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COSOLY THUYET VE QUAN TRI &
MARKETING TRONG KHACH SAN

1.1. Marketing (tiép thi) 12 gi ? Ban hang la gi?

Marketing c6 ngudn gbc tir thuat ngir “Market”(céi cho, thi truong). Pudi
“ing” thé hién y nghia “tiép can”. Vi cach hiéu nay, da c6 khdng it nguoi chuyén
thé sang tiéng Viét 1a tiép thi. Tuy nhién, nhiéu hoc gia d4 khdng dong ¥ véi cach
dich ndy va cho rang nén giir nguyén tir marketing ma khong dich vi so 1am méat y
nghia rong 16n cia tir ndy. Tir “tiép thi” thuong dugc hiéu 1a hoat dong chao hang
truc tiép tai cong s¢ hay nha riéng, duge thuc hién boi cac nhan vién.

Nhu vay marketing 1a gi? Trudc khi di vao cac dinh nghia vé marketing,
chung ta hay phan biét marketing véi tiéu thy san pham hay ban hang.

Tiéu thu hay bdn hang (selling) 1a qua trinh chuyén giao quyén so hitu ddi
véi mot san pham hiru hinh hay quyén sir dung d6i véi mot dich vu cho ngudi mua
nham muc dich thu tién vé. Tiéu thy hay ban hang chi xuat hién sau khi san pham
d4 duoc san xuat ra va két thiic khi san pham d& dugc ngudi mua thanh toan hay
chap nhan thanh toan.

Nguoc lai, marketing xuét hién rat lau trudc khi san xuat ra san pham va con
kéo dai rat 1au sau khi san pham da duoc khach hang str dung. Trude khi san xuit,
chuyén gia marketing can thuc hién cac nghién ctu thi truong dé dam bao rang
nhitng san pham, dich vu dy dinh tao ra dap tmg duoc yéu cau caa khach hang va
thi truong c6 nhu cau du 16n doi véi san pham ma doanh nghiép dinh san xuét dé
doanh nghiép c6 lgi nhuan. Cac nd lyc ban nhiing san pham d4 lam ra ciing 1a cong
viéc cia marketing. Tuy nhién, ngay ca khi d& ban duogc san pham rdi, nha
marketing van quan tam theo dbi xem khéach hang str dung san pham nhu thé nao,
ho c6 thoa man hay khong, bai vi su théa man cua khach hang s& anh huong dén
nhilg quyét dinh mua tiép tuc cia ho.

Nhitng nd lyc ban hang siéu dang ciing khé ciru vn c4c san pham khong dap
mg nhu cau. Khéac véi tiéu thy tap trung vao ban cai minh cd, marketing chi trong
nhat vao viéc nghién ciru dé san xuét ra thir thi truong can.
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C6 nhiéu dinh nghia vé marketing:

Theo Hi¢p hoi Marketing My AMA (American Marketing Association):
“Marketing 1a thuc hién cac hoat dong kinh doanh nham huéng vao dong van
chuyén hang hoé va dich vu tir nguoi san xuat dén nguoi tiéu ding hoic nguoi sir

dung”.

Kotler dinh nghia sau: “Marketing 14 mot qua trinh 1ap ké hoach va thuc thi
ké hoach d6, dinh gia, khuyén méai va phan phéi hang hda, dich vu va y tuong dé tao
ra su trao doi véi cac nhém muc tiéu, thoa man nhimg muc tiéu cia khach hang va
t6 chirc”.

Dinh nghia cia John Crighton (Australia): “Marketing 1a qué trinh cung cép
dung san pham, ding kénh hay luéng hang, dung thoi gian va ding vi tri.

Pinh nghia cia J.C.Woer Ner (Pirc): “Marketing 14 mot hé thong céc
phuong phap sir dung dong bo tit ca sitc manh cia mot don vi to chirc nham dat
dugc cac muc tiéu da du dinh“.

Dinh nghia cia hoc vién quan ly Malaysia: “Marketing 1a hé thong két hop,
van dung céc nd luc thiét yéu nham kham ph4, sang tao, thoa man va goi 1én nhiing
nhu cau cta khach hang dé tao ra loi nhuan®.

Marketing 1& mét qud trinh lgp ké hoach va thue thi ké hoach vé sin
phdm, gid, phin phéi va x(c tién bdan sin phim cho nhirng khdch hang muc tiéu
nham tao nén nhitng trao doi théa man Khdich hang va dat cdc muc tiéu Cia to
chire (Luwoc y tur Hiép hoi Marketing My, Kotler 2003, trang 9).

1.2. Ngh¢ thuat ban hang
1.2.1. Nhitng yéu cau vé tw cich ciia nguwoi ban hang
1) Quy pham Ié nghi
> Hanbh vi dep:
-Khach budc vao 18 tan nhan vién ban hang khong nén tiép tuc néi chuyén.
-Nghiém cam: trang diém, hat thudc, an qua vat, doc bao hay bét ké hanh vi
nao khong lién quan dén cong viéc trong gid 1am viéc.
-Tu thé ngdi ngay ngan, dang hoang. Khdng nén ngdi udn éo, tay ngoai miii,
can mong tay... khi dang tiép chuyén véi khach hang.
-Khong nén cudi thoai mai, 1am dm 1 noi ban hang (khu vuc 1€ tan, nha hang,
bar...)
-Khong dugc nhin Ién khach
-Khdng nén tranh cai voi dong nghiép vé chét luong dich vu...khi dang gidi
thiéu san pham cho khach hang.
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-Néu khéch c6 dan tré em theo thi nén doi xir tét véi chiung nhu tim xem
khach san c6 vat dung gi nho co thé ting, mién phi cho ching (keo...).
» Lo1inoi hay:

-Khdng vira dut tién vao tli quan vira noi chuyén.

-Khi ho nén quay sang phia khac hoac dung tay che miéng.

-Khong duge cudi ngdn ngir, hanh dong, sac thai ctia khach trong giao tiép.

-Khi gidi thiéu san pham, nhét thiét phai cht y xem khach c6 nhan nai nghe
hay khong, khong dugc néi lién thodng ma khong biét khach tiép thu hay khong.

-Nén néi chuyén theo tuan ty, nhian manh nhiing diém quan trong, khong
dugc noi nhiéu nhimg diém khong quan trong, khong nén quéa khen san pham
dich vu cta minh.

-Khi noi chuyén nén tranh dung nhiing hinh thirc ménh 1€nh, cling nhu it st
dung nhiing cdu phu dinh, nén ch y dwa vao timg truong hop dé ¢ nhitng tng
xu phu hop.

-Nén nhin thang vao mat khach khi néi chuyén véi khach, tranh nhin Ién
ngudi khach hay nhin xudng dat.

-Trong khi khach dang trim ngam suy nghi, tuyét d6i khong nén ndi xen vao
dong suy nghi cua ho.

-Khdng nén ndi nhimg cau bat lich sy v6i nhimg khach hang khi mua hang
khong thanh cong. Hay mim cuoi chao khach khi khach di ra.
> Tinh cam tét:

Nhiét tinh tiép don khach, nhiét huyét trén khudn mat, buén ciing khong to,
VUi ciing khong qua phan khich.

2) Y&u cdu vé té chit
> Chuyén tam véi nghé:

-Yéu thich nghé, su nghiép

-Trung thanh véi cong viéc
> Tam huyét manh liét véi nghé:

-Sung suec, ty tin

-Tam trang tot dé phat trién cong viéc

-Tién thu trong cong viéc (nhdn thirc dwoc su canh tranh manh mé, co
nguyén vong tich cwc va niém tin vao chién thdng thi méi ¢é thé tru vitng trong
si canh tranh quyét liét. Can luén nghi téi viéc 14 1am thé ndo dé ndng cao hiéu
qud bdn hang cia minh, dé la mét nhén té khéng thé thiéu, hic ndo Ciing can
phdi biét quan sdt, dan dan sé ndm bt moi co hoi).




> Nhan thirc vé sw phuc vu tot:

-Nght gitp khach

-TOn trong tinh cach cta khach

-L& phép tiép khach

-Déi xir nhur nhau

-Dung dudi goc do ciia khach hang dé suy xét

-Chu dong nhan sai

» Thai d¢ phuc vu tich cwe:

-Ty tin (ké thU l6n nhdt doi minh 1a chinh minh. Vot qua cdi t6i d6 chinh Ia
MGt nhan t6 dé viwon dén si thanh cdng. Nhan vién ban hang can phdi nhén thirc rd
ban thén, cé diing khi doi dién véi khdach hang, khéng dwoc i ngueoi khdc néi minh
khong phi hop véi nganh nay ma danh mat sy tw tin cia minh. Nhung suw tw tin
ciing khéng phdi Ia mU QUang, Can phdi hiéu nang lwc ciia ban than, hiéu rd nhitng
cong viéc hoan thanh lam co s0).

-Muc tiéu phd hgp (Khi vach ra nhitng muc tiéu, ké hoach, can ti mi, rd rang
va 4an dinh thoi gian, 16i ting budc 1am theo ké hoach minh da dé ra).

> Tinh than khéng nan chi:

-Nhiéu van dé phat sinh, kh6 khan s& xay ra trong qua trinh ban hang, tinh
than khong nan chi ciia nhan vién ban hang 1a mot nhan t6 quan trong tién dén su
thanh cong.

-Thuc té ¢ chimg minh: Néu trudc khi ban hang gap nhiéu kho khan thi sau
khi khic phuc dugc thi thanh qua s& cang cao.

3) Y&u cau vé ning luc
» Nang luc quan sat:

-Ning lyc khai thac va thich ung su thay doi

-Nang lyc thu thap va phan tich tin tic trong thi truong

-Ning luc nhay cam quan sat (la biét tham nhdp va hiéu 18 ngi cia tam
khdch hang, @é phan dodn chudn xdc khéach can gi. Néu khéng c¢é nang e quan sdt
Mot cdch nhay cam thi khong thé phan dodn va sir dung hiéu qud cdc kj xdo bdn
hang).

> Ning luc &ng bién:

-Trong qué trinh ban hang tat ca moi sy viéc ngodi y mudn déu co thé xay ra,
chinh vi thé, nhan vién ban hang can c6 mot bo ndo hoat bat, c6 tu duy phan tich su
viéc mot cach nhanh nhen, 18 rang, chinh xac, tran tinh, quyét doan ... méi co thé
tim thiy nhitng co may trong hinh hinh nguy hiém.

-Khi ¢ yéu cau trién khai tim hiéu va ban nhimg san pham dich vu méi,
nhan vién ban hang phai khong ngimg tim hiéu nhiing dic diém cia san pham dé




thich tmg, 6 chinh 1a nang luc tng bién.
> Ning luc dién dat:
-Nén dién dat 1 rang
-Nén dién dat sinh dong
-Nén dién dat trinh tu
-Nén dién dat nhiing trong diém
-Ngon tir nén trong sang, gian di
-Pham vi cong viéc cua nhan vién ban hang

1.2.2. Nhirng Kién thirc cin thiét dé thu hiit khach hang
1) Tim hiéu vé sin phim dich vu:
> Hiéu vé kién thirc co' ban clia sin phim dich vu:
-Nhimg kién thtrc can thiét vé san pham dich vu: tén, thwong hiéu, ky hiéu
Clia san pham.
-Nhimng kién thirc lién quan dén san pham dich vu.
-Nhimng kién thirc vé san pham dich vu ctia d6i tha canh tranh
-Nhiing Kién thirc khac
> Nim chic trong diém ciia viéc ban hang:
-Nhing diém co ban
-Nam gir trong diém
-Nhimg trong diém khac
2) Hiéu 1 khach hang
» Phan loai khach hang:
-Cac loai khach hang dac trung:
+Cudi ngua xem hoa
+Vira nhin da thich
+C06 muc dich trudce
-Phan loai dira vao tudi tac
+Nhimg nguoi khach 16n tudi
+Nhiing nguoi khach trung nién
+ Nhitng nguoi khach tré tudi
-Phén loai dya vao gidi tinh
-Phan loai dua vao tinh cach
+Loai ly tri
+Loai cdm hung
+Loai tinh cam
+Loai nghi hoac




+Loai théi quen
+Loai chuyén gia

> Tam ly chon sian pham, dich vu ciia khach hang:

1.2.3. Nhirng k¥ ning can thiét ciia viéc ban hang

1)
>

Chudn bi thiee hién viéc giao dich va ban hang
Lam viée: Nhan vién trudc khi di 1am can luu y:
-Nhan vién ban hang can kiém tra xem ban than c6 quén d6 dac gi khong

nhu chia khoa, thé nhan vién, s6 ghi chép hay nhiing “vat bat ly than” nao khong...

>

2)

-Kiém tra dong phuc v.v

Budi hop phan cong cong viéc: Nham xéac dinh 3 myc tiéu vao budi sang:
-Nang cao tinh than 1am viéc

-Diéu chinh ndi dung cong viée

-Tu minh xac dinh muc tiéu

Kiém tra nhitng nhirng cong cu hd trg' ban hang:

-Kiém tra dich vu, san pham (budng phong) ton dong.

-B6 sung dich vu, san pham méi (néu co)

-Kiém tra san pham dich vu

-Kiém tra va chuan bi nhitng cong cu va thiét bi hd trg ban hang

Tao dung moi trwong lam viéc.

Moi trudng phuc vu:

-Kiém tra

-Kiém tra thiét bi ciia khach san, budng phong, quay I tan, nha hang...
-Thuong xuyén don dep vé sinh va sap xép gon gang cac vat dung ban hang

cling nhu trong phong cua khach.

3)
>

Trung bay sin phim

Nguyén tic trung bay:

-Loi dung diém trung bay tot

-C6 stic hap dan

-Tinh thuan tién

-Gia ca hap dan

Phwong phap trung bay & khach san (budng phong), nha hang (quiy
bar):

-Trung bay thong thuong va cao cap

-Hinh thac trung bay di dong
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4)

5)

-Trung bay trong cac dip trién 1am, hoi chg

K§ ning trung bay & khach san (budng phong), nha hang (quiy bar):
-Trung bay c6 tinh hé thong

-Thé hién diém doc ddo

-Nam bat tam 1y nguoi tiéu dung

-Cha y tinh sir dung thyc té hay hiéu ky ciia san pham dich vu hozc hang hoa

Kiém ké hang hoa, dich vu
-Kiém ké dinh ky

-Kiém ké thuong xuyén
-Kiém phong ngira t6n that

Thue hién viée giao ban

Chuyén giao cong viéc:

-Tha nhét: Chuan xac (la ban giao ding gio)

-Tht hai: Pang (nhdn vién ban hang lam dung chirc nang)

-Th ba: RO rang (nhan vién ban hang ban giao cong viéc »6 rang veé: thu —

chi—hang hoa, chuc trach...)

>

>

Thay d6i dong phuc: TUy theo chirc danh cong tac nhu gidy, ca vat, no,
gang tay ... déu day du, khdng thiéu ciing khong thira

Kiém tra va bo sung hang hoa dich vu:

-Kiém tra s6 lugng va chét lugng san pham minh phu trach.

-Néu phat hién thiéu hang thi nhanh chéng bao céo b6 sung

-Néu phat hién san pham, hang hoa dich vu c¢6 van dé thi Kip thoi xir 1y hoac

loai bo.

1.2.4.
1)
>

VV V V

Nhirng tinh hudng thue té trong ban hang

Phwong phap ban hang

Lam cho khach hang hiéu rd san pham, dich vu

Dem ra so sanh

Thuyét phuc

Miéu ti nhirng tién ich ciia san pham minh

Phwong phap gigi thi¢u ABCD

-A (Authority-uy tin), liy thuong hiéu uy tin dem ra danh gia.

-B (Better- chat lugng tot), thé hién chat luong tot.

