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Loi Md D A U 

Du lich va lir hanh la mot nganh phat trien lien tuc, dac biet 
tai cac quoc gia dang phat trien, dong gop mot phan dang k l trong 
thu nhap quoc dan. Viet Nam la quoc gia c6 nhieu thang canh da 
dang, phong phu, c6 tiem nang rat Ion de phat t r i l n du lich va lu 
hanh tren co so bao ve moi truong, dong thai dap ung ky vong ciia 
du khach trong nuoc va quoc te. 

Marketing phat trien nhanh chong. va da tra thanh moi quan 
tam hang dau cua cac to chuc kinh te. Quan trj marketing vua la mot 
khoa hoc vira la mot nghe thuat. Dac biet, marketing du lich c6 
nhung dac trung rieng, do ban chat dich vu cua nganh du lich va l u 
hanh. cung nhu cac dac trung trong quan he cung- cau, san xuat-
cung ung- tieu dung dich vu du Ijch. Viec nam vung ly thuyet 
marketing va ung dung vao boi canh du Ijch Viet Nam tra nen can 
thiet hon bao gio het. 

Marketing du lich hien la mot mon hoc dugc giang day trong 
hau het cac truong c6 lien quan den nganh du Ijch, nham cung c6 
nhirng kien thuc co ban ve marketing cho sinh vien, dong thai 
truyen ba nhung ung dung marketing cu the trong nganh du Ijch. 
Trong boi canh do. Giao trinh Marketing Du lich duoc bien soan 
nham dap ung nhu cau hoc tap, truofc het ciia sinh vien nganh du Ijch 
noi chung. cung nhu dap ung nhu cau tham khao ciia doc gia, giai 
doanh nhan, va cua nhung nguofi dang lam viec trong nganh du Ijch. 

Giao trinh bao gom 3 phan chinh, 15 chuong, cuoi moi 
chirong co cau hoi on tap va thao luari de nguai doc thuc hanh va ap 
dung cac kien thuc da hoc. 

Phan I (Chuang 1, 2, 3, 4, 5): Tong quan ve marketing du 
lich 

y Phan I I (Chuang 6, 7, 8. 9, 10, 11, 12): Marketing mix du 
Ijch 

y Phan I I I (Chuong 13, 14, 15): Mot so ung dung marketing 
du Ijch 

Phan I va phan I I dugc thiet ke danh cho bac hoc Dai hoc, 
rieng phan I I I dugc xem la cho bac hoc cao hon, hay de xuc tien cac 



nghien ciju c6 lien quan, phan II va phan III c6 the dugc bo sung 
nhieu hon trong nhung Ian tai ban sau. Voi ly do sinh vien da hoc 
mon Marketing Can ban truoc mon Marketing Du lich. giao trinh 
nay se khong nhac lai mot so khai niem can ban. 

Giao trinh Marketing Du lich la san pham tir qua trinh lam 
viec nghiem tuc cua tac gia, ket hop voi sir ke thira, tiep thu, tham 
khao nhieu tai lieu khac nhau, trong nuoc, ngoai nuac. cung voi 
kinh nghiem giang day nhieu nam, nhieu chuong trinh khac nhau a 
nhieu truong. cung nhu tham khao kinh nghiem thuc te cua nhieu 
doanh nhan thanh dat. 

Chung toi xin tran trong cam on nhOng tac gia di truoc, dac 
biet la cac tac gia c6 ten trong danh muc tai lieu tham khao cuoi 
sach. Ben canh do, chung toi xin goi loi cam on chan thanh den Hoi 
dong Khoa hoc truong Dai hoc Tai chinh - Marketing, Khoa Du 
Lich da tao dieu kien, ho trg chung toi hoan thanh giao trinh. Chung 
toi xin cam on gia dinh, ban be, sinh vien, doanh nghiep da nhiet 
tinh ung ho chung toi thuc hien giao trinh. Vi nguon lure va thai gian 
CO han. giao trinh khong the tranh khoi nhung khiem khuyet nhit 
dinh. Chung toi luon quan tam lang nghe, va biet an nhung dong 
gop tu toan the nguai doc gan xa. 

TS. Ha Nam Khanh Giao 

tf0 

ii 



MUC LUC 
• • 

Trang 
L6I MCJ D A U i 

DANH MUC BANG xiv 
DANH MUC HINH xvi 

• DANH MUC C H C VIET TAT xvii 
P H A N I . T O N G Q U A N V E M A R K E T I N G D U L I C H 1 

CHl/aNG 1. D A C TRUNG D I C H V U C U A M A R E K T I N G 
D U L I C H 1 

I. C A C K H A I N I E M C O B A N V E M A R K E T I N G 2 

1. Djnh nghia marketing 2 
2. Mot so khai niem ca ban 3 

I I . M A R K E T I N G D I C H V U 5 

1. Cac dac tmng cua marketing djch vu 5 
2. Cac chien luge quan tri trong kinh doanh dich vu 7 
3. He thong marketing dich vu 11 

in. M A R K E T I N G D U L I C H 11 

r 1. Marketing du lich la gi? 11 
2. Tam quan trong cua marketing du lich 13 
3. Nhimg hoat dong dich vu quy mo Ion chiem uu the 

trong du Hch va marketing du lich 14 
4. So lugng Ion cac doanh nghiep nho chiem uu the trong 

nganh du lich 16 
5. Cac dac tinh rieng cua dich vu du lich va l i i hanh 18 
6. Cac dap ung marketing doi vai cac dac diem ciia nganh 

cong nghiep dich vii 23 
7. So sanh marketing trong nganh du lich va lu hanh vai 

cac hinh thuc marketing khac 24 

C H U O N G 2. M O I T R L T O T V G M A R K E T I N G D U L I C H 28 

i i i 



iv 



1. Cac quy trinh kich thich va dap ung trong hanh vi mua 
hang ciia ca nhan 59 

2. Mo hinh hanh vi mua hang du lich va lir hanh 61 
I V . H A N H V I M U A H A N G C U A C A C T O CHlTC 71 

1. Nhirng ca nhan tham gia vao mua hang ciia to chijc 71 
2. Nhung yeu to tac dong den ngu'oi mua to chirc 72 
3. Quy trinh quyet dinh mua hang ciia to chuc 73 
4. Thi truong kinh doanh nhom 73 

CHl /OTVG 4. P H A N K H U C T H I T R U O T V G , C H O N T H I 
T R U O N G M U C T I E U , D I N H V I D O A N H 
N G H I E P D U L I C H 76 

I . P H A N K H U C T H I T R U O T V G D U L I C H V A LIT H A N H 77 

1. Da phan khuc trong san xuat du lich 77 
2. Khai niem phan khuc thi truong 80 
3. Hanh dong phan khuc thi truong 81 
4. Phuang phap phan khuc thi truong 83 

I I . C H O N T H I TRtTOfNG M U C T I E U 94 
1. Khai niem thi truong muc tieu 94 
2. Cac phuong phap chon thi truong muc tieu 95 

I I I . D I N H V I T H I TRUonVG C U A D O A N H N G H I E P D U 
L I C H V A L l i ' H A N H 96 

1. Khai niem dinh vj thi truong 96 
2. Cac yeu to can thiet de dinh vi thi truong cua doanh 

nghiep du lich va lu hanh 98 
3. Cac buoc va ky thuat dinh vi thi truong cua doanh 

nghiep du lich va lu hanh 99 

C H U O T V G 5. H O A C H D I N H C H I E N L U O C M A R K E T I N G 105 

L Sir C A N T H I E T H O A C H D I N H C H I E N L U O C 107 
• • • • 

v 



1. Nhu cau hoach djiih chien luge 107 
2. Boi canh the ky XXI vai viec hoaeh dinh ehien luge 108 
3. Cae nguyen tae hoaeh dinh ehien luge 109 

IV. CHIEN LlTOC MARKETING 113 
1. Chiln luge marketing , 113 
2. Quy trinh hoaeh dinh ehien luge marketing 114 
3. Quy trinh hoaeh dinh ehien thuat marketing 115 
4. Tae dong Ian nhau giua ehien luge va ehien thuat 115 
5. Cae loai ehien luge marketing dien hinh 116 

V. BA KHAI NIEM CHINH TRONG HINH THANH 
CHIEN Ll/QfC MARKETING CANH TRANH 125 

1. Phan tich eae SBU va danh mue 125 
2. Cae ehien luge phat trien san pham-thi truong 130 
3. Dinh vi doanh nghiep va san pham 132 

PHAN II. MARKETING MIX TRONG DU LICH 136 

CHirONG 6. MARKETING MIX TRONG DICH VU 
DU LICH 136 

I. PHirC HOP MARKETING TRUYEN THONG 137 
1. Dinh nghTa marketing mix 137 
2. Cae thanh phan cua marketing mix 138 
3. Marketing mix: eae ean nhae ehi phi va doanh so 142 
4. Marketing mix trong boi eanh eua he thong marketing 145 

II. MARKETING MIX MO RONG CHO DICH VU VA 
DU LICH 146 

1. Con ngudi, quy trinh va minh ehiing vat ehat: mo rgng 
marketing mix 146 

2. Thanh phan eon nguai 147 
3. Quy trinh eung cap dich vu 152 
4. Quan tri minh chung vat chat va thiet ke 156 

vi 



III. CAC QUAN NIEM K H A C V E MARKETING MIX 
TRONG DU L I C H 158 

CHUONG 7. T H I E T K E VA QUAN L Y SAN PHAM 
DU L I C H 162 

L C A C QUAN D I EM V E SAN PHAM DU L I C H 163 
1. Tong the ve cac san pham du lich 164 
2. San pham cua cac doanh nghiep du lich don le 164 
3. Quan diem ve Igi fch ciia san pham 166 

II. NHlTNG THANH PHAN CUA C A C SAN PHAM DU 
L I C H 167 

1. Cac thanh phan cua san pham du lich tong the 167 
2. Cac thanh phan cua san pham cu the - quan diem cua 

doanh nghiep du lich 172 
IIL XAY DlTNG VA TRINH BAY SAN PHAM 175 

1. Sir hinh thanh san pham canh tranh 175 
2. Xay dung thuong hieu va dinh vi san pham 175 

IV. PHAT T R I E N SAN PHAM M6I 178 
1. Khai niem ve san pham mai 178 
2. Quy trinh phat trien san pham mqi 179 

V. VONG DOfI CUA SAN PHAM DU L I C H 181 
1. Giai doan giai thieu 183 
2. Giai doan tang truong 184 
3. Giai doan chin muoi (bao hoa) 185 
4. Giai doan suy thoai 186 

CHUONG 8. DINH GIA TRONG M A R K E T I N G DU L I C H 189 
L C A C Y E U TO CAN CAN NHAC K H I DINH GIA 190 

1. Dieu khien gia ca de quan ly nhu cau va phat sinh Igi nhuan 190 
2. Cong ty hay khach hang la nguai dinh gia? 191 

vil 



/ 

3. Cac tinh chat cua dich vu du lich anh hirong den viec 
dinh gia 193 

4. Vai tro ciia gia ca trong chien lirofc va chien thuat 194 

II. CAC TAC DONG DA DANG DEN VIEC DINH GIA 198 

1. Chien kroc va dinh vi ciia doanh nghiep 199 

2. Cac muc tieu marketing 199 

3. Dinh gia theo phan khuc 199 

4. Chi phi hoat dong 200 

5. Cac hanh dong ciia doi thii canh tranh 200 

6. Dac tinh ciia san pham va nang suat 201 

7. Cac tuy chon ngoai gia ca 203 

8. Cac giai han tir cac quy dinh va luat 204 

9. Quan ly Igi tuc va phan khuc thi trucmg 205 

III. CAC PHU OTVG PHAP DINH GIA CO BAN 207 

1. Xac dinh gia dua tren chi phi 207 

2. Xac dinh gia dua tren nguyen tac phan tich hoa von va 

muc loi nhuan muc tieu 209 

3. Xac dinh gia dira tren gia tri cam nhan cua khach hang 210 

4. Xac dinh gia dua theo muc gia cua doi thu canh tranh 211 

IV. CAC CHIEN LirOC VE GIA 212 

1. Chien luge gia cho san pham mai 212 

2. Cac chien luge ve gia san pham hien tai 213 

CHirOTVG 9. CAC KENH PHAN PHOI MARKETING 
DU LICH 221 

I. TONG QUAN VE PHAN PHOI TRONG DU LICH 223 

1. Nhung van de quanh sir thay doi trong phan phoi trong 
nganh du lich 223 

2. Tarn quan trong ciia vi tri va kha nang tiep can 225 

3. Dinh nghia cac he thong phan phoi 227 

viii 



II. VAI TRO CIJA PHAN PHOI TRONG M A R K E T I N G 
DU L I C H 232 

1. Nhirng cong ty (Principals), khach hang va nguoi trung 
gian 232 

2. Hai chirc nang chinh ciia he thong phan phoi - nhan 
manh vao dat cho trirofc 236 

3.10 chuc nang ciia diem phan phoi dich vu day du 238 
III. CHI PHI C A C K E N H PHAN PHOI TRONG NGANH 

CONG NGHIEP DU L I C H 240 
1. Chiphicodinh 240 
2. Chi phithay d6i 241 
3. Cac vi du ve chi phi so sanh 241 
4. Minh hoa cho chi phi phan phoi cua 1 khach san 242 

CHlTOTVG 10. QUANG CAO VA QUAN H E CONG 
CHUNG TRONG DU L I C H 250 

I. TONG QUAN V E QUANG CAO VA QUAN HE 
CONG CHUNG 252 

1. Quy mo cua quang cao va quan he cong chung 252 
2. Muc dich co ban cua quang cao va quan he cong chung 253 
3. Quy trinh truyen thong phuc tap va nhirng tro ngai phai 

vuot qua 254 
4. Dinh nghTa quang cao va quan he cong chung 257 

n. QUANG CAO TRONG DU L I C H 258 
1. Thuat ngir thuong dugc sur dung trong thuc te quang cao 258 
2. Cac giai doan trong quy trinh quang cao 259 
3. Vai tro ciia cac dai ly quang cao 266 

in. QUAN H E CONG CHUNG TRONG DU L I C H 267 
1. PR du lich va lir hanh 267 
2. Muc tieu PR 268 
3. Sir nhan biet khan gia muc tieu 268 

ix 



4. Nhirng hoat dong quan he cong chung 269 
5. Phuang phap do luong ket qua cua PR 272 

CHirONG 11. KHUYEN MAI VA BAN HANG CA NHAN 
TRONG DU LICH 275 

I. KHUYEN MAI BAN HANG TRQNG DU LICH 276 
1. Ly do cua viec su dung khuyen mai ban hang va tnmg 

hiy 276 
2. Xac dinh chien lugfc khuyen mai va trung bay 277 
3. Diem ban hang 277 
4. Ba muc tieu chinh doi voi khuyen mai ban hang 279 
5. Nhiing muc tieu marketing c6 the dat dugc bang khuyen 

mai ban hang 280 
6. Ky thuat khuyen mai ban hang dugc su dung trong du 

lich va iir hanh 282 
7. Bao lau la 'tam thai' doi vai uu dai? 287 
8. Giam gia hay tang gia tri/ dong goi? 288 
9. Thiet ke va danh gia hieu qua khuyen mai ban hang 289 
10. Quan ly ngan sach va danh gia ket qua 290 

II. BAN HANG CA NHAN 291 
1. Khai niem ban hang ca nhan 291 
2. Cac chuc nang ban hang ca nhan 292 
3. Nhiem vu dien hinh cua doi ngu ban hang va quan tri 

ban hang trong du lich va lu hanh 293 
4. Nhiem vu tieu bieu cua nha quan trj ban hang 294 

CHU^CnVG 12. MARKETING TRlTC TlEP TRONG DU 
LICH 298 

I. CAC CAN NHAC GltfA MARKETING TRlTC TIEP 
VAGIANTIEP 299 • 



1. Dac trirng cua ban hang trong nganh du lich va sir lira 
chon chien luge chu yeu 299 

2. Xac djnh phuong phap marketing de dat doanh so 300 
I I . M A R K E T I N G TRlSC T I E P 304 

1. Tarn giac marketing cho nha san xuat, nha phan phoi, va 
ngirai tieu dung 304 

2. Lira chon chien luge va van dung 307 
3. Van de chinh tri va quyen lire kenh phan phoi 310 
4. Phuong phap marketing true tiep 312 
5. Lgi ich va nhugc diem cua marketing true tiep 314 

P H A N I I I . M O T S O iTNG D U N G M A R K E T I N G D U L I C H 319 

C H U O T V G 13. M A R K E T I N G D I E M T H A M Q U A N 319 

I . C A C K H A I N I E M T R U Y E N T H O N G V A H I E N D A I V E 
M A R K E T I N G D I E M T H A M Q U A N 320 

1. Cac quan niem ve marketing diem tham quan 320 
2. Quan ly hien dai lam nen tang phat trien cac diem tham 

quan moi 323 
3. Dae tinh cua cac diem tham quan eo quan ly 324 
4. Phan cue giua cac diem tham quan nho va Ion 326 

I I . S A N P H A M V A P H A N K H U C T H I T R U O T V G D I E M 
T H A M Q U A N 328 

1. San pham diem tham quan: marketing kinh nghiem 328 
2. Phan khue thi trirong cho cac diem tham quan du khach 330 

I I I . C A C C H I E N L U ^ O C M A R K E T I N G C H O N H C T N G 
D I E M T H A M Q U A N 335 



1. Cac yen to ben ngoai anh huang den chien luge 335 
2. Cac ke hoach chien lirgc marketing 336 
3. Nhung han che dieu hanh trong marketing 338 
4. Kich ca ciia ngan sach marketing 340 
5. Phat trien cac lien ket quan ly va marketing mai 340 

CHirONG 14. MARKETING LlTU TRU 344 
I. TONG QUAN VE DICH VU LUtJ TRU 345 

1. Dinh nghia ve luu tru trong du lich 345 
2. Tinh dich vii va phi dich vu cua co so luu tru 346 
3. Vai tro cua luu tru trong toan the san pham du lich 349 
4. Nhung san pham luu tru nhu la su trai nghiem dich vu 350 

II. MARKETING LlTU TRU 351 
1. Ban chat cua kinh doanh ca so luu tru 351 
2. Nhiing nhiem vu marketing chien luge cua nhung 

doanh nghiep luu tru 355 
3. Marketing Chien thuat 362 

III. CHI PHI VA NGAN SACH MARKETING LUtJ TRU ... 364 
1. Ngan sach marketing luu tru 364 
2. Ngan sach marketing du thao cho khach san resort: mot 

each tiep can mo hinh 367 
CHl/OTVG 15. MARKETING DIEM DEN DU LICH 373 

I. MOT SO KHAI NIEM CAN BAN VE DIEM DEN DU 
LICH 374 

1. Khai niem ve diem den du lich 374 
2. Phan loai diem den du lich 374 
3. Khai niem thuong hieu diem den 374 
4. Khai niem xay dung thuong hieu diem den du lich 375 

II. XAY DUNG THUONG HIEU DIEM DEN DU LICH 376 
• • « 

xii 



1. Sir can thiet va Igi ich cua viec xay dung thuang hieu 
diem den du lich 376 

2. Nhung thach thuc trong qua trinh xay dung thucmg hieu 
diem den 380 

3. Thiet lap quy trinh xay dung thucmg hieu diem den 382 
I I I . MARKETING DIEM DEN DU L I C H 383 
1. Vai tro marketing cua cac NTO/ DMO 383 

2. Cac khai niem, hinh anh, thucmg hieu, chu de ve dinh vi 
diem den 385 

3. Quy trinh marketing diem den du lich 386 
4. Cac chiln luge tao diSu kien marketing cho NTO 391 
Tai lieu tham khao 398 

xiii 



Arc DANH MUC BANG 
Trang 

Bang 1.1: Nhung dac diem chung phan biet hang hoa va dich vu 3 

Bang 2.1: Xu huong tham gia vao du lich- lu hanh 47 

Bang 2.2: He thong giam sat moi truong cua khach san 48 

Bang 3.1: VALS 2- 8 nhom 16i s6ng My 58 

Bang 3.2: Sir thay doi cua cac nhom thai do trong dan Anh 59 

Bang 3.3: Cac giai doan vong doi gia dinh 65 

Bang 3.4: Phan loai cac dac diem hanh vi cho hang hoa va 
dich vu 70 

Bang 4.1: Hanh vi khach hang/ Cac dac diem cua qua trinh 

mua va su dung san pham 88 

Bang 5.1: Co so dir lieu cac thuong hieu chinh cua Whitbread .... 126 

Bang 6.1: Vi du ve marketing mix trong du lich va Xu hanh 143 
Bang 7.1: Dac diem cac giai doan trong vong doi san pham 183 
Bang 9.1: Nhung kenh phan phoi thuong thay cho mot chuoi khach 

san Ion 234 

Bang 9.2: Bon he thong phan phoi toan cau hang dau nam 1999.. 245 

Bang 10.1: He thong thuat ngij quang cao va PR thuong su 
dung 261 

Bang 10.2: Cac loai boat dong quan he cong chung trong du 
lich va lu hanh 270 

Bang 10.3: Nhung su kien tieu cue tiem tang doi hoi su quan 
iy khung hoang trong du lich va lu hanh 271 

Bang 12.1: Nhung phuong phap tiep thi true tiep den nhung 
khach hang ca nhan 313 

Bang 13.1: Muoi loai diem tham quan duofc quan ly chinh mo 
cua cho cong chung 326 

i Xfv 



'ap»-i-

Bang 13.2: Mot mo hinh hoach dinh phan khuc cho mot diem 
tham quan Ion, each London 10 dam 334 

Bang 13.3 Tinh ben vung: mot quan diem marketing cho cac 
diem tham quan du khach dua tren tai nguyen 337 

Bang 14.1: Cac loai luu tru dich vu va phi dich vu trong du 
lich, theo phan khuc 348 

Bang 14.2: Hon hop san pham/ thi truong cho mot khach san 
do thi ven bien 357 

Bang 14.3: Cac kenh phan phoi cua cac khach san nam 1998 361 

Bang 14.4 Tinh toan toan bo chi phi marketing, bao gom cac 
khoan chiet khau va hoa hong ban hang, nhu mot ty 
le doanh thu khach san 368 

Bang 15.1: De xuat quy trinh xay dung thuong hieu diem den Ha 
Noi 385 

; , \< t ! > 

X V 



DANH MUC HINH 
Trang 

Hinh 1.1: Cac khai niem marketing cot loi 3 

Hinh 1.2: Mo hinh Servuction 7 

Hinh 1.3: Ba loai marketing trong cong nghiep dich vu 8 

Hinh 1.4: He thdng marketing cho san pham dich vu 10 

Hinh 1.5: Nam lanh virc chinh ciia nganh du lich va liJ hanh 12 

Hinh 1.6: Nhung lien ket c6 he thong giira cung va cau: tac dong cua 

marketing 22 

Hinh 2.1: Cac ylu t6 chinh trong moi trirong vi mo 29 

Hinh 3.1: So do phan loai khach du lich 54 

Hinh 3.2: Mo hinh kich thich- dap ung cua hanh vi nguoi mua 63 

Hinh 4.1: Ky thuat djnh vi san pham chuong trinh du lich 101 

Hinh 5.1: Cac ylu t6 c6 lien quan den chien luge kinh doanh: 

thu tu cac muc tieu Ill 

Hinh 5.2: Ma tran thi phan tang trucmg BCG 129 

Hinh 5.3: Cac chien luge phat trien san pham-thi trucmg (bon 
tuy chon ca ban) 131 

Hinh 6.1: Marketing mix trong boi canh he thong marketing 

t6ng thI 140 

Hinh 7.1: Khai niem ve xay dung thuong hieu 176 

Hinh 7.2: So do ve san pham mai ciia Hollway and Rvplant 179 

Hinh 7.3: Quy trinh phat trien san pham mai 180 

Hinh 7.4: Vong dai san pham , 182 

Hinh 8.1: He thong cac tac dong den qUyet dinh gia 198 

Hinh 9.1: Cac kenh phan phoi trong marketing du lich 232 

Hinh 10.1: Cac bo loc nhan biet va thich thii che ma qua trinh truyen 
thong 255 

xvi 



Hinh 11.1: Nhfrng muc tieu marketing c6 the dat dirge bang viec khuyen 
mai ban hang 281 

Hinh 11.2: Nhirng phirang phap khuyen mai ban hang dien hinh dirge sir 
dung trong du Ijch va lir hanh •. 283 

Hinh 12.1: Quan he tam giac giira nha san xuat, nha phan phoi va khach 

hang trong san pham du lich va lir hanh 305 

Hinh 15.1: Ma tran di^m d i n 380 

Hinh 15.2: Quy trinh marketing diem den cho NTO 389 

Hinh 15.3: Mot mo hinh ma tran san pham/ thi truang de hoach dinh 
marketing NTO 390 

;o 

fit ) 

xvii 



DANH MUC CHU VIET TAT 

ACORN: A Classification of Residential Neighbourhoods- Bang phan 
loai ho gia dinh 

AMA: American Marketing Association- Hiep hoi Marketing My 
APEX: Advanced Purchase Excursion- Suat di chai dat mua truac 
BCG: Boston Consulting Group- Nhom tir van Boston 
CRM: Customer Relationship Marketing- Marketing quan he khach hang 
CRS/ GDS: Customer reservation systems/ Global Distribution systems-

Cac he thong dat cho 
DM0: Destination Marketing Organization- To chuc marketing diem den 
DMS: Destination Management System- He thong quan ly diem den 
DNVVN: Doanh nghiep vua va nho 
EU: European Union- Cong dong cac quoc gia chau Au ' 
GDP: Gross Domestic Product- Tong san pham quoc npi 
GIS: Geographical Information System- He thong thong tin dia ly 
ICT: Information and Communication Technology: Cong nghe thong tin-

truyen thong 
ISO: International Standardized Organization- To chuc Tieu chuan hoa 

the gioi 
NTA: National Tourism Administration- Co quan quan ly du lich quoc gia 
NTO: Organization- To chuc Du lich quoc gia 
PLC: Product Life Cycle- Vong dai san pham 
POS: Point of Sale- Diem ban hang 
PR: Public Relations- Quan he cong chung 
SBA: Strategic Business Area- Viing kinh doanh chiln luge 
SBU: Strategic Business Unit- Don vi kinh doanh chien luge 
TIC: Tourist Information Center- Trung tam thong tin du lich 
TPHCM: Thanh pho Ho Chi Minh 
VALS: Values and Life Styles- cac Gia tri va Loi song v 
WTO: World Tourism Organization- To chiic Du lich the gioi : , , 

xviii 



P H A N I 
T O N G Q U A N 

V E M A R K E T I N G D U L I C H 

Chuong 1 
KHAI QUAT MARKETING DU L I C H 

MUC T I E U CHUONG 
• Hieu biet cac khai niem ca ban ve marketing 
• Giai thich khac biet giQa hang hoa va dich vu 
• Hieu biet cac dac trung dich vu 
• Hieu biet chien lucyc quan tri kinh doanh dich vu 
• LTng dung he thong marketing cho san pham dich vu 
• Hieu biet khai niem marketing du lich 
• Hieu biet sir tuong tac giira 5 thanh phan cua du lich 
• Ban luan mot so dac diem cua marketing du lich 
• Phan tich cac dap ung marketing doi voi cac dac diem cua nganh 

cong nghiep du lich 

NOT DUNG CHU^ONG 
• Cac khai niem ca ban ve marketing 
• Marketing djch vu 
• Marketing du Ijch 
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I. CAC KHAI NIEM CO BAN VE MARKETING 
1. Dinh nghia marketing 

Thuat ngCr marketing da duge quoc te hoa, va khong ehuyen 
dich sang ngon ngir dia phirong (trirae day tai Viet Nam thucmg 
dirge dieh la 'tiep thi'). Marketing duge xem la mot khoa hoe dang 
phat trien va khong ngirng hoan thien. Mot so nha khoa hoe di truae 
da dua ra mot so dinh nghTa, khai quat hoa thuat ngu nay nhu sau: 
Philip Kotler, duge xem la ngirai khai sinh marketing hien dai, c6 
dinh nghia: "marketing la qua trinh quan ly mang tinh xa hoi, trong 
do eae ea nhan va nhom ea nhan nhan duge nhiing gi ho ean eo (nhu 
can) va muon eo (mong mudn) thong qua viee sang tao, eung cap 
va trao doi eae san pham c6 gia trj vai nhau. 

Peter Drueker eho rang 'marketing la ehuc nang ean ban nen 
khong the xem xet mot caeh tach rofi. Toan bg boat dgng eua doanh 
nghiep duge danh gia dua tren ket qua euoi ciing, eo nghia la danh 
gia tu goe do khcich hang. Thanh eong eiia doanh nghiep khong 
phai do doanh nghiep ma do khaeh hang quyet dinh.' 

Ray Corey nhan dinh 'marketing bao gom tat ea eae boat 
dgng theo do eong ty dieu ehinh eho phu hgp vai moi truang mot 
eaeh sang tao va sinh Iffi.' 

Hiep Hoi Marketing My (American Marketing Association-
AMA) khang dinh marketing la "mot qua trinh eo tinh xa hoi va 
quan ly ma qua do eae ea nhan. eae to ehue nay nhan duge nhiing 
thu minh eo nhu eau thong qua viee tao ra va trao doi eae san pham, 
gia tri \6\i khae, to ehue khae" 

Nhin ehung, marketing eo the duge hieu la qua trinh lam viee 
vai thi truang de thire hien eae eugc trao doi, nham mue dieh thoa 
man nhirng nhu eau va mong muon eiia eae ben. Cae boat dgng ea 
ban eua marketing duge khai quat trong hinh 1.1. 
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San pham 

Gia tri, do hai 
long, va chat 

lirong 

Cac 
khai niem 
marketing 

cotloi 

Trao doi, giao 
dich, va quan 

he 

Nhu cau, 
inong muon, 

va cau 

C a c T h i 
truong 

Hinh 1.1: Cac khai niem marketing cot loi 
Ngudn: Kotler et al, 2003 

2. Mot so khai niem cc ban 
a. Nhung khai niem marketing cot loi 

Nhu can (need) la mot trang thai thieu hut ma con nguai cam 
nhan dugc. Con ngucri c6 nhieu nhu cau phirc tap, tu nhung nhu cau 
sinh ly can ban (an, a, mac, ..) den nhu cau an toan, den nhu cau xa 
hoi (giao luu. tinh cam...), den nhu cau dugc ton trgng (dia v i xa 
hoi. . .) , va cao nhat la nhu cau tu khang dinh, theo thap nhu cau ciia 
Maslow (Maslow, 1954). 

Mong muon (want) la hii;h thirc bieu hien cua nhu cau, la nhu 
cau dugc dinh hinh qua van hoa va ca tinh. 

Nhu cau CO kha nang thanh toan, hay Cau (demand) la mong 
muon kem theo dieu kien ve kha nang thanh toan. Mong muon cua 
con nguai thuong la v6 han, nhung nguon lire han che; vay nen con 
nguai thuang chgn nhung san pham c6 the tao ra do hai long cao 
nhat va xung dang vai chi phi bo ra. 
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San phdm (product) la bat ky cai gi dugc lam ra de cung ung 
cho thi trucmg nham gay sir chu y. mua, sir dung, va tieu thu, c6 the 
thoa man nhu cau hay mong muon. San pham c6 the la htJu hinh-
nhu hang hoa. hay v6 hinh- nhu dich vu, hoac vira hiiu hinh vira v6 
hinh- nhung hang hoa c6 sir dung dich vu trong viec lam thoa man 
nhu cau hay mong muon. 

Gia tri khach hang (customer value) la su khac biet giua cac 
Igi ich ma khach hang c6 dugc do so huu hay tieu thu mot san 
pham. voi chi phi bo ra de c6 dugc san pham do. 

Do hdi long (thoa man) cua khach hang (customer 
satisfaction) tuy thugc vao viec van hanh cam nhan dugc cua mot 
san pham so sanh vai mong dgi cua khach hang. Neu van hanh thap 
hon mong dgi. nguai mua khong thoa man; neu van hanh phu hgp 
mong dgi. nguai mua thoa man; neu van hanh vugt qua mong dgi, 
nguai mua cam thay thich thu. 

Chat luang (quality) c6 tac dgng true tiep den viec van hanh 
mot san pham hay dich vu, do vay no lien quan mat thiet den gia tri 
khach hang va do thoa man. Theo nghia hep, chat lugng c6 the dugc 
dinh nghia la "khong c6 loi', tuy vay, da so cac cong ty dinh huong 
khach hang di xa hon, hg thuang dinh nghia chat lugng duoi dang 
do thoa man khach hang. 

Trao doi (exchange) la hanh dgng nhan thu minh muon tir 
nguai khac dong thai dua cho nguofi do mot thu khac. Trao doi la 
khai niem cot loi cua marketing. Muon trao doi, can c6 dii 5 dieu 
kien: (1) toi thieu c6 2 ben, (2) moi ben c6 thu c6 gia tri de trao doi, 
(3) moi ben c6 kha nang giao dich, (4) moi ben tu do chap nhan hay 
khuoc tu, (5) moi ben c6 uoc muon giao dich voi ben kia. 

Giao dich (transaction) la cugc trao doi mang tinh chat 
thuang mai giiia 2 ben. Giao dich la don vi do luang cua marketing. 
Giao dich la bieu hien cu the cua trao doi trong lanh vuc thuang mai 
bao gom cac dieu kien: thoi gian, dia diem, thanh toan dugc thoa 
thuan giua 2 ben. 

Quan hi (relationship) bao gom tat ca cac quan he giCra 
nguai lam marketing voi cac khach hang, nha cung ung, nha phan 
phoi, nha trung gian, va cac tac nhan trong moi truang ben ngoai. 
Vai tro cua marketing quan he ngay cang tang. Trong nganh du lich 
va lu hanh. marketing quan he dong vai tro rat quan trgng trong 
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nhung lanh virc sau: (1) giua nha ban le va cong ty dich vu, (2) giua 
nha ban le va cong ty dich vu va cac khach hang chu yeu, (3) giira 
nha ban le va cac djch vu am thuc, (4) giua nha ban le va cong ty 
dich vu va cac nha cung ung chii yeu, (5) giua cac to chuc du lich va 
nhan vien. (6) giua to chuc du lich va cac dai ly marketing, ngan 
hang, van phong luat. 

Thi truang (market) la mot tap hop nhu-ng ngudi mua hien 
htju hay tiem nang c6 the giao dich vai nguofi ban. Do Ion ciia thi 
truong tuy thuoc vao so nguoi c6 nhiing nhu cau chung. c6 kha nang 
tai chinh va cac nguon luc khac, c6 y dinh trao doi nhGng nguon lire 
ay de lay dieu ma ho mong muon. 

b. Dinh humig khdch hang 
Muc tieu ciia mot doanh nghiep la tao ra va duy tri nhiJng 

khach hang thoa man c6 the sinh loi cho doanh nghiep. Khach hang 
dugc hap dan va duy tri khi nhu cau cua ho dugc thoa man. 

The con Igi nhuan? Nhieu quan tri vien dat Igi nhuan la uu 
tien hang dau, truoc su thoa man khach hang. NhiJng quan tri vien 
thanh cong thuong xem xet viec thoa man khach hang truoc. khach 
hang se chap nhan mot muc gia tot cho san pham/ dich vu nhan 
dugc, va muc gia do bii dap chi phi va tao Igi nhuan cho cong ty. 
Nhijng quan tri vien chi chu tam toi da boa Igi nhuan ngan ban se 
lam hai cho ca khach hang Ian cong ty. Nhung quan tri vien thanh 
cong thuong dat khach hang len truoc, chu trgng den gia tri cua 
khach hang va c6 nhiing hanh dong bgp ly de ho trg khach hang lau 
dai. 

1. MARKETING DICH VU 
Lanh vuc du lich va lu hanh la mot phan cua dich vu, von 

tang truang rat nhanh trong nhung nam qua. Tai My, dich vu chiem 
75% GDP va chiem 95% viec lam moi tao ra tu nam 1969. Su tang 
truong nhanh chong cua cac nganh djch vu da tao ra nhu cau nghien 
cuu viec cac boat dong cua tung nganh, dac biet la boat dong 
marketing. 

1. Cac dac trung cua marketing djch vu 
Cac nha maketing dich vu can luu y bon dac trung ca ban cua 

dich vu: 
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- Tinh v6 hinh (Intangibility)- dieh vu khong trong thay dugc. 
do vay nguoi mua thirang tim kiem nhijng bang chung him hinh c6 
the eung cap thong tin va do tin eay ve dieh vu. 

- Tinh khong chia tach dugc (Inseparability)- nha eung ung 
dieh vu va khaeh hang phai eiang hien dien khi viee giao dieh tien 
hanh. Tinh khong chia tach dugc cua dieh vu eung c6 nghia la khaeh 
hang eung la mot phan cua san pham. 

- Tinh bien dgng (Variability)- Djch vu bien dgng nhieu, chat 
lugng dieh vu tuy thuoe vao viee ai eung ung. khi nao va d dau. 

- Tinh de hong (Perishability)- Dieh vu khong the luu kho 
dugc. Nha hang, khaeh san ngay nay thuang tinh phi cho viec giii 
cho ma khong sir dimg. chinh la vi dac tinh nay eiia dieh vu. 

Sir khac biet giij-a hang hoa va dieh vu cijng la diem ma cac 
nha marketing dieh vu can quan tam. va c6 the dirge tom tat trong 
bang 1.1. 

Hang hoa Dieh vu 
Dugc san xuat 
Che tao 6f cac ea sa, thuoiig cac 
khaeh hang khong tham gia (c6 
the tach rai 

Hang hoa dugc phan phoi tai 
nhung nai khaeh hang sinh song 
Viec mua ban se chuyen doi 
quyen sa hiru va quyen su dung 
theo tien nghi nguoi do 
Hang hoa eo dang huu hinh tai 
thai diem ban va eo the dugc 
kiem tra truae khi ban 
Co the dir trir san pham danh cho 
viec tieu thu trong tirang lai 

Dugc thue hien 
Dugc thue hien tai eo sa cua nha 
san xuat, thuong eo su tham gia 
hoan chinh ciia khaeh hang 
(khong the tach rofi) 
Khaeh hang du lich tai nhung 
noi CO dieh vu 
Viee mua ban se chuyen quyen 
tiep can tam thai vai thai gian va 
thai diem sap xep truac 
Djch vu la v6 hinh tai thofi diem 
ban. thuang khong the kiem 
duyet 
Khong ben. djch vu c6 the dugc 
tao ra nhung khong the dugc du 
tru 

Bang 1.1: Nhung dac diem chung phan biet hang hoa va djch vu 

Chinh tu sir khac biet giil'a hang hoa va dieh vu, eung vai 
nhung dae tinh khac biet eiia dieh vu, mo hinh servuction dirge hinh 
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thanh nham dien ta mot he thong san xuat dich vu (hinh 1.2). Tir mo 
hinh nay, nha marketing dich vu can chu y: 

- Tirong tac giira khach hang A va khach hang B: trong hoat 
dong dich vu, luon c6 su tuong tac giua cac khach hang voi nhau. c6 
the la mot trong nhiing nguyen nhan lam tang hay giam do thoa 
man. Nha kinh doanh dich vu can luon luu y, va quan ly moi tuong 
tac giua cac khach hang. 

- Nhan vien lien lac: mo hinh cho thay sir khong tach rai giua 
nhan vien va khach hang trong qua trinh giao hang. Mii i ten tu 
khach hang A den nhan vien lien lac cho thay nhan vien lien lac tac 
dong true tiep den do thoa man ciia khach hang A. 

- Moi truong xung quanh: bao gom cac thanh phan vat chat cua 
dich vu, ngoai nhan vien va khach hang. Moi truong cung cap minh 
chung hiru hinh cho dich vu, va c6 the dugc dung de tao ra diem 
khac biet. 

- He thong va to chuc v6 hinh: nhung he thong ma khach hang 
khong trong thay dugc, vi du trong nha hang, moi truong vat chat, 
khach hang, nhan vien la hiau hinh doi voi khach hang, trong khi nha 
bep thuoiig la v6 hinh. Mot trong nhung quyet dinh quan trong trong 
quan ly dich vu la quyet dinh de cho khach hang thay dieu gi. 

He thong va to 
chuc v6 h'liih 

Moi truong 
thieu soi dong 

He thong va to 
chuc v6 h'liih 

Nhan vien lien 
lac hay nha 

^ cung ling djch 
vu 

V6 hinh Hiiu hinh 

Khach 
hang A 

Khach 
hang B 

Goi loi ich djch vu ma 
khach hang A nhan duoc 

Hinh 1.2: Mo hinh Servuction 
Ngudn: Langeard et al, 1981, trich Kotler et al, 2003 

2. Cac chien luoc quan tri trong kinh doanh dich vu 
Nha marketing djch vu c6 the lam nhieu dieu nham tang hieu 

qua dich vu khi duong dau voi dac tinh khong trong thay dugc cua 
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dich vu. Cac cong ty can tap trung sir chii y ciia minh vao ca nhan 
vien va khach hang, can hieu biet chuoi djch vu- Igi nhuan trong do 
gan Igi nhuan cua cong t\' dich vu vai su thoa man khach hang va 
nhan vien. bao gom nam moi hen ket sau: 

- Lgi nhuan dich vu lanh manh va tang trucmg 
- Khach hang thoa man va trung thanh 
- Gia tri dich vu Ion hon 
- Nhan vien djch vu c6 nang suat tot va thoa man 
- Chat lugng djch vu ngi bg. 

Hinh 1.3 cho thay marketing dich vu doi hoi dong thai 
marketing ngi bg va marketing tuomg tac 

- Marketing ngi bg (Internal marketing) nghla la cong ty djch 
vu can huan luyen nhan vien. va dgng vien mot each hieu qua 
cac nhan vien tuong tac khach hang, va tat ca nhan vien dich 
vvi ho trg cung lam viec trong nhom de thoa man khach hang. 

- Marketing tuong tac (Interactive marketing) nghia la chat 
lugng dich vu nhan thuc dugc tuy thugc rat nhieu vao chat 
lugng cua tuong tac nguoi mua- nguoi ban trong thuc hien 
dich vii. Khach hang danh gia chat lugng dich vu khong chi 
qua chat lugng ky thuat (nhu chat lugng thuc an), ma con qua 
ca chat lugng chuc nang (nhu each phuc vu trong nha hang). 
Ngay nay, cac cong ty dich vu luon phai thuc hien nhiem vu 

tang cirong 3 lanh vuc marketing chinh: khac biet hoa. chat lugng 
dich vu, nang suat. 

Cong ty 

Marketing noi bo / \g ben ngoai 

Nhan vien . . , Khach hang 
Marketing tuong tac 

Hinh 1.3: Ba loai marketing trong cong nghiep dich vu 
NguSn: Philip Kotler et al, 2003 
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a. Qiidn ly khdc biet hoa 
Khi khach hang danh gia cac nha cung ung khac nhau. ho 

thirong it quan tam den ban than nha cung ung. ma quan tam den gia 
nhieu hon. Giai phap dinh gia canh tranh la phat trien mot each chao 
gia. chuyen giao va hinh anh khac biet. Bang chao gia c6 the bao 
gom nhung dac tinh sang tao, lam. khac biet hoan toan so vai cac 
cong ty khac. Tuy vay, cac sang tao trong dich vu lai rat de bat 
chuac; nen cong ty dich vu can thuang xuyen vugt len truac trong 
sang tao. Cac cong ty dich vu c6 the lam khac biet minh trong ba 
huong: con nguoi. cac minh chung vat chat, va quy trinh. 

r 

b. Quan ly chat licffng dich vu 
Mot trong nhirng each chinh ma cong ty dich vii c6 the lam 

khac biet hoa la luon cung ung dich vu chat lugng cao hon doi thu 
canh tranh. Va. klii mot cong ty dich vu khong the tranh khoi cac 
van nan chat lugng, ho cijng can hoc each khoi phuc djch vu tu sai 
sot. Viec khoi phuc dich vu tot c6 the bien mot khach hang gian du 
thanh khach hang trung thanh, do vay cong ty can thuc hien nhieu 
buac nham khong chi cung ung dich vu tot thuong xuyen ma con 
khoi phiic loi dich vu khi xay ra. 

- Buac mot, giao quyen cho nhan viec dich vu 
- Buac hai, cam ket chat lugng tir phia ban quan ly 
- Buac ba, xay dung tieu chuan chat lugng cao 
- Buac bon. thuang xuyen quan sat va kiem tra chat lugng, 

ciia minh va cua doi thu 
c. Quan ly ndng suat 

Vai chi phi tang cao, nhieu cong ty dich vu dang chiu dp luc 
tang nang suit dich vu. Hg c6 the lam bang nhieu each. Nha cung 
ung dich vu c6 the huan luyen nhan vien tot hon, hay tuyen mg 
nguoi mai c6 ky nang va do chiu klio lam viec cao hon vai cung 
muc thu lao. Hoac. c6 the tang so lugng dich vu ma chap nhan 
kliong tang chat lugng. Nha cung ung dich vu cung c6 the "cong 
nghiep hoa dich vu" bang each tang cuang may moc va chuan hoa 
viec san xuat. Hg cung c6 the thiet ke cac dich vu hieu qua hon. 
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Moi tmcmg 
kinh doanh 

Cac quyet 
dinh cua to 

chuc 

Tac dong vao 
thi truong 

t, 
Quyet djnh 
ciia khach 

hang 
i 

Moi truong ben ngoai 
Xu huong kinh te, chinh tri- xa hoi 
Co hoi va de doa tu doi thu va ICT 
Hinh thirc va xu huong tieu dung 

Chien luge k 
luac mark 

inh dc 
eting c 

anh va chien 
ua cong ty 

t i Lap ke hoach marketing 

Muc tieu Chien thuat 

Lap ke hoach chien dich 
(phiic hop marketing va ngan 

sachj 

San xuat/ Nang suat 

Hang luxi kho/ 
He thong luu trir 

Xuc tien 
7 

Xuc tien 
tieu dung ban hang 

Phan phoi/ Tiep can 
1 r 

Giao dich trao doi 
I Tieu dung san pham 

Cam giac sau khi mua hang 

Nghien cuu 
marke^ng 

Hoach ^inh 
chien luge 
kinh doanh 

va marketing 

1 
t Hoach dinh 

chien dich va 
ngan sach 

Cac chuang 
trinh hanh dons 

Kiem soat va 
giam sat viec 

danh gia 
(nghien cuu) 

Hinh 1.4: He thong marketing cho san pham dich vu 
Ngudn: Middle ton, 2003 
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3. He thong marketing djch vu 
Hoat dong marketing dich vu c6 the dugc trinh bay duai dang 

mot he thong hop nhat. Qua trinh bat dau voi viec phan tich moi 
truong kinh doanh ben ngoai. den lap chien hrgc kinh doanh va 
chien luge marketing, den lap ke hoach marketing, lap ke hgach 
chien dich. xac dinh nhiJng hoat dgng marketing can thirc hien. Qua 
trinh nghien cuu va lap ke hoach se tap hop nhieu thong tin ve khach 
hang hien tai va khach hang tiem nang, thai do va hanh v i mua sam 
cua hg. Ke hoach se chuyen thanh cac chuong trinh hanh dgng cu 
the. cho doanh biet each giao tiep va tiep can khach hang tiem nang. 
Qua trinh marketing tien den buac cuoi la nghien cuu do hai long 
khach hang, gia trj hg nhan dugc. thai do cua hg doi vai viec mua 
hang (hinh 1.4). 

