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ABSTRACT

A product and service development strategy is a functional strategy that helps hotels improve their
competitiveness and promote their business. This article examines the factors that go into selecting the best product
and service development strategy, as well as solutions for putting the strategy into action for Muong Thanh Luxury
Quang Ninh during the tourism recovery period. To solve this content, the author assumes that in-depth interviews
with 20 experts will be used; SWOT analysis will be used to identify strengths, weaknesses, opportunities, and
threats and the QSPM strategic planning matrix will be used to select the best strategy. Since then, the article
has identified four strategies to choose from when developing products and services, as well as five solutions for
implementing strategies to restore and develop Muong Thanh Luxury Quang Ninh hotel's business activities.
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TOM TAT

Chién lugc phat trién san phdm dich vu 1a chién luoc chirc ning gép phan ning cao nang luc canh tranh

nham thiic day hoat dong kinh doanh cuia cdc khach san. Bai viét nay phan tich cc yéu t6 Iya chon chién lugc phat

trién san pham dich vy phit hop va d& xuét cac giai phap thuc hién chién lugc cho Mudng Thanh Luxury Quang

Ninh giai doan phuc hdi du lich. Pé giai quyét noi dung nay, tac gia sir dung phwong phap phong van sau véi 20

chuyén gia va két hop voi phan tich SWOT va ma tran hoach dinh chién lugc QSPM dé lya chon chién lugc phu

hop. Tir d6, bai bao da xac dinh 4 chién luoc phat trién san phdm dich vu va d& xuit 5 giai phap thyc hién chién

lwoc nham phuyc hdi, phat trién hoat dong kinh doanh cho khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh.

Tir khéa: Chién lwoc phat trién san phcfm dich vu, phat trién san phcfm dich vy, ma tran QSPM, ma tran SWOT;

cdc yéu to moi truong.

1. GIOI THIEU

Trong nén kinh té thi truong c6 sy canh tranh
khdc liét, doanh nghiép can thiét phai nang cao
nang luc canh tranh trudc cac ddi thu nhim
phat trién hoat dong kinh doanh. Trong d6, mot
sd nghién ctru di dé cap dén yéu té quyét dinh
ning luc canh tranh 13 chét lugng san pham.'?
Tuy nhién, thi trudng luén bién doi lién tuc phu
hop v6i nhu cdu ngay cang nang cao cua khach
hang. Do d6, cic doanh nghiép can xac dinh
trong cac bdi canh khac nhau, cac giai doan kinh
doanh khac nhau doi hoi dinh huéng phat trién
san pham khac nhau.® Diéu d6 c6 nghia, doanh
nghiép phai c¢6 tam nhin vé 19 trinh phat trién cua
san pham theo céc giai doan khac nhau tir chiing
loai, chat luong, hinh thtrc, gia thanh... Chinh vi
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thé, Mac Cormack va cong su* cho rang “doanh
nghiép dé phat trién hoat dong kinh doanh can
phdi xdy dung mét chién lwoc phdt trién phi
hop voi béi canh ma né canh tranh”. Boi vay,
chién lugc phat trién san pham duoc coi 1a nén
tang quyét dinh hiéu qua kinh doanh cia doanh
nghi¢p, boi theo Sheila C. Koks & James. M.
Kilika’ thi khai niém chién luoc phat trién san
pham duoc coi 1a “cong cu chinh dé ting cwong
hiéu qua hoat dong kinh doanh”. Vi cac doanh
nghi¢p kinh doanh luu tra trong giai doan md
cua hoat dong kinh doanh tr¢ lai sau thoi gian
dai bi “zé li¢r” boi dai dich Covid-19 thi vai tro
ctia chién lugc phat trién san pham dich vu cang
tr& nén quan trong va birc thiét. Chién luoc xay
dung cn dam bao su phu hop, su kha thi va hi¢u
qué trén co s ap dung nhiéu céng cu khic nhau,
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trong d6 ma tran SWOT la mdt cong cy hig¢u qua
két hop v6i ma tran QSPM nham lua chon chién
lugc hoat dong t6t.67

