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LOI GIOI THIEU

Marketing 1a mgt khoa hoc phat trién rat nhanh. Marketing ¢6
mat va len 16i trong tat ca ngd ngéach cla cudc séng xa hoi tir moi
quan hé dcm gian nhat cho dén méi quan hé phic tap nhét, tir cap
thap nhat cho dén cép cao nhat Marketing da tré thanh van dé phai
quan tdm hang dau cla cac t6 chirc kinh té va cac t6 chirc phi kinh
té nham dat dwoc muc dich cla minh. Quan tri marketing vira 1a
khoa hoc vira la nghé thuat vira la mot nghé. Béi voi cac doanh
nghiép du lich va khach san ciing nhu cac diém dén du lich
marketing cang tré nén quan trong hon. Mot mat la do tam quan
trong va vai r0 cla marketing, mat khac la do cac dac diém dac
trung wvong quan hé cung - cau, trong san xudt va tiéu dung du lich.
Marketing méi cho thoi dai méi dang la mot yéu cau cép thiét doi
véi cac nha kinh doanh. Tuy nhién nhiéu nha cung &ng dich vu
wong nganh du lich van tiép tuc coi marketing chi ngang bang voi
ban hang. Hon thé nita ngudi ta van chra hiéu day dd vai vd chic
nang cla marketing doi véi viéc dat dwgc muc dich cta td chic.
Tat Viét Nam cac nha kinh doanh du lich cé xu hwéng quan tam
t¢i loi nhuan ngén han nhiéu hon 1a céc lgi nhuan dai han do cac
van dé dau tv mang lai. Vi vy ndm virng nhitng kién thirc co béan
vé marketing va ap dung ly thuyét marketing vao nganh du lich &
Viét Nam wong b6i canh hdi nhap va toan cau hda la rat can thiét.

Mo6n marketing du lich gidng day cho sinh vién nganh quan
tn du lich va khach san tai Dai hoc Kinh t& Qudéc dan nham
cling c6 cac kién thic marketing cdn ban: hinh thanh céac k¥
nang quan tri marketing, nghién ctu marketing, 1ap ké hoach
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marketing va thuc hién cac hoat dong marketing, kiém soat cac
hoat dong marketing tai cac diém, khu, do thi du lich va doanh
nghiép du lich. Bé phuc vu cho viéc hoc tap mén hoc nay, B
moén Kinh té va Kinh doanh du lich t6 chic bién soan Giéo trinh
Marketing du lich. Gi4o trinh do PGS.TS Nguyén Van Manh va
PGS.TS. Nguyén Binh Hoa dong chl bién cing voi sw tham gia
bién soan clla PGS.TS. Nguyén Van Manh (Chuong 1, phan
2.1, 2.2, 2.3, 2.4, chwvomg 2, phan 3.1, 3.2, chuong 3) PGS.TS.
Nguyén Binh Hoa (Chuong 5, 9,10), PGS.TS. Tran Thi Minh
Hoa (Chuwong 7), ThS. Hoang Thi Lan Huong (Chuong 4), ThS.
Lé Trung Kién (Chuwong 2: phan 2.5), ThS. Tran Thi Hanh
(Chwong 6) va ThS. Truong T Nhan (Chwong 8, chuong 3:
phan 3.3). Ndi dung clia gido trinh bao gém:
Churong 1. Téng quan vé marketing du lich
Chuwong 2. M6i truong marketing va ké hoach marketing
clia t6 chirc (doanh nghiép) du lich
Chuwong 3. Thi tredng du lich va nghién ctu thi tredng clia
t6 chirc (doanh nghiép) du lich
Chuwong 4. Phan doan thi trwong du lich, lya chon thi
trvong muc tiéu va dinh vi san phadm cla té
chic (doanh nghiép) du lich
Chuong 5. Chién lwgec marketing clia to chirc (doanh nghiép)
du lich.
Chuwong 6. Chién lvgc san phdm ctia td chirc (doanh nghiép)
du lich.
Chuwong 7. Chién lwge gia cla td chiic (doanh nghiép) du
lich.
Chuong 8. Chién lwgc phan phéi cua t6 chic (doanh
nghiép) du lich.
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Chuwong 9. Chién lvgc xic tién cla t6 chic (doanh nghiép)

du lich.

Chucmg 10. Marketing cta diém dén du lich.

Tap thé tac gid xin bay t0 sw cdm cm t¢i Ban gidm hiéu
Trudng Dai hoc Kinh té Quéc dan, Hoi dong khoa hoc Khoa Du
lich va Khach san, Nha xudt ban Dai hoc Kinh t€ Qudc dan, cac
dong nghiép da gitp d& dé Gido trinh Marketing du lich dugc xuat
b&n. Chung t6i cliing xin cadm on cac tac gid va xin phép cac tac gia
cO tai liéu hén quan dé chiing ti nghién ctru tham khao trong qua
trinh bién soan cudn gido trinh nay.

Tap thé tac gia da rat c6 gang va nghiém tdc trong quéa trinh
bién soan gido trinh nay. Tuy nhién do trinh dd va kinh nghiém
cé han, gido trinh khong thé tranh khoi cdc khiém khuyét.
Chung toi rdt mong dwgc sy déng gbép chan thanh cda ban doc.

Xin chan thanh cdm om!

T/M TAP THE TAC GIA
PGS. TS. Nguyén Van Manh
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Chuwong L

Chuong 1
TONG QUAN VE MARKETING DU LICH

Muc tiéu cua chuong:

Chuwong nay gitp cho sinh vién cé kh3 nang:
> Xac dinh dwoc vai tro clia marketins va cac khai niém
can ban cua marketing

Trinh bay mdi quan hé silta gia tri, théa méan cla
khach hang véi chat lvgng

Thao luan Iam nhu thé nao dé phat trién mdi quan hé voi
khach hang

Nam chac dwoc quan diém marketing dinh hwdng khach
hang.

Hiéu dwgc ndi dung hoat dong cua marketing du lich va
cac dac diém cua khac biét cla marketing du lich so v&i céc
nganh khac.

No6i dung cla chuong:
Cac khai niém co ban vé marketing
Marketing du lich

1. Céac khai niém co ban vé marketing

1.1. Céac khai niém co ban vé dinh nghTa marketing.

Binh huéng khach hang. Y dinh cla kinh doanh Ia tao ra
va duy tri s théa man va mang lai nhiéu lgi ich cho khach hang
va nha kinh doanh. San pham cta doanh nghiép chi hdp dan va
thu hat dugc khach hang khi ma né phu hop véi nhu cau, mong
muén va khat vong cta ho. Khach hang tiéu dung ldp lai & mot
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khach san, mot nha hang, mot hang van chuyén, mot hang It
hanh nao dé khong chi ban than ho, ma con thu hat dugc nhiéu
khach hang tiém nang cho céc hdng dé. Két qua nay lam gia
tang logi ich dau tw ban dau. MOt két qua nghién ctu tu
marketing cho thay khi tiéu dung mot dich vu du lich nao dé ma
khach théa méan cao hg s& néi véi 3 khach khac, nguoc lai dich
vu d6 lam ho khéng théa man ho s& néi véi 11 ngudi khac. Quy
luat 80/20 c6 nghta la 80% doanh thu clia doanh nghiép la do
20% khéach hang trung thanh mang lai c6 20% doanh thu cta
doanh nghiép la do 80 % khach hang tiéu ding mét Ian mang
lai. Vi vay, diéu quan trong bac nhat doéi voi nha kinh doanh la
phai hiéu duogc cac khai niém cot 16i clia marketing va y nghia
clia tirng khai niém d6 trong mdi hoat dong kinh doanh cla
doanh nghiép Céc khai niém nay bao gdm: nhu cau. mong
mudn, cau thi truong, san pham, gia tri, sw théa man, trao déi,
thi trvong, marketing, nha tiép thi. (Xem so do 1.1)

Nhu céu la céi tat yéu t nhién, la sy théa méan nhiing céi
thiéu trong con nguoi dé nd ton tai va phat trién. Nhu cau clia
con nguoi rat da dang va phtc tap. Céch ti€p can tong quat va
¢6 y nghia nhiéu nhat déi véi nha kinh doanh theo ching t6i la
céch tiép can ly thuyét nhu cau ctia A. Maslow. Theo ly thuyét
nay ¢6 hai nhém nhu cau: nhém céc nhu cau sinh ly va nhém
cac nhu cau tam ly. Nhém céac nhu cau sinh ly bao gém nhu cau
vé thyc pham, nudc, khong khi, lwu trd, di lai... Nhém nhu cau
tdm ly bao gdbm: an ninh an toan, x& hoi, cai t6i va sang tao. Cac
nhu cau trong mdi nhom duoc xép thanh nam loai va tvong (ing
thanh nam bac theo mirc dd quan trong tir thdp dén cao. Nhu cau
& bac thap dwoc thda méan thi nhu cau & bac cao hon méi dugc
khoi ddy va tré thanh dong co hanh ddng clia chii thé. Nhu cau
clia con nguoi thé hién o ba cdp do. Thir nhat & cép do thiéu hut
mot cai gi do, nghta la nhu cau con chung chung chua xac dinh
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dwgc ddi tvong dé thod man. Thit hai, & cap do mong mudn,
nghTa la nhu cau di xac dinh dugc d6i twgng dé thoa man. Mong
muén la nhu cau phu hgp véi ca tinh va dic treng van héa cla
con ngwoi. Mong mudn phu thudc chi yéu vao cac dac diém
tdm 1y ca nhan va cac dic diém tam ly cia nhdm ma ca nhan la
thanh vién hodc thudéc vé nhém. Th¢ ba, & cldp do cau thi
trvong, nghia la nhu cau da ®6& thanh mong mudn va mong
mong muén dap (rng hai diéu kién. Th nhat cé céi dé trao doi;
thi hai sén sang trao d6i. Dac biét rong du lich con phai co6 diéu
kién thr ba la ngwdi tiéu dang co6 thoi gian rdi cho viéc tiéu
dung san pham du lich, cau thi tredng chinh l1a mong mudn trg
thanh steic mua thic t€ v& mot loai san pham.

Ngudn: Philip Kotier, nguyén iy marketing, trang 5
Hinh 1.1: Cac khai niém can ban ctia marketing
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San phadm la bt ¢ cai gi cd thé dem ra trao doi dé thda
man sv thiéu hut hodc mong mudn clia con ngudi. San pham cé
thé hiru hinh, téc 1a cai ma nguoi ta nhan thirc dwoc nd mot cach
tong minh(co thé can dong, do dém, so mé dugc). San pham
c6 thé la vb hinh, cai ma nguoi ta khong nhan thire dugc ndé mot
cach twong minh (khéng can dong, do dém, s& mo duoc). Loai
san phdm nay con goi la dich vu. Tuy nhién, khong san pham
nao chi ¢é phan hitru hinh ma khéng c6 phan v6 hinh va nguoc
lai. Trong m6t san phdm cu thé bao gdm ca phan hitu hinh va
phan vo hinh.

Gia tri tiéu dung, chiphi va su thda mén

Gia tri tiéu dung la sy khac biét gitra lgi ich ma nguoi tiéu
dung co duoc tlr san san phdm so véi chi phi ma ngudi ta cé duoc
san pham dd. Chi phi la tit ca cac phi ton ma ngui ta phai bo ra
dé c6 dugc san phdm bao gdm ca chi phi tinh toan dwoc va chi
phi co hdi. Sy thda man la trang thai tdm ly sinh ra khi cdm nhan
clia nguoi tiéu diing vé mot san pham nao do so voi ky vong clia
ho v& san pham dé. S thda min con mang y nghfa hiéu qua, tic
la chi phi bo ra thdp hon hodc twong xng véi gia tri st dung ma
nguoi tiéu dung nhan duoc.

Trao doi, giao dich va quan hé. Trao ddi la hinh thic thda
man su thiéu hut va mong mudn van minh va tién bd nhét ctia
x4 hdi. Trao d6i 1a mot qua trinh. Be qua trinh trao ddi duoc
thuc hién phai thda man 5 diéu kién: c6 it nhat hai bén, mdi bén
phai c6 mot cai gi d6 co gia tri cho nhau, méi bén duoc tw do
chép thuan hodc tir chéi cac dé nghi clia nhau, moi bén phai co
kha nang giao ti€p va kha nang phan phdi, hai bén cung c6 lgi
khi trao d6i va moi bén phai nhan thdy sy can thiét phai trao doi
vGi nhau. Bon vi clia trao doi la giao dich. Mot giao dich dwoc
thie hién khi n6 c6 cac diéu kién: phai bao goém hai th(r c6 gia
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tri (hang - hang hodc tién - hang),cac diéu kién ma hai bén thoa
thuan, hé thong phap luat va cac chuan myc dao dic la co so
rang budc cho cac giao dich dwgc thuc hién.

Marketing giao dich la mdt phan trong marketing quan hé.
Céac nha lam marketing tdng cwong cdc moi quan hé cung gia tri
v&i nguoi tiéu dung nha phan phéi nha ban 1é va nha cung &ng.
Xay dwng mdi quan hé kinh t€ manh mé véi cac thanh phan
trong x4 hoi bang cach cung (ng san pham, dich vu c6 chat
lvgng cao va gia ca hop ly, trung thuec. Néu nhu truéc nhirng
nam 90 cla thé ky 20 tr& vé truéc nguoi ta tp trung vao
marketing giao dich thi sau d6 nguoi ta lai nhdn manh dén
marketing quan hé. Neu trwdc d6 tang loi nhuan théng qua cac
giao dich v6i tirng ca nhan thi bay gi¢ tang cwong cac mdi quan
hé lgi ich v&i nguoi tiéu dung vao cac d6i twong khac. Trir
marketing giao dich huéng t6i lgi nhuan trong ngan han, thi
marketing quan hé hwéng toi lgi nhuan trong dai han.

Marketing quan hé cd vai tro ddc biét trong nganh du lich va
khach san véi cac doi tac. Vi kinh doanh du lich la nganh kinh
doanh dich vu c6 tinh téng hgp, dong bd cao, mang ndi dung van
hoa sau sic, c6 tinh lién nganh, hén ving va x& hdi hoa cao. De
san xudt va tiéu dung du lich thi phai tao lap, duy tri va phat trién
cac mdi quan hé chinh thic va khdéng chinh thirc gitra cac nha
cung ¢ng dich vu & hanh khéach san v&i nha san xuédt nhu khach
san, van chuyén, vui choi gidi tri, cac nha cung cdp dich vu cong,
cac nha cung cép dich vu mang tinh sy nghiép va cac nha phan
ph6i, ban 1é rong du lich: ban budn tour, ban 1&, dai ly I hanh;
mdi quan hé gilta cac nha cung (ng dich vu I& hanh khach san véi
cac khach hang chinh nhw cac cong ty Ién, cac co quan cla Chinh
pht, cac t6 chirc chinh tri xa hoi. cac té chirc sw nghiép...Vi du céac
nha hang cé thé dat méi quan hé véi cac truong hoc, cac tap doan
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dé cung cép thirc &n, d6 udng, phuc vu tai nha hang hodc phuc vu
tai nha, co quan, noi lam viéc clia khach.

Quan hé bén trong cac doanh nghiép du lich va khach san bao
gdm quan hé quan ly, quan hé chirc nang, quan hé chinh thic va
quan hé khong chinh thttc.

Tat cd cac mdi quan hé trong marketing du lich c6 thé xép
thanh b6n nhdm: quan hé bén trong t6 chirc (doanh nghiép) du
lich, quan hé v&i nha cung (rng, quan hé véi khach hang va quan
hé véi cong dong dan cw

Thi treong hiéu theo nghfa rong la tdp hop ngudi mua,
ngudi ban hién tai va tiém nang. Ngudi mua véi tw cach la
ngudi tao ra thi tredng, con ngudi ban véi tu cach la nguoi tao
ra nganh. T(c la thi tredng cung va thi trudng cau. cau co cau
so cdp va cau thi cap. Vi du trong du lich, cau so cap la nguoi
tiéu dung dich vu I hanh va khéach san; cau tht cdp la cac nha
kinh doanh I hanh.

Thi trvong hiéu theo nghia hep tir gidc d6 clia doanh nghiép
1a tap hop ngudi mua hién tai va tiém ning vé mot san pham
nao do ctia doanh nghiép.

Marketing la qua trinh quan Iy ctia ca nhan hay cla t6 chiic
nham thda man sur thiét hut va mong muén ctia ca nhan (t8 chiic)
do6 théng qua viéc tao ra san pham, gidi thiéu va trao ddi bang gia
tri vGi ca nhan khac hodc t0 chiic khac.

Nha tiép thi(marketer) la bt ct ai tham gia vao trao doi trén thi
truong dé thda man sty thiét hut va mong mudn clia minh. Nha tiép
thi ¢6 thé 1a nguoi ban, c6 thé 1a nguodi mua.

1.2. Binh nghia Marketing

Marketing ra doi & Nhat ban va Hoa ky trong qua trinh tim
kiém céc giai phap thoat khoi cac bé tic boi khing hoang thira
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cla nén kinh t€. Nhin chung tlr marketing da dwoc quoc té héa
dung tric tiép ma khong dich nghia. Marketing la mét khoa ho
dang trong qua trinh phat trién va khéng ngirng hoan thién. Ch
dén nay da c6 rat nhiéu cac dinh nghta vé marketing. Sau day 1
mot s6 dinh nghTa vé marketing.

Dinh nghfa marketing clla W.J Stanton. Marketing la toa
b6 hé thong hoat dong kinh t€ trong diéu kién nhat dinh, pha
anh chwomg trinh san xuét, lwu chuyén hang hoa, gia ca hay s
bién dong cla gia ca. Phan phdi san phdm va dich vu nham tho
man nhu cau tiéu dung hién tai cGa khach hang.

binh nghia marketing cua Peter Ducke. Marketing la toa
bo viéc kinh doanh theo quan diém cda nguoi tiéu thu

Dinh nghia marketing ca J.H Crighton Marketing la qu
trinh cung cdp ding san phdm, ding kénh, ding ludng hani
dung thoi gian va dang vi tri.

Philip Kotler dwgc suy ton la cha dé marketing hién dai cu
thé g6i cling dua ra hang loat cac dinh nghia vé marketing. i
du:

1) Marketing ¢é nghia la lam viéc vai thi treong dé bié
nhitng trao ddi tiém &n thanh hién thuc véi muc dich la tho
man nhitng nhu cau va mong muén cla con ngudi

(2) Marketing la qua trinh quan Iy mang tinh xa hdi nho d
ma c& nhan va tap thé cd dwgc nhitng gi ma ho can va mon
mudn thdng qua viéc tao ra, chao hang va trao d6i nhiing sa
pham cé gia tri vai nguoi khac

3) Marketing la mot qué trinh qua dé mot t6 chiic quan b
mot cach sang tao, c6 hiéu qud va co lgi véi thi trvdng.
(4 Marketing la nghé thuat sang tao va théa man khéac

hang mot cach co 1oi.
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(5)Marketing la dwa ding hang hda va dich vy dén ding
nguoi, dang dia chi, ding gia va théng tin chinh xac cung vai
khuyén mai.

(6)Marketing 1a mot hinh thirc hoat dong cla con nguoi
hwéng vao viéc dap ng nhitng yéu cau va nhu cau cla con
nguoi thong qua trao dai.

Dinh nghfa marketing ctia Hiép hdi marketing Hoa ky
(1985), Marketing la qua trinh 1ap ké hoach va thuc hién ké
hoach dé, dinh gia xUc tién va phan phdi hang héa, dich vu vay
twong dé tao ra su trao déi voi cac nhém khach hang muc tiéu,
nham thda man muc tiéu clia khach hang va té chtc.

Tl cac dinh nghta trén day cé thé dwa ra mot nhan xét khai
quat sau day vé marketing.

Marketing la qua trinh lam viéc vai thi truong dé thuc
hién céc cudc trao d6i véi muc dich thda man nhitng nhu cau va
mong mudn cta con ngudi.

Marketing = Tim mong mudn, théa man mong mudn ctia
ddi tac dé dat dugc mong mudn clia chul thé.

1.3. Quan tri marketing

Khéi niém Quan tri marketing

Theo Philip Kotler “Quéan tri marketing la viéc phan tich,
1ap ké hoach, thyc hién va gidm séat viéc tién hanh cac bién phap
nham thiét 1ap, cing c¢6 va duy tri nhitng trao di cd loi véi
ngudi mua véi muc dich nhét dinh nham gidi quyét nhitng vén
@8 cu thé clia doanh nghiép nhw dat dwoc lgi nhuan, tang Khoi
lugng hang ban ra, tdng vi thé cla doanh nghiép”. Nhu vay
quan tri marketing la thuc hién cac chic ndng phan tich, 1ap ké
hoach, thyc hién va kiém soat cac chuong trinh marketing clia
doanh nghiép nham tao dung va duy tri sv trao d6i lgi ich véi
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thi treong muc tiéu dé dat dwoc muc dich cia doanh nghiép.
Quan tri marketing thuc chét la quan ly mic cau san pham cla
doanh nghiép én thi truong muc tiéu. Ndi dung cta quan tri
marketing la thyc hién cac cong viéc tdc dong 1én cau thi truoni
nham dat duoc muc dich cta doanh nghiép. Sy phat trién clia
marketing va quan tri marketing da dién ra theo nam giai doar
twong (ng véi ndm quan diém (triét ly) khac nhau.

Th nhat, kinh doanh hwéng vao san xuét

The hai, kinh doanh hudng vao san pham

Tht ba, kinh doanh hwéng vao ban hang

Th tw, kinh doanh huéng vao mong mudn cla th
trwvdng muc tiéu

Th& ndm, kinh doanh huéng dén sv két hop ba lgi ich
nguwdi tiéu dung, nha kinh doanh va xa hoi

Quan diém hudng vao san xuat cho rang nguoi tiéu duni
chi quan tdm va wa thich cac san pham thong thuong, phé bién
gia ca thap. Vi vay céc nha lanh dao cta doanh nghiép can pha
tap trung moi ngudn lyc clia minh vao viéc nang cao kha nani
sdn xudt tao ra nhiéu san phdm, ha gia thanh (lgi thé nho qu}
mé) va md réng hé théng phan phdi. Quan diém nay duwoc al
dung khi c6 céac diéu kién sau day: cau I6n hon cung, kha nanij
ha gia thanh san pham boi kinh nghiém, san pham mang tinl
dong nhét cao. san xudt dai tra, thi truong khong phan doan.
Ouan diém hudng vao san pham cho rang nguoi tiéu dani

chi quan tdm va wa thich san phdm c6 chat lvgng cao nhat mani
tinh khac biét. Vi vay cac nha ldnh dao cla doanh nghiép cai
tap trung ngudn lyc vao viéc tao ra loai san pham t6t nhit vé
cong nghé hién dai. Quan diém nay thich hop véi thi treong c
thu nhap cao, san phdm c6 kha nang 4p dung cobng nghé cao
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tinh da dang phong pht va kha nang cai tién thay doi va tang
thém chirc nang st dung.(kha néng tiém tang clia san pham)

Quan diém hwdng vao ban hang cho rang ngudi tiéu ding
khong mua nhiéu san phdm cia doanh nghiép néu cac nha lanh
dao cla doanh nghiép khong tap trung moi ngudn luc va viéc
thic ddy ban hang (quang céo, kich thich ngudi tiéu ding, kich
thich ngudi tiéu thu). Vi vay cac nha lanh dao clia doanh nghiép
can tap trung ngudn lyc vao viéc xuc tién ban hang dac biét 1a
mé& cac chién dich khuy&n mai bang nhiéu hinh thic khac nhau.
Quan diém nay nhan manh ban nhitng gi ma doanh nghiép c6
thé lam hon 1a l1am nhitng gi ma doanh nghiép c6 thé ban. Quan
tdm toi su théa mé@n mong mudn clia nha san xuét hon la théa
man mong mudn clia nguoi tiéu ding. Diém xudt phat clia qua
trinh kinh doanh 1a bét du tir bén trong doanh nghiép, tap trung
vao Viéc tao ra nhiéu san pham. Phwong tién dé dat muc dich la
thic ddy ban hang va quang cdo, muc dich t6i da lgi nhuan
thdng qua s6 lvgng ban t6i da.

Quan diém hwemg ra thi truong cho rang chia khoa dé dat
dwgc muc dich cua doanh nghiép la xac dinh ding nhu céu va
mong mudn ctia ngudi tiéu dung trén thi tredng muc tiéu va
dam bao su théa man bang phuong thirc gay nhiéu &n tugng va
hiéu qua hon doi tha canh tranh. Theo quan diém nay marketing
1a tim mong mudn va thda man mong muén hodc “lam cai gi ma
doanh nghiép c6 thé ban hon 1a ban cai gi ma doanh nghiép co
thé lam”. Vi vy cac nha lanh dao clia doanh nghiép can tap
trung nguodn luc vao viéc xac dinh ddng mong mudn cla thi
treong muc tiéu va dap (ng ding cac mong mudn dé dé dat
dugc mong mudn clia doanh nghiép. Quan diém nay nhan manh
t6i sw thda man mong mudn clia ngudi tiéu ding dé dat duogc
mong mudn clia nha san xuét. Diém xudt phat clia qua trinh kinh
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doanh 1a bat dau tir thi tredng, tap trung vao viéc phat hién ra sy
thiéu hut va mong muon cta nguoi tiéu dung, phwomg tién dé
dat muc dich la ph6i hgp marketing (nghién ctku thi truong,
phan doan thi trwvong, lya chon thi trudng muc tiéu va thyc hién
cac chinh sach marketing hon hop (Marketing 4Ps) gébm san
pham, gi4, phan phdi va xuc tién. Muc dich t6i da lgi nhuan cta
doanh nghiép théng qua théa méan t6i da mong mudn cla thi
tredng muc tiéu.

Quan diém nay dua wén bdn tru cot chinh: tap trung vao thi
trvong, dinh hwéng khach hang, ph6i hgp marketing va lgi
nhuan dai han.

Tuy nhién, do qua lam dung quan diém marketing hién dai
ma cac nha kinh doanh dd lam anh huong dén xa hdi, khéng
mang lai loi ich xd hdi ma trai lai. Vi du cac doanh nghiép lam 6
nhiém mai treong, cac doanh nghiép vi pham vé sinh an toan
thuc phdm, san phdm du lich san ban, du lich tinh duc. Vi vay
dé dam bao sw phat trién bén virng da xuat hién thém mat triét
ly kinh doanh hwéng vao xa hdi.

Ouan diém huéng den sv két hop ba lgi ich: nguoi tiéu
dung, nha kinh doanh va x& hoi cho rang, nha kinh doanh khi
ra quyét dinh phai can nhidc dam bdo sv can bang lgi nhuan
cla doanh nghiép, théa man mong mudén clia nguoi tiéu dung
va sy phon vinh cla x& hdi. Trong trao doi ngay nay khéng
chi dem lai lgi ich cho ngu®i ban va ngudi mua ma con phai
mang lai lgi ich cho nguti khac co lién quan. Vi vay cac nha
lanh dao ctia doanh nghiép can tap trung ngudn lyc vao viéc
tao ra loai san pham phu hgp v&éi mong mudn cla nguoi tiéu
dung nhung phai mang lai lgi ich va sy phon vinh cho x&d hoi
phat trién bén viing (hiéu qua kinh té, hiéu qua van hoa xa hoi
va hiéu qud bdo vé moi treong tw nhién)

Tntong Oai hoc Kinh té€ Quéc dan 25



b'aoriW BUwmcimii*iBuuit m

1.4 Marketing hon hop (marketing-mix) W voi trd clia
marketing hdn hop

Marketing hon hop 1a tap hop cac yéu t6 trén thi trudng
ma doanh nghiép kiém soat dugc dbéng thoi sir dung cac yéu
t6 nay nhu la cac cong cu tac dong vao mong mudn clia nguoi
tiéu dung trén thi tredng muc tiéu, nham bién cac mong mudn
d6 thanh cau thi treong vé san phdm cla doanh nghiép minh.
Ndi dung cta chién lvgc marketing hon hgp bao gém: Chién
Ivgc san pham, chién lwge gia, chién lwgc phan phdi, chién
lwgce xdc tién (Xem so do 1.2).

Chién lugc san pham bao gdm cac ndi dung xac dinh danh
muc, chung loai san pham, chat lwgng, thiét ké, dac trung, nhan
hiéu, bao goi. kich c@, dich vu, bdo hanh, hoan tra, chu ky song
san pham, phét trién san phdm mai.

Chién lugc gia bao gébm céc ndi dung xac dinh danh muc gia
¢, chiét khdu, phan b, thoi han thanh toan, diéu khoan tin dung.

Chién lugc phan phéi bao gébm céac ndi dung thiét lap kénh
phan ph6i, kiéu phan phdi, dia phuong, kho tang, van chuyén.

Chién luogc xc tién bao gém cac ndi dung quang céo, tuyén
truyén, quan hé cbng chiing, ban hang ca nhan, thic ddy ban...

Vai tro clia marketing hdn hop.

- Marketing - mix két n6i hoat déng san xudt véi thi truong,
gilp doanh nghiép biét lay thi truong- nhu cau cla khach hang
lam chd dua vitng chac nhat cho moi quyét dinh kinh doanh clia
minh.

- Marketing- mix tao khach hang cho doanh nghiép, giéng
nhw san xuét tao ra san pham. N6 la mot yéu t6 tat yéu ma néu
doanh nghiép khong thdu hiéu s& khong ton tai va phat trién
duoc.
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So d6 1.2 Marketing mix (hon hop)

Marketing mix
(Hon hop)

Marketing- mix gilp doanh nghiép biét r6 nhitna néi duni
co ban nhw: khach hang cta doanh nahiép la ai? Ho can loa
hang nao? Gia hang nén la bao nhiéu? Doanh nghiép nén
chirc theo hinh thirc ban hang nao (han budn, déc quyén, {on;
nwéc...)? Lam thé nao dé khach hang biét, mua va yéu thich sa
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phidm cla doanh nghiép? Hang héa nay cd can hau mai, chdm
soc khach hang khong?...

2. Marketing du lich

2.1 binh nghfa marketing du lich

Du lich 1a mot nganh kinh t& dich vu tong hop, da dang va
phirc tap. San pham du lich mang tinh t8ng hop va dong bd cao
boi dac diém cla tiéu dung du lich. Vi vay nganh du lich cling
bao gdm tat cd cac khai niém, pham trt v& marketing ma cic
nganh khac dang st dung thanh cong trén thi trvong. Marketing
du lich c¢é nghia la van dung ly thuyét marketing trong linh wic
du lich.Vi vay marketing du lich cling bao gdm va tuan thl cac
nguyén tic chung, cac ndi dung co ban cla ly thuyét marketing.
Tuy nhién viéc &p dung cac nguyén ly cac ndi dung co ban clia
hoat déng marketing phai pht hop véi déc diém clia san xuat va
tiéu dung du lich. Cho dén nay ciing chwa c6 mét dinh nghia
th6ng nhat vé marketing du lich. Sau day la mot s6 dinh nghia
marketing du lich.

Dinh nghia clia TO chic Du lich thé gigi (UNWTO):
Marketing du lich la mét triét Iy quan tri, ma nhe dé t6 chic du
lich nghién ctru, dv doan va lya chon dya trén mong mudén clia
du khach dé tir d6 dem san pham ra thi trwdng sao cho phtl hep
véi mong muon cla thi truong muc tiéu, thu nhiéu lgi nhuan
cho t6 chtrc du lich do.

Binh nghfa ctia Michael Coltman: Marketing du lich la mt hé
théng nhitng nghién ctu va 1ap k& hoach nham tao 1ap cho t6 chirc
du lich mét triét ly quan tri hoan chinh véi céc chién lugc va chién
thuat thich hop dé dat dugc muc dich.

Binh nghiia ctia J C Hollway: Marketing du lich 1a chirc ndng
quan tri, nham t8 chirc va huwdng dan tit ca cac hoat dong kinh
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doanh tham gia vao viéc nhan biét nhu cau cla nguoi tiéu dung va
bién strc mua clia khach hang thanh ciu vé mot san pham hoéac dich
vu cu thé, chuyén san pham hodc dich vu dén ngudi tiéu ding cudi
cung dé dat duoc lgi nhuan muc tiéu hodc muc tiéu ctia doanh
nghiép hodc cua t6 chirc du lich dat ra. Binh nghfa nay cé ba diém
quan trong:

Marketing la mgt chic nang quan tri

Marketing la co s& nén tang, la khung cho tat cd céac
cbng viéc ma t6 chirc du lich dinh lam

Marketing la sy nhdn manh t6éi nhu cau cta khach hang
la diém xudt phat cda digéu hanh kinh doanh.

Thuc chét cla cac dinh nghfa trén déu thé hién cac diém chung
dwa trén nam yéu t6 clia qua trinh quan tri (PRICE) do la

Lap ké hoach (Planning)
Nghién cru (Research)
Thyc hién  (Implementation)
Kiém soat (Control)

Pbanh gia  (Evaluation).

K€ thlra cac dinh nghfa néi trén, tlr gidc dd quan ly du lich
va gidc do kinh doanh du lich theo ching t6i marketing du lich
c6 thé duoc hiéu nhu sau:

T giac d6 quan ly du lich, Marketing du lich la sy @¢ng
dung marketing trong Iinh vic du lich. Marketing clia diém dén
du lich la sy hdi nhap hoat dong cua cac nha cung &ng du lich
nham vao sy théa man mong mudn cda ngudi tieu dung du lich
trén moi doan thi truong muc tiéu, hudng téi sw phat trién bén
virng cla noi &én du lich.

Tl gidc do kinh doanh du lich, Marketing la chitc nang
quan tri cta doanh nghiép, n6 bao gébm tat ca cac hoat dong
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clia doanh nghiép déu phai hwdéng vao mong mudn cla thi
treong muc tiéu, dam bao rang doanh nghiép duva ra thi truong
loai san phdm t6t hon va sém hon san pham cting loai clia doi
thi canh tranh dé dat dwoc muc dich cua doanh nghiép.
Marketing la cong viéc cla tdt ca moi nguoi trong doanh
nghiép trong dé bd phan marketing dong vai tro then chét.

Muc dich clia marketing du lich la:

Lam hai long khéach hang, xdy dung long trung thanh
clia khach hang, thang loi trong canh tranh, loi nhuan trong dai
han, huéng t6i sw phat trién bén viing ctia noi dén du lich.

Vai trd va chic nang clia marketingtrong doanh nghiép
du lich.

Marketing c6 vai tro lién két gilra mong muén clia nguoi
tiéu dung trén thi trwdng muc tiéu véi cac ngudn luc bép trong
doanh nghiép. D& thé hién vai trd nay marketing c6 bdn chic
nang co ban. Thiv nhat, 1am cho san phdm ludn ludn thich Gng
voi thi treong. Thi hai, dinh gid ban va diéu chinh cac mic gia
ban cho phu hop véi quan hé cung cau va tlrng giai doan cla
chu ky song san phdm, Thit ba, dua san phdm tlr noi san xuét
dén nguoi tiéu ding. Thi tu, truyén tin vé& san pham, thu hit va
quyén r{i ngudi tiéu ding vé phia san phdm clia doanh nghiép,
clia noi dén du lich.

2.2 M0t s6 khia canh doi véi marketing du lich

2.2.1. N@i dung hoat dong marketing phu thuéc vao chirc
nang clia tung tirng chl thé

Hoat dong marketing du lich thic hién & cac cdp do khac
nhau, tir c&p quéc gia, cdp dia phrong dén cdp doanh nghiép
du lich.

O cap quéc gia, hoat dong marketing tap trung vao dinh
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hudng chién lwgc vé thi trvong du lich, san pham du lich va xtc
tién thu hat khach trén co s quy hoach phat trién du lich cla
Qudc gia va cac dia phuong.

O cép diaphuong, hoat dong marketing tap tning vao dv bao
cau, dinh hwdng san pham, truyén théng marketing (tuyén truyén,
quang cao, quan hé cong ching).

o cap doanh nghiép du lich, hoat dong marketing bao gém
phan doan thi trwong, Iva chon thi treong muc tiéu, dinh vi san
pham, trién khai cac chinh sach marketing mix cho phu hop véi
tirng doan thi tredng muc tiéu. Tap trung nhiéu hon vao céc hoat
dong ban hang ca nhan, thic ddy ban va ban hang tryc tuyén. Do
tinh ddc thi cla san phdm du lich, khi mua né nguoi tiéu ding rat
kho khadn trong viéc ra quyét dinh. Mot trong nhitng khé khan dé
la s lo ngai v& dd an toan cla san phdm du lich. Theo cac nha
marketing du lich dé ban dwgc cac chwong trinh du lich cho
khach qudc té phai giai quyét dugc ba ndi lo (sv e ngai) cla
nguoi tiéu dung.

« Su e ngai vé cac chuyén bay (Fear of Flying)

 Su e ngai vé thuc phdm ngoai quoc (Fear of Foreign Food)

 Su e ngai vé ngudi ngoai qudc (Fear of Foreigners.)

Marketing du lich bao gdm marketing khach san va
marketing 1 hanh. Hai bd phan nay c6 méi quan hé chat ché
véi nhau, hd trg cho nhau lam cho nhau thanh céng trén thi
truong muc tiéu va thic ddy nganh du lich & mot qudc gia, mot
dia phrong nao do phat trién.

2.2.2 Céac dac diém dich vu cla marketing du lich

Theo Philip Kotler: “Dich vu la moi bién phap hay lgi ich
ma mot bén co6 thé cung cip cho bén kia va ch yéu la vo hinh
va khong dan dén sy chiém doat mot cai gi dd. Viéc thyc hién
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dich vu c6 thé va cling cd thé khong lién quan dén hang héa
dudi dang vat chdt clia n6”. Cac nha quan ly khéng kiém soét
duoc chat lvgng clia san phdm khi ma san pham 1a mot dich wu.
Chat luvgng cla dich vu la sy cdm nhan cla nguoi tiéu dung, né
nam trong tay ngudi phuc vu vi ngudi phuc vu vira 1a nha san
xudt vira 1a nha trao dich vu cho ngui tiéu dung.

Dac diém noi trdi clia marketing du lich trwdc hét 1a vin
hda dich vu. Van héa dich vu duwgc hiéu la mot hé théng cac gia
tri va long tin vao mét t6 chirc dich vu (doanh nghiép) véi céc
nd luc clia ho nham cung cdp cho khach hang dich vu c6 chat
lwgng va coi chét lugng clia dich vu 1a nguyén tc trung tam clia
kinh doanh. Van hda dich vu thé hién su tap trung vao viéc phuc
vu va lam thoa man khach hang. Van hoa dich vu phai bat dau
tlr rén xudng dudi. C6 nghta la tir gidam doc cho dén nhan vién
bdo vé déu phai dinh huéng tap trung vao dich vu véi mong
muon lam vui ldng khach hang.

San phdm du lich tdng thé dwoc cdu thanh bdi gia tri tai
nguyén, dich vu va hang héa. San pham du lich cu thé la cac
dich vu, hang héa théa man mét nhu cau hay mot mong muén
nao dé trong qua trinh di du lich ctia con ngudi. San phdm du
lich ton tai da phan dudi dang dich vu. Dich vu c6 thé la ca
nhan, t§ chiec, nori chén, y teong. Cling gidng nhw dich vu néi
chung, dich vu du lich cling chita dung trong né bon dac diém
co ban: vo hinh (intangible); khéng dong nhat (heterogeneity;
khong thé lua gilr (Highly perishable) va khong thé tach roi
(Inseparability) (Xem so do 1.3)

Mot 13, da sb cac dich vu cé tinh chat v6 hinh (Lovelock
1981, Berry 1980, Bateson 1977, Shétack 1977) vi n6 la két qua
clia mot qua trinh chv khdng phai 1a mét cai gi cu thé co thé
nhin thay, dém, tich trr va thir dwoc triede khi tiéu thu. Diéu do
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khéng nhirng gay khé khan cho cac nha cung céap dich vu, trong
viéc hieu dwgc cAm nhan clia khach hang ma con trong ca viéc
danh gia chat lvgng dich vu.

Nguon: Philip Kotler (2003), Marketing khach san va du lich,
trang 42

So d6 1.3. Bac diém dac trwng cda dich vu
Hai la. dich vu c6 tinh chat khong dong déu, né cé thé tuy
thudc vao ngudi cung cdp, ngudi tiéu thu va thoi diém thuc hién
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(Booms va Bitner 1981). San pham du lich thvong & cach xa
noi ¢ thuong xuyén cla khach do dé can phai c6 moét hé
thong phan phéi thdong qua viéc st dung cac trung gian nhw
cac co quan du lich cac dai ly ban buén, ban I&. van phong
dai dién du lich. San phdm du lich doi hoi sw ph6i hop, lién
két, thdng nhat va dong bd phu thudc lan nhau gitta cac nha
cung *ng.khong thé chia cat, cuc bd manh ai ligudi ndy lam va
lam theo céch clia minh.

Ba I3, dich vu mang tinh chat hay héng khong thé luu git
(Eiglier va Langeard 1975) duoc biéu hién & chd néu mdt dich
vu khong dugc tiéu thu ding thoi diém va noi qui dinh no <&
duwoc xem nhw la mat di. Trong cAc san phdm la hang hda san
phdm dugc déng géi boi bao bi va chuyén chd dén tan tay
ngudi tiéu dung, con ddi voi san pham du lich thi ngudi tiéu
dung phai mua né trwéc khi thdy né. Nguoi tiéu dung phai roi
noi ¢ thuong xuyén dén nei tao ra dich vu dé tiéu dung. So
vGi cac san pham vat chét, san phdm du lich khé cd thé nhén
thi'c mot cach twong minh. Nguoi mua khong thé can dong,
do dém, ném ngli, s mé trong khi mua. San pham du lich
duoc ban cho du khéach trwdc khi ho thdy san phdm dd. Dich
vu du lich néu khéng ban dugc khong thé ton kho, va khong thé
dv trir. Khong gian, thoi gian san xudt va tiéu dung la tring
nhau. Mot chuyén bay ma may bay khong ban hét chd, khach
san mdt dém khong cho thué hét bubng thi doanh thu sé mét di
nhung van phai thuc hién cac chi phi ¢d dinh. Trong mét then
gian ngan khong cd cach nao gia ting lwong cung cip san pham
du lich vi dung lwgng ¢6 dinh. Nguoc lai nhu cau clia khach
hang lai thuong xuyén bién dong boi dac diém cua tiéu ding du
lich. Khach mua mét san phdm du lich nao do6 thwong it trung
thanh hodc khéng trung thanh véi modt doanh nghiép hoac mat
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noi dén, vi vay ciing tao ra sv bat 6n v& nhu cau. San pham du
lich rat dé bi thay thé boi san phdm cung nganh. Vi du dich vu
Iwu trd. dich vu van chuyén, dn uéng, tham quan, giai tri...

San pham du lich chi thuc hién quyén st dung ma khong
thwc hién quyén s& hitru, khi da si dung thi mat di gia tri chi
trd thanh cac trai nghiém cua ban than, khéng thé sang tén, doi
chu dugc.

Cudi cuing ngui ta khong thé tach roi sy tiéu dung va qua
trinh san xudt cta cac dich vu, vi nguoi tiéu dung thwong phai
hién dién va tham gia vao qua trinh thwc hién dich vu. Khach
mua mot san phdm du lich phai tiéu phi nhiéu thoi gian tién bac
trwvéde khi s dung né. Khi mua ho phai dwgc cung cép day du
thong tin vé& san phdm va viéc ban hang phai dwgc phuc vu
nhanh chdéng va kip thei dap ¥ng ding cac yéu cau cua ho vé
chuyén di.

2.2.3 Su dac trung khac biét cla san pham du lich so voi
cac loai san pham khéac

Cung mang tén “san phdm” nén san pham du lich c6 nhitng
dac diém chung cla san phdm hang hda, cta san phdm dich vu,
va ¢6 nhirng dac diém riéng cla chinh n6. C6 thé néu ra mot so
dac treng cda san pham du lich nhu sau;

- San pham du lich chd yéu la dich vu, cé tinh chét vo hinh,
khéng can dong, do dém dugc. Vi du dich vu lvu trd, dich vu an
uodng...

- San phdm khong hodc khd treng bay, kho nhan biét bao
goi cha san pham

- San phadm du lich thuong 1a kinh nghiém du lich nén dé
bat chudc, va dé dwa ra mot san pham méi hoan toan rat kho.
M6t diém dén thi ¢ cling cac nha cung (rng nhitng dich vu du
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Géo trinh MABKETING ou LiCtt _J
lich twong tw nhau, néu chi can c6 hai cong ty du lich cing kinh
doanh tour t6i diém do, cung thoi gian, thi trong ciing mot doan
thi trwdng, dich vu cua hai cong ty dé cung cdp gan nhuv ngang
nhau. Thanh phan gitp ho hon ddi th chi cé thé la hudng dan
vién, dich vu cham séc khach va hau mai...

- San phdm mang tinh thoi vu, dac biét véi nhitng san pham
phu thudc vao thién nhién cao nhu leo nii, nghi bién. Hau hét
nguoi ta di bién vao mla néng, hay mla dm w6t thi khong di
Vao rirng.

- Khéch hang bat budc phai mua san pham trudc khi thiy
san pham. Thay dugc san pham tléc 1a phai tiéu ding san pham,
va khong ai dong y cho khach hang ding san pham réi méi
quyét dinh ¢é mua né hay khong.

- Khoang thoi gian tlr khi khach mua san pham dén ltc tiéu
dirng san pham lau. Bi du lich thuong 1a c6 du dinh tir 1au (it khi
la bét thuong) nén khach hang co thé dat trudc san pham sé
dung hai thang hodc 1au hon nia.

- San phidm du lich dugc thuc hién & xa noi & cla khach
hang.

- Nhu cau ctia khach hang dé bi thay d6i do su bién di clia
tinh hinh tai chinh, kinh té, chinh tri, trao lwu van hoa...

2.2.4 MOt s6 md hinh san pham du lich trén thé gidi dugc
khach du lich va thich

Mb hinh 4S

SEA + SUN + SAND + SHOP

M0 hinh nay c6 nghTa la dac trung cla san pham du lich noi
dén phai c6 4 yéu t6 quan trong la bién xanh, anh nang, cat
trang va mua sam...

Sea (bién) khéng chi khach My, Chau au thich bién, ngudi
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Chau A ciing rét thich bién, va dic biét nguoi dan Viét Nam
cling thwdng di nghi bién vao mua hé. Véi chiéu dai 3260 km
dwong bién va nhitng bai bién ndi tiéng nhu Nha Trang, Pa
Ndng (s6 5 thé gi¢i), Viing Tau, c6 di san thién nhién thé gidi
vinh Ha Long, nhiéu bai bién dep chuwa dugc khai thac, Viét
Nam ty tin phat trién du lich bién.

Sun (mat woi) that 1a vui khi dwgc phoi minh wén bai cat
min mang cua bién, du¢i anh ndng mat wdi ban sém vira kip dm
ap. Néu ban ¢ noi khi hau 6n da@i, han dai, thi ban mgi co thé
thdy cai ndng mién nhiét doi tuyét voi dén mirc ndo. Hay dén
Viét Nam vao khodng thang 4 dén thang 10 dwong lich.

Sand (bai caw yéu t6 hdp dan gi¢i tinh) c6 di doc mién
Trung méi thdy nhitng bai cat wang dai wai doc theo bd bién
chua dwoc s dung, nhung khéng bao lau nira nhitng béi cat
Viét Nam sé don khéach dén nghi ngoi va sé khién du khéch phai
wam wd ngudng mod vi nét dep duyén dang, mém mai clGa minh.
Sex 1a mot nhu cau sinh i nhwng vi thuan phong mf tuc, ban sic
van hoéa ngan doi, va nhitng té nan xa héi ma né gay ra Viét
Nam khong thé khuyén khich phat trién n.

Shop (mua sdm) day ciing 12 mot nhu cau khong thé thiéu
dugc vGi con nguoi. Bdc biét khi di du lich ngudi ta cé xu
hwéng mua ddc san, san phdm cla noi d6 vé lam qua cho gia
dinh va ban bé. C6 noi da phat trién thanh nhitng khu phd mua
sam do s6. Dén Viét Nam sé tha vi véi san phdm lam tha cong
nhu quén 4o lua to tam, d® may ve dan, gém st,... 6 nhiéu lang
nghé dang san minh phat trién dé phuc cho nhu cau di mua sam
clia khach du lich.

M6 hinh 3F (FLOWRE+ FAUNA + FOLKLORE)

M® hinh nay cé nghfa la dac trung cla san pham du lich noi
dén phai cé 3 yéu té quan wong la dong vat quy hiém, thuc vat
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quy hiém va van hda dan gian dic sic
Mb hinh 3S
SIGHT- SEEING + SPORT +SHOPPING

M0 hinh nay c6 nghia la déc trung ctia san pham du lich noi
dén phai c6 3 yéu t6 quan trong la gia tri tai nguyén dic sic dé
chiém nguéng (Tai nguyén thién nhién va nhan van), cac diéu
kién dé choi thé thao tich cuc. c6 noi va nhiéu hang héa cho
khach mua sam.

> M0 hinh 5H:
HOSPITALITY+HONESTY+HERITAGE+HISTORY+HE

ROIC

Hospitality: 1ong mén khach

Honeysty: tinh trung thuc

Heritage: di san

History: lich st

Heroic: anh hung ca

Mb hinh nay cé nghia la dac trung clia san pham du lich noi
dén phai c6 6 yéu t6 quan trong Ia hiéu khach (phuc dich), trung
thie, nhiéu di san, bé day lich st, truyén théng anh hung..

Mb hinh 6S:

Pay la md hinh két hop san phdm du lich dwoc bét dau
bang chir s dau trong sau tlr clia tiéng Phap.

Sanitaine = sanitary = vé sinh

Sanité = health= strc khde

Sécurité = security = an toan

Sérénité = serine = thanh than

Service = service = dich vu

Satisfaction = théa man
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M6 hinh nay c6 nghia la ddc treng clia san pham du lich
noi dén phai c6 6 yéu té quan trong la vé sinh, stc khoe, an
toan, thu thai dich vu va sy hai long.

2.2.5. Hanh vi ngwdi mua sdnpham du lich

Hanh vi ngwdi mua san phdm du lich dugc hiéu la tat ca
cac hanh dong, cach thirc Gng xur cla khach truéc cac kich
thich cla marketing dién ra trong qué trinh mua san pham du
lich. Nguoi mua sé c6 phan (ng tich cwc néu céac kich thich
marketing pht hgp véi cac ddc diém van hoa, tam Iy x4 hoi
va tdm ly c& nhan cung v&i dién bién tam ly fong qua trinh
mua cla ho va ngugc lai.

Hanh vi ngudi mua san pham du lich dugc x&p vao ba loai
chinh tvong &ng véi ba thi truong khach. Thi nhét, hanh vi
ngudi mua la cd nhan mua sadn pham du lich cho viéc tiéu dung
cd nhan va cho gia dinh. Th® hai, hanh vi nguwdi mua la ca
nhan mua san pham du lich cho tiéu dung cla td chic(cac
doanh nghiép, cac co quan nha nuéc, truong hoc, bénh vién,
céac t0 chirc xa hoi...), hay con dugc goi la du lich hdi nghi, hoi
thao, khuyén thwong, héi cho (du lich MICE)... Thi ba, hanh
vi nguoi mua la cac dai ly 1 hanh ban budn va ban 1é, cac
cong ty diéu hanh. Viéc phan biét hanh vi mua theo ba loai nay
cé y nghta cwc ky quan trong d6i véi tirng nha cung Gng san
phdm badi cac yéu t6 anh huwdng dén quyét dinh mua cta moi
loai nay la rat khac nhau, vi vay nghé thuat ban san phdm du
lich cho mdi thi trudng ngwdi mua nay ciing phai khac nhau.

2.2.5 Mot so diéu can lwu v khi lam marketing du lich

Xuét phat tir ddc diém cla san xuat va tiéu dung du lich,
dac diém cda san pham du lich khi lam marketing du lich céc
nha kmh doanh, cac chuyén vién marketing can Ivu y mot s6
diéu sau day:
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Thit nhat, marketing du lich phai dwgc thwc hién trong si
lien két va dong bd cao dé tao ra chudi cac nha cung (ng san
pham du lich.

Thir hai, marketing quan hé trong du lich can dugc nhan
manh d&c biét vi si thanh bai trong kinh doanh du lich la do cac
moi quan hé quyét dinh.

Thit ba, dé dat dwgc muc tiéu phat trién bén viing quan tri
marketing du lich can thiét phai Iva chon triét ly marketing theo
dinh hudng xa hoi.

Thir tw, trén thi trvong khach du lich Viét Nam nhiém wu
quan trong dau tién d6i véi cac nha kinh doanh du lich la lam
thay d6i tap quan tiéu diing du lich trong dén cu.

Thi ndm, trong du lich marketing qudc té can dugc nghién
ctru theo hai khia canh la nhan khach quéc t€ va gl khach
qudc t&. Nhan khach qudc té ¢ chirc ndng nhu la xuat khiu tai
chd va xuét khau vo hinh. Vi vay can Iya chon phuong phap
tham nhép thi treong bang marketing gian ti€p va hinh thic
lién doanh, dau tu truc ti€p. Gl khach qudc té€ c6 chic nang
nhu 1a nhap khau.

Thi sdu, dac biét trong du lich con mot loai marketing dugc
goi la marketing diém dén du lich. Marketing diém dén du lich
nham muc dich thu hat khach du lich d&n mét diém du lich cu thé
nao dé dé tiéu dung cac dich vu du lich tai noi dén. Marketing
diém dén nham tao ra, duy tri hoc lam thay di thai do va hanh
vi clia khach ¢ lién quan dén mot diém du lich cu thé. Marketing
diém dén du lich nhan manh vao viéc truyén thong vé céc gia tri
clia tai nguyén thién nhién, c4c gia tri cla tai nguyén nhan van va
diéu kién tién nghi du lich, tao ra cac lgi ich doc dao lam diém
nhan dé& thu hat khach du lich.



2.3 Bién dang cua marketing- mix trong du lich

T pham trd marketing - mix (hdn hop) 4 pstrong ly thuyét
marketing, cac chuyén gia marketing du lich dd dua ra cac bién
thé khéac cla marketing mix nhw la marketing 9PStrong du lich
va marketing 8PStrong du lich

2.3.1. Marketing 9 pstrong du lich

Do ddc thu cua san xuét va tiéu dung du lich, can phai chi
tiét homn cac yéu t6 trong marketing mix truyén théng va phoi
két hop dong bd cac yéu té nay hwéng vao thi treong muc tiéu.
Theo Burke va Resnick (1991) marketing 9PStap trung vao tit
ca cac hoat dong clia chuyén nghiép marketing. Marketing 9PS
nhu 1a cac thanh phan trong mot céng thic day di dé dat dwoc
két qua cudi cung theo mong muén cta nha kinh doanh du
lich. Marketing du lich 9PSbao gbm: San pham, gia, phan
phdi, con nguoi, chwong trinh, xdc tién, doi tac, tron goi va
dinh vi (product, price, place, people, programing, promotion,
partnership, pakage and position). Nhu vay ngoai cac yéu td clia
marketing mix, con thém 5 yéu t6: con nguoi, chuong trinh, doi
tac, tron goi va dinh vi. Cac yéu t6 san pham, gia ca, phan phdi
va xUc tién sé dugc trinh bay chi tiét & cac chuong 6, 7, 8 va 9
cla cubn sach nay. Trong muc nay chi trinh bay 5 yéu t6 khac
biét véi marketing mix truyén théng.

Con nguoi (people)

Con nguti (people). Con nguti la yéu t6 quan trong bac
nhdt trong hoat dong cla bét c dich vu nao. Khéng cé dich vu
tot khi ma nguoi tao ra n6é yéu kém. Vi vay con nguoi trong céc
doanh nghiép du lich va khach san la quan trong hang dau. Con
ngwoi la toan bd nhan vién va khach hang cua cong ty. Coi
rong nhan vién thi can tao moi treong van hda trong cong ty, dé
cho ho phat trién va lam viéc tot hon. Day chinh la yéu t6 ma
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nhiéu cong ty dang con thi€u. Ngoai ra, con ngudi con ca theo
nghia khach hang cla doanh nghiép. Vi vay, can c6 nhirng
chinh sach va cu thé cac chinh sach bang bién phap markering
cham sdc khach hang dé gia tang lugng khach hang. Neu khong
¢6 con nguoi tot thi khong thé cé dich vu tot. Con néu khdng co
con ngudi thi dich vu khong thé thyc hién. Ngudn nhan luc tot
la tai san quy gia nhat clia dich vu. Nhan vién lam trong cong ty
du lich la ngudi 1am ra dich vu. Khéach hang dén véi cong ty du
lich lai 12 ngudi gitp dich vu dugc ban va dwoc thuc hién. Y
thirc dugc tdm quan trong clia con ngudi trong dich vu, hoat
dong marketing clia cac cong ty du lich can dugc bdo dam
ngudn luc théa dang chdm séc va quan tdm dén lgi ich cla
khach du lich. Thong qua dé dé ho mua dich vu clia cong ty
minh boi si théa man, tro thanh khach hang trung thanh, khéng
ngung gia tang s0 lvong khach hang nho vao chinh sach cham
s6c khach hang t6t. N6 lam nén uy tin cla cong ty.

Vi du: Yéu to con nguoi trong marketing 9ps clia Cong
ty 1 hanh Ha Noi

Nhan vién la trung tdm ca moi cong viéc. Nhan vién lam
marketing, nhan vién thi truong... Vi cong ty, moi nhan vién
déu la nguoi ban san phadm. Nhan vién phu trach thi truong Blc
la nguoi biét tiéng Dlc, tiéng Anh, dwgc dao tao nghiép vu du
lich chuyén nghiép. Ngudi nay cé trach nhiém vé thi truong nay
nhu 1ap ké hoach, xay dung san pham, trao d6i vai ddi tac, va
céc ban hang, nha cung cép, phdi hop cing hudng dan vién thuc
hién tron ven mot tour du lich cho ngudi Birc. Nguoi nay ciing
thuong xuyén duwgc cong ty cho bd sung kién thirc, va cap nhat
moi chinh sach, chién lugc cla cong ty véi thi truong Dlc va
nhitng viéc lién quan dén hi truong Blirc. Doi ngli nhan vién clia
cong ty duoc dao tao, c6 trinh do twong déi dong déu. La mot
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doanh nghiép nha nu¢c, nhung cong ty da tao dugc phong cach
lam viéc nhanh, hiéu qua va c6 nhiéu tién bd trong khau quan i
khac han véi nhitng doanh nghiép nha nwéc khac. Vi du cong ty
da khdng ngirng hoan thién chinh sach va cac quy dinh quan ly
con nguoi:

Danh sach nhitng nhan vién di thi TOEIC - m6t loai ching
chi tiéng Anh m¢i, rat phu hgp véi nhitng ngudi lam du lich.

Hoc, ning cao hiéu biét vé du lich MICE - loai hinh du
lich ma Viét Nam dang cé lgi thé I6n do chinh tri, an ninh
on dinh, yén binh, kinh té phat trién nhanh.

Quy tic chdm diém dé trd lvong nhdm tao dong lwc cho
nhan vién cong ty lam viéc t6t hon.

Cong ty quy dinh chinh xac tén nguoi dé xe tai chd nao. Co
thé diém danh nhirng nguoi vang mét (néu khdng cé théng bao
tredc) va tranh tic nghén, réi loan Iic tan tam, luc dén cong ty.
Tao sw ngan nap ngay tir nhitng viéc 1am binh thuwdng nhét.

Nhan vién cé dong phuc mac khi di lam, tao thdi quen t6t,
nghiém tGc cho nhan vién

De quan Ii nhan vién di lam ding gio, khi dén cong ty phai
deo thé, ca thé vao may khi dén cong ty. Ben muon bi triv lwvong.

Dé cao khach hang voéi khau hiéu: “Chung strc, chung long
vi su hai long ctia khach hang”. Chung stic, chung long la thé
hién tinh doan két cla cac nhan vién trong cong ty, la mot khoi
virng manh, lam viéc lién hoan, hiéu nhau, lién két chat chég, vi
s hai long cua khach hang. Cong ty dd biét dwa cai mong
muon, nhu cau cua khach hang Ién lam chi tiéu, cht khéng phai
vi doanh thu, vi muc dich khac. Chinh hwéng di nay da giap
cong ty di ding trong thoi dai hoi nhap, khach hang cé hai long
thi ho mai tin tudng tiéu dung lai san pham cla cong ty va nhw

Truwdng Pai hoc Kinh té Qudc dan 43



thé cling c6 nghta la sé dam bao ¢cé mot lwc lwong rat Ién khach
hang da dung san pham cua cong ty quang cdo cho cong ty.
Ditu nay sé thuc sy thdy thanh cong & mot thi trvong kho tinh
nhw thi truong Blc, nhwng lai tin tvdng, trung thanh khi hai
long vé&i san pham.
Chuwong trinh (programing)

Chuong trinh (programing) tvong ty nhw la bao goi dich wu.

Chuong trinh chi r6 cho khéach céac loai dich vu. thoi gian,
khong gian va cac diéu kién tiéu dung. Bay la cach két hop
thudng co cuia cac tour du lich tron géi. Sy két hgp cac chuong
trinh vao chuyén di va duoc ban tao ra si phong phi dich wi
clia diém dén. Nguoi ban khong ban thanh gid tron goi (ban hai
hodc nhiéu hon san phdm du lich trong cting mdt gid) nhung cd
thé duwa ra phan dich vy, san pham dé gidng nhw mot phan ni
tréi hon trong chudi cac dich vu. Vi du nhu trong goi dich vu
khéch san c6 phan choi golf mién phi. Cling c6 thé tudng tuong
theo cach 1am nhu mot khach san ho cho mién phi ding hd boi
ngoai woi doi voi nhitng khach dung tour tron géi giéng cac
khéch san khéac, va ho con mién phi 11an 1an dudi bién. Dich vu
b6 sung nay cling c6 thé dugc goi la churong trinh két hgp thém
V@i chwong trinh du lich.

Vi du: Yéu té chutmg trinh (programing) marketing 9PS
clia Cong ty 1 hanh Ha Nai.

Nhan thdy xu huéng du lich MICE dang phat trién manh,
cobng ty da cho nhan vién hoc va nghién ctiu vé yéu to nay dé
sém dugc trién khai. Tuy nhién chua cé nhiéu chuong trinh két
hop du lich cho khach Btc, ngoai nhitng hinh thirc théng

thvong nhu khach Plc di sang Viét Nam vi suv kién bong da, su
kién chinh tri,.
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Chuwons trinh két hgp v6i du lich c6 the lay vi du nhu sau:
cona ty l1ap chuona trinh cho mét doan khach, sang Viét Nam.
Ho phai dy mot hoi nghi véi ddi tac bén Viét Nam wong mot
ngay (sang- chiéu). Va chuong trinh du lich dwgc kéo dai trong
4 ngay nhv sau: ngay 1:10 gi0 don khach B¢ tai san bay NOi
Bai. dwa khach vé lam thu tuc check in khach san Hoa Binh. 15
gi0 dua doan di gdp g& doi tac. 18 gi¢ an tdi, nghi ngoi, hodc
dua Ién Trang Tién, dao phd cb. an kem Trang tién. Ngay 2: 7
gi0 &n sang tai khach san. Doan di city tour Ha Noi, An trua tai
nha hang HO Tay, an t6i tai nha hang 14 cha ca, Tdi dua khach
di mua s&m tai siéu thi Big c. Ngav 3: 7 gi¢ an sang tai khach
san. Hwéng dan va xe @ to dwa doan di tham dy hdi nghi. 11 gio
don khach d1 an trva tai nha Hang Van Nam. Chiéu doan tiép
tuc tham dy hdi nghi. Toi vé nghi ngoi. Ngay 4: 7 gi¢ an sang,
doan di mua sdm tai lang lua Van Phic, 11 gio an trua, tra
phong, hwéng dan dwa doan di san bay ndi bai lam thd tuc vo vé
DBlc. Trao cho ddi tac bén Bic don doan.

Do la chwong trinh tron géi két hop véi doan di tham dy hoi
nghi, sy Kkién.

Dai tac (partnership)

Doi tac (partnershipT Do ddc diém cua dich vu du lich
mang tinh tdng hep vi vay khong cé nha cung ng don lé ma
phai c6 cac ban hang nhu la d6i tac hd tro va bé sung cho nhau
tao ra chudi dich vu du lich dé cung cdp cho du khach. Bay
khong phai la mot yéu té don I8 ma la mot don vi doc 1ap trong
sO cac yéu td du lich khac. Tat ca cac nha cung cap du lich déu
la mot phan va déu gép vao suv hgp tac gilra cac nha cung cép du
lich. Nha t6 chirc tour Ia mdt thanh phan rat quan wong trong s6
cac thanh vién, cling nhr nhitng nha cung cédp dich vu khach
san. nha hang, khu giéi tri. thdng c&nh va cac éng chu clra hang
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ban do lwu niém. Su hop tac gilra cc nha cung cap tao nén mot
chu trinh hoan chinh, khép kin, lam tang gia tri cta tour du hch
cling nhu gié tri ctia moi san phdm ho cung cap.

Vi du: Yéu t6 dbi tac(partnership) trong marketing 9P
cla Cong ty I1& hanh Ha Noi.

Xéc dinh day la mot phan rat quan hong trong cong viéc
phuc vu khach hang. Phiong cham lam viéc tao lgi ich cho tat
c& cac bén ddi tac da va dang dem lai hiéu qua coéng viéc cao.
Bam phéan gia hop Ii, ky két lam an lau dai, cung cdp lugng
khach déu ddn. Cong ty khdng nglrng cho ra nhitng san pham
m&i, d6i m&i nhitng san pham ci, va khi d6 cong ty lai moi cac
ddi tc ctia minh tham gia tour gigi thiéu san pham ciing 1a mét
chuyén di du lich hoan hao mién phi.

Vi doi tac cla cong ty & bén nuwéc ngoai, chl yéu lién lac
bang internet, cong ty van dam phan thda thuan rd rang vé gia
ca, phan tram hoa hong dwgc huwdng va moi ho sang tham Viét
Nam bang chinh nhiing tour du lich do cong ty t6 chirc. Cac dbi
tac lam an, khi sang Viét Nam tham dy hdi chg, hdi nghi... s&
dwoc hudng mic gia wu dai.

Pinh vi (positioning)

Binh vi (positioning). Binh vi la mot chién lugc marketing.
De nhé@n manh vai tro va tdm quan hong dac biét clia dinh vi déi
vGi san pham du lich, cac chuyén gia marketing du lich da coi
dinh vi nhy mét yéu t6 ciu thanh marketing mix. M6i loai dich
vu du lich cung cép cho khach can dinh vi rd dich vu thudc thu
hang nao phu hop véi déng cdp nao clia khach, phu hop voéi thi
trung muc tiéu nao. Tc la khi khi tiéu dung dich vu du lich do6
thé hién ho Ia ai, thubc dang cdp nao trong x& hoi. Mdi tour du
lich, mdi cong ty du lich déu c6 nhitng mirc gia ca so sanh vGi
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chét lvong khac nhau va phai dugc nguoi tiéu dung chap nhE
MOt vi tri cua nd trén thi trudng, mot hinh anh ma né dem
duoc xem Xét tao nén chién lwge dinh vi thi trudng muc tiéu ¢
cong ty va hinh anh dé trg thanh thuong hiéu cla cong ty. bi:
vi hiéu dom gian la cach xac dinh vi tri cla cong ty trén |
tredng nho vao viéc nd lyc phat trién cac giai phap, dich
nham tao ra hinh anh trong tam tri khach hang vé san pham c
doanh nghiép tai thi trudng muc tiéu. Mudn nhu vay thi can b
chinh sach san pham clia cong ty la gi (dinh vi san phdm) cu
cdp cho mién thi trvong nao, theo chién lugc gi.

Vi du: Yéu td dinh vi(positioning) trong marketing 9
clia Cong ty I hanh Ha Noi.

So d6 2.7: Binh vi thi truong
Vi tri cla cong ty trén thi trvong B, thi truong khach |
lich Blc dén Viét Nam dang & vi tri trung binh thdp. Kha na:
canh tranh chua cao do nhiéu nguyén nhan. C6 thé ké ra d
nhirng nguyén nhan nhuv sau:
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- Lugng khach con han ché

- Hién tai cong ty van dang dau tw chl yéu vao thi trwong
Thai Lan va thi treong khach Viét Nam di du lich nuéc ngoai,
nén thi truong Brc chua co dau tw nhiéu.

- Moi thanh 1ap nén mdi quen biét, va tiép can ngudn
khach Btc con it

- Chirng ta c6 thé nhin thdy vi tri clia cong ty vé thi truong
Blrc qua viéc phan tich so do trén day:

NEu xét thi treong khach du lich Blc theo dubi chi hai chi
tiéu doi vai san pham du lich la chét lugng chrong trinh va gia
ca thi cbng ty c6 thé theo dudi san phdm cla minh theo cic
phuong phap la

- Giathap, chét luvgng thap

- Gia cao, chat lugng thap

- Gié cao, chat lvong cao

- Gia thép, chat lugng cao

- Gia trung binh, chat lvgng trung binh

Séau coéng ty A, B, ¢, D, E, H, déu cuing kinh doanh lay thi
trwong khach du lich Bic lam thi trwong muc tiéu. Cong ty A
c6 gia thap, chat lvong thap. Cong ty ¢ chét lwvgng thdp nhu
cong ty A, nhung gia lai nhinh hon. Cong ty B c6 gia va chét
lugng déu ngang voi mic trung binh hién c6 fren thi trwong.
Cong ty E cd chét lvgng san pham cao, gia vira phai. Cong ty D
xac dinh san phdm chat lugng rét cao, gia rat cao. Cong ty H
theo dubi chién lugc chét lvong cao, gid cao. Va mo hinh dinh
vi cla cdng ty H chinh Ia su lua chon clia cong ty Hanoitourist
Li do ma cong ty lva chon vi tri cGla minh trén thi treong nhw
vay vi khach du lich Bbc l1a khach c6 chi tiéu kha tiét kiém
trong du lich do mét s6 nguyén nhan nhu ti 1& that nghiép chi
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phi dién nang, phi chdm soc sic khoe tang cao tai nugc Buc,
nén ho rat it tiéu dung san pham co6 chat lwgng rat cao, gia rat
cao. Tuy nhién, khach du lich B&c coi du lich la tat yéu trong
doi séng, ho van chitng té dwoc kha ning thanh toan tucmg doi
to6t cua minh. Boi séng cla nguoi Blc cao thudc hang bac nhat
chau Au, nén ho khéng tiéu dung dich vu thép, gia thap, dich
vu chéat lugng thdp, gia cao cang khéng. Su lwa chon ctia khach
Blc thuong & dich vy trung binh, giad trung binh, hay dich vu
cao, gia thdp, va dich vu cao, gid.cao. Theo nghién clu cua
cong ty, khach Blc dén véi cong ty, kha chat ché voi gia ca
nhung ho khéng quan tdm gia ca nhiéu bang chét lvgng, hinh
anh ma cong ty da tao rong khach du lich Blc la mét cong ty
uy tin, mang chét lvong t6t dén khach, mot Viét Nam than
thién va giau tai nguyén du lich. C6 that nhiéu tours du lich cho
su lwa chon. Trong thoi dai ngay nay, chat lwgng thdp thi kho
Iong thu hat dugc khach, ma chat lwgng cao ma gia théap thi lai
gay khé khan cho cong ty khi khéng dd doanh thu, dé tiép tuc
kinh doanh, san xudt chwong trinh du lich va nghién cu nhitng
chuwong trinh m@i. Thuc hién chién lvge dé ding & vi tri d6 thi
can mot cong ty du Ién va c6 tiém luc von hung manh. Cong ty
chdp nhan gid cao vira phai dé hudng doanh thu thap, dé cao
chét lvgng. Khoéng can qua khuyéch trvong, chi can du cho
khach Blic nhan thay la thvong hiéu nay la c6 uy tin, va cung
cdp dung nhitng gi dwoc ndi la chic chan thanh cong ¢ thi
trvong day tiém ndng nay.

Tron goi (packaging)

Tron goi (packaging). Véi dich vu du lich can cung tng cho
khéach theo mot géi cé nghta la két hop cac dich vu don 1é thanh
g6i nham mang lai nhiéu lgi ich gia ting cho khach. M6i nha
cung cap mang lai mot phan wong chuyén di tron goi. Boi vi
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viéc gop tat ca phan nho trong mot chuyén di nam trong mot gia
lam cho khéach hang cdm théy tién lgi va tha vi. Cac nha cung
cap nho Ié cung cép theo yéu cau clia dai Ii du lich. Cong ty du
lich sép x&p cac dich vu nam trong nhitng phan khac nhau cta
mot chuomg trinh du lich tron gdi, va ban ching theo gia ban Ié.
Ho da nang cac dich vu d6 1én mot cap dé6 méi, khuyéch trworng
va nhan chi phi dich vu tir n6. Hay tuéng twong khi cac dich vu
nho 1é tv nd thuc hién cung cép truc ti€p trén thi truong, chua
chéc ching da c6 nhiéu khéach va dwoc don nhan nhigu. Nhung
chi can n6 nam trong mot khau tat yéu ctia mot chuyén du lich,
nghiém nhién s6 lvong khach hang st dung né da tré nén nhiéu
hom, 6n dinh hom, va thdm chi né && thanh dich vu dat, dwoc
ban gia cao. Vi du nhu dich vu van chuyén bang xe trau & khu
du lich Van Long - Ninh Binh. Thoéng thwong ngudi ta di 6 t6,
di cac phuong tién khac. Véi nguoi dia phuong thi dich vu nay
qua thong thuong, tham chi cho rang do la sy nghéo kho,
nhung ddi véi khach du lich dac biét la khach du lich nwéc
ngoai thi day la dich vu van chuyén dac biét, méi la d6i véi ho.
Vi vay khi dwgc cac nha lam tour du lich thiét ké thanh mot
phan san phdm cédu thanh san pham fron géi cla cong ty, thi
dich vu van chuyén bang xe trau tai diém du lich da dugc st
dung nhiu va tham chi trd nén hdp dan hon va gia con dat hon
s0 V@i cac dich vu van chuyén khac tai diém du lich.

Vi du: Yéu t6 tron gdi (packaging) trong marketing 9PS
cla Cong ty It hanh Ha Noi.

V6i mang lugi cac nha cung clp dong dao, cong ty xay
dwng va ban chl yéu véi thi truong khach du lich quéc té dén
néi chung, thi tredng khach Blc ndi riéng nhitng san phdm bao
tron goi. Va cong ty cling hiéu rang khach Bic chd yéu ding
san pham tron goi.
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Mang lw6i nha cung cdp ma cong ty c6é dugc tlr tong cd
ty 1

- Khéach san (KS): KS. Ha Noi, KS. Hoa Binh, KS. D
Chu, KS. Thang Long Opera, KS. Holiday, KS. BCS, KS. 1
No&i Horison, KS. Hilton, KS. Sofitel Metropole

- Cong ty I& hanh: (cong ty con) Cong ty I ha
Hanoitourist, cdng ty Hanoi Toserco

- Dich vu khac: ddi xe Hanoitourism, Hanoitourist b
gdm ca taxi va xe 06 td du lich. Siéu thi Big ¢ - siéu thi ban
I6n nhat Ha Noi. Cung véi hé thdng cac nha hang: nha ha
Van Nam, nha hang Ha N&i Marina, café Paradise.

- Tong cong ty du lich Ha Noi lién doanh véi tap do
Accor khu viec Chau A Thai Binh Duong trén nhiéu linh vi
cam két tao ra san pham chét lvgng cao.

Ngoai ra cong ty I hanh Hanoitourist cling hgp tac voi :
nhiéu nha cung cap cé tiéng nhu:

- Khach san Melia, Soiitel Plaza, Sheraton, Daewc
Nikko, KS. Bao Son... déu la cac khach san c6 uy Un trén
trwdong.

- Nha Hang, khu vui choi, nha hat, nha mda r6i nwéc, la
nghé,... Trén dia ban Ha Noi cling nhv doc ca nuéc, ddm b
cung cdp cho khach mot san phdm du lich nhr y muén va k
nang thanh toan.

Diéu do giup cong ty c6 dugc nhitng sdn pham chat lwg

.

tot.

Dai tac cla cong ty tai Dlc cling la nhitng ddi tac c6 uy t
Asia sky tours la cdng ty du lich chuyén gi6i thiéu dén khach
lich nhitng tour di v& cac nwdc Chau A, dic biét 1a Thai Li
Malaysia, Singapore... Viét Nam. Cong ty thiét ké mot tap s
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voi day du thong tin v& Viét Nam va nhitng hinh anh du dé
nguoi Blc phai chi y ngay dén mot dat nwéc nhd bé, than thién
va cé nhiéu bai bién dep dén vay.

San pham tron géi clia céng ty bao gbm cac tour du lich di
trong ndi thanh Ha N&i, di dén cac lang nghé truyén thong Bat
Trang, Lua Van Phlc, chia Tay Phuong, Chua Thay, chua
Hwong, Hoa Lu - Ninh Binh - ¢6 D6, Tam Céc Bich Bong, Hoa
Binh va Mai Chau Valley, Cic Phwong National park, Ba Be
lake adventure, Lang Son, Cao Béng, Son La, Dién Bién Phy,
dén Ha Long, Sapa, Cat Ba, My Son holly land, Hoi An, city
tour Ho Chi Minh, Tay Ninh - C0 Chi, Mekong delta, Viing tau
Cap (sea Bathing), Long Hai beach, Budn Ma Thuat - Kontum -
Pleiku, Phi Qudc island.

Cac chuong trinh du lich dwgc cbng ty phan loai thanh
Classic tour, Veteran tours, Holidays, Golf pakage, trekking
tours, Vietnam highest mountain, bike tours, adventure tours,
indochina tours, asfan tours, business tours, convention &
meeting optional and extension tours, around and from Hanoi,
In the central area, Around & from HCM city.

Hon thé nita, cong ty cé thé cung cdp nhiing dich vu bo
sung ma khach yéu cau, can thiét va hgp li. Nhitng dich vu free
thém cla cong ty dang la thé manh giGp san phdm dugc tin
dung, thda man ca nhitng khach hang khé tinh.

2.3.2 Marketing 8PStrong du lich

Ngoai cach ti€p can md hinh marketing 9PSké trén mét
nhom tac gid khac lai dwa ra mé hinh marketing du lich 8P bao
gom:

1 San phdm  (Product)

2. Giaca (Price)
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3. Phan phdi (Partition/place)

4. Nhén sy (Personal)

5. Trinh bay (Presentation)
6. XUc tién (Promotion)
7. BOi tac (Partnership)

8. Chinh s&ch  (Political).

NOi dung cla tlrng yéu t6 trong marketing du lich 8p cii
tvong tv nhu n6éi dung clia cac yéu t6 rong marketing du li
9p. Diéu khac biét chd yéu 1a & chd wong marketing du lich
cac chuyén gia da sap dat mot s6 ndi dung trong tirng yéu té
gop yéu t6 “tron gdi” va “dinh vi” dé tao ra yéu t6 “chi
sach”(Political), trong d6 dac biét nhan manh téi sv mém d
{rong canh wanh va cham soéc khach hang clia marketing
lich 8P.

2.3.3 Megamarketing 6PStrong du lich

Thi trwong du lich cé dac treng bdi hang rao di vao cao pl
qua nhiéu nguoi “gac clra”. Loai thi trvong nay dwgc goi la
truong dong hodc thi trvong bado hd. Pe di vao thi trvdng nay n
kinh doanh du lich phai s dung cai goi la megamarketil
Megamarketing dugc hiéu la khd nang ap dung phoi hgp cac bi
phap kinh t€, tam ly, chinh tri va cac m6i quan hé cong chi
dé c6 dugc sv cong tdc cua quyén luc, cong ludn mo clra
doanh nghiép di vao thi treong bao hd nao dé. Nhu vay dé
vao mot thj tredng dong nao dé doanh nghiép phai vwot qua 1
clra di. Mot la cac té chirc Chinh phu (co quan quyén lyc). Hai
cac t0 chirc phi Chinh phd (cac nhdém x& hoi). Megarmarketi
bao gom 6 chién luvgc (Marketing 6P, marketing quvén h
guan hé cong ching, chién lvgc san pham, chién lwgc gia. chi
lvge phan phoi va chién lwgc xuc tién.
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2.3 Noi dung hoat dong marketing clia td6 chirc(doanh
nghiép) du lich
Hoat dong marketing clia t6 chirc(doanh nghiép du lich) rat
phong ph va da dang. Tuy nhién c6 thé khai quat ndi dung hoat
dong marketing du lich thanh 6 hoat dong chu yéu sau day:
Lap k& hoach marketing
Nghién ctru marketing du lich.
Phan doan thi truong, lya chon thi truong muc tiéu, dinh
vi san pham.
Xay dwng va frien khai cac chinh sach marketing mix.
Kiém soat marketing.
Xay ding thuomg hiéu diém dén du lich.
Céc ndi dung nay dong thoi cling 1a cac ndi dung ctia mén
hoc marketing du lich dwgc trinh bay chi tiét trong cac chuong
clia gi4o trinh nay

TOM TAT CHUONG 1

Marketing la mdt khoa hoc dang trong qua trinh hoan thién
va phat trién. DEé hiéu dugc marketing phai hiéu dugc cac khai
niém nén tang: nhu cau, mong mudn, ciu, san pham gia tri, chi
phi, thda man, trao ddi, thi truong. Marketing c6 mat trong tét
ca cac céc Iinh vire clia doi song xa hoi. Chirng nao chii thé con
nhu cau con trao d6i san phadm bang gia tri chirng d6 con phai
lam marketing. Hién nay chwa cé dinh nghia théng nhat vé
marketing. Tuy nhién dinh nghta marketing dugc dling ph6 bién
nhéat la dinh nghia marketing cla Philip Kotler - nguoi dwoc
ménh danh la cha dé& marketing hién dai cua thé giti
“Marketing la qué trinh quan Iy mang tinh xa hdi nho d6 ma ca
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nhan va tap thé cé dwgc nhirng gi ma ho can va mong mué
thdng qua viéc tao ra, chao hang va trao doéi nhi*ng san pha,
c6 gia tri voi nguoi khac".

Marketing du lich la viéc van dung ly thuyét marketing va
linh vuc du lich. Marketing du lich dwgc ti€p can tir cac goéc d
khac nhau. Cach tiép can khac nhau nay tay thudc vao ai la ch
thé clia hoat dong. Vi vay muc riéu, cong viéc cu thé cda tim
chdl thé hoat dong cling khac nhau. Hoat dong marketing du lic
c6 thé duwoc thuc hién theo ba cap: marketing du lich do co qua
quan ly nha nwéc vé du lich thuc hién, marketing du lich do Ci
co quan quan ly (don vi si nghiép) thuc hién va marketing d
lich do cac doanh nghiép thyc hién.

Tl gidc dd quan ly du lich. Marketing du lich la mé6t b
phan cua marketing dugc img dung trong Iinh vyc du lici
Marketing du lich la sy hdi nhap cac hoat dong cua cac nh
cung &¥ng du lich huéng vao sy théa man cua ngicoi tiéu dim
du lich trén m6i doan thi tnrong muc tiéu.

Tl giac do kinh doanh du lich. Marketing la chitc nar,
quan tri ciia doanh nghiép, nd bao goém tat ca cac hoat dori
ctia doanh nghiép nhdm huwdng vao mong mudn va dap in\
mong mudn cua thi trwdiig muc tiéu, bang viéc doanh nghii
dua ra thi tnrémg loai sdn pham phu hgp véi mong mudn cl
thi tnrong muc tiéu va wu the hcm sdn pham cung loai cua di
thu canh tranh dé dat dvgc muc dich clia doanh nghiéi
Marketing la cong viéc cua tat cd moi ngirdi trong doar
nghiép trong do b phan marketing dong vai tro then chét.

Marketing du lich vé ban chat Ia marketing dich vu. Dich \
c6 bon dac diém co ban vo hinh (intangible); khong déng nh
(heterogeneity; khong thé lwu gilv (highlv perishable) va khoi
thé tach roi (inseparability). Xuat phat tlr cac dac diém cla si
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Xudt va tiéu ding du lich,san pham du lich va nhu cau du hch céc
nha kinh doanh du lich can cha y dé cac khia canh dac biét sau
Thi nhét, Marketing du lich phai dwoc thuc hién trong su lién két
va dong bd cao dé tao ra chudi cac nha cung (ng san pham du
lich Th* hai, Marketing quan hé trong du lich can dwgc nhan
manh d&c biét. Sy thanh bai trong kinh doanh du lich la do cac
moi quan hé quyét dinh. Thit ba, D& dat dwgc muc tiéu phat trién
bén vitng quan tri marketing du lich nhat thiét phai lwa chon triét
Iy marketing theo dinh huéng x& hdi. Thi tw, Trén thi truong du
lich Viét Nam nhiém vu quan trong dau tién déi véi cac nha kinh
doanh du lich 1a gép phan lam thay doi tap quan tiéu ding du
lich trong dan cu. Tht ndm, Trong du lich marketing qudc té can
dwoc nghién ctru theo hai khia canh la nhan khéach quéc té va gui
khach quéc t€. Thi sau, Béac biét trong du lich con mét loai
marketing dugc goi la marketing diém dén du lich.

Marketing - mix truyén théng bao goém 4P, nhung trong du
lich né dwoc phat trién cu thé hon co thé 1a marketing du lich 8P
va marketing du lich 9 p. D6i voi loai thi treong déng dé di vao
thi treong nha kinh doanh du lich can van dung megamarketing.

CAU HOI THAO LUAN VA BAI TAP CHUONG 1

1. Tai sao phai nghién ctu marketing?

2. C6 nhiéu nha quan Iy cho rang y dinh cla kinh doanh la
lam ra loi nhuan, mdt s6 khac lai cho rang y dinh cla kinh
doanh Ia tao ra va duy tri khach hang. Anh chi hdy trinh bay
guan diém nao anh hudng t6i mdi quan hé cla cong ty VGi
khéch hang clia minh? Phai chang cac nha quan ly cho rang tao
ra méi quan hé va duy tri ca&c mdi quan hé véi khach hang cd
nghta la cac nha quan ly nay khéng quan tdm dén lgi nhuan?
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3. Khéch rong khéach san clia anh (chi) phan nan rang digi
hoa nhiét do trong phong ho thué lam viéc khdng tét khién ch(
ho mat ngl trong dém. Anh chi phai lam gi trwéc sy phan nai
nay?

4. Anh(Chi) hdy cho mot vi du vé hai cong ty du lich & ha
dia diém khac nhau vé cac viéc cac cbng ty nay tao ra loi the
canh tranh.

5. Mot nha hang kinh doanh d& muo¢i nam, ldc nao ciini
khai thac hét cong sudt. Giam déc ndi rang nha hang ching to
khong can &p dung marketing, vi nha hang lic nao cling doni
khach. Anh (chi) c6 cho rang ding la nha hang nay khong &f
dung marketing khéng? Vi sao?

6. Anh(Chi) hdy cho mot vai vi du vé coéng ty du lich thi
hién ttach nhiém cla minh v&i xa hoi va xa hoi da gitp dé com
ty nhu thé nao?

7. Anh(Chi) hdy vao hai nha hang cling hang dé quan sat
ghi chép va cadm nhan khau vi.Cén cl vao cac dir liéu thu thap
dugc hdy so sanh nha hang nao dinh hwéng ngudi tiéu dum
nhiéu hon? Vi sao?

8. Giad st anh (chi) la gidam d6c mot nha hang dat ¢ thi xi
Sam Son - Thanh Hoéa c6 30.000 dan. Thi xd nay la noi dén di
lich mua hé va cac nha hang luén dong khach tir thang 4 dér
thang 8. Tuy nhién ban phan tich tinh hinh cho thdy vao nhirm
thang déng khéach nha hang cla anh (chi) doanh thu réat thap
Trong luvgng du khach dén sam Son da phéan la nguoi tré tud
di du lich bang xe may va ngd dém tai thi xa. An sang va trui
duogc tinh vao gia phong ngd. Bira an t6i ho ty do an t6i & cic
nha hang ma ho thich. La gidam déc nha hang Anh (chi) quar
sat thdy da s6 khach di dén nha hang gan véi nha hang cua anl
chi. rat it vao nha hang cla anh chi. Méc du nha hang cla anl
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chi phuc vu nhirng mén &n thdng thuang theo kiéu gia dinh véi
gia ca hop ly. Anh (chi) hdy liét ké cac budc ma anh (chi) co
thé thie hién dé tim ra nguyén nhéan vi sao nha hang cta Anh
chi khong thu hat dwgc ddi twong khach nay. Trinh bay céc
giai phap dé thu hat doi tvgng khach tré tudi cho nha hang cla
anh (chi).
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Chuwong 2

MOI TRUONG MARKETING VA
KE HOACH MARKETING
CUA TO CHUC (DOANH NGHIEP) DU LICH

Muc tiéu ctia chuong

Sau khi hoc xong chwona nay sinh vién nam dugc kién thic
va hinh thanh céc k¥ ndng lap ké hoach marketing cta doanh
nghiép du lich. Cu thé la:

Hiéu dwoc méi treong marketing va y nghia, muc dich
cla viéc phan tich moi truong marketing doi véi doanh nghiép
(t6 chikc) du lich.

Hiéu va phan biét dwgc cac khai niém ké hoach, chién
lvoc, ké hoach marketing va moi quan hé cla nd rong doanh
nghiép.

Hiéu duogc cac thanh phan cla ké hoach marketing va
cac buwéc thiét 1ap ké hoach marketing.

+ Hiéu dwoc cac phuong phap dy todn ngan quv cho hoat
ddng marketing cta doanh nghiép

Hiéu duwoc cach thic thiét 1ap td chirc ndi bo ctia bd phan
marketing trong t6 chitc va doanh nghiép du lich.

No6i dung cla chuong:

MOdi treong marketmg cla to chic (doanh nghiép) du lich

Ke hoach marketing cla td chirc (doanh nghiép) du lich
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Céc phuong phap xay dwng ngan sach marketing cla to
chtrc (doanh nghiép) du lich

TG chiic bd may marketing clia clia t6 chic (doanh
nghiép) du lich

2.1 Moi treong marketing clia t6 chirc (doanh nghiép)
du lich

2.1.1 Khai niém mai truong marketing

Mdi tredng marketing cla t6 chic (doanh nghiép) duoc
hiéu la tap hop nhitng luc lwgng hoat déng & bén ngoai va cic
yéu t0 bén trong t6 chirc(doanh nghiép) du lich cé anh hudng
dén kha nang chi dao bd phan marketing, thiét lap va duy tri cac
moi quan hé hop tac tot dep voi thi trudng muc tiéu. Moi truong
marketing clla doanh nghiép bao gdm cac yéu t6 trong moi
trvong vi md va céc yéu to trong mdi truong vi mo.

Moi truong vi md bao gdm cac yéu td lién quan chat ché
dén t6 chirc (doanh nghiép) du lich, ching c6 tac dong anh
hwong tryc ti€p den kha ndng cta doanh nghiép khi phuc vu
khach hang.

M@i truong vi mé bao gdm cac yéu t6, cac luc lvgng mang
tinh chat xa hoi rong I6n, ching cé tac dong anh hudng téi toan
bd moi trwong vi md va toi cac quyét dinh marketing cla to
chirc (doanh nghiép) du lich.

Két qua cuta phan tich moi trwong vi md va moéi truong Vi
mo gilp cho nha kinh doanh tra 16i cau héi: Ching ta dang &
dau?

2.1.2. Phan tich moi trvong vi md

Phan tich méi treong vi mo clia cac t§ chitc (doanh nghiép)
du lich 1a phan tich 6 mdi truong thanh phan: nha cung tng ban
than doanh nghiép, ddi thi canh tranh, trung gian marketing
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khach du lich, dv luén cua cac nhom lgi ich.

Nha cung ng la cac t6 chic, ca nhan dwgc xd hdi cho
phép cung cdp cac ngudn luc can thiét cho doanh nghiép va
cac d6i thl canh tranh tao ra san phdm va dich vu du lich. Tat
ca nhirng ngwoi tham gia vao viéc cung cdp ngudn lyc trong du
lich va ngoai du lich (bao gém ca cac hdng nghién clu quang
cdo, nha in, co s& gido duc va dao tao, tu van doc lap) déu
duoc coi la nha cung &ng cta doanh nghiép du lich. Viéc phén
tich nay phai chi ra dugc s6 lvgng, chét lwgng, tam quan trong
cla cac nha cung &ng (s6 lugng, ndng lwc, manh, yéu, mdi
quan hé) véi doanh nghiép. Viéc phan tich cac nha cung &ng
phai thiét thwc va cd lién hé chat ché voi tlrng loai doanh
nghiép du lich. Vi du nha cung &ng chinh cua doanh nghiép
kinh doanh khach san nha hang khac véi nha cung (ng cla
doanh nghiép kinh doanh I hanh. Nha cung &ng chinh cla
doanh nghiép kinh doanh I& hanh lai la cdc nha kinh doanh
khach san, nha hang, van chuyén, diém du lich... Khi phan tich
nha cung &ng can liét k& cac nha cung (*ng theo thi ty quan
rong d6i véi san phdm dau ra cta doanh nghiép, trong moi
chling loai dich vu lai liét k& cu thé tirng nha cung ng V@i cac
tiéu chi chét lugng dich vy, hang hda, gia ca, do tin cay, mdi
quan hé, quyén mac cd cao hay thdp. Vi du ddi véi doanh
nghiép kinh doanh I hanh trué¢c hét phai liét ké loai hinh cua
cac nha cung &ng nhu van chuyén, lwu trd, giai tri, tham quan,
dich vu cbng, ngan hang, bdo hiém, y té... Sau do liét ké phan
tich tirng nha cung (ng cla mdi loai hinh dich vu va dua vao
danh sach lya chon cla doanh nghiép.

Ban than doanh nghiép. Phan tich cac bdé phan nhuv ban
lanh dao. b6 phan san xudt, bé phan nhan luc. bé phan tai chinh
ké toan, bé phan marketing. bd phan cung ng vat tu. Trong dé
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can tap trung phan tich chi tiét thuc trang hoat dong marketing
cla doanh nghiép. Noi dung phéan tich bao gém: muc tiéu va
chién lvoc marketing, t6 chirc b6 may marketing, cac hoat dong
marketing trong to chiic, chinh sach marketing mix. Tl két qua
phan tich nay dé xac dinh rd dau la diém manh, dau la diém yéu
clia doanh nghiép.

»> Muc tiéu va chién lwgc marketing. NOi dung cén phan
tich va danh gia két qua thuc hién va nhan dinh nguyén nhan
cac nguyén nhan dan dén that bai trong thoi gian ngan

T6 chirc bd may marketing. Noi dung can phan tich va
danh gia co cdu to chirc hién tai bd may marketing va hiéu qua
hoat dong cuia bd phan marketing.

Hé thdng cac hoat dong marketing. Noi dung can phan
tich va danh gia nghién ctru marketing, thong tin marketing, qua
trinh k& hoach hda marketing, cac phwong phap st dung dé diéu
hanh va kiém soat hoat dong marketing

Marketing (marketing mix). Noi dung can phan tich chi
tiét va danh gia san pham hién tai, gia ca, truyén théng va phan
phdi ma diém dén (doanh nghiép) dang st dung.

Phan tich d6i thu canh tranh.

Phan tich d6i thii canh tranh, bao gom phan tich canh
tranh hién tai, canh tranh tiém nang, canh tranh cla san pham
thay thé.

Canh tranh hién tai c6 nghia la t chic (doanh nghiép) du
lich xac dinh diém dén nao, doanh nghiép nao dang canh tranh
v6i diém dén (doanh nghiép) so tai. Khoang cach, diém dén
canh tranh thanh cong nhw thé nao, ké hoach, nguén luc va ky
nang clia doi thi. Canh tranh gitta cAc doanh nghiép trong
nganh (doanh nghiép kmh doanh luu trd, I hanh, van chuyén,
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vui choi giai tri...). Can lvu y trong du lich canh tranh giita cac
loai hinh du lich va canh tranh nhin hiéu la gay gét va quyét
liét. Hay noi cach khac canh tranh trong ndi b nganh la & muc
dd cao nhat. Vi san phdm rong ndi bd nganh rét dé thay thé dé
théa man cling mot nhu cau. Pac diém nay lam cho cac nha
cung ng trong ndi b6 nganh can cé sy hop tac lién két chat
ché thi mégi c6 thé tao duoc chudi san phdm du lich, giam bot
dugc cwong do canh tranh wén thi trudng du lich

Canh tranh tiém ndng c6 nghta la xac dinh s& cd cac diém
du lich m@i, cac nha kinh doanh mai di vao thi truong du lich.
Viéc xac dinh ddi thd canh tranh tiém nang phai dwa vao hang
rao di vao va hang rao di ra khoi thi truong. Neu hang rao di vao
cao thi sé c6 it doi thd. Vi du, sau khi Viét Nam gia nhap WTO
hang rao vé chinh sach vi moé théng thoang va cai cach thd tuc
hanh chinh cho phu hop véi cam két vao WTO, thi sé c6 nhiéu
cac du an dau tv vao kinh doanh du lich & Viét Nam, déac biét
trong Iinh vic kinh doanh Iuu trd c6 thé hang cao va kinh doanh
Itr hanh nhan khach quoc té vao Viét Nam. Vi vay céac khach
san, cac khu nghi dudng sé cé nhiéu do6i thd canh tranh moi
trong twong lai gan.

Canh tranh ciia san phdm thay thé. V& nguyén tic khong c6
san phdm thay thé cho san phdm du lich tong thé. San pham du
lich tong thé dwoc cdu thanh bai: Gia tri clia tai nguyén + dich vu
+ hang héa. Tuy nhién tlrng thanh phan cdu thanh san pham du
lich cd thé bi thay thé boi cac nganh khac. Vi du cung cép dich vu
théng tin cho khéach cla céc doanh nghiép Iir hanh dwoc dé dans
thay thé bdi cdng nghé tin hoc. Chinh s tién bd clia cong nghé
thong tin la giam di cac hoi hop sé cé anh hwong dén cau vé dich
M1van chuyén va luvu trd, an uéng.
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Trung gian marketing

Trung gian marketing la nhdm chuyén mén héa truc ti€p
hodc gian tiép tiéu thu san phdm clia t6 chic (doanh nghiép)
du lich va gitp cho doanh nghiép thuc hién cac chién lugc va
muc tiéu marketing. Trung gian thi trudng du lich bao gom céc
trung gian phan phdi, dai ly dich vu marketing va trung gian
tai chinh.

Trung gian phan phéi la tit ca cac t6 chirc ca nhan gilp cho
t6 chirc (doanh nghiép) du lich thic day, ban va phan phdi san
phdm dén nguoi tiéu dung cubi ciing. Cu thé 1a td chirc du lich
qudc gia, hé thong phan phdi toan cau (GIS network, dai dién
ctia Chinh phd, hang I hanh gl khach, cac nha diéu hanh
phuong tién van chuyén 6-t6, may bay, tau thly, cac hdng ban
budn, céng ty 1 hanh qudc t€, cac hang truyén thong).

Pai ly dich vu marketing la céac t6 chic va ca nhan gitp t6
chiic (doanh nghiép) du lich xay dwng va thuc hién cac chién
lvgc va chién thuat marketing. Cu thé la cac to chirc truyén
thong, cac to chlrc quang céo, cac cong ty marketing chuyén
nghiép.

Trung gian tai chinh la cac t6 chirc, ca nhan hd trg cho t6
chtrc (doanh nghiép) du lich vé von, thuc hién céc giao dich, san
sé rli ro. Cu thé la cac ngan hang, cac doanh nghiép tin dung,
cac doanh nghiép bao hiém

Khéch du lich 1a nguoi tiéu dung cudi cung. Bay la yéu t6
quyét dinh dé nhan thdy co hdi hay nguy co cho t8 chirc (doanh
nghiép) du lich. Khi phan tich khach du lich phai lam rd s6
lvgng khéch du lich hién tai? Tir dau t6i? Co cdu khach xét theo
céc tiéu chi: dong co va muc dich chinh clia chuyén di, phuong
tién van chuyén, dd tubi, gigi tinh, quoc gia. dia phuong. Loai
chuong trinh du lich nao khach thuwdong mua? Ho mua ¢ dau?
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mua theo hinh thitc ndo? Mua khi nao? Bi du lich vao thoi gian
nao, yéu t6 nao anh hudng téi quyét dinh, cac lgi ich nao ma
khach du lich tim kiém. Khi phan tich thi trvong khéach du lich
cac cau hoi thuong truc ma ching ta phai tta 1oi: ai, bao nhiéu,
cdi gi, & dau, bao giv, thé nao va tai sao?

Du luén cua cac nhom lgi ich (con goi la dw luan xa hoi).

