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MO PAU

1. Ly do lya chon dé tai

Du lich Pa Ning trong nking rim gin day da c6 nhing
budc khoi sic rd Bt va ngay cang cé nhi khach sn, nha hang ot
lén, 1o nén g canh tranh &t khic liét trong nh wrc nay.bé co thé
dung viing va ngay cangéh, Khach sn TOURANE dn phii cé
nhitng dinh hréng mang tinh cén lugc cho hat dong kinh doanh
cia minh, trongi6, viéc xay ding va phat tén thuong higu khach
san la mt phan khoéng ti thiéu duoc nhim nang cao ang luc canh
tranh, éing & va phat tén vi thé cia minh, 40 diéu kién cho s
phat trén bén virng. Xuat phat & y ngha thec tién trén, tac gi da
chon dé tai “Phat trién thwong hidu Khach sin Tourane thuc
Céng ty Throng mai Quang Nam -Pa Ning’.
2. Muc dich nghién aru

- Hé théng hoa o s Iy luan vé thuong hiéu va phét tén
thuong higu trong @n kinh € thi truong.

- banh gié thrc trang tinh hinh kinh doanh va cong tac phéat
trién thuong hiéu cia Khach sn Tourane thi gian qua (2008-2010).

- Trén o s do, dé xuit cac gai phapddng bH dé phat trén
thuong hiéu Khéch sn Tourane trong giatoan 2011-2015.
3.Poi twgng va pham vi nghién airu
3.1Péi twpng nghién aiu

- Thuong hiéu va cac chinh sach phatétrithrong hiu tai
Khach an Tourane.

- Tong thé cac ndi quan 1§ trong qué trinh phat ém theong
hiéu Khach sn Tourane, baodgn kha nang bén trong @a Khach sn
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ciing nhr cac ndi quan k& caa Khach sn voi khach hang trong qué
trinh phat tén thuong hidu.
3.2. Ptum vi nghién aru

Nghién @u dugc tién hanh trén thtruong nganh kinh doanh
khach an tai thanh pld Da Nang trong giaidoan 2008-2010 vatinh
hudng cho giaidoan 2011-2015.

4. Pheong phap nghién @&u

- Cac plrong phap nghiénw chi yéu la: phrong phap
quan satgdiéu tra ttbng ké; plwong phap chuyén gia.

- S5 liéu thu thip: dra vao 8 liéu ndi bo Khach an Tourane,
bao céo ta cacdon vi quan ly nganh duith cé lién quan vaddiéu
diéu tra ngroi tiéu dung.

5. Y nghia thuc tién cia dé tai

Luan vian cé y nghia b tro cho Khach sn Tourane trong
viéc nhin nlan, danh gia cong tac phatdn thuong higu trong hén
tai va giai phap phat tén theong hiéu trong giaidoan toi nham dam
bao cho & phat trén bén vitng aia Khach sn.

6. B6 cuc cia luan vian

Ngoai phn mo dau, két luan va danh mc tai liéu tham
khao, i dung Iuin van gbm ba clrong:

Chwong 1 Co s5 ly luan V& thuong hiéu va phat tén
thuong higu.

Chwong 2 Thyc trang kinh doanh va phat én throng higu
cia Khach sn Tourane - Cong ty Tong mai Quang Namba Nang.

Chwong 3: Phéat trén thuwong hiéu Khach sn Tourane -
Cong ty Throng mai Quang Namba Nang.
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Chwong 1
CO SO LY LU AN VE THUONG HIEU
VA PHAT TRI EN THUONG HIEU
1.1 Nhiing van dé chung \ thwong higu
1.1.1 Khai ngm va vai tro @a thwong hiéu
1.1.1.1 Khai ndm theong hiéu

Theo Hép hoi Marketing My, thuong héu duoc dinh ngha
la: mot cai tén, mt tir dé goi, mot dau hiéu, biéu twong, hinh dang
hay 1a & két hop gitra chingdé nhan biét diu hiéu hang hoa idh w
cia bt hay ndt nhém nha cungap va phan gt véi hang héa, ith
vu cia cacddi tha canh tranh.
1.1.1.2 Vai tro ga thuong higu
1.1.2 Céc ¥u té ciia thwong hidu
1.1.2.1 Tén thong nmui

Tén throng mai 14 tén @i cua © chic, ca nhan dung trong
hoat dong kinh doanhié phan bt cha thé kinh doanh mang ténog
d6 voi chi thé kinh doanh khéac trong cunnh wrc va khu wc kinh
doanh.
1.1.2.2 Béu tweng (Logo)

Logo la béu twong sin plim qua hinh &, hoa wn, kiéu chi
hoic mot ddu hiéu dac bigt naodo dé xay ding sr nhan biét caa
khach hang.
1.1.2.3 Cau kdu hiéu (Slogan)

Slogan la it tr, cum tir, mot cau, nét am thanh pim anh
dac treng aia doanh nglép cé kh nang in sau vao tri fhcaa ngroi
tiéu dung.

1.1.3 Chic ning cia thirong hiéu
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1.1.3.1 Clkc ning nhin biét va phan hit

1.1.3.2 Clic ning théng tin va chddn

1.1.3.3 Clic nang t2o0 s¢ cam nhgn va tin eiy

1.1.3.4 Chic ning kinh €

1.1.4 Gia t¥, tim nhin, sF ménh va gia ti cit 16i cia thirong hiéu
1.1.4.1 Gia tf thuong hiéu (Tai sin thwong higu)

Gia ti thwong héu la toan B nhing tai 4n mang tinh vé
hinh din lién voi tén va béu twong aia mbt thuong hiéu, gop plén
lam ting thém (hac giam di) gia tri caa sin phim haic dich w ddi
vaéi cbng ty va khach hangia cong ty.

