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MO PAU
1. Téng quan tinh hinh nghién ciru va tinh cip thiét caa dé tai
1.1. Téng quan tinh hinh nghién ciu

Tur truéc dén nay an udng la nhu cau thiét yéu caa con nguoi chinh vi
thé viéc xuat hién cua cac nha ngay mot nhiéu dé cé thé dap tng nhu cau do
ctia con ngudi. Va cho dén thoi diém hién tai nam 2023 khi kinh té, x4 hoi ngay
cang phat trién cing dan dén doi séng cta con ngudi dugc nang cao didu do
khién cho hoat dong kinh doanh tré nén kho khin hon dic biét 1a trong linh vuc
kinh doanh dich vy nha hang véi méi truong kinh doanh canh tranh khéc liét
gitra v s6 nha hang véi nhau thi khong chi 1a canh tranh dya trén mén an cua
nha hang nao ngon hon vi tit nhién s& c6 nha hang ngon hon nhung néu giira
hai nha hang nhu nhau, hay mét nha hang ngon ma khéng ai biét dén thi hoat
dong marketing cang dong vai trd quan trong dé thé hién sy khéc biét hay sy
thu hit d6i vai khach hang. Do vay da c6 rat nhiéu cong trinh nghién ciu khoa
hoc vé hoat dong marketing cua dich vu nha hang. Dudi day 1a mot sé dé tai

nghién ciu vé hoat dong marketing dich vu nha hang:

Tran Thi Minh Tam, (2011). Mét sé gidi phap Marketing nham thu hit
khach hang tei nha khach Hai Quan, Luan van, Truong Pai hoc Dan lap Hai
Phong. Bé tai da néu ra ly luan co ban vé Marketing va Marketing du lich, phan
anh thyc trang va dua ra giai phap nham cai thién céng tac Marketing tai nha
khach Hai Quan nhung giai phap chi dua ra 4P trong marketing va van chua

dua ra mot cach ro rang.

Mai Thanh Long, (2015). Hoan thién hoat déng marketing — mix nham
thu hat khach du lich Chau Au téi Viét Nam giai dogn 2016 — 2020, Luan van,
Truong Pai hoc Thing Long. Dé tai ndy da néu ra duoc co so 1y luan veé
marketing, dic diém khach du lich Chau Au va thuc trang clng céc giai phéap
nham thu hdt khach du lich & Viét Nam nhung méi chi dwa ra va di sdu vao

nghién cttu mot sb giai phép can ban.
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Pham Thi Linh, (2016). Mét sé gidi phap Marketing — Mix nham thu ht
khach du lich tai khu du lich sinh thai Thung Nham — Ninh Binh, Bao cao nghién
ctru khoa hoc, Truong Pai hoc Hoa Lu. Dé tai nay déu néu ra duoc co so ly
luan vé marketing — mix, thuc trang va céc giai phap nham thu hat khach du
lich tai khu du lich sinh thai Thung Nham — Ninh Binh.Tuy nhién chua néu
dugc hét vé marketing-mix mai chi di sdu vao nghién cau mot sé nhan té co

ban nhu vé xuc tién.

Dodn Thi Thanh Hoa, (2016). "Mgt sé gidi phap thu hat khach dén nha
hang tai khach san Silk Queen Ha Ngi", Luan van, Vién Dai hoc M& Ha Noi.
Dé tai da néu ra Hé théng co sé Iy thuyét vé nganh kinh doanh khach san, kinh
doanh nha hang va céc yéu té anh huéng dén viéc thu hit khach, han tich thuc
trang kinh doanh ctia khach san noi chung va b6 phan nha hang ndi riéng théng
qua ngudn khach va doanh thu. Néu 1&n thuc trang vé céc chinh sach thu hit
khéach cta bo phan nha hang va danh gia cac chinh sach d6. Pua ra cac giai
phap nham thu hit khach dén nha hang trong thoi gian t6i. Bé tai chi méi dua
ra c4c giai phap co ban va cac chinh sach marketing nhu chién lugc vé: gia ca,

san pham, phan phéi va xdc tién.

Nguyén Thi Phuong Thao, (2018). Mét sé gidi phap marketing —mix cho
nha hang Ky Chim tgi Hoa L — Ninh Binh, Luan van, Truong Pai hoc Hoa Lu.
Pé tai nay da néu ra duoc co so Iy luan vé marketing — mix, thuc trang va cac
giai phap dé thu khach hang cho nha hang Ky Chim nhung chi nghién ciru sau

vao mot s6 tham so co ban trong marketing mix.

Bui Hoang Vi, (2019). Thuc trang va gidi phap nang cao chdt lirong
dich vu ¢ nha hang Tudn Bdo, Luan vin, Truong dai hoc Dan Lap Hai Phong.
Dé tai nay dua ra viéc danh gia chat luong dich vu va dé xuat mot sé giai phap
nhung chua gan lién véi viéc st dung cac bién phap marketing nham thu hat
khéach tai nha hang nhung méi chi dua trén co s6 ly thuyét va thyc tién co ban.

Cac dé tai trén phan 16n khong nghién ctu 7 tham sé marketing trong
dich vu, hodc ddi tugng nghién ctu 1a cac nha hang khach san khac nhau va
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chua ¢ dé tai nao nghién cau vé nha hang Rom Vang & tinh Ninh Binh ciing

nhu cc hoat dong marketing cu thé cia nha hang nay.
1.2. Tinh cdp thiét cia dé tai

X& hoi, kinh té ngay cang phat trién, thu nhap tang dan dén nhu cau trong
linh vyc an ubng ciing ting theo. Nhu cau caa con ngudi khong chi 1a “an no,
mac 4m” nita ma con phai “an ngon, mic dep”. Biét huong thu va tan huong
tat ca nhiing gi hién dai va tién tién nhat. Nhu cau an ubng, vui choi giai tri,
nghi ngoi cling vi thé ma tang lén. Do d6, nha hang, khach san va céac trung tam

giai tri, throng mai dugc mé ra ngay cang nhiéu.

Tinh Ninh Binh - noi luén 1a mét trong nhiing diém du lich dugc wa thich
cua khéch trong va ngoai nudc véi nén am thuc phong phu thi viéc kinh doanh
nha hang 1a mét dich vu day tiém nang. Vi vay di c6 khdng it nha hang duoc
mé ra & Ninh Binh trong thoi gian gan day nham dap ang nhu cau ngay cang
cao cua khéach thap phuong vé dn udng. Khéng qué khd khi ching ta ra duong
tim kiém mét nha hang dé c6 thé thoa man nhu cau an uéng nhung con ngudi
lubn tién hod va nhu cau khong ngung thay doi va dé co thé dap tng mot cach
chinh chu nhat nhu cau caa khach hang dé cé thé niu chan ho quay lai la mot
bai toan kho cho cac nha kinh doanh. Nha hang Rom Vang, c6 dia chi tai sb
112 - duong Luong Vin Tuy - phuong Tan Thanh - Thanh phé Ninh Binh -
tinh Ninh Binh 1a mot dan chiing cu thé. Nha hang voi quy mé vira va chua ¢
vi tri nhat dinh so véi cac nha hang trén cuing dia ban, diéu nay dat ra tht thach
cho nha hang rang liéu khach hang c6 san sang lua chon dén véi nha hang caa
minh thay vi dén nhitng nha hang c6 quy mé 16n khéng, hay 1a s& chon nhiing
ctra hang an uéng binh dan thay vi dén voi nha hang néu cira hang do dap tng
du nhu cau khach hang mong mudn. Bén canh do, rat nhiéu nha hang tiéu biéu
moc lén nhu: nha hang Qué Huong, nha hang Thang Long, nha hang Phic Loc
Tho,... Nhitng nha hang néi trén déu cé chat lugng phuc vu tét, trang thiét bi
hién dai, sang trong va c6 nhiéu vu dai hap dan. Bé cho hoat dong kinh doanh

that su 6n dinh va tao dugc chd dirng cia minh trong 1ong nhitng thuc khach,
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nha hang Rom Vang can tao niém tin trong long khach hang, dap tng nhu cau

va chat lugng cho bita an cia khach hang.

Tuy nhién, trong thoi gian vira qua, cling mot phan 1a do anh huéng cua
dich bénh COVID-19 nén lugng khach dén an tai nha hang Rom Vang — Ninh
Binh bi han ché. M6n in chua duogc cai tién dep mat va khéac biét so véi cac
nha hang khac, chua xtng voi tiém nang phét trién du kién cua nha hang. Co
s& vat chat con thap, dau tu trang tri con dan trai, han ché vé thuc don. Dia diém
an udng tai nha hang van chua dugc dai da s6 nguoi dan biét dén, ma hién tai

chi c6 mot bo phan ngudi tré biét dén.

Khu vuc tinh Ninh Binh, 1a noi kinh té dang duoc tap trung phét trién,
vé6i lugng dan sé dong, thu nhap nguoi dan trung binh ting cao, nén nhu cau an
udng dang duoc ngudi dan trong tinh wu tién hang dau. Vi thé an udng & Ninh
Binh duoc nguoi tieu ding ung hd kha nhiéu, dic biét 1 cac ban tré c6 niém
dam mé véi mon an qué huong. Nam bit duoc van dé nay, nha hang Rom Vang
da trién khai xay dung hé théng nha hang dam bao nhu cau an ubng, vui choi
cia ngudi dan. Gid day nguoi yéu thich thé gisi an uéng tai Ninh Binh cd thé
thudng thic nhitng mén an dan da va mang dam huong vi qué huong.

La nguoi dan séng & Ninh Binh va tirng dén an tai nha hang Rom Vang,
nhoém nghién ctu nhan thay nha hang Rom Vang — Ninh Binh c6 tiém ning
phat trién rat Ion, tuy nhién hoat dong Marketing nham thu hit khach hang chua
dem lai hiéu qua. Vay nén nhém nghién cau chon dé tai: “Mot sb giai phap
marketing nham thu hat khach hang téi Nha hang Rom Vang tai Ninh Binh”,
hy vong s& dong gop mot phan nho nao d6 vao viéc cai thién, hoan thién chat
lugng dich vu an udng nhim nang cao hiéu qua kinh doanh caa nha hang va 1a
ngudn tai liéu tham khao cho nhiing ai quan tim dén van dé nay va muén tim
hiéu vé nha hang.

2. Muc tiéu nghién ctru

- Nghién ctru vé co so ly luan vé marketing trong nha hang.
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- Banh gid thuc trang hoat dong marketing ciia nha hang Rom Vang.

- Pé xuat céac giai phap dé nang cao hiéu qua hoat dong marketing tai

nha hang Rom Vang.
3. Pdi twong va pham vi nghién ciu cia dé tai

- Péi twong nghién cau: Cac hoat dong marketing ciia nha hang Rom
Vang thuc hién dé thu hit khach hang

- Pham vi nghién ctru gom:

Pham vi vé noi dung: Dé tai nghién ciu chinh sach marketing hdn hop
va nhitng nhan té anh huong dén céc chinh sach marketing d6. Cac giai phap
marketing dugc huéng téi muc dich thu hat khach hang dén nha hang dé sir

dung dich vu 4n uéng.
Pham vi vé thoi gian: Tir nam 2019 dén nam 2023.
4. Céch tiép can va phwong phap nghién ciu cia dé tai
4.1. Cach tiép can
Ly thuyét — thuc trang — giai phap

Nhom nghién ctu tiép can dé tai “Mot s giai phap marketing nhiam thu
hat khach hang toi nha hang Rom Vang tai Ninh Binh” bang cach tiép can tur
viéc tim hiéu va thu thap ly thuyét co ban vé marketing va cac tai liéu can thiét
cho qua trinh nghién ctru dé tai, tir d6 xay dung nén co so ly thuyét cho dé tai.
Dua trén co s dé tai bat dau nghién ciu, tim hiéu thuc trang déi twong nghién
clru vé: t6 chirc, hoat dong, sb liéu, co s& vat chat,... dam bao tinh chi tiét, rd
rang va chinh xac, tir d6 danh gia thuc trang ddi tugng mét cach chinh xac
khach quan.Cubi cung dua trén co so ly thuyét va thuc trang dua ra cac giai
phap khic phuc nham cai thién nhitng han ché va nang cao, phat huy nhing wu
diém da co.

4.2. Phwong phap
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Phuong phap phan tich va tong hop: Thu thap, xu ly va tong hop thong
tin qua cac tai liéu nham tim ra co so 1y luan cho viéc phan tich vé thyc trang

marketing tai nha hang.

Phuong phép thu thap va xt Iy sb liéu: Bé c6 cach nhin tong quéat vé doi
tuong, ta can thu thap céac sb liéu lién quan dén qué trinh kinh doanh cua nha
hang nhu: s6 lugng khach hang, doanh thu hang thang, bao céo béan hang, s6
lugng san pham,... Sau d6 xir ly, tdng hop, trinh bay, tinh toan két qua c6 duoc,

dé khai quét vé dic trung caa ddi tugng nghién cuu.

Phuong phép diéu tra khao sat: Khao sat lay y kién va thu thap thong tin
khach hang thdng qua phiéu khao sét, du kién sb lugng khach hang duoc khao
sat 1a 100 nguoi.

5. Péng gop méi vé mit khoa heoc cia dé tai

Pé tai mang lai mot s y nghia vé ly thuyét va thuc tién cho nhitng nguoi
lam cong tac quan ly diéu hanh nha hang noéi chung va Nha hang Rom Vang
Ninh Binh néi riéng. Cu thé:

- Pé tai cd thé gilp nhitng ngudi 1am cbng tac quan Iy va diéu hanh hoat
dong linh vyc nha hang noi chung va Nha hang Rom Vang Ninh Binh noi riéng
c6 céi nhin tong thé vé hoat dong marketing-mix va cé nhiing lra chon pht hop
dé thu hat khach hang dén véi nha hang.

- Pé tai cung cip cho Nha hang Rom Vang tai Ninh Binh mét ngudn tai
liu dang tin cay va mot sb giai phap marketing thé trong giai doan tir 2023 tro
di pht hop voi tdm nhin phaét trién cia nha hang Rom Vang tai Ninh Binh.

- Pé tai dé cap dén sy quan trong va y nghia cua cac hoat dong markeing
trong nha hang Rom Vang tai Ninh Binh trugc nhitng anh huéng cta moi
trueong bén trong va bén ngoai nha hang.

CHUONG 1

CO SO LY LUAN VE MARKETING TRONG NHA HANG
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1.1. Khai quat chung vé nha hang va marketing trong nha hang
1.1.1. Nha hang
1.1.1.1. Khai niém nha hang

Nha hang 1a co s& chuyén kinh doanh cac san pham an udng nham thu
hit loi nhuan. Nha hang s& kinh doanh céc loai d6 an, thirc uong da dang, phong

pht va phuc vu theo nhu cau caa khach hang véi nhiéu loai hinh khac nhau.

Kinh doanh nha hang la qua trinh van hanh caa mét bd may tir bo phan
quan ly, giam sét, & tan, thu ngan, nhan vién phuc vu cho dén bo phan pha ché
hay bép. Mdi mot bo phan s& duoc dao tao theo quy trinh bai ban, tap trung vao
nghiép vu chinh caa minh dé phuc vu khach hang mét cach tét nhat va mang
vé ngudn doanh thu, loi nhuan cho nha hang.

Phéan biét nha hang va quan an

Trén thuc té, tit ca ching ta thuong khdng qué phan biét rach roi nha
hang khac gi vai quan an. Doéi khi, hai thuat ngit nay dugc dung chung cho nhau
dé chi chung mot co sé kinh doanh dich vu an udng. Tuy nhién, hiéu dang ra

thi nha hang dugc phan biét véi quéan an & cho:

Nha hang ding dé chi nhiing co s kinh doanh dich vu dn uéng c6 quy
md 16n vé khoang tréng, sic chira, co so vat chat, noi that dugc bay tri bén
trong. S6 lwong moén an phong phu, da dang va duoc trung bay dep mét, hap
dan hon.

Bén canh d6, khdng phai 1a muc tiéu tién it hay nhiéu nhung thuong thi
nha hang la thuat ngix khi ndi dén nhitng co sé kinh doanh am thuc an ubng c
dac thu nha nhan, sang chanh va ding dé néi dén nhiing budi lién hoan hay
budi tiéc. COn quén an la thuat ngir thdng dung thuong dugc dung dé néi dén

nhitng nha hang cé dic thu tam trung nhu nhitng quan nhau, quan an binh dan.

1.1.1.2. Phan loai nha hang
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Pé phan logi nha hang, cac chi dau tw ¢ thé can cik vao nhiéu tiéu chi

nhw quy mo, hinh thic phuc vy, mén an,...
* Theo quy mo

Nha hang quy md Ién: & mot sé6 nudc Chau Au, nha hang I6n phai co
téng s6 chd ngdi tir 200 chd trg 18n. Tuy nhién, tai Viét Nam, hoat dong nha
hang mai & giai doan dau phat trién nén sé luong nha hang cé quy md 16n chua

nhiéu. Chinh vi thé, cac nha hang c6 trén 150 chd sé& dugc xac dinh 12 lon.

Nha hang quy mé trung binh: cac nha hang cé sé lugng chd ngdi tir 50

dén 150 chd duoc xé&c dinh 1a quy mé trung binh.

Nha hang quy md nhd: tai mot s6 nuéc Chau Au, nha hang dudi 100 chd
s& duoc goi 1a nha hang nho. Nhung ¢ Viét Nam, nha hang dudi 50 chd ngoi

mai dugc xem la quy mo nho.

Déi véi nha hang Rom Vang c6 suc chira dudi 70 khach xét theo quy

md duoc xép vao nha hang quy mé trung binh.
* Theo chat lwgng va trang thiét bj

- Nha hang cao cdp: nha hang sé duoc thiét ké va trang tri kha cau ky
theo phong cach Chau Au cb dién, dic biét 1a kién trdc Phap. Khéng gian 4m
cling nhung rat hién dai, sang trong va cé nhitng nha hang gan giii v4i thién
nhién. Xu huéng am thuc cta nha hang da dang, nhan vién phuc vy dugc dao
tao bai ban va chuyén nghiép. Bdi tuong khach cua cac nha hang cao cip
thuong co kha nang chi tra cao.

- Nha hang binh dan: khéng gian nha hang dugc thiét ké va trang tri don
gian. Nha hang thuong phuc vu c&c mén an va d6 udng mang tinh chat déng
qué, dan da. Cac nha hang binh dan c6 thé phuc vu nhiéu ddi tugng khach hang
khac nhau, kha ning chi tra trung binh hoac thap. Ngoai ra, doi ngii nhan vién

c6 thé da qua dao tao nghiép vu hoic khang.

* Theo mén an nha hang phuc vu
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- Nha hang Au: nha hang phuc vu chii yéu khach phuong Tay va nhiing
khach hang wa chudng cac mon an Au. Cac mon an caa nha hang duoc ché bién
theo cong thiic va phuong phap truyén thong Chau Au phi hop véi khau vi
khach hang. Cac nha hang Au tai Viét Nam thuong xuat hién ¢ cac khach san

du lich tr 3 sao tr¢é 1én va nhitng khach san lién doanh véi nude ngoai.

- Nha hang A: nha hang s& phuc vu khach cdc mén an mang d¢am chat
am thuc Chau A. Cac mon an duoc ché bién theo cac phuong phép khac nhau
kém cac loai gia vi tu nhién co san. Bé thé hién ban sic van hoa doc dao trong
am thyc cua tirng quéc gia, nha hang thudng xay dung céc loai phong in riéng

nhu Trung Quéc, Han Quéc, Viét Nam va Nhat Ban.

- Nha hang ddc san: nha hang chuyén phuc vu c&c mén an va dé ubng
doc dao cua mot sé ving va dia phuong. Khac véi cac nha hang Au va A, s
lwgng mon an & day khong nhiéu, chi mot hoic vai mén an nhung cuc ky doc
dao vé cdng thire ché bién ciing nhu cach phuc vu. Bén canh d6, nha hang dic
san thuong duoc thiét ké va trang tri noi that mang dam nét van hoa cuaa ving
hodc dan toc. Doi ngii nhan vién phuc vu ciing dugc trang bi dd ddng phuc phu

hop vai phong tuc va sinh hoat.
* Theo phwong thirc phuc vu

Phéan logi nha hang theo phwong thic phuc vu 1a mgt trong nhizng tiéu

chi phan logi phé bién nhat tai Viét Nam.

- Nha hang phuc vu theo dinh suat (Set Menu Service): Pay la co so
kinh doanh an udng phuc vu c4c bita in theo thuc don di thoa thuan tir trudc
gitra nha hang va khéach hang. Tai day thuong phuc vu hoi nghi, hoi thao, lién
hoan hoic khéach du lich theo doan. Piac diém cua phuwong thic phuc vy dinh
suat 1a tat ca khach hang s& duoc an cling mot thuc don va nhan vién phuc vu
chu dao, tan tinh. Uu diém cua hinh thic phuc vu nay 1a nha hang sé cha dong
trong viéc ché bién, phuc vu khach va chi phi mot suét an thudng thap hon céc

hinh thirc phuc vu khéc.
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- Nha hang chon mén (A lacarte): nha hang chuyén phuc vu cac suat an
theo su luya chon caa khach hang, tuy theo so thich va kha nang thanh toan. Tai
day, khach hang sé tu lua chon maén an, thirc udng minh thich va dugc nha hang
phuc vu tai chd theo trinh tu thuc don da chon. Uu diém noi bat cua phuong
thirc phuc vu nay 1a khach hang dugc chon mén in va db udng theo sé thich,
phu hop vai kha nang thanh toan ctia minh. Tuy nhién, hinh thic nay ciing cé
nhitng nhuoc diém nhu gia thanh suat an cao hon phuc vu theo suat va khdng
dugc chu dong ché bién tir trudc nén ddi khi khach hang phai doi néu nha hang

phuc vu nhiéu khach cuing ldc.

- Nha hang tw phuc vu (Buffet): vai loai nha hang nay, khach sé tu lua
chon mén an, thic udng theo sé thich va ty phuc vu. Sau khi dn xong, khéch
hang s& thanh toan theo mdt mirc gia chung da duoc an dinh tir trude. Dic diém
cta hinh thic tu phuc vu 1a nha hang duoc b tri 1am 2 khu vuc 1a khu trung
bay mon an va khu ban in caa khach. Cac mén in dugc dau bép cua nha hang
trung bay dep mat, hip dan tao cam giac phan khai cho khach khi buéc vao
nha hang.So véi hinh thire phuc vu chon mén va dinh suét thi nha hang tu phuc
vu €6 nhitng vu diém nhu khach hang duoc tu do chon mon, tu phuc vu va cé
thé ty do di lai trong nha hang. Bén canh d6, nha hang st dung it nhan luc

nhung van dam bao hiéu qua kinh doanh va dap @ng dugc nhu cau cua khach.

- Nha hang dé an nhanh (Fastfood): day la loai nha hang phuc vu nhu
cau an nhanh, xuat hién phé bién tai cac thanh phé 16n hay trung tam thuong
mai. Cac nha hang nay c6 thuc don kha don gian, thuong I1a nhitng mon an ché
bién nhanh va c6 thé goi lai mang di. Bén canh d6, nha hang d6 an nhanh thuong
c6 dich vy giao hang tan noi nham tiép can sé luong khach hang 16n gidp ho
cam thay thoai mai va tiét kiém thoi gian.

- Nha hang ca phé cé phuc vu dn udng (Coffee Shop): day Ia loai nha
hang chuyén phuc vu ca phé, cac loai d6 udng pha ché va kém theo phuc vu
nhitng mon an nhanh nhu pizza, cé vién chién, xuc xich, hamburger,... Ca&c mén

an tai day thuong c6 san, d& ché bién va phuc vu nhanh.
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- Nha hang phuc vu tiéc (Banquet hall): nha hang chuyén phuc vu cac
bira tiéc theo nhu cau cua khach dit truéc nhu hoi nghi tong két, tiéc cudi,...
véi nhitng mon an va cach phuc vu twong tu nha hang phuc vu theo dinh suét.
Tuy nhién, mot s6 nha hang phuc vu tiéc con c6 cac dich vu di kém nhu trang

tri theo yéu cau, chuan bi san khau,...
* Theo vi tri nha hang

Duwa vao diém dac trung dién hinh néi bt va vj tri cia nha hang ma

chding ta c6 thé phan logi ra nhizng quy md nkuw sau:

- Nha hang trong khach san.

- Nha hang trong trung tdm thuong mai.
- Nha hang trén tang thuong.

- Nha hang tang cao.

- Nha hang bén séng.

- Nha hang trong tang ham duéi dét.

- Nha hang trén song. ..
1.1.2. Marketing trong nha hang
1.1.2.1. Khai niém

Marketing 1a mon khoa hoc kinh té nghién cau cac quy luat hinh thanh
va dong thai chuyén hoa nhu cau thi truong thanh cac quyét dinh mua cua tap
khach hang tiém ning va nghé thuat dong quy cac hoat dong wng xt kinh doanh
trong khudn khé cac chuong trinh, giai phap cong nghé va quan tri hén hop cac
kha nang, nd luc chao hang, diéu khién cac dong phan phéi san pham va dich
vu nham thoa man tdi da nhu cau tap khach hang, téi vu hoé hiéu qua muc tiéu
ctia mot doanh nghiép trong mdi quan hé véi cac thi trudng cia no.

Trén gbéc do6 kinh doanh nha hang khach san thi khai niém Marketing
mai dugc cac chuyén gia nganh nha hang khach san Chau Au str dung vao dau
nhitng nam 50. Nguoi ta quan niém rang Marketing nha hang 1a su tim kiém
lien tuc mdi twong quan thich wng gitta mot doanh nghiép nha hang véi thi
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truong cua nd. Vi vay theo Iy thuyét Marketing hién dai thi bat dau mot hoat
dong kinh doanh khong phai khau san xuat ma phai xuat phat tir thi truong va

nhu cau cua thi trudng.

Marketing nha hang la nhitng hoat dong dua hinh anh thuong hiéu nha
hang dén véi nhiéu khach hang tiém ning dong thoi théa man nhu cau cua

khach hang vé chat lugng mén an va dich vu.