-C (Convenience-tinh thuan tién), dé khach hang thay tién ich cua viéc sir

dung san phém dich vu.
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2)

>

-D (Difference-Tinh khac biét), giéi thiéu vu thé riéng doc ddo ciia minh.
Nhirng cong cu kich ciu

Dung tu liéu, catalogue, sach giéi thidu san pham, lyu but ghi nhitng nhan
xét ciia khach hang vé san pham, bao chi, may moc hd trg cho viéce trinh bay
truc quang sinh dong

X Iy y kién ciia khdch hang
Nhan t6 y kién ciia khach hang
-Nhan té khdch hang
+Thanh Kién ctia khach hang
+Thoi quen mua hang cia khach
+Kinh nghiém mua hang cua khach
+Tam trang ciia khach hang khong tét
-Nhan té ngwoi bdn hang
+Nhan vién ban hang phuc vu khong chu dao
+Nhén vién ban hang khong uy tin
+Nhan vién ban hang thiéu 18 nghia
+Nhén vién ban hang khong tu van hoan chinh
+DJ tin cdy cua nguoi ban chua du
Cac bwéc xir Iy y kién ciia khach hang
-Cong viéc ciia nguoi ban hang 1a giai dap tat ca nhimng y kién ciia khach

hang. Vi thé, khi ddi dién voi nhiing ¥ kién d6, ngudi ban hang phai binh tinh.
Thong thuong c6 cac bude co ban sau dé xir 1y v kién ciia khach hang:

+Hoan toan tiép nhan (mim cudi, gat dau)
+Giai thich nguyén nhan dong thoi 1iy gidy bt dé tra 16i... nham gay 4n

tuong sau sic ddi v4i khach hang.

+L4y nhimg nguoi thir 2, thir 3 dé 1am vi du ching minh
+Néu khach hang khong chiu thi chuyén viéc xir 1y 1én cap trén
Phwong phap xir Iy y kién ciia khach hang
-Phuong phéap xtr Iy chuyén y
-Phuong phap boi thudng
-Phuong phap xt Iy nhe nhang
-Phuong phap tong hop ¥ kién
-Phuong phéap phan bac
K§ ning xir Iy y kién ciia khach hang
-Sir dung cau hoi dé giai quyét sy khong thoa man cua khach hang
-Xir Iy y kién cta khach hang vé gié ca.
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-Xtr Iy “an tugng khong t6t trude day” cua khéach hang
-Tuyét dbi khong tranh cdi véi khach hang

-Thuyét phuc khach hang bang phuwong phap chirmg minh
-Xir Iy y kién phan d6i cia khach hang

-Xur 1y y kién khéc trong qué trinh ban hang

3) Gidi quyét nhitng phan nang ciia khdch hang
> Giai quyét nhirng phan nang vé chit lwong san pham dich vu
-Néu khach hang sir dung san pham c6 van dé vé chat luong, thé hién khong
dung quy cach trong quan 1y chat lugng clia nha san xuat hodc vuot qué trach nhiém
ctia bén ddi tic cung cip san pham cho nha hang khach san thi cach giai quyét co
ban 1a: chan thanh xin 18i khach hang va d6i cho ho san pham mdi c6 chat lugng tot
hoac thoa thuan boi thuong.
-Néu khach hang phan nan khéach san khong cung cip ding san pham dich
vu nhu thoa thuan thi ching ta phai thay d6i dich vu cho khach ngay, sau khi da
Kiém trav.v & v.v

> Giai quyét cu thé nhirng vin dé bdi thwong
-Boi thudng khi ban hang
-Khau xtr Iy ciia bo phan ban hang
-Can lién hé vé6i cac bo phan san xuat, b phan lién quan

> Cac bwéce 1am giam sy phin nd ciia khach hang
-Binh tinh ling nghe
+Sau khi sy phan no ctia khach hang qua di thi miac d6 phan no cua
khach hang giam xuéng.
+Tim ra nguyén nhan thuc chat cia van dé, da lam khach phan ng.
+Biéu hién thai do hop tac v6i khach hang
-Dong tinh va thau hiéu
-Théng nhat van dé
-Xin 16i ngay 1ap tirc
-Biéu dat dong cam
-Tranh thu ghi chép va tap hop nhimng y kién phan nan cta khach hang
-Dén bl do sai sot

> Nhirng ciu n6i cam ky khi xir Iy nhirng y kién phan nan cia khach hang
1. “VAn dé nay dén tré 3 tudi ciing hiéu”
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1.2.5.

1)

1.2.6.

1)

“Tién ndo cua ay”
“Khong the, tuyét d6i khong thé xay ra chuyén d6”.

“Q ... vn dé nay t6i khong ro”.

“ Tuyét ddi toi chua tirng nodi cau néi do”.

“ Toi khong thé ”

“ Pay la quy dinh cta khach san, nha hang”
“ HOm khéc t6i s€ 1ién hé vai 6ng ba”

10 Nhing ciu néi cam ky khac

© o N REWON

“ Khéng nhin thay toi dang ban &, lan luot timg nguoi mot di”
“ Chlng t6i van khong thiy ai phan nan gi khi & phong d6”

“ Trudc tién ban hdy nghe t0i giai thich”

“ Anh c0 tin t6i hay khong?”

“ Anh ciing ¢6 chd khong ding

“ Sao anh lai n6i nhu vay?”

“ Khéng c6 giai phap nao cho van dé nay”

“ Thich té cao & dau thi t6 cao” v.v & v.v

Nghé thuit ngon tir trong kinh doanh, ban hang
Nguyén tic co bén ciia viéc dung tir trong ban hang
L& nghia trong ngon tir

Tinh sinh dong ciia ngon tir

Tinh linh hoat trong biéu dat

Ngon ter chudn muec trong nganh dich vu

Cach dung tir chuan xac

Tréanh ding nhiig tir khach hang khéng muén nghe
Kheéo Iéo ndi khong

Bi quyét thau hiéu tim ly khach hang
Nguyén tic giao tiép véi khdch hang
+Dat minh vao dia vi cua khach hang
+Pong thanh twong tmg

+Mim cuoi

+Téan dong

+L& phép

“Van dé nay khong lién quan dén viéc cia to1, xin moi ngai di héi...’

b
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+Dé tai ma khéach hang thich tha
+Dé dang thau hiéu khach hang
+Tim nhimg diém twong dong

2) Thei co giao tiép: khi xay ra nhiing biéu hién, truong hop sau:
+Khéch hang chi y, quan tdm nhiéu t6i san pham dich vu
+Khi khach hang gat dau
+Khi khach hang tap trung nghe gidi thiéu san pham, doi xem phong...
+Khi khach hang dirng lai bén san pham (46 my nghé, thi cong my nghé)
+Khéach hang xem bang gia
+Khéach mudn xem vé hinh anh tu liéu lién quan dén san pham
+Khi dua tay ra ddu moi cac thanh vién khac cling hoi ¥.

) Chuong 2
NHUNG PIEU KIEN PE MARKETING & KINH

DOANH KHACH SAN THANH CONG

2.1. Vi tri dia ly khach san nha nghi
-Vai tro cua “Thién thoi, dia loi, nhdn hoa”.
-Quy mé cuia khach san:
+Xa trudong hoc, bénh vién it nhat 100m (néu khéach san tir 10 phong trg 18n).
+Khong dugce nam (hodc lién k&) trong khu vuc qudc phong, an ninh va cac
muc tiéu can dugc bao vé theo qui dinh hién hanh.
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-Nhiing vi tri tot cho khach san, nha nghi:

+Khéch san ¢ nhitng thanh phé 16n, (nha cira) phd x4 dep, khu vic an ninh tét,
giao théng (phd di bo, cac phuong tién van chuyén cong cong, hang khong, tau hoa,
tau thiy...) thuan tién 1 nhitng wu tién hang dau.

+Nhimg dia phuong thu hut khach dén tham quan: cic cong trinh Kkién tric
(vién bao tang, dinh thy, chia chién, nha tho...), thing canh hodc chi dé mua sim.

+ Khéch san & nhitng thanh phd, thi x4 12 noi thuong mé ra nhiéu cudc trién
13m hoic dién ra cac sy kién dic biét.

+ Khach san nam gin khu virc ¢6 cac trung tdm dich vu 1it hanh phuc vu du
khéch, ké ca du khach loai hinh du lich MICE, du lich chita bénh...

+ Khéch san nam gan khu vyec tap trung hau hét cac bénh vién 16n va céc trung
tdm dich vu phuc vu du khach (dai sir quan, 18nh sy quan, ...).

+Nhimg viing c6 nét hap dan va quyén rii riéng, c6 nhimg thang canh dep, nam
trong khong gian vin hoa lang nghé... 1a nhiing loi thé dé dau tu va kinh doanh
khach san (nho), lang du lich, bén canh viéc khai thac cac dich vu du lich “huong
dong gi6 ndi“nhu: di dao, dap xe dap, boi xudng (thuyén nhé) hoic nhing dich vu
hién dai cao cip nhu tennis, lam dep, cham soc da bang thao dugc. ..

+Dich vy 4n udng, tham quan nghi dudng tai nhimg quan thé kién trac co, khu
phd cd, nhig khu bao ton dong vat hoang di, vuon qudc gia, sudi nudc nong-
khoang, nhitng khu vuc 1a diém dén hanh huong cila cac tin do ton gido (chla
Huong, Yén Ttr, miéu Ba Chlia X&, Thanh that Cao Pai Tay Ninh...). qué dep

+Nhimng dia phuwong co thang canh dep nhu nam gan: bién, nui, sudi, séng, ho,
hang dong, sudi nudc nong, vuon qudc gia... 1 nhitng noi ly twéng dé mo khach
san, nha nghi hay resort nhu: Sapa, Vinh Ha Long, Hué, Ho1 An, Nha Trang, Phan
Thiét, Pa Lat, Viing Tau, Phi Quéc...

+Nhitng dia phuong c6 cac: bén xe, bén tau, trudng hoc (cao ding, dai hoc)
...thu hut du khéch di cong tac, khach thdm con cai hoc hanh, cac giao su dugc moi
dén dia phuong thinh giang... dén & nhitng khach san vira va nho.

+ChU y cac sy kién thé thao dU quy md nho — chuyén hay khéng chuyeén.
-Néu “dja 1oi” chua thuan loi, khong c¢6 vi tri duoc thién nhién wu d&i thi ciing
khong phai khong co cach. “Dia lgi” chi 12 yéu t6 can chtr chwa da. Con ngudi sé& 1a
chia khda quan trong dan dén su thanh cong.

+Hay chd y va tan dung céac su kién ¢ dia phuong noi ma khach san, nha nghi
ctia ban dang toa lac trong twong lai gan hay xa. Pt biét 1a cac su kién bat thuong
nhu: nhat thyc, nguyét thuc, sao Hoa dén gan trai dat hay co nhiéu nguoi d6 x6 dén
vung d6 dé quan sat hoic hiéu ky viéc gi do...

+Nim duoc lich t6 chire hoi chg, cho phién, truong dua, trung tdm sinh hoat




14

van hoa, cong dong noi ¢ nhiéu hoat dong da dugc lean ké hoach theo mia, theo

nam.

2.2. Co sé vat chit khach san, nha nghi
2.2.1.Phong ngji:
+Cung cap phong nga dep, tién nghi 13 yeu cau quan trong nhat
+MJdi d6i twong c6 nhu cau vé chd ngt nghi khac nhau.
+Can thay doi, to chirc viéc bo tri khong gian trong céc can phong theo thi
hiéu va nhu cau da dang cua nhiéu ddi twong khach hang khac nhau: khach Au,
Khach A, khach doc than, cip vo chong, gia dinh, nhém ban bé...
+Trang tri noi that, kich ¢& giwong, ném, ban... hoai hoa voi khong gian
phong.
+Chét lugng trang thiét bi noi that trong khach san thé hién déng cép, thuong
hiéu ctia khach san va thi hiéu ciia cht nhan khach san.
VD: Trang thiét bi noi that buong phong trong khéach san 01 sao (Quyét dinh sd
02/2001/QD-TCDL ngay 27-4-2001 ciia Tong Cuc Du Lich Viét Nam)
1. Po gb:
-Giuong ngu
-Tu dé quéan a0
-Ban dau giuong
-Ban ghé ngdi 1am viéc, ban tran diém, ban udng tra, ghé...
-Hop man (tranh mudi)
-Gia dé hanh ly

2. Do dién:
-Dién thoai
-Dén ban lam viéc
-bén phong
-Dén dau givdong
-May lanh cho 80% s6 budng phong (con lai 1a ding may quat dién)
-Ta lanh cho 80% s6 budng phong

3. Db vai:
-Drap trai givong
-Géi
-Bbém mut c6 vai boc
-Chan len co6 vai boc
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-Rid6 che cua 02 16p

4. Po sanh si, thiy tinh:
-B6 4m chén udng tra
-Phic nudc (néu khach yéu cau)
-Ly (cbc) thuy tinh
-Binh nuéc loc
-6 gat tan thude

5. Po dung khac:
-Mic treo quan 4o (trong ti)
-Dép di trong phong
-Soc dung rac
-Day khoa xich (khda an toan cho phong ngu)
-Tai dyng d6 giat i (giat 13)
-Cap da dyng: cac 4n pham quang cdo vé dich vu trong khach san va gia ca,
danh ba dién thoai, ndi quy khach san...

2.2.2. Nhiét do va hé thong thong gié:

-Ai ciing thich 4m 4p vao mua dong va mat mé vao mua he.

-Mét cian phong théng thoang, mat meé 1a dicu kién tién quyét khi thiét ké
phong ngu khach san.

2.2.3. Cira sb va Cira ra vao:

+Thiét ké theo xu hudng tan dung hét cong ning cia tat ca CAC Clra trong
phong, dé giup khach tiép xac voi thién nhién, thé gidi bén ngoai luc dep troi va rat
vao bén trong khi thoi tiét xau hodc dé bao vé sy riéng tu.

+Rem cua khong chi ding lai ¢ tac dung bao vé su riéng tuw ma con lam cho
khong gian can phong thém l&ng man.

+Khach san c6 nhitng ctra s0, cira ra vao ¢ chét hoic khoa tt (chdt cai hoic
khoa bam) 1am cho khach an tam.

2.2.4. Phong tam va viéc chuén bi cho phong tam:

+Hé théng 6ng nude (vOi hoa sen, voi Lavapo...), hé thong cung cap nudc
nong — lanh, cac vat dung tiéu hao hang ngay (dau goi, xa phong, kem danh ring,
khan tim, khin mit, moc quan 40)... phai & trong tinh trang tot dé phuc vu du
khach.
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+Dé bao dam su an toan cho khach can c6 man che va khoa cira chic chén.

+Phong tam phai c¢6 gach 1at nén nham va tham chui chan khong tron truot.

+Phong tam can c¢6 hé théng thong hoi, quat thong gid, gio dé d6 do, gia treo
quan 4o (tham chi gia xoay...néu 1a khach san sang), v0i sen phai vira kich thudc
chiéu cao voi timg ddi twong du khach ma khach san huéng dén.

+C0 thé trang tri trong phong tim moat chau ciy xanh hay binh hoa lam cho
khong gian tré nén twoi mat. Nén trang bi thém mot miéng bot bién, dung cu chui
rira, binh Xit, nudc hoa khé...cho nhimg vi khach k¥ tinh mudn ty tay minh lam
sach phong tam trudc khi sir dung.

+Phong tam phai dat khan gidy (tot, mém, dai, mau tring) nhu trong phong
khach. Tranh mua loai gidy tim nudc hoa, tim mau, c6 hoa chat dé khong gay di
ung cho khach. Khan tim phai con méi, kho rao, thom.

+Khéch san cao cép nén c6 nhitng phong tam phu nham d4p tng nhu ciu cia
khach khi phong tam, bon tam hay bon cau bi nghet cho sita chira.

2.2.5. Nhirng danh muc co ban cho phong tim
-Hé théng thoat nudc thai
-Man nylon chan nudc
-Mot tim guong tot
-K¢& dé vat dung trong nha vé sinh
-Tham chui chan khong tron truot
-Hop khin gidy, gidy cudn vé sinh
-Gio rac
-Ly cho khéach
-M6c treo quan 4o...
-Man cira sb
-Kho4 ctra ra vao
-Nudc nong — lanh
-Xa bbng, xa phong
-Khan tdm, khan ria mat, khan lau tay
-Miéng bot bién moi, sach
-Hé théng dng nudc trong tinh trang tot
-H¢ théng thong gid

2.2.6. Tao nét khac biét cho khach san:
+Su “tién nghi, thodi mdi va diéu kién vé sinh to¢’ 1a nhimg yéu t6 co ban ma
bat cir khach hang nao ciing mong doi nhung dé tao su khéac biét cho khach san cia
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minh so véi ddi thu canh tranh thi mdi khach san phai ¢6 nhiing “ gia vi” dé tao
nét diic trng’’riéng. Gia vi d6 1a nhimg diéu ma chu nhan khach san muén thém
vao (khdng tén kém, dé dang tao) dé to 10ng mén khach va dé lai 4n tuong tot dep
trong long du khach nhu:

Mot khach san quy dinh khach dé gidy, dép bén ngoai cira phong trudc khi
ngu. Sang hom sau thie ddy, giay dd dé vao vi tri cii va duge danh bong
16n.