Duv luan x& hdi dwoc hidu 1a chinh kién cia mot nhém bét
ky trwéc cac quyét dinh marketing clia doanh nghiép ma cac
quyét dinh nay c6 lién quan tryc tiép hodc gian tiép dén lgi ich
cua nhdm. Khi phan tich dv luan xa hdi cac nha lam marketing
du lich can chd y ddc biét dén cac nhém lgi ich sau day: gi6i
bao chi, gidi quan chirc, t6 chic ngudi tiéu dung, t6 chic bao vé
moi tredng, cu dan dia phuong va ndi bd doanh nghiép

2.1.3. Phan tich méi truong vi mo

Phan tich maéi trwong vi md clia té chirc (doanh nghiép) du
lich 1a phén tich 6 moi truong thanh phan: nhan khau, kinh té, tw
nhién, céng nghé, chinh tri - luatphap va van hda

Moi treong nhan khau la ndi dung dau tién ma nguoi lam
marketing phai quan tdm, boi vi thi truong la do con ngudi hop
lai ma thanh. Khi phan tich méi trvong nhan khiu cac nha lam
marketing du lich cin chd y phan tich cac xu thé nhan khau sau
day: Mirc tdng (gidm) dan s, ty Ié sinh dé, hién twong gia hoa
dan cuw, nhitng bién déi trong gia dinh, s di chuyén dan cu,
trinh d6 hoc vén, thay ddi co cdu nghé nghiép.

M6i treong kinh t# 1a ndi dung quan trong th+ hai trong
phan tich méi truong vi m6. Skc mua (cau du lich) phu thudc
va chiu sv quyét dinh cla thu nhap va gia ca. Vi vay cac noi
dung nhu: tdng truéng kinh té, co cau kinh t€, phan phéi thu
nhap, can can thanh toan, ty I& lam phat, truot gia, hé thdng
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ngan hang, lai suat, tiét kiém va tiéu dung, thué, thu nhap, st
hi*u nha nuéc va tw nhan, cac thanh phan kinh t€, lao dong, dau
tw nwdc ngoai, thoi vu, lao dong ban thoi gian, ty gia, cac van dé
phét sinh tién té déu c6 anh huong dén cau du lich.

Mbi truong ty nhién la ndi dung quan trong thir ba trong
moi truong Vi mo. Phan tich mdi trwong tw nhién bao gém phan
tich: vi tri, dia hinh, thoi tiét, khi hau, dong thuc vat, ngudn
nudc, su khan hiém mot s nguyén liéu, tang gia nang luong, su
gia tdng 6 nhiém méi trudng. Viéc phan tich nay khong nhitng
chi ra tinh hdp dan cia tai nguyén du lich d6i vai khach, ma con
1am rd sy thuan lgi hay khé khidn vé céc yéu té dau vao ddi véi
cac doanh nghiép du lich.

Mbi truong chinh tri - luat phdp la ndi dung khéng thé
xem nhe khi phan tich mdi tredng vi mé. Nganh du lich Ia
mat trong cac nganh rat nhay cam véi cac sy kién nhu: én dinh
chinh tri, thé ché chinh tri va tap trung quyén luc, quan hé
qudc té, duong 16i d6i ngoai, cac chinh sach xd hdi cua Nha
nuéc, hé thong luat phap diéu chinh cac hoat dong kinh doanh
(doanh nghiép, luat dau tw, luat bdo vé ngudi tiéu dung, luat
bao v& mdi trudng...), van ban quy pham phép luat vé du lich,
duong 16i phat trién du lich clia trung wong va dia phwong, luat
bao vé strc khoe, an toan vé sinh thyc phdm, chdng té nan xa
hdi, quan hé qudc t6. Mbi yéu t6 trong thé ché, chinh sach nay
hodc la nang cao hang rao hodc ha thdp hang rao vao thi
trwong du lich va ra thi tredng du lich.

M@i trueong cong nghé la co so quan trong dé nang cao
ning luc canh tranh cla t6 chirc (doanh nghiép) du lich. Phan
tich sw phat trién cta tri thirc, st dung mang phat trién di liéu
diém dén, lwva chon ngudn nang luvong, ti€én bo clia cong nghé
giao thong, cong nghé t6 chirc hdi nghi, may tinh héa hé théng
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phan phéi toan cau. Thong qua si phan tich nay gidp cho céc to
chtrc (doanh nghiép) du lich quyét dinh chinh sach dau tu thich
hop dé tao ra lgi thé canh tranh.

M@i triedng van héa la co s¢ dé tao ra san pham du lich va
tim hi€u hanh hanh vi tiéu ding clia khach du lich. Phan tich cac
chudn muc va gia tri van hoa, ngbén ngi, tén gido, sic toc, hoc
véan va anh huéng cua giao lvu van hoa dén tiéu dung du lich. Két
qua cla viéc phan tich nay, gilp cho cac t6 chitrc (doanh nghiép)
du lich dua ra cac chinh sach marketing phu hgp v&éi mong muon
cua nguoi tiéu dung du lich. N&i dung phéan tich cac gia tri van
héa can tap trung vao cac khia canh: Thai dd cua con nguti doi
vGi ban than minh, thai do rong cdc mdi quan hé gilra con nguoi
v0i nhau, thai do cta con nguoi doi véi cac thé ché xa hdi, thai do
cla con nguoi doi voi xa hoi, thai dé cla con nguoi doi voi tu
nhién va thai do cua con nguei déi véi va tru.

Viéc phan tich cac mdi truong thanh phan nay la tim ra cac
dac trung co bdn cta mdi treong vi md. Sau khi phan tich cac
moi trvong thanh phan rong moi trudng marketing ching ta
phai dwa dvoc nhan xét tom tat phan tich mai tredng marketing
va teong lai phat trién véi cac ndi dung nhu sau:

* Du bao btrc tranh toan canh trong tuong lai du lich sé
phét trién nhu thé nao? Dv bdo nay gilp cho viéc chudn bi céc
gia thuyét can thiét dé dat cac muc tiéu.

e CA&c yéu t6 chinh anh hwong dén sy thanh cong bao gom
ngudn khach, van chuyén hang khéng, diém dén du lich, d6i thu
canh tranh.

» Nang lyc bén trong cua diém dén du lich bao gébm lgi thé
canh wanh, k§ nang, trinh do t6 chirc va kinh doanh du lich cua
cac chi thé tai diém dén (doanh nghiép)
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2.2. Ké& hoach marketing clia t6 chirc (doanh nghiép)
du lich

2.2.1. Khéi niém ké hoach, ké hoach chién lwvoc, ké hoach
marketing

K€ hoach

Moi t6 chitc (doanh nghiép) déu phai nhin vé phia truéc dé
nhén thirc rd minh dang & dau, mudn di dén dau va dén do bang
cach nao, 1am thé nao dé biét duoc minh c6 thé dén do? Cac to
chtic (doanh nghiép) du lich tim kiém ngudn luc dé tra 10i cac
cau hoi nay tirc la ho dang thuc hién 1ap ké hoach chién lugc va
ké hoach marketing. “Ké& hoach la toan bd nhitng diéu vach ra
mdt cach c6 hé thdng vé nhiing cong viéc dv dinh lam trong mot
thoi gian nhat dinh, véi muc tiéu, cach thic, trinh ty, thoi han
tién /ia«h”(Vion ngbn ngl hoc (2005), Tl dién tiéng Viét, NXB
Pa Nang, trang 485). “Ke hoach héa la mot cach t6 chic cac
hoat dong kinh té dwgc van dung trong cac hé théng kinh té
khac nhau, nd nham cho cac hoat dong ca thé dwoc lién két chat
ché va dugc phdi hgp voi nhau mot cach ty giac” (Bach khoa
toan thu vé kinh t€ hoc va khoa hoc quan ly, NXB Lao dong va
X& hoi, 2002, trang 415). K& hoach dwgc nhan thay théng qua
phan &nh va dy bao. Vi vay truéc hét phai lam ké hoach vé céi
gi va myc tiéu dai han.

Ke hoach chién Iwgc phéat trién doanh nghiép du lich

Ke hoach chién luvgc 1a ké hoach chung cho moi hoat déng
ctia doanh nghiép. Diéu nay c6 nghia la doanh nghiép du lich da
thdng qua quyét dinh chién luge d6i véi tivng mat hang ma minh
sé& cung (rng trén thi truong. Vi du cong ty du lich A da quyét
dinh dua ra thi tredng san pham du lich séng Hong va san pham
tham quan du lich cac ving phu can Ha Noi bang xe dap, sau 5
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nim cong ty s& dan dau thi trwong du lich Viét Nam vé loai san
pham nay. Su can thiét phai c6 cé ké hoach chi tiét cho san
pham du lich séng Hbng va san phdm tham quan bang xe dap.
Ke hoach chi tiét nay chinh la ké hoach marketing.

K& hoach marketing

Ke hoach marketing la sy két ndi muc dich va ngudn luc
ctia doanh nghiép voi cac co hoi thi truong dé st dung mot
cach t6t nhat cac ngudn lyc cda td chic nham dat dugc su
phéat trién nhu mong muén (k€ hoach chién lwgc)

De thiét 1ap ké hoach marketing, trwéc hét phai dat ké
hoach marketing trong ké hoach chién lvgc cla t6 chiéc (doanh
nghiép) du lich. Can c& vao ké hoach chién lvgc cla doanh
nghiép, bd phan marketing phai soan thao hai ké hoach: ké
hoach dai han tr 3 dén 5 nam va k& hoach hang nam doi végi
loai s&n pham trong ké hoach chién lugc.

Ke hoach tir 3 ndm dén 5 nam (con goi la ké hoach tam chién
lvoc marketing) 14 dé hudng dan ké hoach hang nam va dé
cuong tong thé cho cac hoat dong. Trong ban ké hoach phai
trinh bay nhitng nhan t6 va luc lvgng chl yéu sé anh huong dén
san pham du lich trong 5 ndm t@i, trinh bay nhitng muc tiéu dat
ra cho ndm nam, cac chién lvgc co ban dé chiém Iinh thi phan.
Hach toan dv kién (Doanh thu. chi phi va lgi nhuan). Hang nam
sé& xem xét lai ké hoach ndm nam nay dé kip thoi diéu chinh cho
phi hop vai cac dién bién trong méi trwdng kinh doanh.

Ke hoach hang nam (con goi la ké hoach tnarketing tam
chién thuat) la ddt cac chuong trinh hanh déng chi tiét, cu the va
phuong phép diéu hanh dé dat dwgc muc tiéu. Trong ban ké
hoach nam trinh bay hién nang marketing. liét ké cac co hdi va
hiém hoa hién cd. nhitng muc tiéu va nhirng van dé dat ra doi
v@i loai san pham dd. trinh bay chién lwgc marketmg va chuong
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trinh hanh ddng, hach toan dy kién, trinh tw kiém tra clia ndm dé

Bang so sanh ndi dung gitra ké hoach chién Iugc va ké hoach
chién thuat

K& hoach chién luoc K& hoach chién thuéat (1 nam)
(3-5)
Phan tich tinh hudng Tom tat phan tich tinh hudng SWOT
trong va ngoai
Duv bao Poan thi trwong chinh, doan thi treong
khéc
Céc yéu to chinh anh Muc tiéu marketing hang ndm
huong dén su thanh cong

Nang luc bén trong San pham (muc tiéu, chién lugc, chién
thuat)

SWOT phan tich Gia cd (muc tiéu chién lugc, chién
thuat)

Céc doan thi truong Phan phdi (muc tiéu chién lwogc, chién
chinh thuét)

Tuyén b6 dinh vi Truyén théng (muc tiéu chién lugc,
chién thuét)
Muc tiéu marketing Diéu hanh, danh gia va kiém soat

Chién lugc: san phdm, Cac bién phap
gia ca, phan phoi, truyén
thong
Bénh gid va kiém soadt  Kiém fra, giam sat

Vi du: Ke hoach chién lugc clia doanh nghiép 1 hanh la mé
tuyén van chuyén khéach du lich bang 6 to tir diém Du lich Ha
Long - Quang Ninh dén diém D06 Son - Hai Phong véi muc dich
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dan dau thi tredng vé chét lvong. Dé thuc hién ké hoach nay, bd
phan marketing phai tién hanh theo trinh ty thiét 1ap ké hoach
marketing tdm chién luvgc va ké hoach marketing tim chién thuét.

Trwdc hét, lwa chon thi trvdng muc tiéu dé lwa chon tuyén
duong (di duong nao) lap chuong trinh, lva chon bén bai, tan
sudt thich hgp, chi phi. Tat cd cong viéc mang tinh khai quat
nay cho 3-5 nam duwogc coi la ké hoach marketing tam chién lwgc

Thi hai, 1ap ké hoach chi tiét: thoi gian xuédt hanh, diém
dirng, bdo dwdng xe, lai xe, gia cd, quang cao, ban vé... Tat ca
cac cong viéc chi tiét nay duoc coi la ké hoach hang ndm va
duoc goi la marketing tam chién thuat

Can cv vao ké hoach chung ctia doanh nghiép, cac nha lap
ké hoach marketing cta td chirc (doanh nghiép) du lich can tap
trung tra 1&i bon cau hoi kinh dién:

Chlng ta dang 0 dau? DEé tra 10i cau hoi nay ching ta
phai phan tich hién trang tinh hinh kinh doanh va manh, yéu, co
hoi, nguy co (SWOT) cla doanh nghiép

Chulng ta mudn di téi dau? De tra 16 cau hoi nay ching
ta phai dat muc tiéu marketing ctia doanh nghiép

Chung ta lam nhuw thé nao? DE tra 1oi cau hdi nay ching
ta phai lva chon chién lvgc va chién thuat hwéng téi muc tiéu
marketing clia doanh nghiép

Lam thé nao dé biét ching ta dat dwgc muc tiéu? Dé tra
I6i cau hoi nay ching ta phdi lva chon cach thirc diéu hanh,
kiém wa va danh gia ké hoach marketing.

2.2.2 Noi dung cta ban ké hoach marketing

Nhin chung ban ké hoach marketing bao gdom cé céac noi
dung chinh nhv sau: Tém tat v do, trinh bay thyc trang, phan
tich diétn manh, yéu. co hdi va nguy co. cdc muc tiéu, chién
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lugc marketing, chwong trinh hanh déng, dy toan thu chyngan
s4ch), giam sat.

Tom taty do. Muc nay can trinh bay ngén gon téng hop
cac chi tiéu kiém tra, muc dich va giai phap thuc hién.Vi du
cong ty du lich thé thao Viét Nam dat ké hoach ting lwong
khach va lgi nhuan ndm 2008 so ndm 2007. Cu thé lgi nhuan
gop la 15 ty dong, doanh thu 5,5 ty dong, ting 10% ngay
khach so v&i nam 2007, tang gia ban, tdng cudng cac hoat
dong xuc tién va phan phdi. Ngan quy cho hoat dong marketing
tang 15% so v&i nam truoc.

Trinh bay thuc trang. Muc nay trinh bay cac di liéu vé tinh
hinh va két qua kinh doanh clia cac ndm trwéc nhu quy mo, tang
tredng, tinh trang san phdm, tinh trang canh tranh, tinh trang
khéch hang, tinh trang phan phéi, tinh trang xuc tién, dién bién
gia ca...

Phan tich diém manh, diémyéu co hdi va nguy co. Muc nay
can trinh bay tom tat tir két qua phan tich cu thé vé céc yéu td
trong moi treong Vi mé, mdi treong vi mod dé xac dinh cac co
hdi marketing va cac khé khan thach thtc. Phan tich céc yéu td
bén trong dé xac dinh cac diém manh, diém yéu cla doanh
nghiép so véi cac doi thd canh tranh.

Cac muc tiéu cu thé can dat dwoc. Muc nay cén trinh bay
cac muc tiéu: lgi nhuan thuan, vén lwu dong, chi phi thuong
xuyén cho hoat dong kinh doanh, ty suét lgi nhuan, s6 luvong
ngay khach thuc hién, gia, kénh phan phéi.

Céc chién lvgc marketing can thyc hién. Muc nay can trinh
bay cac ndi dung: Thi trwdng muc tiéu la cac doan thi truong
nao? Binh vi san phdm nhu thé nao? Danh muc chiing loai san
pham? Gia ca? Diéu khoan thanh todn? Kénh phan phdi? Lurc
lugng ban? Dich vy chdam sdc khach hang? Quang cao? Thuc day

72 Truong Pai hoc Kinh té Quéc dan



" ChmngzZM 6itruongmarketing vakéhoach marketing...

ban? Nghién clu va phat trién san phdm mgi? Nghién ctu
marketing?

Chuwong trinh hanh dong. Muc nay phai trinh bay that cu
thé theo cac ndi dung: tén cong viéc (hoat dong) nguoi chiu
trach nhiém thwc hién. Thoi gian bat dau va thoi gian két thic,
két qua cua cong viéc, va chi phi cho hoat dong.

D toan thu, chi. Muc nay bao gom du kién vé téng doanh
thu, tong chi phi va lai thuan. Thuc chat cia muc nay la du bao
13i (16).Trong phan thu ghi s6 lugng san pham sé tiéu thu, don
gia trung binh cua san pham s& ban. Trong phén chi ghi ré cac
chi loai chi phi, rong d6 c6 chi phi marketing can dugc trinh
bay cu thé. So sanh gilra thu va chi phan du ra la 1ai (18). Trén
co so nay ké hoach c6 dugc phé duyét hay khong? hay can phai
thay d6i? Néu dugc phé duyét thi day la co so cho viéc trién
khai thurc hién ké hoach va kiém tra ké hoach san xuét, chi phi

Giam sat. Muc nay can trinh bay rd cac hoat dong kiém ria,
gidm sat, ngudi chiu trach nhiém, thoi gian kiém tra, cac loai
kiém tra: dinh ky, thudng xuyén, dot xuat. Mdc do thuc hién ké
hoach. Céac hanh dong diéu chinh va diéu khién viéc thuc hién.

Vi du:
CAC YEU CAU Co BAN VA NOI DUNG CHINH CUA
BAN KE HOACH MARKETING

Mot ban ké hach marketing dat yéu cau va dugc coi la c6
chat lugng khi ndi dung cla ban ké hoach marketing hoi tu tinh
chinh xac va dd tin cdy cao cua ngudn dir liu theo cac khia
canh sau day.

1. Yéu cau cla ban ké hoach marketing bao gom:

1.1 Btc tranh téng thé vé cac hoat déng marketing
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1.2 NOi dung cta ké hoach marketing thong nhét voi ké
hoach chung

13 Thuyét phuc c&c nha quan ly marketing xem xét va
suy nghT thong qua tirng muc tiéu cla tat ca cac budc trong tién
dd marketing

14 Ngudn lyc va ngan sach phu hgp véi  muc tiéu
marketing

2. Noi dung clia ban ké hoach marketing

2.1 Tém tat cho ban diéu hanh

Viét ban tom tt cho ban giam déc clia cong ty (Gidi han tir 2
dén 4 trang. Si dung cau ngan don gian va doan ngan). Noi
dung tom tat bao gdm: mo ta muc tiéu marketing cho nam ké
hoach béng céc s6 liéu cu thé, mo ta ngan gon, chién luoc dé dat
dwoc muc tiéu va muc dich, chi phi can thiét. (Vi ndi dung rat
ngan gon, stc tich, ham lwgng thong tin cao, ban tom tat can
duwoc doc di doc lai nhiéu lan truéc khi thong qua).

2.2 Mdi quan hé cda ké hoach marketing v&i ké hoach

chung ctia cong ty

M0i quan hé véi cac ké hoach khac (ké hoach lgi nhuan,
tang trudng, thi phan, vi thé, lién két ngang, doc)

MbGi quan hé gitta cac thanh phan trong ké hoach
marketing (k€ hoach ban, quang céo va thic ddy, nghién clu
marketing, gia, dich vu khach hang)

Dinh huéng hoat dong ctia cong ty (tén chi, triét ly, muc
dich)

2.3 Phén tich m6i truong

Phan tich cac yéu té clia moi truong chinh

Phén tich canh tranh (liét ké cac ddi th( canh tranh hién
tai, cac dbi thi canh tranh mai cla cong ty, mo ta diém manh
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yéu ctia moi ddi thi)

Xu hwéng thi truong (xu hueéng khach, xu hwéng canh
tranh, xu hwéng quan hé nganh)

Thi trudng tiém nang (thi truong tiém ndng nén xem xét
nhr 1a tong cau vé san pham cla cong ty trong mét thi truong
dia Iy cu thé voi mic gid dd xac dinh, dy bao cau doi véi tirng
san pham duwdi dang tién, dém - budng va lugt khach)

Nghién ctru marketing (théng tin vé thi truong vi moé: xu
huéng nganh, xu huéng chinh sach kinh t€ - xa hoi, thong tin
canh tranh, dit liéu vé khach hang ngoai nganh. Théng tin vé thi
truong vi mo: thong tin v@ khach, théng tin vé san pham/dich
vy, thir nghiém va phan tich san phdm méi, di liéu ngudi mua
trung gian, nghién ctu gia, thong tin vé tai khodn chinh, hiéu
qua clia quang cao/thic day)

Hanh dong can thiét (liét ké va mo ta cac loai thong tin vé
moi trudng marketing vi mé va mdi truong marketing vi mo can
thiét dé tiép tuc 1am nén tang cho ndm ké hoach. Liét ké va mo ta
cac loai nghién ctru marketing can thiét cho ndm ké hoach).

2.4 Phan doan va lya chon thi truong muc tiéu (lya chon
phan doan la két qua cda sv nhan biét duoc ai la khach hang cda
cong ty va ho mong mudn gi, kha ndng dap ¢ng clia cong ty).

Liét ké va md ta cac yéu t6 anh hudng dén doan thi
treong vao nam tiép theo, dac biét la yéu t6 vé dia ly, tam ly
phai chi tiét, cu thé dé lam co s& st dung cac chién luvgc va
chién thuat marketing

Sap dit cac doan thi tredng theo thir tw quan rong dé chon
doan thi trwdng muc tiéu. Tiép tuc qua trinh nay dé phan biét dong
san phdm theo yéu cau ca biét hda hd wg marketing nhu phuc vu
khach hoi nghi, tién nghi phong ngu.
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2.5 Muc tiéu k& hoach ndm va phan bd chitiéu
Muc tiéu

Chi tiéu dinh lvong bao gom s lvgng, don vi tinh (cu thé hda
thanh tién)

Muc tiéu khac bao gdbm st ménh cla coéng ty, ngudn luc,
mdi trwong, canh tranh, xu huéng thi treong, thi truong tiém
nang, cac bién s phan doan thi truong va thi trvong muc tiéu co
kh& nang

Hanh dong bao gdm liét ké cac hoat dong marketing thiét
yéu (d6i tegng ban) cho nam tiép theo, cAc tiéu muc tiéu, 1ap k&
hoach so bd cho tirng quy, tirng thang va tirng tuan trong quy, cac
tiéu muc tiéu vé quang céo va thlc ddy.

Phan bo chi tiéu:

Cac can ctv dé phan bo chi tiéu bao gom

Muc tiéu clia nam

B0 phan héa

Ket qua thyc té dat duwoc

Phan chia thanh cac don vi nhd, chi tiéu cu thé cho mdi nguoi
béan/tuan

Bién phap do lvong két qua

Phan cdng hanh dong

Lap k& hoach va liét ké céc dai dién tiéu thu, khu vuc ban
cho tat ca cac kénh phan phdi, cho tirng dai ly va cho tlrng nhan
vién cu thé

2.6 Ke hoach hanh dong: Chién Iwgc va chién thuat

+ Chién lvoc ban

Hanh ddng ban

Liét ké sau chién lwoc ban chinh va céc chi s6 dé thuwc hién
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Liét ké va mo ta cac chién thuat dé hd tro chién lugc ban

> Chién lwgc xUc tién

Lva chon phwong tién

Lua chon théng diép

Thiét ké thoi gian cho quang céo

Thoi gian biéu cho quang céo

Giam sat tién do va thic hién quang cao

Phat trién théng diép thich hop dé Iva chon kénh

Phat trién kénh va thoi gian si kién

Chién lwgc gia

Ra soat cin than muc tiéu cla gia ca cung v&i cac bd phan
c6 trach nhiém vé dinh gi4, ké hoach va thuc hién

Cai tién muc tiéu gia dé dat dugc khdi lvgng béan, doanh
thu dv bao

M6 ta chién lugc gia dé sir dung cho ca nam

Lam cho céac van dé chinh: gia c4, tiéu thu, quang cao phu
hop va hé ug cho viéc thyc hién muc tiéu chung ctia cong ty

Chién lwgc san pham

Mo td su tham gia clia phong marketing trong cac chién
Ivgc chinh phat trién san pham

M6 ta vai (0 cla marketing d6i v&i yéu ciu cla phat trién
s&n pham moi

Lap ké hoach vé chwong trinh phat trién san pham cho tirng
b6 phan marketing c6 trach nhiém.

Yéu cau vé ngudn lyc d&8 hd o cho cac chién lwoc
marketing va dat dwgc muc tiéu

Nghién ctru va liét ké sy can thiét cho marketing méi bao
gobm su ho trg bt budc trong nam tGi
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Nghién ctbu va liét ké céc ttang thiét bi, dia diém can thiét
cho hoat ddéng marketing

Nghién ciru va liét ké tong sb tién can thiét cho hoat dong
marketing

Nghién ctu va liét k& cac chi phi khac cho hoat ddng
marketing

Nghién ctru va liét k& nghién ctu bén ngoai, tw van va huén
luyén can thiét

Chuén bi ngan sach marketing dé ban giam déc phé chuan

2.7 Kiém soat két qua marketing

Kha nang ban va s6 lvgng ban thuc t€ cla cac thanh vién
trong kénh

Kha nang sinh 101 cla cac dich vu khac nhau, & cac thi
trudng, dia ban tiéu thu

Kh& nang m& thém cac dich vu méi hodc thu hep ching
loai dich vu nao do6, hodc tlr bd mdt loai nao dé.

Chi phi cho cac hoat dong marketing ddc 1ap cé cao khong,
liéu c6 thé giam bot chi phi bang cach lién két cac hoat dong
marketing khong

2.3 Quy trinh (cac buérc) lap ké hoach marketing

2.3.1.Phan tich SWOT

Phan tich SWOT- SWOT Ia tir ghép clia bdn chir cai dau
(gach chan) cla 4 t trong tiéng Anh. BOn tr nay la
STRENGTH (diém manh); WEAKNESS (diém yéu);
OPORTUNITY (co hdi) va THREAT (nguy co). Nhuv vay phén
tich SWOT ttic la phan tich dé tim ra cic diém manh, diém yéu,
co hdi va nguy co trong mdi treong marketing cla t6 chic
(doanh nghiép) du lich.



Chuongz Moi trudngmarketing vak € hoach marketing...

+ Diém manh la ngudn lyc tao ra lgi thé canh ranh cla
doanh nghiép

» Diém yéu la ngudn lyc gay nén si suy gidm kha nang
canh tranh cla doanh nghiép

e Co hoi la cac diéu kién thuan lgi cho sy thanh cong cla
doanh nghiép (én thi trvdng muc tiéu

e Nguy co la diéu kién khé khan lam cho doanh nghiép
that bai én thi trvdng muc tiéu.

+ Liét k& cac diém manh, diém yéu, co hdi va de doa va
thiét 1ap ma tran SWOT.

Bén ngoai doanh nghiép

Co hoi Nguy co
Bén trong Manh hs’f’ ho: " S\/T
doanh nghiép manh va co hgi manh va nguy co
Yéu o/w TIW

yéu va co hdi  yéu va nguy co

Ma tran SWOT

2.3.2. X&c dinh muc tiéu marketing

Két qua cta bwéc nay gidp cho ching ta tra i cau hoi
ching ta mudn di dén dau.

Muc tiéu thé hién tdim nhin, huéng téi cai gi, ca chit va
lvgng. Be xac dinh muc tiéu marketing cé thé lya chon mot
hodc nhigu hon mot cadc muc tiéu sau day:

Dan dau thi truong vé thi phan

Dan dau thi trwvong vé chét luvgng

Tang trwong nhanh rong thoi han ké hoach
Han ché rai ro bang da dang hoa san pham
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Vi du vé muc tiéu ké hoach marketing chién lugc va chién thuat

Muc tiéu marketing chién Muc tiéu marketing chién
lvoc (3-5 nam) thuat (1 nam)

S6 luong khéch ting (giam). Vi Luong khach trong nam can dat?

du ting lwgng khéch tham quan phai tang bao nhiéu so voi nam

tlr 20 nghin 1én 30 nghin, ting trudc? Co cdu khéch (quéc té,

100% tir ndm 2006 dén 2009  ndi dia, thi truong chinh)

Chi tiéu cuia khach tang Chi tiéu clia khach. Co cau chi
tiéu cho cac dich vu chinh dich
vu b6 sung, co cdu chi tiéu cho
tleng doan thj truong

D0 dai chuyén di clia khach tai Thoi gian luu trd cla khéach,

diém dén tang tr may ngay theo thang, theo mua

(dém) dén may ngay dém

Kéo dai thoi vu dé thu hat Kéo dai thoi vu theo thang theo

khach nam, theo céc ddi twgng khach
du lich.

Pinh vi hodc tai dinh vi diém Hang ndm cai thién caic bién

dén cho céc doan thi truong phdp do lwong dé danh gia két

chinh qua dinh vi. S dung cac
phuong phap khao sat cac doan
thi truwong chinh

Nang cao tiéu chuan dich vu Hang nam cai thién cac bién

va hé thong phan phdi cla phap do luong dé danh gia mic

diém dén dd théa man Si dung cac
phuong phap khao sat cac doan
thi trvong chinh

Tang cwong vé sd lugng, chdt Tling bd phan cdu hanh san

lwgng lao dong trong cac t6 pham du lich, theo tirng loai ki

chtrc cung cép dich vu du lich nang.

clia diém dén (bao nhiéu? nhw

thé nao)
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Cac doan thi trwong khach du lich chinh. Lwa chon thi
tredng muc tiéu

Thi trvong khéach trong twong lai (tiém ndng) la ai?

Twong lai ctia diém dén du lich (c6 hdp dan va mang lai loi
ich nhu mong doi ctia khach khong?

2.3.3. Xay dung cac chién lugc va chién thuat marketing

Ket qua cla bwéc nay, gilp ching ta tra 16i cau héi lam nhu
thé nao dé dén dwoc noi ma ching ta mudn.

Chién lvgc la cach thic siv dung dé dat muc tiéu, va cé thé
¢6 nhirng con duong khac c6 kha nang hon dé lwa chon. D6i voi
ké hoach marketing chién lwgc, quan tri diém dén du lich can
phai can nhic céc lva chon sau:

Ban nhiéu hon san pham hién tai cho khach du lich quen
hodc ban san phdm du lich hién tai cho khach du lich méi tai
phan doan thi trwong hién tai (tham nhap sau hon vao thi
treong).

Ban san phdm hién tai cho thi tredng khach du lich méi
(phét trién phén doan).

San pham du lich m@i cho phan doan thi treong hién tai,
San phdm du lich méi cho phan doan thi truong méi

Doi v6i ké hoach marketing chién lugc, chién lwge can can
nhéic k§ ludng méi chién lvgc thanh phan trong marketing mix.
Diéu can thiét phai cé sv phdi hgp chat ché ctia bon chién lwgc
nay dé dat dwgc muc tiéu.

DP6i v6i ké hoach marketing chién thuét phai thé hién muc
tiéu chién lwgc qua tirng ndm thanh cac hoat déng marketing cu
thé chi tiét (chwono trinh hanh dong cu thé).

T, «si hrv Kinh t€ Qudéc dan 81



Giao trinh MARKETINGOULICH

Céc chién lvgc marketing dap trng thi truong

Tly thudc vao muc tiéu clia ké hoach marketing ma to chtic
(doanh nghiép) du lich lya chon cac chién lugc dap (ng thi
trvong sau day: Chién lvgc marketing phan biét, chién luoc
marketing khong phan biét (phan nay ching tbi sé trinh bay cu
thé hom & chuwong 5).

2.3.4 Kiém tra va danh gia ké hoach marketing

KEt qua clia bwéc nay gilp ching ta tra 1oi cau héi lam thé
nao ching ta biét ching ta dén dé. Khi thuc hién ké hoach
marketing phéat sinh rat nhiéu van dé. Vi vay bd phéan
marketing phai thuong xuyén kiém soat tién trinh thyc hién.
C6 ba kiéu kiém tra marketing: kiém tra thuc hién ké hoach
nam, kiém tra kha nang sinh lgi, kiém tra chién lugc. Tuy
nhién trong pham vi muc nay chi tap trung vao kiéu kiém tra
thuc hién k& hoach nim. Kiédm tra thwc hién k& hoach nam la
cac nhan vién bd phan marketing d6i chi€u céac chi tiéu ké
hoach véi cac cac di¥ liéu da dat dugc. Viéc kiém tra nay phai
duoc tién hanh theo bon budc. Bwdc mot chi tiéu ké hoach
nam phai dwgc phan b theo tirng thang hay tirng quy. Budc
hai, lwvgng hda céc chi tiéu hoat dong thi truong. Budc ba, phat
hién nguyén nhan di chéch hwéng hodc khéng dat chi tiéu ké
hoach. Buéc bon, dé xuat cac bién phap chan chinh va chuong
trinh hanh dong cu thé. Bon phuong tién kiém tra co ban co
thé s dung la: phan tich tinh hinh tiéu thu, phan tich thi phan,
phéan tich méi quan hé gilta chi phi cho marketing v&i murc tiéu
thu va quan sat thai do cla khach hang.

Phan tich kha nang tiéu thu tic la dinh lvgng va dinh gia
ban thuc té so véi dinh lvgng va dinh gia ban trong ké hoach.
Céan clv vao ngudn dir liu ghi chép ndi bd dé phan tich vé
tiéu thu.
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Vi du ké hoach ndm cia cong ty du lich thé thao Viét Nam
du kién trong quy I ndm 2007 phai thuc hién dugc 5000 ngay
khach di du lich tuyén Ha Noi - C6n Minh, don gia binh quan
mot ngay khach 1a 400.000d. Doanh thu 2.000.000.000d. Tuy
nhién dén cudi quy | chi thuc hién dugc 3500 ngay khach véi
muc gid binh quan la 395.000d. Doanh thu dat 1.382.500.000d.
Nhu vay so véi ké hoach khdi lvgng tiéu thu thdp hon ké hoach
la 617.500.000d hay 30,8%. Vi vay cong ty can tim ra nguyén
nhan, dong thoi Cong ty cling phai kiém tra lai cac chwong trinh
du lich tuyén Ha Noi - Thai Lan va tuyén Ha No6i - Malaysia.
Neu chwong trinh du lich ttén hai tuyén nay cling khéng dat nhu
mc k€ hoach thi phai xem xét diéu chinh va dé ra cac bién
phép, chrong trinh hanh ddng kip thori dé thic day tiéu thu.

Phan tich thi phan tic 1a én co s¢ dit lieu dé xac dinh thi
phan ctia doanh nghiép va vi thé clia doanh nghiép wén thi trvong.

Chang han s liéu ghi chép ndi bd qua phan tich tiéu thu chua
phan anh dugc m6i quan hé thi phan véi cac ddi thd canh tranh la
Cong ty I hanh A va Cong ty du lich B. Vi vay phai so sanh thi
phan cta doanh nghiép véi ky truéc va so sanh thi phan cta cong
ty vé&i cac cong ty ddi tha dé xac dinh vi thé clia Cong ty, néu thua
kém céc dai tha thi chi tiéu ké hoach sé khong dat duoc.

Phan tich méi quan hé gilra chi phi cho marketing va
tiéu thu. Viéc kiém tra nay dé phat hién moi quan hé gilka
chi phi marketing véi khoi lvgng ban cé hop ly khong dé
Kip thoi diéu chinh chwong trinh thic ddy tiéu thu.

Quan sat thai do cua khach hang. Viéc quan sat thai do cla
khach hang bang cach dong gid la ngwdi mua cing khach dé
ndm bat thai do cla ho d6i voi san phdm cla cong ty va san
phdm cha d6i thi canh tranh, bang phiéu trung cau y kién, hanh
vi mua, ho so khach hang phan nan ché bai, khiéu nai cla

T, 0*r,« Kinh té Quoéc dan 83



mGtnéammimmmum

khach. Két qua kiém fra nay gilip cho viéc diéu chinh cac chinh
sach marketing déc biét 1a chinh sach san pham.

Khi céc chi tiéu thyc té khac xa v6i cac chi tiu ké hoach
nam cud cong ty thi 1ap téc phai diéu chinh ké hoach bang cac
bién phéap cu thé.

24. Céc phuong phap xay dung ngan sach hoat dong
marketing cho tirng ndm

2.4.1 Phuongphép ty Iéphan tram
Ngan qu¥ hoat dong marketing ctia ndm sau dugc xac dinh
bang doanh thu clia ndm hién tai * X20X/aduoc xac dinh dua
vao so liéu thong ké, kinh nghiém hodc nghién clru marketing.
D6i voi cac doanh nghiép kinh doanh I hanh ty 1& nay thuong
la 3- 6%.
U'u diém clia phurong phap:
Bon gian dé lam
Phu hop voi cac doanh nghiép c6 doanh thu tuong déi
n dinh, thi truong khach 6n dinh, cwdong do canh tranh yéu.
Han ché clia phuong phép:
> Tinh xac thuc thdp vi quan niém dau tv marketing la
ngan han c6 két qua ngay. Chi phi cho marketing phu thugc vao
doanh s6. Diéu nay sé tac dong ngugc lai khi ma doanh s giam
can phai tang chi phi cho hoat dong marketing thi marketing lai
khong cd ngan quy dé hoat dong.
Khoéng tinh dén chi phi marketing clia cac déi tha canh
tranh.
2.4.2. Phuongphéap dua vao s6 liéu ctia doi thd canh tranh
Can clr vao ngan quy hoat marketing clia déi thd dé bét
chuwéc 1am theo hodc diéu chinh dé 1y so liéu trung binh
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UU diém cla phuong phap nay la don gian, dé thwc hién,
chi phi thap.

Han ché cta phrong phéap nay la thiéu chinh xéac, dé bi lra
bdi thong tin nhiéu cta déi thd canh tranh; khong tinh dén sy
khac biét gilia cong ty vai déi thi. (Moi doanh nghiép c6 nhitng
nét doc dao riéng cho nén hoat dong marketing cling khac nhau)

2.4.3 Phrongphdap cip ngan quy dé dat dwoc muc dich

bé dat dugc muc dich cla doanh nghiép xac dinh mot
khoan tién nhat dinh cho hoat dong marketing trong ké hoach
tai chinh ndm cla doanh nghiép. Phwong phap nav cé hiéu
qua, néu gia thiét rang moi nd luc marketing déu phai duoc
cép chi phi & m&c dd cé thé thi hanh dwgc chién Ivgc nham
dat duoc muc dich dé ra. Tong hgp chi phi cho tirng chién
lugc dé xac dinh ngan sach cho hoat dong marketing. Nguon
kinh phi s& duoc cdp theo thi ty vu tién ctia moi chién lugc.

Uu diém cla phuong phap nay la dé thyc hién, thwong
dung nhat vi né két hgp ngan quv marketing véi muc dich cla
doanh nghiép va an dinh mot s6 vén dé dat dwgc muc dich.

Tuv nhién phwong phap nay cé han ché mang tinh chi quan
cao, thiéu co s& dir liéu thuc té, néu ngan sach han hep rat kho
cat bo chién lvgc nao.

2.4.4 Phuong phap bat dau tir s6 0 (Zé ro)

Phwvong phap nay xac dinh ngan quy cho hoat dong
marketing bat dau tir s6 0. Phrong phap nay khong quan tam gi
dén chi phi cho hoat dong marketmg da xay ra cla cdc nam trwéc.
Phurong phap nay dwgc ti€n hanh nhy sau:

Buéc mot, liet ké, mo ta tirng hoat dong hién tai cla bd
phan marketing. Bao gom: s6 lugng can bd nhan vién, chirc M1
va cbng viéc thuong xuyén. cac ngudn dwgc dung tr ben ngoai
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b phan.(thué quang céo tlr bén ngoai).

Budc hai, phan tich dic diém hoat déng cua tirng bd phan
nho trong b phan marketing, dé thay rd nhitng thuan lgi va khd
khan ctia moi b phan

Budc ba, liét ké cac hinh thirc hoat dong khac nhau cla
tirng bd phan, wu diém, han ché cla tirng hinh thirc hoat déng
cung véi mike chi phi.

Buéc bon, chon hinh thic hoat dong t6i wu

Buéc nam, tinh toan ngan quy cho tirng bé phan nhé rong
b6 phén marketing

Buodc sau, phé chuan ngan quy cho tirng bd phan. Tong
hop lai 1a ngan quy cho hoat ddng marketing cua doanh nghiép
trong nam.

Cén ct vao ké hoach marketing ndm, bd phan marketing
nén dy toan chi phi cho tiing hoat dong theo chirc nang. Bao
gdm chi phi cho nghién ctru thi trudng, chi phi cho thiét ké san
phdm mai, chi phi cho viéc dinh gia va diéu chinh gi&; chi phi
cho hoat dong phan phéi; chi phi cho hoat déng xuc tién hon
hop; chi phi nguyén vat liéu, tién cdng, trang thiét bi, diéu hanh.
Tong cac chi phi nay chinh 1a ngan quy cho hoat dong
marketing clia ndm ké hoach. Phwromg phap nay cé cac vu diém
va han ché nhu sau.

Uu diém cla phuong phap la:

«> Chi phi thic té nguoi thuc viéc thuc;

Dam bao ngudn dir liéu chi tiét vé cac hoat dong cla
doanh nghiép;

«> DPéanh gia dugc hiéu qua cong viéc cua tirng bd phan
thdng qua chi phi va két qua cong viéc thuc hién véi muc dich
da dé ra.
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> Lam ngudn dit liéu dé so sanh va tham khao cho cac
nam sau.

Nang cao trach nhiém cla nguoi thyc hién cong viéc.
Lién két, phdi hop dwgc cac hoat dong.

Han ché clta phuong phép la tén kém thoi gian, doi héi tinh
chuyén nghiép cao, néu bi trwvgt gia thi khé thuc hién.

2.4.5 Phuong phap lap ké hoach ngan sach marketing
dwa trén co s& nhirng chitiéu vé lgi nhuan muc tiéu

Ngudn di liéu chd yéu ldy tlr ngudn ghi chép ndi b va cac
béo cédo cua nganh.

Trinh tv 14p ké hoach nhu sau:

Budc mot, danh gia téng khdi lwgng cla thi treong vé san
phdm bang cach 14y san lwgng cla ndm nhan véi téc do ting
lién hoan

Budc hai, dy bao thi phan clia cong ty. C6 thé gilr nguyén
thi phan trong nadm t&i hoac tang 1én bao nhiéu?

Buwéc ba, dy bdo khdéi lugng tiéu thu cla cong ty trong
nam téi.

Budc bon, xac dinh gia ban cho nguwdi phan phoi

Budc nam, dv tinh téng doanh thu trong nam

Buwéc sau, dv tinh tdng chi phi thay ddi (¢én/san pham: chi
phi nguyén liéu, nhan cong.

Buéc bay, dy tinh phan thu (bao gdm ca chi phi c6 dinh)
bang cach lay

tong doanh thu trir di tdng chi phi bién dai

Buwéc tdm, du tinh tong chi phi ¢6 dinh

Buwéc chin, dy tinh chi phi cho hoat dong marketing va lgi
nhuan
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Buwéc mudi, du tinh lgi nhudn muc tiéu
Budc mudi mdt, du tinh chi phi cho hoat dong marketing,
béng céach l4y két qua tir bwdc chin trir di két qua cla burdc mudi
Buéc muoi hai, 1dy két qud tir buéc 11, phan bo cho
marketing theo ty 1& phan b6 da xac dinh cho cac hoat dong
marketing.
Két qua cla lap ké hoach ngan sach hang ndm cho hoat

dong marketing thuong duwgc thé hién dudi dang bang

Bang ké hoach ngan sach hang nam cho hoat déng marketing

STT
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Pon vi tinh

Ndi dung
Du bao tong khoi lvgng thi truong
Du béo thi phan clia cong ty
Dv bao khéi lvong ban
Binh gia ban cho cac dai ly
Dv tinh téng doanh thu
Du tinh tong chi phi bién doi
Du tinh tong chi phi c6 dinh va chi phi
marketing
Du tinh téng chi phi ¢6 dinh
Dy tinh phan con lai cho chi phi marketing
va thu nhap
Duv tinh lgi nhuan muc tiéu
Du tinh téng chi phi con lai cho marketing
Du tinh phan b6 ngan sach marketing
- Quang céo
- Kich thich tiéu thu
- Cac hoat ddong marketing khac
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Vidu bai tap lap ké hoach ngan sach marketing dwa trén
co s& nhirng chitiéu vé lgi nhuan muc tiéu.

Cong ty du lich va thé thao Viét Nam c6 cac di liéu nhw
sau:

Tong khéi lwgng thi truong khach Ha Noi di du lich Con
Minh (Trung Quéc) ndm 2006 la 150 ty dong. Tdc do tang truéng
binh quan ndm la 12%.Thl phan cla Céng ty ndm 2006 la 6%.
Muc tiéu duy tri thi phan dd c6 trong nam 2007. Dy bao khdi
lvgng ban nam 2007 la 2.000.000 ngay khach. Binh gia ban cho
dai ly la 520.000d/ngay khach. Gia thanh chworng trinh du lich la
400.000 d/khach/ngay. Tong chi phi c6 dinh 1ty dong. Lgi nhuan
muc tiéu theo ké hoach la 900 triéu d. Phan bd ngan sach cho
hoat dong marketing theo ty 1é quang cdo 5/10, kich thich tiéu thu
3/10 va nghién ctru marketing 2/10.

Hay lap ngan sach marketing cho Cong ty va phan bd ngan
sach cu thé cho tirng hoat déng marketing.

Giai bai tap

Budc 1. Dy bao tdng khdi lvong thi truong: 150 ty * 1,12 =
168 ty dong

Buéc 2: Du bao thi phan cla cong ty: 168* 0,06 = 10,08 ty
dong

Buéc 3: Du bao khdi lwgng bdn ndam 2007 theo ké hoach
2.000.000 ngay khach

Buéc 4: Binh gida ban cho cac dai ly theo ké hoach la
520.000 dona/ngay khéach

Buwéc 5: Dy tinh tong doanh thu: 2000000* 520000 = 10.4
ty dona

Budc 6: Dy Tinh tona chi phi bién d6i: 2000000 * 400000
= 8ty dona
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Budc 7: Dy tinh phan con lai (bao gom téng chi phi co
dinh, chi phi marketing va lgi nhuan) 10,4-8 = 2,4 ty dong
Budc 8 D tinh tong chi phi ¢6 dinh theo ké hoach: 1ty
dong
Budc 9: Dy tinh chi phi marketing va lgi nhuan 2,4 ty - 1ty
=1,4 ty dong
Buéc 10: dv tinh lgi nhuan muc tiéu theo ké hoach 12 0,9 ty
dong
Buéc 11: Chi phi cho hoat dong marketing 1,4ty - 0,9ty =
0,5 ty = 500.000.000 dong
Buwdc 12: Phan bo chi phi marketing cho tirng hoat dong
Cho hoat dong quang céo: (500.000.000/ 10) * 5 =
250.000. 000 dong
Cho hoat dong kich thich tiéu thy: (500.000.000/10)* 3
= 150.000.000 dong
Cho hoat dong marketing khac: (500.000.000/10)* 2 =
100.000. 000 doéng
2.4.6 Phuwong phap 1ap ké hoach trén co s¢ t6i wu héa lgi
nhuén
Viéc t6i wu hoa lgi nhuén yéu cau nguoi quan ly phai y thirc
rd moi lién hé qua lai gitia khéi lugng ban va cac thanh phan
khéc trong marketing hon hop. BE thé hién mdi lién hé nay
nguoi ta st dung cai goi la ham phan (ng tiéu thu (B0 thi 1.1)
Ham phan (ng tiéu thu I1a dy bao mikc cd thé dat dwoc trong
mot khodng thoi gian nhat dinh & cac mic chi phi khac nhau
cho mét hodc nhiéu yéu t6 khac nhau trong marketing hon hop.
Ham nay phan anh cong ty cang chi nhiéu marketing trong mét
khoang thoi gian nhat dinh thi khoi lugng tiéu thu cd thé dat
dugc cang lon.
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Ham phan &ng tiéu thu c6 dang hinh ch® S. Tuy nhién nd
c6 thé c6 dang khac. Butng cong hinh ch* S noi 1én rang mic
chi phi cho marketing thdp & méc do 1000 don vi tién té khong
chac c6 thé lam ting dang ké murc tiéu thu. Diéu nay la do théng
tin clia cong ty hodc la khong bao quat dd sé lvgng nguti mua,
hodc truyén thong kém hiéu quad. O mdc chi phi cao hon cho
marketing (2000 don vi tién t&) dam bao tang ty &€ muc tiéu thu
cao hon. Nhung & mc chi phi cao hon thi khdng dem lai mic
tang tiéu thu Ion hon theo ty 1€, gay ra hiéu tng ma nguei ta goi
la dit doan marketing. Hién twgng gidm khoi lvong ban khi
muc chi phi marketing rét cao la do:

Th& nhat, c6 mot gigi han én nao dé cho tong nhu cau
tiém an d6i véi mot san pham cu thé.

Tht hai, la tAc déng manh cla cac ddi tha canh tranh tao ra
st can try trong tiéu thu vi cdc ddi thd canh tranh ciing day
manh nd lyc marketing
Mtrc tiéu thu (don vi sdn pham)

Chiphi marketing ($)
Do thi 1.1: Dang ham phan &ng tiéu thu
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Céc phuong phap dé danh gia ham phan ng tiéu thu.

Phuong phap thong ké. Can clv vao cac dir liéu ghi chép noi
b vé mirc tiéu thu va chi phi cho cac bién trong marketing mix
clia cac thoi gian trege do. Phan tich cac dir liéu nay bang cac
cac phép tinh théng ké dé danh gia ham phan (ng tiéu thy.

Phuwong phéap thrc nghiém doi hdi phai thay déi mirc chi
phi marketing va cach phan bd nhitng chi phi dé cho céac doan
thi trwong (theo don vi dia ly) hodc theo cac tiéu thic khac dé
xac dinh khoi lwgng tiéu thu.

Phuwong phap thdm dinh. Phrong phap nay xac dinh mic
chi phi marketing can thiét dya vao cac woc tinh ban dau cla
cac thdm dinh vién.

Ngoai ra con cd thé sir dung mot s ham khac nhw ham
téng lgi nhuan, ham chi phi marketing va ham I rong trong
mdi lién hé véi vai ham phan (ng tiéu thu dé xac dinh ngén
sach marketing (D0 thi 1.2)

Ham phén rng tiéu thu dugc thé hién bang téng s6 tién thu
duoc tlr ban hang (khac vgi ham phan (ng tiéu thu néu & phan
trén & cho trén tryc tung clia do thi thé hién bang tién chir
khong bang s6 don vi hang hda ban duoc), Vi vay co thé xac
dinh dwgc murc chi phi marketing twong (ng véi mic lgi nhuén
cuc dai. Ngoai ra ham phan (ng tiéu thu con duwoc vé tai diém
cao hon goc toa dd vi trén thuc t€ khéng c6 chi phi cho hoat
dong marketing ngudi ta van c6 thé tiéu thu dwoc mdt khoi
lvong sdn phdm nhat dinh. Sau dé xac dinh ham téng loi
nhugn. Ham t6ng loi nhuan duoc xac dinh bang sy loai bo tat
c& cac chi phi (loai trir chi phi marketing) tr ham phan (ng
tiéu thy. Biéu dién ham chi phi marketing bang mét duong
thang xuét phét tr gbc toa dd theo cach cv 1 don vi tién té chi
phi cho marketing & truc hoanh thi twong Gng véi 10 don vi
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tién té theo truc tung. Xac dinh ham l4i rong bang céach ldy
ham téng lgi nhuan trlr di ham chi phi marketing. Ham loi
nhuan thuan cho thdy lgi nhuan thuan dwong khi mic chi phi
nam o gitta cac diém M1 (thdp) va diém M2 (cao). Khoang nay
chinh la khoang chi phi hgp Iy cho marketing. Ham 1ai rong
dat diém cuwc dai tai diém M. Tl day suy ra mic chi phi cho
marketing dam bao thu duoc loi nhuan cec dai phai bang M
don vi tién té. Cach giai bang do thi c6 thé thay bang céach giai
dai so.

Do thi 1.2: Mdi quan hé gitta khoi lwvgng tiéu thu, chi phi
marketing va lgi nhuan
Uu diém clta phuong phap:
- C6 co s& khoa hoc dua trén cac di liéu tin cay tlr ngudn
ghi chép ndi bd
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- Xéc dinh dugc ngan sach marketing hop ly trong méi
quan hé véi khoi lvgng ban va lgi nhuan thuan

- Phan b6 ngan sach cho tirng loai trong marketing mix cé
CO SO.

Han ché ctia phuong phap:

Kho thie hién, phirc tap, phai c6 day da dir liéu va dir
liéu phai tin cay va chinh xac, chua tinh dén cac bién dong khac
clia cac yéu t6 trong moi trvong kinh doanh (gia ca dau vao cho
hoat dong marketing)

2.5. Co cau t6 chirc bd may marketing clia doanh nghiép
du lich

2.5.1. Su ra doi cla bd phan marketing trong doanh
nghiép du lich

B0 phan marketing trong doanh nghiép du lich néi riéng va
cac nganh san pham, dich vu tiéu ding néi chung déng vai wo
rdt quan wong trong doanh nghiép du lich. M6t trong cac ly do
chinh ma doanh nghiép du lich can c6 bd phan marketing la san
pham dich vu du lich thuong ndm & vi tri ¢6 dinh. Mudn tiéu
dung no, khach du lich phai téi tan noi dé xem, dé so va dé ném
va dé nglri... Chinh vi vay, bd phan marketing trong doanh
nghiép du lich can dugc thiét 1ap dé thuc hién cac chirc nang
nhu tim hiéu nhu cau, s¢ thich clia khach hang, dwa théng tin,
hinh &nh v& san pham, dich vu du lich t&i tay ngudi tiéu ding va
thdéa man cac nhu cau clia ho. Mat khéac, 1a do mau thuan noi tai
clia b9 phan marketing trong doanh nghiép du lich

Céc giai doan phat trién clia b phan marketing

Neu nhw trede day, khi c6 kha nang san xudt ra san pham,
ngudi ta chi quan tdm dén viéc tiéu thu va ban né. Giai doan nay,
nguoi ta chi chd (rong lwc lwgng ban hang, cac cong viéc ma lyc
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lvgng ban hang thuc hién duwgc la gidam gia dé kich cau hodc
khuyén mai “mua hai ting mot” hodc dé tong san phdm néu can
thiét. Khi do, viéc tiéu thu san phdm xudt phat tir kha nang va
trinh do san xuét, khong phai xuét phat tir thi treong. Ket qua I3,
san pham lam ra bi du thira, ton dong, khéng dap ¢ng dugc yéu
cau cla thij truong va dic biét 1a khdng cé kha ning thay déi mau
ma, kiéu dang, khéng da dang héa dugc san pham va khong dap
trng dugc doi hoi cao cla thi trvdng hién dai.

Sau nhitng that bai cua lyc lwgng ban hang, bd phan
marketing da ra doi nham cai thién tinh hinh. Nhitng cong viéc
ma bd phan marketing dd lam dwoc la: Nghién ctu thi trwvong
(xudt phat tr nhu cau thj truong), danh gia tinh kha thi cla két
qua nghién clu trén cadc mat (san xuat san pham, gia ca, tiéu
thu...), thir nghiém san phdm va san xuét dai tra dé tiéu thu.

Giai doan 1. Marketing chi dwgc coi la mot trong s6 cac
chirc ndng trong qua trinh tiéu thu san pham.

Giai doan 2: Marketing t6 ro vai tro quan trong va can cé
mot nguoi diéu hanh riéng bd phan nay, goi la gidm déc
marketing. T&t nhién, bd phan marketing khi d6 van truc thudc
b6 phéan tiéu thu san pham.

Giai doan 3: Doanh nghiép thdy duoc, bd phan marketing
cling nhw gidm déc bd phan nay can c6 mot céi dau tot hon, mot
bd 6c t6 chirc t6t va can c6 mot chién lugc lau dai, phu hgp voi
tinh hinh kinh doanh méi rong khi ké hoach ctia bd phan ban
san phadm chi co6 tinh ngan han. Nho vay, bd phan marketing
dwoc nang Ién ngang cdp v&i bd phan ban san phdm. Giam ddc
bd phan marketing c6 vai (td ngang voi giam ddéc bd phan ban
s&n pham.

Giai doan 4: Giam dbéc marketing c6 kha nang bao quat
dwoc qua trinh nghién cttu san phdm, nghién ctu thi trvdng, xac
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dinh tinh kha thi, dé xuat chién luoc tiéu thu nén da duwa Ién bac
ti€p theo, trén ca giam doc luc lvgng ban hang. Khi dé, giam
déc marketing phu trach ludn ca bd phan ban hang va cac chic
nang marketing cGia minh.

Tuy nhién, trong qua trinh hinh thanh va phat trién, cac nha
quan ly doanh nghiép da thdy khong it nhitng mau thuan ndi tai,
xung dot gira bd phan marketing va ban hang. Ngay c& trong
thoi diém hién tai, s6 nhiéu trong ching ta van c6 nhiéu cau hdi
xoay quanh gilra marketing va ban hang. Trong cac doanh
nghiép du lich dich vy, déc biét la khach san, gia phong la do b
phan ban hang (sales Dept.) cung cdp. Mac du, nhan vién bd
phan nay co thé quyét dinh sau khi gap tredng phong, réi cung
cap cho khach hang mdt hgp dong gia cho ca ndm va ho cling
hira hen nhitng chiéu khuyén mai ki€u nhu dét 10 phong s& co
01 phong mién phi (FOC). Vi vay khach hang nham hiéu 1a bd
phan béan hang dad lam cong viéc marketing. Ngay ca tir phia
nhan vién bd phéan ban hang, chinh nhiéu trong s6 ho cling trd
10i 1a ho 1am marketing hay ti€p can thi treong khéach hang.

Dién giai trén cho thy, cac doanh nghiép du lich trudc va
ngay ca nay dang xay dwng mot bd phan ma chinh ho ciing chua
rd la marketing hay ban hang. Ho thdy marketing la khai niém
quan trong nhing ho cting thdy ban dugc san pham, dich vu méi
la diéu quan trong. Bay chinh la sy giao thoa trong quéa trinh mé
rong chic ning clia marketing. Qua cac giai doan phat trién,
chiing ta cling da c¢6 nhitng khai niém vé marketing va ching ta
d3 co co s& dé chi ra rang: Marketing la hoat dong c6 tam chién
lvge dai han, nd xuat phéat tir nhu ciu thi truong dé muc tiéu
cudi cing la théa man khach hang nhdm tiéu thu san phdm.
Trong khi dé, ban hang la mét phan quan trong, trong hoat
dong marketing, la bd phan thanh phan trong b phan marketing
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cla doanh nghiép.

2.5.2. Nhiém vu ctia marketing trong doanh nghiép du lich

Ouan diém mo vé marketing trong doanh nghiép du lich.
Quan diém nay thé hién & cac khia canh sau day:

Tht nhdt, Moi nguoi (tong doanh nghiép déu lam
marketing: Day la mot quan diém mo rong ndi bd doanh nghiép
va la mot y twdng rat hay. N6 gan két dwoc cac thanh vién rong
moi b0 phan véi nhau, 14y san pham dich vu cta don vi lam
trung tdm. Theo quan diém nay, bat ct ai la thanh vién cla
doanh nghiép déu c6 thé s& lam cong tac marketing. Ho san
sang tim hiéu v& nhu cau, thi hiéu cda khach hang, ling nghe
nhirng 10i binh luan cla khach hang vé san phdm dich vu, ho cé
kién thirc nhat dinh vé& san phdm dich vu clia doanh nghiép du
lich dé co thé chia sé, trao doi nham muc dich cudi cuing la dua
nhirng san phdm dich vu tét clia doanh nghiép minh toi tay
khach hang. Mot ngwdi & bd phan hanh chinh, tham chi & bo
phan bao vé cla cong ty cling c6 nhirng hiéu biét nhat dinh vé
san phdm dich vu ctia doanh nghiép va wong ho ludn co su tw
tin rang san pham dich vu cla doanh nghiép cta minh s& phu
hgp v&i nhitng khach hang c6 nhu cau. Diéu di nhién 14, nhitng
ngudi & cac bd phan khong chuyén marketing va ban hang sé
khong thé c6 day du kién thic va k§ nang chuyén mén trong
inh vuc marketing nhwng it nhat, ho dwgc wang bi nhitng kién
thic co ban nhat vé san pham dich vu: San pham, dich vu do
don vi nao cung cdp; né c6 nhirng dac trung gi; nhitng vi du cu
thé vé khach hang da tirng tiéu dung san pham dich vu do; cé
thé tim t&i san phdm, dich vu nay & dau va lién lac véi ai khi
can thiét. Khi khach hang can tim hiéu chuyén sau vé san pham.
dich vu cta doanh nghiép, ho sé dwgc gidi thiéu dén tryc tiép bd
phan marketing va ban hang.
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Thit hai, Khach hang ciling la thanh vién marketing cta
doanh nghiép. Chlng ta ai cling biét: “Khéch hang la phucmg tién
quang cAo va tuyén truyén thong tin v& san pham, dich vu mt
cach hitu hiéu nhat. Vi ho chinh la nhitng ngudi danh gia mot
cach khach quan, cdm nhan v& san phdm dich vu va so sanh
ching véi mic do mong dgi ctia minh trwéc khi tiéu dung. Chinh
vi vay, khi doanh nghiép khang dinh dwoc chét luvong san pham,
dich vu ctia minh, ho lai biét st dung khach hang la thanh vién
marketing clia doanh nghiép thi sém hay mudn, ho sé thang loi
trong viéc dua san pham, dich vu tdi tay khach hang. Neu ching
ta cling quan sat, chiing ta sé cung thdy hé thdng ban hang theo
mang va da cdp dang phat trién rat manh mé, va day la mot xu
hudng phét trién trong nhiing thap ky téi. Ngudi ta da chiing
minh rang, phrong phap lam marketing va ban hang theo mang
va da cap khdng chi khoanh gon déi véi cac san pham stic khoe
ma con dbi vai tat cd cac san phdm dich vy, tiéu dung khac. Theo
phrong phap nay, khach hang vira la ngudi st dung san pham,
vira 1a nguoi gidi thiéu, ban san pham, dich vu tGi tay nhiing
khéch hang la nguai tiéu dung khéc. Tiép dén, nhiing khach hang
méi lai 1a nhitng nguoi st dung va gidi thiéu san pham dich wu
t6i tay nhiing nguoi khac. Qua trinh nay tiép tuc ma khéng cd
gigi han, khach hang tang theo cdp sé nhan, ban than ho bi chinh
phuc bdi san phdm, dich vu ma ho st dung va chinh ho cong bo
cadm nhan vé& san pham dich vu do tai nhitng khach hang trong
tuong lai.

Vai tro cla bd phan marketing la chiéc cau n6i, hgp nhét
mong muén cla thi trwdng muc tiéu véi doanh nghiép. Vai tro
nay duoc thé hién théng qua cac cbng viéc: tim hiéu nhu cau
khach hang, théa man nhu cau ctia khach hang.

Tim hiéu nhu cau khach hang: Bay la mau chét dau tién dé
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hiéu dwoc khach hang can gi, c6 mong muén cu thé nhu thé nao
vé san pham, dich vu ma ho tim kiém. Tuan theo quy luat thi
trvong, dé cung dap ng dugc cau va dé san pham, dich vu cé
thé tiéu thu dwoc, doanh nghiép phai c6 quan diém marketing
phu hop la: san xuét ra nhitng san pham, dich vu phu hgp voi
nhu cau thi trwdng, khong phai san xudt ra nhirng san pham,
dich vu ma chiing ta san c6 va c6 kha nang.

Théa méan khach hang va tiéu thu san pham: Sau khi tim
hiéu dwgc nhu cau khach hang, marketing phai cé nhirng bién
phap dé san phdm dich vu clia doanh nghiép théa man dwoc
khach hang. Hon thé nira, san phdm dich vu phai dwoc tiéu thu
va voi s6 lwvgng di I6n dé doanh nghiép bu dép duoc chi phi,
vuot qua diém hoa von dé cé lai. Bay chinh la muc tiéu song
con cla doanh nghiép.

Ppat dwoc muc tiéu chién lvoc va kinh doanh cta doanh
nghiép: B phan marketing khong chi chuyén hiét riéng v&i san
phdm dich vu nhw nhitng muc tiéu trén vi né con nhiéu s ménh
quan {tong hcm thé nita. Mot trong nhitng ly do dé bd phan
marketing dwgc coi la mét trong nhirng b phan quan trong hang
dau trong doanh nghiép la bo phan marketing déng vai tro tu van,
vach duong huéng, chién lvge kinh doanh ctia doanh nghiép doi
V@i téng gidm d6c diéu hanh doanh nghiép. 6 chinh l1a nhitng
chién lugc dai han, dau tv cé trong diém va diang hwéng va co
nhitng muc tiéu cu thé dugc dat ra theo qua trinh.

Cac nhiém vu cuia marketing trong doanh nghiép du lich

Xay dyng doi ngl nghién ctu thi trudng

Doi ngli nghién ctru thi trvong 1a tap hgp nhom nguoi chuyén
nghién ctru vé nhu cau, thi hiéu clta khach hang, dwgc chia thanh
cac thi truong chuyén biét. Doi ngli nay dwgc dao tao bai ban, cd
kién thirc sau rong vé san pham dich \u ma doanh nghiép c6 kha
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nang cung Gng ra thi truong, dong thoi cé kién thirc vé tam ly,
nhan khdu hoc va nhiéu k§ nang lién quan khac nhdm muc dich
cubi cling la chi ra cac san pham, dich vu can thiét phi hop véi
nhu cau cla tlrng thi treong va trong tirng giai doan.

Xay dung doi ngli ban hang va dich vu sau ban hang

Cac doanh nghiép néi chung thwong xay dung mot doi ngii
ban hang truc tiép, di manh dé cé thé dua san pham (déc biét la
nhitng san phdm hitu hinh) t6i tn tay khach hang. Tuy nhién, vi
tinh déc thi cla san phdm dich vu la vo hinh lai khong thé di
chuyén (thdng canh, khach san, nha hang...) nén doi ngi ban
hang va dich vu sau ban hang dwgc chia thanh:

- D6i ngli ban hang triyc tiép: la doi ngli nhan vién thudc
dinh bién cla doanh nghiép. Cho du ho lam toan thoi gian hay
ban thoi gian thi ho cling Ia ngudi ma doanh nghiép truc ti€p
tuyén dung va tra lvong hang thang. Cong viéc chil yéu clia ho dé
ti€p can dwoc v6i khach hang la: lién lac qua dién thoai, gl thw
in hodc email nham tiép can véi cac thi truong khach hang. Ho
hiém khi co diéu kién ti€p xtc tryc ti€p khach hang, trir nhitng
khach hang cé dip dén véi co s cung cap san pham dich clia ho
nham tim kiém co hdi hop téc.

- D0i ngli ban hang gian tiép: la luc lugng khong phai dinh
bién clia doanh nghiép. Ho khong dwgc dao tao mot cach chinh
thirc nhung dugc khuyén khich bang vat chét hodc tinh than
nham chirc nang trung gian dé dua khach hang téi san pham
dich vu ctia doanh nghiép du lich.

Xay dyng hé thong dai ly

Xay dung hé thdng dai ly ctia doanh nghiép du lich la mot
phan cong viéc hét stic quan trong. Cong viéc nay gidng nhu tao
ra mang luéi chan rét clia doanh nghiép du lich wén cac dia ban
va thi trvong khach khac nhau, trong khi luc lvgng ban hang
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trec ti€p cla doanh nghiép khong thé toi dwoc. Hé thong dai ly
nay dugc huéng phan trdm hoa hdng uwén gid ban va dwgc
hudng ché dd mién phi dich vu néu mang lai mot s6 luong
khach nhat dinh cho doanh nghiép du lich.

Xay dung hé théng ban hang hon hop

bay Ia hinh thic két hgp ca lwvc lvong ndi bd va bén ngoai
doanh nghiép du lich. Hé théng nay vira tao khad nang thu hat
khach rét I6n, vira xay dung hinh anh rét t6t déi voi khach hang.

2.5.3. Té chirc ndi bd cua bd phan marketing trong doanh
nghiép du lich

Cén clv dé t6 chirc, phan chia bd phan marketing wong doanh
nghiép du lich

Can c( theo loai hinh doanh nghiép du lich

e T0 chirc bd phan marketing trong doanh nghiép It hanh

Trong doanh nghiép 1 hanh, b phan Marketing c6 thé
duogc chia thanh cac phong chirc nang nhu: phong marketing thi
trwong khach ndi dia, phong marketing thi trwong khach
outbound hodc phong marketing thi treong khach inbound. Cac
phong nay tvong déi doc lap trong tirng mang cong viéc nhung
cung theo mot chd trwvong chung clia giam doéc Marketing.
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» TG chiic bo phan marketing trong doanh nghiép khach san
Bo phan Marketing trong khach san lai dwoc t6 chic thanh
cac phong chic ndang nhw: phong khach doanh nghiép
(corporates), phong khach du lich (khach tour). Ngay trong
khach tour lai chia thanh thi trvong khach nwéc ngoai va khach
trong nwédc. Viéc phan chia nhu vay dé khach san co chién lugc
phéan phoi qu¥ phong déi véi tirng thi trvdng cho phu hop.
Giam déc
Khéach san

B6 phan
stra chira,
bao tri
« TO chlic bd phan marketing trong doanh nghiép nha
hang hodc khach san c6 chiic ndng nha hang
BO phan marketing bong nha hang khéng dwoc phan chia
mot céch r6 rét. Nhung ngudi lam marketing bong doanh nghiép
nha hang cé sw hiéu biét sau réng ddi voi tirng thi treong (khau
vi, phong céch &n udng...): khach Au, khéch A hay khéch noi dia.
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» T chic bo phan marketing trong doanh nghiép van tai

Doanh nghiép van tai c6 phan giéng véi doanh nghiép la
nha hang. Trong do6, bd phan marketing cé thé khong phan chia
nhwng thi truong khach hang lai dwgc phan chia. Vi du: gia
phuong tién van tai (gia xe) la khac nhau va yéu cau xe va lai xe
cling khac nhau ddi véi tirng thi trwong khach: khach tour la
khach Au, khach tour 1a khach Viét kidu, khach tour 1a khach A
hay khach tour la khach ndi dia.

e T0 chirc bo phan marketing trong doanh nghiép dich vu
vui choi gidi tri

Doanh nghiép dich vu vui choi gidi tri dwgc coi la it co sy
phan biét hon cd doi voi thi truong khach so véi cac doanh
nghiép trén. Ly do chinh la dich vu nay duwgc cung cép dudi
hinh thitrc vé tham quan. Theo xu hwéng chung du lich trong khu
vire va toan cau: gia vé tham quan danh cho khach du lich néi
dia va qudc té 1a ngang bang nhau
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Can c theo cac tiéu chi quan trong khac

 T0 chikc theo chirc ndng

Pay la kiéu t6 chlic ma nhan vién trong tirng cong viéc co
trach nhiém cu thé va riéng biét: nhan vién ban hang, nhan vién
dich vu sau khach hang, nhan vién phu trach gir chd, nhan vién
lam nghién ctu thi treong... Kiéu td chiic nay gilp nhan vién cd
thé tap trung va chuyén siu vao mang cong viéc clia moi nguoi.
Nguoi ding dau va cé trach nhiém phdi hop cac nhan vién nay
la gidm déc marketing
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« TG0 chiic theo dia ly

Pay la kiéu t6 chitc ma cac doanh nghiép du lich Ién
thvong ap dung. Khi cac doanh nghiép nay mudn vuon t6i cac
thi trvong khac nhau trén thé gi¢i. BO phan marketing trong
treong hgp nay sé cé trach nhiém trén dia ban theo khu vuc dia
Iy phu trach. Ho c6 thé tv dwa ra quyét dinh trén khu viec minh
quan Iy va chi chiu s kiém soat chung va dwong hudng chién
lvgc clia bd phan

Marketing tai try so chinh.

» T0 chirc theo san phdm

Khi doanh nghiép du lich c6 nhiéu san pham dich vu khac
nhau thay vi mét san phdm dac trung va truyén thon2 nhu trudc.
Vi du: Khéach san neoai viéc ban dém phong cho khach con ban
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cac dich vu khac nhu cho thué va lam dich vu hdi thdo, dich wu
nha hang, tiéc cudi; Cong ty It hanh ngoai viéc to chirc va ban
cac chuwong trinh du lich con Iam cac dich vu nhu: tv van du
hoc, lam Visa hodc dat dich vu trung gian. Trong cac trudng hop
nhu vay, b phan marketing clia doanh nghiép giao trach nhiém
clia mot s nguodi ¢d nang luc phu (ach tlrng mang san phiam
dich vu cd lién quan vai nhau.

T chiic theo thi truong khach hang

Phuwong thirc t6 chitc nay, trén thuc t€ dugc nhiéu doanh
nghiép du lich 4p dung vi n6 phu hgp véi xu thé la xuat phat tir
nhu cau thi treong. Vi mdi thi truong khéach 1a khac nhau vé thi
hi€u, vé tiéu dung nén chién lugc marketing can duoc diéu
chinh, tham chi thay d6i cho pht hop.
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Cubi cung, ching ta cung phai hiéu rang khong c6 céach
phan chia nao la sai hay ding. M&i doanh nghiép du lich lva
chon t6 chirc bd phan marketing theo hinh thirc phl hop nhét
véi ho. Qua trinh nay c6 thé thay d6i vi mdi cach td chic bd
phan marketing thuong dugc Ién ké hoach trong mot thoi gian
dai va c6 danh gia dé kiém dinh két qua.
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TOM TAT CHUONG 2

Mai trudng marketing bao gdbm nhitng linh virc ma & dé té
chiic(doanh nghiép) du lich can tim cho minh nhi*tng kha nang
m@i va theo dbi sw xudt hién nhitng mdi de doa tiém an. N6 bao
gom tat cd nhitng luc lugng bén trong va bén ngoai doanh
nghiép c6 anh huong dén kha nang cla doanh nghiép thiét 1ap
va duy tri mdi quan hé lgi ich vé6i thi trwong muc tiéu. Moi
trwong marketing clia t6 chirc (doanh nghiép) du lich bao gém
moi tredng vi md va moi truong vi mo.

Dé khong pho thac tha nbi ddi vai twong lai cla to chic
(doanh nghiép) thi ngudi ta phai tién hanh xay dung ké hoach
chién lugc cho t6 chirc. Trén co s k& hoach chién luoc, doanh
nghiép cu thé hda ké hoach ddi véi tirng Iinh vuc trong chién
lvgc chung. Viéc lam nay dugc coi la ké hoach marketing. Ke
hoach marketing bao gém ké hoach marketing tam chién lugc
va marketing tam chién thuat.

Mot ké hoach marketing bao gdm céac ndi dung chinh nhw
sau: Tom taty do, trinh bay thuc trang, phan tich diém manh,
yéu, co hdi va nguy co, cac muc tiéu, chién lwgc marketing,
chwong trinh hanh ddng, dv toan thu chi, giam sét.

Cac budc dé xay dwng ké hoach marketing bao gébm: phan
tich hién trang tinh hinh kinh doanh va manh, yéu, co hoi, nguy
co (SWOT) dat muc tiéu marketing, lya chon chién luwgc va
chién thuat huéng téi muc tiéu marketing; lya chon cach thirc
diéu hanh, kiém tra va danh gia ké hoach marketing.

Pé dy todn ngan sach cho hoat ddong markeing hang nam
can can nhac va lva chon mét trong cac phuong phap: Phuong
phap ty |é phan trdm; phuwong phap dua vao sé liéu clia déi thu
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canh tranh; phwong phap cdp ngan quy dé dat dwgc muc dich;
phurong phap bat dau tir s6 0; phuong phap 1ap ké hoach ngan
sach marketing dwa trén co s& nhitng nhitng chi tiéu vé loi
nhuan muc tiéu; phwong phap lap ké hoach rén co s¢ toi wu héa
lgi nhuén.

Khi thanh 1ap bd phan marketing fong co cdu to chirc bd
may cla doanh nghiép du lich thuong gép phwong an t6 chic
theo chirc ning, theo nguyén tic dia ly, theo san pham, theo thi
treong. Viéc chon phurong an nao phai tuy thudc vao hoan canh
cu thé clia doanh nghiép. Viéc Iva chon phwong an nao cling
phai bao dam cho bd phan marketing thé hién dwoc vai 0 va
thwc hién cac chirc ndng cla n6 doi véi sw ton tai va phat trién
clia doanh nghiép.

CAU HOI THAO LUAN VA BAI TAP CHUONG 2

1. Trinh bay moi truong marketing clia t6 chic (doanh
nghiép) du lich

2. Phan biét khai niém ké hoach va ké hoach marketing.
Cho vi du d& minh hoa.

3. Phan biét khai niém k& hoach chién lvoc ké hoach
marketing tdm chién lwgc va ké hoach marketing tam chién
thuat. Cho vi du dé& minh hoa.

4. Trinh bay cac ndi dung co badn cua ban k& hoach
marketing.

5. Phan tich cac budc dé xay dwng ké hoach marketing cla
doanh nghiép

6. Ngudn dir liéu de xay dung ké hoach marketing lay ¢
dau? Bang cac phwons phap nao?
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7. Thao luén cac phuong phap xac dinh ngan quy cho hoat
dong marketing ctia doanh nghiép. Theo anh chi d6i véi cac
doanh nghiép kinh doanh 1 hanh thi 4p dung phwong phéap nao
la thich hgp nhat? Vi sao? Céac doanh nghiép kinh doanh luu trd
ap dung phwong phap nao la thich hgp nhét? Vi sao?

8. Trinh bay co cdu to chiic ndi bd cla bd phan marketing
trong doanh nghiép du lich.

9. Hay chi ra sy gibng va khac nhau gilta hoat dong
marketing ctia cong ty |0 hanh gtii khach va cong ty I hanh
nhan khach

10. Hay chi ra sy giéng nhau va khéac nhau gitta hoat dong
marketing clia co quan quan ly du lich dia phwong véi doanh
nghiép kinh doanh du lich nhan khach tai dia phuong dé.

11.  Anh (Chi) hdy tham quan hai co st kinh doanh du lich.
Tl quan sét cltia anh chi vé vi tri, co so vat chat k§ thuat,'nguoi
lao ddng, quan ly diéu hanh, chét lugng san pham, gia ca... hay
chi ra cac diém manh va yéu clia co st kinh doanh do.

12. Anh (Chi) hdy swu tam bao céo hang nam cla mot
doanh nghiép kinh doanh du lich va nghién cttu ki bao céo dé
cho biét trong bao cdo nay ndi vé nhitng diéu gi trong chién
lvgc cla doanh nghiép.

13. Téng Cong ty Du lich Ha Noi quyét dinh dua ra thi
trwong loai san phdm du lich séng Hong véi muc dich ndm dén
nam 2010 dat dugc doanh thu tang 20% so v&i ndm 2006, lgi
nhuan thuan tang 15 %. Anh chi hdy lap ké hoach marketing 5
nam va ké hoach marketing cho ndm dau tién cho loai san pham
nay.
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Chuwong 3

THI TRUONG DU LICH VA NGHIEN clru
THI TRUONG DU LICH CUA T6 CHUC
(DOANH NGHIEP) DU LICH

Muc tiéu ctia chwong: Sau khi hoc xong chwomg nay, gilp
cho sinh vién
N&m chac dugc kién thirc v& thi tvong du lich va hinh
thanh cac k¥ nang nghién clru thi truong du lich. Cu thé la:
Nam dwgc cac khai niém: thi treong du lich, phan loai thi
treong du lich
Phan tich dwoc cac yéu td tac dong lén cau du lich va
cung du lich
Nam duoc quéa trinh nghién ctru marketing va dic biét la
nghién ctu thi treong du lich va cac phwong phap nghién ctru
thi truong du lich
Hinh thanh cac k§ nang nghién clru marketing va nghién
ctru thi treong du lich
N6i dung cta chuong
Thi trwong du lich
Nghién ctru marketing ctia t6 chirc (doanh nghiép) du lich.
Nghién ctru thi treong clia to chire (doanh nghiép) du lich.
3.1 Thij trwdng du lich
3.1.1 Khai niém thi truong
Theo quan diém clia kinh té chinh tri hoc.
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Thi truong la pham tru cGa nén san xuat va lvu théng hang
hoa, phan anh toan bd quan hé trao doi gilia nguei mua va nguoi
ban, gilta cung va cau va toan bd cac méi quan hé, thong tin,
kinh t&, k¥ thut gan v&i cac méi quan hé do.

Theo quan diém ctia marketing.

Theo nghia rong thi treong la tap hgp ngudi mua, ngudi ban
san pham hién tai va tiém ning. Ngudi mua véi tw cach 1a ngudi
tao ra thi trudng va ngudi ban voi tw cach la ngudi tao ra nganh.

Theo nghta hep thi truong la mot nhém nguei mua vé mot
san pham cu thé hodc day san pham.

3.1.2 Khai niém thi tredng du lich

Tiép cén theo theo kinh té chinh tri hoc.

Thi treong du lich 1a mét bé phan cla thi truong chung,
mot pham tru cla cla san xudt va luu thong hang héa, dich vu
du lich phan anh toan bd quan hé trao doi gira ngwoi mua va
ngudi ban gilra cung va cau va toan bd cac thong tin kinh té k¥
thuat gan voi méi quan hé dé trong Iinh vire du lich.

Tiép can theo marketing du lich.

Theo nghta rong thi truong du lich l1a tap hgp ngudi mua,
nguoi ban san phdm hién tai va tiém nang. Nguoi mua véi tw
cach la ngudi tao ra thi truong du lich va ngudi ban voi tw cach
12 nguoi tao ra nganh du lich.

Theo nghia hep (giac dd cia nha kinh doanh du lich) thi
trrong du lich 1a nhém ngudi mua c6 nhu cau va mong muén vé
mot san pham du lich hay mét ddy san pham du lich cu thé duoc
dap ng hodc chwa dwgc dap tng.

Déc diém cua thi trrvdng du lich theo nghia rong

DBac diém chung.

- Lanoi chira tbng cau va téng cung.

112 Truong Pai hoc Kinti 1€ Quobe



Chuong 3. Thitrwong du licti va nghién ciru thitruong...

- Hoat ddng trao ddi dién ra rong mot khong gian va thoi
gian xac dinh

- Chiu anh huwong cla céac yéu té trong moi trudng vi mo

- Cé vai tro quan trong déi véi san xuat va luu thdng san
pham

bac diém riéng

e Xudt hién mudn hon so véi thi truong hang hoéa noi
chung. N6 xudt hién khi ma du lich tr& thanh hién tuvong kinh té
xa hoi vao gilra thé ky thr 19, khi ma trinh d6 san xuat xa hoi va
cac mai quan hé xa hoi phat trién & mat trinh d6 nhat dinh.

« Trong tiéu dung du lich khéng c¢é s di chuyén clia hang
hoa vat chat, gid tri cla tai nguyén du lich t6i noi & thuong
Xuyén cla nguwoi tiéu dung.

e Trén thi truong du lich cung - cau chi yéu la dich vu.
Hang hoa chiém ty trong nhé. Doanh thu tir dich vu chiém ti
50-80% trong téng doanh thu. Dich vu bao gém dich vu chinh
va b8 sung. Tai cac nudc du lich chwa phat trién ty trong gitia
dich vu chinh va bd sung chiém 7/3. Tai cac nwéc du lich phat
trién nguoc lai 3/7. Ty trong gitra dich vu chinh va va dich b
sung cang nhd, cang chirng té tinh hdp dan ctia noi dén du lich,
hiéu qua kinh té cao.

e Dich vu du lich it hién htru khi mua va ban.

« Tham gia vao trao ddi con c6 sy tham gia cla cac d6i
twong du lich - gia tri cla tai nguyén.

+ Quan hé mua ban dién ra trong thoi gian dai ké tr khi
mua dén khi tiéu dung va sau tiéu dung.

« Khong thé lru kho lwu bai, san xuét va tiéu ding dién ra
dong thoi cing mot ldc.

e Tinh thoi vu cao
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Cam nhan rti ro lén..

Chtrc nang cuia thi truong du lich theo nghia rong

Chtrc nang thyc hién. Chic nang nay thic hién gia tri
clia hang héa va dich vu du lich théng qua gia va gia tri s& dung.
Mat khéc thé hién sy trao d6i dugc tién hanh thuan lgi hay kho
khan do chinh sach va co ché quan ly. Vi vay chitrc nang nay
biéu hién sy hao d6i trén thi trwvong du lich dién ra nhu thé nao
hanh théng hay &ch tic. Chinh séch va co ché quan Iy vi md co
tdm quan trong dac biét 1am cho thi trwong du lich phat trién hay
tut hau

Chtic nang thira nhan (thdng qua sy thira nhan cla xa
hoi). DOi voi bén ban san pham du lich, thi truong c6 chap nhan
san pham cla ho hay khong la tly thudc vao san pham cia ho
c6 dwoc bén mua thira nhan hay khong. Con vé phia bén mua,
mong muon cla ho ¢d dugc xa hdi chap nhan hay khong. Trong
tiéu dung du lich khéng phai mong muén nao ctia khach ciing
c6 thé dugc xa hdi chdp nhan. Vi du: giai tri thac loan, du lich
tinh duc, danh bac... khé dwgc chdp nhan hodc khéng duoc chap
nhan nhv & Viét Nam.

Chirc nang thong tin. Phan anh thong tin clia cung va clia
cau cho bén ban va bén mua, la tdim gwong phan anh bé mat
kinh t€ x& hdi. Chlrc nang nay v cung quan hong doi véi thi
treong du lich vi c6 nhiéu bét lgi trong méi quan hé cung cau du
lich. B&i v6i nguoi ban, thi trwedng cung cap thong tin vé cau du
lich, cung du lich va d6i thia canh tranh. DB6i voi ngudi mua, thi
treong cung cip thong tin v& noi dén du lich, san pham du lich,
chat lugng, gia ca... So véi cac linh vyc tiéu dung khac thi tiéu
dung du lich can mgt khéi lwgng thdng tin 16n, da dang, phic
tap va toan dién hon.

& Chlic nang digu tiét. Thi truong la noi thda thuan gira bén

114 Truwdng Pai hoc Kinh té Q--f'-



mua va bén ban vé s6 lvgng gia ca san phdm. Chiic nang diéu tiét
thi treong duoc thé hién thdng qua cac quy luat cta Kinh té thi
trong dac biét la quy luat cung céau gia ca véi tu cach la “ban tay
vd hinh”dua thi truong du lich vé trang thai can bang.

3.1.3 Céac loai thi tredng du lich va tac dong tuong ho
gira ching

Theo moi quan hé cung cau.

Theo tiéu chi nay c6 céc loaiithi trwong du lich do cau du
lich chi phéi; thi trvong do cung du lich chi phdi; thi treong céan
bang cung cau du lich

Theo tiéu thirc dia ly (pham vi bién gi¢i qudc gia. khu vuc
rén thé gioi).

Theo tiéu chi nay c6 céac loai: thi trudng du lich quéc té, thi
truong du lich ndi dia. Thi truong du lich khu viee: chau Au, chau
A - Théi Binh Duong, Nam My, Trung Can Béng, chau Phi.

Theo tinh chét hoat dong va trang thai cla thi tredng, theo
tiéu chi nay cé cac loai: thi trvdng nhan khach, thi truong gui
khéch,thi trvong hién tai, thi treong tiem nang,thi treong quanh
nam, thi treong thoi vu.

Theo thanh phan sadn pham du lich

Theo tiéu chi nay ¢d cac loai: thi treodng van chuyén khach
du lich, lwu trd du lich, gidi tri an udng, tron goi, doc lap...

M®i loai thi truong néu trén vira c6 tinh doc 1ap dong thoi
lai cO6 quan hé chat ché, phu thudc nhau, bd sung cho nhau. Viéc
hinh thanh, phat trién, bién déng hodc triét tiéu mot loai thi
trvong bat ky’ sé gay tdc dong dén loai thi trudng khac. Hai xu
hwéng quan trong cla thi truong du lich la:

Xu huéng canh tranh gay gat gitta cac doanh nghiép, diém
dén du lich.

T -itefrt Ssl hoe Kinh té Quée dan 115



Giao trinh MARKETING ouU LICH

Xu hwéng hop tac lién két (Hiép hdi nganh nghg, cac t6
chirc du lich phi chinh pha, lién két gilta cac quoc gia, gilra cac
diém dén clia qudc gia...

3.1.4. Cau trong du lich

Khéai niém

Céu trong du lich I1a mong muén vé dich vu va hang héa du
lich c6 kha nang thanh toan, c6 thoi gian rdi cho viéc tiéu ding
du lich va san sang mua dich vu cta khach du lich, cau trong du
lich biéu hién & hai dang cau so cdp va cau thir cap

Cau so cip la ngudi mua san pham du lich dé tiéu ding
khong nham muc dich loi nhuan (khach du lich).

Cau thit cdp 1a ngudi mua san phdm du lich dé kinh doanh.

cau trong du lich bao gébm cau vé dich vu va hang héa

Cau trong du lich c6 céc dac trung:

 Cau chu yéu vé dich vu

» Padang, phong phu

» Tinh linh hoat cao

 Cach xa cung vé khong gian, phan tan.

» Mang tinh chu ky.

Cacyéu t6 anh hwéng t¢i cau du lich

* Yeuto tw nhién

* Yeu t6 vdn hoa xa hoi (thoi gian roi, tinh trang strc khoe,
I6i song, phan bo dan cu, do tudi, gidi tinh, nghé nghiép, thi hiéu)

¢ Yeu to kinh té (thu nhap, gia ca)

» (Cobng nghé thong tin

» Giao théng.

e Chinh tri

e Cac yéu t6 khac: Truyén thong, marketing, su kién, moi
truong...
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Chwong 3. Thitrwong du fich *7 nghiénclu  treong...

Ham cau du lich 1a m6t danh muc s6 lvong san phdm du

lich ma khéch du lich ¢ kha ning thanh toan va san sang mua
Qd=F (g, t, t2,t3,....tn)

Qd la khoi lvgng san pham du lich ma ma khach du lich can
mua.

G gia ca cla san pham du lich trén thi truong (Neri dén du
lich cu thé)

tl thu nhap ctia nguoi tiéu dung

t2 gia ca clia san pham thay thé

t3 16i s6ng, thi hiéu

t4 gid tri cla tai nguyén du lich

tn. quan hé qudc té

3.1.5. Cungtrong du lich

Khai niém cung du lich

Cung du lich 1a kha nang cung tng dich vu hang hoa nham
dap (ng cau du lich. Cung du lich la toan b6 méi quan hé gilta
Irvgng cung va gia ca (c6 kha ning ban va san sang ban)

Pac trung clia cung du lich

e Dichvu la cha yéu.

» Khoéng linh hoat.

e it c6 kha nang thich &ng khi cau bién dong.

e C6 tinh chuyén mén hoa cao

Cac yéu t6 anh hudng dén cung du lich

e Cau du lich (trong dai han)

e Sy phat trién cda lvc lugng san xudt

» Giatri cta tai nguyén du lich

e Cé&c yéu t6 dau vao

e S0 lwgng nguoi tham gia san xuét.
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Géo trinte MABKGTING DO ma«

» Mirc do tap trung hoa

« Chinh séach thué, dau tw

+ Chinh séach phat trién du lich

» Céc su kién

Cac moi quan hé trén thi truong du lich dugc thé hién ¢ so
do dudi day:

_— . Khach thé
. . Cac Iinh vyc kinh
Cha thé du lich ’ i
- doanh du lich du lich
1t r
Nhu Ciu du lich Piém du lich
_1r 1f
\r \r r ir 1r
Nhu Nhu céu Nhu Kinh Kinh Kinh Giatri  Giatri
cau dac cau b6  doanh doanh doanh tai tai
thiét trung sung: dich vy dichvy dich vu nguyén nguyén
yéu, tham thdng lvu tra, van vui nhan tw
an quan tin mua &n uéng chuyén choi van nhién
uéng  giai tri sam giai tri
ngl thdm cham va dich
nghi nhén gid séc stc vu khac
dilai  tri vat khde...
chdt tinh
than
V4 ~
i il I I r , i
' ]
r T 1 . N
Kinh doanh I&# hanh «-2

So d63.1: Quan hé cung - cau, ngudi mua ngudi ban trén thi
trudng du lich
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Chuong 3, Thitrvong du fich va ngtiiéntidu thitiuong...

Nhin so do ta c6 thé hiéu nhu sau:

Xuét phat tr nhu cau du lich, bao gdm: Nhu cau thiét yéu
nhw an, ngd, nghi, di lai. Nhu cau dic trung (nhu cau thdm my)
la gidi tri, cdm thu cdi dep, gia tri vat chat, gia tri tinh than... tao
nén cam twdng cda khach du lich, va quyét dinh do dai ngan cua
chuyén di, s6 lvgng khach dén. Néu théda man dugc cang nhiéu
nhu cau dac trwng thi chat lwgng ctia cac chuyén di cang cao.
Nhu cau bd sung la choi thé thao, ¢ thong tin, nhu ciu lam dep,
y t€, mua sdm... Mdc du khéng dwoc dy dinh trudc chuyén di
nhu cau bd sung phat sinh do sy ggi m¢ cta nha kinh doanh du
lich, nhung day chinh la loai nhu cau lam tang nhanh nhét
doanh thu cla cac don vi kinh doanh du lich.

Nhu cau du lich da tao nén cac ITnh vwc kinh doanh du lich
co ban bao gém kinh doanh van chuyén du lich, kinh doanh Iuu
trd, an udng, kinh doanh dich vu vui choi, giai tri trén co so khai
thac gia tri tai nguyén diém dén. Bay chinh la cung du lich

Khach du lich khéng chi & xung quanh, ngay tai tai nguyén
du lich. Ho & khap moi mién dat nwéc, ¢ nhiéu qudc gia wén thé
gi¢i. Mudn théda man nhu cau cda ho khi di du lich thi can sy
ph6i hop mot s6 lvgng Ién cac nha cung cdp. Néu nhuw cac nha
cung cdp phai tim téi tirng nguodi trong thoi diém nhét dinh can
dich vu ca minh hay cdc khach du lich phai tim tirng nha cung
cdp dé phuc vu cho chuyén du lich chi vai ngay cta minh thi
that kho khan va bat tién. Ho can dén cac doanh nghiép 1& hanh.
Tai nguyén that dep, nhwng sé khdng tré thanh tai nguyén du
lich, khong c6 strc hdp dan néu no thiéu nhitng tién nghi ma
ngudi di du lich can. Cac doanh nghiép I hanh sé gan cac nha
cung cédp dich vu véi tai nguvén. Gia tri clia tai nguyén du lich
con duoc thé hién bang s8 luvgng khach du lich tham quan. Va
chuong trinh du lich tron géi théa man nhu cau dong bd cla
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Bao trinh MABKETINB 08 LICH

khach di du lich (d& dwgc gop nhat, chon loc qua sy dang ky
chon tour) voi s chuyén mén hoa ngay cang cao cla cac nha
cung cdp s& dem lai sy hai long va lgi ich cho tat ca cac bén
tham gia.

3.2. Nghién ctru marketing du lich
3.2.1 Khai niém nghién ctru marketing

Nghién ctru marketing la xac dinh mot cach c6 hé théng
nhitng tw liéu can thiét cho tinh huéng marketing dat ra cho t6
chtic (doanh nghiép), thu thap, phan tich dit liéu va bao cao két
qua. Nhw vay cong viéc cla nghién ctu marketing la lap ké
hoach, hé théng céac di¥ liéu can thu thap, doéi chiéu va phan
tich ngudn co s& di liéu gilp cho viéc quan tri cGa doanh
nghiép ra cac quyét dinh va thuc hién thu dugc két qua nhu
mong mudn. Nghién ctu marketing bao gdm nghién clru san
pham, gia ca, phan phdi, canh tranh, céng luan, va nghién ctu
nguoi tiéu dung. Cac phuong phap co thé ap dung nghién cliu
marketing la phuong phap thdng ké. Phuwong phap nay si dung
cac tw lieu qua khir dé hé thdng hoa lai theo nhitng phén loai
c6 tinh phd bién, theo quy luét, phuong phap quan sat, phuong
phap thtr nghiém, phuong phéap tinh bao kinh té, phwong phéap
lay y kién chuyén gia.

3.2.2 Muc tiéu ctia nghién ctru marketing du lich

e Tim ra ding mong mudn cta ngudi tiéu dung du lich va
tiém lyc cla doanh nghiép hodc diém dén du lich c6 kha nang
dap tng, dua ra cac dy bao ca dinh tinh va dinh lugng

e Tim ra cac doi thd canh tranh: hién tai, tim nang, san
pham thay thé, dua ra cac dv bao

 Tim ra céc cac anh hudng cua tién b khoa hoc cong nghé
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s& chi ph6i san phdm, gia ca, phan phéi, xlc tién cla doanh
nghiép, dua ra cac dy bdo.

« Xac dinh dang cac dién bién cda thoi cudc.

3.2.3 Cac ndi dung chinh nghién ctru marketing du lich

» Nghién clru dac diém tiéu dung (mong muén) cla khach
du lich.

» Nghién cttu canh tranh cta t6 chitrc (doanh nghiép) du lich.

» Nghién clu nguwoi tiéu thu cla t6 chiéc (doanh nghiép)
du lich.

+ Nghién ctru v& san phdm clia t6 chirc (doanh nghiép) du lich.

 Nghién cru v& xuc tién cla t6 chirc (doanh nghiép) du lich.

e Nghién clru vé xu huéng van dong cua thi truéng du lich.

3.2.4 Cé&c giai doan nghién clru marketing ctia t6 chic
(doanh nghiép) du lich

Viéc lva chon ai nghién ctu la do td chiic (doanh nghiép) du
lich quyét dinh. T6 chirc (doanh nghiép) du lich cd thé thué
nghién ctu theo don dat hang cla minh, hodc la do bd phan
marketing (rong t& chirc (doanh nghiép) du lich chu tri thic hién.
Du ngu&i nghién cru marketing cho t6 chiic(doanh nghiép) du
lich la ai thi cling phai tuan theo cac giai doan sau day:

e Neéu van dé, muc tiéu nghién ctru

« Dat ké hoach nghién ctru

e Thu thap di liéu

o X ly dir liéu

+ Viét bao cdo, két luan vé van dé nghién ctu

Néu van dé nghién ctru

Néu dugc van dé nghién ctu tlc l1a nguoi ta dd nhan thic
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dwoc van dé dé 50% con lai 50 % chua rd can dwoc lam sang té
va c6 giai phap. Van dé nghién ctu la cac cau héi ma chwong
trinh nghién ctru phai giai dap. Dé xéc dinh ding van dé nghién
ctru marketing du lich, nha nghién cttu can thyc hién trinh tu cac
cong viéc sau day:

Thiv nhét, liét k& cac yéu t6 anh huong t6i thi truong du
lich: Nhan khau, co ché quan ly kinh t& vi m6, cac yéu t6 co tinh
kinh t€, cac yéu t6 vé chinh tri luat phap, ty nhién, cong nghé,
van hoa.

Tht hai, hinh thanh y twéng nghién ctu dya vao co s¢ y
kién cla ngudi tiéu dung, nha cung cép, do6i thu canh tranh, két
qu kinh doanh, ngui lao dong, chuyén gia...

Vi du nghién ctu ly gidi vi sao trong nhitng thang dau
nam 2006 lwgng khach du lich quéc té dén Ha NOi c6 xu
hwéng gidm sut, thap hon so véi cung ky nam 2005. Be nghién
clru van dé nay ching ta can thwc hién cac cong viéc liét ké
cé&c yéu td anh hwong dén nguyén nhan giam sit lvgng khach
du lich. Céc yéu to anh hudng co thé la gia ca san pham, quan
hé gilra hai nudc, canh tranh cla cac diém dén khac, thay doi
thi hiéu, san phdm chat luvgng kém... Sau d6 dua ra cac gia
thuyét so bd xac dinh nguyén nhan gidm sat cén cl vao céc di
liéu thu thap ban dau.

Ke hoach nghién ctru

Trong ban ke hoach nghién ctu marketing ching ta phai
xac dinh rd rang, cu thé doi tvong nghién clu, muc tiéu nghién
clu va dé dat dugc muc tiéu nghién ctu ching ta phai thic hién
cac nhiém vy nao va cac phuong phap nghién ctu. Trén co s¢
nay dé dua ra chuong trinh hanh dong

- Phai lam céi gi?
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Chwong 3. Thlhvong duilch va nghién ciru thitnidng...

Khi nao thi lam?

Ai sé lam?

Chi phi bao nhiéu?