Marketing nha hang bao gdm tit ca cac hoat dong nghién ctu, tim hiéu,
phan tich nhu cau, mong mudn cua khach hang vé cac yéu tb thiét yéu khi ghé
tham mot nha hang nhu mén in, khéng gian, chat lwgng phuc vu,... Tir d6 tim
ra huong di cho cira hang caa minh.

Marketing gian tiép dinh vi thuong hiéu dé tao ra mot chd dtng nhat
dinh cho nha hang trén thi truong. Véi bat ky quy mé nao, viéc xay dung cho
nha hang caa mot chién lugc marketing riéng ciing nhu thudng xuyén doi méi
nd dé bt kip xu hudéng cua thi truong.

Tam quan trong ctiia marketing d6i voi nha hang

Marketing 1a hinh thic quang céo hiéu qua dé dua thuong hiéu cua ban
dén gan voi khach hang hon. Mét chién dich marketing mang lai cho nha hang
nhiéu loi ich nhu:

- Marketing nha hang gitp chu kinh doanh nhin ra dugc nhu cau cua
khach hang, lién két gitta mong muén cua khach hang muc tiéu véi cac ngudn
lwc bén trong cua minh.

- Ndm vitng xu huéng thi truong va déi tha canh tranh.

- Phét trién san pham dap ¢ng thi hiéu khach hang va thich tng véi thi
truong.

- Hd trg xay dung hudng di dung din cho chién lugc kinh doanh cua

nha hang.
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Tuy nhién, marketing ciing giéng nhu mot con dao hai ludi, néu ban
khong c6 kién thic chuyén mén ciing nhu am hiéu vé thi truong thi s& khién
doanh nghiép cta ban ton nhiéu chi phi, nguon lyc va thoi gian nhung khong

dem lai hiéu qua.
1.1.2.2. Muc tiéu caa hoat dong marketing nha hang

Theo triét ly kinh doanh hién dai thi muc tiéu tong quat caa hoat dong
marketing cua cac doanh nghiép néi chung va cac nha hang néi riéng Ia thiét
lap va duy tri méi quan hé giira khach hang va doanh nghiép. Xét mot cach cu
thé hon thi muc tiéu cua hoat dong marketing 1a duy tri sy can ddi gita loi
nhuan cua doanh nghiép va sy théa mén cua khach hang. Tom gon thi muc tiéu
marketing nha hang 12 nhiam thu hat khach hang. C6 thé hé thong hda muc tiéu

marketing ctia nha hang theo so dd sau:

Muc tiéu

/ Marketing

Co6 dugoc
khach hang

& —

Thu hat
khach bang

S

Gitr dugoc
khach hang

/

Ban san San pham,
pham, dich dich vu hi¢u

D

Sy thoa man
khach hang

thuong hi¢u vu qua
tot
- Thi¢t k& - Xac dinh - San pham,

san pham murc gia pha dich vu phong

- Cac san pham,
dich vu ¢6 chat

- Xac tuen
san pham
- Quan hé
don tac

hop

- Thiét lap
cac kénh
ticu thu hi¢u
qua

pha

- Co so ha
lflng. trang
thict br tot

- Ngudén nhan
Iuc ¢6 chat

luong cao

- Cac san pham,
dich vu tao sy
gan bo cua
khach voi
doanh nghiép

luong cao

So d0 1.1: Muc tiéu caa hoat dong marketing cia doanh nghiép kinh

doanh nha hang
1.1.2.3. Vai tro

Hoat dong marketing cia mot doanh nghiép kinh doanh nha hang khong
chi ding lai & viéc xac dinh dau 1 tap khéach hang can phai huéng téi ma nd

con vach ra 16i di dung dan cho tt ca cac hoat dong khac, nham khai thac mot
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cach c6 hiéu qua nhat phan doan thi truong di lya chon. Ma hoat dong
marketing muén duoc trién khai thanh cong thi diéu quan trong Ia chat luong
cac san pham dich vy dam bao thoa man téi da cac nhu cau cua tap khach hang
muc tiéu. Xu huéng canh tranh ngay nay cho thay canh tranh gia dang chuyén
dan sang canh tranh vé chét lugng. Nhét lai 1a nganh kinh doanh dich vu vén
dé chét lugng va nang cao chit lugng dich vu ludn ludn 1a méi quan tam hang
dau caa doanh nghiép. Vi vay day chinh 1 dong co thic day cho sy hinh thanh
va phét trién san pham véi chat lugng ngay cang nang cao chiém dugc nhiéu

cam tinh caa khach hang.

Nhu vay hé thdng chién lugc marketing duoc xem nhu mét miii nhon
sic bén nhat ma doanh nghiép kinh doanh nha hang khach san sir dung dé tan

cdng vao thi trudng véi wu thé hon han so véi cac ddi tha canh tranh.
1.2. Méi trwong marketing ciza nha hang
1.2.1. M6i trwong vi mo
1.2.1.1. Luc lwgng bén trong nha hang

Luc luong bén trong nha hang 1a mot trong nhiing yéu té quan trong
gilp dam bao hoat dong san xuét kinh doanh hiéu qua caa mot dia diém am
thuc. Day 1a mot trong nhitng yéu té dong vai trd quan trong trong viéc nang
cao chat luong dich vy, ting do hai 16ng cia khach hang va tao ra su canh tranh

trong thi trrong nha hang.

Véi muc dich nghién cau vé yéu té luc luong bén trong nha hang, co
maot s6 so dd 1y thuyét co ban can duoc xem xét. Trong cac so dd nay, co thé

liét ké cac yéu té luc luong bén trong nha hang nhu sau:

- Luc lwong nhan su: Gom cac nhan vién trong nha hang, bao gom cac

giam ddc, quan ly, dau bép, phuc vu va nhan vién hd trg khéc.

- Ning lyc va k¥ niang: Cac ki nang kinh doanh can thiét dé van hanh
thanh cdng mot nha hang, bao gom viéc quan Iy dich vy khach hang, quan ly
nhan su, viéc thiét 1ap gia ca, marketing va loai hinh kinh doanh.
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- Pao tao va phat trién nhan sy: Pao tao ki nang cang va mém cho nhan
vién trong nha hang, cung cap cac khda hoc va thyc tap dé nang cao ky ning

va nang lyc cta nhan vién.

- M®6i truong 1am viéc: Mot moi truong lam viéc tich cuc va khuyén
khich s& gitp nhan vién cam thay hanh phdc va duoc nhiéu dong luc hon dé

dong gop vao cong viéc cua ho.

- Thong tin va cdng nghé: Cong nghé ndi bat nhat trong hoat dong kinh
doanh nha hang Ia phan mém quan ly nha hang va cac hé théng POS (Point-

Of-Sale) lién quan dén giao dich hang hoa va thanh toan.

- Khach hang: Khach hang la tai san quan trong caa mot nha hang, vi
vay ching ta can nghién ctu cac yéu té lién quan dén khéach hang, bao gom do
hai long, su tra loi va thai do cua nhan vién.

Théng qua viéc nghién ciu vé yéu té luc lugng bén trong nha hang, cac
nha quan Iy s& hiéu dugc nhitng van dé va thach thirc ma ho phai déi mat. Vi
vay, can tiép tuc phét trién va tim hiéu sau hon vé nhitng yéu t6 nay dé dua ra

cac giai phap cu thé nham nang cao hiéu qua kinh doanh caa nha hang.
1.2.1.2. Nha cung t&ng

Yéu t6 nha cung tmg trong linh vuc nha hang 1a mot yéu to rat quan
trong, d6 1a nhitng ddi tc cung cap nguyén liéu, thuc pham, nudc udng, thiét

bi vat tu va dich vu hd trg khac cho nha hang.

- Tim kiém va Iya chon nha cung tmg: Nha hang can phai c6 mét di liéu
vé nhitng nha cung tmg c6 thé cung cap nguyén liéu, thiét bi va dich vu cho nha
hang. Sau d6, nha hang phai danh gia nang luc va dap tmg cua tirng nha cung

g dé lya chon dugc ddi tac dang tin cay va cung cip gia tri tot cho nha hang.

- Quan ly chit lwong va cung cip: Nha hang can dam bao chét luong
ctia nguyén liéu va cac san pham ma nha cung tmg cung cap. Nha hang phai c6
mot hé thong kiém tra va danh gia chét luong dé dam bao san phdm cung cip
dap tmg duoc yéu cau ctia nha hang.

24



- Thuong luong gié ca: Khi lya chon va hop tac véi nha cung tmg, nha
hang can phai thuong luong gia ca phi hop va canh tranh dé dam bao hiéu qua

kinh doanh ctia minh.

- Quan ly méi quan hé véi nha cung tmg: Nha hang nén xay dung méi
quan hé lau dai v4i nha cung tmg, dong thoi danh gid va cai thién quan hé dé

gilt duoc sy on dinh trong hoat dong kinh doanh ciia minh.
1.2.1.3. Khéach hang

Khéch hang 1a déi tuong doanh nghiép phuc vu, 1a yéu té quyét dinh cho
su thanh cong hay thét bai cua doanh nghiép. “Tai san ctia doanh nghiép s&

chang c6 gid tri gi néu khong c6 khach hang”.

Khéach hang tao nén thi truong, quy mé khach hang tao nén quy mé thi
truong. D6i voi doanh nghiép nghién ctru va tim hiéu khéach hang, chuyén hoa
nhu cau ctia khach hang vao trong cac quyét dinh marketing cuia doanh nghiép.
Déi véi doanh nghiép c6 nhiéu quan diém tiép can dé tra 101 khach hang cua
doanh nghiép 12 ai? Trong diéu kién ctia nén kinh té thi trudong ching ta c6 thé
dwra vao muc dinh mua cua ho, str dung tién bac trong mua sam ciing nhu cac
thong 1¢ va luat phap chi phdi vao quan hé thuong mai dé phan tich. Vé co ban

khach hang cua doanh nghiép tap trung vao nam nhom sau:

- Thi truong nguoi tiéu dung: Cac cé nhan, ho gia dinh, nhOm nguoi, tap
thé mua hang héa va dich vu phuc vu tiéu ding cho doi sng cua ho.

- Thi truong cac nha san xuat: La cac ca nhan, t6 chic kinh té, doanh
nghiép mua hang hoa va dich vu caa cong ty vé dé tiéu ding cho san xuat.

- Thi trudng nha bubn ban trung gian: L& cic ca nhan va to chirc mua
hang hda va dich vu cua cong ty vé dé ban lai kiém 101.

- Thi trudng C4c co quan nha nudc va céc to chirc khac: Khach hang nay
str dung tién ngan sdch mua hang héa va dich vu ctia céng ty vé dé phuc vu cho

tiéu dung chung hoic chuyén giao né cho t6 chirc khac.
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- Thi truong qudc té: La cac ca nhan, to chic ¢ cac qudc gia khac nhau

va quan hé thuong mai vai cac doanh nghiép.
Mbi loai khach hang — thi trudng trén c6 hang vi mua sam khac nhau.

Do d6, su tdc dong ctia cac khach hang — thi trudng mang téi cac quyét
dinh marketing ctia doanh nghiép khong giéng nhau. Doanh nghiép phai nghién

ctru ky ting khach hang — thi truong dé co thé dap tmg ho mot cach tét nhat.

Khéch hang caia nha hang 1a cac thue khach. Va nha hang can quan tam

dén nhimng diéu sau:

- Béi twong khach hang: Nha hang can phan tich va danh gia d6i tuong
khéch hang ctia minh dé c6 thé dua ra cac chién luoc kinh doanh pht hop. Dbi

tuong khach hang bao gém do tudi, gidi tinh, thu nhap, nhu cau va sé thich.

- Nhu cau caa khach hang: Nha hang can phan tich va hiéu rd nhu cau
ctia khach hang dé dua ra cac san pham va dich vu phi hop. Nhu cau caa khach

hang bao gdm am thyc, khong gian, gia ca, chit lugng phuc vu,...

- Trai nghiém khéch hang: Nha hang can tap trung vao trai nghiém cua
khach hang dé cai thién chit lugng dich vu. Trai nghiém khach hang bao gdm
khong gian, thuc don, chat lugng thuc pham, nhan vién phuc vu,...

- Phan hoi khach hang: Nha hang can lang nghe va xu Iy phan hoi cia
khach hang dé nang cao chét luong dich vu. Phan hdi tir khach hang bao gdm

y kién, dé xuat, khi€u nai,...

- Chién lugc quan ly khach hang: Nha hang can xay dung chién luoc
quan ly khach hang dé ciing c6 va mé rong thi trudng. Chién lugc quan ly khéach
hang bao gdm quan Iy méi quan hé, tiép can khach hang, xay dung hinh anh
thuong hiéu,...

1.2.1.4. Trung gian marketing

D6 14 cac t6 chire dich vu, cac doanh nghiép thuong mai va céc ca nhan

gilip cho cong ty t6 chirc tét viéce tiéu thu hang hda dich vu ctia minh dén nguoi
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tiéu ding cudi cung. Quan hé véi cac trung gian marketing anh huéng truc tiép
dén hiéu qua hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép. Tét ca cac loai dich vu

duoc cung tmg bai bdn loai t6 chirc sau:

- Céc t6 chirc moi gidi thuong mai nhu: Cac doanh nghiép thuong mai,
cac cong ty ban bubn, ban 1¢, cac cira hang.... Trong thoi dai ndy, san xuat hang
hoa cang phat trién, quy mo cta doanh nghiép cang 16n, hé thong thi trudng
rong 16n, da dang thi hé thong trung gian cang phong phi rong 16n. Doi khi cac
cong ty nay c6 sirc manh rat 1on trén thi trudng co thé tao ra ap luc 16n cho cac

nha san xuit.

- C4c cong ty chuy@n tb chirc luu thong hang héa: Cong ty kho van, cong
ty van tai.

- Cac td chuc cung tng dich vu marketing: Céng ty nghién ctu
marketing, cong ty tu vin marketing; cac cong ty quang cdo, c4c td chuc,

phuong tién quang céo.

- C4c t6 chuc tai chinh — tin dung: Cac ngan hang, céc t6 chuc tin dung,
cac cdng ty bao hiém... Tat ca nhimg su thay d6i & cac td chirc trén déu c¢d anh

huong dén hoat dong marketing ciia doanh nghiép.

Trung gian marketing ciia nha hang 1a cac hoat dong truyén thong va
quang C4o giira nha hang va khéach hang trong qua trinh kinh doanh. Cac yéu t6

trung gian marketing cia nha hang bao gom:

- Quang €40 - Bao gdm cé4c hoat dong truyén théng truc tiép nhu ban in,
quang c4o trén truyén hinh, quang co truc tuyén va quang co gian tiép nhu
d6ng hanh vai cac su kién va céc giai thudng.

- Uu dai: Gom cac hoat dong khuyén mai nhu giam gi4, ting qua, diém

thuong cho khach hang than thiét.

- Tai tro: Khi nha hang tai tro cho mét su kién hodc mét doi thé thao,
hodc sy kién ctiia mot t6 chuc tir thién dé ting thuong hiéu va vi thé cua nha
hang.
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- Quan hé cdng ching: Gom céc hoat dong quan hé cong chlng nhu phét
hanh théng c4o bao chi, xuat ban tin tirc trén mang va theo ddi phan hoi cua

khach hang dé cai thién san pham, dich vu ctia nha hang.

- Hd tro ban hang: Bao gom viéc hd trg khach hang dé giai dap cac thac

mic cua ho, cung cip thdng tin vé cac san pham va dich vu caa nha hang.
1.2.1.5. Poi thii canh tranh

Nhin chung moi doanh nghiép déu phai d6i dau véi cac dbi tha canh
tranh khac nhau. Cac quyét dinh ctia doanh nghiép phai dwa trén co sé phan
tich céc quyét dinh ctia ddi thu canh tranh trén thi truong. Mbi quan hé giira
doanh nghiép voi cac dbi thu canh tranh anh hudng dén sy phét trién ctia doanh
nghiép. Quan diém marketing thuong xem xét van dé canh tranh trén bén cap
do:

- Canh tranh mong mudn: L& ciing mét lugng thu nhap con ngudi c6 thé
ding vao cac muc dich khac nhau, khi dung vao muc dich nay thi c6 thé thdi
hodic cit giam muc dich kia, co ciu chi tiéu d6 c6 thé phan &nh xu hudng tiéu
ding, tao co hoi hay su de doa ddi véi hoat dong marketing ciia doanh nghiép.
Khi nghién ctru dbi thii canh tranh mong muén diéu quan trong 1a phai biét

dugc nhitng xu hudng tiéu ding va cach thic phan bo thu nhap cho tiéu dung.

- Canh tranh nhu cau: La nhimg d6i tha c6 thé théa man nhitng mong
mudn khac nhau cho mét nhu cau. Khi nghién ctru déi thii canh tranh nay doanh
nghiép can phai biét thi trudng c6 thai do nhu thé ndo dbi véi mdi loai san pham
khac nhau va quan niém cua ho vé gié tri tiéu ding mdi loai.

- Canh tranh cling loai san pham: Khi quan tm dén d6i thu nay cac nha
quan tri can phai biét thi hiéu cua timg thi truong ddi voi cac dang san pham
khac nhau.

- Canh tranh giira cac nhan hiéu: Pay 14 cap do canh tranh gay git nhit,
khi nghién ctru canh tranh giita c4c nhan hiéu can phai biét diém manh, diém

yéu ctia timg nhan hiéu va céng ty trong tmg. Trong nghién ctru canh tranh cia
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doanh nghiép can phai tinh dén ca bon cap do dé dua ra cac quyét dinh cua

minh.

Pbi thu canh tranh cua nha hang bao gém cac déi thu trong cuing linh
vue kinh doanh. DBiéu nay cé thé bao gdm céc nha hang cing loai, dic biét la
nhirg nha hang c¢é ciing mé hinh kinh doanh, san pham va dich vu twong duong

véi nha hang cua ban tai cung mot khu vue hoac khu vuc l1an can.

Bén canh d6, c4c dbi thil canh tranh ctia nha hang ciing ¢ thé bao gdm
C4C qUan 4n, ctra hang thirc an nhanh hodc siéu thi tryc tuyén ¢ ban cac san

pham twong tu hodc ¢6 thé thay thé cho san pham ctia nha hang cia ban.

Ngoai ra, nhirng mat hang do udng, dd an tuoi séng, thuc pham ché bién

san c6 thé 1a d6i thu canh tranh trong mot s6 mat hang cua nha hang.

Vi vy, phan tich yéu t ddi thu canh tranh ctia nha hang 1a rat quan trong
dé c6 mot chién luge kinh doanh hiéu qua va dat dugc loi thé canh tranh trén

thi truong.

Pé phan tich yéu t6 déi thii canh tranh ciia mét nha hang, co thé thuc

hién cac budc sau:

B1. Xac dinh cac ddi thil canh tranh truc tiép va gian tiép cta nha hang,
bao gdm cac nha hang cuing loai, quéan an, cira hang thyc pham, siéu thi, trung
tAm mua sam...

B2. Nghién ciru va danh gia cac yéu td canh tranh cua timg dbi thi, bao
gom chét luong san pham/dich vu, gia c4, dia diém, phong cach phuc vu, chinh
s&ch khach hang, hinh anh thuong hiéu, quan ly kinh doanh...

B3. So sanh c4c yéu t canh tranh cta di tha véi nha hang, dé danh gia
sttc manh va yéu diém caa minh va xac dinh nhimg co hoi va thach thire trong
moOi truong Kinh doanh.

B4. Pua ra cé4c chién lugc canh tranh phi hop dé ting cudng sitc manh

ctia nha hang, bao gdm tap trung vao c4c thé manh, cai thién c4c yéu diém, d6i
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méi san pham/dich vu, ting cudng quan hé khach hang, quang ba thuong hiéu

va tao ra su khac biét véi dbi thu.

Sau khi phan tich cac yéu tb canh tranh cua déi thi, nha hang cé thé dua
trén d6 dé phat trién cac phuong an marketing, nang cao chat lugng dich vu
hodc tap trung phuc vu cdc mon an doc dao, riéng biét dé canh tranh hiéu qua
v6i cac ddi thu truc tiép va gian tiép.

1.2.1.6. Cong ching truc tiép

Trong méi trudng vi md hoat dong marketing ¢ nhiéu cong ching truc
tiép. CONg chlng truc tiép 12 mot nhom ngudi bat ky, bao gdm cac thanh phan
khac nhau to ra quan tdm thuc su dén san pham va c6 anh hudng tich cuc hodc
tiéu cuc dén hoat dong marketing ctia doanh nghiép.Ho bao gém:

- Cdng chiing tich cuc: La nhdm cdng ching quan tm dén san pham cia
doanh nghiép vai thai d6 thién chi.

- Codng chdng tim kiém: La nhém cdng ching ma doanh nghiép dang tim
su quan tdm cua ho dén san pham cta doanh nghiép.

- Codng ching khéng mong muédn: La nhém ma doanh nghiép cb ging
thu hit sy chd y ciia ho va lubn phai dé phong céc phan tng tiéu cyuc cia ho.

Yéu t6 cong ching truc tiép ctiia nha hang bao gom:

- Khach hang: Khach hang 1a yéu t6 quan trong nhat trong moi hoat dong
kinh doanh nha hang. Nha hang can quan tam va dap tmg nhu cau cua khach
hang, dam bao thuc don da dang, chét lugng dd an va dich vu tét.

- Nhan vién: Nhan vién 1a mot yéu té quan trong khéc trong thanh cong
cta mot nha hang. Nhitng nhan vién tan tam, chuyén nghiép va than thién sé
gilp cai thién trai nghiém cua khach hang. Vi vy, quan Iy nha hang can tao ra

mot moi truong 1am viée thuan loi dé thu hat va giit chan nhan vién tot.
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- Phan héi cta khach hang: Nha hang can quan tdm dén danh gia va phan
hdi cua khach hang dé nang cao chit luong dich vu, cai thién c4c thuc don va

tang cuong quan hé vdi khach hang.

- Canh tranh: Nha hang cin can nhic cac ddi tha canh tranh ciia minh dé

dua ra cac chién lugc kinh doanh hiéu qua va ting kha niang canh tranh.

- Vin hoé cua nha hang: Nha hang can tao ra mot van hoé kinh doanh
chuyén nghiép va dap umg nhu cau cua khach hang dé duy tri su tin tudong va

tang cudong danh tiéng cia minh trong cong dong.
Vai trd yéu té céng ching truc tiép ctia nha hang:

- Tao dung hinh anh cho doanh nghi¢p: Khach hang thuong danh gia
doanh nghiép dua trén chat lugng san pham va dich vu ma ho nhan duoc tai
nha hang. Do do6, nha hang déng vai tro quan trong trong viéc xay dung hinh

anh doanh nghiép trong mat khach hang.

- Tac dong dén quyét dinh mua hang cua khach hang: Chat luong dich
vu va thuc pham tai nha hang s& gop phan 16n trong quyét dinh mua hang cua
khach hang. Néu nha hang cung cip dich vu tbt, khach hang s& c6 xu hudng
quay lai va tiép tuc str dung dich vu ctia nha hang.

- Lam ting gia tri thuong hiéu: Nha hang tét s& c6 thé nang cao gia tri
thuong hiéu cta doanh nghiép, qua do tu tin hon khi dua ra céc chién lugc
truyén thdng quang béa san pham téi khach hang.

- Lam tang kha ning canh tranh: Nhing nha hang cung cap dich vu chat
luong, chuy@n nghiép sé tao dugc su khac biét so vai cac doi tha khac trén thi
truong, qua do gidp doanh nghiép ting cuong kha nang canh tranh.

T6m lai, vai tro ctia nha hang 1a rat quan trong trong viéc quan ly va phat
trién doanh nghiép, tir 46 gitip doanh nghiép ting doanh s va xay dung thuong
hiéu lau dai.

1.2.2. M6i trwong vi mo

31



1.2.2.1. Nhan khau

Nhan khau la yéu té dau tién quan trong ma bat ky nha quan tri marketing
nao ciing phai quan tdm. Vi nhan khau tao ra khach hang cho doanh nghiép.
Tiép can nhan khau — dan s theo nhitng goc d6 khac nhau déu cé thé tro thanh
nhitng tham s6 anh hudng ti quyét dinh marketing caa doanh nghiép. Boi i,
cac tham s6 khac nhau ciia nhan khau déu c6 thé tao ra su khac biét khdng chi

quy md ma ca dac tinh nhu cau.

Nhan khau hay dan sé tac dong téi hoat dong marketing cua cac doanh

nghiép chi yéu trén cac phuong tién sau:

- Quy md va tdc do tang dan sb 1a khia canh quan trong tac dong téi quy
md nhu cau. Théng thuong quy mé dan sé caa mot quéc gia cuia mot ving, mot

khu vuc, mét dia phuong cang l1on thi bao hiéu mot quy mé thi truong lon.

- Téc @6 tang dan sé 1a quy mo dan sé dugc xem xét & trang thai dong.
Dan sé tang nhanh, cham hay giam sGt 1a chi s6 bao hiéu trién vong twong ang

cua quy mo thi truong.

- Co c4u dan sb co tac dong rat 16n dén co ciu nhu cau cua cac hang hoa
dich vu cu thé va dén dic tinh nhu cau. Co cdu dan sé ciing dugc Xem Xét theo
nhiéu tham s6 khac nhau. Mdi tham sé sé tac dong khéac nhau tgi cac quyét dinh
marketing. Nhiing tham s6 dién hinh cia co cau dan sé thudng duoc cac nha
quan tri marketing quan tam, dac biét la trong linh vuc hang tiéu dung, quan
tam 1a giGi tinh, tudi tac.

- Tinh trang hén nhan va gia dinh ciing 1 van dé dang chd y ctaa nhiéu
quyét dinh marketing. Cac khia canh lién quan dén gia dinh nhu: Tudi két hén,
tudi sinh con dau 1dng, quy mé gia dinh, s6 luong gia dinh, s6 con dugc sinh
ctia mdi gia dinh,... déu tc dong 16n dén céac trang thai va tinh chat caa cau thi

truong.