2. M A R K E T I N G D U L I C H 

1. Marketing du lich la gi? 
To chuc Du lich the giai (World Tourism Organization-

WTO) dinh nghia "marketing du lich la mot triet ly quan tri ma nho 
nghien cuu, du doan, tuyen chgn dua tren nhu cau cua du khach, no 
C O the dua san pham du lich ra thj truong sao cho phu hgp vai muc 
dich thu nhieu Igi nhuan cho to chuc du lich do"" 

Robert Lanquar va Robert HoUier cho rang "Marketing du 
lich la mot loat phuong phap va ky thuat dugc ho trg bang mot tinh 
than dac biet va c6 phuang phap nham thoa man cac nhu cau khong 
noi ra hoac noi ra ciia khach hang, c6 the la muc dich tieu khien 
hoac nhirng miic dich khac bao gom cong viec gia dinh, cong tac va 
hgp hanh" 

Co the torn tat marketing dich vi i nhu la mot qua trinh nghien 
cuu, phan tich (nhu cau khach hang- san pham du lich- phuang thuc 
cung ung va ho trg ciia to chuc) de dua khach hang den vai san 
pham nham thoa man nhu cau cua khach hang va thoa man muc tieu 
Igio nhuan. 

Nam lanh V I T C chinh trong nganh du Hch- lir hanh dugc dien 
ta trong hinh 1.5. 
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Lanh vuc luu tru 
Khach san/ Nha nghi 
Nha khach/ Giuong. 
bua sang 
Nong trang 
Can ho/ Biet thu/ Khu 
lang 
Lang nghi duong/ 
Trung tarn nghi dirong 
Trung tarn hoi nghi, 
trien lam 
Nha liru dong. leu, trai 
Ben du thuven 

Lanh vyc tham quan 
Cong vien Ion 
Bao tang/ Phong trien 
lam 
Cong vien quoc gia 
Cong vien hoang da 
Vuan 
Di tich CO 
Trung tarn the thao 
Trung tam thuong mai/ 
Vui chai/ Giai tri 
Le hoi va su kien 

:!>l lib -

Lanh vyc van chuyen 
Hang khong 

Tay thuy/ Pha 
Tau lua 

Xe buyt/ Xe do 
Xe hai/ Xe may cho 

thue 

Lanh vuc to chiic du 
lich 
a 

Nha to chuc tour 
Nguai ban si/ Nguofi 
moi giai 
Dai ly du lich ban le 
Cac nha to chuc hoi 
nghi 
Dai ly dat cho 
Nha to chuc du lich 
sang tao 

Lanh vyc cac to chu-c 
noi den 
Van phong du lich quoc 
gia (NTO) 
To chuc marketing nai 
den (DMO) 
Phong du lich khu vuc/ 
ban 
Phong du lich dja 
phuong 
Hiep hoi nganh du lich 

Hinh 1.5: Nam lanh vyc chinh ciia nganh du lich va lir hanh 
Ngudn: Middleton, 2003 
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Trong cong nghiep khach san, marketing va sales thuong 
dugc xem la giong nhau. Phong ban hang la bo phan de nhin thay 
nhat trong khach san, ho ban tour du lich, lam hai long khach bang 
thirc an va do uong ngon mieng. trong khi da so cac cong viec lien 
quan den marketing lai dien ra am tham dang sau nhung canh ciia 
dong kin. Trong cong nghiep khach san, nhieu nguai lam Ian 
marketing voi quang cao va chieu thi. That ra, quang cao va chieu 
thi la cac bo phan cua mot phuc hop marketing rong hon, bao gom 
ca san pham. gia ca, phan phoi. bao gom nhieu cong cu marketing 
cung boat dong nham thoa man nhu cau khach hang. 

2. Tarn quan trong cua marketing du lich 
Tai My, nguoi ta c6 the phan biet cong nghiep hieu khach 

(hospitality) vai cong nghiep l i i hanh (travel), xem la hai thanh phan 
chinh cua cong nghiep du lich (tourism). Cong nghiep hieu khach la 
mot trong nhirng nganh cong nghiep chinh toan cau. Tai My, nganh 
nay Ion thu hai ve lugng nhan vien, cung ung cong viec cho khoang 
12 trieu nguai tren ca 50 bang, tong doanh so dat hon 500 ty USD 
hang nam. Marketing dugc xem la ngay cang c6 vai tro quan trong 
hon trong lanh vuc nha hang cua nganh cong nghiep hieu khach. 
Lanh virc nay dang chung kien sir chuyen bien tir nhiJng nha hang 
rieng le sang cac chuoi nha hang, nhung chuoi nay boat dong trong 
moi truong canh tranh khoc liet, doi hoi nhung ky nang marketing 
nham c6 dugc khach hang. 

Khach san cijng theo mot khuynh huong tuong tu. Nham dap 
ung sue ep canh tranh ngay mot tang, cac chuoi khach san can dua 
vao chuyen mon sau cua cac quan trj vien marketing. Vi tri quan tri 
vien am thuc hay quan tri vien phong khong con la nhung con 
duong dgc quyen de tien len chue vu Tong Quan tri. Mot so chuoi 
khach san hinh thanh nen cau true trong do quan tri vien marketing 
bao cao true tiep den Tong Giam doe tap doan, nhu vay quan tri 
vien marketing eo the dugc xem ngang hang voi Tong quan tri. 
Marketing tro nen triet ly kinh doanh can thiet cho mgi quan tri vien, 
neu quan tri vien marketing la nha marketing toan thai gian thi 
nhung quan trj vien khae la nhung nha marketing ban thai gian. 

Marketing hieu khach c6 thanh cong hay khong tuy thugc rat 
nhieu vao. toan bg nganh lir hanh. Vi du. khach hang ciia cac resort 
hay khach san se mua nhiing goi Ifl' hanh- phuc vu do nhung nha ban 
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buon chao ban qua cac dai ly lu hanh. Khi dong y thani gia vao cac 
goi do nhung nha ban buon sap xep. cac khach san tranh dugc canh 
tranh. Tuong tu nhu vay, cac khach san va cac cong ty cho thue xe 
phat trien cac quan he hop tac v6i cac hang hang khong cung ung 
cac khuyen mai khach bay thuong xuyen. Thanh cong cua cac tuyen 
tau ngani la ket qua cua viec marketing phoi hop giiia nhieu thanh 
vien trong cong nghiep lu hanh. Cac hang hang khong, cho thue xe, 
tau hoa cung hop tac v6i cac hang tau ngam trong viec phat trien cac 
goi san pham/ dich vu, dieu nay doi hoi sir hgp tac trong viec dinh 
gia, chieu thi va thue hien cac goi. Sir phu thugc qua lai giua hieu 
khach- Ifl- hanh lam tang do phuc tap cua cong viec. Do vay, cong 
nghiep lir hanh doi hoi nhung nha chuyen mon marketing c6 hieu 
biet toan canh va c6 kha nang dap ung nhGng nhu cau hay thay doi 
ciia khach hang bang viec tao ra dugc nhung chien luge sang tao 
dua tren nen tang kien thue marketing vung vang. 

Trong tai lieu nay, chung ta chu yeu phan tich tren co so 5 
thanh phan chu yeu ciia nganh du lich va lu hanh (hinh 1.5), va cung 
de thay rat ro vai tro ngay cang tang cua marketing du lich trong sir 
thue day tuong tac giua 5 thanh phan nham tao ra Igi nhuan va thoa 
man ngay cang cao nhu cau khach hang. 

3. Nhung boat dong djch vu quy mo Ion chiem uu the trong du 
lich va marketing du lich " -i 4-

That kliong de de xac dinh cac diem ma tai do mot nha san 
xuat dich vu se tro thanh mot nha khai thac quy mo Ion, no c6 xu 
hirdng thay doi trong cac iTnh vuc kliac nhau cua nganh cong nghiep 
tuy theo tinh chat boat dgng cua no. Tuy nhien, cac boat dgng quy 
mo Ion a tat ca cac nci tren the giai, thuong bieu hien cac dac tinh 
pho bien sau day, tat ca deu c6 y nghTa quan trong trong marketing: 

1. San xuat va ban cac san pham dugc thiet ke c6 muc dich, lap 
lai, va CO kiem soat chat lugng. 

2. Thircmg rat chu trong den thuong hieu vai sir ho trg quang 
cao va CO gia tieu chuan (voi cac thay doi theo dia diem va 
thoi gian). 

3. San pham c6 san d nhieu noi (nhieu diem ban). 
4. San xuat lien tuc va san c6 suot ca nam. 
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5. Hau het cac chuong trinh marketing duoc quyet dinh tir try sa 
chinh, nai kiem soat va chi dao cac hoat dong tai tung diem 
ban. 
Nhirng dac diem nay la pho bien vai hau het cac chuoi ban le, 

chuoi thuc an nhanh, buu dien, ngan hang, thue xe va cac tap doan 
khach san. No khong bi han che trong dich vu du lich va \u hanh. 
Vai nhting dac diem da neu a tren, can luu y mot so diem tuong 
dong Ion cung nhu sir khac biet giiia nhu cau dieu hanh cac to chuc 
dich vu quy mo lofn va cac nha san xuat hang hoa san xuat tren mot 
C O so san xuat hang loat lien tuc. Levitt dua sir tuang dong nay den 
vofi ket luan hop ly cua no trong thao luan ve sir can thiet phai "cong 
nghiep hoa he thong san xuat dich v i r . 6ng giai thich rang dieu nay 
C O the dat dugc bang each giam mirc do tuy y c6 san a nhan vien 
dich vu thong qua viec sir dung cac thu tuc tieu chuan hoa, va viec 
su dimg nhijng gi ong goi la cong nghe cung, cong nghe mem va 
cong nghe trimg gian (Levitt, 1981: 37). Levitt da lay tap doan 
McDonald nhir la mot minh hoa tuyet voi cua sir hoa tron thanh 
cong cua qua trinh cong nghiep trong san xuat thirc pham va phan 
phoi, voi sir kiem soat chat lirgng tren moi khia canh cua hoat dong 
tieu chuan hoa, bao gom ca cac dong co va hieu suat cua nhan vien, 
nhirng nguoi cung cap dich vu trong nha hang. Hau het cac hang 
hang khong, cac nhom khach san, nha dieu hanh tour, chuoi ban le, 
C O quan du lich va cac diem tham quan du lich Ion hon, hien nay 
dang C O gang de to chirc, kiem soat va cung cap nang lire san xuat 
lien tuc cua ho theo nhung each tuong tu, vi nhting ly do tuong tir. 
Do la mot van de trong marketing toan cau. 

Trong thap ky qua, c6 sir quan tam da dugc the hien trong cac 
nganh cong nghiep dich vu trong cac thu tuc c6 he thong de xac 
dinh, thirong xuyen theo doi va cung cap chung nhan ve chat lirgng 
san pham dich vu. Sir dung mot quy trinh tieu chuan dira tren cac 
nhiem vu kiem toan, san xuat, huong dan su dung ma xac dinh tat ca 
cac hoat dong va danh gia thucmg xuyen cua kiem toan vien ben 
ngoai, qua trinh nay dirge biet den la tieu chuan quoc te (ISO 9000), 
o chau Au la (EN 2900) va d Anh la tieu chuSn Anh (BS 5750). Co 
lien quan chat che den cac quy trinh chuan de danh gia chat lugng 
dich vu, nhirng tieu chuan nay Ian dau tien dugc thi hanh boi mot so 
khach san, hang hang khong va dieu hanh du lich trong nam 1990. 
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Viec giam sat chat luong dat ra van de dang ke cho cac doanh 
nghiep hoat dong dich vu da nganh nghe, nhung do la mot phat triln 
quan trong cho cac nha marketing san pham dua tren cac ky vpng va 
muc thoa man. Viec quan ly cac tieu chuan chat luong djch vu se 
thu hut cac nha marketing va quan tri dieu hanh gan nhau hon trong 
thap ky tai, dac biet la trong do luong su hai long ciia khach hang va 
gia tri ciia dong tien. 

4. So luong Idn cac doanh nghiep nho chiem uu the trong 
nganh du Ijch 

Cac doanh nghiep nho phan anh hau het cac tinh nang va dac 
diem rat doc dao rieng c6 cua cac diem den du lich ma ho hoat dong. 
Cac doanh nghiep nay rat nang dong va doc dao, va c6 the dong mot 
vai tro quan trong hang dau trong viec cung cap dich vii xuat sac ma 
cac doanh nghiep Ion khong the lam duoc. Tuy nhien, khuyet diem 
la cac doanh nghiep nho c6 the lam suy giam sir hap dan ciia moi 
truong dia phuong, thiet hai hinh anh diem den va thu hut cac khach 
hang chi tieu thap nhat. (Middleton. Insights. 1997). 

Co mot su dong thuan rong rai a chau Au rang cac doanh 
nghiep vua va nho (viet tat DNVVN) dong mot phan quan trong 
trong doi song kinh te, xa hoi va moi truong cua cac nuac thanh 
vien Lien minh chau Au (EU). Vai tro tuong lai cua ho trong viec 
cung cap viec lam, va la nen tang cua doi song kinh te va xa hoi cua 
cac cong dong dia phuoTig, dac biet la trong boi canh du lich va vui 
chai giai tri, ciing dugc cong nhan- it nhat la ve nguyen tac. Trong 
thuc te, that kho xac dinh ro rang nhu the nao la tot nhat de nhan 
biet. do luoTig. danh gia, ho trg va dieu tiet nganh de DNNVV c6 the 
dong day du vai tro tiem nang cua ho trong viec ho trg dat cac muc 
tieu du lich quoc gia va EU. 

Trong so cac DNVVN (bao gom it hon 250 nhan vien), cac 
doanh nghiep du lich thuong su dung it lao dong nhat (it hon muofi 
lao dong), lai c6 nhung dac tinh doc dao thu hut su chii y dac biet. 
Dugc xem la doanh nghiep sieu nho (microbusiness), hg chiem so 
lugng Ion nhat. uac tinh ban chin trong muai DNVVN. Trong thuc 
te, phan Ion trong so hg su dung it hon nam ngirai, va nhieu doanh 
nghiep chi bao gom cac chii so hiju va gia dinh hg. l/ac tinh c6 
khoang hon 2.5 trieu doanh nghiep nhu vay dang kinh doanh trong 
nganh du lich chau Au yao ciioj fihuhg nam 1990. Nhin theo goc do 
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khac, cu moi cong ty du lich tam quoc gia hoac quoc te dang hoat 
dong, CO it nhat 1.000 doanh nghiep sieu nho. Trong thirc te, ho 
thuong bi bo quen trong phat trien cac chinh sach du lich quoc gia 
va khu vuc. Tuy nhien, ho cung cap phan Ion dich vu chu yeu va c6 
chat lugng tai cac diem den hut khach du lich, ma sy tang truong 
tuong lai se phu thuoc vao do. No ciing bao gom mot mam giong 
cua kinh doanh va 'van hoa' doanh nghiep c6 lien quan den 
marketing diem den. 

Cac doanh nghiep hang khong. pha bien va duong sat c6 the 
cung cap tot nhat cac djch vu ciia giao thong cong cong, nhom cac 
khach san toan cau c6 the cung cap cac tieu chuan cao nhat cua 
khach san c6 thuong hieu. Nhung rat it khach du lich dugc thuc day 
boi nhiing niem vui cua giao thong van tai den dich, trong khi hau 
het cac khach san va cac hinh thirc lim tru thuong coi la do chi la 
mot phuong tien den noi. Trong thuc te, chu yeu la doanh nghiep 
nho cung cap tai nhiing khach hang nhiJng kinh nghiem de xac dinh 
nhan thuc cua khach hang va huong thu cua mot diem den. Rat c6 
the la chin trong muoi khach giai tri trong nuoc va nuac ngoai se 
gap phai cac doanh nghiep sieu nho tai mot so diem trong thai gian 
a mot diem den. Nhung cugc gap se anh huong den nhan thuc cua 
hg ve y nghia ciia chat lugng, dia diem va gia tri dong tien, va mong 
muon quay tra lai - hoac giai thieu ban be den tham. 

Co the thay doanh nghiep sieu nho trong ca nganh cong 
nghiep du lich. Dieu hanh trong boi canh rat dia phuong, nhieu 
doanh nghiep nho dugc khuyen khich tir mot phuc hgp gom cac ca 
tinh, chat lirgiig song, muc tieu cong dong, va nhu viec chia se cac 
Igi ich kinh te/ thuong mai tur cac doanh nghiep Ion. Khu vuc doanh 
nghiep sieu nho c6 the bao gom: cac nha nghi, cac nong trai, cac 
quan cafe, nha trg, nha hang, quan an, cac trung tam the thao nho, 
ngirdi lai taxi, cac nghe sT hay nhijng nguai hoat dong nghe thuat dia 
phuong. cac khu ty cap thuc an, nhung nha bao tang va cac diem 
tham quan nho, nhflng tour nhieu chang, cac huong dan vien va 
phien dich, cac cua hang qua luu niem, cac dai ly du lich nho... 
Tam quan trong ciia cac doanh nghiep sieu nho 
Ve kinh te: 

- Hg chiem khoang 95% cac doanh nghiep dich vu du lich. 
Mac du cac hang 16yxMaTi.,ph.an nhieu doanh so, tong cac 
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doanh nghiep nho c6 the chiem den 1/3 doanh so, va c6 the 
nhieu hon tai cac dia phuomg 

- So tien do cac doanh nghiep sieu nho kiem dugc thuang a lai 
dia phuong. Ho thuang mua hang tai dia phuang, va la mot 
phan ciia viec luu chuyen tien te dia phuang 

- Ho la bo phan tao viec lam quan trong- dac biet trong nhiing 
viing tai thiet thanh thi- nong thon. Ngay ca khi khong tao ra 
viec lam mai, ho cung dong vai tro quan trong trong cac viing 
kinh te yeu 

Ve xa hoi: 
- Doanh nghiep sieu nho la mot phan nguon song trong cac 

cong dong dia phuang- cu dan, hang xom, nguai dong thue, 
nhan vien- ngay ca doi khi ho c6 nhung boat dong kinh te 
'chg den'. Nhieu chu doanh nghiep nho dugc xem la cac 
chinh tri gia dia phuang 

- Doi vai du khach, hg dugc xem la 'nhung nguai ban tho dia". 
Hg CO the dai dien cho tat ca nhung thu ma du khach khong 
biet nhu dac trung dia phuang, tarn hieu biet, hay ca tinh-
phan anh gia tri dac biet cua "diem den', ciia 'tinh dia 
phuong' 

- Nhung doanh nghiep sieu nho thanh cong dugc cac ban tre 
xem la dien hinh, mo hinh kinh doanh chuan de hoc hoi 

Ve moi truong: 
- Doanh nghiep sieu nho thuang the hien dac tinh dia phuang 

cua diem den thong qua boat dong cua ho, va bang nhieu cac 
nang da dac tinh ay va quang ba den du khach 

- Hg tac dong den chat lugng nhan thuc dugc ciia cac canh 
quan- thien nhien hay nhan tao- bang nhung hanh dong ciia 
hg va bang cac cong trinh ma hg sir dung 

- Cac hoat dong cua hg tac dong hang ngay den cac van de ben 
vung dia phuang, hg dugc yeu cau thuc thi cac yeu cau cua 
chinh quyen ve sue khoe va moi truang. chju nhung chi phi 
tirang doi Ian hon cac doanh nghiep Ian 

5. Cac dac tinh rieng cua djch vu du lich va lir hanh 
Ket hgp vai cac dac tinh ca ban hoac dac tinh chung ciia tat 

ca cac dich vu, c6 it nhat ba tinh nang dac biet lien quan den 
marketing dich vu du lich va lu hanh. Do la: 
18 i^AU 
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- Tfnh thai vu ya cac bien the khac trong mo hinh ciia nhu cau 
- Cac chi phi c6 dinh cao, hen doi den nang suat c6 dinh tai bat 

ky thai diem nao 
- Su phu thuoc Ian nhau giira cac san pham du Ijch. 
a. Tinh th&i vu: dinh va My nhu cau 

Day la mot dac tinh cua tat ca cac thi truang du lich, nhu cau 
bien dong rat Ion giiia cac mua trong nam. Nguoi dan a Bac A u va 
cac bang phia bac ciia Hoa Ky c6 xu huang chu yeu di nghi hang 
nam trong nhfrng thang he tir thang sau den thang chin, v i cac thang 
mua dong tu thang muai hai den thang ba thuang lanh, am uot va so 
gio ban ngay ngan. Trong khi do, sir bien doi khi hau khong lien 
quan nhieu den nhirng vung nhu Dia Trung Hai, Trung Dong, Thai 
Binh Duang hoac cac diem den du lich vung Caribbe. thi truang 
chinh cua ho van quen vai suy nghT ve thang mua he va mua dong, 
khi cac truang hoc va nhieu thoi quen kinh doanh iing ho cho truyen 
thong do. Ket qua la. nhieu doanh nghiep du Ijch ky nghi c6 thi 
tnrang bien dong la tir dinh 90% den 100% cong suat su dung cho 
muai sau tuan trong mot nam, den day 30% hoac it ban trong hai 
muai tuan trong nam. Viec dong cua theo mua cua nhieu doanh 
nghiep du lich giai tri van con pho bien. 

Tren ca sa hang tuan, nhieu nha hang trung tam thanh pho c6 
the dao dong tir 80% vao nhiing ngay thu Nam den 20% (neu ho ma 
ciia) vao cuoi tuan. Tren ca sa hang ngay, so cho ngoi tren mot 
chuyen bay c6 the dugc 95% trong nhung luc 8 gia, trong khi ve cua 
chuyen bay sau vao 10 gia chi dugc 45%. Nhirng bien dong nhu cau 
nhu vay cang nhieu ban vi dac trung mau hong thao luan truac day, 
va no luon luon la mot moi ban tam Ian cua cac nha quan trj 
marketing de tao ra cang nhieu nhu cau nhieu de lam day cac diem 
day trong dieu kien thi truang cho phep. 

b. Chi phi CO dinh cao ciia cac hoat dong dich vu 
Khi phan tich cac tai khoan lai & 16 cua cac doanh nghiep du 

lich va lu hanh dugc phan tich, thuang thay chi phi c6 dinh tuong 
doi cao de dieu hanh muc nang suat san c6 (c6 dinh), va chi phi bien 
doi tuong doi thap. Mot chi phi c6 dinh la mot khoan da dugc tra 
truac de cac doanh nghiep dugc hoat dong de nhan khach hang, mot 
chi phi bien dong la mot phat sinh lien quan den so lugng khach 
hang nhan dugc tai bat ky thai diem nao. Trong thuc te, c6 the de 
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hieu rang mot diem thu hut du khach phai chju cac loai chi phi chii 
yeu sau day de c6 the dugc ma cua don khach: 

- Mat bang (chi phi von va chi phi bao duang hang nam). 
- Gia thue, cho thue va ty gia. 
- Thiet bi (bao gom sua chiia, lam mofi va phuc vu). 
- He thong suai am, lam lanh. anh sang va chi phi nang lugng 

khac. 
- Bao hiem. 
- Tien luong. tien cong va bao hiem xa hoi cho nhan vien toan 

thai gian. 
- Chi phi quan ly va chi phi hanh chinh. 
- Phan Ian chi phi marketing. 

Diem can luu y la nhijng chi phi c6 dinh chu yeu thuong la 
cam ket truac trong khoang thofi gian muai hai thang va phai dugc 
dap ung du cho thu hut dugc lugng du khach la 50, 500 hoac 5.000 
trong mot ngay. Trong khi mot yeu to chi phi dang ke phat sinh 
trong viec cung cap dieu hanh va cac cua hang va so lugng nhan 
vien ban thofi gian lam viec, chi phi bien doi cua mot du khach bo 
sung vao muc bien te (margin) gan bang khong. Day la dieu dien ra 
trong thue te doi vai doanh so ban phong khach san, cho ngoi trong 
hoat dgng van chuyen. va tat ca cac hinh thue vui chai giai tri cho 
du khach. 

De minh hga, ta xem xet mot vi du van chuyen, mot hang 
hang kliong hoat dgng c6 mot chuyen bay nhat dinh voi hoac 20% 
hoac 80% so ghe su dung. Chi phi bao duang may bay la nhu nhau, 
le phi san bay nhu nhau, tien luong nhu nhau cho dgi bay va nhan 
vien san bay, va nhan vien khac, va chi phi nhien lieu chi thay doi 
nhe. N6i each khac, de thue hien cac dich vu, phai tieu ton mot chi 
phi CO dinh cao, bat ke lugng hanh khach la bao nhieu. Mac du chi 
phi hoat dgng chu yeu la c6 dinh bat ke so ghe ban dugc. phia doanh 
thu thay doi dang ke. Doi voi mot muc gia cho ngoi vi du 200 US$ 
(trung binh), doanh thu cua 40 cho tao ra mot dong gop ca ban tong 
doanh thu la 8.000$. Neu 200 cho ngoi dugc ban, khoan thu la 
40.000$. Neu chi phi c6 dinh d^ dieu hanh chuyen bay la 20.000$. 
khi do 40 cho tao ra l6 12.000$ va 200 ch6 ng6i tao ra lai 20.000$. 

Thue te ve chi phi c6 dinh cho hoat dgng cao, ket hop vai 
bien dgng thai vu tap trung su chu y ciia tat ca cac nha khai thac 
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djch vu ve sir can thiet tao ra nhu cau tang them. Can tap trung dac 
biet vao viec ban hang bo sung, hoac bien te, trong do c6 mot ty le 
rat cao the hien dugc doanh thu "thuan' vai chi phi phu them it hoac 
khong C O . 

Can nhan manh rang da so cac doanh nghiep quy mo Ion c6 
nghla vu canh tranh bang each boat dong tren mot muc rat hep giOa 
chi phi va doanh thu, vai chi phi luon luon chiu ap lire. Cong them 
hoac trî r di 1% trong muc tai trung binh cho cac hang hang khong 
(cho ngoi su dung) hoac cong suat phong khach san c6 ve nhu 
khong Ian. nhimg trong mot nam no the hien sir khac biet giua mot 
muc Igi nhuan dang ke tren tai san su dung hoac mot khoan 16 dang 
ke. Hay tuang tugng khong khi trong cac phong hop ciia cac cong ty 
khach san Singapore va Hong Kong nam 1997 va 1998, khi ho tim 
each vat Ion v6i ngan sach marketing cua ho trong thi truong suy 
thoai ngan ban, tiep theo sau cuoc khung hoang kinh te a Nhat Ban 
va mot so nuoc lang gieng chau A- Thai Binh Duong nam 1997. 
Cac khoan suy giam 2 5 % hay nhieu ban a mot so thi t ruang da dugc 
ghi nhan vao nam 1998. vai cac tac dgng khong the tranh dugc den 
ca gia phong va ty suat phong. Nhilng thay doi nhu cau nhu vay la 
b4t thuong nghiem trgng, nhung lich su nganh du lich tirng chung 
kiln nhieu vi du nhu vay, chung dat ra nhung trach nhiem rat kho 
khan cho cac nha marketing du lich trong vai tro tao ra doanh thu. 

c. Sir phu thupc Ian nhau giira cac san pham du lich 
Hau bet khach du lich mong dgi c6 the phoi hop nhieu dich 

vu trong boat dong mua chuyen Xu banh. khong chi mot. Mot nguai 
di ngbi ebon cac nai tbam quan hap dan tai diem den cung vai cac 
san pham luu tru, van chuyen va cac phuong tien khac nhu boat 
dong giai tri va an uong. Do vay, cac nha cung cap luu tru du lich tai 
diSm d in mot phan chju anh huong bai nhirng quyet dinh marketing 
ciia cac nha dieu banh tour va dai ly du lich, cac diem tbam quan, 
cong t}' van chuyen va van phong du lich, c6 the xuc tien cho cac 
diem den, cac boat dgng va ca sa vat chat cung nhau hoac rieng re. 
Trong ca nam, luon luon c6 mot moi quan he giua nang suat cua cac 
san pham du lich va lir banh khac nhau tai diem den, va mot sir hgp 
lire tiem nang se dat dugc trong quyet dinh marketing cua hg neu 
cac nha cung cdp khac nhau c6 the tim each ket hgp nbiing no lire 
ciia hg, c6 the hinh dung tai hinh 1.6. Thuong la se c6 dugc cac ca 
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hoi de CO cac kieu marketing chung, hay hofp tac marketing giua cac 
doi tac trone lanh vuc du Uch va \u hanh. 

Nha t6 chLPC ILF hanh Nha to chiFC no"! den 

Cong ty du Ijch, dai ly du 
Ijch, cac to chLFC khac 

Van phong du Ijch qu6c gia 
Van phong du Ijch vung 
Van phong du Ijch dja phuong 

NHLFNG TAC 
DONG CUA 
MARKETING 

(phuc hap marketing) 

Cau thj tru'd'ng 
{a khu vyc ban dau) 

Khach tham vieng 
Khach du Ijch 
Khach tham trong ngay 

Du khach quoc te, ngi dja 

Cung san pham 
(o" diem den) 

Cac hoat dong 
Cac diem tham quan 
Luu tru 
Cac phuang tien khac 

Phu'O'ng tien chuyen cho" 
Hang khong, Oucyng bp 

Du^cyng bien, Ducyng tau hoa 

Ha tang cc so- va phu-cng tien 
chuyen cho' den di§m den 

Hinh 1.6: Nhu'ng lien ket c6 he thong giu'a cung va cau: tac dong 
ciia marketing 

Nguon: Middleton, 2003 

Phu thuoc Ian nhau c6 the dugc hieu tot nhat khi mot khu 
resort mai, vi du mot khu resort trugt tuyet dang dugc len k6 hoach. 
Nang lire ca ban cua khu du lich dua tren uac tinh so lugng nguai 
trugt tuyet vac g\a cao diem, nhung nguai c6 the dugc cung cap cho 
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a thoai mai hon. Va i uac tinh so lircmg ngirai trugt tuyet va khong 
tniot tuyet. du khach den trong ngay va du khach 6f lai. c6 the xac 
dinh nang lire toi uu cua cac duong trugt tuyet, so giucmg can thiet, 
cac phuong tien trong nha hang, bai do xe, v.v.. . M o i phuoTig tien 
cho du khach trong khu resort c6 chuc nang Hen quan d i n cac 
phuong tien khac va, ngay ca khi no la so hmi rieng. viec khi thac 
no chac chan c6 Hen quan. Sir phu thuoc Ian nhau quan trong nay 
dugc Krippendorf (1971) goi la bo sung (complementarity). Cung 
mot khai niem nhu vay dugc goi la 'doi tac (partner)' a M y 
(Morrison, 1989: 175). 

6. Cac hanh dong marketing doi voi cac dac diem cua nganh 
cong nghiep du lich 

Khi xem xet nhirng dac diem rieng biet cua cac doanh nghiep 
trong iTnh vuc djch vu noi chung, va cua dich vu du lich Va \u hanh 
noi rieng, chuong nay tap trung vao cac nam khia canh cau true 
quan trong cua cung cau, theo torn tat duoi day. Hai dac trung dau 
tien ap dung cho tat ca cac doanh nghiep djch vu; nhting dac trung 
con lai c6 tac dgng dac biet trong dich vu du lich lu hanh: 

- Khong the chia tach va v6 hinh 
- Mau hong dua tren cong suat c6 dinh trong ngan han va 

khong the liru trir cac san pham 
- Tinh thai v i i 
- Chi phi C O dinh cao 
- Phu thugc Ian nhau 

Hanh dgng marketing can ban cho nam dac diem la quan ly 
hogc dieu khien nhu cau trong ngan han. To chuc cang hieu biet 
nhieu ve khach hang va khach hang tiem nang- cac nhu cau va mong 
muon cua hg, thai do va hanh v i cua hg - thi hg cang c6 the thiet ke 
va thuc hien tot Hon cac no lire marketing can thiet de kich thich cac 
quyet dinh mua cua khach hang. Hanh dgng marketing c6 van dung 
chien luge, tac dgng lau dai. phan anh tarn nhin ciia mot cong ty ve 
tuoTig lai ciia no, va cung la ve mot chien thuat, vai tro ngan han. 

De hieu dugc ap lire rat Ion lien tuc ma nam dac tinh ap dat 
tren cac nha khai thac trong mgi ITnh vuc du lich va lir hanh, sinh 
vien noi rieng se t im thay no hiiu ich de xem xet cac boat dong ve 
nang lire hang ngay. De minh hoa cho dieu nay, neu to chuc 
marketing cho mot khach san 150 phong, buac dau tien la tinh tong 
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cong suat cua no trong nam. Do do, 150 phong x 365 ngay x 2 
(trung binh so giuotig/phong) x 65% (cong suat mvic tieu giuong 
trong mot nam) = 71.175 cho ngu dem dugc ban. Nhiem vu 
marketing la chia so tong thanh so dat cho uac tinh c6 the dat dugc 
moi ngay ciia moi tuan, va bcyi cac nhom khach hang khac nhau voi 
cac hgp dong khach san khac nhau, vi du khach hang di kinh doanh, 
hoac cho cac hoi nghi va cac cugc hgp hoac cac san pham giai tri. 
Khach hang quen biet se dugc quan ly khac so voi khach hang moi. 
Nhan con so voi 100, de c6 dugc mot so y tucmg ve van de 
marketing ciia tap doan ma mot chuoi khach san quoc te phai duong 
dau. 

Neu nhiem vu la marketing mot hang hang khong, chi c6 mot 
may bay phan lire khong 16 voi 450 cho ngoi x 350 ngay (trong boat 
dgng cho phep phuc vu thuong xuyen) x 3.4 (trung binh so ghe su 
dung cho moi 24 gia, gia dinh so lugng toi uu so gia bay) x 70% 
(muc tieu so ghe binh quan trong hem mot nam) = 374.850 cho ngoi 
dugc ban. Nhiem vii marketing la chia tong so u6c tinh so dat cho 
CO the dat dugc tren ca sa hang ngay, va boi cac nhom khac nhau 
ma hang hang khong phuc vu, vi du: hang nhat, hang doanh nhan, 
hang thuong, voi su xem xet phia hgp each phan loai cua APEX 
(Advanced Purchase Excursion- Suat di chai dat mua truoc) theo gia 
ve va theo the cau lac bg. 

Can nhac lai rang, vai tro quan trgng cua marketing trong 
nganh cong nghiep du lich va \u hanh la quan ly hoac thirc hien ban 
hang tren ca so c6 trat tu, lien tuc, hang ngay va hang tuan (a) de su 
dung thuong xuyen hang ngay cac luong nang lire sin c6 va khong 
the tach rai, va (b) de tao them doanh thu hoac doanh so bien te, 
trong do tao ra doanh thu vai chi phi san xuat them rat it. 

Cac san pham cang dugc thiet ke tot han de dap ung nhu cau 
va mong dgi ciia khach hang, cac nhiem vu cang de dang hon. Cang 
CO nhieu kien thuc han ve khach hang, nhiem vu quan ly nhu cau c6 
the dugc thuc hien va ho trg qua cac thay doi chien luge trong viec 
cung cap cang hieu qua han. 

7. So sanh marketing du lich va Ifl- hanh voi cac hinh thirc 
marketing khac 

Sinh vien nganh du lich va lii hanh thuong cam thay kho hieu 
ro su khac biet giua marketing du lich va lii hanh vai cac hinh thuc 
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marketing tieu dung khac. Cac van ban tieu chuan ve cac nguyen tac 
marketing khong giup dugc nhieu. Tuy nhien. noi chung, nhung 
nguyen tac va kien thuc marketing la giong nhau cho tat ca cac loai 
san pham. Noi each khac. cac nguyen tac co ban hoac cot loi ciia 
marketing c6 lien quan den tat ca cac san pham, du la dich vu hay 
hang hoa. Cac nha marketing cao cap c6 the, va ciing thuong thay, 
chuyen doi giua cac nganh cong nghiep voi rat it kho khan. Trong 
nganh du lich va lir hanh noi rieng, nhieu nha marketing dugc dua 
ve tu cac nganh cong nghiep san xuat va dich vu khac. mang theo 
chuyen mon cua ho de dua cac cong ty tang truong nhanh hon. 

Tuy nhien, nhieu kinh nghiem cho thay, c6 mot so dac trung 
cua dich vu du Hch va liJ hanh, ma viec van dung nhung nguyen tac 
marketing chuan phai dugc dieu chinh dang ke de dam bao thanh 
cong trong mot boi canh boat dgng khac biet. Dieu nay cho thay ro 
rang la marketing trong nganh du lich va lu hanh phan anh nam khia 
canh cung va cau trong nganh cong nghiep. cho phep van dung 
marketing theo nhung phuong phap va phong each dac biet. Nhijng 
dac diem dac biet do la: 

- Cac dac diem cua nhu cau 
- Cac dac tinh cua nguon cung cap 
- San pham va gia ca, phu hgp giua cung vai cau 
- Dac di^m ciia xiic tien dugc su dung de tac dgng den nhu 

cau 
- Dac diem cua phan phoi dugc su dung de tao dieu kien 

mua 
Tren ca so nam khia canh cung va cau, c6 the ket luan rang 

CO ba de xuat marketing trong nganh du lich va lu hanh, c6 lien quan 
den tat ca cac hinh thuc. Y nghTa day du cua cac de xuat va cac each 
thuc ma no xac dinh, va anh huong den cac quyet dinh marketing a 
cac cap do chien luge va chien thuat la doi tugng ciia cuon sach nay. 

1) Trong boi canh co hoi va ban che phat sinh tu moi truong 
kinh doanh ciia thi truong toan cau, cac san pham du lich 
dugc thiet ke, thich nghi va xuc tien de dap ung cac nhu cau 
lau dai, cac ky vgng va cac igi ich cua khach hang tiem nang. 
Day la diem chung voi tat ca cac hinh thuc marketing tieu 
diing, va la nen tang ciia tat ca cac ly thuyet marketing. 
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2) Cac san pham dich vu thuang c6 dac diSm cu ihk la khong 
the chia tach va mau hong, can c6 them ling dung khac ciia 
phuc hop marketing truyen thong. Day la diem chung vai sir 
phat trien cac ly thuyet marketing dich vu, phan biet vai 
marketing hang hoa . 

3) Marketing trong nganh du lich va lu hanh dugc djnh hinh va 
dugc xac djnh bai ban chat cua nhu cau doi vai du lich va cac 
dac diem hoat dong cua cac nganh cong nghiep cung cap. 
Cac hinh thuc khuyen mai va phan phoi sir dung cho cac san 
pham cua nganh du lich va lij- hanh c6 nhung dac diem rieng 
biet cua no, phan biet each su dung chung bang each so sanh 
vai cac nganh cong nghiep khac. Nhung dac diem nay tao 
thanh nen tang chung cho marketing du lich va lu hanh. 

TOM TAT CHlTONG 
Chuang nay giai thich cac dac trung cua dich vu, c6 anh 

huong den marketing noi chung, va luu y su phan CITC giua mot 
lugng nho cac doanh nghiep djch vu quoc te va toan cau a mot dau, 
vai hang ngan cac doanh nghiep sieu nho a dau ben kia. Cac dac 
trung chinh ciia kinh doanh du lich va lu hanh dugc giai thich va cac 
ung dung de quan ly nhu cau dugc trinh bay. Trai vai so lirgng vugt 
trgi cac doanh nghiep sieu nho, khong c6 mot lanh vuc nao la doc 
dao trong nganh du lich va 10 hanh. va viec thyc hien marketing chiu 
anh huong bai hieu ung tich hgp cac dac trung. 

Tinh khong tbe chia tach va mau hong dugc xem nhu nguyen 
nhan cua tinh khong linh hoat trong viec cung ung nang suat san 
pham. ket hgp vai tinh thai vu, lam cho cac doanh nghiep du lich de 
bi thiet thoi vai nhung thay doi ngan han ve nhu cau. Do vay. cac 
nha marketing can quan tam quan ly va kiem tra chat che nhu cau 
ngan han so vai nang lyc cung ung c6 dinh. Chuang nay cung luu y 
rang cac trach nhiem marketing se de dang hon, neu cac quyet dinh 
chien luge dai han c6 the tao ra cac san pham dap ung cac nhu cau 
khach hang, va dac biet neu cac nha marketing c6 nhung kien thuc 
chi tiet ve khach hang ciia hg, giup quan ly nhu cau ngan han hieu 
qua. Chi phi c6 djnh cao trong dieu hanh da so cac djch vu cung 
dugc de cap. Thyc te ve cac kliach hang cong them c6 the dugc 
phuc vu vai chi phi rat thap hay khong, c6 hirang dan cho nhieu hoat 
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dong marketing ngan han dirge dung trong nganh du Heh va lir hanh, 
dac biet la viec su dung rong rai viec giam gia. Tat ca cac dac trung 
cung nhau giup giai thich tai sao nganh du lich va lu hanh dugc xem 
la nganh kinh doanh rii i ro cao. nganh kinh doanh ma cac doanh 
nghiep can c6 hieu biet true quan manh ve cac khuynh huong thi 
truong thay doi nhanh chong, va mot thien chi thirc hien cac di8u 
chinh kho khan ve nang suat nhanh hon so voi doi thii canh tranh. 

Sinh vien marketing se nhan dien sir khac biet cot loi giiia 
hang hoa va dich vu c6 the tao ra nhung rui ro do don gian hoa 
chiing, v i nhieu hang hoa van can nhung dich vu nham ho trg ban 
hang va phan phoi- va ngugc lai. Nhirng khac biet nay la tot cho 
hang ngan chu doanh nghiep nho von noi troi trong nganh du lich va 
lir hanh, va cijng tot cho cac doanh nghiep Ion c6 phong marketing 
rieng biet. 

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN * 
1. Cac khai niem cot loi ciia marketing? * 
2. Sir khac biet giua hang hoa va dich vu? 
3. Cac dac trung cua dich vu? 
4. He thong marekting dich vu? 
5. Marketing du lich la gi? 
6. Nam lanh virc chinh cua nganh du lich va lu hanh? 
7. Cac dac tinh rieng ciia du lich va lu hanh? 
8. Tam quan trong cua cac doanh nghiep sieu nho trong du lich va 

lu hanh? 
9. So sanh marketing du lich voi cac loai hinh marekting kliac. 
10. Giai thich va cho v i du ve bon dac trung co ban cua dich vu 

trong nha hang, khach san, nha hat. 
11. Nhan dien cac minh chirng vat chat cua mot khach san, hay nha 

hang ma ban biet. 
12. Binh luan su khac biet trong viec thuc hien marketing du lich so 

voi thuc hien cac loai hinh marketing khac, dac biet la marketing 
hang hoa huu hinh. 
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Chirong 2 
MOI TRUONG MARKETING DU LICH 

MUC TIEU CHlTONG 
• Liet ke va ban luan tarn quan trong cua cac yeu to moi truong vi 

mo: cong ty, cac trung gian marketing, khach hang, va cong 
chung 

• Liet ke va ban luan tam quan trong ciia cac yeu to moi truong vT 
mo: nhan chiing, kinh te, ty nhien, cong nghe. van hoa, chinh tri 

• Ban luan viec cong ty chii dong dap ling cac thay doi cua moi 
truang 

NOI DUNG CHLTOTVG 
• Moi truong vi mo cua cong ty 
• Moi truong vT mo cua cong ty 
• Dap ling moi truong marketing 
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I . M O I TRir6NG V I M O 
1. Cong ty 

Nha marketing phai lam viec vai ban quan tri cao cap va 
nhieu bo phan khac trong cong ty. Bo phan tai chinh quan tarn den 
viec tim ra nguon lire va sir dung cac quy de thirc thi cac ke hoach 
marketing. Bo phan ke toan do luong doanh so va chi phi, giup 
marketing biet ho dat muc tieu ra sao. Bo phan phat trien san pham 
can che tac kjp thai nh&ng san pham mai dap ling sir thay doi cua 
thi truang.... 
2. Nha cung u-ng 

Nha cung irng la nhirng ca nhan hay dom vi cung ung nhung 
nguon lire can thiet de cong ty san xuat cac san pham va djch vu cua 
minh. Cac xu hirang. cac buac phat trien. cac nhan to c6 anh huong 
den nha cung ung ciang tac dong den viec thirc hien ke hoach 
marketing cua cong ty. 
3. Cac trung gian marketing 

Trung gian marketing la nhirng hang ho trg cho cong ty trong 
viec khuyen mai. ban hang, va phan phoi hang hoa, dich vii den 
ngirai tieu dung cuoi ciing. Ho giup cong ty du lich va lir hanh tim 
khach hang, va thirc hien ban hang. Ho c6 the bao gom dai ly lu 
hanh. nha dieu hanh tour ban buon. va cac dai dien ciia khach san. 
Cac dai ly dich vu marketing bao gom cac cong t>' nghien ciiu 
marketing, cac dai ly quang cao. cac cong ty truyen thong, va cac 
cong ty tu van marketing c6 the giup cong ty xac djnh va xuc tien 
san pham vao dung thi truong. Cac trung gian tai chinh bao gom 
ngan hang, cong ty bao hiem, ... ho trg cong ty du lich trong viec tai 
trg cac giao dich va bao dam nii ro c6 lien quan den mua ban san 
pham, dich vu 

Nha cung 
ung 

—« Cong ty " —* • 

Nhung 
trung gian 
marketing 

Nha cung 
ung Doi thii canh 

tranh 

• 

Nhung 
trung gian 
marketing 

Khach 
hang 

Cong chung 

Hinh 2.1: Cac yeu to chinh trong moi truong vi mo 
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Ngiidn: Philip Kotler et al 2003 

II. MOI TRlTOTVG Vi MO 

1. Khach hang doi hoi hon ve du lich va lu- hanh trong su' phat 
trien toan cau 

Vao dau the ky XXI, khach hang ngay cang doi hoi hon \k 
dich vu. Co the torn tat rang, hon vai thap ky qua, nguoi tieu dung 
da tro nen: 

- Giau CO hon. dieu nay dugc the hien d thu nhap binh quan 
dau nguoi. cac gia tri tai san so huu va phuong tien trong 
gia dinh. 

