 15%. Gia bao gdm ca bira an sang, di tinh thué VAT va 5% phi phuc vu.

Mirc gia phong nay duoc danh gia 1a gia tuong dbi canh tranh so véi murc gia cia cac
khach san 3-4 sao trén dia ban Nghé An va Thanh Hoa.

Cong ty ap dung chinh sach gia ca phan biét dya trén cac yéu t6 nhu hang phong,
d6i twong khach hang, thoi vu du lich, va qudc tich. Muc dich 14 tdi da héa doanh thu tir
dich vu luu tr.. Cu thé, khi sir dung chinh sach gia phan biét theo dbi twong khach, khach
san phan chia khach hang thanh cac nhom khéc nhau, va d6i véi timg nhom s& c6 cac
muc gia vu dai riéng. Véi khach hang quen, ¢ thé giam 20 - 30% theo yéu cau cua
khach, dé duy tri lugt khach trong lan thir 2 va tht 3. Vi khach tir cac hang lit hanh gui
dén, khach st dung dich vu trong mdt lan thanh toan, khach san cling st dung chinh
sach gia wu dai. V6i khach di riéng 1é hay khach ty tim dén qua quang céo, lic nay,
khach san méi str dung bao gia hoac néu giam gia thi chi tir 10 -20% nham kich thich
tdm ly cua khach.

Pé dua ra mirc gia budng phu hop, c¢6 sy canh tranh va dam bao mirc loi nhuan
theo muc tiéu dé ra, cong ty da cin cir vao cac yéu t6 sau dinh gid budng: Tinh toan va
phan tich chi phi c¢6 dinh va chi phi bién doi dua ra muc gia hoa vén cho timg loai budng,

can cu vao danh ti€ng va vi thé trén thi truong.

27



Mic du c¢6 nhiéu bién phap dé 4p dung trong diéu chinh gia cac san pham, tuy
nhién so sanh voéi thi trudng va cac ddi thu thi chinh sach gia cua cong ty van thiéu
su canh tranh va chua linh hoat, cap nhéat theo dién tién thyuc té cua thi truong, theo
mua cao/thip diém trong nim. Chua linh dong trong khung gid thanh toan va gia
phong trong dbi v4i khach luu tri. Chua c6 ché do phan biét vé gia cho cac khach
hang & cac kénh online.

Panh gia clia khach hang vé chinh sach gia

Két qua phén tich cho thiy hau hét cac yéu td déu khién khach hang cam thiy
tuong d6i hai 1ong. Trong d6, yéu t6 "Su phu hop" duoc khach hang danh gia cao nhat,
v6i diém trung binh 4,1 va do 1éch chuan thap (0,74923). Theo khoang cach trung binh,
chinh sach nay dugc danh gia & mirc kha. Yéu t6 "Su da dang vé gia phong" ciing duoc
khach hang danh gia kha cao. Tuy nhién, bén canh nhiing yéu t6 tao su hai long, van
con mot s6 yéu t6 khién khach hang chua hai long, tiéu biéu 13 "Sy canh tranh" va "Tinh
linh hoat" vé gia ca. Pay la nhitng yéu t6 ma khach san can phai xem xét va cai thién

trong thoi gian tGi, nham dap tng t6t hon nhu cau va mong doi cua khach hang.
2.3.3. Thuee trang vé phéin phoi
Cong ty st dung két hop hinh thirc phan phdi truc tiép va phan phdi gian tiép mot

cach linh hoat dé phan phi san phim cta minh.

Cong ty C6 phan phat trién thuong mai va du lich Ha No6i dang theo dudi chién
lugc phan phdi rong rai nhu 1a muc tiéu dai han cta minh. Hién tai, cong ty c6 van phong
giao dich tai Ha Noi va cac Cong ty & Thanh Hoa, Nghé An va Thanh phé H6 Chi Minh.
Céac van phong cua cong ty duoc dit tai nhitng khu vuc dé tiép can véi khach hang, va
dugc trang bi day du thiét bi may tinh hién dai ciing nhu hé thong internet, nham phuc
vu khach hang mot cach tdt nhat.

Céng ty

l ,

Cong ty Itk hanh
. J
(1) @ B | @) 3)
| Daily dullich
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[ Co quan té chirc |
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Khéach du lich

J

Hinh 2.2. Kénh phan phéi sin phdm lru tri va du lich
Nguén: Céng ty Co phan phdt trién thuwong mai va du lich Ha Ngi
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Cong ty con phan phdi trung gian qua cic dai 1y du lich truc tuyén nhu
Booking.com, Agoda, Traveloka 1a cac kénh OTA dang thong linh thi truong cac dai 1y
du lich tryc tuyén hién nay. Trong thyc té nhiéu ngudi nham tuéng cac kénh OTA nay
chi 13 nén tang vi cong ty phai tw quan 1y ndi dung, hinh anh, tu nhan va xir Iy booking,
tuy nhién cac kénh OTA c6 thu phi dya trén viéc két ndi ngudi mua va ngudi ban nhu
dai 1y du lich truyén théng nén da duoc chap nhan mot loai hinh dai 1y du lich hién dai.
Cong ty thudng cung cip muc gia cho trung gian thip hon khoang 10 - 12% so véi gia
niém yét, cac trung gian ty diéu chinh linh hoat gia ban theo cam két véi cong ty tir dau.

Ngoai cac kénh phan phdi truc tuyén qudc té va trong nude (OTA), cong ty con
ban san pham, dich vu luu tra théng qua cac cong ty 1it hanh truyén thdng, cac dai 1y du
lich, hodc cac td chirc khac nhu cac co quan, ban nganh, cic cong ty thudc cac nganh
khac nhau nhung c¢6 mdi lién hé hop tac. Pang chu ¥, cac cong ty du lich dia phuong
trén dia ban Nghé An, Thanh Hoa dang la ddi tac mang vé luong khéch 16n va 6n dinh
trong ca nam.

Bang 2.7. Doanh sb theo cac kénh phan phdi ciia cong ty giai doan 2021-2023
Pon vi: ty dong, %

Nim 2021 2022 2023
Giatri | Ty1& | Giatri | Ty1é | Giatri | Tylé
(%0) (%0) (%0)
Cong ty lir hanh 45| 26,8 62| 36,3 84| 30,1
Dai 1y du lich 47| 280 6,3| 36,8 13,6 487
Co quan to chirc khac 76| 452 46| 269 59| 21,1
Téng 16,8| 100 17,1| 100,0 27,9 | 100,0

Nguon: Cong ty Co phan phdt trién thwong mai va du lich Ha Ngi

Trong 2 nam 2021, 2022 thi phuong thirc tiéu thy san pham qua cic co quan t6

chtrc khac chiém ty trong cao trong doanh s, 45,2%. Tuy nhién, sang nim 2022-2023,
uy tin chat lugng cta cong ty dan duoc khang dinh, cing véi nhu cau st dung mang x4

hoi, va cac nén tang cong nghé nén phuong thic ban hang qua cac dai 1y du lich truc
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tuyén, mang xa hoi (Facebook, Zalo, Youtube,...) tang dén 1én. Cong ty cling tan dung
triét dé phat trién hé thong tiép nhan thong tin dat phong qua mang tryc tuyén nhu nhu

Google+, Twitter, LinkedIn, hay cac mang xa hoi trong nudc, cac dién dan dé ban hang.

Khach hang co thé xem thong tin trén website va goi dién dén bo phan tu van
dich vu, nhan vién sé& tu van va ky két hop dong cung cap dich vu v6i khach. Website
ctia khach san dugc thiét ké béng tiéng Viét va tiéng Anh, giao dién khoa hoc, ndi dung
dugc phan nhom, gitip khach hang d& dang tim kiém va tiép can thong tin vé san pham,
dich vy. Tuy nhién, phuong thirc ban hang nay chua dem lai hi¢u qua mong dgi do

website c6 hinh anh chua bat mét, ndi dung chua da dang dé thu hut khach hang.

Céc kénh phan phdi cua cong ty tuy da dang nhung lai chwa dat duoc viée kip
thoi truyén tai thong tin va san pham t&i khach hang ngay khi ho ¢6 nhu cau. Ly do
chinh c6 thé 1a do cong ty dang tap trung nhiéu vao cac hinh thirc phan phéi truc tiép va
gian tiép theo kiéu truyén thong, chua tng dung nhiéu cic kénh phan phéi hién dai méi

nhu dai 1y tryc tuyén OTA, truyén thong mang xa hoi, ban hang qua cong tac vién...
Panh gi ciia khach hang vé chinh sich phan phéi sain phim

Két qua khao sat cho thdy, khach hang danh gia twong dbi cao vé murc do dap
g, v&i diém trung binh 12 4,0750 va d6 1éch chuan 12 0,74656. Theo khoang cach trung
binh, chinh sach nay duoc danh gia & mirc kha. Diéu nay cho thay Cong ty di cung cap
day du cac san pham dich vy bo sung khi khach hang c6 nhu cau mot cach kip thoi va
nhanh chéng. Pong thoi, khach hang ciing thé hién sy hai long vé yéu t6 thoi gian dap
ng, v6i diém trung binh 1a 3,9833 va do léch chuan 13 0,56484. Picu nay 1a dau hiéu
t6t, thé hién Cong ty dang nd luc dé lam hai long khach hang va xay dung niém tin, qua

d6 khang dinh uy tin va thuong hiéu ctia minh.

Tuy nhién, khach hang van danh gid khong cao vé tinh kip thoi, cho thay kha
nang nhan biét nhu cau va truyén dat thong tin can thiét dén khach hang ctia Cong ty
con chua t6t. Dy 1a mot yéu to ma cong ty can tap trung cai thién trong thoi gian téi dé
thu hat thém nhiéu khach hang.

2.3.4. Thuc trang vé xiic tién truyén thong

Hoat dong xuc tién truyén thong cua Cong ty kha da dang, cong ty st dung linh
hoat cac hinh thire xtic tién nhu quang cdo, xtc tién ban, ban hang c nhan, Marketing
tryc tiép. Co cau luong khach hang ma mdi kénh xuc tién dem lai cho cong ty giai doan
2021-2023 nhu hinh sau:
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Hinh 2.3. Co ciu lrgng khach hang ma mdi kénh xc tién dem lai cho cong ty
giai doan 2021-2023
Nguén: Céng ty Coé phan phdt trién thuwong mai va du lich Ha Ngi

Hoat dong quang cédo: Cong ty da tién hanh quang céo trén facebook va xay dung
trang fanpage vdi nd1 dung mot cach khoa hoc, tuy nhién fanpage cua cong ty chi co
hon 10.000 luot like, thap hon cc cong ty du lich khac va lugt twong tac giita khach
hang va cong ty cling chua cao. Trong tho1 gian qua, cong ty chua phat huy hi¢u qua
dau tu cho hoat dong quang céo. Mot trong sb nguyén nhan 1a han ché 13 vé chi phi

quang cao, cong ty chi danh khoang 10-15% ngan sach cho quang céo.

Dé quang ba thuong hiéu theo hudng truc tiép hon, Cong ty phat cho khach hang
to roi va catalogue véi thong tin vé cac chuwong trinh du lich ma c6ng ty mudn gidi thiéu,
cung v6i hinh anh cua diém dén. Tuy nhién, hinh thirc quing cao nay chua thuc sy do
duoc hi¢u qua cu thé do viéc thiét ké tai liéu quang cdo chua thu hut khach hang va cling
t6n kém kinh phi.

Cong ty 4p dung hinh thirc quang cdo théng qua in biéu twong cta cong ty 1én
cac vat dung st dung trong khach san, nhu but bi, phong bi, coc chén, gat tan,..., giap
gia ting sy nhan dién thuong hiéu, tao su gan giii va quen thudc véi khach hang. Pay 1a
mot phuong phap quang co hiéu qua va co chi phi thap, phi hop vé6i chién lugc tiép thi
cua cong ty. Quang céo trén bao chi, trang dia chi vang du lich , tap chi du lich, tudn bao
du lich Viét Nam... duogc str dung nhiéu vao cac cac giai doan trudc nhung nhitng ndm
gan day cong ty han ché hon trong viéc str dung hinh thirc nay.

Hoat dong xtc tién ban: Cac chuong trinh khuyén mai chii yéu tap trung vao
nhiing thoi diém dac biét nhu dip 18, tét, mua hé va cac 18 hoi. Vao nhiing thoi diém nay,
mic du gia ca khong co su thay doi 16n so véi ngay thuong, nhung cong ty lai cung cap

thém céc dich vu bo sung kém theo. Diéu nay tao ra sy khac biét so véi cac di thi canh
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tranh trong nganh du lich, béi ho thudng ting gia vao cac dip 1€ va sau d6 méi giam gia
cho khach hang. Chién luoc nay gitip Cong ty Co phan phat trién thwong mai va du lich
Ha Noi giir chan khach hang cii va dong thoi thu hut thém khach du lich méi thong qua
viéc cung cép cac dich vu vu dai kém theo.