Gi4 tri nayduoc hinh thanh &i 5 yéu t6 sau: g nhan biét vé
thuong hiéu; sr trung thanhddi véi thuong higu; ar cam nhan vé
chit lugng aia khach hangiéi véi san pham; ar lién wong aia
khach hang; ¥c bao ho cac yu t6 thuong hiu.
1.1.4.2 Tm nhin throng higu

Tam nhin throng higu la mot théngdiép ngin gon va xuyén
suwt, thé hién trang thai, mic dich ma tlvong hiéu cin dat duogc
trong wrong lai, dong thyi dinh hréng hait dong aia cong ty,dinh
huéng phat trén cho throng hiéu va cho an pham.
1.1.4.3 & m¢énh thwong higu

St ménh throng hiéu 1a khai ném dungdé chi muc dich aia
thuong hiéu d6 vadé aing la ly do va y ngia dia sr radoi va on tai
cia no.
1.1.4.4 Gia ti cot 16i cua thirong higu

Gia ti bt I18i caa throng higu thé hién nhing triét ly kinh
doanh ma thong hiéu d6 dang theaiudi, xay drng va thrc hién.

1.2 Phaét trién thwong hi¢u va cac chén lwgc phét trién
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1.2.1 Khai ngm phat trién thieng hiéu

Phat trién thuong hiéu 1a duy tri va gia #ng cac gia tri ma
doanh nghip tao lap tronglong khach hang va xa hgi. NGi cach
khac, phat tdn theong higu chinh 14 nang cao gié thuong hiéu (tai
san thuong higu) déi vai khach hang nc tiéu.
1.2.2 Céc dng chién luec phat trién throng hiéu
1.2.2.1 Theo nvtri va céch thic lién It giira theong hiéu va sin
phim: c6 6 ding chén luoc phét trén thuong hiéu sau: CHin lugc
thuong hiéu - sin phim; Chién luoc thuong hiéu theo day; Clén
luoc throng hiéu theo nhém; Cln luoc theong hiéu hinh 6; Chén
luoc throng hiéu ngubn; Chién luoc thuong hiéu chidin.
1.2.2.2 Theo ut dich phét trén cia thuong hiéu: c6 3 ding chén
lugc nhr sau: Chén luoc theong hiéu giadinh (throng hiéu doanh
nghiép); Chén luoc throng hiéu cé bét (thuong hiéu riéng); Chén
lugc da throng higu.
1.3 Tién trinh phat tri én thwong higu trong té chiec kinh doanh
1.3.1 Xaadinh muc tiéu phat trén thweng hidu

- Nhém muc tiéu lién quandén throng higu: thé hién qua
mac d6 nhan biét thuong hiéu; mac d6 lién twong throng hiu; ar
trung thanh thong hiéu aia khach hang.

- Nhém muc tiéu lién quanién marketing: th hién qua th
phén aia throng higu, mirc do bao phi tai cAc ara hang mc tiéu...

- Nhém muc tiéu kinh doanh: ¢hhién qua én luong ban
hang, doanh thu vailnhuin
1.3.2 Phandogn va lea chpn thi trwong muc tiéu
1.3.2.1 Phaniogn thi truong
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Phandoan thi truong 1a nmét tién trinh dat khach hang i@
mot thi truong/sin prim vao cac nhém ma cac thanh viém abi
phandoan c6dap g trong tr nhauddi véi mot chién lugc dinh vi
cu thé.

CA4c tiéu tiic phandoan: phan theatia ly, theo nhan ku
hoc, theo yu t6 tam ly, hanh vi...
1.3.2.2 lya chon thi truong muc tiéu

Lva chon thi truong muc tiéu l1a doanh ngBp quyét dinh
chon bao nhiéu phadoan thi truong dé phuc wu.

CAc lrdc dé lya chon thi trudng muc tiéu:

- banh gia cadoan thi truong

- Lva clpn cacdoan thi truong
1.3.3Dinh vj, téi dinh vi thwong hiéu trén thi trieong muc tiéu
1.3.3.1Dinh vi

a. Khai ném ginh vi: Dinh i 1a thét ké san phim va hinh
anh aia cdng ty sao cho né céétbhiém dugc mot vi tri dac biet va
c6 gia ti trong tam tri khach hangumtiéu.

b. Muc tiéu dinh i thwong hiéu: nhim tao an trong aia
thuong hiu trong tam tri khach hang.

c¢. Pheong phapdinh vi thuong higu:

- Lya chpn dinh i rong cho tlrong hiéu sin phim

- Lwva chon dinh Vi dic thu cho tirong hiéu sin pham

- Lva chon dinh Vi gia ti cho throng hiéu sin phim

d. Cau tracdinh v thuong higu:

Mot dinh Vi thuong hiéu thuong c6 2 phn: Bang dinh \i
thuong hiéu va cau phat Bu dinh vi.
1.3.3.2 Tadinh vi
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Tai dinh Vi duoc tién hanh khi:dinh vi bandau tao ra héu
trng ngroc dén thi pran aia doanh nglép; sv thich khach hang thay
déi; tap trunguu tién khach hang énbang nhing @ hoi hira hen Voi
khach hang; sai s6t trongnldinh Vi dau tién.