- D6 thi hda va phan bé lai dan cu trong diéu kién hién nay, cac d6 thi

tap trung, cac khu dan cu méi hinh thanh sé 1a diéu kién dé thi truong phat trién.
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Cac hoat dong marketing lap tic s& chuyén huéng cia minh vao cac do thi mai,

cac khu trung tdm, cum x&, c&c vung nong thon dugc do thi hoa.
1.2.2.2. Kinh té

Pay 1a mot yéu t6 rat quan trong thu hit sy quan tam cua tat ca cac nha
quan tri. Sy tc dong cua cac yéu té cia méi trudng ndy cé tinh chat truc tiép
va niang dong hon so vai mot s6 cac yéu té khac ctia mai truong téng quat.
Nhiing dién bién caa méi trudng kinh té bao gio ciing chtra dung nhiing co hoi
va de doa khac nhau dbi véi tirng doanh nghiép trong cac nganh khac nhau va
c6 anh huong tiém tang dén céc chién luoc cua doanh nghiép. C6 rat nhiéu cac
yéu té ctia moi trudng vi mo, nhung ¢d thé noi cac yéu td sau c6 anh huong 16n

dén hoat dong kinh doanh cua cac doanh nghiép.

- Téc @6 tang truong cua nén kinh té: Nén kinh té & giai doan c6 toc do
tang trudng cao sé tao nhiéu co hoi cho dau tw mé rong hoat dong san xuét kinh
doanh cua doanh nghiép, nguoc lai khi nén kinh té sa sut s& dan dén giam chi
phi tiéu dung dong thoi 1am ting luc lugng canh tranh. Thong thudng s& gay

nén chién tranh gi ca trong nganh.

- LAi suat va xu huéng cua l&i suat trong nén kinh té: LAi suat va xu
huéng cua 13i suat trong nén kinh té c6 anh huéng dén xu thé caa tiét kiem, tiéu
ding va dau tu va do vay anh huang ti hoat dong cua cac doanh nghiép. Lai
suat ting s& han ché nhu cau vay von dé dau tu mé rong hoat dong san xuét
kinh doanh, anh huéng téi muc loi cua cac doanh nghiép. Pong thoi khi l3i suat
tang cling s& khuyén khich nguoi dan gii tién vao ngan hang nhiéu hon va do
vay lam cho nhu cau tiéu ding giam xuéng.

- Chinh séch tién té va ty gia hdi doai: Chinh séach tién té va ty gia hdi
doai ciing cd thé tao van hoi tét cho doanh nghiép nhung ciing c6 thé 1a nguy
co cho sy phét trién caa doanh nghiép dic biét n6 tac dong diéu chinh quan hé
xuat nhap khau. Théng thuong Chinh phu st dung cdng cu ndy dé diéu chinh

quan hé xuit nhap khau theo huéng c6 lgi cho nén kinh té.
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- Lam phat: Lam phat ciing 1a mot nhan té quan trong can phai xem xét
va phan tich. Lam phét cao hay thap c6 anh huong dén téc do dau tu vao nén
kinh té. Khi lam phat qua cao s& khdng khuyén khich tiét kiém va tao ra nhiing
rai ro 16n cho sy dau tu cua cac doanh nghiép, sic mua cia xa hoi ciing bi giam
sut va lam cho nén kinh té bi dinh tré. Tréi lai, thiéu phét ciing 1am cho nén
kinh té bi tri tré. Viéc duy tri mot ty 1& lam phat vira phai c6 tac dung khuyén

khich dau tu vao nén kinh té, kich thich thi truong ting truong.

- Hé thdng thué va muc thué: Cac wu tién hay han ché cua chinh pha véi
cac nganh dugc cu thé hoa théng qua luat thué. Sy thay doi cua hé thong thué
hoic muc thué cd thé tao ra nhitng co hoi hoiac nguy co ddi véi cac doanh

nghiép vi nd 1am cho muc chi phi hodc thu nhap caa doanh nghiép thay doi.
1.2.2.3. Tw nhién

Hién nay, moi trudng ty nhién dang duoc cac nudc trén thé gidi hét suc
quan tam bai 18 su phat trién caa khoa hoc cdng nghé ctia nhitng nuéc tién tién
dang gay t6n thuong nghiém trong dén mai truong thién nhién caa nhan loai.
Sy mat can ddi sinh thai sé tao ra nhitng tham hoa khong ludng truge duoc. Vi
vay, cac nha lam Marketing can phai biét dén nhitng de doa va co may c6 dinh

dén bon xu hudéng trong mdi truong thién nhién:

- Su khan hiém nhiing nguyén liéu nao d6 dang xay ra: Chat liéu cua trai
dat bao gdém nhiing thir ¢6 tinh chat vo tan nhu khong khi... va nhiing tha cé
han gom hai loai: Tai nguyén c6 han nhung tai tao lai dugc nhu ring va thuc
pham; va tai nguyén c6 han nhung khong thé tai tao lai duoc nhu dau hoa, than
da, va nhitng loai khoang san khéc.

- Phi tén vé nang lugng gia tang: Dau hoa, mot trong sé nhitng nguon tai
nguy@n c6 han nhung khdng thé téi tao lai duoc, dang tao thanh van dé hét sic
quan trong ddi véi su phét trién trong tuong lai. Cac nén kinh té chu yéu trén

thé gigi dang phu thudc ning né vao dau hoa va cho dén khi nhitng dang niang
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lugng thay thé c6 tinh hiéu nang chi phi khac duoc tim ra, dau hoa van sé tiép

tuc thdng tri bac tranh kinh té va chinh tri caa thé giéi.

- Muc do 6 nhiém gia ting: Diéu khdng thé tranh khoi 1a mot sé hoat
dong ki nghé sé& 1am thiét hai dén chat lwong caa moi truong thién nhién. Cac
chat thai hoa hoc, chat phong xa, va do thuy ngan trong bién dang & muc nguy
hiém, su vung Vai trong mdi trudng nhitng vo dd hop, d6 nhua, cac chat liu

bao bi khac c6 tinh chat phan huy theo duong sinh hoc.

- Sy can thiép manh mé cua chinh quyén trong viéc quan tri tai nguyén
thién nhién: Nhiéu co quan khac nhau dang dong vai tro tich cuc trong viéc bao
vé moi truong. Su bao vé do co thé s& lam can tré sy phat trién trong viéc gia
tang nhan dung khi céc co so kinh doanh bugdc phai mua thiét bi kiém soat &

nhiém thay vi mua thiét bj san xuét tan tién hon.

Nhitng yéu té néi trén cé thé tré thanh co may ciing c6 thé 1a de doa dbi
véi cac nha 1am marketing. Cap quan tri marketing can phai quan tam dén moi
truong thién nhién, vira dé dat duoc nhitng tai nguyén can thiét, vira dé tranh
lam thiét hai dén méi truong. Thay vi chéng déi tat ca cac hinh thuc diéu tiét,
co s& kinh doanh nén gilip d& viéc trién khai nhiing giai phap c6 thé chap nhan

dugc trong c&c van dé vé nguyén liéu va nang luong dang dit ra cho dat nudc
1.2.2.4. Cong nghé

Khoa hoc ki thuat va khoa hoc (g dung mang dén cho con ngudi nhiing
tac dong day kich tinh. Tién bo khoa hoc k¥ thuat da tao ra nhiéu diéu ky diéu
cho cudc séng con ngudi. Nhung cling mang lai nhitng méi de doa cho con
ngudi nhu ché tao bom, min, bom nguyén tir, cac loai thuéc kich thich...

Sy tac dong mang tinh hai mat cua tién bo khoa hoc ky thuat dién ra khéng
nhirng do con nguoi khai thac n6 vao nhitng muc dich khac nhau ma ngay trong
tirng san pham hang hoé doi khi ciing ham chira nhitng tc dong ca hai mat trong

khi con ngudi mudn khai thac mat tich cuc caa nd. C6 rat nhiéu van dé cua tién
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bo khoa hoc ki thuat ma cac nha quan tri marketing cua doanh nghiép phai quan
tam:
- Tbc d tién bo khoa hoc ki thuat qua nhanh, thoi gian ké tir khi ¢6 phat

hién khoa hoc dé dén khi c6 san pham ngay cang rat ngan.

- Nhitng phat minh khoa hoc di 1am cho san pham méi hoan thién hon
xuat hién lién tuc. V6i phat minh sé ho ta thay cac san pham ky thuat sé rat

hoan chinh da xuat hién & nhiéu linh vuc.

- Thoi dai kinh té tri thac dang xuét hién 1am hé mo kha nang vo tan
trong cac phéat minh khoa hoc va céng nghé. Nhiéu cong nghé mai 1am bién doi
tan goc ré nhitng céng nghé truyén thdng, tao ra kha ning thay thé triét dé cac

hang hoa truyén thong.

- Sy tham gia cua Viét Nam vao thi truong thé gisi trong bdi canh toan
cau hoa va hoi nhap kinh té quéc té dang tao ra &p luc 16n véi nhiéu loai hang
hoa cua Viét Nam. Mudn nang cao dugc stc canh tranh, phai ldy tiéu chuan
hang hoa quéc té dé quyét dinh viéc lya chon cdng nghé. Tinh hinh d6 dang 1a
mdi de doa rat lon ddi véi nhiéu hang hda va cdng nghé truyén théng cua Viét
Nam, nhung chinh diéu dé tao ra nhiéu co hoi dé doanh nghiép di thang vao

nhitng cdng nghé hién dai, tién tién.
1.2.2.5. Chinh tri phap luat

- Chinh tri 1a yéu t6 dau tién ma cac nha dau tu, nha quan tri cac doanh
nghiép quan tam phan tich dé du bao muc do an toan trong cac hoat dong tai cac
qudc gia, cac khu vuc noi ma doanh nghiép dang c6 mdi quan hé mua ban hay
dau tu. Cac yéu t6 nhu thé ché chinh tri, su on dinh hay bién dong vé chinh tri
tai qudc gia hay mot khu vuc 1a nhitng tin hiéu ban dau gidp céc nha quan tri
nhan dién dau 1a co hoi hoic dau 12 nguy co ciia doanh nghiép dé dé ra cac quyét
dinh dau tu, san xuat kinh doanh trén céc khu vuc thi trudng thudc pham vi qudc
gia hay qudc té. Yéu té chinh tri 1a yéu td rat phuc tap, tuy theo diéu kién cu thé

yéu t nay sé& tac dong dén su phat trién kinh té trong pham vi quéc gia hay quéc
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té. Cac nha quan trj chién lugc mudn phat trién thi trudng can phai nhay cam voi
tinh hinh chinh tri & mdi khu vuc dia ly, du bao dién bién chinh trj trén pham vi

qudc gia, khu vyc, thé gisi dé co cac quyét dinh chién lugc thich hop va kip thoi.

- Luat phap: Viéc tao ra moi truong kinh doanh lanh manh hay khong
lanh manh hoan toan phu thudc vao yéu té phap luat va quan ly nha nuéc vé
kinh té. Viéc ban hanh hé thdng luat phéap c6 chat lugng 1a diéu kién dau tién
dam bao méi truong kinh doanh binh ding cho cac doanh nghiép budc céc
doanh nghiép phai kinh doanh chan chinh, cé trach nhiém. Tuy nhién néu hé
théng phép luat khdng hoan thién ciing s& c6 anh huong khéng nho téi moi
trudng kinh doanh gay khé khin trong hoat dong san xut kinh doanh cua céc
doanh nghiép. Phap luat dua ra nhirng quy dinh cho phép, khdng cho phép hoac
nhitng doi hoi budc cac doanh nghiép phai tuan tha. Chi can mét sy thay doi
nho trong hé thong luat phap nhu thué, dau tu.... s& anh huong dén hoat dong
san xuat kinh doanh caa doanh nghiép. Van d dit ra d6i véi cac doanh nghiép
la phai hiéu rd tinh than cua luat phap va chip hanh tét nhitng quy dinh cua
phap luat, nghién ctu dé tan dung duoc cac co hoi tir cac diéu khoan cua phap
ly mang lai va c6 nhitng d6i sach kip thoi trudce nhitng nguy co 6 thé dén tir
nhitng quy dinh phép luat tranh duoc cac thiét hai do su thiéu hiéu biét vé phép

ly trong kinh doanh.

- Chinh phu c6 vai tro to 16n trong viéc diéu tiét vi mé nén kinh té thong
qua cac chinh sach kinh té, tai chinh, tién té va cac chuong trinh chi tiéu cua
minh. Trong méi quan hé vai céc doanh nghiép, Chinh phu vira dong vai tro 13
ngudi kiém soat, khuyén khich, tai tro, quy dinh, ngin cam, han ché vira dong
vai tro khach hang quan trong ddi véi doanh nghiép (trong chuong trinh chi
tiéu caa Chinh pha) va sau cting Chinh pha déng vai tro 13 nha cung cap cac
dich vu cho doanh nghiép nhu cung cap thdng tin vi mé, cac dich vu cong cong
khac. Bé tan dung duoc co hoi, giam thiéu nguy co cac doanh nghiép phai nim
bat cho duoc nhitng quan diém, nhitng quy dinh, wu tién nhitng chuong trinh

chi tiéu caa chinh phu va ciing phai thiét 1ap mot quan hé tét dep, tham chi c6
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thé thyuc hién su van dong hanh lang khi can thiét nham tao ra mot mdi truong

thuan lgi cho hoat dong cua doanh nghiép.
1.2.2.6. Van héa

Bao gém nhiing chuan muc va gia tri ma nhirng chuan muyc va gia tri nay
duoc chap nhan va ton trong, boi mot xa hoi hodc mot nén vin hod cu thé. Sy
thay doi caa céc yéu té van hod xa hoi mot phan 1a hé qua caa su tac dong lau
dai cua cac yéu t6 vi md khac, do vay nd thudng xay ra cham hon so vVéi Cac
yéu té khac. Mot sb nhitng dic diém ma cac nha quan tri can chl v 1a sy tac
dong cua céc yéu td vin hoé xa hoi thuong 6 tinh dai han va tinh té hon so Vi
cac yéu té khac, tham chi nhiéu Itc khé ma nhan biét duoc. Mit khac, pham vi
tac dong cua cac yéu td vian hod xa hoi thuong rat rong: "né xéc dinh cach thuc
ngudi ta sdng 1am viéc, san xuat, va tiéu thu cac san pham va dich vy". Nhu
vay nhiing hiéu biét vé mat van hoé - xa hoi s& 1a nhiing co s& rat quan trong
cho cac nha quan tri trong qué trinh quan tri chién lugc & cac doanh nghiép.
Céc khia canh hinh thanh mdi truong van hod xa héi c6 anh huong manh mé
ti cac hoat dong kinh doanh nhu: Nhitng quan niém vé dao duc, tham my, vé
16i séng, vé& nghé nghiép; nhitng phong tuc, tap quan, truyén thong; nhitng quan

tam va uu tién caa xa hoi; trinh do nhan thic, hoc van chung cia xa hoi...

Bén canh d6 dan so ciing 1a mat yéu tb rat quan trong anh huang dén céc
yéu t6 khac ciia mdi trudng vi mo, dac biét 1a yéu td x& hoi va yéu té kinh té.
Nhiing thay do6i trong mai truong dan sb s& tac dong truc tiép dén sy thay doi
ctia moi truong kinh té, xa hoi va anh huong dén chién lugc kinh doanh cua
doanh nghiép. Nhitng théng tin caa méi trudng dan sé cung cap nhitng di lidu
quan trong cho cac nha quan tri trong viéc hoach dinh chién lugc san pham,
chién lugc thi truong, chién lugc tiép thi, phan phdi va quang céo. Nhitng khia
canh can quan tdm cta moi trudng dan s bao gom: Tong sé dan cua x4 hoi, ty
& tang cua dan sb, két cau va xu hudng thay do6i cua dan s vé tudi tac, gioi
tinh, dan toc nghé nghiép, va phan phéi thu nhap; tudi tho va ty 18 sinh ty nhién;

xu huéng dich chuyén dan sé giira cac ving.
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1.3. Lwa chon thi trrong muc tiéu va dinh vi thi rwrong cho nha hang

Thi trudng muc tiéu 13 thi truong bao gdm céac khach hang cé nhu cau
hodc mong mudn ma cong ty c6 kha ning dap ung, dong thai co thé tao ra uu

thé hon so véi dbi thi canh tranh va dat dugc cac muc tiéu marketing da dinh.

Muén xéc dinh thi truong muc tiéu cia doanh nghiép thi doanh nghiép

can phan tich va xéc dinh:

- Trudc tién, can xéac dinh duoc vi tri ctia doanh nghiép khi trong vong
san xuat va tiéu thu. Doanh nghiép dang cung cap cac san pham nao va céc san
pham d6 pht hop véi dbi twong khach hang nao? Pay chinh 1a cac cau hoi gilp

doanh nghiép khoanh vung thi truong muc tiéu

- Doanh nghiép dang hudng tai tap khach hang nao? Doanh nghiép dang
huéng toi tap khach hang muc tiéu nao? Béi twong khach hang chinh caa doanh

nghiép la nhirng nhdm khéch hang nao?

- San pham cua doanh nghiép c6 dap ung duoc day da nhu cau cua tap
khach hang d6? Sau khi da xac dinh dugc tap khach hang muc tiéu, doanh
nghiép can tién hanh phan tich san pham caa minh cé dap wng duoc tat ca cac
nhu cau cua tap khach hang d6 khéng? Doanh nghiép ciing nén xéc dinh lai cac
tap khéach hang, cac thi trudng muc tiéu ma san pham caa minh cé thé dap tng

duogc cac yéu cau cua khach hang dé chon ra thi truong muc tiéu chinh xéac nhat.

- Béi thu canh tranh trong nganh: Doanh nghiép can tién hanh phan tich
cac doi thu canh tranh dé tim ra cac d6i tuong khach hang muc tiéu caa ho dé
tim ra huéng di va thi truong ngach cho doanh nghiép minh khi lam marketing

dé giam tinh canh tranh, nang cao hiéu qua kinh doanh.
1.4. Cac chinh sach marketing trong nha hang

1.4.1. San pham
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San pham 1a mot mat hang dugc xay dung hay san xuat nham dap ang
nhu cau ciia mot nhdm nguoi nhat dinh. San pham trong marketing 7P c6 thé

vO hinh hoac hitu hinh vi né ¢6 thé & dang dich vu hoic hang hoa

Theo chién luoc 7P, doanh nghiép can xac dinh san pham 1a san pham
méi hay da ton tai trén thi truong? Néu 1a san pham mai thi can c6 diém gi doc
dao. Néu san pham di c6 san, can cho moi ngudi thay san pham tét hon hoic

c6 gié ré hon so véi mat hang dbi tha dang cung cap.

Doanh nghiép can nam dugc wu diém cua san pham, 1am néi bat vu diém
d6 c6 gi khac biét so vai céc san pham khac ngoai thi truong. Khi ngudi ding

st dung san pham nay thi s& gidp ich gi dugc cho cdng viéc, cude sdng.
- Xay ding thiong hiéu tir chat lirong san pham

Thuong hiéu dugc nhan biét tir chinh dac diém, kiéu dang, mau sic, mui

vi ctia san pham. Thiét ké thuong hiéu mang cé tinh riéng caa san pham.

C6 nhiéu cach dat tén cho san pham. C4 thé dat mdi san pham mét tén
goi khac nhau. Hoic tat ca cac san pham c6 chung mét tén goi. Hodc dat tén
san pham theo tirng dong san pham. Mdi cach dat tén c6 uu, nhuoc diém riéng
ma doanh nghiép can tinh toan chinh xac dé tranh rui ro it nhat vé mat thuong
hiéu va san pham. Hién nay, cach dat tén san pham pho bién nhat 1a viéc két
hop thuong hiéu cong ty véi tén riéng cua tung san pham.

- Bao g6i va dich vi doi véi san pham hang hoa

Bao g6i san pham 1a mot yéu t6 rat quan trong trong chién lugc san pham
cua cong ty. Tham chi muc do quan trong dén mic khdng it hoc gia cho rang
can coi bao bi nhu 1a mét bién doc 1ap trong hé théng marketing — mix.

Ta c6 thé dinh nghia viéc bao g6i la nhitng hoat dong thiét ké va san xuat
hop dung hay gidy g6i cho san pham. Bao goi thuong ¢ bon yéu td cau thanh
dién hinh 1a: Lop tiép xdc truc tiép véi san pham; 16p bao vé 16p tiép xdc; bao

bi van chuyén, nhan hiéu; va théng tin mé ta hang hda trén bao goi.
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Dich vu khach hang 1a mét trong nhitng yét t6 cau thanh san pham hoan
chinh. Tay thugc vao loai hang hoa va tam quan trong caa dich vu khach hang
sé khac nhau. Muc tiéu chung hién nay cta cac cong ty la tang su hai long cua
khéch hang.

- Chung logi va danh muc hang hoa

Chung loai san pham 1a nhiing loai hang héa gidng nhau hoac c6 lién
quan chat ch& véi nhau (vé mét tiéu chuan nao d6) trong mot danh muc hang
hoa duoc sap xép thanh maot loai hang hda. Trong ciing mét chang loai hang
héa thuong gidng nhau vé chic ning, chung nhém khoa hoc, ciing kiéu kénh
phan phdi va cung khudn khé gia.

Danh muc san pham 14 tap hop tat ca cac chung loai san pham va cac don
vi san pham do mot ngudi ban san pham cu thé dem chao ban cho ngudi mua.
Danh muc hang hoa caa cdng ty duoc phan anh qua bé rong, mac do phong
phU, bé sdu va mac do hai hoa cua no.

- Chu ky séng ciia mét san pham

San pham trong marketing 7P c6 vong doi gém 4 giai doan va cac chién
lugc dugc sur dung nhu sau:

« Giai doan hinh thanh st dung chién lugc tham nhap thi truong

» Giai doan tang trudng su dung gia tang lya chon va lgi ich kem theo
cho khach hang. Bdng thoi tao ra chién lugc khéc biét so véi ddi thu.

« Giai doan truong thanh thu hep chang loai san pham va khéng ngung cai
tién.

« Giai doan suy thodi tung ra thi trudng san pham mai.

MJi giai doan san pham déu cé 4p dung mdi chién lugc khac nhau nham
dem san pham dén gan voi khach hang hon, ting doanh sé ban hang cho doanh
nghiép.

1.4.2. Giaca
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Gia ca chinh 14 s tién ma khach hang bo ra dé mua mot san pham hay
dich vu, n6 quyét dinh dén chién lugc marketing cia mot doanh nghiép hay
cong ty. N6 dugc xac dinh thong qua nhing yéu t6 sau: Mirc 6 canh tranh, vat
liéu, thai do ciia khach hang va thi truong. Gid ca anh hudng sau sac dén doanh
sd ban hang va loi nhuan ciia cong ty hay doanh nghiép.

Xay dung chién luoc dinh gia hiéu qua:

- X&c dinh gia cho san pham mdi

Chién lugc hét phan ngon 1a dit gia & mac cao nhat ¢d thé cho nhiing thi
trudng ngudi mua san sang chap nhan san pham mai do, khi mac tiéu thy giam
xubng doanh nghiép cé thé giam gia ban dé thu hat khach hang nhay cam véi
gia. biéu kién dé &p dung chién lugc hét phan ngon 1a: Ap dung cho giai doan
dau ctia san pham, nhu cau vé san pham hién tai cao, san xuat nho 1am gia thanh
khéng qua cao, gia lic cao khong thu hit dbi thii canh tranh méi, gia cao duy
tri hinh anh chat lugng cao cta san pham.

Chién lugc bam chic thi trudng 12 danh gia san pham méi thap dé thu
hit duoc nguoi mua, danh duoc thi phan 16n va lgi nhuan trong dai han. Diéu
kién dé ap dung vao chién luoc ban chic thi truong: Ap dung trong giai doan
dau ciia san pham, thi trudng nhay cam vé gia, gia giam, khdng hap dan déi tha
canh tranh méi, c6 thé ha gia nho ting quy mé san xuat.

- Chién lugc gi4 ap dung cho danh muc san pham

+ Panh gia cho ching loai san pham: Panh gia cho nhitng san pham cling
loai nhung khac nhau vé chét lwong hoac kiéu dang mau ma.

+ Pinh gia cho nhitng san pham phy thém: mot s6 san pham chinh duoc
chao ban cuing vai san pham phy thém.

+ Xac dinh gia cho san pham kém theo bat budc.

+ Dinh gia cho san pham phu.

- C4c chién lugc diéu chinh muc gia co ban

42



+ Pinh gia 2 phan: La cach phan chia san pham, dich vu thanh hai phan
dé dinh gia phan ¢ dinh va phan bién doi.

+ Pinh gié tron goi: Ngudi ban tap hop mot sé hang hoa c6 lién quan dé
ban chung thanh mot goi.

+ Chiét gia va bu trir: Chiét khau cho mot sb lwong mua 16n; chiét khau
chtc nang: danh cho thanh vién kénh phan phéi; chiét khau thoi vu; chiét khau
thanh toan; bu trur - bét gia.

+ Pinh gia khuyén mai: Tién hanh tam thoi, trong mét thoi gian nhat
dinh dé thu hat khach hang: dinh gia 15 dé 16i kéo khach hang; dinh gia thap
cho nhitng dot ban hang dic biét; ban hang theo phiéu mua hang.

+ Pinh gi4 phan biét: Dinh gia theo khach hang; dinh gia theo dia diém,
vi tri; dinh gia theo hang ho4; dinh gia theo thoi gian.

- Chu dong thay dbi gia va di pho véi su thay d6i cua ddi thu canh tranh

+ Chu dong cit giam gi&: Du thira ning luc san xuét; ty phan thi truong
giam sat; khdng ché thi trudng bang viéc béan ha gia.

+ Chui dong tang gia: Tang gia do nan “lam phat chi phi”; do cau ting
qua mtc so vai cung.

+ P6i pho: Giam gia ban san pham; Giit nguyén gia nhung thic day céc
hoat dong khac ciia marketing — mix; nang gia cing véi cai tién chat luong,
mAu m& san pham.