Biang 2.8. Mot s6 hoat dong xuc tién ban ciia cong ty nim 2023

TT|N6i dung Tri gia

1 |Giam gia tour cho khach hang dang ky dich (Gidm 20%

vu tron goi
2 |Tang qua va hién vat cho khach hang Ml in logo cong ty
3 |Tang gbi chup anh theo hanh trinh 3.000.000 dong
4 |Team building cho doanh nghiép 2.990.000 dong cho doan 40 khach

Nguon: Céng ty Cé phan phdt trién thwong mai va du lich Ha Ngi
Hoat dong ban hang ca nhan: Cong ty dang ddy manh hoat dong ban hang thong

qua cac céd nhan, di ngli nhan vién kinh doanh c6 nhi¢m vu: khoanh vung va tiép can
khach hang muc ti€u; cham s6c khach hang, xay dung mbi quan h¢ va niém tin; moi
khach hang tham gia vao cac chuong trinh du lich hdp dan. Pdi ngii nhan vién kinh
doanh ctia cong ty cac nhan vién c6 kinh nghiém s& hudng dan va chia sé kién thic,
kinh nghiém ban hang cho cac déng nghiép méi. Tuy nhién, nhiéu nhan vién khong c6
chuyén mén marketing, khéng c6 k¥ niang ban hang, bén canh d6 co ché dai ngd chua
tao dugc dong luc cho nguoi lao dong. Do d6 nhan vién thuc hi¢n hoat dong nay cua

Cong ty chua dat dugc hi¢u qua.

Marketing truc tiép: Cong ty cung cip cac thong tin, hinh anh, bao gia, chuong
trinh chiét khau, vu dai méi cua san phém cho khach hang thong qua dién thoai, thu dién
twr, fax,...dé nhan duoc su phan hoi vé viée quan tam va su dung san phrflm cua khach
hang. Tt ca nhan su tiép xtc véi khach hang déu dugc huéng din tham gia vao cong

tac cham soc sau ban v&i nd lyc thu hit va gitt chan khach hang.

Do quy md cong ty chua 16n, ngan sach con han ché nén cong ty chua thudng
xuyén tham gia cac sy kién xa hoi va hoat dong cong déng, chua tang cuong quan hé
v6i truyén thong va t6 chirc hop bao dé ting nhan dién va uy tin thwong hiéu.

Nhin chung céc hoat dong xuc tién truyén thong cta cong ty di kha da dang,

tuy nhién chua chi trong dén viéc danh gia hiéu qua tong thé ciing nhu hiéu qua cu
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thé cta ting kénh. Dén t&i viéc cham diéu chinh, t6i uu cac hoat dong truyén thong
ciing nhu gay kho cho cong ty trong viéc tdi wu phan bo ngan sach vao kénh truyén

thong hiéu qua.
Panh gi ciia khach hang vé chinh sich xic tién

Két qua khao sat cho thy, khach hang danh gia cao yéu t6 bao quat cua chinh
sach quang ba. Vi diém trung binh 4,1500 va do 1éch chuan 0,76312, diéu nay cho thiy
chinh sach xuc tién ctia Cong ty mang tinh bao quat rat 16n, khach hang c6 thé dé dang
tiép can cac thong tin quang ba trén hau hét cac phuong tién truyén thong. Theo khoang
cach trung binh, chinh sach nay dugc danh gia ¢ marc kha. Tuy nhién, khach hang khéng
danh gi4 cao cac yéu td con lai ctia chinh sach quang ba. Pic biét, tinh hiéu qua cia cac
hoat dong quang ba dugc danh gia kha thip, véi diém trung binh 3,5500 va do léch
chuan 0,57759. Piéu nay phan anh su chua hai long cua khach hang vé hiéu qua cua cac
ngudn théng tin ma ho nhan duoc tir cac hoat dong quang ba. Hau hét khach hang cho
rang cac thong tin quang ba chua du manh dé thuc day ho lya chon luu tru tai Cong ty.
Vi vay, cong ty can xem xét lai cac hoat dong quang ba, tap trung cai thién tinh hi¢u qua
dé thu hit dugc nhidu khach hang hon.

2.3.5. Thuee trang vé con nguwoi

Bang 1 Phu luc 1 vé co ciu lao dong cho thay luc luong lao dong cta cong ty da
tang 1én qua cac nam (ting 13,33% so v&i nam 2021). Phan 16n lao dong cua Cong ty 1a
lao ddng truc tiép tiép xuc voi khach hang, cu thé 1a bd phan budng phong chiém ti 18
cao nhat (23,7%), tiép theo 1 bo phan nha hang, bép va 18 tin va huéng din vién du
lich. Ban lanh dao cong ty nhan thirc duoc vai trd quan trong cta ngudn nhén lyc trong
nganh luu tra va du lich, do d6 da chu trong xay dung moi trudong van hoa doanh nghi¢p
dé tao dong luc thuc diy ngudi lao dong 1am viée, bang chinh sach dong vién vé dii ngd
(chinh sach luong cho gio lam viéc tdng thém, chinh sach dai ngd cho nguoi lam vige
trong cac ngay 1€ 16n...). Tuy nhién, mic luong cta cong ty trong giai doan nay lai chua

dugc on dinh, giam 2,67 triéu dong so vdi giai doan trude, cac ché dd dai ngd con thap.

Theo thong tin tir bang co cdu nhan luc cua cong ty giai doan 2021 - 2023, doi
ngil nhan vién phan da co trinh d6 dai hoc, cao dang & cac chuyén nganh lién quan tang
dan qua cac nam, ting tir 2,94% 1én 5,71%. Tuy nhién do dic thii nghé nghiép, van con
nhiéu nhan vién c6 trinh d¢ lao dong pho thong va nhidu nguoi khong cé trinh d6 ngoai
ngir, ddn dén chua truyén thong tot va rd rang vé thong tin dé tu van kip thoi cho khach
hang. Van dé kién thtrc va ky nang clia ngudi lao dong khong chi nam ¢ viéc tuyén dung

dau vao, ma con nam ¢ viéc thuong xuyén cap nhat, nang cao trinh d¢ cho can by nhan
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vién. Pay 1a mot thach thie rat 16n cho cong ty thoi gian qua, do viée tién hanh dao tao
n6i bd & md cac khoa dio tao hop tic v4i bén ngoai van chwa dugce cong ty to chirc

thuong xuyén va hi¢u qua.

Cong ty yéu cau rat cao vé tinh than va thai do phuc vu cta nhén vién, do 1a
niém nd, lich sy, nhiét tinh, trung thyc, tao sy than thién voi khach du lich. Cong ty
da cha y boi dudng nhiét huyét, trang bi k§ niang cho nhan vién, nhung cé nhiing
trudng hop su phuc vu clia nhan vién con thiéu kién thirc vé nganh, k¥ nang giao tiép
va thuong luong véi khach hang.... Nguyén nhan mot phan 1a 4p luc cong viéc, mot
phén 1 cac nhan vién lao dong thoi vu chua tét ddc diém dich vu va chinh sach dich

vu danh cho khach hang.

Ngoai nhan vién chinh thuc, cong ty cling c6 mot luong 16n cong tac vién bén
ngoai hd tro ban cac san pham ciia cong ty va duoc hudng mic hoa hong tir 10 - 12%
cho mdi giao dich ban hang thanh cong. Doi ngii cong tac vién ndy gitp cong ty tiép can
va phuc vu dugc nhiéu khach hang hon tuy nhién vi¢c kiém soat chat luong phuc vu
khach hang ctia nhom nay kho khin do khong quan 1y truc tiép.

Panh gia ciia khach hang vé con nguoi

Khao sat 120 khach hang vé con ngudi, cho két qua diém trung binh 3,6442 va
dd 1éch chuin 0,59716. Theo khoang cach trung binh, chinh sach nay dugc danh gia &
murc kha. Trong d6 Kién thirc va k¥ nang dugc danh gia thap nhat, véi diém trung binh
3,2000 va d6 léch chuan 0,57320. Nguyén nhan khach quan 1a vao nhitng thoi diém ma
nhan vién phai lam viéc voi cudng do cao hodc mua cao diém, nhan vién dé pham nhiing
16i nhu: thai d6 chua than thién, chua nha nhin voi khach hang thé hién qua anh mat
nhin, sy biéu cam trén nét mat. Ngoai ra, khach ciing phan hoi vé kha nang trao doi
thong tin bang ngoai ngit chwa that t6t. Nguyén nhan chil quan ma mét s nhan vién trao
d6i 1a ché do dai ngd véi nhan vién chua cao, chua thuong xuyén to chirc cac budi dao
tao, bdi dudng, trao doi thong tin, kinh nghiém. Con lai khach hang danh gia kha tot vé
tinh dang tin cdy va trach nhiém, kha ning phan hoi va hd trg ctia nhan vién cong ty.
2.3.6. Thuc trang vé quy trinh

Cong ty hién dang kinh doanh nhiéu loai hinh san pham luu tra va du lich khac
nhau. V&i mbi loai hinh, cong ty déu c6 quy trinh riéng dé phuc vu khach hang mét cach
tdt nhat (theo phu luc 1). Mot $6 quy trinh chi dugc luu hanh ndi bo cho can bd, nhan
vién, mot s6 khac duoc cong khai v6i khach hang dé ho c6 thé kiém tra va dam bao nhan

vién thyc hién dung quy trinh.
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Quy trinh dén tiép va sap xép chd ¢ cho khach: Cong ty di thuc hién mot quy
trinh twong ddi hoan thién cho tat ca cac nhém khach, trong d6 cu thé hoa ddi véi timg

d6i twong khach dén noi, sau d6 méi dat phong va khach dat phong trude.

Quy trinh phuc vu vui choi giai tri cua khach: Quy trinh phuc vu cic san phim
vui choi, giai tri dugc thuc hién nghiém tic trong nhiéu nim cho thay quy trinh nay
tuong d6i hiéu qua. Nhin chung cac dich vu vui choi, giai tri 1a phan phu thém dé lam
cho cam nhan cta khach hang khi Iuu trt va str dung nha hang dugc day du hon nén céc

quy trinh cua hang muc nay kha don gian.

Quy trinh vé san phdm phuc vu an udng: Trong dich vu in udng dugc Cong ty
chia ra cac nhoém khach hang nhu khach di 1€, chua ddt trude co6 quy trinh phuc vu riéng,
hodc khach di theo doan da dat trude duge b tri theo quy trinh riéng. Trén thyuc té viec
phuc vu an udng ctia khach d6i khi van con mot s6 khiém khuyét can khac phuc nhu sir

dung 161 ndi, tur ngir can nhe nhang, than thi¢n hon.

Quy trinh vé san pham dich vu luu tri: Ciing twong tu nhu cac dich vu trén, dich

vu luu tra cho khach hang duoc quy dinh rat cu thé, ¢ thé coi 1a mét quy trinh khép kin.

Cong ty d3 quan tAm x4y dung va ap dung chinh sach quy trinh dé thé hién tinh
chuyén nghiép trong phuc vu khach va ddm bao su on dinh vé chét lugng phuc vu. Tuy
nhién, quy trinh cung cap dich vu bd sung cho khach van con nhimng budc chua that
su tinh gon. Hién nay, quy trinh van gay lang phi thdi gio cia khach, don cir nhu budce
hoan thanh thu tuc thanh toan, van cham tré néu khach hang st dung thém nhiéu dich
bd sung. Khach phai tu di 1én quay 18 tin dé ky cac mau don yéu cau dich vu va lam
thu tuc thanh toan néu nhu khach mudn st dung dich vu nhu hién. Hay vao thoi gian
vao mua cao diém, lic khach dén r6i mai bao véi cac b phan lién quan dé kiém tra
tinh trang phong, khach hang phai chd doi kha 1au. Cong ty chua chu trong cong tac
kiém tra k¥ ning thyc hién quy trinh ciia nhan vién dé b6 sung cac chd khuyét thiéu

va hoan thién cac quy trinh da dé ra.
Panh gia ciia khach hang vé quy trinh

Két qua khao sat cho thay cac tiéu chi ddnh gia vé chinh sach quy trinh cua dich
vu duge khach hang danh gia twong ddi cao, diém binh quén 3,9250 va d6 léch chuan 1a
0,66701. Theo khoang cach trung binh, chinh sach nay dugc danh gia & mitrc kha. Trong
d6 yéu td duoc danh gia cao nhat 1a cac quy trinh dugc niém yét cong khai 1 rang, diéu
nay 1a do dinh hudng cua cong ty mudn ca ndi bd can bd nhan vién ciing nhu khach
hang nam duoc cac bude ciia quy trinh dé hiéu rd cling nhu tao sy giam sat. Khach hang

cling danh gia rang cac quy trinh ndi chung kha don gian.
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Tuy nhién van c6 35,6% khach hang cho rang cong ty can c6 chién luge dé cai
thién quy trinh nhanh chéng hon. Mot s6 khach hang cho biét ho van phai cho doi khi
nhan phong khach san, hay mudn sir dung cac dich vu dinh kém, ho phai dén tan quéy

1€ tan dé ky xac nhan va thanh toan luén.
2.3.7. Thue trang vé co sé vit chit

Trong linh virc kinh doanh khéch san, co s& vat chat dong vai tro rat quan trong.
Céc co s6 luu tra cia cong ty duge trang bi day du cac tién nghi hién dai, nhu wifi mién
phi, diéu hoa khong khi, truyén hinh cap, minibar va cac dich vu phong 24/7. Ngoai ra,
con cung cap céc tién ich nhu ho boi, phong gym, spa, nha hang va quay bar, gitp khach
hang c6 thé thu gidn va tan huong ky nghi ctia minh.
Bang 2.9. Tinh hinh co s¢ vt chit k§ thuit phuc vu chinh ciia cic cong ty trong
giai doan 2021-2023

Pon vi
TT Chi tiéu o 2021 2022 2023
tinh
S6 S6 S6

1|Dich vu luu tru lwgng (%  |lwong |% |lwgng %
Tong so6 phong phong 65 65 65
Basic Room phong 23| 35,4 23| 35,4 23| 35,4
Good View Room phong 15| 23,1 15| 23,1 15| 23,1
Deluxe Room phong 10| 15,4 10| 15,4 10| 15,4
Family Room phong 6| 9,2 6| 9,2 6| 9,2
Queen Suite phong 9| 13,8 9| 13,8 9| 13,8
King Suite phong 2| 31 2| 31 2| 31