Muong Thanh Luxury Quang Ninh la mot
trong 5 khach san ciia Muong Thanh tai diém
dén Ha Long. Muong Thanh 1a tap doan sé hiru
chudi khach san tu nhan 16n nhat Déng Duong
va cd budc phat trién vuot bac trén thi truong
lwu trd Viét Nam nhing ndm gan day. Theo da
phat trién cta Tap doan, Muong Thanh Luxury
Quang Ninh tir khi di vao hoat dong ludn khong
ngung ddi mai, nang cao chét lugng dich vy, tao
su khac biét dé thu hat khach hang. Tuy nhién,
dung trudc sy canh tranh gay git va yéu cau
phuc hdi hoat dong kinh doanh sau dich bénh
Covid-19 dit ra cho khach san yéu cau can xay
dung chién luoc san phém dich vu trén co so cai
thién va da dang hoa san pham véi tiéu chi dang
cap, chuyén nghiép, dap tmg t6i da nhu cau ciia
du khach trong “trang thai binh thuong moi”. Vi
vay, bai viét nay s& van dung cac phuong phéap dé
phan tich cac yéu t cia moi truong (bén ngoai
va bén trong) 1am cin ctr xdy dung chién lugc
san phém dich vu nhim thu hat khach, khéng
dinh thuong hiéu, nang cao suc canh tranh cia
Muong Thanh Luxury Quéang Ninh.

2.COSOLY THUYET
2.1. Ly thuyét vé san phim dich vu khach san

San phém bao gém vat chit, dich vu va céc
phuong tién khac co kha ning thoa man bat ky
mot nhu ciu hay mong mudn nao d6 cua khach
hang.” Trong d6, theo Philip Kotler:® “dich vu la
moi hanh dong, két qua ma mot bén cé thé cung
cdp cho bén kia va chii yéu la vé hinh, khéng
dan dén quyén so hitu mét cdi gi d6”. Mang dic
tinh cua dich vu, khai niém san phém cua khach
san theo Nguyén Quyét Thing’® “chi yéu la san
phcfm dich vu co thudc tinh hitu hinh va vo hinh
dige khdch san cung cap trong nhitng diéu kién
nhdt dinh vé co sé vt chat va cdac diéu kién khdc
nham ddp iing nhu cau ciia du khach”.

2.2. Chién lwgc phat trién san phdm dich vu

Johnson va cong su® dua ra dinh nghia: “chién
lwoc la dinh huwdong va pham vi cua mot 16 chirc
trong dai han, nham dat dwoc loi thé cho t6 chirc

théng qua cdu hinh cdc nguon luc ciia né trong
béi canh cia méi truong thay doi, dé ddp img
nhu cau ciia thi truong va théa man ky vong ciia
cac bén hitu quan”.

Chién lugc phat trién san phim (Product
development strategy) la mot trong nhiing
chién lugc chirc ning ciia doanh nghiép. Kotler
&Keller'*da khang dinh, chién luoc nay cho phép
cac cong ty dat dugc 1oi thé canh tranh thong qua
thu hat khach hang méi, gitt chan khach hang
hién tai va tang cudng mbi quan hé véi mang
ludi phan phdi. Vi thé, Ansoff'! da cho rang:
“Chién hegc phat trién san pham la qud trinh
thiét ké, tao ra va tiéb thi cac san phcfm hodc
dich vu méi dé mang lai loi ich khach hang” .

Chién lugc phat trién san phdm dugc xay
dung theo cac budc trong md hinh xay dung
chién luoc ciia Garry D. Smith va cong su. Céac
tac gia da dwa ra mo hinh gdm 5 budc rat 1 rang
va khoa hoc trong quy trinh xdy dung chién luoc
bao gdm: 1. Phan tich méi truong; 2. Xac dinh
churc nang, nhi¢m vu, muc ti€u; 3. Phan tich luya
chon cac phuong an chién luoc; 4. Trién khai
thyc hién; 5. Banh gia, kiém tra va thuc hién."
Tuy nhién, trong khuon khé bai bao s& tap trung
0 cac ndi dung ctua budc 3: Phan tich, lya chon
cac phuong an chién luge nham xéac dinh phuong
an chién luoc san phém dich vu cua khach san
Muong Thanh Luxury Quang Ninh trén co so st
dung cac phuong phap phan tich SWOT céc yéu
t6 ciia moi truong, thiét 1ap cac ma tran hoach
dinh chién lugc (QSPM) dé danh gia 1am can cir
lua chon.