C6 ba céch tirc taidinh Vi thuong higu:

- Taidinh i di vai cac khach hang & tai

- Tai dinh vi ddi véi cac khach hang én

- Taidinh vi cho céng dng mpi
1.3.4 Lwra chpn chién lwoc phét trign thweng hidu

- Co 5 dé lua chon chién lugc phét trén throng hiéu: dra
vao dac diém sin phim, khach hang ot tiéu; \i thé canh tranh éa
doanh nghip; quy md va ngdn luc caa doanh nglép; mé hinh aa
doanh nghip; chén lugc kinh doanhdng thé caa doanh nglép.

- Mot sb dinh hrong ar thé cho vic lya chon chén lugc
phat trén thuong higu nhr sau:

+ Dbi voi cac doanh nghp c6 cac nhém khach hangien
tiéu khac nhauap hop sin phim da cang haic dong thyi phat trén
nhiéu linh wrc kinh doanh & nhitng cip chit luong khac nhau,
khéng tt¢ tiéu chdn hoaduoc... cé tlk ap ding chén lugc thuong
hiéu - sin phim haic chién luoc throng hiéu riéng.

- Nguoc lai, cac doanh nghp co th truong muc tiéu trong
d6i dong nhit vé tiéu chidn mua hac yéu éu vé cap chit luong co
thé xac hp mot thuong higu chung chodt ca cac lai san phim aia
ho va throng gin Vvéi tén cong ty.

1.3.5 Trién khai cac chinh sach phat tén thirong hiéu
1.3.5.1 Chinh s&ch trdg théng throng hiéu

a. Quing céo thvong higu
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Quang céo la nting hinh thic trinh bay gian ép va khugch
truong Y tréng, sin prim hay dch w, duoc doanh ngldip tra tién.

b. Quan i céng chung (PR):

PR 1a not hé thing cac nguyérit va cac hat dong co lién
hé mot cach lu oo, nhat quan nBm tao deng modt hinhanh, not an
tuong, ot quan ném, nhan dinh hdic ot s tin iy naodo.

c. Marketing trec tiep

Marketing tirc tiép bao @m mot s6 hinh thic nhr thu gui
truc tiép, marketing qudién thaai, marketing internet...

d. Sr phoi hep giza cac cong @ truyen théng
1.3.5.2 Chinh sachia phim

Dé phat trén thuong hiéu, doanh nglép cin dua ra nling
quyét dinh phat tén sin phim, dich wi lién quandén viéc thiét ké
cac bi ich ma én pham cungung. Nhing loi ich nayduoc truyén
théng va chugn tai dén khach hangé khach hang co riimg hanh vi
va thaido dbi véi thuong hidu theo hrong tich arc, ¢é bi cho doanh
nghiép. Trong céaatac tinh trén, cht luong $in phim la quan wng
nhét.
1.3.5.3 Chinh sach nhéaers

Nhan vién |a ngoi giao tép truc tiép voi khach hang, & 1a
nguoi dai dién cho doanh nghp, dong thi 1a ngroi bao vé cho bi
ich aia khach hang. Dd6, cac o sv dich w phai c6 chinh sachd
tri, Sip xép cdng véc, dao wo nhan g ... hyp ly. Bong thyi, cac ©
s6 dich w phai coi nhan vién ga minh nlr nhitng khach hangay
tiém nang, trc 1a phi quan tamdén nhan vién, tim Bu mong mién
cua hy, phat hén nhu éu moi, dai ng xang dang. PHi coi trong gia
tri c& nhan va kinh ngéin cia nhan vién trong cong tagahy.
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1.3.6Panh gia két qud va hio vé thiwreng hidu
1.3.6.1Panh gia gc nmenh throng hiéu:duoc thuc hién trén 3 géaio
- Src manh aia throng hiéu trong tam tri khach hang théng
qua cac tiéu chidttai sin throng higu.
- Sic manh aia throng héu trén ¢ thbng phan phi théng
qua c4c tiéu chité bao pfi, thi phan...
- Stc manh aia throng hiéu V& mat tai chinh té hién qua &
tang tnrong W doanh thu,di nhuan ...
1.3.6.2 o cac rao @n ching xam pam throng higu
Bao vé thuong hiéu 1a phii tim moi cach ngn chin tit ca
cac xam phm dén thuong hiéu, bao gm: xam pham tir bén ngoai va
su sa sut ngayiutbén trong throng hiéu.
K ét luan chwong 1
Chwong 2
THUC TRANG KINH DOANH VA PHAT TRI EN THUONG
HIEU CUA KHACH S AN TOURANE - CONG TY TH UONG
MAI QUANG NAM DA NANG
2.1 Gioi thiéu chung & Khach san Tourane
2.1.1 Vai nét & lwoc Vé Cong ty Throng mai Quang NamPa Nding
coéng ty Throng mi Quang Nam —Pa Ning la doanh
nghiép nha méc, duoc thanh 4p theo Quyt dinh & 2892/(-UB
ngay 09/10/1992i@ UBND thanh ph ba Ning.
2.1.2 Gii thigu vé Khach sin Tourane
2.1.2.1 Qua trinh hinh thanh va phattricia Khach an Tourane
Khach an Tourane laton vi truc thuwc Céng ty Throng nai
Quang Nam —Pa Ning, duoc thanh 4p vao thang 6/1999. &
2006, Khach an dugc dau tr nang ép thanh 70 phong va 01 nha
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hang i sirc chia 1.000 khach. Mn 2008, Khach @ dugc Tong
cuc Du lich cdng nhn dat tiéu chidn 3 sao.
2.1.2.2 Clic nang, nhém w