2|Dich vu iin uong: Nha hang [nha hang 1 2 2

3|Phong héi nghi phong 1 1 2
Phwong tién vin chuyén:

4/Xe du lich Xe 0 1 1

Nguon: Cong ty Co phan phdt trién thwong mai va du lich Ha Ngi
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Vé co s& vat chat phuc vu cho dich vu luu tra, khong co6 su thay ddi nao vé ca
quy md 13n s6 luong trong 3 ndm qua, tuy nhién dua trén cac gép y ctia khach hang qua
hom thu gop ¥, cong ty da cai thién cac chi tiét nhé nhu mau gidy dan tuong, vi tri dat
dén ngu, chat liéu chin ga gbi, cac phu kién phong tim... dé tao ra trai nghiém dong
nhat mang dam tinh Viét Nam dé tao an twong véi khach hang. S6 luong phong dam
bao cho hoat dong phuc vu dich vu luu trii 1a 65 phong, dugce chia thanh 6 loai véi cac
mure gia khac nhau, pht hop véi chat lwong dich vu cta timg loai phong. Céc trang thiét
bj va tién nghi ctia khach san ndy van dap tng dugc nhu cau cta khach hang, tuy nhién,
dé theo kip xu huéng va gitr vitng vi thé canh tranh, cong ty cAn xem xét viéc nang cap
va cai thién co s& vat chat dinh ky. Cong ty c6 2 nha hang phuc vu mén an A va Au,
cung véi phong hoi thao va trung tam td chic sy kién, tao nén mot trai nghiém mang
tinh “tt ca trong mot” gitp cho khach hang tan hudng day du dich vu tai mot dia diém
duy nhét. Phong dn c6 sirc chita 16n, ¢6 thé phuc vy hang trim thue khach cung lic cac
mon in ngon cua 3 mién Béc - Trung - Nam, ciing nhu nhitmg mén 4m thuc A, Au va
cac dic san ndi tiéng cua dja phuong. Khong gian va am thyc mang ddm tinh Viét Nam
dua dén trai nghiém toan dién vé cac moén an tinh hoa Viét cho du khach, dong thoi dap

ung dugc cac nhu cau khac nhau tir am thyc nghi dudng dén am thyc t6 chire su kién.

Ngoai viéc ning cip chét lugng phong nghi va mé rong quy md cac nha hang,
cong ty da c6 nhirng budc di dang ké trong viéc phat trién co so vat chat va dich vu vao
nam 2023. Cy thé, cong ty di dau tu xay dung thém 01 phong hdi nghi, nang téng s6
phong hoi nghi - héi thao 1én 02 phong, tao ra thém nhiéu khong gian phuc vu cac hoat

dong hoi hop, su kién cua khach.

Bén canh d6, cong ty con c6 mot doi xe phuc vu nhu cau di chuyén cia khach,
cling nhu céc dich vu bo sung nhu cau lac bd suc khoe, dich vu cham séc sdc dep - spa,
dich vu vui choi giai tri. Tong thé, cac cai tién vé co s& vat chat va dich vu da gitp cong
ty hoan thién hé thdng cung cip cic tién ich chat luong cao, dap tng tot hon nhu cau

luu trh va trdi nghiém cua du khach.
Panh gia ciia khach hang vé co sé vat chat

Két qua phan tich cho thay hau hét khach hang cho rang co so vat chat 1a hién
dai va day du tién nghi v6i diém trung binh 1a 4,0479 va d6 1éch chuan 14 0,71161, nhu
vay viéc nang cip lién tuc trong thoi gian qua clia cong ty vé co sé vat chat da c6 nhiing
hiéu qua nhat dinh. Theo khoang cach trung binh, chinh sach nay dugc danh gid & muc
kha. Mot sb yéu t khién khach hang danh gia thdp hon mot chat so véi cac yéu t6 trén,

cu thé 1a “cac tién ich di kém” va “dap ung nhu cau”. Nhung thuc té 13 dat tiéu chuan
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ctia khach san 3 sao va 4 sao, va khi so sanh vé hang sao cua khach hang cling nhu mat
bang chung thi truong thi co sé vat chat ciia Cong ty dang & mirc phu hop. Piéu nay co
thé do khach hang dat ky vong cao hon vao chit lugng ctia co s& luu tra. Dé dap ung
mong mudn va nhu cau cua khach hang, cong ty co thé 1én ké hoach vé lau dai s& bd
sung cac dich vu phu trg nhu vui chot gidi tri, cham soc stc khoe, phuong tién di lai...

theo sat nhu cau ngay cang da dang ctia khach hang luu tra va du lich.

2.4. Cac nhén t6 anh hwong dén hoat ddng Marketing — mix tai Cong ty Co
phan phat trién thwong mai va du lich Ha Ngi

2.4.1. Cdc nhén t6 khdch quan
Tai nguyén du lich tai cac diém du lich

Viét Nam la quéc gia cé nén van hoa da dang, mdt s6 loai hinh vin hoa d3 va
dang phat trién ¢ Viét Nam nhu: du lich 18 hoi, du lich bao tang, du lich di san, du lich
am thyc,... Ngay cang c6 nhiéu du khach hiéu ky muén tim hiéu va trai nghiém su khac
biét vé vian hoa bang cach di du lich. Vi thé, cong ty khong nging tin dung nhiing nét
van hoa dic sic cta ving, dia phuong dé lam tiéu chi phan loai va thiét ké tour du lich.
Bén canh d6, theo théng ké cua Cuc Du Lich quéc gia Viét Nam (2023), dan s6 Viét
Nam hién dang chiém 1,25% dén sd toan thé giéi, dimg thtr 15 trén thé gidi trong bang
xép hang déan s cia cac nudc va ving lanh tho trén thé gidi. C6 thé néi, thi truong ndi

dia 1a thi trudng c6 tiém ning 16n ma trudc gid cac cong ty lit hanh da bo qua.
Moéi truong kinh té - chinh tri - phap luat

Pay 1a yéu t6 anh hudéng 16n dén hau hét cac cong ty du lich. Viét Nam 13 qudc
gia c6 tinh hinh chinh tri 6n dinh, 12 mot diém dén an toan. Cong ty da danh gia cao
dugc tim quan trong ctia cac yéu to ndy nén cac diém dén co tén trong céc tour du lich
déu duogc bao dam murc d6 an ninh tuyét ddi. Bén canh do, cac chinh sach ctia nha nude
tao diéu kién cho ngudi dan nay sinh nhu cau di du lich nhiéu hon nhu: ting luong, ting
ngay nghi, cac gbi kich cau du lich... Tuy nhién, chinh sach vé visa chua c6 sy dot pha
dé mo rong thi trudong, dac biét 1a thi truong c¢6 khach chi tra cao, $6 luong xin visa di¢n

tr con thép, thu tuc khai bao chua thuan 1oi.

Céc chi s6 kinh té 1a nhan t6 anh huéng dén strc mua cua khach du lich. Theo
thong ké ctia Cyc théng ké (2023), thi GDP binh quan ddu nguoi ciia Viét Nam 13 2.786
USD/ngudi vao ndm 2023. Toc do ting trudng GDP binh quan dau ngudi cia Viét Nam
dat 1.98% trong nam 2023, giam 71 USD/ngudi so vé6i con s6 2.715 USD/ngudi cua

nam 2022. Do sy &nh huong cua dich Covid—19, mirc thu nhép binh quan cua nguoi dan

38



bi giam, moi ngudi chi ti€u cho cac dich vy thiét yéu hon 1a dich vu du lich, vui choi
gidi tri. Vi vy, cong ty da dua ra nhiéu chuong trinh du lich ngan ngay, theo nhém nho
hodc gia dinh voi nhiéu murc gia uu dai nham thu hat khach du lich, linh hoat cung ung

cho cac ddi tuong c6 nhu cau khac nhau.
Khéch hang

San pham du lich ctia cong ty khong c6 nhiéu su khac biét so v6i san pham tiéu
chuén trén thi truong, dan dén khach hang co nhiéu su lua chon va co thé dé dang so
sanh v6i cac dbi thil canh tranh. Khach hang noi dia rat nhay cam véi gia ca, kha ning
chi tiéu cho du lich cua ho khong cao. Khi chi phi chwong trinh du lich tang cao, khach
hang s& c6 xu hudng tim kiém cac san pham thay thé (Nguyén Van Manh, Nguyén Pinh
Hoa, 2015)

Muirc d6 két hop cta du lich va luu tri ngay cang gia tang, khi mot dia diém du
lich tré nén héip dan, cac dich vu hd tro nhu nha nghi, khach san, nha hang, phuong tién
van chuyén s& phat trién di kém. Vi vay, cong ty can tim cach tao ra sy khac biét trong
san pham, dong thoi xay dung cic mdi quan hé voi nha cung cdp dé cé nhiéu lua chon

hon trong viéc cung cip céac dich vu chit luong cho khach hang.
Poi thii canh tranh

Thi trudng du lich trong nudc hién nay c6 nhiéu loai hinh cong ty voi chit luong
dich vu da dang, bao g@)m ca cac cong ty du lich 16n nhu Newstar tour, Saigon tourist,
Hanoi Redtours... 1a nhiing ddi thu canh tranh 16n cua cong ty du lich Ha Noi trén thi
truong ndi dia (Bao cdo tong két ciia Cong ty CO phan phat trién thuong mai va du lich
Ha Noi, 2023). Nganh du lich dugc danh gia 1a nganh hap dan, rao can thi trudng thap,
cong ty co thé phai ddi mit véi su canh tranh tir cac ddi thu mai tham gia thi truong, dac

biét 1a cac cong ty c6 murc gia san pham ré hon.

Dé duy tri va nang cao vi thé canh tranh, cong ty can thuong xuyén so sanh cac
dich vu, gia c4, cac hoat dong khuyén mai ctia minh so vé&i cac ddi thu, tir d6 nhan dién
duoc wu thé va bt loi ciia minh. Nhu vay, cong ty can c6 chién luoc canh tranh hiéu
qua, khong chi dya trén gia ca ma con phai chu trong dén chit luong dich vu, cac chuong
trinh khuyén mai va cic hoat dong marketing dé thu hut va giit chan khach hang trong

bbi canh canh tranh gay gt trén thi trudng du lich ndi dia.
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2.4.2. Nhén to chii quan
Cic yéu t6 thudc vé co sé vat chit, ky thuat

Cong ty c6 hé thdng co s& vat cht v6i budng phong khach san, nha hang, hoi nghi
va trang thiét bi vin phong day du va bao dudng thuong xuyén. Cong ty c6 loi thé khi s&
hiru d6i xe riéng, gitp cong ty chi dong trong viée to chire va dira don khach du lich. Nhin
chung, co s¢ vat chét hién tai cua cong ty co thé dam bao phuc vu tt cho hoat dong kinh
doanh, ning cao chét luong dich vu cho khéach du lich, gitp cong ty co thé cung cip dich
vu du lich va luu tri dong bo va chat lugng, tir 46 nang cao kha ning canh tranh cua cong
ty trén thi truong. Thach thirc danh cho cong ty 13 khi yéu cau ciia khach hang vé tiéu chudn
co s& vt chét luu tra, du lich c6 xu hudng ting 1én thi cong ty s& c¢6 can tim ra cac phuong
an d¢ lién tyc cai tién, nang cip ma van dam bao van hanh va tao doanh thu 6n dinh.

Cac yéu to vé nguon nhan luc

Theo Béo céo tong két cia Cong ty C6 phan phat trién thuong mai va du lich Ha
Noi (2023), cong ty so hitu doi ngii nhan vién chuyén nghiép, c6 kha ning tu vin va hd
trg khach hang tan tinh; Tong s6 lao dong cua cong ty da ting 13,33% tir naim 2021 dén
nay, 1én t&i 85 nhéan vién. Lao dong nit chiém ty 1& cao, t6i 74%, va nhiéu nhan vién c6
trinh do dai hoc va giao tiép ngoai ngir tot. Tuy nhién, do anh hudng cua dai dich Covid-
19 va suy thodi kinh té, ning suat lao dong nam 2023 di giam 31,44% so véi nim 2019.
Ngudn nhén lyc ciia cong ty con non tré va thiéu kinh nghiém, do dé cong ty can tiép
tuc ddo tao va phat trién ngudn nhan luc dé dap tng t6t hon nhu cau cta khach hang,
dic biét trong bdi canh anh hudng cta suy thoai kinh té. Tuy nhién day ciing 1a mot co
hoi cho cong ty, boi trong thoi diém khach hang giam chi tiéu va can nhic rat ky vé cac
phuong an du lich, luu tra thi ciing 12 mot ap luc tich cuc dé cong ty va doi ngii nhan su
trau doi hoc tap, d6i méi tu duy gitip nang cao chat lvgng va chuan bi sin sang cho thoi
diém nhu cau du lich hdi phuc theo da phat trién cta kinh té.
2.5. Panh gia vé hoat ddng Marketing — mix tai Cong ty C6 phan phat trién
thwong mai va du lich Ha Noi
2.5.1. Pdnh gid ciia khdch hang vé chinh sich marketing - mix ciia khdch san

Muc ti€u chinh cua chinh sach marketing-mix l1a xay dung uy tin thwong hi¢u cho
cong ty, dem lai sy hai 10ng cho khach hang, va thu hut ngay cang nhiéu khach hang. Vi
vay, doanh nghiép ludn phai tra 16i nhitng cau hoi then chét nhu: Yéu té ndo tao ra su
hai 1ong cho khach hang; Nén phéi hop cac yéu té marketing-mix nhur thé nao dé co

hi€u qua cao nhat.
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Két qua khao sat phan tich dugc trinh bay ¢ phu luc 3 va mé hinh ho4 theo hinh
dudi, véi gia tri trung binh: 3,8500. B léch chuan: 0,64365.
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Hinh 2.4. Panh gia chung ciia khach hang vé chinh sach marketing mix ciia cong ty
Nguon: S6 liéu diéu tra

Két qua o phu luc 3 cho thay da s6 khach hang hai 10ng véi chinh sach marketing-
mix chiém 14,2% khach hang hoan toan hai long va cho diém tbi da; 56,7% khach hang
hai 10ng va cho 4 diém cho thay cong ty di xay dung duoc chinh sich marketing phu
hop va dap mg nhu cu ciia khach hang. Tuy nhién, van c6 29,2% khach hang chi cho
diém & muc 3. Khi phong vén chi tiét, cac khach hang nay cho biét ho con gip mot s6
van dé nhu: muc do tién nghi trong san pham luu tra chua dap ung du; thoi gian phan
hoéi va dap ing nhu cau cia khach hang chua nhanh. Pay 1a nhiing van dé ma cong ty
can quan tAm va cai thién trong thoi gian téi dé nang cao sy hai long ciia khach hang.
2.5.2. Két qua dat dwoc

Qua s6 lidu tinh hinh két quéa kinh doanh cuia cong ty trong giai doan 2019 2023
va cac hoat dong marketing cia cong ty ta thiy hoat dong marketing thu hut khach noi
dia clia cong ty dd dat dugc nhimng thanh cong nhat dinh va tao tién dé cho su phat trién
lau dai trong tuong lai.