- Dugc giao due tot hon, va quan tarn nhieu hon din viec 
hoc tap Hen tuc. 

- Khoe manh hon, va quan tarn den hoat dong nhieu hon. 
- Song lau hon. khong chi the hien o su thay doi cu the ve 

do tuoi. ma ca cac hoat dpng nhieu hon qua tuoi ngu tuan. 
• - Thoai mai hon ve gid lam viec va huong k>' nghi, nghi 

huu cijng som. 
- Di chuyen nhieu hon, ca cho cong viec va kinh doanh lln 

cho cac ngay nghi va thu gian. 
- Tiep xuc nhieu voi cac phuong tien truyen thong va thong 

tin dai chung. 
- Hieu biet cong nghe thong tin va so huu may tinh ca nhan 

nhieu hon. truy cap Internet tang theo cap so nhan. 
- Khong dong nhat, ca nhan hoa cac nhu cau va mong doi. 
- Van hoa da dang hon ve nguon g6c cung nhu trong loi 

song. 
Tat ca cac dieu nay tao ra nhieu du khach da dang hon, nhieu 

kinh nghiem hon, doi hoi han, hieu biet chk luong hon, va noi 
chung, khach hang phuc tap hon cho du lich va lu hanh vao d4u 
thien nien k>' moi. Dieu nay cung giai thich tai sao khach hang phan 
nan nhieu hon. va c6 hanh dpng chong lai cac cong ty khong thuc 
hien dung lofi hua. Dieu nay cung giai thich su quan tarn cua cac 
doanh nghiep du lich ve dao tao nhan vien, cung cap do dac va phu 
kien dat tieu chuan chat lupng ngay cang cao, trong khach san va 
cac hinh thuc luu tru khac, chi de bat kip vofi su mong dpi cua khach 
hang ngay cang tang. Cach am tot hon, dieu chinh nhiet va thong 
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gio, thiet bi phong tarn, kich thuac phong, anh sang ... la diku ma 
cac nha marketing du lich va lu hanh phai dap urng. 
2. Cac yeu to nhu cau 

Cac yeu to nhu cau ve du lich va lu hanh ca ban la gi6ng 
nhau a quoc gia. Mac du cac ca cau nhu cau cho mot khu vuc, hay 
trong bat ky quoc gia nao la duy nhat cho khu virc do, quoc gia do, 
tap hop cac yeu to ben ngoai anh huong den tung doanh nghiep don 
le nhu khach san, nha dieu hanh tour, cac hang hang khong va cac 
diem tham quan la giong nhau. Cac nha marketing can xem xet lien 
tuc cac yeu to, va du doan thj truang thay doi, mot each khac nhau 
theo hieu biet va each danh gia cua ho, sao cho c6 the dat dugc Igi 
the canh tranh tot nhat. Cac yeu to quyet dinh chinh cua nhu cau du 
lich va lu hanh dugc torn tat theo tam nhom Ion: 

- Cac yeu to kinh te va gia so sanh. 
- Chinh phii/ quy dinh. 
- Nhan chiing, bao gom ca giao due. 
- Dia ly. 
- Hanh v i van hoa xa hoi doi vai du lich. 
- Tinh di dgng. 
- Di chuyen ca nhan. 
- Cong nghe thong tin va truyen thong. 
Thi truang du lich ciang phan ung vai nhiing thay doi trong 

viec cung cap san pham va klia nang cung cap. V i du, khoi lugng 
dang ke nhu cau ve du lich giai tr i t\x M y va chau A u den khu vuc 
Chau A- Thai Binh Duong trong nhirng nam 1990 khong the phat 
trien cho den khi mot nguon cung cap cac san pham da c6 san- dua 
tren cong nghe van tai c6 kha nang thuc hien cac chuyen di dai a 
mot toe do va chi phi cho moi hanh khach c6 the chap nhan dugc. 
3. Cac yeu to kinh te va gia canh tranh 

a. Yeu to kinh te 
Bat cu nai nao cac thi truong du lich va lu hanh dugc nghien 

cuu, cac bien so kinh te trong cac quoc gia hoac khu vuc ma khach 
du Ijch tiem nang song la quan trong nhat tao ra cac yeu to anh 
huong den khoi lugng nhu cau phat sinh. Doi vai nganh du lich 
quoc te, vao cuoi thap nien 1990, ba muai nuoc Ion van tiep tuc 
chiem hon 90% chi tieu ciia du lich the giai. Chi rieng muai nuac 
dung dau da chiem khoang 2/3 chi tieu lu hanh va luu tru. Ba muai 
nuac noi tren bao gom My, Nhat Ban, Tay Due va cac nen kinh te 

- m 



PHAN 1. TONG QUAN VE MARKETING DICH VU 

phat trien khac vai thu nhap binh quan dau nguofi cao nhat. Nguai ta 
dir doan rang Trung Quoc se la mot trong muai nuac dung dau trong 
nhiJng nam 2010, phan anh qua sir tien bo kinh te cua Trung Quoc. 

Anh huang ciia bien so kinh te trong viec ho trg tang trucmg 
du lich dac biet ro rang cho giai tri va du lich nghi mat, nhung 
nhOng nuoc phat trien va dang phat trien cung gop so lugng Ian cac 
chuyen chuyen kinh doanh nhieu loai. Cac cuoc hop, tham du hoi 
nghi va trien lam, du lich trong quan he ngoai giao va xa hoi la tat ca 
mang quan trong cua nganh cong nghiep du lich va lu hanh. Nam 
1998, Anh da c6 gan 26 trieu luot vieng tham nuac ngoai, trong do 
chi CO 40% vi muc dich di nghi, chiem 36% tat ca cac chi tieu trong 
nuac. 

Sii dung cac so lieu thong ke dugc cong bo ve cac chuyen di 
du lich va cac xu huong kinh te, c6 the theo doi cac moi quan he 
theo thai gian giua nhung thay doi trong thu nhap kha dung thuc te 
(do bang gia so sanh) va khoi lugng cua cac chuyen di va chi tieu xa 
nha. Doi vai phan Ian dan so a cac nuac c6 nen kinh te phat trien, 
mac du kinh te the giai suy thoai vao dau nhiing nam 1980, dau 
nhung nam 1990 va suy thoai kinh te Thai Binh Duang/ chau A cuoi 
nhung nam 1990, tang thu nhap thuc te trong hai thap ky qua da dan 
den tang ti le cao hoTi trong chi tieu vao di lai va du lich. Moi quan 
he giua thu nhap va chi phi ve di lai va du lich dugc ggi la do co 
gian theo thu nhdp cua cdu. Vi du nguoi dan cua mot quoc gia tang 
1 % chi phi vao di lai va du lich thi tuc la tang 1% thu nhap kha dung 
phai chi. thi truong dugc danh gia la co thu nhap co gian. Neu nhu 
nhu cau thay doi it hon mot each can xirng vai thu nhap, thi truong 
dugc danh gia la khong co gian. 

Neu cac yeu to khac van tuong doi khong thay doi, co mot 
moi quan he true tiep rat ro rang giiJa cac hoat dgng cua nen kinh te 
cua mot quoc gia, dac biet la thu nhap binh quan cua dan cu, va 
lugng nhu cau ma no tao ra cac chuyen di nghi. Trong hon mot phan 
tu the ky cho den nhung nam 1980, lu hanh va du lich noi chung co 
gian do thu nhap. Ngay cang co kha nang la du lich va chi tieu du 
lich a mot nuoc co xu huong tang va giam dong bg vai cac chu k>' 
kinh te tang truang va suy thoai cua nuoc ay. Tuy nhien. 6f cac nuac 
dang phat trien, nhu Trung Quoc va An Do, thi truong du lich hien 
dang tuong doi nho nhung se phat trien rat nhanh chong, dap ung 
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vai Sir tang trirong kinh te nhanh chong. Cac thi trucmg nhu vay c6 
kha nang co gian theo thu nhap trong nhieu nam tai. 

b. Gidcanhtranh 
Gia. dai dien chi phi cho khach hang ve thai gian, tien bac va 

cong sue, CO lien quan den sire mua ciia ho va phan anh cac yeu to 
kinh te thao luan a tren. Nhung no khong phai la mot van de dom 
gian. Khong c6 bang chung thuyet phuc ve du lich giai tri rSng. 
trong ngan han, ^ia cac san pham ciia mot cong ty, hoac gia nhan 
thuc cua diem den so vai doi thii canh tranh. van la yeu to quyet 
djnh quan trong nhat cua khoi lugng cau. Doi vai du lich quoc te, 
gia la phuc tap do sir ket hop nhung anh huang ve gia ca ky nghi vai 
ty gia hoi doai so sanh giira cac nuac di va nuac den, va mirc do 
tuang doi ciia lam phat trong khu vuc ma du khach den vai khu vuc 
ma ho song. Gia dau toan cau, la yeu to dac biet quan trong trong tat 
ca cac hinh thuc van chuyen hang khong, them mot bien thu ba vao 
phuc hgp gia. Them vao do, nhirng anh huang cua chu ky tang 
trirong kinh te va suy thoai kinh te a cac nuac, rat de hieu ly do tai 
sac nhung tac dong cua gia canh tranh la rat phuc tap trong thuc te 
va khong the du doan chinh xac. 

Cac anh huang den nhu cau cua mot trong nhung yeu to gia 
ca. sir thay doi cua ty gia. dugc minh hga bang cac du lieu sau. cho 
thay moi quan he cua dong do la My va mac Due so vai bang Anh: 
tir nam 1980 $2.39 = DM 4.69 giam dan den nam 2000 $1.50 = D M 
3.00. 

NhGng thay doi nay anh huang den gia ciia cac san pham du 
Ijch, va khong ngac nhien khi nhiing ky du Ijch cua nguai Anh sang 
My da giam dan qua moi nam cho den nam 1985 chi con bang 40% 
muc nam 1981. No phuc hoi manh me trong nam 1986 nhu la ket 
qua ciia viec tang gia trj bang Anh, va nam 1990 so lugng du khach 
nguai Anh den My da tang han gap doi. Trong mot huong khac, 
nguai My den tham Anh vao ky nghi nam 1985 la mot con so ky 
luc, nhieu han gap doi nam 1982. Nam 1986. so lugng da giam gan 
mot phan ba va con so 1985 da khong dat mot Ian nGa cho den nam 
1997. 

Doi vai nguai Anh du Ijch den chau Au, sir kien dang chu y 
nhat nhung nam 1990 la Ian dau tien dong bang Anh bj rot gia do 
dau ca vao nam 1995 (£ 1 = DM 2,22). tiep theo la phiic hoi tra lai 
cuoi nhung nam 1990 khi £ 1 = DM 3.00. c6 y nghTa ro rang cho sue 
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mua cua khach du Hch nguai Anh. So luong cac tour tron goi cua 
nguai Anh tai Tay Au da giam tir 13 trieu lugt vao 1994 den 11.4 
trieu lirgt vao nam 1996, sau do hoi phuc manh me vao cuoi nhimg 
nam 1990 phu hop vai gia tri ciia dong bang Anh. 

Doi vai Hong Kong, mot trong so it cac nuac chau A Thai 
Binh Duong khong giam gia trj dong tien cua minh vao cuoi nam 
1998 sau cuoc khiing hoang kinh te khu virc. nhung chuyen du lich 
ciia nguai Nhat Ban da giam khoang 50% trong giai doan 1997-
1998 (Economist. 28-11-1998). 
4. Cac yeu to nhan chung 

Thuat ngii "cac yeu to nhan chung' dugc su dung de xac dinh 
cac dac diem dan so chinh anh huong den nhu cau du lich va lu 
hanh. Tac dong cham han so vai nhung thay doi nhanh chong ciia 
nen kinh te. cac yeu to chinh quyet dinh thi truong du lich dugc xac 
dinh la do gia dan cu, tang lop xa hoi va thu nhap hg gia dinh, kich 
thuac. thanh phan hg gia dinh, ly di va tai hon. va kinh nghiem giao 
diic. 

6 cac nuac c6 nen kinh te phat trien. nhflng gia dinh chi c6 
mot hoac hai nguai la dieu rat binh thuong trong cac thap ky qua, hg 
CO it con hon. va ty le phu nu tham gia cong viec toan thai gian va 
ban thai gian Ion hon. Ty le hg gia dinh bao gora vg chong va mot 
vai con a Anh chi con chiem mot phan tu, va so tre em dual 15 tuoi 
da giam hon 2 trieu giua nam 1971 va 1991. Ty le ly hon ngay cang 
tang, va su thoai mai trong quan he tinh due da tao ra nhieu nguofi 
dgc than, cha me don than va gia dinh 'mai' mang tinh nghia vu hon 
la chung song. Nhung thay doi nhu vay ro rang da anh huong den 
nhieu doanh nghiep du lich voi muc tieu nham den la cac ky nghi 
gia dinh truyen thong, cung cap san pham chu yeu dua tren cac nhu 
cau va Igi ich cua tre em. Hg gia dinh nho hon ciang c6 nghia la 
nhieu hg gia dinh hon va nhieu ly do de di du Ijch tham vieng gia 
dinh va ban be. 

Ben canh do, so lugng ngay cang tang cua nhung nguoi 
tirong doi giau c6, kha nang dong tren nam muoi lam tuoi, da hoac 
sap nghi huu, la mot xu huong dan so ngay cang tra nen c6 anh 
huong den du lich va thj truong du ijch trong the ky XXI. Ci My, da 
CO khoang 39 trieu nguoi tren do tuoi nam muoi lam vao nam 1970, 
46 trieu vao nam 1980, va hon 56 trieu vao nam 1997. 0 Tay Au, cu 
khoang 4 nguoi thi c6 mot nguofi tren nam muoi lam tuoi nam 2000. 
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Ngoai do Ian th i t ruong, nhi jng ngira i vira ke ngay nay c6 thai do rat 
khac v a i bat ky the he nguo i cao tuo i truac day. da so ho nang dong 
hen, giau c6 han. Den nhung nam 2010, nhieu ngirai trong so ho se 
quen va i mirc do d i chuyen ca nhan cao, va nhat la se thiet lap mot 
mo h inh cac boat dong giai t r i va nghi le, nhieu ngua i c6 du kha 
nang duy t r i den do tuoi 80. T r i en vong ve ty le Ion dan so se tan 
Huong khoang ba m u o i nam hoat dong du l ich kh i nghi h im m a ra 
ca hoi market ing Ian chua t img c6 trong l i ch su. Cac nha market ing 
tren the g ia i dang nghien cuu each phat trien th i phan cua ho trong 
thi tr irong m a rong nay, va tr ien vong Ig i nhuan la rat ro rang cho 
nhung ngirai biet thiet ke cac san pham ma thj t ruong ngua i Ion tuoi 
muon mua. 

Tac dong cua giao due n h u mot yeu to quan trong den du l ich 
la khong the tach ra i tir nhung thay doi c6 l ien quan ve thu nhap, 
tang lop xa hoi va thanh phan ho gia d inh. N h u n g ro rang la neu xet 
cho muc dich k inh doanh va giai t r i , kh i t r inh do giao due cao ban, 
viec d i du l ich cang nhieu ban. X u buong nay phan anh hieu biet Ian 
ban ve nhiJng ca hoi d i du l i ch c6 san, k inh nghiem du l i ch , va 
"nhung nam thieu but ' kh i con ngoi tren ghe t ruong hoc, dac biet la 
cho nbi ing ngua i song xa nha. 

L ien ket v a i cac yeu to k inh te da l i ru y trong phan tnrofc, dac 
biet la thu nhap tbirc te tang len, viec phan nbom k inh te xa hoi da 
c6 chuyen dich dang ke trong mot phan t u the ky qua a hau bet cac 
niroc phat tr ien. Luc l irgng lao dong truyen thong - c6 tay nghe va 
khong CO tay nghe trong cac nha may, ben cang, bam mo v.v... - da 
giam va dirge thay the bang cac boat dong k inh te hau cong nghiep. 
Mot so thanh v ien cua 'g ia i cap cong nhan' cij dang t ro thanh nhirng 
nguoi lao dong t r i 6c, va nhirng lao dong trong nganh cong nghiep 
dich vu ngay cang dugc ngay cang dugc nb in nhan n h u 'tang lap 
trung l u u ' . 

T^t ca nhirng xu buong nay, suy nghiem mot each bgp ly, se 
dan den phan khuc Ion hon va khoang trong th i t ruong cho cac san 
pham du l i ch . V i du n h u nhirng nguo i dieu hanh du Ijch tre (18-30), 
phan khuc nho cac cap v g chong tre va "nhung nguofi c6 don ' , tour 
du l i ch nhieu chang cho nguoi gia, nguo i d i Ian, va tach cac hoat 
dong ky nghi de phuc vu cho nbi ing gia d inh c6 tre em va nhung gia 
dinh khong c6 tre em ra rieng. Cung c6 mot sir bung no cua sir sang 
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tao cac pham giai tri tron goi tir san golf, den trirgt tuyet, di bo, cheo 
thuyen va nhieu lira chon van hoa khac. 
5. Cac yeu to dja ly 

Khi hau va cac diem tham quan danh lam thang canh chac 
chSn la hai trong so nhirng yeu to quyet dinh chu yeu cua nhu cau di 
lai cho cac muc dich giai tri, cho viec lira chon diem den. Vi du, Tay 
Ban Nha va cac nirac Dia Trung Hai khac cung cap cac dia diem de 
tiep can va phong canh dep nhat voi anh nang mat troi am ap cho 
nhung nguai song a Bac Au. Florida cung cap rat nhieu cac tien 
nghi giong nhau cho nhieu nguai My song a cac bang phia dong bac 
cua Hoa Ky. 

Tiep theo khi hau va canh quan, mot yeu to dja ly quan trong 
la do ion cua cong dong dan cu. Cac thanh pho, thi tran va cong 
dong dan cu quanh vung, ciing phan anh cac yeu to ciia sir giau c6 
va giao due da thao luan truac day, thuang tao ra du lich binh quan 
dau nguai nhieu han so vai quan the nho han cac cong dong nong 
thon. Cac trung tam do thi Ian ci5ng la nhimg nai c6 nhieu khach 
tham quan cac diem thang canh c6 the tiep can trong ngay, a Anh 
thuang duoc goi la du Hch 1-1 (one to one) va du lich ban kinh nua 
gio lai xe. Trong the ky XXI, cac thanh pho va thi tran la nam cham 
cho ky nghi hien dai va du lich tham quan moi ngay. Sir quan tam 
den di san, van hoa va nghe thuat, ket hop vai sir phat trien cua cong 
nghe giao thong van tai. da lam cho cac thanh pho cua chau Au tra 
thanh cac tour ngan. Xu hirang nay cijng cung cap mot lucmg khach 
du lich Ian cho cac thanh pho Trung Au va Dong Au nhu Praha, St 
Petersburg, Budapest va Cracow. 

Trong cuoi the ky XIX va dau the ky XX, khu nghi mat ben 
ba bien a Bac Au c6 the dugfc giai thich do cac trung tam dan cu 
cong nghiep va cac hanh trinh duang sat keo dai thuang khong 
nhieu hon khoane hai gia. Vao gifla the ky XX, khu nghi mat Dja 
Trung Hai dugc giai thich bai mot su ket hop cua cac yeu to khi 
hau, vi tri ciia khu do thj Ian a Bac Au va cuoc hanh trinh van tai 
hang khong len den hang ngan dam, c6 the dugc thuc hien trong thofi 
gian bay khoang hai gio. Den cuoi the ky XX, hanh trinh dai hoii 6-
12 gia da tro nen re han, cho phep tiep can thj truong tai cac diem 
den duang dai khap nai tren the giai. 

Doi vai cac nha dieu hanh cua tat ca cac loai thu hut du 
khach, cung nhu cac nha cung cap km tru, viec lira chon vj tri dja ly 
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cho cac doanh nghiep cua ho thirang la quyet djnh kinh doanh quan 
trong nhat. Doi voi cac khach san, doi vai cac sieu thi ban le, thucmg 
CO the tinh toan chinh xac doanh so doanh nghiep can dat, dira tren 
phan tich uac tinh do Ion thi truong, so lugng cac doi thu canh 
tranh, do de tiep can va kinh nghiem cua ho ve nhu cau a cac vi tri 
tuong tir. 
6. Thai do van hoa xa hoi anh huong den du lich 

Cac thj truang tiem nang cho du lich trong nuac va quoc te ro 
rang bao gom so lugng ngay cang tang cua nguoi c6 du thu nhap, 
thai gian giai tri va di dong de tao ra va duy tri tang truang thj phan 
dang ke. Tuy vay, cac nha marketing can xem xet mot van de quan 
trong hoTi nhieu- thai do (attitude) noi chung va hanh vi (behavior) 
ciia cac thi truong tiem nang tang truang doi vai du lich nghi so vai 
cac san pham giai tri khac, moi quan tam, thai gian va tien bac cua 
ho. 

Thai do thuong dugc hinh thanh tu nhung y tuong, sir sg hai, 
khat vong va niem tin ma moi nguoi c6 ve cupc song ciia hg. Thai 
do doi vai du lich la cac tap con cua mot cai nhin rgng hon, va sir 
dong thuan rgng rai ve chat lugng song mong muon, va lam the nao 
de dat dugc no. Thai do thay doi tuy theo cac nen van hoa khac nhau 
ciia quoc gia va dugc truyen ba bai cac phuong tien truyen thong 
pho bien. NhOng thai do nay cung c6 the bi anh huong bai viec 
marketing va xuc tien hieu qua, von luon la hieu qua nhat khi can 
thay doi thai do xa hgi de thuc day va kich thich mua hang. Ket hgp 
voi yen t6 kinh t l va nhan khau hgc, thai do van hoa xa hoi c6 anh 
huong manh me, dai dien cho niem tin va chuan mirc ma con nguoi 
theo duoi. Phan nay the hien 5 niem tin pho bien o Bap My va Chau 
Au. dong vai tro nhu mot hinh thuc cua ' tri tue nhan dugc' cho hang 
trieu khach du lich. 

Ddu tien, o vung khi hau phia Bac, hang trieu nguoi dan c6 
niem tin rang bai bien va phoi nang mat trai c6 mot gia tri dieu tri. 
Dap ung niem tin do, nhieu diem den du lich hinh thanh trong khu 
vuc Vanh dai Mat troi (Sun Belt) tren kliap the gioi. Moi quan ngai 
gan day ve su suy giam tang ozon toan cau, va nhijng tac dong dgc 
hai klii tiep xuc qua nhieu voi anh sang mat troi kliong Igc c6 the 
thay doi thai do nay sau sac trong thap ky toi, voi kha nang tac dong 
Ion ve nhu cau trong tuong lai cho cac san pham truyen thong cua 
cac diem den anh nang mat troi. 
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Thu hai, c6 mot niem tin pho bien rang ngay nghi le la 
'quyen' va nhu cau can thiet de giam cang thang hon la xa xi, rSng 
nhung chuyen di ra nuac ngoai de kinh doanh hay giai tri la nhiing 
bieu tuong ciia vi the kinh te va xa hoi tot. Thu ba. lien quan din 
dieu nay la niem tin cua nhieu nguai rang gia lam viec nen giam, va 
so tien dugc tra cho cac ky nghi cua nhung nguai dang lam viec nen 
tang. Tren khap chau Au, vao cuoi nhung nam 1990, chinh sach xa 
hoi EIJ phan anh va thuc day thai do nhu vay, vai ky vong rang 
nhung nguai chii se tra chi phi. Tuy vay, bang chung To chuc Du 
lich the giai (1999a) cho thay nhieu nhan vien a hau het cac nuac 
dang thuc su lam viec dai hon, thay vi gia ngan han. a dau cua thien 
nien ky moi. Xu huang huong ky nghi dai trong nua cuoi the ky 
XX. ket hop vai thu nhap ca nhan tang cao, da giiip khuyen khich su 
phat trien dang chu y ciia nguai tieu dimg im tien danh ra mot s6 ky 
nghi trong nam, thay doi thai do truyen thong cho ngay le nhu la 
mot su kien mot Ian mot nam. Viec nghi nhieu Ian da khuyen khich 
tang truong viec cung cap cac san pham ky nghi 'bo sung' va ngan, 
va lam cho cac doanh nghiep du lich c6 the ma rong mua he truyen 
thong cua ho, tu tin rang c6 du khach di nghi va tinh linh boat trong 
sap xep ngoai nhung thang cao diem mua he truyen thong, thang 
Bay va thang Tam. Thai do du lich nhieu ky dugc ho trg bai so 
lucmg ngay cang tang cua nguai ve huu c6 the di du lich khi ho 
muon. va su suy giam so lugng cac gia dinh phai lien dai den thai 
gian nghi truyen thong ciia truong. 

Thu tu, mot xu huong song song c6 the thay a cac nuac Bac 
Au CO nen kinh te phat trien nhu Ha Lan, Thuy Dien va Phan Lan, 
nai ma thai do quoc gia khuyen khich nhieu nguai sa hiju ngoi nha 
thu hai, cam nhan chung nhu la thugc tinh quan trong ciia thoa man 
chat lugng song. 

Thu nam, mot thai do mai, chua dugc phat trien day du va 
hien ro ret nhat a Due va Scandinavia, ky vgng rang cac san pham 
ky nghi nen thuc day moi truong ben vung, hoac it nhat phai tuan 
theo cac tieu chuan toi thieu ve thuc hanh moi truong. Viec 
marketing cac san pham nghi le se phai can nhac them v4n de moi 
truong. 
7. Yeu to di chuyen ca nhan (Personal mobility factors) 

Di dgng ca nhan bang xe hoi da tro thanh mot yeu to quyet 
dinh chinh ve so luong va loai hinh du lich cho cac doanh nghiep du 
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lich trong nhieu thap ky qua, dac biet la du lich noi dia. CJ My, xe tu 
nhan da tu lau la phucmg tien van chuyen chinh cho du lich ky nghi. 
Giira cac quoc gia chau Au. xe hoi cung phuooig tien van tai ua thich 
cho du lich giai tri, va cho da so doanh nghiep du lich. Nguai My scy 
huu xe hoi cao nhat, khoang 600 xe/ 1000 dan, ke den la cac nuac 
chau Au, Y c6 530, Vu'ong quoc Anh va cac nuoc Bac Au khoang 
500 xe/ 1000 dan so. Khi nhung the he Ian tuoi khong lai xe se mat 
di trong thien nien ky moi, nhung con so nay se tang them. 

Vao dau the ky XXT. da so cac khach san, gan nhu tat ca cac 
0 0 so tu cung irng suat an (selfcatering), da so nha hang du lich nhat 
va phan Ion cac diem tham quan va giai tri a Bac My va chau Au, 
phu thuoc rat nhieu vao khach du lich bang xe, len den khoang 90%. 
Tuy nhien, nhin xa hon. voi viec tang un tac giao thong, 6 nhiem 
khong khi va cac chinh sach tai chinh va phap ly cija cac chinh phu, 
C O kha nang mot so khach hang se han che viec su dung xe 6 to. 
Nhirng. hien tai. khong c6 ly do gi de du bao bat ky su giam bat nhu 
cau doi vai su di dong ca nhan va nhung tien nghi c6 lien quan. 
Nhung kinh nghiem ve tinh trang tac nghen duong ngay cang tang, 
tuy nhien, se tao ra cac thay doi de di du lich va cac mo hinh du lich. 
Ky nghi 1 ngay thu bay trong nhung thang he, va ky nghi cuoi tuan 
di du Hch truyen thong di toi thu sau, ve toi Chii nhat, c6 the se ngay 
cang kem hap dan. 

Viec sir dung phuang tien van tai cong cong giam sut trong 
klii viec so huu xe hoi tang len. Mac du gia tang tu giua nhung nam 
1990, hanh khach di xe liia tang it han 5% a chau Au vao cuoi thap 
ky nay. Tuy nhien, van con mot so khe ha thi truang quan trong 
nhung khach du lich su dung phuang tien giao thong cong cong tren 
hanh trinh dai han y\y do kinh te hoac thong qua uu dai. Cac nha 
dieu hanh van tai da phat trien va marketing mot loat cac san pham 
de cung cap sir lira chon gia ca hap dan cho cac phan khuc thi truong 
muc tieu, chang han nhu nhung nguai tren sau muai, sinh vien con 
di hoc, va cac nhom Igi ich dac biet. Cac nha dieu hanh xe bus va du 
lich nhieu chang da tim thay nhieu khe ha de khai thac, cho khach 
du lich quoc te ciang nhu cho nhijng ngay le truyen thong dua tren 
cac tour du lich nhieu chang. Nhung chuong trinh nhu vay c6 kha 
nang phat trien hon nira khi giao thong ngay cang tac nghen, va quy 
dinh cua chinh phii c6 Igi cho van tai cong cong. 
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8. Cac yeu to Chinh phii/ Quy dinh 
Cac yeu to chinh quyen va cac yeu to phap !y la kha khac biet 

so vai cac yeu to khac dugc thao luan trong chuong nay. Tuy nhien. 
cac yeu to nay la rat quan trong trong sir hieu biet khuon kho quoc 
gia va quoc te, doi hoi sir tien hoa cua du lich. Hau het cac luat le va 
quy dinh la nham tac dpng den mat cung hon mat cau. nhung anh 
hirong ciia chung doi voi nhu cau la rat Ion. 

Hau nhu tat ca cac chinh phu dat ra cac luat le va quy dinh de 
bao ve sire khoe va sir an toan ciia ngirai dan cua ho. va de kiem soat 
viec sir dung dat dai va cong trinh; da so dat ra cac hinh phat cho 
viec khong tuan thu. Nhung quy dinh nhu vay la quan trong, nhung 
thirong anh huong den tat ca cac nganh cong nghiep va khong dugc 
de cap trong phan nay. tuc la cu the cho du lich. Cac chinh phu cung 
can thiep vao thi truong vi bon ly do chinh c6 anh huoTig true tiep 
den cung va cau, va thuong c6 tac dong cu the den du lich, nhung 
nha marketing can hieu: 

- Dau tien la de dam bao canh tranh cong bang giua cac nha 
cung cap. Dieu nay thuong dugc dung de ngan ngua sir 
hinh thanh cua doc quyen, cac tap doan hoac thieu so doc 
quyen, c6 the ngan chan doi thu canh tranh moi tham 
nhap vao thi truong cua ho, hoac de kiem soat cong suat 
va gia ca c6 Igi cho ho, ma khong phai vi quyen Igi cua 
khach hang. 

- Thu hai la de dam bao rang khach hang c6 nhung quyen 
va nhung lira chpn doi vai cac nha cung cap da dugc phap 
luat thira nhan. 

- Thu ba la de anh huong den cac mo hinh thj truong nkm 
trong sir kiem soat cua chinh phu, vi du nhu thai gian cua 
cac ngay nghi hoc, cung cap (hoac tir choi) thi thuc nhap 
canh, va tu van cho nguai dan ciia ho nen tranh den 
nhung quoc gia nao. 

- Thu tu, tuong doi mai nhung du kien se c6 mot tac dong 
dac biet ve du lich va lu hanh, la de dam bao phat trien du 
an de xuat va thuc tien kinh doanh hien tai khong pha hoai 
moi truong. 

Cac moi truong nong thon, ven bien va di san se dugc bao ve 
dac biet. Cac loai thue sinh thai dugc ap dung Ian dau tien nam 2001 
d Balearics la mot minh hoa ciia dieu nay. 
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Bat dau tir nhCrng nam 1980, va phan anh sir thay doi chinh 
tri, da c6 mot sir thay doi dang chu y tren the gioi, khoi cac hinh 
thirc can thiep truyen thong cua cac chinh phu, dac biet trong viec so 
huTJ trirc tiep cac hang hang khong va khach san. Xu huong nay 
nham khuyen khich canh tranh kliu vuc thuong mai nhieu hon, 
nhirng voi giam sat chat che ciia nha quan ly chinh phii bo nhiem, 
cac CO quan giam sat. Cac chu de ciia cac quy dinh la rat rong va da 
dang: va trong chirong nay, bon khia canh cua cac quy djnh dirge 
torn tat duoi day. 

Doi vai cac nuac trong EU, ngoai sue khoe, an loan va cac 
quy dinh moi trirong, can chu y den cac bien phap theo Dieu luat Xa 
hoi (Social Code) nham cai thien cac loi ich c6 san cho nguoi lao 
dong. Nhieu nguoi tin rang nhung bien phap nay dat mot ganh nang 
khong can xiing len vai cac doanh nghiep nho. Cac khach san nho, 
nha nghi, ca phe, diem tham quan nho va nhiJng doanh nghiep nho 
khac duQfc yeu cau phai thirc hien va quan ly cac cai tien de thirc thi 
cac quy djnh ve lirong him, gio lam viec, quyen nguoi tan tat, quyen 
cua tre mo coi. quyen binh dang cho nhan vien ban thoi gian, v.v... 
Con qua som de danh gia tac dong day dii cua cac quy djnh nay, 
nhirng chung da va dang tao ap luc Ion ve tai chinh den hang chuc 
ngan doanh nghiep nho dac trung trong cac nganh cong nghiep du 
Hch. 

a. Quy dinh ve giao thong van tai 
Doi voi van chuyen hang khong, quy dinh c6 the xac dinh 

hoac anh huong den tuyen bay. cac hang hang khong nao c6 the bay, 
so lirgng cac chuyen bay, cac bai c6 san tai cac san bay de cat canh 
va ha canh. so cho ngoi tren cac tuyen, va gia c6 the tinh. Theo 
truyen thong, quy dinh chat che ciia cac chinh phu tren co so thoa 
thuan song phuong giiia cac nuac, giao thong vao dau the k}^ X X I 
dang chuyen dich theo huong canh tranh quoc te mo nhieu hon. Dan 
dau la Hoa Ky trong cuoi nam 1970, cac quy dinh ty do hoa dang 
dugc thi hanh tai chau A u theo chi thi cua EU trong nhung nam 
1990. Dieu nay c6 the c6 mot tac dong Ion den gia cua cac san pham 
du lich. Doi voi cac hang hang khong noi rieng, each tinh thue va 
thue san bay chuyen bay da tro thanh mot van de quan tarn nhu 
nhung chi phi khong the tranh, chuyen cho khach hang chiu thong 
qua tang gia. 
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,U Cac hinh thirc van chuyen khac cung dirge quy dinh chat che, 
VI du: anh hucrng ciia chinh phii Anh ap dung doi vai van chuyen 
bang pha qua cac kenh. Van de quyen de ban cac mat hang 'mien 
thue (duty free)" dugc kiem soat boi chinh phii, va doanh thu no tao 
ra da anh huong den gia ma khach hang phai tra tien de van chuyen. 
"Mien thue' la mot dong lire manh me cho viec lua chgn di du Ijch 
bang duomg bien, khong phai bang duong hang khong. va cac nha 
khai thac cho rang tuyen duong dang gap nguy co, neu cac quyet 
dinh ciia chau Au bai bo quyen mien thue giira cac nuoc thanh vien 
dugc thong qua. 

b. Dieu hanh tour va cac khdch san 
Chi thi cua cgng dong Chau Au ve goi lir hanh, dugc thi hanh 

nam 1993, la mot vi du gan day ve cac quy dinh true tiep den igi ich 
bao ve khach hang. Viec ban hanh dang ky khach san va va kiem 
soat viec phan loai. danh gia cac he thong khac. thuong anh huong 
den loai va gia ca ciia cac san pham khach san dugc cung cap va do 
vay, anh huong den ban chat cua nhu cau. Cac nghi dinh, quyet 
dinh. chang han nhu cac muc thue gia tri gia tang (VAT), va cac luat 
EU bao gom cac quyen va dac quyen cua nhan vien, c6 anh huong 
trirc tiep ve gia va cac dich vu cung cap. 

c. He thong dat cho qua may tinh 
Tren khap the gioi, cac chinh phu cung nhan thue rang cac 

hang hang khong Ion so huu cac he thong dat cho qua may tinh/ he 
thong phan phoi tren toan cau (Customer reservation systems/ 
Global Distribution systems- CRS/ GDS), ch^ng han nhu SABRE, 
Worldspan. Galileo va Amadeus, c6 the han che canh tranh thong 
qua each hg dugc thanh lap va boat dong. He thong nhu vay cung c6 
the lam bat Igi den cac cong t}' nho. Viec mo rgng dang ke ciia 
Internet cuoi nhirng nam 1990 lam thi truong truoc do suy yeu dang 
ke do bi anh huong boi cac he thong phan phoi toan cau. va hien nay 
CO quy dinh o Bac My va chau Au cung nhu sir thoa thuan quoc te 
de han che su thien vj c6 the iru tien ban san pham cua cac hang so 
huu he thong. Mot moi quan tam rgng Ion de dieu tiet giao dich tren 
Internet se thue hien c6 kiem soat tren khap the gioi vao dau the ky 
moi. 

d. Quy dinh m&i cho moi triedng 
Phap che ve moi truong dugc nhanh chong ma rong, va hien 

nay anh huong den hau het cac iTnh vuc du lich va cong nghe du 
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lich. Middleton & Hawkins (1998) thao luan rang, dien hinh cho cac 
yen cau phap luat dugc thi hanh tai Bac M y va cua EU, tkt ca cac du 
an mai dugc nop truoc khi quy hoach phai c6 nhung danh gia tac 
dong moi truong. Nhung danh gia tren se anh huong den tiem nang 
kinh te du lich ve cac dia diem dugc danh gia, va chac chan se 
nghiem ngat hon trong the ky X X I . Cho den nay, khong c6 yeu cau 
chinh thuc nao cho cac doanh nghiep tien hanh kiem dinh chi tiet 
moi truong ve cac hoat dong cua minh, mac du tir dau nhung nam 
1990. da CO nhieu doanh nghiep 1dm lam. V i du tieu bieu la 
American Express, British Airways, Khach san Inter-Continental, va 
TUI cua Due c6 tru so dieu hanh tour du lich quoc te. Cac doanh 
nghiep c6 trach nhiem ve moi truong theo phap luat va nhung quy 
dinh nhu: Hoi nghi Thugng dinh Trai dat a Rio de Janeiro vao thang 
sau nam 1992 dugc thuc hien. Xu huong nay ciang c6 dugc ung hg 
manh me thong qua viec su dung mai va ngay cang tang cac quy 
dinh do luong thuong xuyen cac chi so moi truong de giam sat 
nhung tac dong ciia nganh du lich. 
9. He thong phirong tien thong tin truyen thong 

a. Truyen hinh 
Mot anh huong Ian han nhu cau du lich la tiep xuc vai truyen 

hinh mau va gan day, World Wide Web dugc pho bien rgng rai cho 
nguofi dan trong tat ca cac nuac c6 nen kinh te phat trien. Xem 
truyen hinh noi bat nhu la thai gian giai tri pho bien nhat d nhieu 
quoc gia, vai uac tinh 35 gia mot tuan cho moi hg gia dinh a M y va 
khoang trung binh 19 gia mot tuan cho nguai Ian a Anh. Khong c6 
hoat dong giai tri nao khac chiem nhieu thai gian hon so vai so gia 
danh a nha truoc man hinh TV. Trong vai thap ky qua, tmyen hinh 
cap, truyen hinh ve tinh va Web da cung cap hinh anh, su kien khap 
noi tren the giai, cung nhu nhung chuoi phim ve cac dia phuoiig va 
cac chuan muc song. Chung giup thuc day cac hoat dong nhu golf, 
tennis, cac hanh v i , phong each song va tiep can vai nhijng khu nghi 
mat la. 

Su anh huong cua truyen hinh trong nhung nam qua trong 
viec dinh hinh du lich va mong dgi cua nganh du lich a cac quoc gia 
tao ra nhu cau Ian khong the dugc danh gia qua cao. Vao dau the ky 
X X I , viec so hoa cua phat thanh truyen hinh cho hinh anh tot han, 
nhan vai hang tram cac kenh dac biet, trong khi viec sap nhap truyen 

43 



PHAN 1. TONG QUAN VE MARKETING DICH VU 

hinh voi truy cap Internet long rai ngay nay cho thay sir kien nay c6 
anh huong Ion trong thap k-y tiep theo. 

Sir tich luy tac dong cua hang ngan gid xem truyen hinh, 
ngay ca tac dong trudc viec truy cap vao cac kenh dac biet va 
Internet da c6 mot anh huong Ion den nhu cau di du Ijch. No anh 
huong nianh me den thai do xa hoi da de cap a trong chuong. Tat 
nhien. truyen hinh ciing la mot phuang tien chinh cho nhieu quang 
cao san pham du lich, ma khong mot the he truoc do da tirng c6 a 
quy mo Ion. tiep xuc lien tuc voi cac su kien, con ngudi. dia diem va 
anh huong ben ngoai noi cu tru va lam viec thong thuong cua ho. 
Phuong tien truyen thong anh huong khong it den hieu qua ciia cac 
chuong trinh truyen hinh du Hch, xem xet va trinh bay mot loat cac 
san pham du lich ducrc cung cap chat luong va danh gia gia tri dong 
tien. Cac chuong trinh nhu vay dat dugc mot muc do ma khong c6 
ngan sach quang cao ciia mot to chuc rieng le nao c6 the phu hop. 
Doi voi cac san pham ca nhan. cac chuong trinh co sue manh de lam 
giam nhu cau doi voi cac doanh nghiep hoac cac diem den bi chi 
trich, hoac tao ra nhu cau cho nhOng doanh nghiep hoac cac diem 
den dugc phe duyet. 

(3 muc do thap hon ve cac tac dong tong the, su tiep xuc cua 
du khach tiem nang den sach, phim anh. bao, tap chi va dai phat 
thanh cung gop phan nang cao nhan thuc va thai do. Nhimg cac 

t phuong tien truyen thong khac khong the tai tao mau sac va y nghia 
cua viec truyen dat cua truyen hinh, hoac tao ra su chu y hang nhieu 
gid lien. Doi vdi cac boat dong chuyen biet. ky thuat so (DVD) va 
Internet la cac doi thu Ion cua truyen hinh, mac du cac phuong tien 
truyen thong nay cd kha nang ket hop nhu da neu d tren. 

Kha nang trinh dien va tao chu y cua truyen hinh den nhimg 
dieu gay ton that cho du khach cung la mot phan cua hieu irng theo 
yeu cau. Vi du. pham vi bao hiem toan cau cho cac tai nan hang 
klidng, nhung cau chuyen ham hiep, giet ngudi du kliach, va cac 
thien tai ... giup hinh thanh tri tudng tugng ciia moi ngudi tren the 
gidi. 0 nhung noi ma da so dan cu thudng xuyen di du lich, nganh 
cong nghiep du Ijch la moi quan tam Idn cho gidi truyen thong de 
tao ra nhijng cau chuyen ma cong chung muon xem va doc. Cac 
hieu ung day dii den nhu cau truyen thong ngay cang phat trien van 
chua dugc hieu biet day du. nhung khong cd nghi ngd gi ve tam 
quan trong ciia nd. 
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b. Cong nghe thong tin va truyen thong 
Phan nay chi don gian neu ra muai anh huong ngay cang 

tang den nhu cau du lich tao ra do cac cuoc each mang toan cau 
trong cong nghe thong tin va truyen thong, von van con a giai doan 
dau cua sir phat trien ciia no. Gan mot nira ho gia dinh d My va mot 
so nuac a chau Au c6 the truy cap Internet klii chuyen sang the ky 
mai, va c6 khuynh huong tham gia vao du lich. Dira vao sue manh 
ngay cang tang va chi phi ngay cang giam cua cac the he vi xu ly, 
nhung anh huong tren nhu cau du lich bao gom: 

- Xuc tien va phan phoi san pham tang len tren World Wide 
Web ciia ca hai khu virc doanh nghiep tu nhan va to chijc 
marketing diem den, ke ca ban hang true tuyen va su dung 
Internet de ban hang den phut cuoi. 

- Cung cap thong tin da phuong tien tai nha cua khach 
hang, tang cuong kha nang quang cao. 

- Lien ket phat trien cua truyen hinh so hoa tuong tac voi 
truy cap Internet bang thong rong. 

- Chuyen sang su dung nhieu marketing true tiep, giam bat 
vai tro truyen thong cua nguai trung gian chang han nhu 
dai ly ban le du lich. 

- Phat trien ca so dii lieu khach hang va vai tro cua no trong 
cac he thong thong tin tiep thi. 

- Sue manh de phat trien san pham ke dugc cho cac khach 
hang muc tieu. 

- Marketing quan he doi vai nguoi mua lap lai va khach 
hang muc tieu / cac ben lien quan khac. 