2.3. M6 hinh marketing 5P

Chién lugc san phém la mot trong 4 chién luge
marketing hdn hop va c6 mbi quan hé mat thiét
v6i cac chién luge marketing khac nhu phan
phdi, gia ca, xtic tién ban... Khi xay dyng chién
luoc san pham can phai thuc hién dong thoi cac
chinh sach marketing dé thyec thi duoc chién Iuoc
kinh doanh. Trong bai viét nay, tic gia ap dung
chinh sach marketing hon hop 5P. Chinh sach
marketing 5P trong marketing ludn d& cao loi ich
va nhu cau cua khach hang véi 5 yéu t: Product
(San pham), Price (Gia), Place (Pia diém),
Promotion (Khuyén mai), People (Con nguoi)."
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3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Phwong phap thu thap dir liéu
3.1.1. Thu thép dir liéu thir cap

Céc tai liéu vé phuong phap nghién ciru va dic
diém cac yéu 6 méi truong kinh doanh, hoat
dong kinh doanh cua khach san Muong Thanh
Luxury Quang Ninh. Ngudn dit lidu nay duoc
thu thdp c6 chon loc chu yéu tir bai bao khoa
hoc trong, ngoai nudc; ludn van Thac si; tai licu
giang day (nhu giao trinh); cac trang website uy
tin va di liéu luu trir cua khach san. Dya trén
ngudn tai lidu thir cip nay, tac gia dinh hinh dwoc
n6i dung nghién ctru, phuong phap trién khai,
phac thao cac yéu t6 méi truong bén ngoai va
bén trong anh hudng dén san phim dich vu cua
khach san dé xay dung ndi dung phong véan sau
chuyén gia.

3.1.2. Thu thép di liéu so cdp

Phong van sau cac chuyén gia 1a co so thu thap
cac dir liéu so cip vé danh gia cac yéu t6 moi
truong va chién luge lya chon. Vi thé, ndi dung
phong van tap trung vao: 1/Panh gia cac yéu tb
cua moi truong bén ngoai va moi truong bén
trong dé lam co s& phan tich SWOT; 2/ Y kién
danh gia vé trong s6 cho mdi yéu t6, diém sb
cho tinh hdp dan cho mdi yéu t6 trong ma tran
hoach dinh chién lugc (QSPM); 3/Thao luan cac
giai phap thuc hién cac chién lugc phat trién san
phém dich vu trong khi phuc hoi hoat dong kinh
doanh. Céac ndi dung trén dugc xay dung thanh
dé cuong phong van sau gébm cac ciu hoi dong
danh diém cac yéu t6 (thang diém tir 1 - 5), trong
s6 cac yéu to danh gia (tong trong sb 1a 1); cac
ciu hoi mé xin y kién tu van vé giai phap thuc
hién chién lugc phat trién san pham. Déi tugng
chuyén gia la cac nha khoa hoc, cac giang vién
khoa Du lich cua truong Pai hoc, quan 1y khach
san va quan ly cua Tdp doan Muong Thanh véi
s6 lugng 20 ngudi. Trong do, cac chuyén gia
la giang vién, nha nghién ctru s€ dua ra nhiing
tu van vé cac yéu to moi truong dé danh gia va
quan ly khach san, Tap doan s€ c6 nhiing danh
gia khach quan dya trén thyc té van hanh cua
khach san.

https://doi.org/10.52111/qnjs.2022.16403

3.2. Phwong phap phéan tich va cac cong cu
ma tran
Véi 2 ngudn dir liéu, tac gia tién hanh phan tich
lua chon chién lugc phat trién san phém dich vu
phil hop voi khach san bang cac phuong phap
chinh sau:

3.2.1. Phan tich dit liéu so cap

Két qua xin ¥ kién chuyén gia tir bang hoi s&
duoc ma hoa xay dung thanh bang ma trén: hang
ngang 13 yéu t6 moi trudng, cot doc 1a ¥ kién cua
chuyén gia, danh gia ctia chuyén gia, 6 1a giao
giita hang ngang va cot doc biéu thi y kién sy
ddng y cua chuyén gia. Néu chuyén gia dong y
v6i yéu tb danh gia d6 thi danh dau (x), nguoc lai
néu khong dong ¥ thi 6 d6 s& bo tréng. Sau do,
dé tai s& tong hop y kién dong y tir chuyén gia
theo timg tiéu chudn, tiéu chi danh gia. Cac yéu
t6 danh gia co ty 18 > 50% sé& giir lai va dua vao
bang ma tran SWOT.

3.2.2. Phuong phap phan tich SWOT

Phuong phap nay nham xac dinh diém manh
(Strengths), diém yéu (Weaknesses) tir moi
truong ndi bo; co hdi (Opportunities), thach thuc
(Threats) cia mdi truong bén ngoai tac dong dén
san phém dich vu cua khach san.' Trén co s&
két hop cac yéu té ctia moi truong dé hinh thanh
céc chién luoc SO, ST, WO, WT. Tt cac ma tran
SWOT nay s€ dua vao danh gia trong ma tran
hoach dinh chién lugc (QSPM) dé lwa chon xay
dung chién luge phat trién san phém dich vu cia
khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh.