Khach duoc cung cap thém mot mén dd udng hodc thirc an thém nhu mot
mon qua tang bat ngd.

Khach dén vao budi tdi thuong doi va mét sau nhidu gio di dudng, chuyén
bay delay, that lac hanh ly...thi mot bita an 16t da hay thirc uéng s& 1am
khach cam dong.

Ting thém gid banh keo va trai cdy & mdi phong cho khach dung thém.
Tang hoa, rugu trai cay hoac qua dugc goéi khéo 1€o va dep cho khach nhan
dip sinh nhat hodc huéng tuan trang mat.

Mot sd khach san binh déan, gia dinh cung cip nuéc (d4, nong) mién phi
cho khach

Mot s6 khach san cho du khach muon bép dé ndu nhitng mén chay, nhiing
thirc an ho yéu thich.

Khach s& ngac nhién va thi vi khi nhan dugc mot chiéc banh tir dau bép
khach san nhan ky niém ngay cudi cia ho.

Nhiing phan qua d6i khi chi 1a nhiing tim thiép, mot hai nhanh hoa hong.
Véi nhitng khach san 16n thi thuong xuyén c6 xe noun khach tai san bay
hoac nha ga nhung nhirng khach san nho, tham chi ¢6 ca chinh chi nhan
khach san ra tan noi don thi that sy gay an tuong cho du khach.

Chuan bi nhitng sach vé van héa, du lich (ké ca bang tiéng Anh...) cho
nhitng du khach quan tdm dén dia phuong noi diém dén hodc muén cép
nhat cac tin ttc mai trong ngay khi ho dang ¢ xa nha.

Da dang hoa dich vu gidi tri trong khéach san

Néu khach san ¢ gan bién, gan séng, ho thi ¢ thé ting bo can céu ca, thiét
bi 1an bién, van ludt song... Hoic moi khach st dung cac dich vu khac
nhu: xe dap, vé sir dung dich vu cau 16ng, tennis, 6ng nhom, vé xem hoa
nhac...

Ban c6 thé cung cép dich vu dénh may, in an cho khach

Nhu cu c4 nhan cta khach doi khi vuot ra ngodi nhimg thir ma ban c6 thé
nghi ra: dao cao rau, ban chai danh rang, kem danh rang, bang dinh ca
nhan, thudc sat trling, gac bang vét thwong, thudc chéng mudi.. .
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2.3. Hinh thitc & quy mé kinh doanh co sé lwu tri du lich
Ngudn: Thong tu 01/2001/TT-TCDL ngay 27-4-2001 ciia Téong Cuc Du Lich

2.3.1. Hinh thirc kinh doanh
Viéc kinh doanh CSLTDL duoc thyce hién dudi hinh thirc doanh nghiép hoac
ho kinh doanh c4 thé.

a) Doanh nghiép: doanh nghiép nha nuéc, cong ty TNHH, cty c6 phan, cty hop
doanh, doanh nghiép tu nhan, hop tac x4, doanh nghiép c6 vén dau tu nudc
ngoai tai Viét Nam.

b) Ho kinh doanh c4 thé:

2.3.2. Quy mo kinh doanh: Muc II, Chuong I cua thong tu nay.

2.3.3. Piéu kién kinh doanh co s6 luu trii:

2.3.3.1. V& dia diém
-Quy M0 tir 10 phong tré 18n phai xay doing cach trudng hoc, bénh vién it nhat
100 mét.
-CSLTDL khéng duge nam trong hodc lién ké cac khu vuc qudc phong, an ninh
Va C4c muc tiéu can duoc bao vé theo quy dinh hién hanh.

2.3.3.2. V& co sé vt chit, trang thiét bi
-C6 dién tich budng nga va dich vu tbi thiéu quy dinh tai phu luc 1
-C6 trang thiét bi tdi thiéu quy dinh tai phu luc2

2.3.3.3. V@ céc diéu kién khac
-CSLTDL phai ¢am bao cac diéu kién vé an ninh, trat tw, phong chay chira chay
va bao vé vé méi truong.

PIEU KIEN VE DIEN TiCH PHONG NGU & DICH VU TOI THIEU
TRONG CAC CO SO LUU TRU DU LICH
1) Khéch san:
-Phong ngu va phong vé sinh khép kin:
+Dién tich phong doi (2 giuong) t6i thiéu: 13 m
+Dién tich phong don (1 giudong) t6i thiéu: 9 m?
-Dich vu tdi thiéu nhu: dién thoai, trong giir xe, bdo quan tu trang...
> Khach san néi:
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+Dién tich phong ngii c6 thé giam tir 10 — 15% so Vi khach san.
+Dich vu toi thiéu: dién thoai
> Motel:
+Dién tich phong ngii c6 thé giam tir 10 — 15% so Vi khach san.
+Dich vu t6i thiéu: dién thoai, bao quan tu trang quy, gara dé xe, bao dudng
stra chira xe.

2) Nha nghi kinh doanh du lich:
-Phong ngu va phong vé sinh khép kin:
+Dién tich phong doi (2 giuong) t6i thiéu: 13 m?
+Dién tich phong don (1 giudong) t6i thiéu: 9 m?
-Dich vu t6i thiéu nhu: dién thoai, trong giir xe, bao quan tu trang...

3) Biét thy kinh doanh du lich:
-Phong ngu, phong tiép khach, phong vé sinh khép kin, bép khép kin
-Dién tich phong ngii t6i thiéu nhur khach san
4) Lang du lich:
-Phong ngu va phong vé sinh khép kin:
> Néu bungalow:
+Dién tich phong doi (2 givong) t6i thiéu: 12 m?
+Chiéu cao tir san dén tran nha t6i thiéu: 2,5 m
+Dién tich phong don (1 giwdng) tdi thiéu: 8 m?
+Chiéu cao tir san dén tran nha t6i thiéu: 2,5 m

» Cac co s6 dich vu trong lang du lich:
+Noi doén tiép, giao dich, thong tin
+Nha hang an uéng
+Cira hang thyc pham
+Cira hang tap hoa
+Phong dién thoai, internet
+Phong y té
+San choi thé thao
+Bdi dd xe 6t0, xe may

5) Cin ho kinh doanh du lich:
-Phong ngu, phong tiép khach, phong vé sinh, bép khép kin:
-Dién tich phong ngi t6i thiéu nhur khach san
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6) Bai ciam trai (Camping):
-B&i cim trai phai c6 noi dd xe riéng, ¢ khu vuc cho khach cAm trai (bﬁng léu)
hoac cac phong ngu luu dong do 6t6 kéo (caravan)
-Mot khoanh dét dé bd tri mot phong ngu luu dong hodc dung mot 1éu trai bao
dam dién tich cho tdi thiéu 3 ngudi duoc goi 1a mot don vi camping.
-Dién tich cho ti thiéu ciia mot don vi camping: 100m?
-Dién tich cta bi cam trai bao gom:
+Tong s6 don vi camping
+Noi lép dat céac co so, thiét bi phuc vu cho cac nhu cau sinh hoat (h¢ théng
V¢ sinh, thong tin lién lac)
+San choi thé thao, khu vui choi giai tri, bi tim (néu & ven bién, ven song),
khu vuc vuon hoa, cay xanh.
+BAi cam trai phai c6 hé théng cp — thoat nude theo yéu cau quy hoach.

PIEU KIEN VE TRANG THIET BI, TIEN NGHI TOI THIEU TRONG
CAC CO SO LUU TRU DU LICH

Nha | Biét | Lang | Can | Bai
ST Yéu cau Khach | nghi | thw | du h |cém
T ti thiéu san | kinh | kinh | lich | kinh | trai
doanh | doanh doanh | du
DL DL DL lich
1 2 3 4 5 6 7 8
| | MAT TIEN
Bién tén co sO X X X X X X
Il |[NOI LAM THU TUC
DPON KHACH
-So d6 huéng dan phong X X X X X X
ngu
-Ban ghi dich vu trong co X X X X X
SO va gia ca
-Quay don tiép X X X X
-Két bao quan tu trang quy X X X X
cua khach
-Tu c¢6 hoc dé chia khoa, X X X X
thu tin ctia khach dé ghi s6
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phong

-Chia khoa cho khach cé
ghi s phong

-bién thoai (ndi thi, lién
tinh, quc té)

-Danh ba dién thoai

-Tu thubc thong thuong
-Mot sd tai ligu, s6 sach
phuc vu cho cong tac don
tiép (sé dang ky khach luu tra,
bing theo ddi V& sir dung
phong, s6 ghi cac dich vu bd
sung khéc theo yéu ciu cua
khéch...)

PHONG NGU

A-Phong nga

+ Dé Gb:

-Giuong ngu

-Ban dau giuong

-Tu dyng quan 4o

-Ban lam viéc

-Ghé ngdi 1am viéc

-Ban tra

-Ghé ban tra

+ Db vii:

-bém nam

-Vai trai givong

-Goi

-Chan

-Man

-Man che ctra

-Tham chui chan

+ Do dién:

-Quat dién

-Dén ban lam viéc

-bén phong

+ Do sanh s, thiiy tinh:

X X X X X X X

X X X X X X X

x

X X X X X X X

X X X X X X X

x

X X X X X X X

X X X X X X X

x

X X X X X X X

X X X X X X X

x

X X X X X X X

X X X X X X X

x
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-B6 4m chén ubng tra
-Phich nué¢c

-Ly thaty tinh (uéng nudc)
-bia ké ly

-Binh dung nudc loc

-Gat tan thudc 14

+ CA&c logi khdc:

-Hop dung tra (ché)

-Mdc treo quéan 4o (d¢é
Trong tu)

-Dép di trong nha

-Tai dyng d6 giat vi
B-PHONG VE SINH
-V0i tim hoa sen

-Ban ciu bét co nap

-Chau rra mét (Lavapo)
-VOi nudc 24/24

-Hop dung xa phong

-Xa phong

-Ly dénh rang

-Gia treo khan (mit, tim)
-M6c treo quan 4o tim
-Gia (trén lavapo)

-Guong soi trén Lavapo
-Hop dung gidy vé sinh
-Cudn gidy vé sinh

-Bo dung rac nhya c6 nap
-Tham trai ctra phong vé
sinh

-Khin mit, khan tdm

CAC PHONG CUA CAN
BQ, NHAN VIEN

-Phong lam viéc ctia Ban
giam ddc, nhan vién hanh
chinh

-Phong cho nhéan vién
phuc vu

x X X X X X X

x

X X X X X X X X X X X X X X X X X

x X X X X X X

x

X X X X X X X X X X X X X X X X X

x X X X X X X

x

X X X X X X X X X X X X X X X X X

x X X X X X X

x

X X X X X X X X X X X X X X X X X

x X X X X X X

x

X X X X X X X X X X X X X X X X X
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Vi

Vi1

VI

-Phong thay quan 4o
-Phong V¢ sinh

KHU VE SINH CONG
CONG

-Chau rra mét (Lavapo)
-Guong soi

-Hop dung xa phong

-Ban cau bét c6 nap

-Hop dung gidy vé sinh
-Thiing dung rac c6 nip

HE THONG PIEN
-Hé théng dién chiéu séng

-May phat dién

CAC BINH & PHUONG
TIEN PCCC

CONG TRINH CAP

THOAT NUOC & HE
THONG XU LY RAC
THAI

X X X X X X

X X X X X X

X X X X X X

X X X X X X

X X X X X
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Chuong 3 ) R
MARKETING (TIEP THI) & BAN HANG

TRONG KHACH SAN

3.1. K& hoach marketing & ban hang trong khach san
3.1.1. Lap ké hoach 1a gi? Vi sao phai 1ap ké hoach marketing?

-Lap ké hoach 1a quyét dinh tai thoi diém hién tai ching ta s& 1am céi gi, vao lic nao,
& d4u va nhu thé nao trong twong lai. Néu khong c6 ké hoach chung ta khong thé dat duoc
két qua va hidu qua.

-Quaé trinh lap ké hoach chién lugc, nha quan tri ¢b gang 1am cho nhitng ngudn luc
ctia t6 chirc phi hop véi nhitng co héi thi trudng ciia né trong dai han.

-Viéc 1ap ké hoach c6 thé 1a cho mét giai doan dai hodc ngan. Viéc 1ap ké hoach
chién luoc thudng phai bao ham mot thoi ky 3, 5, 10 hodc tham chi nhidu hon. N6 doi hoi
su tham gia cta 14nh dao doanh nghiép va doi ngii 1ap ké hoach.

Ba cép lap ké hoach trong doanh nghiép

LAP KE HOACH CHIEN LUGC
TOAN DOANH NGHIEP

Iy

LAP KE HOACH MARKETING
CHIEN LUGC

Iy

LAP KE HOACH MARKETING
HANG NAM

-Lap ké hoach chién luoc toan doanh nghiép c6 04 budc can ban sau:
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ménh khéch

san, nha ngh

Xac dinh sir

[

-Lap ké hoach marketing chién lugc 1a mot qué trinh gdm c6 bon bude.

Phan tich tinh

hinh

A4

Phan tich tinh
hinh

Xac dinh cac muc

tiéu cua khach |

san, nha nghi

Xac dinh cac

th tinh

> muctiéu

marketing

Lwa chon
chién luoc
thich hop

1 tich m

Lwa chon thi
trirong muc tiéu

Phat trién cac
chién luoc
marketing

trong khach san. Méi trwong bEn ngoai khach san gom cac moi truong vi mé (Kinh
té hoc, nhan khau hoc, ty nhién, cdng nghé, van hoa - x& hoi va chinh tri phap 1y) va
cac méi truwong vi mé (nha cung cap, ddi thi canh tranh, nha trung gian, khach hang
va cong chling). Méi trwong bén trong khéach san bao gdm nhitng ngudn lyc khong
phai marketing trong doanh nghiép dang anh hudng dén cac chuong trinh marketing
nhu bd phan cung g, san xuit, nghién ciru va trién khai, nhan luc va tai chinh.

-Van dung ma train SWOT dé danh gia phan tich tinh hinh. Dy 1a tir viét tit cia
Strengths (Piém manh), Weaknesses (Piém yéu), Opportunities (Co hoi) va Threats
(Nguy co). Pé c6 thé thuc hién sit ménh va dat duge muc tiéu caa minh, mot khach
san phai van dung dugc todn bo nhitng diém manh, khic phuc nhitng diém yéu, né
tranh nhitng nguy co va tan dung nhitng co hoi.

CAc tiéu thirc danh gia

Marketing
Thuong hiéu, danh tiéng cua khach san

1.

N0k wWN

Thi phan

Chat lugng san phim

Chat lugng dich vu

Tinh canh tranh cua gia
Hiéu qua phan phdi

Hiéu qua xtc tién ban hang
Nghién ctru va phat trién.

Tai chinh
1. Chitiéu/ su c¢6 sdn vé von
2. Kha ning sinh 161/ DOng tién
3. Su bn dinh tai chinh
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Sdn xudt
1. Ning lyc san xuat
2. Trinh @6 chuyén mdn can bg, cong nhan
3. Kha ning phuc vu, san xuat

Té chike
1. Tam nhin cua 14nh dao
2. Chuyén mon cta nhan vién
3. Tinh linh hoat/ dap ‘g nhanh

+ San pham (Product): c4c chién lugc can thiét dé quan tri nhilng san pham
hién tai theo thoi gian, dwa thém nhiing san pham méi va loai bo nhiing san pham
kém. Cac quyét dinh chién lugc vé san pham ciing lién quan dén thuong hiéu va cac
dich vu di kem.

+ Gia (Price): cac chién luoc dinh gia lién quan dén nhiéu yéu td, tinh linh
hoat vé gia, gi4 cia cc san pham lién quan.