- Sang tao ciia cac doanh nghiep ao trong do cong nghe 
thong tin cung cap cho cac moi lien ket - dac biet la quan 
he cho cac doanh nghiep nho. 

- Co hoi Ian cho cac tap doan de phat trien Ian han, va cho 
doanh nghiep nho de c6 the tiep can voi thj tnrang quoc te 
vai chi phi thap. 

- Marketing cheo (Diagonal marketing) de tao ra cac lanh 
vuc kinh doanh moi tir cac khach hang hien tai, va cac 
moi lien ket vai cac lanh virc kinh doanh khac (theo dinh 
nghia cua Poon, 1993). 
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III. CAC DAP ITNG MARKETING VOI MOI TRlTdNG 

1. Cac dac diem lien quan den nhu cau cao va thap cho du 
lich 
Bai vi cac yeu to ca ban xac dinh do Ion cua nhu cau du lich 

la giong nhau d tat ca cac nuac, c6 the de torn tat cac anh huong cua 
cac yeu to chinh trong mot quy mo cua xu huong (propensity) di du 
lich xa nha. Xu huong la mot thuat ngu hiju ich thuong dugc su 
dung trong nghien cuu du lich de xac dinh muc do tham gia vao cac 
hoat dpng du lich trong mot tap the dan cu nhat dinh. No c6 the 
dugc kliai quat tii cac cuoc khao sat du lich quoc gia ciia chuyen di 
dugc thuc hien. 

Xu huong nghi le la mot thuoc do ty le dan so di nghi le hang 
nam. Tat nhien, mot so ngudi chi c6 mot ky nghi, trong khi nhOng 
nguai khac c6 ba hoac nhieu hon. Theo do, can phan biet giiia xu 
huong tho va xu huong tinh, dugc djnh nghia nhu sau: 

- Xu huong tinh (net propensity) la ty le dan so c6 it nhat 
mot ky nghi trong mot thai gian muofi hai thang. 

- Xu huong tong (gross propensity) la t6ng so ky nghi le 
dugc thuc hien, the hien trong mot ty le dan so (ty le diing 
bat cu ngay nghi le nhan voi so trung binh ciia ky le). 

De minh hga, vao nam 1995, 61% nguai Anh tuoi 16 hay 
nhieu hon uac tinh da c6 it nhat mot ky nghi xa nha bon dem hoac 
nhieu hon den bat ky diem den a Anh hay a nuac ngoai. Xu huong 
tinh la 61%. Trung binh, nhung du khach do c6 1,5 ky le nhu vay, 
do do. xu huong tong (cho bon hoac nhieu hon cac ngay nghi dem) 
la 61 X 1.5 = 91,5%. Doi vai cac nuac c6 nen kinh te phat trien cao, 
nhu Thuy Sy hay Thuy Dien, xu huong tinh da vugt qua 75% va xu 
huong tong vugt qua 150%. 

Neu do hang nam trong hon mot thap ky, c6 the danh gia 
muc do mot thi truong du lich dang gia tang kich thuoc cua no, do 
tang tham nhap (nhieu dan cu tham gia cac chuyen di xa nha hon) 
hoac do cuang do tang len (cung nhung nguai tham gia chuyen di 
trong mot nam di nhieu hon). Ca hai la nhung bien phap quan trong 
de cac nha marketing, dac biet la khi lien quan den phan khuc thj 
truong cu the, vi du nhu de do luong xu huong ky nghi cua nhung 
nguai trong do tuoi nam muai lam tro len, hoac cua mot tang lop xa 
hoi dac biet. 
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Dac trung du lich it Dac trirng du lich nhieu 
Thu nhap ho gia dinh thap 
Gia dinh chi c6 cha hay me 

Nguai a nong thon 
Giao due" toi thieu 
Nhieu nguoi Ion tuoi (tren 80) 
Ngirai khong c6 phuang tien di 
lai ca nhan 
Cac ky nghi duoi 3 tuan 
Khong tiep can internet 

Thu nhap ho gia dinh cao 
Gia dinh c6 cha va me (c6 viec 
lam) a r 

Nguoi d thanh pho 
Co giao due cao hon 
Nguoi tre tuoi 
Gia dinh c6 phuang tien rieng 

Cac ky nghi tren 6 tuan 
Ket noi tai nha va trong cong 
viec 

Bang 2.1: Xu hudng tham gia vac du lich- lu* hanh 
Ngudn: Middle ton, 2003 

Bang 2.1 dua tren cac yeu to chinh cua cau dugc thao luan trong 
chuong nay. dac biet la cac khia canh kinh te xa hoi. Cac yeu to tac 
dong ve gia so sanh, chinh phii/ cac yeu to phap ly va cac yeu to 
truyen thong khong dugc xac dinh rieng trong bang, nhung moi yeu 
to CO tac dimg thuc day hoac lam cham cac khuynh huang do cac 
yeu to khac hinh thanh nen. 

2. Cac dap ung ciia cac nha quan tri marketing 
Vai tro ciia nha marketing de dap ung voi cac tac nhan du 

lich va lij hanh c6 the dugc thanh mot each don gian. Tnvac tien, 
cong viec cua hg la theo doi va nghien cuu cac ca hgi phat sinh tir 
cac yeu to ben ngoai trong moi truong kinh doanh c6 anh huong den 
cac chuyen dich tai cac thi truong cu the ma hg c6 lien quan. Thif 
hai, dira tren kien thuc nay, cong viec ciia hg la du bao huang va toe 
dp cua sir thay doi trong cac yeu to va cac tac dong cua du bao cho 
cac mo hinh du Ijch tai cac thi truong, hanh dong thong qua cac 
quyet dinh chien luge va thong qua cac quyet djnh marketing mix. 

Trong ca dai han va ngan han, cac quyet dinh dau tu va dieu 
hanh trong cac to chuc thien ve marketing se luon dugc dua tren sir 
hieu biet ve moi truong kinh doanh. Dieu nay dung trong moi 
trirong hgp, nhung dac biet dung noi ma thi truong khong con phat 
trien nhanh chong, dang thay doi cau true, va c6 the canh tranh ngay 
cang tang. Mot vi du ve viec khach san theo doi nhirng bien dong 
moi truong dugc trinh bay trong bang 2.2. 
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Cac nhan to 
moi truong 

Nguon thong tin Ca nhan chiu trach 
nhiem 

Tan suat 

Khach hang Khach hang 
Nhan vien 
Dem khach hang 
Van phong du lich 

Nhan vien djch vu 
Ban quan trj 
Ke toan 
Ban quan tri 

Hang ngay 
Hang ngay 
Hang ngay 
Hang thang 

Van hoa- xa 
hoi 

Tap chi thuang mai 

Tap chi nguai diing 

Bao 

Ban quan tri 
Nguai pha che 
Nhan vien djch vu 
Thu ky 
Ke toan 
Ban quan trj 
Nguai chu 
Thu ky 
Ban quan tri 

Hang tuan/ hang 
thang 

Hang tuan/ hang 
thang 

Hang ngay 
Canh tranh Khach hang 

Bao 
Tham vieng 

Ban quan tri 
Nhan vien djch vu 
Ban quan tri 
Ban quan tn, sep 

Hang ngay 

Hang ngay 
Hang tuan 

Kinh te Bao 
Kiem tra binh quan 

Bao kinh te 
Phong thuoTig mai 

Ban quan tri 
Ke toan 
Ban hang 
Ban quan trj 
Ban quan trj 

Hang ngay 
Hang ngay 

Hang tuan/ hang 
thang 
Hang thang 

Luat le Tap chi thirang mai 
Bao 

Ban quan trj 
Ban quan trj 

Hang thang 
Hang tuan/ hang 
thang 

Cong nghe Tap chi thirong mai 

Hoi chg thirong 
mai 

Ban quan trj 
Ke toan truong 
Ban quan trj 
Ke toan truong 

Hang tuan/ hang 
thang 

Hang nam 
Bang 2.2: He thong giam sat moi truong cua khach san 

Ngiidn: Philip Kotler et al, 2003 
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CHUONG 2. MOl T R U I N G MARKETING DU LICH 

TOM TAT CHirONG 
Chirong nay tap trung vao nhung tac dong marketing ciia cac 

yeu to moi truong vi mo- bao gom coiig ty, nha cung ung, trung gian 
marketing, va moi truong vT mo- bao gom tam y^u t6 ben ngoai 
trong moi truong kinh te, chinh tri, xa hoi, van hoa va cong nghe, 
luat le, ma trong do cac doanh nghiep du lich boat dong. Chung pho 
bien trong tat ca cac nuoc c6 nen kinh te phat trien, hien dang tao ra 
mot krgng Ion cua du lich the giai, nhung chung khong nam trong 
tarn kiem soat cua bat ky to chuc nao, va chi chiu mot phan anh 
hircmg boi cac quyet dinh cua chinh phu. 

Mot so yeu to, chang ban nhu thu nhap binh quan dau nguoi. 
cac yeu to dia ly va nhGng thay doi dan so, c6 y nghia lau dai cho thi 
truong. Cac yeu to nay c6 khuynh huong tao moi quan he kha on 
dinh voi nhu cau tieu diing va la nhung ca so cua hau bet cac mo 
hinh du bao dugc su dung lap cac du an du lich. Nhung yeu to dai 
ban dugc tom tat trong bang 2.1 trong quy mo cua xu huong tham 
gia vao du lich va lij hanh. Cac yeu to khac, chang han nhu ty gia, 
dieu chinh thay doi va tac dong cua cac phuong tien truyen thong 
dai chung, c6 the c6 nhieu tac dong tuc thoi, nhanh chong va kho du 
doan vao khoi lugng ciia nhu cau thj truong du lich va cac cau true 
thi truong. 

Cac yeu to van hoa xa hoi va anh huong cua cac van de moi 
truong thuong khong c6 trong cac mo hinh du bao kinh te, nhung 
anh huong cua chung la noi bat trong cac thay doi hanh vi. Mot bai 
boc ciia cac thap ky vira qua la toe do rat dang chu y cua nhiing thay 
doi thai do xa hoi, va nhung thay doi do se xuat hien nhieu hon nOa 
trong thien nien ky moi, dugc thuc day boi su chu y cua cac phuong 
tien truyen thong. Thay doi thai do trong xa hoi trong niia dau the ky 
XXI CO kha nang anh huong den: 

- Viec su dung xe 6 to de di du lich quoc te va du lich 
duong dai trong ky nguyen tac nghen va 6 nhiem, dac biet 
la cho cac chuyen tham trong ngay. 

- Su hap dan nhan thuc cua cac san pham dira tren tam 
nang, tam bien neu them bang chung ciia ung thu da xuat 
hien. 

- Phan ung voi suy thoai moi truong do - dung hay sai -
phat trien qua muc cac muc dich du lich nhu a Venice, 
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Hawaii, Barrier Reef va cac khu virc san ho khac, hoac 
thanh pho nhu Oxford va Cambridge. 

- Tam quan trong ciia sir hieu biet cac yeu to nam a cho sir 
cam ket cua cac to chuc marketing cho cac he thong thong 
tin thj truong 

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN 
1. Trinh bay nhiing yeu to chinh trong moi truong vi mo cua doanh 

nghiep du lich. 
2. Trinh bay nhiing yeu to chinh trong moi truong vT mo cua doanh 

nghiep du lich. 
3. Cac yeu to moi truong tac dong den thiet ke khach san ra sao? 
4. Cac yeu to moi trucmg tac dong den am thirc ra sao? 
5. Neu ta c6 rat it kha nang kiem soat cac yeu to moi truong, vi sao 

ta phai quan tam den dieu do? 
6. Cac dap ung ciia nha quan trj marketing doi vai sir thay doi cua 

moi trucmg? Cho vi du minh hoa. 



Chircng 3 
HANH VI K H A C H HANG VA 

HANH VI MUA HANG DU LiCH 

MUC T I E U CHirONG ' 
• Hieu biet cac tac dong liay cac dong lire tarn ly hoac noi bo ca 

nhan c6 anh hucmg den hanh vi cua nguai mua 
• Phan ioai dong ca di du Ijch va phan nhom thai do 
• Hieu biet mo hinh dau ra dau vao trong qua trinh hanh vi nguai 

mua 
• Thao luan ve each thuc ma tat ca cac san phdm c6 the dugc trinh 

bay hoac quy mo phan anh sir phuc tap cua cac quyet dinh mua 
hang nhin tu quan diem cua khach hang. 

• Hieu biet quy trinh mua hang ciia to chuc 
• Nhan dien nhiing nguai tham gia trong quy trinh mua hang cua 

to chuc 
• Ban luan cac tac nhan chinh den nguai mua to chuc 
• Hieu biet cac quyet dinh mua cua to chuc 

NOI D U N G CHUOfNG 
• Dong lire du lich 
• Phan Ioai nguai mua theo thai do 
• Mo hinh hanh vi nguai mua san pham du lich va l i i hanh 
• Hanh vi mua hang ciia cac to chuc 
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Xu huong di du Hch ly giai muc do nhu cau nay sinh trong 
nhung quoc gia khac nhau. nhung chung khong giai thich dugc viec 
lira chon nhiing san pham dac biet cua nhurng kieu khach hang khac 
nhau. Mot cuoc tranh luan ve thuc day tieu dung du Ijch da dugc to 
chuc de tim ra ly do tai sao khach hang chon lua san pham du lich 
va nhu the nao. Trong hoan canh bi quyet dinh bai nhiing yeu to 
rong Ion ben ngoai. cac nha marketing can phai hieu biet nhung qui 
trinh tarn ly ben trong c6 anh huong dac biet nhu the nao den viec 
lira chon giua diem den du lich va cac san pham du lich khac nhau. 
Nhung kien thuc nay anh huong den tat ca cac quyet dinh sau nay 
trong marketing du lich. Cac quy trinh tarn ly noi bo dugc biet den 
trong marketing nhu cac khia canh cua hanh vi nguai mua (buyer 
behavior). Khai niem hanh vi la trong tarn cua ly thuyet marketing 
va la chii de cua cac ly thuyet mo rgng trong nhirng nam gan day. 

I. DONG Lire DU LICH 
1. Hanh vi chiu anh hiro'ng boi cac qua trinh tarn ly 

Cac anh huong tarn ly hoac ngi bg tac dgng den sir lira chon 
cua ca nhan, thuong dugc ggi la dgng lire (motivation). Tat ca cac 
nha marketing can c6 su hieu biet ve ly do tai sao san pham cu the 
ciia ho dugc ira thich hoac bi tir choi, va kien thuc ve dong lire anh 
hucyng den sir lira chgn thuong la quan trong hon viec do luong cac 
tac nhan. Cac nha marketing mong muon tac dgng den sir lira chgn 
thong qua cac thong tin, xay dung thuong hieu, khiiyen mai va 
nhiing quyet dinh marketing mix khac. De minh hga cho luan diem 
nay, hay xem xet quyet dinh di nghi mat cua mot thanh nien c6 
chuyen mon, chua lap gia dinh, song trong mot can ho thue o New 
York va c6 ky nghi hai tuan de len ke hoach. Sir lira chgn thi rat 
nhieu vi anh ta c6 thu nhap sau thue cao, thoi gian dir da va thoai 
mai. khoang each bang duong hang khong khong la van de cho mot 
ngudi tirong doi giau c6 New York va chau Au, Vien Dong hoac bat 
cu noi nao o Bac hay Nam My, tat ca deu de tiep can. Nguoi mua 
san pham du lich tiem nang nay c6 mot trong nhung khuynh huong 
cao nhat de di du lich. 

Nhung yeu to dong lire nao se anh huong den su lira chgn, vi 
du nhu sir lira chgn giua mot 'lang cau lac bo trong vung bien 
Caribbean, hay tim kiem van hoa o Thai Lan, hoac la mot ky nghi 
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phieu luu a Canada? Lam the nao de nhirng vi khaeh tiem nang nay 
dua ra quyet dinh rieng cua minh hoac bi anh huong ba\ thich ciia 
ban dong hanh c6 the trong chuyen di? Tham chi, can ban hon, tai 
sac can chi 3.000$ cho ky nghi, trong khi c6 the chi cho viec mua do 
dac, thiet bi cho cac can ho? Khong mot nha marketing nao c6 the 
CO mot cau tra loi day du hoac thoa man tat ca nhiing cau hoi nay. 
v6n CO anh huang den bat ky quyet dinh nao ve hinh thuc di nghi 
mat. Tuy nhien, nha quan ly cang hieu biet ve dang khach hang nao 
thich chon nhung san pham nhat dinh. nhGng nhu cau nao ho tim 
each thuc hien qua tirng loai ky nghi va cac boat dong ua thich cua 
ho uu dai klii da den resort, anh ta se c6 kha nang tot hon de xay 
dirng mot san pham hap dan va truyen dat nhiing Igi ich va hap dan 
do cho mot doi tuong muc tieu ve cac du khach tiem nang. 
2. Phan loai dong lye du lich 

Cac dong ca chinh cho su lua chon du lich va lir hanh dugc 
liet ke duoi day. Cac nhom duai day cung cap mot cau true ma rpng 
trong do hanh vi nguai mua tien hanh, va c6 the phuc vu mot chuc 
nang hiiu ich nhu la mot giai thieu ve cac mo hinh hanh vi: 
Cac dong cff chinh cho du lich va lu- hanh 
Dong CO lien quan den kinh doanh/ cong viec 

- Theo duoi cac cong viec kinh doanh, hoi nghi, hoi hop, 
trien lam va cac khoa hoc ngan ban. 

- Du lich xa nha vi muc dich lien quan den cong viec. bao 
gom ca nhan vien hang khong, tai xe lai xe tai, cac ky su 
dich vu. 

Bong cff vat ly/ sink ly 
Tham gia vao mon the thao trong nha va boat dong vui 

chai giai tri ngoai trai nhu chai golf, di bo, cheo thuyen, 
trugt tuyet. 

- Thuc hien cac boat dong trong cua y te, the due, va phuc 
hoi sue khoe. 

•I / 

- Nghi ngai/ thu gian/ tranh xa su cang thang ciia cuoc song 
hang ngay. 
Tim kiem su 4m ap/ anh n4ng/ thu gian tren bai bien. 

Bong cff van Iwa/tam ly/gido due cd nhan 
- Tham gia vao le hoi, san khau, am nhac, vien bao tang 

nhu khan gia, nhu nguai chai, hoac tinh nguyen vien 
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Giai tri 
Sy kien 
van hoa 
Hoat dong 
the thao 
(khong 
chuyen) 
Muc dich 
giai tri 

Khach 
ICr hanh 

Hoi nghi 
Cong tac 
Du lich 
khuyin mai 
Kinh 
doanh 
Khac 

Kinh 
doanh 

va 
chuyen 

mon 

Nghien 
CLPU, hoc 

tap 
Dieu tri 
su-c khoe 
Qua trinh 
Da dang 
khac 

NhCfng 
muc dich 

du lich 
khac 

Bao gom 
thdng ke du 

lich 

Khongtheo 
thong ke du 

lich 

Muc dich 
chinh cua 

chuyen 
du lich 

Khach 
tham 
quan 

Khach 
du lich 

Khach 
du Ijch 
trong 
ngay 

Nhom, dpi 
cong tac 

Dan Cu" tru Cu-Dan NhLKng Khach Quan Dai Nha 
quanh tarn tru du ngu'di ti qua dpi dien ngoai 
vung thai CO muc nan canh nu-oc dai su" giao 

du lich dinh ngoai quan 

Hinh 3.1: So' do phan loai khach du lich 
Nguon: UN WTO- Du lich ly thuyet va thuc hanh 
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- Tham gia vao nhimg thu vui ca nhan, bao gom cac khoa 
hoc va hoat dong lien quan den tri tue, thu cong va boat 
dong giai tri khac. 

- Tham quan cac diem den, tim hieu van hoa hoac di san 
thien nhien (bao gom ca du lich sinh thai). 

Dong cffxa hgi/dgo due va twang tdc cd nhan 
- Di tham vieng dong nghiep, ban be va nguoi than. 
- Di du lich cho dip nhiem vu xa hoi tir dam cuoi den dam 

tang. 
- Dong hanh cung cac doi tac di du lich vi ly do rieng cua 

ho, chang han nhu kinh doanh, nhiem vu xa hoi. 
- Tham quan noi sinh ra ciia mot nguoi nao do va kham pha 

nguon goc lich su. 
Bong cff gild tri/niem vui/trb tieu khien 

- Xem the thao/ sir kien the thao khac. 
- Tham quan cong vien chii de/ Khu vui choi giai tri. 
- Thirc hien mua sam giai tri. 

Dong CO' ton gido 
- Tham dir cuoc hanh hiromg. 
- Thirc hien cac cuoc tinh tam cho thien dinh va hoc tap. 
Phan loai tong the ve muc dich di du lich dugc phat trien bai 

WTO de sii dung trong cac cuoc dieu tra quoc te cua nganh du lich 
va lu hanh (xem hinh . 

II. PHAN L O A I NGirofI MUA T H E O THAI DO 

Hau het cac doanh nghiep Ion cung nhan thuc dugc cac lien 
ket quan he nhan qua giua thai do nguoi tieu dung va cac san pham 
ho mua va cac tac dong thay doi thai do hanh vi mua cua nguai tieu 
dung. Tu nhung nam 1970, d Bac My, Tay Au va Uc, theo cac nha 
tam ly xa hoi hoc. cac nha nghien cuu thi truong va du bao kinh 
doanh da do luong dugc thai do nguoi tieu dimg va loi song cua hg. 
Nhan ra rang each phan loai nguoi dan mot each truyen thong theo 
do tuoi. gioi tinh, thu nhap. nhan khau hgc va tham chi ca giai doan 
trong chu ky doi song la ngay cang it lien quan den cac quyet dinh 
marketing, cac nha nghien cuu da tim each khac de phan nhom 
nguoi va giai thich hanh vi cua hg. Rat de thay cong viec nay trong 
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the giai quang cao, nganh kinh doanh ean xae dinh va truyen dat 
hinh anh va thong diep de thu hut khaeh hang muc tieu. 

Vien Nghien euu Stanford a My di tien phong trong viee do 
luong cap quoc gia eac gia tri va loi song (values and life styles-
VALS) vao nam 1978, chia dan so Hoa Ky thanh chin phan khuc 
theo ban sac ca nhan va gia tri ma ho tim kiem va thuc hien thong 
qua hanh vi cxia thi truong (bang 3.1). Viec do luong cap quoc gia 
cac gia trj va loi song van ducrc cap nhat, va hien nay chia thanh tam 
phan khuc, van dua tren khai niem mot he thong thu bac cac nhu cau 
va mong muon noi tieng ciia Maslow. Phuong phap do luong dugc 
dieu chinh de su dung quoc te. Tai Vuong quoc Anh, Synergy 
Consulting da thuc hien cac do luong thai do ma cong ty Applied 
Futures Ltd da di tien phong, da phat trien mot each phan loai thai 
do cua nguai dan Anh hon bon muoi nam qua dua tren cac do luong 
thuong xuyen. Synergy Consulting phan chia dan so thanh ba nhom 
CO ban c6 lien quan den nhieu khia canh ciia hanh vi mua, bao gom 
ca du lich va lu hanh. No khong giong nhu VALS, nhung nhiing 
nguyen tac thi tuong tir. 

1. Nhom an phan (Sustenance-driven groups) 
Day la nhung nguoi thuoc moi lua tuoi, chii yeu la trong cac 

nhom kinh te xa hoi thap hon, c6 thai do va mau hanh vi dugc thuc 
day boi lo sg cho tuong lai va nhu cau an toan. Nhom gom nhieu 
nguoi gia ca va hoan canh kinh te klio khan, va song trong noi lo 
thuong xuyen ve bi mat thu nhap, sue khoe hoac nhung gi hg da c6 
de dat dugc su on dinh va chac chan trong cugc song cua hg. NhtJng 
nguoi khac c6 be ngoai giau c6 nhung cam thay bi de dga mat viec, 
khong CO kha nang tra tien vay mua nha, tien hgc phi hoac ng the tin 
dung. U'oc tinh c6 toi mot phan ba nhirng nguofi giau c6 nhat, 20% 
ciia dan so trong cac xa hgi phat trien thugc nhom dinh huong ton 
tai, it nhat trong ngan han. 

2. Nhom hudng ngoai (outer-directed groups) 
Nguoi dan thugc tat ca cac nhom xa hgi va trinh do giao due, 

vai thu nhap du song va su tu tin de vugt qua nhung lo ngai an toan, 
va CO the mua theo so thich va lira chgn tuy theo nhan thuc ve chat 
lugng cugc song. Thuong c6 khuynh huong vat chat, tham vgng va 
ham Igi, va thuong d do tuoi tu 20 den 40, cac thanh vien cua nhom 
nay c6 xu huong to chuc hanh vi mua ciia hg theo each hg nhin va 

56 



C H U O N G 3. H A N H V l K H A C H H A N G V A H A N H V I M U A H A N G D U L I C H 

mong muon se anh huang den nhung ngirai khac theo nhiing tai san 
ho so hiJii va cac ngay nghi le ho di. Mua 'dung' ngay le, 'dung" 
quan ao, 'dung' Igi ich giai tri (nhu san golf, thuyen)- nhu cam nhan 
ciia nhung nguai cung nhom ma ho ket hop- cung cap cho ho bang 
chung ve thanh tich va thuoc ve nhom 'dung'. Thoi trang thuc day 
nhom nay. Cac thanh vien cua nhom nay dac biet quan tarn den 
phuong tien truyen thong thuyet phuc va cac thong diep khuyen mai. 

K H U Y N H HU'dNG TlT T H A N (SELF-ORIENTATION) 
Khuynh hu&ng nguyen tac (Principle Oriented) 

Ngiiffi day dii 
(Fulfilleds) 

Truang thanh, c6 trach nhiem, huan luyen 
chuyen mon tot. Cac boat dong gio nhan roi 
ciia ho tap trung tai nha, nhung ho tiep nhan 
thong tin day dii ve nhung gi dang dien ra tren 
the giai, ho coi ma voi nhiJng y tuong mai va 
nhijng thay doi xa hoi. Ho c6 thu nhap cao, 
nhimg rat thuc dung, la nhung khach hang c6 
xu huang coi trong gia t r i . 

Nguoi tin tuong 
(Believers) 

Nhijng khach hang coi trong nguyen tac, c6 thu 
nhap vua phai. Ho bao thu, de du doan, thich 
san pham va thuang hieu M y . Cuoc song cua 
ho xoay quanh gia dinh, nha tha, cong dong, va 
quoc gia. 

Khuynh hu&ng trang thai (Status Oriented) 
Ngii-oi thanh dat 
(Achievers) 

Nguai cham lam viec, thanh cong, c6 su thoa 
man ve cong viec va gia dinh. Ho bao thu ve 
chinh tri , ton trong quyen hanh va thuc trang. 
Hp thich nhijng san pham va djch vu c6 san, c6 
the giup boc 16 thanh cong cua ho. 

Ngircri no lire 
(Strivers) 

Nguoi CO nhung gia tri giong nhu nguoi thanh 
dat, nhung c6 it nguon lire tam ly, kinh te- xa 
hoi hon. Phong each la rat quan trong voi ho v i 
ho CO CO dugc khach hang tu nhung nhom 
khac, CO nhieu nguon lire ban 

Khuynh hu&ng hcinh dong (Action Oriented) 
Ngircri kinh 
nghiem 
(Experiencers) 

Nguai thich tac dong den moi truang bang each 
CO the thay dugc. Hg la nhom tre nhat trong tat 
ca cac nhom. Hg c6 nhieu nang lugng, ma hg 
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diing vao cac boat dpng the due va xa hoi. Ho 
la nhijng khaeh hang song dong, chi tieu nhieu 
cho quan ao, thuc an nhanh, am nhae, va cac 
thu ma giai tre thieh. Ho dac biet thich nhimg 
thu mai. 

Ngu'cri thuc 
hanh (Makers) 

Nguai thich tae dong den moi trirong, nhung 
bang each thuc dung hon. Ho danh gia cao sir 
tir cung cap. Ho tap trung vao gia dinh, eong 
viec, giai tri the due, va it quan tam den the giai 
rong hon. La khaeh hang, ho khong bi tae dong 
bai vat chat 

NGUON LUC 
Ngircri thyc thi 
(Actualizers) 

Nguai CO thu nhap cao nhat va nhieu nguon lire 
ma ho CO the chi tieu vao bat ky hay tat ea cac 
khuynh huang tir than. Hinh anh la quan trong 
vai ho, khong phai de eo bang chung ve tinh 
trang quyen lire, ma nhu sir the hien y thich, 
tinh doc lap va ea tinh ciia ho. Vi ho c6 nhieu 
quan tam, va cai ma vai thay doi, ho thuang 
thich mua 'dieu tot han' 

Ngiiffi dau 
tranh 
(Stragglers) 

Do nhung han che cua minh, ho thuang la 
nhijng khaeh hang trung thanh vai nhan hieu. 
Nguai CO thu nhap thap nhat, va c6 rat it ngu6n 
lire. 

Bang 3.1: VALS 2- 8 nhom loi song My 
Nguon: Martha Farmsworth Riche, "Psychographics for the 

1990's, " American Demographic (July 1998), pp. 25-31 

3. Nhom huffng noi (inner-directed groups) 
Trong nhom nay, dugc du kien se tang gap doi ve so lugng tir 

nam 1984 den 2023, chiem mot nira dan so Anh truong thanh, la 
nhung nguai a tat ea cac muc thu nhap va tang lop xa hoi. Ho hau 
het da hoc xong pho thong va thuang tuoi hon 40. dat dugc tu sir tu 
tin, trirong thanh ve nhan each va long khoan dung de c6 the song 
mot each de dang vai ban than va quan he xa hoi cua ho. Tieu chi 
cua ho cho cac hanh vi va mua sam nam trong chinh ban than va the 
hien tu chu, tir bieu hien va tu nhan biet. Nhiing nguai nay tim kiem 
thong tin va kiem soat chat lugng euge song va moi truong cua hg, 
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nham tu chiu trach nhiem ve eaeh ho lam viee va sinh song, va eo y 
dinh de dat dugc cac muc tieu ma ho tu dat ra cho ban than minh. 
Tham my, van hoa va khat vong sang tao la manh nhat trong nhom 
nay. 

1973 1984 1989 1998 2023 Xu 
huong 

% % % % % % 

An phan 60 52 45 35 20 Giam 

Huong ngoai 20 23 25 30 30 On djnh 

Huong noi 20 25 30 35 50 Tang 

Bang 3.2: Sir thay doi cua cac nhom thai do trong dan Anh 
Ngudn: Synergy Consulting Ltd., London, 1998 

Tir nam 1973. da c6 mot su dich chuyen thuong xuyen va 
dang chu y ve phia nhom huong noi trong xa hoi Anh, nhu trong 
bang 3.2. NhiJng xu huong tuong tu xuat hien tren quoc te. Moi mot 
trong so ba nhom luu y tren day c6 the dugc chia nho hon nua, 
nhung sir phan chia cac nhom Ion nhu vay la dii. Cac nhom c6 the 
triing nhau o mot vai muc nao do, cac ca nhan c6 the hien thi khac 
nhau chu khong tap trung vao mot nhom, ho c6 the huong ngoai 
trong mot so boat dpng va mua hang va huong ngoai trong nhUng 
hoat dong khac. 

III. MO HINH HANH VI NGl/Oil MUA 

1. Cac quy trinh kich thich va dap ling trong hanh vi mua hang 
ciia ca nhan 

Cac nhom Ion ve dong luc dugc luu y trong phan truoc nham 
chi ra su phan loai dong co thuc day nguoi dan nhung chung khong 
cho biet ly do tai sao cac ca nhan cu the c6 dong co nhu vay, cflng 
khong chi ra cac qua trinh ra quyet dinh di du lich. De lam sang to 
van de nay, can suy xet cac ca nhan mot each ro rang hon, va tach 
boc mot quyet dinh mua hang thanh nhieu bg phan. Lam sang to cac 
quyet djnh mua hang co the mo hinh hoa cac quy trinh co lien quan, 
dira tren phan tich ban dau dugc phat trien trong viec nghien cuu 
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kinh te va gan da> han la trong khoa hoc nghien cuu hanh vi. Cac 
mo hinh kinh te c6 dien ve hanh vi ngirofi mua hoat dong dua tren 
nguyen tac cac quyet dinh mua hang (nhu cau thi truang) truac het 
bi chi phoi bai gia ca. Khi nhirng thu khac giii nguyen, gia cang 
thap, lugng cau cang cao, va ngugc lai. Cac khai niem kinh te vh 
dap irng gia va do luang tinh dan hoi cua cau van con lien quan 
nhieu trong cac thi trurong du lich, nhung chung chu yeu dua tren 
nhirng gia dinh ciia hanh vi hop ly. Noi each khac, cac tac dong 
hanh vi khong hop ly den ca nhan cung quan trong khong kem trong 
cac quyet dinh marketing mix. Khi cac thi truang phuc tap han tiep 
tuc phan chia, va c6 the giao dich vai khach hang nhu la ca nhan. 
nhirng tac dong hanh vi khac cang c6 tam quan trong tang them. 

Doi vai nhilng ai xem xet den hanh vi ciia nguai mua ca nhan 
Ian dau tien, can hinh dung rang y thuc mua hang cua nguai mua la 
quan trong hon nhieu so vai lam viec tren may tinh. Moi may tinh 
CO mot pham vi chirc nang nhat dinh xac dinh bai dac diem dugc 
thiet ke cua no va phan mem; moi ca nhan c6 mot bg nao va ca tinh, 
do la phan ke thua thong qua gen va mot phan dugc phat trien bai 
kinh nghiem. May tinh c6 the thuc hien nhiem vu nhat dinh rat 
nhanh chong thong qua cac chuang trinh c6 san. trong khi cac 
nhiem vu khac can ma rgng, bo sung chuang trinh de lam dugc mot 
ket qua theo yeu cau. Ca nhan thuc hien mot so quyet dinh mua rat 
nhanh chong thong qua cac thoi quen va vai suy nghi san c6 tu tiem 
thuc, trong khi mot so hanh vi mua hang khac can xem xet can than 
va can thu thap va xu ly thong tin. Ca may tinh va bg nao nguai tieu 
dung chi c6 the xu ly thong tin da dugc dua vao he thong quyet dinh 
cua minh vao dung thai diem, lam viec trong nhung giai han cua 
thiet ke va phan mem cua hg (hoac tinh each rang bugc) va dung 
lugng bg nha. Neu mot nha khai thac quen khong nap du lieu quan 
trgng vao may tinh. thong tin don gian la khong ton tai doi vai may 
tinh. Tuong tu, neu mot san pham "ly tuang"; ton tai va c6 san mot 
nguai mua tiem nang. nhung nguai mua khong nhan thuc dugc no, 
vay doi vai nguai tieu dung do, san pham khong ton tai. Noi each 
khac, may tinh va nguofi mua nhan dugc thong tin hay ddii vao kick 
thick (stimulus inputs) ma hg se xu ly theo nang suat san c6 va trang 
thai dugc lap trinh cua minh. Ca hai deu san xuat cac dau ra, dugc 
xem la ket qua cua tat ca cac bien dau vao. R6 rang may tinh la hoan 
toan du doan dugc va nhat quan trong dir lieu dau ra cua chiing. 
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trong khi con ngudi thi khong. Nhung nguyen tac he thong ca ban 
cac dau vao (Kich thich), x u ly thong tin va ket qua dau ra, c6 the 
dugc t im thay tai tarn diem cua tat ca cac mo hinh hanh v i nguai 
mua. 

Cac nha marketing nham den cung cap cho nguofi mua ca 
nhan tiem nang nhung thong tin dau vao thuc te va c6 sue thuyet 
phuc ve cac thuoc tinh chuyen biet ciia cac san pham cu the. De c6 
hieu qua, cac nha marketing can c6 mot so hieu biet ve viec thong 
tin rang c6 the dugc nhan dugc va x u ly ra sao. va lam the nao quyet 
dinh mua hang dugc thuc hien.Trong phan tiep theo mo hinh dau 
vao-dau ra don gian ve hanh v i nguai mua se dugc giai thich. 

2. Mo hinh hanh vi mua hang du lich va Ifr hanh 
Khai niem dap ung kich thich dugc thao luan trong phan 

truoc the hien so luge trong hinh 3.2. Bieu do c6 sau quy trinh tuong 
tac, voi cac thanh phan trung uong (quy trinh 3 va 4) dugc xac dinh 
la "dac diem nguai mua va quy trinh ra quyet dinh' , ket hgp dgng 
lire va nhan thuc. Hai qua trinh dau tien la dau vao kich thich, cac 
yeu to ca ban trong do c6 the dugc cac nha marketing thao tac, trong 
khi hai qua trinh cuoi cung dai dien cho dau ra mua hang, tuc la lira 
chon cua khach hang va cam xuc sau khi mua. Sau quy trinh trong 
b i lu d6 dugc giai thich duoi day. Quy trinh 4 dugc de cap truac quy 
trinh 3 v i ly do se dugc de cap ro rang trong tung phan. 

a. Quy trinh 1: ctau vao san pham 
San pham dau vao bao gom toan bg cac san pham va hon hgp 

san pham dugc thiet ke de khuyen khich cac ca nhan, va san c6 cho 
khach hang tiem nang. Trong bat ky quoc gia phat trien nao, luon c6 
hang ta nha dieu hanh tour cung cap nhung ky nghi a nuac ngoai 
cho du khach tiem nang, va hang ta cac diem den trong nuac. va 
doanh nghiep du lich cung dang c6 thu hut sy chu y cua cac kliach 
du lich. Mot khach du lich tiem nang phai doi mat va i gan nhu v6 
han cac lira chgn, len toi hang ngan kha nang. Ong ta chi c6 kha 
nang nhan thuc dugc mot so rat it cac tuy chgn. 

b. Quy trinh 2: cac kenh truyen thong 
Bao gom hai phan. Co cac kenh truyen thong chinh thuc hoac 

phuong tien truyen thong nham thuyet phuc khach hang tiem nang 
thong qua quang cao c6 tra tien, tai lieu quang cao, cong nghe 
khuyen mai. boat dgng quan he cong chung (public relations- PR) va 
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Internet. Ngoai ra, con c6 nhieu thong tin truy cap chinh thuc cho ca 
nhan thong qua gia dinh. ban be cua ho va cac nhom ngudi ma ho 
tuong tac trong cong viec va xa hoi- dugc biet den trong thuat ngu 
"nhom tham chieu (reference group)". Nhieu nghien ciru cho thay 
rang cac icenh thong tin khong chinh thuc nay cflng dugc ggi la 
'truyen mieng" va luu y a hinh 3.2 la 'ban be, va nhom tham chieu*. 
it nhat cung c6 anh huong tren quyet dinh mua hang nhu la kenh 
chinh thuc. Doi voi cac nhom huang ngoai da mo ta truoc do trong 
chuong nay, cac kenh nay la dac biet quan trong. 

c. Quy trmh 4: dac diem ngudi mua, quy trinh ra quyet dinh 
va dong life 
Day la yeu to chinh cua bat ky mo hinh hanh vi ca nhan nao 

va dugc dung de giai thich quy trinh 4 tnrac quy trinh 3 vi nhan thuc 
dugc xac dinh phan Ion bai cac dac diem va thai do cua mot ca 
nhan. Dugc phan nhom xung quanh diem tap trung ve nhu cau, 
mong muon va muc tieu. c6 bon yeu t6 tuang tac chinh, ket hgp de 
xac dinh each thuc ma mot nguoi mua ca nhan hanh dgng theo 
nhirng huong nhat dinh. Nhung yeu to hanh dgng nay doi khi cung 
cap hoac tang cuang dgng luc va doi khi gay kho khan khi quyet 
dinh mua hang. 

Nhu cau, mong muon, muc tieu 
Tat ca cac ca nhan c6 mot loat cac nhu cau va nguyen vgng 

rgng Ion, trong he thong phan cap noi tieng do Maslow lap vao nam 
1943, tir nhu cau vat ly cap thiet co ban ve thuc an, quan ao, nai a, 
den an toan va cac nhu cau xa hgi, tinh cam va tinh yeu. den nhu cau 
tir trong va dia vi. Muc nhu cau tinh vi nhdt la nhu chx huang ngi 
cho tu phat trien (tu the hien theo tu ngij cua Maslow). Tu phat trien 
CO nghTa la mot ca nhan phan dau thuc hien hoan thien ca nhan dua 
tren nhung tiem nang cua hg. Tat nhien, nhu cau tu phat trien tra 
nen rat quan trong cho den khi hau het tat ca cac nhu cau bac thap da 
thoa man thuang xuyen. Ca nhan c6 xu huang cao de tham gia vao 
du Hch va Ifr hanh la nhiJng nguai c6 nhieu kha nang c6 vi tri tap 
trung vao tir phat trien, va doi vai nhieu nguai trong so do, no dugc 
xac dinh nhu chat lugng cugc song, theo each hg cam nhan dugc no-
mgt dgng luc thuc su rat manh. Doan v^ nhom thai do truac do 
trong chuong nay cho thay tarn quan trgng ngay cang tang cua 
nguyen vgng tu phat trien hoac 'huang ngi' rang se c6 mot tac dgng 
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con quan^trong hmi niJa den quyet djnh mua tour di du lich trong 
thap ky tai. 

Kich 
thich diu 

vao 
Quy trinh 

1 

Pham yi 
san ph im 

canh 
tranh 

du'gc san 
xuat va 

marketing 
bai nganh 

du lich 

Cac kenh 
truyen thong 

Quy trinh 2 

Dac diem ngiro'i 
mua va quy trinh 

ra quydt dmh 
Quy 

trinh 3 
Bo loc 
truyen 
thong 

Quy 
trinh 4 
Dong 

CO 

San pham 
mua dap 

u-ng 
Quy trinh 5 

Quang cao 
Khuy^n mai 
ban hang 
Brochures, tcT 
rci 
Ban hang ca 
nhan 
PR 
Website 

Hoc i Dac 
tap 1 diem 

i KT-XH 

Nhan j \m 
thi>ci=^ \n ly 

Nhu cau 
Muc tieu 

Ban be 
Gia dinh 

Niiom tham 
chieu 

Muc dich 

Thai do 

Chpn lya: 
San 

phIm 
Thu'ong 

hieu 
Gia ca 

Noi ban 

Quy 
trinh 6 

Hinh 3.2: Mo hinh kich thich- dap ling cua hanh vi nguoi mua 
Nguon: Middleton, 2003 

Trong hang the ky, du lich da dugc gan lien vai sir ma rong 
nhan thuc va tir phat trien ban than thong qua kien thuc va tiep xuc 
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vai nhiJiig nen van hoa va hoan canh cua con nguai khac. Ky nghi, 
gan lien vai nghi ngai va giai tri. da luon c6 tac dung kich thich tri 
luc con nguai, va ro rang gan lien vai tu phat trien. NhOng cang 
thang cua cuoc song vao dau the ky XXI thuang gan lien vol khao 
khat thoat khoi hien thuc trong mot khoang thai gian, duai hinh thuc 
tu dam me cung nhu tu phat trien, thuang vai gia dinh hoac vai ban 
dong hanh, nhiJng nguai c6 anh huang manh me den cac muc tieu 
ca nhan. Cac muc tieu ca nhan thuang bao gom, su ton trong cua 
ban be. anh huang cua cac nhom dong nghiep, dat dugc mot cuoc 
song rieng hanh phuc, hoac thanh tich va dia vi trong cong viec hoac 
trong cong viec tinh nguyen. Nhieu ca nhan luon dat sir hai long cua 
nguai khac len truac, xem day la muc tieu cua hp. 

Viec lien ket ngay cang thuang xuyen giila cac so thich di du 
lich va so thich ca nhan, cac boat dong van hoa, the thao va giai tri 
khac cijng c6 the ket hop vai du lich va lu hanh giai tri vai viec thuc 
hien nhu cau tu phat trien va nhu cau huang ngi. Day la mot phuc 
hop manh me giup giai thich tai sao ky nghi di du Ijch c6 xu huang 
dugc coi la danh cho nhiing nguai c6 du kha nang ban la xem do la 
dieu xa xi. Doi voi viec cung ung san pham danh cho muc tieu tu 
phat trien. cac nha marketing can nhan ra rang san pham cua ho chi 
dugc danh gia tai muc thoa man ca ban nhu cau, mong muon. va 
muc tieu. 

Dae diem kinh te xa hoi va nhan khau hoc 
Day la nhung dac diem dinh lugng mot each de dang nhu 

tuoi tac. thu nhap. giai tinh, nghe nghiep, khu vuc cu tru. ho gia dinh 
va tang lop xa hoi. Chung c6 lien quan a day vi chung boat dong 
nhu nhung ban che hoac giai ban pham vi cac dong ca va hanh vi 
mua ca nhan dien ra. Nhung dac diem nay c6 the bao gom cac giai 
doan trong chu ky dai song, klii con nguai con tre, nguai thanh nien, 
nguai Ion da ket hon nhung khong c6 tre em, nguai da nghi buu.... 
CO the dugc mo ta trong bang 3.3. 

Cac thuoc tinh tarn ly 
Con dugc ggi la dac diem tinh each, chi ra nhung loai ca 

nhan va anh huang manh me den cac loai san pham da mua. Nhiing 
thugc tinh ciing xac djnb cac loai quang cao va thong diep truyen 
thong khac ma nguai mua dap ung. Nhirng ngbien cuu tam ly va 
marketing da do luong thugc tinh thai do ca nhan, bang each su 
dung cac yeu to do luong nhu tu tin hoac thieu tin tuong, thich giao 
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du hoac CO doc, tan tarn hoac hanh phuc-do-may man, quySt doan 
hoac phuc tiing, mat on djnh than kinh hoac can bang, cang thang 
hoac thoai mai. phieu \uu mao hiem hoac khong dam mao hiem, 
mao hiem hoac tranh n i i ro. Cac kich thuac dugc su dung rong rai 
trong xay dung san pham va trong thong diep quang cao. 