3.2.3. Matrdnhoachdinh chién luoc (Quantitative
Strategic Planning Matrix - QSPM) Ma tran nay
dé danh gia, lya chon chién luoc kha thi trong )
cac chién luoc duoc dua ra tir két qua phan tich
SWOT.'s Trén co s cac chién luge da dugc xdy
dung tir phan tich SWOT, ma tran nay dugc thuc
hién nhdm danh gia cho diém timg chién lugc.
Do d6, phuong phap nay sé& quyét dinh chién
lugc hap din nhét, hidu qua nhat nham phat trién
hoat dong kinh doanh cuia khach san.
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4. KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Phan tich SWOT diém manh, diém yéu,
co hdi va thach thire cac yéu té méi trudong

Trén co sO tong quan tai liéu, phan tich cac dit liéu
vé ddc diém cac yéu t6 moi truong khach quan,
chu quan va tong hop y kién cua cac chuyén gia,
bai bao van dung phuong phap SWOT dé lam rd
cc diém manh, diém yéu va nhiing co hoi, rii ro
ma Muong Thanh Luxury Quang Ninh phai dbi
mat khi phat trién san pham dich vu (bang 1). Tur
két qua phan tich nay, tac gia két hop véi muc
tiéu, st ménh cua doanh nghiép di xay dung dé
thiét 1ap cac chién luoc trén co so két hop quan
trong dé xac dinh 4 chién luge: diém manh - co
hoi (SO), diém manh - nguy co (ST), diém yéu -
co hoi (WO) va diém yéu - nguy co (WT). Két
qua thu dugc 8 chién luoc thudc 4 nhoém SO, ST,
WO, WT (bang 1).

4.2. Lua chon chién lwgc bing ma trian hoach
dinh chién lwgc (QSPM)

Tir két qua phan ma tran SWOT da hinh thanh
& 4 nhom SO, ST, WO, WT, tac gia tiép tuc st
dung ma tran QSPM dé lua chon chién lugc phu
hop va kha thi véi khach san. Céach thuc thuc
hién nhu sau: 1/ Dya vao bang SWOT liét ké cac
yéu td ctia méi truong gdm 9 yéu té co hoi, 4 yéu
t6 thach thire/rui ro, 11 yéu t6 diém manh va 6
yéu t6 diém yéu co ban vao cot bén trai; 2/ Xac
dinh trong s6 cho mdi yéu t6 dua vao tong hop y
kién danh gia ctia 20 chuyén gia; 3/ Liét ké cac
loai chién luge tir ma trin SWOT; 4/ Xac dinh
diém s6 ctia mdi yéu t6 ing véi mdi chién luoc
tir y kién chuyén gia; 5/ Tinh diém tong cong
ctia mdi loai chién luoc.”® Tur tong diém cua cac
chién lugc, tac gia s€ lya chon 4 chién luge ¢6
téng diém cao nhit 1am chién luogc lya chon cho
khach san.

Nhu véy, tai cdc nhom chién lugc s& lua
chon: SO : Chién lugc mé rong thi truong than
trong v6i 4,48 diém; ST : Chién lugce dau tu phat
trién san pham dich vu c6 trong diém véi 4,68
diém; ST, Chién luge chiém linh thi phﬁn dat
4,36 di€ém; WT,: Chién lugc 6n dinh ndi bo ket
hop nghién cuu thi truong voi 4,21 diem. Voi
nhom chién luge WO, téng diém chién luoc déu
dudi 3,0 nén khong duoc lya chon (bang 2).

4.3. Mot sé6 khuyén nghi nhim thuc hién
chién lirge phat trién san phdm ciia khach san
Mudng Thanh Luxury Quéang Ninh

Véi cac nhom chién luoc trén viée thyuc thi
chién lugc dé dam bao tinh kha thi thi can trién
khai mo hinh marketing hon hop véi cac chinh
sach sau:

4.3.1. Chinh sdach san pham (Product)

Khéach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh
can thyc hién chinh sach da dang hoa san pham
dich vu va nang cao chét lugng huong dén déng
cap, cham dén cam xiic & mang lai sy hai 1ong
cta khach hang.

