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I. TONG QUAN VE PE AN

1. Tinh cap thiét caa dé tai:

Trong bdi canh nganh du lich — khach san tai Ba meg hoi phuc
manh mé sau dai dich va mic do canh tranh ngdy cang gay git O
phan khiic 4 sao, hoat dong marketing khong con don thuan 1a quang
ba ma phai dugc tich hop, dong bd trén toan bd hanh trinh trai
nghiém cua khach hang. Sy buing nd ctia cic nén tang dat phong truc
tuyén (Booking.com, Agoda, Traveloka) va mang xa hoi da thay doi
hoan toan hanh vi lya chon khach san: khach hang so sanh gia, doc
danh gia va ra quyét dinh trén méi truong sé trudc khi dat chan dén.

Khach san Haian Riverfront Pa N?mg — mot khach san 4 sao toa
lac tai vi tri dic dia nhat trung tam thanh phé (182 Bach Bﬁng, bén
séng Han) — da dat tiang truong an tuong giai doan 2023-2025 véi
cong suat phong dat 97,5% va doanh thu ting gap 2,3 lan. Tuy nhién,
thuc trang phéan tich cho théy khach san con mot sd han ché cét 16i:
ty trong gia khuyén mii tang 1én 63,3% (2025), phu thuockénh truc
truyén & mirc 70,9%, doanh thu luu tr chiém 68,65% trong khi cong
sudt di gan kich tran — tit ca dit ra nguy co suy giam bién loi nhuén
va thiéu tinh bén viing trong dai han. Day 13 co so thuc tién cip bach
dé trién khai nghién ctru nay.

2. Muc tiéu nghién ciru:

- Hé thong héa co s 1y luan vé marketing mix 7P trong kinh
doanh.

- Phan tich va danh gia toan di€n thyc trang hoat dong
marketing mix 7P tai Khach san Haian Riverfront Da Nang giai doan
2023-2025.

- Xéc dinh vu diém, han ché va nguyén nhan gbc ré cua timg
yéu td P.



- Pé xuit hé thong giai phap cu thé, c6 tinh kha thi cao dé hoan
thién hoat dong marketing mix, ning cao hiéu qua kinh doanh va
nang lyc canh tranh.

3. Poi twong va pham vi nghién ciru:

3.1. Pdi twong nghién ciru:

Hoat dong marketing mix 7P trong kinh doanh.

3.2. Pham vi nghién ciru:

- Khong gian: Nghién ctru dugc thuc hién tai Khach san Haian
Riverfront Pa Nang.

- Thoi gian: Dt li€u nghién ctru tap trung vao giai doan tir ndm
2023 dén 2025.

- Noi dung: Nghién ctru tip trung vao cac yéu té ciia marketing
mix 7P trong hoat ddng kinh doanh.

4. Phuwong phap nghién ciru:

Dé tai st dung phuong phap nghién ciru dinh tinh két hop voi
phan tich dir liéu tha cép, véi muc tiéu danh gia thuc trang hoat dong
marketing mix 7P tai Khach san Haian Riverfront Da Ning va dua ra
giai phap phu hop. Phuong phap nghién ctru s& bao gom viéc phan
tich cac yéu t6 ciia marketing mix (san pham, gia, phan phdi, xuc
tién, con ngudi, quy trinh va bang ching hitu hinh), dong thoi sir
dung cac phuong phap thdng ké mé ta, so sanh va phén tich dé dua
ra cac két luan va giai phap phu hop.

5.Két cAu cia dé tai:

Ngoai phan m& dau, két luan va tai liéu tham khao, d& tai bao
gdm ba chuong chinh:

e Chuong 1: Co s¢ 1y luan vé marketing mix 7P.

e Chuwong 2: Thyc trang hoat dong marketing mix tai Khach
san Haian Riverfront Pa Néng.

e Chuwong 3: Giai phap hoan thién hoat dong marketing mix tai
Khéch san Haian Riverfront Pa Nang.



1. TOM TAT CHUONG 1:CO SO LY LUAN VE
MARKETING MIX 7P

Chuong 1 h¢ théng héa co s¢ ly ludn vé dich vu khach san va
marketing mix 7P 1am nén tang phan tich. Bén dic diém co ban cua
dich vu (tinh v6 hinh, khong tach rdi, khong dong nhat, khong thé
luru tri¥) 1a co s& 1y giai tai sao mo hinh 4P truyén thong chua du dé
quan tri marketing khach san, dan dén sy hinh thanh m6 hinh 7P véi
ba yéu t6 bd sung quan trong: Con nguoi, Quy trinh va Bang ching
hitu hinh.

M6 hinh marketing mix 7P dugc xdy dung trén nén tang ly
thuyét cua Kotler, Keller & Chernev (2025), Zeithaml, Bitner &
Gremler (2018), Lovelock & Wirtz (2016) va Booms & Bitner
(1981). Trong d6, mdi yéu t6 P khong ton tai doc 1ap ma co6 moi quan
hé twong tac hé thong: gia phai phan anh gia tri san pham; phan phdi
phai phu hop véi d6i twong khach hang; xuc tién phai nhat quan véi
dinh vi thwong hiéu; va ba P bo sung (Con ngudi — Quy trinh — Bang
chimng hitu hinh) dam bao chat luong trai nghiém thuc té tvong xtng
v6i cam két truyén thong.

1.1 Tong quan vé marketing mix 7P

1.1.1. Khai niém va dic diém dich vu

Dich vu 1a trung tdm cua marketing hién dai, dugc dinh nghia la
cac hoat dong, loi ich hoac trai nghi¢m mang tinh v6 hinh va khong
dan dén quyén so hitu tai san. Ngay nay, dich vu khong chi dap tng
cong nang ma con phai tao ra gia tri cam xuc va trai nghiém cho
khéch hang.