1.4.3. Phan phdi

Marketing — mix 7P khéng thé thiéu kénh phan phdi duoc. Phan phdi &

dia diém hay kénh phan phdi ma doanh nghiép Iya chon dinh vi dé tiép can

dugc khach hang. C6 ba kénh phan phdi chinh thuong gap do la:
- Kénh phan phéi tryc tiép: Truc tiép tir nha san xuat dén nguoi tidu ding.

- Kénh phan phéi gian tiép: Chia kénh phan phéi cip 1, kénh phan phbi
cap 2 va kénh phan phbi cap 3.
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- Kénh phan phdi da cap: Bao gdm cac trung gian phan phdi lién két voi
nguoi tiéu ding dé dua san pham dén khach hang mot cach nhanh chéng.

Pé kénh phan phéi hoat dong hiéu qua doanh nghiép can thuc hién nhiing
diéu sau:

- Kich thich céc thanh vién trong kénh hoat dong tich cuc bang cach dua
ra mutc hoa hong hap dan néu cac kénh dat duoc chi tiéu.

- Phai thuong xuyén thuc hién danh gia hiéu qua trong kénh phan phéi
dé biét dau tu phat trién manh kénh nao va loai bé nhimng kénh yéu kém nao.

TUy theo loai hinh san pham dang kinh doanh va pham vi ciia n6 ma
doanh nghiép c6 thé sir dung nhiing chién lugc phan phdi sau:

- Chién lugc phan phéi chuyén sau.

- Chién lugc phan phéi doc quyén.

- Chién lugc phan phdi c6 chon loc.

- Nhuong quyén thuong hiéu.

Trong chién luge marketing khong thé bo s6t viéc lua chon dia diém kinh
doanh. Chii doanh nghiép lua chon kénh phan phdi phi hop véi san pham cua
doanh nghiép minh hoic c6 thé két hop nhiéu hinh thtrc phan phbi dé san pham
dén tay nguoi tiéu ding co thé bay ban san pham truc tiép tai co s¢ kinh doanh
ctia minh dé tao niém tin cho khach hang. C6 website ban hang riéng caa cong
ty dé ngudi tieu ding c6 thé vao mua dugc hang chinh hang véi nhiing chinh
sach uvu dai nhat. Phan phdi san pham dén cac co sd trung gian nhu dai ly, cia
hang siéu thi.

Marketing — mix 7P trong phan phdi doanh nghiép nén dat vao vi tri
khéach hang va tra 101 nhitng cau hoi sau:

- Khéch hang tim thay san pham, dich vu ctia ban ¢ dau?
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- Nhiing ctra hang nao khach hang thuong xuyén lui téi, chang han nhu
trung tdm thuong mai, siéu thi hay mua sam online trén cac san thuong mai dién
tu.

- Nhan vién, cac kénh trung gian phan phéi da du kién thuc, k§ ning béan

hang chua?

- P4u 12 nhitng kénh tiém nang dugc khach hang tim thay

- Doanh nghiép d c6 tham gia cac hoi cho thwong mai, trién 13m hay chira?

- Kénh phan phdi c6 khéc gi so véi dbi thu canh tranh?

1.4.4. X(c tién

Xuc tién 1a thanh phan rat quan trong khong thé thiéu dé quang ba ting
d6 nhan dién thuong hiéu cho doanh nghiép. Nho ¢ chién lugc chiéu thi ma
thong tin duoc truyén dén tat ca moi ngudi mot cach nhanh chéng nhat. Cac
cdng cu chiéu thi trong chién lugc marketing 7P dugc doanh nghiép &p dung
pho bién a:

- Quang cao

Phuong tién truyén thong pho bién hién nay dé dang tiép can vai tat ca
d6i twong khach hang ma doanh nghiép huéng dén. Bao gom quang cao truyén
hinh, truyén thanh, quang céo ngoai troi, quang céo trén internet. Néu ngan
sach doanh nghiép du 16n cé thé sir dung TVC truyén hinh dé két nbi duoc tat
ca thinh gia trén ca nudc.

- Ban hang ca nhan

Béan hang c& nhan 1a hoat dong vo ciing can thiét ddi véi hau hét cac
doanh nghiép. Nho 6, trong qué trinh tiép xdc truc tiép, doanh nghiép sé& hiéu
rd hon vé mong mudn caa khach hang tir d6 dap tng nhu cau cua ho tot nhat.
Vi vy, can dau tu dao tao doi ngii nhan vién vé quy trinh ban hang, k¥ ning
giao tiép, diéu chinh thai d6 nham dem dén su trai nghiém tt nhat cho khach

hang.
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- Khuyén méi, khuyén mai

Pé kich thich nhu cau mua hang va sir dung hang hda, dich vu doanh
nghiép phai thuong xuyén trién khai cac chién dich khuyén mai, khuyén mai.
Véi nhitng khach hang to chirc, khach hang mua sé lugng Ion can ¢6 wu dai [6n

va &p dung khuyén mai cho ho.

C6 nhiéu chién dich khuyén mai kich thich gia tang lugt mua hang cua
ngudi tiéu ding, nhiéu khuyén mai wu dii 16n trong céc dip 18 tét danh vao tam

ly khach hang va thic day hanh vi mua manh hon.
- Marketing truc tuyén

Marketing — mix 7P trong Marketing truc tuyén giGp cho ban tiép can
dugc khach hang moi lic, moi noi chi can c6 két ndi internet. V&i luong nguoi
st dung internet hién nay da dat t6i 64 triéu nguoi da tao diéu kién thuan loi
cho doanh nghiép phat trién manh.

Marketing c6 su tuong tac, phan hdi 2 hai chiéu giita khach hang va
doanh nghiép, tao diéu kién thuan lgi cho viéc cham séc va nudi dudng khéch
hang dai lau.

- Quan hé cong ching (PR)

Quan hé cong chung ngay cang dugc cac doanh nghi¢p 16n stir dung. PR
thuong hiéu trén céc trang bao 16n, tap chi, ... Hoac 1a moi nguoi ndi tiéng
hoac nguoi cé sirc anh huong lam dai dién cho thuong hiéu thu hat sy quan tdm
cua gioi tré hién nay. PR khdng gidng nhu quang cdo, n6 ¢é su tuong tac hai
chiéu giira hai bén va dang tin cay hon so véi cac loai hinh khac.

1.4.5. Quy trinh

Quy trinh duoc xem & mét qué trinh quan trong bao gom hé théng va
quy trinh anh hudng dén qué trinh cung cap dich vu cho khach hang.

Quy trinh duoc hinh thanh va phuc vu cho khach hang 1a mot yéu té

chinh yéu trong phéi thirc marketing dich vu. Quy trinh lién quan dén céc trinh

46



tu, cac cong viéc theo ké hoach, k§ thuat, cac hoat dong va cac cong viéc thuong
ngay, sao cho mét san pham dich vu dugc phuc vu cho khach hang. Quy trinh
bao gom nhiing quyét dinh vé cach cu xir giira sy tham gia tir phia khach hang
va quyén han xu ly tir phia nhan vién. Viéc xac dinh quy trinh quan Iy nhu 1a
mot hoat dong riéng biét, 1a mot diéu kién tién quyét trong cai thién chat luong
dich vu. Tam quan trong cua yéu té nay dac biét dugc chd y dén trong kinh

doanh dich vu khi ma hang héa ton kho khéng thé luu tri.

Déi véi cac nganh dich vy, qué trinh cung cap va tiéu thu dich vu xay ra
ddng thoi va trong nhiéu loai dich vy, khach hang tham gia vao qué trinh tao ra
dich vu. Khach hang khong chi quan tm dén két qua cua dich vy, ma con quan

tdm dén qua trinh cung &ng dich vu, vi qué trinh d6 xay ra trudc mét khach hang.

Qua trinh xuat hién khi khach hang c6 nhu cau st dung dich vu dé dap
tng nhu cau cua minh. Trong qué trinh giao tiép nay, khach hang co thé tiép
xUc truc tiép véi nhan vién cung cap dich vu, céc trang thiét bi va cac yéu té
htru hinh khac. Toan bo dich vu duoc tao ra va tiéu dung trong qua trinh giao

tiép giira hai bén va qua dé khéach hang danh gia chat lugng dich vu.

Quy trinh & day c6 nghia la cac phuong thirc cung cap dich vu dé tiép
can khach hang. Cong ty chuyén nghiép lubn ludn c¢é gang dé hiéu nhu cau
cling nhu hanh vi cua khach hang, do d6 ho biét cach tét nhat dé xu Iy tir dau
dén cudi nham dap tng khach hang. Céc van dé nhu can phai lam nhiing gi va

nén 1am khi nao 1a rat can thiét cho viéc thyuc hién kinh doanh hiéu qua.

Céc quy trinh thuong dugc di xuyén suét trong qua trinh cung cap dich
vu ciing nhu md thém céc chi nhanh méi, diéu nay tao nén maot an tuong tét Voi
khéch hang.

1.4.6. Co sé vat chat
Marketing 7P vat chat, co so ha tang 13 tap hop trai nghiém thuc té trong
md hinh dich vu bao gém cac co s& vat chat do con nguoi hoic thién nhién tao

ra tac dong tich cuc hoic tidu cuc dén hoat dong kinh doanh caa doanh nghiép.
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Vit chit, co s& ha tang duoc xem 1a mdi truong vat chat caa cong ty dich
vu. Trong d6 dich vu duoc tao ra, 1am gia ting nhitng yéu té hixu hinh cua dich
vu. Trong kinh doanh dich vu, céc nha quan tri nén tim kiém nhitng su bu dap
cho yéu t6 vo hinh théng qua viéc cung cap nhiing hinh anh vat chat dé cang
¢ su dinh vi va hinh tuong. Bén canh dé 1 gia taing cac san pham phu. Vat
chat, co s& ha tang bao gom thiét ké bén ngoai va bén trong van phong, cac
trang thiét bi, cach bay tri, phong canh, mdi trudng xung quanh, cling véi nhitng
minh chang hitu hinh khac nhu 4n pham, danh thiép, trang phuc nhan vién,

trang web cua cong ty.

Vit chat, co s& ha tang gitp cho viéc dinh vi cia mot cong ty dich vu va
tao ra nhitng hd trg hitu hinh déi véi nhitng trai nghiém vé dich vu dugc mong
doi. Vat chét, co so ha tang thic day mdi quan hé tét dep gitra nhan vién va
khach hang. DBdng thai, né gitp thiét ké thuong hiéu cua ban c6 su khéc biét so
v6i ddi tha canh tranh vé thiét ké mau sic, logo, kiéu dang, am thanh, hinh

anh,... Tao ra mot hinh anh thuong hiéu khic sau trong tam tri khach hang.

Do dich vu c6 dic diém 1a vo hinh, cho nén can phai chl trong téi céc
yéu t6 hitu hinh thay thé nhiam tac dong tich cuc téi tdm 1i khach hang. Gidp
khach hang ho hiéu biét va tin tuong vao dich vu. Co sé vat chat 1a yéu té hitu
hinh dau tién khi khach hang dén véi doanh nghiép. Co so dat tiéu chuan sé
dem lai cam nhan tét, thich tha cho khach hang, hon nita co s vat chat c6 thé
thu hat khach hang dén voi dich vu ma doanh nghiép dang kinh doanh. Con
ngudi ciing chinh 12 yéu té hitu hinh trong dich vy, doi ngii nhan vién dai dién
cho doanh nghiép, 1a nguoi giao tiép truc tiép voi khach hang. Véi doanh
nghiép c6 doi ngii nhan vién nhiét huyét, trach nhiém thi diéu dé ciing thé hién
duogc chat luong dich vu. Bén canh d6 dong phuc, phuong tién l1am viéc cua

nhan vién ciing gop phan tao nén thuong hiéu riéng cua doanh nghiép.

C4c to roi, hinh anh hay cac doan quang céo ciing déu 1a yéu té hitu hinh
cua dich vu. Chinh nhitng diéu nay da gidp doanh nghiép hinh dung duoc chd

dtng trong tam tri khach hang. Qua do gitp cho doanh nghiép dé thu hat khach
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hang dén sir dung dich vu va ciing gop phan tao nén nhitng loi thé canh tranh

riéng cho minh.

Véi nhiing yéu té hitu hinh chinh ké trén, ta con c6 thé bat gap nhiéu
hinh thirc khac nhau trong cac méi truong dich vu, tuy nhién tat ca nhirng yéu
t6 hitu hinh d6 déu c6 vai tro gitp dich vy ciia doanh nghiép dén gan hon trong

tam tri moi khach hang.
1.4.7. Con ngudi

Yéu té con nguoi trong hoat dong dich vu rat quan trong. Su thanh cong
trong hoat déng quan tri dich vu duoc gan chit véi sy lua chon, huan luyén, sy
d6ng vién va quan ly con nguoi. Yéu té con nguoi trong phdi thirc marketing
dich vu lién quan dén marketing noi bo. Marketing ndi bo ngay cang dugc nhan
thirc cao trong cac cdng ty dich vu nhiam gilp cho su thanh cdng trong tiép thi
dén khéach hang bén ngoai, marketing noi bo hudng dén nhan vién 1a cha yéu.

Hai khia canh chinh trong marketing néi bo:

MJ3i ngudi lao dong va mdi phong ban trong mét té chuc vira ¢é vai trd
nhu mét khach hang noi bo, vira c6 vai trd nhu nha cung tng. Nham gidp cho
su dam bao chat lugng cao trong marketing huéng ngoai, mdi ca nhan va phong

ban trong mét t6 chic dich vu phai cung cip va nhan dugc dich vu tét nhat.

Con nguoi can phai 1am viéc cing vaéi nhau mot cach nhat quan véi st
ménh, chién lugc va muc tiéu cua to chuc. Piéu nay 1a mot yéu té quan trong
trong cac cong ty dich vu c6 nhiéu mdi lién hé véi khach hang, theo d6 ¢ mét

su twong tac cao giita nha cung cap dich vu va khéach hang.

Quan diém an sau marketing noi bo 1a dam bao cac nhan vién c6 nhing
dong gop tét nhat dbi vai cac hoat dong marketing cua cong ty va hoan thanh
t6t cong viéc caa minh dugc giao nham mang lai gié tri gia tang trong phuc vu.
Marketing noi bd duéi tat ca cac hinh thic dugc nhin nhan nhu 1 mét hoat
dong quan trong trong su déng gop vao yéu td con nguoi cua phdi thuc

marketing va trong phat trién caa mét to6 chuc dinh huéng dén khach hang.
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Trong thyc té, marketing noi bo thi lién quan dén truyén théng, cling voi su gia
tang 10ng nhiét tinh, trach nhiém va tinh thdng nhat cua cac muc dich. Muc dich
co ban ctia marketing noi bo 1a phat trién sy nhan biét cia khach hang bén trong
va bén ngoai to chic, dong thoi x6a bo nhitng rao can chic nang anh huong

dén hiéu qua hoat dong cua to chuec.

Con nguoi & day con |a phia khach hang tiép nhan dich vu. Khach hang
c6 tim quan trong dic biét ddi voi doanh nghiép dich vu vi khach hang 1a mot
phan quan trong cua qué trinh cung cap dich vu. Do vay, cac doanh nghiép dich
vu ludn chd trong téi viéc xay dung, duy tri va phét trién mdi quan hé gan bo
lau dai v&i khach hang. Hién nay c6 nhiéu hinh thic chim séc khach hang,
thuong xuyén gui 1o chic trong nhitng ngay I, ngay sinh nhat... wu dai thé
thanh vién cho cac khach hang than thiét véi cac hinh thuc wu dai khi khach
hang tiéu dung va st dung dich vu cua doanh nghiép, trao doi thdng tin véi
khach hang qua cac hinh thuc email, goi dién.... dé co thé tim ra nhitng diéu
chua 1am hai 1ong khach hang va cé nhiing bién phép cai tién, thay doi. Bé lam
duogc diéu nay, khau cham séc khach hang cua doanh nghiép phai tot, tuc la cac
hoat dong dién ra déu din va dat dugc két qua tét. Viéc hiéu va dap tng duoc
nhu cau khéach hang sé gitp doanh nghiép dé lai an twong khong chi vai khach
hang hién tai, khach hang muc tiéu va con 1a lugng khach hang tiém ning trong

tuong lai.
Chuong 2

THUC TRANG HOAT PONG MARKETING TAI NHA HANG
ROM VANG TAI NINH BINH

2.1. Tong quan vé nha hang Rom Vang tai Ninh Binh

2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién nha hang Rom Vang

Tién than cua nha hang Rom Vang bay gio 1 quan an “Com ga Hai
Nam” mot quan an véi khdng gian nho, thd so. Quan chuyén phuc vu cdc mon

an nhu: com ga quay, ga lugc; com vit quay, vit lugc; com xa xiu,... va cling
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xen k& véi viéc ban cung vai cdc mon an kem (nhu: ga, vit, xa xiu,..). Com ga
Hai Nam trugc dy da di vao hoat dong dugc hon 2 ndm vaoi muc tiéu ban dau
la kinh doanh duéi hinh thirc quén an binh dan dé dap @ng nhu cau an udng cua

ngudi dan trén dia ban thanh phd.

Sau mot khoang thoi gian kinh doanh thi ngoai kinh doanh tai quan an
Com ga Hai Nam thi chua quan cting mé rong kinh doanh thém ctra hang “Nong
San sach”. Nong san thi ctra hang chuyén cung cip céc loai hoa qua, rau cu tuoi
sach va dam bao chat lugng an toan vé sinh thuyc pham nham dap ¢ng véi nhu
cau vé chat luong cling nhu an toan thuc pham cho nguoi tidu ding. Tai day,
quan ciing c¢6 kinh doanh cac san pham d6 khd, do an san do chinh cac dau bép
ctia quéan ché bién sin dé thuan tién cho nhiing vi khach ban ron khdng phai
dau dau suy nghi “Hom nay an mon gi?”. Binh diém 12 vao thoi gian nim 2020
khi viéc kinh doanh cta quan thuan loi dat mac doanh thu 511.949.490 dong
véi viéc thuan lgi trong qué trinh kinh doanh nén chi quan mudn tap trung kinh
doanh vao linh vic nha hang véi mong muén tré thanh mot nha hang c6 chd
dang viing chic trén dia ban thanh phd Ninh Binh nén da chuyén tir viéc kinh
doanh ctra hang, quéan an sang kinh doanh kinh doanh nha hang va tao dung

nén “Nha hang Rom Vang”.

Nha hang duoc thanh 1ap tir thang 7 nam 2021, tinh dén nay duoc 2 nam.
Khéch hang cua nha hang da sé 1a cac thuc khach cé do tudi tir trén 20 tudi va
cac gia dinh, cac anh/chi nhan vién van phong, nhitng ngudi c6 nhu cau an udng

nhung khdng c6 nhiéu thoi gian.

ROM VANG
K. 4

Hinh 1.1: Nha hang rom vang
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2.1.2. Co cau té chirc ciia nha hang Rom Vang
La mot nha hang vai quy mo khdng qué 1on, diéu do ciing khién cho co
cau t6 chirc ciia nha hang con khé so sai. Co cau t6 chirc ciia nha hang Rom

Vang da phan gidng véi cac nha hang khéc.

Quan ly
_ I — I
Bobghan Thu ngan Phuc vu
cp
| Bép
truong
— Phu bép

So d0 1.2: Co cau té chirc nha hang Rom Vang
2.1.2.1. Ban Quan ly

Vai tro cia quan ly trong nha hang 1a cac cong viéc diéu hanh — giam sat
quan ly chung tat ca cac cong viéc 1an nhan vién. ho dam nhan cac hang muc
cong viéc: Phan cong va to chiic phan cdng nhan sy thudc cap quan ly, giam
s&t cac cdng viéc nhiam mang lai chat luong dich vu tét nhat trong khu vec ma
minh phu trach, chiu trach nhiém tai chinh cho nha hang, phéi hop véi Bép
trudng dé cap nhat, thay déi hay xay dung thuc don cho nha hang, diéu phdi
cdng viéc ctia nhan vién, sip xép va b tri nhiém vu cho nhan vién thudc cap
minh quan ly, gidm séat qua trinh hoat dong caa nhan vién, dua ra quyét dinh
khen thuong hay xt phat nhan vién thudc cap quan ly cia minh hoac tuyén

dung thém nhén vién,
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C6 thé thay hién nay da s6 cac nha quan ly déu la chi s hitu vay nén
ngoai cac cong viéc co ban caa mot nha quan ly ho con 1a nguoi ¢é tiéng noi
va quyét dinh dén cac van dé quan trong caia nha hang nhu: 1én chién luoc, ké

hoach, dinh huéng phat trién cho nha hang.
2.1.2.3. Thu ngan

Thu ngan 1a nguoi quan ly cac khoan thu va chi phi lién quan dén hoat
dong thwong mai dich vu. Cu thé 1a: nam bat quy trinh thanh toan va lam viéc
véi tinh tién, thuc hién cac cong viéc caa thu ngan bao gém: kiém tra hoa don,
in héa don, thanh toan cho khach hang theo quy trinh thanh toan da duogc dao
tao, dam bao qua trinh thanh toan cho khach hang nhanh chéng va chinh xac,

lap bao cao thu chi va cac gidy to khac.
2.1.2.4. Bg phgn Phuc vu

B6 phan Phuc vu bao gom: nhan vién phuc vy, bao vé chiu trach nhiém
don va tién khéch, sip xép chd ngdi va goi y cho khach chon mén; phuc vu va
dap tng nhu cau caa khach trong subt thoi gian thuc khach thuong thac bira an
tai nha hang cho t4i khi khach roi khoi, nhan vién Phuc vu con ¢ trach nhiém
don dep va sap xép lai khéng gian an udng cua khach. Nhan vién bao vé cé
trach nhiém don khéach sap xép vi tri dé xe cho khéach va tréng coi trong suét

qué trinh thuc khach sir dung dich vu an udng tai nha hang,
2.1.2.5. Bg phgn Bép

La bo phan quan trong bac nhat tai nha hang, nhitng nhan vién trong khu
vuc bép s& chiu trach chuan bi nguyén liéu va nhiém ché bién cac mon n chét
lugng cé tinh tham my, mang lai sy hai 10ng cho thuc khach 1a diém then chét
dé niu chan thuc khach quay lai. Trong khu vuc Bép c6 Bép truéng, Phu bép

dé trao doi va phdi hop véi nhau hoan thanh tét nhiém vu do.

2.1.4. Két qua hoat @ong kinh doanh ciia nha hang
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Nha hang Rom Vang Ninh Binh luén nd lyc dé két qua doanh thu nim

sau ludn cao hon nam trudc. Két qua hoat dong kinh doanh giai doan 2020 -
2022 cua Nha hang cu thé la:

(Pon Vi: triéu dong)

Ty trong Doanh thu
mit hang 2020 2021 2022 3 thang dau
nam 2023
Moén in 468.045.129 | 645.603.290 | 3.383.192.986 | 749.015.889
Po udng 28.504.211 47.567.500 392.666.915 106.878.154
Khac 15.400.150 51.263.200 152.398.384 36.178.112
Tong 511.949.490 | 744.433.990 |3.865.258.285 |892.072.155

Bang 1.1: Doanh thu ciia nha hang Rom Vang tir 2021-31/3/2023

Ta co thé danh gia tir céc chi s6 doanh thu nam 2020, 2021, 2022, 3 thang
dau nam 2023.

Tong doanh thu cia Nha hang Rom Vang tang rat nhanh tir nam 2020
dén nam 2022, dat mac 3.865.258.285 vao nam 2022, tang gap hon 7 1an so voi
nam 2020. Biéu nay cho thay hoat dong kinh doanh caa nha hang rat tét va phat

trién manh ma.

Ty trong mat hang nam 2020 gom mén an: 468.045.129 chiém 91,4%,
Db ubng: 28.504.211 chiém 5,5%, khac (Gom: thudc 14, keo cao su, thé dién
thoai,...): 15.400.150 chiém 3,1%. Ty trong mat hang nam 2021 gom mon an:
645.603.290 chiém 86,7%, DO ubng: 47.567.500 chiém 6,4%, khéc:
51.263.200 chiém 6,9%. Ty trong mat hang nim 2022 gém mon &n:
3.383.192.986 chiém 87%, D6 ubng: 392.666.915 chiém 9%, khéc:
152.398.384 chiém 4%. Ty trong 3 thang dau niam 2023 gdm mon in:
749.015.889 chiém 84%, d6 udng: 106.878.154 chiém 12%, khéc: 36.178.112
chiém 4%.
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Ty trong mon an chiém phan 16n trong tong doanh thu caa nha hang
trong cac nim nam 2020, 2021 va 2022. Piéu nay cho thay mon an cua nha

hang rat duoc khach hang danh gia cao va cé tiém niang dé phat trién.

Doanh thu cua db ubng va cac mat hang khac ciing tang déu trong 3 nim
nhung khong déang ké nhu mon an. Doanh thu cia moén in ting nhanh chong
trong 3 nam, dic biét 1a vao nam 2022 véi mic doanh thu cao nhat dugc ghi
nhan 1a 3.383.192.986 dong va 3 thang dau nam 2023 khi doanh thu duoc ghi
nhan la 892.072.155 cao hon nam 2020, 2021 va dat trén 1/4 so vai doanh thu
nam 2022 day la budc phat trién vuot bac.

Tom lai, tir cac s liéu trén, Nha hang Rom Vang tai Ninh Binh d3 c6
mot hoat dong kinh doanh tbt va phét trién manh mé trong thoi gian qua. Mén
an cua nha hang duoc danh gia cao va co tiém nang dé phat trién vao thoi gian
toil.

2.2. Anh hwéng cia mdi trwomg dén hoat dgng marketing tgi nha hang Rom
Vang tgi Ninh Binh

2.2.1. M0i trwong vi mo

2.2.1.1. Luc lwgng bén trong doanh nghiép

Trong nha hang su phai hep giira cac bé phdn trong nha hang 1a vo ciing
can thiét.