T R E TRUNG NIEN GIA 
Doc than Doc than Gia CO gia dinh 
Lap gia dinh. chua con Lap gia dinh, chua con Gia, khong c6 gia 
Lap dinh, co con Lap dinh, c6 con dinh 

Con nho Con tre 
Con tre Con Ion 
Con Ion ^ Lap dinh, khong c6 con 

Ly hon, c6 con phu thuoc 
Ly lion, khong c6 con 
L.y lion, CO con 

Con tre 
Con Ion 

Ly hon, khong c6 con 
phu thugc 

Bang 3.3: Cac giai doan vong dtri gia dinh 
Ngudn: Philip Kotler et al, 2003 

Thai do 
T^t ca moi nguoi c6 thai do c6 y thuc va v6 thuc doi voi cac 

y tuong. cong dong va nhimg dieu anh huong den cuoc song cua ho. 
Mot thai do dugc xac dinh boi Allport la '"Mot trang thai tinh than 
ciia sir san sang, to chuc thong qua kinh nghiem, mot the hien mot 
tac dong CO djnh huong cua dap ung ca nhan den tat ca cac doi 
tUQTig va tinh huong ma no c6 lien quan" (Allport, 1935). Thai do 
mo rong den niem tin va kien thuc ve san pham ciing nhu ve con 
nguoi, va cac su kien. Thai do nay cung bao gom nhung cam xuc, 
chang han nhu thich va khong thich. va mot tinh trang c6 hanh dong 
hay khong v i niem tin va cam xuc nhu vay. Cac nhom rong c6 cac 
quan diem ve ' lo i song' la nhn tang cho cac loai trinh bay truoc trong 
chuong nay theo phan loai nguoi mua bang cac loai thai do. 

Can nhan manh rang khong c6 gi la nhat thiet phai dung, sai 
hoac hop ly ve thai do, va ciang c6 nguoi khong can phai c6 kinh 
nghiem true tiep cua cac san pham de tao thanh mot thai do. Doi voi 
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mot SO nguai, mot hanh trinh bang tau thiiy la hinh thuc cua ky nghi 
ly tuong, trong khi nhOng nguoi khac thich di bo hoac cau ca a 
nhung khu vuc nong thon xa xoi. Mot so thich song bac va co bac, 
trong khi nhung nguoi khac nhan thay rang la sai trai ve mat dao 
due. Nhirng thai do nay khong lien quan den thu nhap hoac tang lap 
xa hoi. Chung la nhirng thuoc tinh cua cac ca nhan. 

Cac phirong phap nghien cuu m.arketing hien dai. dac biet la 
sue manh cua may tinh hien dai de xu ly cau hoi thai do rpng Ion, da 
thuc hien mot dong gop dang ke de do luong cac thai do va moi 
quan he lien quan den viec mua san pham. Trong khi dieu nay van 
xa moi dugc coi la khoa hoc chinh xac, cac cong ty Ion nhat trong 
van chuyen hang khong, khach san, dieu hanh tour va cac to chuc du 
lich quoc gia deu sir dung do luong thai do trong nhirng nam gan 
day, va cac ky thuat nghien cmi ngay cang dugc cai thien. Sir hieu 
biet ve thai dp cfing la mot khia canh thiet yeu cua dinh vi san pham 
va xay dung thuong hieu. 

Dong lire, quy trinh dieu khien nang dong trong mo hinh 
Dong luc xuat phat tu su tuong tac lien tuc giija bon yeu to 

chinh trong quy trinh quyet djnh mua neu tren. Ly thuyet tam ly cho 
rang cac sir thay doi lien tuc cua cac cam xuc chu yeu khong nhan 
thuc dugc ve nhu cau, mong muon va muc tieu tao ra trang thai kho 
chiu cang thang trong tam tri va ca the con nguoi. Nhung cang 
thang nhu vay dugc hinh thanh va khong the dugc giai toa cho den 
khi nhu cau dugc thoa man. Tinh trang cang thang, ke ca doi, met 
moi va c6 don. ciing nhu cac nhu cau cho tu phat trien la nhimg 
dong luc thuc day kich hoat cac hanh dgng giai toa tinh trang cang 

! thang. Dgng lire la quy trinh nang dgng trong hanh vi cua nguai 
mua, cau noi khoang each giiia nhu cau cam nhan dugc va quyet 
dinh hanh dgng. Mua hang la cac quyet dinh hanh dgng. Hau het 
nguoi doc se tu nhan ra rang minh c6 rat nhieu nhu cau it quan 
trgng, khong dugc dap ung, chu yeu vi cam thay dgng ca khong dii 
manh de vugt qua nhiing sue i chong lai cac lira chgn ra quyet djnh. 
Mot dgng luc manh me la mot yeu to gay ra hanh dgng khan cap. C5 
giac do marketing, dgng lire xoa bo khoang each gi&a Igi ich chung 
ve mot san pham, va mot quyet dinh di ra ngoai va mua no. Theo do, 
cac san pham c6 the dugc thiet ke va tung ra thi tmang nhir la cac 
giai phap cho cac nhu cau cua khach hang (tinh trang cang thang). 
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Mot nha marketing da thirc hien cac n6 lire de hieu dugc nhu 
cau va thai do cua cac nhom khach hang chinh ro rang se c6 nhieu 
kha nang hon trong viec dua ra cac quyet dinh bang each dieu chinh 
ca thiet ke san pham Ian truyen thong, theo each thuc hap dan cac 
anh huang dgng lire cang manh cang tot. 

d. Quy trmh 3: Cac bo Igc nhan thuc trong qua trinh quyet 
dinh mua hang 
Nhan thuc la mot thuat ngu dugc su dung de giai thich each 

ma cac ca nhan lira chon va to chuc hang loat cac thong tin ma hg 
dugc tiep xuc, va nhan thuc la mot chuc nang cua thai do, dgng lire, 
kinh nghiem va hgc thuc, dac biet la c6 lien quan den viec mua hang 
trirac do. Nhan thuc thay doi theo thai gian ciing v6i kinh nghiem va 
tuoi tac, thay doi thong qua mot qua trinh hgc tap lien tue, va tiep 
xuc vai cac nhom tham khao. Doi vai tat ca chung ta, tat ca cac 
thong tin va dau vao kich thich, bao gom ca cac kenh phi chinh thuc, 
\argt qua mot 'sang' cam giac hay mot loat cac bg Igc tarn ly. Cac bg 
loc nay phuc vu de ngan chan phan Ion cac thong tin san c6, va de 
lam noi bat cac phan chuyen biet, thuong bj nhieu trong qua trinh 
tiep nhan. Thong diep ma nha marketing gui di khong han la thong 
diep ma nguai mua tiem nang nhan dugc. Cac each thuc chinh xac 
ma thong tin dirge nhan va xu ly thong qua cac bg Igc nhan thuc van 
la khu vuc kho hieu nhat ve hanh vi trong tat ea cac mo hinh. Cac 
nha san xuat khong the du doan do xa va do chinh xac cac thong 
diep se xam nhap vao cac bg Igc va kich thich hanh dgng. Trong khi 
chung ta hieu rang khong nha quang cao nao c6 kha nang de dat 
dugc nhirng bi mat cuoi ciang cua nhan thuc va c6 the tac dgng 
idiach hang tiem nang dat den nhirng mong muon cua hg, ro rang la 
van luon con c6 the c6 cac cai tien cho cac khia canh truyen thong 
va thiet ke san pham. Kien thuc ve nhan kliau, tam ly va thai do se 
ho trg cho mot nha san xuat giao tiep hieu qua hon, thich hgp hon 
vai nguai mua tiem nang. Neu nghien cuu nguai tieu dung eo the 
dugc sir dung de soi sang nhan thuc va cac qua trinh dgng lire, 
nhiing cam nhan tich cue ve thiet ke san pham va xuc tien c6 the 
dugc tang cuong. va bat k}' cam nhan tieu cue nao eo the dugc giam 
thieu. Nhijng chi phi cho marketing se eo hieu qua han. 

e. Quy trinh 5: cac hea chon mua/quyet dinh/dau ra 
Giai doan thu nam cua Hinh 3.1 ghi chu ket qua cua quy trinh 

ra quyet dinh, la moi quan tam true tiep nhat eiia nha san xuat, bao 
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gom cac loai hinh san pham, nhung thuong hieu nao', nhung gia ca 
nao, vao nhiJng khoang thai gian nao va thong qua nhimg kenh phan 
phoi nao. Nhiing quyet dinh nay deu lien quan den hoan canh ca 
nhan va dugc dieu chinh mot each c6 he thong tai cac cong ty Ion 
thong qua nghien cuu marketing. Diem can phai dugc hi^u a day la 
hanh dgng mua hang gan lien voi den dgng luc. ma dgng luC thi gan 
lien vai dac diem nguai mua. Dgng luc c6 the bj anh huong thong 
qua cac quyet dinh marketing, dac biet la thiet ke san pham va each 
trinh bay cac san pham cho nguai mua tiem nang. 

/ Quy trinh 6: cac cam xiic sau khi mua hang va sctu khi sir 
dung 
Khi mot khach hang c6 du dgng ca de mua mot san pham, 

kinh nghiem tieu dung se anh huong den tat ca cac thai do trong 
tuong lai doi voi no. Neu san pham la rat thoa man, xac suat mua lap 
lai se cao, kha nang dugc Iruyen mieng' tot se cao va khach hang se 
'hgc' su hai long gan lien vai san pham ay. Mot kinh nghiem nhu 
vay se tu nhien dan den cam giac tot dep, va trien vgng c6 quan he 
tiep tuc vai khach hang ay la cao. Nhijng viec nhu vay la ca so cho 
nhieu chuong trinh hgi vien ma cac doanh nghiep du lich va lu hanh 
thuong xuc tien, dac biet la cho nhung nguai tieu dung/ doanh 
nghiep mua hang lap lai thuong xuyen. Neu kinh nghiem khong thoa 
man cao, dieu ngugc lai se xay ra va, tuy thugc vao tSm quan trgng 
cua viec mua, nguai tieu dung khong bao gia c6 the mua san pham 
do mot Ian nua. Te han nua cho cac nha marketing, nguai tieu dung 
ay se tac dgng den ban be cua hg vai thai do tieu cue ve san pham 
do. Vi du, kinh nghiem tot ve mot hang hang khong, vai mot chuyen 
bay dung gia va djch vu tot, la rat c6 kha nang anh huong den su lua 
chgn trong tuong lai. Viec tre chuyen lau, djch vu kem hoac mot 
chuyen bay dat truac da day cho c6 the tao ra cang than^ va that 
vgng CO the quan sat dugc tren bat ky ngay hay dern tai bat ky san 
bay Ian nao. Noi each khac, no khong du de dam bao ban hang. 
Marketing t6t nhSm den muc tieu doanh so ban hang tilp theo thong 
qua viec kliai thac san pham nhu la su hai long nhu la phuang tien 
manh me nhat anh huong den hanh vi cua nguai mua trong tuong 
lai. Dieu nay c6 the dat dugc thong qua qua trinh hgc tap. hinh thanh 
nen khuon mau thai do mua hang va tao nen cac nhan thuc ca nhan. 
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g. Cd nhan vii cdc Men tinh huong trong hanh vi ngw&i mua 
Nhir vay, den nay, quyet dinh mua tour du lich va lu hanh da 

dugc xem xet mot each tong quat mac du tat ea yeu to deu chiem 
mot y nghia bang nhau trong tam tri ciia khach hang. Trong thuc te, 
tat nhien, dieu nay khong dung. Can xem xet each phan loai sao cho 
C O the phan biet giiia mot viec mua hang don gian. nhu thue xe 
thong thuong hoac luu trii mot dem mot nguoi dung kinh doanh, va 
mot qua trinh mua hang phue tap nhu mot hanh trhih vong quanh 
the gioi cho cac cap vg chong vua nghi huu. Su khac biet ca ban 
giua hang hoa thuan tien va hang hoa, do Copeland dua ra dau tien 
nam 1923, van con la thanh phan tieu chuan cua ly thuyet 
marketing. Mot san pham tien Igi la mat hang dugc san xuat thuong 
C O mot muc gia tuong doi thap, dugc mua ban thuong xuyen, rat 
pho bien sEn c6 va dap ung nhu cau ca ban thong thuong. Chung 
thuong dugc tap trung tao thuong hieu de thuc day viec cong nhan 
'nhanh chong'. Ngu coc an sang, pin la nhiJng vi du ro rang cho loai 
nay. Mot hang hoa mua sam dien hinh c6 gia tuong doi cao, dugc 
mua khong thuong xuyen, va c6 the can phai di chuyen va c6 mot so 
no luc de mua no. Xay dung thuong hieu van con rat quan trong 
(nhu d6i vai xe 6 to) nhung c6 the khong can thiet. Tham, do ngi 
that va xe 6 to la hang hoa mua sam. 

Sir phan biet nhu vay cilng can thiet cho cac san pham dich 
vu, trong do c6 the dugc phan loai bang quy mo hoac tinh chat, vai 
cac cac san pham thuan tien don gian o mot cue, trong khi cac san 
pham mua sam cau ky a cue ben kia. Dich vu ngan hang, buu dien 
hoac cac tram xang dau dang dugc xem la 'cac dich vii tien Igi". Cac 
ky nghi le, the chap, lira chgn truofng hgc, mua mot ngoi nha mai la 
cac dich vu mua sam. Cac thuat ngu thuong le (routinized) va gidi 
quyet van de ma rong (extensive problem solving) da dugc Howard 
va Sheth su dung trong cac van ban hoi thao ve cac mo hinh hanh vi 
nguoi mua nam 1967. 

Phan tich bat ky phan loai don gian nao cac san pham du lich, 
C O the thay rang rat nhieu khach hang thuc hien nhieu hon mot vai 
tro la nguoi mua. Mot doanh nhan nghi phong hang sang thang nay 
C O the la mot nguoi di nghi he trong hai tuan, su dung phong hang 
re; cac chuyen gia trugt tuyet c6 the la nguofi thuong xuyen su dimg 
ghe may bay hang doanh nhan hoac mot nguoi di du lich bui tim 
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kiem gia phong re nhat; nguai an hamberger vao gia an trua c6 the 
an uong a mot nha hang sang trong hang dau vao buoi toi. v.v... 

Cho thue xe, cac chuyen bay hang khong noi dia va khach 
san thanh pho la cac san pham tien Igi chii yeu cho nhieu doanh 
nhan My hay di chuyen, la nguai mua chii yeu cho cac san pham 
nay. Do vay, chung chi lien quan den cac hanh vi tieu dung thuong 
xuyen. va mot thu ky hoac mot nguai dai ly du lich c6 the lam cho 
viec mua de dang den muc nguai diing chi can lay chia khoa. Mat 
khac. doi voi du khach chau Au. lira chon khach san va thue xe la 
cac san pham mua sam, va each tiep can marketing khac biet la can 
thiet. 

Nhung san pham tien loi Nhung san pham mua sam 
Gia/gia tri don vi thap 
Nhung thu thue sir can thiet 

Dugc tao thuong hieu cu the 

Giai quyet van de thap 
Tim thong tin quen thuoc 
Khach hang gan bo thap 
Tan suat mua cao 
Do trung thanh vdi thuang hieu 
cao 
Quy trinh ra quyet dinh nhanh 
Toe do tieu thu nhanh 
Viec phan phoi true tuyen rong 
rai (quoc gia) 

Gia/ gia tri don vi cao 
Nhijng thu khong thue su can 
thiet 
Thirang hieu c6 tan quan trong 
ngay cang tang 
Giai quyet van de cao 
Tim nhieu thong tin 
Khach hang gan bo cao 
Tan suat mua thap 
Do trung thanh vai thuang hieu 
thap 
Quy trinh ra quyet dinh cham 
Toe do tieu thu cham 
Pham vi phan phoi bi giai han 
nhung gia tang nha internet 

San pham tien Iffi San pham mua sam 
Van chuyen xe buyt 
Duang sat noi thanh 
Keo chocolate 
Dich vu ngan hang 
Dich vu biru dien 
Thuoc la, bia, bot giat, thue an 

Ky nghi du lich 
Xeoto 
Tu lanh 
Di may bay 
Phong khach san 
Do CO, do noi that 

Bang 3.4: Phan loai cac dac diem hanh vi cho hang hoa va dich 
vu 

Nguon: Middleton, 1983 
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Bang 3.4 cho thay su phan bo theo tinh chat cua cac dac diem 
hanh vi cua ngudi mua cho ca hai hang hoa va dich vu. Cac loai san 
pham (hang hoa va djch vu) ciing dugc hien thi. Cac tac gia chinh 
torn tat SIT phan bo theo tinh chat cua hanh v i nhu sau: ' N a i mot san 
pham chiem tren sir phan bo theo tinh chat cua hanh v i nguai mua se 
CO xu huong de xac dinh each thuc ma no duoc marketing' 
(Middleton. 1983). Cac diem thiet yeu can luu y la no la nhan thuc 
ciia khach hang xac dinh nai phan bo theo tinh chat cua sir thuan 
tien/ mua sam mot san pham du lich. No khong phai la mot dac tinh 
chii yeu cua san pham. 

I V . H A N H V I M U A H A N G C U A C A C T 6 C H i r C 

1. Nhiing ca nhan tham gia vao mua hang ciia to chue 
Bo phan ra quyet dinh mua hang ciia mot to chuc, c6 khi 

dugc goi la trung tarn mua hang (buying center), dugc xem la 'tat ca 
cac ca nhan va cac nhom tham gia vao qua trinh ra quyet dinh mua 
hang, C O cung nhiing muc tieu chung, va rui ro tang len khi quyet 
dinh' 

- Nguai sir dung (users): la nhGng nguai true tiep dung san 
pham hay dich vu. Hg thuong khai su nhu cau va t im 
kiem cac chi tiet san pham. 

- Ngirai tac dgng (influencers): c6 tac dgng true tiep den 
quyet dinh mua hang, nhirng khong phai la nguai ra quyet 
dinh. Hg thuong giiip xac dinh cac chi tiet, va cung cap 
thong tin de danh gia cac lira chgn. Thir ky, vg/chong, hay 
cuu ehu tich c6 the tac dgng den viec lira chgn dia diem 
hgi thao. 

- Nguoi quyet dinh (deciders): la nguai lira chgn cac yeu 
cau san pham, va nha cung ung 

- Ngirai phe duyet (approvers): la nguai c6 quyen doi vai 
ca chanh dgng cua nguai ra quyet dinh hay ngirai mua. 

- Ngirai mua (buyers): c6 quyen hanh chinh thuc trong viec 
chon nha cung ung va dan xep cac dieu khoan mua hang. 
Nguai mau c6 the giup hinh thanh chi tiet san pham, 
thirang lirgng mua hang. 
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- NgLioi gac cong (gate-keepers): c6 quy^n ngan chan 
ngiroi ban hay thong tin khoi cac thanh vien ciia trung tarn 
mua hang. 

Cac trung tarn mua hang rat khac nhau ve loai va cac thanh 
vien. Viec tiep can cac khach hang to chuc can chu y nhirng dieu 
sau: (1) ai la thanh vien quyet dinh chu chot? (2) hp tac dong den 
nhung quyet dinh nao? (3) Muc do tac dong cua ho? (4) Timg thanh 
vien su dung tieu chuan danh gia nao? 

2. Nhu"ng yeu to tac dong den ngucri mua to chuc 
NhGng nguai mua to chuc thuong phai dap ling vai ca nhiJng 

yeu to kinh te va ca nhan. Khi nhGng nha cung irng chao ban cac san 
pham giong nhau, gia ca la yeu to quan trpng. Tuy vay, khi cac san 
pham khac biet, nguai mua phai duong dau vai nhieu bien so quyet 
dinh hoTi la gia ca. 

- Yeu to moi truong: nguai mua to chuc chiu anh huang 
nhieu tir moi truong kinh te hien tai va mong dpi. Cac yeu 
to nhu cau can ban, tong quan kinh te, chi phi tien bac la 
quan trpng. Khi kinh te khung hoang, chi phi lu hanh bi 
cat giam truac tien, trong khi chi phi nay se thoai mai khi 
kinh te tang truong. 

- Yeu to to chuc: moi to chuc c6 nhiing muc tieu, chinh 
sach, thii tuc, ca cau to chuc, va cac he thong mua hang 
khac nhau. Nha marketing can tim hieu to chuc khi giao 
dich vai hp. 

- Yeu to tuang tac ca nhan: trung tam mua hang thuong bao 
gom nhieu thanh vien, vai nhung quyen Ipi, quyen hanh, 
muc thuyet phuc khac nhau. Nha marketing can tim hieu 
nhGng moi quan he tuang tac khi giao dich vai hp. 

- Yeu to ca nhan: moi thanh vien trong qua trinh quyet dinh 
mua hang c6 nhung dong lire, nhan thuc va ua thich khac 
nhau. Tuoi tac, thu nhap, giao due, chuyen mon, ca tinh, 
thai dp doi vai rui ro deu c6 tac dong den tung thanh vien. 
Nha marketing can dieu chinh each thyc hien vai each 
thanh vien khac nhau. 
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3. Quy trinh quyet dinh mua hang ciia to chirc 
Nguai mua to chiic mua san pham hay dich vu khong phai 

cho tieu dung ca nhan, quy trinh mua hang cua to ehuc bao gom 8 
birac chuan hoa, hinh thanh nen mot mo hinh, dugfc xem la mot 
khung mua hang (buygrid framework) , - ...̂  „. 

- Nhan dien van de 
- M o ta nhu cau chung - Y r " 
- Dinh hinh san pham ' > 
- Tim nha cung ling 
- Chon nha cung ling f L f i 

- Dathang J , , , . , : 

- Xem xet dieu hanh r, i 

4. Thi truong kinh doanh nhom 
- Hoi nghi. hoi thao: Day la thi truong dac biet, phat trien 

ngay cang manh. Cac yeu to quan trong nhat trong viec 
chon dja diem bao gom; khach san va phuong tien, de van 
chuyen, chi phi van chuyen, khoang each, khi hau, giai t r i , 
cac hoat dong van hoa. A m thirc, dich vu ho trg va thu tuc 
thanh toan cung la nhung dac tinh quan trong ma nha to 
chuc hoi thao phai quan tam. 
Hoi hop cong dong: Cac cong dong ve ton giao, so thich, 
giao due, va quan ly thuong c6 nhieu cuoc hop. Thuoc 
tinh quan trong nhat de lua chon dia diem hop cong dong 
la su san c6 khach san va phuong tien, de van chuyen, chi 
phi van chuyen, khoang each. K h i hau, giai tr i va cac hoat 
dong van hoa khong con quan trong nhu doi vai hoi nghi. 

- Hoi hop tap doan: Quan tam chinh ciia tap doan la cuoc 
hop C O hieu qua va phuc vu cho muc tieu ciia tap doan. 
Cac loai hop tap doan thuong bao gom huan luyen, hop 
quan ly. va hop lap k8 hoach. Cac yeu to quan trong nhat 
de lira chon mot dia diem hop la: chat luong thuc an, 
phong hop. gia ca, phong ngii, dich vu ho trg, thu tuc 
thanh toan. Ben canh do, van hoa tap doan cung dong vai 
tro rat quan trong trong viec lira chon dia diem hop, cac 
nha marketing sir kien va luu tru can chu y den diem dac 
biet nay. 
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- SMERF (Social. Military, Educational, Religious, 
Fraternal organizations- cac to chuc xa hoi, quan sir. giao 
due. ton giao, hfru nghi): Nhom nay c6 xu huong nhay 

"3:.--. i cam gia rat cao. Ho thuong chon nhung phong gia re, va 
tir kiem do an thue uong quanh vung. 

TOM TAT CHirONG 
ChuoTig nay da tim each minh chirng cho y kien rang mot 

trong ba yeu to chinh trong he thong marketing 'bao gom thai do va 
quyet dinh ciia nguoi tieu dung, sir dung c6 nhan thirc va danh gia tri 
cac hang hoa va dich vu c6 san theo nhu eau va mong muon va kha 
nang chi tra cua ho. Mot sir hieu biet ve dong ca va hanh vi nguoi 
tieu dung nam a trung tam cua tat ca cac ly thuyet va thirc hanh 
marketing hien dai. No la nen tang ky thuat cua phan khuc thj 
truoTig. Trong khi mo hinh hanh vi trong chirorig nay la mo ta chu 
khong phai la tien doan. gia tri thue tien cua no nam a tap trung chu 
y vao pham vi cua cac bien c6 kha nang anh hirong den bat ky quyet 
djnh hang dong mua san pham du lich va lu hanh, va cac moi lien 
ket giua chung. Mo hinh c6 the phuc vii nhu mot cong cu trg giup de 
xay dung cac chuong trinh marketing, va la mot khuon kho de to 
chuc nghien cuu thj trucmg. Cuoi cimg. c6 sir khac biet can xem xet 
giija hanh vi cua nguai mua la thirang le, can it no luc quyet dinh c6 
y thue. va gidi quyet van de ma rang, va c6 the mat vai tuan xem xet 
can than va tim kiem thong tin va phan tich truoc khi quyet dinh 
diroc thirc hien. Sir khac biet ho trg nhieu cho each thue marketing 
dugc thue hien.Vi du, bang chung cho thay World Wide Web la mot 
he thong phan phoi va ban hang xuat sac de mua cac dich vu thuan 
tien trong du lich va lir hanh, nhung it lien quan (trir nhu la mot 
phan cua viec tim kiem thong tin) den cac dich vu mua sam. 

That de hieu rang marketing c6 nghTa la hieu biet cac nhu cau 
ciia nguoi tieu dung va dap irng. Dat dugc dieu do trong thirc te 
thong tin ban che la vua kho khan vua khong chac chan, nhung 
nhirng phan thirang cho nhiing nguoi dat dugc, du chi la nhiJng cai 
tien nho, la rat Ion ve hieu qua marketing va kha nang sinh Igi tang. 
Marketing hieu qua trong dieu kien canh tranh la khong the neu 
thieu nhirng hieu biet ve cac quy trinh quyet dinh va dong lire cua 
nguoi mua. 
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Chuang nay cung ban den hanh vi mua hang cua cac to chijc 
duofi cac goc nhin ve nhijng ca nhan mua hang, cac yeu to tac dong 
den mua hang cua to chuc, Cac quyet dinh mua hang ciia to chuc. va 
cac thi truong nhom. Nhung to churc mua cac dich vu du lich va \u 
hanh ngay cang dugc cac cong ty chu trong. 

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN 
1. Cac dpng co chinh cho du lich va lu' hanh? 
2. Phan tich 3 nhom hanh vi mua hang cua Synergy Consulting. 
3. Mo ta mo hinh hanh vi mua hang du lich va lu hanh cua ca nhan. 
4. Sir khac biet giua nhung san pham tien Igi va san pham mua 

sam. 
5. Cac ca nhan tham gia mua hang ciia to chuc. ' ; - t 
6. Quy trinh mua hang cua to chuc. i > s 
7. Cac thj truong kinh doanh nhom. « 
8. Van dung mo hinh hanh vi mua hang de chon diem den cho ky 

nghi du lich sap tai. 
9. Ban luan ve viec chao tour cho cac to chuc: each lam. can chuan 

bi nhung gi? 
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I PHAN KHUC THI TRUING, 
m CHON THI TRUING MUG TIEU, 

DINH VI THI TRlTONG DU LICH 
• • • • 

MUC TIEU CHirONG 
• Tim hieu cac thi trucmg 
• Binh luan cac phan khiic thi truong 
• Hieu biet cac phuorig phap su dung nham phan khuc thj tmong 
• Ban luan viec chon thi truang muc tieu 
• Co kha nang phan tich cac yeu to anh huang den dinh vi nham 

chiem Igi the canh tranh 
• Hieu cac buac tien hanh dinh vi va ap dung thuc te 

NOI DUNG CHUONG 
• Cac phan khuc thi truang du lich 
• Qua trinh phan khuc va cac tieu chuan ap dung 
• Nhung each thuc phan khuc chu yeu nham cac muc dich 

marketing 
• Chon thi truong muc tieu 
• Dinh vi san pham cua doanh nghiep du lich va lu hanh 
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I. PHAN K H U C THI TRlTCJNG DU L I C H VA LtT HANH 

1. Da phan khuc trong san xuat du lich 
Phan khuc thi truang chi ra rang con nguai c6 nhimg sa 

thich, nhii can, thai do, phong each song, gia dinh, va thanh phan 
khdc nhau. Day la mot chinh sdch c6 tinh toan than trong nham toi 
da hoa nhu can ciia thi truang bang viec chi dgo nhitng no luc 
marketing vao nhung phan nhom khach hang vci nguai tieu dimg. 
(Chrisnall, 1985:264) 

Vai tro chii dao cua mot nha marketing la gay anh huang va 
quan ly nhu cau, neu c6 the; cang hieu biet nhieu ve khach hang va 
khach hang tiem nang- nhu cau. uac muon, thai do va hanh vi cua 
ho- thi cang de to chuc thiet ke va thirc hien nhung no luc marketing 
can thiet. Chuong nay giai thich rang viec phan khuc thi truong la 
mot qua trinh de doanh nghiep to chuc ket hop cac kien thuc ve cac 
nhom khach hang hien tai va tiem nang, va lua chon mot nhom cu 
the nhirng nhu cau va iroc muon ma doanh nghiep c6 the cung cap 
tot nhat bang san pham cua ho. 

Noi each khac. boi vi ngay cang khong the dap ung tat ca 
khach hang tren mot muc tieu thu Ian hoac phu hop vai tat ca cac 
tieu chuan. phan khuc thi truang la su bieu hien thuc te trong kinh 
doanh ciia cac ly thuyet ve dinh huong nguai tieu dung. No dugc 
cho la quan trong nhat cua tat ca cac ky thuat marketing thuc te c6 
san cho cac nha marketing du lich va lu hanh. No thuong la buac 
hop ly dau tien trong qua trinh marketing lien quan den phat trien 
san pham de dap ung nhu cau cua khach hang. Phan khuc thj truang 
Cling la giai doan dau tien can thiet trong qua trinh thiet lap muc tieu 
va muc dich marketing chinh xac, la ca sa de lap ke hoach, ngan 
sach. va quan ly boat dong marketing hieu qua. Day la ca sa cho 
viec dinh vi, tao thuang hieu va truyen thong hinh anh cong ty den 
nguai diing muc tieu. 

Trong thuc te, ngoai cac to chuc du lich quoc gia, kliong mot 
doanh nghiep nao c6 kha nang quan tam den nhieu, hoac tham chi 
toan bo cac thi tnrong du lich cua mot quoc gia. Ho thuang lien 
quan chat che vai cac nhom con dac biet cua du khach trong toan bo 
hoac trong cac phan khuc thi truang, ma ho xac dinh la muc tieu 
hieu qua nhat cho cac boat dong marketing cua ho. To chuc du Ijch 
quoc gia ciing can phan khuc thi truang khach du lich tiem nang de 
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thirc hien cac chien dich marketing cu the ma ho t6 chuc, mac du ho 
CO the phai cung cap phuong tien. chang han nhu dich vu thong tin, 
cho tat ca du khach. 

Truac khi xem xet cac ky thuat dugc six dung d6 phan khuc 
thi tnrong, chung ta liet ke dau hieu ciia nhilu nhom ma cac doanh 
nghiep trong cac iTnh virc khac nhau cua nganh cong nghiep du lich 
va lu hanh quan tam. Danh sach nam phan khuc nguai tieu dung 
chinh: 
Khach san 

1. Khach hang Cong t}'/ doanh nghiep. ^ • ' 
2. Du khach theo tour du Ijch tron goi. 

; 3. Du khach doc lap. 
4. Khach dung goi nghi cuoi tuan / giiia tuan. 
5. Dai bieu Hoi nghi. 

Dieu hanh tour 
1. Nhung nguai tre, doc than va cac cap vg chong, 18-30 tuoi. 
2. Gia dinh c6 tre em. , uiw 
3. Da nghi huu / nguai cao tuoi. 
4. Nguai tham du Hoat dong / the thao. 
5. Nguai tim kiem Van hoa 

Nha khai thac Giao thong van tai 
1. Hanh khach hang nhat. 

« 2. Hanh khach hang trung. 
3. Hanh khach tieu chuan. 

• 4. Dieu le nhom. 
5. Nhom APEX 

Nhiing thang canh thu hut tai diem den 
1. Cu dan dia phuang trong khu virc. 
2. Du khach trong ngay den tir khu virc ben ngoai dia phuang 

; 3. Khach du lich trong nuac. 
4. Khach du Ijch nuac ngoai. . 
5. Truang hoc ' " • 

Cac phan khuc dugc liet ke a tren du khong toan dien, nhung 
dan gian la mot minh chung ciia nhieu kha nang xay ra a moi nganh. 
Doc gia CO the tim thay each thuc ma rgng cac danh sach nay 
khoang tir nam den muai lam phan khuc cho tirng iTnh virc. Ngay ca 
danh sach toi thieu noi tren, can phai lam ro mot diem rat quan 
trong: hau het cac doanh nghiep khong phai dap ung v6i mot, ma la 
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vai mot vai phan khuc. Mot so phan khuc chu yeu quyet dinh bai v i 
tri trong do doanh nghiep boat dong; cac phan Idiuc khac c6 the bi 
thu hiit bai cac san pham thiet ke va marketing cu the cho ho. 

Co the thay ro rang rang tat ca cac nha quan ly trong mot 
doanh nghiep can ket hop chat che vai nhau de tao ra mot loat cac 
san pham va thi truong cho cac nhom khach hang xac djnh hoac 
phan Idiiic. Trong thirc te, thuang c6 xung dot thirc sir giua cac nhu 
cau CLia boat dong quan ly va cac nha marketing. Tir quan diem boat 
dong, thuong la hieu qua nhat va de quan ly neu chi c6 mot san 
pham dan nhat, dugc thiet ke c6 muc dich. chang ban nhu la mot 
cho ngoi bang hang khong dat tieu chuan hoac phong ngu tieu 
chuan, c6 the dugc marketing cho tat ca nguai mua. Theo each do, 
chi phi don v i c6 the dugc giam den muc toi thieu, kiem soat boat 
dong va thu tuc dao tao c6 the dugc tieu chuan boa va de dang thirc 
hien. 

Trong dieu kien ay, phan khuc van la ca sa cho cac chien 
dich quang cao rieng biet, nhirng no khong anh huang den boat dong 
thong suot cua cac qua trinh san xuat. Mot so to chuc marketing, dac 
biet la nha hang gia dinh McDonald's, khach san, nha hang, cong 
vien giai tri Ion va diem tham quan khac, cung cap chu yeu cac san 
pham tieu chuan cho khach hang cua hg. Nbung truong bgp nay c6 
tinb ngoai le trong nganh cong nghiep du lich. Tren the giai, ngay 
cang CO nhieu cac doanh nghiep dang phai doi mat vai dieu kien thi 
truong canh tranh ban, hg dang canh tranh danh tbj phan trong cimg 
mot thi truong vai san pham cua hg a cung mot nhom khach hang 
tiem nang. Sir can thiet tao ra va cung cap cac san pham muc dich 
phu bgp cho timg nhom ngay cang tra nen cap bach trong cac xa hoi 
hau cong nghiep, v6i sir sung tuc tang len, sir lira chgn rgng ban va 
nguai tieu dung doi hoi nhieu ban. 

Trong mot the giai ly tucmg, moi khach hang se nhan dugc 
dich vu ca nhan dac biet hoac san pham dugc xay dung tiiy chinh. 
Ho van c6 the lam nhu vay trong du lich neu ho c6 the phai tra gia 
can thiet, nhu trong khu nha penthouse tai khach san sang trgng. 
Cung CO cac doanh nghiep rat nbo, chang ban nhu trang trai tham 
gia cho mot vai du khach a lai, trong do mwc do lien he ca nhan giOa 
khach va chu nha la rat cao va cung cap tirng dich vu doc dao. Tuy 
vay, trong marketing quy mo Ion cho nbung san pham da dugc 
chuan boa, su chu y cua ca nhan do la kho thirc hien. Do do, thuong 
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CO Sir cang thang giua Igi ich cua nha marketing va Igi ich cua cac 
nha quan ly boat dong. Nha marketing cam ket cung cap cac san 
pham dugc thiet ke de dap ung nhu cau cua cac phan nhom tren thi 
truang mot each tot nhat, cac nha quan ly boat dong c6 trach nbiem 
giii hoac giam chi phi don vi trong khi duy tri cac tieu chuan chat 
lucmg cao nbat c6 the giao bang san pham. 

Neu sir kbac biet dang ke san pham la can thiet de dap ung 
nhu cau ciia cac phan khuc tbj truang kbac nhau, cung c6 kha nang 
nay sinh cac van de quan ly trong cac nhu cau phuc vu khac nhau 
cung mot luc tai cung mot dia diem. Cac phan khuc nay thuong 
khong bo sung nhau. Vi du, mot khach san c6 the cam thay kho hoac 
khong the dap ung cac nhu cau cua nguai kinh doanh va khach du 
licb nbieu chang trong cung mot nha bang cung mot luc. bao tang c6 
van de tuang tu vai cac ben hoc sinh on ao va du khach Ian tuoi can 
sir binh an va yen tlnh, de dat dugc su hai long cua hg vai cac 
chuyen tham quan. Cac van de dugc bieu ro rang trong truang hgp 
phong hgi ngbj, c6 the dugc tach biet thi truang nhu la dia diem cho 
mot ngay mot buoi boa nbac pop, mot cugc hgp chinb tri ngay tiep 
theo, va mot hgi ngbi ban hang vao ngay sau do. Trong moi truang 
hgp, mot phan khuc kbac nhau vai cac nhu cau kbac nhau dugc xu 
ly. nhung chung khong tuang thich tai ciing mot dia diem cung mot 
luc. 

Tom lai, nbiem vu cua nha marketing, trong lien be chat che 
vai cac boat dong quan ly, la tao ra va phat trien cac san pham dap 
irng nhu cau ciia cac phan khuc muc tieu tuang thich. Dieu nay 
thuong CO the dat dugc, cho phep phoi hgp hai qua trinb boat dong 
va marketing, va theo each thirc tao ra thu nhap toi iru tir cac khach 
bang lira ebon va ket hgp san pham. Toi iru boa nhu vay khong bao 
gia la de dang dat dugc trong cac doanh nghiep dich vu. No doi hoi 
sir thoa hiep va doc gia can phai nban thuc dugc Igi ich quan ly 
xung dot thuong xuyen ton tai trong thuc te. 

2. Khai niem phan khuc thi truong 
Phan kliuc hien nay c6 the dugc dinh nghla la qua trinh phan 

chia long so thi truang cac du khach. hoac khu vuc mot thi truang 
nhu di ngbi, vao phan nhom hoac phan khuc cho cac muc dich quan 
ly marketing. Muc dich cua no la de tao tbuan Igi ban. marketing 
bieu qua thong qua viec xiic tien, xay dung va phan phoi cac san 
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pham dugc thiet ke nham muc dich dap ung cac nhu cau xac dinh 
cac nhom doi tugng. Noi each khac, phan khuc la hgp ly tren ca sa 
cua viec dat dugc hieu qua cao han trong viec cung cap san pham 
dap ung nhu cau xac dinh. va tang hieu qua chi phi trong qua trinh 
marketing. Trong hau het cac truong hgp di du lich cac doanh 
nghiep se doi pho voi nhieu khuc. va nhieu san pham trong khoang 
thofi gian muai hai thang nhung khong nhat thiet dong thai. 

Trong nganh cong nghiep du lich, hau het cac doanh nghiep 
da thanh lap thuang se khong c6 sir lira chon thuc te nhung de nham 
muc tieu phan khuc nao do v i v i tri va tinh chat ciia kinh doanh. 
Nhung thong thuang se c6 cac phan khuc khac c6 the dugc chgn 
lam muc tieu neu ho dong gop vao nhu cau cua doanh nghiep. V i du, 
nhu mot phan ung binh thuong de theo doi xu huong thi truong va 
quan sat hanh dong cua doi thu canh tranh, mot nha dieu hanh tour 
du lich C O the quyet dinh de phat trien mot loat cac san pham cu the 
cho cac phan khuc ciia nhirng nguai hoat dong trong do tuoi 55-75. 
Neu khai thac thanh cong, cac san pham tren 55 c6 the phat trien tu 
2% den 20% tong doanh thu trong khoang thai gian nam nam. Nha 
dieu hanh se c6 thay doi phan khuc/ hon hgp san pham la ket qua 
cua mot quyet djnh chien luge marketing. 

Hau het cac doanh nghiep du lich se c6 muc tieu va ca hoi 
lien tuc de thay doi cac ket hgp cua thu nhap dugc tao ra bai cac cau 
true hien tai cua cac phan khuc, thong qua viec xac dinh phan khuc 
mai va thao tac marketing mix. Cac tieu chi cho viec lya chon phan 
khuc mai cho sir phat trien marketing se xuat phat hoac tir nhu cau 
ciia nha san xuat de su dung tai san, v i du: phat trien miaa kinh 
doanh thap diem hoac tim nguai su dung cho cong suat du thira 
ngan han, dugc phat hien tir cac chuang trinh quan ly nang suat, 
hoac nhan ra dac diem hap dan cua cac phan khuc, v i du: hi tieu 
binh quan dau nguai ciia mot so nhom tuang doi cao so vai nhung 
nguoi khac. 

3. Hanh dong phan khuc thi triroTig 
Dya tren sy dong gop cua Kotler va Armstrong (1999), 

Chisnall (1985) va Middleton va Hawkins (1998) c6 thS tap trung 
vao nam tieu chi chinh phai dugc ap dung de phan khuc neu no dugc 
sir dung hoac hanh dong trong marketing. M o i phan kluic phai: 

- Rieng biet 
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- Do liraiig dugc 
Co the phat trien 

- Thich hgp 
Ben viing 

Rieng biet c6 nghia la cac phan nhom dugc lira chgn phai 
dugc nhan dang rieng biet bai tieu chi nhu muc dich ciia chuyen 
tham, thu nhap. dia diem cu tru. hoac dgng ca, nhu dugc thao luan 
sau nay trong chuong nay. 

Do lirffng du-ffc c6 nghTa la cac tieu chuan phan biet cac phan 
nhom phai dugc do lucmg bang cac du lieu nghien cuu marketing 
san CO, hoac thong qua cac du lieu do mai c6 the dat dugc voi chi 
phi chap nhan dugc. Viec nghien cuu thucmg rat dat tien va viec 
phan khuc phai dugc hgp ly trong ngan sach san c6. Phan khuc ma 
khong the dugc do lucmg day du mot each thucmg xuyen c6 the 
khong dugc thuc hien dung muc tieu. Neu nham muc tieu khong do 
dugc chinh xac, no se gay kho khan hoac khong the danh gia hieu 
qua ciia hoat dgng marketing theo thai gian. Tir mot quan diem 
marketing, neu mot phan khuc khong the do luong, no khong ton tai. 
Ca sa dij lieu khach hang tao dieu kien rat nhieu cho qua trinh phan 
khuc. 

Co the phat trien dirge c6 nghia la doanh thu dai han du 
kien tao ra bai phan khuc nham den vugt qua toan bg chi phi thiet ke 
mot hon hgp marketing de dat dugc no- Igi nhuan dap ung muc tieu 
cua to chuc. Trong ngan han, c6 the can bo qua kha nang phan khuc 
de dat dugc cac muc tieu chien luge cua to chuc. Tinh kha thi la mot 
chuc nang cua cac chi phi cua cac san pham thiet ke hoac thich nghi 
cho cac phan khuc. thuc day cho muc tieu nhom. va dam bao rang 
khach hang tiem nang c6 the tim thay truy cap thuan tien cho cac 
san pham nhu vay, mot klii hg da dugc thuyet phiic de mua. 

Thich hop phan anh su khong the chia tach cua phan phoi 
dich vu, va c6 nghia la dieu can thiet la cac phan khuc dugc phuc vu 
tai cho phai tuomg thich Ian nhau, gop phan vao hinh anh hoac cac vi 
tri tren thi trirong.Mgt chiec xe tiet kiem mang nhan hieu Rolls-
Royce se la v6 ly, ngay ca khi cong ty muon lam ra no. Tuong tu 
nhu vay. doanh nghiep lir hanh gia re den a khach san Savoy tai 
London hoac khach san Crowne Plaza chi c6 the gay ton hai danh 
tieng cua cac cong ty ve tinh doc dao va sang trgng d muc gia duy 
tri cac tieu chuan mong dgi. Viec dap ung cac yeu cau cua mot phan 
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khuc doi luc khong dat dirge, neu khong tach kho i yeu cau cua cac 
phan khuc khac. 

Ben vu-ng nghTa la muc do cac phan khuc gop phan, t i ch cue 
hay tieu cue, vao su mang ciia mot doanh nghiep. Mo t eong ty nghi 
mat C O tuang la i gan l ien v a i chat lugng cac dai san ho, can han c h l 
so lugng cac phan khuc c6 the gay ra anh huong nghiem trgng cho 
boat dgng cua eong ty. Viec lira chgn cac phan khuc ben vung hon. 
tranh cac phan khi ic c6 the gay tac dgng xau la nhfrng can nhdc 
tuong doi m a i trong market ing du l ich va l u hanh. c6 the con phat 
trien xa hon trong vai thap ky ta i . 

Den nay. cac phan khuc thi t ruong dugc xac dinh theo nhom 
doi tugng trong tong so th i t ruong dugc lira chgn ba i v i hg c6 l ien 
quan den tuyen bo nhiem vu chien luge, Ig i ich ciia to chuc, ky nang 
va kha nang cu the. N o i each khac, cac phan khuc dugc lira chgn c6 
nhu cau cu the, nha san xuat c6 nang lire dac biet de dap ung cac san 
pham C O l ien quan ben vUng ve ca k inh te va mo i trucmg trong tuong 
lai. De c6 the boat dgng trong market ing hien dai, cac phan khuc 
phai dap ung tat ca cac nam tieu chi da neu trong phan nay. l ien 
quan den to chuc dich vu va nha san xuat hang hoa. Phan tiep theo 
thao luan ve nhiJng each thue hay phuong phap ma qua do cac nhom 
doi tugng c6 the dugc xac dinh va do luong. 