+ Phan phdi (Place): céc chién lugc lién quan dén viéc quan tri cac kénh
marketing va céc chién luge cho nhimg nha trung gian.

+ XUc tién ban (Promotion): cic chién lugc truyén thong mang tinh phdi hop
gitta quang céo, ban hang truc tiép, khuyén méi, quan hé v&i cong chiung va
marketing truc tiép. Cac chién lugc xtc tién ban can dugc diéu chinh khi san pham
dich chuyén tir nhing giai doan dau t6i nhiing giai doan sau trong chu ky sdng ciia
no.

Cé&c thanh phan trong hdn hop marketing

Sin phim Gia Phan phéi Xdc tién
Chung loai Gia co so Loai kénh Quan cao
Dic diém Chiét khiu Dia diém Khuyén mai
Chat lugng Bat gia Loai nha trung gian | Ban hang tryc tiép
Dich vu di kéem Thoi gian thanh toan Dich vu Quan h¢ cong ching
Diéu kién tra chim Du trix Marketing truc tiép

3.1.2. Cac diém hru y thém khi lap ké hoach kinh doanh khach san:

-Ké& hoach kinh doanh phai dit van dé vé loi nhuan.

-Ké hoach kinh doanh phai truyén dat suy nghi ctia minh moat cach chinh xac dén
nhitng nguoi co vai trd quan trong trong ké hoach ciia khach san.
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-Tim hiéu xem khu vuc ban c6 nhiéu khach san, dic biét nhiéu khach san nhu ban
khong? Khach thuong nghi ¢ém & khach san nao nhat? Vi sao? Lén danh sach cac
co sO luu tra du lich trong ban kinh 3- Skm, danh gia so bo cac khach san, mdi
khach san thu hat binh quan bao nhiéu khach mdi nam, cong suat phong vao muoa
cao diém? Vao mua cao diém, dip L&, Tét c6 thiéu phong hay khoéng, mic do thé
nao?. Tu do, tra 101 cac cau hoi sau:

+Trong khu vurc ciia ban ¢ nhiéu hay it khach san?

+Cac khach san thudng hoat dong tot vao mla nao trong nam?

+C0 that sy nhu cau can thém khéch san, can thém phong khong?
-Néu ban 1a nhiing doanh nghiép chuan bi dau tu xay khach san kinh doanh thi cac
ban can phai diéu tra nghién ciru cac két qua trén k§ hon.

Hoat dong cho viéc mé khach san, nha nghi méi

Hoat dong Cong viéc cu thé
1.Thu thdp thong tin: -Ding ky tham du cac hoi thao vé CSLTDL, vé du lich
+Qua sach bao ciia S du lich hogc B§ Vin Hoa Thé Thao & Du Lich
+Hoi thao, tim hiéu thyc | -Tim Kiém thong tin trén mang vé cac khach san trong
té viing
+Tu van chuyén gia -Tim kiém cac nha tu van vé tai chinh va phép luat
+Thong qua céc to chic, | -Tim kiém va thu thap cac van ban quy dinh vé
hiép hoi CSLTDL

-Lam viéc véi cac cdp chinh quyén dia phuong vé viéc
mo khach san, nha nghi

2.Ddnh gid vé chii thé | -Néu nhitng mat manh nhiing mat yéu cia ban trong

kinh doanh: cudc sdng hién tai

+Tinh cach c& nhan -K¢é ra nhiing k¥ ning can thiét trong quan ly

+K¥ nang -K¢é ra nhiing k§ nang can thiét nhung ban chua c6
+C0ng viéc -Lap ké hoach 1am viéc trong tuan, trong thang cho
+Gia dinh khach san va danh gia ban ké hoach

+Nhiing hd tro can thiét | -NOi vé ké hoach mé khach san cho nhiing nguoi than

nhét va trong gia dinh cua ban.

3.1.3. Lam gi&:
-Khdng thé tinh gia khach san binh dan hozc kha ciia ban cao bang khach san
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tiéu chuan 4, 5 sao, nhung ciing khong thé thip quéa so v&i nhiéu khach san cling
loai

-Gia phong khach san cao hay thap tly thudc vao vi tri dia 1y, dich vy, nhiing
tién nghi ma ban co6 thé cung cip cho khach.

-Gi4 s& dugc nang 1&n ¢ mirc cao hon khi du khach dugc cung cip cang nhiéu
nhiing tién ich theo sau:

e Phong co dién tich rong (villa, bungalow...), phong sinh hoat riéng

e Giuong cd vua, cd 1on

e Ném tot

e Vi tri hudng bién, song, hd, gan noi truot tuyét, noi tan bo ngam phong

canh...

e C6hd boi, san tennis,

e Bao gom cac dich vu di kém: vé cudi ngua, di thuyén,

e Tién nghi: TV (truyén hinh Cable), ti lanh, dthoai, internet. ..

-Khach san nén tinh gia riéng cho nhing dich vu di kém: giat ui, cho thué
dung cu thé thao (van ludt, van truogt, xe dap) hodc cung cép cac dich vu khac nhu
danh may, dich thuat...

-Khéch san nén khai thac lir hanh hoic t6 chirc cac tour du lich d& ngoai.

-Khéch san nén giam gia vao mua thap diém (dé duy tri hoat dong) va nang gia
cao vao mua cao diém (dip L&, Tét).

-Nén khao sat gia trudc khi dua ra gia chuan. Néu gia thap thi khach nghi ngo
chat lugng nhung néu gia cao qué thi khach khéng o.

-Ban phai chuan bi trudc nhiing 101 giai dap thoa dang néu khach thac mac vé
gia.

-Hay in mot bang gia riéng hodc mot to roi kep vao quyén sach hodc tai ligu
quang cao vé khach san. Néu sau ndy mudn thay do6i vé gia, ban khong can phai
quang di hang trim cudn sach quang cdo va ton mot khoan phi ton dé in cuén méi.

3.1.4. Bang tinh gia phong tai diém hoa von

Pinh phi tinh cho tién phong Bién phi tinh cho tién phong
1. Chi phi c6 dinh Thanh | 1. Chi phicé dinh Thanh
Tién Tién
-Tién thué nha -Van chuyén
-Tién thué dat -Vé sinh
-Tién von -Khian givong, gbi,mén
-Thué mén bai -Vat dung dat phong
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-Kh4u hao co ban

-Cong cu lao dong

-Kh4u hao SCL

-Nhién liéu

-Bao hiém hoa hoan

-Bao bi dong goi

-Tién thué mat bang

-Tién hoa hong

2. Chi phi chung va chi

phi true tiép

-Vin phong pham

-Nhén cong -L¢ phi (visa, tham quan,
giao théng...)

-Trang phuc -Sura chira, bao tri

-Cong tac phi -Trai cay, hoa dat phong

-Chi phi dao tao -Chi phi khéac

-Phi y té 2. Chi phi chung

-Chi phi quang cao -Dién

-Chi phi tiép khach -Nudc

-Dy phong ng kho doi

-Dién thoai, fax

-Thu tuc phi

-Trg cap nghi viéc

-Tra 18i vay ngan hang

-Chi phi khac
TONG CONG F$ TONG CONG V$

Coéng thirc tinh nhw sau:

-Tong sd phong hién c6 ‘R

-Cong suat dy doan ‘P %

-Dinh phi 1 nam ‘F

-Bién phi 1 nam vV

-S6 ngay kinh doanh trong 1 nam :365

-Dinh phi trong 1 ngay: F:365

-Bién phi Ingay/ phong: (F:365)xR

-S6 phong kinh doanh/ngay: RxP%=L

-Bién phi trong Ingay: (VxL):(365xR)=B

-Téng chi phi trong Ingay: (F:365)+B=T

-Gia phong tai diém hoa von (bef)= T: L

Hoat ddng xiic tién ban (Chiéu thi)
3.2.1. Hoat ddng xuc tién ban 1a gi?
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» Quang cao
> Khuyén mai

> Quan hé cong chung (cong dong)

» Chao hang cé nhan
> Marketing truc tiép
Quang cao: la cac hinh thic gidi thidu nhimg ¥ twong, san pham t6i thi truong

muc tiéu thong qua cac phuong tién khong phai la con nguoi (gian tiép).

Khuyén mai: bao géom nhiéu cong cu thudng 1a ngan han nham muc dich kich
thich viéc mua hang nhanh chdng cho san pham nao d6 (kich thich tam thoi).
Khuyén mai hd trg cho quang cio va tao diéu kién chao hang ca nhan.

Quan hé cong chiing (cong dong): khai thac sy cha ¥ ciia quan ching vé mot

su kién x& hoi, van hoa van nghé hoac thé thao nao do dé tao an tugng cho san

pham nham xay dyng moi quan h¢ tot v&i quan ching dé nhan dugc sy ting hd cia

cong dong va xay dung an tugng tét dep vé cong ty.
Chao hang ca nhan: Bang cach tiép xtic ca nhan dé trinh truc tiép san pham
mot cach séng dong, thuyét phuc va 16i cudn sy chi ¥ cta khach hang.
Marketing true tiép: 12 cac hoat dong marketing dugc thong qua thur tir,
catalog, dién thoai hay thu dién tu...

Céc cong cu xc tién ban (chiéu thi)

Quang cao

Khuyén mai

Quan hé cong chiing

Chao hang cd nhan

-In 4n & truyén
thong

-Pand

-Bao bi

-To budm gidi thiéu
& sach chi dan

-Ap phich & to
huéng dan

-Danh ba

-Trang tri trong ctra
hang

-Biéu tuong & logic

-Céac cudc thi, tro
choi x6 sb

-Qua tang

-Phiéu dung thou
-Hbi cho trién 1dm
-Phiéu thuong
-Chiét khau

-Mua tra gop
-Giai tri

-Hoi thao
-Ban bao cdo hang nam
-Cong téc tu thién

-Tai tro cho cac giai vé

hoc tap, thé thao
-Tap chi cua cong ty

-Trinh bay khi bén

hang

-Ho6i nghi ban hang
-Chwong trinh  ¢d
dong

-Hang mau

-Hbi cho, trién 1am

3.2.2. Vi sao cin phai quang cio khach san?
-Khéch san caa ban du thudc vao loai 1a mot nhitng khach san dep nhat khu
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vue nhung néu khong quang céo thi chang may ai biét khach san ciia ban ca.

-Hay n6 luc quang cio vé khach san ciia ban bang tat ca moi phuong tién. Co
thé nho nhitng cong ty quang céo va t6 chire sy kién nhung chi phi kha tén kém.

-Quang cdo tuan thi moi quy dinh ctia nha nude trong cac van dé phong chéng
chay no, trat tu an toan xa hoi, bao vé méi trudng. ..

-V6i nhitng doanh nghiép, khach san méi thi can phai tham khao ¥ kién cta
luat sy vé trach nhiém phap 1y... trude khi to chirc cc su kién quang céo 16n.

% Chit liéu quang cio

-Tai liéu vé khach san cang hap dan, 16i cudn va xac thuc cang giup cho viéc
kinh doanh khach san ctia ban thanh cong.

-Khéch hang s& xem brochure, danh thiép, website... va thao luan kha lau sau
d6 dé di dén quyét dinh & hay khong ¢ mot khach san nao d6. Tu liéu quang céo
phong phi hay nghéo nan, chuyén nghiép hay nghiép du 1a nhitng yéu gy 4n
tugng ma bai quang cao mang lai cho nguoi doc.

-Tai liéu quang co khong nhat thiét phai dit gia, ¢t lam sao dé 161 cudn nhiéu
nguoi dén khach san cua ban 1a duoc.

% Brochure:

-Brochure 1 hinh thirc quan trong vao loai nhét trong cac quang cao vé khach
san.

-Brochure d4p g nhu cau cung cap thém cho du khach thdng tin ngoai nhimng
dong quang cao trén béao.

-Mét brochure tiéu chuan 1a hinh anh dep cing véi nhimg thong tin ngén gon,
noi bat ma nguoi doc chi mat vai phiit ¢4 c6 dugc ¥ niém vé khach san trong khi
van Iuu giit hinh anh vé no trong dau.

-Brochure phai dugc dat ¢ nhitng noi cong cong, trung tdm sinh hoat van hoa
dé c6 nhiéu nguoi biét dén.

-Su két hop hai hoa nhitng dic diém: mau sic, chat luong gidy, hinh anh, biéu
tuong, cach design, font chit...s& tao nét hap dan, 16i cudn riéng cho khéch san.

-Mau sic c6 thé 1am ting hodc giam hiéu qua vé hinh anh khéach san. Mdi gam
mau (du chi c6 doi chut khac biét) déu mang mang mot thong diép riéng ddi véi cac
doi twong tiép nhan.

% Hinh anh khach san:
-Hay suy nghi xem chung ta mudn tao ra mot hinh anh nhu thé nao vé khach
san cua minh?.
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-Ban c6 mudn diéu gi that dic biét vé n6?. N6 sé hap dan dugc ddi trong nao?.

-Khéch san c6 dugc thiét ké theo mot kiéu dic biét khong?. Gam mau nao chu
dao trong phong cua khach hoac toan b toa nha khach san?.

-bd dac vat dung trong phong duoc bai tri theo kiéu nao?. v.v

% Quyét dinh vé chi phi va cit giam chi phi:

-Hay do gia trudc khi quyét dinh.

-Ban thiét ké co thé thay ddi so véi ban dau cho phl hop véi “tai tién”. Giam
chi phi nghia la tang lgi nhuan.

-Trong quang cao “tiét kiém” khong phai lic nao ciing can thiét. Myuc mau dat
hon muc den. Gidy mau ciing dat hon gidy trang. Dinh lugng cang cao thi chat
lwgng cang tot.

< Quyét dinh vé viéc diit tén khach san:

-Hay than trong khi dat tén Vi rat co thé no s& con song méi va tré thanh tai san
cua con chau.

-Tén phai dap vao mat va dong lai trong tri nhé nguoi doc.

-Mot cai tén “hay” c6 tac dung quang céo chang kém nhiing bién phap ton tién
khéc.

-Mot cai tén “hay” phai dép tng céc tiéu chi sau: dé nho, dé phat am, doc déo,
ngo nghinh.

-Mot goi y khi dat tén khach san: “hdy dung chinh nhiing dic diém ndi bat cta
khach san hay dia phuong d6 dé dit ten cho n6”. Vi du: néu khach san & Pa Lat thi
c6 thé dit tén theo nhiing loai hoa dic trung hodc quy cila viing nay nhur Mimosa. ..

-Nhiing tén hay ma ban muén dit c6 thé da dugc sir dung rdi. Vi thé, hdy nghi
ra nhiéu tén khéac nhau.

< Quyét dinh vé viéc diit tén khach san:

-Hay nhanh chong Iam thua tuc khai sinh cho né véi co quan chirc nang khi d&
chon duogc cai tén ung y va phu hop vdi khach san.

-Song song, hdy dang ky tén, logo khach san dé khach dé& dang tim ra khach
san trén internet va nd s& khong bi 1an 16n v&i ngudi khac.

-Dbé dang ky tén, ban chi can thong qua dich vu tur van ctia mot vian phong luat
su.
% Quyét dinh vé logo va hinh dnh minh hoa:
> Quyét dinh vé logo

-Logo 1a su thé hién doanh nghiép, khach san bang biéu tugng (khach san
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West Virginia sir dung hinh anh cy téo, v&i nhitng canh cay triu qua do tham).

-Logo gan b6 véi vi tri dia 1y cua khach san (cac khach san & Phan Thiét, Binh
Thuan st dung hinh anh cdnh budm hay chiéc mo neo va nhiing hinh anh nay goi
cho du khach nghi vé bai bién va nhiing lan gi6 mat lanh mang theo hoi thé ciia
bién ca).

-Mo6t hoa s§ chuyén thiét ké logo cho cac khach san vira va nho: mot tdm hinh
minh hoa vé khach san 1a cAc gay 4n tuong nhanh nhat va truc tiép nhét.

-Thyc té trai voi suy nghi ciia nhiéu ngudi, mot birc tranh toan canh véi nhing
chi tiét dan trai khong gay 4n tuong manh bang mot buc vé tap trung vao mot dic
diém ndi bat nao do.