1.1.2. Pic diém cbt 16i cia dich vu

> Tinh v6 hinh: Khach hang khong thé cdm nidm hay dung thu
trudc khi mua. Do d6, doanh nghiép can chu trong vao céc "bang
ching hiru hinh" (co so vat chat, thuong hi¢u, thai do nhan vién) dé

tao niém tin.



> Tinh khong tach roi: Qua trinh san xuat va tiéu dung dién ra
d6ng thoi. Khach hang tham gia truc tiép vao qua trinh nay, vi vy su
tuong tic giita nhan vién va khach hang quyét dinh 16n dén chat
lugng cam nhan.

> Tinh khong dong nhét: Chét lugng dich vu thuong bién thién,
khong 6n dinh do phu thudc vao ngudi phuc vy, thoi gian va hoan
canh. Diéu nay doi hoi doanh nghiép phai chuan hoa quy trinh va dao
tao nhan sy ky ludng.

> Tinh khong thé luu trit: Dich vu khong thé dé kho. Vi du, mot
phong khach san trong dém nay 1a mot khoan doanh thu mat di vinh
vién, doi hoi viéc quan tri cong suét va gia cd linh hoat.

1.1.3. Ly thuyét marketing mix 7P:

Cung cap chi tiét Iy thuyét cua timg yéu td trong marketing mix,
bao gom:

- San pham: Dinh nghia va vai trd trong marketing dich vu.

- Giéa: Cac chién luoc dinh gia, anh huong dén gia tri dich vu va
kha nang canh tranh.

- Phan phdi: Cach thirc san phim dwoc dua dén khach hang,
dic biét 1a cac kénh phan phéi trong nganh khach san.

- X tién : Cac cong cu truyén thong dugc st dung dé xay
dung va duy tri méi quan hé voi khach hang.

- Con nguoi: Vai trd cta nhan sy trong viéc cung cap dich vu
va tao ra trai nghi€ém khach hang.

- Quy trinh: Quy trinh dich vu, tir tiép nhan khach dén xtr I cac
yéu ciu dic biét.

- Bang chimg hiru hinh: Cac yéu t6 vat chat ma khach hang c6
thé nhan dién, gitp nang cao cam nhan vé chét lugng dich vu.

1.2 Ly thuyét vé chinh sich marketing mix ciia tirng yéu t6

- Chinh sich san pham: Cac quyét dinh vé phat trién san pham,
tir thiét ké dén viéc dwa san pham ra thi truong.



- Chinh sach gia: Chién lugc gia ca theo timg phan khuc khach
hang.

- Chinh sach phan phdi: Tép trung vao viéc t6i wu hoa cac kénh
phan phdi va viéc tiép can khach hang muc tiéu.

- Chinh sach truyén théng c6 dong: Cac chién lugc quang céo,
khuyén mai, cac chién dich quang ba thwong hiéu.

- Chinh sach con ngudi: Céch thitc quan ly nhan sy trong khach
san dé tao ra dich vu chat lugng cao.

- Chinh sach quy trinh: Téi wu hoa cac quy trinh cung cip dich
vu khéch san, tir nhan phong dén tra phong.

- Chinh sach bang chtng hiru hinh: Cai thién méi trudng vat 1y
va cic yéu td hd trg khac nhu thiét ké khong gian, trang thiét bi.

CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG MARKETING
MIX TAI KHACH SAN HAIAN RIVERFRONT PA NANG
2.1. Tong quan vé khach san Haian Riverfront
Khach san Haian Riverfront Da Nﬁng toa lac tai 182 Bach Béng, Hai
Chau 1a khach san 4 sao, 86 phong va can hd phéan thanh 5 hang
(Superior, Deluxe River View, Deluxe Riverfront, Haian Suite,
Haian Family Suite), van hanh 21 tz‘?mg vo1 hé théng dich vu bo trg da
dang gdm nha hang Manh, café Firgun Corner, Aroma Spa, hd boi 4
muia, NYX Sky Bar (ting 21) va phong hoi nghi.
Khach san Haian Riverfront Pa Ning, mot phan trong chién lugc
phat trién cua hé thong HAIAN Beach Hotel & Spa, di chinh thirc
hoat dong tir nam 2020 va duoc xay dung nham phuc vu phan khuc
khéch hang cao cap. Nam tai trung tam Pa Ning, khach san c6 vi tri
dic dia v6i tim nhin ra song Han va cic cdy cau ndi tiéng. Khach san
¢ cac hang phong da dang, tir phong co ban dén can ho cao cap,
phuc vu cho nhiéu nhu cau khac nhau cua khach hang.
Khach san cung ca‘ip hé théng dich vu bd trg da dang, bao gém nha



hang, spa, ho boi, sky bar, va dich vu to chic sy kién. Cac dich vu
nay khong chi phuc vu nhu cdu co ban ma con nang cao trai nghiém
khach hang, tao sy khac biét trong viéc cung cép cac dich vu chét
lugng. Co clu td chirc cia khach san duge xay dung chuyén nghiép,
v6i cac bo phan chirc ning rd rang tir 18 tan, budng phong dén bo
phéan spa va bép, dam béao chat luong dich vy va su phéi hop hiéu
qua trong qua trinh vén hanh.
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Hinh 2.1 So db t6 chirc khdach san Haian Riverfront
Khéch san Haian Riverfront Pa Ning c6 myc tiéu trd thanh mot biéu
tuong trong nganh luu tri tai Pa Ning, v6i dinh hudng phat trién

dich vu va cham sdéc khach hang chuyén nghiép, tao ra trai nghiém

dang cap.

Chi tiéu 2023 2024 2025
Téng doanh thu | ~152tyd ~24.8 ty d ~35,1ty d
Tang trudng - +63,2% +41,5%
doanh thu
Cong suit 58,9% 77,9% 97,5%
phong (Occ.)