Cong ty da lya chon duogc thi trudng muc tiéu phu hop véi muc ti€u va kha nang
tai chinh, gitip cong ty co thé thu lai loi nhuén nhanh va dat dugc thanh cong trong doan
thi truong do.

Cong ty da xay dung duoc chinh sach san pham da dang va linh hoat véi mire gia

phu hop, dong thoi dau tu co s¢ vat chat dé nang cao trai nghiém cua khach hang,
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Viéc sir dung kénh phéan phdi truc tiép giup cong ty d& dang nam bat day du va
chinh xac cac thong tin ctia khach hang, dua san pham t6i tin tay khach hang mot cach
thuan loi va tiét kiém dugc chi phi ti€u thu san phém vi vay co thé c6 duoc cac diéu kién

de giam gia cac tour va tang strc canh tranh trén thi truong.

Cong ty da thuc hién mot s6 hoat dong xtic tién san pham qua website mot cach
hiéu qua, website sau nhiéu 1an nang cip da cai thién va giup khach hang dé dang tim

hiéu vé cac san pham dich vu ma cong ty cung cap.

D01 ngli nhan vién co trinh d¢ chuyén moén va dugc dao tao thuong xuyén. Cong
ty thiét 1ap duoc co ché dai ngo tdt cho nguoi lao dong, tao moi truong lam viée thoai
mai, ché d6 lwong thudng phut hop nén cac nhan vién ngay cang gan bo vdi cong ty, trd

thanh ngudn luc vitng manh cta cong ty.

Cong ty da xay dung dugc cac chuong trinh du lich tron goéi da dang, tan dung
t6t cac moi quan hé v6i ddi tac 1au ndm dé cung cip cic chuong trinh voi gia wu dai,

d6ng thoi xay dung thém nhiéu méi quan hé moi
2.5.3. Han ché

Bén canh nhiing thanh cong thi van con ton tai mdt s6 han ché doi héi cong ty co

ging va dua ra cac bién phap khic phuc:

San pham ctia cong ty chua co gi khac biét so véi cac san pham, dich vy ctia ddi thu
canh tranh, cac dich vu bd sung trong chuong trinh du lich cling chua thyuc sy méi mé dé
thu hit khach hang. Chua lién tuc kiém tra dam bao tiéu chuin vé vé sinh theo quy dinh cta
Viét Nam va theo tiéu chudn chung ctia qudc té. Cac géi dich vu ctia cong ty chua da dang

va thiéu tinh tron 201, déy da hang muc can thiét theo nhu ciu cta du khach.

Chinh sach gia cta cong ty chua linh hoat, gia cac mua cao/thap diém trong nim
chua dugc diéu chinh pht hop. Chua linh dong trong khung gid thanh toan va gia phong

trng. Chua c6 ché d6 phan biét vé gia cho cac khach hang & cac kénh online.

Phuong thirc ban hang qua website chua thuc sy mang lai hi€u qua. Cac kénh
phan phdi trung gian ciia cong ty da dang nhung thyc té chu yéu phan phdi qua cac dai
1y du lich tryc tuyén va hop tac cong ty lir hanh dia phuong. Chua dép tmg duoc thong
tin kip thoi cho cac khach hang chi dong tim kiém hay c6 nhu cau can tu van.

Hoat dong quang cdo qua céac trang mang xa hoi chua cao, luot tuong tac gitra
khach hang va cong ty ciing rat it. Hoat dong ban hang c4 nhan chwa hiéu qua. Bén canh
d6, cong tac tuyén truyén chua duoc quan tdm cha ¥, chua thuong xuyén tham gia cac
su kién x4 hoi va hoat dong cong dong, chua ting cudng quan hé véi truyén thong va td
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chtrc hop bao dé ting nhan dién va uy tin thuong hiéu. Ngoai ra viéc danh gia hiéu qua
ctia cac hoat dong quang céo, truyén thong ciing chua dugc cu thé va rd rang.

Doi ngii nhan vién ¢ trinh d6 chua dong déu, trinh do ngoai ngit con kém. Cong
ty chua thuong xuyén to chirc cac budi dao tao, bdi dudng, trao do6i thong tin, kinh
nghi¢m. Ché do dai ngd voi nhan vién chua cao. Mot s6 nhéan vién c6 thai d6 chua hoa
nh3 vé6i khach hang. Ngoai ra, cong ty ciing chua kiém soat dugc chét luong cua doi

ngli cong tac vién bén ngoai, di€u nay co6 thé anh hudng dén trai nghiém cua khach hang.

Quy trinh ctia cong ty van gy lang phi thoi gid ctia khach trong mua cao diém
hoic khach dong, mot sd budc chua tinh gon. Cong ty chwa chii trong cong tac kiém tra
k¥ nang thyc hién quy trinh ctia nhan vién.

2.5.4. Nguyén nhdn ciia nhitng han ché

Cong ty chua c6 mot bd phan chuyén trach can thiét dé tham gia nghién ctru va
phat trién cac chuong trinh ma&i nham da dang hoa dich vy, tao nén sy khac biét hoa so

véi ddi thu canh tranh.

Cong ty chua c6 mot doi ngii chuyén thiét ké va xay dung website cho cong ty, hinh
anh chua bt mét, noi dung chua co6 sy da dang va trén website chua c6 muc riéng dé khach
hang danh gia chat luong dich vu ctia cong ty sau khi st dung dich vu cta cong ty.

Cong ty chua co sy dau tu nhiéu cho hoat dong quang cdo trén facebook, noi
dung cac bai dang chua tao dugc 4n twong véi khach hang va tan suat dang bai trén
facebook con thap. Bo phan truyén thong va tai chinh ké toan ctia cong ty chua lam 1

cac chi s0 danh gia hi¢u qua cua cac hoat dong quang cao.

Céc budi dao tao ctia cong ty chua mang lai hiéu qua, chuong trinh dao tao con
mang ning 1y thuyét thiéu sy thuc hanh. Viéc trién khai tén nhiéu thoi gian, doi hoi nhan
vién thyc hién cac budc khong cin thiét. Thém vao dé 1a ap luc tir khéi luong cong viée

hang ngay khién ho khong con hio himg véi cac khoa hoc dii nd b ich va thi vi.

Dich bénh Covid-19 va sau day 14 suy thoai kinh té dién bién phirc tap khién hoat
dong kinh doanh cua cong ty bi tri tré, cong ty phai cat giam mot sd chi phi dé duy tri
hoat dong kinh doanh nén chi phi cho hoat dong marketing con thap, kinh phi dau tu
cho hoat dong nghién ciru thi truong con han ché va chua hiéu qua.

Tinh suy thoéi kinh té 13 yéu t6 phuc tap, khién khach hang than trong hon trong
viéc Iya chon du lich va quan tim dén yéu té an toan. Diéu nay budc cong ty phai xay
dung cac kich ban tng pho khi gip vin dé nhu dich bénh, thién tai, suy giam strc mua.
Cong ty can co chinh sach gia linh hoat, nhiéu chuong trinh khuyén mai, cling véi cac
hoat dong quang cdo, xuc tién dé tiép can va thu hat khach hang.
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CHUONG 3.
GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG MARKETING - MIX TAI
CONG TY CO PHAN PHAT TRIEN THUONG MAI VA DU LICH HA NOI

3.1 Xac dinh muc tiéu va dinh hwéng chién lwge Marketing ciia Cong ty Co

phan phat trién thwong mai va du lich Ha Ngi
3.1.1. Muc tiéu ciia Cong ty Cé phén phdt trién thwong mai va du lich Ha Ni

Céc muc tiéu dé hoat dong 6n dinh va phat trién hon can cin ¢t trong nghién ctru
thi truong, nim bat va phan tich cac yéu t6 canh tranh. Muyc tiéu ctia Cong ty C6 phan

phat trién thuong mai va du lich Ha Noi trong giai doan toi nhu sau:

- Khang dinh thuong hiéu Cong ty Co phan phat trién thuong mai va du lich Ha

No6i mot cach rd rang va viing chéc trén thi truong Ha Noi cung cac khu du lich bién.

- Phan dau muc ting truong hang nim cua cong ty hang nim dat 15%, mdi nim
thu hit binh quan ttr 2000 - 3000 luot du khach luu tra va I hanh. Trong dé khéach ndi

dia chiém 60 - 70%, s6 con lai 14 khach nudc ngoai.

- Tap trung vao muc tiéu phat trién kinh doanh bén viing, duy tri quan hé hop tac
bén virng véi nhitng d6i tac, khach hang hién c6, dong thoi phat trién thém cac nhom

khach hang tiém ning
Dinh hudéng cia cong ty cho dich vu:

Nang cao chit luong dich vu: Pam bao doi ngli nhan vién dugc dao tao bai ban,
than thién va chuyén nghiép dé mang lai trai nghiém t6t nhat cho khach hang. Lién tuc
cap nhat va nang cp cac san pham du lich, bao gém tour tron goi, tour theo chu dé, va
cac trai nghiém doc dao.

Da dang hoa san pham: Phat trién nhiéu loai hinh tour, tir tour nghi dudng, khdm
pha vin hoa, dén tour mao hiém va sinh thai, d4p (mg nhu cau da dang ctia khach hang.
Cung cip cac goi dich vu luu tri linh hoat, hop tac v6i nhiéu khach san, resort va
homestay dé mang lai cho khach hang su lua chon phong phi.

Ting cudng quang ba thuong hiéu: Tang cudng sit dung cc kénh truyén thong
xa hoi, quang céo tryc tuyén va céc su kién dé nang cao nhan thuc vé thuong hiéu va
thu hat khach hang méi. Tao dyng hinh anh thuong hiéu gin lién véi chat luong dich

vy, su tin cay va trai nghiém du lich dang nho.
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3.1.2. Dinh hwong chién lwoc Marketing ciia Céng ty Co phan phdt trién
thwong mai va du lich Ha Nji

Dinh hudng chién luvge Marketing ctia Cong ty C6 phan phat trién thuong mai va

du lich Ha Noi cu thé nhu sau:

Vé san phiam dich vu: Xay dung vi thé va uy tin thuong hiéu vé san pham dich
vu trén thi tredng. Trién khai cac giai phap dé phat trién da dang hé théng san phdm du
lich cho Céng ty, gop phan lam ting doanh thu loi nhuan cho Cong ty. Nang cao chit
lugng dich vu cho cac chuong trinh du lich tron goéi, ddm bao cung cap cho khach hang
nhimng dich vu hoan hdo, dap ung t6i da nhu cau du lich ctia ho. Cham séc khach hang
sau dich vu, tién hanh tdt cac cong tac hau mai, cham soc khach hang da sur dung dich

vu cua cong ty.

Vé thi trwong khach du lich: Khai thac triét dé thi truong khach du lich noi dia
nhu gia dinh tré, ca nhan c6 thu nhap cao di du lich nghi dudng, cic t6 chirc/doanh
nghiép di du lich doan, va khach du lich cong vu, cung cip dich vu phi hop kha ning
chi tra ctia khach, dong thoi duy tri chat lugng cao & cac san pham trai nghiém. Phat
trién thi phén va vi thé kinh doanh tai Ha N6i, mo rong thi trudng muc tiéu, hudng dén
cac thi truong day tiém nang ra cac ving bién. Khai thac hiéu qua thi trudng muc tiéu

nham nang cao doanh thu va lgi nhuén trong nhiitng nam dén.

V& ngudn nhén lwe: Nang cao trinh do chuyén mén, dao dirc nghé nghiép, trinh
d6 ngoai ngit va cac ki ning giao tiép, kién thtrc vé van hoa, lich sir cho d6i ngii nhan
vién 18 tan, hudng dan vién du lich. Phat trién co cdu theo hudng duy tri bén viing,

tuyén dung nhitng nhin vién c6 ning luc duoc dao tao chinh quy.

V& quan hé d6i tac: Cung cd mdi quan hé véi cac nha xe, cac nha hang, khach
san va cac nha cung cép dich vu khac phuc vu cho hoat dong du lich dé ho ludn cung
cap cho cong ty cac dich vu tét nhit, day du nhat, gia ca phai ching nhat. DAy manh
viéc ky két cac hop ddng v6i nhitng Cong ty du lich va hang lit hanh 16n trong nuée
va ngoai nudc.