Nhan vién phuc vi: Nhan vién phuc vu gdm 6 nguoi 1a nhitng ngudi gap
gd, tiép don va phuc vu khach hang sau dé lién tuc lién lac va 1am viéc chit ché
véi cac bo phan khac, nhu bép, quay thu ngan va nha hang quan ly, dé ¢am bao
théng tin va don hang caa khach hang duoc chuyén dén dung va dugc phuc vu

dung céch.

Bép: B phan bép gom 3 ngudi, bép truang c6 it nhat 4 nam kinh nghiém.
chiu trach nhiém san xuét cac mon an theo yéu cau caa khach hang va ludn phai
lién tuc lién lac véi nhan vién phuc vu dé nam bat rd cac yéu cau dic biét tir
khach hang va xtr Iy tinh huéng nhanh chéng. Ho ciing phbi hop ché bién thic

55



an véi cong viéc dugc phan bé rd rang gitra bép truong va phu bép, dé dam bao

rang thirc an dugc chuan bi va ché bién dung cach va dang thoi gian.

Quady thu ngan: nhan vién thu ngan cua nha hang gém 1 ngudi 1a nhan
vién c6 trinh 6 Pai hoc nganh ké toan cé trach nhiém thu tién tir khach hang
va xu ly céc giao dich thanh toan. Ludn phai lién tuc lién lac véi nhan vién phuc
vu dé nhan théng tin vé don hang, tinh tién va luén dam chinh xéac, phéi hop
véi bo phan quan Iy nha hang dé bao cao doanh thu va Iuwu trir thong tin tir giao
dich.

Qudn ly nha hang: Quan ly nha hang khéng qua dao tao véi hon 4 nam
kinh nghiém trong linh vuc kinh doanh dich vu an uéng va 1a ngudi chiu trach
trach nhiém diéu hanh va quan Iy toan bo nha hang. Phdi hop véi tat ca cac bo
phan khac dam bao su phdi hop tét nhat va dat duogc muc tiéu chung ctia nha
hang. Quan Iy nha hang Rom Vang ddng thoi 1a chi so hitu cua nha hang nén
cling 1a ngudi quan ly viéc dua ra quyét dinh quan trong, nhu 1ap ké hoach mua

sam, quan ly nhan sy va phat trién chién lugc kinh doanh.

T6 chue va su phéi hop cua cac bo phan nay 1a rit quan trong. Nha hang
Rom Vang dang khong ngirng cai thién tuy nhién van chua that sy hiéu qur khi
thong qua qué trinh khao sat van con kha nhiéu khach hang gop y viéc phuc vu
mon in cua nha hang 1a qua cham. Chinh vi thé nha hang can c6 sy thay doi ro
rang hon vé phéi hop tét giira cac bo phan nha hang dé co thé dat duoc hiéu

qua cao va tao ra trai nghiém tich cuc cho khach hang
2.2.1.2. Nha cung ng

Vé nha cung tng ctia nha hang Rom Vang Ninh Binh tiéu biéu la cac
nha cung tmg nguyén liéu nhu: CéNng ty luong thyc tinh Ninh Binh; Cong ty cb
phan thuc pham A Chau; Cong ty Pong Giao thuc pham xuét khau, Cong ty
TNHH thuc pham Quang Tinh; Cong ty C6 phan Dau tu va phét trién Hoang
Trang Ninh Binh; Céc trang trai chin nudi ga, vit trén dia ban Thanh phd. Vé

nha cung cip nude udng va cac san pham khéac cd: Nha phan phdi bia Ha Noi,
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Bia Saigon, Coca-Cola, Clic phuong, Thudc 14, Nha phan phdi Hau béo, Nha
phan phdi Nam Cuong, Céc kho si trén dia ban Thanh phé Ninh Binh,... Pa
phan day déu |a nhimg nha cung cip chu yéu trén dia ban Thanh Phé Ninh
Binh, diéu d6 1a boi ho lubn mang dén mot ngudn nguyén liéu tét, san pham
v6i chat lugng cao va kha ning cung tng du va kip thoi, viéc ndy gop phan
dam bao ngudn dau vao vé nguyén liéu lubn 6n dinh dé co thé dap tmg nhu cau
ctia khach hang. Pay déu 14 nhitng nha cung cip chinh cho nha hang; vay nén
nha hang Rom Vang luén dam bao chat luong ciing nhu sé lwong nguyén liéu
dau vao ciing nhu dau ra ctia san pham. Chinh su lua chon va quan Iy nha cung
ung mot cach khdn ngoan da gidp cho nha hang Rom Vang Ninh Binh dem lai
cho khach hang nhitng mén an dam bao vé chat luong va tao cho khach hang
nhiing trai nghiém tuyét voi nhat.

2.2.1.3. Khach hang

Duya vao phiéu diéu tra, doi tugng khach hang chi yéu 12 nhitng ngudi s&

tiéu thu cac dich vu cua nha hang, hay ndi cach khéac khach hang chinh 1a dbi

tugng str dung cac san pham dich vu.

. Ngwoi tham gia khao sat
Do tuoi ) Ty 1€ (%)
(nguo)
Dudi 18 tudi 6 6
Tu 18 — 25 tudi 39 39
Tu 25 — 40 tudi 33 33
Trén 40 tudi 22 22

Bang 1.2: két qua khao sat theo dd tudi ciia cac khach hang tham gia

khao sat

Nguwoi tham gia khao sat
Thu nhap ) Ty 1€ (%)
(ngwoi)
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Dudi 5 triéu 26 26

Tu 510 triéu 43 43

Trén 10 triéu 31 31

Bang 1.3: két qua khao sat theo thu nhap cia cac khach hang tham gia
khao séat

Duya vao bang sé lidu trén, ta c6 thé phan tich anh huang caa khach hang
dén nha hang Rom Vang nhu sau:

Dé tuoi:

Nhom dudi 18 tudi: Vai chi c6 6 nguoi, nhém nay khdng dong gop nhiéu
vao doanh thu cua nha hang.

Nhom 18 - 25 tudi: Vi 39 ngudi, day 14 nhém khach hang tré tudi va cé
thé c6 thu nhap thap hon so véi nhdm khach hang trén 25 tuoi tro [én.

Nhom 25 - 40 tudi: Vi 33 nguoi, day 14 nhém khéach hang trong do tudi
lao ¢ong va c6 thu nhap o6n dinh.

Nhom trén 40 tudi: Véi 22 nguoi, day 1a nhom khach hang c6 thu nhap
6n dinh va thuong cé kha nang chi tiéu cao hon.

Thu nhdap:

Nhom dudi 5 triéu: V&i 26 nguoi, nhdm nay ¢6 thu nhap thap hon so véi
cac nhom khéach hang khéc.

Nhom 5 - 10 tri¢u: Véi 43 nguoi, day la nhdm khéach hang co6 muc thu
nhap trung binh va 6n dinh va 1a ddi tugng khach hang chi yéu caa nha hang.

Nhom trén 10 triéu: Véi 31 nguoi, day la nhém khach hang co6 thu nhap
cao hon va c6 nhu cau khéng chi dung lai & dd an ngon ma ca cac dich vu di
kém chét luong.

Tong két, tudi tac va thu nhap cua khach hang tir viéc thong ké sé liéu
qua phiéu khao sat gitip nha hang Rom Vang phan loai khach hang va tim hiéu
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nhu cau cua ting nhém khach hang dé phuc vy tét hon va dap ung mong doi

cua khach hang.
2.2.1.4. Trung gian marketing

Nha hang Rom Vang hoat dong dudi hinh thirc kinh doanh dich vu nén
nha hang khéng c6 cho minh trung gian marketing, tat ca hoat dong déu duoc
chinh nha hang ty thuc hién ma khdng qua bat ky mot bén nao khéac. Ngoai ra
c6 thé coi ngan hang Thuong mai ¢6 phan dau tu va phat trién - Bidv 1a mot
trung gian marketing gidp ctra hang tao nguén véon théng qua qua trinh vay vén
dé phuc vu cho kinh doanh tir ngay nhimg ngay dau thanh 1ap, va nha hang can
phai quan tdm van dé 1a phai 1am cach nao dé c6 thé duy tri mdi quan hé giira

hai bén dé cd thé vay von mot cach dé dang.
2.2.1.5. Pdi tha canh tranh

O thanh phé Ninh Binh, ¢6 rat nhiéu nha hang canh tranh véi quan com
Rom Vang. Mot sé nha hang ndi tiéng va phé bién khac & thanh phd nay bao
gom nha hang Oanh co, nha hang Hiéu Tron, nha hang Trang An, nha hang
Ngoc My Nhan va nha hang Hoa Lu,... Pay déu l1a nhitng nha hang da khang
dinh dugc vi thé trong dia ban Ninh Binh dat dugc niém tin tir phia khach hang
véi rat nhiéu cac chuong trinh quang céo, khuyén méi, marketing da dang
phong phd . San pham mang nét dic trung riéng cho timg nha hang nhu: nha
hang Bii Bao thi c6 cac mén dic trung vé lau, nha hang Phuc 16¢ tho thi tao dau
an dic trung voi cac mon an ddng qué, nha hang Hiéu Tron thi c6 cdc moén dn
dic san cua Ninh Binh,... Va hon hét 1a san pham cua nhitng nha hang trén
lubn dugc lién tuc doi méi dé dap tng nhu cau va tao sy méi la cho khéach hang
nhu menu theo mua, theo nguyén liéu,... Quy trinh phuc vu dap trng khach hang
mot cach chuyén nghiép bai ban. Mi nha hang déu mang trong minh mot
phong céch riéng biét. Nhung ddi vai nhimg nha hang trén dé ma so sanh thi
nha hang Rom Vang chi méi & mac quy mé vira va rat kho dé canh tranh véi

cac nha hang dd c6 cho minh mot vi thé nhat dinh.
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Piéu nay khién cho nha hang Rom Vang nhan ra duoc sy yéu kém ban
than va phai dinh huéng chinh xac dé co thé dua ra cac su lya chon dung dan
vé chinh sach, gia ca, khuyén mai, trang tri,... tiép thu nhitng diéu mai cua doi
tha cai thién nha hang va tao ra nhitng diéu khac biét dé cé thé thu hat duogc

khach hang dén véi nha hang thay vi déi tha canh tranh.

Pé giam bot anh huong caa doi tha canh tranh, nha hang Rom vang luén
quan tam va cb gang tao ra nhiing yéu té dé thu hat khach hang nhu: tang cuong
d6i ngii nhan vién phuc vu, cai thién chat luong mon n, cai tién thiét ké va
trang tri khdng gian ctia nha hang, dua ra cac chuong trinh khuyén mai va quang
40 0 tinh sang tao hon. Nhung do con gap phai nhiéu han ché do su yéu kém

dén tir phia nha hang.
2.2.1.6. Cong chang truc tiép

Déi véi nguoi lao dong 1a nhitng ngudi ¢ su hiéu biét nha hang, ho s&
g6p phan quang cao vai nhitng ngudi than dé quang béa thuong hiéu nha hang,
tao mot cai nhin tét ddi véi nha hang. Nhung dbi véi nha hang Rom Vang thi
day 1a van dé Ion khi chinh s&ch dai ngdé nhan vién trong nha hang 1a han ché
diéu nay doi hoi nha .

Péi voi nhitng nguoi dan sinh séng xung quanh, thuong xuyén bi 1am
phién khi bj cac phuong tién di lai cia khach hang 1an chiém via he, 1& duong,
do khong dugc nhan vién nha hang sap xép gon gang, gay can tro cho viéc di
lai cling nhu sinh hoat ctia nguoi dan xung quanh. Viéc nay da tao mot cai nhin

khong tét dén nguoi dan sinh séng xung quanh.
2.2.2. Mdi treong vi mo
2.2.2.1. Nhan khau

Theo Téng cuc théng k&, nam 2021, dan s tinh Ninh Binh khoang 1,01
triéu nguoi, mat o dan s 1a 714 nguoi/km2. Cho dén thoi diém hién tai nam
2023 con dan sé trén dia ban da ting dén trén con sb 1,2 triéu nguoi, mat do

dan s 1a 849 nguoi/km2. Véi con sé 1,01 triéu nguoi cho thdy quy mé kinh
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doanh ciia nha hang Rom Vang s& cao khi toc do ting dan sb ting manh dan
dén co cau dan sd theo: do tudi, gigi tinh, thu nhap, hoc van va sé thich cua
khach hang ngay cang Ién va da dang hon. Tt do tao nén quy mo khach hang
tiém nang Ion tao diéu kién cho nha hang Rom Vang lua chon va dua ra cac

chinh s&ch thu hat phu hop.
2.2.2.2. Kinh té.

Theo ¢6ng b cua Tong cuc Théng ké, Bo Ké hoach va Dau tu sang 29-
12 cho thay: Tong san pham trong nudc (GDP) nam 2022 tang 8,02% so Véi
nam trudc, dat mac ting cao nhat trong giai doan 2011-2022 do nén kinh té da
khoi phuc tré lai. Khu vuc dich vu dugc khéi phuc va tang trudng manh mé vai
téc do taing nam 2022 dat 9,99%, cao nhat trong giai doan 2011-2022. Binh
quan nim 2022, lam phét co ban tiang 2,59% so véi nam 2021, thap hon muc
CPI binh quan chung (tang 3,15%), diéu nay phan anh bién dong gia tiéu ding
chu yéu do gia luong thuc, xing, dau va gas ting diéu nay anh huéng khong
nhé dén c&c nha hang. Trong nam 2022 mat bing gia co ban dugc kiém soét,
tuy nhién ap luc lam phéat nam 2023 14 rat 16n tao ra thach thic 16n cho toan bo
cac doanh nghiép néi chung va nha hang néi riéng. Mot sé nganh dich vu thi
truong tang cao, doéng gop nhiéu vao toc do ting tong gid tri tang thém toan nén
kinh té nhu: Nganh béan budn, béan 1&; nganh van tai kho bi; nganh dich vy luu
trd va an udng ting cao nhat trong khu vuc dich vu; hoat dong tai chinh, ngan
hang va bao hiém; nganh thdng tin va truyén théng va ca trong linh vuc nha

hang.

Khi Ninh Binh dang trai qua giai doan kinh té dang dan phuc hoi va
hudng dén thanh phé du lich. GDP cuaa Ninh Binh dat 12,51%, vuot ké hoach
11,5% va dung tha 7 ca nude so véi cac khu vuc 1an can thi diéu nay tao ra co
hoi kinh doanh cho nha hang. Kinh té cia Ninh Binh dang trén da phuc hdi va
phat trién, nhu cau cta nguoi tiéu dung dia phuong ting cao da dang; phong
phl hon khéng con 12 an d&& no mic cho 4m ma an phai ngon, mic phai dep.

Nha hang luén tan dung co hoi ndy dé dua ra cac san pham chat lugng cao véi
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gia ca phi hop nham ting s6 luong khach hang va dua ra cac chién luoc
marketing phi hop dé thu hdt dugc nhiéu khach hang hon. Tuy nhién nha hang
khong cd cac phuong phap dé thu hat khéch hang bang cach giam gia hoac dua
ra cac deal hap dan ma nha hang Rom Vang chi hoat dong kinh doanh nhu binh
thuong ma khéng c6 cac chuong trinh thu hat khach hang diéu dé khién cho

tinh hinh kinh doanh cta nha hang ngay cang suy thoai.

Ninh Binh mé cira dén khéach du lich nudc ngoai 1a mét thi truong tiém
nang cho cac nha hang Rom Vang tai Ninh Binh. Véi tinh hinh nén kinh té
qudc té dang trén da phuc hoi, sé lugng du khéch dén tham Ninh Binh cang
ngay cang tang thém. Pay la co hdi va ciing la thach thic cho nha hang Rom
Vang vi diéu nay doi hoi dén hoat dong marketing cua nha hang, va nha hang
s€ phai tim céach thu hut va gitr chan khach hang trong pham vi dia phuong va
xay dung chuong trinh dé thu hat khach du lich trong khi cac chinh séch vé
hoat dong marketing ctiia nha hang 1a rat han ché khi chi du6i hinh thirc quang
ba, truyén théng trén nén tang xa hoi 1a Facebook. Thi day 1a mot thach thuc to
|6n d6i véi nha hang.

T6m lai, anh huang kinh té dén viéc thu hat khach hang dén nha hang
Rom Vang tai Ninh Binh kha Ién. Do d6 va nha hang can nam r tinh hinh kinh
té cua dia phuong va thi trudng Ninh Binh dé co thé dua ra cac chién lugc

marketing phu hop va hiéu qua.
2.2.2.3. Van hoa

Ninh Binh 1a manh dat dia linh nhan kiét véi bé day lich st van héa lau
doi. C6 su da dang vé cac loai hinh nghé thuat, tin ngudng, tén gi4o cing voi
cac di san van hoa va thién nhién. Bic biét phai ké ¢én am thuc Ninh Binh rat
phong ph va da dang vé nguyén liéu va phuong phap ché bién. Nha hang Rom
Vang huéng dén dap ang nhu cau caa khach du lich khi ho mudn tim hiéu thém
vé vin hda 4m thuc tai noi day va nhitng khach hang tir 20 tudi tr 1én va nhitng
ngudi 1am cdng viéc van phong, nhitng ngudi khdng co thoi gian chuan bi bira
an cho ban than va nhiing ngudi muédn trai nghiém céc dich vu an ubng. Pa
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phan khach hang déu la ngudi Mién Bac ua chudng nhitng mon an thanh dam,
nhe nhang, chua nhe it ngot, it cay. Hay la nhitng nguai thoi quen an ¢ bén ngoi
ho thich su tién loi va ludn hudng dén nhiing gi nhanh gon nhat nhung van phai
dam bao va phl hop véi gia ca theo mat bang chung phi hop voi phong céch

ngon, bd, ré.

Tuy nhién nha hang chua ndm bat rd rang hiéu va phd hop véi vian hoa
dia phuong dé thu hit khach hang va dat hiéu qua kinh doanh tét nhat ma tat
ca chi dirng lai véi sy méng lung khi khdng c6 cho minh mét mén in cu thé dé

thé hién dic trung vin hoa cua dia phuong.
2.2.2.4. Tw nhién

Thién nhién tai Ninh Binh duoc biét dén véi sy da dang va phong ph
Vi cac diém dén nhu Van Long, Tam Céc, Trang An,... vai nhitng canh quan
tuyét dep duoc thién nhién wu ai gitp cho nganh du lich phat trién manh mé va
kéo theo do la co hoi cho cac nganh kinh doanh dich vu va nha hang Rom Vang

ciing thé.

Vai hoat dong marketing, nha hang Rom Vang tai Ninh Binh tan dung
nhitng dac diém cua tu nhién dé thu hat khach hang dén véi nha hang caa minh.
Cu thé, nha hang cd thé sir dung nhitng hinh anh dep dugc chup tai cac dia diém
du lich dé st dung lam hinh thiic quang cao dé thu hit su chd y cua khach hang.
Véi khi hau 4 mua va nam trong khu vuc déng bang séng Hong dan dén nguon
nguyén liéu ché bién 1a v cung phong phu la diéu kién thuan loi cho ngudn
nguyén liéu dau vao cho nha hang. Tuy nhién, nha hang chua st dung cac san
pham am thyc ¢ dac trung cta ving mién caa Ninh Binh ciing day 1a han ché
trong viéc kinh doanh nha hang cling nhu quang ba nét dep tu nhién cua qué
huong Ninh Binh.

Nha hang Rom vang dé cao viéc dua ra cac giai phap bao vé moi truong,
tranh tinh trang 6 nhidm, dong thai tao ra su 4n tugng tich cuc d6i véi du khéach

vé vé dep thién nhién tai Ninh Binh ciing 1 van d& nha hang quan tdm.Va nha
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hang Rom Vang ludn cb gang tan dung ti da nguyén vat lidu, khong lang phi
du thira trong viéc ché bién. str dung céc san pham dugc tai ché tir thién nhién
than thién vai moi truong. RAc thai ra moi truong ludn dugc qua xu ly mot cach
sach sé gitr gin va bao vé mai truong thién nhién.

2.2.2.5. Cong nghé

Cong nghé dang c6 anh huang rat 16n dén linh vuc marketing va thu hat
khach hang dén nha hang. Hién nay c6 mét sé céng nghé dugc ap dung phd
bién trong marketing tai nha hang: quang céo truc tuyén, mang xa hoi, Website

nha hang, giai phap dit hang truc tuyén va chatbot, ...

Nhung nhin chung nha hang Rom Vang van chua ap dung da dang hiéu
qua cong nghé dé phuc vu cho viéc kinh doanh caia nha hang. Tét ca nhitng gi
nha hang lam dugc chi 1a sir dung céc trang phuong tién truyén théng mang
huéng c& nhan dé quang bé va truyén théng cho nha hang nhu Facebook. Bay
c6 thé ndi 1a van dé dang lo ngai ddi véi nha hang khi khong thé nam bét kip
thoi ciing nhu tiép can dugc véi khach hang khién cho viéc thu hat khach hang
ctia nha hang bi han ché vao kém néi bat hon so véi cac dbi thu canh tranh ciing

nganh.

Tom lai, cong nghé dang c6 tac dong rat Ién dén marketing va thu hat
khach hang dén nha hang. Nha hang Rom Vang can chi y dén cac xu huéng
cong nghé mai nhat dé tang cuong sic canh tranh va dap tng nhu cau caa khéach

hang.
2.2.2.6. Chinh tri phap luat

Viét Nam & mot dat nuée dugc biét dén véi nén chinh tri dn dinh V6i
cac quy dinh chit ché vé kinh doanh, dic biét 14 kinh doanh trong linh vuc dich
vu nha hang vai cac quy dinh phép luat. Nha hang da duoc cap gidy chitng nhan
an toan thuc pham, vé sinh an toan thuc pham cua cuc an toan thyc pham, c6
gidy phép kinh doanh va tuan thu cac quy dinh lién quan khac truc tiép anh

huong dén viéc kinh doanh caa céc nha hang tai Ninh Binh bén canh dé ciing
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c6 rat nhiéu cac chinh sach hd tro kinh doanh. Biéu nay thuan loi cho qua trinh
kinh doanh cua nha hang tré nén dé dang. Tuy nhién diéu dang quan tam véi
nha hang Rom Vang la chii sé hitu 1a nguoi diéu hanh kinh doanh nha hang
nhung chua nam rd cac quy dinh caa phap luat vé viéc kinh doanh dich vu nha

hang dé co thé tuan tha va 4p dung dung céch.

Vi thé nha hang Rom vang ma nha hang can phai dé tm chd y. Nha hang
can dong thoi ap dung cac giai phap hop ly dé tang cuong chat lugng san pham

va dich vu ciing nhu xay dyng thuong hiéu dé thu hut khach hang.
2.3. Thi trwong muc tiéu va dinh vi thi truwong cua nha hang Rom Vang

Nha hang Rom Vang tai Ninh Binh c0 thi truong muc tiéu chinh la nguwoi

dan van phong véi doi twong khach hang tir 25 - 40 tuéi.

Viéc nham dén ddi tuong 1a nguoi dan vin phong 14 nhitng ngudi dan
lam ¢6ng viéc van phong chiém phan 16n véi dac thi cong viéc ¢ khéi luong
cong viéc 1on vai thoi gian ban ron, dan dén viéc khdng co thoi gian dé chuan
bi cho minh mot bira an tir té va dam bao chat dinh dudng dé nap ning luong
cho mét ngay 1am viéc dai va mét moi day ciing 13 van dé caa nhitng nguoi di
lam van phong khi véi kinh phi han hep va khong c6 thoi gian nhiéu dé quan
tam dén nhiing van d& nhu cau thiét yéu cua ca nhan, trong khi lra chon mét
quan com binh dan hay nhitng tiém com, d6 an tran lan bén ngoai véi gia thanh
ré va thuong khong duoc sach sé, dam bao nhung nguoc lai nha hang Rom
Vang lai dap tmg du nhimg diéu trén va cho dén nay da thu hat duoc khoi lugng
|6n khach hang 1a dan vin phong, vay nén day 1a ddi tuong khach hang muc
tiéu ciia nha hang. Bén canh d6 nha hang con nham dén doi tugng khach hang
muc tiéu 12 voi doi tugng khach hang tir 25 - 40 tudi day 1a do tudi lao dong va
thuong ¢ cho minh mot ngudn thu nhap 6n dinh dé chi tra cho nhu cau cua
ban than véi dan s Viét Nam hién nay dang trong thoi ky dan sb vang thi day

chinh 1a d6i twong khach hang tiém ning cua nha hang.
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Dinh vi thi truwong cua nha hang Rom Vang la tap trung vao viéc cung
cap cac mon dn truyén thong mang dam ban sdc cua dia phirong cho khach du
lich ¢ nhu cdu tim hiéu ,thweeng thite va mang dén cac mon an mang khau vi

dia phwong quen thugc cho nguwoi dan trén dia ban thanh pho.