* San pham MICE

Pay 1a san phdm mii nhon khiang dinh
thuong hiéu, tam voc cla 5 sao, khach san can
nang cao chat luong bang cach bd sung gia tri
tang thém cua dich vu nhu td chirc tri an khach
hang MICE, Hoi nghi téng két cong tac chong
dich, két hop to chirc cac farm trip... Dong thoi,
Mudng Thanh Luxury Quang Ninh can hién dai
hoéa thiét bi; thuc don tiéc da dang; tang tra, café
trong ti¢c teabreak; cac bang hi€u chao mung;
tang voucher gidm gia tai cac ti€n ich cham séc
stuc khée; moi cac MC, cac nghé si co tén tudi
biéu dién trong budi tiéc gala dinner cua doan
khach; qua tang tri an doan khach la moc chia
khoa xinh xdn c6 biéu tuong, logo cua Tap doan
Muong Thanh, ctia khach san hay c¢6 hinh hoa
van thd cam Thai von 1a biéu trung van hoa cia
khach san; tang bién hoi nghi, hoi thao cho khach
hang tham du c6 in logo cua khach san...

Ngoai ra, khach san con can bb sung mot
s6 dich vu bd sung tai phong nhu dich vu chinh
trang phong budi t6i (turndown service), dich
vu bao thuc, dich vy chiam soc tré; hay thuong
xuyén thay doi loai trai cdy, hoa dat phong dé
tao su khac biét cho du khach. Trong qua trinh
luu trd nhan vién nén thuong xuyén hoi tham
khach dé thé hién sy quan tam, kip thoi nim bat
nhu ciu ctia khach. Déi véi dich vy tra phong
nhan vién 1& tan phai chuan bi trudc ho so day
du, tranh viéc sai sot nhdm 13n. Khi tam biét can
xin phan hdi ctia khach vé chat luong dich vu va
tang kém nhitng mén qua nhé mang ban sic vin

https://doi.org/10.52111/qnjs.2022.16403
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hoa dan toc Thai nhu khan Piéu, vi thd cam hay
moc chia khoa c6 logo cua khach san.

* Dich vu bd sung:

Muong Thanh Luxury Quang Ninh nén
thiét ké khong gian dé phat trién hé thong tién
ich cham soc sirc khoe dong bo: Phong thién -
yoga v6i khong gian xanh, trén ting cao cd view
huéng bién, yén tinh; Phong xong hoi, ngim
chan 14 thubc cua déng bao dan tdc thiéu sb; Bé
boi bén mua, hay bé boi vo cuc; Thu vién phim
va sach mién phi; B6 tri thém khu vui choi cho
tré nho nhu Cafe kids...

Ngoai ra, khach san c6 thé bd sung dich
vu biéu dién nghé thuat dan gian. Dich vu nay
6 thé phuc vu cac hoi thao, hdi nghi, déng thoi
td chirc mot khu vue riéng bié¢t tai khu vuc giai
tri ctia khach san. Nhitng san pham ngh¢ thuat
dan gian mang ddm mau sic Muong Thanh nhu
mua sap, mua xoe; hay cac loai hinh dan ca cua
vung bién gidi hai ddo Quang Ninh nhu hat chéo

duong, hat dam cudi trén vinh Ha Long; hat
dum ¢ Quang Yén; hat chéo & Pong Triéu, hat
nha to - hat mua ctra dinh & Mong Cai, Dam Ha;
hat soong cd, soong co, sang cé, hat then, hat pa
dung ¢ Tién Yén, Binh Liéu... Nhitng san pham
nghé thuat nay s& tao thém loai hinh giai tri vé
dém 4n tugng cho khach luu tru tai cac KS, nhét
1a v6i khach quéc té.

4.3.2. Chinh sach gia (Price)

Khach san can thuc hién chinh sach linh hoat vé
gia: luén dwa muc gia thip hon so véi cac dbi
thi canh tranh tryc tiép dé thu hut khach. Dong
thoi, su linh hoat gia ca con ap dung khi khach
tra phong qua han nhu: Néu tra phong qua gid
dudi 1h c6 thé mién hodc tinh thém khong qua
10% gia phong. Cac gio tiép theo, mirc gi4 tinh
thém 5% so voi gia thué phong theo gio. Thyuc
hién chuong trinh khach hang than thiét nhu phat
hanh voucher giam gia (mdi voucher giam 5%
gia dich vu) cho khach hang, hay tang qua, thi¢p
sinh nhat.