> Quyét dinh vé hinh dznh minh hoa

-Hau hét hinh anh minh hoa dugc in ra va biét dén déu co ban quyén; khong
thé cir vo tr ma sir dung vi muc dich riéng néu chua duroc phép cia tac gia hoic chu
s& hiru. Vi thé, khong thé don gian cit mot tam hinh ma ban thich trén tap chi, bao
... thy tién st dung no trong tai liéu quang cao ciia minh.

-Tuy nhién c6 nhiéu hinh anh minh hoa rit dep lai mién phi, duoc dua 1én
mang cho nhirng ai thich thi dung.

-Hay vao www.clipart.com dé két ndi v6i cac website m§ thuat khac.

-Hay tan dung ban bé ¢6 ning khiéu v&, dimg do du khi lién hé voi khoa my
thuat ciia cac trudng dai hoc dé nho thiét ké logo va hinh anh dé tham khao.

-Hay xem qua quang cao cua cac khach san khac

< Quyét dinh vé viéc sir dung hinh anh:

-Mot birc anh dep,“chat lugng cao” vé khach san s& c6 tac dung quang ba 16n.

-Néu ban 1a cha khach san gia dinh, khach san tu nhén, can tiét kiém chi tiéu
trong quang c4o, ban c6 thé tu 1am tai liéu quang céo tir mot camera ky thuat s hay
cac buc anh duogc chinh stra trén photoshop.

-C6 thé 1ién hé véi chuyén gia thiét ké my thuat hay hoa s§ 1am viéc nay.

< Quyét dinh vé viéc 1am sach quang cio:

-Thuong khach san thué cac chuyén gia thiét ké m¥ thuat hay hoa sy 1am séch
quang céo khach san nham dat hiéu qua cao nhat vé nghé thuat, mau sic, chat liéu,
kiéu dang, bd cuc...

-Khéch san c6 thé ty minh 1am sach nhu: thiét ké, trinh bay noi dung trén may
vi tinh roi dua thém nhimg hinh anh minh hoa va in mot sé cudn mau bang gidy tot
va in tir may in laser trong van phong, sau d6 dua dén nha in.
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-Dé dat két qua tot nhét can luu y nhiig diéu co ban: sach quang cao phai co
bd cuc don gian, sang sua, cd dong va can ddia nhiéu. Hay chia sach ra nhiéu dé
muc nho, chira dyng thong tin cac mat gitip doc gia dé dang tim kiém thong tin nhu
viéc dit chd, giir cho...

-Hay kiém tra k§ dé bao dam sach khong c6 16i vé chinh ta, cach ding ti,
cham cau, font chir... nham tranh nhiing sai 1am dang tiéc trong khau quang co,
tén tién ma lai khong mang lai hiéu qua mong doi. Tranh nhitng trudng hop nhiéu
nguoi ton rat nhiéu tién dé in nhilng quyén sach quang cao khong ché vao dau dugc
ngoai trur: quén ghi tén, dia chi va dién thoai cta khach san.

-Mo6t didu can luu ¥ phan 16n cac cudc goi ciia khach déu tir cac tinh hodc
nudc ngoai dén nén phai ghi ma vung, tham chi liét ké ra email, website trong sach
quang cao.

-Hay dua mau dat chd, phi khach phai tra néu hity bé dat phong... vao sach dé
khach hang tién str dung khi dang ky.

-Nén in thong tin gia vao trang roi dé tranh viéc in lai ca cudn sach khi c6 sy
thay doi vé gia ca.

-Mot diéu dat biét nén dinh kém mdt doan mo ta ngén vé khach san, gidi thich
rd tai sao ngudi ta nén dén d6. Nhimg luu ¥ nhu khich san gan bién, gan ho, gan
trung tdm mua sam sam uét... 1a nhiing diém hap dan du khéch.

% Phong bi va gidy to vian phong dung trong khach san:

-Néu ngan sach cho phép hdy moi cac chuyén gia thiét bké tao ra cac san
pham, d6 dung van phong nhu bao thu, gidy viét thu, danh thiép, buu thiép... cling
véi logo, tén, dia chi khach san... Piéu nay noi 1én tinh déng bd va chuyén nghiép
cua khach san.

- Tuy nhién c6 nhiéu cach dé cat giam chi phi nhu mua loai giay tron, phong bi
tron va str dung mot con dau khac sin hoic loai gidy sticker c¢6 hinh dé dan tén va
dia chi cua khach san.

-Hay tim nhiing dia diém ban si dé c6 thé mua véi gia ré.

-Gi4 con tly thudc vao thiét ké, kich cd, loai myc, loai gidy, kiéu dang va do
dai ctiia noi dung. Thiét ké cang phuc tap thi gia cang dat v.v
% Trién khai phan phat ti li¢u quing cio:
> Phan phat tdi cdc té chive dia phwong

-C6 nhiéu kénh dé phat tan brochure trong dia phuong.

-Néu 12 khéch san gia dinh hay khach san nho:

+hay dua brochure dén cac bénh vién, nha dudng 130, nha hang, nha tho, dai Iy
kinh doanh bat dong san, nha thd va cac truong dai hoc... Vi nhiing noi nay c6 mdi
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lién hé thuong xuyén véi nhitng ngudi tir noi khac dén vi nhiéu 1y do khac nhau:
tham bénh nhan ¢ bénh vién, cham nom nguoi than ¢ vién dudng 1d0, tham nguoi
nha, dy dam cudi, di hanh huong, mua nha hay dang ky cho con hoc dai hoc...

+Tich cyc phan phat brochure dén: siéu thi, quiy tiép tan cta cc cao 6¢ vin
phong cho thué, cac trung tam hoi nghi, hoi cho...ké ca bén xe, nha ga (cho nhirng
nguoi 1§ tau xe tim chd nghi qua dém).

-Thiét 1ap quan hé hop tac tot v&i nhitng ngudi diéu hanh tour, nhing dai 1y du
lich dia phuong chuyén cung cp cac tour d& ngoai. Vi thé, nhidu ngudi 1am du lich
trg thanh quan 1y khach san, boi ho c6 diéu kién kham phé rang d6 12 su bo sung
hoan hao trong cong viéc.

-Hop tac vdi cac cong ty cho thué xe. Cong ty cho thué xe tr¢ thanh noi quang
ba va phat tai liéu cho khach san.

» Phwong phap mdi trong viéc phin phdt @i ligu qudng cdo

-Thtr cac phuong phap mai trong quang cao

-Khdng nén may mac rap khuon sang kién cia ngudi khac

-Ding gidi han tri tudng tuong va 6¢ sang tao vao bat ctr luc nao dé dua ra
nhitng phuong phap quang cao doc nhat vo nhi.

% Quang cao trén bao:

-M0i cac nha bao, nha van dén viét bai vé khach san ding trén cac bao dia
phuong hodc dugc phat hanh trén pham vi toan quéc.

-X4c dinh xem nhiing tap chi va to bao nao co dat cho nhirng bai viét vé khach
san. Véi nhirng khach san nho thi béo dia phwong phai 1a nhitng wu tién s6 1 vi
khach san thudc vé tin tirc dja phuong.

-Néu khach san xuat hién nhiéu 1an trén bao dia phuong ciing thu hit sy quan
tdm caa phong vién nhimg to bao 16n va ho can bai dé dang tin.

-Cac to bao 16n s€ co6 doc gia 16n hon, nghia 1a khach du lich & cac tinh, tham
chi nu6c ngodi biét dén khach san nhiéu.

-Nbi dung cta bai bao luu ¥ cung cip cac chi tiét vé viéc khach san cia ban ra
doi nhu thé nao, trich dan 10i cia mot sd khach hang hoic mot nha sinh vat hoc
hodc mot nhan vat noi tiéng c¢6 anh huéng hay thao luan it nhiu vé diém dac biét
ctia khach san. Vi du ban c6 thé quan sat hang dan chim sai canh bay vé to trong
budi chiéu ta hay trong khéng trung thanh vang vang 1én tiéng hét cua nhitng chi
chim 1¢ bay nhu thé no v.v.

-O doan cudi cua bai viét can phai lap lai mot 1an nira: tén, dia chi, s6 dién
thoai, website ciia khach san. Pimg quén kiém tra chinh ta, ngit phap, ddu chim




36

cau, kiéu chir, ¢& chir ... mot lan nira.

-Guri thu moi cac nha van, cic phong vién viét bai dén nghi mién phi tai khach
san.

- Ping sém chan nan néu moi chuyén xay ra khong nhu kich ban vi c6 hang
ngan khach san trén thi truong.

-Bai béo viét vé khach san cia ban 6 thé biét v am tin va thinh thoang van c6
vai vi phong vién dén nghi & khach san ciia ban ma van chwa c6 bai bao nao hap
dan viét vé khach san xuat hién, ban hdy xem nhu d6 1a sy khéi dau.

% Quang cao, quang cao & quing cio:

-Chi it doanh nghiép ciing phai tim mot chd trong nhing trang vang & muc
khach san.

-Quang c4o khong ré nén hiy suy nghi khi quyét dinh chiém tron mot trang
quang céo trén bao Tudi Treé hay Sai Gon Tiép Thi trong sudt 1 thang.

-Tham gia vao hiép hoi khach san qudc gia hay dia phuong va tim kiém co hoi
tham gia quang cdo trong to chirc ndy, nham chia sé tién quang cdo voi cac khach
san khac.

-Gia quang cdo trén céc to bao dia phuwong “mém”. Cang quang cao nhiéu lan
chi phi cang thap. Quang céo phai lap di lap lai nhidu 1an nén dimg nghi chi sau mot
lan quang céo 1a c6 hiéu g tirc thi.

-Truée khi quyét dinh dang bao quang cdo,can xac dinh:

+Thtr nhat: d6i tuong minh muén nhim dén 12 ai, c6 phai ho 1a dbi twong cua
to bao do khong.

+Thtr hai: S6 luong phat hanh cua to bao d6 1a bao nhiéu.

-Tranh truong hop khong xac dinh duoc nhu cau, muc dich va hiéu qua s& co
khuynh huéng mubn ding ky quang cao & nhiéu td bao... ciing dan dén viée viée
thiéu no hodc phai dong ctra khach san.

-Hay cb ging c6 mot vai bai viét hay vé khach duoc ding trén nhiing tap chi
chuyén nganh dé thu hut du khach va tao tiéng vang.

-Mot sb nhimng quang cao chang ton tién may nhung hiéu qua cao. Mot quang
cao duoc l@)ng ghép véi cac su kién nao d6 dién ra trong viung dugce dan Xép trude,
dic biét 1a nhitng sy kién thu hat dugec mot luong 16n du khach: budi trinh dién
nghé thuat, trién 1am, hoi cho, cho hoa xuan, cic cudc thi dau thé thao, tro choi.

-Hay chép va hyu giit ho so vé cac 1an quang cdo, thu thap thong tin phan hoi,
coi d6 14 co s& dé xac dinh viéc quang cdo c6 hidu qua hay khong.

-Dimg quén hoi timg khach hang xem 1am thé nao ho biét dén khach san cuia
ban, ké ca nhitng ngudi goi dén chi dé hoi thong tin. P6 14 nhing co s tot nhat
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gilp ban xac dinh nén do tién vao kénh quang cdo nao trong twong lai.

< Lam thé nao dé huy dong sirc manh trong cdng dong:

-Hay xét dén kha nang tham gia vao mot t6 chtrc hay hiép hoi nao d6 vi néu 1a
thanh vién caa nhimg t6 chirc ndy, ban s& duoc sy giup d thiét thuc.

-Céc dai 1y du lich, cac vé tinh 1a nhitng noi c6 quan hé tryc tiép véi khach va
néu nhu ho khuyén khach hang ciia minh sir dung dich vu trong khach san cuia ban
hoic tryc tiép dua khach dén thi d6 1a nhiing 151 gi6i thiéu va cach quang ba ning
Ky nhit.

-Tang cuong mdi quan hé voi cac dai 1y du lich vi thuong mdi dai 1y du lich lai
€6 mot mang ludi khach san va nha nghi riéng.

-Hay tao va duy tri mdi quan hé véi van phong du lich va to chic du lich
thuong mai dia phuong, modi nhan vién cua ho dén ding bira sang, bita trua, nghi lai
dém va sur dyng dich vu khach san cuia ban. Ho 1a mot trong nhitng nguoi ma danh
gia cua ho kha quan trong ddi v6i hoat dong khach san cua ban.

% Marketing trong mua ving khach:

-Hay suy nghi cach dé lap day nhiig phong vao mla vang khach nhu: t6 chirc
mot budi hoc vé “nghé thuat nau dn”néu ban c6 nang khiéu hoidc bﬁng cép vé linh
vuc ndy; mo nhitng 16p hoc vé hoi hoa, dan len, théu thia, trong hoa lan cdy canh
... Néu ban gioéi vé nhitng nghé ndy. Néu ban khong giéi ban co thé moi cac nghé
nhan dén.

-Néu khach san 16n c¢6 noi hoi hop va diéu kién phong nghi danh cho cac
thuong nhén thi ban phai khai thac triét dé nhu ding khach san dé lam noi “4n nau”
cO tich cudi tuan va to chirc cac budi thao luan chuyén dé vao ngay thuong, tham
chi thué ngudi ndi tiéng trong diéu kién phl hop véi tai chinh cta ban dén clng voi
khach hang 1a vui, khudy dong mia vang khéach.

-Hay phéi hop véi cac khach san khac hodc cac dai ly du lich tao ra cac su
Kién thu vi thu hit khach vao mua thap diém.

-Hay tan dung nhiing gi quen thudc nhat dé tao ra nhimg y tuéng méi mé nhu:
chiéu mot bo phim kinh dién vao dip cudi tuan, bai n6i chuyén ciia mot gido su ndi
tiéng & dia phuong, hoi thao vé hoi hoa, nhiép anh nghé thuat, m¢ cac 16p vé pha
ché ruou, cac 16p yoga va tu van stic khoe, cam trai ...

-Tranh thu m0a vang khach dé tang cuong mdi quan hé véi cong dong bang
céch tao ra cac su kién dic biét nham gay quy cho cac to chirc tir thién dia phuong,
cho céc t6 chire quan chung va cac to chire phi lgi nhuan khac. Sy dau tu cia khach
san dU it hay nhiéu ciing déu gép phan nang cao hinh anh va vi thé ciia minh trong
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long khach hang.

< Marketing trong béi cianh khéng on dinh:

-Cac khach san nho, KSGD thudng phai d6i mit trude viée giit lwong khach
6n dinh trong thoi budi kho khan khing hoang kinh té, khung b, thién tai, dich
bénh va lam phat ting... Va thuong dén nhitng dip nhu thé ndy thi cac chu khach
san nho, khach san gia dinh méi quan tdm dén viéc tim khach hang, nhitng viéc ma
ho nén lam thudng xuyén ké ca trong mua dong khach.

-Hay to ra lich thiép va than thién véi khach hang va cac déi tac cia minh.

-Hay 1am cho viéc dang ky phong va thanh toan tién phong tro nén dé dang
hon, néi 16ng nhimg quy dinh khong can thiét, linh dong thoi gian nhan phong va
tra phong...

-Hay day manh hon nita hoat dong marketing dén nhing thi truong méi.

-Thay d6i chinh sich gia ca, kinh doanh ctia ban nhu giam gia phong cho
khach luwu tri tir 2-3 dém tro 1én, upgrade phong lén ma khong phu thu thém tién,
mot dém nghi mién phi, va qua dic biét cho khich chu hing, nhan vién ciia hing
trong dip huong tuan tring mat hay k¥ niém ngay cudi. ..

-Hay nghién ctu k¥ brochure, website, chién luoc kinh doanh cta cac ddi thu.
Ho tot hon ta & nhitng diém nao?. Hiy cap nhat méi, thu vi va chinh xac thong tin
trén website.

-Hay luu tam hon dén nhu cau cua khach vé tién nghi va cung cach phuc vu
ctia khach san ban. Néu khach thoa mén ho cang quay lai khach san nhiéu lan.

-Héy tang cho khach hang nhitng mén qua luu niém c6 logo cua khach san ma
ho ¢6 co hoi sir dung thuong xuyén nhu: o so mi, 4o pull, ly uéng nuée, bd am tra
... |amot trong nhiing cong cu dé marketing hiéu qua.