Vé diu tw co sé vat chat: Xay dung thém khach san, nha hang, phong hoi
nghi c6 lién két nhu thém cac khu nghi vé6i 16i kién trac moi, hién dai va mang tinh
nghé thuit cao, bo sung doi xe trung chuyén dé tién cho viéc di chuyén tir cac san

bay t6i diém nghi dudng.

Vé ap dung cdng nghé: Str dung cac phin mém cong nghé thong tin dé quan 1y

va cai thién hoat dong kinh doanh ciing nhu s hoa nhirng thong tin tir khach hang.
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3.2. Giai phap hoan thién hoat dong Marketing — mix tai Cong ty C6 phin

phit trién thwong mai va du lich Ha Noi.
3.2.1. Vé sin pham

Dé dua ra cac giai phap chién lugc san pham cho dich vu luu tra va du lich, chung
ta cAn xem xét mot s6 van dé sau: Su da dang vé san phém luu trt khong chi 1a da dang
vé chung loai phong trong khach san, ma con bao gdm ca sy da dang vé cac trang thiét
bi, tién nghi trong phong nhu dién thoai, internet, ban lam vi¢c, may fax, van phong
pham, quay bar, phong tiép khach, cac tour du lich dinh kém. Pong thoi, su da dang con
phai dugc hiéu 1a sy da dang vé cac san pham va dich vu bo sung. Hién nay, cong ty da
c6 dich vu nghi dudng va lam dep. Tuy nhién, dich vu Spa von chi dung lai ¢ viéc cham
soc strc khoe cho khach, néu cong ty mé rong thém cac dich vu cham soc sic dep (Beauty

Salon) thi s€ tao cho khach hang sy hai long cao hon.

Pé nang cao chét luong san pham dich vu luu tri, cong ty can tap trung vao mot

sO van dé sau:

Trong s céc tiéu chi danh gia vé san pham thi khach hang danh gia cao vé vi tri
toa lac va tién nghi, tuy nhién yéu té duoc danh gia thap nhat 1a vé san pham bo sung.
Do vay cong ty can phai tip trung vao viéc xdy dung mot chién luge da dang hoa san
pham va san pham c6 tinh tron géi, dé tao nén loi thé canh tranh cho Cong ty trong giai
doan hi¢én nay. Véi cac dich vu da dang va tron goi, cong ty cé thé t6i wu hoa viée st

dung co s¢ vat chat va nguon luc, nang cao hiéu qua hoat dong.

Tiép theo, can luu ¥ rang vé sinh 1a mot trong nam tiéu chi co ban dé xép hang
khéch san tai Viét Nam. Dé dat duoc muc tiéu kinh doanh, diéu then chdt can quan tam
dau tién 1a duy tri vé sinh sach sé& trong toan bo co so. Doi v6i vé sinh phong ngil, can
thuc hién lién tuc kiém tra va duy tri sach s€ cac khu vyc nhu: nén nha; khan tam, ga
trai giuong; cac 6 cira sO; cac thiét bi tién nghi trong phong va dic biét khu vuc phong
tdm phai dugc chi trong va kiém tra k¥ ludng. Ngoai ra, can thudong xuyén kiém tra chat
lwong va thoi han sir dung ctia cac san pham phu dugc trang bi trong phong. Ddi véi cac
khu vuc cong cong trong khach san, can phai duy tri vé sinh sach s& thong qua viéc quét
don va lau chui thuong xuyén ¢ cac khu vuc khach thuong xuyén ra vao, dac biét 1a khu

vuc tién sanh.

Véi nha hang, dich vu dn ubng, phai cht trong dén cong tic vé sinh thie pham
dé bao vé strc khoe cho khach. Cu thé, phai ludn luén dam bao ngudn thuc phim va

nguon nudc 1a nhitng nguén hoan toan dat ti€éu chuan vé sinh. Nhan vién bdo dudng
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thudng xuyén kiém tra va bao tri cac thiét bi trong phong ngti, dam bao chiing ludn hoat

dong tdt, mang lai sy thoai mai va hai long cho khach.

Véi cac tour du lich, cong ty can ting cuong tiép nhan va xu 1y phan hdi tir khach
hang nham tao sy hai 10ng va uy tin. Cong ty c6 thé trang bi hom thu gop ¥, cac sé dién
thoai hotline, chatbox trén trang web. Viéc nay thé hién sy quan tdm dén khach va thu
thap y kién dong gop.

Céc tour du lich ma cong ty dang phan phdi chii yéu tip trung vao tour trong
nuée do dua vao tap khach hang truyén thong, tuy nhién dé da dang san pham va canh
tranh dugc véi cac ddi thi thi cong ty can nghién ciru dé can nhic bd sung cac tour nudce
ngoai, bat dau voi cac tour Pong Nam A va Pong Bic A 1a cac khu vuc ma cong ty
trudc day da co kinh nghiém phdi hop véi cac don vi khac. Ap dung phwong phap phan
tich STP (Segment — Target — Positioning) thi cong ty lwa chon phan doan thi truong
trung cip voi cac goi du lich nham t6i cac khach hang trung lwu v6i nhu cau du lich 7-
10 ngay va cong ty tu dinh 1a mot don vi cung cp tour trung cao cip véi gia kha phu

hop trong mang thi truong nay.

Hién tai cong ty di bat dau xay dung bd phan phat trién san phAm méi v6i thanh
phan nhan su dén tir cac phong ban va dit muyc tiéu s& c6 nhing kién nghi cu thé vé doi

moi, diéu chinh san pham trong nam 2024.
3.2.2. Cdc quyét dinh vé gid

Viéc giai phap vé chinh sach gia ctia cong ty can nghién ctru nhu cau thi truong,
sttc mua ctia khach hang muc tiéu, phan tich gia ca cua cic ddi thii canh tranh cung cip
dich vu tuong ty. Xac dinh muc gia canh tranh nhung van dam bao loi nhuin hop 1y.
Xac dinh cic mua cao/thdp diém trong ndm va diéu chinh gia phu hop. Ap dung chinh
sach gia linh hoat, uu déi trong mua thip diém dé thu hit khach. Ap dung cac chuong
trinh khuyén mai, vu déi dé thu hat khach hang muc tiéu. Can bing giita mirc gia va

chinh sach wu dai dé tdi da hda doanh thu.

Trong cac tiéu chi ddnh gia vé chinh sach gia ciia cong ty, khach hang danh gia
thip nhét 2 yéu t6 1a “sy canh tranh” va “su linh hoat”. Cong ty nén tién hanh theo
phuong phap dinh gia trong d6 dé cao viéc cap nhat thong tin thi truong va so sanh gia
véi cac dbi thu dé tang tinh canh tranh vé gia. Viéc xac dinh gid ban linh hoat va phu
hop véi timg nhém khach hang sé& gitp doanh nghiép c6 duge loi thé canh tranh trong
thi truomg hién nay.
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Dich vu du lich, lir hanh

Dinh gia linh hoat theo thoi diém 1 can thiét do tinh thoi vu cta thi truong trong
va ngoai nudc. Trong thoi diém trai vu, cong ty can dinh gia thip hon dé kich cau khach
hang. Dong thoi, cong ty can cac chién lugc dinh gia khac nhu dinh gia thap dé xam

nhép thi truong nhanh chéng, sau d6 ting dan mirc gia dé tao dung vi thé chat lugng.

Cong ty cling can uu dai gia cho cac trudng hop khach di dong, doan, tap thé,
khach hang quen. Lién két chit ché véi cac ddi tac cung cap dich vu, dat phong theo hop
dong dé tranh ting gia bat thuong. Cubi cing, niém yét gid ban ting chuwong trinh cho
khach hang dé lua chon.

Dich vu luu tra

bé ung pho véi thi truong canh tranh hién nay, cac dich vu luu tra can tap trung
vao viéc ap dung chinh sach gia phong linh hoat, wu dii gia cho cac dbi twong khach
hang mai, khach hdi nghi, hdi thdo - nhoém khach nay mac du khong mang lai lgi nhuén
cao, nhung s& gop phan quang b4 hinh anh va ning cao uy tin cta cong ty. Bén canh do,
céc khach san can linh dong vé khung gid thanh toan va gia phong tréng dé thu hut thém
khach hang. Viéc linh dong vé khung gio thanh toan va gia phong trong sé giup thu hut
duoc thém nhiéu khach hang, dac bi¢t 1a nhiing khach c6 nhu cau dat phong vao nhirng
khung gio it nguoi dén. Didu nay sé giup han ché tinh trang phong tréng, ting doanh thu
va loi nhuan. Céc kénh truc tuyén ciing 13 noi cong ty can cong khai cac mirc gia cu thé,
tham chi con c6 thé giam thém 5% cho khach hang dit phong online. Cudi cung, viéc
diéu chinh gia phong theo mua cao - thap diém ciing 12 mot giai phap hiéu qua dé canh
tranh trén thi truong.

Dich vu nha hang, an uéng tai khach san dugc dua ra nhidu wu dai nham thu hat
khach hang trong timg giai doan ciia miia cao - mua thap diém. Dbi véi khach luu tra,
trong mua cao diém, khach san giit nguyén mtrc gia thanh niém yét. Tuy nhién, trong
mua thap diém, nén giam gia 10-15% cho khach dang luu trii, ddng thoi ting voucher
giam gia 30% khi khach sir dung dich vu an udng tai khach san.

Déi vé6i dich vu tiée cudi, trong mua cao diém, cong ty giam 5% tong hoa don.
Trong mua thap diém, c6 thé ting thém 1 tour du lich Pa Ning cho c6 dau va chi ré,
cling nhu t6 chtrc 1& don ¢6 dau chii ré theo phong cach quy toc chau Au thoi xua.

Vé dich vu hdi thao, hoi nghi, trong mua cao diém, cong ty giam gia 5% cho cac
cudc hoi nghi, hdi thao. Trong mua thép diém, cong ty dau tu lai cac trang thiét bi trong

phong hop, tang dich vu setup khu hoi thao, va giam gia 15% dé kich cau.
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Khi thuc hién cac giai phap vé dinh gia linh hoat, wu d3i gia, va lién két voi d6i
tac trong dich vu du lich, 1ir hanh, cong ty c6 thé mong doi nhimng két qua nhu khic phuc
duoc tinh thdi vu sau sdc cua thi truong, thu hat duge khach hang trong moi thoi diém.
Tang lugng khach hang va doanh thu, dac bi¢t trong thoi diém trai vu khi ap dung gia
thip hon. Giam duoc rai ro do bién dong gia ca tir cac dbi tac cung cap dich vy, dam

bao loi nhuan.

Céc giai phap vé chinh sach gia hién tai da duoc cong ty bat dau ap dung thir
nghiém va thuc té da cho thdy nhiing hiéu qua ban dau kha tich cyc, cong ty dy kién s&
thuc hién toan dién tir quy 3 nam 2024 va s€ do céc chi s6 kinh doanh, marketing dé so
sanh hiéu qua so véi cac giai doan trude do, cac giai doan cing ky nim trude dé lién tuc

co cac cap nhat phu hop.
3.2.3. Vé phin phéi

Dé cai thién phan phdi hiéu qua cho dich vu luu tra va du lich, can tap trung vao
danh gia hiéu qua cta cac kénh phan phdi hién tai, bao gdm ca truyén théng va online.
Nghién ciru cac mé hinh kinh doanh va phan phdi ctia d6i tha canh tranh dé hoc hoéi cac
mo hinh phan phdi da kénh hiéu qua. Nam bét cac xu hudng cong nghé méi trong linh
vuce va xem xét kha niang tng dung. Phan tich nhu ciu va hanh vi ctia phan khtc khach

hang muc tiéu dé thiét ké cac giai phap phan phdi phu hop.

Theo danh gia ctia khach hang vé chinh sach phan phdi cta cong ty thi yéu tb
dugc danh gia thap nhét 1a “kip thoi”. Nhu vay & ddy bao gdm ca trong viéc xdy dung
cac nodi dung va trong viéc truyén tai théng tin vé san pham toi khach hang déu phai dam

bao cap nhat, nhanh chong, kip thoi.

Cong ty can chi trong phét trién website, ddu tu vé ndi dung va hinh anh trén
trang web dé thu hiit khach hang va gitip khach hang dé dang chu dong tim kiém thong
tin vé chuong trinh du lich. Cong ty cin xay dung mot doi ngii chuyén phu trach hoat
dong xay dung website va duy tri cic ndi dung ludn dugc cdp nhat. Phan bd cho mdi
nhan vién phu trach mot khu vuc kinh doanh cua doanh nghiép dé viéc tiép can véi
khéach hang tr& nén dé dang va hiéu qua hon.

Cong ty can to chirc ban hang thong qua ddi ngii cong tic vién hay cac hudng
dan vién thuong xuyén di ddn chuong trinh tour ctia don vi. Cong ty can dua ra muc hoa
héng tour 10-15% cho ddi ngii cong tac vién nham thic day hoat dong phan phdi san

pham ciing nhu marketing cho cic chuong trinh ciia doanh nghiép.
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Phat huy vai tro cua cac dai dién ban hang, cac dai ly du lich va dic biét la vai
tro cua cac van phong dai dién tai cac dia diém khac nhau. Day chinh 1a nhitng trung
gian dic lyc gop phan 16n vao viéc quang ba hinh anh va ban tour, dem lai loi nhudn
cho cong ty.