Bang 1. Phan tich SWOT céc yéu té moi trudng ciia khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh nham xay dung

chién lugc phat trién san phém dich vu

MA TRAN SWOT

O (co hoéi)
(0N NG lyc cac nude tang ty 1¢ tiém vaccine
Covid-19 va sy chia sé ngudn vaccine giita
cac nudc.
O,: Su bung n6 cong ngh¢ so6 va tmg dung
trong linh vuc luu tra.
O,: Viét Nam tr¢ thanh nudc c6 ty 1€ bao
phu vaccine dimg thir 6 trén thé giéi.
0,: Viét Nam mé cira du lich quéc té dau
nam 2022 trén tinh than “thich ung linh hoat,
an toan, kiém soat hiéu qua dich bénh”.
O.: Khéch hang tiém nang ¢ xu hudng trai
nghiém cac gi tri van hoa truyén thong.
O§: Céc cong ty 1t hanh c6 xu hudng lién
ket vai cac khach san co uy tin.
O,: Gia tri va vé dep cta Di san vinh Ha
Long hép dan khach trong va ngoai nudc.
O,: Quang Ninh chﬁ‘ dong, linh hoat dua ra
cac giai phap kich cau du lich.
O,: Co s¢ dao tao nhan lyc khach san, nha
hang ngay cang tang.

T (thach thirc)
T,: Dich benh Covid-19
bung phat thoi gian
dai va chua duogc kiém
soat trén thé gidi.

T,: Dot bung phat dich
bénh lan thtr tu phic
tap va nghiém trong
nhat tir thang 4/2021
dén nay.

T,: Su thiéu dong bo,
nhit quan vé chinh
sach chéng dich giita
cac by, nganh va cac
dia phuong.

T,: Su canh tranh khéc
liét cua cac khach san
qudc té, cac tap doan
1on.
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S,: La thuong hi¢u khach san noi tiéng
va co uy tin.

S,: Thudc chudi khach san nén thuén
loi viéc tiép can khach hang.

S Tiém lyc tai chinh cua tap doan
manh.

S,: Ban sdc van hoa doanh nghiép dinh
hinh rd nét.

S,: Doanh nghiép chu trong trach nhi¢m
v6i xa hoi, moi truong.

S,: Cac khach san c6 vi tri thuén loi,
bén bo Di san vinh Ha Long.

S.: Co s¢ vat chat hién dai, sang trong,
tién nghi.

S,: Doi ngli nhan vién c}{uyén nghiép,
dugc dao tao bai ban, dong bd, nhiét
huyét va chu yéu la ngudi dia phuong.

S,: Ché d6 dai ngo nhan vién dugc thyc

Ciac chién lwgc SO (diém manh + co hdi)
1. Phuongén1:S,S,S.,S,,S.,S,,S,S,,
S

Sn + 01’ 03’ 04’ 05’ Os’ 07’ 08

Tan dyng co hdi vé dd phu vaccine, sy md

10°

ctra du lich, co hoi vé thi truong dé phuc
hoi va mé ctra thi truong.
—> Chién lugc mé rong thi truong than
trong.
2. Phuong an 2:
SS’ SS’ SlO + 02
Tan dung co hodi cia cudc cach mang 4.0
va tiém lyc cua doanh nghiép dé tmg dung
manh mé cong ngh¢ so trong hoat dong va
san pham dich vu.

— Chién lugc chuyén doi s6.
3. Phuong an 3:
S,S,,S,,8,8,S,+0,
Tan dung co hoi vé nguén nhan luc va thé
manh thu hut nhan tai.

gdiém manh +
thach thic)
1. Phuong an 1:
S, 8,8, 8, S
T,T,T,

Tan dung diém manh

10° Sll +

ndi tai dé han ché nguy
co.

— Chién lugc dau
tu phat trién san
phém dich vu c¢ob
trong diém.

2. Phuong an 2:

Sl’ S3’ SG’ S7’ S9’ SIO’
Sll + T4
Téndungdiémmanhdé
canh tranh ddi thu.
—> Chién luoc chiém

d4i thu canh tranh.

W.: Hoat dong kinh doanh bj dinh tr¢
do dich bénh phirc tap.

W,: Mot bo phan nhan vién nghi vigc,
chuyén nghé gy ra sy thiéu hut nhan
su khi m¢ ctra tré lai.

W,: San phim chua c6 tinh khac biét,
chit luong dich vu chua twong ximg.
Trong do, dich vu an uéng chua mang lai
su hai long cho mét bo phan du khach.
W, Hoat dong marketing chua hi¢u
qua, con phu thudc chung vao Tap doan.