-Hay suy nghi thém dé quyét dinh nang cép hoi truong dé cho thué hoi hop
hoac phuc vu tiéc cudi hoi. Néu xét théy nhu cau thuc té, ban c¢6 thé mo rong nha
bép , nha hang dé phuc vu thém bira diém tam, beffet trua hodc tdi.

-Hay ludn suy nghi dé cung cip cho du khach nhimg dich vu hoadn hao dé
khach luén thay rang khach san 13 mot mai nha thi hai.

-Hay mo rong canh ctra don khach va khuyén khich y tudéng, tu duy chién lugc
kinh doanh m¢i mé trong toan thé nhan vién trong khach san cia ban.

% Marketing trén Internet:
Budce 1: Qua trinh khéi sw
+Neén trang bi hé thong may tinh tt.
+Nbi mang may vi tinh (vi nghién ciru & My cho thay nganh kinh doanh khéch
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san dan dau vé viéc thu hut khach hang qua website va quang cdo truc tuyén, c6
80% khach hang dang ky khach san qua mang).

+Chi cin c6 mot dudng day dién thoai, ban c6 thé két ndi dugc internet nhung
diéu bat loi 1a ngudi khac s& khong lién hé véi ban duge néu co ai d6 dang vao
mang (trong trudng hop chi ¢6 duy nhat 1 duong day dién thoai). Luc nay s& xuat
hién tiéng “tit tit” c6 thé d& 1am khéach hang khd chiu. Vi thé, nén m¢ thém mot
duong day nira.

+Giai phap t6t nhat c6 thé chon sir dung dudng truyén ADSL. O Viét Nam c6
nhiéu nha cung cap dang tin cdy nhu: FPT, Viettel, VNN, Netsoft...

+Néu khach san cta ban 16n thi ban can phai luu ¥ duong truyén internet vi
khach san ciling cho thué dich vu nay.

Buwéc 2: Tham gia vao thé giéi mang
> Chon danh ba truc tuyén

-Danh ba truc tuyén s& cung cap cac thong tin co ban nhu: tén, dia chi, sb dién
thoai, dic diém ciia khach san dé khach hang biét tim t6i.

-Xem s6 ngudi truy cap dich vu nay 1a bao nhiéu, c¢6 dugc diang ky mién phi
hay khong, hoac c6 phi thi gia thich hgp khong (Tranh tinh trang dugc dang ky
mién phi dé rdi sau d6 chang co ai ngd ngang).

-Nén tham khao y kién tir cac chuyén gia dé biét nén dang ky véi danh ba nao.

-Mot s6 danh ba dang ky truc tuyén chuyén vé mot doi twong khach hang
riéng. Vi du: www.paii.org caa Hiép hoi cac cha nha tro chuyén nghiép cung cap.

-Chiing ta c6 thé vao www.yp.com.vn hoic www.connectvn.com dé dang ky
thong tin cho khach san. Vi du trang www.yp.com.vn cho phép dang ky thong tin
mién phi.

-Chiing ta nén theo ddi két qua cua viéc dang ky nay dé c6 chién luge quang
céo cho nhimg nam tiép theo.

» Tao website cho khdch san

-Trong kinh doanh thoi hi nhap ai nam bat nhiéu thong tin trude thi ¢d nhiéu
co hoi gianh lay thanh cong trude cac ddi tha, khac véi truyén thdng kinh doanh
trong x& hoi nong nghiép “Hitu xa tu nhién huong”. Ban khong thé ngdi cho khach
hang tu tim dén ma phai no luc bang moi cach dé ngudi khac biét dén minh.

-Céc khach hang hang dau trén thé gidi hang nam chi rat nhiéu tién cho chién
lwge quang cao nham thu hat khach hang va nhiém vu dau tién cia ho ciing véan 1a
tao mot website hoan chinh. Website 1a kénh tiép can truc tiép v6i khach hang mot
cach dé dang, nhanh chéng va tién loi hon bat cir phuwong tién truyén thong nao
khac. B&o c&o cia nganh du lich My: c¢6 dén 64% nguoi dan Iya chon cac tuyén du
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lich qua mang, 80% khach hang dang ky khach san qua mang.

-Song song Vvoi viéc dang ky vao danh ba tryc tuyén, ban nén xay dung mot
website chinh thirc cho khach san.

-Website 1a cong cu néu bat, gii thiéu nhilng diém thuyét phuc nhat bang
nhitng hinh anh séng dong nhat vé khach san.

-Néu ban khong gioi thi ban thué chuyén gia cong nghé thong tin dé “chon tén
mién, cau trac website..”.

> Chon tén mién

-Dau tién phai chon t&n mién. Néu khach san ciia ban tén “Bien Xanh” thi tén
thuan loi cho website 1a: www.bienxanh.com.vn

-Viéc dang ky nay kha don gian, chi can lién hé véi cac nha cung cip dich vu
internet.

-Tén mién khong dugc triing voi nhimg tén mién cila cac website khéc.

-Chi phi dang ky tén mién hién nay (12/2007) chi duéi 1.000.000 dong.

-Dé duy tri website, ban phai dong 1é phi cho nha cung cip khoang 400.000
dong.

-Luu ¥ khong nén chon tén mién quéa phirc tap vi s& gy khé khan cho cac
khach hang mubn truy cap.

> Cdu tritc website

-Néu khong biét tao website, ban hdy thué mot chuyén vién IT thiét ké gitp.

-Can xem xét tay nghé cila cac chuyén vién IT thong qua céc thiét ké miu ma
ho d4 1am cho nhimg khach hang trude d6 dé xem c6 vira y hay khong.

-Thoi gian hoan thanh hay chi phi phu thugc vao mirc d¢ phurc tap cua nhitng
thdng tin ma ban muén dua 1én mang.

-Hay bat dau vai viée dua vio website nhiing thong tin co ban trong brochure,
sau do s& can nhic dé dua thém mot vai lua chon khac.

-Hay nhin luét qua cac website cila cac khach san khac dé liét ké nhimng gi ban
thich va khong thich dé rat kinh nghiém b6 ich khi 1am website cho khéach san minh.

-Phai dua vao thém: hinh anh, logo, biéu tuong cta khéach san, cach thirc dat
phong qua mang, dia chi email, s6 dién thoai, nhitng miéu ta vé phong éc, cau tric,
lich str khach san, vai nét vé nha quan 1y (néu can), cac biéu do c6 gia tri, cac moén
an va ban d6 ctua ving phu can.

-Ban phai kiém tra dé xem: cdu tric website c6 rdi rim phirc tap, c6 gy kho
khin cho ngudi truy cap hay don gian dé sir dung?; Cac trang website hodc thong
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tin duoc két ndi véi nhau hop 1y chuwa?; Mau sac trén man hinh hai hoa hay phan
cam, trang nhé hay ruc 13, liéu ¢6 phd hop voi hinh anh khach san ma ban mudn
nguoi khac nhé dén?; C& chir qua to hay qua nho?. Néu khong tin vao kha ning
tham dinh cta minh, hdy nho nhitng nguoi ¢ “gu” khac nhau xem va phét biéu y
kién.

-Website 1a bo mat ciia khach san vi thé mat nhiéu thoi gian va cdng sirc cho
viéc tao mot website. Néu website tot s& mang lai nhiéu diéu tot cho khach san.

-Website khong nén qua phirc tap va phai phil hop véi moi dbi tuong sir dung.

-Cha y khi sir dung tiéu d&, hinh anh, font chit, biéu d6, cha thich hinh anh va
minh hoa.

-Néu huéng dén khach qudc té, ban co thé dung thém phién ban tiéng Anh hay
bat ctr ngdn ngir ndo khac.

-Hay tim sy hd tro cila nha thiét ké mang chuyén nghiép dé tranh nhimng bat
cap vé sau.
3.2.3. Miu ké hoach marketing ciia mdt khach san

Thoi Uéc Chi
diém Céc hoat dong marketing tinh phi
chi phi thue té

A-Mua 3 cudn sach huéng dan du lich vé& dia | 3cuén sich wéc

phlIOIlg tinh:

B-Lé&n danh muc cac mdi lién hé khach san trong dia | 3x30.000

ban khu vygc: van phong du lich, cac trung tdm mua | = 90.000

Thang sam, phong thuong mai, bénh vién, cic truong cao
1 déng, dai hoc...

C-Viét ra 10 y tuong vé sy kién c6 thé thu hat

khach: Lién hoan am thuc ving séng nudc Tay Nam

B9, Festival du lich Mekong...

A-Doc sach hudng dan du lich va viét ra 03 1y do
ma mdi tac gia co thé chu y t6i khiach san nhu:
phong canh, nhiing hoat dong thé thao dudi nudc va
bita sang hop khau vi. ..
B-Nham dén 1 hogc 2 loi thé duge coi nhu u tién:
Thang | truong dai hoc dia phuong...

2 C-Chon ra mot su kién va lap ké hoach. Vi du: Lién
hoan am thuc ving séng nuwéc Tay Nam B¢ va Ién

danh sich nhiig viéc cin lam nhu: dau bép nau
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nhitng dédc san vung song nudc Tay Nam B9, thuc
pham, khung canh dong qué, xudng (thuyén) ché
khach...

Théang

A-Viét nhap cac 14 thu giri dén ban bién soan cim
nang du lich, tap chi du lich néu ra 3 ly do khéch
mudn dén khach san cua ban

B-Lién hé véi cac truong dai hoc gan nha, tim hiéu
xem Khoa nao thuong t6 chirc nhitng su kién hoic
hoi thao thu hat ngudi tir ving khac dén. ..

C-Nghién ctru gia ca cac vat dung can thiét trong to
chire su kién

Théang

A-Danh may lai cac birc thu giri dén ban bién tap,
cung vaéi brochure va hinh anh khach san. Kém theo
1 14 thu moi dén nghi & khach san mién phi mot
dém.

B-Tim dja chi lién hé rdi dién thoai dén chao hoi cac
vi trudng khoa trong cac truong dai hoc

C-Du tri kinh phi cho viéc to chirc su kién, viét ra
cac dé suat cat giam chi phi xudng murc t6i da: goi y
1 nha hang dic san Nam B¢ giam phi phuc vu , doi
lai ban s€ quang cao cho nha hang cua ho.

Théang

A-Nghién ctru website du lich, chon ra 3 website O
s6 lwong ngudi truy cdp cao va phi quang céo phai
chang.

B-Dén thim cac nhan vat chu chdt trong cac khoa,
moi ho &n sdng mién phi & khach san.

C-Xéc dinh thi truong nhu: danh cho nhitng doi
uyén wong méi cudi va Ién ké hoach cho su kién du
dinh: nghi ngoi thuéng thirc cdc mon dac sdn Nam
Bo tir 04:00 — 05:00 chiéu, boi thuyén, ngam hoang
hon vung sdng nudc Nam BJ.

Théang

A-Viét quang cdo va chup anh vé khach san va dua
Ién mang

B-Chiéu di bita sang cho nhéan vién tiép tan, nhan
vién giao té ¢ trudng dai hoc, tham quan khach san
va giam hodic mién phi phong nghi. Ting ho cac
sach quang cao vé khach san.
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C-Lén ké hoach cho to chirc su kién, yéu cau ban bé
doc va stra, kéu goi su gitip d& hodc tai tro ctua cac
t6 chirc, co quan, hiép hoi trong dia phuong cho su
Kién nay.

Théang

A-Lién lac véi 3 website d& duoc chon loc dé quang
cao hinh anh cua khach san

B-Huéng dén muc tiéu wu tién thir hai trong dia
phuong vi du bénh vién.

C-Chuan bi ban ké hoach cudi cling, lién h¢ véi cac
nha in dé c6 dugc muc gia thap nhat.

Ubdc
tinh
200.000

Théang

A-Tiép d6n mién phi cac tac gia sé viét vé khach san
trén cac bao du lich hoic sach huéng dan du lich
B-Lién hé qua dién thoai vdi bénh vién ma ban da
lwu v dé c6 thong tin chinh xac vé cac khoa va nhu
cau thué phong cia ngudi nha bénh nhan

C-Nhan brochure va cac to buém quang cédo tir nha
in, lién hé voi cac to bao dia phuong dé biét biéu gia
quang cdo dinh kém ddng thoi lién hé voi dai phat
thanh dia phuong.

Gia mot dém
mién phi tir
150.000-
200.000d
Tién in
brochure

1triéu

Théang

A-Gtri thu hoac gitr 1ién lac thuong xuyén véi cac
tac gia viét sich hudng dan du lich

B-Dén thim cac nhan vat quan trong dé ting cac
sach quang co, brochure va moi ho dén dung diém
tdm mién phi & khach san

C-Phén phat brochure, cac to buém quang céo cho
cac doanh nghiép dia phuong, nha tho, chlia, cac to
chire cong dong, dan 1én cac ban tin va thong bao ¢
cac trung tam sinh hoat van héa, dang trén muc
quang cio ¢ cac dia phuong

Théang
10

A-Gui thy moi cac tac gia viét sach hudng dan du
lich dén du ngdy hoi am thyuc ving song nudc Tay
Nam Bo

B-Chiéu dai cac nhan vién trong bénh vién (nhan
vién tiép, giao dich vién, nhan vién hanh chinh) an
sang va moi tham quan khach san va mot dém mién
phi tai khach.

C-Chuan bi cho su kién, xuat hién trén chuong trinh

30.000 cho
mot  phan
an,phiéu

hang
giam gia
10% ¢ cua
hang
siéu

mua

hoac
thi.
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phét thanh va truyén hinh dia phuong, Chiéu dai tat
ca thuc khach, tang brochure cung mot mon qua
nho.

Tong

phi cho su

kién tur
30triéu

chi

20-

Théang
11

A-Gui thu cdm on vé cac ¥ kién dong gop cia khach
vé su kién va tac gia d& tham dy su kién trén
B-Huéng dén diém wu tién thir 3 trong dia phuong
vi du: ctra hanh d6 cuéi.

C-Giri thu cam on dén tt ca nhitng ngudi da tham
dy 18 hoi

Buu phi va

tién
100.000

gidy

Théang
12

A-Danh gia thong tin phan hoi tir khach moi va hiéu
ung quang cao trén cac website.

B-Lién h¢ véi cira hang ban d6 cudi, tim co hoi tiép
XUC V&i ngudi ¢ trach nhiém cao nhat va nhan vién
ban hang truc tiép.

C-Ra soat lai cac sang kién trong t6 chirc su kién
chuan bi cho sy kién tiép theo trong nam tdi.

3.2.4. Biéu miu ké hoach marketing

Lich Hoat dong marketing hay sw hap | Du doan so6 | S6 phong cho

din dia phwong nguwoi thué | thué trong thue
té

Thang mgt Mua du lich quéc té

Tuan thtr nhat | Don Tét duong lich, Mua cudi 20

Tuan thir ba | Phat hanh brochure moi 15

Thang hai Mua du lich quéc té

Tuan dau tién | Danh muyc sach huéng dan du lich méi | 10
Ngay I& Valentine

Ngay 13 &14 25

Théng ba

Tuan thtr hai | Mung ngdy quéc té phu nit 8/3 25

Ngay thir hai | Phat hanh céc sach quang cao & hudng | 10

dan du lich

Thang
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Ngay thir hai | Tiép tuc phat hanh tai liéu du lich qudc | 8

tuan thir ba gia

Tuan cudi | K¥ niém ngdy giai phong Mién Nam 30

thang Pua xe dap chao mung ngay 30/4 &
1/5

Thang nam

Tuan tht ba Hoc sinh chuan bi nghi he di du lich 60

Tuan tht tu Hoi nghi nganh dét may 30

Thang sau Mua du lich khach Tay Ban Nha

Tuan thtt ba | Mua hé, mua thi dai hoc 70

Tuan thd tv | Mia du lich hé, m0a tam bién 50

Théang bdy

Cé thang Mua du lich he, mua du lich khach Tay | 150
Ban Nha

Thang tdm Mua du lich he, mua du lich khach Tay

Ca thang Ban Nha 150

Thang chin Mua du lich khach Tay Ban Nha

Tuan dau tién | Mua tyu trudng 150

Tuan thitba | Trung Thu

Thang mwéi | Mua du lich khach qudc té

Tuan th hai | Két hop véi hoat dong nghi dudng ¢ | 40
mot sb don vi.