Thi truong cta nha hang Rom Vang 1a khach du lich ¢6 nhu cau tim hiéu
va thuong thire moén an truyén thong dia phuong, dac biét 1a khach du lich muén
tim hiéu van hoa va am thyc dia phuong. Ngoai ra, nha hang ciing nham dén
ngudi dan trén dia ban thanh phd, nhimg ngudi ¢6 thé mudn thuong thic cac
mon an mang dam vi dia phuong quen thudc. Nha hang Rom Vang tap trung
VA0 ViéC cung cap cac mon an truyén thdng, dic san dia phwong bang céch tan
dung cac ngudn nguyén liéu dia phuong dé tao ra mén an ngon gitip khach hang
cO thé trai nghiém va thuong thirc cac mon an mang nét van hoa dia phuong
véi muc tiéu cta nha hang la tao ra khéng gian va trai nghiém doc dao, mang
tinh chét van hoa va truyén thdng dia phuong, qua dé thu hut duoc khach du
lich muén kham pha va tim hiéu vin hoa am thuc dia phuong. Bong thoi, nha
hang ciing nhan dinh ring nguoi dan dia phuong ciing ¢ nhu cau thudng thic
cac mon an truyén thdng quen thudc, nén cung cip da dang cic mon an dia

phuong.
2.4. Cac chinh sach marketing tgi nha hang Rom Vang

2.1.1. San pham

Mobn an Gia
» Com

- Com ga chao ndng xa xiu 65.000d
- Com chao nong ga quay 69.000d
- Com ga hap chao néng 69.000d
- Com ga vit quay chao nong 65.000d
- Com ga Hai Nam 65.0004
- Com ga hap 69.000d

66



- Com vit quay 65.0004
- Com ga quay 69.0004
- Com thit quay xa xiu 65.000d
- Com toi ga tay quay 50.000d
» Canh
- Canh rau rén tring 39.000d
- Canh bi xanh thit bam 20.000d
- Canh rau cai thit bam 25.0004
» Salad
- Salad Rom Vang 69.000d
- Salad rau bap bao 35.000d
- Nom chén ga pha Ié 59.000d
- Nom chén vit rat xuong 40.000d
» Mon an
- Ga @6t mudi hoa tiéu 360.000d
- Ga hip Hai Nam 320.0004d
- Ga quay Hai Nam 320.0004
- Ga rang mudi 278.000d
- Sun ga rang mudi 89.0004
- Ga chién mam 278.000d
- Cénh ga chién nuéc mam 89.000d
- Cénh ga rang mudi 89.000d
- Sun wc ga rang mudi 69.000d
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> Mon ian kém com

- Pia téng hop 169.000d
- Ga hap 59.000d
- Ga quay 59.000d
- Thit quay x& xiu 49.000d
> Mon lau
- Lau chao ga tring béc thao 350.0004
- LAu ga nam tuoi 350.0004
- L4u cua ga — sun non 360.000d
> Do udng
- Bia Sai gon 20.000d
- Bia Ha Noi 16.000d
- Cocacola 12.0004
- Redbull 15.000d
- Pepsi 12.000d
- Nudéc khoang 10.0004
- Tra chanh 10.0004

Bang 1.4: Danh sach cac mon an cua nha hang Rom Vang

Qua viéc khao sét thi nhém nghién ctu ¢d duoc su phan hdi tich cuc vé

cac chinh sach vé san pham cua nha hang qua biéu d6 sau:
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Biéu @6 1.1: Panh gia mirc d9 hai long vé chinh sach san pham ciaa nha
hang Rom Vang.

Mtc d6 hai 16ng vé chinh sach san pham cia nha hang Rom Vang duoc
danh gia qua bang vé viéc dd an dang véi menu, ¢d téng cong 10 nguoi rat
khong hai long (13%), 15 nguoi khong hai long (19%), 23 nguoi binh thuong
(29%), 19 ngudi hai 16ng (25%) va 11 nguoi rat hai long (14%). Vé chat luong
dung v6i cam két ctia nha hang c6 7 ngudoi rat khéng hai 1ong (9%), 17 nguoi
khong hai long (22%), 26 nguoi binh thuong (33%), 17 nguoi hai long (22%)
va 11 nguoi rat hai 16ng (14%). Vé db an phong pht da dang, c6 8 nguoi rat
khdng hai long (10%), 17 nguoi khdng hai long (22%), 26 ngudi binh thuong
(33%), 17 nguoi hai long (22%) va 10 ngudi rat hai long (13%).

Dura vao bang trén, ta c6 thé duea ra két lugn vé mize dg hai 1ong vé chinh
sach san phdm cia nha hang Rom Vang nhir sau:

Chi s6 hai long vé d6 an ding véi menu 14 binh thudng. Tuy nhién, sé
luong nguoi khdng hai long chiém ty 1é cao hon sb luong ngudi hai long.

Chi sb hai long vé chat lugng dung véi cam két caa nha hang 1a binh
thuong. Ciing tuong tu nhu truong hop trén, sé luong nguoi khong hai 1ong
van chiém ty 18 cao hon s6 luong ngudoi hai 1ong.
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Chi s hai 16ng vé d6 an phong phu da dang ciing 1a binh thuong. Tuy
nhién, s6 luong nguoi khong hai long dang ké vuot quéa sé luong ngudi hai

long.

Tong thé, mac do hai 1ong vé chinh sach san pham ciia nha hang Rom
Vang c6 thé dugc xem la khdng cao. Can c6 nhiing cai tién va cai thién dé dap

ung sy mong doi cua khach hang va tang cuong Su hai long trong tuong lai.
Trén co so cac phan tich trén, nha hang nén:

- Tang cudng quan ly db an va chat luong phuc vu dé dam bao do an

dang véi menu.

- Nghiém ngit tuan thu céc tiéu chuan va cam két cua nha hang dé cai

thién chat lugng dung voi cam két caa nha hang.

- Tang cuong c&c mon an va lya chon trong thuc don dé dam bao dd an

phong phu da dang.

Viéc quang béa san pham cua nha hang con 1a qua mo nhat vi khi nhac
dén nha hang, khach hang chi cd thé nhg dén cac san pham tiéu biéu cua nha
hang nhu: com ga quay, ga ludc; com vit quay, vit lugc; com xa xiu,... chi
hoan toan khong hé biét dén cac san pham mai ciia nha hang cho dén khi dén
nha hang. Biéu nay cho thay viéc dua ra cac chinh sach vé quang ba san pham
cling nhu viéc quan Iy san pham 1a chua hiéu qua trong viéc gitp khach hang
nam duoc cac chinh sach caa minh diéu nay co thé 1a diéu dang lo ngai cho
viéc canh tranh véi cac nha hang co6 quy mé tuong tu hoac I6n hon trén dia ban
Ninh Binh.

T6m lai, nha hang Rom Vang dang st dung nhiéu chinh séch quan Iy can
than dé dam bao chat luong va su da dang cua san pham caia minh nhung chwa
that su hiéu qua. Diéu nay gilp nha hang thu hit va duy tri khach hang trung
thanh, tao ra mot thuong hiéu tét, nhung dé thu hat va canh tranh trén thi truong
thi can phai cai thién thém.

2.4.2. Gia
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Qua qua trinh khao séat cac chinh sach vé gia cua nha hang Rom Vang
nhém nghién ciru da thu thap dugc nhitng danh gia caa khach hang thong qua

biéu d sau:

Rat
Rat hai long khéng
13% hai long
12%

Khong hai long
23%

Binh thwong
29%

® R4t khong hailong  mKhéng hailong  m Binh thwdng Haildbng mRAthdilong =

Biéu dd 1.2: Panh gia mirc 6 phi hep vé gia so véi chat lwong san
pham
Dua vao bang sé liéu khao sét, ta co thé danh gia mac do phd hop vé gia

S0 Vi chét luong san pham cua nha hang Rom Vang nhu sau:

Ty Ié rat khong hai 1ong va khéng hai 1ong c6 27 luot danh gia twong
duong 35%, ddng thoi ty 18 rat hai long va hai long xap xi véi con sb 28 luot
danh gia twong duong 36%. Diéu ndy cho thay ngoai nhitng khach hang cho
rang gia cua san pham dich vuy tai nha hang da twong d6i pht hop nhung tuy
nhién, c6 mot sé khach hang cam thay rang gia ca khong twong xting voi chat

lwong san pham.

Nguyén nhan do chit lwong san pham, dich vu chua dat yéu cau: Nha
hang Rom Vang c6 thé d6i khi khéng cung cp cac mon dn mang gia tri khéng
xung dang so véi chat luong hay trai nghiém cua khach hang ma nha hang cam
két. Thai d6 phuc vu chua tét khién cho mét phan khach hang khdng hai long

vé6i phong cach phuc vu cua nhan vién nha hang, chang han nhu thai do tho o,
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khéng chu dao hodc cham tré trong viéc phuc vy. C6 thé nha hang Rom Vang
khong cung cap cac dich vu hodc chét luong tot hon so véi cac nha hang cling
tam gia, dan dén khach hang khéng cam thay hai long va khéng mudn tra gia

cao cho san pham.

Dua vao bang sé liéu, nha hang Rom Vang can cai thién vé chat luong
san pham va thai d6 phuc vu dé tang dang ké muac do hai 1ong caa khach hang.
Piéu nay s& gitip dap ung ky vong cua khach hang va dat duoc sy phi hop giira

gia va chat luong.
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Biéu do 1.3: Panh gi4 vé kha niing nam bét cac chinh sach vé gia cia
khach hang tai nha hang Rom Vang.

Dua vao bang sé liéu khao sét vé danh gia vé kha nang nam bét cac chinh
sach vé gia cua khach hang tai nha hang Rom Vang, ta c6 thé phan tich nhu
Sau:

- Béi vai chinh sach vé gia dé dang ndm bit, c6 12 khach hang rat khéng
hai long twong duong 15%, 22 khach hang khéng hai long tuong duong 28%,
21 khach hang binh thuong tuong duong 27%, 13 khach hang hai long tuong
duong 17%, 10 khach hang rat hai long twong duong 13%. Tir quan sét nay, ta
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c6 thé thay s6 luong khach hang rat khdng hai 1ong va khong hai long vé kha
nang nam bat cac chinh sach vé gia chiém ti 18 kha cao, d6 1a 34 lugt danh gia.
Piéu nay cho thay c6 mot sb luong khach hang cam thay khong hai long hoic
rat khong hai 16ng véi cach giai thich hoic théng bao vé chinh sach gia caa nha
hang Rom Vang. Clng voi d6 1a ty 1& khach hang hai 1ong va rat hai long dbi
v6i kha nang nam bat céc chinh sach vé gi 1a 23 lugt danh gia. Biéu ndy cho
thdy s6 luong khach hang danh gia tich cyc vé cach nha hang Rom Vang khé
thap diéu nay cho thay chinh sach vé gia ciia nha hang dua ra chwa that sy hiéu
qua trong viéc quang ba hay thuc hién, giai thich hoic thong bao vé chinh sach
gia cuaa minh.

Téng két, dua vao bang sb liéu khao sat, ching ta c6 thé két luan rang
mac du c6 mot sb luong khéch hang khong hai 10ng hoic rat khdng hai long vé
kha nang nam bét cac chinh sach vé gia cua nha hang Rom Vang, nhung ciing
c6 mot sb lugng khach hang khac danh gia tich cuc. Dé cai thién kha ning nam
bit cac chinh sach vé gia, nha hang Rom Vang c6 thé xem xét cach giai thich
hodc théng bao vé chinh sach gia mot cach rd rang va dé hiéu hon dé dap tng

cac mong mudn va yéu cau caa khach hang.

Tuy s6 liéu chi 1a s lugng ngudi danh gia, chua thé dua ra danh gia
chinh xac vé chat lugng chinh sach giam gia cia nha hang Rom Vang. Tuy
nhién, s6 nguoi khong hai 10ng va khéng nim bat dugc chinh sach giam gia
van la mot yéu té dang chl y can phai xem xét va cai thién.

Nha hang Rom Vang c6 cac chinh sach vé gia nhu:

Di tir 4 ngudi giam 20% trén tong hoa don.

Check-in tai nha hang dugc nhan mot phan salad rom vang, héa don trén

500 nghin s& duoc 1 phan ném chén ga pha Ié.

Tur th 2 - thir 6 trong khung gid 4 - 6h s& duoc giam 10% va ting 1 phan

dd ubng tu chon.
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Tuy nhién, so véi cac nha hang khéac thi cac chinh sach cua nha hang la
kh& nhiéu nhung van chua dugc moi ngudi biét dén cho thay viéc xuc tién cac
chinh séch vé gié 1a chua tét, trong khi so sanh gia cho mot phan com tai nha
hang Rom Vang giao dong tir 65 - 70 nghin cao hon so véi quan com tim sai
gon khi chi giao dong tir 50 - 70 nghin dong cho 1 phan in, nhung lai thdp hon
so véi nha hang Oanh Co giao dong tir 150 - 300 nghin dong cho khau phan
mot nguoi an.

Piéu d6 cho thay gia cua san pham nha hang dang chi nam & muc bang
va cao hon so Véi cac quan dn binh quan va thap hon so véi cac nha hang lén
trén dia ban thanh phé. Pay vira 1a co hoi vira 1a thach thirc ddi véi nha hang
va can dua ra cac chinh sach vé gia cu thé hon dé thu hat khach hang thay vi

str dung qua nhiéu chuong trinh nhung khéng dem lai hiéu qua.

2.4.3. Phan phéi

Chinh sach phan phéi cua Nha hang Rom vang tai Ninh Binh bao gém:

Phan phai san phdm: Nha hang Rom Vang si dung phuong thizc phan
phéi 1a ban truc tiép cho nguwoi tiéu ding theo hinh thirc dén dn truc tiép tai
nha hang va giao hang tan noi.

Pit hang tryc tiép tai nha hang va phan phéi qua viéc dat hang qua trang
Facebook cta nha hang.

Thoi gian phan phéi: Nha hang Rom Vang phan phdi cac mén an tir 10h
dén 22h hang ngay.

Phuwong thirc thanh toan: Khéach hang c6 thé thanh toan bang céc phuong
thuc sau:

Thanh toan truc tiép bang tién mat khi nhan hang hoic thanh toan qua

cac ung dung vi dién t nhw MoMo, ZaloPay, ngan hangdién tur ...
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biéu kién giao hang mién phi: Nha hang Rom Vang c6 chinh sach mién
phi van chuyén trong vong ban kinh 5 km tir nha hang khi khach hang dit mén
tri gia tir 200.000 d6ng tro [én.

Piéu kién doi tra hang: Néu san pham bi 18i hoic khdng ding véi cam
két ctia nha hang, khach hang co thé lién hé dén ban quan ly nha hang dé giai

quyét theo hudng tdi da lgi ich caa khéach hang.

M3t han ché nha hang 1a: chua cd su phéi hop vai céc don vi van chuyén
khach ma thay vao d6 1a viéc nhan vién truc tiép di giao hang diéu nay co thé
anh huang dén quy trinh phuc vy do thiéu nhan luc trong nhitng ldc khach dong

va khong thay dugc su chuyén nghiép ctia nha hang trong mét khach hang.
2.4.4. Xdc tién

Nha hang Rom Vang tai Ninh Binh con han ché trong viéc st dung cac
chinh séch xdc tién nhu khdng &p dung thudng xuyén cac chuong trinh giam
gia hay uu dai cho khéach hang dé thu hat ho dén dung bira. Vi du nhu giam gia
cho khach hang dat ban qua tng dung dat ban truc tuyén, giam gia cho nhém

khach hang déng nguoi hoic ting cac san pham khuyén mai.

Nha hang Rom Vang quang céo va truyén thong dén khach hang la rat
han ché khi thong qua phuong tién chii yéu la Facebook nhung chinh sach
quang cao rat té khi khéng co nhitng chuong trinh giam gié cling nhu khuyén
mai dé thu hat khach hang hay quang bé thuong hiéu. Qua khao sat ciia nhom
Vi su chia sé caa chi nha hang cho biét da phan chi phi déu don cho viéc nhap
nguyén ligu, tra lwong va chi tra cc khoan phét sinh va chua c¢6 y dinh dau tu
cho quang céo khi ban than c6 thé quang céo qua trang facebook cta nha hang,
qua khach hang d3 dén va ngudi than nén khong can chay quang cao dé gigi
thiéu nha hang, chuong trinh khuyén mai, théng béo ,... Nghién cau c6 22%
ngudi khong biét dén nha hang va 17% ting nghe qua va 61% biét dén nha
hang. Vai s luong khao sat 100 ngudi thi con s nay 1a rat kha quan nhung

néu nha hang mudn thu hat thém nhiéu khach hang biét téi nha hang thi can
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phai cai thién cac chinh xac vé x(c tién, quang co dé co thé khién nhiéu nguoi
biét dén nha hang va dén nha hang dé trai nghiém.

Khi tuyén nhan vién nha hang luén c6 mat quy trinh dao tao bai ban ddi
véi cac nhan vién trong nha hang dé ho co su tu tin trong viéc tiép xUc Vo
khach hang dé cung cap cho khéach hang dich vu tét nhat, tir cach don tiép, phuc
vu, cham sdc khach hang, giai dap thac mac, xtr Iy khiéu nai. .. Nhung diéu nay
nha hang van chua lam duoc thuc su tét khi thong qua khao sat biét dugc riang
van c6 nhitng khach hang cé su danh gia khong tét vé thai do, phong thai, ciing
nhu quy trinh phuc vu cua nhan vién diéu d6 cho thay nhiing han ché vé dich
vu ma nha hang can phai cai thién .

2.4.5. Quy trinh

*Quy trinh tiép tan ciia nha hang Rom Vang

Don tiép khach > Dit ban N gélllll% hc(e;rl)( ﬁ];gﬁ
|
v
Ghi lai cadc mon [bao cac mon
Khach eoi || €an che bén cho
. b phan bép

So @6 1.3: Quy trinh tiép tan ciia nha hang Rom Vang
Quy trinh tiép tan cia nha hang Rom Ving bao gom cdc buwdc sau:
B1: Don tiép khach: Nhan vién tiép tan chao hoi va chao don khach mot
cach nhiét tinh va lich sy. Ho nhan biét va phan biét khach quen, khach dit ban
trudc va khach méi. Biéu nay gilp tao su than thién va tao 10ng tin cho khach

hang.
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B2: bat ban: Nhan vién tiép tan hoi khach hang veé sé luong khach, yéu
cau va thoi gian dy kién ¢ nha hang. Dua trén thong tin nay, nhan vién tiép tan
gan két ban va chon vi tri phi hop dé dap wng nhu cau caa khach hang mot

cach tét nhat.

B3: Cung cap thuc don cho khach: Sau khi khach da ngdi xuéng, nhan
vién tiép tan trinh thuc don cho khach hang. Ho huéng dan va giai thich mot
cach chi tiét vé cac mon an va dd udng cd san. Diéu nay gilp khach hang c6
thé lya chon mot cach d& dang va nhanh chéng.

B4: Ghi lai cac mén khach goi: Sau khi khach hang da lua chon moén an
va do udng, nhan vién tiép tan ghi lai cac moén khach hang da goi. Viéc ghi
chinh xéac va rd rang nham dam bao sy chinh xéc khi chuyén théng tin cho bo
phan bép.

B5: B4o c4c mon can ché bién cho bo phan bép: Nhan vién tiép tan béo
cac mon khach hang da goi cho bd phan bép. Thong tin nay dugc chuyén dén
bép mot cach nhanh chdng va chinh xac dé dam bao rang thtrc an dich vu s&
dugc phuc vu kip thai va chat luong.

Uu diém:

- Nhan vién tiép tan tao an tugng dau tién voi khach hang bang cach don
tiép nhiét tinh va lich su.

- bat ban chinh xac giup téi wu hoa sir dung khdng gian trong nha hang
va dap ung nhu cau caa khéach hang.

- Cung cap thuc don va giai thich chi tiét cac mon gilp khéach hang lua
chon mét cach dé dang va nhanh chéng.

- Ghi lai va bdo cdc mon khéch hang goi giap dam bao su chinh xac va

nhanh chéng trong viéc chuyén thng tin cho bép.

Han ché:
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- Qua trinh don tiép va dat ban c6 thé mat thoi gian néu ¢ qua nhiéu
khach hang cung dén cung maot thoi diém. Diéu ndy c6 thé tao ra sy cho doi
khéng mong muén cho khach hang.

- Su chénh léch trong cach giai thich va md ta cac moén an cia nhan vién
tiép tan co thé gay su kho hiéu va gay hiéu 1am cho khach hang.

- P6i khi thong tin vé cac mén an c6 thé bj mat s6t hoac truyén dat khdng
dung cho bo phan bép, gay ra su lac hau va lam mat niém tin cua khach hang.

- Nhan vién tiép tan can phai kiém tra lai thong tin trudc khi béo cho bo
phan bép dé dam bao tinh chinh xac va tranh viéc lang phi thuc pham.

*Quy trinh ché bién ciia nha hang Rom Ving

Nhan "[hoyg tin So ché nguyén Che bien mon
mon an liéu an
v

Kiém tra chat

—>|  Guimoén an
lugng

So @6 1.4: Quy trinh ché bién ciia nha hang Rom Vang

Quy trinh ché bién ciia nha hang Rom Vang bao gom cdc buéc chinh sau
day:

B1: Nhan thong tin mén an: Nha hang sé tiép nhan thdng tin vé mén an
tir khach hang thong qua cac kénh nhu dién thoai hoic truc tiép tir nhan vién
trong nha hang. Thong tin ndy bao gom loai mon an, sb lwgng, yéu cau dic biét
hoic cac yéu cau dinh dudng.

B2: So ché nguyén liéu: Sau khi nhan duoc thong tin moén n, nha hang

s& thue hién viée so ché nguyén liéu. Biéu nay bao gém viéc 1am sach, ché bién
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thanh cac thanh phan nho hon va chuan bi cac thanh phan phu tro nhu gia vi,
nudce sét hoic sét kem.

B3: Ché bién mon an: Sau khi nguyén liéu da duoc so ché, nha hang sé
ché bién cac mon in theo yéu cau cia khach hang. Cac budc ché bién nay s&
tuan tha theo quy trinh va céng thirc dam bao chat luong, huong vi va tiéu
chuan nha hang.

B4: Kiém tra chat luong: Sau khi ché bién xong, nha hang sé tién hanh
kiém tra chat lwong mon an. Diéu nay bao gdbm kiém tra cac yéu té nhu hinh
dang, mau sic, mui huong, vi ngon, do twoi, dam bao rang moi moén in déu dat
duoc tiéu chuan chat luong cua nha hang.

B5: Giri mén an: Cubi cung, mon an da qua kiém tra chét lwong s€ duoc

guri dén ban khach hang hoic sin sang dé khach hang dén nha hang lay.

Uu diém:
- Quy trinh rd rang va tuan tha cong thire ché bién s& dam bao chit luong
va dong nhit ciia mén n.

- Kiém tra chat luong gilp loai bo cac mén an khong dat tiéu chuan va

dam bao chi c6 cac mon an tét nhat duoc gui tdi khach hang.

- Toc do so ché va ché bién nhanh giup dam bao thoi gian cho doi cua

khach hang duoc tbi thiéu.
Han ché:

- P6i ngii nhan vién phai dugc dao tao ky thuat ché bién thirc an va kiém

tra chat lugng dé dam bao quy trinh dugc thyc hién dang cach.

- Khéng thé kiém soéat hoan toan yéu cau dic biét timg khach hang, diéu

nay c6 thé anh hudng dén chat luong va thoi gian phuc vu.
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*Quy trinh ché bién ciia nha hang Rom Ving

Nhan moén dan  |—> Lén moén an ——>| Kiém tra s6 luong
|
vV
H) tro khach hang i .
trong qua trinh st |—> Hoi tI;}a\m khach | Thanh toan
dung dich ang
ung dich vu

So dd 1.5: Quy trinh phuc vu moén in caa nha hang Rom Vang

Quy trinh phuc vu ciia nha hang Rom Ving bao gom cdc burdc sau:

B1: Nhan moén an: Nhan vién nhan order tir khach hang va gt di cho bd
phan bép.

B2: Lén mon an: Bép chuan bi, ché bién va hoan thién mon in theo yéu
cau tir khach hang.

B3: Kiém tra so luong: Sau khi mén an duoc ché bién xong, nhan vién
tiép tuc kiém tra sb lugng va dam bao dang véi order cua khach hang.

B4: Hd tro khach hang trong qua trinh st dung dich vu: Nhan vién nha
hang phai san 1ong hd trg khach hang trong viéc sir dung dich vy, nhu cung cap
thém d6 ding, giai dap thic mac hodc cung cap théng tin vé mon an.

B5: Hoi tham khach hang: Sau khi khach hang da st dung xong dich vy,
nhan vién c6 thé hoi tham khach hang vé cam nhan va danh gia vé dich vy va
mon an dé tir d6 cai thién chét luong.

B6: Thanh toan: Cudi cung, sau khi khach hang d hoan tat viéc sir dung
dich vu, nhan vién nha hang tién hanh thanh toan va cung cip hoa don cho

khach hang.
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Uu diém:

- Quy trinh phuc vu cta nha hang Rom Vang tuong d6i don gian va dé
hiéu, gilp nhan vién lam viéc hiéu qua.

- Kiém tra s6 luong gitp dam bao khong co sai sét trong viéc ché bién
va phuc vu moén an cho khach hang.

- Hb tro khach hang trong qua trinh sir dung dich vu gitp ting cudng su
hai long va tao mot khdng gian than thién.

Han ché:

- Thai gian chd dé nhan mon dn ¢ thé dai va anh huong dén trai nghiém
cua khach hang.

- Hoi tham khach hang chi dugc thuc hién sau khi khach hang da str dung
xong dich vu, do d6 khong dam bao dugc viéc cai thién ngay lap tuc khi co
phan hdi tiéu cuc tir khach hang.

- Trong qua trinh hd trg khach hang, c6 thé xay ra tinh hung phuc tap
hodc yéu cau dic biét tir khach hang khién viéc dap ung tré nén khé khan.

2.4.6. Co sé vat chat

Kién truc: Nha hang Rom Vang duoc thiét ké theo phong cach ¢ dién
xen 1an véi hién dai, st dung céc vat kiéu gd tu nhién nhu tre, rom lam céng
VAo, tao su gan giii véi thuc khéch.

Khong gian: Bén trong nha hang két hop tone dén mau vang nhat va céc
chi tiét trang tri don gian nhung hién dai, dugc chon loc k§y cang dé tao nén

khong gian an tuong va doc dao.

Tén thiét bi S6 lwong
Ban go 17

Ghé gd 70

Diéu hoa 5
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Quat tran 6
Quat treo tudng 10
Tu dong 1
Tuda 1
Tu nudc ngot 2
LO nudng 2
Bép ga 3
Lu nuéng 1
Bép than nuéng 1
Lo vi séng 1
May xay 1
Tivi 2
May tinh 1

Bang 1.5: Trang thiét bi ciia nha hang Rom Vang

Qua qua trinh khao sat nhém nghién ctru thu thap duoc cac danh gia cua

khach hang duogc thé hién dudi biéu d6 sau:
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KHONG GIAN NHA HANG NHA HANG cO KHU vuc BEP, NHA HANG ROM VANG DAY
DU QOC BAY TRi SACH SE, LE TAN VA BAI DE XE RIENG DU CAC TIEN NGHI CHO
THOANG MAT VA THU HUT KHACH HANG NHU HE
THONG PIEN, NUOC,
INTERNET, DIEU HOA, ...