4. Phuong phap phan khuc thi truong 
Co bay each chinh phan chia ra nhung th i t ruong cho cac 

mue d ich phan khuc, tat ca deu dugc su dung trong thue te trong 
iiganh eong nghiep du l ich. Chung thuang dugc dua tren mot so 
hinh thue phan t ich ca sa d u l ieu hoac nghien cmi th i t ruong va cam 
ket phan khuc ngu y mot sir cam ket va i cac he thong thong t i n 
marketing. Cac phuong phap dugc liet ke va thao luan dua i day theo 
mot t r inh t u it thay t rong ly thuyet marketing, nhung c6 the phan anh 
mot t h u t u u u tien dugc t in la phu hgp v a i du l ich quoc te va cac th i ; 
tnrang du l ich. Cac phuang phap chinh ciia phan khuc: 

1. Muc dich ciia chuyen d i • ' : 
2. N h u cau. dgng ca, va Ig i ich t i m k iem cua ngua i mua 
3. Hanh v i nguofi mua/ dac diem cua viec su dung san pham 
4. Nhan khau hgc, k i nh te va dia ly 
5. Tam ly 
6. Dac diem dia ly nhan chi ing 
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7. Gia 
Bay phuong phap nay khong dugc xem la sir lua chon luan 

phien cho viec phan khuc. Chung c6 diem triing lap va each dung bo 
sung de phan tich mot thi truong tieu dung, tir do, chon ra cac phan 
khuc. Nhieu doanh nghiep du lich va lir hanh se sir dung it nhat ba 
trong so cac phuong phap cho bat ky phan khuc cu the nao. tat ca 
chung CO the dugc su dung neu cac phan khuc dugc phan tich la rat 
quan trong, du de kinh doanh. Ngay ca khi mot so cac bien khong 
dugc su dung de lira chon phan khuc, chung ciing c6 the c6 mot vai 
tro trong viec xay dung ho so ciia nguoi tieu diang chi tiet cho cac 
phan khuc da dugc lua chon tren cac tieu chi khac. 

a. Phan khuc thi trieang theo muc dich cua du lich 
Doi vai bat ky doanh nghiep du lich nao, thuc te phan khuc 

thi truong nen luon luon bat dau vai mot phan tich can than nhijng 
muc dich ma khach hang di du lich thuc hien va su dung, va cua doi 
thu canh tranh cua san pham. Trong doanh nghiep du Ijch Ian, c6 
nhieu khia canh cu the ve muc dich, trong do xac dinh ban chat cua 
cac san pham dugc cung cap va phuong phap chieu thi dugc su 
dung. Cac thi truong hoi nghi doi hoi san pham khac nhau cho 
nhirng nguoi cung cap cho du khach kinh doanh khac, va cac cuoc 
hgp ciia nhom c6 do Ion khac nhau doi hoi phai cung cap dac biet, 
mot so du khach c6 the yeu cau dich vu thu ky va pham vi kinh 
doanh du lich tu hang nhat cho cac san pham gia re. 

Cac phan khuc luu y trong cac ITnh vuc chinh cua du lich va 
lu hanh truoc trong chuong nay phan anh mot so muc dich ro rang 
han. Cac dich vu dugc cung cap cho cac nhom khach hang lien quan 
vai hk ky muc dich nao dap ung nam tieu chi can thiet cho phan 
khuc hieu qua, su hieu biet chi tiet cua tirng muc dich cua chuyen 
tham se luon luon c6 ich trong thuc te. Doi vai doanh nghiep du lich 
va 10 hanh nho han, phan khuc boi phan tich don gian ve muc dich 
c6 le dii cho t4t ca nhung gi can thiet cho muc dich thirc te hay hanh 
dgng. 

DSi vai mot nha dieu hanh tour, muc dich va nhu cau khach 
hang ve san pham se khac nhau tiiy theo dieu hg dang tim kiem: 

- Ky nghi he chinh 
- Cac ngay nghi le va nghi ngan 
- Mua dong 
- The thao miia dong 
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Trong thofi han cac ngay le chinh va bo sung, cac bo sung 
dien hinh bao gom cac ngay nghi le bien va bai bien (c6 va khong c6 
tre em), so thich van hoa, di bo va Igi ich boat dong khac va Igi ich 
trong cac diem den doc dao. Doi vai cac cong ty \\x hanh Ion hon, 
cac san pham dugc thiet ke de thu hut thi truong nhu vay thuong c6 
mot brochure rieng hoac phan rieng biet trong brochure. Viec cung 
cap cac brochure khac nhau la mot dau hieu ro rang cua cac phan 
khuc trong thuc te. Viec su dung linh boat va tang truong dang ke 
ciia nhung trang web tao dieu kien va mo rong phan khuc nay. 

Doi voi cac cong t)' lir hanh mai thanh lap va bat ky doanh 
nghiep du lich thanh cong khac, cac nhom san pham hien dang cung 
cap la mot su phan anh chinh xac ve muc dich phuc vu khach hang. 
Noi each khac. day la mot diem quan trong, phan khuc thi truong va 
xay dung san pham la hai mat doi lap cua mot van de. Cac thuat ngii 
marketing su dung rong rai ve san pham / hon hgp marketing va 
danh muc san pham / thi truong dau tu the hien quan diem nay mot 
each ngan gon. 

Cac phuong phap phan khuc khac thao luan duoi day la 
nhijng each de tinh chinh va phat trien mot su hieu biet, ro rang 
chinh xac hon cua cac phan khuc, da ton tai trong phac thao thong 
qua viec xac dinh cac muc dich du lich. 

b. Phan khuc thi trudng b&i nhu cau va Iffi ich tint kiem cua 
ngudi mua 
Trong muc dich du lich, viec xem xet hgp ly tiep theo cho 

phan khuc la hieu dugc nhu cau, mong muon va dong lire cua cac 
nhom khach hang cu the. Rat thuong dugc chap nhan trong 
marketing rang khach hang c6 xu huong t im kiem Igi ich dac biet 
khi ho C O nhung lira chon san pham cua hg. Trong truong hgp nha 
dieu hanh tour du lich, muc dich chinh dugc phan anh trong cac loai 
ky nghi, dong co thuc day da dang c6 the lien quan den co hoi dap 
ung va ket hgp voi cac loai hinh khach hang cu the, thuong thuc 
mon an ngon. boat dong cuong do cao hoac co thu vui nghi duong 
yen tmh, va v.v.. . Doi voi to chirc co lien quan den cac thj truong 
kinh doanh, mot so du khach la doanh nghiep co the xac dinh su 
sang trong va muc do cao cua dich vu ca nhan nhu cac Igi ich chu 
yeu hp tim kiem kl i i di du lich xa nha. Nhung ngudi khac co the xac 
dinh toe dp cua dich vu va gia re la Igi ich chu yeu cua hp. Mot so 
du khach doanh nghiep. neu hp dugc tra mot khoan tien co dinh chi 
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phi di lai cua ho, c6 the tim kiem cae san pham gia re. dac biet la 
neu ho c6 the giu lai so chenh lech giua phu cap di lai va chi phi 
thirc te ho tra tien. 

Mot so du khach thich a trong nhirng khach san quoc te Ion, 
hien dai. trong khi nhirng ngiroi khac chon cac co so truySn thong 
cung cap mot moi truong thii vi hon. dich vu dugc ca nhan hoa. 
Trong truong hop du khach la cac nhom gia dinh, loi ich tim k'lkm 
CO the lien quan den Igi ich ciia tre em hon la nhung cua nhiJng 
nguoi Ion. Trong truong hop bao tang. nhGng Igi ich tim kiem cua 
hau het du khach c6 the se la mot vai gia 'giao diic va giai tri", vi hg 
chi CO mot kien thuc han che. Nhieu dgi ngu quan ly bao tang da 
lam bai sir nhiet tinh cua minh cho bg suu tap dac biet ciia minh, va 
tin rang hau het du khach cung rat quan tarn den cac vat pham trung 
bay. Thong thuong. du khach se khong dong cam nhu vay va de mat 
kien nhan. neu cac bg sim tap khong dirge trung bay theo nhung 
each thiet ke de kich thich sir quan tam chung. Trong nhieu iTnh virc 
du lich, pham vi va tam quan trgng nhan thvrc ve Igi ich tim kiem 
bang each phan khuc khach hang c6 the khong ro rang de cac nha 
marketing. Thong thuong, chung chi c6 the dugc phat hien qua 
nghien cuu thi truong giira cac nhom doi tugng dugc xac dinh. va 
nhan thuc cua nguai tieu dung thay doi theo thai gian. Phan khuc 
bai nhirng Igi ich c6 the lam cho cac nha marketing c6 the chgn Igc 
san pham cua. Tap trung vao chieu thi cac Igi ich la mot muc tieu 
hgp ly cho tai lieu quang cao va phuang tien truyen thong marketing 
khac. 

c. Phcin khuc b&i hanh vi ciia ngwdi mua 
Trong muc dich va Igi ich, c6 the chgn Igc qua trinh phan 

khuc theo cac loai hanh vi hoac dac diem cua viec su dung cac san 
pham ma khach hang the hien. Mot vi du ro rang la tan suat sir dung 
san pham. Nguai tieu diing doanh nhan thuong sii dung thuong 
xuyen khach san, luu tru nhieu ngay trong nam, va cung la kliach 
hang thuong xuyen cua cac hang hang khong, cac cong ty cho thue 
xe. Khach hang trung thanh vdi mot san pham hay nhan hieu c6 th8 
chi chiem binh quan 10% doanh so, nhung c6 the chiem den hon 
60% daanh so mot chuoi khach san hay hang hang khong. Khach 
hang trung thanh la doi tugng rat hap dan cho nguai san xu4t vi kit 
hgp cac muc chi tieu cao, tan suat cao va trung thanh cao se la ly do 
tot nhat de thiet ke san pham va thiet ke cac chien dich quang cao 
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nham muc dich dam bao va duy tri nhung gia tri nh4t cua khach 
hang. Nhu- vay, ho luon luon la mot phan khiic muc tieu chinh cho 
sir chu y cua marketing, va cac Igi ich ma hp tim ki lm la mot tap 
trung ro rang cho cac nghien ciju marketing. 

Muc chi tieu binh quan dau nguoi, khong nhat thiet phai true 
tiep lien quan den muc thu nhap hoac tinh trang kinh te xa hoi. la 
mot thuoc do khac ciia hanh vi hay dac tinh nguoi su dung, rat phu 
hop de quyet dinh phan khuc. Vi du, nhieu du khach nguai Anh tai 
Tay Ban Nha tieu xai vugt bac so vai du khach Due va Thuy Dien, 
mac du thu nhap binh quan dau nguai ciia ho c6 the it han. Nhung 
thu khac bang nhau, cac phan khuc chi tieu cao ro rang dugc xem la 
muc tieu hap dan trong moi ITnh vuc du lich. 

Mot loat cac dac diem hanh vi nguai mua c6 the c6 lien quan 
den viec xac dinh va phan khuc cu the, va phat trien san pham thich 
ling cho cac nhu cau cu the cua ho. Nhung dac diem nay c6 the dugc 
phan chia theo: jo^i 

- Thai diem va quy trinh quyet dinh cua nguofi mua truac 
khi quyet djnh dat cho. 

- Quyet dinh dugc thuc hien trong qua trinh dat cho. ^ 
- Cac quyet dinh su dung san pham trong qua trinh tieu thu, 

bao gom cac tac dgng den tinh ben vOng. r 
- Hanh vi nguai mua va quyet dinh sau klii su dung bat ky 

san pham du lich va liJ hanh nao. 
Bang 4.1 minh hga mot loat cac dac diem trong mot boi canh 

lien quan den kinh doanh nha a hoac nha dieu hanh tour. Cac khia 
canh ciia hanh vi neu trong Bang 4.1 khong han toan dien, nhung 
bao gom cac khia canh chinh ma c6 the dugcdieu chinh thich hgp 
vai boi canh cu the cua hau het cac doanh nghiep du lich. V i du, dat 
phong CO the it quan trgng de thu hut du khach den diem tham quan 
(nhung van c6 lien quan cho nhom du khach). trong khi chi tiet ciia 
dang khach luu dgng, cac dac diem tham vieng va phuang tien su 
dung, su phan bo thofi gian tai diem tham quan, su dung dich vu ban 
le va phuc vii an uong, v.v... se rat quan trgng trong viec phat trien 
va dinh vi san pham. 

Phan tich hanh vi trong qua trinh sii dung san pham se cho 
thay so sanh tinh ben vung tuong doi cua mot nhom nguai dung so 
vai nhilng nhom kliac. Do luang va giam sat cac dac diem nguoi su 
dung da neu trong Bang 4.1 la ca sa cua cugc dieu tra nghien cuu thi 
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truong ciia cac khach hang va nguai sir dung tuong lai. Theo cac 
hinh thirc khac nhau, dieu tra nguai sir dung ket hap vai du lieu h6 
sa la loai nghien cuu thi trucmg pho bien nhat, dugc su dung trong 
tat ca cac bp phan ciia nganh du Ijch va lij hanh. 

Truoc khi dat 
cho 

Quy trinh 
dat cho 

Cau true tieu 
dung/ su- dung 

Sau khi sir 
dung 

Su dung truac/ 
Trai nghicm/ 
Mong dgi trung 
thanh/ Khach 
hang khong 
thuang xuyen 
Nhan thuc/ Sir 
dung brochure/ 
Su dung 
internet 

Trong goi/ 
Sap xep dgc 
lap 

Thong qua 
van phong dat 
cho/ Thong 
quan website 

Sii dung cac 
phuang tien 
san CO, tac 
dgng tich cud 
tieu cue den 
moi truong 
Kich thuac va 
hon hgp nhom, 
do dai luu tru 

Do hai long 
khach hang va 
gia tri nhan 
thuc bang tien 

Truyen thong 
den ban be/ 
ho hang/ 
'truyen 
mieng' tich 

Cac nguon 
thong tin du 
lich dugc su 
dung 
Do lau dat cho 
truoc khi su 
dung 

Dat cho true 
tiep vai nha 
san xuat 

Chiet khau 
thuang mai/ 
Nhirng dan 
dat hang dac 
biet 

Phuang thuc 
van chuyen, 
loai luu tru 

Chi tieu binh 
quan 

CUL/ UCU cue 

Bang 4.1: Hanh vi khach hang/ Cac dac diem cua qua trinh mua 
va sir dung san pham 

Nguon: Middleton, 2001 

Den nhirng nam 1990, tinh trang san c6 va nang luc ngay 
cang tang manh cua cac mang may tinh gia re da lam gia tang kha 
nang ciia nha marketing du lich trong viec thu thap, phan tich va luu 
giij thong tin ve khach hang, va dac diem cua nguai diing trong ca 
sa du lieu cua hp. Cac ca sa dir lieu su dung mot h6 sa duy nhat cho 
moi nguai mua c6 kha nang lien ket hau het h6 sa mua hang cua 
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khach hang, qua dien thoai, teletext, internet, va dat ve, dat cac bieu 
mau. hoa don. v.v.., Nhijng co so du lieu nhu vay, hien nay, c6 the 
thay the mot phan cac phuong phap nghien cuu thi truong truyen 
thong dua tren cac cuoc khao sat mau khach hang va cung cap rat 
nhieu each phan khuc thi truong nhanh hoii va re hon. Cac lien he 
voi khach hang tai co so kinh doanh dich vu cho phep truy cap true 
tiep den thong tin khach hang du lich va lu hanh, thuong khong san 
CO doi voi cac nha san xuat hang hoa six dung he thong phan phoi 
ban le de tiep can khach hang cua ho. 

d. Phan khiic bang nhan khau hoc, kinh te, cfia ly vd dgc diem 
vbng doi 
Neu cac doanh nghiep du lich bat dau qua trinh phan khuc 

cua ho voi mot phan tich ve nhu cau khach hang va Igi ich tim kiem, 
trong muc dich du lich. ho se co mot sir hieu biet ro rang ve cac loai 
san pham dugc lira chpn nhom khach hang ciia ho muon. Neu su 
hieu biet dugc ho trg bai thong tin thu dugc tii- cugc dieu tra nguoi 
sir dimg, va/hoac phan tich co so du lieu, kien thirc ve cac nhom doi 
tugng la rat dang ke. Tuy nhien. muc tieu ciia xuc tien va phan phoi 
san pham hieu qua, dac biet doi voi khach hang tiem nang moi hon 
la nhung khach hang hien co, cung se can biet thong tin nhan khau 
hoc va cac dac diem xac dinh khac cua cac phan khuc muc tieu, bao 
gom ca nguoi su dung tiem nang. 

O cap do don gian nhat cua phan tich, quen thupc voi hau het 
cac dgc gia, phan kliuc kliach hang co the dugc xac dinh theo cac 
mo ta CO ban ve tuoi, gioi tinh, nghe nghiep, nhom thu nhap va noi 
cu tni. Dugc ggi chung la ho so khach hang (consumer profile), cac 
sir kien nhu vay thuong de thu thap doi voi cac khach hang du lich 
va lij hanh hien tai, nhu la mot san pham phu cua ho so dat cho, thu 
tuc dang ky va cac cugc dieu tra khach hang thuong xuyen, nhu cac 
nghien cuu trong chuyen bay dugc thuc hien bai hang hang khong 
va cong ty lir hanh. Mo ta thong tin ve nguoi mua cac san pham du 
lich noi chung cung thuong co san a nhieu quoc gia. tir cac van 
phong du lich quoc gia va cac cugc dieu tra thuong mai cua cac thi 
truong du lich va l i j hanh. Day la nhGng thong tin thuong co the 
mua a cac nuofc c6 nganh cong nghiep du lich phat trien. Cac dtJ lieu 
do hien ngay cang dugc tim thay tren cac trang web ve diem den, ho 
so nhan khau hgc don gian van dugc su dung trong phan khiic, vi du 
nhu trong viec quyet dinh chgn phuong tien tmyen thong de quang 
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cao. Nhung ngay nay, neu khong c6 nhfrng phan tich trirac ye muc 
dich, Igi ich va dac diem nguai sir dung, thi cau hinh ca ban ve nhan 
chiing khong con la mot ca so thich hgp de to chirc cac chien dich 
marketing hieu qua. Canh tranh ngay cang tang, cac doanh nghiep 
chi dira vao dir lieu don gian nhu vay c6 nguy ca gap nhiSu kho 
khan trong cuoc chien danh khach hang mai va duy tri thi phan. 

O muc do phijc tap hon mot chut ciia phan tich ho so khach 
hang, CO the tong hgp mot so dac diem the chat ciia con ngiroi de 
hinh thanh nhimg gi thirang dugc ggi la phan tich chu ky dai (life 
cycle analysis). Dieu nay can cir tren cac giai doan song cua da so 
con nguai, tir tuoi tha au, qua tuoi vi thanh nien, nuoi con cai, den 
giai doan khac nhau cua sir truang thanh va tuoi gia. 

Cac hanh vi du lich cua nhieu nguai a dp tuoi 18-35 c6 th§ 
khong thay doi nhieu dii hp la dpc than hoac ket hon, nhung c6 the 
rat khac klii c6 hoac khong c6 con. Nhiing nguofi c6 con nho dual 4 
tuoi CO nhu cau di du lich khac vai nhung nguai c6 con trong dp tuoi 
tir 10 den 15. Quy mo cac hoat dgng du lich va cac loai hinh hoat 
dpng cua nhirng nguai trong dp tuoi 50 va 70 se rk khac nhau phu 
thupc hp da nghi huu hay van con lam viec. Tat ca cac nuoc phat 
trien da to chuc nghien cuu thi truang, phan tich thi truang theo 
vong dai. 

e. Phan khuc bffi cac dac diem tarn trac hoc va loi song 
Tarn trac hoc (Psychographics) la mot thuat ngu dung de chi 

do luang thai dp tam ly va tinh than cua mot ca nhan. Tir nay ro rang 
la phan biet vai nhan khau hpc, von do luang cac khia canh muc tieu 
ve tuoi tac, giai tinh, thu nhap va vong dai. Phu thupc vao cac ky 
thuat nghien cuu marketing tinh vi. tam trac hpc nham muc dich xac 
dinh nguai tieu dung ve mat thai dp hay tam ly hon la vat ly. Ly do 
cho viec phan khuc khach hang ve mat tam ly la niem tin tuang rang 
gia tri chung giUa cac nhom cua nguai tieu dung c6 xu huang xac 
djnh cac dang mua sam cua hp. Vi du, mot so ca nhan c6 tinh than 
thich tim kiem sir phieu luu. thich rui ro va ky nghi hoat dpng. Mot 
so nguai tim nhiing moi truang tir nhien, thucmg dugc ggi la du lich 
sinh thai, trong khi nhijng nguai khac tim kiem su tu phat trien lien 
quan den du lich van hoa. 

Sir danh gia thai do va cac gia tri cua nguofi tieu dung khong 
phai la mai. No la dieu quan tam cua cac nha nghien cuu thi truang 
tren ca hai ba Dai Tay Duong trong nhieu thap ky. Cac phirang 
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phap do luong. thuong yen cau nguoi tieu diing dk thuc hien xep 
hang phuc tap cua cac miic c6 trong cau hoi lua chon, gia tang 
cuong rat nhieu bdi sir san c6 ciia cac may tinh manh, gia re. Phan 
mem luon san c6 de do luong muc do va siic manh ciia bat ky tuong 
quan ton tai giua thai do va gia trj cua con nguoi, va cac mau hanh 
vi nlur nguoi mua du lich va cac san pham khac cua ho. Cac phep do 
nhu vay c6 the duoc cai thien bang each bao gom cac cau hoi cu the 
ve thai do va nhan thuc ve cac cong ty, ca nhan trong nganh cong 
nghiep va cac san pham cua ho. Loai nghien cmi nay nhan manh cac 
khai niem hien dai ve djnh v i san pham, xay dirng thuong hieu va 
hinh anh san pham. 

Lien quan den dac diem nhan khau hoc va cac giai doan trong 
vong doi. cac lien ket giiia thai do. nhan thuc va hanh v i nguoi mua 
thuc te se ket hop de xac dinh phong each song cua cac ca nhan. Sir 
hieu biet ve phong each song ciia khach hang muc tieu c6 Igi the ro 
rang khi xay dung san pham mai. phat trien thuong hieu hoac tao ra 
thong diep thiet ke de thuc day khach hang. Trong so cac nha khai 
thac du lich va lu hanh quoc te. American Express va Club 
Mediterran'ee, v i du, hieu r5 va c6 muc dich ro rang khi tiep can 
phan khuc loi song, the hien trong cac brochure san pham. 

Phan khuc theo phong each song phan anh mot sir hieu biet 
ve nhu cau cua ca nhan, Igi ich tim kiem va dong ca. No thuong doi 
hoi chi phi dang ke ve nghien cuu thi truong va no dugc sii" dung 
trong cac phan kliuc co ban theo miic dich cua chuyen tham da noi 
triroc day. Phong each song lien quan den sir lua chgn tat ca cac loai 
san pham, bao gom ca du lich, da tro nen quan trong hon vao dau 
thien nien ky mai. phan anh nguai tieu dung giau c6 ngay cang tang 
va tinh te. 

/ Phan khuc dia ly nhan khdu hoc (geodemographic) 
Tai Anh. tu nhung nam dau 1980. da c6 nhirng thu tuc tuong 

dirong trong da so nhiJng nuac Chau A u khac va Bac My, cong cu 
phan khuc c6 uy lire va phong phu dugc phat trien thong qua su ket 
hop sir phan tich dieu tra dan so voi ma so khu virc buu dien de nhan 
dien moi nhom gia dinh trong dat nuac. Anh quoc c6 khoang 1,6 
trieu ma so buu dien, moi ma so chua trung binh 14.5 ho gia dinh. 
Lien ket voi sue manh cua may v i tinh hien dai de luu triJ va phan 
tich d iJ lieu, sir phat trien thi truong chinh la sir phan loai cua cac 
dang hg gia dinh trong tong the muai bay nhom va 54 loai hg gia 
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dinh tai Anh qiio^. Moi nhom/ loai voi cac dac dikm djnh nghia ro 
rang. c6 tinh tirong quan gan gui vai cac dac diem dan so nhu tu6i, 
cau true gia dinh, vong dai va thu nhap. 

Cac loai ho gia dinh bao gom vi du: 
- Cac ho Ian, giau c6 a ngoai 6 (2.6% dan so Anh quoc ) 
- Cac cap vg chong lam vice, sung tuc, c6 nha mai, mua the 

chap (1.3%) 
- Khu vuc hg gia dinh tap the, that nghiep cao, cha me song 

CO doc (1.8%) 
Bang phan tich ACORN (Bang phan loai hg gia dinh- A 

Classitlcation of Residential Neighbourhoods) ciia Anh ve du lieu 
dieu tra dan so c6 the dugc bo sung nhanh chong boi du lieu tir cac 
khao sat thuong mai ve cac loai hinh mua sam bao gom thoi quen du 
lich. dugc phan tich thuong ngay bai cac loai ACORN. Trong nam 
2000, mien la mot doanh nghiep ghi ten, dia chi cua khach hang va 
nguoi hoi thong tin (bao gom ca lien he qua Internet), se xac dinh 
mot each chinh xac va de dang khu vuc cac loai hg gia dinh dac 
trung va c6 the dugc nguoi mua voi cac dac diem tuong tu tren khap 
dat nuac. Mot ban sa luge tieu su chi tiet cua nguofi tieu dung bao 
gom thoi quen mua sam va truyen thong c6 the dugc cung cap phii 
hgp vai bat cu so luge tieu su vai ma so buu dien dugc lira chgn. 

Khia canh dia ly ciia nhan khau hgc da dugc nang cao han 
trong nhiJng nam gan day bai cac ky thuat sap xep dugc kiem soat 
bang may dien toan dua tren cong nghe ve tinh nhan tao. He thong 
phan mem noi tieng GIS (he thong thong tin dia ly- Geographical 
information system) dirge phat trien tai My dugc mong dgi de phat 
trien mot each dang ke trong tat ca cac nuac, va se cung cap su lien 
hgp dugc cai tien giua ky thuat sap xep va dtj lieu khach hang noi 
chung. Kha nang nay ket hgp phan mem lap so do vai cac ca so du 
lieu khach hang dugc cung cap bai sir dieu tra dan so, va cac dit lieu 
ciia kliao sat nghien cuu thi trirong nen c6 ten chung 'dia ly nhan 
khau hoc'. Cong cu phan khuc dia ly nhan khau hgc bay gia c6 kha 
nang nham miic tieu nguofi mua ca nhan va hg gia dinh vai sir chinh 
xac lofn, va ro rang no c6 "sir lien quan dac thu tai marketing true 
tiep, su phan phoi to buom, va sir lira chgn phuong tien truyen thong 
dia phuong" (Chisnall, 1985:280) Sir phan tich ma buu chinh cung 
cap CO- hoi Ian cho marketing true tiep vdi hieu qua ve chi phi. 
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De minh hoa sir huu diing trong thirc te cua sir phan tich cac 
phan khuc theo vong doi. nhan khau, dia ly va kinh te, ta c6 the xem 
nguofi mua ciia cac ngay nghi tron goi thir gian ngan giiJa tuan va 
cuoi tuan trong cac khach san 6f Anh quoc. Nhung san pham nhu 
vay hien la phan nong cot ciia hon hop kinh doanh cho gan nhu het 
cac nhom khach san. Nhom nguai mua muc tieu chinh tieu bieu la 
cac doi trong do tuoi tir 30 den 60, cac chuyen gia, cac nguai da tot 
nghiep dai hoc. sung tuc va song trong cac thanh pho hoac ngoai 6. 
Ho tham chi khong c6 con cai song trong nha, hoac c6 the gai chung 
a nha ban be hay ho hang. Cung c6 the xac dinh khoang each dac 
trung ma cac doi lai xe den cac nai den cua ho, v i the c6 the sap xep 
vi tr i cua bat ky khach san nam trong khoang xem xet cua khach 
hang muc tieu. Nha cac thong tin nay. se de dang phat trien cac 
chien dich khuyen mai thich hop mot each rong rai, va chon cac loai 
truyen thong hoac cac phuang phap phan hoi true tiep duge tinh 
toan de tiep can va thue day khach hang muc tieu. Nham lam cho 
phan khuc tinh te hon, nghien cuu thi truang la can thiet de uac dinh 
cac ly do cua khach hang di nghi, cac dong ca va Igi ich ca nhan khi 
tim kiem v i tri bat cu khach san dac biet nao. 

g. Phan khuc theo gid 
Nhin chung. hanh v i nguai mua trong thi truang du lich va l u 

hanh c6 ve nhay cam cao ve gia, va nhieu nguai dieu hanh tour van 
xem gia ca la bien so phan khuc then chot. N6i each khac, c6 nhilng 
phan khuc khach hang duge nhan dien va dinh v i tri dap ung cac dai 
gia ca khac nhau. Dieu nay hien nhien dung khi phat trien khu du 
Hch mai, nhu lap k6 hoach cho khu lien hgp khach san hoac khu 
nghi duang sang trong mai. Trong cac truang hgp nay, cac nghien 
cuu kha thi duge thuc hien de nhan dien kha nang va su san sang 
ciia khach hang chi tra cho muc gia danh cho khach hang dii kha 
nang, tao doanh thu yeu cau de bu dap dau tu, trang trai chi phi c6 
dinh tao ra Igi nhuan muc tieu. Co the ket luan rang hinh thuc phan 
khuc theo gia ca nay se con duge xep duai muc dich. Igi ich t im 
kiem va cac dac diem cua nguai sir dung trong thu tu cac each thuc 
phan khuc. 

D6i vai cac doanh nghiep du lich c6 uy t in. hau nhu luon c6 
cac thii thuat gia dao dgng Ian trong ngan han, va giam gia thuang la 
cong cu chii yeu cho cac chien thuat khuyen mai. Chuang trinh quan 
ly Igi nhuan cho cac hang hang khong va cac khach san da chung to 
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mot cong cu phan theo gia hnh hoat, c6 tinh chien luge trong nhieu 
thap nien qua. du van con cae han che tir cac quyet dinh h6n hop 
marketing chien luge va cac chi phi ciia dieu hanh kinh doanh, chi 
phi lam hai long cac khach hang hien tai.Vi vay, mac dau khong c6 
sy nghi nga rang, neu nhirng thi'tc khdc khong doi, gia van tiep tuc 
khuyen khich mot lugng khach hang rat Ion. day khong phai la bien 
so phan khuc ciing dang nhu nhung cai khac duge phac thao trong 
chuong nay. "Nhung thu khac" bao gom duy tri chdt lugng canh 
tranh ciia phan phoi san pham de lam hai long nhu cau eiia khach 
hang hien dai. 

II. CHON THI TRlTonVG MUC TIEU 

1. Khai niem thi tru-ffng muc tieu 
Sau khi da phan khuc thi truang va danh gia cac khuc thi 

truang khac nhau, cac doanh nghiep du lich phai quyet djnh xem c6 
bao nhieu khuc thi truang duge lua chgn. hay nhung khuc thi truang 
nao se duge lua chon lam thj truong muc tieu duge doanh nghiep 
huong tai phuc vu; trong do, khuc thi truang nao duge coi la hap 
dan nhat doi vai doanh nghiep... Do chinh la qua trinh danh gia va 
lua chgn thi truang muc tieu cua doanh nghiep du Ijch. 

Thi trirang muc tieu dime hieu Id mot tap hap ngicdi mua eo 
cimg nhu edu, doi hoi hay nhung dge tinh giong nhau md doanh 
nghiep du lich c6 khd ndng dap img, dong thai tgo ra nhitng tai the 
so sdnh cao han so vai cdc doi thu cgnh tranh vd cho phep toi da 
hoa cac muc tieu marketing da dgt ra ciia doanh nghiep. 

Muc dich cua viec danh gia cac khuc thi truang la nhan dang 
muc do hap dan cua tirng khuc thi truang tuong ung vai viec theo 
duoi va dat duge miic tieu ma doanh nghiep ra. Khi danh gia cac 
khuc thj truang, cac nha marketing du lich thuang phai dua vao cac 
can cu nhu: quy mo va toe do tang truang cua chung; xu huong van 
dgng va thay doi c6 Igi ciia moi khuc thi truang duoi tac dgng cua 
cac nhan to duge du bao truac; do hap dan cua moi khuc thi truong 
doi vai doanh nghiep nhu: c6 muc thu nhap cao va kha nang chi tra 
tot, so lugng san pham trgn goi duge tieu dung trong mot chuyen di 
nhieu, c6 xu huong thich di theo doan vai so lugng Ian; cac muc 
tieu va kha nang cua cac doanh nghiep du lich cung la nhirng can cu 
quan trong. 
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2. Cac phuong phap chon thi trircmg muc tieu 
Tren thuc te, cac doanh nghiep du lich c6 the lira chon thi 

trirong muc tieu theo mot trong nam phuong an sau day: 
Phucrng an 1: Tap trung vao mot khuc thi trit&ng. Theo 

phuong an nay, moi no lire marketing ciia doanh nghiep chi tap 
trung vao mot khuc thi truang muc tieu don le cu the. V i du. doanh 
nghiep chi chon thi truang khach du lich Nhat Ban, hoac thi truang 
khach du lich ngurofi gia di du lich theo tirng doi. Cac nha kinh doanh 
lu hanh a Viet nam hien nay nen quan tam den phuong an nay. Thu 
nhat, du lich Viet Nam dang trong giai doan dau cua sir phat trien, 
cac doanh nghiep con nho be. nguon lire c6 han. trinh do kinh doanh 
du lich con a muc do thap. Thu hai, sir thanh cong trong kinh doanh 
lu hanh cua Thomas Cook, nguai dugc suy ton la cha de kinh doanh 
lu hanh cua the giai vao giira the ky 19 van con la bai hoc quy bau 
cho cac nha kinh doanh l u hanh ngay nay. Tuy nhien, phuong an 
nay c6 do mao hiem cao. 

Phu'ffng an 2: Chuyen mdn hoa c6 lira chon. Theo phirong 
an nay, doanh nghiep c6 the chon 2 hoac nhieu han cac khuc thi 
truong muc tieu phu hop vai muc tieu va kha nang cua doanh 
nghiep. V i du, khach san 5 sao khong chi nham vao phan khuc 
khach quoc te di cong tac, ma ma rong den phan khuc khach di du 
lich thuan tuy c6 kha nang thanh toan cao tir cac quoc gia phat trien. 

Phuong an 3: Chuyen mon hod theo thi truang. Theo 
phuong an nay, doanh nghiep chi tap trung vao mot loai san pham 
nhung thoa man nhu cau da dang cua cac nhom khach hang rieng 
biet, nhung c6 diem giong nhau trong tieu dung du lich. V i du, 
doanh nghiep tap trung vao san pham dich vu hoi hop nhung cho cac 
hinh thuc muc dich to chuc hoi hop khac nhau. 

Phu'ffng an 4: Chuyen mon hoa theo san pham, Theo 
phuong an nay, san pham cua doanh nghiep tap trung vao viec thoa 
man nhu cau da dang ciia mot nhom khach hang rieng biet. V i du, 
khach san nghi duong tao ra djch vu phuc hoi sue khoe, dieu duong 
cho nhieu doi tuong khach hang khac nhau. 

Phwffng an 5: Bao phu toan bp thi trw&ng. Theo phuong an 
nay, doanh nghiep c6 gang dap ung mong rriuon ciia moi khach hang 
ve tat ca cac loai san pham ma ho can. Phuong an nay chi thich hop 
vai cac doanh nghiep Ion c6 dii nguon lire thi mai c6 kha nang phan 
irng nhanh. ^^v»4.,\vt^* 
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Tiroiig img vai moi phuroTig an lira chon tren cac doanh 
nghiep du lich c6 the su dung cac chien lugfc marketing khong phan 
biet, marketing phan biet va marketing tap trung. Viec lira chon 
chien luge marketing nao de ap dung cho phu hop va dem lai hieu 
qua cao nhat cho doanh nghiep du lich la hoan toan tuy thuoc vao 
viec phan tich cacyeu to quan trong sau day: 

- Mot la, kha nang tai chinh ciia doanh nghiep. Neu kha 
nang tai chinh cua doanh nghiep du lich han hep thi hop 
ly nhat la chon chien luge chien luge marketing tap trung. 

- Hai la, muc do dong nhat ciia san pham. Neu mirc do 
dong nhat ciia san pham cao thi hgp ly nhat la chon chien 
lirgc marketing khong phan biet. Tuy nhien, doanh nghiep 
cung ung san pham du lich se rat chon chien luge 
marketing khong phan biet. vi san pham du lich rat da 
dang va phuc tap. 

- Ba la, giai doan cua vong doi san pham. Neu san pham d 
giai dgan trien khai thi chien luge hgp ly c6 the la 
marketing tap trung. 

- Bon la, muc do dong nhat ciia thi truang. Neu thi truong 
CO cung chung so thich mong muon va phan urng giong 
nhau truac cung mot tap hgp kich thich marketing thi hgp 
ly nhat la chon chien luge marketing khong phan biet. Vi 
du, chuang trinh du lich nghi bien Viing Tau. 

- Nam la. chien luge marketing cua doi thu eanh tranh. Neu 
doi thii canh tranh su dung chien luge khong phan biet thi 
hgp ly hoTi la chung ta su dung chien luge phan biet hoac 
chien luge tap trung. 

III. DINH VI THI TRirONG CUA DOANH NGHIEP DU 
LICH VA LU HANH 

1. Khai niem dinh vj thi trucmg 
Khi mot doanh nghiep du lich lira chon nhirng khuc thi 

trucmg muc tieu ciia minh, doanh nghiep do se phai quyet dinh vi tri 
se chiem ITnh trong nhiing khuc thi truong do, hay con ggi la dinh vi 
thi truang. Dinh vi thi truong dugc hieu la thiet ke san pham dich vu 
cung cap ra thi truang vai nhung dac tinh khdc biet so vai cac san 
pham ciia doi thu canh tranh, va tao cho no mot hinh dnh rieng doi 
vai thi truang muc tieu. 
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Djnh v i thi trucnig ciia cac doanh nghiep du lich c6 nghla la 
xac dinh v i tri cua san pham dich vu tren thi truong, so vai cac san 
pham cung loai ciia doi thii canh tranh. V i du, san pham du lich bien 
dao a mui Ne khac biet vai Nha Trang la luat van buom tren song, 
tha dieu tren song, huong vao cac thi truong khach muon c6 cam 
giac manh. ua thich cac mon the thao tren mat nuofc. Dinh v i san 
pham la moi su no luc c6 gang ciia doanh nghiep nham khac sau vao 
tarn tri cua khach hang muc tieu nhung Igi ich c6 mot khong hai ma 
doanh nghiep se cung ung cho ho. Dinh v i san pham dich vu du lich 
tren thi truang la each ma san pham do dugc xac dinh bai nguai tieu 
dung theo mot thuoc tinh quan trong nao do, tuc la v i tr i cua san 
pham dich vi i do da chiem iTnh trong tri nha cua nguai tieu diang so 
vai san pham cua doi thii canh tranh. Nhu vay, muon dinh v i thi 
truang du lich. cac nha marketing du lich phai chii dong tim each 
bien phap khac hoa hinh anh cua san pham dich vi i ciia doanh 
nghiep minh trong tam tri cua khiic thi truang muc tieu da chon. 
Bang viec thau hieu ky vgng, nhan thuc va danh gia ciia ho ve san 
pham dich vu. Dinh v i san pham c6 the bang thuoc tinh cua san 
pham. bang gia ca va chat lugng, hoac dinh v i thong qua cac hinh 
tugng. De lira chon dinh vi c6 the theo hai huang. 

Huong thu nhat la dinh vj canh tranh true tiep. Dinh v i theo 
huang nay c6 nghia la cong ty xac dinh cho minh v i tr i lien ke vai v i 
tri ciia doi thii canh tranh. V i tri ciia doi thii canh tranh se dugc su 
dung lam can cir so sanh vai san pham cua cong ty, va cong ty bat 
dau cac chien luge canh tranh de chiem thi phan. Cong ty chon 
hirong nay khi c6 cac dieu kien nhu cong ty c6 the san xuat dugc 
loai san pham do tot han san pham ciia doi thii canh tranh: thi 
truang du Ion de cac cong ty c6 the chia nhau thi phan, cong ty c6 
kha nang tai chinh manh, va v i tri dugc chgn phai phu hgp vai cac 
diem manh ciia cong ty. 

Huong thu hai la dinh v i bang each t im vao mot cho trong 
tren thi truang. a do chua c6 doi thii canh tranh. Cong ty chgn 
huang nay khi c6 cac dieu kien sau: kha nang san xuat Igai san 
pham theo diing yeu c^u cua khuc thi truang, chi phi san xuat khong 
virgt qua du kien. quy mo khiic thi truong khong bi han hep. 

Dinh v i chinh la nen tang ciia quan ly san pham. Cac doanh 
nghiep xac dinh ro vi tri ciia minh va ciia danh muc san pham so vo i 
san pham canh tranh trong m6i tirong quan voi mot kliuc thi truong 
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CU the. Do cung chinh la qua trinh tarn ly de tim hieu ro nhan thuc 
ciia khach hang. "Dinh vi la lam cai gi do trong tarn tri khach hang, 
CO nghia la xac dinh diem den hay sir hap dan thu hut khach hang 
muc tieu... Dinh vj la xem xet sir canh tranh true tiep va tim ra nhu 
cau ciia nhom khach hang cu the ma chua dugc dap ung bai nhung 
diem den, nhung san pham ciia nhung doanh nghiep khac". 
(Woodside 1982:4) 

Tac gia Burke va Resnick (1991) dua ra 4 chien luge dinh vi: 
Dinh vi trong moi tuong quan thi truong muc tieu: So sanh 
vai doanh nghiep ciing huong vao mot thi truong khach 

ttee fiu: (khach thuong gia, khach thuan tiiy, khach gia dinh, khach 
08 IM;;* hoc sinh sinh vien) 
yh i / ^ Dinh vi trong moi tuong quan giiia gia ca va chat lugng: 
;• San pham c6 muc gia cao, trung binh va thap 

^ Dinh vi trong moi tuong quan chiing loai san pham: du lich 
r>rv< bien. du lich nui, du lich hoi nghi, hoi thao 

i Djnh vi so vai doi thii canh tranh: Chien dich cua Hert 
Rental voi thong diep "Chung toi luon no lire" (We try 
harder). Thuc te Hert Rental khong phai la nguai dan dau 
thi truong, la nguai thu hai nhung ho no lire het minh de 
tra thanh nguai dan dau thi truong. Hoac nhu Sealink 
Ferries quang cao vai thong diep "muc gia hgp ly" (Ferry 
nice Prices) de tao sir khac biet voi nhung doanh nghiep c6 
gia dat hon. 

Cac doanh nghiep c6 the su dung ket hgp cac chien luge tren, 
khong nhat thiet su dung rieng tirng chien luge. Dinh vi san pham la 
quan trong, quyet dinh su thanh cong ciia viec dua ra san pham mai 
va phat trien san pham mai tren thi truong. 

2. Cac yeu to can thiet de dinh vi thi truong ciia doanh nghiep 
du lich va Iv hanh 

Cac doanh nghiep du lich muon dinh vi cua minh tren thi 
truong can phai nghien cuu thau dao cac yeu to c6 anh huong manh 
den viec kliac hpa hinh anh ciia san pham dich vii du lich trong tri 
nha cua khach hang muc tieu nhu: 

- Sir khac biet trong chat lugng djch vu do doanh nghiep du 
lich cung cap ra thi trirang tu do anh huong toi uy tin, 
danh tieng va thuong hieu ciia doanh nghiep du lich, tac 
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dong manh tai niem tin va sir trung thanh ciia ho vai san 
pham dich vu doanh nghiep du Hch. 

- Sir da dang phong phu va kha nang ket hop tron goi cac 
dich vu do doanh nghiep du iich cung cap, tir do tac dong 
tai do thoa man nhu cau khach hang, tao sir khac biet ve 
san pham so vai cac doi thu khac. va giup khach hang liru 
gift trong tri nha lau han ve san pham ciia doanh nghiep 
du lich. 

- Mirc gia ban san pham cua doanh nghiep du Ijch c6 anh 
huong manh tai nhan thurc cua nguai tieu dung ve hinh 
anh doanh nghiep tren thi trirang. Muc gia ban vira phai, 
canh tranh nhung phai tren ca so dam bao chat lugng dich 
vu a muc do cao so vai doi thii, bao gia cung dem den 
cho khach hang hinh anh tot ve doanh nghiep du lich. 

- Tinh chuyen nghiep cua nhan vien phuc vu true tiep la 
mot trong nhiJng yeu to tac dong rat manh tai sir cam 
nhan cua khach du lich ve mot doanh nghiep luon muon 
dem den cho khach hang cam giac an toan va kha nang 
duy tri va dam bao chat lugng dich vu mot each nhat 
quan. 

- Thiet ke ben trong va ben ngoai dep, hop ly theo quan 
diem phat trien ben vung cong vai v i tr i dia ly thuan Igi 
thuang la nhijng yeu to tac dong manh me tai an tugng va 
tri nha cua khach du lich ve mot doanh nghiep du lich. 

- Quang cao tot. dung each vai nhung hinh tugng logo dac 
trung doc dao cijng la mot yeu to giup cac doanh nghiep 
du lich CO the thu hut sir chu y va gay an tugng ban dau 
tot doi vai khach du lich. Ket hgp vai nhGng chinh sach 
marketing hgp ly se tao dieu kien thuan Igi de cac doanh 
nghiep du lich khang dinh v i tr i tot trong long nguofi tieu 
dung cua minh. 

3. Cac birffc va ky thuat djnh vi thi truong ciia doanh nghiep 
du lich va lu- hanh 
a. Cacbu'&cdinh vi {.,>,i 3, 

De dinh vi thanh cong cac doanh nghiep du Hch can thiet phai 
len ke hoach dinh v i rieng cho cac doanh nghiep tren ca sa cac buac 
tien hanh sau: 
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- Dya vao phan khuc thi truong da xac dinh, lira chon thi 
truong muc tieu. 