- Ket qua nghién ctru (san pham)?
Thu thap ngudn di liéu

Xac dinh ngudn dit liéu can thiét, cac nguon di liéu nay co
thé tim kiém va thu thap tr ngubn di liéu thr cdp va ngudn dir
liéu so cap. Ngudn di liéu thé cdp co thé tim kiém & bén trong
va bén ngoai t6 chic (doanh nghiép) du lich. Cac di liéu thi
cdp bén trong cd thé tim kiém & bao cdo téng két hang nim,
cac hoi thao hdi nghi khach hang da dwgc t6 chic, cac cong
trinh da nghién ctru va dugc nghiém thu. Cac dir liéu tht cap
bén ngoai c6 thé tim kiém & védn ban cla Chinh phua, sach, bao,
tap chi, cac thdng tin thwong mai, du lich, van hoa, the thao va
co so dir liéu dién tir.

D@ liéu so cdp cd thé thu thap bang cac phwong phap quan
sat, khao sat, thuc nghiém.

Quan sat 1a phwong phép thu thap di liéu so cdp bang cach
quan sat truc tiép con nguoi, s viéc, hoan canh. Vi du nha
nghién ctu clia cong ty van chuyén khach du lich ABC c6 thé
c6 mét tai cac van phong du lich, hodc trén cac chuyén di dé
nghe khéach néi, cach thirc gidi thiéu, cho thué xe cla cac van
phong du lich, phwong phap nay phu hgp véi nghién clru tham
do, phat hién.

Thyc nghiém la phuong phap lwa chon cac doi twong co thé
so sanh dwgc voi nhau, tao ra cho cac nhém do cé hoan canh (s
khéac biét) nhét dinh. Tim ra mdi quan hé nhan qua tir sy khac
biét hay hoan canh nhét dinh va nha nghién ctu tao ra. Vi du
cung loai budng tat cd nhw nhau, nhwng sw khac biét duy nhét la
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Giao trinh IHABKETINGOU LICH «8*
tao mui boi hai loai my pham khéac nhau dé xem loai nao dugc
khach wa thich va danh gia cao... Phuong phap nay thich hop
v6i nghién ctru tim kiém mai quan hé nhan qua.
Khao sét 1a phrong phap nam gitta phuong phap quan sét
va thue nghiém. Khao sat pht hgp nhét nghién ctru mé ta hanh
Vi nguoi tiéu dung.

Phuong phap  Phuong tién  Chon mau Cong cu
Quan sat Thu Ponvimau  Phiéu trung
cau y kién
Khéo séat bién thoai Quy md Dung cu k¥
mau thuat
Thyc nghiém  Canhan, Thd tuc mau  Dung cu ky
mang thuat

De tién hanh cac phuong phap nay cac nha nghién clu
marketing can phai lya chon méu, phuwong tién lién lac va cic
cong cu nghién ctu phu hgp véi tirng phuong phap.

Chon méau nghién clru

Mau Ia mot b phan nhd trong mot bd phan 16n cé thé dai
dién cho bd phan 1én. Khi chon mau can phai phan tich dé ra
cac quyét dinh: ddi twvgng dwoc khao sat, quy mo va co cau

Mau c6 thé phan thanh hai nhdm chinh: mau xac suét va
mau phi xac sudt. Mau xac suat bao gdm bat ky ca nhan nao déu
c6 co hdi lva chon nhu nhau, mau chia thanh nhém nhd, mau
chia thanh t6. Mau phi xac suat phu thudc vao y chi chl quan
clia nguoi nghién clru tw quyét dinh boi tién dung, diéu chinh va
han ngach.
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Loai mau Mo ta

Mau xac suét MOi thanh vién {rong téng thé déu co thé
Mau ngau nhién don  lua chon
gian Tong thé duoc chia thanh tirng nhom (do

Mau ngau nhién phan tudi, gidi tinh, nghé nghiép, thu nhap...)
ting Mau ngau nhién  Téng thé dugc chia thanh tirng t6 (ving
theo cum dia ly)

Mau phi xac sudt Lwa chon phan tir d& dang cung cap
Mau tién dung thdng tin
Mau diéu chinh Diéu chinh dé Iya chon nguoi cung cap

thdng tin

Mau han ngach
Ty tim va phong van s6 lvgng nhat dinh.

Phuwong thic lién lac. C6 bon phuong thirc lién lac chinh:
bang dién thoai, hén lac bang thu, tryc ti€p, mang (Internet).
M&i phuong thirc ¢6 wu diém va han ché. (xem bang 3.)

Bang 3. Uu diém va han ché clia cac phwong thic lién lac

Tiéu chi Thw Diénthoai  Truyc tiép Mang
Linh hoat Kém Trung binh Toi wu Kha
So luvgng dif liéu Tot Kha Toi wu Trung binh
Kiém soét hiéu T6i vu Kha Kém Toi wu
qua
Kiém soat mau Kha T6i vu Kha Kha
Toc do thu thap Kém Toi wu Trung binh  T6i wu
dir lieu
Ty 1€ phan hoi Kém Trung binh  Trung binh Kha
Chi phi Trung binh Kha Kém T6i wu

Xgudn Philip Koiier. Marketing for hospitality and tourism.
Xay dimgphiéu tnnig cau vkién (bang hdi)
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Phiéu trung cau y kién 1a mot bang hdi duoc chuén bi san
dé ngudri tham gia tra 10i cac cau hoi do theo sy hudng dan da
ghi trong bang. Trong phiéu trung cau y kién thuong co hai
nhom cau hoi dong va nhém cau hdi mé. Dé tao dong co va dé
dang cho nguoi tham gia trd 16i, nhém cau héi dong thuong
nhiéu hon (it nhét la 2/3 (rong tong sO cau hai).

Cau hoi dong 1a loai cau hdi da cé phurong an tra 161 san ma
ngudi tham gia chi viéc lya chon phuong an phu hop véi y kién
clia ho. Trong nhom cau hdi dong cling co céc loai cau hoi khac
nhau. (Xem bang 3).

Bang 3 Céc loai cau héi déng
Loai M6 t& Vi du
Phan doi Céu hoi dua Khi sép xép chuyén di du lich
ra hai sy tra cua minh 6ng (ba) c6 dang ky
10i, chi dwgc  tryc ti€p v6i van phong

chon mot Vietran tour khéng? C6 O
Lua chon Céu hoi dwa  Ai di cung 6ng (ba) trong
nhiéu ratlr ba. hodc  chuyén di nay?
phwong &n  nhiéu hon Khongcdai o Con D
su tra 10i Chéng(vg) O CoOngsv L
T6 chirc theo tour O
bénh gia Pua ra cac Céc hang I hanh tw nhan
theo thang  nhandinh &€  thuong cung cip chét lugng
diém nguoi trd 1oi dich vu t6t hon cac hang 1

bay té y kién  hanh nha nuéc

bang cach cho  Phan déi (1) © Bongy (2) ¢

diém Khéng dong y (3) c
Hoan toan dongy (4) 0
Khéng céy kién (5) ¢

126 Trwdng Pai hoe Kinh



Y kién d6i  DBuaracactlr  Vietran Tour la cong ty:
lap V@i y nghia Lén ¢ Nhé L

dé6i lap nhau C6 kinh nghiém r
dé cho nguwoi  Khdng c6 kinh nghiém ¢
trd 10i chon M&i, hién dai L
C, 16i thoi r
Tam quan Loai cau hoi  Dich vu van chuyén trong tour
trong dua ra danh déi vai toi 13;
giatdm quan V6 cling quan trong (1) c
hong ti rat Rat quan trong (2) L
quan trong Quan trong (3) n
dén khong Khdng quan trong (4) L
quan trong Hoan toan khong quan trong (5) n
Cho diém Cho diém tl Dich vu hwéng dan cla
kém dén tuyét Vietran tour la:
VoI Tuyétvoi (1) L
Rt t6t (2) C
Tot (3) c
Trung binh (4) L
Kém(5) c
Y dinh mua M6 ta cac Néu Vietran Tour mién phi bao
muc dd c6 thé hiém du lich di Thailand toi sé:
mua Mua ngay (1) C S& mua (2) c
Khong chac c6 mua (3) L
Khéng mua (4) L

Nhat dinh khéng mua (5) r
Cau hoéi mo la loai cau héi khong dua ra phuong an trd 16i.
Nguoi tham gia phai ty biéu dat y kién cta minh khi tra 10i cau
hoi do wong phiéu. Trong nhém cac cau hoi mo cling cé cac loai
cau héi khac nhau. Xem bang 3.
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Tén
Khong thiét
ké
Dién tr thich
hop

Giao trinh MABKET1NB BU UCH

Bang 3. C4c loai cau hdi mé

M6 ta
Tuw do tra loi
Cau hoi c6 cac tw

dugc trinh bay, chon
mot tr c6 y nghTa nhat

Vi du
Y kién cha 6ng (ba) vé Vietran
Tour?
TU nao xép tht nhdt khi dng ba
nghe thay:
Cong ty I hanh Ha N

v&i nguoi tra 1oi Vietran tour

Phuong Bong Tour

Hoan thanh Pe cau con tréng, Khi lya chon mua tourr, diéu
cau ngudi dugc hoi ty quan trong nhéat doi véi toi khi
hoan thanh cau quyét dinh 1a:---—mmmmmmmmmmmmmmm e
Hoan thanh Pura ra cau chuyén  Toi vira di du lich theo chuong
cau chuyén chuwa c6 hdi két dé trinh clha Vietran tour. Toi nhan
ngudi  dugc hoi dea thdy cd hudng dan vién va didu
ra hoi két. hanh déu thong minh, nhanh
nhen. Diéu nay goi cho toi cd
suy nghiva cam nhan.............
Hoan thanh Pua ra bic vé c6 hai
btrc tranh s kién mot sv kién da
c6 tra loi. nguoi duogc
hoi hoan thanh su kién
con lai béng cach dién
vao 6 U6ng
Phéng Puwa ra mot bléc tranh,
nghiém theo ngudi dugc hoi quan
cha dé sat va dién vao 6 trong

M@t phiéu treng cau y kién dat yéu cau khi hdi di cac khia
canh sau:

vé hinh thitc, trinh bay dep, van phong r rang, dé hiéu.
Céch dién dat phai tao dugc dong co tich cuc tham gia cho
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Chuwonga Thitrwdng dullcti va nghién ciiu mihoang...

nguwdi rd 10i. Bdo dadm tinh rang trong va tén trong nguoi tra
I0i. Thé hién sy cau thi clia t6 chitrc (doanh nghiép) du lich

Ve noi dung, cac cau hoi phai dwgc chuidn bi that cu thé,
ngdn gon, suc tich, tiéu biéu. Trinh ty sip xép céac cau hoi tir
don gian dén phtc tap, bdo dadm tinh logic. Cac cau héi mé
khong qua 1/3 tong s6 cau hoi. Khong hoi bon nam van dé
trong mot phiéu trung cau y kién. Mot phiéu trung cau y kién
khong qua 25 ciu hoi. Cac cau hdi mang tinh ca nhan dé &
phan cudi cla phiéu.

Thu thap dir liéu.

bay la giai doan rdt quan Gong, nhung lai gap nhiéu kho
khan tré ngai. Cac khé khan thuwong gap la:

- Khéng gap duoc nguoi can hoi.

Ngudi can hoi tir chdi tham gia tra 10i.
S tra 10i khong trung thuc, khdng nhiét tinh, dinh kién.

Chu quan cla ngudi nghién ctu.
Neu la quan séat phai doi sy kién dién ra.

- Neu la thyc nghiém thi khé khan trong viéc gilt bi mat.

Phuvongphap xt ly dit liéu;

Phan tich dir liéu: trinh bay cac dit liéu mot cach dé hiéu
bang biéu bang thong ké, do thi.

Mo ta nhitng dic diém co ban béang s dung cac gia tri
trung binh, do I&ch chuén, phuwong sai...

Giai thich str dung cac phrong phap dv doan xu thé bang céac
phuong phap hdi quy tvong quan, phwong phap binh phuong nho
nhét thdng qua cac ham dy doan, md hinh toan kinh té.

(Mdn hoc xac sudt thdng ké, md hinh toan kinh té, kinh té
lwgng, ham san xuat Cobb Douglas Q=T L K, cung cau gia ca)
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St dung k¥ thuat hién dai nhv cac phan mém, déc biét la
bang tinh Excel va SPSS

Viét bao cao, két luan van dé nghién ctru: tom tat, trinh bay
két qua va cac két luan nghién ctu bang dinh tinh va dinh
lugng, dé xudt cac kién nghi.

3.3 Nghién ctru thi truong du lich

Nghién ctru thi truvdng du lich 1a mdt trong cac ndi dung
cOt 16i cla marketing du lich va la nhiém vu then chét cla céc
diém dén va doanh nghiép du lich

Nghién ctu thi truong theo nghia rong la qua trinh phéan
tich, gia thiét dé tim ra cac hanh vi tiéu ding cta khach hang
(m6 hinh hanh vi). Cac cach ting phé cla ddi thd canh tranh,
cla ban hang. Cac bién dong cla khoa hoc cong nghé cé tac
dong dén cau tric san pham cla diém dén va cuta doanh nghiép.
Céc chinh séach co ché quan Iy vi mé trong va ngoai nuéc cé anh
hwong dén cung va cau du lich

Nghién ctiu thi trwong du lich theo nghTa hep chi bao gom
nghién ctu nguoi tiéu dung du lich va cac md hinh hanh vi tiéu
dung cla ho.

Trong pham vi phan nay chi di sau nghién ctu thi trwong
du lich theo nghta hep, tic la nghién ctbu khach hang ctia diém
dén (doanh nghiép) du lich

331 S can thiét khach quan phai tién hanh nghién ciru
thi trwdng du lich déi véi doanh nghiép du lich

Doanh nghiép kinh doanh du lich cling giéng nhv moi
doanh nghiép kinh doanh khac déu can phdi c6 khach hang.
Trong kinh doanh, moi doanh nghiép luén phai tra 1oi duoc ba
cau hdi von da tre thanh kinh dién dé la: san xuét cai gi? san
Xuat cho ai? va san xuat nhu thé nao? Nhitng cau héi nay, cling
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c6 thé dwoc dién giai rang: Ai la khach hang clia doanh nghiép?
Khéach hang cla doanh nghiép la ngudi nhw thé nao? Lam thé
nao dé dua dugc san pham, dich vu cta doanh nghiép dén cho
khach hang? Hoat dong nghién ctu thi truong la gidi phap cho
nhi*ng cau tra 1&i nhu vay.

Tuy nhién, y nghia cla hoat dong nghién ctru thi trwvdng lai
khong chi dirng & d6. Bling én goc dé quan tri, mot doanh
nghiép du lich luén phai nhan thirc dwgc bdn van dé ma ho phai
doi mat:

Th& nhat, ngudn lyc cta ho cd gi¢i han va do vay khéng
thé dap (ng dwoc tat ca nhu cau rat da dang cua tat ca cac doi
tvong khach hang khac nhau. Thi hai, moi doanh nghiép luén
phai déi mat véi cac ddi thl canh tranh rén cling linh vuc hoat
dong cda minh. Thir ba, mdi doanh nghiép chi c6 thé co lgi thé
nhat dinh nao d6 rong viéc cung &ng cac dich vy va thda man
mot hodc mot vai nhom khach hang nhat dinh. Thi tw, thach
thirc dit ra cho moi doanh nghiép la 1am thé nao dé ho c6 dugc
thi phan 16n nhat hay lgi nhuan Ién nhat cé thé trong diéu kién
canh tranh v&i ngudn lyc c¢6 han cla minh. Truéc nhitng boi
canh va thach thic nhu vay, méi doanh nghiép can phai lva
chon cho minh mot hodc mot vai doan thi truong ma & do ho
phat huy dugc nhitng wu thé vuot #0i so véi cac ddi tha trong
viéc thda mén nhu cau cla khach hang. N6i mot cach khac la
doanh nghiép phai thuc hién viéc nghién ctru thi truong va lya
chon cho dwoc nhitng doan thi tredng phi hop dé hwéng moi nd
lyc marketing vao khai thac.1Trong pham vi chwrong nay, céng
viéc sé gan b6 chl yéu véi nhitng ndi dung lién quan dén thdng
tin vé khach hang.

1Trdn Minh Pao. Marketing cdn ban. NXB Giao duc, 2002, trans 167. Philip
Kotler. Marketina cdn badn. NXB Giao thon® van tai. 2005. trang 179.
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3.3.2. Muc tiéu clla nghién ctru thi trudng du lich theo
nghia hep

No6i dén muc tiéu cla hoat dong nghién ctu thi trudng, cd
I8 cling can thiét phai c6 su phan biét rd hai ndi dung: Thi nhét:
két qua cla hoat dong nghién ctru thi trwdng duoc st dung lam
gi hay st dung nhuv thé nao? Thiv hai: Nhitng gi ma hoat dong
nghién ctu thi truong can dat dén? Tuy nhién ciling can phai
nhin nhan rang gitta hai cau hoi fren c6 méi quan hé mat thiét
v6i nhau. Trong d6 cau héi thi* nhat la co s cho viéc xéc dinh
cau tra 10i clia cau hoi thiy hai. VGi quan diém nhu vay, muc tiéu
clia hoat dong nghién cttu thi tredng du lich gan lign Vo1 viéc tra
10 cho dwgc cac cau héi sau day:

Thi nhat, khach hang clia doanh nghiép 1a ai? Cau héi nay
bao gém ca ba khia canh la khach hang tiém nang; khach hang
muc tiéu va khach hang hién tai ctia doanh nghiép.

Th hai, khach hang clia doanh nghiép la nguoi nhuw thé
nao? Cau hoi nay bao gém toan bd nhitng gi cd thé khai quat
hay vé Ién dwoc blrc chan dung cla khach hang ma ¢ do, dic
diém tiéu ding dich vu du lich dwgc xac dinh 1a nén chi dao.

Thit ba, nhitng ai ¢6 thé duwoc xép vao nhdm khach hang I6n
cla doanh nghiép?

Thi tw, khach hang cé nhitng phan (ng nhw thé nao déi voéi
san pham, dich vu ma doanh nghiép cung cap? Dau la nhiing
nguyén nhan cho cac phan (ng nhu vay? O cau héi nay, dé cap
dén ca nhitng phan (rng dwong tinh va phan &ng am tinh. Trong
dd, nhitng phan ting dwong tinh ¢d nhién Ia nhitng diém cdng cho
dich vu cta doanh nghiép. Nhitng phan ng am tinh duwoc xac
dinh la nhitng diém ma san pham, dich vu ctia doanh nghiép chua
thuc sy phu hop hodc hoan toan khéng phu hgp ky vong cla
khach hang va can phai duoc thay d6i hay lam cho “tét hon”.
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Th& nam, nhu cau cla khach hang dang thay doéi nhu t
nao? Nhirng nhu cdu méi cla khach hang hién tai la gi? Nht
théng tin nay rat quan trong d6i véi doanh nghiép néi chung
dac biét quan trong doi v&i doanh nghiép du lich. Biéu nay X
phét tlr viéc khach hang c6 thé trung thanh voi thwong hi
nhwng viéc trung thanh vai diém dén cho hai ky nghi lién tiép

con s6 han hiru.

3.3.3. Céacgiai doan (pha) nghién ctru thi trvong du lich
Dbe dat dwgc nhitng muc tiéu én, hoat dong nghién ctru 1
trvong du lich can dwoc thwe hién theo cac giai doan sau:

Th nhat: Nghién ctu tiém ndng (pha tiém nang);
Thi hai: Nghién ctu hién tai (pha hién tai);
Th ba: Nghién ctru két qua (pha két qua)

Céc pha nghién ctru thi trudng du lich

Pha tiém nang

Péanh tiém

nang:

gia

-Phan tich su hédp
dan

-Nghién clru hinh
anh

Nghién ctu hanh
vi mua:

Hanh vi thong tin
Phan tich muc dich
di du lich

Pha hién tai
(thwe hién)
Hanh vi tham gia
va cac hoat dong
trao doi thong tin

ca nhan

Phan tich hanh vi
cta du khach khi
thwc hién chuoiig
trinh du lich

- Cac hoat dong
- Chi tiéu cua du
khach

Pha két qua

Nghién ctu sy ho

long cua khac
hang
- Nhitng  thén

tin phan hoi ci
khach hang

- Nhing kié
nghi, khiéu nai cu
khach hang

- Khéch han
dang ky dich v
mé&i hodc thong ti
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Phan tich quyét
finh di du lich
Nghién
16ng co du lich
Mghién ctu quy
no:
mThong tin
Dung lvgng
Chat lwgng pha
iém nang:
Chat
‘hiét ké
Chét lugng tw
Van

ctru

lvong

Mic dd hai long
ctia du khach
- Y nghia
nghiém

- Nhitng van dé
tai diém du lich

trai

Chat lwgng pha
thuc hién:

- Chat lugng thuc
hién

- Chat lugng cac
hanh vi ngan chan
va khic phuc

vé nhu cau cho lan
sau.

Chat luvgng pha két
qua:

- Murc dd hai long
cla du khéch

- Cac hoat dong
kiém soat chét
lvgng

Nghién ctru chat lvgng

So dd 1: Cac pha ctia nghién ctru thi tredng trong du lich
Nghién ctru thi trwdng tiém nang (pha tiém nang)

Nghién ctu thi trvong tiém nang dugc thie hién véi cac
hiém vu cu thé la: Banh gia tiém nang thi truong; nghién ctu
anh vi mua; S s&n sang di du lich (san sang mua).

Danh gia tiém nang thi truong

Dénh gia tiém nang cda thi truong 1a moét nhiém vu trong
im cla nghién ctu thi truong & pha tiém nang. Banh gia tiém
ang chi ra cho c&c nha cung cép dich vu du lich vé co h6i ma
0 6 thé c6 trong viéc cung (*ng céc dich vu clia minh véi céac
0 luc marketing twong (ng. Do vay nghién ciu thi treong &
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pha tiém nang can phai thu thap dwgc cac thdng tin tir ph
khach hang lién quan dén thai do cda ho d6i voi sy hdp dan ci
chuong trinh du lich va hinh anh vé doanh nghiép.

Bing trén goc do cda doanh nghiép du lich, ching ta cir
hiéu rang, sv hdp dan ctia moét chuong trinh du lich 1a yéu cau s
mot. Day la yéu t6 quan trong dé tao an twgng va niém tin di
vGi khach hang vi doéi véi mot chwong trinh du lich néu loai t
yéu td nay, né don gian chi la mot to gidy dwgc viét cac thor
tin theo mot cach nao dé. TAt nhién chidng ta ciing biét rang, s
hdp dan ciing can phai dit trén nén tang cla sy phd hop w
mong mudn va kha ndng thanh toan cta khach hang tiém nan;
Do vay khai niém vé sy hdp dan can dwoc bao ham ca nhir
khia canh nay.

Trong pha tiém nang, thdng tin vé sy hdp dan cla chuor
trinh 1a cwc ky quan Uong. Cac khach hang tiém nang thuwor
gap khé khan rong viéc danh gia, so sanh cac nha cung ci
dich vu du lich khac nhau. Su quyét dinh cla ho trong viéc s
sanh thuong tap trung chl yéu vao viéc danh gia gan lién w

N o~oA

chuong trinh du lich cu thé {tén co s& sy mong doi cla ho.

Tuy nhién viéc nghién clru, phan tich vé s hdp dan khor
thé tach roi nhitng nhan to thubc vé hinh anh clia doanh nghié
Boi I8 sw canh tranh, sy phat trién cla khoa hoc céng ngl
dang ngay cang gilp cho khach hang tiém nang c6 dwgc nhir
thong s6 t6t hon cho viéc phan tich vé cac nha cung cdp du lic
Véan dé 1a mGi lién hé gitra hai yéu t6 sy hdp dan va hinh ar
dugc két hop v6i nhau nhuv thé nao. o day, khong nghi nE
rang, nhiéu doanh nghiép du lich d& rat khon ngoan trong wi*
tan dung dugc xu hwdng nghiéng vé danh gia sv hap dan ci
khéach hang dé tan dung ca hinh anh ctia cac nha cung cap du
vu cho doanh nghiép.
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Nghién cru hanh vi mua clia khach hang

Hanh vi mua clia khach hang chiu anh hwéng ctia nhiéu
ihan t6 khac nhau va khac nhau gitta cac nhém khach hang,
‘ighién ctu thi trvong ¢ pha tiém nang can phai chi ra duoc
ihitng nhan t6 nao dang c6 anh huwéng dén quyét dinh mua cua
hach hang tiém nang. N6i cach khac la tién trinh va nhiing
han t6 anh hwéng dén quyét dinh mua cla ho la gi? Do vay
Ighién ctru v& hanh vi mua thuong gan lién voi nhitng nghién
(ru vé dong co va théi quen tiéu dung cla khach hang. Nhitng
Ighién clru nay thuwdng tap trung vao céc ndi dung sau:

Thi nhat, hanh vi thong tin: Ngudn thong tin va pham vi
hdng tin nao dwoc st dung trong tién trinh ra quyét dinh?

Tht hai, muc dich di du lich: Muc dich nao dwoc xac dinh
i co so cho chuyén di va bao nhiéu trong so ching cé thé dugc
ién thyc hod?

Thi ba, dat chd: Khach hang thuc hién viéc dit chd cho cac
ich vu nhu thé nao? (truc ti€p dén doanh nghiép, qua cac dai
T, vdn phong dai dién hay qua mang Internet).

Thi tu, tinh moa vu: Viéc tim kiém thdng tin, dat chd va
100 diém thyc hién cac chwong trinh du lich cla khach hang
wgc phan bé nhu thé nao theo cac thoi diém trong nam?

Nghién ctru sw san sang di du lich

Mot nhiém vu dac biét nong nghién ctu thi tredng ¢ pha
&m ning la nghién ciru vé s sén sang di du lich clia khach
ang tiém nang. Trong tdm cla nhitng nghién cku nay la thoi
ian roi dugc st dung cho viéc di du lich clia khach hang tiém
ang dwogc thye hién nhu thé nao? Diéu nay cd thé nhan dugc tir
hitng théng tin lién quan nhu:

Thi nhat, su tim ki€ém thong tin: Khi nao khach hang théng
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Chuong 3. Thihwdng ou ilch va nghién ctru thitruong...

tin vé& chuyén du lich tiép theo ctia ho?

Thi hai, dit chd: Khi nao thi viéc dat chd cho chuyén d
cla khach hang dugc thyc hién?

Th ba, sy san sang thanh toan: Mtc tai chinh ma khéacl
hang san sang thanh toan cho chuyén di 1a bao nhiéu?

Thi tw, thoi diém thyc hién chwong trinh: Thoi diém na(
khach hang sé thuc hién chwong trinh du lich hay chinh thtrc si
dung cac dich vu da duoc dat chd?

Nhirng van dé trén hoan toan phu thudc vao sy phat triéi
cla thi trwong du lich va théi quen, kinh nghiém du lich cla di
khach. Thong thuong, d6i voi cac thi trwong phat trién, nhirm
hoat dong trén cla du khach dugc ké hoach tir sém va day ciini
la thuan lgi cho cac nha cung cép du lich khéng chi trong viét
nghién ctru ndm bat nhu cau thi trwdng ma ca rong viéc thuc
hién khi nhu cau dé duoc hién thuc hoa.

Viéc nghién ctru hanh vi mua va s sén sang di du lich cai
khach hang c6 moi lién hé mat thiét va thwong dugc thuc hiér
trong sv két hop va dwgc thé hién theo cac ndi dung clia banf
dudi day:

So dd 2: Hanh vi mua cua khach hang du lich

Tiéu thirc Hanh vi mua Hanh vi mua rong du
noi chung lich
Ai (Who)... Mua? Bi du lich?

Cai gi (What)? Loai hang hoa Loai dich wvu, chuong
trinh du lich, hinh thic

Tai sao Poéns co Péng co di du lich
(Why)?
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Nhu thé nao Quyétdinh mua  Quyét dinh di du lich, dat

(How)? cho
Bao nhiéu Kh6i lwvgng mua  Pham vi du lich (khoang
(How much)? cach, do dai chuong trinh,
gia ca, cac dich vu bé
sung...)
Khi nao Thoi diém mua, Thoi diém dat chd, thoi
(When)? mic do thuong diém di du lich, mic do
Xuyén thudng xuyén
O dau Trung tdm mua Diém du lich dugc ding
(Where)? ban, Iwa chon ky, tryc tiép hay qua cic
van chuyén giao trung gian
hang tan noi

Nghién ctu chat lugng trong pha tiém nang thwc chét la
Ighién ctru danh gia s t6t clia dich vu cung (rng tredc cho du
chach. Noi céch khéc, nghién citu nay danh gia chat lvong clia
loat dong tw van khach hang tiém nang. Vi du su nhanh chéng,
fay da va chinh xac cuta cac thong tin theo yéu cau cung cap
hong tin clia khach hang, s thuan tién cla tién trinh dang ky
lich vu du lich. Tat nhién, cho muc dich danh gia dé, can cd sy
than biét cu thé v& cac loai phuong tién khac nhau. Thong
huong dwgc dé cap dén nhiéu la trang Website va cac tap gap
luang cao cling nhu céc tai liéu quang cao khac va tham chi la
:hinh mét ban gidi thiéu v& mot churong trinh du lich cu thé theo
I&t hang cla khach.

Mot trong nhitng nhiém vy cling can phai dwgc thuc hién
rong nghién ctu thi tredng & pha tiém nang la nghién ctu vé
'i6i han thi trudng. Didu nay co nghia rang, cac doanh nghiép
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can phai nghién ctu va ndm duoc rat ty thi tredng chung cla
cac nha cung cdp tham gia. Diu nay géan lién vOI nhitng du
doan vé thi phan ma moi nha cung cdp ky vong cé thé hién
thuc hoa.

3.3.4. Nghién ctru thi treong du lich &pha thuc hién

Tiép ndi v&i nghién ciu thi truong gan véi nhitng yéu t6
chuén bi cho viéc thyc hién céac dich vu du lich & pha tiém nang,
nghién ctu thi trvong du lich can thuc hién nhirng nghién ctu
Ve tién trinh thyc hién cac dich vu nhu la mdt nhiém vu trong
tm. Nghién ctu thi trvong & pha thyc hién vé co ban la mot
nghién ctru tién trinh. N6 bao goém nhitng ndi dung nghién ctru
tlr mong muén, mirc dd va pham vi cla céc hoat dong dap &rng.

Nhu da trinh bay ¢ biéu trén, pha nghién cu tién trinh
dugc thwc hién gan lién voi cac ndi dung: Hanh vi tham gia
cla du khéach va hoat dong trao d6i thong tin ca nhan; hanh vi
thyc hién dich vu cla khach hang va nghién ctu chét luvgng
pha tién trinh.

Hanh vi tham gia clia du khach va nhitrng trao doi thong
tin ca nhan

Mot thuc té€ la cac khach hang ttong du lich véi vai tro la
khéach du lich, luén ludn 1ap lai cac hoat dong d6i thoai hay trao
ddi théng tin ca nhan trong tién trinh thuc hién dich vu du lich.
Day la diéu rat khac biét vO1 Iinh vec hang hod vat chat hitu
hinh Do vay nghién ctu tién trinh thong tin gitta khach hang
v6i nha cung cdp dich vu du lich luén la mo6t ndi dung quan
trong va day hiéng thi d6i véi nghién ctu thi truong.

Phan nay phan anh nhiing lién hé va trao doi thdng tin gitra
khach hang véi nhitng nhan vién phuc vu tlr doanh nghiép dén
cac nha cung cédp dich vu cho doanh nghiép nhw nhan vién thi
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treong, diéu hanh, huong dan, 1ai xe, nhan vién 1& tan khéach
san... Nhitng nghién ctru nay cd thé cho thdy nhitng dic diém
clia khach hang vé nhu cau va cach ma ho muén co6 duoc dich
vu hay tlr nhitng nhan vién phuc vu lién quan. Do vay né la co
so quan trong dé dan dén su hai long hay khdng hai long cla
khach hang.

Hanh vi cda khach hang véi tv cach la khach du lich

Nghién ctru thi trwong & phan nay thuc chat la nghién clu
hanh vi cla du khach trong qua trinh ho thyc hién chuong trinh
du lich.

Nghién ctru nay trudc hét 1a nhitng hanh vi gan véi qua trinh
thie hién céc dich vu bao gém trong chwong trinh dén céc dich
VU nam ngoai chwong trinh ma du khach thyc hién tai diém du
lich. Su thé hién cubi cling cho nhitng hanh vi tiéu ding sé dugc
danh gia trén co so nhiing chi tiéu ctia du khach cho céc dich wu
ma ho thyc hién trong qud trinh thyc hién chuong trinh.

Ngoai ra, mot loai théng tin rat quan trong can duoc
nghién cttu trong pha thic hién 1a s phan bo thoi gian cla du
khach cho chuyén hanh winh va cac chuyén hanh trinh. Tuy
nhién khéac véi pha tiém nang chi nghién ctru v& muc dich cta
chuyén di, pha nay nghién ctu viéc s dung thoi gian cho
chuyén di ké tir khi khoi hanh dén khi két thic va nhitng tac
déng dén s phan bo nay gilra cac chuyén di hay gitra thoi
diém dugc goi la trong va ngoai mua vu du lich cling nhw sy
khac biét vé diém dén.

Sy hai long clia du khach

Thu nhan nhitng thong tin vé& su hai long clia khach hang
la mot ndi dung quan trong cla pha thuc hién. Sy hai long cla
du khach dwgc do bang sv thod médn hay dap ing ding mong
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doi cla du khach ttr cac dich vu du lich dugc thwc hién.
Nhirng thdng tin nay thuwong chi cé dwoc trén co s& quan sat
hodc phéng véan truc ti€p tr khach hang khi két thac dich vu
hodc thong tin phan hdi cubi cung khi két thdc mot chwong
trinh du lich.

Tuy nhién, can phai lvu y rang, nhitng danh gia cta khach
hang rén thuc té cd thé bi anh hwdng boi nhitng yéu t6 cd thé
dan dén nhitng théng &n thiéu chinh xac. DO la:

- Sr than thién va té nhi dan dén khach hang xem cac
khiém khuyét cla dich vu nhu la chuyén dd qua. Biéu nay
thuong dan dén két qua thu dwoc I6n hon thuc t€ ma né co.

- Nhitng tac dong clia cac yéu t6 ndm ngoai pham vi quan
tri cia doanh nghiép du lich va cac nha cung ¢ng dich vu lién
quan. Chang han nhitng thay d6i vé thoi tiét hay nhitng bat kha
khang vé diéu kién thuc hién chwong trinh. Trwdng hop nay coé
thé dan dén két qua nguoc lai voi treong hop & trén.

Cu6bi cung, v6i nhitng ly do nhv vay, viéc nghién ctu vé sy
hai long cua khach hang trong pha thyc hién khong thé tach roi
v@i nhitng nghién ctru & pha tiém nang va pha két qua.

Trong bdi canh cuta du lich cé trach nhiém, nghién ctu su
hai 1ong clia khach hang & pha thrc hién cling can phai gén lién
véi nhitng nghién ctru vé& sy khong hai long cla dan cu sé tai.
Diéu nay truéc hét tap trung vao cac khia canh tdc dong vé &
hdi, méi truong va nhitng tdc dong kinh té. Diéu nay dwgc xac
dinh nhu la trach nhiém xa hoi cta doanh nghiép va do vay art
hwong tryc ti€p dén hinh anh clia doanh nghiép.

3.3.5. Nghién ctru thi truong & pha két qua

Nghién clu thi trvong & pha két qua tap trung vao cac nd
dung: Sv hai long cda khach hang; nhitng thong tin tir thdng k(
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V& cac chi tiéu cla khach hang (t6ng chi tiéu, co ciu chi tiéu); ty
Ié dang ky mua dich vu cho Ian sau.

Nghién ctu vé sy hai long cla khach hang & pha nay vé co
ban ciing giéng nhw pha thyc hién. Chi cé su khac biét la no
dwoc dat trong tuong quan véi hai yéu té con lai trong ndi dung
clia pha nay va cho phép nguoi nghién ciru c6 s khang dinh tot
hon vé ban chat van dé nghién ctu. Thong thuong, twong quan
nay c6 thé dugc thé hién nhu sau:

Ty lé khach hang tai dang Mirc do hai long

ky dich vu
< 7% Rét khong hai long
<?% Tuong ddi khong hai long
< 7% Tuwong doi hai long
2% Rét hai long

So do 3: Tuwong quan gitra ty I& dang ky lai va su hai long
ctia khach hang

3.3.6 Céacphuongphap nghién ctru thi truong du lich

Cac phwong phap nghién ctu thi tredng néi chung va thi
truong du lich noi riéng duoc phan chia dwa trén co s¢ cach thirc
thu thap thong tin va ngudn thong tin. Co6 hai phwong phép chi
yéu cla nghién ctu thi truong du lich la nghién clu so cdp va
nghién ctu thi cdp. Hai phwong phap nay c6 sw khac biét uén
nén tang clia nguon théng tin thu thap. Trong khi cac thong tin
thu dugc cla phuong phap nghién clru so cdp dwa wén sy thu
thap truc tiép tr nhitng d6i twgng nghién ctu, cac thong tin thu
duoc tir phwong phap thi cdp cé dugc dua trén co s¢ nhitng thu
thap va da dugc x& ly boi nhitng ddi twong khac.
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Chuwong J. Thihuong du ilch vangttiéncauthihwong...

3.3.6.1 Nghién ctru so cép

Nhu da trinh bay & trén, phwons phap nghién ctru so cél
gan lién véi viéc thu thap va xir ly théng tin tryc tiép tir do
tvgng nghién ctru la khach hang. Do vay veéi phuong phap nay
viéc ldy duwgc cac thong tin trung thuc la diéu quan trong truéc
hét. D€ c6 dugc nhitng théng tin nhv mong mudn, phuong phal
nay can duoc thyc hién trén nhiéu cach khac nhau:

Quan sat, cach thu thap thdéng tin dya trén co s& quan sat th
treong. Sy quan sat nay cin chia theo hai ddi twgng la nhinc
ngwdi tham gia thi trudng (khach du lich) va nhitng nguti chui
tham gia. Nhitng quan sat nay chd y&u nham thu thap cac thoni
tin v& hanh vi mua ctia khach hang nhu viéc dit cho, lwa chor
diém dén, tién trinh thyc hién... Do vay viéc quan sat cling cc
thé phai tinh dén nhirtng bién phap thir nghiém nhw ban thr Vi
mua thir.

Chuyén gia, thwc hién thu thap cac thong tin vé phan &ni
cla khach hang bang viéc st dung cac chuyén gia dé thi
nghiém.

Phéng van, day la cach ldy thong tin truc tiép tir d6i twoni
nghién ctu. Viéc phong van cé thé duoc thyc hién truc tiép
bang dit cau hoi tryc tiép, qua dién thoai hoic bang cac barn
hoéi. Then ch6t cta cach thirc nay la viéc thiét ké cac cau ho
cling nhu bang hoi dé mét mat lay dwgc nhitng thong tin can thi
thap, mat khac loai bé dwgc nhitng thong tin thiéu tin cdy. Cac
cau hoi can phai dugc phan chia thanh nhitng cau héi dang doni
va nhitng cau hdi dang mo. B4&i voi nhitng cau héi dang déng
can chia thanh ba cdp d6: nhitng cau hoi thong thwdng ma sv
Iva chon chi la duy nhat mot trong hai phvong an (vi du cau ho
lién quan dén gidi tinh, hinh thic chuvén di du lich la c& nhai
hay di theo doan); nhitng cau hoi ma nguti dwgc hoi co thi
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chon moét hodc nhiéu phuong an trong s6 cac phwong an dugc
dua ra (hdng hang khong, phwong tién van chuyén mat dat...);
nhitng cau héi ma khach chi lya chon mét phuong an phu hop
V@i danh gia c& nhan trong céc phuong an dwgc dua ra (nhiing
danh gia chat lwvgng clia cac yéu to cdu thanh dich vu nhu khéach
san, phrong tién van chuyén...). Cac phuong an tra Ioi cho cac
cau hoi loai nay thuong gén lign vai cac gia tri 1a con so.

Cubi cung, mot van dé chung cho cac céach thic cla
phuvong phap nghién clu so cdp 1a quy md nghién clu phai
dwoc xac dinh. Nguoi thuc hién sé phai quyét dinh xem sé tién
hanh nghién cttu toan by trén mot doan thi treong hay voi mét
ty 18 nao 1a phu hop (kich thudc mau).

Vi du:
Panh gia:
5=rdttot 4=t6t 3=Trung binh 2 =kém 1=ratkém
Khéch san 54321
Ot 54321

3.3.6.2. Nghién ctu thi cap

Nghién clru tht cap 1a hinh thic nghién ctu dya trén co s¢
cla céc dir lieu dugc thdng ké va céc tai liéu, ho so lién quan
dwoc chon lva. Nghién ctu thiv cap thudng hwéng dén dat muc
dich v& ndm bét nhitng dic diém chung cia thi truong, cla
nganh. Phwrong phap nay cé wu diém néi troi hon phuong phap
nghién clu so cép vé chi phi va cach thirc thuc hién don gian.
Tuy nhién cac thong tin thu duoc tir phwong phap nay lai co
nhroc diém la né da dugc dat dwdi mot lang kinh chli quan clia
nguoi khac. Mot co s& quan trong cho két qua chinh xac cua cac
phan tich trong nghién ctru thv cap la cac dir liéu dugc thong ké
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Chuéng $. Thitruongdullcto vanghién cuu thirwong...

phai day dd va chinh xac. C6é hai ngudn thong tin co ban cho
nghién ctu tht cdp la ngudn thdong tai bén trong va ngudn thdng
tin bén ngoai. B6i v6i cac nha cung cép dich vu du lich thi cac
thoéng tin tr ngudn thong tin bén ngoai sau day cé y nghfa quan
trong:

- Sy phat trién clia dan cv du¢i diéu kién kinh té xa hoi
nhat dinh nhv sy phan bd rong ving vé slrc mua, vé viéc s
dung thoi gian réi va mic do st dung thoi gian roi cho du lich;
gia tri van hoa, 16i song.

- Nhi*ng nhan t6 anh hwong thudc vé chinh tri va kinh t€ nhw
sk tdng treong cla téng san phdm quéc dan, sy phat trién vé chinh
tri clia cac diém dén;

- Xu huéng rong hé théng gia tri cia nhém khach hang
muc tiéu;

- Sy phat trién va xu hwéng cla nhu ciu cta du khach,
trede hét 1a sy thay doi cha nhu cau vé diém dén, vé co céu chi
tiéu cho cac dich vu du lich;

- S thay d6i trong linh viec cung vé dich vu du lich nhw
sl phat trién cua cac loai hinh dich vu du lich mai.

Ngudn thong tin bén trong la cac thdng tin cé dugc tlr sy
tap hop cac dir lieu c6 hé thong cla chinh doanh nghiép. Trong
d6 can ké dén la hé thong sd sach ké toan, thong ké vé doanh
thu, théng ké vé nhitng khiéu nai ctia khach hang, sy dat git chd
cting nhu cac tinh toan khac vé chi tiéu cta du khach. Moi loai
thdng ké nay co6 thé cé sv khac biét nhat dinh theo loai hinh
doanh nghiép la khach san, cac hang I hanh hay cac hdng van
chuyén du lich.

De thuén lgi cho viéc xur ly cac dit lieu trong nghién ctu
thi cép, viéc thiét ké mau 4y thong tin cling hét stec quan trong.
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Chang han cac théng ké vé doanh thu va su dat gitt chd clia cic
doanh nghiép du lich nén dugc thiét ké c6 dinh & cac tiéu thic:
diém dén, dich vu va nhom dich vu, thoi diém theo mua vu du
lich, theo cac kénh phan phdi va theo khach hang. Cac thdng tin
théng ké dwoc xr Iy trwde hét gilp cho sy kiém soét thi phan
hién tai, sir dao ddng va nhan dinh xu huéng cltia nd. N6 cling c6
y nghfa quan (rong cho viéc phan tich cac chi s6 du bao.

3.3.7 Cé&c cbng viéc tién hanh nghién ctu thi truong du
lich

O trén chlng ta da dé cap dén sy can thiét, muc tiéu, ndi
dung va cac phwong phap nghién ctru thi trwvong du lich. Trong
phan nay, s& trao doi vé cach thirc dé tién hanh hoat dong
nghién ctu thi tredng du lich. Cong viéc nghién ctu thi truong
dwgc chia thanh ba nhom chinh sau day:

Nhdm cong viéc chudn bi: Bay chinh 1a thoi gian cho
viéc thiét k€ nghién ctu thi trvong bao gém tlr viéc thiét ké cac
cau hoi dén hoan thién cac mau lay tin.

- Nhdm cdng viéc thu thap thong tin: Thuc hién cac bién
phap thu thap thdng tin dd duge xac dinh dé thu thap cac thdng
tin can thiét.

- Nhém cong viéc xt ly théng tin: Thyc hién viéc phan
tich va xr ly céac thong tin thu thap dugc. Két qua cudi cung l1a
rat ra dugc nhitng két luan can thiét vé thi truong nhy muc tiéu
nghién clru dat ra.

Céc cong viéc nay c6 thé dugc mo phdng theo mé hinh sau
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So do 4: M0 hinh thyc hién cac céng viéc nghién ctru thi
treong du lich
Thiét ké nghién ctru thi trvong

v
Thu thap thdng tai nghién ctu

1. i
So cap Thir cép

Xu ly théng tin thu dugc

-——Phan tich di liéu Nhan dinh tir cac di liéu
- Sé&p xép - Nhan dinh
- Méd hoa - Ly do, nguyén nhan

Viéc nghién ctru thi tredng du lich can phai dwgc nhin nha
nhy mot dy an cu thé va can dwgc xay dwng thanh ké hoac
thuc hién chi tiét gan voi viéc tra 1oi cac cau hoi sau day:

- Muc dich cla viéc ti€én hanh nghién ctu thi trwvong ¢
lich 1a gi? Cau trd 16i & day sé la co s& cho viéc xac dinh m\
tiéu cla hoat dong nghién ctu thi trvdng.

- Muc tiéu can huéng t6éi clia hoat dong nghién clu t
treong la gi?

- Pé dat duoc muc tiéu nghién ctru, phrong phap nao
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woc ap dung trong hoat dong nghién ot thi treong?

- Ngubn thong tin va pham vi théng tin nao sé dwoc thuc
lién cho hoat dong nghién ctru thi truong?

- Céch thirc thu thap thdng tin nao s& dwoc &p dung?

Céc thong tin thu thap dugc sé dwgc xr ly nhu thé nao?

- Khi nao thyc hién hoat ddng nghién ctru thi trwvong?

- Ai la ngudi thyc hién hoat dong nghién ctru thj trvong?
rday mudn nhan manh dén vai trd clia nguoi dirng dau cua hoat
tong nghién ctu thi trvong. Ngudi ma doanh nghiép ¢ ky vong
:0 thé mang lai nhitng sw d6t pha hay bling né trong hoat dong
:Ua doanh nghiép.

- Ngan sach cho hoat dong nghién ctru thi trudng can co la
>80 nhiéu?

TOM TAT CHUONG 3

Chuong 3 da trinh bay cac ndi dung quan trong ctia hoc
ihan marketing du lich bao gém thi trwvong du lich, nghién ctu
narketing du lich va nghién ctru thi trudng du lich theo nghia
lep.

1 Thi trwong du lich 1a mét bd phén cla thi trwong chung,
not bd phan cla pham tru sdn xuat va luu thdng hang héa, dich
ra du lich, phan anh toan bd quan hé trao ddi gitka ngudi mua va
Iguoi ban, cung, cau va toan bd cac mdi quan hé kinh té ky
huat gan v&i mdi quan hé dé (rong linh vuc du lich. Tl giac do
:Ua nha kinh doanh du lich, thi treong du lich la tap hgp céc ca
ihan c6 mong mudn tiéu dung san pham du lich hién tai va tiém
lang. Thi treong du lich cling c6 cac dac diém nhw thi treong
ihung. Tuy nhién so vGi cac thi truong khac thi trvong du lich
:6 nhitng dac trung khac biét. Thi truong du lich la noi chira
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Chuong 3. 7hitrudng cktilch va nghién ctru thitruong...

téng cau va téng cung du lich. Thi tredng du lich thuc hién ci
chirc ndng thra nhan, thyc hién, diéu tiét va théng tin. T
trwdng du lich c6 thé dugc chia thanh nhiéu loai. Moi loai lai ¢
tinh doc lap tvong ddi. Tuy nhién gitta cac loai thi trwong ¢
lich c6 mdi quan hé chat ché véi nhau, dan xen vao nhau va ar
hudng lan nhau. Vi vay tinh lién két va théng nhét wén i
treong du lich nhe Ia mot xu huéng vira canh Granh, vira ho
tac, hdi nhap dé phat trién.

2. Nghién ctu marketing du lich la xac dinh mot cach cé 1
théng nhitng tv liéu can thiét cho tinh huéng marketing dat 1
cho t6 chirc (doanh nghiép), thu thap, phén tich dir liéu va bi
cao két qua. Muc tiéu cta nghién c*u marketing du lich la tim 1
dang mong mudn cla nguwoi tiéu dung du lich va tiém luc ci
doanh nghiép hodc diém dén du lich c6 kha nang dap Gng, dr
ra cac dy bao ca dinh tinh va dinh lugng; tim ra cac ddi tha car
tranh: hién tai, tiém nang, san pham thay thé, dwa ra cc du bai
tim ra cac cac anh huong cua tién bd khoa hoc céng nghé sé
phdi san phdm, gia ca, phan phoi, xtc tién cla doanh nghié]
dua ra cac du bao; xac dinh ding cac dién bién cla thoi cud
Céac ndi dung chinh nghién cttu marketing du lich bao gor
nghién ctru dac diém tiéu dung (mong muén) clta khach du licl
nghién clu canh tranh cla t0 chc (doanh nghiép) du lic:
nghién ctu nguoi tiéu thu cta to chirc (doanh nghiép)du lic’
nghién ctu vé san pham cla t6 chic (doanh nghiép) du lid
nghién cku vé xlc tién cla to chic (doanh nghiép) du lic
nghién cu vé xu huéng van dong cuda thi trwong du lich. Ci
phrong phap c6 thé 4p dung nghién ctru marketing la phuor
phap théng ké, phwong phap quan sat, phvong phap tht nghiér
phuong phéap tinh bao kinh té, phwong phap lay y kién chuyé
gia. Cac giai doan nghién ctu marketing cla t6 chirc (doar
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ghiép) du lich bao gébm: néu van dé, muc tiéu nghién ctu; dat
€ hoach nghién ctru; thu thap dir lieu; xt& ly di liéu; viét bao
&0, két luan vé van dé nghién ctu.

3. Nghién ctu thi trweong du lich theo nghia réng la qua
inh phan tich, gia thiét dé tim ra cac hanh vi tiéu dung cla
hach hang (md hinh hanh vi). Cac cach (ng phé cla ddi thu
Inh tranh, clia ban hang. Céc bién ddng clia khoa hoc cong
ghé cd tac dong dén cau tric san phdm clia doanh nghiép. Cac
[linh s&ch co ché quan ly vi md trong va ngoai nwéc... Nghién
Gu thi treong du lich theo nghTa hep chi bao gdm nghién ctu
guoi tiéu dung va cac md hinh hanh vi tiéu dung ctia ho. Muc
éu cla hoat dong nghién ctru thi trvdng du lich theo nghta hep
an lién voi viéc tra 10i cho dugc cac cau hoi sau day: Thi nht:
[hach hang clia doanh nghiép la ai? Thi hai: Khach hang cta
oanh nghiép la nguoi nhu thé nao? Thir ba: Nhitng ai cd thé
woc xép vao nhém khach hang Ién cla doanh nghiép? Thi tu:
[héch hang c6 nhitng phan (ng nhw thé nao d6i voi san pham,
ich vu ma doanh nghiép cung cdp? Bau la nhiing nguyén nhan
tio c&c phan tng nhu vay? Thr ndm: Nhu cau cua khéach hang
ang thay doi nhu thé nao? Nhitng nhu cau méi clia khach hang
ién tai la gi? Be dat dwgc nhitng muc tiéu trén, hoat dong
ghién ctu thi truong du lich can dugc thuc hién theo cac giai
oan sau: Nghién clu tiém nang (pha tiém nang); Nghién ctu
ién tai (pha hién tai); Nghién ctu két qua (pha két qud). C6 hai
huong phap chi yéu cltia nghién ctu thi trwong du lich la
ghién ctru so cdp va nghién clru thir cdp. Hai phrong phap nay
6su khéc biét trén nén tang clia nguodn thdng tin thu thap. Trong
hi cac thong tin thu dugc cla phwong phap nghién clu so cap
ua trén sy thu thap truc tiép tlr nhiing d6i twong nghién cliu, cac
long tin thu dugc tir phwong phap thr cdp co duoc dya trén co
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Chuong 3. Thitruong du lich va nghién ctru thihudng. m

so nhitng thu thap va dd dwgc xt ly bdi nhitng déi twgng khéc.
Cong viéc nghién ctru thi trvdng dwgc chia thanh ba nhém chinh
sau day: Nhom céng viéc chudn bi; Nhom céng viéc thu thap
thdng tin va nhém céng viéc x& ly théng tin

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUONG 3

Anh/Chi hdy:

1 Trinh bay khai niém thi truong du lich, cac dac diém cua thi
trwong du lich

2. Trinh bay chiic nang cUa thi truong du lich va lién hé cac
chirc nang nay &én thi trvong du lich Viét Nam.

3. Trinh bay thi trvdng cau du lich va céc yéu té anh huong

4. Trinh bay thi trwong cung du lich va cac yéu t6 anh
huong

5. Phén loai thi truong du lich va phan tich xu thé cda thi
trwong du lich

6. Trinh bay khai niém nghién ctu marketing du lich, muc
tiéu, ndi dung, phwrong phap nghién clru marketing du lich

7. Trinh bay cu thé céac giai doan nghién clru marketing du
lich.

8. Theo anh chi bwéc thu thap di¥ liéu thwdng gdp cac kho
khan gi. D& khéc phuc cac khé khan ndy nha nghién ctu
marketins phai lam gi?

9. Phan biét sy giong va khac nhau gita nghién clu
marketing du lich va nghién ctu thi truong du lich

10. Cho biét y nghTa cua hoat dong nghién ctu thi truong
trona du lich?
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11. Phan biét gitta muc dich va muc tiéu cla hoat dong
nghién ctu thi truong du lich? Va cho biét muc tiéu ma hoat
dong nghién ctu thi truong can dat duwgc?

12. Phan tich muc tiéu, ndi dung cla hoat dong nghién ctu
thi truong & céc pha khac nhau?

13. Phan tich méi quan hé gitta cac pha trong nghién ctu
thi trvong du lich?

14. So sanh wu va nhwgc diém cia hai phiomg phap nghién
ctiu thi trvong du lich (so cép va thi cap)?

15. Cho biét cac bwdc va yéu cau clia moi budc can dat dén
trong hoat dong nghién cttu thi treong du lich?

16. Thiét ké thir mdt mau trung cau y kién (bang hoi) dé thu
thap thdng tin vé nhu cau du lich cta sinh vién?

17. Swu tam phiéu trwng cau y kién (mot bang hoi) vé
nghién ctu thi truong du lich. V6i tu cach la nguoi dugc hdi
anh (chi) c6 cdm nhan nhu thé nao? Véi tw cach la dong nghiép
clia nguoi dua ra phiéu trung cau y kién nay anh chi c6 binh
luan gi?
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Chuwong 4

PHAN DOAN THI TRUONG, LUA CHON THI
TRUONG MUC TIEU VA BINH vi THI TRUONC
CUA DOANH NGHIEP DU LICH

Muc tiéu cta chuong

Chuonag nay giap sinh vién:

« NA&m chéac va giai thich dwoc cac khai niém co ban vi
phan doan thi tnrong du lich, thi tredng muc tiéu trong du lic
va lya chon thi trvdng muc tiéu trong du lich, dinh vi san phai
cla doanh nghiép du lich.

» Hiéu rd cac co s& phan doan thi truong du lich dé tir 6
c6 khd ndang van dung vao viéc nghién ctru va phan doan tl
treong cho mot doanh nghiép du lich cu thé.

« N&m duwoc cac phwong an lya chon thi truong muc tié
cla doanh nghiép du lich.

e Co6 kha nang phan tich cac yéu td anh huong dén dinh
san pham cla doanh nghiép du lich.

» Hiéu quy trinh cac budc tién hanh dinh vi san pham ci
doanh nghiép du lich va van dung vao thyc té.

N&i dung cda chuvong

* Phéan doan thi treong du lich

» Lua chon thi truong muc tiéu cho doanh nghiép du lich

e Dinh vi san pham cda doanh nghiép du lich
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4.1 Phan doan thi trvong du lich

4.1.1 Khai niém phan doan thi trvdng du lich

Theo quan diém clia marketing hién dai, doanh nghiép can
.0a man t6i da mong mudn cla ngudi tiéu ding dé tdi da hda
U nhuén. Tuy nhién fren thi trwong lai c6 rat nhiéu ngudi mua
lac nhau. M6i ngudi lai c6 nhu cau, mong muén, muc dich va
guon luc clia riéng minh. Nhu vy mdi ngudi mua c6 thé duoc
li 1a mot doan thi truong. Ly twong nhét la nguoi ban phai dua
I chuwong trinh marketing riéng cho tirng ngudi. Tuy nhién day
li la ly twong. Vi vay nguoi ta phdi tim nhitng khach hang cé
ing chung mot s dac diém tuong ddi giéng nhau thanh ting
hém. Diém khdi dau cho hoat dong marketing cla bat ky
oanh nghiép kinh doanh nao ciing thwong bat dau tr viéc tra
ri cau hai thi trvong muc tiéu ctia doanh nghiép 1a ai, tic la cac
oanh nghiép phai phan biét va hiéu rd vé thi truong muc tiéu
Ga ho. Trén thyc t€ khong co bat ky mot san phdm nao cé thé
ap (’ng dugc & mic ngang bang nhau nhu cau cla moi ddi
rong khach hang béi vi nhu cau clia cac nhém khach hang khac
hau c6 mirc do doi hoi khong giong nhau. Moi doanh nghiép
hi c6 thé cung cdp ra thi truong nhitng san pham cé kha nang
ap ng dwoc nhu cau clia mot doan thi treong nhét dinh nao dé
6 xu huéng tiéu dung va nhu cau doi héi twong déi gidng nhau,
thiém vu ctia cac doanh nghiép du lich Ia phai thiét ké nhiing
huong trinh marketing néng biét cho moi nhém khach hang do.

Poan thi tredng 1a mot nhdm ngudi mua cd phan tng twong
;00 gibng nhau truéc cung mot tdp hop cac kich thich
narketing. Phan doan thi truong la qua trinh phan chia nguoi
nua thanh tirng nhém trén co s¢ nhiing khac biét vé nhu cau,
nong mudn, hanh vi hodc tinh cach. Ban chét cla phan doan thi
ruong la can cr vao cac tiéu thirc khac nhau dé chia thi treong
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thanh tlrng nhém c6 su twong dong vé hanh vi mua. Trén co s@
phan doan thi truong, moi doanh nghiép chon cho minh mot
hodc nhiéu hon mot rong céac doan thi treong dé lam doi twong
wu tién cho cac nd lyc marketing. Doan thi trudng ma doanh
nghiép lva chon goi la thi trvong muc tiéu cda doanh nghiép.
Phan doan thi tredng chinh 1a nhitng nd luc clia cac doanh
nghiép nhdm nhan dang ra moét cach rd rang nhitng tap hop
nguoi mua dong nhat clia minh rong mot tong thé thi trvong
hon tap v&i muc tiéu phat trién va (ng dung mot cach thanh
cdng cac chuwong trinh marketing dd duoc thiét ké riéng biét
nhdm dap &ng nhu cau doi hoi ctia nhitng nhém khach hang do.
Diéu do larét quan trong ddi voi cac doanh nghiép du lich. Vi ta
c6 thé hinh dung nhv nd cling giéng nhw viéc sir dung sing
treong dé ban tia mot con moi sé chinh xac hon la dung sing
ngan dé ban ca dan.

Phan doan thi truong la viéc lam can thiét vi ngay ca cac
doanh nghiép du lich 16n cling hiém khi dwva ra dwgc nhitng
chuong trinh marketing chung cho ca doan thi truong I6n cla
minh ma thuong phan chia né ra thanh 3 dén 4 doan thi truong
nhd. Phan doan thi truong gildp cho cac doanh nghiép du lich wu
tién va tap trung nd lwc cla minh nhdm vao nhitng nhém khach
hang nhé lam thod mén nhu cau ctia hg. Theo mét sé chuyén gia
marketing, phan doan thi trud'ng chinh la chién lwvgc dwgc cac nha
kinh doanh sir dung nham tap trung va tir d6 toi wu hod viéc sir
dung cac nguon lyc cla doanh nghiép cho hoat déng thi truong.
Mat khac, phan doan thi truong con la mot nhom céac ky thuat
dwoc cac nha kinh doanh st dung dé chia nhé thi trvong cla
doanh nghiép ra thanh nhiéu khdc véi cac dac tinh khac biét.

Nhuw vay phan doan thi truong nham muc dich gilp céc
doanh nghiép du lich lva chon ra mdt hay nhitng doan (khuc) thi
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trudng muc tiéu 1am déi twong wu tién cho cac nd luc marketing
clia minh.

DE bao dam tinh thiét thirc cho cac t6 chitc (doanh nghiép) du
lich trong phén doan thi trwong du lich, theo ching t6i can phan
doan theo ba d6i twong khach hang mua san phdm vi muc dich
mua ctia ho. Ba d6i twong khach hang la:

Khach hang mua san pham du lich dé tiéu dung cho ca nhan
va gia dinh ctia ho. Vi du 6ng A mua chuong trinh du lich Ha
Noi - Ha Long - Ha N&i cho chinh minh di du lich. Ba B mua
san pham chuong trinh du lich Ha Ngi - Hué - Hoi An cho ca
gia dinh minh di du lich.

Khach hang mua san phdm du lich dé tiéu ding cho to chiic
(tap thé). Vi du t6 chirc chinh tri, x héi, co quan nha nwéc, don
vi st nghiép, doanh nghiép... mua san pham du lich phuc vu cho
tiéu duing cla cac don vi do. DAi twong nay con duoc goi la du
lich cong vu (tiéng Anh goi tit l1a du lich MICEE - Meeting,
Incentive, Confference, Exhibition and Education).

Khach hang mua san pham du lich dé san xudt va ban. Boi
twong khach nay chinh la cac nha kinh doanh & hanh. Bao gém
cac hédng It hanh ban bubn, cac hang I hanh ban l¢, cac dai
dién, van phong du lich va cac cong ty diéu hanh chuong trinh
du lich. Muc dich mua clia d6i twgng nay khong phai dé tiéu
dung ma la dé kinh doanh. Chinh d6i twong nay tao ra ciu thir
cdp trong cau thi treong vé san pham du lich

4.1.2 Céacyéu cau ctiaphan doan thi trwong

DEé xac dinh dwoc mot doan thi trudng co hiéu qua viéc
phan doan thi treong phai dap (ng dugc cac yéu cau sau day:

Thit nhét, doan thi truong phai do lvong duwoc, tic la phai
dinh lvgng dugc lveng cau va xac dinh dugc co cau cla cau. Vi
du c6 bao nhiéu lugt du khach, sé luvgng du khach nay cé dang
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yhiChtioagé. Phéndbonthimidng, lwva citan thitrwong...

dé doanh nghiép tap trung cac nd luc marketing khong?

Thi hai, doan thi trwdng phai tiép can duoc, téc l1a co thé
tiép can dé dang vai du khach bang cac phwrong phap phan phdi
va giao tiép pho bién.

Th& ba, doan thi trvong phai du Ién c6 kha nang sinh 10
cho doanh nghiép.

Thi tw, doan thi trwdng chua bi bao hoa, khong dé dang thay
dai thi hiéu.

Th& nam, doan thi tredng phai tao ra khd nang canh tranh
cho doanh nghiép va doanh nghiép phai ¢é dd ngudn luc dé hinh
thanh va trién khai cac chuwong trinh marketing riéng biét cho
doan thi tredng do.

4.1.3 Cac tiéu thirc dé€phan doan thi tredng trong marketing
du lich

Co rat nhiéu cach dé phan doan thi truong. Cac nha nghién
ctru thi trwdng du lich da c¢6 géng dua ra nhiéu co s¢ khac nhau
dé phan chia thi trwdng ra thanh nhitng khdc nhé nham hiéu ré
hon co ciu va nhirng dac tinh riéng clia nd. Mot s6 tiéu chi phd
bién thuong hay dugc st dung trong phan doan thi truong du
lich la tiéu thirc dia ly, tiéu théic nhan khau, tiéu thirc tam 1y - xa
hoi va tiéu thirc hanh vi. (Xem Béang 4.1)

4.1.3.1 Phan doan thi tredng du lich theo tiéu thic dia ly

Phan doan thi trwvdng du lich theo dia ly tc la cdn ct vao
don vi dia ly hanh chinh va don vi dia ly tw nhién dé chia thi
tredng thanh tirng doan. Tuy vao quy mo va pham vi hoat dong
cha doanh nghiép ma c6 thé phan doan thi truong theo tiéu thic
nay. Trén pham vi toan ciu, c6 thé phan doan thi trvong theo
cac vung dia ly nhv cach phan chia cia UNWTO c¢06 thi truong
Nam MY, thi truong Chau A - Thai Binh Duwong, thi trwdng
Pong Béc A, thi trvong chau Au. Vi du: cac doanh nghiép du
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lich Viét Nam cd thé phan doan thi trwong theo khu vuc dia ly
I6n nhu: thi treong Tay Au, thi truong Bac My, thi treong Dong
Nam A, thi treong Bac A, thi trvong Béc Au v.v... Hay cling co
thé phan doan thi treong theo quéc tich clia thi treong gl khach
du lich nhw thi treong Canada, thi truong Phéap, thi trwong Nhét
Ban, thi truong My, thi treong Anh, thi truvong B, thi truong
Han Quéc, thi treong Trung Qudc v.v... Mdi doan thi truong
khéch clia mdi qudc gia cd théi quen di du lich va mirc doi hoi
khac nhau trong tiéu dung san pham du lich.

Trong pham vi bién gi¢i quéc gia Viét Nam cé thé phan
doan thi trong theo ba ving du lich: ving du lich Bic Bg, ving
du lich B&c Trung bd, ving du lich Nam Trung bd va Nam bd
va c6 thé chia nhd hon trong cic ving dé hodc phan doan thi
truvong theo cac tinh thanh ¢ Viét Nam. Hodc theo cac don vi
dia ly tw nhién dé chia thi tredng thanh cac ving dong béng,
mién ndi, ven bién, trung du... hodc phan doan thi treong theo
thanh ph6, khu cong nghiép, néng thén. Cac doanh nghiép du
lich phan doan thi trudng theo tiéu chi nay nham phan tich va
tim hiéu cac dac diém trong nhu cau va so thich cla cac nhom
khach hang cé ngudn goc dia ly khac nhau. Nhitng diéu kién
sbng gibng nhau, s d6i 1ap gidng nhau, quyén lgi giéng nhau
néi chung ¢ dau cling sé tao ra nhirng mong mudn va thoéi quen
giéng nhau trong tiéu dung. Thuc té€ yéu td dia ly ¢ anh hudng
rat Ién dén nhitng théi quen, mic séng, quan niém, phong tuc
tap quan va tir do t¢i nhitng nhu cau doi héi cla nhiing nguoi
dan séng & do. Khi dén cac diém du lich ho s& c¢d nhitng nhu ciu
doi hoi hay thoi quen tiéu dung twong déi twong dong. De dap
(ng nhu cau cla thi trwong khach du lich & mkc do cao cac
doanh nghiép du lich phai phan doan thi trwong theo tiéu chi
nay dé &p dung nhitng chuong trinh marketing riéng mét cach
hiéu qua.
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Chuwong 4. Phan doan thitniong. lua chon Ihlhuong

4.1.3.2 Phan doan thi truong du lich theo tiéu thiéc nha
khau hoc (hay dan sé - xa hoi hoc)

Phan doan thi trweong du lich dua vao tiéu thic dan s6 - X
hdi hoc cd nghta la can cl vao cac yéu td cdu thanh nhan kha
dé chia thi tredng du lich thanh tirng doan. Cac yéu to thwon
st dung la: do tudi, gi¢i tinh, nghé nghiép, mirc thu nhap, trin
dd hoc vén, tinh trang hén nhan, quy mé gia dinh, chu ky son
gia dinh, t6n gido, sac tdc, dan tdc, tinh trang viéc lam v.v...

Bang 4.1. Tém tat phan doan thi tredng ngudi tiéu dan

du lich & Viét Nam

Tiéu thic chinh Phan doan cu thé
PIA LY
Theo viing Ving du lich Bac bd, Bic Trung bd, Nai

Trung bd va Nam bd. Ving bién, ving ni
Quy mbd dan s (ngudi) déng bang trung du, 5000, 5001-200001
20001- 500000, 50001-100000,
100001-250000, 250001-500000, 500001
10000000,1000001 -4000000,trén 4000000

Dbia ban .
. . Ba thi, lang mac

Bon vi hanh chinh . A x s o A

o Tinh, huyén, x&, thanh ph6, quéan, phuong
Khi hau R . -

Mién Bac, mién Trung, mién Nam

NHAN KHAU
D0 tudi Duoi 6, 6-11, 12-19,20-34,35-49,50-64,61
Gi¢i tinh 74, trén74
Quy md gia dinh (nguoi) Nam, nir
Chu ky gia dinh 1,2; 3,4; 5,6 hodc nhiéu hon

Tré doc than, gia dinh tré chua con. g
dinh tré ¢ con dudi 6 tudi, gia dinh trun

Thu nhap (triéu dong) tudi co con sbng cung, vo choéng gia khon
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OC vén

on gido
ic toc
uOoC téc
AMLY

‘iai tdng xa hoi
QGiséng

‘han cach

LANH VI

y do mua

h lgi tim kiém

Giao trinh MARKETING py LiCH

c6 con sdng cling, gia don cbi

Du6i 3 tr, tlr 3tr- 5tr, tlr 5, Itr dén 7 triéu, tlr
71 tro én

Cong nhan ky thuat, quan ly, cdng chiec,
vién chic, ndi tro, that nghiép, thucmg
gia...

Tiéu hoc, trung hoc co s@, trung hoc phd
théng, dai hoc, sau dai hoc

Phét gido, Thién chla gido, Tin lanh, Hoi
gido.

Nguoi Kinh, Thai, Muong, Tay, Dao...

Hoa Ky, Nnét, Phap, Trung Qudc, Viét Nam

Quan chirc, cong chic, vién chirc, cong
nhan, nong dan, hoc sinh- sinh vién...
Thich cai dep, cach tan-sanh diéu, bdo thi
truyén thong.

Huéng noi, huéng ngoai, doc doan, hiéu
danh, theo s6 dong

Mua thudng xuyén, mua nhan dip nao do
Chét lugng, dich vy, ré, nhanh, may man

Chua, sé, lan dau, thuong xuyén

ft, trung binh, nhiéu

Khéng, trung binh, manh, tuyét doi

haido déiveisanpham  Tam huyét, tich cuc, binh thuong, tiéu cuc,
"am thé mua héﬂ hQC

Chua rd, thanh thao, quan tam, khat vong
mua

inh trang s dung
‘wtmg dd str dung

6ng trung thanh
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Céc yéu t6 nhan khau hoc la nhitng yéu t6 phd bién nhl
lam co so dé phan doan thi tredng, vi cdc nguyén nhan sau:

Thi nhat, nhu cau du lich, mong muén, kha nang tai chinh
va cuong do tiéu dung du lich lién quan chat ché téi cac ddc diém
nhan khiu hoc. Th¢ hai, cac dic diém nhan khau hoc dé do
lvong, hon thé nira néu c6 phan doan thi trudng theo cac tiéu
thirc khac thi cing phai gan voi cac yéu t6 nhan khau hoc.

Phan doan thi treong theo tudi tac va chu ky gia dinh. Nhu
cau di du lich va kha nang thanh toan, thoi gian va nguon luc
danh cho tiéu dung du lich thay déi theo dd tudi. Vi du cac doan
thi trvong theo do tudi thich hop véi san pham du lich la 12- 19,
20-34, 35- 44, 45-54 va 55- 64, 65 - 74. Tuy nhién & moi do tudi
lai thich hop riéng voi tirng loai san phdm du lich cu thé. Pay la
mot wong nhitng tiéu chi phan doan thi truong du lich quan frone
nhat. Nhi*ng théi quen, nhu cau s¢ thich, doi hoi va ca mic dé
tiéu dung cac san pham du lich ctia khach du lich chiu sy chi phdi
manh cua tudi tdc va chu ky gia dinh. Chang han, cé nhiing
doanh nghiép du lich tap trung nhiéu hon vao doan thi truong cé
dd mdi cao nién va trung nién vi nhitng d6i tvgng khach na>
chiém ty trong twong d6i cao va ho la nhiing ngudi c6 mic thu
nhéap kha cao hon so véi déi tvgng khach thanh nién.

Phan doan thi truong du lich theo gidi -tinh cing ¢6 y nghfi
rat quan trong. Trong thoi dai ngay nay c6 diéu kién thuan loi de
ni gidi di du lich nhiéu hon, trong tiéu dung du lich ni giéi cling
¢6 nhiéu dac diém tiéu dung khac biét so véi nam gidi, dac biét Ii
di chg. V&i nir gidi di chg khong chi la d& mua mot cai gi do, mi
di chg con la mdt hinh thirc dé thoa man nhu cau giai tri clia ni
gi¢i. Vi du thi truong khach du lich Nhat Ban hién nay nir gidi c
do tudi tlr 18 dén 30 la cAc nhan vién van phong rét thich di di
lich dén nhitng noi ban nhiéu hang héa phu hop véi thi hiéu tiet
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dung cta ho. Hodc céc dich vu cho thué 6 to du lich, qudy bar,
dich vu b8 sung, dac biét dich vu lam dep phai dac biét quan tim
dén viéc phan doan thi trudng theo tiéu thic nay.

Muc thu nhap, nghé nghiép, hoc van la cac tiéu chi rét
quan trong dé phan doan thi trwdng du lich. Vi nhu cau du
lich 1a nhu cau th cdp, mong muén tiéu dung du lich lai
phu thudc vao hoc van va nghé nghiép, hoc van, nghé
nghiép lai lién quan chdt ché t6i thu nhap yéu td quyét dinh
bién mong muon tré thanh cau du lich. Mic thu nhap, hoc
véan, nghé nghiép clia cac nhém dé6i twong khach hang khac
nhau chiém ty trong bao nhiéu sé c6 y nghia rat I6n déi voi
cac doanh nghiép du lich trong viéc dwa ra cac chinh sach
marketing phu hop.

Ton gido, sic tdc va qudc tich cting la mét trong nhitng tiéu
thirc quan trong dé phan doan thi trwong du lich. Vi phong tuc
tap quan, nhitng diéu kiéng ky, van hoa truyén thong, khau vi an
ubng, thdi quen tiéu dung, thi hiu thim my... ¢6 y nghia dic
biét ddi voi viéc Iva chon cac san pham du lich.

4133 Phan doan thi truong du lich theo tiéu chi tam iy -
xa hoi

Trong cung mot nhom khéch theo tiéu chi dia ly hay nhan
khau nhung thudng c6 nhitng nhu céu s thich c nhan rat khac
nhau. Biéu do tuy thudc vao viéc ho thudc giai tAng xa hdi nao,
¢ 16i song nao, dac diém nhan cach thudc nhém nguoi nao.
Pay la tiéu chi phan doan thj trudng quan trong nham gitp cc
nha marketing du lich cd thé hiéu rd hon vé s& thich va cac yéu
cau ca biét cla nhitng nhém khach hang riéng biét. Tlr d6 gilp
cac doanh nghiép du lich c6 thé lya chon va dua ra ap dung
nhitng bién phap marketing cu thé mot cach hiéu qua. Phan
doan thi truong theo tam ly - xa hoi la dya vao cac tiéu chi cu

162 Truong Pai hoc Kinh t€ Cué- -1?-



thé nhu: giai tdng x& hoi, 16i song, dac diém nhan cach dé phéan
chia thanh céc doan thi trwdng.

Giai tang x& hoi c6 anh huéng manh dén kha nang lya chon
san pham du lich vi khi tiéu ding san phdm du lich dé thé hién
déng cdp va giai ting xa hdi ctia ho. Méat khéac théng qua cac giai
tang x& hdi ma doanh nghiép du lich dinh hwéng dwoc sé lwvong,
co cdu, chit lugng va thir hang cta san pham du lich.

L&i s6ng va ddc diém nhan cach cé mai lién hé chit ché voi
nhau. L6i séng va nhan cach c6 y nghia rat quan rong déi VoI
san phadm du lich theo chu ky song cla né. Khi dwa mét san
pham du lich méi ra thi trwong thi phai hwdng vao nhirng nguoi
c6 16i song thodi mai, cach tan, sanh diéu, hdo danh. Hodc san
phdm du lich & giai doan bdo hoa thi phai tip trung vao doan thi
trweong thich theo s6 déng, thich nhw moi nguoi...

4.1.3.4 Phan doan thi truong du lich theo hanh vi tiéu ding
cua khach du lich

Phan doan thi truong du lich dya *én hanh vi cla ho Ii
viéc phan thi trvong du lich thanh cdc nhém doéng nhéat vé cac
dac tinh:

e Dong co (muc dich) cla chuyén di

» Nhirng lgi ich khach hang quan tam.

» Tinh trang s dung dich vu du lich.

e Cudng do tan suat tiéu dung du lich.

« Mtrc do sdn sang mua san pham du lich

e Sy trung thanh cua khach hang dbi véi dich \TI cd
doanh nghiép du lich v.v...

Dong co (ly do) cla chuyén di. Vi du ly do ctia chuyén di 1
nghi ngoi thuan tdy, hay vi cdng viéc, hay vi quan hé, hodc ké
hop céc ly do noi trén. Phan doan thi truong theo cach nay s
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gidp cho doanh nghiép du lich cung ng cac dich vu phu hop
VGi yéu cau dé dat dwoc muc dich chuyén di cla khéach. Vi du
khach san khong thé cung ing cac dich vu cho khach di du lich
thuan tay giéng nhw cho khéch di vi céng viéc.

Nhiing lgi ich khach hang quan tam. Viéc phan doan thi
trwong nay phai phat hién ra lgi ich chinh ma khach dang tim
kiém. Vi du lgi ich chinh cta chuyén di du lich la phuc hoi siic
khde, gidi tda stress hay la hwong thu, hay tim cai méi la... Nhw
vay khi khach tim kiém mua mét chucmg trinh du lich nao dé c6
cac nhém khéach dang tim ki€ém loi ich stc khde, hiéu biét,
hwdng thy, trdi nghiém.

Tinh trang tiéu dung du lich cla khach. Trén thi trudng co
thé phan chia thanh cac doan nhw la khach khong di du lich,
khach da di du lich, khach sé di du lich, khach tiéu dung san
pham du lich méi, khach thwong xuyén di du lich Doi véi nhitng
hang 1t hanh 16n thi can quan tdm dén viéc thu hit khach du
lich tiém nédng, con dbi v6i cac khach san thi tap trung vao doi
twgng khach thwong xuyén di du lich.

Cuwong do (tin sudt) tiéu dung du lich. Thi truong cd thé
dwgc phan doan theo nhom ngudi di du lich it, trung binh, va
nhiéu Ian trong ndm. Vi du khach di du lich it nhat 1 lan/ nam,
trung binh 2-3 1an /nam va tir 4 lan tro 1én.

Mtc do trung thanh véi nhan hiéu. Thi truong co thé phan
thanh cac doan khach trung thanh tuyét déi, trung thanh tuong
ddi, trung thanh khong cd dinh, khong trung thanh. Trong du
lich diéu nay can phai phan biét rd. D6i vai tirng san pham riéng
biét thi dé dang phan thanh 4 doan theo tiéu thirc ndy. B6i voi
san pham du lich tdng hop mét noi dén nao dé thi phan doan thi
trwong phé bién thanh hai doan trung thanh khong c¢o dinh va
khong trung thanh. Khai niém trung thanh trong tiéu dung du
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lich can duwgc hiéu theo hai khia canh. Th& nhat, mua thuon
xuyén, 13p lai mdi khi c6 nhu cau. Thi hai, gi¢i thiéu nhan hié
va tac dong nhirng nguwdi xung quanh chon diém dén du lich m
ho d& dén.

Mirc do sdn sang mua san phadm du lich. Khi phat sinh nh
cau du lich con nguoi thwdng & mirc dd san sang mua kha
nhau. Vi vay, cé thé phan thi truong thanh: nhom nguoi hoa:
toan khdng c6 thong tin vé san pham du lich, nhém nguoi hié
tvong tan, nhéom nguwei méi biét dugc théng tin, nhom dan
tim kiém lgi ich (quan tdm), nhém muén mua va nhom sg;
sang mua.

Théi do doi véi san phdm du lich. Trwdc bat ¢t mot cai g
dé nguoi ta déu bay to thai do déi vai nd. San pham du lig]
cling vay. Nguoi mua cé thé bay to su tin twong, tich cuc, vu
mirng, the o, ghé lanh. Vi vay thi treong cd thé phan thanh ca
doan: yéu thich, thd o, gét bo.

Céc tiéu thirc trén day dung dé phan doan thi treong chun;
cho ca thi treong ngwdi mua dé tiéu dung ca nhan va gia dinh
ngwdi mua dé tiéu ding cho to chirc va nguoi mua dé lam ti
liéu san xudt va ban. Tuy nhién khi phan doan thi trudng ngwd
mua cho tiéu dung cla to chirc can phan doan theo tinh chét
muc dich cla cac cudc gap gd: HOi nghi, dién dan, hoi thai
khoa hoc, khuyén thuong, hdi chg va céac festival, thé thao.
Phan doan thi truong ngwdi mua dé san xuat va ban Ia cac con
ty diéu hanh du lich, cdc hdng I hanh ban budn. Nguoi mu
don thuan dé ban la cac hédng ban 1&, cac dai dién, dai ly va vd]
phong du lich.

Ngubn d liéu dé phan doan thi trwdng. Phan doan th
truong theo tiéu chi dia ly va nhan khdu chd yéu la dva vai
nguon dir liéu thi cap. Phan doan thi trudng theo tiéu chi tam I
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ta hdi va hanh vi chd yéu la dya vao ngudn di¥ liu so cép.
'Igudn di liéu thir cdp 1a ngudn dir liéu aa co san, tic 1a aa
twoc thu thdp, x& ly tré thanh thong tin thr cap dugc dang tai
rén cac phwong tién truyén thong. Ngudn dir liéu so cép la
Igudn di¥ lieu dau tay ma nha lam marketing phai tw tim kiém
>&ng cac phuong phap khéc nhau, sau dé xt Iy dit liéu trer thanh
Iguén thdng tin so cép.

4.1.4 Y nghta chaphan doan thi truong du lich

Phan doan thi tredng la cong viéc ma cac nha marketing du
ich thuc hién vi nhitng lgi ich ma n6é dem lai cho cac doanh
Ighiép du lich phuc vu cho si phét trién tregc mat va lau dai
:Uia c&c doanh nghiép du lich.

Trudc hét phan doan thi trwdng gilp cac doanh nghiép du
ich chi ra va do lvong dé dang quy md va ty trong ctia moi
loan thi truong nhé cua minh. Tl d6 ¢é cac chinh sach phu hop
ip dung cho chiing mét cach hiéu qua nhat.

Phan doan thi treong theo céac tiéu chi cu thé nham gidp cac
loanh nghiép du lich mé t& mot cach chinh xac céc doan thi
redng muc tiéu nhd ma minh hwéng tdi ¢ nhitng dac diém tiéu
lung va nhu cau so thich khac nhau nhuv thé nao. Diéu d6 sé
'lip cac doanh nghiép du lich tan dung nang luc kinh doanh vé
Tguén lyc tai chinh, con ngudi va co s& vat chat k§ thuat mot
:ach t6i wu.

Pic biét cac doanh nghiép du lich cd thé Iwa chon cung
:8p ra thi treong nhitng loai san phdm méi va ap dung chinh
;ach gia mém déo cho nhitng doan thi trwvong khac nhau cling
ihu cac chinh sach marketing - mix khac mét cach linh hoat,
'th d6 g6ép phan khéng dinh hinh &nh clia doanh nghiép du
Ich trén thi treong.

Phan doan thi trvong dung gilp cac doanh nghiép du lich
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nhan dién chinh xac cac ddi thd canh tranh cung nham va(
nhitng doan thi trudng d6 cda minh rong tlrng giai doan cdi
chu ky kinh doanh, nho d6 sé tao diéu kién cho cac doanl
nghiép du lich c6 kha ndng phan tich cac lgi thé canh tranh, ch
ra cac diém manh, diém yéu ctia minh va clia cac déi thi ma ti
do6 cé chién luvgc canh tranh hiéu qua.

Viéc phan doan thi truong nho chinh xéac dé dap tng t6i di
nhu cau cta moi doan thi trwdng cla cac doanh nghiép du licl
sé gilp cac doanh nghiép nay tdi da hod lgi nhuan thu dwgc Uéi
moi dom vi san phdm ban ra va tang s6 lvong khach hang truni
thanh. Vi vay kha nang canh tranh cla doanh nghiép du licl
dugc khéng dinh va tang l1én, chi phi marketing giam thiéu. V
I&8 d6 ma phan doan thi trvong cling chinh la bién phéap hiru hiét
lam tdng doanh thu, t6i da hod lgi nhuan va tdng hiéu qua kinl
t€ cho cac doanh nghiép du lich.

Thong qua viéc phan doan thi trudng chinh xac sé gilp cic
doanh nghiép du lich c6 kha nang dwa ra cac chinh sach quan tr
nhan lwc hop ly. Déc biét la viéc dat ra cadc yéu cau cho tuyéi
md, lyva chon va cac chuong trinh dao tao, hudn luyén nhan viéi
dap &ng dang nhu cau cla thi truong muc tiéu nham lam tani
loi thé canh tranh cla cdc doanh nghiép du lich vé chat lugni
dich vu.

Tam quan trong cla phan doan thi trwong déi véi &<
doanh nghiép du lich con thé hién & chd n6 gilp cac doanl
nghiép nay c6 chién luvgc dau tv cho hoat dong marketing va si
dung ngan sach marketing ctia minh mot cach hiéu qua hon c;
trong ngan han va rong dai han.

4.2. Lua chon thi truong muc tiéu

4.2.1. Khainiém thj tredng muc tiéu

Sau khi da phéan doan thi truong va danh gid cac doan th
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rwong khac nhau, cadc doanh nghiép du lich phai quyét dinh
:em ¢6 bao nhiéu doan thi trwong dwgc Iya chon hay nhitng
loan thi trwdng nao sé dugc lya chon lam thi tredng muc tiéu
lvgc doanh nghiép huwong téi phuc vu. Trong dé doan thi
rudng nao duoc coi 1a hdp dan nhét déi vai doanh nghiép... D6
:hinh 1a qué trinh déanh gia va lya chon thi trudng muc tiéu cla
loanh nghiép du lich.

Thi treong muc tiéu dwoc hiéu la mot tap hgp nguei mua
® cling nhu cau doi hoéi hay nhitng dac tinh giéng nhau ma
loanh nghiép du lich c6 kha nang dap (tng, dong thoi tao ra
ihting loi thé so sanh cao hon so vé&i cac ddi thi canh tranh
'a cho phép toi da hod cac muc tiéu marketing da dat ra cla
loanh nghiép.

Muc dich cla viéc danh gia cac doan thi truong la nhan
lang mirc do hdp dan cla tirng doan thi trudng tvong Gng voi
6éc theo dudi va dat dwgc muc tiéu ma doanh nghiép dé ra. Tuy
thién khi danh gid cac doan thi truong cac nha marketing du
ich thuong phai dva vao céac can ct nhu: quy md va téc do tang
reong clia ching; xu huéng van doéng va thay déi cé loi cla
noi doan thi trwvong dudi tdc dong clia cac nhan t6 dugc dy bao
rugc; stc hdp dan cta mdi doan thi truong d6i voi doanh
Ighiép nhu: c6 mic thu nhap cao va kha ning chi tra t6t, s
wong san pham tron géi dwgc tiéu ding trong mét chuyén di
ihiéu, c6 xu huéng thich di theo doan véi s6 lwong lén; Cac
nuc tiéu va kha nang cta cac doanh nghiép du lich ciing la
thitng can cr quan trong.

4.2.2. Cacphuong an lya chon thi trudng muc tiéu

Trén thuc t€, cac doanh nghiép du lich c6 thé luya chon thi
redng muc tiéu theo mot trong nam phuong an sau day

Phurong an 1 Tap trung vao mot doan thi truong. Theo
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phwrong an nady moi nd lwc marketing ctia doanh nghiép chi tap
trung vao mét doan thi truong muc tiéu don lé cu thé. Vi du
doanh nghiép chi chon thi trudng khach du lich Trung Quoc
hoac thi truong khach la hgc sinh - sinh vién hodc thi trudng
khach du lich 1a nir gi¢i do tudi tir 18-30. Cac nha kinh doanh
It hanh & Viét Nam hién nay nén quan tdm dén phuong an
nay. Thi nhat, Du lich Viét Nam dang trong giai doan dau cla
st phat trién cac doanh nghiép con nho bé, ngudn luc c6 han.
trinh dd kinh doanh du lich con & mic do thdp. Thi hai, sw
thanh cong trong kinh doanh 1&* hanh ctia Thomas Cook, ngu0i
duoc suy tén la cha dé kinh doanh I hanh cuia thé gi6i vao
gilra thé ky 19 van con l1a bai hoc quy bau cho cac nha kinh
doanh I hanh ngay nay. Tuy nhién phuong an nay cé dé mao
hiém cao.

Phrong an 2. Chuyén mon hoa cd sy lya chon. Theo
phvong an nay doanh nghiép c6 thé chon 2 hodc nhiéu hon
cac doan thi truong muc tiéu phu hgp véi muc tiéu va kha
nang cla doanh nghiép. Vi du doanh nghiép khach san 5 sao
& Ha Noi, khong chi nham vao doan thi tredng khach du lich
qudc té di theo muc dich céng vu, ma cho céc dobi tugng
khach di du lich thuan tdy c6 kha thanh toan cao tir cdc qudc
gia phat trién.

Phwong an 3. Chuyén mén hod theo thi truong. Theo
phuong an nay, doanh nghiép chi tap trung vao mot loai san
phdm nhung thdéa méan nhu cau da dang cta cac nhom khach
hang riéng biét, nhung c6 diém gidng nhau trong tiéu dling du
lich. Vi du doanh nghiép tap trung vao san pham dich vu hoi
hop nhung cho cac hinh thirc muc dich té chirc hoi hop khac
nhau.

Phuong an 4. Chuyén moén hod theo sdn pham. Thec
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phurong an nay, doanh nghiép san phdm ctia doanh nghiép tip
trung vao viéc thod méan nhu cau da dang ctia mdt nhém khéch
hang riéng biét. Vi du khach san nghi dwéng tao ra dich wu
phuc héi strc khoe, dieu dudng cho nhiéu dbéi tugng khach
hang khac nhau.

Phuwong &n 5. Bao pht toan bd thi trwong. Theo phuong an
nay, doanh nghiép c6 gang dap (rng mong mudn clia mdi khach
hang vé tat ca cac loai san phdm ma ho can. Phuong an nay chi
thich hgp véi cac doanh nghiép I6n c6 da ngudn luyc thi méi co
kh& ndng phan (rng nhanh.

Tuong (’ng v&i mdi phuong an lya chon trén cac doanh
nghiép du lich c6 thé st dung cac chién lwgc marketing
khong phan biét, marketing phan biét va marketing tip
trung. Viéc lya chon chién lwgc marketing nao dé ap dung
cho phu hgp va dem lai hiéu qua cao nhat cho doanh nghiép
du lich la hoan toan tuy thudc vao viéc phan tich cac yéu t6
quan trong sau day;

Mot 13, khd ndng tai chinh cla doanh nghiép. Néu kha
nang tai chinh cta doanh nghiép du lich han hep thi hop ly
nhét l1a chon chién lvgc mar keting tap trung

Hai 13, mic d6 dong nhat cla san phdm. Néu mic do
dong nhat cla san phdm cao thi hgp ly nhét la chon chién
lwugc marketing khong phan biét. Tuy nhién déi véi cac
doanh nghiép cung (ng san phdm du lich la rat kho khan
trong viéc lya chon chién Ivgc marketing khdng phan biét vi
san pham du lich rat da dang va phtc tap.

Ba I3, giai doan cla chu ky song san phdm. Néu chu ky
song san pham & giai doan trién khai thi chién lwgc hop 1y co
thé 1a marketing tap trung.

B6n la, mic do dong nhat cua thi trwvdng. Néu thi trwong
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c6 cung chung s& thich mong mudn va phan ¢ng giéng nhau
trvdc cung mot tdp hop kich thich marketing thi hgp ly nhét
la chon chién Ivgc marketing khéng phan biét. Vi du chuong
trinh du lich nghi bién sam Son, Cira Lo.

Nam 13, chién lwvgc marketing ctda d6i tha canh tranh.
Neu d6i thu canh tranh st dung chién luvgc khong phan biét
thi hop ly hon la ching ta st dung chién lwgc phan biét hodc
chién lvgc tap trung.

4.3. Pinh vi thi tredng (san phadm) cua doanh nghiép
du lich

4.3.1. Khai niém dinh vi thi truong ctia doanh nghiép
du lich

Khi mét doanh nghiép du lich lya chon nhirtng doan thi
tredng muc tiéu cda minh, doanh nghiép dé sé phai quyét dinh
vi tri s& chiém Iinh trong nhi*rng doan thi treong d6 hay con goi
la dinh vi thi truong. Dinh vi thi treong dwoc hiéu la thiét ké san
pham dich vu cung cdp ra thi truong véi nhitng dac tinh khac
biét so vai san pham cla doi thi canh tranh va tao cho nd mét
hinh anh riéng ddi voi thi truong muc tiéu.

Pinh vi thi trvong cta cac doanh nghiép du lich ciing co
nghta l1a xac dinh vi tri cla san pham dich vu trén thi tredng sc
v0Oi cAc san pham cung loai cla d6i thi canh tranh. Vi du sar
phdm du lich bién dao & Mii Né khac biét véi Nha Trang I
luét van budm trén séng, thd diéu trén séng huwéng vao th
truong khach muén c6 cdm giac manh, va thich cac mon th(
thao trén méat nudc. Dinh vi san phdm 1a moi sy nd lwc ¢d gani
cla doanh nghiép déu nham khic sau vao tam tri cla khécl
hang muc tiéu nhitng lgi ich c6 mot khdng hai ma doanl
nghiép s& cung &ng cho ho. Dinh vi san pham dich vu du licl
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trén thi treong 1a cach ma san phdm dé dwoc xac dinh bdi
nguoi tiéu dung theo mét thude tinh quan trong nao do, tic la
vi tri clia san pham dich vu dé da chiém linh trong tri nh¢ clia
ngudi tiéu ding so véi san phdm cla d6i tha canh tranh. Nhw
vay muon dinh vi thi trudng du lich cac nha marketing du lich
phai chi dong tim cac bién phap khéc hoa hinh anh cia san
phdm dich vu clia doanh nghiép minh trong tam tri clia doan
thi truong muc tiéu da lya chon. Bang viéc thdu hiéu sy ky
vong, sir cdm nhan va danh gia cla ho vé san pham dich wu.
Binh vi san phdm c6 thé bang thudc tinh cta san pham, béng
gia ca va chat lugng hodc dinh vi théng qua cac hinh tuong.
Pe Iya chon dinh vi c6 thé theo hai hwdng.

Huwéng thi nhét Ia dinh vi canh tranh tryc ti€p. Binh vi
theo huéng nay c6 nghia la cong ty xac dinh cho minh vi tri
lién ké vai vi tri cda doi tht canh tranh. Vi tri cdia doi tha canh
tranh s& dugc st dung lam can clv so sanh véi san pham clia
cong ty va cong ty bt dau cac chién lugce canh tranh dé chiém
thi phan. Cong ty chon huéng nay khi ma cé cac diéu kién sau
day. COng ty co thé san san xuét dugc loai san pham dé tét hon
san pham cua ddi tha canh tranh; Thi trwong da 16n dé cac
cong ty cd thé chia nhau thi phan. Céng ty cdé kha nang tai
chinh manh hon va vi tri dugc lya chon phai phu hgp voi cac
diém manh cta cong ty.

Hudéng tht hai 1a dinh vi bang cach tim vao mot chd (dng
trén thi trwong ma & dé chwa cd ddi thu canh tranh. Cong ty
chon huéng nay khi c6 cac diéu kién sau; kha nang san xuét loai
san pham theo ding yéu cau cua doan thi truong. Chi phi san
xuat khéng vugt qua dy kién, quy mé doan thi truong khong bi
han hep.

Pinh vi chinh 1a nén tang clia quan ly san pham. Cac doanh
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nghiép xac dinh rd vi tri cila minh va clia danh muc san pham so
v@i san pham canh tranh trong méi twong quan véi mot doan thi
treong cu thé. B0 ciing chinh 1a qua trinh tdm ly dé tim hiéu rd
nhan thc cla khach hang. Binh vi la lam cai gi dé trong tam tri
khach hang, c6 nghia la xac dinh diém dén hay sv hdp dan thu
hat khach hang muc tiéu... Binh vi la xem xét sy canh tranh tryc
ti€p va tim ra nhu cau cta nhém khach hang cu thé ma chua
dwoc dap tng boi nhitng diém dén, nhitng san pham cua nhitng
doanh nghiép khac. (Woodside 1982:4)

Téc gia Burke va Resnick (1991) dwva ra 4 chién lugc dinh vi:

S Dinh vi trong mdi twong quan thi trudng muc tiéu: So
sanh v@&i doanh nghiép cung hwéng vao mét thi truong khach
(Khach thuong gia, khach thuan tuy, khach gia dinh, khach hoc
sinh sinh vién)

s Dinh vi trong mdi tvong quan gilra gia ca va chat lugng:
San phdm c¢é muic gia cao trung binh va thap

s Dinh vi (rong m6i twong quan chung loai san phdm: Du
lich bién, du lich nui, du lich hi nghi, hoi thao

*S Dinh vi so v&i d6i tht canh tranh: Chién dich cua Hert
Rental v6i thong diép “Chang t6i ludn nd luc” (We try harder).
Thuc té Hert Rental khong phai 1a nguoi dan dau thi truong, 1a
ngudi thir hai nhing ho nd lvc hét minh dé try thanh nguoi dan
dau thi trvong. Hodc nhu Sealink Ferries quang céo vén thong
diép “mic gia hop ly”(Ferry nice Prices) dé tao sw khac biét vai
nhitng doanh nghiép co gia dat hon.

Céc doanh nghiép cé thé st dung két hop cac chién luoc
trén, khong nhét thiét su dung riéng tirng chién lwge. Dinh vi
san pham la quan trong quyét dinh sy thanh cong cula viéc dua
ra san phdm mai va phat trién san phdm méi trén thi treong.
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4.3.2 Cacyéu td can thiét dé dinh vi thi tredng cua doanh
nghiép du lich

Céc doanh nghiép du lich muén dinh vi ctia minh trén thi
trvong can phai nghién ctu thdu dao cac yéu td c6 anh hudng
manh dén viéc khac hoa hinh &nh clia san phadm dich vu du lich
trong tri nhé ca khach hang muc tiéu nhu:

Sy khac biét trong chat lvgng dich vu do doanh nghiép
du lich cung cép ra thi truong tir d6 anh huwéng téi uy tdi, danh
tiéng va thuong hiéu ctia doanh nghiép du lich, tac dong manh
tGi niém tin va sv trung thanh cta ho véi san pham dich w
doanh nghiép du lich.

« Sy da dang phong phu va kha nang két hgp tron géi clia
céc dich vu do doanh nghiép du lich cung cép, tir dé tac dong
t6i mirc do thod méan nhu cau clia khach hang, tao sy khac biét
vé sdn pham so véi cac doi thi khac va gilp khach hang luu
gitr trong tri nh¢ 1au hon vé san phdm cla doanh nghiép du
lich.

« Mrc gia ban san pham cia doanh nghiép du lich c6 anh
huong manh téi nhan thirc cla ngudi tiéu dung vé hinh anh clia
doanh nghiép trén thi trudng. Mirc gia ban vira phéi canh tranh
nhung phai trén co s dam bao chat lugng dich vy & mirc do cao
so v6i di thd bao gio cling dem dén cho khach hang hinh anh
t6t vé doanh nghiép du lich.

e Tinh chuyén nghiép cta nhan vién phuc vu truc tiép la
mot trong nhitng yéu t6 tdc dong rat manh téi sy cAm nhan cla
khach du lich vé mét doanh nghiép luén muén dem dén cho
khach hang cdm giac an toan va kha nang duy tri va ddm bao
chét luvgng dich vu mét cach nhat quan.