27
29
27

23
24

19

11.5

Biéu d6 1.4: Panh gia cia khach hang vé co sé vat chat cia nha hang.

- Dya vao sd liéu trén, c6 thé thay rang chi s6 hai long vé khdng gian
duogc bay tri cua nha hang Rom Vang kha 6n dinh. Sé lwong khach hang khéng
hai 16ng va rat khdng hai 10ng chiém ty 18 nho, trong khi sé luong khach hang

hai 16ng va rat hai long déu tuong dbi gan nhau.

- V& khong gian duogc bay tri: sb luong khach hang danh gié "rat khéng
hai long" va "khéng hai 16ng" kha thap khi c6 26 luot danh gia tuwong duong
33%, s6 luong khach hang danh gia "binh thuong" khi ¢6 toi 24 lugt danh gia
tuong duong 31%, sau clng 1a 28 luot danh gia "hai l1ong" va "rat hai long”
tuong tmg 36%. Diéu nay cho thay nha hang di sap xép va bay tri khong gian
tuong d6i 6n nhung tuy nhién can cai thién trong viéc bay tri khéng gian dé dap

g nhu, tdi da hoa trai nghiém ctia khach hang mot cach tot nhat.

- V& co s vat chat: nha hang c6 khu vuc bép, 18 tan va chd dé xe riéng
1a vAn dé ma nha hang can xem xét khi két qua danh gia thu duogc thi chua thé
dap tmg dugc sy hai long ctia khach hang, véi s6 lugng khach hang hai long va
rat hai 10ng 1a 22 luot danh gia twong duong 28% thap hon so voi luong khéch
hang khong hai 1ong va rat khdng hai long 1a 34 luot danh gia twong duong

43% . Van nay co thé dén tir viéc nha hang dang chua phan bd bd tri nha hang
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mot cach chuyén nghiép cho timg bo phan riéng biét do van dé vé vbn con han
ché, day c6 thé sé 1a van dé nha hang sé& can phai khac phuc dé tao ra sy chuyén
nghi¢p trong qué trinh phuc vu ciling nhu trai nghi¢m cta khach hang tai nha

hang.

- V& tién nghi: nha hang c6 day du tién nghi nhu internet, diéu hoa, wifi
nhung van ton tai mot sé khach hang khdng hai long va rat khong hai long
chiém 26.5%. Pay c0 thé 1a mot yéu t6 can dugc chl trong, nha hang nén tim

hiéu nguyén nhan va cai thién dé dem lai su hai long cao hon tir khach hang.

Téng thé, nha hang da dap tng du diéu kién tién nghi co ban nhung bén
canh d6 van chua thé dap ing mot cach tot nhéat cho khach hang vé nhiing cong
nghé moi va ddy 1a mat han ché ctia nha hang. Chinh vi thé nha hang can dic
biét chl trong vao viéc cai thién khdng gian duogc bay tri va cung cip tién nghi
va nang cap cac thiét bi cong nghé hién dai nham dap tng va vuot qua mong
doi cua khach hang. Diéu nay s& gilp nha hang nang cao chat luong phuc vu

va tao diém t6i hap dan cho khach hang.
2.4.7. Con nguwoi

Nha hang gom 11 nguoi, nhung cac chinh sach vé con nguoi chua duoc
nha hang quan tam dén. B4i véi nhiing nguoi lao dong, khi vao lam tai nha
hang khong dugc dao tao mot cach bai ban vé chuyén mon . Céc chinh sach dai
ngd con han ché nhu: khdng c6 céc chinh sach vé sac khoe nguoi lao dong
khéng duoc dong bao hiém; khong co ché do tang luong ddi véi cac nhan vién
ki cuu; thuong trong cac dip 18, Tét hau nhu khdng cé. Trong khi dé, sé gio
lam viéc nhiéu va muac luong thap (hon 12 tiéng/ngay voi muac lwong 14 nghin
d6ng/gid d6i véi nhan vién phuc vu); khéng duoc nghi qué 2 ngay/thang. Céch
g X gitra cap trén véi cap dudi chua dung vai quy tic ang xa trong nodi b

doanh nghiép.

Véi nhiing 1y do trén, dan dén viéc nha hang danh mat di mot luong

khong nho nhitng nguoi cd kha nang quang ba va 16i kéo khach hang tai nha
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hang. Vi khi nguoi lao dong khong duoc huong nhiéu wu dai va nhitng gi ho
nhan dugc khdng xang vai cong suc ho bo ra, ho s& khong ni tét vé nha hang
hay gidi thiéu ngudi than dén véi nha hang diéu nay anh huong khdng nho dén
qua trinh kinh doanh cua nha hang.

2.5. Danh gia hoat dgng marketing tei nha hang Rom Vang

2.5.1. Két qua dat dwoc

Sau khoang thoi gian hoat dong véi chinh sdch marketing cia minh, nha

hang Rom Vang, Ninh Binh da gat hai dugc mot s6 két qua cu thé nhu:

Tai chinh: Bam bao kinh doanh c0 lgi nhuan va dam bao thu nhap cho
nhan vién khi nha hang hoat dong. Thanh toan cac khoan vay dung han va tinh
hinh tai chinh ctia nha hang dat & muc 6n dinh.

San pham: san pham nha hang da dang phong phu dua luén duoc khach
hang don nhan, khach hang luén nam bét duoc c4c san phAm méi cta nha hang
va ludn co nhitng phan hoi, déng gop tich cuc dé cai thién nha hang.

C6 quy trinh 1am viéc, cdng tac chuan bi ciing nhu phuc vu va c6 kha
nang c6 thé tiép don va phuc vu sb lwong khach 16n ma khong gap phai tro
ngai.

Chuong trinh ctia nha hang véi sé luong 10n, da dang phong phu va thu
hat khach hang.

Trang thiét bi hién dai, tién tién nhat dap tng toi da nhu cu co ban cua
khach hang véi khong gian rong 16n c6 thé dam bao c6 thé chira nhiéu khach
hang ma khéng lam cho khach hang ¢ cam giac bi bach, kho chiu véi cac tién
nghi.

Ngay cang nhiéu khach hang biét dén nha hang.

2.5.2. Mot sb ton tai

C6 thé thay chién dich marketing ctia nha hang chu yéu 1a cac phuong

thirc marketing co ban pho bién va thd so nhung ciing da dat dugc nhitng két
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qua cy thé nhung dé c6 thé thu hat thém nhiéu khach hang tiém ning trong

tuong lai thi nha hang can phai khic phuc nhiing han ché nhu:

Nha hang chi tap trung trong viéc kinh doanh tryuc tiép tai ma chua thuc
su quan tdm dén viéc dua ra cho nha hang mot chinh sach riéng dé quang ba
san pham hay nha hang cling nhu khong c6 da dang céc kénh truyén thong dé
c6 thé quang ba, Cac chwong trinh khuyén mai chua thuc su hiéu qua ddi véi
khach hang, viéc tuy@n truyén va dua thdng tin cho khach hang chwa dat hiéu
qua khi chu yéu chi truyén théng qua Facebook va con yéu chua cung cip duoc
cho khéach hang céc dich vu vé gia mot cach hop ly. Dan dén viéc kinh doanh

cta nha hang kha mo nhat khéng thu hat duoc su cha y cua khach hang.

Chinh sach d3i ngd nhan vién con han ché khi nhan vién khong duogc
huong cac ché do co ban nhu dong bao hiém, kham sirc khoe dinh ky, cac khoan
trg cap. Bén canh d6 nhéan vién khong dugc hudng muc luong dung voi nang
luc ctia ban than khi khdi lugng cong viée thi qua 16n trong khi lwong duoc
nhan lai chi von ven 14 nghin dong cho 1 gid lam viéc. Trong céac dip 18 tét
khéng ¢ luong bong, luong thang 13, thudng nhan vién ky cyu hay qua ting
cho nhéan vién. Khéi lugng lam viéc thi qua nhiéu nhung ngay nghi lai rat it.
Thir héi néu tiép tuc nhu vay thi lidu ¢ thé gilr chan nhan vién tiép tuc ¢ lai

nha hang lam viéc dugc khong ?

Ngoai viéc chao hang trén cac trang mang internet nha hang chua thuc
su 1am tt cong tac quang ba trén dia ban tinh. T khi di vao hoat dong dén nay
nha hang Rom Vang, Ninh Binh chua that sy quang ba hinh anh nha hang mét
cach hiéu qua, véi dia ban Ninh Binh 12 noi dan sé khé cao véi 1,01 triéu nguoi,
cudc séng nguoi dan kha gia trong miy nim gan day cung véi d6 1a sy xuét
hién cua rat nhiéu nha hang méi hién dai va phong pht vé moén an, trang tri,
phuc vu, chuong trinh,... thi viéc thu hut va gitt chan khach hang dang la mot
viéc 1am hét strc khd khan. Theo xu huéng méi, ta can thoa man nhu cau khach
hang trong thi phan cta minh dé giit chan khéch, cung cb va phat trién thi phan

dé co thé canh tranh véi cac doi thu cung nganh.
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Nha hang chua c6 sy phdi hop véi cac don vi van chuyén khach ma thay
vao d6 1a viéc nhan vién tryc tiép di giao hang diéu nay cé thé anh huong dén
quy trinh phuc vu do thiéu nhan lyc trong nhiing Iic khach dong va khong thay

duogc su chuyén nghiép cua nha hang trong mat khach hang.

Nha hang da dap ung du diéu kién tién nghi co ban nhung bén canh d6
van chua thé dap tmg mot cach t6t nhat cho khach hang vé viéc ap dung nhiing
cong nghé moi dé t6i da hoa trai nghiém cho khach hang, mang dén cho khach

hang nhitng trai nghiém tién lg1 nhanh chong va hién dai.

Trong truong hop, khi dich bénh di dan 6n dinh va nganh céng nghiép
dich vu dang c6 xu huéng phét trién manh. Cac hoat dong kinh doanh dich vu
dang khong nguimg tang va xuat hién rat nhiéu ddi tha canh tranh mai va viéc
lam sao dé cd thé nhanh chong bat kip voi xu huéng méi dé c6 thé thu hat
khéch hang dén véi nha hang trong khi su quan tdm dén thi trudng hay cac

chinh sach ctia nha hang la con qua it.

Tu viéc danh gia thuc trang ing dung hoat dong marketing — mix cua
nha hang Rom Vang Ninh Binh, nhém tac gia thiy bén canh nhimng thanh cong
van con nhitng han ché nhat dinh. Cha nha hang can danh gié lai cac han ché,
phat huy nhitng thé manh, mo rong thi truong hoat dong kinh doanh cta nha
hang.

CHUONG 3

MOQT SO GIAI PHAP MARKETING NHAM THU HUT KHACH
HANG TGOI NHA HANG ROM VANG TAI NINH BINH

3.1. Pinh hwong phét trién cia nha hang Rom Vang tgi Ninh Binh trong
nhing nam toi

Mo rong quy mo: Nha hang Rom Vang c6 thé mé rong dién tich, ting sb
lwong ban va khac hang dé dap tmg nhu ciu ngay cang tiang cta du khach. Biéu

nay c6 thé dong nghia véi viéc nang cao doanh thu va loi nhuén.
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Nang cap co so vat chat: Pau tu vao viée cai thién co sé vat chit nhu nha
hang, khu vuc ché bién thuc pham va vé sinh. DBiéu nay gilp tao ra khong gian

thoai mai, sach sé€ va an toan cho khach hang.

Mo rong thuc don: Khéng ngimg nang cao chét luong va do da dang cia
thuc don dé dap tng su da dang vé khau vi va so thich 4m thuc ctia khach hang.
Thyc don c6 thé bao gdm cac moén an dic trung cua Ninh Binh va ca cac mon

an qudc té dé thu hat du khach trong va ngoai nudc.

Tao trai nghiém dac biét cho khach hang: Tao ra cac chuong trinh giai
tri, su kién ddc biét nhu dém nhac, mia hét truyén thong, van nghé dan gian va
cac hoat dong trd choi dé khach hang c6 thé trai nghiém thém khong gian van

hoa dac trung cua Ninh Binh.

Tang cudng quang ba va tiép thi: Pdy manh cdng tac tiép thi hodc hop
tac v6i cac d6i tac du lich, cac cong ty du lich dé quang ba va tiép can duoc

nhiéu khach hang tiém ning hon.

Dao tao nhan vién chuyén nghiép: Pau tu vao dao tao nhan vién vé chit
luong dich vy, k¥ ning am thue va quan Iy dé dam bao khach hang nhan dugc

trai nghiém tot nhat khi dén véi nha hang Rom Vang.

Tich hop cong nghé: St dung cng nghé dé tang tinh wu viét va tién loi
cho khach hang. C6 thé xem xét viéc 4p dung hé thong dat chd tryc tuyén, tich

hop thanh todn dién tir va tao ra ung dung di dong cho nha hang Rom Vang.

Pam bao chat lugng va uy tin: Lubn dam bao chat lugng dich vu va tuan
thu cac quy dinh vé an toan thuc pham dé xay dung uy tin va niém tin tir khach
hang. Cac hudng phat trién trén c6 thé gilp nha hang Rom Vang tai Ninh Binh
nang cao do hap dan va canh tranh trong nganh cong nghiép dich vu am thuc
dia phuong va thu hit duoc nhiéu du khach tir khap noi dén thuong thirc va trai

nghiém am thyc dic trung cta Khu vue.
3.2. M4t sé gidgi phap nham thu hat khach hang téi nha hang Rom Vang
3.2.1. Giai phap vé san pham
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Tao ra mon an dic trung riéng: Viéc nha hang hoat dong cho dén nay
nhung chua ¢6 cho minh mot mon an noi bat riéng dé tao diém nhan cho quéan
an day la van dé ma nha hang can xem xét lai. Viéc nha hang c6 cho minh mot
mon an dic trung gan vai thuong hiéu ciing 13 mot cach dé thuc khéach nhan
dién d6i voi nha hang day.

M¢ rong menu: Nha hang c6 thé thém cac mon an va thiec ubng méi vao
menu dé tang sy da dang va thu hit khach hang méi. Ho ciing c6 thé can nhac
thém céc mon an phd bién tir cac nén am thue khac nhau nham thu hit da dang

di tugng khéach hang.

Cai tién chat luong thuc pham: Nha hang Rom Vang cé thé diy manh
viéc tim kiém cac ngudn cung cap thuc pham chat lugng cao va tin cay. Qua
viéc cung cap nhitng mon an tuoi ngon va chét lugng, nha hang c6 thé tao ra

mot trai nghiém am thuc dang nhé cho khach hang va dam bao ho quay lai.

Tang cuong chat luong dich vu: Nha hang cé thé dao tao nhan vién dé
cung cap dich vu tét hon va chuyén nghiép hon. Doi ngii nhan vién than thién,
chu dao va hiéu khach c6 thé tao ra mét trai nghiém tét cho khach hang va gitp

nha hang nay tao duogc su khac biét so véi cac ddi tha canh tranh.

Tang cudng chién dich tiép thi: Rom Vang c6 thé tang cudong hoat dong
tiép thi dé tang hiéu qua quang béa va thu hat khach hang mai. Diéu nay c6 thé
bao gom viéc sir dung mang xa hoi, quang céo trén cac phuong tién thong tin
dai chung, thiét ké mot chuong trinh khuyén mai hap dan, hoic tham gia cac
su kién dia phuong.

3.2.2. Giai phap ve gia

Nghién cizu thi frieong: Tién hanh nghién cau thi truong dé tim hiéu vé
mirc gié va yéu t6 canh tranh cua cac nha hang khéc trong ciing khu vuc. Diéu
nay gilp nha hang rom vang nim bat duoc xu hudng gia va dam bao gia canh

tranh.
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Pdnh gia gia tri san pham: Xéc dinh gia tri san pham va dich vu cua nha
hang rom vang, bao géom chat lwong thuc pham, phuc vu tan tam, khdng gian
va trang thiét bi hién dai, cing véi cac yéu td khéac. Diéu nay gilp nha hang

phan biét va tao ra mot gia tri doc dao ma khéach hang sin sang tra tién.

Kinh phi va chi phi van hanh: Xac dinh chi phi van hanh cua nha hang,
bao gom chi phi thué mat bang, lvong bong, nguyén vat liéu va cac chi phi
khac. Dua trén viéc nam bat dugc gia tri san pham va dich vu, xac dinh mot
mirc gi& co ban dé d¢am bao viéc van hanh nha hang ¢4 l4i.

Chién luoc gid: Dé ra mot chién lugc gia can nhac giira viéc tao ra loi
nhuan va thu hat khach hang. Biéu nay co thé bao gém viéc &p dung gia cd
dinh, gia cao cap, giam gia mua vu hoic cac chuong trinh khuyén méai dic biét
dé thu hat khach hang.

Pdnh gia va diéu chinh: Theo dbi va danh gia két qua caa chién luoc gia,
nhung ciing can phai linh hoat dé diéu chinh gi& dwa trén phan hdi caa khéach
hang va thi trudng. Ngoai ra, viéc tao ra sy doc dao va doc nhat vo nhi cho nha
hang rom vang thdng qua trai nghiém dac biét cd thé tao ra ky vong va dinh
hinh gia tri ciia nha hang, cho phép dinh gia cao hon so véi céc dbi thu canh
tranh.

3.2.3. Giai phap vé phan phéi

Mot giai phap vé phan phéi cua nha hang Rom Vang 1 sir dung dich vy
giao hang. Nha hang c6 thé thiét 1ap mot hé thdng giao hang nhanh chéng va
tin cay dé dap tng nhu cau caa khéach hang.

Nha hang c6 thé tao ra mot doi ngii giao hang trong nha, hoic hop tac
véi céc dich vu giao hang bén ngoai dé dam bao viéc giao hang dugc thuc hién
mot cach hiéu qua va dang tin cay. Diéu nay gilp khach hang khéng can dén
nha hang ma van c6 thé thuéng thirc cac mon an tir Rom Vang tai nha.

Nha hang ciing c6 thé phét trién mot tng dung di dong hoic trang web
dit hang truc tuyén. Khach hang c6 thé dit cac mén an yéu thich caa minh trén
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ting dung hozc trang web, va nha hang sé giao hang dén dia chi ma khach hang
yéu cau. Diéu nay khéng chi tang tinh tién loi cho khach hang ma con gitp nha

hang tiét kiém thoi gian va nguon luc trong viéc xu ly don dit hang.

Cubi cuing, nha hang ciing nén tan dung mang xa hoi va cac kénh truyén
thong dé quang ba dich vu giao hang cia minh. Nha hang c6 thé ding tai cac
hinh anh va théng tin vé cac mon an trén Facebook, Instagram, Tiktok va cac
trang web chuy@n vé am thuc. Diéu nay gilip nha hang nbi bat trude mat khach
hang va thu hat ho sir dung dich vu giao hang caa minh.

3.2.4. Giai phap vé x(c tién

Tang voucher khuyén méi: Nha hang cé thé ting khach hang voucher
giam gia hodc vu dai dic biét dé khuyén khich ho dén thuéng thac am thuec tai
nha hang caa minh. Diéu nay khong chi tao sy hang thd cho khach hang, ma
con gilp quang ba thuong hiéu va tao 16ng tin vao chit lugng dich vu cia nha

hang.

Tao chuong trinh dic biét vao cac ngay 18, su kién: Nha hang c6 thé to
chuc cac chuong trinh dac biét vao cac dip dac biét nhu ngay sinh nhat,
Valentine, Giang sinh, nam mai... Biéu nay sé& thu hut nhiéu khach hang muébn

tao mot khdng gian dic biét dé an udng va ky niém vao nhiing dip 1 quan trong.

Hop tac vai cac tour du lich, khach san: Nha hang cd thé hop tac véi cac
cong ty du lich, khach san dé tao ra nhitng géi dich vu hap dan cho khach hang.
Khi cé nhitng doan khach du lich thi nhitng cong ty tour du lich s¢ dua khach
du lich dén véi nha hang, hay ho giéi thiéu cho nhiing khach du lich vé nha
hang nhu mét diém déng dé trai nghiém khi dén Ninh Binh. Pay 1a mot hinh
thirc ma da s6 nha hang thuong st dung dé c6 thé c6 mot lugng khach 16n dén
v6i nha hang va cling gop phan quang ba san pham, thuong hiéu caa nha hang
v6i nhiéu nguoi hon khi nhitng khach du lich @6 trai nghiém tai nha hang sé&

g6p phan gigi thiéu nha hang véi ban be, ngudi than. Biéu nay gilp ting co hoi
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thu hut khach hang va mang lai su tién ich cho ho trong viéc lua chon nha hang

Rom Vang.

Tang cudng quang cao truc tuyén: Nha hang nén c6 mot website chuyén
nghiép va sir dung cac trang Web, cac tng dung hay cac mang xa hoi khac
ngoai Facebook nhu: website, Zalo, Tiktok, Shoppefood, Grabfood, Fastnow,
Instagram, ... hay chay quang céo trén cac banner trén cac trang web dé quang
40 va giao tiép voi khach hang. Ping thong tin, hinh anh dep va danh gia tich

cuc Vvé nha hang ciing 1a cach dé thu hat su chd v va 1ong tin caa khach hang.

Pao tao nhén vién phuc vu chuyén nghiép: Nhan vién phuc vu lich su,
chuyén nghiép sé& tao dugc 4n tugng tét va ghi diém trong 16ng khach hang.
Nha hang can dao tao nhan vién véi k§ ning giao tiép tot, kién thuc vé mon an

va chét lugng dich vu dé ¢am bao su hai 1ong cua khach hang.

Tao ra cac chuwong trinh tro choi thir thach dé thu hit véi khach hang
bang nhiing thir thach nhu: thir thach dia com khong 10, ngudi dn khoe nhit,
vua am thuc, ... nhitng thtr thach s& gan véi nhiing phan thudng gié tri dé thu
hit khach hang con néu khong hoan thanh s& phai tra tién cho phan in cua
minh. Viéc nay sé& kich thich cac khach hang muén trai nghiém su méi la bang
viéc vuot qua cac thir thach day ciing 1a mot hinh thirc ma nha hang c6 thé luu
tam dén.

Xay dyng méi quan hé vai khach hang trung thanh: Nha hang c6 thé tao
chuong trinh thé thanh vién hoac khéach hang than thiét dé khuyén khich khach
hang quay lai thuong xuyén. Vi mdi lan dén voi nha hang, khach hang sé duoc
tich diém dya trén tong héa don thanh toan, khi dii diém dat nhitng cot moc
nhat dinh s& di kém véi cac phan qua nhu: do an, vouchers, nugc udng, combo,
moc khoa, mién phi,... viéc tang diém thudong, wu dai dic biét cho khach hang

than thiét s& tao 10ng tin va ting kha nang quay tro lai caa ho.
3.2.5. Giai phap vé quy trinh

* Quy trinh dau vao
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Xay dung danh sach nha cung cap dang tin cay: Bé dam bao chat luong
va tinh lién tuc caa ngudn cung cap, nha hang can lua chon cac nha cung cap
chat lugng, ¢ uy tin va dang tin cay. Diéu nay co6 thé dam bao rang nguyén
liéu dau vao duogc cung cap dung hen va khong gay ra gian doan trong qué trinh

san Xuat.

Kiém tra chat luong dau vao: Trudc khi tiép nhan hang hda tir nha cung
cap, nhu thuc pham, cac nguyén liéu khac can dugc kiém tra chat luong dé dam
bao an toan vé sinh thuc pham va chat luong san pham cudi cing. Quy trinh
kiém tra chat lugng ndy can duogc thiét ké va ap dung chit ché, dam bao ring

chi cac nguyén liéu dat y&u cau méi dugc chap nhan va su dung.

Ap dung quy trinh luu trir va bao quan hop ly: Nha hang can c6 mot hé
théng luu trir va bao quan khoa hoc cho nguyén liéu dau vao, gidp giam thiéu
lang phi, hao hut, va bao dam nguyén liéu khéng bi 6 nhidm hay hu hong. Diéu
nay cd thé bao gdm viéc sap xép kho hang, sir dung cac phuong phéap bao quan
phu hop nhu déng lanh, khir triing hoic chan khdng dé bao quan va téi vu hoa

thoi gian sir dung nguyén liéu.

Pao tao nhan vién: Nhan vién cd trach nhiém kiém tra, nhan dién va diéu
khién chat luong nguyén liéu dau vao can dugc dao tao mot cach chuyén
nghiép. Piéu nay gidp dam bao rang nhan vién c6 du kién thic va ki nang dé
thuc hién cong viéc kiém tra chat lugng mot cach hiéu qua va dam bao rang céc
nguyén liéu dén tir nha cung cap dang tin cay va dap ung tiéu chuan cua nha
hang.

Str dung cdng nghé: Mot sé cong nghé tién tién nhu hé théng quan ly
chudi cung tng (Supply Chain Management - SCM), phan mém quan ly nguyén
liéu va hé thdng theo ddi thong tin cd thé dugc ap dung dé tu dong hoa quy
trinh dau vao. Diéu ndy gidp tbi uu hda qua trinh mua hang, giam tai cong viéc

va tang cuong tinh chinh xac va hiéu qua.

* Quy trinh phuc vu
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Xac dinh muc tiéu phuc vu: Nha hang Rom Vang nén xac dinh muc tiéu
phuc vu rd rang, bao gom thoi gian phuc vy, chat luong mén an va tao diém
nhan dic biét dé thu hit khach hang.

Dao tao nhan vién: Bam bao nhan vién duoc dao tao cach phuc vu chuyén
nghiép va lich su. Ho nén c6 kién thic vé mon an, thuc don, phuc vu dd uéng
va k§ nang giao tiép tot.