2. Phuong an 2: W, W,, W, +0O,, O,

Han ché nhirng khoé khan vé nhan su dé tan
dung co hoi vé thi truong cung tng nhan
Tuc.

— Chién lugc co cau, sap xép lai nhan sy.

hign 4 , linh thi phan.

; o ) —> Chién lugc thu hat nhan tai.
S,,: Co cau san pham dich vu da dang,
dang cép 5 sao.
S, Khach hang trung thanh c6 mot
luong nhét dinh.

W (diém yéu) Chién lwge WO ( diém yéu+ co hdi) Chién lwge WT

W,: Thuong hiéu chua duoc khach | 1. Phuong 4n 1: (diém yéu +
quéc té biét dén rong rai, nhat lakhach | w w_ W_W +0 thach thirc
A . Ty s e 6 L
Au - My. ) Han ché diém yéu tan dung cac co hoi vé 1. Phuong 4n 1:
Wz: Tinh trang “chdy mau chat xam” thi truong. W, W, W +T,
doi .VO'I qufm Iy va nhan vién c6 kinh | _ Chién Iugc lién doanh, lién két. Khéc phuc nguy co va
nghiém bdi sy thu hut nhan sy cua cac tham do déi thiL.

— Chién lugc 6n dinh
moi truong nodi bo két
hop nghién ctu thi
truong.

(Nguon: Tdc gia tong hop, phan tich 2021)
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Bang 2. Lya chon chién lugc phat trién san phém dich vu cho khach san Muong Thanh Luxury Quang Ninh bé’mg

ma tran QSPM

Nhém Chién lrgc

Piém Chién lugc Iwa chon

SO, Chién Iugc mé rong thi truong than trong

4,48

~ SO Chién luoc mo rong thi

so  SO;Chienlugechuyéndoiso 324 trudng than trong
SO,: Chién lugc thu hit nhan tai 2,98
ST ST, Chién luge diu tw phat trién sin phim 4,68 ST,: Chién luge diu tr phat
dich vu c6 trong diém trién san pham dich vu co
trong diém
ST, Chién g chiém Iinh thi phén 436 ST, Chién luge chiém finh thi
phan
WO WO,: Chién luge lién doanh, lién két 245
WO,: Chién luge co chu, sip xép lai nhan sy~ 2.89
WT  WT,: Chién luge on dinh moi truong ndi b6 421 WT,: Chién luge én dinh moi

két hop nghién ctru thi truong

truong ndi by két hop nghién

cuu thi truong

Khach san nén xay dung mot sb phuong
thure tinh gia madi phu hop nhu gia qua dém, gia
theo gid... nham thu hat ddi twong khach vang lai.

4.3.3. Chinh sdch phan phéi (Place)

Khéch san can c6 su diéu chinh trong chinh sach
phan phdi nhu: Thiét ké lai phin dat phong truc
tuyén trén website cua tap doan, loai mat s6 budc
thira dé rt ngan qua trinh dat phong cua khach,
bd sung chirc nang chatbox dé ting cuong twong
tac voi khach. Pong thoi, Tap doan va khach san
can ting cudng mdi quan hé véi cac cong ty lit
hanh quéc t& don khach inboud véi chinh sach
hoa hong, chiét khau... hip dan.

4.3.4. Chinh sdch xiic tién hon hop (Promotion)

DPé ghi ddu thwong hiéu cta khach san trong
tam tri khach hang thi can thiét ké lai chién luoc
thuong hiu, da dang hda va cdp nhat thuong
xuyén cdc cong cu marketing trong va ngoai
khach san. Tap doan can nang cip website véi
day du thanh cong cu nhu TVC (cum tir viét tat
cua Television Commercials), cac dich vy khach
san, cac giai thudng, danh gia khach hang... va
cip quyén quan 1y website cho timg khach san

https://doi.org/10.52111/qnjs.2022.16403

(Nguon: Tinh todn tir két qua phong van chuyén gia, 2021)

chu dong cédp nhat thong tin. Ngoai ra, Tap doan
cling can trién khai sir dung phin mém tién ich
Channel Manager gitip két nbi khach san véi tat
ca cac kénh phan phdi ban hang va quan ly dat
phong dé don gian hoéa, ting hiéu qua quan ly
dat phong.