« Thiét ké bén trong va bén ngoai dep, hgp ly theo quan
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diém phat trién bén virng cong véi vi tri dia ly thuan lgi thwdong
la nhitng yéu t6 tdc dong manh mé t6i &n twgng va tri nhé cua
khéach du lich v& mot doanh nghiép du lich.

e Quang céo tot, ding cach véi nhirng hinh twgng 1696 dac
treng doc dao cling la mot yéu t6é gilp cac doanh nghiép du lich
c6 thé thu hat sy chi y va gay an twong ban dau tot doi voi
khach du lich. Ket hgp v&i nhitng chinh sach marketing hgp ly
sé tao diéu kién thudn lgi dé cac doanh nghiép du lich khéng
dinh vi tri tot trong 1dng ngu i tiéu dung cta minh.

4.3.3 Cac buéc dinh vi thi truong cla doanh nghiép du
lich va k§ thuat dinh vi thi trevong

Céac budc dinh vi thi treong

DPe dinh vi thanh cong cac doanh nghiép du lich can thiét
phai 1én ké hoach dinh vi riéng cho doanh nghiép trén co s& cac
bwéc tién hanh sau:

» Duva vao phan doan thi truong da xac dinh, lya chon thi
trwvdng muc tiéu.

« Xac dinh vi tri hién tai cla cGa san phdm ma doanh
nghiép du lich dang cung cédp trén thi trudng so véi cla ddi thi
canh tranh theo nhitng tiéu chudn ma khach hang muc tiéu cho
la quan trong. Diéu nay dat dugc én co s& cla hoat dong
nghién ctru marketing vé nhan thirc danh gia cla thi truong
khach hang muc tiéu d6i v&i san pham cla ban than doanh
nghiép va cla d6i thd canh tranh.

e Can cl vao nhitng diéu kién ddc thu cda doanh nghiép
va két qua xac dinh vi tri hién tai clia doanh nghiép theo danh
gia cta khach hang trén thi treong dé quyét dinh huéng dinh v:
canh tranh tric ti€p hay 1dp chd hong cla thi trwong.

e Xay dung céac chinh sach marketing - mix phu hgp nha
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quan v6i dinh huéng chién lvge va muc tiéu cla doanh nghiép
d4 dit ra cling nhu dam bao khac hoa hinh anh t6t nhét v@
doanh nghiép dung vai vi tri ma doanh nghiép da lya chon trén
thi truong nham tao loi thé canh tranh l1au dai cho doanh
nghiép du lich.

K¢ thuat dinh vi thi trueong. Khi dinh vi san phdm cac nha
lam marketing thuwong st dung ky thuat do thi. Vi du san phdm
chinh cla cac doanh nghiép kinh doanh I hanh Ia chuomg trinh
du lich. Phu thu6c vao hanh vi mua va tiéu dung ctia khach, cac
chrong trinh du lich nay c6 thé dugc xép vao 4 loai. Thé hién
trén do thi nhw sau. Truc tung thé hién loi ich cla san pham du
lich. Truc hoanh thé hién s ndng dong va linh hoat trong tiéu
ding san pham du lich. S cat nhau vudng gdc clia truc tung va
truc hoanh tao ra bon géc cla thi trudng twong ¢ng véi bon
doan thi treong muc tiéu va bon loai chuong trinh du lich.

Goc 1 Trai nghiém - Khong linh hoat

Goc 2: Trai nghiém - Linh hoat

Goc 3: Tiéu thy - Khéng linh hoat

Géc 4: Tiéu thu - Linh hoat

Goc 1: Trai nghiém - Khéng linh hoat

- Chuong trinh tron géi theo hgp dong, qua trinh tiéu dung
¢0 t6 chic quan Iy chat ché. Cé su tham gia tich cuc, chli dong
vao cac hoat dong trong qua trinh tiéu dung du lich cla khach.
Loai nay phu hgp véi thi truong ngudi mua la cac hang I hanh
gti khach.

Goc 2: Trai nghiém - Linh hoat

- Chuong @inh du lich tron géi, linh hoat trong hop dong,
dam bao diéu kién t6t nhat cho khach c6 dugc nhiéu sy tham gia
tich cuc cha dong, ti€p xdc nhiéu véi cw dan ¢ noi dén du lich
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Chuong 4. Phan doan thitruvong, twa chon thitruong.. s

dé c6 dwgc nhiéu trai nghiém va cdm twong du lich. Loai nay
phu hop v6i déi tvgng nguoi mua la khach 18, mua truc ti€p,
tiéu dung ca nhan.

Géc 3: Tiéu thy - Khong linh hoat

- Chuong trinh du lich von géi, tiéu dung thu déng vong
khuén khé cta hgp dong bang qué trinh tiéu dung c6 t8 chic
quan ly chat ché theo sy sép dat trede. Phi hop voi cac hang |i
hanh gri khach, cac dai ly du lich.

1 A Trai nghiém 2

->
Khéng linh hoat
3

it Tiéu thu
D6 thi 4.1. K§ thuat dinh vi san pham chwong trinh du lich

Go6c 4: Tiéu thu - Linh hoat

- Chuong trinh du lich ron goi, tiéu dung linh hoat tang
cuong su ti€p xdc con ngwdi va van hod noi dén du lich, st dung
t0i da yéu t6 dia phwong. Phu hop voi déi tugng khac di 18, it
kinh nghiém trong tiéu dung du lich, thu dong, thich huéng thu.

Sau khi thu thap dit liéu tir cac cdng ty canh Fanh, cong ty
Ian lwgt x&c dinh vi tri clia cac d6i tha nhw sau (xem do thi 4.1)
Cong ty K va ¢ chiém linh & géc 1, Coéng ty A, B va H dang
chiém Iinh & gbc 2; Cong ty D va | dang chiém Iinh & géc 4. Dién
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Gio trinh MtBKCTNQOU LiCH

tich vong tron tuong (ng véi moi cong ty thé hién nang luc canh
tranh clia tirng c6ng ty. Trwéc tinh hinh ndy Cong ty c6 hai hvéng
lya chon. Hwéng thi nhét, hodc chon goc 1, hodc chon géc 2.
hodc chon gdc 4. Vi vay cong ty can xem xét k§ va cin nhic
nang lwc canh ranh clia minh dé chon. Hwéng thir hai, chon goc
3, doan thi truong con bd ngd chua cd déi thd canh tranh nao.
Tuy nhién, can phai can nhac ky quy mo clia doan thi tnroing nay
c6 du 16n hay khdng? Vi sao lai chua c6 ddi thi nao?

TOM TAT CHUONG 4

Chuong 4 da trinh bay rd cac ndi dung co ban vé phan doan
thi trvong - lya chon thi trvong muc tiéu va xac dinh vi thé clia
doanh nghiép du lich. Cu thé la:

1) Trinh bay khai niém vé phan doan thi trwong du lich,
trong d6 phan doan thi truong dugc hiéu nhu 1a nhitng nd lyc
clia cac doanh nghiép du lich nhdm nhéan dang ra mot cach o
rang nhitng tap hop nguoi tiéu dung dong nhét ctia minh trong
mot téng thé thi truong hon tap véi muc tiéu phat trién va tng
dung mét cach thanh cdng cac chuong trinh marketing da dugc
thiét ké riéng biét nham dap (ng nhu cau doi héi cla nhitng
nhom khach hang do.

2) Co so cla phan doan thi truong du lich thuong dua wén
nhirng bién s6 nhét dinh gidp cac nha marketing du lich cé thé
dwa vao do dé nhan dién cac doan thi treong mdt cach dé dang
hon nhu theo 1anh tho dia ly noi khach du lich xuat phat chuyén
di, theo tiéu chi dan s6 - xa hoi hoc, theo ddc diém tam ly clia
khach hang hay trén co s& hanh vi tiéu dung cla khach du lich.

3) Thuc chat phan doan thi truong du lich da dem lai rét
nhiéu lgi ich ca trong dai han va ngan han cho cac doanh nghiép
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du lich. Vi thé cac nha marketing du lich luén phai bd nhié
cdng stc cho viéc ti€én hanh hoat dong nay. NOi dung cu
chuong 4 da lam ré van dé do.

4) Thi trwong muc tiéu dugc hiéu la mot tap hgp nhitn
ngwdi mua c6 cung nhu cau doi hdi hay nhirng dac tinh gién
nhau ma doanh nghiép du lich c6 kha ndng dap (ng, dong thc
tao ra nhitng lgi thé so sanh cao hon so véi cac doi thd can
tranh va cho phép t6i da hod cdc muc tiéu marketing da dat r
cla doanh nghiép. Lwa chon thi truong muc tiéu cho doan
nghiép du lich chinh 1a viéc phan tich va lya chon ra nhiin
doan thi truong nao dwoc doanh nghiép huéng téi phuc vi
trong do6 phai chi ra doan thi truong dugc coi la hdp dan nhét dc
v&i doanh nghiép du lich.

5) Xac dinh vi thé cla doanh nghiép du lich Ia thiét ké ca
san pham dich vu cung cép ra thi treong vai nhitng dédc tin]
khac biét so v@i san phdm cla d6i thi canh tranh va tao cho ni
mot hinh anh riéng do6i voi thi trudng muc tiéu. Dinh vi th
trvdng cla cac doanh nghiép du lich cling c6 nghfa la xac din]
vi tri cia san pham dich vu trén thi tredng so vi cac san phéan
cung loai cla ddi tha canh tranh.

6) De (ng dung ly thuyét vé xac dinh vi thé cta doan]
nghiép du lich trén thi trvd'ng chwong 4 da phan tich cac yéu K
anh hwong dén xac dinh vi thé cla doanh nghiép du lich vi
giGi thiéu vé céac buwdc tién hanh xac dinh vi thé cla doan]
nghiép du lich.
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CAU HOI THAO LUAN VA BAI TAP CHUONG 4

1) Phan tich khai niém phan doan thi truong du lich. Phan
doan thi trvong trong cac doanh nghiép kinh doanh 1& hanh va
céac doanh nghiép khach san c6 gi khac nhau khéng? Tai sao?

2) Trinh bay céc cach phéan doan thi trwdng du lich theo cic
tiéu chi khac nhau.

3) Phan tich cac y nghfa cla viéc phan doan thi trvong du
lich.

4) Phan tich khai niém thi trvong muc tiéu trong marketing
du lich va lya chon thi trwdng muc tiéu trong du lich.

5) Binh vi thi truong cla doanh nghiép du lich la gi?

6) Phan tich cac yéu to can thiét khi dinh vi thi truong clia
doanh nghiép du lich. Lién hé véi thuc té cla Viét Nam.

7) Trinh bay cac buéc ti€n hanh dinh vi thi truong cla
doanh nghiép du lich. Ap dung cho mét doanh nghiép du lich &
Viét Nam ma anh chi biét.

8) Anh chi hay thu thap di liéu c6 lién quan dén dinh vi thi
treong clia ndm khéach san trén dia ban Ha Noi. Phén tich cac di
liéu thu thap dugc va dinh vi thi trwdng (san pham) cho mdi
khach san. Gia st c6 mot nha kinh doanh muén di vao thi
treong nay thi anh chi phai lam gi dé goi y cho ho chon hudéng
lao? Vi sao?

9) Anh chi hay thu thap di liéu c6 lién quan dén dinh vi thi
truwong clia nam cong ty It hanh trén dia ban Ha Noi. Phan tich
:ac di liéu thu thap dwoc va dinh vi thi treong (san phdm) cho
ndi cdng ty. Gia st c6 mot nha kinh doanh mudn di vao thi
truong 18 hanh thi anh chi phai lam gi dé goi y cho ho chon
lutng nao? Vi sao?
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Chuong5. c¢/wén tugec marketing cua to chuc...

Chuwong 5

CHIEN LUOC MARKETING CUA T8 CHUC
(DOANH NGHIEP) DU LICH

Muc tiéu ctia chuong

Chuwong nay, giup cho sinh vién

- N&m duogc khai niém chién lvgc marketing du lich.

- Nhan thirc dwgc sy can thiét phai xay dung chién luo<
marketing du lich.

- N&m virng qui trinh xay dung chién luvgc marketing.

- Hiéu dwgc cac chién lvoc marketing dién hinh.

- Biét dwoc su van dung cac chién lvgc marketing (rong cé(
giai doan cuda chu ky séng cla san pham.

- Hiéu duoc céac chién lvge marketing dwa (rén vi thé chi
doanh nghiép du lich.

NOi dung clla chuong

- Tong quan vé chién lvgc marketing du lich

- Quy trinh xay dung chién lugc marketing du lich

- Céc loai chién luvgc marketing du lich dién hinh

- Sy van dung céac chién lvgc marketing trong céc giai doar
cta chu ky séng san pham.

- Cac chién lwgc marketing duwa trén vi thé cia doanl
nghiép wong du lich.
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Gio tranii MABKETING ou LICH

5.1 Tong quan vé chién luvgc marketing du lich

5.1.1 Khai niém chién lvgc marketing du lich

Chién lugc ban dau dugc st dung trong quan sy va chién
tranh n6 dugc hiéu véi nghta la:

- Nghé thuat hoach dinh va dinh hwéng viéc di chuyén cac
ddi quan Ién va cac hoat dong tac chién trong chién tranh.
Theo tlr dién Tiéng Viét do Vién ngdn nglr hoc xuét ban nam
2005 thi "Chién lvgc quan su la phucmg cham va bién phap
quan sy c6 tinh chat toan cuc, dwgc van dung trong sudt cudc
chién tranh nham thuc hién muc dich guan su, chinh tri kinh té
nhat dinh".

Con theo Alastair M. Mouison thi chién lugc marketing 1a
st lva chon phuong huéng hanh dong tir nhiéu phwong an khac
nhau lién quan dén cac nhdm khach hang cu thé, cac phuong
phap truyén thong cac kénh phan phéi va co cu tinh gia. Ciling
giong voi bat ky nha tham hiém nao khi nhin vao tdm ban do
cling nhan thdy cé nhiéu con dwong khac nhau dé di dén dich da
chon. Nha tham hiém s& phan tich tinh thé (bay gio ching ta
dang & dau?) va sé quyét dinh lya chon mot trong nhitng con
dudng t6t nhat dé di dén dich ma minh mong mudn. Nghién ciu
marketing va phan tich cac phan doan thi truong, chinh la tdm
ban d6 do gilp ngudi can bd marketing di dén muc tiéu da xac
linh. Theo 6ng con dwdng ma can bd marketing chon trén ban
16 d6 chinh la chién luvgc marketing.

Tl nhitng digu da phan tich ¢ trén ching ta c6 thé dua ra
linh nghta chién lugc Marketing nhu sau: Chién lwgc Marketing
iu lich 1a sw lva chon thi treong muc tiéu déphat huy lgi thé
*anh tranh va st dung cac céng cu cla marketing hén hop
thdm dat dwoc muc tiéu dai han ctia doanh nghiép.
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Chuwong 5. Chién iugc marketing cua toé chiic. m

, Phéat h Phat trién
Chién fuge = Su [wa chen + |.Q-rthl2y + bén—vtmg

5.1.2 Taisaophaixay dung chién luvgc Marketing du lich?

Chién lwgc marketing du lich rdt quan trong né sé quyét
dinh dén su thanh bai cla mot doanh nghiép du lich. Vai uo y
nghfa cla chién lvgc maketing du lich dugc thé hién & nhitng
diém sau day:

- Chién luvgc marketing du lich chi ra dinh hwéng cho doanh
nghiép du lich, tir d6 giGp ho hoan thanh cac muc tiéu ngan han
cling nhu muc tiéu dai han. Hon ni*a chién lvgc marketing con
cho phép doanh nghiép hiéu biét nhiéu hon vé cac phuong dién
nhu céng tac nghién ctru marketing, ké hoach san xudt, dinh gi4,
phan phdi va xdc tién.

- Chién lugc marketing gitp cho mdi bd phén trong co céu
t6 chirc doanh nghiép nhéan thirc dugc muc tiéu nhiém vu cla
minh twong dong v6&i muc tiéu, nhiém vu cla toan doanh
nghiép, do d6 khuyén khich moi nguoi clng lam viéc dé dat
dwgc muc tiéu chung.

- Chién lvgc marketing du lich tao co hdi cho cac bd phan
c6 chirc nang khac nhau trong doanh nghiép phdéi hgp hoat dong
theo mot co ché chung théng nhét.

- Chién luvgc marketing budc cac bd phan trong doanh
nghiép phai tv danh gia, nhan thirc dwgc diém yéu clia minh
trong tvong quan so sanh véi cac doi tha canh tranh.,

- Chién lugc marketing tao co s& cho doanh nghiép xac
dinh va phan bd ngudn lic mot cach hgp ly xét ca rén phuong
dién ngén han va dai han.

5.2. Quy trinh xay dung chién lwgc Marketing du lich

C6 thé noi quy trinh xay dung chién lwvgc marketing dugc ap
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dung v6i nhiéu loai hinh doanh nghiép c¢é quy mé khac nhau, ké
ca cac doanh nghiép c6 quy mé nhd. Doanh nghiép kinh doanh I
hanh hay kinh doanh khach san, cac diém va khu du lich.

Quy trinh xay dwng chién lvgc Marketing bao gdém 7 butc
sau day:

5.2.1. Buéc 1. Xac dinh s& ménh ctia doanh nghiép

Xét v& dai han st ménh clia mét t6 chiic (doanh nghiép)
lién quan dén viéc xac dinh loai hinh kinh doanh va vi thé clia
doanh nghiép trén thi trudong. St ménh clia doanh nghiép mang
tinh bao quat va chi phdi toan by hoat dong kinh doanh cla
doanh nghiép. St ménh cla doanh nghiép sé& thay d6i moi khi
¢6 mot san pham, mot dich vu méi dwoc dwa ra gidi thiéu trén
thi truong hay mot loai san pham, dich vu nao dé bi dao thai
khoi thi trvong hodc khi tim kiém dugc mot nhém khach hang
moi hay tir bd mot nhom khach hang hién tai.

Nhuwng trong thuc t€ cho thdy nhitng doanh nghiép hay
cong ty da dang hda hoat dong qua nhiéu thuong khdng co quan
diém rd rang vé nhiém vu va st ménh ctia minh.

5.2.2. Buwéc 2. Thiét lap cAc muc tiéu marketing

Xac dinh muc tiéu marketing phai tuan tha hai yéu cau.
Thi nhét, cac muc tiéu marketing phai théng nhét va phu hop
voi cac muc tiéu chién luge chung cla doanh nghiép. Thi hai,
cac muc tiéu nay phai dugc xac dinh mot cach rd rang, cu thé
va ¢ thé do luong dwgc. Cac muc tiéu nay thudang dugc lugng
hoa qua céac chi s6 nhu sd khach, ngay khach, doanh s6 ban,
phan trdm lgi nhuan tang thém, thi phan tang thém... va tham
chi ca nhitng chi s6 khé lwgng hoad vé chat nhw hinh tuong,
chat luvgng san pham vai tro chi dao, gié ca, dich vu, vi thé clia
doanh nghiép.
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Chuong 5. Chién lvgc marketing ctia iéchtrc...

Ket qua clia nhiéu cong trinh nghién ctru chi ra rang déi voi
cdc nha san xudt hang hod cong nghiép thi cadc muc tiéu
marketing quan trong nhat luén cé lién quan den lgi nhuan, cac
ITnh vuc hoat dong ban hang, phat trién san phdm mgi, cung tng
cho khach hang va chinh sach gid. B&i véi cac nha san xudt
hang hoa tiéu dung thi cac muc tiéu marketing cta ho lai tap
trung vao phat trién san pham mai, co ché dinh gia cac Iinh vuc
hoat dong ban hang va chi phi quang céo. Bdi véi cac cong ty
dich vu rong do6 c6 cac doanh nghiép du lich, lai tap trung vao
cac Iinh vuc hoan thién san phdm, phat trién san phdm mdi,
quang cao, xuc tién ban.

Thong thwong mot chién lwge marketing cé thé cé nhiéu
muc tiéu, nhi*rng muc tiéu nay c6 tam quan trong khac nhau vi
vay can sdp xép theo th( ty wu tién trong qua Uinh thyc hién
theo mirc dd quan trong cua no.

5.2.3. Bu6c 3. Thanh lap cac don vikinh doanh chién lvgc

bon vi kinh doanh chién lugc (Strategic Business Units -
SBU) lan dau tién dugc MC. Kinesey & Co néu ra va dugc
Hang General Electric van dung vao nam 1971. T& d6 dén nay,
co cdu hoat dong kinh doanh cla cong ty nay dugc xay dung
theo kiéu SBU. Tai day nguoi ta thdy moi SBU déu c6 muc tiéu
riéng, c6 doi thi canh tranh xac dinh va thiyc hién cac chic nang
hoat dong kinh doanh chi yéu nhv san xuat, tai chinh,
marketing va chiu sy kiém soat chi phoi tryc ti€p cla nguoi
quan ly SBU. Cac SBU la nhitng vién gach vitng chic dé xay
dyng nén mot chién lvgc marketing va moi SBU lai ¢6 nhitng
thudc tinh chung chang han cd mot hwéng di va mot thi trwdng
muc tiéu xac dinh, c6 cac nhan vién marketing cao cdp chiu
trdch nhiém, c6 thé kiém soat dwgc toan bd ngudn luc clia minh,
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S&o Iriilb MABKELfRGID | UGH

¢6 chién lugc riéng cé thé danh bai cac d6i thi canh tranh va co
nhitng lgi thé so sanh riéng biét. Chéng han trong mét doanh
nghiép 1t hanh c6 thé cd bo phan I hanh qudc té nhan khach
(Inbound), b6 phan I hanh quédc t€ gti khach (outbound), b
phan kinh doanh lwu trd, bd phan kinh doanh an udng...

Sau khi da xac dinh r6 st ménh, muc tiéu nhiém vu clia
chién lwvgc marketing doanh nghiép sé phai thanh l1ap cac bd
phan kinh doanh chién lvgc. Qua phan tich & trén thi SBU c6
thé 1a mot bo phan, mét day chuyén san xuét, hay mét bé phan
san pham doc 1ap bén trong doanh nghiép voi mot thi trwong
muc tiéu xac dinh va mét ngwoi quan ly, Ianh dao. Mot SBU
cling c6 thé bao gbm toan bd cac san pham cé cling déc trung,
vé vat chét (cac san phdm clng loai), vé loi ich hay cic san
pham c6 cling muc dich st dung.

5.2.4. Buwéc 4. Phan tich thyc trang va tinh hudng
thi truvong

Phan tich thuc trang va tinh huéng trcn thi truong gith mot
vi tri hét sic quan trong trong viéc xay dwng chién lugc
marketing. Nho' phan tich thyc trang va tinh huéng doanh
nghiép cé thé ndm bét dugc cac co hdi va chi dong déi pho voi
cac van d@ tiém 4n ma rat co thé doanh nghiép s& gdp phai.
Doanh nghiép khong thé c6 dugc sw dau tw moi néu thiéu nhing
phan tich thi treong va tinh kha thi. Viéc phan tich nay la dé tim
kiém trd 10i cho hai cau héi I6n: Hién gi¢ doanh nghiép dang &
dau? Chiém gilr & vi tri nao va doanh nghiép mudn di theo h-
wéng nao? Thong qua nghién clu vé moi trwong, tim kiém cac
co hdi, danh gia kha nang clia minh dé& doanh nghiép ¢ thé tan
dung t6t cac co hdi dd, nhan biét cac diém manh, diém yéu clia
minh (phan tich SWOT) so véi dbi thd canh tranh va dy doan sy
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phan (ng cuta cac doi thd véi chién lvge ctia minh, tr d6 doanh
nghiép sé tim ra dap an cho nhirng cau hoi trén.

Khi tién hanh phan tich thyc trang va tinh huéng trén thi
treong cé thé theo cac bwdc sau day:

- Phan tich méi truong marketing.

- Phan tich tiém nang thi truong.

- Phan tich d6i thd canh tranh tryc tiép.

- Phan tich dia ban va cong dong.

- Phan tich cac dich vu.

- Phan tich vi thé cla doanh nghiép va ké hoach marketing.

5.2.5. Buwéc 5. Hoach dinh chién lwgc marketing

Mot chién lwgc marketing s& chi ra cho doanh nghiép
phuorng thirc st dung cac hoat dong marketing hén hop nhu thé
nao dé nham 16i cudn va thda man cac thi truong muc tiéu.
Marketing hon hop bao gdm nhitng yéu t6 c6 thé kiém soat
dwgc ma doanh nghiép cé dé thoa man nhu cau cla khach hang.

Mdi SBU irong doanh nghiép déu can c6 mdt chién lugc
riéng biét va chién lvgc marketing clGa doanh nghiép dwgc hinh
thanh trén co s& phoi hgp cac chién lwoc riéng biét cla céac
SBU. Chién luvgc marketing du lich can phai dwoc xay dwng cé
can ct khoa hoc va mang tinh kha thi.

Co6 5 cong cu thuwong duoc st dung dé xay dung chién lugc
marketing d6 1a: Ma tran co hoi thi tredng san phdm, ma an
BCG, chuong trinh PIMS, so d6 kinh doanh dién ti tdng hop va
mo hinh chién lugc Poster.

Trong giao trinh nay ching tdi sé chi trinh bay 2 céng cu
tiéu biéu dé la:

Ma tran co hdi thi treong san phdm va ma tran thi phan
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tang trwdng do BCG dé xuéng.

Ma tran co héi thi treong - sdn pham

Ma tran co hoi thi trwong san pham dé cap téi 4 chién luoc
marketing ma cac doanh nghiép c6 thé sir dung dé duy tri, hodc
lam tang s6 lwgng san pham, dich vu cla cac SBU bén ra thi
treong. ThAm nhép thi tredng, phat trién thi treong, phat trién
san phdm va da dang hoa san pham. Tuy vao mic do bdo hoa
clia thi treong va kha nang cd thé dwa san pham méi ra gidi
thiéu trén thi trwong cla doanh nghiép dé Iwva chon chién lugc
nao trong 4 chién lugc trén. Doanh nghiép ciing c6 thé két hop
st dung hai hodc nhiéu hon cac chién lvgc nay véi cac SBU
viéc xam nhap thi truong sé rat hiéu qua khi thi truong dang
phat trién hodc thi truong chura bdo hoa. Doanh nghiép lam ting
doanh s6 bang céach thu hut nhitng khach hang chua tiéu ding
san pham va dich vu du lich, 16i kéo cac khach hang clia doi th
canh tranh vé doanh nghiép va khuyén khich, lam ting thém
lugng tiéu dung cta cac khach hang hién tai.

Tuy thudc vao sy thay doi trong phuong thikc tiéu ding,
thanh phan dan cw va ca nhitng tinh ndng méi phat hién clia cic
san phdm o trong giai doan tang trudng sé xudt hién cac phan
doan thi trwong maéi. Mot doanh nghiép sé tim kiém dwoc doanh
s6 ban 16n hon cho cac san pham hién tai tir cac thi treong moi
hay tlr cac tinh ndng mai, cach st dung mai clia san pham va
dich vu'du lich. Doanh nghiép cling c6 thé tiép can vao mot thi
treong méi & mot khu vuc dia ly khac thu hit cac phan doan thi
trudng ma nd chwa dp tng dugc.

Khi mét doanh nghiép hoac SBU c6 dugc thuong hiéu (én
thi truong va c6 mét sd lwgng du khach kha lén thi doanh
nghiép nay nén st dung chién luoc phéat trién san pham. Doanh
nghiép cling cd thé phat trién, 1am méi hay cai tién lam thay doi
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san phdm dé thu hut cac thi treong hién tai. Doanh nghiép can
phai ludn chd trong téi viéc cai tién chét lvong va déi mai mot
s0 yéu t6 thiét yéu khac lién quan chét ché vai san phdm hién co
va cung cdp ching t¢i noi khach hang.

V&i mot s6 doanh nghiép c6 quy md vira va I6n viéc da
dang héa san pham khién cho ho s& khong bi 18 thudc qua mic
vao mot SBU hay mot san phdm nao do.

Thi truong
Ci M&i
Sf’i‘n Tham nhap thi tredng  Phat trién thi truong
phém

Phat trién san phdm  Da dang hoa san pham

So d6 5.1. So d6 ma tran co hoi thi tredng - san pham

Doanh nghiép sé phai quan tdm dén cac san phdm méi &
mot thi tredng moi.

Chung ta thdy rang cong ty "7/up" da xay dung chién luoc
marketing khi van dung ma tran co hoi thi tredng - san pham
mang tinh chét téng hop véi muc tiéu chinh 1a nhdm phan tng
lai sy thay doi vé thi trwong - san phdm nhw: Gid san pham
khong 6n dinh, d6i tha canh tranh ngay cang nhiéu; mét s6 thi
treong dd bdo hoa va s6 con lai thi c6 it tiém ndng. Thi hiéu va
khdu vi clia nguoi tiéu ding dang thay ddéi va ho da nhan thay
mot sO thi truong & nwdc ngoai co tiém nang dé phat trién.

Ma tran thi phan tang trwdng (Share - Grovvth Matric)

Ma tran thi phan - tang trwong cla nhém twv van Boston
(Boston Consulting Group BCG).
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Ma tran nay cho phép mot doanh nghiép phan loai cac SBU
theo thi phan cé lién quan t6i cac d6i thd canh tranh chinh va i
Ié tang trvdng hang ndm cla nganh cda linh vec ma SBU dob
tham gia.

Nhe viéc str dung ma tran nay doanh nghiép c6 thé xac dinh
dwoc SBU nao trong s6 SBU cuta minh c6 kha nang canh tranh
hiéu qua nhét voi cac ddi tha canh tranh va biét dwoc liéu linh
virc ma SBU dang hoat dong cé xu hwéng tang truedng, 6n dinh
hay dang bi thu hep, giam s(t.

Ma tran BCG chi ra rang thi phan ctia mot s6 SBU cang I6n
thi chi phi trén mdi don vi san phadm cla nd cang thap va loi
nhuan dat dwoc cang cao. Bay la két qua cla viéc chiém dugc
thi phan Ién, cta kinh nghiém hoat dong va cla viéc cai tién,
nang cao kha nang thuyét phuc khach hang.

1 20%
D4&u hoi
(Question Marks) ® Ng0i sao (stars)
3
10% . )
Con ché (dogs) Bo sira (Cash - Cows)
6 ° °
# 7 5 4
0%
_______ -
0,Ixhep Ix Rdng 10x

Thi phan twong d6i
So d6 5.2: Ma tran thi phan tang truéng BCG

Theo so dd fren ma tran BCG gom cé:
Truc tung chi sy tdng truéng cla thi truong dbi v6i san
phdm kinh doanh. SBU nao c6 ty Ié tang trudng thi tredng trén
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10% la co ty lé tang trudng cao.

Truc hoanh chi thi phan tvong d6i cia SBU so v6i d6i thi
canh tranh manh nhét. O diém 0,1 X- X- 10x thi phan cta SBU
bang 10% - bang d6i thi gdp 10 Ian d6i thd manh nhat.

Ma tran chia 1am 4 8, m6i 6 thé hién mot vi thé khac nhau
cla cac SBU.

Bay vong tron chi quy moé va vi thé cla 7 SBU. Quy
mo(lwvgng khach,doanh s6) ty 1é thuan voi dién tich cac vong
ron. Trong do, 4 don vi SBU hoat dong manh nhat la 2,3,4 va 5.

O nhirng con ché (Dogs).

"Con ché" la don vi kinh doanh chién lvgc(SBU) c6 lvgng
hang ban ra han ché (chiém thi phan nhd) trong mot nganh mot
Inh virc phat trién hay dang gidm sat (mic tang trwdng thép).
Cho du cuing ton tai trén thi trvdng nhung mét SBU loai "con
chd" khong thé thu hat 16i kéo dwgc mot s6 lwgng 16n khach
hang boi vi ho thuong ding sau déi tha vé réat nhiéu khia canh
nhu lvgng khach, doanh s6 ban, thi phan, lgi nhuan va nhiéu
thi khac nita nhu danh tiéng. SBU loai nay thutng gap phai cac
bét lgi vé chi phi va cd rét it co hoi dé tang trvong. Cac doanh
nghiép c6 SBU loai nay can c6 gang thu hat mot thi truong
chuyén biét, tao ra lgi nhuin bang cach giam thiéu toi da céac chi
phi ¢d thé hodc roi khdi thi trvdng

O d&u hoéi (Question Marks)

Céac doanh nghiép c6 cac SBU hoat dong trong mot thi
trvdng c6 mirc tdng treong cao nhwng cadc SBU nay lai chiém
thi phan thdp (lugng khéach, doanh s6 ban).

Van dé dat ra doi voi doanh nghiép la: c6 nén tiép tuc dau
tv nra hay khong.9 Néu dau tw thi dau tw bao nhiéu ?
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O nhirng ngbi sao (Stars)

Ngdi sao la SBU dang dan dau trong mét thi truedng c6 do
tdng trudng cao. Do dé doanh nghiép can phai ding vén I6n dé
duy tri hoat ddng kinh doanh ding virng trén thi trvong. Khi
nhu cau cla thi truong khong tdng nhanh cac SBU ngbi sao s&
tré thanh nhitng con bo sira.

O nhirng con bo sia (Cash - Cows).

Khi ty Ié tdng trudng bat dau cham lai, nhung thi phan da
twong doi 16n thi nhitng ngdi sao sé trg thanh nhitng con bo siia
cho doanh nghiép.

M0t con bo sita sé san sinh ra nhiéu tién cho doanh nghiép.
Vi ty Ié tang trudng thip nén cac SBU khong can tién dé phat
trién thém. Cac “bo slra” nay s& cung cap tién cho “ngbi sao”,
“dau hoi” va nhitng con “ché déi” thuong duoc goi 1a 6 “gdm
xwong”.

Qua viéc phan tich ma trdn BCG doanh nghiép co thé Iua
chon 4 loai chién lwoc sau day:

- Chién lugc xay dwng. Chién lvgc nay cac SBU ép dung
cho 6 ‘ddu hoi’ nham tang thi phan tvong doi.

- Chién lugc duy tri. Cac SBU thudc 6 nhitng con “bo sita”
va c6 thé cac SBU ¢ 6 “ngdi sao” ap dung dé duy tri thi phan
dang co.

- Chién lwgc gat hai ngay. Cac SBU thudc 6 “dau héi” va
0 “con ch¢” dé tang lwong khach, doanh s6 ban va tir d6 c6 thé
téng cuong lwgng tien mét trong ngan han.

- Chién lugc loai bé: Cac SBU thudc 6 nhitng con cho va 6
dau héi. Doanh nghiép phai c6 nhitng quyét dinh kip thoi va cap
tdc ban di hodc thanh ly loai bd cac hoat dong kinh doanh dé
don nd lyc cho cac SBU khéc.
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5.2.6. Budc 6 - Trién khai thuc hién chién lwoc marketing

Chién thuat la mot hanh déng nhit dinh mang tinh ngan han
duoc tién hanh thuc hién chién lvgc marketing da dwgc hoach
dinh. Viéc dwa ra mot nhiém vu xac dinh dé thwc hién chién
lvgc marketing thuong dua ra nhitng quyét dinh chién thuat phu
hop v6&i muc tiéu cla doanh nghiép. Be thwc hién chién lugc
marketing doanh nghiép thwc hién hai chién thuat quan trong dé
la xac dinh mic dau tv cta doanh nghiép vao cac hoat dong
marketing va thoi diém thic hién cac hoat déng marketing.

Chi phi dau tu vao hoat dong marketing cé thé dwoc phan
thanh: Chi phi dau tv dé tao ra don dit hang hay hop déng va
chi phi phat sinh tir viéc thyc hién don dit hang va hop dong.
Chi phi dé tao ra don dit hang va hgp dong 1a nhirng chi phi gan
vGi viéc mo rong sé lwong va xi ly cac hop dong chang han nhu
di lai ti€p xuc tv van véi khach hang vé cac chwong trinh du lich
tron goi, véi cac nha cung cép, dién thoai, in &n va cac chi phi
lién quan khac gan v&i nhirng yéu cau cla hgp déng nhv di thuc
té dé thiét ké san phdm va chwong trinh du lich. Gidm thiéu chi
phi nay ludn la muc tiéu clia cac doanh nghiép.

Cac chi phi phat sinh tir don dat hang hay hop dong nhu chi
phi quang céo hay chi phi cho nhan vién ban hang. Trén thuc té
day la cac chi phi ma tr d6 mang lai thu nhap va lgi nhuan cho
doanh nghiép, cét giam cac chi phi nay cé thé dan téi nhitng
hau qua bat lgi cho doanh thu ciing nhu lgi nhuan cla doanh
nghiép.

Thuc hién chién thuat th¢ hai la xac dinh thoi diém tién
hanh cac hoat dong marketing. Thoi diém thich hop dwgc ban
dén ¢ day co thé la lGc san phdm duoc gidi thiéu lan dau do do
can phai lam cho sadn pham n6i bat 1én khi ma thi trwdng c6 yéu
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cau hodc nhanh chéng phan (ng lai cac chién lugc clta doi thi
canh tranh dé tim ra so hd cta ho. Doanh nghiép can dap tng
tot cac doi hdi cua thi truong va thich (ing nhanh chéng khi c6
co hoi marketing xuét hién doanh nghiép can phdi nhan thic
dwoc rang cac co hdi marketing chi xudt hién trong nhitng thoi
diém nhat dinh do dd can phai biét tranh tha co hoi va phai "tuy
co (*ng bién".

5.2.7. Budc 7- Kiém tra, danh gia két qua viéc thuc hién
chién lugc

Day la bwéc cudi cung cla quy trinh xay dwng va thuc hién
chién lugc marketing. Bang viéc phan tich thyc trang hoat dong
kinh doanh cla doanh nghiép trong thuc t€ qua tiing thoi ky cu
thé clia minh, doanh nghiép sé tién hanh viéc kiém fra danh gia
viéc thic hién chién lvgc marketing. Trong phan tich dé kiém
tra danh gia két qua, viéc thuc hién chién lvgc marketing, nguoi
ta thuong st dung cac s6 liu vé ngan sach, tién do thuc hién,
doanh thu, chi phi, lgi nhuan, s6 du khach, ngay khach, céng
sudt st dung budng v.v... Néu két qua thuc hién khong nhw
chién lugc dé ra, doanh nghiép phdi tim rd nguyén nhan, nhan
dién dwgc bd phan nao, khu viec nao hay khau nao khéng thuc
hién ding theo chién lvoc dé ra. Sau dé tim ra cac giai phap dé
khéc phuc va dé cai thién tinh hinh.

Trong mét s6 truong hop do su anh hwéng va tac dong clia
cac yéu t6 khong thé du bao trwdc dugc hay khong thé kiém
soat dugc, doanh nghiép can phai slra d6i va diéu chinh, chién
lvgc marketing. Do vay doanh nghiép can cé nhiing tinh toan
mang tinh dy phong dé d6i phé voi nhitng tinh hudng ngu
nhién, bét lgi.

Sau day la vi du dién hinh vé viéc thuc thién chién luoc
Marketing ctia tdp doan Holiday (Holiday Corporation). Vao ndm
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1985, Holiday Inns, ddi tén thanh Holiday Corporation. Day la
két quad sau mot qua trinh xem xét, phan tich danh gia k¥ ludng
vé chirc nang, st ménh vi thé va nhiém vu cla cong ty nay.

Léanh dao cua tap doan nay noi chung, khdéng tin tuong vao
sy tdng trwdng cla tap doan vé cac chlng loai mat hang, coi
trong muc tiéu, quan tdm toi khach hang va doi héi phai cé “mot
cai tén mai dé co thé dién dat mot cach chinh xac rang ching toi
da tro thanh mot céng ty quy mén khach hang vao loai hang dau
thé gigi".

Gan day theo bao cdo cua tap doan nay, thi trwong céc thiét
bi khach san hang truyén thong da ci k¥, trong khi dé cac thiét
bi hién dai lai qua dat. Do Holiday Inns cé thuong hiéu da duoc
thira nhan manh mé trén thi truong, nén Holiday Coroporation
nhan thdy rang, chién lugc voi cac san phdm hang trung s& han
ché tidng trvong trong tuong lai.

Dua wén co s& phan tich va du béo trén, Holiday Inns quyét
dinh loai b6 hon 30 co s& Idnh doanh khéng dam bao chét lugng
theo yéu cau va nang cép cac co s¢ con lai, mua hodc xay dwng
mé&i mot s6 khach san tai 4 trung tam gidi tri 16n tai My.

Hién nay, Holiday Corporation diéu hanh 5 hé thong khach
san va git vai trd dan dau nong loai khach san c6 gia ca vira
phai véi s phuc vu tan tinh va cac dich vu day du. Holiday Inns
Gounne Plaze véi cac khach san cao cap. Embassy Suites voi
céc khach san cao cdp, Hamption Inns Hotels la hé thdng khach
san v@i cac dich vu han ché dé c6 thé dua ra cac loai gia ré
nham thoa man cac khach hang mudn tim mot chd ¢ dai han,
thuan tién theo kiéu cac can hd gia dinh &m cing.

Holiday Corporation kiém soat chién lwvgc marketing bang
cach phan tich doanh sb ban theo céc thi truvong vé mat dia ly,
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doanh thu clia c&c co so kinh doanh tryc thudc, phan tich co cau
khach du lich dy dodn nhu cau va céac diéu kién thiét bi, phong &
ma khéach hang can.

5.3 Cac loai chién luvgc marketing dién hinh

C6 nhiéu loai chién lugc marketing khac nhau trong du lich
pht hop véi cac doanh nghiép 1 hanh va khach san dugc thé
hién béng hai loai sau day, do 1a chién lugc marketing phan biét
va chién luvgc marketing khong phan biét.

5.3.1 Chién luvgc marketingphan biét

Theo chién lvoc nay t6 chirc (doanh nghiép) Iwa chon nhiéu
hon mot thi trwong muc tiéu va cd cac chinh sach marketing -
mix riéng biét twong thich véi moi thi truong muc tiéu, van dé
wong tdm cla chién lvoc nay la doanh nghiép phai phan doan
thi trvong, lwa chon thi trudng muc tiéu hop ly. Thay vi cung
tng mot loai cho tat cd moi khach hang bang viéc cung (ng
nhitng chwong trinh du lich khéac biét cho tirng thi trudng muc
tiéu. Cu thé c6 céac chién lugc sau day:

5.3.1.1 Chién lwgc thi truong muc tiéu dom le (Single
Target Marketing Strategy)

Chién lugc nay thuong dugc goi la thi truong “"ngach”
(nich) thuong ap dung cho doanh nghiép nhé va co thi phan
thdp. Phwong cham cla chién lwgc nay la thyc hién chinh sach
"khoang héng" chuyén mén hod theo doan thi truong hodc theo
loai khach hang hodc theo san phdm. Cho nén can phai xac dinh
ré dwoc cac "ngach" hay "khodng wong" cé thé thod man véi
CcAc yéu cau sau:

- Phu hop véi thé manh va kha nang ctia doanh nghiép.

- C6 quy mo du 16n va kha nang dem lai lgi nhuan.

- C4 tiém nadng tang truong dang ké trong trong lai.
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- Céac d6i tha canh tranh khdng nhan thady hoac bé qua (mot
vi du dién hinh 1a2 mot khu du lich nhan biét dwoc nhu cdu cla
thi treong can c6 nhitng khach du lich riéng cho viéc to chiic
hoi nghi, hdi hop cac doanh nghiép, t6 chic hay hiép hdi nho.
Ngoai viéc kinh doanh chinh la phuc vu khach du lich va khach
cdng vu hau hét cac khach san va khu du lich déu c6 nhitng
phong hop cé day du phuwong tién dé t6 chirc cac hdi nghi, hoi
thdo nho. Ho dép ¢ng nhu cau cua thi trudng muc tiéu Ia hoi
nghi, hdi thdo nhd.)

Khac vai cac chubdi khach san va van phong du lich 16n
cung cdp nhitng dich vu b6 sung ma nhiéu khach san hay khu
dich 16n khéng thay dwoc hodc boé qua.

Viéc ding ky gii chd trudc (dé dang, thuan lgi, hiéu qua)

Thanh toan thuan lgi dé dang, diéu kién, diéu khoan rd
rang.

Khuyén mai, cung cap tap gdp, tiéu dung tht.

Phuc vu tin cay, cung cdp ddng dich vu va hang héa theo
hop dong thoéa thuan cho khach...

Khi ban san phdm cho céc t chirc, co quan thi s khac biét
cla san pham khdach san can tap trung vao:

Dich vu tuyét hao

Cac trang thiét bi nghe nhin, am thanh, anh sang, khéng
gian phong hdi thao.

Dich vu van thw, vdn phong, thdng tin

Su uyén chuyén linh hoat

Mau chot cta chién lwgc thi trvdng muc tiéu don la franh
déi dau véi cac cong ty lon. Doanh nghiép ap dung phuong
phap nay chon mot phan doan thi truong nham phuc vu nhu cau
cla thi truong dé mot cach toan dién hon cac ddi thd canh tranh
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khac. Trong twong lai ho hy vong sé phat trién dwgc mot doanh
nghiép manh c6 nhitng thi tredng muc tiéu cu thé va cé du uy
tin vé chat luvgng dich vu d6i voi thi truong do.

Vi du doanh nghiép kinh doanh lwu trd Bién Xanh cé céc
loai nha khach san, nha nghi. Cac nha khach, nha nghi nay cung
(ng dich vu budng ngu twong tw, san pham lam ndi bat sy khac
nhau gitra san phdm clia doanh nghiép vai san pham clia doi thi
canh tranh. Chién lugc phan biét san phdm nham hwéng nhu ciu
clia ngudi tiéu dung du lich trén thi tredng muc tiéu vao mot san
phdm dang Ivu hanh ma tiéu chuén clia nd khac véi san phdm
cung loai khac. N6 nhan manh t6i cong nghé san xudt hay
phwong thirc cung cép dich vu clia doanh nghiép du lich. Chién
lvgc nay thudng phai st dung tot cac phwong tién truyén thong
dé quang céo ram ro, ting tan sudt quang cao lam cho thi truong
muc tiéu nhan thirc rd dwgc s khac biét clia san pham. Su khac
biét nay phai trinh bay mot cach dé nhan biét, ndi troi co diém
nhan lam cho khach dé dang nhan thdy. Thi du mét cong ty It
hanh quang cdo moi khach di du lich theo chuong trinh clia
cong ty. D lam ndi bat sw khac biét chrong trinh du lich clia
céc cong ty khac ho quang céo vé gia tron goi nhung khéc véi
ddi thii canh tranh 1a khach hang khéng phai mua bao hiém. C4
nhiéu san phdm khac nhau ctia cac nha cung cdp khac nhau dé
tao ra san pham du lich. San pham nay lai duoc ban cho cac doi
twgng mua khac nhau: ngudi mua la khach du lich, ngudi mua
la cac co quan t& chirc, ngudi mua la cac dai ly I hanh. Vi du
san pham khach san khi ban cho khach la ngudi tiéu dung thi si
khac biét clia san phdm cn tap trung lam néi trdi cac tiéu chudn
sau day:

Phuc vu: 1€ d, lich su, ton trong, nhanh chong, hiéu qua
vatin cay
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Phong ngd tién nghi sang trong, c6 nhiéu cac loai phong
theo tht hang.

Thirc dn d6 udng: chat lwvgng cao, vé sinh an toan thuc
phdm, phuc vu tai phong.

Dich vu giai tri

Dich vu théng tin thwong mai

Dich vu mua sdm, lam dep, dua don san bay, van chuyén

Canh quan, khuoén vién...

Khi ban san phadm cho cac cong ty I hanh thi sy khac biét
can tap trung vao:

Gia ca hgp dong ro rang bao dam do tin cay.

Chi rd gia ca vao thoi diém dong khach, thoi diém véng
khach, gia & dai ngay.

53.1.2. Chién lwvgc marketing tap trung (Concentrated
Marketing Strategy)

T6 chirc (doanh nghiép) tap trung moi nd lwc marketing cla
minh bang madt chinh sach marketing - mix dé dap ng cho doi
twgng khach. Vi du mot doanh nghiép I& hanh tap trung vao
doan thi trvong la hoc sinh, sinh vién, hodc doan thi trwong la
cac t6 chirc co quan hanh chinh sy nghiép. V&i chién lwgc nay
doanh nghiép c6 vi thé virng manh & doan thi trwong do, tao
duoc lgi thé doc quyén nhe m6i quan hé; biét rd nhu cau va cac
dac diém tiéu dung cla khach; tap trung chuyén mén hoéa cao,
tiét kiém dwogc chi phi, nang cao duwgc chat lugng san pham.

Chién lugc nay tuong tw nhu chién lwgce thi trudng muc tiéu
don, chi khac la cling mét lic theo dudi mét s6 phan doan thi
trvong. Hau hét cac khach san va khu du lich doc 1ap ap dung
chién lvgc nay. B6i méat véi sy canh tranh triec ti€p cla cac
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chudi khach san 1on, cac khu du lich xay dung céc khéach san
dugc thiét ké dac biét dé cung cdp cac co s¢ luu tri véi cac cac
dich vu b8 sung hodc st dung cdc mdi quan hé ca nhan dé thu
hat khach du lich thuan tuy va khach cong vu. Ho chao ban mat
san pham don dap (ng dwoc nhu ciu cla nhiéu phan doan cla
thi truong khach luu tri. Trong khi dé nhiéu tap doan, khach
san l6n xay dung nhiéu chudi khach san vi cac tén khac nhau
dé nhdm thu hat hau hét, néu khdng nadi 1a tat ca cac phan doan
thi truong.

5.3.1.3. Chién luvoc marketing toan dién (Full Coverage
Marketing Strategy)

Chién lugc nay (con goi la chién lugc marketing bao phi
thi truong) rét ton kém va la tén nhat trong 3 loai chién lugc do
d6 thudng dugce ap dung bdi cac tap doan 1on co nhitng chudi
khéch san, nha hang véi cac chi nhanh khac nhau & cac qudc gia
va dia phuong khac nhau. Ho cung cép céc dich vu cho moi thi
tredng muc tiéu va st dung cac chinh sach marketing hon hop
riéng cho tirng phan doan thi truong.

Tap doan khach san Marriott la mot vi du dién hinh {rong
viéc ap dung chién lvgc marketing bao phd thi trwong. Tap doan
hang dau nay da cung cép cac dich vu lwu trd rat da dang ti loai
khéach san sang trong nhw Marriott Hotel & Resort cho dén cac
khach san binh dan nhv Fairfield Inns.

Nhv vay tat cd 3 chién lwgc néu trén thudc chién luoc
marketing phan biét. Ca ba chién lvgc nay, doanh nghiép déu
phéi dua trén nguyén tic phan doan thi trudng, Iva chon mét,
nhiéu hon mot hodc tat ca cac doan thi trwong c6 chién luwoc
marketing hdn hop riéng cho tirng phan doan thi truong.
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5.3.2. Chién lvgc marketing khdngphan biét

Day la chién lvge bé qua s khac nhau gilta cdc phan doan
thi trwdng va sir dung cing mét chinh sach marketing hon hop
chung cho téat ca cac phan doan thi treong. Nhin chung chi co
nhitng doanh nghiép 16n &p dung chién lwgc nay va théng
thwdng 1a chi ban mot s6 san phdm nhat dinh cho tat ca céc thi
trvong. Nhitrng thi trudng muc tiéu nay dwgc két hop lai thanh
"siéu thi tredng muc tiéu” va mot chién lvoc marketing hon hop
dugc thiét ké riéng cho no.

Vay chién lvgc marketing khdng phan biét c6 lgi gi?

Khi cac doanh nghiép hay cong ty 16n &p dung chién luoc
nay sé han ché duwgc nhitng khé khan trong viéc chon co s¢
phan doan thi trudng hop ly nhat, hodc khé khén trong viéc xac
dinh quy mo cula thi trudng va han ché dwgc viéc tdng thém chi
phi. Chlng ta thdy tdp doan d6 &n nhanh Macdonald vi cac
chudi clra hang an nhanh khac d& ap dung chién lvgc marketing
khong phan biét nay. Cac chién dich quang céo va khuyén mai
trong toan nwéc My dwgc xay dung dé thu hat cac phan doan
cla thi truong. Cac thuc don dwoc tiéu chudn hoa cao dé dap
tng dugc nhu cau an nhanh chung cua cac d6i twgng khach
hang. Ho st dung céac chién dich quang céo ram rd trén truyén
hinh. M6 ta cac khach hang dién hinh cua moi tang 16p trong xa
hoi. Nguwoi ta thay tat ca cong dan M§ va Canada it nhat mot 1an
dd an tai cic clra hang an nhanh cua Macdonald. Ngay nay,
Macdonald da vuot ra khdi bién gi¢i clia nwgc My, da phat trién
sang tat ca cac chau luc trén thé gi¢i. Cac hoat dong quang cao
va khuyén mai con tap trung vao mot thi treong muc tiéu trong
mét khu vuc dia ly cu thé. Macdonald dd c6 mat tai thi trwong
Viét Nam.
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O Viét Nam hién nay, da phan céc nha kinh doanh thuong
tap trung vao nhitng cai dong nhét trong nhu cau hon Ia nhing
diém khac biét (mong mudn). Vi du cac nha cung cép dich wi
van chuyén tai khu du lich Tam coc Bich Bong, Phong Nha -
Ké Bang, Chua Hwong, Vinh Ha Long, HO Hué trén Song
Huong hodc cac chuong trinh du lich tham quan, nghi bién
twong tw nhw nhau, gan nhu khong c6 su khac biét nao. Vi vay
chi c6 mot loai san phdm véi mot chinh sach marketing - mix
cho tét ca nhitng nguoi khach dén tham quan tai moi khu du lich
dd. Chién lvgc nay cé wu diém la ha thap dwoc chi phi do lgi thé
nho quy mo, tiét kiém dwgc cac chi phi marketing khac. Chinh
vi vu diém nay ma gia cla san pham thap. N6 phd hop thi
treong co cau nhd hon cung, san pham cé tinh dong nhét cao,
s&n xuét dai tra, thi trwvong c6 cung thi hiéu, va nhay cdm véi gia
ca. Trén thuc té cac doanh nghiép kinh doanh I hanh Viét Nam
dang ap dung chién lvgc nay, béi cac chuong trinh du lich clia
céc cong ty la twong tw nhw nhau, chat lwgng dich vu nhu nhau
va cudi ciing 1a canh tranh bang gié ca.

5.4. Sy van dung cac chién lwgc marketing trong cac
giai doan clia chu ky séng san pham

5.4.1. Giai doan gi@i thiéu sdn phdm (Introduction Stage)

Giai doan nay bat dau khi mot san phdm hay mot dich wu
dwgc chao ban cho khach hang trén thi trwvong. Théng thuwong
day la giai doan cd lgi nhuan thap boi vi phai chi phi nhiéu cho
hoat dong marketing nhw quang céo, khuyén mai va cac chi phi
khéc dé tao dugc vi tri viing chic trén thi treong. Do vay gia ca
clia cac san pham va cac dich vu nay thudng cao va chi cd stic
hdp dan di voi khach hang c6 thu nhap cao c6 théi quen mao
hiém kham pha, hay nhirng nguoi cd tu tuong cach tan chay
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Chuong 5. Chién lvgc marketdtg ctia 16 chtc., m

theo mdét méi. Sau day la nhitng chién lvgc ma cac doanh
nghiép co thé ap dung.

5.4.1.1. Chién lugc hét vang (Skimming Strategy)

Pe hiéu biét chién lwge nay, ching ta hdy hinh dung hinh
anh hét vang sita ra khéi mot binh sira hay coc sira, viéc “hét
vang” trén thi trwdng ciing dién ra trén cing mot nguyén tac nhuw
nhau. "Vang" & day dwgc ngdm hiéu la nhitng khach hang cé
thu nhap cao va cé tv twdng cach tan (d6i méi), sanh diéu thich
tiéu dung cac san pham va dich vu méi phi hop véi dang cép xa
hoi cla ho.

Trong chién luvgc hét vang nay ching ta phan chia ra hai
loai chién luvgc hét vang nhanh va chién lwgc hét vang cham.

Chién Iuvgc hét vang nhanh c6 nghta la chi phi xdc tién cao
ngay tir khi chudn bi san pham ra thi truong va dat gia cao dé
thu lgi nhudn cao. Muc dich cua chién lwge nay la thu dugc 1ai
gdp cao nhat cé thé dwgc. Trong chién luvge nay cac san pham
va dich vu méi dugc quang cdo va khuyén mai moét cach ram
ro ngay lan dau tién duoc duwa ra gi¢i thiéu trén thi trvong. Do
dé chi phi khuyén mai d6i véi nhirng san phdm va dich vu nay
la cao. DE thu dwoc lgi nhuan cao tit nhién gia cla nhitng san
phdm va dich vu nay la cao theo cach tv duy chét lvgng cao,
gia cao.

Chién lwgc hét vang cham la ban dau chi phi cho hoat dong
xuc tién & mic do thap, khdng can phai tién hanh mot cach ram
rd, nhung dat mac gia ban cao. Tuy rang, chi c6 mot sé lwong
nho khach hang tiém ndng nhung hau hét déu da biét vé san
phdm va dich vu méi. Cac dich vu canh tranh végi cac doi thu
chua can dua ra trong cung thoi gian nay. Sy khac nhau gilra
chién lwgc hét vang nhanh va chién lwge hét vang cham la o chi
phi khuyén mai. Chi phi khuyén mai trong chién lvgc hét vang
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cham la thap hon so vai hét vang nhanh. Con gia clia san phdm
va dich vu van duoc ban & mic cao.

54.1.2. Chién lugc tham nhap thi truong (Penetration
Strategy)

Su khac nhau gitta chién lwgc hét vang va chién luge tham
nhap thi trvong la & mic gid. Trong chién luge tham nhap thi
trwong cling dugc phan chia thanh hai loai thAm nhap nhanh va
thdm nhdp cham. .

Chién Iugc tham nhap nhanh c¢6 nghia la khi bét dau dua
san phdm mai vao thi truong, doanh nghiép dat gia & muc thép.
Pe thadm nhap nhanh vao thi trvong cac doanh nghiép phai dua
ra méc gia thap va véi mic dd khuyén mai cao dong nghia voi
phi khuyén mai cao. Mirc gia clia sn pham va dich vu thap dé
gianh duwoc thi phan cang Ién cang tét. B6i voi thi phan nay
khach hang thuvong rat nhay cdm vé gid. Hau hét cac khach hang
tiém nang déu chwa biét vé san pham va dich vu mé&i nhung lai
c6 nguy co lon l1a cac d6i thi canh tranh s& nhanh chong bét
chuwéce dich vu va san phdm méi.

Chién Iwgc tham nhap cham cd ngha la san pham va dich
vu méi dugc dua ra gidi thiéu & mic gid thap voi mic do
khuyén mai thap. Ciling twong ty nhu d6i véi chién lugc tham
nhap cham thi truong tiém nang rat Ién nhung khach hang rét
nhay cam vé gid. Khac voi chién luge tham nhap nhanh khéch
hang da biét v& san phdm va dich vu méi. C6 mot sé ddi th
tiém ning nhung nguy co canh tranh khong l6n 1am.

5.4.2. Giai doan tang trwdng (Grorvth Stage)

Trong giai doan ndy doanh thu va lgi nhudn déu tang.
Trong giai doan nay c6 nhiéu déi tha canh tranh tham gia vao
thi truong. DOi v6i cac doanh nghiép la nhiing nguoi tién phong
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Chuong 5. ctiién ivoc mcirketing cuia féehc...

dwa ra cac san phdm va dich vu méi c6 thé ap dung cac bién
phap sau day:

- Nang cao chét lvgng dich vu va b6 sung cac dic diém va
cac yéu td dich vu méi.

- M@ rong thi truong bang céach theo dudi cac thi truong
muc tiéu moi.

- Slr dung céac kénh phén phai méi.

- Giam gia dé thu hat thém sé khach hang nhay cam vé gia.

- Chuyén d6i muc tiéu quang cdo tir xay dung s nhan biét
rong khach hang sang tao ra mong mudn va nhu cau, va thic
day mua hang.

5.4.3. Giai doan bdo hoa (Maturity/Saturation stage)

DPac diém cua giai doan nay la su suy gidm ty Ié tang truong
vé s6 khach va doanh s6, bat dau xuat hién tinh trang du thira
cong sudt, cung bat dau vwot cau. DEé duy tri deoc doanh s6 cac
doanh nghiép can phai st dung 3 chién luvgc sau day:

5.4.3.1. Chién lugc diéu chinh thi tredng

Doanh nghiép theo dudi khach hang clia cac ddi tha canh
nanh, b6 sung thém cac thi tredng muc tiéu méi, hodc cd gang
van dong thuyét phuc nhirtng nguoi chva mua san pham va st
dung dich vu & thanh khach hang méi. Ngoai ra c6 thé ap dung
nhitng bién phép khac nhu khuyén khich khach hang st dung
thwong xuyén hon, hay mua hang nhiéu hon, hodc tao ra cac
cdng dung méi cua san pham khac biét hon. Cac hang hang
khong va cac khach san thuong ap dung chién lwgc nay.

5.4.3.2. Chién lwvgc diéu chinh san pham

Ban chat cua chién luvgc nay la tao ra strc s6ng moi hay su
hdp dan cho cac san pham va dich vu hién c6 cla doanh nghiép
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lam cho chiing c6 v& méGi. Chang han cac hang hang khong da
son lai may bay, 1am méi cac bién hiéu hdp dan hon, thay méi
dong phuc cho ddi ngii tiép vién, 1&p thém man hinh & cac ghé
ngoi cla khach. Con trong céac khach san cac doanh nghiép nang
cao chét luong phuc vu bang cach lam cac thd tuc nhan va tra
phong nhanh gon hom va thém céc dich vu bd sung khac.

5.43.3. Chién lugc diéu chinh hdn hop

Céc doanh nghiép van co thé tang doanh s6 bang cach thay
d6i céac chinh sach trong hon hep nhu chinh séach gia chinh sach
phan phdi chinh sach xuc tién.

Chang han khi cac khach san d6i mat véi tinh trang thi
treong bdo hoa, doanh nghiép phai c6 gang tap trung vao tim
cac kénh phan phdi méi nhu hop tac véi cac dai ly 1& hanh, hay
cac cbng ty 1ir hanh ban bubn hodc cac hang té chikc du lich, hoi
nghi hoi thdo gdp mat hay du lich khuyén thuéng. Con cac dai
Iy 1% hanh c6 thé thué cac cac doanh nghiép tdng cudng cic
chién dich quang cédo kém theo gidm gia mét cach hop Iy &
tang doanh s ban.

5.4.4. Giai doan suy thodi (Decline Stage)

Pay la giai doan doanh s ban bat dau giam, giam dén mic
thap, tham chi trong mét s6 trdng hop giam xudng bang khong.

Hau hét cac chuyén gia marketing khuyén cdo nén gidm chi
phi va "vét sira" doanh nghiép. Giam gia, khuyén mai cho mét
s6 doi tvong khach hang ciing 1a mot gidi phap c6 thé ap dung.
Cling c6 thé con cd nhiéu lya chon khac nhau nhiéu khi vuot ra
khoi Iinh vic kinh doanh. Ciing ¢6 thé trong giai doan suy thoéi
nay cac doanh nghiép can phai tao ra stcc séng méi cho san
pham va dich vu bang cach tim ra khach hang méi, (ng dung
m&i chon kénh phan phdi méi hodc xay dung lai vi thé méi clia
san phdm béng cach thay d6i nhan thirc clia khéch hang.
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5.5. Céac chién lwgc marketing dwa trén vi thé
doanh nghiép

5.5.1. Cong ty dan dau

Mot khi doanh nghiép I hanh da gianh duwoc vi tri dan dau
trong mot loai hinh du lich nao dé thi khong bao gid mudn tu
bo vi tri dau dan cta minh. CO rat nhiéu déi tha canh tranh
mong mudn gianh dwgc vi tri s6 mot d6 hodc chiém duoc thi
phan cla doanh nghiép dau dan. O vi tri dan dau c6 18 1a mot
trong nhitng thach thic 16n nhat vé marketing nhung cé mot s
doanh nghiép lai rat thanh cdng trong Iinh vic nay. C6 3 chién
lvoc khac nhau gianh cho cac doanh nghiép dan dau. Bao gom
m& rong pham vi clia toan bd thi truong, duy tri thi phan va
mo rong thi phan.

5.5.1.1. M& rongpham vi clia toan b0 thi truong

Ban chat cta chién lvgc nay la lam tang nhu cau ban dau
cUa thi truong. M@ rong pham vi clia toan bg thi truong hay lam
tdng nhu cau ban dau cda thi trwdng cé thé dugc tién hanh theo
3 phuong phép sau:

- Tim thi truong muc tiéu méi.

- Tang cuong thém tinh ndng tdc dwng méi cla dich vu
hodc tién nghi.

- Thuyét phuc khach hang s dung cac dich vu hoac tién
nghi thwong xuyén hon.

 Tim thi trudng muc tiéu mai.

Doanh nghiép dau dan cla thi trwong sé thu dwgc nhiéu loi
nhuan nhit néu lam tdng dugc tdng cau vé san pham va dich vu
ctia minh. Doanh nghiép c6 thé xac dinh duogc cac thi truong
muc tiéu chuwa st dung thwdng xuyén cac san pham va dich vu
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clia minh hoc chura hé st dung. Tap doan Marriott nham ting
thi phan khach nghi thwong xuyén dd tung ra chuong trinh
"Kilomet Marriott" vao dau ndm 1993. Thanh vién cla chuong
trinh nay madi 1an nghi tai mot khach san clia Marriott" vao dau
nam 1993 s& c6 s6 diém twong duong 500 dam bay thwong
xuyén trén mot hang hang khéng tw chon. Tap doan Club Med,
la hang da sang tao ra khai niém “chwong trinh tron go6i” da bo
sung mdt hang tau bién va gidi thiéu khai niém moi "cho thué
lang du lich" vao gilra thap nién 1980. Theo chwong trinh nay,
cac tap doan nhuv IBM, Sony da thué toan bd cac lang du lich
cla Club Med d& phuc vu cho cac chuyén du lich khuyén
thwdng hodc hdi hop cla nhan vién. Chuong trinh nghi cudi
tuan theo chl dé da khuyén mai céc thi trudng méi vao mua tréi
vu tai cac khu du lich can phai dwoc quang cdo. VGi cac bién
phap trén cac doanh nghiép da tim dwgc cac khach hang moi st
dung céc khu du lich ctia minh.

« Phat trién c6ng dung méi cla dich vu hoac tién nghi.

Nhiéu hdng tau bién hang dau da thanh cong trong viéc
khuyén mai cong dung méi clia tau du lich bang cach lam noi
phuc vu céc cudc hop, hdi nghi cla cac doanh nghiép. Hodc cac
khu du lich ma mia hé va mua dong la mla cao diém, da quang
cé&o nham vao céc doanh nghiép hay cac t6 chic hdi nghi, hoi
thdo vao mua xuan hay moa thu. Chang han nhw khu du lich &
Tuan Chau mua hé 1a mua cao diém thi cd thé t6 chirc cac cudc
hdi nghi hoi thdo hay sy kién (Du lich MICE) vao mua déng va
mua xuan. Thuyét phuc khach hang st dung céc dich vu hodc
tién nghi thudng xuyén hon. M6t vi du dién hinh clia phuong
phap nay la chwong trinh "Bita an hanh phic" cta Mcdonald
trong céc ctra hang do an nhanh ctia minh; Mcdonald da trang bi
thém céc tro choi cho tré em, phat thém cubng phiéu du thuong.
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Tré em bi quyén rii dd kéo theo cha me thwdng xuyén hom quay
o lai Mcdonald vi nhitng dd choi hdp dan va cac thi khac
(rong nhirng bi*a an nay.

5.5.1.2. Duy tri thiphan

Duy tri thi phan la bién phap co ban th& hai doi véi cac
cong ty dau dan.

Lam thé nao dé cac cong ty nay gilt duvgc khach hang
(rong khi cac ddi thd canh tranh khac luén ludn tim céch 16i
kéo khach hang ctia minh. Cho dén nay cach t6t nhit van la
ti€p tuc doi méi, thwong xuyén cai tién hodc bo sung cac dich
vu méi. Mcdonald va Holiday Inns la nhitng vi du dién hinh vé
chién lvgc nay. Mcdonald tao ra mén Chicken Nuggets (mén
thit ga ran tdm bt ciing véi khoai tay chién) va la mét trong
nhitng cdng ty sang tao ra loai hinh ban hang tai ché cho khach
lai xe qua duong van ngdi wong bubng lai xe vira ¢ cira hang
ban xang ra ma van c6 thé mua dugc moén &n nay. Khach san
Holiday di dau trong sang kién trao thudng cho nhirng du
khach st dung thwong xuyén dich vu lwu trd va dan dau rong
viéc st dung hé théng théng tin vién thong cla khach san.

Qua d6 chiing ta thdy rang dé duy tri thi phan cac hdng dan
dau ludn déi méi san phdm va da dang hoa san pham clia minh.

5.5.1.3. M& rong thiphan

Cac doanh nghiép va cong ty dan dau luén c6 gang mo
rong thi phan clia minh bang céch bd sung céac dich vu méi, cai
thién va nang cao chét lvgng dich vy, tdng chi phi marketing
hodc thon tinh cac d6i thi canh tranh. Tap doan Four Season
Hotels & Resort da ctng c6 vi tri clia minh 1a moét chudi khach
san qudc té sang fong bang viéc mua lai chudi khach san quéc
té Regent International. Club Med dd m¢ rong thi phan khéach
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nghi tai cac khu du lich bang viéc da dang hoa san pham, tham
gia vao thi treong khach tau bién déng méi tau club Med 1va
Club Med 2.

5.5.2. Céc doanh nghiép déi trong (thach thic thi treong)

D6 la nhitng doanh nghiép quyét dinh tham gia cudc chién
gianh thi phan voi cac cong ty dan dau. Trong cudc chién giita
cac loai banh mi kep thit (hamburger), cac hang Burger King,
Wendis, Handee déu theo dudi céc thi phan wu thé clia
Mcdonald. Khi cac doanh nghiép thach thirc “tdn cong" cac
cobng ty hang dau thi ho thwong st dung cac chién dich quang
cdo c6 tinh so sanh. Burger King dé tién hanh mot chién dich
quang céo ndi tiéng "Quay hay ran" Quang cao ma Burger King
da ap dung rat co6 hiéu qua dé tdn cong Mcdonald, chl yéu nhan
manh vao chdt luvong va huong vi thirc &n clia ho hon han
Mcdonald bing phuong phap quay chiz khéng phai ran én
chédo m& nhu Mcdonald da lam.

"Quay hay ran" 4n tuwong cla lI6i quang cdo lan nay cla
Burger King da 16i cudn sy chG y cla nguodi tiéu ding.
Mcdonald 1ap tirc cho luat sw cla ho dé don kién Burger King.
Vay la chién tranh giira ho da xay ra. Loi thé nghiéng vé Burger
King, don gian la vi nhitng 16i chdng déi cla Mcdonald tro
thanh 10i ban tdn x6n xao du luan da quang cao khong mat tién
cho Burger King. Nho vay dau ra clia Burger King tang lén 10%
so v&i mot nam trude day. Wendis la mot chan rét clia clra hang
an ubng dwoc tao l&p ra boi 6ng phé chi tich clia hang
Kentucky Fried Chicken dwoc viét tit 1a KFC. Trugc day
Wendis khong ban mat hang Hambuger mai dén ndm 1969 ho
moi bat dau hwéng s quan tam dén mat hang nay va ho da dat
duwoc nhitng két qua kha kha quan bang chién thuat danh bla
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vay thi tredng cla canh cac cong ty dan dau. Wendis chi troni
danh Hamburger loai to ban cho ngudi Ién, véi cua hang roni
rdi khang rang, khéng cé qua biéu cho & em nhv béng ba'
m{, hodc khdn... Cho khach vao mua nhu mot s6 cua hang tho
do da lam.

Hamburger loai bé nhat clGa Wendis nang 1/4 pounc
(khodng 450 gam) c6 nhan thit bo kep trong hinh vuéng cé L
go6c tho ra ngoai chiéc banh mi, véi 16i quang cdo “"Banh noéni
thom ngon" clra hang s& lo dd gidy an dé ban tiéu dung. Nhi
vay chéc it ngudi IGn nao mua nd vé cho con tré cla ho, vi h(
so phai méat thoi gian cho viéc thay thé quan 4o cho chlng kh
an thr banh danh cho nguoi I¢n cia Wendis.

it lau sau d6 lgi nhuan ma Wendis thu dwgc tdng vot gar
gdp do6i cac clra hiéu ban hang dn khac. Ban than Burger Km£
cling bi anh huwdng. Quang cdo clia Wendis thoi do da gay ar
trgng dén ndi tro thanh cau dau lwdi cta moi ngudi trong O
nuvéc MY, dé la hinh anh mot cu ba hét hoang thét Ién "6i thi'
bo di dau hét rdi" dé ngdm chi Wendis dling rat nhiéu thit bc
lam nhan banh cho nén céc cra hang ban thit bo da can kiét.

"Thit bo di dau hét r6i” c6 hiéu nghiém that tuyét voi, lan
tang doanh s6 cho Wendis Ién 26% trong ndam 1984, n6 doni
thoi tro thanh gan nhu mot thanh ngl dai loai nhw vay (rong dar
gian. Thyc ra diéu cot yéu gitp cho doanh s6 clia Wendis tani
thém nam trong ndi ham cla ciu quang céo dy chit khong phai C
hinh thirc hién ngdn cda no.

M6t doanh nghiép déi trong cd thé ap dung 5 chién thui
kh&c nhau dé tdn cdng cac doanh nghiép hang dau: Téan coni
triec dién, tat swon, bla vay, tap hau va danh du kich.

Nhu vay Wendis da st dung chién thuat danh tryc dién ha}
phl dau Mcdonald khi dat ra cac cau hoi vé phwong phéap chi
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bién banh mi kep thit ctia Mcdonald trong chién dich quang céo
" Quay hay ran", “thit bo di dau hét roi".

Daénh tat sudn ¢ nghta la danh vao chd yéu ciia ddi phuong.
O day ta ldy mot vi du minh hoa vé &p dung chién thuat nay
trong cudc chién cua hai dai gia trong nganh giai khat: Coca -
Cola va Pepsi.

Coca - Cola la loai nwéc giai khat da cé tudi don hon 100
nam. Sang ché ra loai nuéc gidi khat nay la dugc sy John Styth
Pamberton. Bubi ban dau ngudi sang ché ra n6 da dang ky kinh
doanh Coca la mot loai dwoc liéu c6 thanh phan bao ché Ia chét
Cocain chiét xudt tlr 1a cay Coca va chat cafein c6 trong hat Cola.

Khi m¢i ra doi, Coca - Cola do vay dugc coi la mot loai
dwoc liéu bang nude, ding dé ubng ting lwc. Nguoi ta di ding
tin quang céo vé né nhw sau: "Coca - Cola la nwéc uéng bo mat,
tang cuong sinh lwc, dong thoi chita bénh vé than kinh, dau dau
va ca bénh tram uét trong ngudi”. Vao nhitng nam dau tién clia
thé ky 20 Coca - Cola quyét dinh loai bd chat cocain chiét tir 14
cay Cola trong thanh phan nuéc gidi khat ban ra thi treong.

Va 70 nam sau dén luot loai bo not chét cafein c6 trong
Coca - Cola... Trong b6i cdnh mot s6 noi dan chidng cé phong
trao tdy chay vGi cac thirc ubng cé chét rwou, Coca - Cola da
tién hanh mot chién dich quang céo.

"Coca - Cola nuéc giai khat siéu quéc gia khéng chira con™
Va sau d6 doanh s6 da tang vot. Dan ching Bic My ting goi
nuéc gidi khat Coca - Cola la "Nuéc than phueong Nam™. Vao
thoi gian dé Coca - Cola hau nhu khong c¢é dich tha.

Sau dé Pepsi dd choi mot chién thuat danh bla vay mot
cach tuyét voi nho ha gia va tiép theo do Pepsi thay d6i mot
cach kip thoi sang chién thuat tdn cong truc tiép vao diém manh
clia Coca - Cola. Pepsi da thuyc hién nguyén ly "tim kiém diém
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yéu ngay trong thé manh ciia nguoi dan dau va sé tdn coéng vao
chinh diém ay".

Coca - Cola c6 diém manh la nudc giai khat c6 ga dau tién
va cO tudi doi 1au nhat, 1au hon nhiéu so véi Pepsi. Tuy vay
diém manh nay tat cé diém yéu chia trong do6. Nguoi cao tubi -
wa udng Coca - Cola, con lép tré lai thich Pepsi hon, boi vi chai
Pepsi 16n hon, lugng nuéc nhiéu hon cla né phu hgp véi stc
udng cla bon tré; nguwdi cao tudi it ai udng hét mot chai to nhu
I6p thanh nién nam nir. Con chai Coca - Cola tir khi ra doi cho
dén nay van chi nho nhu vay. Do do Pepsi di tién hanh quang
cdo méi "Ai con cho minh la thanh nién hay uéng Pepsi" Sau dé6
vao ndm 1964 thay ddi la "Hay dén vdi Pepsi, ban dang & thoi
dai cla Pepsi".

Chién thuat méi nay gilp Pepsi dat t6i muc tiéu ctia minh la
thiét 1ap chd dirng méi ctia minh Ia san phdm khéng bao gid lac
hau va Pepsi da thanh céng my man.

Hon nita chién thuat nay con dem lai mot két qua vé mat
tam ly rat quan rong nira la: Pepsi dd dua vao thic té biéu hién
O nguoi tiéu dung va thdy nhiéu hon va da s6 ho la nguoi cac
tudi, nén chién thuat hwéng vao tam ly bon tré khong thich bi
coi la da gia dé kéo ho vé véi Pepsi va ho dd thanh cong. Nguo
udng Coca - Cola ngay mot it, ngwgc lai khach hang cta Peps
ngay cang tang.

Hién nay khau hiéu clia Pepsi ma moi nguoi thudng nghe Ii
"si lwa chon cla thé hé méi” lai 1a mo6t trong nhirng thi thua
thu hat sy ch y cua I6p é va la diém nhan quan trong trong s
canh tranh véi Co ca - Co la.

5.5.3. Céac doanh nghiép theo sau.

Khéac véi doanh nghiép ddi rong, cac doanh nghiép thei
sau khong dam tan cong céac doanh nghiép hang dau mot céc
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Gao tnnh MARKETINGDULICH

truc ti€p hay gidn ti€p. Cho dén nay cac doanh nghiép kinh
doanh luu trd van di theo cach nay. Ching ta thdy it quang céo
mang tinh so sanh gifra cdc doanh nghiép khach san.

Céc doanh nghiép theo quan diém nay déu c6 gang bat
chuéce tat cd hodc mot s6 cai ma cac doanh nghiép hang dau
lam. Ho cling theo dudi nhitng thi tredng muc tiéu quang cao
hodc b6 sung cac dich vu twong ty. Bién phap bét chudc nay
duoc thé hién rét rd gitta cac chudi khach san céc clra hang béan
d6 dn nhanh, c&c hang hang khoéng va cac hang & hanh. Khi cic
doanh nghiép dau dan da ra mét san phdm hay mot khéi niém
méi thanh cong thi hau hét cac dbi tha canh tranh déu nhanh
chéng lam theo. Chuong trinh khach nghi thudng xuyén cla
khéach san Holiday Inns ma ching ta dé cép tir trwéc cling déu bi
cac khach san khac nhu Marriott, Hilton, Sheraton lam theo.
Banh Chicken Nugets clia Mcdonald ciing da bi canh tranh boi
cac hang Burger King, KFC.

Con trong ITnh vic kinh doanh 1& hanh viéc cac hang nho
lam theo cac hang 16n la chuyén phd bién ¢ Viét Nam hién nay.

TOM TAT CHUONG 5

Chién lvgc marketing la moét phwong cham va tap hop cac
cong cu chinh sach clia marketing hon hop nham xac dinh vi thé
san pham, dich vu du lich, thi tredng muc tiéu clia doanh nghiép
du lich va cac phwong thic t6 chic kinh doanh nhdam dat dugc
muc tiéu dai han clia doanh nghiép. Chién lvgc marketing rét
quan trong né sé quyét dinh dén su thanh bai clia mét doanh
nghiép du lich. Boi vi chién lwvgc marketing du lich chi ra dinh
huwdng cho doanh nghiép du lich, tir d6 gitp ho hoan thanh céac
muc tiéu ngan han ciing nhr dai han. Hon nita chién luoc
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Chuong 5. Chién lwvgc marketing cia téchc...

marketing con cho phép doanh nghiép hiéu biét nhiéu hon vé
cac phwong dién nhu cdng tac nghién ctu marketing, ké hoach
san xudt, dinh gia, phan phdi va xuc tién. Chién lvgc marketing
du lich con tao co hoi cho doanh nghiép xac dinh va phan bd
ngudn lvc mot cach hop ly ca dai han va ngén han; tao diéu kién
cho c&c bd phén c6 chirc nang khac nhau trong doanh nghiép
phdéi hgp hoat dong theo mdt co ché chung théng nhét.

Quy trinh thiét 1ap chién lvgc marketing cdé thé goi gon
rong 7 buéc: Xac dinh st ménh cla doanh nghiép; thiét Iap cac
muc tiéu marketing; thanh lap cac don vi kinh doanh chién lvoc;
phan tich thyc trang va tinh hudng trén thi trwong; hoach dinh
chién lugc marketing; trién khai thuc hién chién lvge marketing
va cudi cung la kiém tra, danh gia két qua viéc thwc hién chién
lvge marketing.

Trong ly luan cling nhu rong thyc té€ hién nay cé nhiéu loai
chién lvgc marketing dién hinh phl hop véi cac doanh nghiép
Itr hanh va khach san nhu chién lugc marketing phan biét va
chién lvgc marketing khéng phan biét va ching dwgc ap dung
rdt thanh cong trong cac giai doan cla chu ky song san pham du
lich xét theo ngan han. Ngoai ra nguoi ta c6 thé ap dung céc
chién lwgc marketing dua trén vi thé cta doanh nghiép du lich
nhu cac cong ty dan dau, doanh nghiép déi trong, doanh nghiép
theo sau.
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Giao trinh MABKETING DB LICH

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUONG 5

1 Chién lvgc marketing du lich la gi? Hay néu quy trinh
xay dung chién luvoc marketing.

2. Hay néu khai niém marketing hon hop va cac yéu to
marketing hon hop trong du lich.

3. Hay trinh bay céc chién lvoc marketing phan biét va
khong phén biét.

4. Hay phan tich sw van dung céc chién luvgc marketing vao
cac giai doan ctia chu ky sdng san pham.

5. Hay trinh bay céc chién lugc thay thé dya trén vi thé clia
doanh nghiép trong du lich.

6. Cac doanh nghiép nhé hoac c6 thi phan nho cé s dung
céc chién lvoc marketing giong nhu cac doanh nghiép dau dan
khong? Neu khong, cac phucmg phap st dung khac nhau nhu
thé nao? Ly vi du minh hoa
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Chuong 6. Ciitén toac san phan duhch ctia doanh ngtvep

Chuwong 6

CHIEN LUOC SAN PHAM DU LICH
CUA DOANH NGHIEP (T6 CHUC) DU LICH

Muc tiéu cta chwong

Chwong nay gitp cho sinh vién:

- Hiéu rd khai niém san phdm du lich va dic diém san
phdm du lich thanh céng én thi trwdng, vai o va vi tri cla
chinh sach san phdm du lich

- Biét cach hoach dinh, phan tich va quan ly san pham, cé
kha ndng danh gia cac co hdi khac nhau trong quan Iy san pham
hién tai va san phdm méi

- Hiéu dwogc vai tro cla nhan hiéu san phdm va xay dung
nhan hiéu san pham

- Biét cach danh gia ra quyét dinh v& quan ly san pham
hién tai va xay dwng san phdm méi

- Hiéu dwgc vai tro cta chu ky séng san phdm du lich va
céc chién lvgc ap dung

N&i dung cta chuong

- Khai niém vé san pham du lich va chinh sach san pham
du lich

- Hoach dinh, phan tich va quan ly san pham

- Quyét dinh nhan hiéu san pham

- Xay dung san phdm méi
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6.1. Khai niém vé chién lwvgc san pham du lich

Sanpham (Product)

San pham cia doanh nghiép dwa ra phai xac dinh rang, nd
chinh 1a hinh anh cla cong ty trong con mét clia ngudi tiéu
dung. Ttrc 1a phai dinh vi duge san phdm va hinh anh ctia doanh
nghiép trong tdm tri cla ngudi tiéu dung Wén thi trueng muc
tiéu. San pham la van dé then chét dé tao ra hinh anh cta doanh
nghiép. Bay la mét chiic nang rat quan trong clia marketing. San
pham du lich 1a mot tong thé bao gdm cac thanh phan khong
ddng nhat httu hinh va vo hinh. N6 la thirc dn cling ¢ thé la bau
khong khi ncri nghi mat (Michael M. Coltmari). N6 la kinh
nghiém du lich, la téng thé. “M0ot khach san khdng lam nén du
lich'\Krapf). N@i dung ctia chinh sach san pham bao gom:

- Pua ra san phdm méi. Vi chinh sich nay can mot doi
ngii nhan vién co tinh sang tao cao, hiéu sau sic nhu cau cla
khach du lich, nhay bén vai sw bién d6i clia moi truong. Buara
san phdm méi hoan toan rat kho.

- Hoan thién bd sung cho san phdm cii: d6 la nhitng san
pham truyén thong clia doanh nghiép, nhitng san phdm ma
nhiéu doanh nghiép ciing cd. Sv hoan thién nay chi c6 thé la
tdng cuong chat lugng san pham, cé thé khién cac ki vong clia
khach hang khong chi ding nhv hg mong mu6n ma con nhinh
hon thé, hodc |a nhitng hau méi khi két thirc chuyén di nhu qua
tang, moi di néu cd dip tung san phdm mai, gt thu chic mimg
nhan ngay sinh nhat, ngay cuoi...

Nang cao tinh thich nghi clia san phdm nhu mét tour nghi
bién van cd thé ban vao mua lanh néu kém theo d6 1a noi & dm
cling, ¢6 10 sudi..., gi4 tour lai ré hon hédn mua cao diém

DGi mai san phdm nhuw cung 1a chuyén di Ha Long, nhung
thay vi dén nhitng noi quen thudc dong Thién Cung, hang Bau

I € QuoCii&n



G0 thi chuyén sang tuyén diém khac nhw tham lang chai, hang
Sirng S6t, hang Trinh N{...

Xac dinh duoc ching loai san phdm, co ciu san pham theo
mét loai hinh du lich. Béc trung clia san phdm du lich chinh la
gia tri ddc trung cua tai nguyén.

Chién lvgc san phdm la mot rong 4 chién lwvge marketing
hon hop, chiu sy anh hudng chi phdi trec ti€p boi chién lwoc
kinh doanh cta doanh nghiép. Chién lugc sarvphdm c6 moi
quan hé mat thiét vgi cac chién lvgc marketing khac nhuw phan
phoi, gia ca, xdc tién ban... Chién luvgc san phdm duwoc hiéu la
cac bién phap ma doanh nghiép da nghién ctu ky dé ap dung
{rong mot giai doan nhat dinh gitp doanh nghiép tao ra nhitng
sdn phdm thanh cong va dap ng nhu cau cda thi tredng muc
tiéu. Chién lugce san pham du lich dwgi géc do tiép can cia mot
doanh nghiép nhwng dugc xem xét trong mai lién quan dén san
phdm clia mot viing va ciia quéc gia.

Chién lvgc san phdm cla doanh nghiép bao goém cac ndi
dung sau:

- Hinh thanh va phat trién san pham (hoach dinh, phén tich
va quan ly san phdm, quyét dinh danh muc chiing loai san pham)

- Xay dyng san pham méi

- Quyét dinh nhén hiéu san phdm

- Chu ky song cla san pham

6.2 Hoach dinh, phan tich va quan Iv san pham cua to

chirc (doanh nghiép) du lich

6.2.1 Hoach dinh san phadm cua t6 chirc (doanh nghiép)
du lich

Cac quyét dinh quan trong cla cac doanh nghiép la san xuét
cai gi? cho ai va nhu thé nao? Danh muc san phdm nao phl hop
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Vi nhu cau khach hang muc tiéu hay khong?

Danh muc san phdm chinh la tap hop cac san pham ma to
chirc (doanh nghiép) du lich cung cdp cho mot hay nhiéu doan
thi truong. T6 chirc (doanh nghiép) du lich cd thé lyra chon mit
trong ndm phuong an. Bao gdm: Nhiéu doan thi truong/nhiéu
danh muc san phdm cho moi doan; Nhiéu doan thi tredng/ mot
san phdm don 1& cho mdi doan thi truong; Nhiéu doan thi
truong/mot sdn pham cho tt ca cac doan thi truong; Mot doan
thi truong/nhiéu danh muc san pham; Mét doan thi truong/ mot
san pham duy nhét

Nhiéu doan thi treong/nhiéu danh muc san phdm cho moi
doan co6 nghta la td chirc (doanh nghiép) du lich cé thé tap trung
vao nhiéu doan thi trvdng khac nhau va cung cép nhiéu danh
muc (range) san phdm cho moi doan thi trudng: Vi du cong ty
du lich IBG cung cdp danh muc chuwong trinh du lich véi nhiing
diém dén khac nhau cho khéach hang di don 1&, khach gia dinh,
khach I6n tudi da nghi huu. Vi du cong ty du lich Hong Gai cung
cdp cac chuong trinh du lich trong nuwéc véi do dai, va cac diém
dén khac nhau cho khach la ngudi vé huu, can bo cong chic
trong cac doanh nghiép va tham chi cho ca khach In bound
(Khéach Thai Lan, Trung Quéc).

Nhiéu doan thi tredomg/Mdt san pham don I cho moi doan
thi truong c6 nghta la t6 chic (doanh nghiép) du lich cd thé
tap trung vao vai doan thi truong muc tiéu nhung chi cung clp
mot loai san phdm dich vu cho mdi doan. Vi du Hang khong
Viét Nam cung cdp dich vu van chuyén cho nhiéu thi truong
khach khac nhau: 2 loai vé Business va Economy twong tng
cho 2 nhom khach hang c6 kha nang thanh toan cao va trung
binh.

Nhiéu doan thi trugng/mdt san phdm cho tat ca cac doan
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thi trvong c6 nghta la t6 chic (doanh nghiép) du lich chi cung
cdp mot san pham duy nhét cho tat ca cac doan thi truong.Vi du
Ban quan ly di tich thanh dia My Son cung cédp dich vu tham
quan thanh dia véi mot tiéu chuén dich vu cho tat ca cac ddi
tugng khach ké ca khach ndi dia hay khach qudc té.

M6t doan thi tredng/ Nhigu danh muc san phdm cé nghta la
t6 chirc (doanh nghiép) du lich cé thé tap trung vao duy nhat
mot doan thi truong nhung cung cdp nhiéu danh muc san
phdm.Vi du céng tu du lich Anh Duong cung cdp cac chuong
trinh du lich v&i cac tuyén diém khac nhau cho ddi tweng khach
1a hoc sinh ph6 thang trén dia ban Thanh phd Ha Noi.

MOt doan thi truong/Mot san phdm duy nhét cé nghia la t6
chirc (doanh nghiép) du lich tap trung vao mot doan thi truong
va cung cdp duy nhat mot san phdm cho thi treong dé: Vi du
Cong ty du lich vii tru ctia Nga cung cdp chuyén du lich vao vii
tru cho doi twgng khach la cac ty phd, nhitng nguoi gidu nhéat
thé gidi.

Céc doanh nghiép hoan toan chl déng quyét dinh minh nén
tap trung vao mot hay nhiéu doan thi treong. Nén cung cip mot
hay nhiéu danh muc san phdm. Viéc ra cac quyét dinh do
thuong bi dnh hwong boi cac nhan té sau:

> Do I6n (sttc manh) va gia tri (mang tinh dy bao) clia cau
wén thi trwvong

> Twong quan gia ca va chét lwgng dich vu

> Loi thé canh tranh cla san phdm va cac san pham thay thé

> Nang lyc néi bat clia doanh nghiép dé cung cép san
pham do.

Khi phan tich va hoach dinh san pham, doanh nghiép phai
bat dau tir viéc phan tich nhu cau khach hang va lgi thé canh
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ciso timumemca1 yaw

tranh trong moi twong quan v&i muc tiéu va kha nang cta doanh
nghiép. Cac quyét dinh vé& danh muc san pham thanh cong cla
doanh nghiép déu dua trén viéc trd 10i chinh xéac cac cau héi:

6 Khach hang muc tiéu la ai?

s Nhu cau cu thé clia khach hang la gi?

s Binh vi doanh nghiép trong méi twong quan VGi thi
treong va san pham trong méi tuomg quan kha ndng ciia doanh
nghiép?

#5 Loi thé canh tranh cla doanh nghiép hay clia san phdm
cu thé l1a gi?

Phat trién san phdm

Phuwong phap tot nhat dé phat trién san pham la thong qua
nghién clru va phat trién thir. D6i vai nhitng san pham hang hoa
hitu hinh, viéc 4p dung phuong phép trén rét tot boi c6 phuong
phap va quy trinh cu thé. That tuyét voi néu cac doanh nghiép
nhan ra nhu cau va thi hi€u cla khach hang thdng qua cac
nghién cttu, thir nghiém cac san phdm khéac nhau, va phat trién
cac y twdng san phdm méi trude khi dwa san phdm tot nhét ra
thi treong. Nhung d6i véi san phdm du lich thi khé ap dung
duwoc theo céch trén vi cac ly do sau:

1 San pham vo hinh, khach khong thé kiém tra dugc trudc
khi tiéu dung.

2. Nha thiét ké san pham gdp nhitng khé khan nhét dinh khi
thiét ké san phadm moéi (do la sv khac biét véi nhiing san pham
hang hoa thong thwdng). Rat hiém khi ngudi thiét ké kiém soét
toan b san pham tlr dau dén cubi. Nha thiét ké thwong lua chon
tuyén diém, cac nha cung cép dich vu don Ig, thuong ty do dbi
m@i san phdm hon la cac diém du lich, nhung khéng dich wu
nao duoc kiém fra trudc khi ban mét cach can than.
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Chuwong 6. Chién luoc san phdm du tich ctia doanh nghiép..m

3. Co hdi, kha nédng tao sy khac biét san phdm bi han ché:
cac bai bién ¢ sam Son hay ¢ Clra L0 twong d6i giong nhau

4. That khé dé cung cdp dich vu thod man hoan toan cac
nhu cau cla du khach & mét vai thi trvong.

Cac nha marketing ¢6 gang nghién ctru thi hiéu dic diém
tiéu dung cua khach hang, nhitng gi khach thich va khéng
thich, dé thiét ké san phdm phu hgp véi nhu cau cia khach
hang. Nhuvng khéng phai lic nao cling kha thi trong du lich. Vi
du dich vu Hang khong: theo théng ké c6 nhiéu khach hang s¢
may bay vi bi “say xe”, s6 lvgng nay chiém khodng 20 dén
30% dan s6. Ho ludn mong mudn may bay c6 khoang chéng
say danh cho nhitng ngudi “say xe”, nhwng rat khé dé thiét ké
khoang c6 méi truong ndi b phu hop véi d6i twong khach
nay.

5. Cubi cling la cac nha markeitng kho kiém soat dugc chat
lvgng thrc hién chwong trinh. San pham du lich 1a mt gdi céc
dich vu san phdm don 1é ctia nhiéu nha cung cdp khac nhau Va
mot ly do khac nira d6 la chét lwgng chuong trinh con phu thudc
vao kinh nghiém tiéu ding san phdm (sw trdi nghiém cla
khach). Mot khach ma da tlrng di du lich nhiéu, su trdi nghiém
cao, thi thudng yéu cau vé dich vu hoan hao hon, kho tinh hon
trong viéc danh gia chat lvgng dich vu so véi khach di Ian dau
hodc it di.

Chinh vi cac |y do trén nén viéc phat trién san pham du
lich méi thi can phai dugc xem xét va danh gia kha thi hét stc
than trong, tir khau khoi tao y tong, thiét ké san pham, va dua
ra thi truong. Cac khau th& nghiém y tuong, thk nghiém san
pham, duva san pham ra thi truong déu phai do hdi dong phan
tich danh gia kha thi cad #én ba mat, t0 chic, k§ thuat va tai
chinh.
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6.2.2 Phan tich san phdm

Dé phan tich san pham, céc t6 chirc (doanh nghiép) du lich
¢ thé cén clr vao cac md hinh manh, yéu, co hdi va nguy co
(SWOT), m6 hinh lgi ich va dac tinh ctia san phdm va mé hinh
cau trdc san pham

6.2.2.1 MO hinh SWOT

Diéu dau tién dé danh gia san pham la xem khach hang
danh gia vé san pham nhu thé nao va ai la ngudi anh huong dén
ho va dinh vi clia san phdm trén thi truong nhw thé nao? Phan
tich SWOT dugc ap dung trong bét ky t6 chic nao va ép dung
cho ca doanh nghiép va san pham. Hai diéu kién dé ap dung
phén tich SWOT c6 hiéu qua do la:

s Phai dya wén dir liéu, thong tin thwc té thu thap dugc
cht khong chi theo cam tinh

s Dt liéu phai dugc thu thap mot cach chinh xac tir nhiig
ngudn phu hop, tin cdy va c6 tinh dai dién cao, khong nhat thiét
phai la khach hang. Vi du trong thi treong hang khong, nhan xét
cla cac dai ly du lich la nhan t6 rdt quan trong trong phan tich
SWOT.

Bang 6.1: Phuong phap phan tich SWOT

Piém manh biém yéu

Co hoi Théach thic
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6.2.2.2 M0 hinh lgi ich va dac tinh sdn pham

Mot phwong phap khac dé phan tich san phdm dé la phéan
tich nhitng loi ich va dac tinh. Dac diém bao gdm nhing tinh
chét cla san phdm, lgi ich chinh la gia tri va gia tri sir dung ma
nguoi tiéu dung nhan dwoc sau khi tiéu dung. Dac diém co thé
dwoc chuyén thanh nhitng lgi ich cla san phdm sy khéac nhau
gitra dac diém va lgi ich clia san phdm dugc thé hién & vi du
sau:

Pac diém san phdm cd thé dugc hiéu la cac khia canh vat ly
cta san pham, lgi ich la nhirng twgng treng clia san pham. Mot
nguyén tic hiru ich nhat déi v&i nha hoach dinh 1a dé tap trung
nhiéu nhitng dic diém co thé va khi d6 ho c¢6 gang chuyén
nhitng dac diém thanh nhirng lgi ich cla khach hang muc tiéu.
VGi quy trinh nay thueong san phdm dwoc san xudt ra mang day
dt nhitng déac tinh cda san phdm nhwng it phd hop véi khach
hang. Vi vay chling ta nén lam nguwoc lai ching ta hdy tim hiéu
nhitng loi ich khach hang mong doi l1a gi va c¢8 géng tim ra
nhi*rng dac diém dé dap (ng nhirng mong doi do.

Ong Angus Reid Group & Albeta Canada thuc hién cudc
nghién ctu v& du lich gidi tri clia nguoi Canada nim 1991. Ong
d4 sita d6i mo hinh phan tich lgi ich va dic diém san phdm. Ong
dad quan sat nhitng lva chon va kinh nghiém du lich gidi tri cta
nguoi Canada dé tim ra nhitng diém dén dwoc yéu thich. Reid
da dwa ra mod hinh 3 nhan t6 clia san phdm du lich (3 thudc
tinh). Bt c san pham nao cling trd 1oi 3 cau hoi: N6 la gi?
Pbugc lam nhw thé nao? Mang lai nhitng lgi ich gi cho khach
hang?

Vi du két qua phan tich dac diém va lgi ich ciia mot s6 san
pham du lich dvoc thé hién & bang sau:
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Bang 6.2: Phan tich dac diém va lgi ich san pham du lich
San phdm du lich  D&c diém sdn phdm Lo ich san phdm
Chd ngdi maybay ~ Chd ngbi rong va chd Sy thodi méi, tién loi

@& chan
Huéng dan o bo tang  Bao gom chiéu Video Gia tri gido duc
Phong khach san C6 minibar va ban C thé t chirc cube hgp
hoi thao tai phong khéch san
San ta Monica pier Trd vui choi giai tri MGt bo bién hdp dan s
Calitonia tmyén théng vui choi gidi tri clia cAc
gia dinh
Center Parc Cung cép céc dich vu Bam bao cung cdp cac

thé thao, bé boi, hoat dbng trong moi
chdm s6c sic dep, didu kién thoi tiét cho
mua sdm céc gia dinh
Dya vao mé hinh trén Reid dd phan tich san pham cla
chuyén di du lich mang tén “Yukon- cudc di thdm vang, két
qua cu thé nhu sau:

Bang 6.3: Phan tich déc diém lgi ich va gia tri
ctia chuomg trinh du lich

Ténsan  Pic diém cla Loi ich clia Gia tri clia
phadm du lich “Yukon -cuéc  “Yukon cudcdi  “Yukon cudc i
di tim vang” tim vang” tim vang”
“Yukon Hoang da Chay trén cudc Kham pha ban
cube di tim song doi thuong,  than, tham hiém
vang” tiép xtc gan glii VA truong thanh

VGi thién nhién
Reid da ching to rang dinh vi san phdm vai nhitng déc tinh
clia né sau d6 tim hiéu dén loi ich va gié tri hodc bét dau bang



Chuwong6. Chiéntugcsanpham ffo$ctictia doantinghiép...

viéc tim hiéu nhu cau clia nguoi tiéu dung va dinh vi gia tri ma
diém dén c6 thé dap ng va khi d6 phan tich nhirng lgi ich va
d&c tinh ctia san pham.