Gia phong binh | 1.150.000 & 1.450.000 d 1.786.000 d
quan (GIA




PHONG BINH
QUAN)

Doanh thu trén
s6 phong san co
Doanh thu trén
mdi phong co

san

677.350 d

1.129.550 d

1.741.350 d

Tong chi phi van

~11,9ty d

~18,7ty d

~259ty d

hanh

Bing 1. Két qua kinh doanh khdch san Haian Riverfront Pa Ning

>

giai doan 2023-2025
Tong doanh thu ctia khach san ting déu qua cac nam, tir 15,2
ty dong (ndm 2023) 1én 24,8 ty dong (ndm 2024) va 35,1 ty
dong (ndm 2025), tvong ung voi mic ting truong 63,2%
trong nam 2024 va 41,5% trong nam 2025.
Cong sudt phong ciing ting manh tir 58,9% niam 2023 1én
77,9% vao nam 2024, va dat 97,5% trong nam 2025, phan
anh sy cai thién 10 rét trong viéc khai thac phong.
Gia phong binh quan (GIA PHONG BINH QUAN)ting déu,
tir 1.150.000 dong nam 2023 1én 1.450.000 dong nim 2024
va 1.786.000 dong vao nam 2025.
Doanh thu trén mdi phong san c6 c¢é sy ting trudng manh,
tir 677.350 ddng (ndm 2023) 1én 1.129.550 ddng (ndm 2024)
va dat 1.741.350 ddng (nam 2025), cho thy sy cai thién
khong chi vé cong suat ma con vé gia tri phong.
Tong chi phi van hanh cta khach san ting tir 11,9 ty dong
(nam 2023) 1én 18,7 ty dong (nam 2024) va 25,9 ty dong
(ndm 2025), phan anh sy mé rong quy mé va ting trudng
cua khach san.




Tém lai, Khach san Haian Riverfront Pa Nang da dat duoc su tang
truong manh mé vé doanh thu, céng suat phong, gid phong va Doanh
thu trén mdi phong c6 sin trong giai doan 2023-2025, cung véi mirc
chi phi van hanh tang twong ing véi su phat trién.

H B H B H

Chi tiéu ' ' ' ' '
2023 | 2023 | 2024 | 2024 | 2025

B. 2025

Cong suit | 58,9% | 56,4% | 77,9% | 72,0% | 97,5% | 89,0%
phong

GIA 1.150 | 1.180 | 1.450 | 1.500 | 1.786 1.720
PHONG
BINH
QUAN
(nghin
d/phong)

Doanh thu 677 666 1.130 | 1.080 | 1.741 1531
trén  moi
phong c¢6
san (nghin
d)

Thi phan | 32,5% | 35,2% | 34,4% | 36,8% | 29,9% | 37,5%
nhém (%)

(H = Haian Riverfront; B = Brilliant Hotel — doi thii chinh trong
nhém canh tranh truc tiép)

Bing 2. Phén tich twong quan canh tranh truc tiép giai doan
2023-2025




> Cong suat phong (Occupancy):

o Khach san Haian Riverfront (H) c¢6 cong suat phong ting
truong manh mé tir 58,9% nam 2023 1én 97,5% vao nam 2025.

o Brilliant Hotel (B) c6 cong suat phong dao dong tir 56,4%
nam 2023 dén 89,0% niam 2025, mic du khong dat mirc cao nhu
Haian Riverfront.

» Gia phong binh quén:

o Khach san Haian Riverfront (H) c6 miac GIA PHONG BINH
QUAN tir 1.150.000 ddng (2023) 1én 1.786.000 dong (2025).

o Brilliant Hotel (B) c6 mirc gia phong binh quan nhinh hon
mdt chat trong nam 2023 va 2024 (1.180.000 dong va 1.500.000
ddng), nhung thip hon Haian Riverfront vao nim 2025 (1.720.000
dong).

> Doanh thu trén mdi phong san cé:

o Khach san Haian Riverfront (H) dat mitc Doanh thu trén mdi
phong c¢6 sin ting truong manh tr 677.350 dong (2023) lén
1.741.350 ddng (2025).

o Brilliant Hotel (B) ¢6 Doanh thu trén mdi phong c6 san thip
hon, bat dau tir 666.000 dong (2023) va chi dat 1.531.000 dong vao
nam 2025.

> Thi phan nhom:

o Khach san Haian Riverfront (H) c6 thi phan nhém thip hon
d6i thu trong nhimg nam dau (32,5% nam 2023), nhung dat mic
36,8% vao nam 2025, cho théy su cai thién trong kha nang thu hat
khéach.

Brilliant Hotel (B) c6 thi phan nhém nhinh hon trong sudt giai
doan 2023-2025, dat 37,5% vao nam 2025, du da giam tir 35,2% vao
nam 2023.

Khach san Haian Riverfront dat dwgc sy cai thién o rét vé cong
suit phong, gia phong va Doanh thu trén mdi phong sin c6: trong
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giai doan 2023-2025, vuot qua ddi thu Brilliant Hotel vé mat hiéu
qua khai thac phong. Mic du thi phan nhom cua Brilliant Hotel van

cao hon, nhung Haian Riverfront cho thay sy tién bo vuot bac trong

cac chi tiéu tai chinh quan trong.

STT | Yéuté | Uudiém ndi | Han ché c6t16i | Nguyén nhan
P bat
1 Séan — Vi tri view | — Doanh thu luu | — Chién lugc
phﬁm song Han doc | tra van chiém phuc hoi hau
quyén 68,65% trong | COVID  uu
— 5  hang | khi occ. dat | tién luu tra
phong, 86 | 97,5% — khong | — Thiéu hé
phong/can ho con du dia ting | thong quéan 1y
— Danh muyc | truéng cham sOc
dich vu b6 tro | — Chua c6 goi | khach  hang
da dang (spa, | trai nghiém tich | d& ca nhan
sky bar, hoi|hop theo phédn | hoa san pham
nghi) khac
— Doanh thu |- Thiéu san
hoi nghi ting | phim cho
tor 2% 1én 19% | khach gia tri
cao (Hoa Ky,
Uc, Nhat)
2 | Gia — Co ché gia |- Gia khuyén |- Ap luc
dong linh hoat | mai tang tu | kénh truc
— Gia trung | 45% (2023) 1én | tuyén uu tién
binh dan dau | 63,3% (2025) — | gi4 thap
nhom nam | rti ro giam gia | — Tép khach
2025 trj thwong hiéu | Han  Qudc
(1.786.000d) | — Giad cong bd | nhay cam gia
— Doanh thu | chi 8% (2025)— | — Chua ¢0

trén mdi phong

khach  khbng

quan 1y doanh
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c6 sin cao nhat
nhém canh
tranh 3 nam
lién tiép