Khach an Tourane c6 aft ning  chic sin xuit va cung
ng cac dch wi luu tra, an wbng, vui choi giai tri va cac gch wi bo
sung khac cho khach dich trong va ngoaiuvc. bong thi, day <
la diém dén ly tudng cung ép day du co sd vat chit dé cac © quan
doanh nghip t6 chirc cac s kién quan tong, hoi thao, i nghi ...
2.1.2.3 @ s vdt chdt cia Khach an Tourane

- Dich w1 luu trG: gdm 07 bt thy trén khudn vién khdat
rong ¢in 12.000rR

- Dich w an ubng: ¢6 01 nha hang céeschra 1.000 khach.

- Céac dch wi bd sung: cé 02 phongshnghi; 01 H boi ; 02
san tennis; 01 xe Mercedes Benz
2.1.2.4 @ cau t chic va b may quin ly aia Khach an Tourane

Co ciu t chrc cia Khach sn gom Ban Giamdbc va 07 b
phan: tai chinh & toan; kinh doanhdhg hop; I8 tan; bwng; nha hang;
ky thuat va Bo phan bao \é.
2.1.3 Kt qua kinh doanh aia Khéach «n giai dogn 2008-2010
2.1.3.1P4nh gia it qua kinh doanh qua cac ¢tiéu chinh

Trong giaidoan 2008-2010, tinh hinh kinh doantiacKhach
san Tourane tong déi tét, cac ch tiéu chinh doanh thugil nhuan
tang trrong binh quan trén 10%.
2.1.3.2 Phan tich tinh hinh khach gifizn 2008 -2010

a. Tinh hinh ngén khach 2008-2010:

Téng $ luot khdchdén Khach sn ting déu qua cac am,
8% ram 2009 va 9% am 2010.Thi gian khach &u trd binh quan
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ciing tng I1én, &r 7% rim 2009 [én 11% #m 2010. \é ti trong lcai
khéach, khach éi dia chém 83-85% éng luot khach.

b. Déc diém ngwn khach 2008-2010:

- Nguwn khach ch yéu la khachdi nghi dudng thiin tay,
chiém ti trong 53-58% nhing c6 xu lréng ngay cang gm. Ngroc
lai, khach cong v chiém ti trong thip hon nhung c6 xu lréng ting
dan qua cac am.

2.2 Mai treong kinh doanh va hinhanh thweng hiéu Khach san
Tourane

2.2.1 Méi tmeong kinh doanh

2.2.1.1 Bng quan ¥ thi truong nganh kinh doanh khaclarstrén
dia ban thanh pth ba Ning

Thanh plb Ba Ning cédiéu kién tu nhién thdn loi cho viéc
phat trén du fich, dic biét 1a du ich bén. Tir nim 2008-2010,uong
du kh&ch liényc tang, binh quén trén 20%, trodg@, khach 6i dia
la ngwbn khéch ch yéu.
2.2.1.2 CAe#si thu canh tranh @a Khach an

Phan tichdiém manh, diém yéu aia Khach sn Tourane va
cacdéi tha canh tranh.

2.2.2 Theong hiéu Khach stn Tourane
2.2.2.1 & m¢nh, gid ti cot 16i cia thiong hidu Khach an Tourane

St ménh: Khéach sn Tourane ludn & lyc trong véc cung
cap dich w ngh dudng dat chit lugng, thba man bn ¢ sy mongdoi
cua khach hang.

Gia tii cbt I8i caa throng higu: triét Iy kinh doanh éa Khéach
san “ théa man ln ca sy mongdoei cua khach hangdugc dam bao
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théng qua \ic chud tong dén yéu t chit luong dch w va sr khac
biét vé vi tri va kién trac.
2.2.2.2 CAc §u t thuong hidu

a. Tén tlrong higu:

Tén @i Tourane @ phat &m.Khoéng gay gh cam, khong b
hiéu trai nghia dbi v6i nhiéu loai ngdn ngi. C6 y nglia dinh Vi vj tri
cua Khach sn.

b. Logo @a thuong hiéu:

)

—
e

Tourane Hotel
Hinh 2.6: Logo Khach an Tourane

Viéc ar dung logo i Khach an khéng nlt quén theo it
mau chuiin trén cac tai §u van phong éng nhr tai liéu truyén thong.
biéu nay khéngdo dugc an twong manh cho throng hiéu déi véi
khach hang bén ngoaiireg nhr ndi bd trong Khach an.

c¢. Cau Slogan:

Hién tai, Khach an chra c6 cau slogan nao chuva théng
nhat cho throng higu.

2.3 Thuc trang phat trién thwong hiéu Khach san Tourane
2.3.1 \& muc tiéu phat trén thuweng higu giai dogn 2008-2010

- Doanh thu,di nhuan ting tnrong tir 10-15% ndi nam.

- Nang cao mic d6 nhan biét caa ngroi tieu dungddi Véi
thuong hiéu Khach sn Tourane, ném tao diéu kién phat trén bén
viing cho thh wrc kinh doanh gth wu cia Cong ty.