6.2.23 M0 hinh c&u tric san pham

Trong du lich, ddc diém biéu hién, dac trwng bén ngoai cla
san pham la rdt quan trong: Vi du diéu tao dn tvgng ban dau dai
v6i du khach khi dén khéach san chinh la mau sic trang tri noi
that trong phong cla khéach san la diu mat nhe nhang hay gay
gat sic s, truyén thong hay hién dai, (én chuyén bay khach co
cdm giac an toan khi dwgc nghe nhitng ban nhac nhe nhang, 1oi
hwéng dan, chao don an can ma chuyén nghiép cla cac phi
cong, tiép vién hang khéng ludn phuc vu véi nu cudi rén moi.

San phdm du lich bao gém 4 cép d6 nhu sau: san phdm c6t
16i, san phdm hitu hinh, san phdm hoan thién va san pham tiém
nang

So dd 6.1: M6 hinh c8u tric san phdm du lich
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San pham cot 16i (Core product): Chirc ning co ban clia san
pham dé dap (ng nhu cau co ban clia khach. N6i cach khac, san
pham cot 16i 1a nhitig gi thiét yéu nhat can c6 dé dap (ng nhu
cau ban chat cua khach hang va canh tranh trong thi trwong san
phdm. Vi du dich vu khach san phuc vu nhu cau ngtl nghi clia
khach, cong ty van chuyén phuc vu nhu cau di lai. Bai ly du
lich cung cédp dich vu dat vé du lich, & cap d6 nay tra len cho
cau hoi khach du lich dich thwc mua céi gi.

San phdm mong doi (Tangible/iormal product): Nhirng déc
diém va lgi ich cu thé lién quan dén kiéu dang, chét lugng, thiét
ké, nhan hiéu. Bay chinh la nhitng gi khach hang quen cé va
dugc coi nhu 1a chudn muc trong thi truong san pham. Vi du
nhr phong khach san dugc trang tri dep mét, thdm my, va
nhitng dd dung trang bi tién nghi trong phong. O cép do nay wa
16i cho cau hoi khach du lich khong chi mua lgi ich can ban cla
san phdm ma con mua céc loi ich khagc tlr san pham

San pham hoan thién (Augmented Product): Dich vu gia tidng
(cdng thém) dé thuyét phuc va cd anh hudng dén quyét dinh mua
hang. Hay ndi cach khac, san phdm hoan thién s& cung cap nhiing
tinh nang dich wy, lgi ich vugt qua sw mong dgi théng thudng clia
khach hang, gip cho san pham dich vu co sv khac biét hay doc
dao hon so vai san pham khac. Dich vu nay cé thé bao gdm  thoi
han thanh toén, dich vu sau ban hang, bo hanh...

San pham tiém nang (Potential product) cé nghia la kha
nang phét trién san pham phl hop vai tiéu ding trong tuong lai
chir khdng chi phu hgp véi tiéu dung hién tai.

Tiép can vé san pham du lich theo mé hinh cau tric cép do
nhu trén cho‘phép céc doanh nghiép gia tang lgi thé canh tranh
va tao sw nGi bat, khac biét véi cac san phdm khac. Trong béi
canh canh tranh nhw hién nay khoéng phai nha cung cdp nao
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Chuong Q. chién kigc san pham dulich ciia doanh nghiép. =

cling c6 thé tao ra lgi thé canh wanh cho san phdm cda minh,
nhw cdc hang hang khéng déu bay nhanh, khach san cung cép
dich vu nghi ngoi thodi mai cho khach, dai ly cung cép dich vu
ddt trudc vé cho khach. Su khac biét chi yéu tap trung vao
nhém thé 2 va 3 chl yéu thong qua sy d6i méi sang tao dé phu
hop v&i nhu cau thi trvong muc tiéu. Bang 5.4 liét ké nhiing
cach ma héng hang khéng ap dung vao 4 cdp do san pham dé
phan tich va phat trién san pham.

San phdm mong doi va san pham gia cd (cdp dd 2 va 3) da
thuyét phuc duoc khach hang trong Iinh vwc khach san vao
nhirng ndm cda 80 va 90 cla thé ky 20. Ndm muoi khach san
Hilton quéc té dd phat trién chwong trinh Wano Kutsurogu
“Dich vu kiéu Nhat Ban va su tién nghi” hwéng vao thi trwong
khach Nhat. Cu thé la:

- Nhéan vién noi tiéng Nhat
Thong tin khach san bang tiéng Nhat
Lwa chon thirc an
- Nwéc khoang rong phong khach
Dich vu tra xanh
Dép di trong nha, 4o tam...

Line dién thoai tiéng Nhat

- Trinh dién thoi trang 2 tiéng

Mot vi du khac vé dich vu khach san danh cho khach
thvong gia véi chuong trinh“Office from home”. Phdong cla
khach san ddm bao sv tién nghi cho khach dugc trang bi may
tinh, ndi mang céng nghé cao, may Fax, dich vu dich thuat, thw
ky nhu la & van phong cong so... (Davidson, 1994: 381)

Toan bd g6i san phdm bao gom san phdm mong doi va
hoan thién dugc hang hang khong cung cdp cho khach du lich
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dua trén “Van phong fren khong” bao goém: phwomg tién hoi
thao tlr xa, may tinh, Fax, khoang hanh ly sang trong...

6.3 Quyét dinh nhan hiéu san pham

“San pham la cai dwoc san xudt ra & nha may. Nhan higu
1a cai nguoi tiéu ding chon mua. San pham c6 thé bi nhai kiéu,
nhung nhan hiéu thi khéng, san pham c6 thé bi 16i thoi nhung
nhén hiéu thi con mai vgi thoi gian™ (Stephen King)

6.3.1 Khéi niém vé nhan hiéu san pham

“Nhan hiéu la tén, thuat ngl, ddu hiéu, biéu trong, hinh vé
hay s phdi hgp cla chiing, ¢ céng dung dé xac nhan hang hoa
hay dich vu cla mét ngudi ban hay moét nhém ngudi ban va
phan biét ching v6i hang hoad va dich vu cua d6i thi canh
tranh”. (Gido trinh Marketing can ban, Philip Kottler, nha xuét
ban thong ké 1999).

Tén nhan hiéu 1a mdt b phan cla nhan hiéu ma ta co thé
doc dugc vi du nhu American express, Visa card...

D4u hiéu nhan hiéu la mot bd phan cua nhén hiéu ma ta cé
thé nhan biét duoc, nhung khong thé doc dugc, vi du nhu biéu
turong, mau sic hinh V&, hay kiéu chir dac thu.

D4u hiéu hang hod la nhan hiéu hay bd phan cla né duoc
bado vé vé mdt phap ly. Dau hiéu hang hoa bao vé quyén tuyét
ddi clia cac ngudi ban trong viéc st dung tén nhén hiéu hay dau
hiéu nhan hiéu (Biéu tugng).

Tai sao ching ta lai xay dwng nhén hiéu?

Doi voi khach hang:

V Buoc cung cap thong tin vé san pham khach co thé hiéu
biét va xt ly théng tin

V Khéch tin twong vao quyét dinh mua hang clia minh

'S Thoa méan khi tiéu diing san phdm c6 nhan hiéu
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Bdi véi doanh nghiép:
s Tang sv trung thanh v&i nhan hiéu: Gilt chan khach
hang dé hon tim khach hang méi, nhat 1a khi khach théa man
vGi nhan hiéu cta doanh nghiép, khi dé mic do6 trung thanh cao

Bang 6.4: Phan biét nhan hiéu véi nhan mac san pham

N&i dung

Binh nghta

Thuong hiéu hang hoa
(trade mark)

La nhitng ddu hiéu dung dé
phan biét hang hoa dich vy
cung loai cla cac co so san
xudt kinh doanh khac nhau.
D4&u hiéu cé thé la nhitng
tr ngl, hinh anh, su két
hop clia cac yéu td duoc
thé hién boi nhidu mau séc.

La nhitng tr nglt, con so
cach diéu hoac hinh anh
ddc thu hodc la su két hop
cla cac yéu t6 trén sao cho
gay &n twgng, dé nhg, dé
phan biét.

Nhédn hiéu khong phai la
san phdm, nd la sy nhan
biét trong khong gian va
thoi gian. Giad tri cla né
can duwoc boi tu. N6 chtra
dwng trong dé kha nang tao
ra mot gia tri cong thém
vao thi trvong.

Trudng Dai hoc Kinhté Quéc dan

Nhé&n san pham
(label)

La tap hgp cac ngdn
tlr, s6 liéu, ky hiéu
hinh anh dugc in
trén hang hoa, san
phdm dé thé hién
cac thong tin cha
yéu vé hang hoa.

La cac chi dan cu
thé

Tén goi

Chung loai

Thong s6 k¥ thuat
Nha san xuét

Noi san xuat

Thoi han st dung
Hudng dan sir dung
thuong bao gom ca
nhén hiéu hang hoa
Cu thé, dé hiéu
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Pugc dung
& dau

Téc dung
gi

D6i véi
nguoi tiéu
dung

Poi voi
nha san
Xudt

Co quan
quan ly
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Bao bi san pham
Quang cao
Bién hiéu

Phan biét san phdm dich
vu cung loai cla cac nha
san xudt, tranh nham lan

La quyén

Khéng dinh sv ty tin d6i
véi san pham trén thi
truong

La phuong tién tich Iuy gia
tri

La phuong tién quang cao,
xay dwng uy tin cla doanh
nghiep fren thi trudng

La tai sdn vO hinh co gia
tri, déi khi la tai san Ién
nhét ctia doanh nghiép

B0 khoa hoc cong nghé va
moi truwong, Cuc s& hiiu
codng nghiép, S& khoa hoc
cong nghé moi truong ©
céc tinh.
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Bao bi san pham

Lam co so lwa chon
va st dung hang hoa
Thé hién cam két
clia nha san xudt doi
VoI nguai tiéu dung

La nghiavu

Pbap Gng cac quy
dinh béat budc d6i
véi nha san xuat
kinh doanh

Thé hién sy cam két
va chiu trdch nhiém
trvgc khach hang la
mot hinh thic quang
céo tiép thi thu hat
khach hang, nang
cao khd ndang canh
tranh

Hyyt



Chuong 6. Chién lugc san pham duiich ctia doanh nghiép...

6.3.2. Quyétdinh nhan hiéu san pham:

Céc nha quan ly phai nghién cru dé duwa ra cac quyét dinh
lién quan dén nhan hiéu

1. C6 gan tén cho san phdm hang hoa clia minh khong?
Ngay nay bat ky hang hoda nao cling phai c6 tén nhan hiéu

2. Quyét dinh vé chi nhén hiéu

*S Tung hang hoa ra thi truong duéi nhan hiéu cta chinh
nha san xudt ?

V Nhan hiéu cda chinh nha trung gian hay nha phan phéi ?

V Ban mot phan hang hoa du¢i nhan hiéu cda chinh minh
va phéan con lai du¢i nhan hiéu riéng ?

3. Quyét dinh vé chat lvgng hang hoa

4. Quyét dinh vé quan hé ho hang nhan hiéu

5. Quyét dinh vé cach gan nhan hiéu

6. Ly do doanh nghiép can xay dung nhan hiéu

San phdm dé dugc nhan biét bdi nhan hiéu hay throng
hiéu: Khach hang dé nhan thdy hinh bdng hoa mau xanh bén
cach 1a biéu tvong cia khach san Daewoo, mau trang do la cla
TGI, mau xanh cla Holiday Inn. Hau hét cac bién bao déu dua
wén cac nhan hiéu, ky hiéu.

Phat trién tén nhadn hiéu la chia khoa dé phat trién thwong
hiéu. Tén nhén hiéu can hdi du céc khia canh sau:

- Goi y vé chat lwgng, lgi ich cua san pham: Vi du Dairy
Queen, Comfort inns, Pissahut, American Airlines, Burger King.

- Dé danh van dé doc, dé nhd, naan gon: Coca-cola,
Wendy'’s, Hilton, the Shuttle (Uniteds limited service airline).

- Sy ddc biét (Riéng biét): Avis, EL torito, Benniaan’s

- De dich sang ngdn ngl* khac: tranh duna tr c6 nahia
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khong tich cuc khi dich sang ngon ngtr khac, tranh hiéu 1am.

- Phai duogc dang ky nhan hiéu va bao vé béi luat phap

Mot doanh nghiép, hay mot tdp doan c6 thé dat nhan hiéu
khéc nhau cho cac san phdm khac nhau. Mai tén nhén ctia mdi
san phdm dinh vi khac nhau trén thi truong. Vi du Sofitel la
khach san c6 quy md 16n, Novotel la khach san sang trong.
Ibis la khach san binh dan, Formule 1 cung cédp dich vu Motel
binh dan.

Khi kinh doanh phat trién, doanh nghiép cé thé thay dai,
phat trién tén nguyén thuy: Western International thanh Westin,
Hilton hotel thanh Hilton Hotel and resorts. C6 céng ty mudn
thay ddi hinh anh biéu twong clia ho nhwng khéng thay ddi tén.
Tap doan Hyatt da thay d6 logo clia ho, logo méi phu hop Vi
hinh anh dan dau cla cong ty. Ong Darryl Hartley - Leonard,
tbng giam doc cua tap doan dd quyét dinh thay déi logo, ong
gii thich rang c6 su chénh léch gitra cdm nhén clia khach hang
v logo va san pham clia khach san. Khach hang luén cdm nhan
Hyatt la khach san sang trong, kiéu cach dong b, déi méi, chat
lugng cao trong khi logo thi budn té, lac hau. Logo méi duoc
tao ra dé phli hgp véi suy nght clia khach hang. Logo mdi nay
da tac dong dén tat ca cac hoat dong cla khach san, ho da dau tw
hét 8 triéu db la cho sy thay d6i nay. M6t nhan hiéu da dugc
chon thi chic chén phai dugc bao vé dé tranh nhitng rdi ro bi
mat quyén st dung.

6.4. Phat trién san pham méi

6.4.1. Khai niém vé san pham mai

Theo quan niém marketing, san phdm moi c6 thé ma mai
V& nguyén tac. N6 c6 thé dugc cai tién tir san pham hién c6 hoac
thay doi nhan hiéu. Dau hiéu quan trong dé danh gia san pham
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mé&i hay khong chinh la sy thira nhan cla khach hang.

So d6 6.2: So dd vé sdn pham m¢i cla Holhvay and Rvplant

GiGi thiéu san  San phdm hién tai
phdm méi, thi & thi trudng moi
Thl trlmng maol
truong GiGi thiéu san Thay d6i san
phdm méi & thi  phdm hién tai &
tnrong hién tai  thi trwong hién tai
Méi Hién tai
*o
San pham
Theo quan diém cla nha tv van Boox Alen va Hamiton c6 6
loai san phdm méi:
s M¢ai hoan toan (100%). Lan dau tién xuét hién chiém
10% trong sO san pham mgi
Day chuyén méi
San phdm di kém méi cho san phdm hién cé clia cong ty

w »n v

San phdm cai tién (c6 tinh nang hoan thién hon)

s Thi treong méi san phdm hién cé tham nhap vao thi
truong mai

®5 Giam chi phi - San pham méi cé chéat lugng tuong
dwong vai mic gia thdp hon san pham hién cé

Phat trién san pham méi khong chi cho phép cac doanh
nghiép dat dwgc muc tiéu vé chi phi lgi nhuan, thi phan, uy tin
cla cons ty ma gilp cho cong ty tdng cuong kha nang canh
tranh dé thu hat khach.
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6.4.2 Quy trinh phat trién san pham mai

Dai vo1 qua trinh phat trién san pham du lich méi cling phéi
tuan theo quy trinh chung cling giéng nhw cic san pham thong
thuong.

Tuy nhién san phdm du lich c6 nhitng dac thu riéng:

O giai doan phatsinhy twdng

Y tudng phét trién chuomg trinh du lich thuong dwoc phét
sinh tlr nhiéu ngudn khac nhau vi du nhu: 55% y tuéng duoc
phat sinh tlr trong ndi bd cong ty, cong ty co thé thu thap cacy
tudng mai thong qua bd phan nghién ctru va phat trién, doi ngi
lanh dao, quan ly, va cac nhan vién ctia cong ty dac biét 1a nhan
vién truc ti€p phuc vu va ti€p xdc voi khach hang. Théng qua
hoat dong phuc vu khach hang ngay, ho thu nhan dwoc nhiéu
thong tin phan hoi tir khach hang, dé Ia nhitng co hoi rat tuyét
voi d€ ndy sinh y twdng vé san phdm médi. Trong d6 28% y
tudng vé san pham mai c6 dugc khi quan sat tric tiép hoic ling
nghe khach hang thong qua cac cudc nghién clru nhu cau khach
hang. Thong qua nhitng gép y phan nan cla khach hang cong ty
¢6 thé hoan thién va lam méi san pham ctia minh.

Theo cac két qua nghién clru chi ra 27% y twdong san pham
méi co dugc thong qua viéc phan tich déi thu canh tranh. Nhiéu
¢ong ty mua san phdm ctia d6i thi canh hanh sau dé phan tich
xem ho lam nhw thé nao, ban san phdm ra lam sao va quyét dinh
V& san phdm moi

Y twdng san phdm mai cd thé dén tlr cAc trung gian phan
ph6i san phdm va cac nha cung cdp. Trong qua trinh phan phdi
céc trung gian va nha cung cip c6 thé cung cap thong tin vé
phan nan clia khach hang vay twdng san pham moéi.

Ngoai ra cac y twong san pham méi cé thé thu thap dugc tlr
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bdo chi, hdi thdo, cobng ty quéng cdo, hdng nghién ctu thi
treong, nha dau tv va céc trvong dai hoc...

So do 6.3: Quy trinh phat trién san pham mai

Chon locy twéng

Sau khi thu thap rat nhiéu y tuéng cac céng ty phan tich lya
chon y twdng tot, c6 thé mang lai lgi nhuan cho cong ty. Cac y
tvong phai dugc cu thé hoa trong cac mau biéu cla hodi dong
phat trién san phdm mgi rong d6 phai mo ta rdé san pham, thi
trvong muc tiéu, lgi thé canh tranh, xac dinh rd quy mo thi
truong, gia san pham, chi phi san xuét va thoi gian phat trién...
va trd 1&i c&c cau hoi sau:

1. C6 hoan thanh st ménh khdéng?

2. CO dap i*ng muc tiéu doanh nghiép khéng?

3. C0 bao vé va thac day hoat dong kinh doanh khong?
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4. Co bao vé va lam hai long khach hang muc tiéu khong?

5. C6 st dung t6t cac ngudn luc sén cé cla doanh nghiép
khong?

6. C6 ho tro va tang cudng cho danh muc san pham hién tai
khong?

Thiét ké san pham du lich

D0i v6i san pham la cac chrong trinh du lich, cé dac diém
phu thudc rét nhiéu vao dac diém cia ciu du lich va tai nguyén
du lich (cung du lich), do dé cac cong ty nghién cru k§ ca cung
va cau du lich. Mot mat, t6 chitrc (doanh nghiép) du lich phai
nghién ctu ky dé tim ra cac dac diém: muc dich dong co clia
chuyén di; quy thoi gian roi cho tiéu dung du lich; thoi diém
tiéu dung du lich; kha nang thanh toan va yéu cau vé chat lugng
va théi quen tiéu ding clia khach du lich. Mét khéc, t6 chic
(doanh nghiép) du lich phai khao sat thuc dia, ndm rd dia hinh,
khi hau, méi truong xa hoi, co s¢ ha tang, phong tuc tap quan,
kha nang clia cac nha cung cép. Chi c6 nhu vay thi chuong trinh
du lich khi xay dwng xong m@i ban dwgc va mang tinh kha thi.

Thtr nghiém san pham'.

Muc tiéu la tham do kha ndng mua va dy bao chung vé mic
tiéu thu. Giai doan nay vira thir nghiém san phdm va thir nghiém
thi trvong. Giai doan nay san xudt s lwong nhd sau dé nhan
rong ra. Tuy nhién c6 nhitng quan diém trai ngvoc nhau. Co
quan diém cho rang, san pham du lich la dich vy, khach khong
nhin thdy va danh gia san pham trugc khi tiéu dung, khé thiét
ké, thay d6i. Nén trwdc khi dua san pham ra thir nghiém trén thi
trieong thi gidi han quy md khéach tham gia vao chuong trinh sau
d6 tiép thu déng goép dé hoan thién san pham trude khi phd bién
trén thi trudng.
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Choang 6. Chién iugc sin pham du Ach ctia doanh nghiop...

Thuwong mai hoa san pham

Sau khi thi* nghiém san pham, cac chuyén gia da phan tich
inh kha thi v& tai chinh, t6 chirc, k§ thudt san phdm, doanh
nghiép chinh thirc gi¢i thiéu ra thi trvong va st dung linh hoat
cac chinh sach marketing mix dé phat trién thi trwong.

6.5 Chu ky séng ctia san pham du lich

Mot khai niém dugc st dung rong rdi trong viéc quan ly san
phdm dé chinh la chu ky song cla san phdm (Product Life
Cycle - PLC). San pham ciing gidng nhu con ngudi vay, co cac
giai doan phat trién khac nhau. San phdm du lich xét theo nghfa
hep cling mang tinh quy luat nay. D&i véi san pham du lich
mang tinh thoi vu cao thi chu ky sdng cta san pham tring vai
cac giai doan cla muUa du lich. Qua trinh phat trién san pham
néu khong tinh giai doan hinh thanh y teong san phdm bao gom
4 giai doan d6 la: giai doan gidi thiéu san pham, giai doan ting
trwvdng, giai doan bdo hoa, giai doan suy thodi. Hinh vé sau day
thé hién céc giai doan clia chu ky séng san pham.



Gido hinh MABKITIHG01UCH -q M M

Céc giai doan c6 s6 lugng khach hang, lwgng san pham,
doanh s6 va lgi nhuan va nhitng chién lvgc marketing khac
nhau (d4 phan tich cu thé trong chwomg 5 chién lvgc marketing
du lich).

Vi du mét hdng hang khong phéan tich doanh sé ban hang
trong khoang thoi gian hom 10 ndm dé nhan ra chu ky song san
pham va Iap ké hoach hoat déng marketing cho twomg lai. Chu
ky song clia san pham khong dom gian nhw chlng ta nghi. Khi
nhin vao PLC chiing ta ¢ thé dv doan quy mo thi trwong. Chu
ky sbng clia san phdm ludn dwgc xem xét san pham trong mbi
lién hé véi chu ky cua thi truong. Thuc té khi danh gia san
pham chiing ta nén dat trong méi quan hé véi danh muc cac san
phdm dang tbn tai trén thi trwong. Doanh nghiép It hanh cung
cép chromg trinh du lich bién thi can phan tich xu huéng cla 3
danh muc sau:

Nhdm san pham (class) Cac chwomg trinh du lich tron géi
noi chung

Danh muc san phdm (catergory) Chuwomg trinh du lich c6
cung murc gia

Nhan hiéu san pham (brand) Chwong trinh du lich bién cu
thé clia doanh nghiép.

Kéo dai chu ky sng clia san phdm

Pua san pham moi ra thi treong

Gidi thiéu: Giai doan gio6i thiéu san pham ra thi truong, toc
d6 tang doanh s6 ban hang thap nhat lgi nhuan hau nhu khong cd
ho&c rét it thdm chi doanh nghiép chdp nhan 16 bai vi chi phi giti
thiéu san phdm méi ra thi treong & giai doan nay thudong rét I6n.

Phat trién: Giai doan thi trvong chdp nhan nhanh, doanh s6
ban hang Ién va lgi nhuan tang
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Chuong 6. Chién lwgc san phdm cfalchctio doanh nghiép...

Chin mubi: Thoi ky nay téc do tdng truong chitng lai boi
gi hau hét khach hang tiém ndng, khach muc tiéu da chap nhan
tiéu dung san pham, lgi nhuan giam va canh tranh gay gat.

Suy thodi: Thoi ky nay doanh s6 ban hang giam manh va
loi nhuan khdéng con nira tham chi doanh nghiép bi 6.

Pac diém céac giai doan trong chu Ky séng clia san pham
duwoc thé hién trong bang dwoéi day:

Bang 6.5: Dac diém céac giai doan trong chu ky song san pham
Gi6i thieu  Phattrién  Chin mudi  Suy thoai

Muic tiéu thy it Tang nhanh  T6t dinh Gidm
Loi nhuan K,hongﬁ Tang Cao nhat Giam
déang ké
P . C o Truyén
Khéch hang Mai Quen Bai chang thong
Sodoithuva Nhigu,  Nhigu, y
cudng do it, yéu manh manh Giadm
canh tranh ' '
Chi phi /san Cao Cao Thap Thép
phéam

Xamnhap Baovéthi Tang mic

Chién lwoc chd - M@ rong thi sauvaothi phancta sinh I6i cho

yeu truong treong minh san xuét
Chi phi Cao (ty Ié N x
Marketing Cao giam) Giam bot Thép
Nb luc Tao thong tin Taoswuwa  Tao sy Téc dong
marketing vé SP thich trung thanh  chon loc
Phan ?}2(;' hang Khong déu Manh Manh Cé chon loc
Gia ca Cao Hoi thdp  Thép nhét Tang
, . Phuomg &n R C6 phén Mirc sinh
San pham chinh ~ Caltien bigt  Ioi ting cao



Giao trinh M A R in illi

Chu ky s6ng clia da phan san phdm déu co dang hinh chi s.
Mot s6 san pham duoc gidi thiéu ra thi truong va nhanh chéng
bi that bai. Vi du nhr San phdm Rau chién rt phd bién vao
nhitng nam dau clia thap ky 80 nhwng dén nhitng ndm cudi clia
thap ky nay thi bi suy giam. Lic dé doanh nghiép da cai tién san
pham, danh lai thi phan va bét dau ting trudng.

MOi san pham déu c6 chu ky séng riéng, c6 san pham co
chu ky song dai hoic ngan, thoi gian clia moi giai doan trong
chu ky cting khac nhau. Chu ky song clia san phdm c6 thé thay
doi va phu thudc vao su thay doi clia méi trwdng kinh doanh.

Tim hiéu chu ky song san phdm cho phép doanh nghiép
quyét dinh nén san xuét nhw thé nao? Dy doan doanh sO thuc
hién, phat trién ké hoach marketing...

Céac nha quan ly theong gap khd khan dé xac dinh cac giai
doan trong chu ky song san pham, khi nao ching chuyén sang
giai doan mé@i, cac nhan to tac ddng dén viéc chuyén sang giai
doan moi. trén thwc té rat kho dé dv doan tredc dwoc doanh sb
ban hang ctia moi giai doan, do dai clia moi giai doan va hinh
dang ctia PLC.

Hau hét cac nha quan ly nghién cuu dén chu ky séng san
pham nhung rét it ngudi trong sé ho st dung chiing wong phat
trién chién lugc Marketing. C6 2 ly do dé giai thich:

Céc nha quan ly ra cac quyét dinh chién lugc dua wén dic
thu clia mGi giai doan thudc chu ky séng san pham.

Rét kho doi voi cac nha quan Iy dé du doan chinh xac hinh
dang dwong cong PLC. Nhiéu san phdm khong tuan theo dudong
cong truyén thong.

Chu ky séng san pham khong phai 1a cong cu dy doan
chinh xac tudi tho clia san pham. Khai niém nay gilp ching ta
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Chuwonga. Cttiénivgcsanphan O uéchcéo doanh nghiép.

hiéu dugc cac nhan t6 tac déng dén thi trudng, moi trwong,
canh tranh va hiéu rang san pham co6 phan rng nhu thé nao khi
bi kich thich boi nhiéu tac nhan khac nhau. Moi san pham c6
cac giai doan khac nhau, chlng ta nén quan ly chu ky dé kéo
dai tudi tho san phdm. Cac nhan t6 thudc mdi trwong co thé
lam thay d&i chu ky s6ng san phdm, cac doanh nghiép nén cé
nhirng phan (ng thich hop dé tdng doanh s6 ban. Victoria
Station di chuyén rat nhanh qua céac giai doan cta chu ky séng.
Nhung Macdonald c¢6 kha nang mé rong va lam mai san pham.
Khéi niém vé Macdonald ngay nay khac xa so v&i nhirng ndm
clia thap ky 60. Thiét ké thuc don c6 nhigu thay ddi, tir chd
Macdonald 1a nha hang khéng c6 chd ngbi tro thanh nha hang
v@i chd ngdi dep, hdp dan va con c6 chd choi cho tré em. Cong
ty dd thay déi chién lvgc phan ph6i, thém vao chién luoc
nhitng kénh phan phoi truyén théng ¢ ngoai 6, con phan phdi ¢
khu vuc thanh thi, bénh vién va céc trvong hoc. Nhiéu quan sat
vién cho rang Macdonald dat dinh diém vao giita nhirng nim
70. Theo thuong 1é khi doanh s6 ban hang dat mic dinh cao,
nha quan ly cho rang bt dau giai doan suy thoai. Suy thoai do
nhiéu yéu t6: HO6 trg markeing khong hiéu qua, diéu kién kinh
té, canh tranh... Neu nha quan ly tin twong diéu dé va khéng
tim ra cac nguyén nhan thi ho sé that bai. Nhwng doi ngd quan
Iy ctia Macdonald khdéng nght nhw vay, ho van tiép tuc tang
treong.

Rat khé khan khi st dung PLC dé phat trién chién lwgc
marketing. Chién lvgc marketing vlra la nguyén nhan va két qua
ctia PLC. PLC cua san phdm hién tai cé thé 1a két qua cua chién
lugc marketing anh hwong dén giai doan sau cla PLC. Khi
ching ta xem xét mot cach than trong PLC sé gilp chdng ta co
dugc chién lvgc marketing t6t cho cac giai doan khéac nhau



Gieo Innh MARKETINGM  UCH 1111

trong chu ky song clia san pham.

Sau khi nghién clru céc giai doan clia PLC, ching ta cling
tim hiéu vé céc chién luoc marketing ctia mdi giai doan:

Giai doan gi@i thiéu. Giai doan nay co6 cac dac trung san
phdm dwoc san xudt dau tién duwa ra thi treong. Gidi thigu
thwong mat khoang thoi gian nhét dinh, & giai doan nay doanh
s6 ban hang thuong thap. Mot sd san phdm thuong duoc thi
treong ti€p nhan cham chap qua nhiéu ndm truéc khi budc vao
giai doan tang trvdng. Nhiéu cong ty thuc hién chinh sach theo
sau (used apple policy). Ho quan sat nhiing nguti khac tién
phong trén thi truong. Khi san pham dwoc gidi thiéu, nhiéu
thanh vién quan sat dén khi dich vu khach san “suite Hotel” c6
vi tri trén thi truong. Nguwoi di tién phong cd thé gdp phai
nhiéu rdi ro, nguoi theo sau c6 thé quan sat thdy ngudi tién
phong nhanh chdng chiém Iinh thi truong néu san pham tét “
Hot”. Khi dy nguoi tién phong cd vi tri vitng chac trén thi
truong, tao ra nhitng rao can cho ddi thu méi gia nhap thi
tredng. Trong giai doan gidi thiéu nay, loi nhuan co thé bang
khong hodc am béi vi doanh sb thdp va chi phi xdc tién va
phan phéi lén. Cong ty can huy dong vén dé bu dap 16 héng
nay. Chi phi xuc tién cao vi dé gidi thiéu, cung cép théng tin
san phdm dén khach hang va khuyén khich khach hang tiéu
dung va st dung san pham.

Trong giai doan gi¢i thiéu san phdm, cd it d6i thd canh
tranh nhirng nguoi cung cdp san phdm twong tw, boi vi thi
truong chwa sén sang cho san phdm méi. Céac hing thuong
chd trong quan tam dén ban cho khach hang hién tai, thuong
lIa ngudi tiéu dung c6 khd ndng thanh todn cao. Giad ci
thwong cd xu hudng cao bai vi s6 lugng san phdm dugc san
xudt han ché.
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Chuong A Chiénk/gcsanpbén & iiich cda doanh nghiép...

Giai doan tang truéng. Giai doan nay cé cac dac trung: khi
buéc vao giai doan nay, doanh s6 ban hang tdng nhanh. Khach
hang & giai doan gigi thiéu van tiép tuc mua va thu hat thém
nhiéu khach hang m¢i, ddc biét hiru hiéu khi st dung kénh
quang cao truyén miéng théng qua khach hang da tiéu dung san
phdm. D3&i thd méi cé thé gia nhap thi trvdngvi bi cubn hat bai
lgi nhuan. Ho sé& gidi thiéu san phdm méi dé mé rong thi
treong. Sy gia ting ddi thu canh tranh dan dén s gia tdng cac
ctra hang ban Ié,...

Gia ca thuong gilr nguyén hodc giam khdong dang ké. Cac
doanh nghiép thwong gilt nguyén chi phi xdc tién hodc gia
tang chat it va tiép tuc dao tao thi truong. Loi nhuan tang, chi
phi xuc tién tang tuong (¢ng véi doanh s6 ban, hé thdng kinh
doanh hiéu qud hon, chi phi quan ly doanh nghiép cling gia
tang.

Doanh nghiép sir dung chién lugc dé thi trwdng tdng trwdng
bén virng va kéo dai thoi gian tdng tredng dén mic cé thé:

S Hoan thién chat lvgng san phdm, tao mau ma mai va gia
tang ddc tinh méi cta san pham

s Tap trung vao doan thi truong méi

s Phat trién kénh phan phdi méi

s Chién lvgc quang cdo thay doi tir nhan thirc sang quang
céo thuyét phuc va hanh dong mua san pham

v' Ha gia thap hop ly dé thu hat khach hang

O giai doan nay, cac doanh nghiép ding trudc sw lya chon
thi phan cao hay lgi nhuan cao? Bang viéc dau tv I6n vao hoan
thién san pham, xdc tién va phan phoi, doanh nghiép co thé
chiém vi tri thdng ITnh trén thi treong va hy vong giai doan tiép
theo lgi nhuén sé dat t6i da.



Giai doan chin mudi (bdo hoa). Giai doan nay c6 céac dic
trung: s6 lugng ban dat cao nhat, t6c do tang truéng cua doanh
thu & giai doan nay sé& gidm. Giai doan nay thudng kéo dai hon
giai doan trwéc va ndy sinh nhiéu khé khan cho quan ly
marketing. Sy gidm ctla doanh thu béi vi cung da vuot qua cu,
su canh tranh trén thi truong rat gay gat. Cac doi thi bat dau ha
gia thap hon, va tap trung vao quang céo xuc tién ban hang.
Céch dé tang doanh s6 la thu hat khach cua déi tha canh tranh.
Gia ca va quang céo la hai cong cu dé thuc hién diéu nay va do
I nguyén nhan dan dén sy giam vé Igi nhuan. D&i tha yéu bat
dau rat lui. Nganh chi con nhiing déi thd “nang ky” tap trung
vao mang thi treong 16n va nhitng déi thd nhé hon thi tap trung
vao cac thi treong ngach.

Phuong phép tan cong t6t chinh la sy bdo vé tot nhat. Nha
quan ly san phdm khong don thuan la bao vé san phdm ma nén
xem xét thay doi thi trvong muc tiéu, thay doi san phdm va
chinh sach Marketing - mix.

Thay d6i thi truong, nhitng nguoei quan ly san pham “hiéu
thdng, nong voi” thudng ¢ gang tang khéi lvong tiéu thu san
pham, tim kiém khach hang méi, thi treong méi va nght cach dé
khuyén khich khach hang hién tai mua nhiéu hon. Macdonald
cung cép thém an sang, salad, trang miéng, sandwiches ga.

Pe tang doanh s6 ban va thu hat khach hang méi. Nha quan
Iy ¢6 thé dinh vi lai nhan hiéu san phdm hwéng téi doan thi
trwong co toc do tang truong cao hon. Khi chién dich chong léi
xe say rugu, lam cho khach hang u6ng rugu giam di. Cong ty
Bennigan’s ludn chi trong vao thic dn va thay doi hinh anh “
Noi vui vé dé udng “thanh noi vui vé dé an” (Fun place to drink
fun place to dine.)

Thay d6i san phdm: Nha quan Iy san phdm c6 thé thay ddi
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Chuong 6. Chién kioc san phém du lich ctia doanh nghiép.mm

lac diém, chét lvong, ddc tinh, ki€u cach san phdm dé thu hit
thach hang méi va khuyén khich khach hang cii str dung nhiéu
[lon. Chién Iwgc hoan thién chét lwgng san phadm véi muc dich
tang do bén, dd tin cay, su thanh cong, thi hiéu tiéu dung. Chién
luge nay chi hiéu qua chi khi chéat lugng dwgc cai thién, khi
ngudi mua tin vao I&i tuyén b6 “Nang cao chdt lwgng” khi
ngudi mua mudn chét lvgng cao hon.

Thay ddi chinh sach Marketing - mix

Nha quan ly san phdm c¢6 ging dé ting doanh s& ban bang
viéc thay d6i hoat dong Marketing hon hop, gidm gia dé thu hat
khach hang méi va khach hang cda d6i tha canh tranh. Mot
chién dich quang céao t6t sé giip cho doanh sé tang, chién dich
xuc tién ly t6t nhw tdng qua, chiét khau hang ban, cudc thi cho
khach hang c6 thé duoc sir dung.

Cong ty c6 thé chuyén sang thi treong Ién hon, st dung
hang loat ngui ban budn néu kénh nay phat trién. Céng ty cling
nén cung cdp san pham dich vu méi va chét lwgng cao hon,
hoan thién cho thi trwdng.

Giai doan suy thodi Giai doan nay c6 cac dac trung: doanh
s6 ban hang va nhan hiéu cla san phdm cubi cung cling suy
giam. Sy suy gidm nay cé thé 1a nhanh hay cham. Doanh s6 c6
thé giam nhanh hodc c6 thé giam tlr tir trong nhidu nam.

Doanh s6 giam do nhiéu ly do, c6 thé do s tién bd cla
khoa hoc cdng nghé, thi hiéu cta khach hang thay ddi, do
canh tranh trén thi truong. Khi doanh s6 gidam mot s6 hang rat
khoéi thi trwong, nhitng nguoi khac thi gidm san lwgng, thi
trwdng bi thu hep lai, ho cét giam chi phi xtc tién va giam gia.
San phdm ¢ giai doan suy thodi cd thé rat tén kém va giam loi
nhudn. Chlng bao gém nhitng chi phi 4n, san phdm nay mat
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Giao trinh MARKETING OULIOH

nhiéu thoi gian. Doanh nghiép thutng diéu chinh gia va hang
ton kho. Hoat ddng quang céao va luc lugng ban hang truc tiép
dwoc str dung sé lam tang doanh s6 va lgi nhuan. Uy tin doanh
nghiép gidm lam &nh hwdng dén niém tin cla khach hang. Chi
phi 16n nhat cé thé 1a anh hwdng dén twong lai. Duy tri san
phdm yéu lam tri hodn viéc nghién ctru san pham thay thé tao
ra sy mat can bang trong danh muc san pham, lam giam loi
nhuan hién tai va anh hudng dén sy phat trién clia cng ty.

Vi tat ca cac ly do trén cong ty nén quan tam dac biét dén
san phdm da suy thoai “ldo hoéa”, thwong xuyén xem xét doanh
s6 ban, thi phan, chi phi, lgi nhuan san phdm dé nhéan ra san
pham & giai doan suy thodi.

MOi san phdm & giai doan nay, nha quan ly xem Xxét viéc
duy tri, thu hoach hay loai bd. “Thu hoach” (harvest) nghia la
céat giam chi phi bién dai.

Céac nha quan ly quyét dinh khéng san xuat san pham, hoic
ban cho hang khac hodc déng ctra cong ty.
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Chuwong < ctwén /rgc san pf)dm <juticti ciia doanh nghiép...

TOM TAT CHUONG6

San pham du lich la tdp hop cac yéu to vat chat va phi vat
chét dwgc san xudt ra dé dap ng nhu cau cla khach du lich. San
phdm du lich ¢ nhiéu nét dac thu khac vGi nhitng hang hoa
thong thwdng khéac vi du nhw dé bi sao chép, tinh thoi vu, dich
vu chiém ty (rong cao. Nhu cau cla khach hang da dang doi hoi
ngay cang cao, do dé cac doanh nghiép du lich phai nghién ctru
va ra cac quyét dinh vé san phdm sao cho dap ng dwgc nhu cau
khach hang va tao dwoc lgi thé canh tranh. Chién lvgc san pham
khong co dinh, c6 kha nédng thich ng vaéi sy thay déi clia moi
trwdng kinh doanh, ndm rong nhitng twong quan cda chién lugc
kinh doanh va céc chién lvgc Marketing khac.

Chién lwgc san phdm bao gom: cac quyét dinh vé& san pham
(phan tich, hoach dinh va quan ly san pham, xay dwng nhén hiéu
san pham, phat trién san phdm méi va chu ky séng cla san
pham.

Quyét dinh san phdm: Doanh nghiép lwa chon khach hang
muc tiéu la ai? San xuét nhitng danh muc, nhitng san phdm nao?
Va Ira chon danh muc san phdm d6i v&i moi thi trwdng muc
tiéu cu thé.

N&n tang cta quan Iy san phdm dé la dinh vi doanh nghiép.
Cac doanh nghiép xac dinh rd vi tri cia minh tong mdi tworng
quan v&i mot doan thi truong cu thé. Nhan thic ré nhu cau cla
khach hang muc tiéu dé xay dwng mot hinh anh gi do6 trong tam
tri khach hang. Binh vi cling chinh la sw xac dinh vi tri, xem xét
su canh tranh tric tiép cGa mdi trudng va tim ra nhirng nhu cau
cla nhéom khéach hang ma chwa dwgc dap (¢ng boi nhirtng doanh
nghiép khéc.

Trtifln« hai Kn* Kinh ta 1 >0
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Do tinh chét dac thi cta san pham du lich, phét trién san
phdm du lich can than trong cin than ngay tlr khau thir nghiémy
tudng, thir nghiém san pham va thr nghiém thi truong. San
pham du lich cha yéu la dich vu nén khong cho phép san pham
héng, ma phai lam ding ngay tir dau tién. Do d6 rong qua trinh
phat trién san pham, cac chuyén gia phan tich thiét ké danh gia
tinh kha thi vé t6 chirc, k§ thuat va tai chinh.

Doanh nghiép c6 thé st dung cac mé hinh SWOT, dc tinh
va loi ich va md hinh cau tric san phdm dé phan tich san pham.
Mb hinh SWOT gilp cho doanh nghiép nhin nhén rd co hdi,
thach thirc, diém manh, diém yéu clia minh dé cé chién luoc
phu hgp. Md hinh d&c tinh va lgi ich gitp doanh nghiép tra Ioi
san phdm clia minh cé dap ng duoc cac mong doi cla khach
hang hay chua. Khach hang san sang chi tién dé déi 14y nhiing
lgi ich ma san phdm mang lai chi* khong phai don thuan la
nhing chi tiéu vat ly, nhitng dac tinh san phdm. M6 hinh cau
triic san pham cho doanh nghiép biét dé khac biét hoa san pham
voi c&c doi thd canh tranh va nang cao tinh ndng tac dung clia
san pham. Doanh nghiép nén tip trung vao cdp do th(r 2 va 3
clia sampham.

Quan Iy nhan hiéu san phdm, cac doanh nghiép déu phai
xay dung nhan hiéu cho minh. Vi nhan hiéu mang lai loi ichto
Ion cho ca khach hang va doanh nghiép. Stephen da noi “Nhan
hiéu 1a tiéu thirc dé khach hang mua san pham”. Doanh nghiép
ra quyét dinh, ch nhan hiéu, gan nhan hiéu nhu thé nao, gié c3,
chat lugng dé tao ra thwong hiéu manh trén thi treong du lich.

Xay dung san phdm méi l1a can thiét dé dap (ng nhu ciu
maGi cla khach du lich. C6 6 loai san phdm mdi, y tuong san
pham moi ¢é tir nhiéu ngudn khac nhau, quy trinh phat tnén san
pham gbm 6 budc.
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'hwong 6. Ch/én tuoc san pham du //ch cua doanh nghiép.

M&i san phdm déu c6 chu ky séng (PLC) gidng nhu con
iguoi, bao gdm 4 giai doan: gi¢i thiéu, phat trién, bdo hoa va
uy thoai. Brong cong PLC cla da phan céac loai san phdm co
linh dang hinh chir “S”. Mi giai doan c6 cac dic diém khac
thau, do dé cac doanh nghiép c6 thé dy doan chu ky phat trién
an phdm qua moi giai doan va c6 chinh sach marketing phu
lop véi tirng giai doan. Trén thuc té cac doanh nghiép co thé
'an dung chién lvgc marketing dé diéu chinh tac dong vao PLC
:60 dai chu ky sbng cua san phdm dé mang lai hiéu qua kinh
loanh cho doanh nghiép.



CAU HOI ON TAP CHUONG 6

1 Khai niém v& san pham du lich va cac déc treng clia sin
pham du lich?

2. San pham du lich dé bi sao chép, cac doanh nghiép tao s
khéac biét hoa san phdm bang cach nao?

3. *ng dung cac md hinh nao dé phén tich, hoach dinh va
quan ly san phdm?

4. Tai sao doanh nghiép cén xay dwng nhan hiéu san pham?
Phén biét nhan hiéu va nhan mac san pham?

5. Céc quyét dinh lién quan dén nhan hiéu san pham la gi?

6. Nguon hinh thanh y twdng phat trién san phdm méi va
quy trinh phat trién san pham maéi?

7. Trinh bay cac dic diém trong mdi giai doan cla chu ky
s6ng san phdm va muc tiéu marketing, cac bién phap marketing
mix cho mdi giai doan.

8. Hay thu thap cac di¥ liéu can thiét trong mot ndm & do
thi du lich Sam Son hodc Clra Lo va van dung kién thirc vé chu
ky séng san pham dé binh luan chu ky s6ng san pham du lich tai
hai noi dén du lich nay.
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Chuéng 7. Chién twgcgio clia i6 chic du tich

Chuong 7

CHIEN LUOC GIA CUA T6 CHUC
(DOANH NGHIEP) DU L|CH

Muc tiéu nghién ctru clia chuong

Sau khi nghién ctu chwong nay, sinh vién c6 kha nang:

Hiéu duoc ban chat vé gid va vai tro cla chién lvgc gia
rong t6 hop céc chién lvgec marketing ctia doanh nghiép du lich.

Phan tich dwgc sy anh huéng cla cac nhan t6é bén trong va
?én ngoai doanh nghiép tdc dong dén viéc xac dinh gia cho san
thdm cuia doanh nghiép du lich.

Ap dung dwoc cac phuong phap xac dinh gia khac nhau
;ho san pham du lich

Phan tich dugc cac chién lwgc khac nhau vé gia doi voi
not san pham méi cla doanh nghiép du lich.

Phan tich dwgc cac chién lvgc khac nhau vé gia doi véi san
thdm hién c6 clia doanh nghiép.

Noi dung

- Ban chét cla gia

- Nhirng van dé can quan tam khi xac dinh gia

- C4c chién lwgc vé gia

7.1. Ban chat cla gia ca (Price)

Gia la mot thanh phan quan trong trong chién lugc marketing
I6n hop. Nhigu chuyén gia cho rang, gia la cong cu hitu hiéu
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nhét dé thu hat khach hang, dé ddi phd lai cac ddi thd canh
tranh. Xéc dinh gia va canh tranh vé gia la van dé quan trong so
mdt ma cac nha quan tri marketing phai déi mat. Hiéu biét &
gia la nhiém vu quan trong khong chi cla cac nha quan tri
marketing, ma con cua cac nha quan tri doanh nghiép noi chung.
Mot doanh nghiép du lich ¢ mic gid qua cao cd thé s& danh
mat nhiéu khach du lich tiém nang. Nhung nguoc lai, mét doanh
nghiép c6 mikc gid qua thap s& khé co thé cd chi phi dé bao tn,
bao dudng cac thiét bi, khd co thé dan trai cac chi phi cho diéu
hanh doanh nghiép va c6 thé dan dén thua 16. Vay lam thé néo
dé co dwoc mirc gia phu hop. Cau tra loi la phai xac dinh gia va
diéu chinh gia mot cach phu hop.

Trwdce hét, ching ta can thong nhét quan diém vé gia. Theo
quan diém truyén thong cla kinh t& chinh tri thi gia ca dugc
hiéu mot cach rat khai quat la dai lwgng chuyén hoa gia tri cla
san pham.

Ngay nay, cu thé hon, theo nghfa rdng, cé thé hiéu gia ca la
tdng nhitng gia tri ma nguoi tiéu ding bd ra (trao doi) cho sw
huéng loi tlr viéc so hitu hodc st dung hang hoda hodc dich wu.
Theo nghfa hep, gia ca c6 thé duwgc hiéu la sb tién duoc tinh cho
hang hoa hoéc dich wu.

Nhu vay, trén thuc té gia co thé la: Tién thué nha; tién thué
mot ngay budng cla khach san; tién hoc phi; tién thu lao cho
bac s¥; lai sudt cho vay cla ngan hang; tién vé may bay, tau
hod, 6 t6; tién taxi; v.v...

Gia clia mdt nhan vién I& tan duoc thé hién chli yéu qua
tién lvong. Trong khi do, gia cua mot nhan vién phuc vu ban
thuong duoc thé hién thdng qua lwong va tién thuong (tién
tips) cla khach.

Cac dai ly I hanh la nhitng nha trung gian tiéu thyu san
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>ham cho cac nha diéu hanh tour. Cac dai ly du lich la nhitng
iha trung gian tiéu thu san pham cho cac nha cung (ng truc tiép
lich vu du lich (khach san, nha hang, hdng van chuyén,...).

Hoa hong la gid ma cac nha san xudt rong du lich phai tra
:ho céc dai ly vé nhitng dich vu trung gian do.

7.2 Nhirng van dé can quan tdm khi xac dinh gia

7.2.1. Nhirng nhan t6 tac dong dén viéc xac dinh gia cla
notdoanh nghiép du lich

C6 thé ¢d nhiéu nhitng nhan t6 tdc dong dén viéc xac dinh
gid cua mot doanh nghiép. Néu chia theo tiéu thirc mirc do tac
I6ng anh hwdng cla cac nhan t6 dén quyét dinh vé gid cla mot
loanh nghiép thi cac nhan t6 tac dong cd thé dugc chia thanh cac
ihan to thuéc moi trwang vi mo (nhw mai treong nhan khau hoc,
noéi trwong kinh té,...) va cac nhan t6 thuéc moi trwong vi md
nhu khach hang, déi thd canh tranh, nha cung &ng, chi phi,...),
"léu chia theo tiéu thirc huéng tdc dong anh huong clia cdc nhan
0 dén céac quyét dinh vé gia cia modt doanh nghiép thi cac nhan
0 thc dong co6 thé duwgc chia thanh cic nhan t6 bén (rong (muc
iéu marketing clia doanh nghiép, chién lvgc marketing t6 hop,
:hi phi,..) va cac nhan t6 bén ngoai (dac diém cla thi truong cung
/a cau, quy mo va dac diém cua cac ddi tha canh tranh,...). Trong
:4c tai liéu vé marketing du lich dwgc xudt ban thoi gian gan day,
:4ch chia cac nhan t6 tdc dong anh hudng dén viéc xac dinh gia
:lla mot doanh nghiép du lich theo tiéu thirc hutng tac dong cla
;4 nhan t6 thutng dwgc st dung nhiéu hcm.

7.2.1.1. Cac nhan t6 bén trong tac déng dén viéc xac dinh
ITa cia mot doanh nghiép du lich

e C&c muc tiéu dat ra clia doanh nghiép

Pe c¢6 mdt chién lvge gia dung dan, moi doanh nghiép can
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phai lyra chon thi treong muc tiéu va dinh vi san pham mét céch
than trong. Viéc xac dinh gia cla doanh nghiép phu thudc vao
chién lvgc san phdm ma doanh nghiép lwa chon. Vi du, mdt
khach san 5 sao, @ mt vi tri dep tai Ha N6i ¢6 thé xac dinh mic
gia rat cao hon so voi thi truong. Song, nhitng khach san 1, 2
sao, hay nha nghi & nhitng vi tri khong dep, cung cép cac dich
vu han ché, huwéng vao thi trudng muc tiéu la nhitng khach o6
kha nang chi tra thdp, thi nén xac dinh mic gia thap. Do Wy,
nhitng quyét dinh mang tinh chién luvgc vé dinh vi thi truong o6
nhitng tac dong anh hwong chinh dén viéc xac dinh gia cho san
pham clia mdt doanh nghiép.

Mot doanh nghiép xéac dinh cac muc tiéu can dat dwoc cang
ré rang bao nhiéu, thi viéc xéac dinh gia cho san phiam clia doanh
nghiép d6 cang dé dang bdy nhiéu. Nhitng muc tiéu ma cac
doanh nghiép thwong co6 thé dat ra la: Bam bao ton tai, t6i da
hod loi nhuén, ting t6i da thi phan, dan dau thi truong vé chét
lvong san pham.

+ Muc tiéu dam bao ton tai: M6t doanh nghiép du lich khi
gap phai nhiing van dé kho khan trong mot giai doan nhét dinh
nhu tinh hinh canh tranh gay gat, nhitng thay ddi trong hanh vi
tiéu dung cla khach du lich, sy suy gidm tram trong nguon
khach do dich bénh v.v... s& dat muc tiéu quan trong s6 mot cho
minh la lam thé nao dé ton tai qua giai doan khé khan dé. Lic
nay, s tén tai con quan trong hon ca lgi nhuan. Cac doanh
nghiép du lich thudng phai ap dung chién lvgc ha gia san phdm
dé ¢ gang co duoc nhitng ngudn thu dé trang trai chi phi. Chién
luge dé ngay 1ap tirc sé c6 nhiing tac dong truc ti€p dén cac doi
tha canh tranh va nhiéu khi dén ca nganh du lich néi chung.
Trong kinh doanh khéch san, cac déi thd canh tranh thuong rét
quan tdm dén nhiing bién dong vé gia trén thi trwong va ho sé
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Givong c6 bién phap &ng phé ngay lai néu ho cdm thay bi de
ioa. Va két quad la & nhitng thi trudng nhw vay thi khong chi
:6ng sudt st dung budng gidm ma ca gia budng va lgi nhuan
:ing s& gidm sGt. Cac nha chuyén mén thwdng khuyén rang
trong kinh doanh khach san doanh nghiép cé thé phai dlng
;hién lugc ha gia dé dam bao ton tai, dé déi pho lai cac doi thu
lanh tranh. Song, viéc ap dung phai dugc can nhic trong tirng
lidu kién thi truong cu thé. Neu trén mot dia ban chi c6 mot
hodc hai khach san (nhw & cac thanh phé nho) thi viéc ha gia sé
c¢6 nhitng hiéu qua dang ké. Tuy nhién, néu rén mot dia ban co6
nhiéu khach san (nhv & cac thanh phé 16n, trung tam kinh té
phat trién) thi ttong nhitng trwdng hgp nhu vay cac doéi thd canh
tranh lai thueong ding cac k§ xao marketing ctia minh dé gianh
khach hang thay vi cit giam gia. Cac khach san I6n s& dé cho
céc khach san canh nanh gidm gia dé thu hat cac khach hang c6
kha nang chi tra thdp néu céac khach san canh tranh chi chiém
mot thi phan nhd.

+ Muc tiéu t6i da hod lgi nhuan: C6 nhiéu doanh nghiép
muon dat méc gia sao cho co thé tang toi da ngay dwgc mic lgi
nhuan. Ho cho rang, trén co s& cau thi tredng va chi phi, cd thé
xac dinh cac mic gia khac nhau va ho chon mic gia cé thé dem
lai mrc doanh thu cao, mec lgi nhuan cao, kha nang thu hdi von
nhanh, dat dwgc cadc muc tiéu tai chinh tredc mat ma khong
quan tam dén sy ton tai lau dai.

+ Muc tiéu tang doi da thi phan: Nhiéu doanh nghiép muén
dan dau thi truong vé thi phan. Ho tin twdng rang véi ty phan thi
tredng cao nhét thi mac du véi mirc gia thdp ho van dat duoc
muc tiéu lgi nhuan lau dai. Vi vay, ho cé thé dinh gia & mic
thdp nhét c6 thé cho phép. M6t s6 chudi khach san I6n trén thé
gigi khi xam nhép thi tredng méi dat mike gia rat thap dé thu hat
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khach hang. Sau mot thoi gian, khi da 6n dinh lvong khach
hang, ho tdng gia manh va dung cac cong cu marketing khac dé
khéng dinh vi tri trong canh tranh.

+ Muc tiéu dan dau thi truong vé chét lvong san pham:
Nhitng khéch san cao cép, cong ty & hanh c6 uy tin lai thuong 66
mirc gid rat cao. Ho ludn dit van dé chat lugng san phdm lén
hang dau, ludn canh tranh bang chét lugng san pham. Ngoai viéc
dau tw cho cac lrang thiét bi cao cap, ho rat quan tam dau tw nang
cao chét lwgng doi ngl nhan vién dé dat dwgc mic chét luong
dich vu tuyét hao. Céac doanh nghiép tin twong rang luén co
khéch du lich sén sang tra gia rdt cao cho céac dich vu véi chét
lugng tuyét voi. Be dat dwgc muc tiéu nhw vay, cac doanh nghiép
ludn can phai chd hong dau tu cho hoat dong nghién ctiu va phét
trién (R&D) va céac hoat dong kiém tra, duy tri chét luong.

+ Céac muc tiéu khac: Mot doanh nghiép ciing co thé sl
dung gia dé dat dugc cac muc tiéu déc biét. Mot nha hang c6 thé
dat mic gia thap dé ngan can khong cho ddi thdi canh hanh méi
tham nhap vao thi trvong hodc cling cd thé dat mirc gia nhu cac
déi canh hanh dé &n dinh thi treong. Mot nha hang khac lai 06
thé giam gia dé tao an tugng cho san phdm méi va dé thu hit
khach v.v...

m Chién lvgc marketing - mix ctia doanh nghiép

Gia chi la mot trong nhitng cong cu marketing ma doanh
nghiép slr dung dé dat dugc cac muc tiéu marketing clia minh.
DE cd dugc mot ké hoach marketing hiéu qua thi viéc xac dinh
gia phai phu hop vai viéc thiét k& san pham, thiét 1ap kénh phéan
phdi, thiét ké cac hoat dong xuc tién. Quyét dinh clia cac cong
cu marketing khac c6 thé anh hudng dén cac quyét dinh vé gia.
Trong trudng hop mot khach san thdy rang chi yéu qu§ phong
cla minh duoc tiéu thy thdng qua cac dai ly ban bubn va cac dai
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Iy ban buén nay ludn duy tri mic tiéu thu san phadm cao thi
khach san dé c6 thé giam gia mat cac dang ké cho cac dai ly ban
budn do6. Tuy nhién, thdng thwong thi cac doanh nghiép thwdng
cd cac quyét dinh vé gia trwdc tién. Cac quyét dinh vé cac cong
cu khac ctia marketing hon hop thwdng dua trén cac quyét dinh
vé gid ma doanh nghiép da lya chon.

m Chiphicho hoatddng kinh doanh

Chi phi la co s¢ chinh dé doanh nghiép xac dinh gia cho san
phdm. Trwdc hét, gia phai dam bao trang trai cac chi phi vé san
XUudt, v& phan phdi va vé x(c tién ban san pham. Sau khi da dam
bao rang trai hét cac chi phi, gia con phai dam bao sy hoan vén
cho céc nha dau tw. Vi vay, chi phi la thanh phan quan trong
trong chién lwgc gid cla doanh nghiép. Nhin chung, nhiéu
doanh nghiép quan tdm dén véan dé ha chi phi. Tuy nhién, viéc
ha chi phi san xudt can dugc thwc hién théng qua tdng hiéu qua
(tc la giam chi phi twong déi, chit khéng phai la gidm chi phi
tuyét déi). Néu khong sé anh hwdng dén chat lwgng san pham.
Nhiéu doanh nghiép do c6 mic chi phi thap nén cé thé dat mic
gid cho san phadm thap, vi vay sé chiém dwgc nhiéu thi phan.
Tuy nhién, khdng phai lGc nao cac doanh nghiép cé muc chi phi
thdp cling sé dat mirc gia thap cho san phdm. Nhiéu khi, ho dat
mirc gid cho san phdm twong duong véi san phadm cia cac déi
thd canh tranh, va do vay cé kha nang hoan von nhanh hon.

Mot diéu can lvu y déi vai cac doanh nghiép rang, khach
hang khéng quan tam dén chi phi san xudt ma cac doanh nghiép
da phai bé ra, ho chi quan tdm dén nhitng gia tri ma ho sé duoc
hwong. Do vay, cac doanh nghiép can hét strc Iuvu y dén céac chi
phi san xudt cta minh. Khi mtc chi phi cia mgt doanh nghiép
cao hon cuda céac ddi tha canh tranh, néu doanh nghiép ddt muc
gia cao hon doi tha canh wanh, cé thé sé khé thu hat khach
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hang. Néu doanh nghiép dat mic gia tuong duong cac doi thi
canh tranh, doanh nghiép c6 thé s& khéng dam bao mirc loi
nhuan mong mudn.

Hién nay rat nhiéu tap doan khach san, I hanh Ién da (ing
dung cac mo hinh, chuong trinh phan mém tién tién dé xac dinh
mgt cach tot nhat m6i quan hé gitra chi phi va gia ca.

m Tham quyén quyét dinh vé gia trong doanh nghiép

Céc nha quan tri can phai xac dinh ai, bd phan nao trong
doanh nghiép nén thyc hién céng viéc xac dinh gia cho san
pham. Trén thyc té, cd thé tbn tai nhiéu phuong an khac nhau,
phu thudc vao quan diém khac nhau cla cic doanh nghiép.
Trong nhitng doanh nghiép nho, thudng thi ban gidm déc, thay
vi bd phan marketing hay bd phéan kinh doanh s& xac dinh gia
cho san pham. Trong nhitng doanh nghiép I6n theo mo hinh tap
doan thi viéc xac dinh gia cd thé duogc thuc hién boi bo phan
chuyén trach cla tdp doan, hodc duoc thuc hién boi cac nha
quan tri cla c&c chi nhanh, céc cong ty con, song phai dudi sy
chi dan clia cac nha quan tri cap tap doan. Trong mdt khach san,
viéc xay dung ké hoach vé gia cho san phdm duoc dua trén mic
gia trung binh hang thang va coéng suat st dung bubng du tinh
cho chu ky kinh doanh sip t&i. K& hoach d6 phai dwoc cac nha
lanh dao cdp khu vuc, hodc cép tap doan phé duyét. Ban giam
ddc va giam ddc kinh doanh cla khéach san phai c6 hach nhiém
dé dat dwoc mic gia binh quin theo k& hoach da dwoc xay
dung. Trong giai doan khi ciu tdng cao, ho cd thé dat dugc mic
gia cao hon nhiéu so véi mic gia binh quan dat ra. Song, khi
cau suy giam, ho co thé dat mic gia thdp hon mirc gia muc tiéu
dat ra. Trong mét chu ky kinh doanh, cac nha quan tri kinh
doanh khach san c6 thé c6 mirc gia linh hoat cho cac nhém
khach hang khac nhau. Song, ho phai c6 hach nhiém dé dat
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dwgc cadc muc tiéu téng thé vé gia va vé cong suat s dung
budng vao cubi ky kinh doanh.
Gia ban

S0 dd 7.1a: Mé&i quan hé cau-gia trong trudng hop
binh thuvong

Nhirng nhan t6 bén ngoai tdc dong dén viéc ra cac quyét
dinh vé gid clla mo6t doanh nghiép bao gém: Badc diém cua thi
truong cau; dac diém cla thi trwdng cung; cac nhan to6 khac
thudc moi trwdng kinh doanh.

m Ddac diém cda thi trvong cau

NEu nhu chi phi xac dinh mic gi¢i han duéi cla gia, thi thi
trvong cau sé xac dinh mc gidi han trén cla giad. Ke ca nguoi
tiéu dung cudi cung va cac thanh vién rong kénh phan phéi déu
tdc dong dén mirc gia cla mot doanh nghiép. Do vay, truéc khi
xéc dinh gi& cac nha quan tri can phai tim hiéu rd moi quan hé
gilva gia va cau ddi véi mot san phdm cu thé.

Nhirng anh hudng cta cau dén gia chli yéu tap trung vao
nhitng van dé I6n: Md&i quan hé gia - cau; dd co gidn cla cau
theo gia; sw cdm nhan cla nguti néu dung vé gia va gia tri.



GfaotrinfcMium NB prua|

+ MGi quan hé gi4 - cau

Céac mirc gia khac nhau thuong dan dén cac mirc cau khac
nhau. Buong cau minh hoa mic gia dugc xac dinh va mic cau
tong (ng. NG chi ra s6 lvgng san pham co thé duoc tiéu thy
trong mot giai doan nhat dinh & nhiing mirc gia khac nhau ¢a
dwoc xac dinh. Thong thudng thi cau va gia la 2 dai luvgng 06
quan hé ty I& nghich véi nhau. Khi gia cao thi cau thap va nguoc
lai (xem hinh 7.1a,b)

Gia béan

budng cau cua nhitng
san pham c6 uy tin
So db 7.1b: B thi dwong ciu trong tredng hop san pham
c6d uy tin
Tuy nhién, di voi nhitng san phdm c6 uy tin thi duong cau
lai c6 do doc duong. Vi du, mot khach san hang sang (luxury
hotel) nhan thdy rang khi ho ting gia tir mirc P1 dén mic P2 thi
lai cho thué duogc nhiéu budng hon chiv khéng phai la it hon.
Nhung, néu khach san do lai tdng gia cao qué (dén mic P3) thi
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Chubng 7, Chiénivgcgié ciia té chirc ou tich

0 lugng budng cho thué dugc sé lai thdp hon s6 lwgng budng
:ho thué dugc & mic gia P2.

Nhiéu nha quan tri doanh nghiép cd thé hiéu dwoc nhitng
/an dé co ban vé dwong cau, song chi it nguoi la cd kha ndng do
lvoc duong cau. Mai loai thi trwdng sé c6 mot loai duong cau.
B¢ xac dinh dugc dwdng cau doi hoi phai dv bao dwgc cau &
nhirtng mtc gia khac nhau.

Trong diéu kién thi trwvdng binh thudng thi ngoai yéu t6
gia con c6 nhiéu yéu t6 khac anh huong dén cau nhu: tinh hinh
canh tranh trén thi truong, thuc trang cla nén kinh té, cac nd
lyc vé& xUc tién va ban san phadm... Neu mét khu du lich vira cét
gidm gia, vlra tdng cwong cac hoat dong quang cao thi khé co
thé xac dinh dwgc méc cau tdng la do bi tac dong anh huwdng
nhiéu hon cla viéc gidm gia hay cula viéc gia tdng cac hoat
dong quang cdo. Khi phan tich nhitng anh hwong déi véi cau
khong thé tach roi yéu to gia khoi nhirng yéu t6 khac cla thi
treong.

+ B0 co gidn cla cau theo gia

Céac nha kinh doanh can ndm dwgc ban chét ctia do co gidn
clla cau theo gia (cau sé thay ddi nhw thé nao khi co su thay
ddi vé gid). Néu xem xét hai duvong cau dwgc mo ta minh hoa &
hinh 7.2. & hinh 7.2 A ching ta thdy, néu gia tdng tir mic P1
Ién P2 s& dan dén sy gidm nhe cla cau. Nhung, & hinh 7.2 B,
cling v&i mrc ting twong ty cla gia lai dan dén sy giam manh
cla cau.



Gi4o trinh MABKITINGOU LICB

S0 d6 7.2 Ba thj dwong cau

Hinh 7.2 A Hinh 7.2 B

Cau khodng co giédn Cau co gidn

Néu cau bién ddi it khi co sw thay doi I6n vé gia, ching ta
goi la cau khdng co gidn. Con, néu cau bién d6i nhiéu khi cd sy
thay d6i nho vé gid, ching ta goi la ciu co gian.

Chiing ta c6 thé xac dinh dugc db co gidn clia ciu theo gid
dwa-vao cong thirc sau:

_— PN Ty |é thay di clia cau (%
Ty Ié thay doi cua gia (%) = Dg co giz% clia cau theé g?é

Tl d6 ching ta tinh dwgc do co gidn cla cau nhu sau:
Ty |é % thay doi clia cau
Ty 18 % thay d6i clia gia

Gia dinh rang, néu ty 18 giam clia cau l1a 10% khi c6 su ting
cla gia voi mirc 2%, thi ltc d6 do co gidn clia cau la -5 (ddu am
khdng dinh mdi quan hé gilra gia va cau) va cau duogc coi la co
gidn. Neu ty I& gidm cla cau la 2% khi c6 su tang cla gia voi
mtic 2% thi do co gidn = 1 Néu ty & giam clia cau la 1% khi c6

D0 co gidn clia cau (%) =
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v tang cla gia véi méc 2% thi do co gian la 1/2 va cau duoc
oi la khong co gidn. N&u cau cang it co gidn thi nguoi ban cang
6 kha nadng tang dugc gia ban cho san pham cda minh.

Tuy nhién, d6 co gidn cla cau theo gia la khac nhau d6i voi
ac hang hoa khac nhau va déi véi cac thi truong khac nhau.

Thong thwong thi nguei mua sé it nhay cam vé gia doi voi
an phdm hodc la doc dao, hodc la co chat lugng cao, cd uy tin
:a0. Cling c¢6 khi nguwoi mua sé it nhay cdm vé gia déi véi
ihitng san phdm khan hiém.

Khi xac dinh duogc la do co gidn cla cau theo gia cao thi cac
loanh nghiép thwong quan tam dén viéc ha gia san pham dé
ihdm tdng lwgng san pham tiéu thu va tir do sé tdng doanh thu.
Tuy nhién, diéu dé chi xay ra khi méc gia ting cla chi phi dé
;an xUdt va tiéu thu nhiéu san phdm hon khéng vuot qua mic
fia tdng clia doanh thu thu duoc.

+ Sy cdm nhan clia nguoi tiéu dung vé gia va gia tri

Cubi cung thi nguoi tiéu dung chinh la ngwoi quyét dinh
nlrc gia nao la dang cho mot san pham nhét dinh. Khi xac dinh
iid, cac nha quan tri can phai quan tdm dén viéc nguoi tiéu dung
;& cdm nhan vé gid nhuv thé nao, cling nhv cach ma nhitng su
:dm nhan vé gia tac dong dén quyét dinh mua hang cla nguoi
iéu dung. Gidng nhu cac quyét dinh marketing khac, cac quyét
tinh vé gia cling phai dwgc dinh huéng theo khach hang.

Viéc dinh gia doi hoi nhiéu su tinh xao vé k¥ thuat. N6 doi
[6i nhitng sw diéu chinh sang tao va suv nhan thirc ding vé
ihitng dons co cua khach hang. Viéc dinh gia hiéu qua sé dem
ai nhiéu co hoi cho doanh nghiép. Biéu dé doi hdi c6 sy nhan
hirc sdng tao, ding dan vé thi tredng muc tiéu: Tai sao ho mua?
10 ra cac quyét dinh mua hang nhu thé nao? Viéc nhan thic
lvge rang, quy md cla thi truong la rat khac nhau, déng mot vai
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trd quan trong khong chi déi voi viéc dinh gid ma con doi oi
cac chinh sach vé san pham, vé phan phdi va vé xuc tién.

Khi khach hang mua san pham, ho da déi tir mot gia tri ndo
do (tién) lay mot gia tri khac (hoac la quyén s& hitu, hodc la
quyén st dung doi véi san phdm). Gia tri clia mdi san pham beo
gom gia tri thuc va gia tri cdm nhan. Khi mgt khach hang dén an
mot bira tai mdt nha hang tuyét hao, c6 thé dé dang xéac dinh
dugc gia tri thuc cla sudt an do. Song, réat khd co thé do duoc
gia tri ma nguoi khach hang dé cam nhan vé bita an. Mot sO
khach hang cd thé dén nha hang dd vi chét lvong phuc vu tuyét
voi. Nhitng nguoi khac lai c6 thé dén nha hang vi tai nang clia
dau bép. Mot s6 khac lai c6 gia tri cdm nhan cao tir uy tin cla
nha hang va tir khdng gian lang man. Néu khéach hang cé cdm
nhan rang gia cao hon gia tri ctia san phdm, ho sé tir chéi khong
mua nia.

Céc doanh nghiép can tim hiéu rd nguyén nhan vi sao khach
hang s& mua mot san pham nhét dinh va sau d6 méi xac dinh gia
theo str cam nhén clia khach hang vé gia tri clia san pham dé. Do
cac khach hang khac nhau c6 nhitng danh gia khac nhau vé gia tri
clia san pham, nén cac doanh nghiép thuwong cé cac chién lugc
gia khac nhau cho cac doan thi truéng khac nhau.

Viéc dinh gié t6t sé dwoc bat dau bang viéc phan tich nhiing
nhu cau clia nguoi tiéu dung va nhirng cdm nhan cla ho vé gia
Céc nha quan tri cling phai xem xét nhitng thanh phan khéc cla
phdi thirc marketing truéc khi xéac dinh gia.

Nguoi tiéu dung thudng xem mic gia cudi cung roi xét xem
ho c6 nhan dwoc gia tri tot hay khong. Vi du, hai nguoi di an tai
mot nha hang va cudi bita ho nhan dugc hda don thanh toan
300.000d. Ho thuwong xét xem minh c¢6 dwgc théa man khong,
théng qua sw trai nghiém tong thé vé bira an d6 so vai sd tién ho
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phdi thanh toan, ch khdng phai thdng qua sy xem xét danh gia
Ve trng mon &n mot rong thuc dem. Néu nha hang cung Ging cac
moén an c6 chat lwgng tot, song rwgu vang dugc phuc vu lai
khéng ngon va c6 gia la 150.000d/Ichai thi hai ngu¢i khach
hang dé co thé cho la bita an t6i di phai tra 450.000d la qué cao.

Melvyn Green - mot chuyén gia tv van marketing khach
san qua mot lan phdng van nhirng ngudi khach vira méi thanh
toan va roi khdi khach san da thu dwgc két qua nhw sau: chi
khoang 1/5 s6 nguoi dwgc hdi la co thé nh¢ dwgce gia phong ho
vira méi trd. Song, tat ca lai c6 thé khang dinh dwoc réng ho da
nhan dwoc gia tri tot. Da phan trong s6 ho da nghi tai khach san
nhiéu hon mot ngay; da st dung dich vu dién thoai; dich vu an,
udng trong khach san. Gia phong chi la mot phan trong téng gia
tri clia héa don thanh toan. Sy cdm nhan t6t cla nhitng nguoi
khach d6 vé dich vu clia khach san dd dua trén co s¢ téng s
tien clia hoa don thanh toan, nhirng san phdm ma ho di nhan
dwgc va sy cdm nhan cda ho vé nhitng san phdm dé ndi chung.

Do nhitng doan thi trwdng khac nhau cé nhirng danh gia
khac nhau vé san phdm, nén cac nha quan tri phai cung (ng cho
thi truong muc tiéu san phdm vaéi nhitng thudc tinh sé duoc thi
trvong danh gia tot va phai loai bé nhirng thudc tinh khéng tao
dugc gia tri. Vi vay, ho can phai xac dinh gia cho san phdm sao
cho san pham s& duwoc thi tredng muc tiéu cdm nhan la co6 gia
tri tét. Trong du lich, d6i v&i mot s6 thi trvong, dieu do cé nghia
Ia mot co s& lwu trd cé chat lugng khiém tén véi mot mic gia
thap. DGi voi mot so thi treong khac diéu do co thé 1a khach san
vGi chét lvgng tuyét hao va mirc gia cao.

m Dic diém cuda thi trvong cung

Céc doanh nghiép khi xac dinh gia can xét dac diém cula thi
treong cung ma trong do doanh nghiép dang kinh doanh. Céc
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Gi&o trinh MARKETING OB UCH

nha kinh t€ hoc tong két c6 4 loai thi trvong cung co ban: Thi
trudng canh tranh hoan hdo (pure competition), thi trudng déc
quyén hoan hao (pure monopoly), thi truong canh tranh doc
quyén (monopolistic competition) va thi trwong doc quyén
nhom (oligopolistic competition).

Thi trwdng canh tranh hoan hao 1a thi trwong trong dé ton
tai nhiéu nguoi ban, nhiéu ngudi mua, song hang hoa dugc trao
d6i mang tinh dong nhét (it c6 sy da dang vé chiing loai) nhw
IGa my, dong, cac dich vu an ninh v& tai chinh. Do dac diém nhw
vay vé hang héa nén trong thi truong nay khé c6 mot ngudi mua
hay ngudi ban don 1& nao co6 thé gay anh hudng lon dén thoi gia
cla thi trvdng. Moi ngudi mua va nguoi ban tham gia vao thi
trvong nay déu phai chdp nhan mic gid do s6 déng nhiing
nguoi tham gia trén thi treong “théa thuan”. Khi hoat déng ¢ thi
treong nay cac doanh nghiép khong an dinh miic gia riéng hiét
cho san phdm clia minh.

Thi tredng doc quyén hoan hao la thi trvong frong dé chi oo
mot ngudi ban. Nguoi ban do co thé la doc quyén ctia Nha nude
(nhu nganh dién, dudng sat, & Viét Nam); c6 thé la mdt doanh
nghiép tu nhan duoc nha nuéc cho phép kinh doanh doc quyén
o mot Iinh vuc nao do6 (vi du nhu nganh dién ctia mot s6 nuéc)
hodc ciing c6 thé la mot doanh nghiép tw nhan nao dé c6 ban
quyén v&é mot san pham nao do.

Thi truong canh tranh doc quyén la thj trwong rong d6 co
nhiéu ngudi ban va nhiéu ngudi mua. Hang hoa dwoc ban ra véi
cac muc gid khac nhau, theo mét khung gia, chi khong theo
mot mirc gid duy nhat trén thi trwong. Cac doanh nghiép da
dang hoa cac san pham clia minh dé cung Gng ra thi truong.
Nhirng doanh nghiép nao cé thé tao ra dugc nhitng diém ndi troi
cho san phdm va nhitng dich vu kém theo san pham, dugc khach
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Chuongz GhfaklQcgtécuatO¢tiGe<iu$ch

hang chdp nhan thi cd thé dat mét mic gia riéng biét cho san
phdm cta minh. Mdc du vay, kha niang diat méc gia qua riéng
biét 1a c6 gidi han, vi kha ndng ngwdi mua co thé lva chon duwoc
hang héa thay thé nhau trén thi trwong la rdt Ién. Khi kinh
doanh ¢ thi trvdng nay, cac doanh nghiép phai luén theo sat gia
clia cac d6i tha canh tranh ddng dang va kip thoi phan ng déi
V@i nhirng thay ddi vé gia clia ho.

Thi trwdng canh tranh déc quyén nhém la thi trwdng trong
d6 c6 mot s6 nguoi ban rat nhay cadm vé cac chién lwgc gia,
chién lvgc marketing ctia nhau. Trong thi tredng nay chi c6 mot
s0 nguoi ban nhat dinh vi day la mot thi tredng ma cac doi thu
canh tranh mé&i kho c6 thé xam nhap vao duoc. Méi doanh
nghiép déu rat canh giac doi v6i nhitng chién Iuvgc va nhitng sy
thay doi cla cac d6i thd canh ranh. Ho rat s¢ cac d6i thd canh
tranh sé tranh gianh mat thi trudng cda minh.

Trong kinh doanh du lich, phan Ién céac thi trwdng la thi
trvong canh tranh doc quyén va thi truong canh tranh doc quyén
nhém. Do vay, cac doanh nghiép du lich thwong xac dinh céac
mirc gia rat da dang (tén co s da dang hoa cac san phdm cung
(rng cho cac d6i twgng khach hang (cac doan thi truong khéac
nhau) va cac doanh nghiép du lich cling thwdng phai rat nhay
bén trong van dé thay ddi vé gia dé (rng phd lai nhitng thay doi
V@ gia clia cac doi tha canh tranh én thi treong.

m Nhirng nhan t6 bén ngoai khac

Khi xac dinh gi4, cac doanh nghiép cling can phai quan tam
dén nhitng nhan t6 khac cla mdi truong bén ngoai nhu: tinh
hinh lam phat, tinh hinh tdng trwéng ctia nén kinh té (dang ¢
trong giai doan cao trao hay suy thodi), ldi suat ngan hang. Vi
du, khi nén kinh té cé biéu hién suy thodi nhiéu vé& hang ho4,
slrc mua cla nguwdi dan giam sat, nhiéu nha hang phai xay dung
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lai thyc don véi nhitng chi phi thdp hon, nhiéu doanh nghiép I
hanh ndi dia phai thiét ké lai chuong trinh du lich véi nhiing chi
phi thdp hon, dé cé thé ban san phdm véi mic gia thap hon.

Su thay d6i trong hé théng van ban quy pham phap Iuit,
trong hé thdng cac chinh sach quan ly kinh té vi mé cling sé tac
dong dén viéc xac dinh gia cla doanh nghiép.

7.2.2. Cacphuwongphéap xac dinh gia co ban

Neu nhu céc chi phi san xuét la mirc san dé xac dinh gia, thi
nhi*rng cdm nhan clia nguoi tiéu dung vé gia tri cla san pham la
mirc tran dé xac dinh gia. Mot doanh nghiép cling can phai quan
tdm dén gia cla cac doi tha canh tranh. Ngoai ra con c6 nhiing
nhan t6 bén trong va bén ngoai khac nita ma doanh nghiép can
quan tdm khi xéac dinh gia cho san phdm cua doanh nghiép. Bét
ky phuong phap xac dinh gid nao dwgc lya chon ciing bi chi
phéi bdi tac dong clia mot hodc mot s6 nhan to ké trén. Cac
phuong phap xac dinh gia co ban dua fren cac nguyén tic:
nguyén tac duwa trén chi phi (bao gdm cac phuong phap nhu
phuong phap xac dinh gia dva trén chi phi; phwong phap xac
dinh gia dwa trén phan tich hoa von va phuong phéap xac dinh
gia dua trén lgi nhuan muc tiéu); nguyén tic dua trén gia tri (c0
phuong phap xac dinh gid dya trén gia tri cdm nhan clia khach
hang) va nguyén tic dua theo cac d6i thu canh tranh (c6 phuong
phap xac dinh gia dya trén mic gia pho bién hién hanh trén thi
trwong - going rate).

7.2.2.1. Xac dinh gia dya trén chiphi

Phrrong phép don gian nhat dé xéac dinh gia theo nguyén tic
dya trén chi phi la phuong phap lgi nhuan tinh theo gia thanh
(hay con goi la phuong phap cong tién: cost-plus pricing).
Trong kinh doanh du lich, phwong phap nay rét hay dugc cac
nha quan ly ap dung dé xéac dinh gia cho d6 udng. Vi du: mot
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Chuwong 7. Chién twgcgiod cuia té chirc du tich

chai bia c6 gia thanh la 10.000d, m&c lgi nhuan tinh theo gia
thanh la 100% - tic 10.000d.Vay, gia ban cla chai bia sé la
20.0004d.

Mot phuong phap thong dung khac ciing hay dwgc sir dung
dé xac dinh gia trong kinh doanh khach san la gia thanh chiém
bao nhiéu phan trdm cla gia ban. Vi du, mot nha hang xac dinh
mirc gia cho thrc don theo nguyén tic gia thanh chiém 40% cla
gia ban. Diéu d6 c6 nghta la néu téng chi phi cho mot suét an la
40.000d, thi suat an dé sé dugc ban voi gia la 100.000d (chwa
bao gom thué VAT).

Trong kinh doanh I& hanh, gia ban cla chuong trinh du lich
c6 thé duoc xac dinh theo nguyén tac lgi nhuan tinh theo gia
ban. Vi du, mot cong ty It hanh xac dinh mdc lgi nhuan déi voi
mot lugt khach di tour 1a 15%. Gia slr tong chi phi xac dinh cho
1 lugt khach di tour la z, néu goi gia ban la G, thi:

G=z+15%G
T do suy ra:

n_ z

u 1-0,15

Lvu y la gia ban (G) & day chwa bao gom VAT.

Khi xac dinh gia theo phwong phap dwa én chi phi, cac
nha quan tri can hét stc lvu y dén viéc xac dinh cac chi phi.
Viéc xac dinh thira hodc sét cac chi phi déu khéng tét cho hoat
dong kinh doanh. D€ tranh xay ra nhitng sai s6t nhu vay, nguoi
ta thwong nhém cac chi phi thanh 2 nhém: Chi phi bén déi va
chi phi c6 dinh.

Chi phi bién dbi la nhitng chi phi ¢é thé boc tach riéng duoc
cho tirng don vi san phdm. Neu xét cho tlrng don vi san phdm
thi chiing mang tinh c6 dinh. Song, nguoi ta goi chdng la chi phi
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bién d6i vi xét cho toan bd hoat ddng kinh doanh nhting chi phi
nay la bién d6i tinh theo s6 luvgng san phdm dugc tap ra. Vi du,
trong mot chwong trinh du lich thi chi phi v& lvu trd cho mjt
lwgt khéach la chi phi bién d6i. Néu chi phi vé luu tri cho mot
ngay khach la 150.000d, thi chi phi luu trd cho mot doan khach
gdm 10 nguoi trong mot ngay s& la 150.000d X 10 = 1.500.0000,
cho mét doan khach goém 20 ngudi trong mdt ngay sé la
150.000d x 20 = 3.000.000d, v.v...

Chi phi c6 dinh la nhitng chi phi khdong thé béc tich riéng
cho tltng dom vi san pham. Ching dwoc xac dinh cho toan bd
hoat déng kinh doanh, chiing dugc coi la ¢6 dinh vi téng nhiing
chi phi nay la c6 dinh, khong phu thudc vao s6 lvong san phdm
dugc tao ra la nhigu hay it. Néu xét cho tlrng dom vi san pham
thi nhitng chi phi nay la bién d6i. Néu s6 lvgng san pham cang
nhiéu thi chi phi phan b cho mét don vi san phdm cang thép,
va nguoc lai. Do vay, trong trudng hop mudn giam chi phi san
xudt ma khoéng gay anh hwong dén chét lwgng clia san pham,
nguoi ta thwong ding pheong an tang quy mé san xuét dé giam
chi phi ¢6 dinh tinh cho méi san pham.

Vi dy, nong mot chwong trinh du lich, chi phi thué xe 6 t6
1a chi phi ¢6 dinh. Neu chi phi thué xe 6 t6 cho mét doan khach
12 5.000.000VND; thi khi doan khach gdm 25 nguoi thi chi phi
cho mot ngudi khach la 5.000.000 VND: 25 = 200.000 VND;
khi doan khach gom 20 ngu®i thi chi phi cho mot ngudi khach
12 5.000.000 VND: 20 = 250.000 VND

7222 Xéac dinh gia dua trén nguyén tac phan tich hoa von
va mic lgi nhuan muc tiéu

Mot doanh nghiép khi xéac dinh gia dua trén nguyén tic hoa
von s& xac dinh gia cho san phdm sao cho véi mic gia do thi
doanh nghiép sé& cd thé hoa von. BE xac dinh dwgc mic gia nay,

272 Trtiong Dai hoc Kinh t& ekt



Chubng 7. Chién lvgcgiaclio téchirc Oulich

doanh nghiép phai dy tinh dwgc mkc san pham sé co thé tiéu
thu dugc. Vi du mot khach san c¢6 100 budng va dy tinh cong
suat dat dwgc 1a 60%. Nhu vy gia ban dé dam bao hoa von cho
hach san sé& dugc tinh bang:
Tong chi phi bién déi + T6ng chi phi ¢d dinh
G= X 0
Khi x&c dinh gia ban theo mtc lgi nhudn muc tiéu doanh
nghiép cling phai du tinh dwgc mic san phdm minh cd thé tiéu
thy, lic dé gia ban sé dugc tinh theo cong thirc:

ICECD LNMT
G=CFBDfIdvsp+—Q + O

CFBD/Idvsp :Chi phi bién d6i cho mét don vi san pham

CFCD : Chi phi ¢6 dinh

Q :Mrc san pham du tinh tiéu thu
LNMT : Loi nhuan muc tiéu

G : Gid ban chwa bao gom VAT.

Tl cong thirc trén co6 thé thay: Néu doanh nghiép ban dwoc
san phdm v&i miéc gia cao hon thi s6 lwgng san phdm cén tiéu
thu cd thé nhd hon mic du tinh cin tiéu thu ma doanh nghiép
van dat dugc méc loi nhuan muc tiéu. Mat khac, néu doanh
nghiép co thé tiéu thu dwgc nhiéu san phdm hon mic san pham
dv tinh cén tiéu thu, thi doanh nghiép cé thé dat mic gia ban
thdp hon ma van dam bao dugc mdéc lgi nhuan muc tiéu ma
doanh nghiép da dat ra.

7.2.23. Xac dinh gia dya trén gia tri cdm nhéan cua khéach
hang

Ngay nay, rat nhiéu doanh nghiép du lich xac dinh gia cho
san phdm dya rén gia tri cdm nhan cla khach hang, ma khone
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dwa trén chi phi cla doanh nghiép. Khi xac dinh gia theo
phwong phap nay, doanh nghiép khong tuén theo trinh ty xdy
dwng ké hoach marketing, thiét ké san pham va sau dé6 méi xac
dinh gia. Truoc tién, doanh nghiép sé xé&c dinh mic gia cho san
phdm theo s cdm nhan v& gia tri ddi véi san pham do cla
khach hang. Viéc xay dwng ké hoach marketing, thiét ké san
phdm s& phai tinh dén mirc gia da dugc xac dinh, Vi du, doi véi
mot bita dn sang, khach du lich ndi dia c6 thé tra 15.000 VND
khi an tai khach san 1 sao, 20.000 VND, tai khach san 2 sao va
30.000VND tai khach san 3 sao. Vi vay, cac khach san thudc
cac hang d6 can phdi xac dinh mic gid cho bira an sang theo
nhitng mirc khac nhau nhu trén va sau dé can thiét ké biia an
sang nhu thé nao dé cho phu hop vai nhitng mikc gia twong tu.
Khi ap dung phuong phap nay, cac doanh nghiép can phai
biét dugc y kién clia khach hang vé cac san pham khéc nhau cla
céc ddi tha canh tranh. Cac nha nghién ctu marketing cho rang
cling nén thdm do y kién clia khach hang xem ho s& sén sang tra
thém cho nhitng gia tri dugc bo sung vao san phdm khong. D8
xac dinh diu nay, nguoi ta co thé sir dung phwong phap danh
d6i? (trade-off). Cac nhan vién nghién ctru marketing sé diéu va
xem khéach hang sé fra tién thué phong nhu thé nao cho phong
c6 hodc khong c6 nhitng tién nghi nhat dinh. Nhi*tng théng tin
thu dugc s gidp cho cac nha quan fri marketing tao ra dugc
nhitng gia tri cdm nhan cao hon mirc gid ma ho sé tinh cho san
pham. Neu doanh nghiép xac dinh mic gid cao hon so véi gia
tri cdm nhan cua khach hang, san lugng tiéu thu sé bi anh
hutng. Trén thuc t&, khdng it doanh nghiép da mac phai sai lam
nhu vay. Tat nhién, néu doanh nghiép d&t mic gia thdp cho san
pham, thi san luong thiéu thu s& t6t hon, song c6 thé dan dén
mrc thu nhap thap hon. Nhiéu doanh nghiép khéng mong muén
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nhv vay. Vay, van dé dat ra la lam thé nao dé can doi gira gia
tri cdm nhan cla khéach hang va mic gia ma doanh nghiép dat ra
ddi véi mot san phdm nhat dinh dé dam bdao vira thod man dwgc
khach hang, vira ddm bdo mec thu nhdp cho doanh nghiép.
Nhiéu nha kinh doanh khéach san da rat thanh céng (rong viéc ap
dung phwong phap nay. Chinh nho hiéu rd gia tri cdm nhan cla
khach du lich ma ho cd thé phan doan thi trudng mot cach chinh
Xac va cé mic giad va san phdm phi hgp cho tirng doan thi
trvong. Trén co s& mic gia va cac doan thi treong dd xac dinh,
doanh nghiép xay dwng dwoc ké hoach marketing phu hop dé
thu hat khach hang, dam bao msc thu nhap mong mudn. Vi du,
mot khach san 3 sao xéac dinh duoc rang khach thuong gia san
sang chi trd 100 USD cho mot ngay budng. Néu Khach san dat
muc tiéu dat 60% cong suét sir dung budng va mc gid binh
quan la 90 USD thi doanh nghiép phéi c6 céac bién phap thich
hop dé thu hat dwoc lwgng khach twong (ng nhu sau:

o Ty 1& khach can Mic gia

Loai khach thu ht duoc binh quéan
Thuwong gia

_ 99 30% 100 USD
(Business)
Di theo doan lién két 40% 90 USD
(Corporate group)
Khéch ndi bd 30% 80 USD

(Association)

NEu hoat dong kinh doanh cta khach san d6 cé tinh mua vu
thi doanh nghiép phai tinh toan diéu chinh mec gia trong va
ngoai mua vu cho phu hop.

De c6 thé xac dinh dugc cac mic gia khac nhau that chinh
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xac, cac doanh nghiép can nghién ctru ki cic dédc diém vé hanh
vi tiéu dung cla cac phan doan thi truong chinh. Hau hét cic
doanh nghiép kinh doanh khach san chia thi tredng ctia minh
thanh 2 phan doan chinh: Khach nghi dudng va khach di voi
muc dich két hop cong viéc, V& co ban, hai nhém khach hang
nay co sy nhay cadm vé gia khac nhau. Thong thwong thi cac
khach du lich nghi dudng s& ¢ d6 nhay cam cao vé gid, con cic
khach du lich di véi muc dich két hop cong viéc it c6 do nhay
cam Ve gia.

7.2.2.4 Xéc dinh gia dya theo mirc gia clia ddi thd canh tranh

Khi doanh nghiép xac dinh gia cho san phdm dua trén mic
giad cla ddi thd canh tranh, thi cac van dé vé chi phi va khach
hang it dwgc quan tdm hon. Doanh nghiép sé dwa trén mirc gia
clia cac ddi thd canh tranh chinh trén thi truong, tic 1a mic gia
ph6 bién hién hanh fren thi tredng va xac dinh mic gia clia
doanh nghiép minh c6 thé cao hon hodc thap hon mot mikc nhét
dinh nao dé. Phuong phap nay dwoc ap dung phd bién trén thi
truong. Khi cac doanh nghiép kho xéac dinh df co gian gilra gia
va cau thi ho thdy rdng muc gid ph6 bién hién hanh trén thi
truong dai dién cho sw nhin nhan ding dan vé gia clia ca thi
trvong va do vay sé ddm bao c6 mirc tiéu thu va doanh thu tét.
Céc doanh nghiép cting cho rang khi ap dung mic gia phd bién
trén thi treong sé tranh dugce nhitng cudc canh tranh khong cd
loi vé gia.

7. 3. Cac chién lugc vé gia

7. 3.1. Céac chién lwgc vé gia cho san phdm méi

Chién lugc vé gia thong thwong duoc thay dbi theo cac giai
doan khac nhau trong chu ky song ctia san phdm. Giai doan
tham nhap thi truong bao gom nhiéu thach thic nhét. Doanh
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liép cd thé lya chon mot trong cac chién lwgc vé gia sau cho

phdm ma&i cua minh: chién lvoc xac dinh gia nham tao uy
cho doanh nghiép, chién lvgc gia nham hat vang thi trueong,
én lugc gia nham tham nhap thi treong.

7.3.1.1.  Chién lvgc xac dinh gia nham tao uy tin cho doanh
Tiép

Nhitng khéach san, nhiing cong ty 1 hanh muén tao vi tri
) minh la nhitng doanh nghiép hang sang sé& xac dinh mdc gia
) cho s&n phdm m@i cta minh dé khang dinh vi tri cla doanh
hiép. B6i voi nhitng doanh nghiép nhu vay, viéc xac dinh
rc gia thdp lam anh huong dén hinh anh cla san pham va sé
it bai trong viéc thu hat khach. Mot khach san 5 sao lai dat
rc gia thap cé thé bi cho la do chat lugng san phdm kém va do
y sé khong thu hat dwoc khach hang muc tiéu.

7.3.12 Chién lugc gia nham hat vang thi tredng

Doanh nghiép c6 thé &p dung chién lvgc gia nham hot vang
| treong d6i voi nhitng thi trudng khong nhay cam vé gia.
>0 quan diém cla chién lvge nay néu dat mic gia thdp hem thi
va chic da ban dwoc san phdm va do do6 sé 1am cho doanh thu
gidm sat. Vi duy, 6ng chu mdt nha nghi duy nhat rong mot
anh phé nhé co6 thé dat mic gia rat cao néu nhu thay rang nhu
«Uthué phong I6n hon s6 phong ma nha nghi hién c6. Chién
oc hét vang chi c6 hiéu qua rong thoi gian ngan. Neu trong thi
rong xuét hién nhitng déi thd canh tranh méi, ho san sang ha
dp gia dé gianh lay khach hang, doanh nghiép c6 thé sé mat thi
wong. Chién lvge hét vang thwdng dugc ap dung boi cac doanh
Thiép can cong nghé cao nén c6é muc chi phi vé nghién ctru va
trat tnén san phdm cao nhu cac hang dwgc pham, cac hang may
nh. Chién lugc nay thuong it dwgc ap dung trong kinh doanh du
ch, boi tinh dé bi canh tranh clia san phdm du lich.

Truong Pai hoc Kinh t&' Qudc dan 277



7.3.1.2 Chién lvoc gia nham tham nhap thi treong

Khi muén tham nhap that nhanh va manh vao thi truong,
cac doanh nghiép c6 thé ap dung chién luvgc dat gia thap. Tuy
nhién chién lvgc nay chi nén &p dung trong nhitng diéu kién thi
treong cu thé nhuw: Thi treong phai rat nhay cam vé gid, viéc ha
gia chic chén s& dan dén viéc ting khéi lugng ban, mic gia thdp
¢ thé danh bai cac d6i thi canh tranh.

7.3.2 Cac chién lugc vé gia cho san phdm hién tai

Ngoai viéc xay dung nhitng chién lvgc vé gia cho san phdm
méi, doanh nghiép cling can phai xay dwng cac chién lugc V&
gia cho san pham hién tai dé c6 thé thu hat khach hang, cling
nhu déi phé lai nhitng bién dong clia thi treong. Cac chién luge
Vé gia cho san pham hién tai trong du lich bao gbm: Dinh gia
cho géi san pham; chién Ivgc diéu chinh gia; dinh gia theo
nguyén tac tam ly; dinh gia khuyén mai; thay déi gia.

7.3.2.1 Chién lugc gia cho gdi sanpham

Céc doanh nghiép du lich s& t6 hop mot s6 san pham lai
thanh mot goi va ban véi mic thdp hon tdng mirc gia cla cic
san pham don 1& cong lai. Vi du, cac khach san ¢ thé xac dinh
cho nhitng ngay cudi tuan mic gia cho goéi san phdm bao gom
dich vy luu trd, @n uéng, vui choi giai tri; hodc goéi san pham
gébm dich vu luu trd, bita sang, béo. Ciing c6 thé véi mic gia
cho san phdm bao gdi cac khach san chua chic da thu hat thém
dugc khach, song vai mirc gia thdp hon dé co thé thuyét phuc
khach mua ca go6i san pham (tirc 1a ho s& mua nhiéu san pham
hon). Nhin chung, cac san phdm bd sung vao cac san pham
chinh can phéi c¢6 di sy hdp dan d6i véi khach thi moi kich
thich ho mua ca goi san pham thay vi chi mua mot s6 san pham
don I&.
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Trong du lich, chién lwgc nay dwoc ap dung rong rdi & cac
hang du lich tau bién, cac nha ban budn rong kinh doanh I
hanh, cac song bac. Cac hang du lich tau bién thuong bao goi
sdn phdm theo céach: dich vu trén tau + vé may bay + dich vu
lvu trd wén dat lién; dich vu trén tau + vé may bay + dich vu
thué xe 0 t6 (auto rental service) + dich vu lvu trd (tén dat lién.
Céc goi san phdm dé duoc ban vai gia thdp hom dang ké so voi
mic giad cla cac dich vu don 1é Gén cong lai.