Muc tiéu cuia cong ty trong thoi gian ti 1a duy tri lwong khach hang truyén thong
O cac thi truong phat trién va mo rong sang cac thi truong mai, dac bi€t la cac nude chau
A. Cong ty ciing tap trung thu hit lugng khach hang truc tiép nham tao ra lwong khach

hang 6n dinh trong nam.

Pé thyc hién dugc muc tiéu nay, cong ty can duy tri va mo rong mbi quan h¢ voi
cac hang 1ir hanh va cong ty du lich. C4c trung gian nay 13 ngudn cung cap lugng khach
16n va 6n dinh trong nam. Viéc thiét 1ap cac hop dong lién két rd rang s& gitp dam bao

tinh 6n dinh ctia ngudn khach va giam thiéu rai ro kinh doanh.

Cong ty ciing can nang cao chat luong va ting sd luong cac van phong du lich,
dac bi¢t 1a dit thém van phong dai dién tai cac thi truong muc ticu. biéu nay s€ giup
cong ty ndm bat nhu cau va dic tinh tiéu dung cua cac thi trudng moi, tir 46 quang ba
va thu hat khach hiéu qua hon.

Viéc thyc hién cac giai phap vé chién luoc kénh phan phdi du kién s& mang lai
céc két qua sau: Phat trién website hip dan, dé tim kiém thong tin, giup ting d tin cy
va thu hat khach hang. Tang cudng kénh ban hang thong qua ddi ngii cOng tac vién va
huéng dan vién, két hop véi chinh sach hoa hong hap dan s& thuc day doanh sé. Phat
huy vai trd cia cac dai dién ban hang va dai Iy du lich s& gitip mo rong pham vi tiép can
va nang cao doanh thu. Duy tri v md rong méi quan hé vé&i cac hang 1ir hanh s& dam
bao ngudn khach 6n dinh va cé diéu khoan hop tac thuan loi. Nang cao chat luong va
mo rong cac van phong du lich s& gitp hiéu sau hon vé khach hang va cai thién hoat
dong quang ba tai céc thi truong mai.

3.2.4. Vé xiic tién truyén théng

Dé dé xuét cac giai phap vé truyén thong, quang cao va xic tién ban hang, cong
ty can thyc hién cac bude: phan tich thi trudng, danh gia hoat dong truyén thong, quang
c4o hién tai, phan tich ndi luc clia cong ty, va nghién ctru cic md hinh, xu huéng truyén
thong, quang cdo hiéu qua. Viéc nay gitip xac dinh diém manh, diém yéu, co hoi va

thach thire, tir d6 dé xuét cac giai phap phu hop.
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Khach hang danh gia chua cao vé tinh “hiéu qua” cua hoat dong dong xuc tién
truyén thong, nhu vay cong ty khong nhiing can day manh quy mo cua cac kénh truyén

thong ma con phai chu trong td1 viée tang hiéu qua cua cac hoat dong nay.

V& quang cdo: cong ty nén ting cudng dau tu vao cac kénh truyén thong sb, nhu
website, mang xa hoi (Facebook, TikTok, YouTube, Zalo,..). Bén canh do, cong ty co
thé dat quang cao hodc logo trén cac trang web ndi tiéng vé du lich, dé thu hat khach
hang tiém nang. Khi trién khai cic hoat dong quang céo, can chu y dén thiét ké thong
diép hap dan, hinh anh bit mat va thoi diém quang cao phu hop, tap trung vao thoi gian
trude va sau mua du lich. Ngoai ra, cong ty cling nén phat to roi, catalogue tai cac hoi
cho, hoi thao du lich 16n, voi thiét ké trang trong va phu hop véi khach hang cao cap.
Quang céo, dang tin trén cac to bao tap tri chuyén nganh trong va ngoai nudc nhu: Tap
chi du lich Viét Nam, tap chi Hang khong Viét Nam, tuan bao Travel ASIA (nha Xuét
ban Venture ASIA Publishing Plc Ltd c6 tru s¢ chinh & Singapore va cac dai dién &
nhiéu nudc khac), tap chi PATA Travel news cua hi€p hdi du lich Chau A Thai Binh
Duong. biéu nay co thé dan dén gia tdng doanh s6 ban dich vu, dic biét vao mua cao

diém du lich.

V& xtic tién ban: ddy 1a mot cong cu quan trong ma cong ty di sir dung thanh
cong trong nhitng nim qua. Trong thoi gian t6i, doanh nghiép can tiép tuc trién khai cac
chién lugc xuc tién ban hiéu qua, nhu tung ra cac gbi giam gia manh, dic biét trong thoi
diém nhiéu doanh nghiép to chirc cac chuyén di ngin ngay cho nhéan vién cudi nam.
Ngoai ra, cong ty ciing c6 thé t6 chirc cac chuong trinh vu dai dic biét, nhu boc thim
trang thudng, ting qua luu niém hodc phiéu giam gia, nham thu hat va tao su quan tim
cua khach hang. Tang cuong chinh sdch marketing quan hé voi cac cong ty 1it hanh 16n
1a All Asia Exclusive Vietnam, Bén Thanh Tourist, Vietnam Travelmart, Saigon Travel

va céc hang khac dugc xac dinh thudc Top 10 cadc Cong ty 1t hanh.

Vé ban hang tryc tiép: Cong ty can tuyén dung va dio tao nhan vién c6 chuyén
mon, kinh nghiém va k¥ ning giao tiép tot. Tuyén dung va dio tao nhan vién ban hang
c¢6 chuyén mon, k¥ ning cao, kém theo ché do lwong thuong hop 1y, sé ting ning suat
lao dong, cai thién trai nghiém cua khach hang va tang cuong nang lyc canh tranh cta
cong ty. Pong thoi, xay dung ché d6 lwong thudng rd rang, cong bang dé tao dong luc
va moi truong lam viée hi€u qua cho ddi ngli ban hang. Viéc nay s€ gitp cong ty nang
cao nang luc canh tranh va hiéu qua kinh doanh.

Quan h¢ cong chung: Tham gia cac sy ki¢n xa hoi, tur thién, hdi chg trién 1am dé

gan ket vdi cong dong va tao an tuong tich cuc vé thuong hiéu. Tang cuong quan hé voi
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truyén thong, t6 chirc hop bdo, cung cip ndi dung chat lwong dé nang cao d nhan dién.
T6 chirc cac sy kién chuyén dé dé chia sé kién thirc v6i khach hang. Tang qua cho khach
hang trong cac dip dac bict dé thé hién su quan tam. Tai trg cho cac hoat dong cong
dong, thé hién trach nhiém xa hoi. Cac hoat dong da dang nay sé& gitip thu hat khach
hang, tang uy tin va niém tin cia cong ching.

Céc giai phap xtc tién ban hang hiéu qua nhu chuong trinh khuyén mai, wu dai
cling sé& kich thich nhu ciu du lich cta khach hang, ting doanh s6 va thi phan cta cong
ty. Poi ngil ban hang chuyén nghiép s& mang lai loi thé canh tranh, gép phan mé rong
thi phén va tdng doanh 6. Tham gia céac sy kién xa hdi, tur thién, hoi cho trién 1am va
ting cudng quan hé voi truyén thong s& ting nhan dién va uy tin thuong hiéu, thu hut
khach hang méi, ting niém tin va 10ng trung thanh cta khach hang, ciing nhu nang cao

uy tin va trach nhiém xa hdi ctia doanh nghiép.

Cong ty di 1én ké hoach cac hoat dong marketing tong thé cho quy, nim bat dau
tir nam 2024 va dang bat dau theo ddi hiéu qua dé tiép tuc tdi wu viéc phdi hop da dang

cac giai phap vé xuc tién ban hang, quang cdo, xtc tién truyén thong.
3.2.5. Vé phat trién nguén nhén lwc

Pé xay dung chién luoc ngudn nhén luc hiéu qua cho cong ty trong nganh du lich
va luu tra, can can clr cac yéu t6 nhu: dic diém nganh du lich va khach san Ia tinh mua
vu va yéu cau da dang k¥ ning; chién luoc kinh doanh va muc tiéu phat trién ciia cong
ty; tinh hinh nguén nhan lyc hi¢n tai; cling nhu xu huéng va thach thirc vé quan tri nguén
nhan lyc trong nganh. Tir d6, cong ty c¢6 thé xac dinh nhu cau nhan luc, 1én ké hoach

phat trién quy md va doi ngii nhan vién phu hop.

Dénh gia ctia khach hang vé ngudn nhén lyc cua cong ty cho rang yéu t6 “kién
thirc va ky nang” thép hon hén céc yéu td vé thai do, tinh chuyén nghiép, sy danh tin
cdy, tinh trach nhiém, kha nang phan hdi va hd tro. Nhu vay cong ty can nhin vao thuc
trang va danh sy dau tu dé nang cap cac kién thirc vé nganh, ngoai ngir va k¥ ning trong
cong vi¢c cho toan bd doi ngii.

Chat luong d6i ngii nhan vién 1a mot nhan t6 rat quan trong quyét dinh sy hai
1ong cia khach hang d6i véi dich vu luu tra va du lich. Boi vi doi ngii nhan vién luu tra
1a nhitng nguoi tryc tiép tiép xtic voi khach hang, phuc vu khach hang. Vi vay, cong ty
can phai chi trong mot sd van dé sau day:

Nhén vién 18 tan phai ludn giit duoc khudén mat vui twoi khi tiép xtc véi khach

va giai quyét yéu cau cua ho. Thai do cua nhan vién 1€ tan rat quan trong doi voi cam
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nhan va danh gia cua khach hang vé chat luong dich vu cua khach san. Quan 1y 18 tan
can bo tri sb luong nhan vién 1am viéc trong moi ca mot cach hop 1y, dua trén bang du
bao sd khach dén trong nhitng ngay tiép theo. Ngay c6 nhiéu doan khach dén hoic roi
di, can diéu dong thém nhan vién dé dam bao thu tuc nhanh chéng. Can c6 su phdi hop
chit ché hon giira nhan vién 1& tAn va nhan vién budng. Nhan vién 1& tan can thong bao
trudc cho nhan vién budng biét khach s& "out" vao thoi diém nao, dé ho chu dong kiém

tra va don phong kip thoi.

Cong ty nén tuyén dung thém nhan vién c6 trinh d6 giao tiép tét bang tiéng
Phap, Thai Lan, Nhat va Trung Qudc dé phuc vu tét hon khach hang cua cac thi

trudong muc tiéu.

Cong ty can thudng xuyén to chirc cac budi dio tao, bdi dudng, trao d6i thong
tin, kinh nghiém. Piéu nay gitp cdc nhan vién chia s¢ khé khin va cing gop y dua ra
giai phap tot nhat. Ngoai ra, don vi can cir nhan vién di hoc nang cao nghiép vu. Diéu
nay gidp ho hiéu rd tinh chat cong viéc va ¥ nghia cta cong viée, tir d6 chuyén tim hon
vao cong viéc. Khuyén khich nhan vién ting cuong hoc thém va ning cao trinh d6 tiéng
anh, ddy 1a diéu can thiét khi giai tiép v6i khach hang nude ngoai.

Cong ty ciing can quan tim dén doi sdng ctia can bd cong nhan vién, nhu thuong
tién hay qua vao ngay nghi, 1& tét, ting hoa hodc qua nhan ngay 8/3, binh bau nhén vién

xudt sic hang thang. Piéu nay s& khuyén khich ho 1am viéc nhiét tinh hon.

Dic biét, cong ty can cha ¥ quan tam dén chat luong cta cac hudng dan vién, 13
doi ngli gitr vai tro quan trong trong viéc thuc hién cac chuong trinh du lich tron goi.
Can nang cao trinh d6 nghiép vu ciia ho va xay dung chinh sach cong tac phi phu hop
dé ho gan b6 lau dai.

Néu thyc hién céc giai phap vé phat trién ngudn nhan lyc, cong ty ¢ thé cai thién
chét lugng dich vu, dap Gng t6t hon nhu cu cta khach hang tir cac thi truong muc tiéu,
tang hi¢u qua hoat dong cua bo phan 18 tan, cai thién su phéi hop gitra cac bd phan, trao
d6i kinh nghiém va chia sé kién thirc, nang cao trinh d6 chuyén mén ciia nhan vién, ting

dong luc lam viéc, va nang cao chat lugng doi ngli hudéng dan vién.

Cong ty d dua vao ké hoach ngan sach mot khoan chi phi cho dau tu phat trién
chat luong nhan su véi mirec 2% ngan sach hang nim cta cong ty va bat dau ap dung tir

2024 cho cac giai phap néu trén.
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3.2.6. Vé quy trinh

V& co ban cac yéu t6 vé quy trinh cua cong ty dugce khach hang danh gia kha
cao, tuy nhién yéu t6 c6 thé cai thién nhat 13 “thyc hién nhanh chong”. Vay c6 thé
hiéu rang du cac quy trinh dd dugc van hanh on thoa béi doi ngii thi cong ty c6 thé
nghién ctru, tim toi dé tdi wu hon va giam thoi gian xir Iy cac bude, gitp ting sy hai
long cua khach hang.

Cong ty phai nghién ctru k¥ vé san pham, thoi gian va chinh sach chim séc khach
hang tir d6 yéu cau dit ra 1a phai chinh xac va chat ché trong moi khau phuc vu. Tiéu
chuan hoa hé théng chinh sach quy trinh nham c6 sy danh gia ding chat luong dich vu
dé dua ra lya chon dung véi mong mudn cia khach.