— CAu tric gia
phan tang theo
phan khic

san sang tra du
gia

— Chua c6 chién
lugc  thiét lap
gia san
pham/dich  vu
dua trén gia tri
ciam nhin cua
khéach hang

gan voi goi trai

thu
trach

chuyén

nghiém
Phan — Khai thdc | - Kénh truc | — Cong cu dat
phoi kénh tryc | tuyén ting vot | phong  truc
tuyén hiéu qua | 1én 70,9% nim | tuyén chua du
dé tiép can|2025 — mit | manh
khach quéc té | kiém soat dit |-~ Chua co
— Kénh tryc | liéu khach, hoa | chuong trinh
tiép dat 35% | hdng 15-28% | trung thanh
nam 2024 —Kénhtryctiép | — Chua c¢o
— Co chu da| giam t 35% | nhan sy B2B
kénh  2023—| (2024) xubng | chuyén trach
2024 can bang | 20% (2025)
— Kénh doanh
nghiép sut tu
38% xudng 6%
Xlc — Piém 8,8/10 | — Hoat dong | — Nhan su
tién trén xauc tién hoan | marketing

Booking.com
— Gold Circle
Award 2025
(Agoda)

toan phu thudc
nén tang bén
thir ba

— Chua c¢o

nguén lyc han
ché

— Ul tién tang
truéng nhanh
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- Traveller | chuong  trinh | qua kénh tryc
Review khéch hang | tuyén
Awards 2026 | trung thanh — Chua c6 hé
(Booking.com) | — Email | thong do
— Hiéu qua | marketing chua | luong
chuyén  dbi | trién khai marketing
kénh truc | — Chua khai | tong thé
tuyén cao thdc nguoi cb

tam anh hudng

dén cong ching

marketing  cé

chién lugc

— Thoéng diép

DIEM  BAN

HANG  DPOC

NHAT chua rd

rang, nhat quan

Con — Pap tng tiéu | — Han ché tiéng | — Chua uu
nguoi chuan van | Han trong khi | tién dao tao

hanh 4 sao khach Han | ngoai ngilr
— Piém danh | Qudc chiém | chuyén sau
gia 8,.8/10 6n | 26% — Chua c6 hé
dinh — Ning luc céa | théng luu trir
— Chi phi nh&n | nhan héa dich | s& thich
cong hop 1y | vu con yéu khéch hang
(~35% tong chi | — Ky nang ban | — Vin hoa

phi)
— Ty 1é gan két
nhan vién 6n
dinh

nang cip dich
vu cua nhan
vién F&B va 1¢
tan chua dap
img

— Chua chuyén

doanh nghiép
chua khuyén
khich  sang
kién vuot tiéu
chuan
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tr m6é hinh
phuc vu ti€u
chuan sang
phuc vu trai
nghiém
Quy — Quy trinh | — Khdng c6 quy | — Chua dau tu
trinh | chuan héa tét & | trinh  truée khi | du vao hé
tiéu chuan 4 | khach dén thu | thong quan ly
sao thap s thich cham soc
— Xir ly khéi | — Thiéu tich | khach hang &
luong 16n khi | hop thong tin | hé thong quan
occ. 975% | gitta cac b | ly van hanh
khong su ¢b phan trong hanh | khach san
— Pat phong da | trinh khach nang cao
kénh tich hgp | —Khéngcoquy | — Van hoa
phan mém | trinh sau luu trd | van hanh tap
quan 1y véan | duy tri két ndi trung  dung
hanh khach san | — Chua Ung | quy trinh hon
tron tru dung cong nghé | t6i wu  trai
(check in k¥ | nghiém
thuat sO | — Stc ép cong
chatbot) sudt  97,5%
han ché
ngudn lyc ca
nhan hoa
Bing | — Vitrivakién | — BO nhan dién | — Chua ¢o
ching | traic 21 tang | thuong hiéu | chién lugc
hiru view sdng Han | chua nhit quan | thwong hiéu
hinh doc quyén trén cac diém | bai ban voi
— Gold Circle | tiép xuc cdm nang
Award & | — Gidi thuong | thuong hi¢u
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Traveller
Review
Awards la
bang chung uy
tin qudc té

— Sky bar, hd
boi, spa tao ndi
dung hinh anh
hap din tu
nhién

chua duogc khai

thac t6i da
trong truyén
thong

— Thiéu yéu to
cam quan dic

trung (mui
huong dac
trung, nhac nén
déc trung)

— Ngan sach
marketing tép
trung ban
phong  ngin
han hon xay
dyng tai san
thuong hiéu

— Chua co6 tai
liéu phong tiéng
Han — trong khi
khach Han
chiém 26%

Bing 3. Tong hop dinh gid thuc trang marketing mix 7P tai Haian
Riverfront (2023-2025)

Thyc trang marketing mix 7P tai Khach san Haian Riverfront Ba
Néng trong giai doan 2023-2025, néu rd cac yéu td uu diém va han
ché ctia timg yéu tb trong mé hinh marketing mix. Cu thé:

> San pham: Khach san da thanh cong trong viéc duy tri cong
suit phong cao, tuy nhién, su phu thudc vao dich vu phong van la
yéu t6 chu luc. Cac dich vu bé tro nhu hoi nghi, spa, va sky bar chua
duoc khai thac tdi da.