Chién lugc vé gia nay sé dem lai hai lgi ich 16n cho cac
khéach san va cac cong ty Ilr hanh. Loi ich thi nhét la d6i voi cac
g6i san pham, dich vu cé thé chuyén phan phu i so v&i mirc
gid dang ky tr mot thanh phan nay sang moét thanh phan khac
clia goi san pham.

Loi ich thi hai 1a véi mic gia cho go6i san pham, thi gia cla
nhitng san phdm chinh c6 thé dwgc an di dé tranh duoc sy canh
tranh vé gia hodc st cdm nhan vé san pham co6 chét lugng thap.
Vi du, mot khach san cd muc gia binh quan la 100 USD/1 ngay
khach. Khi khach san muén tdng cong sudt st dung budng thi
thay bang ha gia phong xudng con 45 USD/1 ngay khach thi
Khach san da lién két véi mot hang hang khong, ban quy phong
cho hang hang khéng nay. Hang hang khong sé chao béan goi san
phdm goém vé may bay va 2 dém & Khach san véi mic gia 249
USD. Nhu vay, Khach san van cd thé cho thué budng vor mic
gia la 45 USD/1 ngay khach va tang dwgc cong sudt st dung cua
Khéach san ma khach hang khong nhan biét dugc. Thay vao do,
néu Khach san lai ha gia budng xudng con 45 USD/1 ngay khach
thi khach hang sé cho la do chat lvgng cla Khach san bi giam sGt
nén Khach san phai ha gia va nhu vay nhitng khach hang da phai
tra 100 USD cho 1 ngay khach rat c6 kha nang sé doi Khéach san
phai tra lai khoan chénh léch vé gia do.
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73.2.2 Céc chién lvgc diéu chinh gia

Sau khi da xac dinh dwgc mic gid ban ban dau, cac doanh
nghiép thwong phai diéu chinh gid cho phu hop véi cac doi
twong khach hang khac nhau, véi céac tinh hudng bién dong khac
nhau cla thi trvong. Trong kinh doanh du lich thwang c6 nhig
chién lugc diéu chinh gia nhw sau: Chiét gia vi mua voi s6
lugng 16n; chiét gia mua vy; dinh gia phan biét.

m Chiét gia vi mua v6i s6 luong Ién

Phan 16n cac khach san déu c6 cac mikc gia dac biét dé thu
hat nhitng khach hang thué lugng budng khach san lon ké ca
trong mot giai doan cu thé nao dé trong ndm hay trong suét ca
nam. Viéc giam gia c6 thé duwgc thyc hién dwdi 2 hinh thic:
hodc la gidm gia tryc tiép cho tirng don vi san pham, hodc la
khong tinh gia cho mot s6 don vi san pham (vi du ct dang ky 20
ngay phong thi duoc mién 1 ngay phong; hodc néu khach hang
ding ky phong cho hoéi nghi, hdi thao thi s& dugc mién tién
phong cho ban t6 chirc va nhiing ngudi dién thuyét). Ngoai
nhirng mirc gid cho doan khach, cac khach san thudng ap dung
cac muc gia lién két (corporate rates) cho nhirng doanh nghiép
dam bao thué 6n dinh hang ndam lugng phong khéach san.

m Chiét gia mua vu

Nhitng doanh nghiép du lich c6 tinh mua vu trong kinh
doanh thwong giam gia cho dich vu vao thoi gian ngoai mua du
lich, khi ma cau bi gidm sit. Trong nhiéu truong hep, nho viéc
ap dung chién luvge gidm gia nhw vay, cac khach san c6 thé duy
tri dugc mirc khach hang trong ca ndam. Viéc gidm gia co thé
dwoc ap dung vao mét khoang thoi gian trong nam, vao mot so
ngay trong tuan, hodc tham chi vao mgt s0 gio trong ngay. Vi
du: Cac khach san, nha nghi c¢6 thé ap dung giam gia mia wu
vao mot khoang thoi gian vang khach trong nam; cac hing hang
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Ig c6 thé giam gia cho mot s6 chuyén bay rong ngay, hodc
cac chuyén bay trong mot s6 ngay trong tuan; cac nha hang
Ié giam gia vao mot s6 gio trong ngay;...

m Dinh gia phan biét

Céac doanh nghiép kinh doanh du lich thwong dinh gia cho
i mot san phdm theo nhiéu mic gid khac nhau. Sy phan
V& gia c6 thé dwoc ap dung cho céac déi twong khach hang
; nhau nhu gia dinh c6 tré em, tré em, sinh vién,...; cho
dwgc huong nhitng tién ich hon lién quan dén san pham
vi tri dep hon, diéu kién thuan lgi hon vé khi hau, nuéc,
ng khi, hudng phong dep hon,... Tuy nhién, viéc dinh gia
{ ddm bao khong lam tdn hai dén lgi ich cla nguoi tiéu
g. Be dat dugc muc dich kinh doanh, d6i véi cac doi tugong
: nhau, véi sy nhay cdm vé gid khac nhau, doanh nghiép cé
ap dung cac mrc gia phan biét khac nhau dé tang sé luvong
pham duoc tiéu thu.

Chién lwvgc nay chi c6 thé dugc thuc hién thanh céng néu
nhitng tiéu thirc sau dwgc théa man:

+ Céac nhém khach hang duoc ap dung phan biét gia phai cd
ng phan (ng khac nhau vé gia; phai c6 sy danh gia khac
uve gia tri ca san pham.

+ Céc doan thi tredng khac nhau phai cé thé nhan biét dwoc
+ Khong dé xay ra trvong hop nhitng ngudi & mot phan
n thi treong dwgc ap dung mic gia thap hon ban san pham
:ho nhitng ngudi & phan doan thi trvong khac véi mic gia
hon.

+ Chi phi dé thuc hién chién lvgc phan biét gia khong duoc
ft qua nhirng thu nhap tdng thém thu dugc.

+ Khong dugc dé cho khach hang cam thdy khong rd rang
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trong viéc st dung cac murc gid phan biét clia doanh nghiép.

7.3.21. Dinh gia theo nguyén tic tam ly

Khi diéu chinh gia theo phuomg phap nay, doanh nghiép c¢an
quan tam dén cac yéu t6 tam ly lién quan dén gia ca, chir khong
chi don thuan quan tdm dén cac yéu to kinh té. Mot yéu to tam ly
thuong gédp & khach hang la quan diém “Tién nao, clia &y”. Nhiéu
ngudi cho rang cr mua san pham voi gia cao thi chét lugng ti.
Do do, trén thuc t€, trong thoi gian qua ¢ Viét Nam, nhiéu doanh
nghiép du lich canh tranh nhau bang phuong phéap ha gia. Song,
mot s6 doanh nghiép du lich c6 uy tin trén thi treong van duy i
ngudn khach bang viéc nd luc dam bao chét lugng cho san pham,
chtr khéng ha gia san phdm. M6t khia canh khac clia cac yéu to
tam ly lién quan dén gia ca la khach hang thuong bi anh huéng
boi cac mic gia tham khdo ma khéach hang da c6 wong tiém thic
V& mic gia clia mot san pham nhét dinh. Khi mua hang ho s& so
sanh nhitng mic gia thyc té va nhitng mic gia ma ho da cho la
nhw vay dé danh gia va quyét dinh mua.

Céac nha nghién clru marketing d& rit ra nhitng két luan rét
tha vi vé cac khia canh tam ly khac lién quan dén gia cA. Theo
ho, nhiéu khach hang hodc sé don gian hoa nhiing thdng tin V@
gia theo cach bé qua nhitng s6 cudi, vi du, ho cho la khoang
céch gilra mic gia 0,69 USD va 0,71 USD nhiéu hon khoang
cach gitra muc gia 0,67 USD va 0,69 USD. Khach hang cling
thuong lam tron s6, vi du: V6i mic gia tir 0,86 USD dén 1,39
USD ho lam tron la khodng 1 USD; tir 1,40 USD dén 1,79 USD
ho lam fron la 1,5 USD; tr 1,80 USD dén 2,49 USD ho lam tron
la 2 USD. Ap dung theo nguyén ly day, cac doanh nghiép c6 thé
chon dugc cach diéu chinh gia cho phu hgp ma khéng bi anh
huong dén lwgng khach hang. Vi du, khi mirc diéu chinh tang
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I 1én nhw nhau la 0,30 USD thi frong trudng hgp diéu chinh
Itlr 1,45 USD lén 1,75 USD lwgng khach hang thay ddi rat it,
Ig trudng hop diéu chinh gid tr 1,75 USD Ién 2,05 USD thi
mg khach hang sé bi gidam dang ké.

Theo yéu t6 tam ly thi s6 9 cling thuong dwoc sir dung dé
:u chinh gia. Thay bang dat mac gia 1 USD, doanh nghiép
Qdat 0,99 USD va dat mic gia 9,99 USD thay cho 10 USD.
wc chat, cdc mic gia chi khac nhau 0,01 USD, song khach
ng lai c6 cadm nhan khoang cach rat I6n gitta ching. Nhiéu
atam Iy hoc cho rang mai con s6 déu c6 nhirng tinh chét biéu
mg va cam quan nhat dinh va can dugc quan tam khi diéu
inh gia. Vi du, ngudi phvong Tay thuong khong thich c6 so6
, ngudi phuong Bong thich s6 18 hon s8 chan,...

7.3.2.4 Dinh gia khuyén mai

Khi cac doanh nghiép &p dung khuyén mai vé gia, ho co
I dat mic giad tam thoi thdp hon bang gia da céng b6 va
ieu khi con thap hon ca gia thanh. Khuyén mai vé gia trong
ih doanh du lich thudng dugc thuc hién dwéi mot sd hinh
ic khac nhau. Nhiéu nha hang phuc vu do an nhanh c6 thé
uyén mai gia cho mot vai san pham tiéu biéu dé thu huat
ach dén vai mong muén rang ho sé tiéu thu nhitng san pham
ac v@i nhitng mirc gia théng thuong. Cac khach san cd thé
uyén mai gia vao thoi diém ngoai mua vu. M6t s6 khach san
:0c quan ly tot lai c6 thé khdng gidm gia dich vu vi s¢ c6 thé
) ra hinh anh khéng tich cwc vé& san pham cta minh. Thay
0 do6, ho tao san phdm dwdi hinh thic nhitng s kién dac biét
khuyén mai mot s6 thanh phan nhuv rugu vang cho ldc doén
a0, vé xem Kkich, v.v... M0t s0 diém kinh doanh song bac ap
ing gid khuyén mai cho phong khach san dé thu hat nhiéu
lach dén choi bac hon.
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7.3.2.5 Chl dong thay doigia

Trén thyc té c6 nhidu khi doanh nghiép gdp phai nhi
tinh hudng khién ho muén cat giam hay tang gia cho san ph
clia minh.

m Ch( dong cat giam gia

Céc doanh nghiép nhiéu khi phai chi dong céat giam gia
d6i phd lai nhitng thay ddi cla thi treong nhu: tinh hinh ca
tranh gay gét, su thay d6i cau clia khach hang, ty phan cau gii
st, canh tranh cung vwot cau... Sau khi d& c6 nhitng nd luc
X(c tién, v& hoan thién san pham va cé nhiéu giai phap khac r
van khong phat trién dwoc hoat dong kinh doanh, mot khéach si
c6 thé phai ding phuong phap cét giam gia. Trong nhitng
gan day ¢ Viét Nam, do s6 luvgng cac doanh nghiép kinh doai
I hanh gia tdng manh so v6i toc do tang trudng cla thi trudr
khach du lich, do d6 nhiéu doanh nghiép da dung chinh sach ¢
giam gia, dan dén cudc canh tranh vé gia nham gianh ldy ti
treong. Cling cd thé co nhitng doanh nghiép ban ha gia, théi
chi ban pha gia nham khdng ché thi truong.

m Chi dong tang gia

Nhiéu doanh nghiép du lich cé thé ting gia cho san phar
trong nhitng tredng hop déc biét, khi cau tang dot bién. Vi di
cac khach san co thé ting gia phong khi trén dia ban to chi
mot sv kién 1on vé& chinh tri, van ho, thé thao v.v... Cac hang li
hanh c6 thé tang gia tour trong nhitng dip 1€ hoi.

Cac doanh nghiép ciing cd thé phai tang gia khi ty I1& lam pha
clia nén kinh té tdng cao, gia cac yéu té dau vao déu gia tang.

® Phan (rng lai nhitng thay d6i vé gia trén thi treong

Khi c&c doi tha canh tranh trén thi trwong c6 nhitng tha)
d6i vé gia, mdi doanh nghiép trudc khi ra cac quyét dinh tha)
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V& gid cin tim hiéu k§ nguyén nhan vi sao cac doi thi canh
ih thay d6i gia; ho thay d6i gia tam thoi hay cO dinh; néu
mh nghiép khéng c6 phan &ng gi thi liéu c6 anh huong gi dén
phan va mtc lgi nhuan khéng; cac doanh nghiép khac da cé
in ’ng gi chwa? trong nhi*tng tinh hudng tuong tv thi cac
mh nghiép khac ho dd phan (ng nhuv thé nao? Ngoai ra,
mh nghiép can phai cé nhitng phan tich rong hon vé cac van
nhu: hién san phdm cla doanh nghiép dang & giai doan nao
ng chu ky séng cla san pham; vi tri ctia doanh nghiép va cla
: d6i tha canh tranh wén thi truong; nhitng phan &ng cé kha
Ig xay ra cla khach hang trvéc nhitng thay doi vé gia cua
anh nghiép v.v... Néu cac doi thd canh tranh c6 nhitng thay
i V& gia la nhitng d6i thd canh tranh dan dau thi trwong, thi
ng nhiéu truong hgp, mdt doanh nghiép cé vi tri thdp hon
n thi treong ciing sé thay ddi gia theo nhitng doi thi canh
nh do.

Nguoc lai, mot doanh nghiép dan dau thi trwong sé thuong
ong c6é phan &ng gi khi thdy cac ddi thd canh tranh & vi tri
ip hon nhiéu trén thi trwdng c6 diéu chinh vé gia.

TOM TAT CHUONG 7

Churong nay da trinh bay nhitng quan diém co ban vé gia
i chung va gia vong kinh doanh du lich, khach san néi riéng;
trinh bay nhitng nhan té anh hutng dén viéc xac dinh gia cho
a phdm du lich theo hwdng cac nhéan t6 bén trong bao gom
ICtiéu, chién lvgc marketing- mix va chi phi hoat dong kinh
anh clia doanh nghiép; cac nhan t6 bén ngoai doanh nghiép
0 gbm dac diém cla thi truong cung va thi trwong cau; quy
a va dac diém cua do6i tha canh tranh va cac nhan t6 khéc
adc moi trvong kinh doanh, da trinh bay mot sé phwrong phap
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khac nhau dé xac dinh gia cho san pham du lich bao gbm x
dinh gia duva trén chi phi; phuvong phap phan tich diém hoa v
phuvong phéap tinh gia theo mic lgi nhuan muc tiéu; phuor
phap tinh gia theo cdm nhan cla khach hang; xac dinh gia thi
mirc gia clia doi tha canh tranh. Cac chién lugc vé gid cho &
pham du lich ciing da dugc trinh bay theo hudng céc chién luc
V@ gia cho nhitng san phdm mai bao gom xac dinh gia nham ti
uy tin cho doanh nghiép, phwong phap hét vang thi trudn;
phrong phap nham tham nhap thi tredng; va cac chién luoc \
gia cho nhirng san pham hién cé clia doanh nghiép bao gom: Xi
dinh gia cho gdi san phidm; cac phuong phap chiét gia; xac dir
gia theo tam ly; gia khuyén mai...
CAU HOI ON TAP CUA CHUONG

1 Bénh gia vai tro cta chién lugc gia ddi voi cac chié
lwvgc marketing khac clia doanh nghiép du lich.

2. Phan tich mot trong cac nhan t6 bén ngoai doanh nghié
(theo su lwa chon clia gido vién) tac dong anh hudng dén chié
Ivgc gia cho san phdm clia mot doanh nghiép du lich. Lién h
v6i didu kién thyc tién tai Vit Nam.

3. Phan tich mgt trong cac nhén t6 bén trong doanh nghié
(theo sy lwa chon clia gido vién) tac dong anh hwong dén chié
lvgc gia cho san phdm clia mot doanh nghiép du lich. Lién h
v6i digu kién thuc tién tai Viét Nam.

4. Cho vi dy, phan tich va so sanh céc phuong phép xa
dinh gia khac nhau cho san pham ctia mgt doanh nghiép du lich

5. Phén tich cac chién lwgc vé gia cho mot san pham m(
clia mot doanh nghiép du lich.

6. Phan tich cac chién lugc vé gia cho mot san pham hié
c6 ctia mot doanh nghiép du lich.
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Chuwong 8

CHIEN LUQC PHAN PHOI CUA T6 CHUC
(DOANH NGHIEP) DU LICH

Muc tiéu ctia chuong

Sau khi nghién cru chwong nay, sinh vién co thé:

- Hiéu dwoc ban chat va vai tro cda chién lvgc phan phéi
ng chién lvgc marketing va hoat déng kinh doanh cta té chiic
lanh nghiép) du lich;

- Hiéu rd dédc diém cua cac kénh phan phdi khac nhau trong
lich;

- Phén tich, danh gia, Iva chon cac kénh phan phdi hiéu qua
ng du lich;

- Thiét ké duoc cac kénh phan phéi hiéu qua rong du lich.

Noi dung

- Phan phdi va vai 0 cla chién lugc phan ph6i trong du
h;

- Céc kénh phan phéi rong du lich;

- Lwa chon kénh phan phdi hiéu qua rong du lich;

- Chién lvgc phan phéi gan vai cac hinh thirc quan tri trong
lich.
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8.1. Ban chat va tim quan trong cda chién lwgc phan
phdi trong du lich

8.1.1. Khai niém, muc tiéu va ndi dung ctaa chién lugc
phan phéi

Ciing nhr moi loai hang hod, dich vu khac, san pham du
lich dwgc san xudt ra dé ban cho nhitng khéach hang cé nhu ciu
Qua trinh dé duwa dwoc cac san phdm du lich dugc tao ra dén \oi
khach hang dugc goi la qua trinh phan phoi san pham. Nhiing
quyét dinh gan véi qua trinh dé chinh la chién ltgc phan phai
san pham.

Mot doanh nghiép du lich c6 thé lya chon viéc truc tiép dua
san phdm clia minh tao ra dén vgi khach hang muc tiéu duge
xac dinh hodc gian tiép thdng qua céc t6 chiic trung gian. Ngay
ban than viéc st dung cach phan ph6i qua cac nha phan phdi
trung gian cing c6 nhiéu cdp dd khac nhau. Va tat nhién, gin
vGi mdi hinh thirc phan phdi hay cip do phan phéi khac nhau la
nhitng chinh sach quan tri cu thé. van dé Ia: nhw thé nao 1a mit
chién lwgc phan phéi t6t? Nhitng quyét dinh gén voi qua trinh
phén phdi dé dugc dua ra dua trén co so nao? Diéu nay xuét
phat tlr muc tiéu cta chién lugc phan phdi.

TU cach nhin don gian, viéc phan phdi la qua trinh dura san
phdm dén voi khach hang muc tiéu. Muc tiéu clia phan phoi la
phai ddm bao mang lai sv tién lgi nhat cho khach hang. Noi
céach khéc, khach hang cé dwgc san phdm nhw mong mudn mot
céch t6t nhat. Nhin tir khia canh doanh nghiép, qua trinh phan

phdi phai ddm bado mang lai hiéu qua vé van dé st dung ngudn
luc dé dat dén sir phli hgp mot cach c6 trét ty va hiéu qua gitka
cung va cau trén thi truong muc tiéu.
Nhw vay, van dé c6t I16i cla chién luge phan ph6i chinh 1a
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viéc lwa chon kénh phan phéi; t6 chic kénh phan phdi va cac
chinh sach quan tri d6i véi moi kénh phan phdi duoc lva chon.

Trong du lich, chién Iuvgc phan phdi c6 vai tro dac biét quan
trong va c6 sac thai rieng. Diéu nay xuit phat tir dac treng khac
biét clia cac san phdm dich vu du lich so v@¢i céac Iinh viyc san
xudt hang hoa khac.

8.1.2. Vai tro clia céc td chirc hung gian trong chién luoc
phan phdi

Mot cau héi duoc dat ra & day la: diéu gi da khién cho mot
nha san xudt quyét dinh lva chon cac trung gian phan phdi san
phdm cla minh san xudt ra thay vi truc tiép phan phdi dén
khach hang muc tiéu. Mot diéu chic chan la véi viéc st dung
cac trung gian phan phdi, nha san xuat sé phai chia sé mot phan
lgi nhuén thi truéng cho cac trung gian phan phéi. Trong thuc
t€, lgi nhuan thi tredng cda san phdm duoc san xuét ra cd thé
dwoc phan bd téi 60 % cho cac to chirc trung gian phan phdi san
pham trong khi nha san xuét chi nam gitr duoc 40 %. Diéu gi da
khién cac nha san xuét chia sé mot ty Ié lgi nhuan Ién nhv vay
cho céc t6 chirc trung gian? Noi cach khac, cai ma cac nha san
xudt duvgc nhan lai tlr sy danh d6i nay la gi? Thuc té cling da
chitng minh viéc phan phéi san phdm qua cac td chirc trung
gian da gitp cho qua trinh lwu thong hang hoa cta nha san xuét
t6t hon. Doanh nghiép nhanh chong thu hdi vén cta moi chu ky
san xudt va do vay c6 dwoc lgi nhuan Ién hon nhe quy mé cung
cdp. Ngoai ra, viéc phan phdi san phdm qua cac trung gian gilp
cho nha san xuét téi thiéu hoad dwgc s6 1an tiép xic ban can thiét
dé thod man nhu cau cla thi truong muc tiéu. Cac trung gian
phan phdi, gitp cho sv phu hgp gitra cung va cau fré nén phu
hop hon, trat tv hon va hiéu quad hon. Diéu nay dac biét quan
trong déi vai Iinh vuc du lich béi bon déc tinh:
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- San pham du lich la dich vu, mang tinh vo hinh.

- Cung san phdm du lich tap trung trong khi cau du lich
phan tan.

- San pham duoc cung cip bdi moi nha san xuét doc 1ap tai
cac diém du lich thuong khdng du dé dap (ing dugc tinh da dang
mang tinh tron géi cla nhu cau.

- V/6i viéc mua san pham la cac chuemg trinh du lich, khach
hang quan tam nhiéu dén viéc chuong trinh dé phu hgp nhu thé
nao véi nhu cau ctia ho hon la quan tdm dén nha cung cap.

V6i nhitng déc tinh do, san pham du lich can nhiéu dén sy
tu van va su két hop céac dich vu don 1& bdi cac t6 chirc trung
gian.

8.2. CAu tric va to chirc kénh phan phdi trong du lich

8.2.1. Cac kénh phan ph6i va cdu tric kénh phan phoi
trong du lich

Ciing nhw moi Iinh vire khac, san phdm du lich ciing ¢6 hai
hinh thirc kénh phéan phéi chinh la phan phéi truc tiép va phan
phdi gian tiép nhung c6 thé c6 nhiéu céu tric khac nhau. Sy
khac biét vé kénh phan phdi va cau tric cla kénh phan phdi phu
thudc vao hai yéu to:

- Céch thirc dua san phdm dén véi khach hang muc tiéu
duoc lva chon;

- Céach thic lién két cla cac thanh vién tham gia vao kénh
phan phéi.

Nhiing dac diém nay anh hwéng dén cau trdc clia kénh phan
phoi ca vé chiéu dai va bé rong cua kénh.
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So do 8.1: Cac kénh phan phdi va cau truc kénh phan phai

A B (o} D

Trong cac kénh phan ph6i & so do 8.1, kénh A dugc goi la
kénh phan phdi tryc tiép; cac kénh B, ¢ va D duwgc goi la kénh
phan phdi gian tiép (phan phdi san pham qua cac to chirc trung
gian). V&i khai niém vé kich thuéc kénh (chiéu dai) duoc xac
dinh bane s6 cdp do trung gian c6 méit rong kénh thi kénh A 1a
kénh ngén nhét. Kich thuéc cac kénh nay ting dan tir kénh A
dén kénh D. Gén v6i s6 lugng cac cdp do trung gian co trong
kénh phan phoi, cac kénh ciing c6 thé dwgc goi la kénh mét cap
(kénh B), kénh hai cap (kénh C) va kénh ba cép (kénh D).

- Kénh tryc tiép (kénh A): Cac doanh nghiép lya chon
kénh phan phdéi nay, thwc hién duy tri luc lvgng ban cla chinh
doanh nahiép va chiu trach nhiém vé tat ca cac van dé cla kénh.
Kiéu kénh nay thwong dwoc lwa chon trong diéu kién doanh
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nghiép chi tap trung vao mot s6 it khach hang (khach hang I6n)
da duoc xac dinh ré. Cac nd luc ban doi hoi dam phan manh va
nhitng quyét sach phu hop, kip thdi. Chéng han khach hang mua
chwong trinh du lich 1a cac t6 chiic. Thuc hién mua chuong trinh
du lich cho céc thanh vién cla t6 chitc minh dwdi hinh thic di
theo doan va dich vu tron goi.

- Kénh gian tiép (kénh B,c va D). Céac doanh nghiép lya
chon kiéu kénh phan phéi nay trong trwdng hop ho khdng mudn
duy tri toan bd lyc luvgng ban va thuc hién chia sé cac chirc nang
trong kénh vgi cac t6 chic, ca nhan trung gian khac. Doanh
nghiép khuyén khich céc cdp dd trung gian thuc hién gidi thiéu
va phét trién cac cap do tiép theo cho kénh phan phdi. Trong
Iinh vic khach san, kénh phan phdi nay cé vai trd quan trong
boi tinh ddc thu va cd dinh cua Cung. Ngoai ra & cac cong ty I
hanh, kénh nay ciing to rd hiéu qua déi voi cac san phdm mdi
ma & dé cong ty c6 uu thé hon cac cong ty khac. Thay vi canh
tranh, cac cong ty khac cling c6 thé lya chon tre thanh trung
gian phan phoi san phdm. Vi du cac doanh nghiép cé thé két
hop trong viéc gom khéch 1é cho cac chwong trinh du lich theo
doan. Thuc hién phan phéi kiéu nay, chi thyc hién duoc (rong
diéu kién cong ty co loi thé vé& gom khach Ié hodc loi thé vé chi
phi va chdp nhan mic lgi nhuan thap theo phwong cham day
manh lgi nhuan nho phét trién quy mo.

Cac doanh nghiép c6 thé lya chon dong thoi ca hai hinh
thirc phan phdi tryc ti€p va gian ti€p cling nhu lya chon nhiéu
loai cdp do trung gian (chiéu dai kénh). Tuy nhién trong linh
vire du lich, d& cac trung gian thuc s ¢d ¥ ngha, tranh cac xung
dot, can co cac chinh sach phu hep cho tirng loai kénh va cho
tling cdp do trung gian. Ngoai ra, viéc Iya chon c6 bao nhiéu
cap do trung gian trong Iinh vic du lich, khéng chi chi phdi boi
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tinh hiéu qua ma con chi phdi b&i nhitng van dé vé phap ly.

Trong chién lvgc phan phdi, ngoai viéc quyét dinh vé hinh
thic phan ph6i va chiéu dai cla kénh phan ph6i, cac doanh
nghiép cling phai quyét dinh vé bé rong cua kénh. Tic 13, céc
doanh nghiép phai trd 10i duvgc cau hdi: can cé bao nhiéu nha
phan phéi trung gian cho moi cép do cla kénh?

Nhu vay, néi dén chinh sach phan phéi, cac doanh nghiép
phai dat minh trwéc ba cau hoi:

- Hinh thic phan phdéi nao can duwgc lya chon (hinh thirc
kénh)? Diéu nay phu thudc vao dac thu cta doanh nghiép, chién
lvge kinh doanh ma doanh nghiép lya chon. B&i véi tirng san
phdm cu thé, c6 thé doanh nghiép phai lva chon hinh thic phan
phdi riéng nhwng xét vé tong thé, su két hop ca hai hinh thiic
phén phdi 1a pho bién.

- Cac kénh phan phoi dugc lva chon can cé cau trdc nhu thé
nao (chiéu dai va chiéu rong cta kénh)? cau tric kénh co thé rél
da dang. Tuy nhién v&i Inh vie du lich, do dic diém mau thuar
gilra cung va cau (cung tap trung, cau phan tan), cdu tric kénh
phan phdi thvong dugc nhdn manh theo chiéu rong hem Ia thec
chiéu dai kénh.

- Nhitng chinh sach quén tri nao can ap dung cho moi cép
do trung gian cla kénh phan phgi? C6 thé c6 nhiéu chinh sacl
khac nhau dwgc 4p dung. Diéu nay tuy theo nhan thic chi
doanh nghiép, diéu ma doanh nghiép muén huéng téi cling nhi
dac thu cla doanh nghiép, san phdm cu thé. Chi cd mot kha<
biét chdc chan c6 thé khang dinh 1a n6 dugc chia thanh ha
nhém: nhém chinh sach quan tri theo chiéu doc va nhém chinl
sach quan tri theo chiéu ngang. Bong thei muc tiéu chung cli
cac chinh sach quan tri kénh 1a nham tranh nhitng xung dot git;
cac kénh va dam bao kénh phéat huy dugc hiéu qua téi uu.
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8.2.2. T6 chire va hoat dong clia kénh phan phdi trong
du lich

Nhw da trinh bay & fren. Kénh phan phdi la mot tap hop cac
nha phan ph6i tham gia vao qua trinh phan phéi san pham. Tap
hop nay khdng phai ngau nhién, thu dong ma 1a cac thanh vién
c6 moi lién hé tucmg tac v6i nhau. Trong mdi quan hé twong tac
dd, cac kénh vira thong nhét véi nhau va cling c6 thé xung dot
Ian nhau. Viéc tao ra su tap hop c6 cha dich gitra cac trung gian
phan phdi chinh 1at6 chiic kénh phan phai.

O chién luoc phan phdi truyén théng, cac trung gian phan
ph6i gan nhu 1a sy tap hop ngau nhién. Sy lién hé gilta cac
thanh vién clia kénh la rat han hiru, tham chi la doc lap vé chl
quyén. Mai thanh vién gan nhu khdng quan tdm dén hoat dong
chung cla toan bd kénh phan phdi. Co s& cho hoat dong cla
moi thanh vién chinh 1a loi ich ¢4 nhan. Do vay, trong kénh
phan phdi truyén thong thudng xay ra nhiéu xung dot gilra cic
thanh vién cla kénh (c& xung dét ngang va xung dot doc). Biéu
nay dan dén hiéu qua phan phdi khong cao boi ning luc phan
ph6i vira bi gidi han bdi tinh ca nhan moi thanh vién, vira bi
triét tiéu boi nhitng xung dot. Tham chi c6 thé dan dén sy pha
v kénh bdi cac xung dot theo chiéu doc.

Trong chién lwgc phan phdi hién dai, hiéu qua phan phoi
cla ca kénh luén duoc cha trong. Cac thanh vién trung gian clia
kénh c6 méi lién hé mat thiét hon va dugc giao nhiém vu cu thé
theo hudng ma ho cd thé 1am t6t nhét. T4t nhién, moi thanh vién
cling ¢d co hoi dé theo dudi lgi ich riéng clia minh. Do vay vé
co' ban trong kénh van c¢6 s xung dot lgi ich nhung chd yéu 1a
xung dot ngang. Tuy nhién, céc trung gian cling hiéu rang, viéc
chap nhan phan viéc riéng ctia minh va phoi hgp véi cac thanh
vién khac ca vé chiéu ngang va chiu doc la can thiét dé dam
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bdo lgi ich lau dai va tao ra lgi nhuan 16n hon nho phan phéi
hiéu qua hon.

Chién lwvgc phan phdi hién dai cling dwoc goi la chién lwgc
phan phéi lién két doc. O day, méi lién két doc dwgc nhdn manh
dé tao ra anh huwdng marketing toi da. Chién lwgc nay rat phu
hop v&i cac phan phdi mang tinh chat chwong trinh (ong tam va
quan ly chuyén nghiép. Do vay rét phu hgp va can thiét d6i voi
[inh vire du lich. Dac biét la cac cong ty du lich 1 hanh.

So d6 8.2: Chién lvgc phan phdi lién két doc

Trong md hinh nay, m6t doanh nghiép du lich sé chon lya
mot s6 trung gian nhat dinh cho cdp do th¢ nhat (cac dai ly cap
). Céac dai Iy cdp | sé& duoc giao nhirtng nhiém vu cu thé ¢én co
so lgi thé n6i ¢6i ma ho c6. Céac dai ly cdp | chiu trach nhiém
phat trién cac dai Iy cap Il phu hgp véi nhiém vu cta minh dam
nhan.
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Co s¢ lgi ich cho céc dai ly cdp | cling nhw cdp n déu laty
Ié hoa hong dai ly. Ty Ié nay dugc dua ra theo tirng cap do dai
Iy. Sir khac biét quan trong nhat gitta dai ly cap | va dai ly cép Il
la chtrc nang quén ly trong kénh. Trong dd, cac dai ly cap | quan
ly true tiép hé théng dai ly cap |1 do minh phat trién.

Gifra cac dai ly cdp Il trong cung mot hé thong doc hoan
toan binh dang va doc 1ap twong déi. Digu nay cling ddng nghia
sé tOn tai xung dot theo chiéu ngang gilra cac thanh vién nay.
Xung dot nay do sy canh tranh gilta cac dai ly cdp N trong viéc
khai thac khach hang. Cac dai ly nay co6 thé nhudng bét mit
phan lgi ich clia ho cho khach hang dé canh tranh véi céc dai ly
khéc. Sy canh tranh nay khéng gdy nguy hai cho kénh phén
phdi. N6 khdng dan dén viéc khach hang mua san pham dat ma
chi ¢é nhitng khach hang mua dwoc san phdm ré hon khach
hang khéc.

Mau chét cho sy ton tai ciia md hinh nay la su cam két
theo chiéu doc cula hé théng. Theo do, cac dai ly cap | khdng
duoc giao dich véi khach hang cudi cung hodc phai dam bao
gid ban tlr cac dai ly cap | cho khach hang cubi cung khong
thap hon gia cong bd cho cac dai ly cap Il. Diéu nay cling dong
nghta véi viéc khach hang khong c6 dwgc lgi ich 1én hom vé
gia ca khi tiép can véi dai ly cap I. Kénh phan phéi s& bi pha
v& néu su cam két nay khong duwgc thuc hién (xung dot lgi ich
theo chiéu doc).

DE kénh hoat dong thuc sy hiéu qua thi cling can phai cd sy
cam két theo chiéu ngang gitta cac dai Iy cdp | trong hé théng
trong viéc thic hién sy phan céng da dugc lya chon va xac dinh
trong hé thdng. Tuy nhién, chirng nao sy phan cong trong hé
théng chua tao ra dwgc khodng woi riéng thi nguy co xdy ra
xung dot ngang la kho wanh khoi. Viéc xay ra xung dét ngang

296 Trtrang Pai hoc Kinh té dart



Chwong B. Chién twgc phan phdictia to chire du tich

gilra cac dai ly cdp | khac hoan toan véi xung dot ngang ¢ dai ly
cdp N vé mic do de doa dbi véi hé thong. Mrc dd anh hudng
clla nhitng xung dot nay co thé tlr viéc lam giam hiéu qua dén
pha v& hoan toan hé théng kénh phan phéi. Trong boi canh canh
tranh gay gat, nhiéu cong ty du lich nhd cé thé phai nght dén
viéc két hop véi nhau trong viéc thyc hién cung cép dich vu
hoan chinh. Theo sy két hgp nay, mot nhém céc cong ty cd nang
lyc téng thé ngang nhau nhwng moi coéng ty lai c6 thé manh
vurot troi vé mot loai dich vu cu thé. Cac cong ty nay thuc hién
viéc két hgp voi nhau ma & dé thuc chat l1a cac kénh phan phdi
cho cac dich vu vuot trdi duoc xac 1ap. Vi du viéc ba cong ty A;
B va ¢ cung hoat dong trén mot dia ban véi tw cach la moét cong
ty du lich nhd. Trong dé A vuot trdi vé vé may bay; B vuot troi
vé van chuyén mdt dat; ¢ vwot tréi vé gia Landtour tai Trung
Qudc. V@i dac tinh nhu vay, dé nang cao kha nang canh tranh,
ba cong ty nay két hop véi nhau dé khai thac sw ndi hoi doi voi
thi truong khach Outbound di Trung Qudéc. Trong dd toan bd
van dé vé vé may bay sé& dugc B va ¢ chuyén cho A thuc hién;
van chuyén mat dat A va ¢ sé& chuyén cho B thwc hién va
Landtour tai Trung Qudc sé dugc chuyén cho ¢ thuc hién. Nhuw
vay cling dong nghta v¢i viéc kénh phan phoi vé tirng loai dich
vu Uén dugc thiét 1ap gitra ba cong ty nay.

& céac doanh nghiép du lich, sv phan coéng gitta cac dai ly
cap | co thé dwgc thuc hién theo loai chuong trinh du lich hodc
theo thi tredng muc tiéu. Moi dai Iy cap | chi ddm nhan viéc
phan phéi mot hodc mot vai loai san phdm hodc mét doan thi
treng muc tiéu ma ho c6 wu thé hon céc dai ly khac.

Trong mo hinh ctia kénh phan phéi nay, cac dai ly cap | cé
thé chi phan pho6i duy nhat san phdm cta mot doanh nghiép
(phan phdi déc quyén) hodc phan phéi san phadm cia nhiéu
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doanh nghiép khac nhau (phan phéi c6 chon loc). Trong truong
hop thir hai, si phat trién cao la viéc hinh thanh cac trung tim
phan phdi.
8.3. Luwa chon va quan ly kénh phan phdi

8.3.1. Lwa chon kénhphanphoi

Lwa chon kénh phan phdi la nhiém vu dau tién cla chién
lvgc phan ph6i. Viéc lya chon kénh phan phoi khong chi déi véi
cac doanh nghiép m&i ma ngay ca voi cac doanh nghiép da co
nhitng kénh phan phdi truyén théng ho cling phai tinh dén viéc
dadm bao ludn c6 kénh phan phoi hiéu qua va do vay phai
thuwong xuyén dinh ky thuc hién phan tich, danh gia va lya chon
kénh phan phdi phu hop.

Muc tiéu cla viéc Iva chon kénh phan phdi la phai chon ra
dugc kénh phu hop véi diéu kién cua doanh nghiép va tinh hinh
thi truong dé dat dwoc muc tiéu cla doanh nghiép. Lua chon
kénh phan phoi duoc xac dinh trén cac can cl sau day:

Thi nhat, muc tiéu clta kénh: Muc tiéu cla kénh chinh la
can clr quan trong nhat dé Iya chon kénh phan phoi. Muc tiéu
clia kénh la co st dé v& 1én birc tranh tong thé vé kénh bao gom
tlr hinh thire, kich thudc va cau trdc kénh. Muc tiéu cla kénh
lién hé mat thiét v&i muc tiéu chién luge cla doanh nghiép va
tirng san phdm cu thé. Muc tiéu clia kénh c6 thé la nham dat
duwoc thi phan 16n nhét; ddy manh hinh anh clia doanh nghiép
hodc don gian la tién lgi nhat cho khach hang.

Thr hai, dac diém cua thi truong muc tiéu: Trong linh vuc
du lich, dac diém cla thi truong muc tiéu bao gom tir vi tri dia
ly, d6i twong khach hang, dic diém tiéu dung. Trong dé dic
diém tiéu dung 1a yéu t6 co ban. Céac yéu t6 nhu: khach hang la
to chirc, ca nhan, hinh thirc di sé& co tinh chat quyét dinh dén

298 Truong Dai hoc Kinh t€ Qudc dan



Chwong 8. Chién lwvgc phanphéicuatdchirc du lich

kich thwéc cla kénh ca vé chiéu dai vé bé rong cta kénh. Khi
quy md cua khach hang cang Ién thi méc @9, kich thuec kénh
cang nhé va nguoc lai.

Thé ba, dac diém cla san phdm: M6t dac trung rat quan
hong cla san phdm du lich nhw da trinh bay la tinh vo hinh va
su tap trung ctia cung trong khi cau phan tan. Do vay kénh phan
phdi san pham du lich thuong cé kich thude I6n. Cé nhigu quan
diém cho rang, kénh phan phdi rong du lich cang Ién cang tot
vi lgi ich chi phat sinh khi c6 phat sinh thuc té cac hoat dong
ban. Tuy nhién diéng rén quan diém hiéu qua, diéu nay khéng
dwgc nhin nhan béi it nhat doanh nghiép can phai tinh dén chi
phi vé quan tri kénh.

Thi tw, ddc diém cla cac trung gian: Khi lya chon kénh
phan phéi, doanh nghiép ciing can phai quan tdm dén déic diém
clia cac trung gian phan phdi sé tré thanh céac thanh vién cla hé
théng. Viéc xem xét vé cac trung gian truvéc hét la kha nang noi
trdi cla cac trung gian (rong viéc thwc hién muc tiéu cla kénh.
Can phai lvu y rdng, ¢ thé mot trung gian rét c6 wu thé va kinh
nghiém trong viéc phan phdi mot loai san pham cu thé nhung
chua han da giup dat duoc muc tiéu cla doanh nghiép.

Th ndm, phan phdi cla déi thi canh tranh: Canh tranh cla
doanh nghiép sé thiyc hién ngay cad & khau phan phéi. Doanh
nghiép s& phai hiéu vé kénh phan phdi clia ddi th canh tranh va
tao ra duoc kénh phan phdi cé tinh thuyét phuc hon.

Th sau, dac diém cla doanh nghiép: Déc diém cua doanh
nghiép dong Iinh vyc du lich dugc xem xét (én hai phuong
dién: quy md doanh nghiép va san pham doanh nghiép cung
cdp. O ddc diém th hai phan biét it nhat hai loai hinh Ia cac nha
cung cép dich vu tai diém du lich (khach san, nha hang...) va céc
doanh nghiép I hanh. Trong d6, cac doanh nghiép I#* hanh thuc
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chét hoat déng nhu mot dai Iy clia cac nha cung cép tai diém du
lich. Kénh phan phdi cla céc doanh nghiép I hanh va cac nha
cung cép tai diém it nhat la khac biét vé kich thudc. Céc doanh
nghiép 1t hanh s& phai can nhic k§ hom vé cac kénh phéan phdi
san pham clia minh trong khi cac nha cung cép tai diém cd thé
don gian la chi can quan tam dén cac chinh sach cho cac dai ly.

Thiv bdy, dac diém méi truong marketing: Dac diém mdi
treong marketing cling la mot yéu t6 anh hwdng dén luya chon
kénh. Cac dac diém nay thuong la nhitng van dé lién quan dén
nén kinh té, Cic chinh sach vi md hay mdi truong phap Iy.
Trong du lich, dac diém v& moi tredng c¢d anh hwdng chinh la
moi truong phap ly va thwong anh huong dén quyét dinh @
chiéu dai cua kénh.

Thi tdm, yéu cau vé mirc do bao phu thi truong: Trong du
lich, yéu cau v& mic do bao phl thi trwong thudng cd anh
hudng trwc ti€p dén quyét dinh vé bé réng cla kénh.

Thi chin, yéu cau vé mirc do diéu khién kénh: M do diu
khién kénh thuc chat la gan véi chinh sach quan tri cho cic
thanh vién cla kénh. Yéu ciu vé mirc dd didu khién kénh I co
s dé han ché nhi*rng xung dot doc.

8.3.2. Quan ly kénhphéan phdi

Quan ly kénh phan phéi gan lién vi cac ndi dung sau:

- Tuyén chon céc thanh vién kénh;

- Chinh séach chiét khéu;

- Quan ly sy xung dot;

- Quan ly vé hiéu qua thuc tién cla cac thanh vién kénh.

Th nhét, tuyén chon cac thanh vién kénh: Viéc tuyén chon
cac thanh vién kénh dugc xac dinh trén twong quan: muc tiéu
clia kénh, nang luc ndi trdi clia thanh vién trong viéc thic hién
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uc tiéu cua kénh.

77itr /1a/, chinh sach chiét khdu: Thuwc chat day 1a cac ché do
luyén khich cac thanh vién. Trong Iinh vuc du lich, viéc chiét
18u khong phai lac nao ciing dong nghfa véi ty 18 phan tram
IUma chlng ta thuong goi la tién hoa hong dai ly. N6 cling c6
€ bi€u hién dwédi hinh thrc gia ban ma doanh nghiép danh cho
ICdai ly. M(rc chiét khdu sé dwgc xac dinh dwa trén ndng luc
e té, thé hién bang s6 lvong khach hoc doanh thu ma mot
0 ly mang lai cho doanh nghiép. Do vay mc chiét khau cd thé
ithay déi hang nam.

Thit ba, quan ly sw xung dot: Day la bién phap dé nham giam
lieu nhirng tc dong xau dén hiéu qua cla kénh do cac xung dot
Ira cac thanh vién cla kénh gay ra. Trong d6 dac biét quan
ong la cac chinh sach dé quan ly su xung doét theo chiéu doc.

Thi tv, quan ly hiéu qua thyc tién: Quan Iy hiéu qua thuc
én, thuc chét 1a viéc danh gia thwong xuyén hiéu qua ma cac
lanh vién c6 thé mang lai. Diéu nay khong tach biét véi nhitng
linh sach vé chiét khau. Tuy nhién, doanh nghiép cling can
hai can nhic gilta viéc loai bd mot thanh vién va tim kiém
lanh vién t6t hon thay thé hay thuc hién viéc hd &g dé thanh
ién dé hoat dong to6t hon. Diéu nay phu thudc vao van dé cu
I€ ma thanh vién dang gdp phai.

TOM TAT CHUONG

Den day ching ta cung khéng dinh ring, chién lvgc phan
h6i néi chung va chién luvge phan phdi cliia cac té chic (doanh
ghiép) du lich néi riéng cé vai r0 quan trong mang tinh quyét
inh dén viéc dat dwoc chién lwge chung cta doanh nghiép.

Ciing gi6ng nhw hau hét c4c loai hinh doanh nghiép khac, céac
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t6 chtic (doanh nghiép) du lich cling ¢an ¢6 ca hai hinh thiic kénh
phan phéi nhung cu tric kénh clia cac td chiic (doanh nghiép) du
lich thudng c6 kich thuéc chigu ngang 16n hon. Biéu nay do dic
diém khéng trung khop gitra cung va cau trong du lich.

Cling nhuw cac doanh nghiép khéac, cac t6 chiic (doanh
nghiép) du lich can lya chon cac kénh phan phdi phu hgp. Viéc
Iya chon kénh chiu tdc ddng cla nhiéu nhan t6 ma doanh nghiép
can phai tinh dén. Bong thoi viéc quan ly kénh dam bao kénh
hoat dong hiéu qua, dat duvgc muc tiéu la diéu ludn phai dugc
thuc hién. Trugc hét la quan ly cac xung dot gitta cac thanh vién
trong kénh.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

Cau 1 Hay trinh bay nhiing dac tinh cla san phdm dich w
anh hwéng dén kénh phan phdi?

Cau 2: Phan tich vai tro cla chién lwgc phan phdi trong
kinh doanh du lich ctia céc t6 chiic (doanh nghiép) du lich?

Cau 3: Trinh bay hiéu biét v& ciu tric kénh phan phéi clia
céc t6 chic (doanh nghiép) du lich? Hay lién hé voi thyc tién
clia Viét Nam?

Cau 4: Chi ra tir 1dén 3 xung ddt cé thé xay ra trong kénh
phan ph6i clia cac t6 chirc (doanh nghiép) du lich?

Cau 5: Phan tich cac nhan t6 anh hwong dén quyét dinh lya
chon kénh phan phéi clia cic t6 chiic (doanh nghiép) du lich?

Céu 6. Trinh bay tién trinh cla viéc thiét 1ap kénh phan
phdi va quan ly kénh phan phéi cla cac t6 chirc (doanh nghiép)
du lich?
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Chvong 9

CHIEN LUQC XUC TIEN H6N HOP CUA
TO CHUC (DOANH NGHIEP) DU LICH

Muc tiéu clia chuvong

Sau khi hoc xong chuwemg nay sinh vién cé kha nang:

- Ndm duoc ban chét va ndi dung co ban cia chién lvoc xic
tién hon hop cda t6é chirc du lich (doanh nghiép du lich).

- N&m bt va biét van dung céac ndi dung clia cac cong cu
x(c tién hon hop trong hoat dong kinh doanh du lich.

- Hinh thanh k¥ nang, xac lap dwgc quy trinh tadc nghiép
trong xuc tién hén hop cla mot t8 chirc du lich (doanh nghiép
du lich).

Noi dung clia chuong

-Ban chét vai trd cla hoat dong xdc tién hdn hop trong du
lich.

-Céac cdng cu co ban clia hoat dong xuc tién hon hop.

-Quéng céo

- Xay dwng chién luvgc xdc ti€n hon hop trong du lich.

9.1. Khéi quét vé xuc tién hon hop trong du lich

9.1.1. Ban chét cta hoat dong xuc tién
Hoat dong marketing hién dai rat quan tam dén chién lugc
x(c tién hon hop. Pay la mot trong bén chién lvoc chd yéu cla
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marketing - mix ma céc t6 chirc va doanh nghiép du lich cin
phai sr dung dé tac dong vao thi tredng muc tiéu ctia minh.

Khai niém xdc tién du lich hién nay duwoc hiéu theo hai cich
khac nhau. Hiéu theo nghta rong (xuc tién du lich véi tw cach la
mot nganh kinh t€) va hiéu theo nghfa hep (xGc tién du lich la
hoat ddng xdc tién clia mot doanh nghiép hay to chic du lich).

Theo nghTa rong: Xdac tién du lich 1a hoat dong tuyén
truyén, quang ba, van dong, nham tim kiém thic day co hoi phét
trién du lich. (Theo Khoan 17 Diéu 4 ctia Luat Du lich Viét Nam
co hiéu lyc tir ngay 1/1/2006).

Nhv vay theo tinh than clGa Luat Du lich Viét Nam thi
thuat nglr xdc tién du lich c6 ndi ham rat rong & tdm vi mo, bao
gdm cac ndi dung chi yéu sau day:

- Tuyén truyén, quang b4, gi6i thiéu rong rai cho cac tang
I6p nhan dan trong ca nudc va ban bé qudc té hiéu biét vé du
lich Viét Nam.

- Gido duc dé nang cao nhan thirc x4 héi vé du lich, tao mdi
trwvong du lich van minh, lanh manh, an toan dé dau tw va phat
trién du lich.

- Dau tr phat trién két cdu ha tang, co so vat chat ki thuat
du lich.

- Phat trién cac khu du lich, tuyén du lich, diém du lich, xay
dung cAc san phdm du lich da dang ddc ddo, cé chat luong cao
mang dam ban sic vdn hda clia dan tdc, cla ting ving dia
phuong c6 stkc canh tranh véi cac san pham du lich clia céc
nuéc trong khu viee va trén thi tredng qudc té.

Theo nghta hep: theo quan diém clia marketing thi ban chét
clia hoat ddng x(c tién chinh l1a qua trinh truy@n tin dé cung cip
théng tin v& san pham va vé doanh nghiép véi khach hang dé
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thuyét phuc ho mua san phdm cla doanh nghiép minh. Do vay
fong nhiéu an pham vé& marketing goi day la cac hoat déng
truyén thong marketing, nghia la truyén tai thong tin hay truyén
tin marketing.

Mat doanh nghiép tao ra mot san pham tot an dinh moét muc
gia hdp dan dugc chao ban & mot dia diém thuan loi 1a diéu ly
trdng nhung cling chwa chic chan da co hiéu qua néu nhu tat ca
nhitng thong tin vé san pham do chua dwoc cung cdp mot cach
thau dao cho khach hang. Diéu quan trong la doanh nghiép phai
c6 cac quan hé giao tiép vgi khach hang dé cung cép thong tin
cho khach hang nhan biét vé san phdm va doanh nghiép dé tac
doéng vao thi hiéu, nhan thirc va hanh vi cla khach hang, can
phai luvu y rdng qué trinh truyén tai thong tin, téc 12 qué trinh
cung cdp thong tin bat dau tir ngudi ban hwdng téi khach hang
muc tiéu tao ra mot hé théng cac quan hé giao ti€p tlr ngudi san
Xudt téi ngwoi ban hang (nhitng nguoi trung gian) téi nhitng
ngu®i mua cudi cung va ca nhirng cdng ching lién quan.

Trong gido trinh chdng t6i chi ti€p can chién lwge xlc tién
hon hop theo nghia hep nay nghfa la tiép can xdc tién du lich
voi tu cach la mot thanh phan cla Marketing-mix trong mot
doanh nghiép hay mét t6 chirc du lich ma théi. Tir d6 ching ta
c6 thé dwa ra dinh nghfa khai niém chién lvgc xdc tién hon hop
trong hoat dong kinh doanh du lich nhw sau:

Chién lugc xdc tién hon hgp la mot qua trinh truyén thoéng
do ngudi ban thyc hién nham gay anh hwéng dén nhan thic,
thai do, hanh vi cta ngudi mua va cu6i cung la thuyét phuc ho
mua nhirng san pham du lich ctua minh.

9.1.2. Vai tro va tac dung caxuc tién hdn hop trong du lich

Xc tién hdn hop (Promotion - mix) véi vai tro la mét trong
nhitng chién lwgc chi yéu clia marketing - mix cé tac dung rét
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Ién trong viéc gop phan thic hién thanh cong marketing - mix.
Hoat dong xUc tién c6 nhitng tdc dung co ban sau day.

+ Hoat dong xUc tién tao diéu kién cho khach hang tw do
Iva chon san pham tiéu dung.

- Céc hoat dong xuc tién, v& mot loai san pham dich vu do
nhiéu doanh nghiép khac nhau cung (ing gilp nguoi tiéu dung, 0d
nhiéu thong tin hon v& mot loai san phdm du lich tir d6 tao diéu
kién cho khach hang tv do Iya chon nha cung (ing san pham.

- M@t s6 nguoi cho rang hoat dong xuc tién, dic biét la
quang cdo khuyén khich doc quyén, thuc té hoat dong xuc tién
da tao ra m6t mdi trwong canh tranh lanh manh d€ ning cao chét
Ivgng san pham va dinh gia vira phai.

- Hoat dong xuc tién sé gép phan tao ra mot san choi ma
qua d6 cac doanh nghiép canh tranh binh dang v6i nhau vé san
pham dich vu du lich ctia ho véi muc dich la thuyét phuc cong
chling tiéu dung san pham ctia minh.

+ Hoat dong xdc tién tao diéu kién dé san phdm du lich
dwoc tiéu thu nhiéu lan.

- M0t s6 nguoi cho rang cac hoat dong xuc tién dic biét la
quang céo duoc thiét ké dé danh Ilra nguoi tiéu dung, nhan thirc
nhu vay 1a khong chinh xéac va thiéu khach quan. Trong kinh té
thi trwdng trong qué trinh kinh doanh mét doanh nghiép khéng
thé chi ban san pham mét 1an cho mot ngudi ma déu phai 13p di,
I3p lai nhiéu lan, cho nén can phai hoat ddng xuc tién.

- Qua trinh tiéu thu san phdm duwgc tao thanh rong cac
hoat déng xuc tién khong trung thic chi c¢d thé danh Ilra duoc
mot s& nguoi trong mdt khoang thoi gian nhat dinh chv khong
thé danh lira tt cd moi nguoi trong moi thoi gian. Vi thé cac
doanh nghiép can phai thuc hién hoat dong xic tién mot cach
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tdy trach nhiém va trung thyc véi quan diém ton trong khach
lang la thugng dé.

+ Hoat dong x(c tién gop phan cai tién san pham.

- Théng qua hoat déng xuc tién doanh nghiép sé ti€p nhan
ihirng thong tin phan hdi tlr nguoi tiéu dung nho vay gép phan
phét trién san phdm méi va cai tién nang cao chat lvgng san
pham va dich vu du lich.

- Hoat dong xUc tién c6 tac dung to Ién dbi véi doanh
nghiép, cac dai ly, trung gian va nguoi tiéu dung. D& voi
doanh nghiép, hoat déng xuc ti€n la mot cong cu hitu hiéu vira
dé gitr vitng nhu cau cii vira cé tac dung tao thém nhu ciu méi,
chiém long tin cta khach hang, kich thich tiéu thu, lvu thong
phan phéi, khang dinh dwoc vi thé cla doanh nghiép tir d6 tang
kha nang sinh 1ai. Tao ra sy phan &ng nhanh chong tlr thong tin
cla thi tredng vé bat clv sy thay ddi nao vé san pham, gia ca
hodc dich vu hay hd frg viéc gi¢i thiéu mot san phdm méi ra
thi trwdng.

- D0i voi céac dai ly trung gian, hoat dong xUc tién gilp cho
viéc phan phdi thuan lgi hon, tiéu thu nhiéu san pham, dich vu
hon, tao uy tin cho doanh nghiép va dai ly tao Iap dugc mdi
quan hé gan bo gitta doanh nghiép - dai ly - khach hang.

- D6i v6i nguoi tiéu dung, hoat dong xlc ti€én cung cédp
thong tin vé& san phdm maoi, vé chat luvgng, tinh nang, loi ich
cling nhuv gia ca tr d6 goép phan bao vé nguoi tiéu dung. Trong
qué trinh hoat dong san xuat va kinh doanh cuing véi quang céo
cac doanh nghiép phai thuong xuyén nang cao chat lugng san
phdm dé canh tranh. Thong qua hoat dong xUc tién cha doanh
nghiép nguoi tiéu dung da nang cao dwgc nhan thirc va sy hiéu
biét clia minh dé tir d6 co su lva chon tiéu dung thong minh,
nang cao chét lwgng song, tiét kiém dwoc thoi gian (rong mua
sam va tiéu dung.
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9.1.3. Céc khia canh kinh té va xa hoi ctia xic tién hon
hop trong du lich

9.1.3.1. Céc khia canh kinh té clia hoat dong xdc tién

Céc chi phi ma doanh nghiép chi ra dé tién hanh hoat dong
xuc tién 1a hitu ich hay 1a sw chi tiéu 1ang phi? Y nghfa kinh &
ctia hoat dong xuc tién 1a gi? Qua nghién ctru ching ta thay ring
hoat dong x(c tién sé c6 anh huéng téi chi phi san xudt, chi phi
phan ph6i va ban hang.

+ Hoat dong xuc tién anh huéng téi chi phi san xuét.

Hoat dong xuc tién lam ting hay giam chi phi san xudt mot
san phdm hay dich vu? Diéu nay phu thudc rat nhiéu vao higu
qua clia hoat dong x(c tién c6 lam tang khéi lvong san pham va
dich vy dugc tiéu thu hay khong? Néu hoat dong xdc tién lam
tang s6 lugng san pham dwogc tiéu thu s& lam giam chi phi san
Xudt trén mot don vi san pham.

Vi du: Neu mot khach san c6 200 phong va voi cong sudt
hoat dong dat 50% nhuv vay khach san con 100 phong khéng
dwoc st dung. Néu hoat dong xGc tién thu hat thém ngudn
khach véi chi phi khéng qua Ién nhwng cong suat st dung
phong tang thém 10% chéng han thi x(c tién 1a hoan toan co
hiéu qua. Nhung trong treong hop néu nhu hoat dong x(c tién
khong lam ting s6 lwgng san pham dugc tiéu thu thi chi phi
clia hoat dong xuc tién co thé dan dén viéc ting gia san phdm
mac du thi trvdng chwa dat t6i trang thai béo hoa.

- Nhwng chi phi cho x(c tién la can thiét hay la sy 1ang phi,
ai sé la ngudi phai ganh chiu khoan phi ton nay? Doanh nghiép
mudn ban dugc san pham thi phai tién hanh hoat déng xuc tién
va do dé can phai chi mot khoan tién nhat dinh. Khoan chi phi
xUc tién dugc phan anh trong gia ban va nguoi tiéu dung sé phai
chiu khodn phi nay.
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- Hoat dong xuc tién voi chi phi phan ph6i va ban hang:
Cung véi sv phat trién va mé rong clia cac quan hé thi trieong, chi
phi cho hoat dong x(c tién c6 xu hwéng ngay cang tdng lén. Mic
tang chi phi cho hoat dong xuc tién phu thudc vao tinh chat, quy
mo clia thi trvong, phu thudc vao san phdm danh tiéng va throng
hiéu cta doanh nghiép cling nhv méi truong canh tranh trén thi
truong. Cho nén chi phi cho hoat dong xuc tién cling la mot loai
chi phi dé canh tranh. Hoat ddng xuc tién c6 thé kéo theo su ting
gia, nhung san pham duwgc xuc tién tot s& dugc khach hang wa
chubng va yéu thich hon. vé lau dai xic tién m@ rong va lam
tang nhu cau cua thi trvdng va gép phan giam b6t mic gia cla
san pham.

Khi xem xét quan hé gitta xic tién va gid ban san pham
dich vu du lich ta sé di dén mot s6 két luan sau day:

- Chi phi xuc tién la mot thanh phan wong chi phi va n6 sé d-
woc dua vao gia thanh cla san pham hang hod va dich vu du lich.

- V6i tac dong va hiéu qua cla hoat dong xuc tién sé tao ra
kha nang san xudt va phan phdi san phdm hang loat va nhiéu lan.

- Hoat dong xUc tién sé tao ra canh (ranh va thong qua canh
tranh s& han ché dwoc viéc ty do nang gia mdi khi chi phi san
xudt tang lén.

- Xuc tién c6 thé dan dén gia cao hon nhung ciing tao nén
sw tv do Iwa chon dé& hon d6i véi khach du lich.

- Chinh pht s& c6 cac quy dinh d€ digu chinh va han ché chi
phi xdc tién cling nhw viéc tang gia san pham va dich vu du lich.

- Sy ting gia thiéu can nhac s& lam phai mo hinh anh t6t
dep v& san phdm cla doanh nghiép da dwgc xGc tién quang ba
trwée do.
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+ Gi6i han kinh t€ cla hoat dong xuc tién.

- Hoat dong xuc tién sé& nang cao kha nang tiéu thu san
pham cla thi treong va mang lai nhitng loi ich kinh te nhét dinh
nhung khdng cé nghta la cang tdng cudng hoat dong xc tién
cang tot boi vi hoat dong xdc tién cling c6 nhitng mat trai cla
né. Chi phi xGc ti€n can phai dwgc han ché trong mét chiing
muc hop ly va chinh dang, hoat dong xuc tién phai c6 tinh sang
tao cho nhitng san phdm mai, cac chuyén di tron goéi cho mét thi
truong mai hay mot phan doan thi trudng moi.

- Moi si lang phi ctia hoat dong xuc tién sé gay thiét hai
cho x& hi va nguoi tiéu dung.

Nguyén nhan dan dén s lang phi ciia hoat dong xuc tién co
thé la:

- Muc tiéu xdc tién sai: Hoat dong xdc tién nham sai thi
trvong muc tiéu do phan doan thi trwdng sai, lva chon sai chién
Irgc chiém [inh thi tredng va xac dinh sai vi thé clia san pham.

- Binh hwéng xdc tién sai: Cong cu xdc tién lya chon sai
dan dén théng tin khong dén dugc voi thi tredng muc tiéu.
Chang han chwong trinh xtc tién du lich quéc gia ctia Viét Nam
nam 2007 duwgc thuc hién trén kénh truyén hinh CNN ndi tiéng
thé gidi vé do nhanh nhay, hap dan nhat thé giéi va Chinh pha
da phai chi trd gan 300.000 d6 la M§. Nhwng hiéu qua cla chién
dich xdc tién nay lai khong dwgc nhw mong muén. Boi vi
chuong trinh dugc xuét hién rén kénh CNN nay la chwong trinh
danh cho nguoi chéu A.Thé nhung nhitng du khach tiém ning
va than thiét gan bo véi thi treong du lich Viét Nam 1a nguoi
Nhat Ban, nguwoi Han Qudc, Trung Qudc lai khdng mdy khi bat
kénh truyén hinh tiéng Anh nay, ho khong wu tién khi tim kiém
tin tic, kién thirc v@ du lich trong khu viec Dong Nam A va chau
A. Trong khi d6 khach du lich Au, My... mudn tim dén Viét
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Nam thi lai khéng dwgc ti€p can nhitng thong diép quang ba,
moi chao cua du lich Viét Nam vi kénh truyén hinh nay chi
danh riéng cho ngudi chau A.

- Lua chon thoi gian xic tién sai: M@t chwong trinh du
lich bién phai dugc xdc tién vao gitra va cudi mua xuan thi mai
duoc du khach ndi dia chao dén ndng nhiét va ghi nhé. Neu xdc
tién khong ding thoi gian sé gay lang phi 16n vé thoi gian va
tién bac cla doanh nghiép.

- Khong c6 sy két hop gitta chinh sach xdc tién voi cac
chién lvgc khac cia maketing-mix.

- Kiéu méu xdc tién so sai, cdu tha: Néu xdc tién khong
dugc chudn bi k§ ludng dan dén don diéu, nham chéan sé khong
thuyét phuc dugc nguoi tiéu dung.

9.1.3.2. Céc khia canh xa hdi cua hoat dong xuc tién:

Ngay nay, hoat dong xdc tién da trd nén phd bién va cé stc
thuyét phuc lén d6i voi ngwoi tiéu dung. Hoat dong xuc tién
ngay nay co tac dung dinh hwéng cho s& thich va hinh thanh thi
hiéu va hanh vi tiéu dung cla khéach hang.

- Hoat dong xuc tién gop phan nang cao gia tri st dung cla
sdn phdm. B&i vi thdng qua canh tranh, cac doanh nghiép phén
ddu duva ra thi trwdng nhitng san phadm hang hoa va dich vu'co
chét lvgng tot hon.

- Hoat dong xUc tién kich thich long mong mudn c6 murc
song cao hon dd lam nady sinh nhu cau méi va tr dé lam téng
tong cau.

- Hoat dong xuc tién con cé tac dung hudng dan nguoi tiéu
dung, cung cdp mot cach cd hé théng kién thirc vé& mot loai san
pham, dich vu, gitp ho c6 trinh d6 dé tw do va ty tin lya chon
hang hoa va dich vu mét cach thong minh va hiéu qua hon.
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- Hoat dong xUc tién khong ép budc ma thuyét phuc khach
hang mua hang hod va dich vu mot cach c6 nghé thuét. Xdc tién
lam ting su wa thich, hiéu biét vé hang hoa va dich vy, dan dén
khat khao mua va tiéu diing san pham ctia khach hang.

- Hoat dong xuc tién anh huéng truc ti€p dén loi ich cla
ngui tiéu dung. Vi vay doi hoi hoat ddng xuc tién phai c trach
nhiém, c6 dao dic va cé sv rang budc vé mat phap ly khong
dwoc Ira doi khach hang nhu:

- Pua cac thong tin gid, sai su that.

- Cuong diéu, khoac lac.

- Tréi v6i thuan phong, my tuc, truyén théng van hoa cla
dan toc.
- T6n hai dén loi ich va danh tiéng quédc gia.

Dé tranh duoc nhitng mét trai clia hoat déng xdc tién Chinh
phil da ban hanh nhitng dao luat dé digu chinh, cac hoat dong
xUc tién. Nha nuéc ta dd ban hanh Phap Iénh quang cdo ngay
30/11/2001 c6 hiéu lyc tlr ngay 01 thang 5 nam 2002, Nghi dinh
02 ngay 16/11/2001 va Nghi dinh 24/2003 cuta Chinh Phl ban
hanh ngay 13/3/2003 quy dinh va huéng dan viéc thi hanh Phap
1énh quang céo.

9.2. Céc cdng cu co ban trong xdc tién hon hop

Hién nay trén thé gi6i, cac hoc gid vé marketing cé nhiéu
quan diém khac nhau vé cong cu clia xuc tién hon hgp trong du
lich. Theo Alastair, M. Morrison thi xtc tién hdn hop bao gom
bén cong cu chd yéu la:

- Quang cao

- Tuyén truyén/quan hé cong ching.

- XUc tién ban hang
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- Ban hang truc tiép

Con theo M. Belch va A. Belch va ca Philip Kotler b6 sung
thém Mang Internet/ Truyén thdéng tich hgp va riéng Philip
Kotler con bd sung thém Marketing truc tiép.

Nhu vay ching ta thdy rdng cac céng cu xdc tién hon hop
trong du lich bao gém 6 céng cu co ban dé la:

- Quang cdo (Advertising) (Vi tdm quan trong cla quang
cao cho nén ching t6i s& trinh bay mdt muc riéng).

- Xdc tién ban hang (Sale promotion) La hinh thirc khuyén
mai trao gidi thuéng trong mot thoi gian nhat dinh dé khuyén
khich khach hang dang st dung san phdm do doanh nghiép
cung ng, mua nhiéu hon vé s6 lugng va mua nhiéu hon vé so
lan va st dung thuong xuyén hon; khuyén khich khach hang
chua st dung, nhitng ngudi dang st dung san pham cda di thi
canh tranh - diing th* san phdm do doanh nghiép ban trén thi tr-
wong; khuyén khich va hé trog nhitng nguoi ban budn va ban 1é
hang hoa do doanh nghiép cung &ng, khuyén khich ho mua
nhiéu hang hod hon, gia tdng dv trir, trg gilGp gi6i thiéu san
phdm mai, bu didp cac chi phi ma nhitng nguoi nay st dung
trong cac chwong trinh xdc tién.

Céc cong cu xdc tién ban hang gdbm nhiéu loai: chang han
biéu hang mau, phiéu thudng, gidm gia hang treng bay, td chic
cac cudc thi, trd choi, trinh dién thwong mai, di du lich mién phi...

- Quan hé cong chung/tuyén truyén (Public Relation/
Publicity)

Quan hé cbng ching la cach thirc hoat dong tao duwng duy
tri va phat trién cac mdi quan hé voi cac tang l6p cbng ching
khac nhau. Hoat dong nay nham tao ra mét &n twgng t6t, mot
hinh anh t6t trong céng chdng lam cho céng ching yéu thich
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doanh nghiép, qua d6 dé dinh chinh nhitng thong tin nhiéu va
loai bé cac thong tin sai léch. Bay la muc tiéu chinh cla viéc
xay dyng quan hé vai cong chang.

Quan hé cdng ching duoc thyc hién thdng qua mot loat cac
cobng cu nhu cac bao cdo, cac bai thuyét trinh, cac tai liéu, so
liéu, hinh anh, am thanh va nhirng hoat dong dich vu khéc.
Ngay nay nhiéu doanh nghiép Ién chl trong xay dung cac nha
truyén thong, vién bao tang hodc dau tuv 16n cho céc sinh hoat
cong dong... va coi day la nhitng céng cu quan hé céng ching
c6 hiéu qua. Hién nay nhiéu doanh nghiép rét coi rong hoat
dong quan hé cong ching va c6 nhiéu ngudi con cho rang quan
hé cong chdng dan dan tiing budc sé thay ngdi ctia quang cao.

- Marketing truc tiép (Direct Marketing)

Marketing tryc ti€p la nhitng hoat dong xdc tién ban thong
qua cac cong cu giao tiép gian tiép (phi con nguoi). Cu thé hon
marketing tryc ti€p la viéc st dung thw, dién thoai, fax,
catalogue va nhitng cong cu lién lac gian tiép khac dé thong tin
cho nhitng khach hang hién c6, tiém nang va yéu cau ho cung
cép nhitng théng tin phan hoi. Bay la loai hinh x(c tién ban xuét
hién tir lau va qui md cla ching ngay cang dwgc md rong.
Chinh nhu cau clia nguoi tiéu ding va sy phat trién cla vién
thong va cdng nghé thong tin da tao co hdi cho cac doanh
nghiép mé rong quy md ctia cac chwong trinh xuc tién ban theo
kiéu marketing tryc tiép. Theo Hiép hdi marketing truc ti€p clia
My (Direct Marketing Association - DMA) thi: Marketing truc
tiép 1a hé thong truyén thdng tich hop, st dung mot hodc nhiéu
cong cu truyén théng dé gay anh hudng va co thé do duogc su
phan Ung dap lai cua cdng ching hodc anh hwéng dén su tiéu
thu s&n pham cla khach hang tai mét dia phucmg (mdt ving
1anh thd) nhat dinh.
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Trong marketing triwc ti€p ngudi ta nhadn manh sy dam bao
do dugc thong tin phan hdi clia cong ching dién hinh la don dat
hang cda nguei tiéu dung.

- Ban hang truc ti€p/ban hang ca nhan (Personal selling)

Khéng gidng nhu xdc tién ban hang hay quang cdo, ban
hang tryc ti€p la hoat dong giao tiép truc tiép gilta ngudi ban
hang va khach hang hién tai va khach hang tiém nang. Pay la
mot qua trinh giao ti€p phic tap, théng qua dé gay anh huéng
t¢i nhan thic thai do tinh cam va hanh vi cla ngwoi tiéu dung.
Vai tro cla hoat dong ban hang truc ti€p phu thudc vao ban chat
san phdm, nhu cau cta nguoi tiéu ding va cac giai doan trong
qua trinh mua ban san pham.

Tham gia vao hoat ddong ban hang c4d nhan khéng chi co
nguoi ban hang tryc tiép ma cd thé con gdm rat nhiéu nguoi
rong doanh nghiép nhv ngwdi nhan don dat hang nguoi thu
ngan hay nguwoi giao hang.

- Mang Intemet/truyén théng tich hgp (The Internet/
Interactive media) La viéc st dung mang Internet két hop véi
cac phuwong tién truyén théng tich hop khac dé xdic tién san
phdm va dich vu dén khach hang.

V@i s phat trién nhw v bdo cla céng nghé thong tin ngay
cang nhiéu nguwdi st dung mang Internet dé dat hang tryc tuyén
v@i nhitng ly do sau day:

+ Thuan loi: B4t ct lGc nao, bat ct & dau déu co thé dat
hang truc tuyén.

+ Thong tin: Khach hang c6 thé thu nhan thong tin vé cac
hang I hanh, khach san va théng tin tai diém dén.

+ Gia ca: Nho mang internet nguwdi tiéu diing co6 thé so sanh
gia ca cla cac hang do do6 ho cd thé chon duoc gia ré hon.
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Chung ta c6 thé biéu dién 6 cong cu cla xdc tién hon hop
theo so dd sau:
So dd 9.1: Céc cdng cu xdc tién hon hop

Xdc tién hon hop
(Promotion - mix)

Quang cao Quan hé Marketing Mang Xdc tién ban Bén hang
cdng chung/ tryc ti€ép  Internet tryc tiép
tuyén
truyén

9.3. Quang cao

9.3.1. Khai niém

Cho dén nay c6 nhiéu cach hiéu khac nhau vé ndi ham clia
khai niém nay. C6 nguoi coi quang cao la mot hoat dong truyén
théng hay mdt loai hinh truyén tin hodc mdt cong cu cuia xuc tién
hdn hop. C6 nguoi lai cho rang quang céo 1a mot loai hinh kinh
doanh dich vu dac biét, hodc c6 ngudi coi quang cdo la mét cach
thu hit khach hang, qua dé c6 thé ban dwoc nhiéu hang hoa hay
dich vu hon. Tham chi ¢é nguoi con hiéu quang cdo la mdt hoat
dong khong lanh manh nham Iira d6i ngudi tiéu ding va nham
vao mdt muc dich nao dé cla doanh nghiép. Tat ca nhitng cach
hiéu trén xét & nhitng goc dd nhat dinh déu cd ly tuy nhién khong
phan anh ding ndi dung clia hoat dong quang cdo. C6 thé ndi:
Quéng c4o la mot nghé thuat gi¢i thiéu hang hoa hay dich w
nham téi nhitng thi trudng muc tiéu nhat dinh dugc thuc hién
thdng qua cac phuong tién truyén thong vaphai tra tién.

9.3.2. Céac chlrc nang clia quang cao

Quaéng cao ¢ 3 loai chirc nang chinh sau day:
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- Chtrc ndng thong tin

Quang cdo cung cédp cac loai thong tin can thiét vé mot san
phadm nao do6 cho thi tredng muc tiéu ma doanh nghiép nham tgi
c6 thé 1a san phdm mai hodc la san pham dang dugc ban fren thi
treong. Thong tin v& san phdm mai la nhitng thong tin ma
doanh nghiép muén cung cdp cho khach hang, cd thé la nhitng
dac tinh vwot trdi, cach thirc st dung, bao quan, nhitng thay dai
V& gia ca, cdu tao hay cdu thanh san phdm hodc ché d6 bao hanh
chdm séc khach hang. Con san phdm dang dwgc chao ban trén
thi trvong, doanh nghiép muén cung cdp cho ngudi tiéu dung
nhitng théng tin v& nhitng cai tién méi, nhitng wu dai vé gia ca
ho&c céac chinh sach ho trg ngudi mua.

Tom lai théng qua quang céo, doanh nghiép cé thé cung
cdp bat ky nhitng thong tin nao lién quan dén san pham va
doanh nghiép.

- Chtrc nang thuyét phuc.

Nghta la thong qua quang céo doanh nghiép thuyét phuc
khach hang mua san phdm clGa minh. Nguoi ta thuyét phuc
khach hang mua hang hoé dich vu bang nhiéu cach thic khac
nhau. C6 thé thuyét phuc truc tiép hay gian tiép.

Thuyét phuc tric ti€p la ngwoi ta chao moi khach hang mua
ngay. Chang han “mua ngay vi s6 lvgng han ché”, “mua ngay
tuan dau voi muc giam gia 10%, 20%, 30% hay nhiéu hon nira”,
“mua ngay kéo hét, tai sao lai cham tré ?”...

Con thuyét phuc gian tiép la nguoi ta moi chao rat "t€ nhi"
thdng qua nhitng hinh anh ggi y to mo huéng téi, danh cho ng-
woi tiéu dung nhitng lgi ich 16n hon néu ho mua. Thuyét phuc
ngudi tiéu diung nén thay ddi nhdn hiéu bang cach dua ra céac
nhan hiéu méi hodc so sanh dac tinh ma&i cla san phdm thong
qua nhan hiéu, hay mét diém dén méi.
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- Chirc nang goi nho.

Ttc 1a nhic nhé nguoi tieu ding nhé vé san pham dé ho
khéng quén. Thuc tinh nguoi tiéu dung c¢é qua nhiéu méi ban
tam trong cudc séng hang ngay nén ho rét dé quén néu thong
tin nao dé xuét hién trén cac phucmg tién théng tin khong dinh
ky hoac chi mot doi Ian. Ciing c6 ngudi goi day la chirc ndng
I3p lai tirc la théng tin dugc cung cap phai dugc I3p lai nhiéu lan
méi ¢ thé 1am cho nguoi tiéu ding khong quén. Pay la qua
trinh ghi nhé théng tin ty nhién cda con ngudi cho nén cac nha
quan ly marketing phai biét digu nay. Théng tin phéi duoc nhic
lai theo dinh ky ho3c theo mua. Chang han, méi mua thu nhiing
cong ty dét kim da phai quang céo 4o len mdt vai lan hén théng
tin dai ching hay chuwa dén mua hé nhung cac khu du lich bién

d4 tién hanh quang céo canh tdm bién va nd dua trén bai bién
cla khéach du lich.

Mot quang cao dugc coi la co hiéu qua mot khi ngudi ta sir
dung di ca 3 chic nang trén.

9.3.3. Céch thirc va m6 hinh quéng céo

9.3.3.1. Céch thtrc quang cao

Hién nay trén thé gi¢i c6 nhiéu triét ly vé quang céo va cic
cach thirc quang cao khac nhau. C6 nguoi vi ngudi tiéu ding
nhv mot con modi, ngudi lam quang céo la the san, thong diép
quang co la mi tén ban di. van dé dau tién clia nguoi the sin
la xac dinh con mdi nghTa la xac dinh dwgc thi truong muc tigu
va sau do la xac dinh dugc diém ban: vao tim, vao dau hay vao
bung ctia con mai.

- B&n vao dau: nghta la nhdm vao suy nght, phan doan kha
nang phan tich, twdng tugng, niém tin va cac gia tri ban ngé ctia
ngudi tieu dung. Nguoi quang cao hy vong rang lam cho ngudi
tiéu dung tin thi ho sé mua?

o
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- B&n vao tim: nghta Ia nhdm vao tinh cam cida ngudi tiéu
dung, nguoi lam quang céo hy vong rang lam cho nguoi tiéu
dung yéu thich thi ho sé mua?

- Ban vao bung: nghia la nham tryc tiép vao long ham
mudn cla nguoi tiéu dung. Nguoi lam quang cdo hy vong lam
cho nguoi tiéu dung mong mudn thi ho s& mua.

C6 3 cach thirc chinh hay 3 kiéu quang céo chinh: USP,
ESP va lifestyle advertising.

- Quang cao USP (Unique selling proposition) Quang cao
san phdm wu thé duy nhat: dwgc mot ngudi MY tén lIa Reeves
khéi xwéng trong nhirtng ndm thap ky 40 cla thé ky XX, sau
dé duoc Bates phat trién va hoan thién thém. Vao thoi ky nay,
cong nghé san xuft con so khai va mdi san phdm thudng co
mot wu diém rdt riéng. Béng céach tap trung vao uru diém nay,
nguoi quang cdo tao cho thuong hiéu cdla minh mot hinh anh
va chd dirng doc l1ap trén thi trwdng. Quang cdo USP thuong
dung chi® "duy nhat" hay "dau tién" chang han nhu “Loai bia
s6 mot thé gigi”, "Bot ngot tot nhat thé gi¢i" hay "Khu nghi
dutng ly tudng".

- Quang céo ESP (Emotional Selling Prosition): wu thé vé
mat tinh cam.

Cach thirc quang cao nay ra doi nhu la cau trd 10i cho sy bé
tdc cla USP, khi ma san phdm ngay mot nhiéu va giéng nhau.
Quang céo loai nay thuwong dwgc dp dung cho nhitng san pham
thuong ngay nhu nwéc ngot, siva, mi an lién, banh keo... khi ma
s lwa chon mua san pham thuong dva theo cam tinh va tam ly.
Quang céo theo dang nay thuong vui nhon, day ap tiéng cuoi,
kém theo mot vai cau hat tham chi ca bai hat, vi du nhw: Chién
dich quang cdo "Nguoi dep tv su" cla Dove, Coca - cola, sita
ZinZin (... bat ldy cai tay, tam ldy cai chan, vo ldy cai dau, cai
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dau rat to, cai chan réat dai... bay cao nao, nhdy cao nao, nao nhay
cung ZinZin...)...

- Quang cao 16i séng hay gia tri cudc song (Lifestyle
adverstising)

Kiéu quang céo nay khai thac nhitng tinh cach clia con
nguoi nhw "t tin", ca tinh "manh m&", “thé hién chinh minh".
Vi du: "nguoi ban duwong diing ménh dang dén" quang céo clia
hang xe Ford "Just do it" cla hdng Nike, "Ban Iinh dan 6ng thoi
nay" cla hdng Bia Tiger, hay "béng muot hon, ruc rd hon, ca
tinh hon" quang céo dau goi Alizé'. “Kham pha ban tai day”
(Quang cdo diém dén du lich - Caliphomia), “Hay huong thy”
(Du lich-Singapore)

9.33.2. M0 hinh quang cao

Hién nay trong du lich khi quang céo, nguoi ta thwong ap
dung m6 hinh AIDA cta My. Theo dé thong diép quang cao
phdi tao ra dwgc sw chd y, thu hat dwgc sy quan tam, kich thich
duoc sy mong mudn khat khao va thic ddy hanh dong mua va
tiéu diing san pham clia cong ching.

- Attention: Tao ra s chd y.

- Interest: Tao ra sy quan tam, thich tha.

- Desire: Tao ra niém khat khao, mong muén.

- Action: Thic ddy hanh déng mua san pham.

Chung ta c6 thé biéu dién md hinh AIDA nhu sau:

So d6 9.2: M6 hinh quang cdo AIDA

Attention Interest Desire Action
Chiy —»s Quantim —> Mong —> Hanh
mudn dong
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CO mot sO tac gid con thém vao mot chir s nita do la
Satifaction nghta la dem lai sy thda man cho nguwoi tiéu dung.

9.3.4. Xé&c dinh muc tiéu quang céo:

Muc tiéu quang céo sé& chi phéi toan bd qua trinh hoat
dong quang cdo. Nhirng muc tiéu phai xudt phat tir nhitng
quyét dinh vé thi tredng muc tiéu, vé viéc dinh vi san pham
cla doanh nghiép trén thi trvong va marketing - mix ciing nhu
promotion - mix.

Can ct vao viéc phan tich k§ luéng tinh hinh marketing va
nhitng diéu kién cu thé ma cac doanh nghiép dé ra cdc muc tiéu
quang cao khac nhau. Thong thuong muc tiéu quang cao cla
doanh nghiép thuwong huéng vao mot s6 diém sau day:

- Téng s6 lwgng san pham tiéu thu trén thi tredng quen thudc.

- Mé& rong thi truong moi.

- Gigi thiéu san phdm mai.

- Xay dung va cling c6 uy tin clda nhitng nhan hiéu san
phdm va uy tin cta doanh nghiép.

Néu san phdm dang & giai doan sung mén va doanh nghiép
la nguoi dan dau thi truong nhung mirc do st dung nhin hiéu
thap thi muc tiéu thich hgp la kich thich st dung nhén hiéu dé
nhigu hon. Néu san phdm m@i doanh nghiép khong la ngudi dan
dau thi trwong, nhwng nhan hiéu lai t6t hon cda ngudi dan dau
thi muc tiéu thich hgp la thuyét phuc thi trvong vé tinh wu viét
clia nhan hiéu dé.

Cac muc tiéu quang cao c6 thé nham vao cac y dinh 1a thong
tin, thuyét phuc hay nhac nhd. Quang céo cung cap théng tin
dwgc dung nhiéu trong giai doan dau cla chu ky séng san pham
v6i muc tiéu hinh thanh nhu cau ban dau cho nguoi tiéu dung.
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Quang cao thuyét phuc tré nén quan trong & giai doan tang
treong clia san pham va lam ting thém nhu ciu. Quang co nhic
nho rat quan trong trong giai doan chin mudi clia san pham.

9.3.5. X&c dinh ngén sach quang céo

Khi d& xac dinh dugc muc tiéu quang céo, doanh nghiép s&
tién hanh xay dyng ngan sach quang céo cho tirng san pham clia
minh. Van dé dwoc dét ra la xac dinh dugc ngan sach hop Iy va
hiéu qua. Chi thé nao dé vira du sO tién can thiét dé dat dugc
doanh thu theo mong muén? Neu chi qua it thi hiéu qua cla
quang cao s& khong dang ké. Nhuwng néu chi qua nhiéu lai try
nén lang phi.

Nhin chung viéc quyét dinh ngan sach quang cao sé dua
trén 4 phwong phéap

- Phuong phap can ctr kha nang: Xac dinh ngan sach quang
céo dua trén kha nang chi tiéu clia doanh nghiép. Phuong phap
nay mang tinh ngau hing, tuy tién treéc mat va khong co co s
khoa hoc.

- Phuong phép dwa trén ti 1é phan tram doanh thu: xéac dinh
bang mot s ti 18 phan tram nhét dinh nao do trén doanh thu.

- Phuong phéap can bang canh tranh: Xac dinh ngan séch
quang céo dua trén nguyén tdc dam béo can bang véi mic chi phi
cla cac doi thd canh tranh. Neu &p dung phuong phap nay can
phéi luu y rang liéu cé dd co so tin cay dé biét d6i thd canh tranh
chi bao nhiéu khong? Va ngan sach cho quang cao cla ho co I6n
hon clia doanh nghiép khong? Va khéng nén canh tranh véi ho
trén nhitng phuong tién truyén thong ma ho dang cé thé manh.

- Phrong phap can ctr vao muc dich va nhiém wy: phuong
phap nay xac dinh ngan sach quang cao dua trén co s& xac dinh
nhirng muc dich va muc tiéu cu thé, nhitng nhiém vu can hoan
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thanh rdi wdc tinh chi phi dé thuyc hién nhitng muc tiéu va nhiém
vy do.

9.3.6. Quyét dinh thong diép quang cao

Thong diép quang céo gilr mot vai tro rat quan trong, n6 sé
quyét dinh thanh coéng hay that bai cta mot chién dich quang
cdo. Muc tiéu quang cdo rd rang, ngan sach quang céo du Ién
van chua di dé dam bao cho quang céo thanh cong. Vai (0 cla
yéu t0 sang tao trong mot chién dich quang céo co thé con quan
trong hon nhiéu so véi s6 tién da bo ra. Quang céao chi cd thé
thanh c6ng néu gay dugc sy chd y ddi véi moi ngwoi va thong
diép quang céo phai dwgc truyén dat mot cach rd rang, chinh
xac. Thong diép quang cdo t6t la mot (rong nhitng yéu té6 séng
con cla chién dich quang cao.

Céac théng diép quang cao phai giau tinh twong twgng, doc
dao, hdp dan thua vi, 16i cudn cdng ching va phai dang tin cay.
Thong diép quang cao phai n6i 1én nhitng diéu dang mong wéc
hay thd vi vé san phdm. Thong diép phai noi 1én nhitng khia
canh doc dao, khac biét so vai nhitng san pham khac.

Nhirng nguoi lam quang céo khi xay dwng chién dich quang
céo phéi wai qua ba budc: Hinh thanh thong diép, danh gia lva
chon thong diép va thuc hién thong diép.

9.3.6.1. Hinh thanh thong diép

Muc dich quang cao la lam cho moi nguoi lién twdng va
nhan biét dén san pham hay doanh nghiép theo nhi*tng cach thirc
nhét dinh. Thong diép quang cdo phai lam cho céng ching tin
rang c6 mot lgi ich nao dé d6i véi ho gan lign vai san phdm, néu
khéng ho sé khdng cha y téi quang cao. Cho nén trong quang
cdo khi hinh thanh thong diép bat dau bang viéc xac dinh nhing
lgi ich cla khach hang khi tiéu ding san pham.
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Qua nghién ctru nguoi ta da tdng két rang, ngudi tiéu ding
mong doi & mot san pham mét trong bén lgi ich sau:

-Thod méan v& ly tri.

-Thod man vé tinh cam.

- Thoa mén vé xa hoi.

- Bung cham dén long tu ai.

Khi hinh thanh théng diép thong thudng ching ta phai tao
ra cac cau khau hiéu (Slogan). Sau day la mét s6 nguyén tic dé
tao ra nhitng slogan:

- Chuyén tai dugc lgi ich, y nghta, dac trung clia san pham.
Phai c6 tinh biéu tugng, doc dao dé hiéu, dé nhé va ngan gon.

- Phai phu hop véi cong ching: Ve vin hoa, Ita tudi, gidi tinh.

- Phai c6 kha nang goi mé lién tuvong.

- Phai kich thich dwgc suy nghT va hanh dong: Dung dong
tlr, tinh tlr va tlr manh.

9.3.6.2. Banh gid, lya chon thong diép

Thong thuwong khi danh gia va lya chon thong diép cac
doanh nghiép dva theo 3 tiéu chi sau:

- Thong diép giau y nghfia va gan voi loi ich: Thong diép
chi ra duoc cac lgi ich 1am cho san phdm dwoc wa chudng.

- Thong diép c6 tinh doc dao: Lam cho moi nguoi thay san
phdm khac biét va tét hom cAc nhan hiéu canh tranh khac.

- Thong diép dang tin cdy, trung thuc va cé bang ching dé
lam cho nguoi tiéu dung tin rdng san pham tao ra nhitng loi ich
thuwe sw cho ho.

9.3.6.3. Thyc hién thong diép quang cao

Hiéu qua cua thong diép khong chi phu thudc vao noi
dung clia né ma con phu thudc vao cach truyén tai thdng diép.
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Cac quang céo cua phuong Tay thuong gi¢i thiéu tinh chat
hay ich lgi ndi bat cla san phdm dé hdp dan 16i cudn nhitng
nguoi cé6 khuynh huéng vé ly tri. Trong khi d6 cac quang céo
cla phuvong Bong lai c6 khuynh hudng st dung cach thirc gian
tiép nham goi l1én nhitng suy nght, nhitng cdm xuc biéu hién vé
mat tinh cdm va trang thai tam ly.

Viéc thic hién thong diép c6 y nghia quyét dinh d6i véi
nhi*rng san phdm giéng nhau nhw thudc 14, ca phé, bia regu hay
nudc gidi khat va nhdng san phdm dé bat chwdc hay sao chép
nhu san phdm du lich. Do d6é nguoi quang cao sé phai tim van
phong, lya chon ngdn ngtr, xac dinh dugc cau tric thong diép dé
tao nén mot hinh anh 16i cuén hdp dan c6 ndi dung cd dong. Céc
thong diép quang céo c¢d thé trinh bay theo nhiéu phong théi thé
hién khac nhau nhu thé hién mot mau doi, mat 16i séng hay mot
su twong twgng mot cdnh tho mong.

- M0t mau doi: Hinh anh mot gia dinh dang st dung mot
san pham du lich trong mét khung canh vui vé, ddm am nhuw ca
gia dinh dang nd gi&n (tong mot hd tao séng & cong vién nuoc,
hay dang thuong thirc nhitrng mén an ddc san tai mot nha hang
noi tiéng...

- M0t 16i s6ng: Nhdn manh mot ca tinh, mot tinh cach thé
hién sv hai hoa clia mot san phdm vai mét 16i song nao dd. Vi
du nhitng nguoi sanh diéu sé st dung nhitng san pham c6 dang
cdp vé thwong hiéu ndi tiéng.

- Mot sy twdng twgng: Thé hién sy tiéu dung san pham
trong mot khung canh twoi dep thanh binh. Vi du mdt nhém ban
bé sinh vién dao canh ddi thdng hay chéo thuyén én H6 Xuan
Huong - Ba Lat.

- M6t phong canh tho mdng: M6t san pham du lich duoc
thé hién trong mot khung canh tho mong va nén tho. Vi du: Mot
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ddi vo chdng méi cudi di huong tuan trdng mat ¢ Dao Phd
Qudc hay mot doi tinh nhan dang nd gién dao choi trén bai cat
vang Tra cb vGi bién xanh va bau troi xanh cao.

9.3.7. Quyét dinh phuwong tién quang céo:

Doanh nghiép cén phdi cén clr vao muyc tiéu quang céo va
thi treong muc tiéu cling nhu doi tugng tac dong dé lua chon
phuong tién quang céo cu thé. Cé thé chon phuong tién truyén
thong dai ching hodc phuong tién truyén thong chuyén hiét,
phuong tién quang cao chinh va phuong tién bo sung...

Trong Iinh virc quang cdo, mdi phuong tién truyén thong la
mot kénh thong tin dé déng tai va cung cap cac thong tin vé san
phdm, vé doanh nghiép clia ngudi quang cdo cho cac khach
hang muc tiéu. D6 la phwong tién ma ngudi quang céo st dung
dé truyén tin cho cac khach hang tiém nang.

MOi phuong tién truyén théng déu c6 déi twong nhan tin
riéng va mdi phuong tién déu co déi twgng nhan khac nhau dé
nang cao hiéu qua dén déi tvong tac dong. Nhirng déc tinh quan
trong nhét clia cac phwong tién quang cao ma cac doanh nghiép
quan tam khi lya chon la méc dd trung thanh cla khach hang
muc tiéu ddi voi cac phwong tién quang cdo nhat dinh, su phu
hop vGi san phdm dac thi clia théng tin va chi phi. Mot phuong
tién truyén thong déu c6 mot dodi ngll khan gia, doc gia, thinh
gid déng dao va trung thanh va do d6 né c¢é vi tri cao hon trong
viéc hap dan cac nha quang céo, nhitng nguoi di tim kiém cac
phuong tién truyén thong cé hiéu qua dé truyén tai thong diép
ctia doanh nghiép ti khach hang.

9.3.7.1. Céc yéu to anh huéng dén viéc lya chon phuwong
tién quang cao

Khi tién hanh quang céo cac doanh nghiép phai can nhac
nhiéu yéu to6 dé Iya chon phuwong tién quang cao. Sau day la 4
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yéu t6 chinh anh huéng téi viéc Iva chon phuong tién truyén
thong cla cac doanh nghiép.

- Céc thoi quen vé st dung phwong tién truyén thong cuta
khach hang muc tiéu. Vi du, phu n{ va thich cac tap chi phu ni,
thoi trang, nam gi¢i va thich cac tap chi bao thé thao, thanh nién
lai wa chudng truyén hinh va Internet.

- Tinh chat clia san pham.

M6t sO san phdm va théng diép phl hop véi dic thu cla
mot s6 phuong tién truyén thdng nhat dinh.

Vi dy: Quang cdo thoi trang phu hgp véi cac tap chi in mau
¢6 chét lvgng t6t, quang cdo cac san pham tiéu dung hang ngay
hay dd dung gia dinh phu hgp véi truyén hinh va tap chi, quang
céo du lich phu hop véi quang cado trén 4n pham, quang céao
ngoai uoi, Internet hon la quang cdo wén truyén hinh hay dai
phat thanh.

- Céc loai théng diép khac nhau sé doi hoi nhirng phuong
tién quang cao khac nhau.

Nhitng théng diép ngdn gon phu hop voi truyén thanh va
truyén hinh. Nhirng thong diép chi tiét cin nhiéu khong gian dé
trinh bay hinh dnh nén thyc hién trén céc tap chi b4o hodc céc
an pham khac nhu to roi, brochure.

- Chi phi.

Truyén hinh la phuong tién t6n kém hon cac phwong tién
khac nhung tat nhién s6 nguoi tiép nhan thong diép cling nhiéu
hon. Do d6 cac doanh nghiép phai can nhac lwa chon dé lam hai
hoa tat ca cac yéu cau vé muc tiéu quang cao, théng diép va chi
phi quéng céo.

9.3.7.2. M0t s6 phuong tién quang céo

- Bdo: U'u diém dé s& dung, linh hoat kip thoi phd bién rong
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ca thi trwong dia phwong, dugc chap nhan rong rai c¢é do tin cay
cao. Nhuoc diém tudi tho ngan, s6 lvong doc gia han ché.

- Tap chi: wu diém c6 do lra chon cao theo dan s6 va dia Iy,
tin c@y va uy tin, quan hé véi ngudi doc lau dai duwgc ngudi doc
quan tdm. Nhuoc diém la thoi gian dang ky cho doi quang cio
lau, mot s6 phéat hanh lang phi, khéng dam bao vi tri tot dé
quang céo.

- Truyén hinh: Uu diém quang cdo qua Ti vi khai thac duoc
céc lgi thé két hop dugc hinh anh, &m thanh mau sic, ngon ngi.
D0i twong khan gia rong bao quat nhiéu tang I6p xa hdi, kha
nang truyén théng nhanh dé dang tao dugc su chi y cao. Nhuoc
diém cla truyén hinh la thoi legng ngdn, chi phi cao, khan gia it
dwogc chon loc.

- Truyén thanh: Uu diém la dai ching, chi phi thap, linh
hoat v& dia ly. Han ché & chd chi gi¢i thiéu bang am thanh kha
nang cha y thap, théng diép ludt nhanh, tudi tho ngén.

- Quang cao ngoai troi: Wu diém Ia linh hoat, tan suat I3p
lai cao, chi phi thdp it canh tranh. Nhugc diém 1a khong lua
chon dugc cong chdng.

- Internet: Uu diém la linh hoat v& dia ly, kip thoi, chi phi
khong cao. Nhuwoc diém so lwgng doc gia han ché.

- Ngoai ra cac doanh nghiép c6 thé st dung Catalogue, thu,
Brochure, trién 1am, hoi chg, truyén miéng...

Tom lai d€ Iwa chon dugc phrong tién quang céo thich hop
ngudi ta phai can clr vao muc tiéu quang cdo phu hop véi doi
tvong ma chuong trinh muén nham téi, tinh chét va dic diém
clia san pham, ngan sach danh cho chwong trinh quang céo. Cac
doanh nghiép phai quyét dinh téi tn sudt, cuong do tac dong
clia quang cdo va thoi diém tung ra chuong trinh quang céo.

9.3.8. Panh gia hiéu qua quang céo

Dénh gia hiéu qua cla quang céo la rat can thiét nhung
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cling rdt khé khan va phic tap. Banh gid két qua cia mot
chwong trinh quang cao phai dugc thuc hién bang van ban va it
nhdt phai thé hién dwoc cac ndi dung sau day:

- Panh gia két qua téng quat: C6 dat dwgc muc tiéu dat ra
hay khéng hodc dat dwgc bao nhiéu phan ram (quang céo lam
tdng mic dé nhan thiéc va wa thich san phdm 1én bao nhiéu va
cudi cung lam tdng doanh s6 1én bao nhiéu %).

- Banh gid mrc do thanh cdng cla tirng loai quyét dinh.

- Banh gia hiéu qua thwvong mai bang céach so sanh doanh s@
ban trudc va sau khi thyc hién chuong trinh quang cao.

- Banh giad hiéu qua cla cbng tac quan ly chuong trinh
quéng cao.