2.3.2 \& thj trwong muc tiéu
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Khéch an chra quan tandén cong tac phadoan thi truong
dé lya chon thi truong muc tiéu, & d6 huong cac chin lugc phét
trién thuong hiéu vao.bay ladiém han ché cia Khach sn.

2.3.3 \& dinh vi thwong hiéu:

Khéach an Touranedd xay ding cho minh it tinh cach én
giii v6i thién nhién ga vaouu thé Vvé vi tri dé dinh Vi thuong hiu.
Muc dich dinh Vi cia Khach sn & néidén khach sn bién, du khach
s ngh ngaydén Tourane. Tuy nhién, trong qué trinh xaynd va
phét trén throng hiéu, Khach sn Touraneta chra thé hién rd dugc
dinh \i thuong hiéu trong tam tri khach hang, wh thét ké duoc
bang dinh Vi va cau phat Bu dinh i.

2.3.4 \& chién lwoc phat trién thweng hidu

Khéach an Touranedang phat tén thuong hiéu theo chin
lugc thuong hiéu giadinh, trc la ch ap ding throng hiéu Tourane
cho #t ca cac én phim dich w cia Khach sn nhr luu trd, nha
hang. Chén lugc phat trén thuong higu nay phi bp véi dac diém
tinh hinh éa Khach an.

2.3.5 Tinh hinh trén khai cac chinh séach phat tén thwrong hiéu
2.3.5.1 Chinh séch trdg théng thvong higu

a. Truyén théng bén ngoai Khachus:

- Marketing tirc tiép: chi yéu la marketing internet. Website
cia Khach sn cung ép diy du théng tin dch w cho khach hang.
Ngoai ra, Khacha con qung céo trén cac trang webamg cao ¢
du lich tai Tp Pa Ning . Tuy nhién, & hinh thic, trang Web &a
Khach an con nd nhat, chra thé hién duoc ban sic, tinh cach a
thuong hiu, ar khac bét cia minh so &i cac khach an khac.



16

- Quang cé&o: ch yéu kang @p gip. Noi dung va hinh tic
tap gip caa Khach sn chra thit 4n twong va chra thbng nhit vé& hé
théng nHin dién cia throng hiu.

- Khuyén maéi: Khach sn thuong xuyén thc hign céc
chuong trinh khugn mai linh hat, tiy thupc vao ting thyi diém oy
thé.

b. Truyn thdng bén trong Khachus:

Khach an da plo bién cho toan th can [ céng nhan vién
vé st ménh, gia ti cbt 16i, vé ban gic thuong hiéu Khach sn trong
qua trinh 1am \ic nham khoi goi, x8y ding dugc niém ty hao
thuong hiéu chodoi ngii nhan vién éa minh.
2.3.5.2 Chinh sachia phim

a. Ve chung lazi dich w

- Dich w luu trG: 1a dch wi cdt 16i tai Khach an, chém ti
trong tr 62-65% éng doanh thu . Khachas c6 70 phong, chia ra
thanh 4 nhdm, Bi nhdm c6 Mt mic gia khac nhauwap ing dugc
nhu Gu da chng aia khéch.

- Dich wi an ubng: chém ti trong tir 27-30% éng doanh thu,
la dich wi bd sung lamang thém éi ich adt 16i caa Khéach sn.

- Cac dch wi b sung khéac: &i nghi, hoi thao, san tennis,
boi mién phi cho khachulu trd, git 1, cho thué xetap.... Cac dch
vu nay chi yéu la dch wi can thiét cho khach, con cadah wi nham
dem hi sy vui choi, giai tri, thu gian thi clra khai thaaiuoc. biéu
nay anh hrong dén thoi gian leu trd dia khach @éng nhr cam nhan
cua khach hangdvchit lugng khach sn chra toan din, day du.

b. Chinh séch aft liong dich w:
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Vi chat luong dch w duoc danh gia théng quaustrai
nghiém cia khach hang khiosdung dich wi, néndé tao ar nhat quan
trong cung &p dich w, tir nim 2009, Khach ® da ap dng viéc
quan ly chit luong theo tiéu chin ISO 9001:2000 véuoc tap thé
nhan viéning ho thuc hién.
2.3.5.3 Chinh sach nhamrs

Vé sb luong: dén 31/12/2010,dng laodong ti Khach an [a
85 ngroi.

Vé chit luong: mac du Khach sn chd tpng dén yéu tb chit
lugng dch wi nhu 1a tamdiém aia throng héu, da lién tic cho nhéan
vién di thyc tp, hoc hoi thém wi cac khach an lon, tuy nhién cht
luvong phic vu khach théng qua con agi chra dat duwgc nhirng muc
tiéu ma lanhiao dé ra trong véc xay drng va phat tén thuong hiéu.
2.3.6 Kt qud diéu tra khdo sat khach hang

Trong qué trinh tic hién luan van, tac gi d& tién hanh
nghién @u nhim do lvong grc manh throng hiéu Khéach an
Tourane tronguong quan i cacddi thu canh tranh.

- Két qua diéu tra:

+ So Wi cac khach an bién 2-3 sao, Khachas Tourane
duoc khéach hang Bt dén nhiéu nhit, duoc khach hang an tiéu
dung nhéu nhit théng qua mc do nhan biét, ti 16 ngroi mua toi
hon.