Tuan thir ba | Ngay phu nir Viét Nam (20/10) nhiéu | 50
co quan to chirc cho chi em du lich

Thang

muwoi mgt Mua du lich khach qudc té

Tuan thirba | K§ niém ngay Nha gido Viét Nam 30

Tuan tht tv | Mua cudi ro bit dau

Théang Mua du lich khach quéc té

muwoi hai Mua cuéi 30

Ca thang Mua sam giam gia dic biét cudinam | 40
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) _ Chuong 4 )
LUUY TRONG QUA TRINH MARKETING & BAN
HANG TRONG KHACH SAN

4.1. Piéu tra khach hang
4.1.1. Cac nhu ciu ciia khach

-Dé dam bao dam khach san c6 thé dép tmg nhu ciu cta khach hang tuong lai,
khach san phai tim dap an “khach hang thuong dén nghi & nhitng loai hinh khach
San nao?”.

-Nhiing thong tin ¢ thé dién ¢ nhitng mau dat chd hodc qua nhiing thong tin
khai thac trong dién thoai.

-Mot s6 khach san in miu tham do trong brochure hoic dwa 1én website clia
khach san.

-Néu khach san cua ban 12 KSGD, can tim hiéu xem khéach c6 ¢6 nhu ciu &
trong khach san mot thoi gian dai khéng. Néu nhiéu khach nhu thé & qua lau, vai
thang thi ho lai tr¢ thanh nhiing khéach thué nha, c6 khi khdng tét cho khach san
hoat dong kinh doanh cta khach san. Vi ban chat kinh doanh khach san 1a khach
dén va di lién tyc s& tao nén mot dong chay. Néu nhiéu khach & nhung thé dong
nghia v&i ban sé tir chdi nhitng khach hang méi. Néu khong thich diéu nay, ban co
thé dua ra quy dinh thoi han luu trd t6i da.

-Ban phai giai thich v&i khach vé loai phong, loai giuong, trang thiét bi trong
phong... dé khach quyét dinh s& chon loai nao.

-Néu khéch san c¢6 nhiing diém bat 1gi nao d6 cho mot loai khach nao d6, nhur
nguoi khuyét tat, hdy néu Ién tir dau. Vi du, khach c6 cau thang bo khong thich hop
véi nhimng ngudi khé khin trong viée leo cau thang. Néu khach san khong co thang
may, cac phong trét déu kin, ban khong thé nhan mot vi khach di xe lan.

-Ban hiy hoi nhiing cau héi mé, té nhi dé biét thém nhu cau dic biét cua
khach.

-Ban can biét chinh xac vé diéu ma khach hang tim kiém, mat khac khach ciing
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nén biét chinh xac nhitng gi ho s& nhan dwgc néu luu tra tai khach san. Diéu tra
dung cach s& dem lai nhimng thong tin can thiét.

4.1.2. Nhirng vi khach don 1é

-Ngay xua, da ¢ thoi nguoi ta phan biét ddi xir v6i nhimg vi khach doc than.
Khach san hay xép ho vao nhitng noi diéu kién tdi t& hon nhitng vi khach nhom,
khach doan thé khac nhu: phong hep, néng nuc vao mia hé va lanh bubt vao mua
déng.. Nhung gio day nhitng diéu nay khong con nita.

-Hay thay d6i cach nghi dé khuyén khich nhiing ngudi di 1é dén ¢ khach san
trong ca phong don 1an phong doi.

-Hay 1am tat ca dé bién nhiing phong don trd nén tién nghi.

-Vi nhiéu 1y do ma nhiéu phong don thuong ding cudi bang danh sach wu tién
ctia nhidu nha quan 1y khach san. D6 khong phai 1a cach nhin xa tréng rong. Néu
khach hang tinh ¥ ho sé& thay khach san khong cong bang véi ho so véi nhitng ngudi
c6 doi co cap.

-C6 thé 1am can phong vén chat chdi tré nén rong rdi hon bang cach chuyén
céc vat dung khong can thiét hodc sap xép d6 dac lai mot cach hop ly. Can phong
khong du anh sang s& 1a cho n6 ¢6 cam giac nho hon thuc té. Néu son tudng va tran
nha mau trang 1am cho khdng gian né rong hon.

4.1.3. Khach tré em

-Nhiéu tré em thuong hiéu dong, nghich ngom va quay pha nén khong it khach
San ngai nhung mat khac tré em cling dem lai strc séng cho nhitng khéch san nho,
KSGD. C6 thé néi, tré em 1 khach hang dic biét can mot kicu dén tiép dic biét.

-Ty 1¢ tré em di cUng v6i cha me hay nhitng nguoi than trong cac chuyén di 1a
rat cao. Néu néu so nhiing phién toai do tré em mang lai ma khach san tir chdi
khong tiép don nhig khach mang theo tré thi gan nhu canh ctra lam an cia ban dan
dan khép lai.

-Theo théng ké & M§ gan day s6 khach My di du lich thi chiém dén 45% la
khach tré em.

-Tiép don cac vi khach dic biét nay khach san phai chuan bi thém: mot vai cai
giwdong ciii, ném bom hoi, ndi, vong, xe day, ghé an ... cho tré va vo sd nhimg céi
phat sinh tur tré.

-Néu vi ly do gi d6 co thé tir chdi tré dudi 12 tudi thi tir chdi khéo, nhat 1a
dung in quy dinh khong nhén tré em vao brochure hoic cac mau tin quang céo khac
vi nhu thé 14 vi pham nhan quyén.
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-Thyc té, hién c6 nhiéu khach san khong trang bi nhitng vat dung phuc vu cho
tre.

-Dé d6n khéch tré em dén khach san can phai biét cach bao vé nhimg: moén do
quy, tranh treo tuong, tham quy ... gan tim véi cua tré em.

-C06 nhiing khach san c6 dich vu trong tré dum cho khach va tinh phi vao gia
phong hay khong, tly thudc vao timg khach san. Co khong it khach san c6 nhiéu bo
suu tap tro choi cho tré em. Khach that su vui khi thdy khach san danh cho cac tré
mot khong gian dé tha tri twong tugng nhu: vé tranh, t6 mau tuong.

-Nhiéu ngudi thich tré em nhu sy hién dién ctua niém vui hon 13 phién todi,
nhung d6i voi nhitng vi khach thich sy yén tinh, phan tng véi nhimg tiéng on va
nhitng tro tinh nghich ma tré em gay ra thi khach san phai la nhitng nguoi s€ giai
quyét. Di nhién vi diéu nay ciing khong khé néu nhu cic bac cha me dé mat dén con
Cal.

4.1.4. Khach quéc té

-Néu nhu nhém gia dinh, khach doan thuong nghi ¢ nhiing khach san 16n thi
da s6 khach TAy “Ba L0” wa thich khach san gia dinh va khach san nho, vi I¢ don
gian néu mudn hiéu vé con ngudi vd mot ving dat nao d6 thi khéng co cach nao
tryc tiép hon, thuan loi hon bang cach & gan dan, & nha dan, an ciing dudi mot mai
nha nguoi dan dia phuong. Ngoai ra, nhitng KSGD nay gia kha ré so vdi nhiing
khach san 16n.

-Nhiing khach nay la nhimg vi khach tré tudi, it tién nhung lai c6 mau phiéu
lwu mao hiém hon. Thi truong khach nay ciing rat tiém nang nhung dé khai thac
khach nay nhan vién, dic biét tiép tan phai biét giao tiép qua 10i néi va vin ban
bang tiéng Anh. Néu biét nhitng ngoai ngit khac nhu: Phap, Hoa, Nga, Nhat... thi
cang tot.

-Khai thac khach quéc té, ban phai thiét ké brochure song ngir va giri dén cac
van phong du lich, cac dai sit quan, céc tod Ianh su, tap doan qudc té, phong thuong
mai, cac cong ty cho thué xe va cac dia chi thuong xuyén co lién hé véi khach du
lich nudc ngoai.

4.15. C&c nhu cau ciia khach san

-Diéu tra khach hang khong chi giup cho khach san ¢ thé cung cép nhiing
btién nghi ma khach dang tim kiém ma con gitp phat hién khach thudc “dang” doi
twong cia khach san minh khong.

-Cac khach san luon tim kiém nhimg khach hang Iy tuong. Vay nhu thé néo la
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mot nguoi khach dang yéu? Ban bao gio cling c6 thé phan biét ho trong cac dam
déng, boi vi ho luén mim cudi véi con true, ndi 11 “cam on” véi cac anh chi tiép
tan va phuc vu ban, nhanh nhen mé cira gitip cho nhitng ngudi khac dang 6m nhiéu
goi, boc trén tay. Ho giup tré em va nguoi gia qua duong, tham chi tang qua cho
ban ma khéng can 1y do gi.

-Liéu c6 cach nao dé biét ngay rang ngudi vira goi dén khach san dat phong la
nguoi “tuyét voi”. That khd ¢ cach nao kiém tra chinh x4c nhung ching ta c6 thé
thir nhu sau: Hay hoi xem nhd d¢au ma khéch biét ¢én khach san cia ban. Néu khach
noi: “Co Cua t6i & ddy vao mia dong ndm ngodi” thi d6 1a thong tin c6 gia tri. Néu
trong ho so Iuu cia cac ban ngudi ¢o ay 1a mot phu nir nhan hau dang mén thi ban
c6 thé hiéu rang ba cd 4y s& khong gidi thiéu khach san cta ban vdi chau, néu chau
cia ba ta khong co diém gi gidng véi ba. COn néu ba cd ay 1a ngudi khach kho
khan, ban phai dém timg phut chd cho dén khi ba ta l1am tha tuc check out thi ¢ 18
ban nén tir chéi khéo rang tat ca vao nhimg ngay trén khach san déu kin phong.

-V6i nhiing nguoi lién hé dat phong sau khi xem brochure, website, sach
huéng dan du lich, ban nén yéu cau ho tu gidi thidu. Vi can phai goi lai dé tham tra
lai tinh chan that clia cac thong tin khach vira néu va diéu nay dong nghia khach san
phai t6n chi phi dién thoai nhung d6 14 sy chi tiéu can thiét dé bao vé minh. Néu ai
d6 tir chdi khong gidi thiéu danh tinh, ban nén tir chdi phuc vu ho. Vi thé, ¢6 nhiéu
khach san khong chap nhan khach dat phong vao gio chot vi ho khong c6 di thoi
gian Kiém tra.

-Hay giang tay don khach dén khach san dat phong theo dia chi in trén
brochure ma khéng dit chd trude.

-Hay hoc dé nim duoc nghé thuat lién hé véi khach qua dién thoai, 1am cho ho
noi cht it vé ban than minh, s& gitip cho ban it nhiéu hiéu vé tinh cach cia ho. Cac
cau hoi dai loai nhu: “Ong/ ba da timg bao gid dén tham thanh phé cua ching toi
trudc nay chua?”, “Cé phai nay 12 lan dau tién 6ng dén & khach san caa ching t6i?”,
“Tai sao ong ba dén ving nay?” v.v & v.v sé& gitp khach tré nén cdi mo tu nhién.

-Tuy nhién, nhitng khach khong than thién, doi hoi khic khe hodc ua chi trich,
c6 thé 1a nhitng khach hang ma ban khong thich nhung véi phuong cham “Khach
hang 1a Thuong D&” ban van phai mé rong canh cira don ho.

4.2. Hay tré thanh ngwoi chi, ngwoi quan ly hoan hao
4.2.1. Sw moi chao khach

-Néu ban thir tuong twong minh 1a mot vi khach quéc té sau khi bay nira vong
trai dat dén Tan Son Nhat, sau d6, mat 2 gid ket xe dé dén khach san trong tiét troi
nong buc véi 2 chiée vali va chiéc 4o so mi thAm dAm mo hoi va mot tim trang
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cang thang khi phai chu tri va thuyét trinh cho hon mot traim nguoi nghe trong mot
phién hop quan trong ngdy mai thi ban s& c6 mot tam trang t6i té nhu thé nao.
Nhung khi vira bude xudng xe thi phia trude cira, vi quan 1y (hoic giam ddc) khach
san dung cho, bat tay ban, chay nhanh lai mang dim hanh ly ctia ban va nhanh nhen
di dan duong vé phong. Sau khi bat cong tic may lanh, ong ta hoi ban c¢6 can mot ly
nude lanh (mét) khong va ban thinh linh nhan ra minh khét dén chay ca c6. Mot lat
sau, mat cua ban da sach 16p bui duong, toc dé@ chai gon, ca nguoi nhu dugc ngadm
vao mot lan nude mat 1anh ... vi thé, tam trang rat hung phan, dau 6c ban nhu trong
tréo lai. Khi troi chap tdi, ban xuéng nha hang véi mot dia banh sinh nhat thom
phirc mang tén ban va ngay sinh dugc chinh tay chi nha hang lam ting va mot 4m
tra i huong sen ... thi that khong gi 4n tuong va hanh phuc bang.

-Néu tudng twong duogc hay trdi qua nhimg diéu do, ban s& biét v6i tu cach
quan 1y, ban s& phai 1am gi dé chao dén khach.

-Néu ban 1 chu, 1a ngudi quan 1y mot khach san nho thi hdy cang khéo léo dé
tim hiéu vi sao khach dén viing nay. Nhiéu khi khong can hoi, chi can dé y 1a duoc.
M6t nu cudi chan thanh, mot cai bat tay ndng am bao gid cling can dé tiép don
khach trong nhiéu truong hop, qua d6 ban hay ¢d “doc xem” cam giac ho nhu thé
nao khi ban m¢ 10ng minh. Ho dép lai nu cudi cta ban véi vé tuoi cudi hay budn
b4, binh than hay lo lang, tir ton hay voi vang, tuoi tin hay mét moi, chan thanh hay
guong gao. Tlr vao nhitng 4n twong dau tién d6 ma ban phai diéu chinh thai do
nham gitp khach can thiy thoai mai ngay lap tic. Hay c6 gang lang nghe truc giac
mach bao rang nhiing gi nén hay khdng nén noi va khong lam hay khéng nén lam.
DU ban ¢ gap diéu gi toi té nhu thé ndo ciing dimg dé khach doc thiy diéu d6 trén
guong mat ban.

-Néu ban 1a cha ctia mot khach nho, KSGP thi su hién dién thudng xuyén caa
ban ¢ khach san 1 rat quan trong hay chi it ciing phai c6 mat thuong truc ctia ngudi
quan 1y, 1& tan. That khong dung khi khach dén khach san ma chang thay bong déng
Clia tiép tAn hay mot ngudi nao do tiép don ho. Boi 1é ban ciing khong mudn diéu do
Xay ra voi tu cach minh la khach.

-Hay moi chao khach dén bang mot bé hoa twoi. Lap tirc nhimg cam giac moi
mét cia mot chiang dudng dai ma khach phai trai qua bién mat thay vao d6 1a cam
giac khoan khodi, troi mat nhu b6 hoa trén tay khach. Co khong it khéach thich trang
tri hoa twoi trong phong thi tai sao chiing ta khong lam thé?( Ngoai trir truong hop
khach di ing véi hoa va hoa miia Ay qué dat). Ty theo thoi gian trong ngay va theo
mua, hdy mai khach mot loai thirc udng: café, nudc ép trai cay, rugu nhe, nude ngot
hay mot bita an nhe ... khi mimg khach dén.

-Budi t6i “anh ang dén” cua khach san s& giup khach xac dinh vi tri tim vé
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phong, nhung nhitng ngon dén ciing 13 16i moi chao, thé hién trinh d6 thAm m¥ cua
cha nhan khach san.

-Néu d6n khach & san bay hay nha ga, trén quang dudng vé khach san, hay tim
hiéu vai nét vé khach va ké hoach trong ky nghi ctia ho. Song song, ban c6 thé chi
cho ho nhiing dia chi ddng luu Y, nhimg diém du lich vira di qua...

-Khi khach dén khach san nhan phong, hay truc tiép dan khach 1én phong va
Kiém tra, huéng dan nhiig gi can thiét. Néu moi thir khéng dung, khach c6 thé ra
di. DU d4 trao d6i k¥ khi dat phong nhung nhimg chuyén nhu thé van xay ra va ban
phai c6 chinh sach 1 rang vé viéc bdi hoan. Néu khach khong & ma ho mubn ra di,
dung nén cai va du ho d& sai hoan toan.