- Panh gia hiéu qua truyén théng bang chi s6 CPT (Cost
Per Thousand) la chi phi ti€p can 1000 khan gia muc tiéu trén
mot phwong tién truyén thong. RoOi cac chi tiéu bao nhiéu nguoi
nhé, bao nhiéu nguwdi va thich thdng diép quang céo.

- Va nhitng kién nghi, nhirng dé xuat cho viéc phat trién cac
chwong trinh quang céo tiép theo.

9.4. Xay duwng chién lwgc xdc tién hon hop du lich

9.4.1. Khai quat qua trinh truyén théng marketing

Qua trinh truyén thong ra doi va phat trién gan lién voi sy
ra doi va phat trién cla xa héi loai ngwoi. Ngay tir thoi c6 dai,
con nguoi da hiéu nhitng gi lién quan dén qua trinh truyén tin
clia con nguoi. CO thé ndi rang loai ngwdi ton tai va phat trién
duoc la nho & qua trinh truyén tin. Chinh Aristot dd mo ta qua
tinh truyén tin bao gom ba yéu t6 lién quan v&i nhau do la
nguoi phat ngdn - tin hiéu - ngwdi nhan.

Cung véi sy phat trién cha kinh té - xd hoi va khoa hoc
cdng nghé qua trinh truyén tin ngay cang nhanh hon hiéu qua

Trtron« dai hoc Kinh té Qudc dan li!



Bidairai M KTIN G DULICH

hon nhung cling phic tap hon. C6 nhiéu dinh nghta v&é mé hinh
truyén tin da dugc néu ra. Toan hoc va tin hoc ngay nay da duoc
van dung pho bién vao trong san xuat va kinh doanh.

Céc di liéu thdng tin vé kinh doanh dd dugc mé hinh héa,
dugc truyén tai thong qua cac phuong tién truyén thong dac biét
la mang Internet da phuc vu mét s6 lwvgng khach hang Ién mang
tinh toan cau.

M6t s6 nha nghién ctru marketing & Hoa Ky cho rang
truy@n tin dugc hiéu 13" mot qua trinh truyén tin theo dé thong
tin dugc trao ddi gilra cac ca nhan thong qua mot hé thong
chung vé biéu twgng dau hiéu hodc hanh vi".

MO0 hinh truyén théng bao gom 9 yéu t6: Nguoi gl va
ngudi nhan la 2 yéu t6 quan trong nhét tham gia vao qua trinh
truyén thdng. Thong diép va phuong tién truyén théng Ia nhimng
cdng cu truyén thdng chu yéu. Bon yéu t6 ma hoa, gidi ma phan
(rng dap lai va phan hdi la nhitng chirc nang truyén thong chd
yéu. Yéu t6 cudi cung la nhiéu trong hé théng truyén thong.

Cac m6i quan hé trong qua trinh truyén thong duoc biéu
dién theo so d6 sau:

Nguoi o Ma

gui hda
Nhiéu »
Phan —y— Phan tmg
hoi dap lai

So dd 9.3: M6 hinh qua trinh truyén thong
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- Nguoi glri (Sender): Chu thé truyén thong la nhirng doanh
nghiép ca nhan hodc co quan td chirc nao d6 c6 nhu cau gui
théng tin cho khach hang (cong ching) mudén truyén dat théng
tin gi va dén cong chlng nao.

- M4 héa (Encoding): La viéc chuyén y twdng thanh nhitng
hinh thirc c6 tinh biéu tweng nghTa la qua trinh thé hién y twdng
bang mot ngdn ngi, truyén thdng nao do. Viéc ma hda thdng
diép phai tinh dén quéa trinh gidi ma cla cong ching muc tiéu.
Pé dam bao thong diép cé hiéu qua thi qua trinh mi héa cla
nguoi giri phai trung khép voi qua trinh gidi ma cta nguoi nhan.

- Thong diép (Message): La tap hop nhirng biéu twgng chira
dwng y tedng hay ndi dung tin ma chu thé truyén di. Thong diép
vé co ban phai la nhitng tin hiéu quen thudc d6i véi ngudi nhan
thi thdng diép cang cé hiéu qua:

- Phuong tién truyén thong (Media): La cac kénh truyén
thong qua d6 thong diép duogc truyén tir ngudi glri dén nguoi
nhan. Nguoi giri cling phai tao ra cac kénh dé cé thé nhan biét
phan anh dép lai cia ngudi nhan ddi voi thong diép da gui.

- Gidi md (Decoding): La qué trinh ngudi nhan x& ly théng
diép dé nhan tin va tim hiéu dé nhan biét y twong cla nguoi gii.

- Nguoi nhan (Receiver): La ddi twgng nhan tin nhan thong
diép do nguoi gt gti téi dé la cong ching hodc khach hang
muc tiéu cla doanh nghiép.

- Ph&n (rng dap lai (Response): La tap hop nhitng cdm nhan
biéu hién thanh nhi*rng phan (ng cla nguwdi nhan cé dugc sau
khi ti€p nhan va xt ly théng diép.

- Phan hoi (Feedback): La nhitng théng tin ma nguoi gti
nhan dwgc tlr sy phan ¢ng clia ngudi nhan thong diép.

- Sr nhiéu (Noise): La tinh trang thong tin sai l1éch ngoai du
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liéu; thong tin va y twong dén voi ngudi nhan khdng dong nhét
V@i théng diép gui di.

9.4.2. Qua trinh xay dung va thuc hién chién lugc xic
tién hon hop

Theo Philip Kotler thi mgt ké hoach truyén tin marketing cd
hiéu qua 1a moét ké hoach dugc chudn bi day du, chi tiét, tinh
toan tdi ca nhitng yéu to thuan lgi va nhitng bat lgi c6 thé xay
ra. Thong thudng mot ké hoach truyén thdng marketing do mét
doanh nghiép c& vira hoac 16n thuc hién, trai qua theo trinh tw
céc buwc sau day:

9.4.2.1. X&c dinh khach hang muc tiéu:

Thyc chét la phat hién cong ching muc tiéu, doi tuong
truyén tin. Cau héi dugc dat ra la: DOi twgng nhan tin la ai? D6
la nhi*ng khach hang tiém &n c6 trién vong ddi véi cac san phdm
clia doanh nghiép.

Doanh nghiép dat nhiéu ky vong vao loai khach hang nay
va mong muén ho sé la nhitng ngudi mua hang trong tvong lai.
Téat nhién doi twong nhan tin bao gdbm ca khach hang hién tai
clia doanh nghiép. Cong ching cling ¢6 thé la nhitng ca nhan,
nhém, mot tang I6p xa hdi. Céng ching muc tiéu sé c6 anh
hudng quan trong dén viéc sé thong tin nhitng gi, thdng tin nhw
thé nao, khi nao va cho ai? D& xac dinh dugc cong ching cin
phai danh gia dwoc hinh anh hién tai ctia doanh nghiép du lich
trong cong ching, hinh anh clia san phdm va cac doi thi canh
tranh trong ho.

9.4.2.2. Xac dinh muc tiéu truyén tin (truyén thong)

Muc tiéu cudi cung cla truyén thong la tao ra hanh déng
cla nguoi nhan tin. Nhung hanh ddng mua ctia khach hang la
két qua ctia mot qua trinh, dién bién tam ly rét phic tap. Do vay
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can xac dinh trang thai tam ly hién tai clda khach hang va qua
truyén thong sé dwa ho téi trang thai tam Iy nao va qua dé anh
huéng gi va tdc dong nhw thé nao téi viéc mua hang cua ho.

Sau day la cac trang thai tam ly khac nhau ctia cdng ching
muc tiéu ma nguoi truyén tin can biét.

- Tao ra sy biét dén: Chua thé truyén thong can phai xac
dinh, khach hang muc tiéu nhan biét vé san phdm hay doanh
nghiép cta minh té¢i mirc do nao? Néu khach hang chua biét dén
san pham thi muc tiéu cla truyén théng la tao ra sy biét dén,
kheri day sw quan tam d6i vai san phdm cua doanh nghiép.

- Tao ra s hiéu biét: Ngoai s nhan biét nhy dé cap ¢ trén
muc tiéu clia truyén thong la phai cung cp théng tin vé& san pham
du lich, tuyén diém, lich trinh chuyén di va nhitng lgi ich ma
khach hang nhan dwoc khi tiéu diing san pham clia doanh nghiép.

- Tao ra sy thién cadm va tin tudng: Neu khach hang muc
tiéu da hiéu biét vé san phdm cla doanh nghiép nhwng van phai
thuc hién mot chién dich nhdm goi 1én mot sy thién cam tét dep
vé doanh nghiép nham tao dwoc sy va thich cGa ngudi tiéu ding
ddi véi san pham. Tir dé xay dwng niém tin trong khach hang
d6i véi san pham va doanh nghiép.

- Tao nhan thtrc vé lgi ich va y dinh mua.

Khach hang muc tiéu da wa chudng san phdm nhung chua
hinh thanh y dinh mua san phdm. Ngu0i truyén tin can tac dong
tiép dé tao nén niém tin phai mua san phdm cda ho, lam cho ho
hiéu dwoc nhitng loi ich ma ho sé cd, tir d6 dan dat va thac day
ho sém c6 quyét dinh mua san phdm cla doanh nghiép.

- Hanh déng mua: Tuy y dinh mua san phdm da hinh thanh
nhwng dé di t¢i hanh ddng mua con bi nhiéu yéu t6 chi phéi.
Dong co mua chva manh mé, con chan chir, ludng Iy vi c6 san
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phdm clia cac ddi th( canh tranh, con can thém théng tin dé di
dén quyét dinh... nguoi truyén tin can nghién ctu xéc dinh ro
nguyén nhéan dé tir d6 dua ra dugc nhitng bién phap chinh xac
va kip thoi.

9.4.23. Thiét ké thong diép

Thoéng diép la ndi dung théng tin can truyén da dugc ma
héa dwéi mot dang ngdn ngir nao d6. N6i dung cla thong diép
tot nhét la theo md hinh AIDA nghfa la phai gay duoc si chiy,
tao dugc sy thich tha khori day dugc long mong mudn, khat
khao va cudi cung la di t6i hanh dong mua. Viéc thiét ké thong
diép can phai gidi quyét 3 van dé: Noi dung, cdu tric va hinh
thtrc clia thong diép.

- N6i dung théng diép'. Ndi dung chl yéu clia thong diép la
dé cap toi loi ich kinh t&, dong co, dac diém hay Iy do tai sao
ngui tiéu dung can quan tam dé y dén san pham. C4 thé do la
chat lwong cé thé dé la tinh tién lgi hay gia ca v.v... Song cubi
cung la phai nhan manh téi hiéu qua kinh t€, tang lgi ich tiéu
dung, c6 nhu thé mai tao ra sw chi y clia nguoi mua va thic day
ho di dén quyét dinh mua san phdm. Cé 3 dang thong diép co
ban sau day:

+ Thong diép mang tinh ly tri: Nham vao mong mudn vé loi
ich clia khach hang. Hia hen san phdm s& mang lai nhiing loi
ich nhw chét lwgng, tinh kinh té gia tri hay cdng dung nao dé
cho khach hang.

+ Théng diép mang tinh tinh cdm: Be cap t6i Iinh vyc tinh
cadm goi lén nhitng cdm xdc nhw vui budn, sg hai, hom gian hay
tinh yéu, niém hanh dién, vui swéng dé thic ddy viéc tiéu ding
san pham.

+ Thdng diép mang tinh dao dic: Pe cép t¢i khia canh dao
dirc, nhan ban. Tao ra tinh cam trong sang, "chuan muc" va tinh
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luong thién rong khach hang. Bé cao tinh nhan dao, Ung ho céi
tién bo nhu gitr gin vé sinh, lam dep dwong phd, bdo vé moi
treong tai diém du lich, ton trong va duy tri thuan phong my
tuc, tinh dong loai... nhe d6 tao nén thién cdm cla nguoi mua.

- Cdu tric cOa thong diép: cdu tric cla thong diép phai
I6gic va hop ly nhdm ting cwdng sy nhan thirc va tinh hdp dan
Vvé ndi dung véi ngwei nhan tin. Khi xay dwng cdu trac thong
diép nguwoi truyén tin phai chiy 3 van dé sau:

+ CO6 nén dua ra két luan dirt khoat hay danh phan dé cho
ngwoi nhan tin. Théng thuong mot trong nhitng céach truyén
thong hiéu qua la néu Ién nhitng cau hdi va dé cho nguoi doc,
nguoi nghe tw rat ra két luan cho minh.

+ Trinh bay I1ap ludn mdt mét "nén" hay ca hai mat "nén" va
"khong nén". Nghién ctu cho thdy rang thong diép co hai vé
hiéu qua hon véi cong ching c6 trinh d6 hoc véan cao hon.

+ Trinh ty trinh bay nén dua ra luan c c6 strc thuyét phuc
ngay tir dau hay sau do6. Neu trinh bay lic mé dau sé thu hat sy
cha y nhung khi két thic sy chd y sé suy gidm di it nhiéu.

- Hinh thirc théng diép: Thong diép phai c6 dugc mot hinh
thirc tac ddng manh mé va sinh déng. Trong mdt quang céo in
an phai c6 sv lya chon dé tao ra mot sy két hgp hai hoa gilra
tiéu de, 10i van, bd cuc va mau sic. Thong diép phai co tinh
méi la, twong phan, hinh anh va tiéu dé 16i cudn, kich c& va vi
tri dac biét. Néu théng diép qua dai thi quan trong la tir ngi,
Ioi 18, chét giong doc, cach dién cdm phu hop. Qua Ti vi phai
c6 sv két hop gilta nhac diéu, &nh sang va hinh anh an twvgng
va sinh dong.

- Nguoén thong diép c6 4 yéu t6 lam tidng do tGi cay cula
ngudn tin d6 1a sy hdp dan tinh chuyén mon, uy tin cla ngudn
tin va méc do yéu thich.
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+ Stc hdp dan: Thong diép dwoc phat ra tir nhirng ngudn
hdp dan s& gay dwoc sw chd y va ghi nhé nhiéu nhét. D6 co thé
Ia cac nhan vat ndi tiéng nhu cac chinh khéach, ca s, dién vién,
van dong vién.

+ Tinh chuyén moén: Nhitng ngudi cé uy tin vé chuyén mon
thuong tao ra strc thuyét phuc manh, cac hang dwgc phdm mudn
cac bac sy ¢ uy tin 16n, cac hang m§ phdm mubn cac hoa hau
chiing thic cho san pham ctia minh.

+ Uy tin clia ngudn tin: Lién quan t6i m&c do khach quan,
trung thuc thé hién trinh do hiéu biét ¢ uy tin trong xa hdi va
cdng dong.

+ Tinh kha &i: Thé hién sy mén md clia cbng ching d6i Véi
ngudn tin nhw cac phdm chét that tha, hai hudc, tw nhién, khién
cho ngudn tin dugc yéu thich.

9.4.2.4. Lwa chon kénh truyén thong

Theo quan niém cua truyén théng marketing, kénh truyén
tin c¢6 thé dugc phan chia thanh hai loai. Thir nhat 1a cac kénh
truyén tin mang tinh chat ca nhan hay tryc ti€p. Kénh truyén
thong tryc ti€ép bao gom hai ngudi, gitta mot ngudi véi nhom
khach hang, co thé qua dién thoai hay thw tir. Cac kénh truyén
thong truc ti€p tao ra hiéu qua théng qua viéc ca nhan hoéa thong
tin gii thiéu san phdm va thu vé phan (rng dap lai.

- Céc kénh truyén thong truc tiép co thé bao gom:

+ Kénh nhéan vién ban hang: Ho truc tiép, ti€p xdc Voi
khéch hang trén thi trudng muc tiéu.

+ Kénh chuyén gia: Chuyén gia c6 uy tin trong mot s6 linh
vue trao doi y kién ca nhan vé san pham véi khach hang muc
tiéu.

+ Kénh x& hoi: Gia dinh, hang x6m, ban bé déng nghiép
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dwoc khach hang muc tiéu trao doi théng tin kinh nghiém vé san
phdm va doanh nghiép theo 16i "ri tai".

V@i ddc diém vo hinh cla mot san pham dich vu, san pham
du lich khi tiéu dung, du khach can mot sy khang dinh day tin
cay trudc khi quyét dinh mua san pham. Kénh tryc tiép mang lai
nhirng hiéu qua dang ké. Trwdc khi quyét dinh mua san pham du
lich khach hang thuong c6 xu hwéng héi y kién nhiing nguoi
khac dé duwoc tw van vé san phdm. Do vay doanh nghiép c6 thé
phat hién nhitng ca nhan, t6 chic ndi trdi, tao ra nhitng nguoi
huéng dan du luan, kich thich ho tiéu dung san phdm va sau do
ho tu van cho nhirng nguti khac.

- Kénh truyén thdéng gian ti€p: La kénh truyén thong phi ca
nhan, truyén théng diép ma khdng can cé su ti€p xic hay tiép
xuc giao ti€p trwc ti€p. Cling cé nguoi goi day la kénh truyén
thong mang tinh chat x4 hoi. Loai kénh nay bao gém cac
phwong tién thdng tin dai ching, bau khdng khi va cac su kién.

+ Cé&c phuwong tién truyén thdng bao gom bai viét duéi dang
cac an pham nhu: bdo, tap chi, to roi, tdp gdp, sich mdng hay
catalogue.

+Bao ndi dai, bang ghi am va bao hinh Ti vi, bang ghi hinh,
dia VCD hay DVD va la mang Internet va quang cao ngoai woi
nhu béng hiéu, bang quéang cao, 4p phich.

+ Bau khong khi la méi treong ma trong dé tao ra hay cling
c0 thién cam cla khach hang doi véi viéc tiéu dung san pham.
Mot khach san duoc trang tri bang nhitng bd dén cham ruc ré,
nhirng hang cot cdm thach... biéu hién mot bau khong khi sang
trong. Mot quan an dugc trang tri tr nhirng vat liéu ty nhién
quen thudc nhu ke, may, cé biéu hién tinh dan toc, binh di gan
glii v&i thién nhién.

+ Cé&c su kién: C4c su kién van hoda thé thao, sv kién chinh tri
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mang tinh chét cong ddng hodc toan quéc (s kién ndm du lich
Viét Nam, Seagame 22, I& hoi Dén Hung su kién Hoi nghi APEC
14 ndm 2006 va gidi béng da vo dich qudc gia) nham tao ra
nhitng hiéu qua truyén thong dac biét voi cdng chdng muc tiéu.

9.4.2.5. Xay dung ngan sach cho chuong trinh truyén thong

Can cl¥ theo muc tiéu va déi tugng truyén thong dé quyét
dinh ngéan séach, cho hoat dong nay. Mot trong nhitng quyét dinh
khé khan nhét cla cac doanh nghiép la can chi bao nhiéu tién
cho hoat dong truyén théng. Cac nganh kinh doanh khac nhau
c6 mikc ngan sach danh cho truyén thong rat khac nhau. Chi phi
nay co thé chi 1a 10 - 20% nhung ciing c6 thé 1én dén 30 - 50%
nhu trong nganh my phdm. Cac doanh nghiép trong mét nganh
cling c6 mic ngan sach khac nhau. C6 bdén phwong phap xac
dinh ngan sach truyén théng ma ching ta da dé cap trong phan
chi phi qudng céo do vay ching t6i chi liét ké lai ma khong di
Sau vao phan tich.

- Phan tich xac dinh theo ty 1& % trén doanh s6 ban.

- Phurong phap cén bang canh tranh.

- Phuong phap "Can ctr vao muc tiéu va nhiém vy" phai
hoan thanh.

- Phrong phép theo kha nang.

9.4.2.6. Banh gia va quan ly hoat dong truyén théng

Pay duoc coi la bwéc cubi cung trong mot chwong trinh
truyén thdng. Ciling c6 nguoi phan chia bwéc nay thanh hai boi
ho coi danh gia két qua va quan ly st van hanh ctia chwong trinh
truyén thong 1a hai khau riéng biét. Trong thuc té, ching c6 moi
quan hé mat thiét véi nhau boi vi co s dé diéu hanh va quan ly
mot chuong trinh truyén tin c6 hiéu qua phai dua trén két qua
hoat dong truyén théng va ngugc lai mot chuong trinh truyén
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thong t6t néu qué trinh diéu hanh va quan ly c6 hiéu qua.

Sau mdi chuong trinh hoat déng truyén théng nhirng nguoi
c6 rach nhiém vé Iinh vic nay phai téng két danh gia va kién
nghi bang vin ban g&ri cho giam déc marketing hodc nhirng
ngui quan ly cao hon.

Doanh nghiép phai theo déi danh gid sau khi tién hanh
chién lwgc truyén théng c6 bao nhiéu ngudi trén thi truong biét
dén san pham, tiéu dung san pham hai long va gidi thiéu san
phadm véi nhitng nguwdi khac, trén co so dé doanh nghiép duva ra
nhitng diéu chinh phu hop. Viéc nay doi héi doanh nghiép phai
tién hanh khao sat cong ching muc tiéu xem ho cé nhan thay
hay ghi nh¢ théng diép truyén thong cia doanh nghiép hay
khong? dad nhin thdy né bao nhiéu lan, & dau ghi nhé dwgc
nhitng gi? Ho cé nhan xét gi vé thong diép d6 thai do trudc khi
nhan thong diép va sau khi nhan théng diép cla ho d6i véi san
pham va doanh nghiép.

TOM TAT CHUONG 9

Churong 9 da trinh bay cac ndi dung co ban vé xuc tién hon
hgp (ong du lich. Cu thé, chuong nay da trinh bay khai niém,
ban chat va vai tro cla hoat dong xdc tién {ong du lich; hoat
dong xdc tién la mot chién lugc chi yéu rong chién lwgc
marketing hon hop do d6 n6 c6 cac y nghfa vé kinh t€ - xa
hoi.Trong chwong da xac dinh va nhan dién cac cong cu co ban
trong xuc tién hon hop dé la: quang cao, kich thich tiéu thu,
tuyén truyén hay quan hé cdng chdng, ban hang tryc tiép,
marketing tryc ti€p va mang Internet. B4 trinh bay khai niém,
chirc ndng cta quang cdo, md hinh quang céo xay dung quy
trinh quang cdo bao gdom xac dinh muc tiéu, quyét dinh thong
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diép, phuong tién va ngan sach quang cao va cudi cung la danh
gia hiéu qua quang cdo. Cudi cung trong chuwong da trinh bay
qué trinh xay dung chién lugc xdc tién hdn hop trong du lich
bao gdbm phat hién va xac dinh cong chdng muc tiéu, muc tiéu
xuc tién hon hop thiét ké théng diép, Iva chon kénh, xay dung
ngan sach cho xuc tién hon hop va cudi cing la quan ly va danh
gia hoat dong x(c tién.

CAU HOI ON TAP CHUONG 9

1 Trinh bay khai niém va ban cht ctia xuc tién hon hop.

2. Néu cdng cu chii yéu ciia xuc tién hon hop.

3. Phan tich vai tro ctia xuc tién hén hop voi tw cach 1a mot
chién luge clia marketing - mix.

4. Trinh bay mdi quan hé gilra chi phi xdc tién véi chi phi
san xuat, chi phi ban hang va gia ban san pham.

5. Hay phan tich cac chirc nang clia quang cao.

6. Trinh bay 3 kiéu quang cdo USP, ESP va quang céo I6i
sbng gia tri.

7. Phén tich m6 hinh quang cao AIDA.

8 Néu quy trinh clia qua trinh xay dung chién luoc xuc tién

hon hop trong du lich.

9. Phén biét 3 kiéu théng diép mang tinh 1y tri, tinh cam va
dao dtrc. Cho vi du.

340 Trtiortg Pai hoc Kinh té"



Chuwong 10
MARKETING CUA PIEM dé&én du lich

Muc tiéu clia chrong: Sau khi hoc xong chwong nay sinh
vién c6 thé:

- N&m duwoc cac khai niem vé diém dén du lich, thwong hiéu
diém dén du lich, xay dung thuong hiéu diém dén du lich.

- Nhan thic dugc su cén thiét va lgi ich clta viéc xay dung
thwong hiéu diém dén.

- Nam dugc nhitng yéu t6 dé xéac dinh thuong hiéu diém
dén cta mot dia danh du lich cu thé.

- Hiéu rd quy trinh xay dyng thwong hiéu diém dén.

- Biét st dung throng hiéu diém dén vao hoat dong xuc
tién hon hop.

NoOi dung cta chuvong

- Khai quat vé diém dén va thuong hiéu diém dén

- Sy can thiét va lgi ich cta viéc xay dung thuong hiéu
diém dén.

- Nhitng thach thic trong qué trinh xay dung thwong hiéu
diém dén.

- Thiét lap quy trinh xay dung thwong hiéu diém dén

- Quan ly diém dén du lich.

10.1. Khai quat vé diém dén va thuvong hiéu diém dén

10.1.1. Kha&i niém vé diém dén du lich

Diém dén du lich 1a mot dia diém ma chdng ta c6 thé cam
nhan dwoc bang dwong bién gidi vé dia ly, dudng bién gigi vé
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chinh tri hay dudng bién gidi vé kinh té, c6 tai nguyén du lich
hdp dan, c6 kha ning thu hit va dap tng dugc nhu cau clia
khach du lich.

10.1.2. Phan loai diém dén du lich

Trén co s& khai niém vé diém dén du lich va xét theo tiéu
chi vé dia Iy ching ta c6 thé phan chia diém dén du lich theo cic
mic dd hay qui md co ban sau day:

- Megadestination: Cac diém dén c6 qui mo I6n, la diém
dén clia mo6t ving lanh thd hay & cdp do chau luc nhu khu vuc
DPong Nam A, Nam My, Chau Au, Chau A, Chéu Phi...

- Macrodestination: Diém dén vi md: La cac diém dén &
cap do cla mot qudc gia: Viét Nam (Viét Nam is destination of
new millenium), My, Phép...

- Microdestination: Diém dén vi mo: Bao goém cac wing,
tinh, thanh phd, quan, huyén tham chi la mét x4, thi tran...trong
13nh thd clia mdt qudc gia.

10.1.3. Khai niém thuong hiéu diém dén

Sy mong mudn dé trg thanh mot diém dén dugc moi du
khach cong nhan hay néi cach khac la mét diém dén cé thuong
hiéu la mot cong viéc rat khé khan va la mot thach thirc 16n clia
marketing du lich.

Thuong hiéu diém dén du lich la céng cu dé gidi thiéu nét
déc treng clia mét diém dén du lich vgi du khach, nha dau tr va
cac du khach tiém nidng. Va né cling la diéu khién cho diém du
lich nay khéc véi diém du lich khac. Thwong hiéu diém du lich
14 ngdn ngi¥, nhitng hinh anh duy nhat ma chiing ta c6 thé st
dung d€ nhan dang mot diém du lich. Ngon ngit hinh anh duy
nhat nay thuwong dugc thé hién thdng qua dau hiéu clia thvong
hiéu hay biéu twgng, tén va céc yéu to thiét ké khac hodc la sy
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két hop cla tat ca nhirng yéu té nay.

Thurong hiéu diém du lich khong don gian chi l1a khiu
hiéu, biéu tugng hay mau sic, to gip hay Website quang céo,
ma tat ca cac yéu td nay chi la sy giai thich bang nhitng hinh
anh v& y twdng cha dao cua thuong hiéu diém dén, ngoai
nhirng yéu t6 nay ra thi thwong hiéu diém dén con bao ham ca
nhitng yéu t6 vo hinh nhu cac yéu t6 thong tin bao gom trong
d6 c6: quang cao, quan hé cdng ching, marketing truc tiép,
ban hang trec tiép, xic tién ban, internet hay hoat dong biéu
dién san xudt san phdm hay dich vu. Hinh anh thuong hiéu
diém dén thvong la sy két hop tat ca nhirng yéu t6 lién quan
mat thiét t¢i viéc dinh vi va dac trwng cla diém dén... Quéc
dao Bahamas & bién Carribe la mot dién hinh thanh céng vé
xay dung hinh anh thwong hiéu diém dén du lich. Throng hiéu
diém dén du lich cia Bahamas c6 ngdn ngl* hinh anh réit phong
phl va dac trung c6 tac dung thu hit cac sang kién xudc tién
dao nay tr¢ thanh mot diém du lich rat ndi tiéng "Mat wong so
nhitng sang kién dé la to chirc hoat dong lién hoan phim, biéu
dién am nhac cda Bahamas, & nudc ngoai va mot Website
chinh cung cédp thdng tin lién quan cho khach du lich va céc
nha dau tw du lich.

Qua cac phan tich & trén chiing ta c6 thé dva ra dinh nghia
vé thwong hiéu diém dén du lich nhu sau:

Thuong hiéu diém dén du lich 1a ngdn ngi, biéu twong, tén
va cac yéu t6 thiét ké khac hodc la su két hop cla tat ca nhitng
yéu té nay tao thanh hinh anh duy nhat, nhat quan, dé cé thé st
dung dé nhan dién mot diém du lich trong xlc tién va quang ba
du lich.

10.1.4. Khai niém xay dwng thwong hiéu diém dén du lich

Xay dyng thwong hiéu diém dén 1a mot qua trinh phat
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trién dac trung va nhitng nét déc ddo khac biét, dong nhét cho
diém du lich. Xay dwng thwong hiéu diém dén du lich phai két
hop tat ca nhitng cai gan vai diém du lich. Vi du: san phdm va
dich vu cta nhiéu nganh nhw cong nghiép, ndng nghiép, du
lich, van hoa, nghé thuét, thé thao, 1€ hoi, dau tw, khoa hoc
cong nghé, gido duc, y té cha diém du lich. Muc dich clia qua
trinh xay dung thuong hiéu diém dén du lich la giGp cho cong
ching ndm bét dwoc ban chét, dic trung cla diém dén mot
cach thdng nhat va nhat quan ca vé biéu twong va nhing ai
nghiém. Sau dé diém dén s dung thwong hiéu nay dé lam
marketing vé nhitng gia tri gia tang riéng cla nd, nham dap
(rng nhu cau cla du khach.

DP0Gi voi cac diém du lich, sw lya chon clia du khach phu
thudc vao kha nang ban va kha nang tao dwng nén nét riéng co
clia diém dén. Diéu nay twong tw gidng nhi cac hang tiéu diing
khac. Khi xay dwng thwong hiéu diém dén du lich cin nhén
manh t&i nghé thuat, van hoa dm thye, kién tric, canh quan va
cé&c nét dac trung riéng khac thdng qua su twéng tugng phong
phi. Theo cach nay cac quéc gia hay cac dia phuong sé huéng
t6i thu hat khach du lich nhigu hon va thu nhap tu du lich cling
s& cao hon.

O day cac diém du lich can s dung céc k¥ thuat dé xay dung
thirong hiéu va lam cho nd khéc véi céc diém du lich khéc.

C6 mot thyc té, thuong hiéu cla mot doanh nghiép va
nhitng dac trung cta diém dén du lich vi mo thuong cé nhitng
ddc diém chong chéo. Badi vi nhitng thwong hiéu diém dén du
lich vi m6 duoc xay dwng trén co s¢ hinh anh quéc gia (diém
dén vi md) thwong nhan manh hon dén doi sng cla dan toc
hay cia mot dia phuong. Vi vay néu mét qudc gia hay mot dia
phwong mong mudn xéa bé nhitng an twong xuyén tac va khéng
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hay hodc muon dwoc céng nhan la mot diém dén ma trén thuc té
con it nguoi biét dén thi qudc gia va dia phucmg dé phai tan
dung tat cd cac ky thuat va cong nghé xuc tién, st dung tat ca
cac cong cu x(c tién, t6 chirc cac tuan Ié qudc gia, tham gia hoi
chg, trién 1dm, quang ba...

10.2. Su can thiét va lgi ich cda viéc xay dwng thwong
hiéu diém dén du lich.

10.2.1. Sw can thiétphai xay dung thwong hiéu diém dén
du lich ciia mbi quéc gia.

M&i dia phucrng, moi qudc gia, mdi san phdm va ngay ca
chinh ban than mdi mot con ngudi déu cd nhitng dac tinh nhan
dang riéng. Bong thoi mdi qudc gia déu c6 nhan thic riéng vé
sy khac nhau gira nwédc minh véi nwéc khac. Tuy nhién trong
thoi dai toan cau hoa va hdi nhap, sy anh hwéng va giao thoa
van hoa dd lam cho moi th ngay cang ré nén giéng nhau hon.
Mat khac moi nguoi thuong biét dén dat nuéc va con ngudi
chang ta thong qua cac bai bao, phéng su truyén hinh, cho du
ndi dung cda chdng la dang chi chwa dé cap dén cach nhin sai
I&ch thi ching ciing phdi dwgc trinh bay va gigi thiéu theo mot
phuong phap phu hgp mét cach hé théng, cé su két hop hai hoa
gilra truyén théng va hién dai.

Ngay nay hau hét cac diém dén du lich déu cé nhitng khach
san cao cdp 5 sao, c6 nhiéu diém du lich hdp dan, mdi ving hay
diém du lich déu c6 mot nén van hoa cé ban sic riéng va co
nganh du lich 18y du khach lam trung tdm. Cho nén co s& vat
chat ky thuat khéng con la tiéu chi dé phan biét diém dén nira.
Vi du, khi xem xét viéc lya chon ky nghi bién va tim nang gan
vGi gia ré, khach du lich Chau Au dén tir cac nudc Anh, D,
Ao, Bi hay Ha Lan s& c6 nhiéu lva chon. Ho c6 thé chon Tay
Ban Nha, Y, Hy Lap hay Thdé NhT Ky. Hay mot ky nghi bién xa
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hon & Chau A voi chi phi nhigu hon, ho c6 thé lva chon Viét
Nam, Thai Lan, Malaysia hay Indonesia.

Vay diéu gi l1am cho cac diém dén du lich nay khéac nhau va
tac dong dén sv lya chon cla du khach? Biém chung cla cac
diém dén du lich nay 1a déu c6 nhigu anh nang mét troi, nhitng
bai bién dep, nudc xanh trong va khach san cao cip. Con diém
khéc biét clia cac diém dén nay la cai gi? Chac chan cac diém
dén nay co céi gi dé dac trwng khac biét. B6 chinh la thuong
hiéu diém dén. Viéc 1am cho du khach cdm nhan dwoc diém
khac biét dac trung gitra cac diém dén nay chinh la viéc xay
dwng va quang ba thuong hiéu. Ngay nay van dé xay dung nét
dac trwng khéc biét, biét dén dé tao ra va xay dung throng hiéu
diém dén du lich tré nén quan trong hon bao gio hét.

10.2.2. Nhirng lgi ich cla viéc xay dung thuong hiéu
diém dén

Ngay nay trén thyc té thwong hiéu diém dén da tro thanh co
s& quyét dinh su lva chon clia du khéach va do d6 né cling quyét
dinh dén sy sdng con ctia diém dén. Sy canh tranh trén thi truong
du lich dang ngay cang quyét liét vi mét s6 ly do sau day:

- Boi sbng clia ngudi dan trén toan thé gi¢i ngay cang dugc
céi thién va nang cao. Do d6 cac c& nhan cé thu nhap kha dung
ngay cang tang. Thong thuong khoan tién tiét kiém dugc nguodi
dan st dung dé di du lich thuong xuyén hon hodc dé di dén
nhitng diém du lich ma truéc day dwoc xem la qua dat do doi
voi du khach. Hay noi cach khac nhu céau di du lich clia nguoi
dan tré nén binh thudng hon chir khéng phai la nhu cau bac cao
nhu nhitng thoi gian truéc.

- Sy canh tranh gay gét trong nganh hang khong da lam cho
gia vé may bay giam dang ké va hinh thanh nén vé may bay gia
ré nhu Tiger airways hay Pacific airways. Diéu nay da tao thém
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co héi cho nhiéu nguoi hon, cé thé di du lich xa hon nhing
chuyén du lich ma trwvéc day ho khong thé chi tra tién vé may
bay quéc té.

- Internet da cung cdp thém nhiéu théng tin phong phu vé
diém dén cho du khach. Vi du nhitng thong tin v& védn hoa,
phong tuc tap quan, tin ngudng, con nguoi, am thyc hay gia ca
cta chuyén di. Do d6 du khach c6 nhiéu théng tin hon dé dua ra
quyét dinh lya chon sé di t¢i diém du lich nao. Diéu gi tao nén
si khéc biét gitta mot diém du lich thanh Phd & Chau A nhv Ha
N6i, Bang C6c, Manila hay cac thanh ph6 khac & Chau Au nhu
Paris, Lon don, Roma.

Trong trudng hgp nay diéu thuyét phuc nhitng khach du
lich tiém nang di du lich dén diém dén nay thay vi diém dén
khac do6 la: Du khach tiém ndng dé cé cdm thdy gan gdi, than
thién voi diém dén dé khong? Trong twong lai cudc canh tranh
gianh khach du lich trén thi truong du lich thé gi¢i sé chu yéu
tap trung vao lam ndi bat "linh hon va ban sic" cla diém dén...
Viéc xay dung hinh anh diém dén sé khong chi quan trong dé
lam cho diém dén nay khac véi diém dén khac ma n6 con quyét
dinh sy s6ng con ctia mot diém dén du lich.

Nhitng ly do ly gidi su can thiét va nhiing loi ich cho
viéc xay dwng throng hiéu diém dén la:

- Ban chit cla viéc xay dwng hinh anh diém dén thanh cong
va xay dung duwoc sw lién twong va lién két gitta san pham du
lich va du khach. Céac diém du lich giau tiém ndng c6 thé danh
duwoc tinh cdm va khién cho du khach quan tdam dén né.

Theo I& tw nhién, cic ca nhan s& c6 dn twong t6t vé diém du
lich boi vi trong tham tdm ho sé& nghT v& diém du lich than thién,
gan giii voi s nghi ngoi th gidn thodi mai, cac ky nghi hdp dan
thi vi, sang khoai. Diém dén du lich v6i cac yéu t6 cdu thanh
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danh dugc an tugng manh mé clia khach du lich tiém nang va
khi da tao dugc an twong véi khach du lich thi day la co sb dé
xay dung hinh anh diém dén.

Ngay nay, du khéach sé khong héi "ching ta sé lam gi trong
ngay nghi!”’ma ho sé tw dat cau héi cho minh "Chulng ta sé di
dau trong ngay nghii" Va do dé ho cang c6 tim kiém su giai tri
tam thoi dé thoat khoi thyc tai ma ho co xu hwong tim kiém
nhitng diém du lich mai dé kham phd, chinh diéu nay da hinh
thanh & trong ho su lién két cdm xuc. Viéc xay dung hinh anh
diém dén l1a cong cu hitu hiéu cho phép chlng ta tim hiéu moi
lién két nay.

- Trugc day ching ta thuong mat thoi gian va stic luc g€
suy nghT v& viéc lya chon diém du lich, bi vi viéc di du lich la
tvong déi xa xi... Ngay nay voi thuong hiéu diém dén du lich
cho phép ho dé hon khi duwa ra quyét dinh lya chon diém du lich
ma ho s& di trong ngay nghi. Bdi vi thuong hiéu diém dén, du
lich d& cho ho biét vé mirc dd hdp dan clia san pham, uy tin va
st dam bao chét luvgng clia cac nha cung cép.

- Hon bao gi¢ hét, viéc lva chon diém dén du lich ngay nay
da tro thanh mat chi s6 quan trong dé danh gia 16i séng clia khach
hang tiém nang. Vi vay diém du lich can phai c6 stc hdp dan cao
va thu hit dugc sw quan tdm sau s&c cia khach du lich. T8 chiic
du lich thé gi¢i (UNWTO) tham chi con cho rang trong twong lai
diém dén du lich dwgc xem nhw nhirng mat hang thoi trang:

"Thé ky t&i sé danh dau sy ndi 1én clia cac diém du lich nh-
 mdt mat hang thoi trang. Su lva chon diém dén du lich sé& gitp
xac dinh dac diém du khach va trong mét thé gigi tinh dong
nhat ngay cang tang, dac trvng ctia mot du khach la co s& dé
phan biét anh ta voi du khach khac".

Va dac trwng cta du khach, chinh la sy lva chon thuwong
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hiéu diém dén. Cai goi la ma tran diém dén du lich theo hai truc,
mot truc danh gia su lién két cdm xdc cua du khach tiém nang
voi diém dén va mot truc con lai danh gia sw nhan théc cia ho
vé diém dén.

Truc chi s lién két cdm xdc phan anh an twgng va cam
nhan cla du khach do6i voi diém dén, nd phan anh mdc do lién t-
wong cla du khach dén diém dén, biéu hién dang ké bang nhirng
cam xuc tich cuc cla du khach vé con nguoi, vé tv nhién, khi
hau, canh quan va sy nang dong cua diém dén do.

Truc nhan thic chi mic do thong tin vé diém dén va mic
dd hiéu biét cia du khach déi vgi diém dén va tin suat bao chi
viét vé diém dén do.

Tuy thudc vao s6 diém ma diém dén du lich dat duoc trén
hai truc, diém du lich sé dwgc cac du khach danh gia va né sé
nam vao mot rong 4 nhom diém dén dwoc thé hién fong biéu
do sau:

Cao Diém dén tiém nang  Diém dén ndi tiéng
Viét Nam (Thai Lan), Phap,
Mbc do lien A Tay Ban Nha
hé cdm xic va Trung Quéc New Zeland
diém du lich Diém dén that bai Nga
T Albania Diém dén cé van dé
Thép Béc Triéu Tién Afghanislan
Thap Mtrc do nhan thirc Cao
< : p

Biéu d6 10.1: Ma tran diém dén
Ngudn: VNAT&SAFTRON, FUNDESO & CAEC1:
Manualfor Marketing and Promotionfor Sustainable Tourism
in Vietnam. World Publishing 2005.
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Nhitng diém dén ndi tiéng: Hinh anh diém dén cla nhiing
nwdc nay tao duoc &n twgng manh véi mot sy hdp dan va nhan
thitc clia du khach vé diém dén cao. Nhitng nudc thudc nhdm nay
rat nhigu chang han nhw Phéap, Tay Ban Nha hay New Zealand.

Nhing diém dén tiém nang: Hinh anh diém dén cla nhiing
nwéc trong nhém nay tao dwgc an twgng twong ddi cao nhung
nhan thirc cla du khach vé diém dén con thap, nhiéu tiém ning
du lich chua dwoc khai thac dé tro thanh diém dén ndi tiéng.
Nhi*ng nuéc thudc nhém nay c6 rat nhiéu nuéc nhw Trung Qudc
- An P9, Cu Ba,Viét Nam, hay ca Lao. Chéng han nhu Viét
Nam ching ta ddi v6i cong dan cla nhiéu nuwéc chi biét Viét
Nam la mot nwoc & Chau A da tirng thang Phap va My nhung
khong biét Viét Nam cd thién nhién hiing vi vgi nhiéu béi bién
dep ndi tiéng va nhitng khéach san sang trong.

Nhitng diém dén c6 van dé: Nhan thic cla du khach v&
hinh anh diém dén cla nhitng nwdc thudc nhém nay cao nhung
cam xUc ctia du khach doi vai diém dén nay thap vi nhiing nuéc
trong nhém c¢6 chién tranh, xung dot cac sic toc, khang bd, an
ninh khong dam béo, kinh té kém phat trién. Do dé sw nhan thiic
clia du khach vé diém dén tat nhién sé bi giam dan theo thoi
gian khi du khach khéng con mong mudn tuyén truyén veé su trai
nghiém cla ho nita. Nhirng nudc thudc nhdm nay vi du nhu nu-
&c Nga, Irak hay Afghanistan.

Nhitng diém dén xau: Néu mot diém dén khong co duoc
xc cam va sv nhan thirc cla du khach chic chan sé that bai
trong thi trwong canh tranh va tiéu diét 1an nhau. Nhitng nuéc
thudc nhom nay vi du nhw: Anbani, Béc Triéu Tién

- Xay dyng hinh anh diém dén sé tao diém nhén dé thu hat
nd luc cla tit cA cac chi thé hoat déng trong Iinh virc du lich
nhu cac dai ly Iir hanh, nhan vién khach san, nhan vién phuc vu
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nha hang vi hinh anh cla ho chinh la mot phan hinh anh cla
diém dén. Cac chl thé co6 thé sir dung hinh anh nay nhu la tin
hiéu hwrdng dan ho trong moi hoat dong lién quan t&i diem dén.
Nho vay, cac chl thé ngay cang théng nhét trong hoat déng xuc
tién dé truyén tai hinh anh cua diém dén du lich théng qua nhiéu
kénh & nhiéu noi va bét ct lic nao.

- Xay dwng thwong hiéu cia mot diém du lich cé thé gitp du
khach gidm rdi ro gap phdi khi quyét dinh di du lich. Cac du
khach cam thdy yén tam, véi mot thwong hiéu néi tiéng boi vi nd
c6 thé truy@n tai kién thirc, thong tin, an ninh va sy chac chan.

10.3. Nhirng thach thirc trong qua trinh xay dwng thuong
hiéu diém dén

Do tinh chat cla san phdm du lich mang tinh téng hop cho
nén dé co thé xay dung va quan Iy thuong hiéu diém dén thanh
céng ching ta phai vwot qua nhiéu trd ngai. Ngoai viéc c6 qua
nhiéu chl thé tham gia vao viéc xay dwng thuong hiéu diém
dén, mot diém dén du lich con la mot b phan cau thanh clia xa
hoi, knéng nglrng phat trién v&i nhiéu yéu t6 ndng dong va rét
kho kiém soat. Nhitng thach thic do la:

10.3.1. Co6 quéa nhiéu chu thé tham gia

Nhirng ngudi chiu trach nhiém vé xay dung thwong hiéu
diém dén chiu rat nhiéu strc ép chinh tri lam can v rat 1on dén
viéc xdy dung thwong hiéu. T nhitng nguoi lam viéc ong
nganh du lich t6i cdc nhém hoat dong bdo vé moi trudng dén
cac co quan chic nang nhw céng an dia phuong, co quan quan
ly vé vdn hoda thong tin, giao théng, thuong mai déu muén co
anh hwong it nhidu dén y tvong xay dwng thuong hiéu diém dén
du lich. Lién két va dung hoa dwgc cac y twdng va lgi ich cla
cac bén dé duwa ra mot y twdng ma moi chi thé déu cé thé chap
nhan dugc qué la mot khé khan va thach thirc 16n.
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10.3.2. Du lich l1a san pham tong hop

Khong nhr cac san phdm hang hod tiéu dung khac diém
dén du lich khdng phai la mot san phdm dom nhat ma la san
pham t6ng hop bao gom:

- Dich vu van chuyén.

- Dich vu luu trd, dich vu an udng, d6 an, do udng.

- Dich vu tham quan, vui choi gidi tri.

- Hang ho4 tiéu dung va do lwu niém.

- Céc dich vu bd sung khac phuc vu nhu cau clia du khach.

Quan ly tat ca cac yéu t6 nay dé tao ra mot san pham
chung nham 1am thod man khach hang la rat kho khan vi viéc
kiém soat va gay anh huong Ién nhitng yéu t6 nay chi ¢o tinh
tvong doi. Hon niva tinh dén nhitng chd thé du lich trong viéc
phat trién thuong hiéu clia diém dén can c6 sy tham gia clia
nhitng t6 chirc nhw hdng truyén théng. Diéu nay khién viéc
xay dung thuong hiéu diém dén du lich thanh cong la rat khd
khan.

10.3.3. Thai gian hoat dong cta nhitng nguai quan ly du
lich ngén

Viéc xay dung throng hiéu diém dén cling thuong xuyén bi
anh huong boi cach tiép can ngén han cla nhiing ngudi lanh
dao nganh du lich cai ma & Viét Nam ching ta thwong goi la 16i
tw duy "nhiém ky". Tu6i tho t6i da clla mot thuong hiéu diém
dén dugc xac dinh thwong dai hon cudc doi sy nghiép (nhiém
ky) clia phan 1én céc nha lanh dao.

Quia trinh xay dung hinh anh cho dén khi diém dén du lich
dwgc cdng nhan nhu mét thuong hiéu cling nhu viéc thu hat
dugc si chi y d6i véi diém dén phai mat nhigu nam.
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10.3.4. Ngan sach dé xay dwng thuvong hiéu diém dén la
han ché

Phédn 16n t6 chic du lich qudc gia va clia cac dia phrong
chi c6 ngudn tai chinh han hep dé phat trién va duy tri y twdng
thwong hiéu diém dén. Mat khac doi twong khach lai rat da dang
nén tac dong téi ho qua cac phwong tién truyén thong la rat khd
khan.

Vi du véi nwéc ta, theo s liéu cua Téng cuc Du lich ndm
2006, thi ngan sach danh cho hoat dong xuc tién tong chwong
trinh hanh dong qudc gia, vé du lich giai doan 2002 - 2005 la
470, 75 ty dong, binh quan mot nam gan 120 ti dong, rong do
ngan sach Nha nwéc chiém 38,50% ngan sach dia phwong chi
chiém 15,7% s6 con lai 45,7% do cac doanh nghiép déng gop.

10.3.5. Suv canh tranh gay gat trong hé théng thi truong
du lich toan cau

Trong thoi dai hdi nhap va toan cau hod hién nay bat ky
mot diém du lich nao mudn tré thanh mét thuong hiéu diém dén
duoc cong nhan phai canh tranh v&i mot s6 thuong hiéu diém
dén ndi ti€ng nhét dinh trén thé gidi. Phan 1on khach du lich #én
thé gi¢i khodng 70% chi di du lich dén mdt s6 qudc gia chiém
khoang 5% sb lwgng qudc gia *én thé gi¢i ma théi. Hau qua la
viéc tap trung vao thi truong clia mot s6 diém dén ndi tiéng gay
ra tré ngai 16n trong viéc xay dung thanh céng mét thwong hiéu
diém dén méi.

10.4. Thiét 1ap quy trinh xay dwng thwong hiéu diém dén.

Chién lwgc xay dwng thuong hiéu diém dén quyét dinh dén
tam nhin chién lwgc mang tinh thyc t€ nhéat, canh ranh nhét va
hdp dan nhat cho diém dén d6 va né bao dam rang tim nhin nay
dugc ho trg cing ¢6 va xdc tién bang moi hoat dong truyén tin
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gitta diém dén d6 véi cac nudc khac trén thé gigi hay nhiing
diém dén trong pham vi ctia mét quéc gia.

Khac voi nhitng san phdm hang hoa, binh thuong “san
pham diém dén" khéng phai do mot con nguei hay mot nha may
cu thé nao co thé san xuat ra khong cd hinh dang hay mét quy
cach rd rang nao va ciing khong cé gi¢i han cla tudi tho. Va
diéu dac biét nhat la "san pham diém dén" la san pham duy nhéat
mang mot déc tinh riéng nhét la déc diém vé vi tri va khong
gian clia nd. Khi néi dén mot diém dén la ndi dén nhiing gi
thudc vé diém dén dé va nhitng gi lién quan dén né rong mdi
quan hé twong tac cla cac yéu to vé dia ly, lich st, kinh té,
chinh tri, xa hoi, van hoa...v v... Do dé con nguoi la mgt ni
dung chl yéu ctia mot diém dén dé xac dinh dugc nic thang gia
tri cOa diém dén dé va tir d6 co thé 1am cho hinh anh cla diém
dén do tét 1én hay xau di, hay lam cho moi nguoi biét den hay
di vao quén lang. Vai cach nhin vé diém dén nhu mot san pham
can phai tiép thi vai khach hang, can tim kiém thi truong do dé
phai c6 nhitng phuong phap va ky thuat tiép thi va gan véi no la
nhi*ng thdng tin vé diém dén do.

- Hiéu biét v& diém dén (dia phuong) v& moi méit cang
nhiéu va cang sau rong cang tot.

- Xu thé phat trién ctia diém dén dé trong tuong lai, nhiing
diém manh diém yéu hay co hdi va thach thirc clia diém dén do
trong céch nhin cla du khach.

- Nhitng céch thirc cai thién.

V6i mot diém dén cu thé nhi Ha N9i 1a trung tam chinh tri,
kinh t€, van ho4, thwong mai va du lich cla c nuéc thi ching ta
c6 thé "chao hang" quéang ba & cac thi truong khéac thau nhu thi
trwong du lich thi tredng dau tu, thi treong thwong mai, thi tru-
ong cong nghé va tham chi ca thi trvong di cw. Va déi véi
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nhirng thi truong khac nhau, ching ta cé nhitng phwong thic
tiép can khac nhau. Do vay nhitng phan tich du¢i day sé phan
tich, nhitng diém manh diém yéu co hoi va thach thirc clha du
lich Ha Noi va nd s& rd thanh mé hinh mau dé chdng ta thiét
lap quy trinh x4y dyng thwong hiéu diém dén cho nhitng diém
dén khac.Chung ta 1dy Ha NOi dé phan tich bdi vi Ha N6i la tha
d6 do dé nhiéu ngudi lam cong tac xdc tién trong cac doanh
nghiép du lich s& hiéu rd hon vé Ha Noi va tir d6 c6 thé dé van
dung vao mot diém du lich cu thé.

10.4.1. Phan tich StVOT cho du lich Ha Noi

10.4.1.1. Biém manh cua du lich Ha Nai.

- Ha Noi la trung tam chinh tri kinh té van hod cua ca nuéc
do vay hau hét cac lvgng khach du lich té¢i Ha NGi la loai hinh
du lich céng vu hdi nghi. Hoi thado va cac sy kién theo loai hinh
MICE (Meeting, Incentive, Conference/Congress, Event,
Exhibition).

Véi vai tro 1a trung tdm dau ndo vé chinh tri hanh chinh
quéc gia trung tam van hod, khoa hoc cdng nghé cua ca nuwéc,
dong thoi la trung tdm Ién vé kinh té va giao dich quéc té, la
dong luc cla vung trong diém kinh té phia Bac, do vay Ha Noi
la mét trong nhitng dau méi quan hong trong viéc thu hat va
phéan phoi khach du lich néi chung va dac biét la khach du lich
MICE noi riéng. Bay la mot thuan Igi 16n cho Ha Noi so vgi cac
dia phuvong khac trong viéc thu hat khach du lich. Hon niva sau
hon 20 ndm d6i mai trong qua trinh phat trién kinh t€ - x4 hoi,
Ha Noi c6 nhitng thuan lgi co ban: Tiém Iyc kinh té va két cdu
ha tang do thi dwgc tang cwvong dang ké; nhitng kinh nghiém
tich luy dugc trong phat trién kinh té thi truong dinh hudng
XHCN. Sy quan tdm chi dao cla Dang, dau tu ctia Nha nuéc
cung voi su ang hd phoi hop cda cac bd, nganh Trung wong su
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gilp d& clia céac dia phuong véi khiu hiéu "ca nudc vi Ha Noi"
nén Ha Noi dd c6 mot co s& ha tang k¥ thuat xa hoi twong doi
hoan chinh gép phan quan trong dén viéc thu hat khach du lich
t6i tha do.

- Ha Noi dugc coi la mt trong nhitng diém dén an toan
théan thién trong khu vuc.

Trong boi canh quéc té va khu virc c6 nhiéu bién ddng phtc
tap, nan khing bé dién ra & nhigu noi fren thé gidi... Thi Viét
Nam dugc coi 1a diém dén du lich an toan va hap dan déi véi du
khach tir nhiéu chau luc. Vi vi thé 1a Tha do va dac biét sau khi
Ha Noi t6 chirc thanh céng hdi nghi APEC 14 vao cudi nam
2006 Du lich Ha N6i da dugc cac t6 chirc qudc té danh gia cao
va t0 chirc UNESCO cbng nhan la thanh ph6 vi Hoa binh, Tap
chi Travel and Leisure danh gia la thanh ph6 du lich t6t thi hai
Chéu A va thi¢ 13 trén thé gidi trong ndm 2005. Ben nay nhiing
cai tén nhu Hanoi Tourist, Vietnam Tourism in Hanoi, Hanoi
Toserco, Melia Hotel, Sofitel Plaza, Sofitel Metropol Hotel-
da khang dinh dwoc thuong hiéu cta minh trén thi truong Du
lich qudc té, dwoc nhiéu hang It hanh qudc té chon lam ddi tac.
Trong khi d6 cac nwéc khac trong khu vwc nhu Thai Lan,
Inddnéxia, Phillipine dang phai d6i mat véi nan khiing b6 va ly
khai 1am cho du khach e ngai khi di du lich t&i cac diém dén ké
trén vi ly do an toan. Diéu nay la co hdi vang cho Ha Ndi thu
hat khéch trong hién tai va tueng lai.

Du lich Ha Noi buéc dau cling ¢ co st vat chat k§ thudt,
chl trong phat trién da dang hod nhirng loai hinh va san pham
du lich nhdm dap (ng nhu ciu ngay cang cao clia du khéch
qudc té.

So v6i ca nwoc, Ha NOi c6 mot mang lugi hé théng khach
san, nha hang va cac doanh nghiép du lich 1& hanh cuing céc co
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s& vui choi giai tri tromg ddi hién dai.

Bén canh dé git vai tro dau tu, chd dong ttong mdi quan hé
hop tac voi cac dia phuong nham phat trién co cdu du lich lién
vung lién nganh, du lich Ha N6i da hgp tac véi 15 tinh, thanh
phd rong ca nwdc dé td chirc hang trdm chuong trinh du lich ¢
cac dia phuong nhw du lich lang nghé Ha Noi va céc dia phwong
nhv du lich lang nghé Ha Noi va cac vung phu can. Du lich hoi
nghi, hoi thao, tham quan dén, chla, bao tang, du lich mao diém
vung ndi phia Bac, leo ndi Phan Xi Pang & Lao Cai, du lich bién
Quang Ninh, Nha Trang " Hanh trinh cac kinh d6 c6" lién két
Pha Tho, Ha Noi, Ninh Binh, Thanh Hoa, Nghé An va Hué, du
lich sinh thai bdo vé mdi trwong & cac khu bao ton thién nhién
nhuv rirng Clc Phuwong, H6 Ba BE, Hoang Lién Son w... Vi
dich vu chét lvgng cao, chwong trinh du lich ¢6 tinh lich siv van
ho4 mang dam ban sic van hoa dan toc va doc dao da tao nén
strc canh tranh cta Du lich Ha Noi.

10.4.1.2. Diémyéu ctia du lich Ha Ni.

- Ngudn nhan lvc chua dap rng dugc yéu cau phat trién.

Theo mdt s6 diéu tra nghién cu trong ndm 2006 cla Tdéng
cuc Du lich véi sy tai trg clia EU thi méc du chat lugng nhén
luc lam viéc tryc ti€p trong Iinh viee du lich clia Ha NG§i c6 cao
hon trung binh ca nudc nhung van chuwa dap ¢ng dugc nhu cau
cla nganh. Tinh dén dau nam 2006 theo "Dv thdo chuong trinh
phat trién ngudn lvc du lich Viét Nam dén nam 2015. Vu t6
chirc can bd, Téng cuc Du lich Viét Nam" thi trong tng s6 234
096 lao dong tryc ti€p cta nganh du lich chi hon 60% da qua
cac lop dao tao vé chuyén mon trong doi ngli hudng dan vién du
lich chi ¢ 5.104 nguoi duoc cdp thé hanh nghé, sé chua duoc
cap thé la 2854 nguei chiém hon 30%.
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- Thiéu khach san cao cdp phuc vu cho khach du lich
MICE.
Bang 10.1.Hé théng khach san tai Ha Noi theo hang sao
(tinh dén dau nam 2006).
4 3 2 1 PDattieu Téng

Tiéu chi sa0 sa0 sao sao  chuan S0
S6 lugng
- 4 22 8l 53 10
KS 8 "

SOlong  oocs 840 2056 2547 922 113 972
phong
Nguon: Phong quan ly khach san. S& du lich Ha Noi nam
2006

Theo bang trén hién nay Ha Noi cd khodng 179 co so luu
tr, voi gan 9722 phong. Tuy nhién s6 khach san 3 sao tré Ién
chi c6 35 khach san chiém gan 20% vé sb lugng khach san va
trén 63% so lvong phong (6152 phong).

Theo So Du lich Ha Noi tir nay dén 2010 nhu cau phong
khéch san cao cép tlr ba sao tre’ 1én clia Ha Noi ludn lubn & mic
cao. Cr v6i mic tang trwdng du lich nhw hién nay, dén ndm
2010, Ha Noi thiéu khoang 10.000 phong khéch san tlr 3 sao tr&
I&n, nhu vay binh quan, m6i nam Ha Ni thiéu trén 2000 phong,
nguy co thi€u phong khéach san cao cép khi c6 hoi nghi 16n nhu
ASEM 5 hay APEC 14 la nhitng vi du dién hinh va tinh trang
thiéu phong khéch san cao cap dad anh hudng khéng nhé dén uy
tin va vi thé clia Ha N9i doi vai du khach qudc té. Mac du hién
nay Ha Noi dang c6 ké hoach xay dwng quy hoach chi tiét mang
lugi khach san va khu vie vui choi gidi tri, tang s6 phong khach
san Ién 20.000 phong vao nam 2010 nhung thoi gian xay dung
cé&c khach san cao cép la rat dai khoang tir 3 - 5 ndm néu khong
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khan treong tién hanh thi rat khé dat duoc ké hoach.

- Thiéu nhirng trung tdm mua sam, trung tam vui choi giai
tri cao cdp 16n va hién dai. C6 nhiéu du khach qudc té phan nan
& Ha Noi khong c6 nhitng trung tdm mua sadm va trung tam vui
choi giai tri I16n cao cdp va hién dai dé mua sdm va vui choi giai
tri. C6 tién nhung khong biét mua céi gi va choi & dau.

- Céc chuong trinh x(c tién truyén thong kém hiéu qua va
cdng tac xay dung thuvong hiéu chwa dugc chd y ding muc.

Mac du Ha Noi trong thei gian vira qua da c6 hang loat
chwong trinh sy kién xdc tién quang ba du lich va da dat duoc
mot s6 thanh qua nhét dinh, tuy nhién theo danh gia chung cla
du khéach dén Ha Noi va cac doanh nhan dén lam an kinh doanh
cla Ha Noi thi cac hoat dong xUc tién va quang ba hinh anh clia
Ha Noi van chua twong xirng vai tiém nang.

Hoat ddng xdc tién cta Ha Noi trong thoi gian qua boc 10
mot s6 diém yéu sau day:

4 Hoat dong xuc tién chwa chuyén nghiép biéu hién qua
viéc thyc hién khong theo quy trinh théng nhat tlr nghién ctru thi
trvong, xac dinh muc tiéu va d6i tugng truyén théng, xay dung
thong diép, lya chon phuong tién truyén thong, xay dyng ngan
sach va do lvong két qua xuc tién.

Cac thong tin trong cac tai liéu truyén thong chua dong bo,
thiéu théng nhéat s8 lvong it va chua thuc sy hdp dan.

+ Trong cac cdng cu xUc tién da dwoc st dung, co cdu ngan
sach chua dugc phan b6 hgp Iy véi phan Ién kinh phi danh cho
viéc t6 chirc cac hoi nghi, hoi thao hén hoan du lich... song céc
hoat ddng nay con mang nang tinh hinh thic ky cudc, pho
trwvong, don diéu va kém hiéu qua.

+ Chua duwoc coi trong ding muc viéc xac dinh ddi tuong
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xUc tién nhét la doi twgng ti€p nhan thong tin va tinh trong diém
clia chwong trinh xuc tién.

+ Cho dén nay, khau hiéu va biéu tvong clia nganh du lich
Ha N6i van chura duoc xac dinh rd rang va nhat quan dé co thé
tré thanh hinh anh va thdng diép chl dao cla cac chién dich
x(c tién.

+ Ha Noi néi riéng va Viét Nam néi chung con rat yéu
trong viéc trién khai cac van phong dai dién du lich & nudc
ngoai trong khi cac quéc gia cac thanh pho trong khu vuc c6 réat
nhiéu van phong dai dién tai nudc ngoai.

10.4.1.3. Nhirng thach thiic co ban cla diém dén du lich
Ha Noi

- Canh tranh: Du lich wén thé giéi ddc biét 1a s canh ranh
trong khu virc ngay cang & nén gay gat sau khi Viét Nam troy
thanh thanh vién chinh thic thé 150 cia WTO vao cubi ndm
2006. Trong khi kha nang canh tranh cla du lich van con thép,
chdt lugng chua tuong x*ng véi mirc gid. Gia phong khéch san 3
sao tro 1én & Ha NOi va gid vé may bay cao hon so véi Thai Lan.

- San pham du lich chwa da dang, hdp dan, doc déo. Cac
doanh nghiép 1t hanh khai thac cac chwong trinh du lich giéng
nhau va chil yéu duwa vao cai san ¢ nén khong tao ra sw hap dan
ddi voi du khéch.

- Dau tv cho co s& vat chat k¥ thuat du lich con chwa dong
b, thi€u quy hoach.

, - S0 lwgng cac doanh nghiép I& hanh trén dia ban Ha Noi
twong d6i nhiéu nhung chi yéu 1a cac doanh nghiép nho le.

- Chat lwgng doi ngl lao dong trong nganh du lich cta Ha
No6i chwa dap ng dugc nhu cau ngay cang cao cla du khach,
ngoai ngtt con han ché. Thiéu hudng dan vién ca vé s6 luong va
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chét lvgng, nhat 1a hudng dan vién cho thi trwdng khach Nhat
Ban, Han Quéc, Y.

- Méi trudng du lich chua tét.

Hién twgng ngwdi ban hang rong deo bam khach du lich,
mot sO tai xé taxi lgi dung chd khach du lich long vong dé lay
thém tién cla khach. O nhiém méi tredng, van minh dé thi chua
trong xtng vai tdm voc 1a Tha do dai dién cho ca nwoc dé don
tiép du khach, dac biét 1a un tic giao thong va tai nan giao thong
1a n6i kinh hoang ddi vgi nhigu du khach qudc té.

10.4.1.4. Co hdi cta diém dén du lich Ha Noi

- Toan cau hod, hdi nhap khu vuc la xu thé khach quan, hoa
binh, hop tac va phat trién la xu hwdéng chung sé tac dong dén s
phat trién kinh té ndi chung va du lich néi riéng ctia cac qudc
gia trén thé gi¢i. Sau khi Viét Nam tr¢ thanh thanh vién thi 150
cla té chirc thwong mai thé gi¢i WTO, dd md ra nhitng co hdi
Io6n hop tac dau tu thuvong mai va du lich cho Viét Nam néi
chung va Ha Noi ndi riéng.

Viét Nam la nuéc cd sy 6n dinh vé chinh tri, 1a diém dén an
toan, than thién Ha N6i dwgc UNESCO céng nhan la thanh phd
vi Hoa binh dwgc Tap chi Travel and Leisure (M¥) da bau chon
Ha Noi la thanh ph6 Du lich t6t thi hai & Chau A sau Bangkok
(Thai Lan) ding truéc Hong Kong, Tokyo va Thuong Hai.

- Ha N6i 1a mot trong 8 thanh vién cda hoi dong xdc tién du
lich Chau A. Pay la mét lgi thé cho du lich Ha Noi. Neu cac
thanh vién trong hoi déng nay hgp tac tét v&i nhau chia sé thong
tin vé nhu cau cla du khach ciling nhv s6 lvgng khach du lich thi
khéach du lich da dén mot thanh phd clia Chau A sé tiép tuc dén
mot thanh phé khéac.

- Ha Noi c6 lgi thé la trung tdm chinh tri kinh t€ va vdn hoa
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clia cd nwdc v6i bé day lich st mot ngan nam van hién cho nén
€6 tai nguyén du lich phong phi da dang v&i mot ban sac riéng
clia nguoi Ha Thanh... Ha Noi c6 khodng 2000 di tich trong do
¢6 hon 300 di tich da dugc xép hang.

- T6c do tang trvong Kinh t€ clla Ha Noi trong thoi gian qua
ludn dat & mirc cao, co cdu kinh té dang chuyén dan ti co ciu
cong nghiép - dich vu - ndng nghiép sang co cau dich vu - cng
nghiép va ndng nghiép. Ha N&i la mét trong nhitng dia phuong
c6 stic hdp dan va thu hat dau tw nede ngoai, didu nay da tao
diéu kién cho céac hoat dong giao lvu Kinh té, van hoa thé thao...
va do vay tao diéu kién cho du lich phat trién.

- Quan diém phat trién va chién luvgc phat trién kinh té xa
h6i cla thanh phdé dd nhan manh tam quan trong cla du lich va
dich vu.

Theo chién lwgc phat trién kinh t€ x4 héi cla Tha db giai
doan 2000 - 2010 thi du lich dwoc dac biét quan tam. Chién lugc
cling da chi ro viéc thanh pho sé tap trung dau tw, khai thac cac
thé manh clia Ha NOi dé phat trién da dang san phdm du lich
nhu du lich van hod - sinh thai, du lich 18 hdi, du lich chira bénh,
du lich MICE.

10.4.2. Quy trinh xay dung thwong hiéu diém dén

Chuong trinh xay dvng thwong hiéu diém dén la moét qua
trinh 1au dai va phuc tap. Be xay dwng thanh cdng mét thuong
hiéu diém dén doi hoi phai ¢ mirc db cdng tac cao, can den sy
gilp d6 cla cac chuyén gia trong ITnh viec nay nhu 6 phan truéc
ching ta da phan tich trong qua trinh xay dwng thuong hiéu
diém dén cd rét nhiu chd thé tham gia. Cho nén si cdng tac dé
dat dugc hiéu qua nhi mong muén la rat khé khan. Bdi vi théng
thuwong trén thé gidi hién nay thi chuwong trinh xay dung thuong
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hiéu diém dén dwgc chi dao va diéu hanh bdi chinh phi va
chinh quyén dia phuwecmg c6 su tu van cla cac cong ty tw van va
cac doanh nghiép du lich.

Qua nghién ctru chdng toi cho rang quy trinh xay dwng thwong

hiéu diém dén cho mot diém dén du lich 1y truong hop Ha Noi
lam méau, d& nghi nén dwoc thic hién theo cac budc sau day

Bang 10.2: Quy trinh xay dwng throng hiéu diém dén

N&i dung
cac cong viéc

Ldnh dao va cong
tac cac nhém khéac
nhau hop ban bac
va phan céng
nhiém vu cho cac
nhom cong tac

Xac dinh Ha NOoi
duoc xem xét cam
nhan va danh gia
nhuv thé nao?

Phat hién y tudng
Ve gia tri thuc su
cta diém dén va
kha nang xay dung
hinh anh
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Nhiém vu
phai lam

Thanh Iap
nhom céng
tac

Nghién ctu
nhan thrc
cla cong
ching vé
diém dén

Néu y
twdng va
tim hiéu y
kién phan
hoi tlr cong

chuing

Miéu ta ngan gon

Thanh 1&p  nhom
cdng tac véi dai dién
cla Chinh phu cla
cdc nganh kinh t€,
gi¢i nghé thuat, van
héa - gido duc thé
thao, truyén théng
Nghién  ctu  thi
trvong thdng qua cac
chwong trinh  diéu
fra, khdo sat va
nghién ctu dya trén
di lieu san co.

Tw van v6i cac lanh
dao cla Ha NoOi ma
ho c6 anh hudng
trong nhitng Iinh virc
quan  trong, cac
chuyén gia va cong
dong doanh nghiép

363



- Nhén thic dwoc

Hinh thanh

hing. dié h va xay
Aning diemm man dyngy  Phat trién y tudng dé
yéu co hdéi thach \ p .

L twong cOt  chtra dwng dugc sy
thirc ctiia Ha Noi. . o A s L=z

N ) 16i cua doc dao hé&p dan cla
- Nhan thiéc duoc T e Uis A

- . o thuong diém dén Ha Noi.
diém mau chét cua S x
thong hié hiéu diém

uong hieu dén Ha Noi
)Sac d}nh du oc bﬂan ~. . Ketndi hinh anh clia
sac cla diém dén, Ketnoi cac - o .

o s NI . théng diép va téi
két ndi cac hinh hinh anhva 2 - .

) N A v . khang dinh nhing
anh théng qua hé ytwongve . \ ,

N LY " N hinh anh st dung
théng hinh anh dac Ha No6i trona thuona hiéu
trung cla Ha Noi. g ghie
- Xac dinh cong Xac dinh  nhitng
tdc va truyén tai thong diép doi voi
nhl,fng thong d\lep Tign hanh du lich, _dgu tLr_,
khdc nhau danh s thuwong mai va ngoai

. ~ qua trinh . . N -

cho du lich, dau tu, n giao tac dong Ién
. . truyén N N

thwong mai va 2 nhitng nguoi c6 anh
Lo thong 2 \ N

ngoai giao. hwéng va cong

- Tién hanh xic chang trong nhiing

tién quang ba [inh vyc khéc.

Ngubn: Nguyén Binh Hoa (CN dé tai): Thiét 1ap quy trinh xay
ding thuong hiéu diém dén cho Ha Noi. De tai NCKH cép co
s& ndm 2005. Mé& s6: CS2005-01.
Bugc 1 Thanh 1ap nhom cong tac.
Thanh 1ap mot nhém cong tac tir 7 dén 11 dai dién cla

Téng cuc Du lich S& du lich Ha Noi cac Céng ty lién doanh du
lich cac hang It hanh quéc t€ Ién va dai dién clia cac linh wuc
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védn hod, gido duc, thé thao nghé thuat va truyén thong. Nhom
cdng tac phai duoc trao quyén lyc phu hop, ¢6 co ché hoat dong
ro rang vi ho cé trach nhiém wong viéc duva ra nhirng quyét dinh
chd yéu va lién quan (rong pham vi chuwong trinh xay dwng
thuong hiéu. Day s& 1a nhdm chi dao giam sat qua trinh va dién
bién cla chuong trinh va c6 quyén chon nhitng nha tv van nuéc
ngoai dé hudng dan thyc hién chuong trinh.

Buwéc 2: Tién hanh nghién ctu.

Tim hiéu du khach va déc biét 1a du khach qudc té cdm nhan
nhu thé nao vé Ha Noi, thong qua nghién clu, quan sat, phéng
van va tién hanh diéu tra khach du lich quéc t€ dén Ha Noi.

Nghién ctu dua trén ngudn thong tin thé cdp: Thong tin
nay duoc thu thap qua viéc tim hiéu lich st qua trinh phat trién
kinh té - xa hdi, van ho4, thvong mai, co s& ha tang - k¥ thuat
nhu duong s&, san bay, bén tau xe, khach san va buu chinh vién
thong clia Ha Ndi va nhitng c& nhan cé anh hutng 16n dén cong
ching Ha Nai.

Nhirng cudc diéu tra va phdng van khong nhat thiét phai co
y nghTa vé thong ké nhwng chdng phai duoc xay dung dé lam
ndi bat nhitng quan di€ém khac nhau, can phai quan tam va chi
trong t¢i l(ra tudi va gidi tinh mot cach phi hop. Muc dich cla
nhitng cudc phong van véi nhitng du khach qudc té dé xem ho
cdm nhan nhv thé ndo v& Ha Noi nham nhan biét ho di biét
nhitng gi vé Ha Noi, cdm nhan cla ho da dugc hinh thanh nhu
thé nao, ho c6 cam tinh hay thanh kién gi khéng.

- Bwéc 3: Tim hiéu y kién phan hdi tlr cong chiing.

Pay la qua trinh tim hiéu y kién cta nhitng nha lanh dao tai
Ha NO&i, cac chuyén gia trong cac Iinh vuc gido duc, van hoa,
nghé thuat, thé thao va truyén théng ciing nhv céng dong cac
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doanh nghiép du lich dé kiém tra sw cdm nhan va nhan biét
nhitng y twdng ban dau cla ho vé thirorng hiéu diém dén Ha Noi.
Nhitng cdm nhan do6 cung voi nhitng nghién ciiu la co sé trong
viéc vach ra y twong c6t 16i v& dinh hudng phat trién thuong
hiéu diém dén Ha NO6i. Qua trinh nay dwgc xem nhu mot
phwrong phap dé 16i cudn cac nha lanh dao Ha N6i tham gia vao
qua trinh xay dung throng hiéu diém dén Ha Noi.

Buoc 4: Hinh thanh y tudng c6t 16i cla thuong hiéu la gi?

Nhitng thuong hiéu thanh cong trén thé giGi dién ta mot
diéu gi do sau xa hon ca sy hdp dan vé hinh anh, nhitng chuong
trinh quang céo dat dd ma la s kich thich tri twong twong va
kham phé. Vi du NIKE biéu twong cho sw chién thang (V),
BMW cho loai dong co tot nhat, SONY cho méi trong sang
tao hodc New Zealand cho thién nhién hoang so hay su dich
thuc Chau A clia Malaysia.

Pe ¢6 hiéu qua, y trdng dang sau thuong hiéu can phai dat
duoc 3 diéu:

+ Can c6 ca cdm xuc va tri tué, tdc dong vao ca trai tim va
tri 6c clia con nguoi.

+ Phai phli hop voi tat ca cac chl thé clia thiwong hiéu.

+ Phai khac biét, doc dao, khdng tring véi y twdng cla ng-
woi khéc.

Budc 5: Ket n6i hinh anh va biéu tuong, thiét ké théng diép.

Hé thdng hinh anh va biéu twgng clia Ha Ndi phai 16t ta duoc
y twdng c6t 16i clia Ha Ndi. Hé thdng hinh anh nhu vay bao gom
biéu tugng (logo) ban in sy phdi hgp mau sic, hinh anh va do
hoa nhan hiéu s& dugc két ndi rd rang nham dién ta dwoc ban
chat va ndi dung clia thuong hiéu diém dén, moi hang hoa duoc
san xuat dai dién cho Ha Noi, tir van phong du lich cla cac dia
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)huong tai Ha Noi, cac hdng hang khong nhitng san pham va
lich vu danh cho xudt khdu cin dwgc xac nhan bdi hé théng
hwong hiéu ctia Ha NGi.

T4t ca cac hinh anh va biéu twdng phai toat 1én mét théng
diép Ha Noi tha d6 ngan nam van hién van minh thanh lich:
Thanh phd vi hoa binh than thién an toan va phat trién. Sy hap
dan ky la.

Buwéc 6: Truyén tai thong diép va quang ba.

Xac dinh yéu cau cta nhirng thdng diép véi cac thi truong
muc tiéu tlr dé c6 cach phdi hgp va diéu chinh dé ching thich
hop voi d6i tvong ma van gan két voi y tudng cdt 16i cda th-
wong hiéu. Viéc truyén tai thong diép co6 thé dién ra & moi noi,
khéng nhitng & hdi chg, trung tdm thwong mai, san bay, nha ga
bén cang hay quang cdo, & cac dai st quan. Trén thic té moi noi
déu co6 thé gbp phan xay dwng va quang ba thwong hiéu. Mot
thvong hiéu diém dén thanh cong khong chi dugc truyén tai
bang quang cdo ma phai cé su tvong tac phdi hop cla truyén
thong. Tao ra mot hé théng lién lac thdng qua nhém cong tac dé
thyc hién chuwong trinh trong nhitng hoat ddng #én thi truong
qudc té va khuyén khich hoat dong hd trg cia cac td chic lién
quan rong Iinh vyc khac nhau.

10.5. Quan ly diém dén du lich.

Ni dung cuta quan ly diém dén du lich la phai phat trién du
lich bén virng, st dung cac ngudn lyc va céng cu chinh sach dé
xay dung tao cho diém dén mot sy hdp dan dé thu hat duoc
khach tai diém dén.

10.5.1. Nguyén tic phat trién du lich bén virng.

Theo Khoan 18 Diéu 4 Luat Du lich "Du lich bén vitng la
st phat trién du lich dap ng dwgc cac nhu cau hién tai ma
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khong lam ton hai dén kha nang dap (ng nhu cau vé du lich clia
trong lai". Nhw vay phat trién du lich bén viing la quan diém
chi dao dinh hwéng cho sy phat trién clia nganh du lich chi
khong phai 1a m6t loai hinh san pham du lich...

Nam 1996 hwong tng Hoi nghi thwgng dinh vé trai dat ESC
(Earth Summit Coference) ba t6 chirc du lich qudc té gom Hoi
dong It hanh va Du lich thé gi¢i, WTTC (World Travel and
Tourism Council), T6 chirc du lich thé giéi UN WTO (United
Nations World Tourism Organization) va Hoi dong trai dat EC
(Earth Council) da van dung céc nguyén tic cla chuong trinh
nghi sw 21 vao du lich dé phdi hop xay dwng mot chwong trinh
hanh dong cé tén goi "Chuong trinh Nghi sy 21 vé du lich"
(Agenda 21 for The Travel & Tourism Industry Towards
envirometaly Sustainable Development).

Chuong trinh nghi si 21 vé du lich da dé ra 10 nguyén tic
chi dao cho toan nganh nhdm dam bao phat trién du lich bén
viing gom:

1 Du lich phai hd trg con nguoi c6 mdt cudc séng lanh
manh hitu ich va hoa hop voi thién nhién.

2. Du lich phai gép phan gilt gin, bao vé va khdi phuc hé
sinh thai cua trai dat.

3. Du lich dya trén su bén vitng vé san xudt va tiéu dung.

4. Phai loai bo hoéc han ché viéc bao ho kinh doanh dich w
du lich.

5. Bao v& mdi trvong khéng thé tach rdi qua trinh phat trién
du lich.

6. Khi dua ra cac quyét dinh lién quan dén phat trién du lich
can c6 s tham gia ctia cong dong cung voi su quan tdm dac biét
d6i v6i sir bao ton va phat huy ban s&c véan hod truyén théng.
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7. Phét trién du lich phai gan v6i nhu ciu cudc sbng cla
cdng dong dia phwong noi ¢é tai nguyén du lich.

8. Tao moi co hdi dé nguoi dan ban dia, dac biét 1a phu ni
c6 dugc kha nang tham gia hoat ddng du lich.

9. Trong hoat dong phat trién du lich phai ton trong cac
diéu luat qudc té vé bao vé mai truong.

10. Cac nwéc can théng bao cho nhau vé nhitng nguy co
thién tai c6 thé gay tac hai d6i voi sw an toan cla du khach va
cac khu, diém du lich.

Qua 10 nguyén tic trén ching ta nhan thdy dé phat trién
du lich theo hwéng bén virng phai dic biét quan tam dén viéc
gir gin bao vé va phat trién moi treong, bao tén va phat huy
ban sdc van hoa truyén théng lam cho cudc séng clia con ngudi
hai hoa véi thién nhién giai quyét t6t méi quan hé lgi ich gilta
doanh nghiép du lich, nha nwéc (dia phwong), cv dan dia
phuong va du khach.

10.5.2. Nhirng gidi phap nham xay dung va gitt gin
hap dan cha diém dén du lich Ha Noi

- Trong cong tac quy hoach & Ha Noi voi vi thé la Tha do6
vei lich st ngan nam van hién khi quy hoach xay dung kién tric
do thi trude hét va trén hét 1a phai dic biét chd trong nguyén tac
phat trién di d6i vai bao ton cac di san van hoa dac biét la di san
khong gian kién trdc truyén théng cia Ha Noi. Xay dung cac
cong trinh kién trdc méi & Ha Noi khong chi phai hai hoa voi
khong gian kién tric vén c6 ma phai thé hién dwgc céc c6t cach,
truyén théng, thdm duwom ban sic vin hoa Thing Long- Ha Noi.
Vira bao ton, vira chinh trang, xay dwng phat trién do thi Ha Noi
Xwra va nay mot cach hai hoa tao thanh mot chinh thé thong nhat
toan ven theo quy Iuat phat trién.

- Can tap trung dau tu dé don nhan cac co hoi, huy dong moi
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ngudn lyc, tang cudng dau tw co s¢ vat chat ki thuat dé phat trién
kinh t€ ndi chung va du lich ctia Ha Noi n6i riéng gan vai nhiing
di san nhitng ban sic van hod truyén théng ngan nam van hién.
Pe thyc hién duge muc tiéu nay, Ha Noi va cac doanh nghiép du
lich phai tan dung co hdi va vi thé clia minh dé huy dong moi
ngudn luc cho dau tw phat trién. Trong do coi trong viéc triing tu,
stra chi¥a cac di tich bi xudng cap va dac biét kéu goi dau tw ké ca
dau tw nwdc ngoai dé bao ton, bao tang khu Hoang Thanh. Ha
Noi phai tién hanh nghién ctru quy hoach xay dung cac trung tdm
mua sam Ién, phat trién san xuét cac hang lwu niém va xay dung
cac diém dé gidi thiéu, ban cac mat hang lvu niém nhu do thu
cong my nghé, t6 chirc thanh cac ph6 phd dao dém, phd am thuc
dém, xay dung cac tu diém ca nhac truyén théng.

- Bay manh tién do ngdm hoa hé thng day dién dé tra lai
khong gian thoang dep cho dwong phdé Ha Noi va dam bao an
toan cho nguoi dan va du khach. Bwa cong tac quang cao vao
khuon khé clia Phap Iénh quang céo, han ché viéc dao bdi long
dwong he phd dé tao ra bd mat va canh quan dep va van minh
clia Thu do.

- Can nang cao chdt luvgng cac san phdm va dich vu du lich
gan voi gilr gin, bao vé canh quan mai trudng, an ninh trat tu
clia Tha d6 ndi chung va tai cac diém, khu du lich, néi riéng.

- Tang cudng va coi trong cdng tac gido duc cho moi ngudi
dan dic biét la 16p wé hiéu biét vé nhiing gia tri va ban sic clia
van hod dan tdc noéi chung va nhiing nét van hod clta Tha do
Théng Long - Ha Noi mot ngan ndm van hién néi riéng dé tlr do
nang cao tinh than yéu nwéc, long tv ton dan toc. Lam cho cac
ddc trung van minh, thanh lich cua truyén théng van hoa Thu do
dugc thé hién rd trong hé thdng chinh tri trong moi co quan
trwong hoc, don vi, gia dinh va moi tang Iép nhan dan, xay dung
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van hod (’ng x& cla ngudi Ha Noi tir "Loi ndi hay viéc lam tot,
phong céach dep"

- Coi trong viéc gilr gin van hoa am thuyc Ha Noi.

Van hoa dm thuc 1a mot bo phan cdu thanh cla van hod Ha
NOi, phan anh cach ng x& va nghé thuat séng cla nguwei Ha
Thanh. Do dé trong qué trinh phat trién du lich phai biét gir gin
va bao tén nhirng mon &n truyén thong dac treng cho dm thuc
Ha Noi va phai ddm bao vé sinh an toan thwc pham.

- Phai kién quyét thwc hién céac giai phap déng bo dé giai
quyét khac phuc Un tac va tai nan giao thong trén dia ban thanh
phd. Giao théng dé thi l1a mot (rng XU, thé hién nét vin hda, van
minh d6 thi. Thyc té giao thong & Viét Nam néi chung va & Ha
NOi néi riéng la van dé blrc xGc cla toan xa hoi da gay kinh
hoang cho du khach qudc té khi dén Ha Noi. Trudc hét phai
gido duc y thirc chdp hanh va tén trong luat Ié giao théng cla
nguoi tham gia giao théng, két hop véi ché tai xt phat that
nghiém khac dd ndng méi co strc ran de.

- Thrc hién thuong xuyén va nghiém tic cong tac kiém
tra, thanh tra hoat dong du lich, tdng cudng cbng tac quan ly
Nha nwéc vé vdn hod. Xay dung cac bién phap dong bd, kién
quyét dé ngan chin, va diy IUi cac té nan xa hoi, cac hoat dong
vi pham phéap luat trong Iinh viec dich vu van hoa, cac hanh vi
van hoa.

- Can phai c6 chinh sach va co ché rd rang dé bao vé cac di
sdn van hoa dac biét la di san van hoa phi vat thé. Bd la phong
tuc tap quan, nghé thuat ngdn tr nhv ca dao, ho, ve, truyén...
Nghé thuat biéu dién nhy ca mda nhac, san khdu, muaa rdi
nudc... nghé thuat tao hinh nhu hdi hoa, diéu khic, trang tri,
kién tric, cac bi€u hién tdm linh, tin ngwdng cac truyén thong y
hoc, cac nghé thi cong m¥ nghé...
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TOM TAT CHUONG 10

Trong du lich, cai thu hat khach du lich hién tai, du khéach
tiém nang va dé cho du khach quay tro lai thim mot diém du
lich nay cht khong phai diém du  lich khac d6 chinh la cam
xuc gan giii véi diém dén do.Chac chan, cac diém dén s& cd
nhitng diém tvomg ddng nhung moi diém dén sé& co nhitng nét
dac trung riéng. Nhitng nét riéng do da tao nén thuong hiéu
riéng c6 clia mot diém dén du lich.Thwong hiéu da mang dén
cho du khach nhitng cdm nhén, nhitng hiéu biét nhat dinh v&
mat lich st, van héa, kinh t€ - xa hoi, chinh tri, ton gido, san
phdm du lich, cac san phdm hang hda khac, canh quan thién
nhién ciing nhu vi tri va diéu kién dia ly clia mot dia danh cu thé
nao do. Marketing diém dén du lich 1a qua trinh bén bi, lién tuc
va khong it khé khan dé tao dwng thuong hiéu cho diém dén du
lich va sau d6 st dung thwong hiéu nay vao quéa trinh xGc tién
du lich va quan ly diém dén du lich nham dam bao sy phét trién
du lich bén viing, khong nging 16i cudn va hdp dan du khéach.
Khi 1am marketing diém dén phai nhan thic dugc rang:

- Xay dung thuong hiéu diém dén thanh cong doi hoi
phai c6 cam két lau dai. B6 c6 mot sang kién vé xay dung
thuong hiéu phai mat mot thoi gian dai chi khdng thé ngay
mot ngay hai.

- Mot sang kién throng hiéu diém dén thanh cong doi hoi
phai qua nghién clru mot cach nghiém tlc va can trong. Ngay
ca viéc chon dwgc mot cau khau hiéu t6i wu cling phai dugc
thue hién qua nghién ctu k§ ludng, than trong va cd hé théng.

- Thuong hiéu khong thé bia dat. Throng hiéu phai la sw
phat trién m& réng nhiing gi dat nddc, vung, thanh phé hay

112! Truong Pai hoc Kinh ti



diém du lich c6 va san sang chao ban va cung cép cho du khéch.

- M&t thuorng hiéu thanh céng can phai phai ddm béo tinh
doc nhat, khac biét, phu hgp ding véi tiém nang cla diém dén.
Neu mdt qudc gia, vung, thanh phd hay diém dén du lich st
dung y twong tworng tu trong Iinh vec du lich, sy phat huy cla
thwong hiéu sé kém hiéu qua.

- Xlc tién khéng phai la nhan t6 duy nhat trong chinh sach
marketing hon hop dé xay dwng thuong hiéu. Yeu t6 quyét dinh
c6 tinh chat séng con cla thwong hiéu la cadc san phdm du lich
V@i chét lvgng tét nhat.

- Tim kiém cac dbi tac xuc tién la quan trong la mau chét
cho thanh cong clia sang kién xay dung va quan ly thwong hiéu
diém dén.
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Gao trinh MARKETINGEU LICH

CAU HOI ON TAP CHUONG 10

1 Hay trinh bay khai niém diém dén, thvong hiéu diém dén
va xay dung thuong hiéu diém dén?

2. Hay trinh bay sy can thiét phai xay dung thuong hiéu
diém dén va phan loai thuong hiéu diém dén?

3. Trinh bay nhiing thach thic khi xay dyng thwong hiéu
diém dén?

4. Hay trinh bay quy trinh xay dung throng hiéu diém dén?

5. Phat trién du lich bén vitng 1a quan diém phat trién hay la
mat san phdm du lich? Tai sao?

6. Hay trinh bay nhitng nguyén tac cla phat trién du lich
bén viing ?

7. Trinh bay ndi dung quan ly diém dén du lich ?

8. Hay thiét 1ap quy trinh throng hiéu diém dén cho mot
diém dén du lich cu thé theo yéu cau cla gido vién?
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PH,AP LENH’
QUANG CAO

Ha NOI - 2002

Truéng Pai hoc Kinh té Quéc dan

379



Gi4o triBifm tK 7tIB G 08 LiCH

CHUTICH NUOC OONG HOA XA HOI CHU NGHIAVIET NI
_____ Brclap-Tur cb- Hrhphc

SO6: 14/2001/LCTN e e

Ha Ndi, ngay 30 thang 11 nam 2001

LENH CUA CHU TICH NUGC
VE VIEC CONG BO PHAP LENH

) CHUTICH
CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

Cén clr vao Diéu 103 va Diéu 106 cua Hién phap nuéc Cong hoa xa hdi
chd nghia Viét Nam nam 1992;

Can clr vao Diéu 78 clia Luat t6 chirc Qudc hdi;

Can clr vao Biéu 51 cua Luat ban hanh cac vdn ban quy pham phap luat,

Nay cong bo:

- Phap Iénh Quéang céo.

Da dugc uy ban thuong vu Qudc hdi nuéc Cong hoa xa hdi chi nghia

Viét Nam khoa X théng qua ngay 16-11-2001.

Cha tich
NUOC CONG HOA XA HOI CHU NGHTA VIET NAM

Tran Blc Luong

380 Trudng Bai hoc Kinh té Quéc dan



Phuluc

CcHU TICH NUOC CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

S6: 39/2001/PL.UBTVQH10 - - oo e
Ha Noi, ngay 30 thang 11 nam 2001

PHAP LENH QUANG CAO

De nang cao hiéu lyc quan Iy nha nuéc vé quang céo, bao
vé quyén lgi va lgi ich hgp phap cla nguoi tiéu dung, cla td
chirc, ca nhan (rong hoat dong quang cao, gép phan thic day
phat trién kinh té - xa hoi;

Can ctr vao Hién phap nwéc Cong hoa xa hdi chu nghia
Viét Nam nam 1992.

Can ctr vao Nghi quyét clia Qudc hoi khoéa X, ky hop thir 8
vé Churong trinh xay dung luat, phap Iénh nam 2001;

Phap 1énh nay quy dinh vé quang cao

Chuongl

Nhirng quy dinh chung

Diéu 1. Pham vi diéu chinh va déi twong ap dung

1 Phap 1énh nay quy dinh vé hoat dong quang cao; quyeén,
nghia vu cla td chirc, ca nhan trong hoat déng quang céo én
Ianh thé Viét Nam. Trong treong hop diéu wéc quoc té ma Cong
hoa x4 hoi chd nghia Viét Nam ky két hodc tham gia c6 quy
dinh khéc thi 4p dung diéu uéc qudc té dé.

Diéu 2. Quyén quang céo cla t6 chirc, cad nhan.

T6 chirc, cad nhan c6 quyén tryc tiép quang cdo vé hoat
dong kinh doanh, hang héa, dich vu clia minh hodc thué t6
chtre, ca nhan kinh doanh dich vu quang cao thyc hién quang
cédo cho minh.
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Diéu 3. Chinh sach ctia Nha nwéc doéi voi hoat dong
quang cao

1 Nha nuéc bao vé quyén, lgi ich hop phap cla nguoi
quadng cdo, nguoi kinh doanh dich vu quang cédo, nguoi phat
hanh quang cao va ngudi tiéu dung.

2. Nha nuégc tao diéu kién dé ngudi kinh doanh dich wu
quang cdo, ngudi phat hanh quang céo phat trién da dang cac
loai hinh quang céo, nang cao chat lwgng quang céao, gop phan
phét trién kinh t& - xa hoi.

3. Nha nwéc khuyén khich nguoi Viét Nam dinh cu &
nuéc ngoadi, t chic, ca nhan nwdc ngoai hop tac, dau tw phat
trién dich vu quang cao & Viét Nam.

Diéu 4. Giai thich ttr ngl

Trong Phap lénh nay, céc tlir nglr dudi day dwoc hiéu nhu
sau;

1 Quang cao la gi6i thiéu dén nguoi tiéu dung vé hoat
dong kinh doanh, hang héa, dich vu bao gém dich vu c6 muc
dich sinh 11 va dich vu khéng c6 muc dich sinh 10i.

Dich vu ¢6 muc dich sinh 1&i 1a dich vu nhdm tao ra loi
nhuan cho t6 chirc, ca nhan cung ng dich vu.

Dich vu khéng c6 muc dich sinh 16i la dich vu khong
nham tao ra loi nhuén cho t8 chikc, ca nhan cung trng dich vu.

2. Nguoi quang cdo la té chire, ca nhan ¢6 nhu cau quang
c4o V& hoat dong kinh doanh, hang héa, dich vu ctia minh.

3. San phdm quang céo la san pham thé hién ndi dung
quang céo, hinh thirc quang céo.

4. Nguoi phat hanh quang céo 1a té chirc, ca nhan dua san
pham quang céo dén nguoi tiéu ding, bao gébm co quan bao chi,
nha xuét ban, t6 chic quan Iy mang théng tin may tinh, nguoi t6
chtic chuwong trinh védn hoa, thé thao, hdi che, trién 1am va t6

382 Truong Pai hoc Kinh té Qudc dan



Phutuc

chtic, ca nhan st dung phuwong tién quang cao khac.

5. X(c tién quang céo la hoat dong tim kiém, thic day co
hoi ky két hgp dong dich vu quang céo va cung (rng céac dich vu
quéng céo.

6. Nguoi kinh doanh dich vu quang céo la té chirc, ca nhan
thuc hién mot, mot s6 hodc tat cd cac cong doan cla qua trinh
hoat déng quang cao nham muc dich sinh 10i.

Diéu 5. Nhitng hanh vi bi nghiém cdm trong hoat dong
quang cao

Nghiém cdm cac hanh vi sau day:

1. Quang céo lam tiét 10 bi mat nha nwéc, phvong hai dén
doc lap, chi quyén quéc gia, qudc phong, an ninh va an toan xa
hoi;

2. Quang céo trai voi truyén thong lich str, vdn hoa, dao
dic, thuan phong my tuc cua dan toc Viét Nam;

3. Sir dung Quéc ky, Bang ky, Qudc huy, Qudc ca hodc
giai diéu Qudc ca, hinh anh lanh tu, hinh anh déng tién Viét
Nam, hinh anh bién bao giao thdng dé quang céo;

4. Quang cao gian déi;

5. Quang céo lam anh hwong xau dén my quan dé thi, canh
quan, mdi treong va trat ty an toan giao thong;

6. Loi dung quang cdo dé xtc pham danh du, uy tin hodc
xam pham quyén, lgi ich hgp phap cla to chic, ca nhén;

7. Quang cado san pham, hang hoéa chwa dwgc phép lwu
thong, dich vu chwa dugc phép thuc hién tai thoi diém quang
cao.

8. Quang cdo hang héa, dich vu ma phap luat cdm kinh
doanh hodc cdm quang cdo.
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Chuwong 11
Hoat déng quang cao

Diéu 6. Noi dung quang céo

1. N6i dung quang céo bao gdm thong tin quang cdo &
hoat ddng kinh doanh, hang héa, dich vu.

2. Thong tin quang cdo vé hoat dong kinh doanh, hang
hoa, dich vu phai bdo dam trung thuc, chinh xac, rd rang, khong
gay thiét hai cho nguti san xuét, kinh doanh va ngudi tiéu ding.

Diéu 7. Hinh thic quang cao

1. Hinh thirc quang céo la su thé hién san pham quang cio
bang tiéng ndi, chir viét, biéu twong, mau sic, anh sang, hinh
anh, hanh déng, am thanh va céc hinh thic khac.

2. Hinh thiic quang cao phai c6 dau hiéu phan biét nhiing
thong tin quang cédo v@i nhitng thong tin khong phai la quang
cao dé khong gay nham 1an cho ngudi san xuét, kinh doanh va
ngui tiéu dung.

Diéu 8. Tiéng néi, chi¥ viét dung trong quang cao

1 Tiéng noi, chir viét dung trong quang cdo la tiéng Viét,
trir nhitng trudng hop sau:

a. Tl nglr da dugc quoc té hda, thucmg hiéu hodc tir ngtr
khong thay thé duoc bang tiéng Viét;

b. Quang céo thong qua sach, bdo, 4n phdm duoc phép
Xudt ban hang tiéng dan tc thiéu s6 ¢ Viét Nam, tiéng nudc
ngoai, chudng trinh phat thanh, truyén hinh bang tiéng dan toc
thiéu s6 & Viét Nam, tiéng nwdc ngoai.

2. Trong trwdng hop st dung ca tiéng Viét, tiéng dan toc
thiéu s6 & Viét Nam, tiéng nwdc ngoai trén cling mot san pham
quang cao thi viét tiéng Viét trude, ti€p dén tiéng dan toc thiéu
s0, tiéng nudc ngoai va khd chir tiéng dan tdc thiéu sb, khé chi
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tiéng dan toc thiéu so, tiéng nuwéc ngoai va kho chir tieng dan
toc thiéu sd, kho chir tiéng nwdc ngoai khong dwoc Idn khé chir
tiéng Viét.