+ Khéach an c6 nhéu loi thé hon nhing chra ching © dugc
su vuot troi.
2.4Panh gia chung
2.4.1 Thanh cbéng
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- Qua trinh phat tén thuong hiéu da dap ung dugc muc tiéu
phat trén dé ra.

- Lva chon chién lugc phat trén thuong hiéu giadinh 1a pho
hop Wi diac thu kinh doanhi@a Khach sn.

2.4.2 Han ché

- Hé thdng ntan dién theong hiéu chra day du, chra cé cau
slogandé lam ting khi nang nkin biét, cang & dinh vi thuong higu.

- Cong tac xay ehg va phat tédn theong hiéu chra dugc
quan tamding mic, chra dugc thuc hién mot cach quy mé baidm,
thé hién:

+ Chra thé hién duogc gia ti cbt 16i cua throng hiéu ra bén
ngoai.

+ Khéch gn chra coi tong viéc nghién é¢u, phandoan va
lya chon thi truong muc tiéu, chra thre ar di sdu nghién &u vé nhu
cau, tam ly,dac tinh @a khach hang.

+ Cobng taadinh Vi thuong héu chra dugc Khach an quan
tamduing mic, chra trién khai mot cach chuyén ngép.

- Céc chinh sach phatdni throng hiéu duoc trién khai chra
c6 chiu sau.

2.4.3 Nguyén nhéan

- Vé mat khach quan, Khachas ¢ vi tri sat bén, chiu anh
huong trc tiép cua khi Hu bién, dodo, o s vat chat xudng cip
nhanh chongbiéu nayanh hrong dén chit lugng va ém nhin cia
khach hang khi & nghiém sin pham.

- V& mat chi quan:

+ Khach an chra c¢é [ phan thuc hién cong tac marketing
chuyén bt ¢& nim bit vadiéu chinh th truong kip thoi.
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+ Ngwn nhanic tai Khach an chra dapuang duoc yéu éu

cobng vic dé ra.
Chwong 3
PHAT TRI EN THUONG HIEU KHACH S AN TOURANE -
CONG TY THUONG MAI QUANG NAM PA NANG

3.1 Go si dé xuét giai phap
3.1.1 Phan tich va @t bao mdi twrong nganh kinh doanh khach
sgn trén dia ban thanh plé Pa Ning
3.1.1.1 Nguy € nhip cuic cia cacdoi thii canh tranh tém tang:

Trong thvi gian i, nguy @ nhap cuwc aia cacddi thii canh
tranh trong phan khac khachns2-3 saodi ba Nang va cacinh lan
can la fét lon.
3.1.1.2 Mrc dé canh tranh gira cacdoi thi trong nganh

- Cau trac anh tranh: 8 lugng va quy md cac khachrs
nha hangd dia ban ngay cangng.

- CAcdiéu kién nhu du: xu hrong trong cac #m t6i, nhu
cau di du lich cangang.

- Rao @n i nganh: Vi vn dau tu cho khach an I6n nén
cac chir dau tu rat kho rat lui kki nganh.

Tong hop céc yu td trén co th thiy sr canh tranh gia cac
déi thi trong nganh |a4t gay dit.
3.1.1.3 &c nmunh thvong krong cia ngroi mua

- Bbi véi cac hangit hanh:o vi thé yéu du gia thip hon
hoac yéu d@u dich w tét hon.

- Péi véi khach B: cé nhéu oo hoi chon lua.
3.1.1.4 Ning luc thong keong aia nha cung ép
3.1.1.5 Nguy e tir san phum thay tlé
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3.1.2Pinh hwéng phét trién du lich dich vu Thanh phs Pa Ning
giai dogn 2011-2015

Trong giaidoan nay 2010 - 2015, Thanh piphéat trén du
lich theo 3 héng chinh la duith bén, ngh dudng va du ich sinh
thai. Toc do tang tnrong W luong khach binh quan hangm khaing
18%; doanh thuahg binh quan 23%.
3.1.3Pinh hwéng phat trién du lich dich wu ciia Cong ty Theong
mai Quang Nam -Pa Nding giai dogn 2011-2015

Theo K& hoach phat trén Coéng ty giaidoan 2011-2015,
Kinh doanh kh&chas, nha hang, idh w du lich phii tré thanh
nganh kinh doanh éhluc aia Cong ty.
3.1.4 Muc tiéu marketing @a Khach @n Tourane giai dogn
2011-2015

- Nang cao uy tin, hindnh throng hiéu Khach gn.

- Giir vitng va phat tén khach hangjinhg $ luot khachdén
Khach an Ién 12-15%/am. Pam bao cdng sat bubng phong binh
quéan ram dat tir 65-70%.

- Pa chng héa dch wi, chi tong nang cao dt lugng dch
vu nham tang thoi gian khachdu trd binh quan trén 3 ngay.

- Phét trén mbi quan 1§ voi cacdon vi lir hanh.

- Thyc hién chinh sach gia linh lag canh tranh nbing phai
dam bao kinh doanh co lai.

- Bay manh cdng tac trudn théng, géng ba.
3.2 Phéat trién thwong hiéu khach san Tourane giai doan
2011-2015
3.2.1 Xaadinh muc tiéu phat trén thuweng hiéu
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- Péi véi Khach an: xay ding duoc cac lxgc phéat trén
thuong héu phu hp tiép theo, quatéd gilp Khéach sn dat duoc
nhitng muc tiéu marketingté ra.