Tinh gon budc don tiép khach trong cac quy trinh dén tiép khach luu tra du lich.
Cu thé nhan vién 18 tan lién hé v&i khach dé cap nhat thong tin vé thoi gian dén cua
khach, sau d6 1én ké hoach phan phong. Tiép d6, 18 tn bao vdi cac b phan budng phong
dé chuan bi san sang cho khach, yéu cau dam bao phong sach s&, bd phan nha hang
chuan bi nudc trong ti lanh va trai cdy chao don khach mién phi. Khong dé dén lic
khach dén r6i méi bao voi cac bd phan lién quan dé kiém tra tinh trang phong va giai
quyét tinh hudng nhu hién nay. Tinh gian quy trinh dang ky sir dung dich vu, bang cach
nhan vién phuc vu phong chi dong mang mau don yéu cau dich vu 1én phong khach va
léy chir ky. Sau do, viéc thanh todn s€ duogc thyc hi¢n mot lan duy nhat luc khach 1am
thu tuc tra phong.

Dinh ky hang quy kiém soét k§ nang thuc hién quy trinh cia nhan vién bang cac
cudc thi tay nghé nham nang cao k¥ nang nghé: Cudc thi dau bép gioi, Nhan vién 1& tan
than thién, Huéng dan vién du lich gioi xur 1y tinh hudng...

Dinh ky hang thang bdi dudng k¥ ning xir Iy tinh hudng cho cic nhan vién bd
phan k¥ thuat, bd phan tiép xuc truc tiép khéach hang nham han ché tdi da nhitng sai sot
trong qua trinh phuc vu khach, dac bi¢t [a ddm bao an toan tinh mang, tai san cua khach
trong qua trinh du lich, mang lai sy yén tdm cling nhu hai long cia khach hang.

3.2.7. Tang cwong dp dung cong nghé thong tin vao hoat dong kinh doanh

Cin clr vao va dinh hudng chién luge Marketing ctia Cong ty C6 phan phat trién
thuong mai va du lich Ha Noi trén nén tang cong nghé. Do d6 ting cudng ap dung cong
nghé thong tin vao hoat dong kinh doanh 1a giai phap dap tng dinh hudng phat trién
chién lugc Marketing trong thoi dai s6.

Trong diéu kién bién cong ty con chua dau tu nhidu vé cong nghé, trang web
chua bét mét va hién dai, viéc ap dung k¥ thuat s6 chua cao, do d6 can ting cudng ap

dung cong nghé thong tin vao hoat dong kinh doanh.
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Pé bat kip voi xu hudéng méi, Cong ty C6 phan phat trién thuong mai va du lich
Ha Noi c6 thé dau tu xay dung mot app (ing dung) huéng dan du lich, cho phép st
dung, truy cap mién phi khi khach du lich dén dia diém cta doanh nghiép hoac cac khach
hang cii, khach hang tiém nang. App nay c6 thé hudng dan du khach Iya chon cac dia
diém du lich ma minh mong mudn, cho phép danh gi, nhan xét cac dia diém, dd an,
phong cach cua diém cung cap dich vu. App nén duoc thiét ké theo nhiéu thir tiéng, tap
trung vao cac ngon ngit cia cac thi trudng muc tiéu ma Cong ty mudn nhim téi nhu
tiéng Nhat Ban, Trung Quéc, Han Quéc, tiéng Anh...

Can c6 ké hoach dé tai xay dung va phat trién trang web ctia Cong ty. Trén web
¢6 thé dan link t&i céc trang web cua tung dia phuong. Pat link hoac thyc hién SEO dé
quang ba trén cac kénh nhu facebook, Twitter, Naver (Han Quédc) Baidu (Trung Qudc),
Yahoo Japan (Nhat Ban)... Viéc chay quang céo trén cac cong cu tim kiém tai cac thi
truong muc tiéu s& gitip cho viéc quang ba thuong hiéu hoic phd bién dén cac chuong
trinh du lich ctia cum dén v6i du khach quéc té hiéu qua hon. Str dung cac app huéng
dan vé lich trinh cling nhu céc dia diém du lich hodc cho phép chuyén ngit sang nhiéu
ngon ngtt khac nhau. Trong app nay cho phép str dung cac chirc nang review lai cac
thong tin vé cic cong ty.

Mo rong sir dung cac cong cu quang cao truc tuyén trén cac nén tang truyén thong
s& gitp dé day manh viéc quang ba thuong hiéu va ting kha ning tiép can voi khach
hang, bao gdm Google Adwords, TikTok Ads, Instagram Ads...

Tan dung yéu t6 Influencer Marketing trén nén tang Tik Tok, sir dung cac KOL,
KOC, giri 10i moi hop tac vai cac Influencer trén nén tang TikTok dé phat trién trén nén
tang Instagram. C6 thé trao d6i voi KOL dé ho c6 thé ding tai nhiing birc anh chup tai
khéch san ciia cong ty ciing nhu ding tai tai tinh ning “story” va gin thé trang truyén

thong cua cong ty.

Tang cuong ap dung cong ngh¢ thong tin vao hoat dong kinh doanh gitip cho
khach hang c6 thé tiép can v6i nhiéu thong tin hon vé cong ty, tir d6 tao niém tin va su
tin tudng trong khach hang vé thuong hi¢u. Ngoai ra, viéc két hop cac nén tang truyén
thong mang xa hoi con gitp cong ty danh gia hiéu qua cia cac chién dich truyén thong.
Bé“mg cach theo doi lugng tuong tac, lugt tuong tac, $6 luong nguoi tiép can va luot
chuyén dbi tir cac nén tang khac nhau, cong ty c6 thé danh gia hiéu qua cta chién dich

va diéu chinh chién lugc truyén thong mot cach linh hoat va hiéu qua hon.

Hién tai do con chua thé tu thue hién cac phuong an ap dung cong nghé thong tin,
céc giai phap marketing hién dai nén cong ty di 1én ké hoach s& hop tac vdi mot sé ddi tac

truyén thong quang céo dé trién khai cac d6i méi nay duy kién trong quy 4 nam 2024.
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Cong ty Co phan phat trién thwong mai va du lich Ha Noi s& trién khai ké hoach
hoan thién hoat dong Marketing — mix vé san pham trong vong mot nim, bit diu bang viéc
khao sat nhu cau khach hang va dao tao nhan vién trong quy 1, sau d6 phat trién cac tour
méGi va goi dich vu linh hoat vao quy 3. Ngudn luc s& bao gdm ngan sach cho dao tao,

nghién ciru thi truong, va cac cong cu cong nghé dé t6i wu hoa trai nghiém khach hang.
3.3. Mot s kién nghi
3.3.1. Poi véi Tong Cuc Du Lich

Nha nudc can ting cudng dau tu co so ha tang, dich vu luu tra, gianh nguon luc
thich hop tir ngan sach nha nudc dau tu phat trién ha ting giao thong, nhat 14 tai cac dia
ban trong diém vé du lich, nang cao kha niang két ndi giao thong nhiéu hinh thuc téi cac
khu, diém du lich.

Ho tro doanh nghiép khéi nghiép kinh doanh du lich, dic biét & nhitng dia phuong
ving sdu, ving xa. Chu trong bao vé quyén sé hitu tri tué cho cac doanh nghiép du lich;

xtr Iy nghiém hanh vi canh tranh thiéu lanh manh.

Phéi hop véi cac dia phuong va to chitc dé kich hoat gidi thiéu, quang ba diém
dén, san pham va trai nghiém du lich da dang, hap dan. Xay dung cac san pham méi nhu
du lich sinh thai, du lich xanh, nghi dudng két hop cham soc strc khoe dé dap ing nhu
cau thay ddi cta du khach.

Chuyén d6i s6 toan nganh Du lich dugc ddy manh, bao gdm tmg dung cong nghé
s6 trong marketing, quan 1y va phat trién diém dén thong minh, phat trién hé thong thong
tin s8, hd tro doanh nghiép va cong dong khéi nghiép sang tao, ddo tao va nang cao nhan

thirc vé ing dung cong nghé.

3.3.2. Péi vdi ban linh dao Cong ty co phin phat trién thwong mai va du lich
Ha Noi

Tap trung gia ting hoat dong marketing, dic biét 14 tuyén dung nhan su cé kinh
nghiém va chuyén mén cao trong linh vyc nay. Pau tu ndng cép va hoan thién co s& vt
chét ky thuat cua doanh nghiép, nham tao diéu kién tot nhat dé phuc vu cac nhu cau cua
khéch luu tra.

Lién tuc sang tao va ing dung cac dich vu mdi, da dang hoa céc dich vu bod sung
cua cong ty. Xay dung doi ngii nhan vién marketing c6 nang luc, trinh d¢, nhiét tinh va
tam huyét v6i cong viéc. Khuyén khich nhéan vién dong gop ¥ tuong sang tao dé thu hit
khach hang.
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KET LUAN

Cung su nghiép d6i méi cua dat nudce gan 40 ndm qua, nganh du lich dé c6 nhiéu
tién bo va dat dugc cac thanh tyu dang ghi nhan. Pang trén da phat trién manh, nganh
du lich chiu tdc dong tiéu cuc tir dai dich Covid-19 va sau déiy 14 cac khé khan cua nén
kinh té. Cac doanh nghiép budc phai cé nhitng chién lwgc kinh doanh méi, cac chinh
sach marketing nhdm huéng t6i khai thac hét tiém ning cua thi trudng va han ché sy
xuét hién cta cac dbi tha canh tranh. Chinh vi vay, viéc nghién ctru vi¢c nang cao hoat
dong marketing mix thu hut khach du lich 14 viéc lam mang tinh cap thiét ca vé mat ly
luan va thuc tién. B::ing viéc thu thap, phan tich va xu 1y cac dir liéu tha cép, Pé an dat

dugc céc két qua nhu sau:

Mot 1a, Dé 4n nghién ctru dac diém thi truong khach hang va doanh nghiép dich

vu Itr hanh. Hé théng hoa 1y luan co ban vé hoat dong marketing mix theo moé hinh 7P.

Hai 13, nghién ciru phan tich thyc trang t6 chitc hoat dong marketing mix thu hut
khach du lich cia Cong ty cd phﬁn phat trién thuong mai va du lich Ha No6i. Qua thuc
trang nhan théy hoat dong marketing thu hit khach noi dia ciia cong ty da dat duoc
nhirng thanh cong nhat dinh va tao tién dé cho su phat trién 1au dai trong tuong lai. Tuy
nhién con c6 nhitng van dé ma cong ty dang gip phai nhu san phim cia cong ty chua
c6 gi khac biét, gia ca chua linh hoat, cac thong quang ba xtc tién chua hiéu qua phan
phdi san pham chua kip thoi, mot sé nhan vién co thai do chua tan tAm v6i khach hang,
quy trinh con chua linh hoat, co s¢ vat chit can nang cip thém. Dé an ciing chi ra nguyén

nhan ton tai nhitng van dé do.

Ba 1a, tur thuc trang t6 chuc hoat dong marketing mix thu hut khach du lich cta
Cong ty c6 phan phat trién thwong mai va du lich Ha Noi, Dé an dé xuit mot sb giai
phap va kién nghi nham hoan thién hoat dong marketing mix thu hat khach du lich cua
Cong ty c¢o phan phat trién thuong mai va du lich Ha Noi. iy Cac giai phap duoc dé
xuét cu thé cho ting yéu té trong marketing mix 7P, ddm bao cho Cong ty c6 thé ap

dung nham nang cao loi thé canh tranh va hiéu qua kinh doanh ctia doanh nghiép.
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PHU LUC 1. CO CAU TO CHUC VA NHAN LUC

BAN GIAM BAC

VAN PHONG TO CHUC BO PHAN THI PHONG TAI CHINH KHACH SAN, NHA
HANH CHINH TRUONG KE TOAN HANG

Hinh 2. 1: So' d6 co ciu to chirc ciia Cong ty Co phan phat trién thwong mai va du
lich Ha Noi
Nguon: Vin phong té chirc hanh chinh
Bang 2. 1: Tinh hinh lao dgng ctia cong ty qua 3 nam 2021-2023

Niam 2021 |2022,0| 2023 | 2022/2021 | 2023/2022
Chi tiéu Nguwoi |[Ngwoi |[Nguwoi|[+/- [% +/-|%
Tong s6 lao dong 75| 85,0 85[10,0| 13,33%|0,0| 0,00%

1. Phan theo gigi tinh

Nam 21 22 22| 1| 4,76%| 0| 0,00%
Nir 54 63 63| 9| 857%| 0| 0,00%
2. Phén theo tinh chit cong viéc 0

Lao dong gian tiép 26 34 35| 8| 30,77%| 1| 2,94%
Lao dong truc tiép 49 51 50 2| 4,08%| -1| -1,96%

3. Phan theo trinh dj nghiép vu

Pai hoc va Cao dang 28| 34| 37| 2| 2,94%| 4| 571%
Trung cip 20| 29| 29| -43|-57,33%| 4| 12,50%
Lao dong pho thong 27 22 19| 50| 79,37%| 26| 23,01%

4. Phan theo trinh do ngoai ngir

PH ngoai ngir 8 8 8 0| 0,00%| 0| 0,00%
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Nim 2021 |2022,0| 2023 | 2022/2021 | 2023/2022
Chi tiéu Nguwoi |[Ngwoi |[Nguwoi|[+/- [% +/-|%

Bang A 16 19| 25| 3| 18,75%| 6| 31,58%
Bing B 8 8 8| 0| 0,00%| 0| 0,00%
Bang C 5 5 5/ 0| 0,00%| 0| 0,00%
Khéng c6 38| 45| 39| 7| 18,42%| -6|-13,33%

Nguon: Van phong té chirc hanh chinh
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PHU LUC 2. MOT SO QUY TRINH PHUC VU KHACH HANG

Ciia Cong ty C6 phén phat trién thwong mai va du lich Ha Ngi

Thong béao céc

Giao chia khoa

ey s Kiémtraviéc | Hudng dan BG tri phong A A '
Khach dén bon tiép dang ky khach dangky | cho khéch bo phan lién phong cho
quan khach
Hinh 2. 2. Quy trinh dén tiép va sip xép chd & cho khach
Nguon: Van phong té chirc hanh chinh
Khich d& Dén tiép, mai | Tigpnhanyéu| Khéchnhénvé | Nhanvién dich | Nhénviéndich | Huéngdan | Chia tay,
aCNGEN. | khachmuavé | caucliakhach| va thanh todn vukiemtravé | wukiémtravé | khéchvuichai| khachravé
Hinh 2. 3: Quy trinh phuc vu vui choi, giai tri ciia du khach
Nguon: Van phong té chirc hanh chinh
richin | wmvemdacit| PN | gy | tudnca | K | Cimon
= e chon mén uye iy todn khach ra vé
trudc cho to bép khach

Hinh 2. 4: Quy trinh phuc vu dn udng ciia du khach

Nguon: Van phong té chirc hanh chinh

Don khach va ban
giao budng, chia khoa
cho khach

Lam vé sinh budng
hang ngay va phuc vu
céc yéu cau cta khach

Kiém tra va nhan ban
giao buéng tr khach

tra

Lam vé sinh ngay
sau khi khach tra
budng

NS

Hinh 2. 5: Quy trinh phuc vu lvu tri cia du khach
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PHU LUC 3. PHIEU KHAO SAT
(Lay y kién ctia khdch hang vé hoat déng marketing mix ciia Cong ty C6 phan
phat trién thiong mai va du lich Ha Néi)
Kinh chao Anh/Chi!
Chao mirng Anh/Chi tham gia cudc khao sat 14y y kién cua khach hang phuc vu
cho viéc nghién ctru, d4nh gia thuc trang va dé xuét giai phap nhdm hoan thién hoat

dong marketing mix tai Cong ty C6 phan phat trién thwong mai va du lich Ha Néi.