-Hay thudc nam 10ng cau: “Khach hang ludn luén cd ly”dé mim cudi va xin 16i
vi khach san khong dép tng nhu cau ciia khéch, tra lai tién coc cho ho va chao tam
biét. Lam nhu thé khach s& nhé méi thai do hicu khéach ddc biét cua ban. Ban khong
phai lo vi khach san ciia ban c6 thé khong phi hop véi ddi twong khach hang nay
nhung lai hoan hao di v6i nhitng khach hang khac.

4.2.2. Cung cap thong tin + Thu thap théng tin

-Khéach san phéi ¢6 quay hodc mot thu vién nho suu tap nhitng cudn sach viét
vé dia phuong: sach huéng dan, sach lich sir, phong tuc, truyén théng van hoéa, kién
tric, sach hudng dan nau an, sach gidi thiéu cac dia chi an udng, cam nang mua sim
... V& ving dat thi vi ma khéach san dang toa lac.

-Tu van cho du khach lich hoat dong cila cac chuyén xe buyt, xe lira, may bay,
tau, clng danh thiép cta cac doi xe du lich cho thué... dé khach co thé tham qua,
ngoan canh.

-Hay lién két voi cac trung tam du lich, cac cong ty du lich dé ho cung cép
thong tin va g tur liéu mién phi cho ban.

4.2.3. Thw giri khach hang

-Hién tai & hau hét cac khach san déu c6 (dan) nhiing t& quy dinh trong phong
vé nhitng diéu khach duoc phép 1am va khong duoc phép 1am. Tat ca nhitng quy
dinh déu kho khan, ménh 1énh va khach c6 thé cam thay khong thoai mai.

-V6i tu cach 1a nguoi quan 1y, cha khach san (dic biét KSGD) ban c¢6 thé
quyét dinh va dua ra nhitng cach truyén dat nhiing quy dinh nay dén khach mot
cach “ nguyén tdc nhuwng lich thi¢p”. C6 nhiing cach gitip cac nha quan 1y truyén
dat voi khach nhe nhang hon 1a giri cho khach nhiing 14 thu vira ¢6 tinh chét chao
mimng vira c6 tinh chat thong bao, bao gdm nhing ndi dung sau:
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Loi chao: Mg dau thu bang viéc chao ming khach dén khach san, chang han
nhu: Rdt han hanh khi dwoc don tiép éng/ ba dén khdch san cua ching t6i. Thit
vui khi chung t6i co6 thém m¢t nguoi ban maoi va hy vong ong/ ba sé co mot ky
nghi thii vi & day. Néu chiing t6i c6 thé giiip gi dwoc cho éng ba, vui 1ong cho
biét va chang i ldy lam vui swéng khi ¢é dip giip gi cho 6ng/ ba trong kha
nang cua minh.,

Bira in sang: Néu khach san c6 to chic bita an sang hay thong bao day du chi
tiét vé thoi gian, thuc don, nhitng quy dinh khac va gia ca cia nhimg nguoi di
kém khong c6 phiéu an sang.

An thém va nwéc udng: Hién c6 rat nhiéu khach san cung cp bira dn nhe va
mot it thirc uéng mién phi cho khach. Nhung khach san phai bao cho khach biét
diéu ndy: “ Trdi cdy theo mia va nwéc uong mién phi trong ti lanh, riéng bia,
nudc ngot va banh dwoc tinh theo bang gia”.

Quy dinh vé “gio yén tinh”: Khéch san va tham chi KSGD, Mini ciing nén
thdng bao cho khach rd mot sé nguyén tic vé cudc séng va hoat dong binh
thuong cia khach san dé ho co thé thu xép phu hop: “Tir 11 gio dém nay dén 06
gio sang hém sau 1a nhitng gio yén ldng dé tdt cd cé thé nghi ngoi diing nghia.
Néu muoén nghe radio hay tivi trong khodng thoi gian ndy, vui 10ng Vin nhé am
thanh”.

-V6i nhitng khach san gia dinh, ¢ cic thanh vién sinh hoat bat thuong
ciing nén thong béo cho khach biét trudc: “Con trai Ciia chiing téi thwong 1am ca
toi. Néu nghe tiéng kéo cira vao nita dém, xin hay yén tam. NO biét cdch khéng
lam pha gidc ngii ciia ban”.

Dién thoai:

-Khéach san phai c6 bang huéng dan khich goi dién thoai ndi hac, trong
nudce hay ngoai nudec.

-Néu KSGD, Mini ciing nén lap dat dién thoai ban hoic chi it ciing ding
loai dién thoai tu dong tinh cudc cac cudc goi dé khach tién s dung. Ciing
thdng béo 16 gia cudc cac cude goi di dong, lién tinh va qudc té.

Nha va vuon tuge:

-V6i nhiing khach san gia dinh, nhat 1 nhitng khach san méi thuong mac
phai 1a “dé khach sir dung toan bo ngdi nha ma khong dua ra cac gidi han”,
Trong thirc té, néu xac dinh rd rang “lanh tho” ciia cha va khach s& 1am cho
khach cam thay thoai mai hon.

-Trong thu giri khach c6 thé noéi & diéu d6: “ Quy khach cé thé nr do sir
dung bé boi va khuén vién khdch san, siv dung phong khach, thw vién, bép va
phong dn trong khodng thoi gian tir ...g... dén ...g... C6 thé di dao xung quanh
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vieon néu c6 nhu cau, nhung vui 10Ng dimg giam I8n ¢o hodc Ny tién hdi hoa
trai”.
> Bado vé su riéng tu:

-Mbi khéach san co nhitng cach 1am khéac nhau, ban ciing nén giai thich cach
don phong va lam v¢ sinh trong thoi gian khach Iuu lai. Ban hdy ghi rd ndi dung:
“ Khach san cdn phai Iam phong va don vé sinh ngdy mét lan hay hai ngdy mét
lan: thay drap, thay khan tam, chQi rica phong v.v .

-Nhiéu du khach byc minh khi nhan vién ty tién vao phong lam vé sinh va
diéu nay da anh huong dén khong gian riéng tu ciia khéach.

» Thi tuc tra phong- check out:

-Khach san c¢6 quy dinh thoi gian tra phong phai néu r6 trong 14 thu: “ Chung
t0i rat biét on néu quy khdach tra phong VAo trua (tré nhdt 12g00) ngdy cudi
cung dé chiing téi c6 thé chudn bi phong cho nhitng vi khdch sap téi. Néu khong
tién, vui 10ng bao dé chiing téi cé thé thu xép hop 1y hodc bé tri gio tra phong
tré néu quy khdach yeu cau (néu cé thu tién thi phai bdo) .

-Hay to ra linh hoat va chi cho khach chd dé hanh Iy hodc sir dung khong
gian & cac khu vire khic dé cho gio ra san bay hoic ga.

> Quy dinh hiit thudc: dimg quén néu ra nhiig quy dinh vé hit thude.
> Quy dinh vé mang rwou, bia thirc udng ... vao khach san:

-Ding quén néu ra nhimg quy dinh vé viéc khach duoc mang ruou vao
khach san va chiu phi phat dugc ghi 16 rang.

» Dich vu giat ui:

-Ghi 16 céac quy dinh vé giat ui, mién phi hay cé tinh phi

-Néu khong cho khach tu gidt quan 4o trong phong (KSGD, Mini) thi ban
phai néu ro.

> Truwong hop khin cép:

-Khdng thé quén chi din trong cac truong hop khan cép. Vi tat ca du khach
déu la va m&i mé: “Trong trudng hop khan cap hay goi dién thoai...hodc goi ...”.
> Cubi thu:

-Hay két thiic 14 thu véi nhiing 161 18 nhiét tinh lich sy 1am hai long khach.

4.2.4. Xac nhan viéc dit chd
-Khi ban va khach d4 di dén quyét dinh dat chd thi can phai théng nhét cac noi
dung sau: (thuong nén thong nhét cic van dé sau it nhét 1 1an qua dién thoai)
+Thdéng nhat mdc thoi gian check in (Iam sao dé khach nghi rang viéc khéch
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dén luu tri 14 diéu vo clng quan trong ddi v6i khach san). Nhung yéu cau khach
néu ho dén tré, phai dién thoai béao trudc.

+Néu khach san ban c6 don khach tai san bay hoic nha ga hiy thong nhat véi
khach gid , ky hiéu chuyén bay/ tau/ xe lira... va Ién lich sin sang.

+Thong bao véi khach vé gia ca, tién dit coc va phuong thirc thanh toan theo
quy dinh cta khach san. Tién mit, chuyén khoan va thé tin dung 1a nhimg hinh thirc
thanh toan pho bién hién nay.

+Hay dwa ra nhitng quy dinh vé viéc huy bo dit chd vi nhitng viéc nay hién rat
phd bién. Va thong nhat mic ma khach bi phat néu khong may khach hiy chd va
chi phi bi phat do huy dat chd ¢ timg thoi diém khac nhau (néu c6). Vi nhiéu khach
san, khach khong hoan lai tién coc néu khach goi dén huy dit phong vao gio chot
hoac khach khong dén ma chi goi doi lai tién coc. Ly do vi giit chd cho ho ma
khach san phai tir chdi nhitng vi khach dén sau.

+Pé tranh nhiing trudng hop ric rdi ndy, hay in nhitng quy dinh vao mau dit
phong hodc xac nhan chd (reconfirm), tranh cho khach san va khach hang khoi
tranh luan hay hiéu nham khong can thiét.

+Khéch c6 thé x4c nhan chd (reconfirm) bang may fax, email, thu. ..

4.2.5. Tiép nhén 16 khen — ché ciia khach

-R4t nhiéu nguoi vi mot 1& nao d6 ho khong mudn hoic khong thé noi that khi
gop Yy khen — ché ai d6. Vi thé, cach tot nhat dé c6 101 phé binh chéan that tir khach
hang 1a ngd ho tra 1oi mot s6 cau hoi theo miu phiéu ma ban cung cap trude luc
khach ra vé, tranh cho ho khong phai giai thich nhimng diéu ho viét.

-Nhiéu khach san néu ra mot sé6 muc dé danh gia: tién nghi trong phong, tinh
trang vé€ sinh, l10ng mén khach, am thuc, nhiing dac diém khac theo cac murc khac
nhau: “Xuét sic - t6t - trung binh — chua dat”. Nhung ngudi ta cho rang kiéu dang
gia nhu thé nay 1a chung chung. Tét hon hdy dua ra nhimg cau héi md, cho phép
khach c6 thé viét ra nhimg suy nghi ciia minh. Vi du: “Néu c6 thay d6i mot dicu gi
d6 vé khach san, ban sé mubn thay d6i diéu gi?”. Cau hoi kiéu nhu thé nay khdng
lam khach ngai khi boc 16 suy nghi thang than ciia minh va s& khich I nhimng suy
nghi tich cyc tur phia khach.

MAU PANH GIA
Quy khéach than mén/
Rdt cam on quy khdach da tin tuwéng va sir dung dich vu cia ching téi trong
nhitng ngdy nghi ciia minh. Nhitng y kién dong ciia quy khdch la co héi tot dé ching
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t0i cdi thién chat liwong phuc vu. Ching t6i ¢é gang 1am cho méi ngdy Cia quy
khdch déu Ia mét ngay thodi mdi, dé chiu.

Vui long danh chat thoi gian tra loi nhitng cau hoi bén dwdi va Qui lai cho
chang t6i khi tra phong. Xin chan thanh cam on va chiic quy khach co mét ky nghi
thét tot dep.

Diéu gi 1am cho quy khach thich nhdt khi ¢ tai khdch san chiing t6i?

-Hay doc tat ca nhitng 161 nhan xét. Khach san cua ban ¢6 thé bi dem ra so
sanh voi nhimg khach san khac nhung trong mot khia canh nao d6 1a tét. Hay bo
qua nhitng gop ¥ khong thé ap dung duoc va ghi nhé chung. Voi nhitng khach san
méi, nhimg khach san nho, KSGD méi thi nhitng phan hoi tir phia khach hang s&
gilp cho ban cai thién tién nghi va 1ong mén khach — nhimg diéu ma ban muén cho
khach san cua minh.

4.2.6. Tham héi khach hang

-Tham hoi khach hang la nhitng viéc lam thuong xuyén cia cac chu hay quan
ly cac KSGD, Mini, dic biét 12 nhitng khu nha dan dia phuong(é Pong Bang Song
Cutu Long).

-V6i khong it nguoi thi niém vui caa ho 1a dugce trd chuyén va quen biét véi tat
ca nhimg ngudi dén khach san. C giang thu xép cong viéc dé c6 thé cliing an sang
véi khach, voi nhitng cau chuyén rom ra, tao sy than mat gitra chu va khach.

-V6i nhiing nha nghi- dang nhu nha dan & Péng Bang Song Ctru Long thi hay
moi du khach hoa nhap vao cac sinh hoat trong gia dinh cua ban hodc nguoi dan
lang giéng nhu: tat muong, bat c4, hai rau... rat co thé nhimg viéc nhu thé 1am cho
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ho c6 nhiing ngay nghi thu vi.

-That tuyét voi khi méi quan hé gira chui va khach dién ra ty nhién va khong
guong ép, dat nén tang cho tinh ban bén lau. Song, ciing dimg vi thé ma qua nhiét
tinh hay qua vo vap. Néu cd gang quanh quan bén khach, 1am qua nhiéu cho khach
s& 1am cho khach ngot ngat, ldy mat thoi gian riéng tu ciia khach.

-Ding noi chuyén voi khach cho dén khi khong con gi dé néi. Bao gid ciing an
can va chu dao nhung khi can thi phai biét “rat lui” va giir “khoang cach”. C6 nhiéu
cach rat lui mot cach mot cach lich sy ma khong 1am ngudi ddi dién kho chiu nhu: «
Ubc gi ¢6 thé chuyén van Véi nhau mot lat niva, nhung d muén, chdc éng/ ba Ciing
muén nghi ngoi. Ong ba can t6i giip g trude khi t6i xin phép ?”.

4.2.7. Chao tam biét

-N6i 10 tam biét véi khach hang ciing quan trong nhu khi n6i 10 chio ban dau
néu khong mudn néi 14 con quan trong hon.

-V6i nhimg khach san Mini, KSGD, 16i chao dén nhiét tinh, ndng hau khién
khach cam thdy nhu dang ¢ nha minh va dit co s& cho mot tinh ban. Loi chia tay
dung cach, biéu hién rang khach bao gid ciing dugc hoan nghénh dén khi quay lai.

-Hay c6 mat khi khach ra di, va néu c6 thé hdy mang hanh ly ra xe. Néu nguoi
chu, quan 1y khong thé c6 mit vao lac d6, hdy chao tam biét trude, ¢ thé vao budi
toi trude khi ho roi khach san.

-Déc san dia phuong ciing 1a nhiing thr khach yéu thich ma ban nén tang ho.
Néu khéo tay ban c6 thé ting khach nhitng mén qua do chinh minh Iam, than chi chi
mdi mot cai ly nude bang gao dira ciing ¢6 thé 1am khach cam dong va nhé méi.

-Hay nhanh chéng hru v tiép tan kiém tra lai 1an cudi xem khach c6 quén mon
gi khdng. Doi khi ban phat hién nhimg mén khoéng ngd nhu tién, d6 trang strc,gidy
td quan trong. Song khong phai luc nao ciing c6 thé tim thay moi thir ngay ma phai
rat 1au sau n6 méi dot nhién 19 ra.

-Bét cir khi ndo tim thady mén do bi mét, hiy dién thoai (hodc viét thu giri )
cho chii nhéan va théng béo cach thire giri tra mén dd d6. C6 thé dé nghi khach thanh
toan cudc phi van chuyén.

-Néu khach muon mén do gi do, thi lic khéch tra phong ciing 1a lic nén ly
lai.

-Bung bay to tinh cam qua muac vdi khach hay cling dung tang ai mgt mén qua
ma chinh ban khong ua thich. Néi chung, nu cuoi chan thanh, cai bat tay 4m ap va
nhitng cau noi that 10ng 1am cho khach cam nhan tot vé 10ng mén khach cua ban.
Néu c6 diéu kién ban c6 thé tién ho ra tan bén xe, bén tau hoic nha ga./.