> Gia: Chién lugc gia linh hoat gitp duy tri cong suit cao
nhung lai phu thudc vao cac chuong trinh khuyén mai vakénh truc
truyén , dan dén gia tri thuong hiéu va bién lgi nhuan chua tdi uu.

> Phan phdi: Khach san st dung nhiéu kénh phan phdi
nhukénh truc truyén , truc tiép, khach cong ty, tuy nhién, van phu
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thudc vao kénh truc truyén va chua ti uu hoéa kénh phan phéi truc
tiép.

> Xuc tién: Marketing ctia khach san phu thudc vao cac nén
tang kénh truc truyén va danh gia tryc tuyén. Chua phat trién chién
lugc marketing dai han va thiéu cac chuong trinh khach hang trung
thanh.

> Con ngudi: Du d6i ngil nhan sy dép tng tiéu chuan 4 sao,
nhung con thiéu cac k¥ nang nhu ngoai ngir, xir Iy tinh hudng, va kha
nang ca nhan hoéa dich vu.

> Quy trinh: Quy trinh van hanh di 6n dinh nhung thiéu sy
lién két t6t gitra cac bo phan, dic biét 1a trong viéc duy tri két ndi véi
khach sau luu tru.

> Béng chung hitu hinh: Khach san c6 loi thé vé vi tri va co s&
vat chat nhung chua khai thac hiéu qua cic yéu to cam quan va
thuong hi€u chua déng bo.

Pay 1a co so dé dé xuit giai phap cai thién cac yéu td trong
marketing mix nham t5i uvu héa hiéu qua kinh doanh va ning cao su

canh tranh.

Chi tiéu Nim 2023 Niam 2024 Nim 2025
Gia  Kkhuyén 45% 50% 63,3% 1
mii / tong dit
phong
Kénh truc 22% 23% 70,9% 11
tuyén
Kénh dat truc 25% 35% 1 20% |
tiép
Kénh doanh 38% 31% 6% ||
nghiép
Khéach Han 15% 24,85% 25,98%
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Qudc (quéc

tich #1)

Khéch Hoa ~14% ~20% ~20%
Ky/Uc/Nhat

Bang 4 Tom lwgc thwe trang thi trwong khach hang 2023-2025

Tinh hinh thi truong khach hang cia Khach san Haian
Riverfront Pa Nang trong giai doan 2023-2025 theo céc chi tiéu nhu
gia khuyén mai, cac kénh dit phong va qudc tich khach hang:

- Gia khuyén mai / tong dat phong:

Niam 2023: 45% tong dit phong 1a tir gia khuyén mi.

Nam 2024: Tang lén 50%, cho thdy viéc phu thudc vao gia
khuyén mai ngay cang 16n.

Niam 2025: Dy kién ting 1én 63,3%, diéu nay c6 thé phan anh
viéc str dung gia khuyén mai manh m& hon dé thu hat khach hang.

- Cac kénh dat phong:

> Kénh tryc tuyén : Ty 1é sir dung kénh truc tuyén ting tir 22%
trong ndm 2023 1én 23% trong nim 2024, va du kién sé ting manh
1&én 70,9% trong nam 2025, phan anh sy phu thudc vao cac nén tang
truc tuyén dé thu hat khach.

> Keénh dat truc tiép: Ty trong khach dit tryuc tiép ting tir 25%
nam 2023 18n 35% vao nam 2024, nhung sau d6 du kién giam con
20% vao nam 2025. Piéu niy cho thay chién lugc thu hat khach truc
tiép can cai thién.

» Kénh doanh nghiép: Ty trong khach doanh nghiép giam tu
38% nam 2023 xudng 31% niam 2024, va tiép tuc giam xubng con
6% vao nim 2025. Diéu nay phan anh sy suy giam sy phu thudc vao
khach doanh nghiép.
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- Qudc tich khach hang;

> Khach Han Qudc: Khiach Han Qudc ludn 1a nhém khach
hang chu yéu, chiém 15% trong nim 2023, ting 1én 24,85% trong
nam 2024 va 6n dinh & mitc 25% trong nam 2025.

> Khéach Hoa Ky/Uc/Nhat: Ty 1¢ khach tir cac qudc gia nay co
su gia tang nhe to khoang 14% vao nam 2023 1&€n 20% trong nam
2025.

Nhan xét:

Co su gia tang manh mé cua khach hang tir cac kénh kénh tryc
truyén va gia khuyén mii trong sudt 3 niam, phan anh chién lugc
khuyén mai manh m& va sy phu thudc vao cac nén tang truc tuyén.

Kénh dat truc tiép va khach doanh nghiép giam, diéu nay can c6
cac giai phap dé thu hat khach truc tiép va giam phu thudc vao céac
kénh ngoai.

III. CHUONG 3: CAC GIAI PHAP HOAN THIEN
MARKETING MIX 7P

Trén co s& han ché duoc xac dinh & Chuong 2, Chuong 3 dé
xudt hé théng 7 nhém giai phap tuong tng v6i 7 yéu t6 P, trién khai
theo 10 trinh 2026-2028 véi tong ngan sach dau tu nim dau udc tinh
khoang 1,4 ty dong.

Nham t6i vu hoa hiéu qua hoat dong kinh doanh trong giai doan
tiép theo. Dudi ddy 1a tom tit vé cac giai phap cho timg yéu td trong
marketing mix:

3.1. San phim:

o Muc tiéu: Chuyén tir md hinh tang truéng dwa vao cong suat
phong sang tdi uu hoa gia tri khach hang théng qua cac goi san pham
tich hop.

o K& hoach thyc hién: Phat trién cac goi san pham két hop dich
vu luu tra véi cac dich vu bd trg nhu spa, am thuc, hoi nghi, va cac
201 cho nhom khach dac biét (cap doi, cong tac, nghi dudng).
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o Ngén sach: Khoang 4 ty dong cho viéc cai tao co s¢ vat chat
va phat trién cic goi san pham.

o KPI danh gia: Tang truong doanh thu tur cac dich vy bd tro
1én 40%, ty 1€ khach quay lai tir 15% 1én 25%.