R4t mong Anh/Chi c6 thé danh chit thoi gian hoan thanh phiéu khao sat gitp
chung t6i thuc hién thanh cong dé tai nghién ctru. Chung toi cam két bao mat thong tin
c4 nhan va cau tra 10i cia Anh/Chi, thong tin Anh/Chi cung cap sé& chi duoc sir dung cho

muc dich nghién ctu.
Luu y: (O = chi chon 1 déap an
= ¢6 thé chon dugc nhiéu dap an

I. Thong tin ca nhan

1. Giéi tinh cua (1N 2 Nam

Anh/Chi:
2. Tudi cia Anh/Chi (O Duéi 35 tudi (2 Tur 35 dén 55 tudi
thudc nhom:
(O3 Trén 55 tudi
3. Nghé nghiép: (D1 Sinh vién (D2 Cong chite (O3 Doanh nhan
04 Nghi huu
4. S6 1an luu tra: ()1 Lan dau ()2 Lan th hai
(O3 Pi hon hai

lan

5. Muc dich chuyén di Ol Du lich thuin Oz Muc dich khac
tay

6. Céch thirc t6 chite ()3 Khach twtd chitc ()2 Cac ca nhan, tb chirc khac giap
a5
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I1. N§i dung khao sat

Véi ting phat biéu sau day, Anh/Chj vui 10ng chon 1 muc d6 twong tng véi MUC PO

DPONG Y/HAI LONG ctia Anh/Chi

(Tt () = Hoan toan khéng dong y/hai long dén (5) = Hoan toan dong y/hai 1ong

Noi dung Hoan | Khon | Trung | Pong | Hoan
toan | gdong | lap y toan
khong y dong
dong y y
Y kién d4nh gia ciia Anh/Chi vé VE SAN PHAM
Vi tri toa lac @ ®@ €) O) ®
Tién nghi ) @ ©) @ ®
S’én Qhém bd sung i i ® | &) | ® @ ®
Y kién danh gia ciia Anh/Chi vé CHINH SACH GIA
Su phu hop ) &) ® @ ®
Su canh tranh @ ® ® @ ®
Linh hoat © @ ® @ ®
Su da dang @ ® ® O) ®
Y kién danh gia ciia Anh/Chi vé CHINH SACH PHAN PHOI
Kip thoi ) ®@ ® @ ®
Tién ich @ @ ® @ ®
Murc d0 dap ting ® &) ® @ ®
Thoi gian dép (mg 1 © | @ | @ @ ®
Y kién danh gia cia Anh/Chi vé CHINH SACH XUC TIEN
Phuong thuc ) ®? ® @ ®
Noi dung ) @ ©) @ ®
Bao quat ) ®@ ® @ ®
Hi¢u qua ) @ ® @ ®
Y kién danh gia ciia Anh/Chj vé CHINH SACH CON NGUOI
Thai d va tinh chuyén nghiép @ ) ® @ ®
Kién thirc va k¥ ning ) ®? ® @ ®
Tinh dang tin cdy va trach nhiém ) ® ©) @ ®
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Kha nang phan hoi va hd trg ) ®? @ @ ®
Y kién danh gia ciia Anh/Chi vé CHINH SACH QUY TRINH

Ném yét cong khai 1 rang ® ) ® @ ®
Thuc hién nhanh chéng @ @ €) @ ®
Thu tuc don gian ® @ ® @ ®
Y kién danh gia ciia Anh/Chi vé CHINH SACH CO SO VAT CHAT

Hién dai ©) @ ® @ | ®
Pay du tién nghi ) @ ©) @ ®
C6 céc tién ich di kém ) @ €) @ | ©®
Pép tng nhu cau ) @ ©) @ ®
PANH GIA CHUNG CUA KHACH HANG VE CHINH SACH
MARKETING - MIX

Rat khong dong ¥ ® ®? ® @ ®
Khong dong ¥ ® &) ® @ ®
Khéng c6 ¥ kién ) @ ©) @ ®
Dong y ) ®@ ©) @ ®
Hoan toan dong y - ] ® @ ©) @ ®
Anh chi co y kién dé xuat gi doi véi hoat dong marketing mix cia Cong ty:

Trin trong cim on Anh/Chi dd hoan thanh phiéu khdo sdt nay!
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PHU LUC 4. KET QUA KHAO SAT
A.PHAN 1: THONG TIN CA NHAN (120 nguoi)

Chi tiéu Pic diém khach hang S6 lwong | Ty 18 (%)
Han Qudc 15 12,5
Trung Qudc 20 16,7
Phén theo quéc tich|Nhat Ban 15 12,5
Viét Nam 57 47,5
Chau Au 13 10,8
Sinh vién 13 10,8
Cong chure 29 24,2
Phan theo nghé .
. Doanh nhan 40 33,3
nghiép
Nghi huu 18 15,0
Khac 20 16,7
<35 tudi 22 18,3
Phan theo do tudi |35 - 55 tudi 54 45,0
55 tudi 44 36,7
Phan theo muc dich Du 11Ch thuan tl:ly 40 33,3
chuyeén di Muc dich khac 80 66,7
Phan theo cach|Khach tu td chiic 35 29,2
thire to chtc 7
chuyén di Céac ca nhan, t6 chuc khac giap dd|85 70,8
Lan dau 31 25,8
.. |Lan tht hai 51 42,5
Phan theo sO lan
luu tro D3 hon hai 1an 38 31,7
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B. PHAN 2: Danh cho khach hang tham gia khao sat (120 nguoi)

Rit . s
khong K}héng Trung lap| Pong y Rat f:lﬁng
Noi dung dong y dongy y
SL|% |[SL|% |SL| % |SL| % |SL| %
Y kién danh gia ciia Anh/Chi vé VE SAN PHAM
Vi tri toa lac 5/ 4,2| 15|12,5| 22|18,3| 24|20,0| 54|45,0
Tién nghi 6| 50| 14|11,7| 24/200 26|21,7| 50|41,7
San pham bo sung 8| 6,7| 17|142| 24200 20|16,7| 51|425
Y kién danh gia ciia Anh/Chi vé CHINH SACH GIA
Phu hop 9| 75| 10| 83| 21|175 24|20,0| 56|46,7
Canh tranh 8| 6,7| 15|125| 22|18,3| 26|21,7| 49408
Linh hoat 7| 58| 11| 92| 26/21,7| 25/ 20,8 51|425
Su da dang 9| 75| 14|11,7| 28/233| 21|17,5| 48|40,0
Y kién danh gia cia Anh/Chi vé CHINH SACH PHAN PHOI SAN PHAM
Kip thoi 9| 75| 15125 21|175 24|20,0| 51|425
Tién ich 5/ 42| 12|/10,0] 29|24,2| 25/ 20,8 49408
Mirc d6 dap ung 7| 58| 14|11,7| 27|225 24|20,0| 48|40,
Thoi gian dap tng 6| 50| 16|13,3| 22|183| 22|18,3| b54|450
Y Kién danh gia ciia Anh/Chi vé CHINH SACH CON NGUOI
Thai dg va tinh chuyén
nghiép 10| 8,3| 19|15,8| 29|242| 15/ 125 47|392
Kién thirc va k¥ ning 11| 9,2| 17|14,2| 28|233| 19|158| 45|375
Tinh dang tin cay va| 9| 75| 15/ 125 29|24,2| 21|17,5 46383
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RAt .
. Khoéng ) . | Ratdong
khong + _ |Trunglap| DPongy i
e X dong y y
Noi dung dong y
SL| % [SL| % |SL| % |SL | % |SL | %
trach nhiém
Kha niang phan hoi va
hd trg 10| 8,3| 14| 11,7 29| 24,2 22|18,3] 45375
Y kién danh gia ciia Anh/Chi vé CHINH SACH QUY TRINH
Ném yét cong khai 1d
rang 12| 10,0| 18| 15,0f 31|25,8| 14|11,7| 45/ 375
Thyc hién nhanh chong 15( 12,5/ 16| 13,3| 24|20,0, 20| 16,7 45|375
Thu tyc don gian 9 7,5 16|13,3| 35/29,2| 11| 9,2| 49 40,8

Y kién danh gia ciia Anh/Chi vé CHINH SACH CO SO VAT CHAT

Hién dai 7| 58| 14|11,7| 27|225 24|20,0| 48|40,0
Pay du tién nghi 6| 50| 16|13,3] 22|18,3| 22|18,3| 54|450
Co cac tiénichdikéem | 15(12,5| 16| 13,3| 24|/20,0| 20|16,7| 45/37,5
Dap g nhu cau 11| 9,2| 17|14,2| 28|233| 19|158| 45|375
PANH GIA CHUNG CUA KHACH HANG VE CHINH SACH
MARKETING - MIX

Rét khong dong y 6/ 50 16|13,3| 22|183| 22|183| 54450
Khong dong ¥ 12| 10,0/ 18| 15,0| 31| 25,8 14|11,7| 45375
Khong c6 ¥ kién 15/ 12,5| 16| 13,3| 24[20,0| 20| 16,7| 45| 375
Pong ¥ 10| 8,3| 19|15,8| 29|242| 15/ 125 47|392
Hoan toan d@)ngy 11| 9,2\ 17| 14,2| 28|23,3] 19| 15,8 45| 37,5
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Két qua thong ké mé ta

Théong ké mé ta

Tiéu chi \ Gi4 tri Dj léch
trung binh chuan

Y kién danh gia ciia Anh/Chi vé VE SAN PHAM
Vi tri toa lac 120(4,0100 0,66862
Tién nghi 120(3,9917 0,62979
San pham b6 sung 120|3,8333 0,61778
Y kién danh gia ciia Anh/Chij vé CHINH SACH GIA
Sy phu hop 120(4,1000 0,74923
Su canh tranh 120(3,3250 0,71199
Linh hoat 120|3,4417 0,65844
Su da dang 120(3,8167 0,56484

Y Kién danh gia ciia Anh/Chi vé CHINH SACH PHAN PHOI SAN PHAM

Kip thoi 120|(3,6167 0,65058

Tién ich 120(3,9667 0,63422

Mirc d6 dap tng 120(4,0750 0,74656

Thoi gian dap ung 120(3,9833 0,56484

Y kién danh gia ciia Anh/Chi vé CHINH SACH XUC TIEN

Phuong thirc 120|(3,8667 0,59314

Noi dung 120|(3,7000 0,69331

Bao quat 120(4,1500 0,76312

Hiéu qua 120|3,5500 0,57759

Y kién danh gia ciia Anh/Chi vé CHINH SACH CON NGUOI

Thai do va tinh chuyén nghiép 120 4,0067 0,61314
Kién thirc va k¥ ning 120 3,2000 0,57320
Tinh dang tin cdy va trach nhiém 120 3,7500 0,59632
Kha nang phan hoi va hd tro 120 3,6200 0,60599
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Y kién danh gia ciia Anh/Chj vé CHINH SACH QUY TRINH

Niém yét cong khai rd rang 120 3,9917 0,67979
Thuc hién nhanh chéng 120 3,7000 0,69331
Thu tuc don gian 120 3,8333 0,67778

Y kién danh gia ciia Anh/Chj vé CHINH SACH CO SO VAT CHAT

Hién dai 120 4,0750 0,74656
Pay du tién nghi 120 3,7000 0,69331
C6 céc tién ich di kém 120 3,5500 0,60599
Pép tng nhu cau 120 3,6167 0,65058
PANH GIA CHUNG CUA KHACH HANG VE CHINH SACH MARKETING
- MIX

Y kién danh gia S6 nguoi Ty 18 (%)
Rét khong dong ¥ 0/0,00
Khéng dong ¥ 0(0,00
Khéng ¢o ¥ kién 35/29,17
Pong y 68(56,67
Hoan toan dong y 17(14,17

Tong cong 120(100,00
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