- Déi véi nguoi tieu dung: Nang cao e do nhan biét doi
véi thuong héu; Tao ar lién twong phong phu cho tleng hiéu; Gia
ting ar thoa man éa khach hang, qudd ting tip khach hang trung
thanh; Khic hoa hinhanh throng hiéu trong tadm tri khach hang
théng qua niing dac diém va s khac bét, lam cho b cam nhin
dugc chit lugng dich wi vuot troi hon so i cacddi thi canh tranh.
3.2.2 lwra chpn thi trwrong muc tiéu
- * Phandoan khach duith i dia:

- Ddi vai khach k: khachdén tr HA Noi. Dac diém: di theo
dang giadinh, thich im bién va kham phdac sin bién.

- Béi véi khachdoan:

+ Khachdoandi du lich thiin tdy: ngwn khach nay anyéu
tir cAc cbng tyit hanhn dinh.

+ Chu tong dén phan khuc khach dich céng v (MICE).

* Phandoan khach qdc #: khach chau Au. ¥ phan khic
khach nay, yéuan vé chit lugng dch w cao.
3.2.3Pinh vj thwong hiéu trén thi trarong muc tiéu
3.2.3.1 Nbin dién diém khac bit cia Khach an so i doi thi canh
tranh: Qua phan tickiac diém dich w caa ddi thi canh tranh, Khach
san Tourane c6di thé manh \é vi tri dia ly, @ phong cach Kn tric
ciing nhr canh quan Khachas. Co s vat chit phuc vu cho cac ith
vu bd sung i Khach an t6t hon. Ngoai ra, throng hiéu Tourane
ciing duoc danh gia cao & mic d6 nhan biét so \6i cac throng hiéu
khac.
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3.2.3.2 Hoan thin dinh vi thuong hiéu Khach an trén th truong
myc tiéu

Phrong phéap ra chon dinh i dac thu: khach sn bién 3 sao
dep nhit, c6 chit luong dich wi tét nhit. Binh Vi cu thé nhr sau:

Bangdinh vi thuong héu:

- Si ménh throng hiéu: “Khach an Tourane luén & luc
trong viéc cung ép dich w nghi dudng dat chat luong, thba méan
hon ¢ sy mongdoi cia khach hang”

- Thau hiéu khach hang: Mong noém aia du khach latuoc
cung giadinh ngh ngoi sau ndt thoi gian lam véc mét moi, duoc
tam minh trong kin va #n huong nhing gidy phut ang khoai do
bién ban #ng, dong thyi cing kham pha rniing dic sin bién.

- Tinh cach thong higu: “Thoai mai tin hudng thién nhién”.

- Loi ich throng hiéu: cung ép cho du khachykngh dudng
that thoai mai wi chat luong dich wi tét nhét.

Cau phat Bu dinh vi: “ Tourane |a thong hiéu khach sn
bién hangdau - la i ly tuéng cho du khach ngngoi, kham pha,
huong thu nétdep thién nhién ngay woc mat”

3.2.4 Lyra ctpn chién lwgc phét trién thuweong hiéu

- Co s5 dé lya chon chién luoc phét trén throng hiu:

+ Khach an ladon vi c6 quy mé nb, chi phi cho hat dong
marketing khéng nkii nén én can nic vé mat tai chinh.

+ Ph san phim khach sn don gian. Trong thi gian i,
chua c6 K hoach dau tr mé rong sin pham dich w theo hréng nay.

+ Thyc tién phat trén thuong hiéu Khach sn Tourane thi
gian qua.
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- Trong thvi gian ©i Khach an nén tép tuc duy tri chén
lugc phat trén thuong hiéu giadinh.

3.2.5 Thec hign dong bj cac giii phap phat trén thwong hiéu
3.2.5.1 Giii phap V¢ truyén théng tlrong higu

a. Muc tiéudé ra cia giai phap:

- Khuéch trwong danh #ng, uy tin éa Khach sn

- Kich thich khach hang géydinh mua &n phim dich w
cua Khach sn:

b. Céc gii phap a theé:

» Hoan thén hé théng nhin dién thuong higu Khéch sn
Tourane: sangab cau sloganié chuyén tai day du hon ni dung
thuong hiéu aia minh.

“» Trién khai nfat quan I thong nhin dién thuong hiéu trén
cac plrong tién truyén théng tnh: van ban giao dch mi bo, bén
ngoai,dong phuc cia nhan vién, ing hiu ...

» Ung ding hyp ly cac céng e truyen thong:

* Marketing Internet:

Khéach an nén thét ké lai trang Webin tuong ton, thé hién
rd logo va cau sloganisrénh, gia ti ¢t 18i cua throng hiéu. Ngai
ngir dung trong trang Web, ngoaénig Anh con nénidh thém téng
Phéap bic d¢é phuc wu khach chau Au trong muaigindiém. PHin dat
phong qua ang aia trang Web néduoc thiét ké dé thiy va & sir
dung. Khach sn nén nd tai khain tai cac ngan hangvh, cé & thong
thanh toan th tin dung ©t nhr Vietcombank nbm tao diéu kién
thuan loi cho nhéu déi tuong khach hangic biét 1a khach géc .

* Quang cdo:
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- Tap gap: thiét ké lai tap gip dé dam bao chuyén tai day du
noi dung @a throng hiu.