Pong thoi, khach san can ting cuong ap
dung tng dung cong nghé dé tiép can véi khach
hang, xay dung app, web Muong Thanh: check- in,
khai bao stc khoe trén ban dd du lich tai ting
dia phuong; dang ky tai khoan doanh nghiép co
tra phi trén cac trang mang xa hoi. Pon vi nén
déy manh xuc tién kich ciu du lich, déy manh
chuong trinh marketing thong qua cac Hoi chg
xtic tién du lich, cac doan farm trip, trién 13m...

4.3.5. Chinh sach nhdn sy (People)

Vé tuyén dung va sip xép nhan sy: Dé khic phuc
tinh trang thiéu nhan sy trong thoi gian méi mo
ctra hoat dong, khach san nén phéi hop voi cac
don vi khac cuia Tap doan tai Ha Long thanh lap
ban diéu phdi dé co thé diéu phdi nhan lyc hd tro
khi cong suat hoat dong cao. Kién nghj Tap doan
c6 thé diéu chinh mot sd chinh sach nhén sy dé
thu hat Gmg vién khi tuyén dung nhu tinh hé sb
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uu dai riéng khi tinh luong voi dia ban Quang
Ninh. Véi can bo quan 1y can c¢6 chinh sach wu
d3i cho: mua bao hiém y té, duoc tinh tham nién
cho doi ngii quan ly.

Vé dao tao va phat trién nhan vién: Lién
két, hop tac voi cac truong dai hoc, cao déng dé
xdy dung ndi dung dao tao theo tiéu chuan cua
Tap doan va ap dung dao tao cho sinh vién cac
truong ky két hop tac; Tang cuong viée kiém tra,
tiép nhan danh gia ciia khach hang dé phat hién
diém yéu cta nhan vién, tir 46 co giai phap nang
cao nghi€p vu; Thuc hién luan chuyén cac vi tri
cong vi¢c trong khach san giup mot nhan vién co
kha nang lam viéc linh dong hon va hiéu, chia sé
vdi céc vi tri cong viéc khac.

5. KET LUAN

Tir két qua phong van ¥ kién chuyén gia va két
hop phan tich SWOT v6i moi trudng ndi bd va
moi truong bén ngoai cua khach san Muong
Thanh Luxury Quang Ninh, bai viét da Iya chon
dugc: 9 yéu t co hoi, 4 yéu t6 thach thie/rui ro,
11 yéu t6 diém manh va 6 yéu t6 diém yéu. Pong
thoi, cong cu ma tran SWOT da thiét 1ap duogc
8 chién lugc thude 4 nhém chién luge SO, ST,
WO, WT nham phat trién san pham dich vy cho
khach san. Sau do, tac gia tiép tuc lua chon chién
lugc phit hop, hiéu qua cho doanh nghiép bang
cach st sung cong cu ma tran QSPM. Thong
qua cong cu nay, bai viét da chon 4 chién luoc
kha thi cho Muong Thanh Luxury Quang Ninh
trong giai doan du lich phuc hoi 1a: Chién luoc
mo rong thi truong than trong; Chién lugc dau
tu phat trién san phém dich vu co trong diém;
Chién lugce chiém linh thi phﬁn; Chién luoc 6n
dinh n6i bd két hop nghién ctru thi truong.

Céc chién luge san phém dich vu duoc dé
xuit nay sé& gitp khach san nang cao kha ning
thu hat khach, mang lai sy hai long cua khach
voi mot ky nghi an tugng, cai thién hiéu qua hoat
dong kinh doanh khi md cira. Trén co sé chién
lugc phat trién san phém dich vu duoc lva chon,
bai viét da d& xuat cac giai phap vé chinh sach
san pham lay trong tam la san pham MICE, da
dang hoéa dich vy bd sung, cai thién chét luong

san pham luu tra, 4m thyc. Pdng thoi, Muong
Thanh Luxury Quang Ninh ciing can thuc hién
ddng bo cac dinh hudng vé gia, vé phan phbi,
vé xtic tién, ddc biét 1a chinh sich vé nhan su.
Nhimng dinh huéng chién luge két hop vai cac
giai phap nay 1a dong luc quan trong dé khach
san va Tap doan phuc hdi, phat trién bén viing,
vuon minh manh mé ra tam qudc té.

Két qua nghién ctru méi dat duge mirc
dd nhét dinh, néu tiép tuc trién khai tac gia s€
ap dung thém mot s6 ma tran khac dé lya chon
chién luoc kha thi hon va c¢6 xay dung ké hoach
thuc thi, danh gia chién lugc.
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