3.2. Gia:

o Muc tiéu: Xay dung khung gi4 phan ting va tdi wu héa
doanh thu trén mdi khach.

o K& hoach thuc hién: Ap dung gia linh hoat va chién luoc dua
trén gia tri, tip trung vao gia cong b, gia khach hang trung thanh, va
giam gia khuyén mai.

o Ngén sach: Pau tu vao hé théng t6i wu gia va dao tao nhan
vién.

o KPI danh gia: Ty 1é dat phong gia cong bd tir 8% lén 20%,
GIA PHONG BINH QUAN ting tir 1.786.000 d 1én >2.000.000 d.

3.3. Phén phéi:

o Muc tiéu: Tang ty 1¢ dat truc tiép va gidm phu thudc vao
KENH TRUC TUYEN .

o K& hoach thuc hién: Nang cép website, chuong trinh khach
hang trung thanh, va tdi uu hoa cac kénh phan phdi khach hang
doanh nghiép.

o KPI danh gia: Ty 1& dat tryc tiép tir 20% lén 35%, ty 1é
KENH TRUC TUYEN tir 70,9% giam con <55%.

3.4. Xtc tién:

o Muc tiéu: Xay dung hinh anh thuong hi€u manh mé€ va tang
truong luong khach qua cac chién dich truyén thong.

o K& hoach thyc hién: Tang cuong chién luge truyén thong
qua cac nén tang mang xa hoi, nguoi ndi tiéng, va marketing hom
thu dién ta.

o KPI dénh gia: lugt theo doi Instagram va Facebook tang, ty
1€ m¢ email tir 25% trd 1€n, ting truong luu lugt truy cép.
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3.5. Con nguoi:

o Muc tiéu: Nang cao chat lugng dich vu va ting cuong dao
tao nhan vién.

o K& hoach thuc hién: Pao tao nhan vién vé giao tiép, k¥ nang
ban nang cap dich vu ing, va xir Iy tinh hudng.

o KPI danh gia: Ty 1 nhan vién giao tiép tiéng Han >30%, ty
1¢ ban nang gia tri thanh cong >15%, diém d4nh gia nhan vién trén
tryc tuyén >9,2/10.

3.6. Quy trinh:

o Muc tiéu: Tbi wu héa quy trinh phuc vu va ting cudng trai
nghiém khach hang.

o K& hoach thuc hién: Thiét 138p cac quy trinh dich vu chuén
hoa, tir viée check-in, check-out, dén cac dich vu sau luu tra.

o KPI danh gia: Ty 1& phan hoi email trudc khi khach dén
>60%, thoi gian check-in <3 phit.

3.7. Bang chimg hitu hinh:

o Muc tiéu: Xay dung va duy tri hinh anh thuwong hiéu nhat
quan qua cac yéu té hiru hinh.

o K& hoach thyc hién: Cai tién khong gian, trang thiét bi, va hé
thdng signage, dong thoi xay dung tiéu chuan nhan dién thuong hiéu.

o KPI danh gia: Ty 1& diém tiép xtic diing brand identity 100%,
diém danh gia thiét ké kénh truc tuyén >9,0/10.

Két luan:

Cac giai phap trong bang gidi phap marketing mix 7P gitp
khach san Haian Riverfront Pa Nang nang cao hiéu qua kinh doanh,
tir viéc toi wu hoa san pham, gia, phan phdi dén xuc tién va dich vu
con ngudi. Cac KPI danh gia cu thé s& giup khach san theo ddi va
diéu chinh cac chién lugc marketing cuia minh nham dat duoc muc
tiéu dai han vé sy phat trién bén virng.
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Yéu Muc tidu & Ké Nguodn lye & | KPI danh gia
to hoach thuc hién Ngéan sach
(2026)

San | —Phat trién 4 géi trai | — BO phan| — Ty trong

phim | nghiém tich hop: Gia | Marketing chu | doanh thu ngoai
dinh lang man bén | tri phong: tur
Séng, Gi MICE, gdi | — Phbi  hop | 31,35% —
nghi dudng cao cap. F&B, Spa, Hoi | >40% (2027)
— Phat trién 2 goi van | nghi, Tiénsanh | — S6 g6i san
héa dic thu: trai | — Hop tac dbi| pham hoat
nghiém Han Qudc va | tic tour dia | dong: >6 goi
16i séng Halal phuong va xe | — Ty I¢ khéach
— Trién khai thi diém | limousine mua goi: >20%
Q3/2026, mé rong | — Ngan sach: | — Doanh thu
toan bd nam 2027 ~152 trieu d | spa: tu 5,04%
— Tich hop goéi vao hé¢ | (nghién cuu thi | — >8%
thdng quan 1y vén | trudng, thiét ké
hanh khach san va| goi, truyén
chirc niang dit phong | théng ra mit,
trén website dé nhan | tai liéu da ngon
vién ban nang gia tri | ngir)
chu dong

Gia — Xay dung khung | — Quan 1y | — Ty trong gia
gia 4 tang: gia cong | doanh thu (thué | KM: tir 63,3%
b6 (truc tiép), gia | tw van hoic | — <45%
thanh  vién  trung | nang luc | (2028)
thanh , gia BAR thi | Truong KD) — Ty trong gia
truong, gia khuyén | — Cong cu So | cong bd: tir 8%
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mai c6 lich kiém soat
— Thiét 1ap Rate
Calendar 12 thang
theo 3 mua (cao
diém/trung binh/thap
diém)

— Ap dung gia dya
trén gia tri cam nhan
cho «cac gb6i trai
nghiém cao cap

— Trién khai cong cu
So sanh giatheo doi
gia ddi thu theo thoi
gian thuc

sanh  gia(kénh
truc tmyén
Insight  hoac
twong duong)
-  bPao

Revenue

Management
cho bd phan
kinh doanh

— Ngéan séach:
~75-95

d/nam

tao

triéu

— >20%
(2028)