- Quang céo trén caap chi du ich.

- bat pand qéng cao 4i san bay.

* Quan hé cong chung:

- Tai try cho cac s kién

- T6 chic va tham gia cac hbdong dng dong

“» Chu tong kénh trugn théng qua trudn miéng.
3.2.5.2 Gii phap ¢ sin phim

» Phii t6 chic aing & sain phm dich w hién c6 @a
Khéch an nhim nang cao ¢ luong dch w.

- Pi vai dich wi luu trG: trang bday du cac it dung cn
thiét @& phuc wu ddi tuong khach céngw, Thuong xuyéndau tu sia
chira, thay tl céc trang thit bi hu hong, xwbng dip do anh hréong
cia khi Hu bién; Quan tam tu & tao khong gian xanhat cac kb
phan dich w; Tang arong hait dong kiém tra giam sat ¢ luong
cia cac $u t6 hitu hinh @a Khach sn truéc va trong khié chic
phuc wu khach

- Bdi vé6i khu wc nha hang: tra chon ky cac nha cungng;
Pa chng hoa tlrc don va cach thc phuc vu. Tan dung ngwn nguyén
liéu hai san 6n dinh va & cung ép aia bién.

> T6 chic nghién ¢u sin phim bd sungdua vao phc w
khach: o ra cac goi th wi; Té chac sinh nlat tap thé cho khéach
theo thang rdm thé hién ar quan tamiéi véi khach hang...
3.2.5.3 Gii phap ¢ nhan s

a. Ve cong tac & chic:

Khéach an cin thanh dp b phan marketing riéng lt.
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b. Vé dao 10, tuyn ctpn nhan s

- Nang cao trinkto chuyén moén, nghp wu va trinhdo ngai
ngit cho CBCNV.

- Tang arong cong tacd chirc kiém tra,danh gia cht luong
ciadodi ngi nhan vién phic w.

-Pé ra cac chinh séach kich thich k&@ng nang cao trintio,
nang cao cit luong phuc wu théng qua céac hinh b thuong vat
chat, tinh than.

- Chi tong khau tugn chon nhan s.
3.2.5.4 Giii phap ptoi hop khac

Khéach an nén chi tsing dén céng tac cim séc khach hang.

- Thiét ké kénh Lu trir théng tin khach hang.

- Phan chiadp khach hang than tha dé cé nhing céach tlic
cham soc khac nhau.

- Thuong xuyén tim Hu cac tai nghiém aia khach hang
thdng qua cacdmg cau bi, hop the gop ...

3.2.6 Bio ¢ thwong hiéu:

Ngoai véc da diang ky ko ho thuong hiéu Khach gn
Tourane 4 Cuc S hiru tri tué Viét Nam, Khach sn cin phai tim
cach ngn chin tit ca cAc xam plm tir bén ngoai nin van dé xam
pham ban quyén, gay & hiéu nhim aia cac tivong hiéu gin giéng.

KET LUAN

Thuong higu la ot tai sin vé giaddi voi doanh nghip. So
hitu mot thuong hiéu manh va uy tin ladi thé caa doanh nglép, dac
biét 1a cac doanh ngép vira va ntd. Muén lamduoc diéu nay, bén
canh viéc xay drng duoc throng hiéu phul lop, cac doanh ngép cin
phai quan Iy va phat tén thuong higu mot cach khoa éc, bai kn.
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Viéc xay drng chén luoc phat trén theong hiéu va 6 chac trién
khai chén lugc ay ddi véi doanh nghip 1a cong e rat 16n, doi hoi
nhiéu céng $c cia cac nha gin tri.

Trong i canh nganh duith phéat trén manh n& nhu hién
nay, Khach sn Touranedd cé nhéu ¢ gang, rd luc xay ding va
phat trén theong hiéu cia minh, tng hrdc khing dinh duoc vi thé
trén th trudng. Tuy nhién, trong qué trinhutb hién da ke 16 nhiéu
han ché, bat cap, anh hrong dén hinhanh throng hiéu cia Khach sn
trong tam tri khach hang.

Véi mong mwn cé tie gidp Khach sn nang cao én nia
nang lyc canh tranh, éng & va phat tén vi thé cia minh, trén ¢ so
hé thong héa ly lan vé thuong hiéu va phat tén theong hiéu trong
t6 chac kinh doanh, 1én van “Phéat trén thuong hiéu Khach sn
Tourane thac Cong ty Throng mai Quang Nam -ba Nang” da di
sau phan tich trc trang cong tac gan ly, phat trén throng higu,
danh gia gc manh throng héu Khach gn Tourane thi gian qua.
Trén @ 5 do, tac gh dé xuat mot sb giai phapdong kb dé phat trén
thuong hiéu trong giaidoan tiép theo nBim myc dich gia ting gia ti
thuong hiéu. Va day ciing chinh la &n tang cho & phét trén bén
viing cho doanh ngép.

Qua Idin van nay, tac di hy vong nhirng gii phapdua ra ¢
dugc ap ding tai Khach an Tourane trong th gian ©i.

Trong qua trinh lamié tai, do c6 hn ché nhit dinh nén
khéng tk¢ tranh ki nhirng thiéu sét. Rt mong Quy Thy C6 cung
cac lan gop ydé co dugc nhitng gii phap hoan tkén hon nira cho g
phat trén bén vitng aia Khach sn Tourane.

Tran tong am on.