Thuce hién tiép don khach hang: Bam bao moi khach hang duoc tiép don
mot cach nhanh chong, than thién va chuyén nghiép. Biéu nay cé thé bao gom
st dung biéu ngit hoic chot lao dong, cung cap d6 udng hoic phuc vu nhanh

chong.

Cai thién quy trinh dat ban: Bam bao qué trinh dat ban dugc thuc hién
mot cach d& dang va thuan tién cho khéach hang. Cung cap nhiéu phuong thic
dit ban nhu dién thoai, trang web, ung dung di dong dé khach hang cé nhiéu

lwa chon.

Téi vu héa quy trinh giao thirc an: Pam bao rang thoi gian cho va phuc
vu d6 udng gitra cdc mon an 1a hop ly. Quy trinh tir khi khach hang dat mén

cho dén khi mon an duoc phuc vu nén nhanh chéng va chinh xac.

Kiém tra va danh gi4 chat lugng mén an: Pam bao mén an phuc vu dat
chat luong cao va dung theo yéu cau caa khach hang. Nha hang nén thuc hién
kiém tra chat ch& va danh gia dinh ky vé chat luong mén an dé dam bao mic

do6 hai long cua khach hang.

Tao cac chuong trinh khuyén mai va vu dii: St dung cac chuong trinh
khuyén mai va wu dii dé tao sy hang tha va thu hat khach hang. Biéu nay c6
thé bao gom giam gia, tiét kiém, hozc dich vu mién phi trong mét khoang thoi
gian nhat dinh.

Ling nghe phan hdi khach hang: Nha hang nén lang nghe phan hoi tir
khach hang va nhanh chéng giai quyét moi khiéu nai. Tao mot cach nhiét tinh

va cdng tam dé xu ly cac phan hdi va cai thién dich vu phuc vu.
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Panh gia va cai thién lién tuc: Banh gid quy trinh phuc vu theo thoi gian
va tim kiém céch cai thién lién tuc. Diéu nay co thé bao gom viéc tham khao y
kién cua khach hang, hoi thao dao tao nhan vién va tao ra cac bién phap nham

nang cao chat lugng dich vu.
* Quy trinh dau ra

Pit ra tiéu chuan chat luong: Nha hang can xac dinh va tuan thu tiéu
chuan chit lugng cho cac dich vu va san pham. Biéu ndy dam bao rang moi

mon an va phuc vu déu dap ang dugc su mong doi cua khach hang.

Quan ly quy trinh san xuat: Tao ra mot quy trinh san xut rd rang cho cac
mon an trong nha hang. Quy trinh ndy can bao gdm céc budc chuan bi, ché
bién, va trinh bay dé dam bao su nhit quan va hiéu suat trong qua trinh san

XUAL.

Dao tao nhan vién: Bam bao nhan vién duoc dao tao day da vé quy trinh
san xuat va tiéu chuan chit luong cua nha hang. Biéu ndy dam bao rang moi
ngudi trong nha hang ¢ dua kién thic va ki nang dé thuc hién cong viéc cua

minh mot cach hiéu qua va dam bao chét luong dau ra.

Pong bo hoa cac bo phan trong nha hang: Cac bo phan khac nhau trong
nha hang, chang han nhu bép, phuc vy, va quan ly, can phai lam viéc ciing nhau
mot cach hiéu qua dé dam bao sy nhat quan va chat luong cia dau ra. Sy phoi

hop va giao tiép giita cac bo phan can duoc ting cuong.

Panh gia dau ra: Xay dung mot hé théng danh gia dau ra dé theo doi va
dam bao chat luong cua cac mon an va dich vu. Viéc nay gilp nha hang nhan
biét dugc nhitng diém yéu va cai thién trong quy trinh dau ra.

Ling nghe phan hdi tir khach hang: Tao ra mot co ché dé thu thap phan
hoi tir khach hang vé chét luong va trai nghiém cua ho. Nhitng phan héi nay c6
thé gitip nha hang hiéu rd hon vé mong doi cua khach hang va diéu chinh quy

trinh dau ra theo huéng tét hon.
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Lién tyc cai tién: Khéng ngiing nang cao quy trinh dau ra bang cach lién
tuc danh gia va cai thién cac quy trinh, tiéu chuan, va phuong phap lam viéc.
Sy cai tién lién tuc gilp dam bao rang nha hang Rom Vang luén dap tng va

vuot qua sy mong doi caa khach hang
3.2.6. Giai phap vé co sé vat chat

Nang cap khong gian: Nha hang Rom Vang cd thé nang cap khéng gian
bang céch thiét ké lai noi that, st dung mau sic va vat liéu phu hop dé tao ra
khong gian sang trong va am cling cho khéch hang. Bam bao khong gian sach
s& va thoang dang dé khach hang c6 cam giéc thoai mai khi ding bia.

M¢ rong dién tich: Nha hang Rom Vang c6 thé xem xét viéc mé rong
dién tich dé chira duoc nhiéu khach hang hon. Biéu nay cd thé dugc thuc hién
bang cach thué thém khong gian ké bén hoic xay dung thém tang dé tiang dién
tich.

Dau tu vao trang thiét bi: Nha hang Rom Vang can dau tu vao céc trang
thiét bi nhu bép, may lanh, may xay nudc, tu lanh, dung cu nau nuéng, chén,
diia, ndi, chao... dé phuc vu mot cach tét nhat cho khach hang. Viéc sir dung

trang thiét bi mai va hién dai s& gip cai thién hiéu suat va chat luong phuc vu.

Cai thién vé sinh va an toan: Nha hang Rom Vang can c6 bién phép cai
thién vé sinh va an toan, dam bao thyc pham duoc 1am sach va bao quan dung
cach. Doi ngii nhan vién can duoc dao tao vé vé sinh va an toan thuc pham dé
dam bao tuan tha cac nguyén tic vé sinh an toan thuc pham.

Tang cuong kha nang chiu tai: Nha hang Rom Vang can xem xét ting
cuong kha nang chiu tai d&é phuc vu tét hon va dap tng nhu cau cua khach hang.
Piéu nay co thé dat dugc bang viéc nang cap hé thdng dién, nudc, wifi va ting
cuong ban giao tiép véi khéach hang.

Tao khéng gian ngoai troi: Nha hang Rom Vang c6 thé xay dung khdng

gian ngoai troi dé khach hang cé thé thuong thic mon an va thu gian trong
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khong gian ty nhién. Biéu nay khdng chi tao thém sy linh hoat cho khach hang

ma con tao khéng gian thu gian va giai tri doc dao.
3.2.7. Giai phap vé con nguoi

Pao tao va phat trién nhan vién: Nha hang Rom Vang nén dau tu vao
viéc dao tao va phat trién nhan vién dé nang cao chét luong dich vu. Diéu nay
c6 thé bao gom viéc cung cap khoa dao tao vé k ning giao tiép, tu duy linh
hoat, ki nang 13nh dao va quan ly, cling nhu dam mé va hiéu biét vé mén an va
nén vian héa nha hang Rom Vang. Diéu nay s& gitp nhan vién ty tin va dap tng

t6t hon c4c yéu cau cua khach hang.

Xay dung mot mdi truong lam viée tét: Mot mdi truong 1am viéc thoai
mai va tich cuc sé giup nhan vién lam viéc hiéu qua hon. Nha hang Rom Vang
c6 thé tao ra mot méi trudng 1am viéc tich cuc bang cach khuyén khich su cong
tac, ton trong y kién va y tuang cua nhan vién, dit gia tri vao su cdng bang va

doi séng lanh manh.

Thuéng phat va chinh sach dai ngd: Nha hang Rom Vang cé thé thiét
lap cac chuong trinh thuong phat dé thic day nhan vién 1am viéc cham chi va
chuyén nghiép. HS trg nhan vién trong quéa trinh lam viéc nhu: bao hiém, chd
&, di lai, an udng,.. chinh séch tang tién luong, thuéng nhitng ngay 1€ tét. Co
nhitng ngay nghi cho nhan vién duoc phan bd hop ly, t6 chic cac chuyén du
lich,... Biéu nay s& tao thém dong luc cho nhan vién va ting cudng tinh than
lam viéc.

Tao sy két ndi va tuong tac vai khach hang: Hiéu biét vé khach hang 1a
rat quan trong trong nganh nha hang. Nha hang Rom Vang nén tao ra cac hoat
dong giao luu va tuong tac vai khach hang, nhu trd chuyén véi khach, lang
nghe gop Y, tao ra cac su kién dic biét hodc khuyén mai danh riéng cho khach
hang quen thudc. Didu ndy s& tao su gan két va 1am ndi bat nha hang Rom Vang

s0 v&i cac ddi thu canh tranh.
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Péi tac vai nha cung cap dang tin cay: Viéc chon dbi tac va nha cung cap
dang tin cay l1a mot yéu té quan trong trong viéc cung cap chat luong thuc pham
va nguyén liéu. Nha hang Rom Vang nén xem xeét vai ky viéc chon lya cac nha
cung cap cd uy tin, chat lugng va ty nhién. Biéu nay s& dam bao nguyén liéu
va mon an dugc cung cap dam bao chit lugng, ddng thoi tao su tin tudng va uy

tin tr phia khach hang.
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KET LUAN

Hién nay, thi trvong kinh doanh nha hang tai Viét Nam ndi chung va
Thanh phé Ninh Binh néi riéng dang ngay cang phé bién. Bac biét, trong thoi
gian gan day, khi Ninh binh véi tinh hinh kinh té dang trén da phuc hdi sau dai
dich vira qua tir viéc day manh san xuat, du lich va hoi nhap quéc té khién cho
thu nhap va chat luong doi séng cta nguoi dan ting cao va phat sinh nhitng
nhu cau méi dé thoa man nhu cau thiét yéu caa ban than nhu an, ngu, nghi ngoi,
thu gidn. Va dé dap tng nhu cau d6 vo sb cac nha hang khach san da moc Ién,
diéu @6 khién cho thi truong kinh doanh trong linh vuc nha hang dang dan béo
hoa .Cac nha kinh doanh linh vyc dich vu nha hang cua Viét Nam can nim bt
co hoi va tan dung nhiing thé manh caa minh, khac phuc nhitng diém yéu tir
chinh nha hang dé c6 thé ton tai va phat trién trén thj treong. Khi vuot qua duoc
nhitng khé khin d6 thi vi thé cua rap ciing dan duoc nang cao va c6 chd dang

viing chic trong nganh.

Nha hang Rom Vang d3 dé ra nhitng bién phép dé thuc hién dugc cac
muc tiéu hoat dong cua minh. Ngoai nhitng nd luc tir nghién ctu thi truong,
san xuat,...thi marketing - mix trong thoi diém hién tai 1a2 mot cong cu hd trg

vO cling hiéu qua gitup doanh nghiép cé thé on dinh va phat trién trong dai han.

Tur nghién ctiu “maot so giai phap marketing nham thu hat khach hang
tgi nha hang Rom Vang tai Ninh Binh”, tic gia da dé xuat mot so giai phéap
nham nang cao hiéu qua hoat dong marketing — mix 7p tai nha hang, gop phan
nang cao nang lyc canh tranh va mé rong thi truong cua nha hang tai Ninh
Binh.
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PHU LUC
PHU LUC 01

PHIEU KHAO SAT CHAT LUQNG DICH VU
NHA HANG ROM VANG

Xin chao anh/chi, chung em 1a tap thé sinh vién Truong Pai hoc Hoa Lu,
Ninh Binh. Pé tim hiéu va danh gia qua trinh kinh doanh ciing nhu hoat dong
Marketing ctia nha hang Rom Vang nham dua ra cac giai phap dé cai thién chat
luong dich vu cua nha hang thuén tién cho viéc cai thién va nang cao chét luong
ctia nha hang ciing nhu dem dén nhiing trai nghiém tét nhat dén quy khach
hang. Chung em mudn khao sat y kién cua anh/chi vé “Chat luong dich vu nha
hang Rom Vang”. Kinh mong anh/chi c¢6 thé danh ra chut thoi gian dién thong
tin vao bai khao sat dé ching em c¢6 co hodi duoc tiép nhan y kién ctia anh/chi.
Bai khao sat chi nham muc dich cho viéc nghién ctru, tuyét ddi bao mat va
khong c6 muc dich nao khac. Kinh mong anh chi s€ hop tac!

Nhom nghién ctru xin chan thanh cam on!

Phén I: Thong tin ca nhan
Anh/chi vui long trd loi bang cdch tich “N”’ vdo nhiing 6 trong duéi ddy:

Ho va tén:
2. G161 tinh cua anh/chi la:
Nam [
Nt O
3. P tudi ctia anh/chi 1a:
Dus6i 18 tudi
T 18 — 25 tudi

Tu 25 tudi dén 40 tudi

O O o o

Tir 40 tudi trd 1én
4. Thu nhap anh/chi la:

Dud6i 5 triéu O
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Tu 5 — 10 triéu ]
Trén 10 tri€u [l
5. bia chi:

.............................................................................................

Phan II: Cau héi khao sat

Anh ch; vui 10ng tra loi mét sé cau héi sau ddy truée khi tra loi cac cau
hoi phia sau.
1. Anh/chi c6 biét dén nha hang Rom Vang, Ninh Binh khong?
a) Biét.
b) Ting nghe qua.
¢) Khong biét.

( Néu cau tra 1oi 1a biét va tirng nghe qua thi xin moi Anh/chi tra loi tiép cau
2, ¢On néu chon khong biét xin vui 10ng dirng khao sét).
2. Anh/chi da timg dén nha hang lan nao chua ?
a) Thuong xuyén.
b) Da tung.
¢) Chua dén 1an ndo.
3. Ly do anh/chi dén va khong dén nha hang la gi?

.............................................................................................

.............................................................................................

4A. Anh/ chi vui long tich “N”’ vao mdi 6 trong twong iing véi mire dé hai long
cuia minh.
MGi tiéu chi c6 5 mike dp danh gid twong g véi:
1. Rdt khéng hai long
2. Khong hai long
3. Binh thuong
4. Hai long
5. Rat hai long
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Tiéu chi danh gia

Mire d hai long

1)

()

©) (4)

®)

Do an duoc phuc vu dung
véi nhiing gi in trén menu
cua nha hang

P an duoc ché bién phi
hop voi khau vi nguoi Bac

Db in dugc bay bién mot
cach dep mét, thu hat

Chat luong do an dung véi
su cam két cua nha hang
dam bao vé sinh

Db an phong pht da dang
luén dugc cap nhat, doi
méi lién tuc

Gia cua san pham Ia phu
hop so véi chat luong va
dich vu cuaa nha hang

Menu cua nha hang don
gian dé dang nam bat
thong tin gia va do an

Céac chinh sach giam gia,
khuyén mai thu hat dé
dang nim bat

Ludn I1én mén mot cach
nhanh chong

Quy trinh phuc vu chuyén
nghiép

Dé dang dat mon va thanh
toan trén trang Facebook
cua nha hang
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P6 an ludn duoc giao dén
tay khach hang mét cach
nhanh chong

Cac phuong thuac quang
cao phong phu: Facebook,
zalo,...

Dé& dang nam bt duoc cac
chuong trinh méi cia nha
hang, cling nhu thong tin
vé san pham trén céc
phuong tién truyén thong

Nha hang st dung céc
phuong tién quang cao
mot cach hiéu qua

Khéng gian nha hang duoc
bay tri sach s€, thodng mét
va thu hat

Nha hang co vi tri dé dang
trong viéc tim kiém

Nha hang c6 khu vuc bép,
& tan va bai dé xe riéng

Nha hang Rom Vang day
du céc tién nghi cho khach
hang nhu hé thong dién,
nude, Internet, diéu hoa, . ..

Nhéan vién tai nha hang co
thai d6 phuc vu nhiét tinh

Nhan vién nha hang dugc
dao tao bai ban chuyén
nghiép

Nha hang ap dung céac
cong nghé tién tién trong
quan ly tai nha hang
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Nha hang dam bao cac quy
dinh vé bao vé mai truong

Theo Anh/chi chinh sdch marketing ctia nha hang da phu hop hay chua?
Tai sao?

Theo Anh/chi nhitng ton tai ma nha hang can phai thay doi trong tuong
lai la gi?

.............................................................................................

Phin III: CAu héi danh gia
Anh/chi vui 10ng tra 161 bing cach tich “V” vao nhiing 6 trong dudi day:

1. Anh/chj c6 hai long vé chit luong dich vu ctia nha hang hay khong?

Co O
Khéng O
2. Anh/chi ¢6 quay tré lai/sé dén nha hang vao nhimg 1an sau hay khong?
Co O
Khéng O

3. Anh/chi c6 san sang gidi thiéu ban be, déng nghiép, gia dinh,... cua minh
dén v6i nha hang dé cung nhau trai nghiém khong?

Co O
Khong O
4. Anh/chj 4n tuong vé diéu gi & nha hang Rom Vang?

.............................................................................................

.............................................................................................

5. Y kién dong gop thém:
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.............................................................................................
.............................................................................................

.............................................................................................

Nhitng gdp ¥ cua anh/chi s€ dugc don nhan va gdp phan vao viéc cai
thién va nang cao chat lugng dich vu ctia nha hang.

106



PHU LUC 02
KET QUA KHAO SAT
(S6 lwong khao sat: 100 ngudi tham gia khao sat)

Ngay khao sat: 31 thang 3 nam 2023

Qua qué trinh khao sét tir lc bat dau khao sét qua Googleforms nhém
nghién cizu thu thap dwoc nhirng so liéu sau:

1. S6 ngudi tham gia khao sat: 100 nguoi

- Gigi tinh;

+ Nam: 54 nguoi

+ Nir: 46 nguoi

2. Pj tudi:

- Dudi 18 tudi: 6 nguoi

- 18 — 25 tudi: 39 nguoi

- 25 — 40 tudi: 33 nguoi

- 40 tudi tro 18n: 22 nguoi

3. Thu nhap:

- Du6i 5 tri¢u: 26 nguoi

- 510 triéu: 43 nguoi

- Trén 10 triéu: 31 nguoi

4. S6 lwong khach hang biét dén Nha hang:
- Biét: 61 nguoi

- Tung nghe qua: 17 nguoi

- Khong biét: 22 nguoi

5. S6 lwgng khach hang di dén Nha hang Rom Vang:
- Thuong xuyén: 36 nguoi

- ba tirng: 42 nguoi

- Chua dén lan nao: 22 nguoi

6. Mirc dd hai long ciia khach hang vé chat lwgng dich vu ciia nha hang:
- Hai long: 53 nguoi

- Khong hai long: 25 nguoi

- Chua trai nghiém: 22
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7. Lwong khach hang mudn/ khong muén quay lai nha hang Rom Vang:
- Muén: 62 nguoi

- Khong muén: 16 nguoi

- Chua trai nghiém: 22 nguoi

8. Lwong khach hang sé gioi thiéu nha hang Rom Vang véi ban be:
- San sang: 70 ngudi

- Chua sin sang: 8 nguoi

- Chua trai nghiém: 22 nguoi

9. Ly do anh/chi dén va khong dén nha hang la gi?
Ly do dén:

- Mudn thir trai nghiém

- Khéng c6 thoi gian chuan bi bita dn

- Mon an ngon

- Buoc ban be gidi thiéu

- D6 an hop khau vi

- Quan an sach sé

- Trong thu hut

- Tién ghé qua

- Thot gian mé cura 1au tién cho cong viéc ban

Ly do khong dén:

- ) an dat

- Cho mon lau

- Ban be bao khong ngon

- Quan khé tim

- bat hang cham

- Kho dat hang

- Chua biét toi nha hang

- Chua du thu hat

- Phuong tién di lai

- Khéng c6 nhu cau tim hiéu vé nha hang

10. Mirc d hai 10ng ciia ban vé chit lweng dé in, chinh sach, gia ca va
quy trinh phuc vu cia Nha hang Rom Vang?
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(Nguoi tham gia khao sat don vi: nguoi, Ty 1&: %)

Phin khao
sat

Rit khéng
hai long

Khong hai
long

Binh thwong

Hai long

Rit hai long

Ngudi
tham
gia

Ty l¢

Nguoi
tham
gia

Ty 16

Nguoi
tham
gia

Ty l¢

Nguoi
tham
gia

Ty l¢

Nguoi
tham
gia

Ty l¢

Nguoi

khong

tham
gia

b6 an duoc
phuc vu ding
v6i nhiing gi
in trén menu
cua nha hang

10 10

15 15

23 23

19 19

11 11

22

D6 an duoge

ché bién phu
hop voi khau
vi nguoi Bic

11 11

19 19

23 23

17 17

22

Do an duoc
bay bién mot
cach dep mit,
thu hat

12 12

17 17

22 22

18 18

22

Chat luong dd
an ding véi
Su cam két
cua nha hang
dam bao vé
sinh

17 17

26 26

17 17

11 11

22

Do an phong
phu da dang
ludén duoc cap
nhat, d6i méi
lién tuc

17 17

26 26

17 17

10 10

22

Gia cia san
pham 1a phu
hop so véi
chat luong va
dich vu cua
nha hang

18 18

23 23

18 18

10 10

22

Menu cua nha
hang don gian
dé dang nam
bt thong tin
gid va 46 in

12 12

22 22

21 21

13 13

10 10

22

Cac chinh
sach giam gia,
khuyén mai
thu hat dé
dang nim bt

15 15

21 21

24 24

11 11

22

Luén Ién moén
mot cach
nhanh chéng

12 12

18 18

19 19

21 21

22

Quy trinh
phuc vu
chuyén nghiép

15 15

19 19

18 18

17 17

22
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Dé dang dat
mon va thanh
toan trén trang
Facebook cua
nha hang

15

15

20

20

25

25

11

11

22

Do an ludn
dugc giao dén
tay khach
hang mot cach
nhanh chong

16

16

19

19

27

27

22

Céc phuong
thirc quang
céo phong
phu,Facebook,
zalo,. ..

17

17

21

21

21

19

13

13

22

Dé dang nam
bt duoc cac
chuong trinh
méi cua nha
hang, cling
nhu thong tin
vé san pham
trén cac
phuong tién
truyén thong

17

17

23

23

11

11

16

16

11

11

22

Nha hang st
dung cac
phuong tién
quang cdo mdt
cach hiéu qua

13

13

21

21

21

21

14

14

22

Khong gian
nha hang
duoc bay tri
sach s€,
thoang mat va
thu hat

18

18

24

24

21

21

22

Nha hang c6
vi tri d& dang
trong viéc tim
kiém

13

13

19

19

24

24

18

18

22

Nha hang c6
khu vuc bép,
18 tan va bai
dé xe riéng

15

15

19

19

22

22

15

15

22

Nha hang
Rom Vang
day du cac
tién nghi cho
khéach hang
nhu hé thng
dién, nudc,
Internet, diéu
hoa,...

12

12

21

21

23

23

13

13

22

Nhan vién tai
nha hang c6

21

21

19

19

16

16

13

13

22

110




thai do phuc
vu nhiét tinh

Nhan vién nha
hang duoc
dao tao bai 16 16 18 18 23 23 14 14 7 7
ban chuyén
nghiép

22

Nha hang ap
dung cac cong
nghé tién tién 15 15 21 21 18 18 16 16 8 8
trong quan ly
tai nha hang

22

Nha hang dam
bao cac quy
dinh vé bao v¢
mdi trudng

22

11. Theo anh/chi chinh sach marketing cia nha hang da phu hgp hay
chwa? Tai sao?

- Phu hop
- Ba phu hop
- Chua phu hop
- Rit kém, hau nhu chua thu hat
- Tam duoc
- Kha phi hop
- Tam 0n, can cai tién khic phuc nhiéu 15i sai
- Phu hop Vi ¢6 cac chuong trinh vu dai
12. Theo Anh/chi nhitng ton tai ma nha hang can phai thay doi trong tuong lai
la gi?
- Thay d6i menu
- Nhén vién con kém
- C6 céc chién dich quang b4 hiéu qua hon
- Nha hang chua chuyén nghiép
- Cai thién khong gian quén
- Gia thanh
- Thém nhiéu mén an phong ph
- Nha hang can trang tri bat mat cdc mon an
13. Anh/ chi an twong diéu gi & nha hang Rom Vang
- Trang tri dep
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- Chura €0 4n tugng

- b6 an ngon

- Hop khau vi

- Nha hang bat mit

- Po an sach dam bao

- Phuc vu tét, 18n mém an ngon
- Co s vat chat hién dai

- Thuc pham kha tuoi ngon

- D6 an kha on

- An tuong Vé rugu vang rat thom
14. Y kién déng gop thém

- Céc chuong trinh khuyén mai, cac hoat dong dé twong tac véi khach hang
nha hang con dang rat thiéu, nén cai thién hon.

- Nha hang nén c6 nhitng hoat dong, chinh sach thu hat khach hang hon va
tao duoc tieng vang hon.

- Nén tuyén thém nhan vién.

- Cai thién khu vuc dé xe.

- Nha hang nén cai thién chat lwong dich vy quang ba dé thu hit khach hang
biét tai nha hang.

- Nén 1én mon mét cach nhanh chéng.

- Nén c6 mot trang web riéng dé tién theo doi.

- Trang facebook nén tap chung quang cao nhitng chuong trinh cua nha hang
thay vi dang nhirng bai viét binh thuong khéng thu hut.

- Nén chay quang c&o cho nha hang vi khong thé nao thay thong tin nha hang
trén cac mang xa hoi.

- Nén cai thién khong gian quan kha chat va bi.
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PHU LUC 03
Theo thong ké tir ké toan cia nha hang Rom Vang tai Ninh Binh
B4o c4o két qua kinh doanh cta nha hang Rom Vang
tai Ninh Binh tir 2021-31/3/2023

(Pon Vi: triéu dong)

Ty trong Doanh thu

mat hang 2020 2021 2022 3 thang dau
nam 2023

Mon én 468.045.129 | 645.603.290 | 3.383.192.986 | 749.015.889

Do uong | 28.504.211 |47.567.500 |392.666.915 |106.878.154

Khac 15.400.150 |51.263.200 |152.398.384 |36.178.112

Tong 511.949.490 | 744.433.990 | 3.865.258.285 | 892.072.155
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