— GIA PHONG
BINH QUAN:
te  1.786.000d4
— >2.000.000d
(2028)

— Doanh thu
trén mdi phong
c6 san: Duy tri
vi tri din dau
nhém

— Nang cip website +
tich hop cong cu dat
phong truc tuyénda
ngon

(Viét/Anh/Han)
Best Rate Guarantee

ngi

voi

— Ra mit chuong
trinh Haian Rewards
3 hang:
Silver/Gold/Platinum)
— Tuyén Quan 1y phat
trién kinh doanh phu
trach  kénh  khach
hang doanh nghiép

— Tai ky két hop dong

— IT hd tro tich
hop cong cu dat
phong truc
tuyén+  phan
mém quan ly
cham soc khach
hang

— Email tuy dong
(Mailchimp)

— Google Ads
dat
phong truc tiép
— Ngéan séach:
~360-435 triéu

d (nam du, bao

hd  tro

— Ty 1& dat truc
tiép: tir 20% —
>35% (2028)

— Ty Iékénh
tryc truyén : tir
70,9% — <55%
(2028)

— Kénh doanh
nghiép: tr 6%
(2027)

— S6 thanh vién
Haian Rewards:
>3.000 (2027)
— Ty I& khach
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doanh nghiép véi khu | gom luong | tro lai >20%
cong nghiép Pa Ning | quin 1y khach | (2028)
va t6 chirc quéc té hang doanh
— DPam phén gidm hoa | nghiép)
hong kénh tryc truyén
tr  18-22% xudng
15-18%
Xac — Xac lap diém ban | — Quan 1y | — Nguoi theo
tién hang  doc  nhat: | truyén thong dbi  Instagram
'Where Da Nang | — Mailchimp, | dat >15.000
Lives' — song ngir | cong cu lap lich | (2027)
Viét/Anh/Han dang tai mang | — Nguoi theo
— Xay dung lich n6i | xa hoi déi  Facebook
dung 3 thang cudn| — Thué nhiép | dat  >30.000
chiéu (Instagram 5 | anh, quay phim | (2027)

bai/tuan, TikTok 3
video/tuan)

— 04 chién dich nguoi
c6 tam anh hudng
dén cong chung /nam:
02 thi truong Viét
Nam + 02 thi truong
Han Quéc

— Trién khai chudi 5
email ty dong

— San xuat bo hinh
anh va video hang

nam

chuyén nghiép
— Ngéan séach:
~220

d/nam

triéu

— Luot truy cap
trang web: tang
40% (2027)

— Ty & mo
email: >25%

— 86 chién dich
ngudi c¢6 tim
anh hudong dén
cébng chung

>4/nam
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Con | — Khoa dao tao tiéng | — BO  phan | — % nhan vién
nguoi | Hin  co  ban: 2| Nhansychatri | FOH giao tiép
budi/tudn x 3 thang, | — Thué gido | tiéng Han:
tap trung tinh hudng | vién tiéng Han | >30% (2027)
thue té cho nhan vién | tai Pa Néing — % hoan thanh
tién sanh — Heé théng dao tao wvan
— Bién soan Huéng | khuyén khich | hoa: 100%
dan nhén biét van hoa | ban nang cap | (2026)
cho 4 thi truong | dich vu thang — Ty 1& bén
chinh (Han Quéc, Hoi | — Ngan séach: | nang cip dich
Gido, Hoa Ky, Nhat | ~188-228 triéu | vu thanh cong:
Ban) d/nam (bao | >15%
— Tuyén 01 nhén vién | gdm luong | — Diém danh
1€ tan thong thao | nhanvién HQ) | gid nhan vién
tiéng Han trénkénh  truc
— DPao tao ky nang truyén : tr 8,8
ban nang cép dich vu — >9,2/10
ing v6i kich ban (2027)
chuan hoa theo timg
bd phén
—  Chuong trinh
Khoanh khac Haian +
Quy trao
quyén(200.000d/tinh
hudng tu quyét)
Quy | — Viét lai QUY | — Truéong Tién | — Ty I¢ phan
trinh | TRINH VAN HANH | sanh trién khai | hdi email trudc
CHUAN toan bd | quy trinh true | ky  luu  tré:
hanh trinh 5 giai | ky luu tra >60% (2027)




24

khi

—

doan: trudc
khach

Welcome — In-stay

dén

—  Check-out —
Post-stay
— Email truée khi

khéach dén tg dong 3
ngay trugc check-in
(thu thap s& thich,
ban nang cap dich vu
) 9

— Bang tong hop yéu
cdu cua khiach hang
ngayphan phdi cho tat
ca bg phén trudc 9h

— Qua
doncad nhan hoa theo
phan khuc (cap doi,

tang chao

gia dinh, ky niém,
doanh nghiép)

— Check in ky thuat
s6 chatbot 24/7, trang
QR trong phong thay

tai li¢u in

—IT hd trg hom
thu dién to tu
dong+ chatbot

— Nguoi khach
hang bi mat 01
lan/quy  danh
gid quy trinh
van hanh chuén
— Ngan séach:
~115-135 triéu

d/nam

— Ty 1& Qua
tang chao
donding phan
khuc: 100%

— Ty 1& phan
hoi email sau
khi luu

>40% (2027)
— Thoi gian
check-in:  rat
xudng <3 phut
— S6 danh gid
kénh
truyén

tra

truc

méi/thang: tang
30%

B:"ing
chirng
hiru
hinh

— Xay dung Hudng

din  phong  cich
thwong hiéu diy du
(bang mau, font, quy

tac logo) va ap dung

— Pai ly thiét ké
thuong hi¢u

— Nha cung cip
huong li€u cao
chp

— % diém tiép
xtc 4&p dung
ding nhan dién
thuong hiéu

100% (2026)
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100% diém tiép xtic
—  Phat
huong thuong hiéu

triéen  mui

goi song Han + hoa
sur)