- Xac dinh vi tri hien tai cua san pham ma doanh nghiep du 
lich dang cung cap tren thi truong so voi cua doi thu canh 
tranh theo nhung tieu chuan ma khach hang muc tieu cho 
la quan trong. Dieu nay dat dugc tren ca so cua hoat dong 
nghien cuu marketing ve nhan thuc danh gia ciia thi 
truong khach hang muc tieu doi vai san pham cua ban 
than doanh nghiep va ciia doi thu canh tranh. 

- Can cu vao nhung dieu kien dac thu ciia doanh nghiep, va 
ket qua xac dinh vi tri hien tai ciia doanh nghiep theo 
danh gia ciia khach hang tren thj truong, de quyet dinh 

am n dinh vi canh tranh true tiep hay lap cho hong ciia thi 
truong. 

- Xay dung cac chinh sach phuc hop marketing phii hop 
nhat quan voi dinh huong chien luge va muc tieu cua 
doanh nghiep da dat ra, cung nhu dam bao kliac hga hinh 
anh tot nhat ve doanh nghiep dung vai vi tri ma doanh 
nghiep da chgn tren thi truong, nham tao Igi the canh 
tranh lau dai cho doanh nghiep du lich. 

b. Ky thuat djnh vi 
Khi dinh vi san pham, cae nha marketing thuong phai su 

dung ky thuat do thi. San pham chinh cua doanh nghiep kinh doanh 
lij hanh la chuong trinh du lich. Phu thuoc vao hanh vi mua va tieu 
dung ciia khach, cac chuong trinh du lich nay c6 the dugc xep vao 4 
Igai, the hien tren do thi nhu sau. Triic tung the hien Igi ich cua san 
pham du lich. True hoanh the hien sir nang dongva linh hoat trong 
tieu dung san pham du lich. Sir cat nhau vuong goc cua true tung va 
true hoanh tao ra bon goc ciia thi truong tirong ung vai bon dgan thj 
truong muc tieu va bon loai chuong trinh du lich. 

- Goc 1: Trai nghiem - KhSng linh hoat. Chuong trinh trgn 
goi theo hop dong, qua trinh tieu dung eo to chue quan ly 
chat che. Co sir tham gia tich cue, chu dong vao cac hoat 
dong trong qua trinh tieu dung du lich eiia khach. Loai 
nay phu hgp voi thj truong nguai mua la cac hang lu hanh 
giri khach. 

- Goc 2: Trai nghiem - Linh hoat. Chuong trinh du lich 
trgn goi. linh hoat trong hgp dong, dam bao dieu kien tot 
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nhat cho khach c6 dugc nhieu sir tham gia tich circ chu 
dong, tiep xiic nhieu vai cu dan a nai den du lich de c6 
dugc nhieu trai nghiem va cam tuong du lich. Loai nay 
phu hop vai doi tugng nguai mua la khach le, mua true 
tiep, tieu dung ca nhan. 
Goc 3: Tieu thu - Khong link hoat. Chuang trinh du lich 
tron goi, tieu dung thu dong trong khuon kho cua hop 
dong bang qua trinh tieu dung c6 to chuc quan ly chat che 
theo sir sap dat truac. Phu hop vai cac hang 10 hanh gui 
khach, cac dai ly du lich. 
Goc 4: Tieu thu - Link hogt. Chuang trinh du lich tron 
goi, tieu diing linh hoat, tang cuang sir tiep xuc con nguai 
va van hoa nai den du lich, sir dung toi da yeu to dia 
phuang. Phu hop vai doi tugng khach di le, it kinh 
nghiem trong tieu dung du Ijch, thu dong, thich huong 
thu. 

1 

CP 

Linh hoat 

• ; H f . 

Trai nghiem 

Khong linh hoat 

3 

Tieu thu 

Hinh 4.1: Ky thuat dinh vi san pham chu-ong trinh du lich 
Nguon: Nguyen van Mgnh, 2009 

Sau khi thu thap du lieu tir cac cong ty canh tranh, cong ty 
Ian lugt xac dinh vi tri cua cac doi thii nhu trong hinh 4.1. Cong ty K 
va C chiem iTnh goc 1; cong ty A, B va H dang chiem goc 2, cong ty 
D va I dang chilm goc 4. Dien tich vong tron tuang ung vai moi 
cong ty, the hien nang lire canh tranh cua tirng cong ty. Truac tinh 
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hinh nay, cong ty c6 hai huong lira chon. Huang thu nhk, hoac chon 
goc 1, hoac chon goc 2, hoac chon goc 4. Vi vay. cong ty can xem 
xet ky va can nhac nang lire canh tranh cua minh dl chon. Huong 
thu hai, chon goc 3. khuc thi truong con bo ngo. chua c6 doi thu 
canh tranh nao. Tuy nhien, can phai can nhac ky quy mo ciia khiic 
thj tnrong nay c6 dii Ion hay khong? Vi sao chua c6 doi thu nao? 

TOM TAT CHlTOTVG 
Chuong nay tap trung vao vai tro cua phan khuc thi truong 

trong du lich va phuong thuc hoac ky thuat thuofng dung dk tien 
hanh phan khuc trong thuc te. Viec phan khuc giup nhung nha 
marketing phan chia toan bo thi truong thanh nhieu phan de tap 
trung va dap ung mot each hieu qua hon va sinh Igi hem. Khi nhieu 
khach hang hon muon nhan manh ca tinh, va tij' choi gia tri cua 'thi 
truong dai chung', phan khuc cang c6 y nghTa Ion ho-n. Cang nhieu 
nguoi CO dac diem khac biet (hoac cam nhan thuc ban than khac 
biet) va muc do cua sir canh tranh cang Ion giua cac nha san xuat de 
duy tri va gia tang thj phan cua ho trong cung mot thi truong. phan 
khuc cang quyet dinh sir thanh cong cua doanh nghiep. Phan khuc 
cijng gia tang khi cac thi truong Ion len ve tong so va cac phan 
nhom dirge nhan dien. Doi voi doanh nghiep du lich, vi cac nguyen 
nhan dieu hanh, san pham co ban ve ban chat la giong nhau cho tat 
ca khach hang. Dieu nay thuong gap cho truong hgp cho nhieu du 
khach tham quan. Nhung luon luon cung co nhiing each khach nhau 
de thuc day cho cac phan nhom tren thj truong, va co hoi de tang 
cuong san pham co ban xung quanh cac nhu cau dirge xac dinh ciia 
mot phan khuc. Sir khuyen khich cac phuong tien cho cac nhom cac 
Igi ich dac biet tham quan giao due toi cac bao tang, va sir tao thanh 
cac Igi ich dac biet cho nguoi tham quan gia dinh chung minh di8u 
nay. Viec su dung cac bao tang cho cac chuc nang giao due va su 
kien la mot hinh thuc khac cua phan khuc. 

'Khong CO mot each duy nhat de phan khuc mot thi truong. 
Mot nha marketing phai co gang tim ra cac bien so phan kliuc khac 
nhau, mot each don le va ket hgp, de hy vgng tim thay mot each 
thuc sau sac de nhin nhan cau true thi truong" (Kotler. 1984:254). 
Chuong nay phac thao ra bay bien xep theo thu tu quan trong dugc 
xem la c6 lien quan toi hau het cac doanh nghiep du Ijch va lu hanh. 
Dac biet, no nhan manh tam quan trong cua phan khuc boi muc dich 



CHLTONG 4. PHAN KHUC TT. CHON TT MUC TIEU. D!NH VI TT DU L I C H 

du lich, va ciia sir hieu biet Igi ich ma nhiing nhom khach hang khac 
nhau tim kiem. Sir lien quan den phan khuc cua viec nghien cun dac 
diem nguai tieu dung truac, trong va sau khi mua san pham du lich 
cung dugc nhan manh. "> »iu) 

Phan khuc trong mot moi truang kinh doanh thay doi mot 
each nhanh chong la mot qua trinh nang dong. Cac phan khuc mai 
noi len trong khi cac phan khuc cu bien mat hay khong con phat 
trien, la ket qua ciia thay doi thi truang. Tai mot thai diem bat ky, 
hau het cac to chuc du lich va liJ hanh se dugc giao dich vai mot 
'danh muc dau tu" vai phan khuc khac. Tat ca nhung phan khuc nay 
thuang trong tinh trang thay doi lien tuc, mot phan de dap ung doi 
vai sir chuyen dich cac yeu to thi truang ngi bo, mot phan dap ung 
sir thay doi trong nhu cau, thai do va dong ca ciia khach hang. Trong 
hau het moi truang hcrp. se c6 cac ca hoi cho sir cai thien sir hieu 
biet ve khach hang cua mot doanh nghiep va, vi vay, tim ra each tot 
nhat de chieu thi va lam hai long cac nhu cau san pham thay vi canh 
tranh. 

Vai nhu-ng ly do nay, trir cac doanh nghiep nho nhat, su phan 
khuc thuang c6 sir cam ket dang ke va lien tuc tai cac he thong 
thong tin va nghien ciru marketing. Doi vai mot so lugng Ian cac to 
chuc dang tang truang trong thien nien ky mai. viec phan khuc cung 
mang y nghia la mot cam ket tai su phat trien xa han cua cac ca sa 
dir lieu kliach hang cho cac muc dich nghien cuu va marketing. 

Thong qua phan kliuc, chuong nay cung da de cap den viec 
chpn thi truang muc tieu va dinh vi thi truang cua doanh nghiep du 
lich va lij hanh. Chgn thi truang muc tieu chinh la viec phan tich va 
chpn ra nhung thi truang nao dugc doanh nghiep huang tai phuc vu, 
chi ra dugc phan kliuc hap dan nhat doi vai doanh nghiep du lich va 
lir hanh. Dinh vi thi truang ciing c6 nghia la xac dinh vi tri san pham 
dich vu tren thi truang so vai cac san pham ciing loai cua cac doi thu 
canh tranh. Chuong nay da phan tich cac yeu to anh huang den dinh 
vi doanh nghiep du lich va giai thieu ve cac buac tien hanh dinh vi 
doanh nghiep du lich. 

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN 
1. Phan tich khai niem phan khuc thi trirang du lich. 
2. Trinh bay cac phan khuc thi truang du Ijch theo cac tieu chi khac 

nhau. 

103 



PHAN I. TONG QUAN VE MARKETING DU LICH 

3. Phan tich y nghla cua vice phan khiic thi truong du Ijch. 
4. Phan tich khai niem thi truong muc tieu va chon thi truong muc 

tieu trong marketing du lich. 
5. Dinh vj thi truong cua doanh nghiep du lich va lir hanh la gi? 
6. Trinh bay cac buoc tien hanh dinh vi thi truong cua mot doanh 

nghiep du lich va lu hanh. Cho vi du minh hoa. 
7. Thirc hien dinh vi thi truong cho mot so khach san tai TPHCM. 
8. Thuc hien dinh vi thi truong cho mot so doanh nghiep du lich va 

lu hanh tai TPHCM. 



Chircng 5 
HOACH DINH CHIEN L U O C MARKETING 

• • • 

M U C T I E U CHirONG —-
• Hieu biet su can thiet phai hoach dinh chien lugfc 
• Hinh dung hoach d inh chien luge t rong the ky X X I 
• Hieu biet cac nguyen tac hoach d inh chien luge ^. ,, j ^ . 
• Ban luan cac chien luge market ing phan biet , 
• Ban luan cac chien luge market ing k h o n g phan biet 
• Ban luan viec van dung cac chien luge market ing t rong v o n g d o i 

san pham 
• Phan t i ch cac S B U va danh muc ^ -sifM 
• H i e u biet cac chien luge phat tr ien san pham-thi t r u o n g I f t i i 
• Van dung dinh v i doanh nghiep va san pham 

N O I D U N G C H U O N G 
• Su can thiet phai hoach d inh chien luge 
• Chien luge market ing 
• Ba khai niem m4u chot t rong viec h i n h thanh chien luge 

market ing canh tranh 
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Tivang lai chinh la bay gia. Khong c6 sir phdn chia rd rang 
giua ngan hgn va dai hgn neu chi tinh 5 nam ke tu bay gid; vi chung 
CO moi quan he chat che vai nhau. (Hamel va Prahalad, 1996: 30) 

Chuong nay tap trung vao cac quy trinh quan ly ma nho do 
cac to chuc quyet dinh va chuyen tai cac muc tieu ma ho theo du6i 
ngan han va dai han. Tu Ichoa a day la 'quyet dinh' vi vao bat cu 
thoi diem dinh san nao. cac to chuc cung phai doi mat vofi rat nhieu 
lira chon, ma nhCrng tac dong tir chung thi khong bao gia hoan toan 
ro rang. Rot cuoc thi cac muc tieu chien lirgc ma mot to chuc dat ra 
va theo duoi la cac quyet dinh quan trpng nhat cua no vi chung 
quyet djnh kha nang song sot. su phat trien phon thinh va tat ca cac 
quyet dinh boat dong theo sau. 

Viec giai quyet cac muc tieu o hai muc do la rat can thiet. 
Muc do dau tien la muc do chien lugfc kiem soat toan bo boat dong 
kinh doanh trong thoi gian dai: muc do thu hai la muc do chien 
thuat kiem soat cac thi truong va san pham cu the trong thai gian 
ngan. Trong thuc te, nhu mo ta trong chuong nay va trong phan trich 
dan a tren, cac quyet dinh ve dai han va ngSn han boa vao nhau 
nhung cac sinh vien phai biet phan biet nhQ-ng khac biet. Theo dinh 
nghia, sy dinh huong theo khach hang (customer-oriented) trong 
mot to chuc marketing luon luon la moi quan tam chu yeu doi vai 
ban quan tri cap cao, va la mot phan cua van boa doanh nghiep. 
Chien luge marketing la mot yeu to chu dao trong chien luge cua 
doanh nghiep, vi no tap trung vao viec can bang giiia lam hai long 
khach hang vai tao ra doanh thu ban hang. Marketing cung dong 
gop quan trong vao trien vgng tuong lai cua doanh nghiep thong qua 
vai tro dien dich cac nhu cau ciia khach hang va xu huong thj truong 
trong moi tnrong kinh doanh ngoai cong ty. Nhung cac quyet djnh 
marketing se chi la mot trong cac chuc nang kinh doanh chinh can 
dugc phat trien trong mot chien luge tong the ciia doanh nghiep. 

Chuong nay giai quyet marketing a cap do chien luge. Nhu 
Hussey da noi. "viec hoach dinh marketing la mot boat dong dugc 
phan chia. Mot phan se trirc thugc hoach dinh chien luge... phdn thu 
hai CO the dugc xem la nhiem vu cua nha quan ly dieu hanh trong 
viec hoach dinh va phat trien cac thi truong hien c6" (Hussey. 1979: 
159). 



C H U O N G 5. H O A C H D I N H C H I E N L U O C M A R K E T I N G 

I. S y C A N T H I E T H O A C H D I N H C H I E N L U O C 

1. Nhu cau hoach dinh chien lircrc 
Tat ca cac to chiic phai hoach dinh cac hoat dong ciia hg d^ 

cung cap trien vong hoat dong cho tirong lai, cung voi su lanh dao 
va mot khuon kho dugc dong thuan de tien hanh kinh doanh, trong 
dieu kien thi truong ngay cang thay doi nhanh chong va canh tranh 
toan cau. Hoat dong kinh doanh cang Ion vai cang nhieu san pham 
va thi truong phai xu ly. nghia vu cua doanh nghiep trong viec thau 
hieu ban chat cua thay doi va canh tranh trong tuong lai cang sau sac 
hon, va cung voi do la tarn quan trgng ciia cac tien trinh hoach djnh 
hieu qua cung cang Ion hon. Thi truofng cang de thay doi ve mat dao 
dong nhu cau cua khach hang theo thang va theo nam, thi viec lam 
viec trong khuon kho cac muc tieu dugc dong thuan cang quan 
trong. 

Cung luc do, chien luge gap mot cugc khiing hoang ve su t in 
nhiem. 'Trong rat nhieu cong ty, khai niem chien luge da khong con 
gia t r i . . . cai bj dao thai la cac chien luge vai tu each la nghi thuc 
hoach dinh mo pham... Dong gop Ion nhat ma ban quan tr i cao cap 
CO the mang lai la bien chien luge thanh hoat dong du bao, cau true 
CO muc dich. va tai dinh nghTa nganh de tao ra khong gian canh 
tranh moi (Hamel va Prahalad, 1994: 308). 

Trong nganh du lich va liJ hanh, nhieu nam thi truong phat 
trien thuong c6 khuynh huong che khuat va giam dan cac nhu cau 
ve hoach dinh, mac du su khong lien tuc trong cac xu huong thi 
truong. tinh trang suy thoai kinh te khong du doan dugc va su tut 
doc thi truong dot ngot da mang van de hoach dinh tra lai trgng tam. 
Van de ve toan cau hoa. lien doanh, cac lien minh chien luge va sy 
dau tu vao cac phat trien moi - hoac phan ung lai cac that bai trong 
kinh doanh - cung tang cuong sir tap trung vao cac tien trinh quyet 
djnh chien luge. 

Ve ban chat, bat ky chien luge nao cung bao gom mot tuyen 
bo ve muc tieu. mot khuon kho tai nguyen can thiet va chuong trinh 
hoat dong nham dat dugc muc tieu. Doi voi cac hoat dong kinh 
doanh Ion hon, tuyen bo ve muc tieu bao gom nghien cuu va phan 
tich thj truong. va cac chuong trinh hoat dong phai dugc tinh chi phi 
va giam sat de biet dugc da thuc sy dat dugc cac muc tieu den dau. 
Tat ca viec hoach dinh dugc tien hanh tren gia dinh la cong sue ve 
tien bac va thai gian la can thiet de tao ra cac ket qua c6 Igi, va sy 
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thira nhan ngay cang tang rang sir phat trien trong tirong lai phai 
dirge hoaeh dinh va ehuan bi tir bay gia, va tien hanh trong nhilu 
nam. Tir duy chien lirgc cung la mot phan quan trong ciia tien trinh 
ma nho do cac to chirc c6 the lam hai long cac nha dau tu va cac c6 
dong ve xu huong ma ho dang theo duoi. Cac nha quan ly se nhan ra 
cac sir that don gian nay c6 khuynh huong bien mat nhu the nao 
trong sir phuc tap cua viec phan tich va ky thuat hoach dinh, nhung 
cac sinh vien chi nen nam chac dinh nghia don gian nay de c6 the 
hieu dugc toan chuong. 

2. Boi canh the ky XXI voi viec hoach dinh chien luoc 
Chu the cua chien luge marketing cua doanh nghiep va vai 

tro cua no trong viec dat dugc mot Igi the canh tranh da thira nhan 
tam quan trong Ion hon trong nhirng nam gan day vi bon ly do quan 
trong. Khong c6 ly do nao cu the voi du lich nhung tat ca deu lien 
quan den nganh nay. 

Ly do ddu tien la boi canh thieu on dinh toan cau. sir thay doi 
lien tuc theo sau cac cugc khung hoang kinh te quoc te Ion nhung 
nam 1973. 1979. 1991-1992, 1999-2001. 2008-2010, cac biln dong 
ve chinh tri va moi truong c6 lien quan. Suot nhieu thap ky qua, hau 
qua tir nhung sir kien nay da lam suy yeu dan gia tri ciia tat ca cac 
mo hinh kinh doanh truoc day von dua vao sir on dinh tuong doi cua 
thi truong va cua nganh. No khien cho rat nhieu mo hinh dir bao 
kinh te tam xa von phat trien cung vai cac cong nghe tao khuon mau 
bang may tinh trong nhung nam 1980 tro nen v6 dung. 

Ly do tint hai chi phoi tu duy chien luge la su phat trien dang 
ngac nhien cua cong nghe thong tin va lien lac trong nhimg nam 
1990 va dang kliai mao mot cuoc each mang trong rat nhieu boat 
dong doanh nghiep. "Chung ta dang dung tren nguong ciia mot cugc 
each mang, va vai mot so thi do la bo virc, cuoc each mang nay 
cijng sau sac nhu cugc each mang da ma dau nen cong nghiep hien 
dai" (Hamel va Prahalad, 1994: 29). Trong so nhung dong gop khac, 
cong nghe thong tin va lien lac da tao dieu kien cho viec toan cau 
hoa thong thuong thong qua boat dong trao doi thong tin tuc thai, vi 
vay cac thay doi ve gia ca, cac de xuat san pham va ti suat tien te 
quoc te hien nay la doi tugng chinh cua cac thay doi va tiep xuc vai 
nguai tieu dung, doi thii canh tranh va tat ca cac c6 dong suot 24 
gia. tao ra tinh khong on dinh thay doi hoan toan ban chat cua viec 
du do an. 
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Ly do thu ba, cung do cuoc each mang thong tin chi phoi, la 
kha nang cua cac cong ty dam vuot ra khoi cac ranh gioi nganh 
truyen thong voi cac sieu thi tro thanh ngan hang, cac cong ty dieu 
hanh tour du lich tham nhap vao thi truong tau thuyen va cac cong 
ty dot.com cung tham gia vao ITnh virc phan phoi du lich. 

Cudi Cling la sir phat trien lien tuc va mo rong khong ngimg 
trong nganh du lich cua mot bo phan nho cac to chirc Ion, da quoc 
gia va quoc te bi kem ham trong canh tranh gay gat gianh thi phan 
va doanh thu ban hang. V i quy mo va sir lanh dao cua ho trong thj 
truong, cac chien lirgc cua ho c6 mot anh huang quan trong len thi 
tnrong the gioi ma a do cac nha dieu hanh nho hem phai tir dira ra 
phan umg chien luge tra lai. 

Bon ly do nay c6 tac dong dac biet manh me toi cac thi 
truong du lich quoc te nhieu thong tin va nhay cam voi gia ca. Neu 
khong C O cac chien luge dan dat hg phan irng lai voi cac thay doi 
von khong tranh khoi trong moi truong ngoai doanh nghiep, cac to 
chiic C O the mat tam nhin ve cac muc tieu phat trien trong tuang lai 
vao cac quyet dinh chien thuat khan, va ton thoi gian de quan ly nhu 
cau hang ngay ma tat ca cac nganh dich vu yeu cau. 

Chien luge marketing phai linh boat de doi pho voi thay doi. 
Khai niem lac hau ve van phong dau nao se lo viec lap ke hoach cho 
cac to chuc Ion kliong con tac dung trong dieu kien thi trirang hien 
dai nira, va cac mo hinh hoach dinh uy quyen cho cac khu virc rieng 
biet ciia mot doanh nghiep (dugc biet den nhu la don vj/kliu vuc 
kinh doanh chien luge - strategic business unit-SBU hoac strategic 
business area- SB A ) da xuat hien. Nhiing phuong thuc mai nay da 
tang cao nhu cau can c6 trien vgng doanh nghiep, tai lanh dao, sir 
hgp tac va ung hg, va dong thai gioi han sir tham gia dieu hanh true 
tiep cua nhan vien tai tru so chlnh. 

3. Cac nguyen tac hoach djnh chien luffc 
T4t ca cac dang hoach djnh chien luge cua doanh nghiep deu 

la de tra lai 4 cau hoi: 
- V i tri cua chung ta trong nganh la a dau va chung ta da c6 

dugc nhung khong gian thj truong nao? 
- NhiJng CO hgi nao dang xuat hien trong mot the gioi dang 

thay doi nhu hien nay, chung ta nen phat trien va nham tai cai 
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- Chung ta muon to chuc minh o dau trong vong hon 5 nam 
toi? 

- Chung ta phai dua ra nhimg quyet dinh gi de den dugc noi 
ma chung ta nham toi? 
4 cau hoi nay tu nhien da dan toi y niem ve vi the (position), 

nghTa la vi tri ciia mot to chirc trong mot khu vuc cua nganh so voi 
cac doi thu canh tranh, cijng nhu trong quan niem ciia cac khach 
hang va cac khach hang tiem nang. Cac cau hoi cung giup giai thich 
3 khai niem trong hoach dinh doanh nghiep (phong theo Davidson, 
1975: 109): 

- Trien vong, muc tieu (nhung dich den da chon). 
- Cac chien lugfc (phuong thuc da chon de dat dugc muc tieu). 
- Ke hoach (cac chuong trinh hanh dong de tien hanh theo 16 

trinh va danh gia cac thanh tiru so voi cac muc tieu). 
Trong nhung thuat ngu don gian nay, mac du quy each cua 

tien trinh ro rang rat khac nhau, cac cau hoi hoach dinh chiln luge 
deu hgp vofi doanh nghiep nho cflng nhu Ion. Vi cac muc dich 
marketing, viec hoach dinh chien luge c6 the dugc dinh nghia la quy 
trinh ma nha do mot to chuc phdn tich diem manh vd diem yeu cua 
no trong cdc thi truang hien c6 vd trien vong, xdc dinh cdc muc tieu 
vd cdc ca hoi no tim kiem de phdt trien, vd xdc dinh cdc chien hioc 
vd cdc chuang trinh hoat dong dd tinh chi phi de dat muc tieu. 

Cac quyet dinh chien luge luon dugc tap trung vao thoi gian 
dai, thuong la truoc ba hay nhieu nam hon, va c6 tam nhin rgng hon 
la pham vi san pham hien thoi cung cap cho mot nhom khu vuc. D6i 
voi cac to chuc toan cau quy mo Ion hon, mot vien canh khoang 20 
nam la can thiet de dat dugc cac muc tieu chien luge bao gom cac 
quyet djnh dau tu quan trgng va sir phat trien cong nghe dugc xem 
la tien de khong the thieu cho sir phat trien thj trudng. 

a. Thii- tu- cdc muc tieu chien lucre vd chien thugt 
Hinh 5.1 bieu thi hai muc do chinh cua cac muc tieu kinh 

doanh. va cung giiip dat chien luge marketing vao boi canh Ion hon 
cua viec hoach dinh tuong lai cho mot to chuc. Chien luge cua 
doanh nghiep xac dinh trien vong cua doanh nghiep ve long the, va 
vi tri cua no trong nganh va trong cac thi truong. No ciing dat ra cac 
muc tieu cho tat ca cac chuc nang kinh doanh can thiet de mang 
doanh nghiem tir vi tri hien thoi dat den mot vi tri mong muon trong 
tuong lai. 
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Doi vai cac muc tieu tong the ciia doanh nghiep, chiu anh 
huong tir moi truong ngoai kinh doanh. Hinh 5.1 cQng neu len 7 yeu 
to chung thuang dugc danh gia c6 he thong va dugc ket hgp vao 
trong phan Ion cac chien luge ciia doanh nghiep. Mac du marketing 
luon la mot su can nhac quan trong, no cung chi la mot trong so bay 
yeu to. Dieu nay the hien tai phan trung tarn ciia bieu do vai mot so 
lieu nguon rieng biet ben duoi no de bieu thi moi lien ket vai vice 
hoach dinh marketing chien thuat (muc do 2). 

Mot mo ta ngan ve cac yeu to khong phai ve marketing dugc 
cung cap ben dual bao gom cac minh hoa ve hang khong de dat boi 
canh cho cac van de chien luge marketing theo sau. Tuy nhien, cac 
yeu to khac khong phai la chii the nghien cuu cua chuang nay se 
khong dugc lien he tai nua. 

Moi truong kinh doanh ben ngoai 

Cap 
I 

Phap 
ly 

Tai 
chinh 

Hoat 
dong 

va cac 
nang 
luc 

cot loi 

Marketing 
(cac ke 

hoach va 
muc tieu 

chien 
iirgc) 

Dia 
diem/ 
cong 
trinh/ 

nha 
may/ 
thiet 

bi 

Yeu 
cau ve 

moi 
truong 

Quan 
tri va 
nhan 

su 

Cap 
2 

Cac muc tieu marketing chien 
thuat/ van hanh 

Cac vi du 
la cac muc 
tieu cu the, 
rieng biet: 

doi v6i 
quang cao, 
ban hang, 
phan phoi 

4 t 
Cac vi du 
la cac muc 
tieu cu the, 
rieng biet: 

doi v6i 
quang cao, 
ban hang, 
phan phoi 

Cac muc tieu marketing mix va 
cac ke hoach hanh dong (cac 

chien dich) 

Cac vi du 
la cac muc 
tieu cu the, 
rieng biet: 

doi v6i 
quang cao, 
ban hang, 
phan phoi 

Cac muc tieu marketing mix va 
cac ke hoach hanh dong (cac 

chien dich) 

Cac vi du 
la cac muc 
tieu cu the, 
rieng biet: 

doi v6i 
quang cao, 
ban hang, 
phan phoi 

J l 

Cac vi du 
la cac muc 
tieu cu the, 
rieng biet: 

doi v6i 
quang cao, 
ban hang, 
phan phoi Phan khuc thi truong muc tieu, c6 

Cac vi du 
la cac muc 
tieu cu the, 
rieng biet: 

doi v6i 
quang cao, 
ban hang, 
phan phoi 

trien vong va xuc tien 

Hinh 5.1: Cac yeu to c6 lien quan den chien luoc kinh doanh: 
thu- tir cac muc tieu 

Nguon: Middleton, 2003 . 
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Trong khi cac he thong muc tieu c6 the c6 ve khong Hen quan 
lam tai cac hoat dong kinh doanh ca the nho, quy trinh tu duy va cac 
nguyen tac duoc thao luan trong chuong nay hoan toan phu hop voi 
hoat dong o bat cu quy mo nao. Vice khong the tu duy chien luge, 
cung nhu danh gia va phan ung chii dong vai cac khuynh huong va 
CO hoi ve lau dai. moi chinh la nguyen ngan khien nhieu hoat dong 
kinh doanh nho hon that bai 

b. Chien Iwffc ciia doanh nghiep trong boi cdnh mot hang 
hang khong 
Trong boi canh mot hang hang khong c6 mot he thdng duong 

bay quoc te, cac quyet dinh tap hgp trong mot chien luge c6 th^ 
dugc giai thich ngan ggn bang mot loat cac cau hoi sau: 

• Phdp ly. Giira cac nuoc can c6 nhung thoa thuan gi de duy tri 
va phat trien dich vu tren cac tuyen duong bay da dugc dong 
thuan? Viec bai bo quy dinh se tien trien bao xa va nhanh nhu 

:M • the nao? Nhung lien minh, sap nhap va thau tom c6 y nghia 
gi ve mat phap ly? Can phai c6 nhung hanh dong nao de tuan 
theo cac yeu can phap ly hien c6 Ian moi? 

• Tai chinh. Hang hang khong can co cau tai san va cho vay 
nao? Can Igi nhuan tu von nhu the nao de duy tri dau tu, dap 
ung Igi ich cua c6 dong va cung cap tien cho dau tu vao may 
bay, cong nghe thong tin va lien lac va cac tien nghi? 

• Hoat dong. Can bao nhieu may bay, chiing loai va kich co 
nhu the nao de thuc hien cac dich vu da thoa thuan, tren 
tuyen nao va vao thai diem nao? Lam sao de toi uu hoa viec 
len lich trinh bay? Trong muoi nam toi, he thong djch vii se 
CO nhung yeu cau nao? 

• Dia diem, cong trinh, nha may va thiet hi. Can nhung co so 
vat chat nao tai cac san bay va ca quan dieu hanh? Cac thiet 
bj dich vu (ky thuat) nao can thiet cho may bay? 

• Moi tnvang. Can nhung thay doi nao cho may bay va phat 
trien hoat dong ra sao de dap ung cac quy dinh ve tieng on, 
khoi thai, kiem soat chat thai, cac chuyen bay dem va tieu thu 
nang lugng? Viec tien hanh cac kiem toan ve moi truang va 
danh gia anh huong vai cac de an quan trong mai co y nghia 
gi? Nhung chinh sach moi truang mai se anh huong den cac 
hoat dong trong tuang lai nhu the nao? 
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• Quan tri va nhdn live (HR). Can nhung nang lire va thiet bj 
chinh nao cho viec quan ly, cac cong trinh, thiet bi va sir to 
chuc tong the de duy tri cac boat dong hien nay cua hang va 
ho trg phat trien o nhung khu virc trong diem moi de dat 
durgc cac muc tieu da hoaeh dinh? Can nhimg nang lire, so 
lugng. muc do tra cong, bang cap. to chuc. viec huan luyen 
va cau true nghe nghiep nhu the nao doi vai nhan vien de 
cung cap va duy tri chat lugng hieu qua. dam bao sir phan 
phoi djch vu khap mang luai? 

II. C H I E N LirOC M A R K E T I N G 

1. Chien Iiioc marketing 
Chien luge marketing xac dinh va chiu trach nhiem chinh cho 

viec tao Igi nhuan ban hang trong tuong lai bang each chi ro cac 
phan khuc, san pham va eae ehuong trinh hanh dong lien ket can de 
dat duge doanh so va thj phan so voi doi thu canh tranh - va lam hai 
long khach hang. M o i yeu to trong chien luge cua doanh nghiep can 
cac khoan chi tieu tu Igi nhuan du kien. Tuy nhiing yeu to nay rat 
quan trong den viec kinh doanh, rot cugc chung cijng bi quy dinh 
bai kha nang cua doanh nghiep c6 the thuyet phuc duge du cac 
khach hang hien tai va moi mua du lugng san pham, de dam bao 
thang du Igi nhuan so voi chi phi ve lau dai. Trong khi ro rang la 
khong chinh xac khi ket luan rang chien luge kinh doanh chi la ve 
marketing, khong kho de ehung minh rang tat ca cac chien luge cho 
cac to chuc thuong mai deu cot yeu lam hai long khach hang va thu 
Igi nhuan ban hang, va duge cac nha marketing su dung de thu duge 
cac muc tieu Igi nhuan nho kien thuc chuyen mon cua hg ve thi 
truong va tinh hinh. 

De minh hga diem nay. xem xet quyet dinh mua mot chiec 
may bay eiia mot hang hang kliong, chang han nhu chiec airbus 
A3XX hai khoang 550 cho, hon la chiec Boeing 747 ma rgng vai 
400 cho, deu c6 lien quan doi voi moi mot trong bay nguyen tac gioi 
thieu a Hinh 5.1. Nhung chua the quyet dinh viec mua trir khi cac 
nha marketing c6 the cam ket dat duge lugng cho ngoi hang ngay 
(yeu to tai). voi muc gia tnmg binh (Igi tuc) ma se vugt qua chi phi 
trung binh. Trong thuc tien. luon c6 mot yeu to rui ro trong quyet 
dinh mua thiet bi , v i cac yen to ve toe do va dia diem ciia sir phat 
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trien thi truang toan cau la khong the du doan chinh xac dugc. 
Nhung nii ro chinh lai nham trong viec tham dinh va du ki^n nhu 
cau ciia khach hang toan cau trong tuong lai, va quyet tarn 
marketing ciia doanh nghiep cung nhu kha nang hinh dung dugc va 
tir do dam bao dugc nhu cau chong lai canh tranh gay gat 

2. Quy trinh hoach dinh chien luffc marketing 
Cac thanh phan chinh ciia chien luge marketing bao gom: 
- Muc tieii va doi tuang. Vi the trong thj truang da chon ma 

mot to chuc muon c6 trong mot thai gian tuong lai. 
thuong dugc xac dinh ve mat iTnh vuc kinh doanh, phan 
khuc muc tieu, doanh so ban hang, pham vi san pham. thi 
phan va kha nang sinh Igi. Chien luge marketing phan 
anh, va dong thai cung cap cac trien vgng cho doanh 
nghiep va su lanh dao. No lien quan den moi truang ben 
ngoai doanh nghiep, quan diem ve nhu cau cua khach 
hang, va cac dgng thai cua doi thu canh tranh. No cung 
lien quan den gia tri tong the ma mot doanh nghiep muon 
phan trien, va chuyen tai den khach hang va cac c6 dong. 

- Hinh anh, chon vi tri va thicang hieu. Vi tri mong muon 
ciia to chuc ve khia canh quan diem cua khach hang va 
cac nha phan phoi le ve san pham, va cac gia tri cua to 
chuc. Bao gom su lira chgn hinh anh va thuang hieu cua 
doanh nghiep trong moi tuong quan vai cac doi thu canh 
tranh. 

- Cac chien hvoc va cac chuong trinh. Nhin chung, can 
nhung boat dgng nao, bao gom phat trien va dau tu san 
pham. de dat dugc cac muc tieu? 

- Ngdn sach. Can nhilng tai nguyen nao, ve nhan su va tien 
i , bac, de dat dugc muc tieu? 

- Kiem tra va ddnh gia. Danh gia c6 he thong cac thanh tiiii 
dat dugc trong boi canh cac boat dgng tu doi thii canh 
tranh va moi truang ben ngoai. NhGng to chuc Ion h<yn 
vai nhieu san pham trong nhieu thi truong, nhu cac chuoi 
khach san hoac cac cong ty cho thue xe quoc te, cung can 
hoach dinh chien luge de dat dugc cac moi quan he va sir 
bo tri tai nguyen hieu qua va giua cac thanh phan trong 
boat dgng kinh doanh cua hg. Ve ban chat, chien luge c6 
tinh chu dgng vi no xac dinh hinh thuc ciia to chuc trong 
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tirong lai cung nhir phan ung lai sir thay d6i trong cac 
khuon mau cua nganh. cong nghe, dieu kien thi truong va 
nhu cau cua khach hang. 

3. Quy trinh hoach dinh chien thuat marketing 
Cac quyet dinh chien thuat luon tap trung vao thai gian ngin 

han khi cac chien dich marketing cu th^ ducrc hoach dinh, t i ln hanh 
va danh gia. Thai gian ngan c6 the la mot nam, 18 thang, hoac chi 
vai tuan. Chien thuat la de phan ung lai cac hoan canh thi truong va 
dac biet la cac dong thai tu cac doi thu canh tranh. 

Cac ke hoach chien thuat thiet lap chi tiet boat dong 
marketing va cac yeu to chinh la: 

- Miic tieu. Cac miic tieu ve doanh so ban va doanh thu 
dugc xac dinh va cac muc tieu marketing cu the khac phai 
dat dugc. 

- Hon hap va ngdn sdch. Cac quyet dinh ve marketing mix 
va ngan sach marketing. 

- Cac chicang trinh hanh dong. Anh huong tir cac chuang 
trinh marketing va sir phoi hgp boat dong quang cao de 
dat dugc cac muc tieu. 

- Giam sat vd kiem soat. Giam sat ket qua marketing mot 
each deu dan va thuang xuyen va ung dung cac he thong 
kiem soat lien quan den cac muc tieu da dugc dong thuan. 

4. Tac dong Ian nhau giua chien \\xqc va chien thuat 
Theo truyen thong, trong tat ca cac to chuc c6 be thong phan 

cap Ian, cac ca quan hoach dinh se pbac thao cac muc tieu, hoi dong 
quan tri se tranh luan va quyet dinh, sau do cbuyen xuong cho cac 
nha quan ly c6 nhiem vu dat dugc cac muc tieu do. Nhung cang 
ngay nguai ta cang nhan ra rang cac muc tieu c6 the dat dugc cua 
doanh nghiep kliong the dugc quyet dinh ma khong c6 sir tham gia 
cua nhung nguai phai thi hanh chiing, dac biet la trong hoat dong 
kinh doanh dich vu von phii tbugc vao kien thuc cua giam doc san 
xuat va nhan vien lam viec vai khach hang va chat lugng dich vu ma 
hp phan phoi. " •-

Vi vay. cang ngay cac nha quan ly cang phai tham gia vao 
viec vach ra cac thoa hiep thuc te thong qua doi thoai giira nguyen 
vong cua ban quan trj, cung kien thuc dieu hanh va kien thuc cbuyen 
mon ciia nhiJng nguai true tiep chiu trach nhiem phan phoi dich vu. 
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Dugc biet den nhu mot 'quy trinh dua xuong muc tieu/trinh len ke 
hoach', nhung thoa hiep nay c6 y nghia ca ve mat chien luge Ian 
chien thuat. 

Viec giai quyet sir khae nhau giiia cac muc tieu mong muon, 
dac biet la cac muc tieu dai han, va cac muc tieu c6 the dat dugc, 
dac biet la cac muc tieu ngan han, gia la vai tro chinh cua ban quan 
tri va cac nhan vien trong bat ky to chuc Ion nao. Quy trinh nay tap 
hop va dieu chinh ca hai tien trinh chien luge va chien thuat, va giu 
cho tat ca cac nang luc trong to chuc tap trung quanh cac muc tieu 
CO the dat dugc. Vi cac muc tieu chien luge cung nham thuc day cac 
nha quan ly va luon lien quan den cac tinh trang mong muon trong 
tuorng lai, tinh trang cang thang va bat dong giCra cac yeu cau hoach 
dinh ngan han va dai han cung la chuyen thuong. 

5. Cac loai chien luffc marketing dien hinh 
Co nhieu loai chien luge marketing khac nhau trong du lich 

phu hgp v6i cac doanh nghiep lu hanh va khach san dugc the hien 
bang hai loai sau day. Do la chien luge marketing phan biet va chien 
luge marketing khong phan biet. 

a. Chien Iw&c marketing phan biet 
Theo chien luge nay, doanh nghiep chon nhieu hon mot thi 

trucmg muc tieu, va c6 cac marketing mix rieng biet cho moi loai thi 
truong muc tieu. Van de trong tam cua chien luge nay la doanh 
nghiep phai phan khue thi truong, chgn thi truong muc tieu hgp ly, 
thay vi cung ung mot loai cho tat ca mgi khach hang bang viec cung 
ung nh&ng chuong trinh du lich khac biet cho tung thj truong muc 
tieu. Cu the c6 cac chien luge sau: 

, Chien lirffc thi trircmg muc tieu don le (Single Target 
Marketing Strategy) 

Chien luge nay thuong dugc goi la thi truong 'ngach' (nich) 
thuong dugc ap dung cho doanh nghiep nho va c6 thi phan thap. 
Phuong cham cua chien luge nay la thuc hien chinh sach 'khoang 
trong' chuyen mon hoa theo cac khue thi truong hoac theo loai 
khach hang hoac theo san pham. Can xac djnh ro cac "ngach' hay 
'khoang trong' c6 thoa man cac yeu cau sau: 

- Phu hop voi the manh va kha nang cua doanh nghiep. 
- Co quy mo du Ion va kha nang dem lai Igi nhuan, 
- Co tiem nang tang truong dang ke trong tuong lai. 
- Cac doi thu canh tranh khong nhan thay hoac bo qua. 
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Khi ban san pham cho cac to chuc, ca quan thi sir khac biet 
ciia san pham khach san can tap trung vao: 

- Dich vu tot 
- Cac trang thiet bi nghe nhin. am thanh, anh sang, khong 

gian phong hoi thao. 
- Dich vu van thu, van phong, thong tin 
- Sir uyen chuyen linh boat. 
Mau chot ciia chien luge thi trirong muc tieu dan le la tranh 

doi dau voi cac cong t}' Ion. Doanh nghiep ap dung phuong phap 
nay chon mot phan khuc thi truong nham phuc vu nhu cau cua thi 
truong do mot each toan dien ban cac doi thu canh tranh khac. 
Trong tirong lai, ho by vong se phat trien thanh mot doanh nghiep 
manh. c6 nhung thi truong thi muc tieu cu the, va c6 du uy tin ve 
chat lugng dich vu doi voi thi truong do. 

Chien luge phan biet san pham nham huong nhu cau cua 
nguoi tieu dung du lich tren thi truong muc tieu vao mot san pham 
dang luu hanh ma tieu chuan cua no khac voi san pham cung loai 
khac. Chien luge nay thuong su dung cac phuong tien truyen thong 
de quang ba, tang tan suat quang cao lam cho thi truofng muc tieu 
nhan thuc ro dugc sir khac biet cua san pham. Sir khac biet nay phai 
trinh bay mot each de nhan biet. noi trgi, eo diem nhan lam cho 
khach de dang nhan thay. V i du, mot cong ty l u hanh quang cao 
chuong trinh du Heh gia trgn goi, nhung khac voi doi thu canh tranh 
la kliach hang khong phai mua bao hiem. Co nhieu san pham du lich 
khac nhau cua cac nha cung cap khac nhau de ban cho cac doi tugng 
mua khac nhau: nguai mua la khach du lich, nguoi mua la cac ca 
quan to chuc. nguofi mua la cac dai ly lu hanh. V i du, san pham 
khach san khi ban cho khach la nguai tieu dung, thi can tap trung 
lam noi trgi sir khac biet cua cac tieu chuan sau: 

- Phuc vu: le do, ton trgng, nhanh chong, hieu qua va tin 
cay 

- Phong ngu tien nghi sang trgng, c6 nhieu cac loai phong 
theo thu hang. 

- Thuc an do uong: chat lugng cao, ve sinh an toan thyc 
pham, phuc vu tai phong. 

- Dich vu giai t r i . 
- Dich vu thong tin thuong mai. 
- Djch vu mua sim, lam dep, dua don san bay, van chuyen. 
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- Canh quan, khuon vien... 
Khi ban san pham cho cac cong ty lu hanh Ihi sir khac biet 

can tap trung vao: 
- Gia hop dong ro rang bao dam do tin cay. 
- Chi ro gia ca vao thdi diem dong khach, thai diem vSng 

khach. gia a dai ngay. 
Chien luoc Marketing tap trung (Concentrated 

Marketing Strategy) 
Doanh nghiep tap trung moi no lire marketing ciia minh bang 

mot marketing mix de dap irng cho doi tugng khach. Vi du, mot 
doanh nghiep lu hanh tap trung vao khiic thi truang la cac t6 chuc, 
ca quan hanh chanh sir nghiep. Vai chien luge nay, doanh nghiep c6 
vi the virng manh a nhirng khuc thi truang do, tao dugc Igi the doc 
quyen nhof moi quan he; biet ro nhu cau va cac dac diem tieu dung 
cua khach; tap trung chuyen mon hoa cao; tiet kiem dugc chi phi; 
nang cao dugc chat lugng san pham. 