— Xay dung danh
sach phat nhac dac
trung theo khong gian
va thoi diém trong
ngay

— Thiét ké qua chao
don: hop dac san ba
Nang (m¢ ximg, banh
dau xanh) nhan hiu
Haian

— Dich toan b0 tai
litu phong va kinh
doanh
Han (chuyén nghiép,
khéng
may)
— Tao go6c chup hinh
tai Sky Bar va hd boi
+ hashtag
#HaianRiverfront dé
kich hoat noi dung do

sang tiéng

dung dich

nguoi dung tao ra

— Pon vi dich
thuat tiéng Han
chuyén nghiép
— Nhiép anh gia
khach
chuyén nghiép
— Ngéan séach:
~180 triéu d
(nim dau) + 55
triéu d/nam tiép
theo

san

- Tai
phong
Han:
(Q2/2026)
— S6 anh ngi
dung do nguoi
dung tao ra cé
hashtag:
>200/thang
(2027)

— PDiém danh
gia thiét ké
trénkénh  truc
truyén : >9,0/10
— Phan héi dédnh
gia kénh tryc

liu
tiéng
100%

truyén
24h: 100%

trong

hoach, Ngdin sach va KPI

Bing 5. Tong hop gidi phdp theo tirng yéu t6 P — Muc tiéu, Ké
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Giai phap Ngéan sach Ngéan sach Ul tién
nim dau hang nam
(2026) (tir 2027)

San phim —| ~152triéud ~80 triéu Cao
Goi trai d/nam
nghiém tich
hop
Gia — Tai cdu | ~95 tridu d ~40 triéu Rt cao
truc, value d/nam
pricing
Phan phdi —| ~435 triéud ~295 triéu Rit cao
Kénh tryc tiép d/nam
& phan mém
quan ly cham
sOc khach
hang
Xac tién —| ~220trigud | ~220 tridu Cao
Thuong hiéu d/nam
& Marketing
sO
Con nguoi —| ~228trigud ~188 triéu Cao
Pao tao & d/nam
Van hoa dich
vu
Quy trinh —| ~135triéud ~80 triéu Trung binh
Hanh trinh d/nam
khach hang 5
giai doan
Bing chimg | ~180 triéu d ~55 tri€u Trung binh
htru hinh - d/nam

nhan dién
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thuong hiéu

TONG ~1.445triéud | ~958 triéu
CONG d/nim

Bing 6. Tong hop ngin sdch va mirc dg wu tién trién khai

IV. KET LUAN VA KIEN NGHI

1. Két luin

Dé 4n da thyc hién day du cac muc tiéu dit ra. V& mat 1y luan,
dé an hé thong héa co sé 1y thuyét marketing mix 7P trong kinh
doanh dich vu khach san, lam r6 dac thu va sy khac biét so voi
marketing hang héa truyén thong. V& mit thyc tién, dé an phan tich
toan dién thyc trang giai doan 2023-2025 véi dir liéu s6 liéu cu thé,
dinh luong duge wu diém, han ché va nguyén nhan cia ting yéu t6 P.
V& mat giai phap, dé 4an xay dung 07 nhom giai phap c6 tinh hé
thdng, cu thé, kha thi v6i 16 trinh 13 rang, ngén sach chi tiét va 14 bo
chi s6 KPI dé danh gia va kiém soét.

Diém cbt 161 cua dé an 1a chuyén huéng chién luoc marketing tir
md hinh 'canh tranh theo cong suit' (dang dat tran 97,5%) sang mo
hinh 'canh tranh theo gié tri thuong hi¢u', thong qua: da dang hoa san
pham bang goi trai nghiém tich hop; tai ciu tric chinh sach gia theo
gi4 tri; cAn bang lai co cAu kénh phan phdi vé phia kénh truc tiép;
xdy dung thuong hiéu chu dong thay vi phu thudc nén tang bén thi
ba; nang cao nang lyc doi ngii va cd nhan hoa dich vy; va hoan thién
hanh trinh trai nghiém khach hang lién mach 5 giai doan.

2. Kién nghi dbi véi Khach san Haian Riverfront

> Ting cudng dau tu vao Marketing va xiy dung thuong hiéu
dai han, khong chi tap trung vao ban phong ngin han.

> Téi uu hoa chién lugc gia: chuyén tir dinh gid theo chi phi va
canh tranh sang dinh gia theo gia tri cdm nhan cta khach hang.
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> Dau tu hé thong cong nghé: hé théng quan 1y van hanh nang
cao, phan mém quan 1y chim soc khach hang, cong cu dat phong
tryc tuyén , hom thu dién tir ty dong— 1a nén tang k¥ thuat cho hau
hét cac giai phap dé xuat.

» Xay dung van hoéa dich vu dinh hudng trai nghiém: ghi nhan
va khen thuong nhitng khoanh khic nhan vién tao ra trai nghiém
vuot ky vong.

> Thiét lap Bang giao dién quan tri marketing va hop danh gia
KPI hang thang dé theo ddi tién d6 va diéu chinh linh hoat.

3. Kién nghi ddi véi Nganh du lich Thanh ph6 Pa Ning

> Tang cuong hd tro co s ha tang giao thong két ndi cac diém
du lich va san bay quéc té, tao diéu ksién thuan loi cho khach quéc
té.

> Phat trién cac chinh sach xuc tién du lich qudc té, dac biét
huéng dén cac thi truong c6 kha ning chi tra cao: Hoa Ky, Nhat Ban,
Uc, chau Au.

> Nang cao chat luong nhan Iyc du lich théng qua cac chuong
trinh dao tao bai ban vé ngoai ngit va k§ niang phuc vu quéc té.

> Cai thién moi truong dau tw: don gian hoa tha tuc hanh
chinh, hd trg tiép can von wu dai cho doanh nghiép du lich nang cap
co sO vat chat.

> Tb chirc cac sy kién qudc té (hoi nghi, 18 hoi, trién 1am) dé

thu hat khach du lich gié tri cao va tang thoi gian luu tri trung binh.