Chien krgc nay tuang tir nhir chien luge thi truang muc tieu 
don le. chi khac la cung mot luc theo duoi mot so phan khuc thi 
truang. Hau het cac khach san va khu du lich doc lap ap dung chien 
luge nay. Doi mat vai sir canh tranh true tiep cua cac chuoi khach 
san Ion. cac khu du lich xay dung cac khach san dugc thiet ke dac 
biet de cung cap cac ca sa luu tru vai cac djch vu bo sung, hoac su 
dung cac moi quan he ca nhan de thu hut khach du lich thuan tuy va 
khach cong tac. Ho chao ban mot san pham dan dap ung dugc nhu 
cau ciia nhieu phan khuc cua thj truang khach luii tru. Trong khi do, 
nhieu tap doan, khach san Ion xay dimg nhieu chuoi khach san vai 
cac ten khac nhau de nham thu hut hau het, neu khong noi la tat ca 
cac phan khuc thi truang 

Chien luoc Marketing toan dien (Full Coverage 
Marketing Strategy) 

Chien luge nay- con ggi la chien luge marketing bao phu thi 
truang- rat tot kem, va la tot nhat trong 3 loai chi^n luge, do do 
thuong dugc ap dung bai cac tap doan Ion c6 nhung chuoi khach 
san, nha hang vai cac chi nhanh khac nhau a cac quoc gia va dia 
phuang khac nhau. Ho cung cap cac dich vu cho moi thj truang muc 
tieu, va su dung cac marketing mix rieng cho tung phan kliuc thj 
truang. 
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Tap doan khach san Marriott la mot vi du dien hinh trong 
viec ap dung ciiien luge marketing bao phu thi truong. Tap doan 
hang dau nay cung cap cac dich vu luu tru rat da dang, tir loai khach 
san sang trong nhu Marriot Hotel & Resort cho din cac khach san 
binh dan nhu Fairfield Inns. . ; i - r y < i • 

Nhu vay, tat ca 3 chien luge neu tren thugc chien luge 
marketing phan biet. Trong ca ba chien luge nay, doanh nghiep deu 
phai dua tren nguyen tac phan khiic thi truong, lua chgn mot, nhieu 
hon mot, hoac tat ca cac khuc thi truong, c6 marketing mix rieng 
cho tung phan khuc thi truong. 

b. Chien lir&c marketing khong phan biet ? • o 
Day la chien luge bo qua su khac nhau giiia cac phan khuc 

thi truong, va su dung mot marketing mix ehung cho tat ca cac phan 
khiic thi truong. Nhin ehung, chi c6 nhung doanh nghiep Ion ap 
dung chien luge nay, va thuong la ban mot so san pham nhat dinh 
cho tat ca cac thi truong. Nhung thi truong muc tieu nay dugc ket 
hop lai thanh 'sieu thj truong muc tieu' va mot marketing mix dugc 
thiet ke rieng cho no. 

Cac doanh nghiep hay cong Ion ap dung chien luge nay se 
han che dugc nhung kho khan trong viec chgn co so phan khuc thi 
trircmg hgp ly nhat. hoac kho khan trong viec xac dinh quy mo cua 
thi truong, va han che dugc viec tang them chi phi. 

Chien luge nay c6 uu diem la ha thap dugc chi phi do Igi the 
nhof quy mo, tiet kiem dugc cac chi phi marketing khac, nho do gia 
ciia san pham thap. Chien luge nay phu hgp thi truong c6 cau nho 
han cung, san pham c6 tinh dong nhat cao. san xuat dai tra, thi 
truong CO cung thi hieu, va nhay cam voi gia ca. Tren thuc te, cac 
doanh nghiep kinh doanh lu" hanh Viet Nam dang ap dung chien 
lirgc nay, cac chuong trinh du lich cua cac cong ty la tuong tu nhu 
nhau, chat lugng dich vu nhu nhau, va cuoi cung canh tranh bang 
gia ca. 

c. Su- van dung cac chien luffc marketing trong cac giai doan 
cua vong dai san pham 
Giai doan gioi thieu san pham (Introduction Stage) 

Giai doan nay bat dau khi mot san pham hay mot dich vu dugc 
chao ban cho khach hang tren thi truong. Thong thuong, day la giai 
doan CO Igi nhuan thap boi vi phai chi phi cho nhieu boat dgng 
marketing nhu quang cao, kliuyen mai va cac chi phi khac de tao 
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dugc vi tri vijng chac tren thi truong. Do vay, gia ca ciia cac san 
pham va cac djch vu nay thuong cao va chi c6 sue hap dan d6i vai 
khach hang c6 thu nhap cao, c6 thoi quen mao hiem kham pha, hay 
nhung nguai c6 tu tuong each tan. chay theo mot mai. Sau day la 
nhung chien luge ma cac doanh nghiep eo the ap dung. 

Chien luffc hoi vang (Skimming Strategy) 
De hieu biet chien luge nay, chung ta hay hinh dung hinh anh 

hat vang sira ra khoi hinh sua hay coc siia, viee "hot vang' tren thi 
truong ciang dien ra tren eung mot nguyen tac nhu nhau. 'Vang" a 
day dugc ngam hieu la nhiing khach hang c6 thu nhap cao, va c6 tu 
tuong doi mai. sanh dieu, thich tieu dimg cac san pham va dich vu 
mai phu hgp vai dang cap xa hoi cua hg. Trong chien luge hot vang, 
ta CO the phan chia hai loai chien luge hot vang nhanh va hat vang 
cham. 

Chien luge hot vang nhanh nghTa la chi phi xiic tien cao ngay 
tir khi chuan bj tung san pham ra thj truong, va dinh gia cao de thu 
Igi nhuan cao. Muc dich cua chien luge nay la thu dugc lai ggp cao 
nhat CO the dugc. Trong chien luge nay, cac dich vu mai dugc 
quang cao va khuyen mai ram rg ngay Ian dau tien dugc dua ra giai 
thieu tren thi truong. Do do, chi phi khuyen mai doi vai nhiJng san 
pham va dich vu nay la cao. De thu dugc Igi nhuan cao, tat nhien gia 
eua nhiJng dich vu nay la cao theo each nghi chat lugng cao, gia cao. 

Chien luge hat vang cham la ban dau chi phi cho boat dgng 
xiic tien a muc do thap, khong can phai tien hanh ram rg, nhung 
dinh muc gia ban cao. Tuy chi c6 mot so lugng nho khach hang tiem 
nang, nhung hau bet deu da biet ve san pham va dich vu mai. Cac 
dich vu canh tranh doi vai cac doi thu ehua can dua ra trong cung 
thai gian nay. Su khac nhau gitJa chien luge hat vang nhanh va 
chien luge hat vang cham la chi phi kliuyen mai trong chien luge 
hat vang cham la thap ban so vai hat vang nhanh. Gia cua san pham 
va dich vu van dugc ban a muc cao. 

Chien luge tham nhap thi truong (Penetration Strategy) 
Su khac nhau giiJa chien luge hot vang va chien luge tham 

nhap thi truong la a muc gia. Chien luge tham nhap thi truong cung 
dugc chia thanh hai loai: tham nhap nhanh va tham nhap cham. 

Chien luge tham nhap nhanh nghia la khi bat dau dua san 
pham moi vao thi truong, doanh nghiep dinh gia d muc thap. De 
tham nhap nhanh vao thi truoTig, cac doanh nghiep phai dua ra muc 
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gia thap va miJC khuyen mai cao, dong nghia vai chi phi khuyen mai 
cao. Muc gia ciia san pham va dich vu thap de gianh dugc thi phan 
cang Ion cang tot. Doi voi thi phan nay, khach hang thuong rat nhay 
cam ve gia. Hau het khach hang tiem nang chua biet ve sawpham va 
dich vu mai, nhimg lai c6 nguy ca Ian la cac doi thu canh tranh se 
nhanh chong bat chuac dich vu va san pham mai. 

Chien luge tham nhap cham nghTa la san pham va dich vu 
mai dugc dua ra giai thieu a muc gia thap vai muc khuyen mai 
thap. Cung tuong tir nhu doi vai chien luge tham nhap nhanh, thi 
truang tiem nang rat Ian, nhung khach hang rat nhay cam ve gia. 
Khac vai chien luge tham nhap nhanh, khach hang da biet ve san 
pham va dich vu mai, c6 mot so doi thu canh tranh nhung nguy ca 
canh tranh khong Ian lam. 

Giai doan tang truong (Growth Stage) -
Trong giai doan nay, doanh thu va Igi nhuan dieu tang, nhieu 

doi thu canh tranh tham gia vao thi truang. Cac doanh nghiep la 
nhung nguai tien phong dua ra cac san pham va dich vu mai c6 the 
ap dung cac bien phap sau: ' 

- Nang cao chat lugng dich vu, bo sung cac dac diem va cac 
yeu to dich vu mai. 

- Ma rgng thj truang bang each theo duoi cac thi truang 
muc tieu mai. 

- Su dimg cac kenh phan phoi mai. 
- Giam gia de thu hut them so khach hang nhay cam ve gia. 
- Chuyen doi muc tieu quang cao tu xay dung nhan biet 

trong kliach hang sang tao ra mong muon va nhu cau, va 
thuc day mua hang. 

Giai doan bao hoa (Maturity/ Saturation Stage) 
Dac diem cua giai doan nay la sy suy giam ty le tang truang 

ve so khach va doanh so, bat dau xuat hien tinh trang du thiia cong 
suat, cung bat dau vugt cau. De duy tri dugc doanh so, cac doanh 
nghiep can phai can phai su dung 3 chien luge sau: 

Chien luffc ctieu chinh thi truffng 
Doanh nghiep theo duoi khach hang cua cac doi thu canh 

tranh, bo sung them cac thi thi truong muc tieu mai, hoac c6 gang 
van dgng thuyet phuc nhung nguai chua mua san pham va su dung 
dich vu tra thanh khach hang mai. Ngoai ra, c6 the ap dung nhung 
bien phap khac nhu kliuyen khich khach hang thuang xuyen hon. 

121 



PHAN 1. TONG QUAN VE MARKETING DU LICH 

hay mua hang nhieu hon, hoac tao ra cac cong dung mai cua san 
pham khac biet hon. Cac hang hang khong va cac khach san thuong 
ap dung chien luge nay. 

Chien luo'c dieu chinh san pham 
Ban chat cua chien luge nay la tao ra sure s6ng moi hay sir 

hap dan cho cac san pham va dich vu hien c6 ciia doanh nghiep lam 
cho chung c6 ve mai. Chang han cac hang hang khong da son lai 
may bay, lam moi cac bien hieu hap dan hon. thay moi d6ng phuc 
cho dgi ngii tiep vien, lap them man hinh 6 cac ghe ngoi cua khach. 
Trong cac khach san, cac doanh nghiep nang cao chat lugng phuc vu 
bang each lam cac thu tuc nhan va tra phong nhanh ggn hon, va 
them cac dich vii bo sung khac. 

Chien luge dieu chinh hon hap 
Doanh nghiep van c6 the tang doanh so bang each thay d6i 

cac chinh sach trong trong phuc hop nhu chinh sach gia, chinh sach 
phan phoi, chinh sach xuc tien. Vi du. khi cac khach san doi mat voi 
tinh trang thi truong bao hoa, doanh nghiep phai c6 gang tap trung 
vao tim cac kenh phan phoi moi nhu hop tac voi cac dai ly hj hanh, 
hay cac cong ty lu hanh ban buon hoac cac hang to chuc du lich, hoi 
nghi hoi thao gap mat hay du lich kliuyen thuong. Cac dai ly lij hanh 
CO the thue cac doanh nghiep tang cuong cac chien djch quang cao 
kem theo giam gia mot each hgp ly de tang doanh so ban. 

Giai dean suy thoai (Decline Stage) 
Day la giai doan doanh so bat dau giam, giam den muc thap, 

tham chi trong mot so truong hgp giam xuong b^ng khong. Hau het 
cac chuyen gia marketing deu khuyen cao nen giam chi phi va 'vat 
sua" doanh nghiep. Giam gia. khuyen mai cho mot so doi tugng 
khach hang cung la mot giai phap c6 the ap dung. Trong giai doan 
suy thoai nay, cac doanh nghiep can tao ra sue song moi cho san 
pham va dich vu bang each tim ra khach hang mai, ung dung mai, 
chgn kenh phan phoi moi, hoac xay dung lai vi th8 mai cua san 
pham bang each thay doi nhan thue ciia khach hang. 

d. Cac chien luge marketing dua tren vi the ciia doanh nghiep 
Cong ty dan dau 
Mgt khi doanh nghiep du lich va lu hanh da gianh dugc vi tri 

dan dau trong mot loai hinh du lich nao do thi khong bao gia muon 
tu bo vj tri dan dau ciia minh. Co rat nhieu doi thii canh tranh mong 
muon gianh dugc vi tri so mot do, hoac chilm dugc thi phan cua 
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doanh nghiep dau dan. Ci vi tri dan dau c6 le la mot trong nhirng 
thach thuc Ion nhat ve marketing, nhung c6 mot so doanh nghiep lai 
rat thanh cong trong lanh virc nay. Co 3 chien luge khac nhau gianh 
cho cac doanh nghiep dan dau: 

M(f rgng phgm vi ciia toan bp thi trir&ng 
Ban chat ciia chien luge nay la lam tang nhu cau ban dau eiia 

thi truong. Ma rgng pham vi cua toan bg thi truang hay lam tang 
nhu cau ban dau ciia thi truang c6 the dugc tien hanh theo 3 phuang 
phap sau: / ' J ! 

- Tim thi truang muc tieu moi 
- Tang euoTig them tinh tac dung mai cua dich vii hoac tien 

nghi. 
- Thuyet phuc khach hang six dung cac dich vu hoac tien nghi 

thuang xuyen 
• Tim thi truang muc tieu mai. 

Doanh nghiep dan dau thi truang se thu dugc nhieu Igi nhuan 
nhat neu lam tang dugc tong cau ve san pham va dich vu cua minh. 
Doanh nghiep c6 the xac dinh dugc cac thi truang muc tieu chua su 
dung thuoiig xuyen cac san pham va cac dich vii ciia minh, hoac 
chua he su dung. Tap doan Marriott, nham tang thi phan khach nghi 
thuang xuyen, da tung ra chuang trinh "Kilomet Marriott' dau nam 
1993, thanh vien ciia chuang trinh nay moi Ian nghi tai khach san 
ciia Marriott se c6 so diem tuomg duang 500 dam bay thuang xuyen 
tren mot hang hang khong tir chgn. Tap doan Club Med da sang tao 
ra khai niem 'chuong trinh trgn g6i \a bo sung cho hang tau bien 
va giai thieu khai niem mai 'cho thue lang du Hch' vao gifra thap 
nien 1980, theo chuang trinh nay, cac tap doan nhu IBM, Sony da 
thue toan bg cac lang du lich cua Club Med de phuc vu cho cac 
chuyen du lich khen thuong hoac hgi hgp cua nhan vien. Chuang 
trinh nghi cuoi tuan theo cac chu de, hoac khuyen mai theo cac thi 
truang mai vao mua trai vu tai cac khu du lich can phai dugc quang 
cao. Vai cac bien phap tren, cac doanh nghiep da tim dugc cac 
khach hang mai sii dung cac kliu du lich ciia minh. 

• Phat trien cong dimg mai cua dich vu hoac tien nghi. 
Nhieu hang tau bien hang dau da thanh cong trong vice 

khuyen mai cong dung mai ciia tau du lich bang each lam noi phuc 
vu cac euge hgp, hgi nghi cua cac doanh nghiep. Hoac cac khu du 
lich ma miia he va mua dong dang la mua cao diem, da quang cao 
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nham vao cac doanh nghiep hay cac to chuc hoi nghi, hoi thao vao 
mua xuan hay mua thu. Vi du, khu du lich a Tu4n Chau mua he la 
mua cao diem, c6 the to chiic cac cuoc hoi thao hoi nghi hay sir kien 
(Du lich MICE) vao mua dong va mua xuan. Thuyet phuc khach 
hang su- dung cac dich vu hoac tien nghi thuong xuyen hon. 

Duy tri thi phCin 
Duy tri thi phan la bien phap ca ban thu hai doi vai cac cong 

ty dan dau. Lam the nao de cac cong ty nay giir dugc khach hang 
trong khi cac doi thii canh tranh khac luon luon tim each loi keo 
khach hang cua minh? Cho den nay, each tot nhat van la tiep tuc doi 
mai, thuong xuyen cai tien hoac thuong xuyen bo sung cac dich vu 
moi. Holiday Inn di dau trong sang kien trao thuong cho nhumg du 
khach su dung thuong xuyen dich vu luu tru, va dan dau trong viec 
su dung he thong thong tin vien thong cua khach san. Qua do, chung 
ta thay rang de duy tri thi phan, cac hang dan dau luon doi moi san 
pham va da dang hoa san pham ciia minh. 

Mff rpng thi phan 
Cac doanh nghiep va cong ty dan dau luon mo rong thj phan 

cua minh bang each bo sung cac dich vu moi, cai thien va nang cao 
chat lugng dich vu, tang chi phi marketing, hoac thon tinh cac doi 
thu canh tranh. Tap doan Four Season Hotel & Resort da ciing c6 vi 
tri ciJa minh la mot chuoi khach san quoc te sang trong bang viec 
mua lai chuoi khach san quoc te Regend International. Club Med da 
mo rong thi phan khach nghi tai cac khu du lich bang viec da dang 
hoa san pham, tham gia vao thi truong khach tau bien bang viec 
dong moi tau Club Med I va Club Med 2. 

Cac doanh nghiep doi trong (thach thu-c thj tru-trng) 
Do la nhung doanh nghiep quyet dinh tham gia cuoc chien 

danh thi phan voi cac cong ty dan dau. Mot doanh nghiep doi trong 
CO the ap dung 5 chien thuat khac nhau de tan cong cac doanh 
nghiep hang dau: tan cong trirc dien, tat suon, bua vay, tap hau, va 
danh du kich. 

Cac doanh nghiep theo sau 
Khac voi doanh nghiep doi trong, cac doanh nghiep theo sau 

khong dam tan cong cac doanh nghiep dan dau mot each true tiep 
hay gian tiep. Cho den nay, cac doanh nghiep kinh doanh Imi tru van 
di theo each nay, chung ta it thay quang cao mang tinh so sanh giiia 
cac doanh nghiep kliach san. Cac doanh nghiep theo quan diem nay 
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deu CO gang bat chirac tat ca hoac mot so cai ma doanh nghiep hang 
dau hay lam. Bien phap bat chuac nay the hien rat ro giCra cac chuoi 
khach san, cac ciia hang ban do an nhanh, cac hang hang khong va 
cac hang lu hanh. Khi cac doanh nghiep dan dau da dua ra mot san 
pham hay mot khai niem mai thanh cong, hau het cac doi thu canh 
tranh deu nhanh chong lam theo. Chuong trinh khach nghi thuong 
xuyen cua Holiday Inn ma chung ta de cap t i i traoc cung bi cac 
khach san khac nhu Marriott, Hilton, Sheraton lam theo. Trong lanh 
virc kinh doanh lu hanh, viec cac hang nho lam theo cac hang Ion la 
chuyen pho bien d Viet Nam hien nay. 

III. BA KHAI NIEM CHINH TRONG HINH THANH CHIEN 
Ll/gfC M A R K E T I N G CANH TRANH 

Sinh vien marketing du lich can phan biet ro rang giua chien 
luge va chien thuat. Cu the, ba khai niem chien luge sau, rut ra tu 
cac tai lieu ve quan tri kinh doanh, se ho trg viec phan biet: 

- Phan tich cac SBU va danh muc. 
- Cac mo hinh phat trien san pham-thi truong. 
- V i tri doanh nghiep va san pham. 

1. Phan tich cac SBU va danh muc 
Mot cong ty rat Ion try so a Anh la Whitbread Corporate c6 

lich sir horn 250 nam san xuat rugu bia va cung cap cho mot chuoi 
cac quan rugu khap nuac. Cong ty da da dang hoa rat nhieu trong 
nhirng nam 1990 va khang dinh 'ca sa cho toan bg chien luge cua 
chung toi la mot su that dan gian rang giai tri dang dong mot vai tro 
ngay cang quan trong trong cugc song cua mgi nguai, va nguai ta 
ngay cang chi nhieu han tir thu nhap de huang thii tot nhat. Nhiem 
vu cua chung toi la dap ung va, tot nhat la, vugt han ky vgng cua hg 
va nha do phat trien viec kinh doanh cua chung toi' (Website ciia 
Whitbread). Viec da dang hoa, gom ca viec ban phan Ian Igi tuc san 
xuat rugu bia cua cong ty, khong phai la vi viec san xuat rugu bia 
khong tao Igi nhuan, ma do nguai ta nhan thuc dugc nhung Igi 
nhuan Ion han va sir phat trien nhanh han a giai tri. Trong nam 
2000. tap doan nay cung cap dich vu cho khoang 10 trieu lugt khach 
mot tuan cong vai khoang 6.000 khach san, cau lac bg, quan rugu va 
khach san. Ve mat thuong hieu quoc gia va ca sa dij lieu cac khach 
hang, bang 5.1 se trinh bay mot so thuang hieu hang dau. 
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Thirong hieu Cff so- dir lieu 
(so lieu lam tron) 

Brewers Fayre 
Beefeater 
Marriott Hotels 
Travel Inn 
David Lloyd leisure (cac cau lac bo sue khoe 
va the hinh) 

2.100.000 
1.050.000 
1.350.000 

350.000 
275.000 

Bang 5.1: Co- so- dCr lieu cac thuoTig hieu chinh cua Whitbread 
Ngudn: Midcileton, 2003 

Ngoai ra, tap doan Whitbread cijng bao gom mot chuoi ciia 
hang pizza. Cafe Rouge va cac dai ly thuc ph4m khac trong nam 
2000. Ve mat cong nghiep/thi truong ma ho chilm giu, va cac san 
pham va phan khuc thi truong cu the ma ho phuc vu, day la nhung 
cong ty kha rieng biet, moi cai dugc marketing vai rieng thuong 
hieu cua minh. Nhung chung deu c6 sue manh chung cua toan bo 
tap doan, va gia trj trong cac lien minh chien luge, tinh kinh te va 
thuan Igi trong mua ban cac khoi lugng hang hoa va tilp can dugc 
vai nguon dau tu. Tat ca viec mua ban thuc pham cho cac quan rugu 
va nha hang dugc quan ly bai mot ca quan trung uang dl dat muc 
tiet kiem cao nhat. Phuang thuc tuang tu cung dugc ap dung cho 
viec thiet lap cac hgp dong, van chuyen, thiet bi tien ich va mot phan 
khu marketing cua doanh nghiep. Vi vay, Whitbread da tu chuyen 
hoa chi trong vai nam tu mot nha san xuat rugu bia truyen th6ng vai 
cac dai ly quan rugu thanh mot cong ty c6 phan quoc te vai mot 
danh muc nhieu cong ty hoac SBU, moi cong ty lai c6 ca c4u quan 
ly, so sach lai 16 va ke hoach rieng cho tuang lai. Quy trinh hoach 
dinh chien luge cho mot cong ty quoc te Ian bao gom su phan tich 
lien tuc danh muc hien hanh cac SBU cua no, va mot tap hop cac 
quyet djnh c6 rui ro cao han ve nhung thay doi nao can thiet de dam 
bao su phat trien trong tuang lai, va Igi nhuan sau khi xem xet cac 
dieu kien thj truong quoc te. Doi vai cac cong ty Ion, quy trinh nay 
bao gom dau tu va phat trien dieu ma Hamal va Prahalad (1996: 84) 
ggi la 'tam nhin xa va su lanh dao tri thuc", dugc duy tri trong thai 
gian dai. "San pham cuoi cung cua quy trinh hoach djnh chiln luge 
la mot danh muc Igi tire Ion nhat trong tuang lai...c6 xem xet va 
can bang giua ngan han va dai hanXBoyd va Larreche, 1982: 9). 
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Sir chuyen dich cua Preussag tir cong nghiep nang sang dieu 
hanh tour du lich toan cau. so huu TUI. Thomson Holidays va 
Thomas Cook (mac du phan Ion cong ty nay bi bat buoc ban theo 
luat canh tranh cua EU), phan anh mot phuong thuc tuong tir tir mot 
cong ty quoc te c6 tru so o Due. Viec Bass Group ban cac cong ty 
san xuat rucm bia Bass va tap doan nay dugc da dang hoa sang iTnh 
vuc giai tri bai mot cong ty try so a Anh so huu cac thuong hieu 
HoHday Inn toan cau la mot vi du khae ve tien trinh tai sap xep 
chien luge . 

Trong bat ky danh muc SBU nao, mot so se la cac thi truang 
dang phat trien va mot so khae dang suy giam. Mot so mang lai 
nhieu Igi nhuan hon. V i vay, cac danh muc thuong xuyen dugc danh 
gia dira theo cac bien so sau: 

- Thi phan ciia thi truang hien hanh dang dugc cong ty va 
cac doi thii canh tranh sa huu va cac xu huong. 

- Quy mo thi truang. cac trien vgng phat trien va chu ky san 
pham - bao gom danh gia ve cac thi truang dang hinh 
thanh va dugc du doan. 

- Su phat sinh dong tien mat. 
- Lgi nhuan tu dau tu so vai cac d6i thu canh tranh chinh. 
- Sue manh canh tranh va kha nang cac cong ty khae tham 

gia vao cac thi truang dang dugc xem xet. 
- Tri thuc va nang lire cot loi dugc phat trien trong tap doan 

CO the dugc su dung theo cac huong bo sung. 
Trong bat ky cong ty Ian thanh cong nao, su phan tich cung 

cho thay ro rang mot so SBU trong danh muc cua doanh nghiep c6 
mot thi phan tuang doi Ion cua cac thi truang dang ma rgng vai kha 
nang sinh lgi tot. Nhung san pham nay, dugc phat trien dac biet dua 
vao ket qua du doan nhieu nam trade do. la nhung ung vien cho viec 
ho trg chien luge neu cac du doan tong the van dugc tan thanh. Cac 
san pham khae, c6 le vi khu vuc thi truang dang suy giam, chu 
khong phai vi san pham khong tot, se sut giam va tao ra it lgi nhuan, 
dac biet la neu gia ca dang dugc giam de duy tri doanh so va thi 
phan truac su canh tranh gay gat. 

Cac danh muc doanh nghiep bao gom cac nhom san pham-thj 
truang tuang doi mai, hoac cac dan vi kinh doanh chien luge vai thi 
phan tot ciia cac thj truong phat trien ('stars') va mot so san pham 
sinh lgi vai thi phan an toan cua cac thi truong truang thanh ('cash 
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cows'). Trong thirc tien, cac danh muc cung thuong chua cac san 
pham CO thi phan thap cua cac thi truong dang suy giam va idia nang 
sinh Igi kem ('dogs'), la doi tugng cua vice phat mai. Cac ky hieu 
(trong ngoac) do Boston Consulting Group d My tao ra. la mot trong 
nhung ky thuat noi tieng nhat de phan tich danh muc (hinh 5.2). 

Mot danh muc c6 the duy tri trong thofi gian dai. Dau tu vao 
cac CO hoi phat trien nay, bao gom so hiJu, lien ket va cac lien minh 
chien luge, la mot khia canh can thiet trong canh tranh lau dai, va 
mot vai san pham phat trien hien nay se tra thanh 'stars' trong tuong 
lai. Quy mo va su giao thoa tiem nang ciia cac ca so du lieu khach 
hang khu vuc giai tri dugc phat trien boi Whitboard cung cap mot 
nguon tri thuc doanh nghiep tuong doi moi, va mot co so phong phu 
cho viec ban cheo san pham va marketing quan he. 

Ma tran thi phan - tang truong cua nhom tu van Boston 
(Boston Consulting Group BCG) cho phep mot doanh nghiep phan 
loai SBU theo thi phan c6 lien quan toi doi thii canh tranh chinh va 
ty le tang truong hang nam cua nganh. Doanh nghiep c6 the xac 
dinh dugc SBU nao trong so SBU cua minh c6 kha nang canh tranh 
hieu qua nhat so voi cac doi thii canh tranh va biet dugc lieu iTnh 
vuc ma SBU dang boat dgng c6 xu huong tang truong, on dinh hay 
dang bi thu hep, giam sut. Ma tran BCG chi ra rang mot so SBU 
cang Ion thi chi phi tren moi don vi san pham cua no cang thap va 
Igi nhuan dat dugc cang cao. Day la ket qua cua viec chiem dugc thi 
phan Ion, cua kinh nghiem boat dgng va cua viec cai tien, nang cao 
kha nang thuyet phuc cua khach hang. 

Ma tran BCG gom c6 true tung chi sir tang truong cua thi 
truong doi voi san pham kinh doanh. SBU nao c6 ty le tang truong 
thi truong tren 10% la c6 ty le tang truong cao; true hoanh chi thi 
phan tuong doi cua SBU so voi doi thu canh tranh manh nhat, d 
diem 0,1 x - x - 1 Ox thi phan ciia SBU bang 10% - bang doi thu gap 
10 Ian doi thu canh tranh manh nhat. Ma tran chia lam 4 6, moi the 
hien vi the khach nhau ciia cac SBU, bay vong tron chi quy mo va vj 
the cua 7 SBU. Quy mo (lugng kliach, doanh so) ty le thuan voi dien 
tich cac vong tron. Trong do, 4 don vj SBU boat dgng manh nhat la 
2, 3,4,va5. 

O cho (Dogs). SBU 'cho'CO lugng hang ban ra ban che 
(chiem thi phan nho) trong mot nganh hay lanh vuc phat trien hay 
giam sut (muc tang tnrong thap). Cho du ciing ton tai tren mot thi 
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truong, SBU 'cho" khong the thu hut hoac loi keo dugc mot so 
luong lofn khach hang, boi v i ho thuong dung sau doi thu ve rat 
nhieu khia canh nhu krgng khach, doanh so ban, thj phan, loi nhuan 
va nhieu thu khac niJa nhu danh tieng. SBU loai nay gap phai cac 
bat Igi ve chi phi va c6 rat it co hoi de tang truong. Cac doanh 
nghiep c6 SBU loai nay can c6 gang thu hut mot thi truong chuyen 
biet, tao Igi nhuan bang each giam thieu toi da cac chi phi c6 the 
hoac rai khoi thi truong. 

20% 

10% 

Dau hoi (Question Ngoi sao (stars) 
Marks) • 

3 

Con cho (dogs) ^ 

6 

Bo sua (Cash - Cows) • 
• 7 

• 
4 

Ron? lOx C l x h e p 0,1 

Thi phan tuong doi 

Hinh 5.2: Ma train thi phan tang truffng B C G 
Ngudn: Nguyen van Manh, Nguyen Dinh Hda, 2009 

6 dau hoi (Question Mark). SBU 'dau hoi" boat dgng trong 
mot thj phan c6 mî vc tang truong cao nhung cac SBU nay lai chiem 
thi phan thap (lugng khach, doanh so ban). Van de dat ra doi v6i cac 
doanh nghiep la c6 nen tiep tuc dau tu nira hay khong? Neu dau til
th] ddu tu- bao nhieu? 

6 ngoi sao (Stars). SBU 'ngoi sao" dang dan dSu trong mot 
thi truofng c6 do tang truong cao. Do do. doanh nghiep can phai 
dung v6n Ion de duy tri boat dgng kinh doanh dung vung tren thi 
truong. Khi nhu cau cua thi truong khong tang nhanh, cac SBU ngoi 
sao se trd thanh nhung con bo sua. 

6 bo sua (Cash - Cows). Khi ty le tang truong hii dau cham 
lai. nhung thi ph5n da tang tuong doi Ion thi nhiing ngoi sao se tra 
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thanh nhiJng con bo sua cho doanh nghiep. SBU 'bo sua' san sinh ra 
nhieu tien cho doanh nghiep. Vi ty le tang truong thap, cac SBU 
khong can tien de phat trien them. Cac 'bo sua' nay se cung cap tien 
cho cac 'ngoi sao', 'dau hoi', va 'cho' thuong dugc goi la 6 'gam 
xuong'. 

Qua viec phan tich ma tran BCG, doanh nghiep c6 thi lira 
chgn 4 loai chien luge sau: 

- Chien lu'o'c xay du'ng: ap dung cho cac SBU 'dau hoi' 
nham tang thi phan tuong doi. 

- Chien lu-ffc duy tri: ap dung cho cac SBU 'bo sua', va c6 
the cho cac SBU 'ngoi sao' de duy tri cac thi phan dang c6. 

- Chien lu-ffc gat hai ngay: ap dung cho cac SBU 'dau hoi' 
va 'cho" de tang lugng khach, doanh so ban va tir do c6 the 
tang cuong lugng tien mat trong ngan han. 

- Chien lu-ffc loai bo: ap dung cho cac SBU 'cho' 'dau hoi'. 
Doanh nghiep phai c6 nhiing quyet dinh kip thoi va cap toe, 
ban di hoac thanh ly, loai bo cac boat dgng kinh doanh de 
don no lire cho cac SBU khac. 

2. Cac chien lu-ffc phat trien san pham-thi trircmg 
Nhu da de cap 6 truoc, gian doan b4t dku the ky XXI la mot 

thoi gian roi loan va thay doi chua tirng c6 trong tat ca cac nganh, 
khong rieng gi du lich. Khong c6 to churc nao c6 the y vao nhung 
tien bg trong qua khu, va mong dgi c6 the duy tri cau true cua cac 
danh muc san pham-thj truong hien c6 cQng nhu cac muc do sinh 
Igi, ngay ca trong nhung khoang thai gian ngdn nhu 2 nam. NhGng 
danh muc san pham-thi truong c6 the sinh Igi chac chan se dugc cac 
doi thu canh tranh nham toi, va cac cong ty cung phai phan ung lai 
cac ap lire khac, chang ban cac chuyen dich ti le trao d6i khong 
thuan Igi, cac thay doi trong yeu cau quy dinh va nhung tiay chgn 
cong nghe moi. 

Doi voi cac doanh nghiep canh tranh, tien trinh kiem tra danh 
muc cua hg la lien tuc. Cac tuy chgn phat trien c6 the dugc tong ket 
ngan ggn trong mot mo hinh 4-hgp, do Ansoff nghi ra va tu do da 
dugc sao lai cung nhu phat trien (xem hinh 5.3). Moi mot chien luge 
dugc tong ket trong 4 6, c6 nhOng ung dung hoan toan khac nhau 
cho marketing. 
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Thi triTong moi 

Thi truang hien tai 

San pham hien tai 
1 

Tham nhap thi trircriig 

Hinh 5.3: Cac chien luoc phat trien san pham-thi trucrng (bon 
tuy chon cff ban) 

Nguon: Ansoff (1987: 109). 
Bon 6 danh so trong mo hinh c6 the dugc minh hoa vai cac vi 

du dac trung cua nganh du lich nhu sau: 
1. Truong hop mot tap doan khach san, dang phuc vu trong thi 

truang doanh nghiep la nhung phan khuc thi truang chinh 
cua ho, quyet dinh rang ma rong trong thi truang nay la hop 
ly thong qua cac chien dich marketing dir doi. Vai danh muc 
san pham hien c6, bat ky sir ma rong nao ra ngoai khuon kho 
sir phat trien tir nhien cua thi truang cung dong nghia vai viec 
tang thi phan, hay con goi la tang cuang tham nhap. Day la 
mot chien luge c6 muc do rui ro tuang doi thap. 

2. Truang hop mot nha dieu hanh tour du lich a chau Au, dang 
dieu hanh mot danh muc cac tour du Hch den cac dja diem a 
chau Au, quyet dinh ma rong hoat dong bang each phat trien 
cac tour du lich duang dai den cac dia diem a chau A, nham 
vao cac phan khuc thi truang hien c6. Quyet dinh nay the 
hien su bo sung vao danh muc san pham hien c6. con goi la 
phat trien san pham (nhung san pham mai cho thi truang hien 
c6). Kien thuc va nang lire vai cac phan khuc hien c6 se la 
nen tang quan trong cho viec ma rong. 

3. Truang hop mot cong ty ban dau c6 try sa a Ha Lan vai mot 
nhom lan khach hang tu luc dia chau Au, lan dau tien 
marketing cac ngoi lang trong luc dia hien c6 cua ho sang thi 
truang nuac Anh (phat trien thi truang). Cuoi nhung nam 
1980, Center Pares dugc cac ong chu nguai Anh mua lai va 
phat trien khai niem lang du lich a ba dia diem a Anh. Day la 
truang hop mot khai niem san pham hien eo (mac dii c6 dieu 
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chinh) nham vao cac thi truong moi va vi vay dai dien cho sir 
phat trien thi truong. 

4. Cuoi cung, khi mot cong ty hang khong (Virgin Atlantic) 
quyet dinh mua va tao thuong hieu cho mot cong ty dieu 
hanh duong sat d Anh (Virgin Railway) thong qua chiem 
huu, ho da vugt ra ngoai danh muc san pham-thi truong hien 
CO va da da dang hoa cac hoat dong kinh doanh thanh cong, 
voi nhieu SBU hoan toan moi trong mot phan khuc thi truong 
moi. Trong truong hop nay. Virgin da su dung nang lyc giai 
quyet voi khach hang ciia ho d mot dang van chuyen moi, 
nhung day ciing la mot hinh thuc da dang hoa c6 rui ro tuong 
doi cao. 
Moi lira chon nay la mot quyet dinh chien luge thuong dugc 

thuc hien duoi sir phan tich ky luong cac Igi nhuan tiem nang, va 
cac thuan Igi ciing nhu nhiing chi phi tiem nang va cac bat Igi. 
Chung cung phan anh tam nhin chien luge cua mot cong ty ve 
huong phat trien de tao Igi nhuan trong tuong lai. 

3. Dinh vi doanh nghiep va san pham du lich 
Phan tich danh muc va danh gia cac chien luge phat trien san 

pham-thi truong thay the tap trung vao viec dam bao kha nang sinh 
Igi va tinh canh tranh ve lau dai. Khai niem thu ba la ve dam bao 
thuan Igi trong canh tranh thong qua hinh thuc 'nhan thuc dot pha' 
dugc thiet ke de phan biet mot cong ty voi cac doi thu canh tranh 
ciia no. Dinh vi se giup cung c6 sir phat trien san pham/thi truong 
thong qua viec tao ra, va duy trlnh mot hinh anh hoac quan niem hua 
hen ve lau dai trong cac khach hang trien vgng, va nhung c6 dong 
quan trong khac, nhu cac nha phan phoi le, vi Igi nhuan tuong lai 
ciia doanh nghiep phu thugc vao hg. 

Khai niem ve dinh vi da dugc gioi thieu truoc, lien ket vai 
tao thuong hieu. Mot minh hga trong nganh du lich la cong ty BA va 
Air France va vai tro cua may bay sieu thanh Concorde xet ve mat 
hinh anh. it ra la cho den khi vu roi may bay o Paris nam 2000. 
Concorde chua bao gio la mot may bay mang lai Igi nhuan ca, la nan 
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nhan cua sir tang gia nhien lieu va cac moi quan tarn den moi truang 
ve tieng on va 6 nhiem truac khi ra mat nam 1976. Vao thai diem vu 
tai nan. chi c6 13 may bay hoat dong, tren mot he thong tuy en bay 
han che va kho c6 mot the he may bay sieu thanh mai thay the 
chung. Tuy nhien. trong gan 40 nam, dua tren cong nghe cua nhUng 
nam 1960, Concorde van duy tri mot hinh anh than bi va 'toi tan' 
dugc cong nhan toan cau, va ca do ky nua. No la hinh tugng cua 
phong each the ky X X tren bau trai, mot bieu tugng cua su lich lam, 
tieu chuan cao, gia cao cap va sy quan tam den khach hang, tao 
thanh mot hieu ung thuang hieu len cac hang hang khong c6 may 
bay nay. Viec vao cuoi nhiing nam 1990. may bay Concorde chi cha 
it han 0.5% so hanh khach cua BA trong mot nam cung khong lam 
suy yeu hinh tugng uy tin va sy cuon hut cua no. 

Mot minh hga gan day han ve viec dinh vi doanh nghiep va 
san pham la cong ty Travel Inn, do tap doan Whitbread cua Anh sa 
hiiu. Tap trung vao phat trien chien luge, Travel Inn tang gap doi thi 
phan trong 5 nam. thap nien 1990, va tra thanh cong ty dan dau 
trong thi truang vai han 200 ca sa khap nuoc. Tuy nhien, cac khach 
san gia se giong nhau ve san pham chinh ciing nhu viec dinh gia, va 
CO the de dang tra thanh mot 'thi truang hang hoa'. Hon niia, ngay 
ca cac khach hang rugt cua cong ty cung nham Ian chuoi ca sa cua 
hp vai doi thu canh tranh chinh la Travel Lodge. Chien luge 
marketing dugc su dung de danh gia va xac dinh cac gia tri thuang 
hieu, da cung c6 cho chuoi ca so va phan biet no vai cac doi thu 
canh tranh. Truyen dat manh me den khach hang, rat nhieu nguai 
trong so do la nhung khach hang thuang xuyen, chien luge cua 
Travel Inn la mot minh hga tot cho viec dinh vi trong nganh du lich. 

TOM TAT CHlTonVG 
Chuang nay gioi thieu cac khai niem ca ban cua tu duy chien 

luge von la trong tam cua viec chi dao hieu qua trong cac to chuc 
marketing trong nganh du Ijch. Nhan manh vao viec dinh huang 
tuong lai mang tinh canh tranh ciia chien luge trong ky nguyen toan 
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cau hoa, vai nhiing sir thay doi lien tuc va sir thay doi cac giai han 
lanh virc nganh nhb cong nghe thong tin. Phan biet cac miic do 
hoach dinh chien kmc va chien thuat, tao moi lien ket gi&a chiing va 
giua hoach dinh doanh nghiep (vi no ap dung cho toan bo boat dong 
kinh doanh cua to chuc) vai hoach djnh cho cac chuc nang rieng le 
cua mot cong ty. 

Mac du rat quan trong, chien luge va chien thuat marketing 
cung chi la mot trong so nhiing chuc nang nay. "Cac quyet dinh 
hoach dinh doanh nghiep... la nhung quyet dinh c6 anh huang den 
toan bp cau true cua mot cong ty nhieu nam sau do - nhiing quyet 
dinh cue ky Ion trong khi hoan toan khong chac chan ve tuang lai" 
(Argenti, 1980:14). Trich dan tir Hamel va Prahalad a dau chuong 
da cap nhat tien trinh tu duy, nhan manh rang "Thai gian ngan han 
va dai han c6 moi quan he chat che vai nhau.'" Ho cung nhan manh 
sir can thiet phai c6 tam nhin va du doan, de cap rang "canh tranh 
cho tuang lai la sir canh tranh su chia phdn ca hoi han la vi thi phan. 
Lam sao ban uac tinh va canh tranh cho nhimg thi phan van chua 
t6n tai?'̂ (Hamel va Prahalad, 1994: 33) 

Trong nam nam qua, cac tac gia ve quan trj kinh doanh da 
viet nhieu ve cac that bai trong hoach dinh chien luge trong thap 
nien 1990. Tuy nhien, chinh la cac phuang thuc truyen thong hoach 
dinh tu tren xuong duai dugc cac phong hoach djnh rieng re thuc 
hien da that bai. Mot that bai nua la kieu quan ly 'giam bien che" 
'thay mai ky thuat\m phan tang' va cac chuong trinh giam chi 
phi khong dirt dugc thiet ke de doi pho vai cac kho khan hien tai 
cung nhu cac sai sot trong qua khu thay vi mot chien luge phat trien 
thi truong cho tuang lai. Doi vai su ton tai va phat trien cua doanh 
nghiep, rat can thiet phai tao ra mot y thuc to chuc ve huang di 
chien luge, bo tri dau tu va cac yeu cau to chuc dung cho trong thai 
gian ngan cho danh muc san pham/thi truong dai han trong tuoi lai, 
tao dieu kien cho tat ca nhan vien a mgi' cap do dugc tham gia vao 
quy trinh. Day la nhiing quy trinh lien tuc. Dong vai tro quan trpng 
la nang lire va y chi tu duy chien luge, chu khong phai ket qua hinh 
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thiJc cua cac ke hoach hang nam, von bi xem xet va dieu chinh 
thirong xuyen de doi pho vai cac thay doi bat nga. 

Chuong nay tap trung vao chien luge thi truong trong chien 
lirgc doanh nghiep, vai tu each la chuc nang quan ly chiu trach 
nhiem gan nhu true tiep vai viec xac dinh, dien dich, va kich thich 
cac nhu cau hien nay, cung nhu trong tuang lai cua khach hang, va 
chuyen doi chung thanh doanh thu ban hang. Chien luge marketing 
phai xac dinh dugc thue san pham/ thi truong trong tuang lai, va 
tinh toan ky luang de dat dugc muc dich dai han cua to chuc, thiet 
lap dugc v i the ma to chuc va san pham nham toi trong tarn tri cac 
khach hang trien vgng. 

'Muc tieu dua xuong, ke hoach trinh len' la mot thuat ngii 
hiru diing de mo ta moi quan he chien luge, dac biet lien quan den 
marketing, da mang cac muc do tu duy chien luge khae nhau trong 
cac to chuc Ion han vao thuc tien. 

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN 
1. Su can thiet phai hoach dinh chien luge 
2. Boi canh the ky 21 cua hoach dinh chien luge 
3. Cac nguyen tac hoach dinh chien luge 
4. Chien luge marketing phan biet 
5. Chien luge marketing khong phan biet 
6. Su van dung cac chien luge marketing trong cac giai doan cua 

chu ky song san pham 
'. Phan tich cac SBU va danh miic 

8. Cac chien luge phat trien san pham-thi truong 
9. Dinh v i doanh nghiep va san pham 
10. Quan sat cac doanh nghiep du lich, khach san, nha hang quanh 

viing, va nhan dinh cac SBU. cac chien luge marketing hg dang 
van dung 

135 