Diéu 9. Phuwong tién quang céo

Phuong tién quang cao bao gom:

1. B&o chi gdm béo in, bao néi, bao hinh, bao dién ti

2. Mang théng tin may tinh

3. Xuét ban phdm gbém ca phim, anh, bang hinh, dia hinh,
bdng am thanh, dia am thanh.

4. Chwong trinh hoat déng van hoéa, thé thao.

5. Hoi chg, trién lam.

6. Bang, bién, pa - nd, bang - rdn, man hinh dat noi cong
cbng

7. Vat phat quang, vat thé trén khong, dwdi nwéc;

8. Phwrong tién giao théng, vat thé di dong khac;

9. Hang hoa;

10. Cac phuong tién quang céo khac theo quy dinh cla
phap luat

Diéu 10. Quang céo trén bao chi

1. B&o in dugc quadng cao khdng quéd 10%, dién tich, trir
béo chuyén quang cdo, mdi dot quang cado cho mdt san pham
quang cdo cho mot san pham quang cdo khdng quéa 5 ngay déi
véi bao hang ngay hodc 5 s6 lién tuc ddi véi bao phat hanh theo
dinh ky; cac dot quang cdo cach nhau it nhdt 5 ngay ddi voi bao
hang ngay hodc it nhét 4 s6 lién tuc ddi véi bao phat hanh theo
dinh ky; khong quang cao hoat dong kinh doanh, hang hdéa, dich
vy trén trang mot, bia mot.

2. Bao néi dwoc quang cao khong qua 5% thoi lvgng cla
chwong trinh, trir kénh chuyén quang cao; moi dot phat séng ddi
v@i mot san phdm quang céo khong qua 8 ngay, trir truong hop
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d4c biét do Chinh phi quy dinh; méi ngay khdng quéa 10 lan;
cac dot quang céo cach nhau it nhdt 5 ngay; khong quang céo
ngay sau nhac hiéu, trong chwong trinh thoi sy.

3. Bao hinh dwgc quang céo khdng qua 5% thoi lugng clia
chuong trinh, trir kénh chuyén quéang cao; mdi dot phat séng ddi
véi mot san pham quang céo khéng qua 8 ngay, trir truvong hop
dic biét do Chinh phi quy dinh; méi ngay khéng qua 10 Ian;
cac dot quang cdo cach nhau it nhat 5 ngay; khdng quang céo
ngay sau hinh hiéu, trong chwong trinh thoi su.

4. Bé4o dién t& dwoc quang cdo nhu déi voi bao in quy
dinh tai khoan 1Diéu nay.

Diéu 11. Quang cao trén mang thong tin may tinh

Viéc quang céo trén mang thoéng tin may tinh phai dwoc
thuc hién theo ding cac quy dinh clia phap luat vé quang céo,
dich vu truy nhap, dich vu két n6i va viéc cung cép cac loai hinh
dich vu quang céo trén mang thong tin may tinh; thwc hién cac
quy dinh vé k¥ thuat, nghiép vu bao dadm bi mat nha nuéc.

Piéu 12. Quang cao trén xudt ban pham.

Viéc quan céo trén xuat ban pham.

Viéc quang céo trén xudt ban pham dugc thuc hién theo
céac quy dinh sau day:

1 Chi duwgc quang cao trén bia v& hoc sinh nhitng san
pham quang cdo c6 ndi dung phuc vu cho viéc hoc tap.

2. Phim, bang hinh, dia hinh, bang am thanh, dia am thanh
va cac phuong tién ghi tin khac dwgc quang cdo khong qué 5%
thi lwgng chwong trinh;

3. Khéng dwgc quang céo hoat dong kinh doanh, hang
hoa, dich vu trén bia mot clia cac loai sach; khéng dwoc quang
trong sach gido khoa, gido trinh, cac tdc phdm chinh tri;

4. Cac quy dinh khac cla phap luat vé xuét ban va céc quy
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dinh cta phap Iénh nay.

Diéu 13. Quang céo trong chwong trinh hoat déng van
héa, thé thao, hoi cho, trién 1am.

Viéc quang cao théng qua chuong trinh hoat dong van
héa, thé thao, héi chg, trién 1am phai dwgc thwc hién theo quy
dinh cta phéap luat vé nghé thuat biéu dién, thé thao, hdi cho,
trién 1am va cac quy dinh cta Phap 1énh nay.

Diéu 14. Quang céo trén cac phwong tién khac.

Viéc quang cao trén cac phwong tién quy dinh tai cac diém
6,7, 8va 10

Diéu 9 cla Phap Iénh nay phai tuan thia cac quy dinh cla
phap luat vé quang cdo, vé quy hoach dé thi va nong thon, bao
dam my quan dé thi, cdnh quan, mdi truong, vat tv an toan giao
théng, an toan xa hoi.

Diéu 15. Diéu kién déi v6i quang cao hoat dong kinh
doanh, hang héa, dich vu.

1 Diéu kién quang cdo ddi véi hoat dong kinh doanh,
hang hoa, dich vy, dugc quy dinh nhv sau:

a. Quang cao hang héa thudc danh muc phai kiém wa vé
chat lvgng hodc thudc danh muc phai c6é chling nhan cda co
quan quan ly nha nwéc vé chat lwvgng hang héa; truong hop tw
cobng bo tiéu chudn chat lwvong hang héa thi phai c6 van ban tu
cdng bo; trvong hop hang héa la doi twong s& hitu tri tué thi
phai c6 gidy chirng nhan quyén so hitu tri tué;

b. Quang céo tai san ma phap luat quy dinh tai san do phai
ddng ky quyén s& hitu thi phai c6é gidy ching nhan quyén sé
hiru tai san;

c. Quang céo vé hoat dong kinh daonh, hang héda, dich vu
phai cé gidy chirng nhan dang ky kinh doanh;

d. Viéc quang cado wén mang thong tin may tinh; wén
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bang, bién; pa-nd, bang - rén, man hinh dat nei céng cong, vat
phat quang, vat thé trén khong, dudi nwoc, phuong tién giao
thong, vat thé di dong khac, phai cé gidy phép thuc hién quang
cdo do co quan quan ly nha nwéc co thdm quyén vé van hoa
thong tin cap.

2. Nguwoi quang cdo phai xudt trinh cac van ban quy dinh
tai khodn 1

Diéu nay cho ngudi kinh doanh dich vu quang céo hoac
nguoi phat hanh quang cao; ngudi kinh doanh dich vy quang
cdo phai xudt trinh cac van ban quy dinh tai khoan 1 Diéu nay
cho nguoi phat hanh quang céo.

Piéu 16. Tham quyén va thu tuc cap gidy phép thuc
hién quéang cao

1 BO Van héa - Thong tin cép gidy phép thuc hién quang
céo fren mang thdng tin may tinh, kénh chuwong trinh phat thanh,
kénh, chuwong trinh truyén hinh chuyén quang cao va doi véi
phu trang, phu ban chuyén quang céo.

2. S& Van hda - Thong tin cap gidy phép thuc hién quang
cao trén bang, bién, pa - n6, bang - rdn, man hinh dat noi cong
cong, vat phat quang, vat thé trén khong, dwdi nuéce, phuong
tién giao thong vat thé di dong khac.

3. B0 Vaén hoa - Thong tin quy dinh cu thé tha tuc cdp
gidy phép thuc hién quang céo.

biéu 17. Hop dong dich vu quang céo

Viéc thué dich vu quang céo phai duoc xac 1ap bang hop
dong; Hop dong dich vu quang cao phai dwgc Iap thanh van ban
6 nhitng ndi dung sau day:

1 Tén, dia chi cac bén ky két hgp dong;

2. Hinh thirc, n6i dung, phwong tién, san phdm quéang céo.

3. Thoi, gian dia diém, pham vi quang céo;
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4. Phi dich vy, cac chi phi khac c6 lién quan va phuong
thirc thanh toan;

5. Quyén, nghTa vu cua cac bén.

6. Trach nhiém do vi pham hgp dong

7. Céac ndi dung khac do céac bén thda thuan.

Chuong 11
Hoat dong quang céo cé yéu té nwéc ngoai

Diéu 18: Quang cdo cua t6 chirc, cd nhan nwéc ngoai

1 T0 chirc, cad nhan nwdc ngoai hoat dong tai Viét Nam
duoc truc ti€p quang cdo vé hoat dong kinh doanh, hang héa,
dich vu cGa minh hodc thué nguti kinh doanh dich vu quang
cao Viét Nam, nguoi phat hanh quang cdo Viét Nam thuc hién
quang cao cho minh.

2. T6 chirc, ca nhan nwéc ngoai khdng hoat dong tai Viét
Nam muén quang céo tai Viét Nam vé hoat dong kinh doanh,
hang hoéa, dich vu ctia minh phai thué nguoi kinh doanh dich vu
quang céo Viét Nam, nguoi phat hanh quang céo Viét Nam thuc
hién quang cao cho minh.

Diéu 19. Van phong dai dién quang cao

Vién phong dai dién cua t6 chic, ca nhan kinh doanh dich
VU quang cdo nwéc ngoai tai Viét Nam chi dwgc hoat dong sau
khi c6 gidy phép mo van phong dai dién cta co quan nha nuéc
c6 tham quyén va chi thyc hién viéc xtc tién quang cao, khong
dugc tryc ti€p kinh doanh dich vu quang céo.

Diéu 20. Chi nhanh quang céo

T6 chiic, cd nhan kinh doanh dich vu quang cédo nuéc
ngoai dwgc dat chi nhanh tai Viét Nam dé thwc hién kinh doanh
dich vu quang cao.

Chinh phl quy dinh cu thé viéc thanh 14p va hoat dong
cua chi nhanh quang cdo nwéc ngoai tai Viét Nam.
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Diéu 21. Hop tac, dau tu trong hoat dong quang céo.

T chiic, ca nhan Viét Nam kinh doanh dich vu quang céo
duoc hop tac, dau tw trong hoat déng quang céo voi té chirc, ca
nhan nuéc ngoai theo quy dinh cla phap luat.

Diéu 22. Quang cao & nuwéc ngoai.

T6 chiic, ca nhan Viét Nam dwgc quang cdo vé hoat dong
kinh doanh, hang hoa, dich vu cua minh & nwéc ngoai theo quy
dinh cua phéap luat.

Chuong IV
Quyén va nghia vu cla td chirc, ca nhan
hoat dong quang cao

Diéu 23. Quyén va nghfa vu clia ngwdi quang céo.

1 Nguoi quang cdo c6 cac quyén sau day:

a) Quang c4o vé hoat dong kinh doanh, hang hoéa dich wu
clia minh;

b) Lva chon ngudi kinh doanh dich vu quang cao, nguoi
phét hanh quang céo, phwong tién va hinh thirc quang céo;

¢) Pang ki bao hd quyén s& hivu tri tué doi véi san pham
quang cao clia minh.

d) Hop tac voi t§ chic, ca nhan trong hoat dong quang
Céo0;

d) Tham gia Hiép hdi quang cdo (rong nuéc va nuoc
ngoai;

e) Cac quyén khéc theo quy dinh clia phap luat.

2. Nguoi kinh doanh dich vy quang cdo c6 cac nghia vu
sau day:

a) Thyce hién dang céc quy dinh cla gidy ching nhan dang
ki kinh doanh;
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b) Thuc hién dlng céc quy dinh cla phap luat vé quang céo;

¢) Thuc hién cdc nghia vu da ki két trong hgp ddng dich
VU quang cao;

d) Boi thuong thiét hai do minh gay ra;

d) Thuc hién cac nghia vu khéc theo quy dinh clia phép luét.

Diéu 25. Quyén va nghia vu cla nguti phat hanh
quang cao.

1. Ngudi phat hanh quang cdo dugc quang cao trén
phwong tién ctia minh va thu phi dich vu phat hanh quéang céao
theo quy dinh cla phép luat.

2. Nguoi phat hanh quang cao cé cac nghia vy sau day:

a) Tuan thu cac quy dinh cla phap luat vé bao chi, xuét
ban, vé quan ly mang thong tin may tinh, chuong trinh hoat
dong van hod, thé thao, hdi chg, trién Idm va Phap lénh nay
trong viéc st dung bao chi, xuat ban phdm, mang théng tin may
tinh, chuong trinh hoat dong védn hoa, thé thao, hdi chg, trién
1dm va phrong tién quang cao dé quang cao;

b) Thuc hién hgp dong phat hanh quang cdo da ki két véi
nguoi quang cao hodc nguoi kinh doanh dich vu quang céo.

¢) BOi thuong thiét hai do minh gay ra;

d) Thuc hién cac nghia vu khac theo quy dinh clia phap luat;

Piéu 26. Quyén va nghia vu clia ngwoi cho thué phrong
tién dé quang céo.

1. Nguoi cho thué phurong tién dé quang cdo cd cac quyén
sau day:

a) Lua chon nguoi quang cao, nguoi kinh doanh dich vy
quang cao;

b) Thu phi tir viéc cho thué phurong tién dé quang céo theo
thod thuan trong hgp dong;

c) Cac quyén khac trong viéc cho thué phuong tién dé
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quang cao theo quy dinh cla phap luat.

2. Nguoi cho thué phrorng tién dé quang co ¢d cac nghia
VU sau day:

a) Thuc hién dlng cac nghta vu trong hgp dong cho thué
phuong tién dé quang cao da ki két;

b) Boi thwong thiét hai do minh gay ra;

c) Thwc hién cac nghia vu khac trong viéc cho thué
phuong tién dé quang céo theo quy dinh clia phap luat.

Diéu 27. Thué, phi, 1& phi quang cao

Nguwoi quang cdo, nguoi kinh doanh dich vu quang céo,
ngudi phat hanh quang cdo, nguoi cho thué phuong tién quang
céo c6 nghta vu nop thué, phi, 1& phi theo quy dinh ctia phap luét.

Chuong V
Quan ly nha nuéc vé quang cao

Diéu 28. Noi dung quan ly nha nuéc vé quang cao.

Noi dung quan ly nha nwéc vé quang cao bao gom:

1 Xay duwng, chi dao thuc hién quy hoach, ké hoach,
chinh séch phét trién quang céo;

2. Ban hanh, t6 chic thyc hién cac van ban quy pham
phap luat vé quang cao;

3. Cap, thu hoi gidy phép thic hién quang céo; gidy phép
dat van phong dai dién quang cdo, chi nhanh quang céo cla to
chirc, ca nhan kinh doanh dich vu quang cao nudc ngoai tai Viét
Nam,;

* 4. T6 chuc, quadn ly cdng tac dao tao, nghién clru, (rng
dung khoa hoc va cong nghé trong Iinh vuc quang cao;

5. Thuc hién hop tac qudc t€ vé quang cao;

6. Kiém tra, thanh tra, giai quyét khiéu nai, t6 co va xtr ly
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vi pham phép luat vé quang cdo.

Diéu 29. Co quan quan ly nha nwéc vé quang céo.

1. Chinh phu théng nhat quan Iy nha nwéc vé quang céo.

2. B van hoa-Thdng tin chiu trach nhiém truéc Chinh
phd thyc hién quan ly nha nwéc vé quang céo.

3. Bd thwong mai, cac bg, co quan ngang bd, co quan
thudc Chinh phd trong pham vi nhiém vy, quyén han cla minh
cé trach nhiém phdi hop véi BO Van hoa-Thong tin thuc hién
quan ly nha nwéc vé quang céo.

4. Uy ban nhan dan céc cap trong pham vi nhiém wuy,
quyén han cta minh thuc hién quan ly nha nwéc vé quang céo
tai dia phuong theo phan cép cta Chinh phd.

Piéu 30. Thanh tra quang cao

Thanh tra nha nwéc vé Van hod-Thong tin thuc hién chiic
nang thanh fra chuyén nganh vé quang céo.

Nhiém vu cu thé cla Thanh tra nha nwéc vé Van hoé-
Thong tin chuyén nganh quang céo do Chinh phu quy dinh.

biéu 31. Khiéu nai, td cdo va giai quyét khi€u nai, t6 cao.

1. T6 chiic, ca nhan cd quyén khiéu nai; ca nhan co quyén
t6 cdo hanh vi vi pham phéap luat vé quang cdo.

2. T6 chirc, ca nhan c¢d thdm quyén nhan duoc khiéu nai,
t0 céo c6 trach nhiém gidi quyét khiéu nai, t6 céo theo quy dinh
cla phap luat vé khiéu nai, t6 cao.

Chuong V
Khen thuéng va xir ly vi pham

Piéu 32. Khen thudng
T6 chiic, ca nhan c6 thanh tich trong hoat dong quang
cao thi dugc khen thuéng theo quy dinh cla phap luat.

Truwong Pai hoc Kinhté Qudc dan M i



Gido trinh MABKETINB DO UdH

pisu 33. XU ly vi pham

1 Ngudi nao c6 hanh vi vi pham phap luat vé quang céo
thi tuy theo tinh chét, mirc do vi pham ma bi x& phat hanh chinh
hodc truy ctru trach nhiém hinh su; néu gay thiét hai thi phai boi
thuvong theo quy dinh clia phap luat.

2. Nguoi nao lgi dung chirc vu, quyén han vi pham cac
quy dinh vé viéc cap, thu hoi gidy phép thwc hién quang céo,
can wd hoat dong quang céo dung phap ludt cla to chiic, ca
nhanl séch nhiéu hodc cé hanh vi khac vi pham cac quy dinh
cla Phap luat nay va cac quy dinh khac cla phap luat cé lién
quan thi tuy theo tinh chét, mic do vi pham ma bi xt ly ky luat
hodc bi truy ctu trdch nhiém hinh sy; néu gay thiét hai thi pha
boi thuong theo quy dinh clia phap luét.

Chuvong V
Diéu khoan thi hanh

Diéu 34. Hieu luc thi hanh
1 Phap Iénh nay co hiéu lyc tir ngay 1thang 5 nam 2002.
2. Céc quy dinh truéc day trai voi Phap 1énh nay déu béi bo
Diéu 35. Hudng dan thi hanh
Chinh ph quy dinh chi tiét va huéng dan thi hanh Phéap
1énh nay.
Ha Nbi, ngciy 16 thang 11 nam 2001
T/M uy ban thwong vu qudc hoi
Chu tich

Nguyén Vian An
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Phu luc 2
(Ngudn TS. Nguyén Dinh Hoa -
bé tai NCKH cép co s¢ 2005)

Chuong 1l

THIET LAP QUY TRINH XAY DuNG THUONG
HIEU DIEM DPEN CHO DU LICH HA NOI

2.1 Phéan tich SWOT cho du lich Ha Ndi

Nhw da phan tich & trén, chién lvgc xay dung thwong hiéu
diém dén quyét dinh dén tdm nhin chién lvgc mang tinh thuyc té
nhdt, canh tranh nhét, va hip dan nhat cho diém dén do, va no
bado dam rang tam nhin nay dwoc hd tre, cing c¢d va khuéch
trrong bang moi hoat dong thong tin gitra diém dén dé véi cac
nwéc khac trén thé gigi.

Nhitng hoat dong théng tin nhvy vdy bao géom céac hoat
dong quang ba thuong hiéu ma diém dén dé mong mudn mang
dén cho du khach; cach thirc diém dén quang ba chinh minh
thong qua hoat dong du lich, thwong mai, dau tu nwéc ngoai;
cach thirc diém dén hanh xir théng qua chinh sach d6i ndi va doi
ngoai va cach thi’c ma cac hanh dong nay duoc truyén théng;
cach thirc diém dén hodc diém dén quang ba va thé hién va chia
sé van héa clia minh; cach thic cong dan cta diém dén do hanh
Xt khi di ra nwéc ngoai va cach ho doéi xr voi ngwdi nuéc ngoai
tai nwéc cla minh ra sao; cach thirc diém dén thé hién minh trén
cac phuong tién truyén thong én thé gidi; cac to chirc va co
quan ma diém dén dé la thanh vién; cac diém dén khac va cac
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ngudn khach ma diém dén nay c6 madi lién hé; cach thirc diém
dén canh tranh véi cac diém dén khac trong Iinh virc thé thao va
giai tri; diém dén d6 dem lai gi cho thé gidi va nhan gi tir thé
gioi. Néu lam t6t thi mot chién luvgc nhw vay cé thé tao ra su
khac biét to lon d6i vai sv tu tin cla ban than diém den va hoat
dong cua diém dén dé & nwdc ngoai. Hinh anh va qua trinh ludn
di lién v&i nhau va mac du théng thueng ding la hinh anh la két
gua cua qua trinh, thay vi nguoc lai, nhwng cling ding khi ca
hai déu duoc quan Iy cin than thi ching cé thé hd tro cho nhau
va tao ra hinh anh tang manh.

Khac voi nhitng' sdn phdm hang hda binh thurong, “san
pham diém dén” khong dugc con ngudi hay mot nha may nao
san xudt ra, khong cé mot qui cach cu thé, va khong co gidi han
clia tudi tho. Va diéu dac biét nhat 1a “san phdm diém dén” la
san phdm duy nhat mang mot dac tinh riéng, nhét la déc diém vé
vi tri, khong gian clia n6. Khi néi dén mot diém dén la néi dén
nhitng gi thudc vé diém dén dé va nhitng gi lién quan dén noi
d6 trong cd mdi quan hé dia ly, lich str, kinh té, chinh tri, xa hai,
van héa, v.v... Do dé, con nguoi la mét ndi dung chd yéu clia
mot diém dén, va thong qua hoat déng clia con ngudi bén trong
cling nhr bén ngoai lién quan dén dia phuong d6 dé xac dinh
néc thang gia tri clia diém dén do, va tir d6 cd thé lam cho hinh
anh clia dia phwong d6 t6t Ién hay xdu di, hay lam cho moi
nguoi biét dén, hay di vao quén lang. Véi cai nhin vé diém dén
nhv mot san phdm cin phai tiép thi vai khach hang, cin tim
kiém thi trwong thi phwong phéap cling nhu k¥ thuat tiép thi doi
hoi phdi dac biét hon, trong d6 dau tién phai c6 nhitng thong tin
kién thirc:

* Hiéu biét vé dia phuong d6 & moi khia canh cang sau
rong cang tot.
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 Xu thé phat trién cta diém dén do6 (rong tuong lai.

e Nhi*rng mat manh, mat yéu (thuan lgi va khé khan) cla
ém dén trong cai nhin clia khach hang (theo muc dich, yéu
iu, quyén lgi clia khach hang).

* Nhirng céch thirc cai thién.

VGi mot diém dén cu thé nhr Ha NOi la trung tdm van
)a, chinh tri, thvong mai du lich ctia Viét Nam thi ching ta co
€ “chao hang” quang ba & céc thi truong khac nhau nhu: Thi
wong du lich, thi trwong dau tw, thi trwong thwong mai, thi
wong di dan v.v... Va tirng thi treong khac nhau, ching ta co
Iirng phrong phap ti€p can khac nhau. Do vay, nhitng phan
ch dugi day sé phan tich nhirng diém manh, diém yéu, co hdi
i thach thic cta du lich Ha Ndi. Ching t6i cling tién hanh
iéu tra

2.1.1. Piém manh cdta du lich Ha Ndi

e Ha Noi la mét trung tdm kinh t€ van hod chinh tri clia ca
wéc do vay hau hét cac lvgng khach du lich téi Ha Noi la loai
inh khach du lich céng vu va theo loai hinh MICE

Vi vai tro la trung tdm dau ndo vé chinh tri, hanh chinh
udc gia, trung tdm van hod, khoa hoc-c6ng nghé cla ca nuéc,
ong thoi la trung tam Ién vé kinh t€ va giao dich qudc té, la
ong luc cda ving trong diém kinh té phia Béc, do vay Ha Noi
1mét trong nhitng dau moi quan trong trong viéc thu hat khach
u lich dac biét 1a khach du lich c¢ong vu, hdi nghi, hdi thao,
lay 1a mot thuan lgi I6n cho Ha N§i so véi cac dia phuong
hac trong viéc thu hiat khach du lich. Hon niva, sau 20 nam dai
16i riong qua trinh phat trién kinh té - xa hdi, Ha Ni c6 nhitng
luan lgi co ban: tiém lyc kinh té va két cdu ha tang do thi duoc
ing cwdng dang k&, nhitng kinh nghiém tich luy duoc rong

Trudng Pai hoc Kinh té Qubc dan 397



Gigo trinh MARKETING OU uGH

phat trién kinh té thi treong dinh hwéng XHCN; si quan tam chi
dao, dau tu clia Bang va Nha nuéc cung véi sy Gng hd, phoi
hop cla cac B9, nganh Trung uomg, dia phuvong wén ca nuéc
nén Ha Noi ¢ mdt co so ha tang k¥ thuét xa hoi tuong doi
hoan chinh gép phan quan trong dén viéc thu hat khach du lich
t6i tha do.

« Ha Noi dugc coi la mot trong nhitng diém dén than thién
an toan trong khu virc

Trong bdi canh qudc t€ va khu vuc c6 nhiéu bién dong
phtic tap, nan khing bé dién ra & nhiéu noi trén thé gidi... thi
Viét Nam dugc coi 1a diém dén du lich an toan va hép dan déi
vGi du khach tir nhiéu chau luc. Béc biét, Ha NOi c6 vi thé la
Thu d6, la trung tdm dich vu-du lich Ién cla déat nwoc, thoi
gian qua, du lich Ha N&i da déng gop quan trong vao sy phat
trién kinh t& chung clia ca nudc, gop phan dwa nganh Du lich wo
thanh nganh kinh té mi nhon va dwa Viét Nam tro thanh diém
dén tin cay cua ban bé qudc té.

Du lich Ha N6i dd dugc céac to chirc qudc té danh gia va
UNESCO cong nhan la Thanh pho vi hoa binh, Tap chi Travel
and Leisure danh gia la thanh phé du lich tt thir 2 Chau A va
thir 13 trén thé gi¢i. Pen nay, nhitng céi tén nhu Hanoi Tourist,
Vietnam Tourism in Hanoi, Hanoi Toserco, Daewoo Hotel,
Sofitel Metropole... da khang dinh duoc thwong hiéu ctia minh
trén thi trwvong du lich, dwoc nhiéu hédng 1 hanh quéc t€ chon
lam doi tac va du khéach tim dén khi chon lwa Viét Nam lam
diém du lich trong ky nghi clia minh. Chinh vi vay, tinh dén dau
thang 12/2005, Du lich Ha N6i da dén vi khach thd 5 triéu,
trong d6 co 1triéu lwot khach du lich quéc té. s6 lugng khach
dén tlr cac thi truong truyén thdng va thi truong c6 mic chi tra
cao nhu Trung Quéc, Phap, Han Qudc, Nhat Ban... lién tuc tang.
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Trong khi dé cac nutc khac trong khu vuc nhw Thai Lan,
Indonexia, Philipine dang phai ddi ph6 v¢i nan khing b6 va ly
khai va du khéach c6 phan e ngai khi di du lich t6i cac quéc gia
ké rén vi ly do an toan. Diéu nay cling la mot thuan lgi 16n cho
Ha Noi trong thoi gian t6i

e Du lich Ha Noi buéc dau cung cd co s& vat chat - ky
thuat, cha trong phat trién da dang héa nhirng loai hinh va san
phdm du lich nham dap (ng nhu cau ngay cang cao cia du
khach quéc té

So v6i ca nwéc Ha Noi c6 mot mang lwgi hé thong khach
san, nha hang va cac cong ty du lich Iir hanh cung cac co so vui
choi giai tri twong déi hién dai. Bén canh do, gilr vai 0 dau tau,
chl ddng trong quan hé hop tac cac dia phwong nham phat trién
co cau du lich lién vung, lién nganh, du lich Ha Noi da hop tac
voi 15 tinh, thanh phé trong ca nwéc dé t6 chléc hang trdm
chuong trinh tour du lich ¢ cac dia phuong nhuv du lich lang
nghé Ha N6i va cac vung phu can; du lich hdi nghi, hoi thao,
thdm dén, chia, bao tang; du lich mao hiém ving ndi phia béc,
leo ndi Phanxipang & Lao Cai, du lich bién Quang Ninh, Nha
Trang, du lich “Hanh trinh cac kinh dd c6” lién két Ninh Binh,
Thanh Ho4, Nghé An va Hué; du lich sinh thai bdo vé moi
truong & cac khu bao ton thién nhién Cic Phuwong, Ba Be,
Hoang Lién Son, v.v. Dich vu chét lwvgng cao, chwong trinh du
lich c6 tinh lich s, vin hod, mang dam ban sic dan toc va doc
déao, dé la yéu t6t tao nén strc canh hanh cta du lich Ha Noi.

2.1.2. piém yéu cladu lich Ha N i

« Ngudn nhan lyc chua dap ng dwoc yéu cau phat trién

Theo mdt s6 diéu (ra nghién clru gan day cta Téng cuc du
lich véi su tai g cla EU thi mac du chét lugng nhan lyc lam
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viéc tryc ti€p trong Iihh vec du lich cia Ha NGi c¢6 cao hon
trung binh ca nuéc nhung van chua dap ng dwoc nhu ciu cua
nganh. Hién tai, nhan luc du lich cla VN vira thiéu vira yéu.
Theo Téng cuc Du lich, chi 22% trong s6 700 gido vién giang
day dai hoc chuyén nganh du lich thong thao mét ngoai ngi, s6
thong thao hai ngoai ngii chi c6 4%. Trong 234.000 lao ddng
truc ti€p cla nganh du lich, chi hon 60% da qua cac 16p dao tao
vé chuyén mén; trong ddi ngtl huéng dan vién du lich, chi co
5.104 nguoi dugc cdp thé hanh nghé, sé chua dwgc cép thé la
2.854 nguoi, chiém hon 30%.

* Thiéu khach san cao cdp phuc vu cho hdi nghi hdi thdo
va cAc su kién thé thao van hoa quy md 16n va cong tac duv bao
lwgng khach con chwa chinh xac

Theo S& Du lich Ha N6i, tr nay dén 2010, nhu cau
phong khach san cao cép, tir ba sao tr¢ Ién clia Ha Ngi ludn &
mic cao. Hién Ha Noi c6 khoang 428 co so lwu trG voi gan
12.500 phong. Tuy nhién, s6 khach san ba-b6n-ndm sao rat it.
Toan thanh phd chi khodng 6.000 phong. Ci v&i mirc tdng
trvong du lich nhu hién nay, dén ndm 2010, Ha Noi thiéu
khodng 10.000 phong khach san tlr ba sao tr& Ién. Nhw vay
binh quan, mdi nam, Ha Ndi thiéu 2.000 phong, s6 phong chi
da dén mot triéu khach du lich quéc té/ndm nén vao nhitng dip
cao diém, cong sudt sir dung phong tai cac khach san bon-ndm
sao dat ty Ié Ién t&i 80% - 85%. Nguy co thiéu phong khi cd
cac s kién qudc té hodc cac doan khach Ién hién hién nhu vay
nhung thoi gian xay dwng cac khach san da tiéu chuan rat dai,
khoang ba dén ndm ndm mai co thé di vao van hanh. Hoi nghi
ASEM 5 la mét vi du cho viéc thiéu phong khach san hang
sang tai Ha N6i. Hoi nghi thugng dinh APEC nam 2006 cfing
s& xay ra tinh trang thiéu phong khéach san hang sang, diéu nay
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anh hwéng khong nhé téi hinh anh va vi thé cla du lich Ha Noi
déi voi khach quéc té. Mdc du Ha No6i dang c6 ké hoach xay
dung quy hoach chi tiét mang lu6i khach san va khu vui choi
gidi tri, tdng nhanh luvgng phong khach san tr hon 12 nghin
phong Ién hon 20 nghin phong vao nam 2010 va day nhanh
tién dd thwc hién cac dv an du lich & Séc Son, c6 Loa, Bat
Trang tuy nhién viéc rién khai cac dv an Ién nh v v ay ciing
can rat nhiéu thoi gian. Tinh trang thiéu phong trén day chinh
la do cdng tac quy hoach dy bao tinh hinh khach du lich téi Ha
Noi con chuva chinh xac.

 Cac chuong trinh xdc tién truyén théng kém hiéu qua va
cong tac xay dwng thwong hiéu chra dugc chiy dang mic

Mac du Ha N&i rong thoi gian vira qua dd co hang loat
chwong trinh sy kién xuc tién quang ba du lich va da dat duoc
mot s6 thanh qud nhét dinh, tuy nhién danh gia chung cua du
khach dén Ha NoOi va cac doanh nhan dén lam an kinh doanh &
Ha Noi thi cac hoat dong truyén thdng va quang ba hinh anh cta
Ha Noi van chua x(rng dang vai tiém nang va chwa mang tinh
chuyén nghiép cao. Ha Noi la trung tdm kinh té chinh tri, cho
nén viéc quang ba hinh anh cta Ha Ndi khéng chi tap trung vao
thi trwdng khéch du lich ma con phai tap trung vao cac doanh
nhan, cac nha dau tw, cac té chirc qubc té...vi Ha Noi hién nay
va trong twong lai d6i twgng khach du lich cong vu va khach du
lich theo loai hinh MICE sé& la dbi twgng khach c6 ty 1é cao. Tuy
nhién, trong thoi gian vlra qua, cac sy kién quang ba xic tién
con mang tinh ky cudc, hau hét la mang tinh ky niém céc su
kién lich s& chr chuwa tao ra dwgc cac chwong trinh hanh dong
tam c@. Bac biét, sy phdi két hgp gitta cac ban nganh trong cong
tac xUc tién quang ba con léng léo. Khach du lich va cac nha
dau tw t6i Ha NoOi. Theo diéu tra gan day cla dién dan phat trién
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Viét Nam (VDF) vé thyc trang cong tac quang ba hinh anh Ha
Noi trong cong tac xuc tién dau tu ndi riéng va quang ba hinh
anh Ha Noi ra nuéc ngoai ndi chung thi ty 1é du khach va cac
nha dau tw tim hiéu thong tin Ha Noi hau hét van qua ban be,
ddi tac lam an, dac biét la cac co quan xUc tién thuwong mai cla
nwdc ngoai tai Viét Nam nhv JETRO, KOTRA, céac st quan
nwéc ngoai tai Viét Nam va cac cong ty du lich 1i hanh nuéc
ngoai. Qua diéu tra phong van ching tdi cling nhan thay Ha NGi
con nhitng diém yéu trong viéc quang ba hinh anh ctia minh I
(i) thiéu mot quy hoach cho cong tac xuc tién quang ba mang
tinh chién lugc; (ii) cac su kién quang ba xdc tién con nhiéu cai
khong phu hgp véi nhu cau va quan tdm ctia du khach ciing nhu
clia nha dau tu; (iii) cac hoat dong xuc tién & nuéc ngoai kém
hiéu qud; (iv) tai liéu truyén thdng khong day du; va (v) khdng
cap nhat cac thong tin truc tuyén.

Hon nita, do thiéu thong tin vé cac thi truong khach cling
nhu c&c doanh nhan va cac nha dau tu, cac chuong trinh quang
ba xdc tién clia Ha Noi thuong c6 xu hwéng trinh bay nhiéu vé
céc thong tin khong hitu ich va cung cép it cac thdng tin thuc sy
c6 ich cho du khéch. Chéng han, mét bai trinh bay kéu goi dau
tw dién hinh thuong bao gom cac so liéu vé kinh t€, cac thdng ké
vé FDI, ODA, thuong mai va du lich. Théng tin v& quan hé
song phuong gita Viét Nam véi qudc gia dang ghé tham cling
dwoc trinh bay nhu hinh thirc dau tw (100% v6n nuéc ngoai, lién
doanh, hop dong hop tac kinh doanh), s6 lvgng du an dau tw, s6
lvgng viéc lam tao ra tir cac dy an dau tw,... Cac thong tin nay
cling can thiét cho nha dau tu theo cach nay hay cach khac song
cac nha dau tu can cac thong tin ddc thd hon nhu ho c6 thé bat
dau cong viéc kinh doanh nhw thé nao, khuyén khich cu thé nao
ho nhan dugc, chinh phi s& gilp d& ho nhw thé nao dé giai
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quyét cac khé khan phat sinh,... Cac thong tin cu thé nay lai
khong dugc dé cap day di trong céc tai liéu van dong dau tv va
quang béa xuc tién noi chung.

Danh gia vé cong tac xay dwng thwong hiéu Du lich Ha
Ndi, mot chuyén gia rong nganh Du lich cho rang, tuy Ha Noi
d4 c6 nhiéu hoat dong nham dem dén cho du khach mot hinh
anh Ha Noi tvoi dep, an toan va than thién nhwng thvong hiéu
Du lich Ha Noi van chuva tao duoc stc 16i cudn va an twong
manh dén cac thi trwdng du lich thé gidi. Ha Noi van chua co
nhiéu san pham du lich dic trung, mang ban sic riéng Ha Noi.
City tour tham quan phé ¢6 hién nay khong con hdp dan khach
nhv trwvéc niva boi sy phirc tap cla giao théng, s pha tap cac
loai kién tric nha phé ¢, tinh trang ban hang rong, nai ni
khach mua hang, da lam mat di nét vdan hoéa thanh lich vén c6
cla Ha Noi.

2.1.4 Thach thtc d6i vei sy phattrién ctda du lich Ha Nai

Nguon nhan Iyc trong du lich chwa dap (ng dwoc yéu
cau phat trién du lich trong giai doan t¢i

Nhu da phan tich & trén, hién nay cd nwéc noi chung va
Ha Noi no6i riéng dang thiéu ¢am ong ddi ngli nhan vién hoat
dong trong nganh du lich Ha Noi thiéu tinh chuyén nghiép va
chi mot phan nhé dugc dao tao bai ban tai cac co s¢ du lich c6
uy tin. D3c biét 1a tinh trang thiéu hwéng dan vién cé trinh do
ngoai ngit thanh thao ddc biét la cac ngoai ngit khéng théng
dung da lam anh huwong 16n téi chat lwgng san pham du lich noi
riéng va hinh anh du lich Ha Ngi, du lich Viét Nam néi chung.
Bdo cdo cla Tdng cuc Du lich cho biét, chi cd 32% lao dong
phuc vu tryc tiép biét tiéng Anh & mic do khac nhau, s6 nguoi
biét tiéng Phap chiém 3,2%. Trung Qudc, mot trong nhitng thi
trvong Ién nhat cta du lich Viét Nam nhwng s6 nhan vién du
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lich biét ngoai ngit nay chi c6 3,6%. Trong 3 ndm gan day,
lvgng khach Nhat Ban va Han Qudc dén Viét Nam da tang vot.
Mac dU bao céo clia Téng cuc Du lich khong dé cip dén sb
hwéng dan vién biét 2 ngoai ngir nay nhung theo mot sd chuyén
gia du lich, ty 1é nay chi chiém khoang 5%. Tinh trang thi€u
hwéng dan vién Han Quédc, Nhat nghiém trong dén mirc mot sé
hang It hanh da phai st dung nhitng ngudi Han Qudc, Nhat Ban
lam viéc tai Viét Nam lam huéng dan vién. C6 thé thdy hién nay
tinh trang cac cong ty I hanh Ha Noi si dung rat nhiéu cong
tac vién biét cac ngoai ngtr hiém nhung hau h ét trong s O ho
déu khodng qua cac Iép dao tao vé kién thic du lich. Bay chinh
la mét thach thirc 16n cho nganh du lich Ha NGi ndi riéng va ca
nwéc ndi chung, néu khdng sém gidi quyét bai toan vé nhan luc,
day sé la rao can han ché sy phat trién clia nganh cong nghiép
khong khoi. Bi kich khach du lich dén mét lan rdi khong quay
trr lai s con tai dién.

Dich cdm ga va nguy co'xay ra cim ga

Cho t6i nay, anh hwong cua dich cim gia cam déi véi
lvgng khach quéc té t¢i Viét nam la rat han ché. Tuy nhién, néu
xay ra bung phat quy mo Ién thi lugng khach du lich quéc té
dén Viét Nam sé giam st nhanh chéng. Tuy nhién, anh hudng
clia n6 con ¢o thé 1on hon. Neu nhw anh hudng téi du lich quéc
té xdy ra nhu trong dich SARS thi s6 khach qudc té dén Viét
Nam cd thé gidm 8% va GPD thyc s& giam 0.6%.

Hau qua cong gop cla dich cum dbi véi gia tri gia tang
clia nganh gia ¢cdm va nganh du lich dwgc thé hién trong Bang
1 & du6i, dya trén 3 vién canh. O vién canh thw nhdt (Lac
quan), dich cim sé nhanh chéng két thiic ma khong can phai
tiéu huy hang loat gia cdm va khoéng lam anh huéng t6i lwong
khéch quéc t&. O vién canh thir 2 (Dung hod), dich cim duoc
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khong ché twong doi nhanh va tdng thiét hai vé dau ra tvong
dwong khodng 3 thang, trong khi dé du lich quéc t€ giam
khoang 5% so v&i nam trugc. Trong vién canh tht 3 (Bi quan),
mic thiét hai tir gia cdm la twong duong 6 thang, con anh
huéng tiéu cwc dén nganh du lich twvong duong nhw anh hwéng
cla dich SARS.

Bang 2: Anh hwdng kinh té woc tinh cla dich cam gia cam

. Vién canh
Thiét hai (% GDP)
Lac quan Dunghoa Biquan

Nganh gia cam 0,15% 0,15% 0,3 %
Nganh du lich 0,0 % 0,4 % 0,6 %
Téng 0,15 % 0,55 % 0,9 %

(Ngudn: World Bank)

Céc con s6 trong Bang 1 chi thé hién thiét hai vé GDP.
Nganh du lich rong trudng hgp xau nhét sé thiét hai 0,6 %. Tuy
nhién, néu xay ra dich bung phat thi anh hwong cla cim ga téi
nganh du lich la hét stec 16n. Mdc du anh hwéng cta cim ga hau
hét & vung ndng thon, tuy nhién hoat dong du lich cla ca nwéc
néi chung va cGia Ha NOi ndi riéng cling sé anh hwdng ndng né.
DPdc biét la hoat dong du lich inbound. Nhiéu doan khach quéc
t€ da thong bao hly bd cac tour du hién nay dang la mua cao
diém cho du lich. Cim gia cdm xuét hién rd rang da tac dong
manh dén tam ly khach hang. Thoi gian t¢i, néu nan dich lan
rong, chac chan du khach khéach sé cang ngai t¢i Viét Nam. Day
chinh Ia mot thach thic I6n khong chi déi véi nganh du lich ma
con cé nén kinh té€ néi chung.
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Tinh hinh thiéu phong khach san chét lvgng cao co6 thé
van con kéo dai trong mot thoi gian nira

Nhw dé phan tich ¢ trén, dén nam 2010 nganh du lich Ha
Noi thiéu khoang 10.000 phong khéch san tir 3 sao tré 1én. Cac
su kién 16n vlra qua cho thdy, hé thdng co s¢ luu trd cdp cao
chua dap (ng dugc nhu cau st dung phong cuta du khéach. Hién
nay, cac khach san tiéu chudn clia Ha Noi déu dat cong suat
phong hén 90%. Tinh hang thi€u phong, gia cao da khién nhiéu
hang It hanh dau dau khi xay dwng céc tour cé diém tham quan
& Ha Noi. Hoi nghi cip cao APEC 2006, Tong cuc Du lich va
UBND Ha Noi da phai tinh dén phuwong an st dung cac chung
cw cao cdp dé phuc vu doan tham diy. Mac di Ha Ndi da nhan
thay tinh hinh thuc t€ & hén va da c6 nhitng quy hoach giai phap
cdp bach nhdm giai quyét bai toan thiéu khach san ham hong
hién nay nhu viéc s& Quy hoach kién tric cling dd nghién ctu
va chudn bi gidi thiéu 4 vi tri c6 thé xay dung céc t6 hop khach
san hién dai theo tiéu chuan qudc té. Trong dd, 3 khu cd thé dua
ngay vao ké hoach sir dung dat nam 2006 dé trinh HDND thanh
ph6. Khu dét thir nhat nam & phia Béc truc trung tam, quy md
3,5 ha thudc Khu d6 thi mgi Tay HO Tay, sat khu Ngoai giao
doan, phwong Xuan La, quan Tay Ho. Khu dat thi 2 gom 2 16 (3
ha va 2,5 ha) ndm & phia Déng ban dao Linh Bam, gan Trung
tam vén hda - thé duc thé thao va Trung tdm Y té quan Hoang
Mai. Khu dét thi 3 ndm trén duong Tran Duy Hung, gan Trung
tam Hoi nghi quéc gia. Khu dét thir 4 & phia Bac séng Hong,
nam trén tuyén Bic Thang Long - Noi Bai, trén dia ban 2 x&
Xuan No6n va Nam Hong cd dién tich 15 ha, gidp dam Van Tri.
Theo S& Quy hoach kién tric, khu déat thir 4 thich hop xay dwng
t6 hop khach san cao cip. Ngoai dién tich 15 ha danh cho khach
san, xung quanh con cé 25 ha dé hinh thanh khu du lich sinh

406 Trwdng Pai hoc Kinh t€ Qudc dan



Phutuc

thai va nha & thap tang. Tuy nhién, do c6 dién tich I6n va céan
lvgng vén dau tw khéng 16 nhw vay thi viéc b6 sung cac khach
san cling can phai mat vai nam trong truong hop k éu goi von va
huy déng vén mot cach cd hiéu qua thi Ha NOi méi co thé giai
quy €t bai toan thi€éu phang khach san hi én nay.

2.1.4 Co hoi cho phét trién du lich tha do

e Quan diém phat trién va chién lwgc phat trién kinh té xa
hoi cua thanh phé da nhan manh tam quan trong cua du lich
dich vu

Theo chién lvgc phat tri én kinh t€ x& hoi cla th( do giai
doan 2000-2010 thi du lich dugc déc biét quan tam. Chién lugc
cling da chi rd viéc thanh pho sé tap trung dau tw, khai thac cac
thé manh clia Ha Ngi dé phat trién da dang hoa céac loai hinh du
lich: du lich van hod-sinh thai, du lich 18 héi, du lich chita bénh,
du lich thé thao, du lich kinh doanh... dap (*ng nhu cau khach
Ivu tri 3-5 ngay voi cac didu kién t6t vé an, &, hudng dan tham
quan, du lich. K&t hop phat ién du lich voi ton tao cac di tich,
danh lam théng canh, xay dung cac khu vui choi giai tri va véi
viéc phat rién cac san phdm du lich, quang ba truyén théng lich
sk, vdn hod Thang Long-Ha Noi. Nang cao chat lvgng va hiéu
qua kinh doanh, d& du lich tr¢ thanh nganh kinh t€ quan trong
chiém ty 1é 15-16% GDP cua Thanh phd, véi mic tang trwong
hang ndm 9-10%. Thanh phd Ha N6i da danh nhiéu khu dét dé
goi v6n dau tw phat trién du lich, dac biét la cac khach san cao
cap phuc vu cho nhu cau lvu tri cla du khach trong twvong lai.

* Viét nam no6i chung va Ha N&i néi riéng dugc cac du
khach nuéc ngoai danh gia la diém dén an toan, hoa binh than
thién va hoat déng quang ba khuéch truvong diém dén da duoc
chu trong

Trong nhitng ndm tré lai day, Ha NOi da cé buéc phat
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trién vuot bac ca vé quy md, tim vdc, dién mao cling nhw vé
trinh do, chat lvong; ca vé kinh t€ va van hod, vé tang trudng
kinh té va cdi thién doi séng nhan dan. Kinh té dat nhip do phat
trién nhanh, lién tuc. Dién mao Thi d6 ngay cang khang trang
hon. Quan hé do6i ngoai ngay cang mé rong. Ha Noi c6 quan hé
hop tac hitu nghi véi hon 60 thd dd va thanh phd 16n trén thé
gidi. Nhiéu Hoi nghi qudc té gan day da duoc to chirc & Ha Noi
nhu: HOi nghi cdp cao céc nuwéc c6 st dung tiéng Phap, Hoi
nghi Cép cao A-Au ASEM 5, Hoi nghi mang luGi cac thanh pho
I6n Chau A thé ky 21. Viéc cac Hoi nghi nay dwoc t6 chirc
thanh cong, ddm bao an ninh an toan d4 dan tao nén hinh anh
mot Ha NOi - diém dén than thién. Bén canh do, thanh tvu ma
Ha Noi dat dwgc trong nhirng ndm d6i méi lam cho vi thé clia
Tha d6 doi voi ban bé qudc t€ ngay mot nang 1én. Ha Noi tiép
tuc duoc ban doc tap chi du lich It hanh hang dau thé gigi cla
M§ Travel Leisure binh chon lan thi hai lién ti€p la mét trong
nim thanh phé du lich t6t nhat cla Chau A vé canh quan, van
hoa, con nguoi va dm thic. Nhitng thanh tyu trén cla du lich
thanh phd cd duwgc tir sw 6n dinh va nhitng tién bd vé kinh té,
chinh tri, an ninh bén canh viéc day manh cai cach hanh chinh,
quan ly do thi cung viéc tang cuwong quang ba, xay dung c& s&
ha tang, da dang hoa san pham du lich.

Céc chuong trinh xdc tién, quang ba du lich tai cac thi
trwong trong nwdc va ngoai nuwdc dwgc tang cwong thuc hién
mot cach bai ban, chuyén nghiép thdng qua nhitng hdi cho, 18
hoi va phwong tién thong tin dai ching. S& Du lich thanh phd da
xay dyng nhiéu n pham, sach, dia CD-ROM bang nhiéu thi
tiéng, phim tai lieu va hoan thanh kich ban phim “Hanh trinh
qua cac kinh dé cd” tuyén truyén du lich hwéng téi 1000 ndm
Thang Long- Ha Noi. Mot s6 quay trung tdm thong tin du lich
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clia S¢& Du lich Ha Noi tai san bay N§i Bai, chung quanh hd
Hoan Kiém, trén tuyén ph6 di bd Hang Bao-bBong Xuan hoat
dong kha hiéu qua, gop phan dic lvc phuc vu du khach. Ha Noi
hién con la thanh vién HO6i dbng xuc tién du lich Chau A
(CPTA) tham gia trién khai chién dich quang ba “Chao mirng
dén Chau A” c6 su phdi hop cla 11 thanh phd 16n cua cac nwéc
trong khu vic. S& Du lich Ha N6i dd t6 chic nhiéu dot quang
ba xUc tién tai cac thi trwong rong diém cta Du lich Ha NGi
nhw: Trung Quéc, Nhat Ban, Tay Au, Han Qudc, Nhat Ban...
Bén canh do6, cac Ha No6i Du lich Tha d6 da chl dong tw t6 chirc
hodc tham gia vao cac doan FAM Trip, hoi cho du lich quéc té
I6n nhu Bic Kinh - Trung Quéc, ITB Birc, Top Resa - Phap,
WTM - Anh, KOTFA - Han Qudc, Ié hdi Geneve - Thuy S¥, hoi
cho Du lich ASEAN - Nhat Ban... du¢i nhiéu hinh thrc. Déc
biét, Lién hoan Du lich qudc té Ha N&i 2005 da thé hién r§ nét
nhan thiéc cia Ha No6i du lich Ha Noi vé vai tro cla cong tac
tuyén truyén quang ba bang viéc tham gia déng dao vao su kién
du lich 16n nhédt cla Ha Noi nay. Hang tram c6ng ty I hanh,
khach san trén dia ban thanh phé da tham gia phdi hop to chic
thanh cong lién hoan cung 21 thanh phé, té chic va Ha Noi du
lich quéc té, 31 s& quan ly nha nwéc vé Du lich, 60 Ha Noi Ik
hanh, khach san céac dia phuong...

2.2 Thi trevong khach cda du lich Ha Noi

Vi vi tri la trung tdm chinh tri, van hod, xa hdi va kinh té
clia cd nwdc, Ha Noi 1a mot diém dén thu hat lvgng khach du
lich qubc té va ndi dia chiém ty trong cao so véi ca nwéc, gop
phan dac lvc cho sy phat trién cla du lich Viét Nam.

*PG6i voi thi trvong khach du lich qudc té.

Ha Noi la mot trong hai dau méi 16n phan phdi khach du
lich quéc té cua ca nu¢c. Thi treong khach du lich quoc té dén
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Ha No6i tuong d6i 6n dinh va c6 mic tang tredng cao vé sb
lvgng va ty trong so véi cd nuéc. Khang dinh nay dwgc minh

hoa qua s0 liéu & bang sau:

Bang 3: s0 lugng khach du lich quéc té dén Ha Noi va

ca nuéc
2001 2002
Téc T6c
do de
ch! tigu ° Tuet  wing

bonvi Tuyétddi ting
so Voi
2000

doi so
vOi
2001
Khéch du
lich quécté Luong
dén Viét khach
Nam
Khéch du
lich quéc  Lwong
tén dén Ha  khéch
Noi
Ty 1& Ha Noi
so voi ca % 30% 354
nuéc

2330050 39% 2628000 33%

700.000 931.000

Ngudn: Sé du lich Ha Noi

2003
Téc
do
tang
so
voi
2002

Tuyét doi

2427350 -9,1%

850.000

34

2004
Toc
do
tan
Tuyetdsi 9

so
voi
2003

2897000 11,8%

950.000

324

Nhu vay, trong giai doan 2001-2004 luvgng khach du lich
quéc té dén Ha Nai ¢ xu hudng tang tredng twong doi 6n dinh
qua cac ndm. Lwgng khach du lich quéc té dén Ha NGi nam
2003 bi giam so v&i ndm 2002 Ia do nhitng nguyén nhan khéch
quan nhw: Sy tdc dong cla dich SARS, nhitng tac dong tiéu cuc
gian tiép tir cudc chién & Irdc, nan khiing bé quéc t€. Tuy nhién,
dén ndm 2004 lwgng khach du lich da tang tro' lai. Nam 2005
mac du c6 nhitng de doa vé s bung phat clia dich cim gia cam,
nhung lugng khach du lich quéc té dén Ha Noi van tang trudng
tot. Theo céc sO liéu dd cong bd tlr dau ndm dén nay, Ha Noi da
don duoc 1.000.000 luot khach du lich, vwot chi tiéu da dat ra
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cho ndm 2005.
Mac du c6 nhitng xu hwéng tang truéng tich cuc nhu vay,
nhwng hién nay lwgng khach du lich quéc t€ dén Ha Noi con
chiém ty trong chua cao so véi cd nwdc (chi chiém khoang 35%)
va con thadp hon rat nhiéu so véi lwgng khach du lich quoc té
dén Thanh phé H6 Chi Minh (lvgng khach du lich qudc té dén
*Thanh Pho H6 Chi Minh chiém ty trong > 60% so voi ca nwéc.
Tl d6 cho thdy, vdi nhitng bién phap thu hit khach cé
hiéu qua hon, Ha Ngi cd thé gia ting nhiéu hon nira vé s6 lvgng
va ty trong khach du lich qudc té dén dia ban.
Bang 3: Co cau khach du lich du lich qudc té dén Ha Noi
giai doan 2001-2003

2001 2002 2003
ST THHUNG o e % 56 khieh $6 khich
HNWN HWN HNAN
1 TrungQuéc 257.211 381 355.934 485 286441 41,3
2 Phap 83.478 83,7 96.152 86,2 78.513 90,5
3 Nhit Ban 64.156 31,3 93.925 33,6 79.621 38,0
4 Wy 38.820 168 47.664 183  40.804 18,6
5 & 29.918 355 40507 413 39.646 425
6 Anh 26.365 40,7 33.103 475 34.956 55,2
7 Bic 22.068 56,4 28.516 61,6 29.227 65,5
8 Bai Loan 19.242 9,6 20.378 9,7 25.854 124
9 HanQuéc 3673 35 18.255 174 32204 248
10 Théi Lan 8670 274 15.159 37,0 18125 4572

Ngudn: S& Du lich Ha Noi
Thi treong khach du lich quoc t€ dén Ha Noi trong giai
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doan 2001-2004 c6 nhitng dac diém co ban sau (xem bang trén):

+ Lugng khach du lich tap trung chi yéu vao mot sb thi
truong trong diém la Trung Qudc, Phap, Nhat Ban, My. Chi
riéng bon thi trudng nay da chiém 76% thi trwong khéach du lich
qudc té dén Ha Noi. Pay ciing dong thoi 1a 4 thi trudng hang
dau khach du lich quéc té dén Viét Nam. Ngoai bon thi trudng
nay, nhitng thi trvong khach du lich quéc t€ dén Ha Noi dang c6
Xu hwéng tang trudng tot la: dc, Anh, Blc, Dai Loan, Han
Qudc, Thai Lan.

+ Khéch du lich quéc t€ dén Ha Noi bang duong hang
khong chiém ty trong khoang 31,64%, bang duong bd va dudng
bién chiém 68,36%. sO lwgng khach Trung Quéc dén Ha Noi
bang dutng bd tryc tiép tir bién gidi Viét - Trung ting rét manh
tlr nam 1999.

+ Khéch du lich quéc té dén Ha Noi véi muc dich du lich
thuan tuy la chd yéu (chiém 81,57%), cao nhét la khach du lich
Trung Qudc (7,90%). Ty Ié khach du lich thuan tuy tir cac thi
trvong Phap, MY cling tuong doi cao. Riéng thi truong Nhat ban,
ty 1é khach du lich muc dich coéng vu chiém ty hong cao (75%).
Khéch du lich qudc té dén Ha No6i véi muc dich thuong mai
chién ty 1& 11,45% va véi cac muc dich khach chiém ty Ié 6,98%.

+ Thoi gian lvu lai binh quan cla khéach du lich quéc té
dén Ha Noi la 3 ngay. Nhu vay, la twong doi cao so véi cac dia
ban khac cla Viét Nam vi thoi gian di du lich trong mot hanh
trinh cla khach du lich quéc t€ dén Viét Nam dao dong trong
khoang tir 5 dén 14 ngay.

Theo s6 liéu ctia Tong Cuc Du lich, chi tiéu binh quan 1
ngay cuta khach du lich quéc t€ dén Ha NoOi vao khoang 100
USD. Mrc chi tiéu nhuw vay la cao hon so voi ¢ nuwoc (binh
quan ca nwdc khoang 85%), nhwng con rét thdp so voi muc chi
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tiéu cda khach du lich quéc té tai Thd dé clia mot s6 qudc gia
rong khu virc. V& co cdu chi tiéu, khach du lich qudc té dén Ha
NOi chu yéu chi tiéu cho cac dich vu co ban (chi tiéu cho lvu trd
chiém khoang 50%, cho an udng chiém khodng 20%). Chi tiéu
cho cac dich vu b8 sung nhr tham quan, giai @i, mua sam... con
qua thdp, chirng td san phdm du lich ctia Ha Noi con chuwa dugc
phong ph va hap dan déi véi khach du lich quéc té.

*P0oi vbi thi trvong khach du lich ndi dia dén Ha Noi.

Tinh hinh kinh t& x4 hdi 6n dinh, co s& ha tdng va cac
phuong tién di lai ngay cang duoc cai thién, doi séng cda nhan
dan ngay dugc nang cao, nén lugng khach *ong nu¢c vao Ha
Noi cling tdng manh qua cac nam. Neu nhu nam 2001 Ha NOi
don duoc 2,3 triéu lwot khach du lich noi dia, thi ndm 2004 la
3,5 triéu va ndm 2005 du tinh sé la 5 triéu.

Khéach ndi dia dén Ha Noi chl yéu la khach tham quan.
Cé6 khoang 65% lwgng khach la khéng st dung cac dich vu lwu
tri. Ngoai muc dich tham quan, khach ndi dia dén Ha Noi cha
yéu v6i muc dich tham than, Ié hdi. Khach cong vu ciing chiém
ty 1é quan trong, vi loai khach nay ngoai céng vu con két hop
tham quan, v.v..

Khéch du lich ndi dia dén Ha Ndi c6é thoi gian lwu trd binh
quan tuong déi thdp (khodng 2 ngay).

Chi tiéu binh quan cla khach du lich ndi dia dén Ha Noi
khodng 250.000d/l ngay trong d6 chu yéu cho viéc lwu trd va an
udng (khoang 75%).

Nhu vay, viéc chi tiéu cla khach du lich ndi dia tai Ha
NOi cling chd yéu cho cac dich vu co ban, si chi tiéu nay la cé
gi¢i han. Pay la biéu hién khéng t6t cho nganh du lich Ha Noi.
Céc doanh nghiép du lich tai Ha N&i can tim céac bién phap dé
gia tang chi tiéu cta khach vao phan khéng cd gi¢i han, do la
viéc mua sdm va st dung cac dich vu bé sung khac.
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2.3 Nhirng muc tiéu phat trién cda du lich Ha Nbi
2006-2010.

Theo chi dao ctia Nha nwéc va clia Thanh phd, dé cd thé
phat trién du lich tre thanh nganh kinh t€ mdi nhon, nganh du
lich Ha N@i xac dinh cdc muc tiéu phat trién trong thoi gian toi
nhuw sau:

2.3.1 Muc tiéu téng quat.

- Tiép tuc thwc hién Nghi quyét XI cla Ban Thuong vu
Thanh uy, Nghi quyét XIII cta Dang bd Thanh phd vé tiép tuc
phat trién va doi méi du lich, phan ddu dwa du lich ¢ thanh
nganh kinh té quan trong, phat trién bén virng, tién tai phat trién
thanh nganh kinh t€ mdii nhon gép phan duwa nuéc ta thanh mot
trung tdm du lich c6 tam c& trong khu vuc.

- Phét trién du lich theo hwéng tap trung cé chon loc mét
s6 diém, khu va tuyén du lich trong diém, giau ban sic dan tc,
c6 stic canh tranh cao. Nang cao chat lwvgng ngudn nhan luc va
xay dung co so vat chat k§ thuat du lich theo hwéng hién dai.
Trén co s phat huy ndi luc, tranh thi cac ngudn luc bén ngoai
dé vwot qua kho khan va thach thikc, tan dung co hdi va lgi thé
s0 sanh dé phat trién

- Xay dyng Tha do thanh mot trung tdm du lich 16n khong
chi ctia quéc gia ma con thanh mot diém dén co tén tudi trong
khu vic va thé gigi. Bura du lich Ha N6i ngang tam véi Thi do
cac nudc cd nganh du lich phat trién trong khu vuec.

- Tao viéc lam cho x4 hoi

- Tao co hi cho s phat trién cac nganh co lién quan

2.3.2. Muc tiéu cu thé:

* Phan dau gifr toc do tang trwong ctia du lich hang nam it
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nhat la 10%. DBuwa ty trong GDP cla Du lich Ha Ndi Ién khoang
15% vao nam 2010.

* C&c chi tiéu phat trién cu thé cla du lich Ha N6i duoc
dét ra cho giai doan 2005 dén nam 2010.

+ Doanh thu du lich ndm 2010 dat 13000 ty VND, voéi toc
dd tang trvdng binh quan cla giai doan dat: 16,75%. Trong dé,
doanh thu khach san - nha hang nam 2010 dat 5.000 ty VND,
vGi toc do tdng trwvdng binh quan cho giai doan la 10,95%.

+ Lugng khach du lich dén Ha No§i nam dat 7 triéu luot,
vGi tdc dd tdng trwdng binh quan cho giai doan la 9,23%.

Trong do:

- Lugng khach qudc té dén nam 2010 dat, 1,6 triéu luot,
v0i toc do tang trudng binh quan cho giai doan la: 9,13%.

- Lrong khach ndi dia dén ndm 2010 dat 5,4 triéu lwgt véi
toc do tang tredng binh quén cho giai doan la 10,8%.

- Chi tiéu n6p ngan sach dén ndm 2010 la 450 ty VND,
vGi tdc do tang trwdng binh quan cho giai doan la: 10,6%.

2.4 Quy trinh xay dwng thuvong hiéu diém dén cho du
lich Ha Noi

Chuong trinh xay dwng thwong hiéu diém dén 1a mot qua
trinh phtc tap lién tuc va kéo dai. Tam quan trong clGa muc tiéu
doi héi mic do cong tac cao, phdi can dén sy gilp dé cla cac
chuyén gia trong Iinh vuc nay. Nhuv & phan mot ching ta da
phan tich trong qua trinh xay dung thwong hiéu c6 rat nhiéu chd
thé tham gia cho nén sy cong tac dé dat dwoc hiéu qua nhu
mong muon la rat khé khan. Boi vi thong thuong trén thé gidi
hién nay thi chrong trinh xay dung thuong hiéu diém dén duoc
chi dao va diéu hanh boi chinh phi va chinh quyén dia phuong,
ph6i hop véi cac hang tv van cac doanh nghiép.
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@0 trinh WAHKETING du lich

Qua nghién citu chung t6i thdy rang quy trinh xay dung
thuong hiéu diém dén cho Ha Noi nén duoc thuc hién theo cac
buéc sau day:
Bang 4: Quy trinh xay dung thwong hiéu

odngviéc

Ldnh dao va cdng tac cac
nhém khac nhau va phéan
cong nhiém vu cho céac
nhém cdng tac

Xac dinh Ha Noi duvoc xem
xét cdm nhan va danh gia
nhv thé nao

Phat hién y tuvong vé gia tri
thuc su ctia diém dén va kha
nang vé xay dung hinh anh

-Nhan th&c dugc nhing
diém manh, yéu cla Ha
NOoi.

-Nhan thtc duoc diéu then
chdt cla thuong hiéu

X4c dinh ban sic cla diém
dén, k&t ndi cac hinh anh
théng qua hé théng hinh anh
ddc treng cua Ha Noi

-Xéac dinh, cbéng tac va
truyén tai nhirng théng diép
khac nhau danh cho du lich,
dau tw, xudt khdu va ngoai
giao

-Tién hanh quang ba

Niémwiphai
lam
Thanh 1ap nhém

cdng tac

Nghién cru nhan
thtrc cla cong
ching

Tim hiu y kién

phan  hdi tl
cdng ching
Hinh thanh vy
tuong cot 16i
Két ndi céac
hinh &nh

Truyén tai théng
diép va quang
ba

Méutngingmn

Lap nhém cong tac voi dai
dién ctia chinh phu kinh t€,
nghé thuat gido duc, thé
thao, truyén thong

Nghién ctu dya UWén dr
lieu sdn c6. Nghién ctu
thwc tién chuwong trinh
phong vén va khao sat.

Tu van véi cac lanh dao dia
phwong cé anh huong trong
nhitng Iinh vuc then chét,
cac chuyén gia va cong
dong doanh nghiép

Phat trién y tvong don gian
chta dwng dugc sy doc
dao, hdp dIn cua diém dén.

Két néi hinh anh cua théng
diép va tai dinh nghia
nhitng nhan t6 hinh éanh
trong st dung

Xac dinh nhitng thdng diép
d6i voi du lich, ddu tu xuét
khdu va ngoai giao tac dong
1én nhitng ngudi c6 anh
huong va cong chlng trong
nhitng 1Tnh vy khac nhau.
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Bugc 1: Thanh l1ap nhém céns téac.

Thanh 1ap mot nhém cong tac tr 5 dén 10 dai dién cla
T6ng cuc du lich, S& Du lich Ha Ngi cong ty lién doanh du lich,
cac hang I hanh qudc té€ Ién, va dai dién cla Iinh vuc van hoa,
gido duc, thé thao va truyén thong. Nhom céng tac phai duoc
trao quyén lyc phu hop, c6 co ché hoat dong rd rang vi ho cé
trach nhiém trong viéc dua ra nhirng quyét dinh chd yéu va lién
quan rong pham vi chweng trinh. Bay sé 1a nhom chi dao, gidm
sat qua trinh va dién bién cla dw &n va c6 quyén chon nhitng
nha tv van hurdng dan thuc hién chuong trinh.

Bugc 2: Nghién ctru

Tim hiéu du khach quéc t&€ cdm nhin nhu thé nao vé Ha
Noi thong qua nghién clu, quan sat, phéng van va tién hanh
diéu tra khach du lich quéc té dén Ha Noi.

Nghién cttu duya trén ngudn thong tin th¢ cdp: Nhing
thdng tin nay dwoc thu nhap qua viéc tim hiéu lich st, qua trinh
phat trién kinh té-xa hoi, van hoa, thwong mai cla Ha Noi va
nhitng c& nhan c6 anh huong I6n dén céng ching. Phan Ién
nhitng théng tin nay da c6 san qua cac ngudn s6 liéu théng keé.
Chung ta cling can xem xét cac ITnh vic clia co sé ha tang - k§
thuat nhu duong sa, san bay, bén tau xe, khach san va buu chinh
vién thong...

Phdng van: Nhiing cudc phdng van khéng nhat thiét phai
c6 y nghta vé thdng ké nhung ching phai dugc xay dung dé lam
nGi bat nhirng quan diém khac nhau quan tdm, chd trong vao
nhitng Ia tudi va gi¢i tinh moét cach phu hgp. Néi cach khac
nhitng cudc phéng véan can phai bao goém dai dién cta nhitng
khu vie va thi triedng trong diém clia Ha Noi.

- Muc dich cla nhitng cudc phéng van véi nhitng du
khach quédc té dé xem ho cam nhan nhu thé nao vé Ha Noi.
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- Muc dich ctia nhitng cudc phéng van du khach quoc té la
dé nhén biét ho da biét gi v& Ha Noi. Cam nhan clia ho da dugc
hinh thanh nhu thé nao, ho c6 cdm tinh hay thanh kién gi khong,
hom thé nira ho da biét nhitng gi vé Ha N&i va Viét Nam.

TO chic chuyén khao sat: Bén canh nhirng cudc phdng
van, nhitng chuyén khao sét sé bdc 16 nhirng mat manh, mat yéu
clia diém du lich binh thudng co thé trai qua. Nhirng chuyén di
dwoc tién hanh mot cach tw nhién bao nhiéu thi cang t6t bay
nhiéu. Kinh nghiém cla chdng t6i cho thdy rang nhitng théng
tin nay dua lai nhitng hiéu biét su sic, tha vi va bét ngd gilp
cho sy phat trién cla chwong tinh xay dung thvong hiéu diém
dén cho Ha Noi. Ket qua chuyén di c6 thé dugc ghi lai bang anh
Video va phim ngén.

Piéu tra bang bang cau hoi: Be danh gia duoc thuc trang
st nhan biét clia du khach qudc t€ vé Ha Noi sé dugc thwc hién
bang viéc thu thap s6 liéu so cdp thong qua viéc dieu fra. DG
twong diéu tra bao gom khéch du lich Phap, khach du lich Trung
Qudc, khach du lich Nhat Ban va khach du lich My. Ly do lya
chon & doi tugng khéach du lich nay la:

Thi nhét, ty trong khach du lich cla 4 nuéc nay la lén
nhdt. Thé hai, b6n thi treong nay nam trong s6 10 thi trudng
trong diém cta Du lich Ha N6i. Th& ba trong twong lai 4 thi
triang khach du lich néi trén van duoc coi la thi trwdng du lich
qudc té trong diém clia Ha Noi.

Phiéu diéu tra dung trong khao séat dugc thiét ké bdi cac
cau héi dong. Vi diéu kién vé thoi gian va kinh phi eo hep khi
nghién ctru dé tai mat khac dé tai chi nghién clru vé quy trinh
thiét 1ap thuong hiéu diém dén cho Ha Noi nghfa 1a néu Ién viéc
nao phai lam va trinh t clia cac cong viéc dugc tién hanh cho
nén trong muc nay do Ién cla méau diéu tra chi 1a 100 nguoi.
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Con dé xay dung dwgc thwong hiéu diém dén cho Ha Noi can
phai méat nhiéu thei gian hon va qui md phai la dé tai cép bo.
Qua diéu tra chling ta c6 nhitng két qua sau day vé yéu td hap
dén thu hat khach du lich.

Bang 5: Yéu t6 hdp dan thu hat khach

Yeu t6 hdp dan thu hat S6nguoi Ty lé%  Ghicha

Van hoa 36 36
Kién trac 15 15
Thién nhién 16 16
Con nguoi & cudc séng 23 23
Cac yéu t6 khac 10 10

Nhuv vay treée khi dén Viét Nam védn hoa la yéu té thu hat
nhat d6i v6i du khach anh hudng dén quyét dinh di du lich Ha
Noi va Viét Nam chiém dén 36%; ti€p theo la 23% cho rang yéu
td con nguoi va cudc séng va co6 dén 16% la yéu td thién nhién;
15% la yéu t6 kién tric va cac yéu td khac la 10%.

Bang 6: Nhitrng yéu t6 dwgc du khach yéu thich nhat la

Yéu td duwoc S6 Ty I8 o
' - ' Ghich
yéu thich nguoi % I cha
Vén hoé 56 5g DU khach lua chon nhiéu
yéu t6 yéu thich

Kién trac 18 18

Thién nhién 45 45

ConAngu’iyl va 66 66
cudc song

Céc yéu td khac 5 5
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Nhuw vay sau khi dén Ha Noi du khach dugc di tham quan,
chiém ngudng thi yéu t6 con ngudi va cudc séng c6 dén 66%
dugc du khach yéu thich nhét, ti€p theo dé Ia van hod 56% va
thién nhién 1a 45% va kién tric c6 18% va céac yéu td khac la
5%. Theo quan diém cla khach du lich qudc té nhitng biéu
twong va hinh anh dac trung ctia Ha Noi:

Bang 7: Nhitng biéu twong dac trng ctia Ha Noi theo du
khéach quéc té

Biéu twgng va hinh anh S6nguoi Ty 16%  Ghi chu

dac trung
Véan Miéu Qudc T Giam 35 35
Chla Mot cot 14 14
HO Hoan Kiém 16 16
Ldng Chd tich H6 Chi Minh 24 24
Cot co Ha Noi n n
Bang 8: Nguodn thong tin ma du khach tiép can
Ngudn théng tin nhan biét Ty 1€ % Ghi chi
Cong ty du lich 64,8
Ngu0i than 14,2
Béo chi 13,6
Ti vi 21,5
Internet 66,8
Séch 0
Céc ngudn khac 125

Qua két qua diéu tra chiing ta nhan thdy rang cong ty du
lich va Internet la nhitng ngudn théng tin chd yéu ma du khéch
thuong tiép can va khai thac. Du khach da khai thac thong tin tlr
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cac cong ty du lich la 64,8%, tir Internet la 66,8% tl*r nguwdi than
la 14,2%, bao chi la 13,6% tir Tivi 1a 27,5% va tlr cAc ngudn
khéac 1a 12,5%. Qua d6 cho ching ta thdy rang dé xuc tién va
quang bao thuong hiéu c6 hiéu qud chdng ta phai thdng qua cac
héng du lich, cac hang I hanh Internet, tivi, bdo chi Ia chu yéu
dé cung cép théng tin cho du khéch.

Budc 3: Tin hiéu y kién phan hai tlr cong ching.

Pay la qua trinh tim hiéu y kién cta nhitng nha lanh dao
tai Ha Noi, cac chuyén gia trong céac linh vuc van hoa, nghé
thuat, thé thao va truyén théng ciling nhv cong dong cac doanh
nghiép du lich dé kiém (ra sy cdm nhan va nhan biét nhitng y
twdng ban dau vé thwong hiéu ctia Ha Noi.

SO liéu tap hgp dwgc (rong qua trinh nghién ctu chi rd
nhiing cAm nhan hién tai cua thi trvong khach qudc té muc tiéu.
Nhitng cdm nhan dé cung véi nhiing nghién clu la co sé trong
viéc, vach ra y twdng c6t 16i v& dinh hudng phat trién cla Ha
Ndi. Nhiing kha ndng lwa chon cling sé dwgc trinh bay v&i nhém
cac nha ldnh dao Ha Noi, nhitng nha tv vadn va diéu hanh
chwong trinh xay dung thuong hiéu sé chd tri cudc thao luan va
thu lai nhiing thong tin phan hodi nhitng cudc thao luan nay sé
lam ndy n& dan nhitng y twong va qua trinh hwéng téi viéc xac
dinh y twdng cbt 16i. Qua trinh nay dwgc xem nhv mot phwong
phap dé 16i cudn cac nha lanh dao Ha Noi tham gia vao qua
trinh xay dwng thuvong hiéu.

Budc 4: Hinh thanh y tudng c6t 16i cla thwong hiéu. Y
twdng cot 16i la gi ?

Nhitng thuong hiéu thanh cong trén thé gidi déu dién ta
mot didu gi d6 hon ca sy hdp dan vé hinh anh, nhitng chuong
trinh quang cdo dat dd ma la sy kich thich tudng twong va su
kham pha. Vi du, NIKE biéu twong cho sv chién thing, BMW
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cho dong co t6t nhat, SONY cho mdi trvdng sang tao hodc New
Zealand cho thién nhién hoang s, sy dich thyc Chau A.

Do vay y twdng dang sau thuong hiéu 1a sy thé hién ngan
gon, don gian nhat diéu ma thuong hiéu thé hién Ia cot 16i cla
thuong hiéu.

Pe c6 hiéu qua, y twong dang sau thuong hiéu can phai co
3 diéu:

- Can c6 ca cam xuc va tri tué - tac dong vao ca trai tim va
tri 6c clia con nguoi.

- Phai phl hop véi tat ca chl thé cla throng hiéu.

- Phadi khéac biét doc dao. Khong trung véi y tuong clia
ngudi khac. Sau cung quan diém cla thwong hiéu la duva ra
nhitng gi ban c6 khac véi nhitng d6i thd canh tranh - tao cho
moi ngudi c6 ly do chon minh chi khong phai chon ddi thu
canh tranh.

V6i tinh than d6 ching ta thdy rang vai logo va khiu hiéu
ma tdng cuc du lich dwa ra vao ndm 2004 la khéng dat yéu cau.
Boi vi logo van l1a ¢ gai 4o dai cach diéu va voi khiu hiéu
«Welcome to Viét Nam » (Hay dén voi Viét Nam) thuc chat chi
la mot cau chao khong thé 1a mot cau khau hiéu du lich dai dién
cho mdt qudc gia. Logo duwoc thé hién trén nén phong trang mo
nhat, v6i cac dudng nét ciing khong tao dugc an twgng hay cam
giac va goi y twong tugng cho du khach. Hinh vé cach diéu kho
hiéu nhét 1a déi véi du khach qudc té bdi 4o dai 1a dic trung
riéng cua Viét Nam khong phai du khach quéc té nao cling biét.

Vén dé co ban cua chwong trinh xay dung thuong hiéu
diém dén la viéc phat trién trau chudt nhitng y twong cot 16i dé
cudi cing tim ra y tudng c6t 16i duy nhét. Y tuong cét 16i va
thuong hiéu diém dén cla Ha Noi duoc xay dung trén co s@
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nhirng gia tri déc nhat va néi trdi cia n6. B0 la thi d6 ngan nam
van hién, chra dwng nhiéu di san van hoa cla dan toc, véi thién
nhién ¢6 nhiéu ciy xanh c6 thu, va nhiéu hd nwéc dep véi Thu
dd vi hoa binh cudc séng va con ngu¢i Ha Ni thanh lich...

Y tudng cbt 16i phai dwoc viét mot cach ngén gon cd dong
bao gdbm cac y sau day. Y tuong dé la nhitng dac tinh, dic
treng, co so wu diém va su phat trién cla y twdng trong twong
lai. Ban viét phai dién ta dugc van dé c6t I6i va tranh nhitng cau
s&o rong. Phai thé hién nhitng cdm nhan vé hién thuc va tinh
than cla ca ngudi Ha Noi va ngoai Ha Noi.

Sau khi céc thanh t6 clia y twdng cot 16i duoc viét ra, can
cd dong lai ngdn hon v&i khoang mot doan nim hoic mot cau
t4t nhién cang ngan gon cang khé viét cho nén phai can nhic
can than va thong nhat.

Chung ta c6 thé 1y Bo Pao Nha la vi du vé xay dung y
twong cot 16i.

B6 Pao Nha la mot diém dén du lich thuéc Chau Au cé
nén van hoa La Tinh, vé bé ngoai cé vé khong khac gi may so
vGi Phap, Y hodc Tay Ban Nha. Vay nhitng khac biét ctia Bo
Pao Nha la gi? Bd6 Bao Nha khdng gidng cac nwéc cd nén van
hoa La Tinh con lai & Chau Au va ciing khdng phai 1a mot nuéc
thuéc Dia Trung Hai. Nwdc nay c6 duong bo bién gin ké Pai
Tay Dwong. Bién lanh c6 nhiing con séng I6n. Véan hoa Bo Bao
Nha khéng nhi Chau Au ma duoc du nhap qua dai deong. Ban
c6 thé thdy dwoc diéu nay qua vi tri dia ly va lich st phat trién
cla né.

Va khau hiéu néu bat y twdng c6t 16i ctia B6 Dao Nha la:
Su khac biét ctiia B Dao Nha 1a mot nwéc Nam Au va ndm bén
canh Bai Tay Duong.
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Va sau day la mot s6 vi du vé khau hiéu diém dén dién
hinh thanh céng trén thé gidi.
Bang 9: Khau hiéu clia mot so diém dén tiéu biéu

Diém dén
Crotia
Caliphomia
Pao Mauritus
Malaysia

Nam Phi

Niu Di Léan
Quan dao Balearic
(Tay Ban Nha)
Singapore
Tay Ban Nha
Théi Lan

Uc

Khau hiéu

Dia Trung Hai san co

Kham pha ban tai day

Trai nghiém khéng thé quén

Bich thyc Chau A

Nam Phi - s6ng dong voi thir nghiém
100% Niu DiLan trong lanh

Al dén roi sé trd lai

Singapore doc dao

Danh tiéng Tay Ban Nha

Kinh ngac Thai Lan

Thién nhién twoi dep, thanh phé hién
dai

Budc 5: Két ndi hinh anh biéu twdng, thiét ké thong diép
Viéc xUc tién va quang ba cho du lich Ha Noi phai dugc
tién hanh mot cach hé thdng nhi mét chinh thé théng nhat cung
cac hoat dong da dang dugc ho tro bdi mot hé thong hinh anh
biéu tuong clia Ha Noi dé dién ta duoc y tudng cét 16i cla Ha
Noi. Hé thdng hinh anh nhu vay bao gom biéu twgng (logo) ban
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in, st phdi hop mau sic, hinh anh va dd hoa nhan hiéu s& dugc
két ndi rd rang va nhirng y nghfa ¢ng dung duwgc trinh bay rd
rang trong mot cubn sach vé thuong hiéu. DE dam bao vé chat
lugng, moi hang hod duwgc san xuét dai dién cho Ha Noi, tir van
phong du lich cla cac dia phwong Ha Noi, cac hdng hang
khong, nhitng san phdm va dich vu danh cho xuit khdu nén
dwgc xac nhan bdi hé thong thwong hiéu dia phwong.

Vay nhitng hinh anh nao dwoc Iva chon dé thé hién tw
twong cot 16i cia Ha Noi. Qua diéu tra va nghién cku theo
chang téi cac hinh duvoc dung vao su két ndi hinh anh dé la:

- Khué Van Céc (Logo)

- Van Miéu Quoc T Giam (Bia Tién S¥)
Chua Mot Cot

- Ho6 Guom

- Ho Tay

- Quang trvong Ba Binh

- Lang H6 Chu Tich, khu vuc Bao tang, Nha San cla Béac
Ho, Phi Chu Tich

- Chuia Trén Quoc

- Cot co Ha Noi

- Nha Hat Lén

- Thanh c6 Ha Noi

- Cho Bong Xuan

- Trung tdm thwong mai Trang Tién
Cac Khach san 5 sao
Hinh anh cudc séng va con nguwdi Ha NOi
- Khu v trung tam thé thao quéc gia
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- R6i nuéc

- Cac moén an Ha Noi

Vay thong diép ma ching ta mudn giti gdm cho du khach
nhan biét vé Ha Noi la gi? Cai gi lam cho Ha Noi khac biét véi
cac th( dd trong khu vic nhr Bac Kinh, Vién Chan, Phnom
Pénh, Bang-coc hay Kua lampua V.v.. Diéu nay doi héi ching ta
phai cd sw nghién ctiru k¥, cd dau tw vé tri tué dé dwa ra duoc
mot cau khau hiéu phu hop voi tim véc va tiém nang clia Ha
NOi. V6i khudn khé clia dé tai cdp truong cd 18 chua di do va
dd chin dé dua ra dwgc mot cau khau hiéu kha di. Nhung ching
ti cling manh dan dwa ra mot cau dé ching ta tham khao.

Ha No6i: Thd dé ngan ndm van hién, Thanh phd vi hoa
binh, than thién va phat trién - Sy hdp dan ky la.

Buéc 6: Truyén tai thong diép va quang ba

Xéac dinh yéu cédu cla nhitng théng diép voi thi truong
muc tiéu, ttr d6 c6 cach phdi hop va diéu chinh dé ching thich
hop voi mdi déi twong va van gan két vai v twong cot 16i. Viec
truyén tai thong diép dién ra & moi noi, khéng nhitng & nhitng
hoi chg thvong mai, trung tam thwong mai va quang céo & cac
dai st quan. Trén thuc t€ moi noi déu co thé gop phan xay dung
va quang ba y tudng. Nén nh¢ rang mot ngudi chiu tac dong va
anh hwéng boi nhitng gi ho nhin, cdm thdy hay nghe thdy. D6 la
nhitng ly do ma nhitng cudc trién 1am cling c6 y nghia nhu
nhitng chuyén céng can thuong mai.

Chia khoa dé 1am cho y twéng rd rang l1a biéu thi né bang
cach hinh dung va thuc hién bang nhitng hanh dong chinh thic
va gay anh huwong, bat clv noi nao co thé, theo cach tao dung va
ph6i hop phat frien hanh dong dé nhiing t6 chlc va cac ca nhan
ngoai chinh phi c6 thé gia nhap vi thdy phl hop véi ho.
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M6t thuong hiéu diém dén thanh cong khong chi duwoc
truyén tai bang quang cao ma phai cé sv twong tac phoi hgp cla
truyén thong, t6 chirc nhitng sy c6 hiéu qua nhwv chién dich
quang cao quoc té.

Tao ra mot hé thong lién lac thong qua nhém cong tac dé
thyc hién chwong trinh (*fong nhitng hoat déng wén thi trwong
qudc té va khuyén khich hoat dong hé trg clia cac t6 chic lién
quan trong ITnh vyc thuong mai, cdng nghiép, nghé thuat, truyén
thong. Chuwong trinh néi chung phai bao trum va c6 tac dong
dén nhitng nguoi c6 anh huong trong nhitng Iinh viec khéac nhau.
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Phu luc 3
MOT SO MO HINH VE HANH VI
NGUOI TIEU DUNG DU LICH
(Nguodn: Cooper:Du lich ly thuyét va thic hanh)

Su phat trién cla ly thuyét hanh vi ngudi tiéu dung cé thé
xac dinh 3 giai doan.

Giai doan I. Theo nhitng nha chd nghfa kinh nghiém dau
tién dd mo ta lai gitta nhirtng ndm 1930 va cudi nam 1940 dé bi
anh huéng 16n béi cudc nghién ctu thwong mai thuc nghiém.
Cudc nghién ctru nay dwgc mo td bdi nhitng cd gang trong
nganh kinh doanh dé tim ra nhitng két qua cla sv phan phai,
nhitng quyét dinh thic ddy vé quang cdo. Co s& chl yéu cho
nhitng mo hinh nay xuét phat tir nhitng ly thuyét kinh t€ lién
quan téi cong ty thwong mai.

Giai doan II. Nghién ctu dong co thc ddy vao nhiing
nam 1950 dua trcn ly thuyét nhu cau clia A.H Maslow va ly
thuyét vo thirc clia Z.M. Freud duoc tap trung vao toan bd cudc
phéng van, nhiing nhém tap trung, nhitng cudc thir nghiém

Giai doan Ill. Tw nhitng nam 1960 Ia nhitng nam hinh
thanh cdia mé hinh hanh vi nguoi tiéu dung, s6 tay hudng dan
ngudi tiéu ding dau tién bat dau tré thanh c6 gia tri vao nam
1968 (Engle va Kollat, Blackwell) va nhitng cudn sach c6 anh
hutng khac chang han nhw Howrd va Sheth (1969) ciing da di
theo ngay sau dé. Trong giai doan nay da c6 nhiéu cac cong
trinh nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung. Sau day la mot s6 mo
hinh tiéu biéu. M6 hinh Engle va Kollat, m6 hinh Schmoll, mo
hinh Mayo va Jarvis, mé hinh Mathieson va Wall

M& hinh Engle, Kollat va Blackwell. Nam 1968, Engle
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Kollat, Blackwell da dua ra 8 giai doan trong qua trinh quyét
dinh tiéu dung du lich clGa khach. (Xem so do 1)

Tam giai doan nay la:

1 Nhu cau doi héi bat budc

2. Sv nhan ra clia nhu cau

3. Mtc do lien quan dén s6 lugng thoi gian va két qua da
dau tu vao qua trinh quyét dinh.

4. Sy nhan ra nhitng nh@n hiéu mdt hang va sv lya chon
dau tién di vao tri nh¢ khi xem xét san phdm dwoc mua lién
quan t6¢i mot quyét dinh da dwoc dwa ra. Tuy nhién nhitrng nguoi
ban, nhan vién van hang, hang ho4, to roi, quang cdo... ¢ thé
cung cap céac budc can thiét cho hanh vi cla nguoi tiéu dung.

5. Sy danh giad nhiing so sanh va lya chon dugc tao boi
nhitng chat lwvgng san phdm ndi bat dwa trén kha nang chi tiéu
ma ngu0i mua cd kha nang thanh toan.

6. Quyét dinh tao su lwa chon

7. Hanh vi mua

Anh huéng kinh té Anh hudng van hoa
va xa hoi
Bong co hay Sw nhan thtc
nghi lyc

Nguoi tiéu dung
la nguoi quyét dinh

Nhan céach /thai do Tap luyén
Anh hudng cla Anh huong gia dinh
nhém tham khéo

So d6 1. M6 hinh hanh vi ngu®i mua ctia Engle va Kollat
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8. Nhitng cdm xuc va hanh vi mua sau khi ca nhan co kinh
nghiém thueong xay ra véi nhitng san phdm mua quan trong,
chéng han nhu chuyén du lich nuGoc ngoai. Nguoi tiéu dung
nghi ngd vé su lya chon thdng minh clia minh va can c6 su
khéng dinh lai diéu nay la sy mau thuan hay su lo lang (trang
thai khong can bang).Trang théai tam ly nay duoc giam bot bai
nhitng hinh thirc bao hanh, dwong day dién thoai gidi quyét moi
cau hdi chat van. Diéu nay cling duoc gidm baét boi su chao don
clia moi ngudi trong chuyén di du lich hodc sy tre vé tir chuyén
di cta ho.

M6 hinh Schmoll. Nam 1977, Schmoll da chirng minh sy
sang tao ra mot md hinh cla quéa trinh quyét dinh di du lich la
khong thich hop véi viéc st dung ly thuyét. Béi vai gia tri cla
né cé thé dwgc tim thdy & chinh sy gilp d tao ra quyét dinh di
du lich. M6 hinh ctia Schmoll dya trén co s& nhitng mé hinh
hanh vi nguoi tiéu dung cla Howard -Sheth (1969) va Nicosi
(1966). (Xem so do 2)

M6 hinh cta Schmoll dwgc xay dung trén co s& nhirng
ddng co thic ddy, khat vong, nhu cau va st mong doi, nhiing
yéu t6 quyét dinh x& hoi va ca nhan cta hanh vi di du lich.
Nhiing diéu nay bi anh hwong béi tdc nhan kich thich du lich
si tin cay cla khach du lich, hinh &nh noi dén, kinh nghiém du
lich trwéc d6, gia tri va si han ché vé thoi gian.
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S0 d6 2. M6 hinh hanh vi nguwoi mua cdia Schmoll
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M6 hinh c6 4 linh viec, mbi mdt linh vuc nay tac dong va
anh hudng t6i quyét dinh cudi cung.

1) Tac nhan kich thich du lich, diéu nay bao gém tac nhan
kich thich bén ngoai cla hinh thirc va thong tin truyén di tang
I&n, su gidi thiéu (quang cao) thwong mai va ca nhan.

2. Nhitng yéu t6 quyét dinh xa hdi va ca nhan. Diéu nay
xac dinh muc tiéu cla khach hang trong rang thai nhirtng khao
khat va nhu cau, suv mong doi, nhitng y kién rdi ro chi quan va
khach quan lién quan t¢i cudc di du lich.

3. Bién doi bén ngoai c6 lién quan dén do tin cay cla
khach du lich trong tvong lai cGa nhi*tng nha cung cép dich vu
du lich; hinh anh noi dén, kinh nghiém nghién cttu, sy han ché
V& thoi gian va tai chinh.

4. Piéu nay bao gbm nhitng ddc thu quan hé cia diém
dén hay dich vu mang dén quyét dinh va két qua.

Mo hinh (ngoai trlr mdt vai nhitng thay déi sat nhap,
khdu ngl du lich trong nhitng tiéu d& va vi tri kinh nghiém
trvde do tryc ti€p dwgc muon tir nhitng moé hinh quan trong
da dugc thdo luan. Trong mo hinh ctia Schmoll khéng c6 su
phan hdi clia cong chiing nhv y kién cho nhitng thai do va gia
tri. Do d6 réat khé khan cho ching ta khi xem md hinh nhv la
doéng luc.

Tuy nhién Schmoll khéng néu bat 1én quyét dinh chét
lvgng dac trung clia du lich, cai ma khong chi duy nhédt 1am anh
huwdng t¢i nhu cau du lich. Ching ta c6 thé tinh dén nhirng quyét
dinh xem xét, két hop clia nhitng dich vu tao thanh san pham du
lich nhw chi phi tai chinh cao, hinh anh noi dén, mc dd rdi ro
va khdng chic chan, can thiét phai 1ap ké hoach trudc va van dé
kho khan 1a toan b théng tin dat dugc.
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Trong khi d6 Schmoll néu bat 1én duoc mot s6 dédc tinh
lién quan dén hanh vi giai quyét van dé du lich, va dé chi la lap
lai nhitng yéu té quyét dinh nhitng qua tinh nhan théc ma thai.

Trong tac phdm cla Schmoll chiing ta dugc gidi thiéu tam
quan trong cua hinh anh digu d6é déng vai tro quan ong trong
tién trinh nhu cau.

4. Nhitng d&c trung va dac diém cua dich vu du lich noi
dén

M& hinh Mayo va Jarvis.

Ndm 1981 Mayo va Jarvis da ké ti€p nhitng ly luan truéc
d6 bang cach mo ta bao quat nhan thirc nhu cau du lich, tim
hiéu thong tin va nhu cau can thiét cho khoang thoi gian quyét
dinh lau horn. Nghién ctru va danh gia théng tin dugc dua ra nhw
la mot thanh phan chinh cla qua trinh tao sy quyét dinh. Nguoi
tiéu dung chuyén tr y dinh chung té¢i nhitng tiéu chuén riéng va
nhitng wu tién cho su lya chon. Mayo va Jarvis chirng minh rang
du lich la mdt hinh thirc dac biét cla hanh vi tiéu dung lién quan
tGi san phdm vo hinh khéng dong nhét vai san pham hitu hinh.
Tuy nhién sau dé hai 6ng da khong thanh céng khi xay dung ly
thuyét dwa (rén co sé cla hanh vi.

Nhu cdu cdm xGc Thu thap théng  Quyét dinh du lich
khat vong du lich -> tin va danh gia = -> (s¢ lwa chon gitta —
hinh anh nhi*tng lya chon

Ké hoach chudn K&t qua sy thod
bi du lich va kinh'5* man di du lich va
nghiém du lich danh gia

So d6 3. Hanh vi ngwdi mua ctia Mayo va Jarvis
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- Nhu cau cdm xuc hay khat vong di du lich: Khat vong dé
di du lich la cdm xic va nhitng ly do chdng ddi lai nhitng khat
vong do la s lo au.

- Thong tin va sy danh gia: Nhiing khach du lich c6 kha
nang thanh toén tai chinh st dung ngudi mdi gidi du lich, cudn
sach gigi thiéu du lich, nhitng quang cao, ban be, hg hang va
nhitng ngudi di du lich co kinh nghiém. Thong tin nay dugc
danh gia dya vao su han ché vé thoi gian va tai chinh Ia nhitng
nhén t6 chang han tinh cd thé t¢i dwoc va su lia chon.

- Quyét dinh di du lich: giai doan tdng gia & noi dén du
lich, m6é hinh du lich, tién nghi va nhitng hanh vi dang dwgc
chon lya.

- Sy chudn bi cho chuyén di du lich va dung cu du lich:
ngay sau khi nhu cau du lich xuat hién thi nhitng cudn sach
dwoc xuét ban va duwoc khéng dinh, si thanh 1ap ngan sach, do
ding va quan 4o (st may mac).

- Sy danh gia vé mic do hai long (thod méan) du lich:
Trong thoi gian sau khi di du lich toan bd kinh nghiém dugc
danh gia va nhiing két qua anh hwdng dén quyét dinh di du lich
sau d6. Md hinh Mathieson va Wall. Nam 1982 Mathieson va
Wall da dwa ra 5 giai doan cta qua trinh hanh vi nguoi di du
lich. (So do 4)

1) So lwoc tiéu SPkhach di du lich (d6 tudi, trinh do, thai do
ddi voi thu nhap (kha nang tai chinh), kinh nghiém trwéc do va
nhi*rng dong co thlc day.

2) Nhan thirc vé viéc di du lich: Hinh anh clia nhitng wang
thiét bi noi dén va nhiing dich vu dwa wén co st sy tin nhiém
clia ngudn thong tin.

3) Ngubn tai nguyén noi dén va nhitng nét dac trwng (su
hép dan va dic diém cua noi dén).
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Khai quat vé kinh té-
x4 hoi va dic diém
hanh vi khach du lich

Dic diém chuyén di
du lich

Khoanp céach
chuyén di

Ap luc chuyén di

Gia tri (tai chinh) va
tiéu chuén chuyén di

Khoang thoi gian
clia chuyén di

w¢c tinh nhém di
du lich

Ap lyc du lich
ndi dia

Do tin cdy vao sy
moi gigi du lich

RUi ro cdm nhan duoc
va sv khdng chéc chén
cua du lich

Phutuc

Khat vong
di du lich

Tim kién
thdéng tin

Hinh anh cua noi
dén (+ hoac-)

Théng tin tim
kiém tiép tuc

Danh gia vé sy
lua chon du lich

Quyét dinh
di du lich

Su sap xép vé
chuyén di du lich

Kinh nghiém du
lich va két qua

Nhan thirc
Vé du lich

Nhing tai
nguyén noi dén
va dac trung

Nhitng ngudn
tai nguyén so
khai (ban dau)

Phuong tién,
tién nghi du lich
va dich vu

Co cau xa hoi -
kinh té va chinh
tri

Dia ly va moi
truong

Anh huéng
bén trong

So d6 4. M6 hinh hanh vi nguwdi mua cdla Mathieson va Wall
4) Nhitng dac diém cla chuyén di (khoang céach, khoang
thoi gian chuyén di, sy rdi ro cdm nhan duoc cla noi dén tham

Trwdna Pai hoc Kinh té Quéc dan 435



M6 hinh Moscardo et al

Nam 1996 Moscardo da dwa ra két qua khac nhau vé hanh
vi ngudi tiéu dung bang cach nhin manh tm quan trong clia
nhitng hanh vi nhu 1a mét quyét dinh gan lién gira du lich va sy
Iya chon diém dén. Ho chitng minh rdng nhitng dong co cung
cép cho khach du lich véi nhitng mong dgi vé hanh vi va nhitng
diém dén. Ho chitng minh rdng hanh vi khach du lich dua vao
st phan chia co thé duoc gan lién vai hoat dong cla noi dén qua
sty phéat trién san pham va nhiing chién lugc théng tin lién lac.
(Xem so do 5)

So do 5. Hanh vi ngwdi mua clia Moscardo et al
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PhuJuc

HOp A: Qua trinh anh hwéng clia xa hdi va hoan canh
cung cép thdng tin vé nhirng hanh vi c6 gia tri cta noi dén.

Hop B: Bong co di du lich lién quan téi nhitng thay déi vé
thong ké xa hoi hoc khac bao gom chu ky séng va kinh nghiém
du lich.

Hop C: Nhitng nhém di du lich nhan thic vé noi dén nhu
thé nao ?

Hop D: Nhitng nhém di du lich quan hé vé&i nhitng hinh
anh dya trén co s& hanh vi vé sy lya chon noi dén.

Hop E: Nhitng hoat dong c6 gia tri & tai noi dén.
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Giao trinh MARKCTN6 na UCH

PHU LUC 4A

PHAN LOAI KHACH DU LICH QUOC TE
(Ngudn UN WTO - Du lich ly thuyét va thic hanh)

So do: Phan loai khéach du lich quéc té.

438 Trwong Bai hoc Kinh té Quoc dan



Phuluc

PHU LUC 4B

PHAN LOAI KHACH DU LICH NOI BDIA

So do6: Phéan loai khach du lich ndi dia.

- Gidi tri

- Nhitng s kién van
hoa

-Y té, strc khoé

- Nhitng hoat dong
thé thao, (khéng
chuyén)

- Nhitng chuyén du
lich thuong xuyén toi
nhiing noi cu tra thi
hai

- Nhiing gidi tri khac
va muc dich ctia
chuyén di du lich.

- Hoi nghi

Nhiém vu chuyén
mon
- Du lich khuyén
khich

Kinh doanh khac.

Nghicn ctru, hoc
tp

Cong viéc gia dinh
Strc khde va kham
chira bénh.

Thanh lap nhitng
ngudn nuéc khoang
chita bénh

Khong bao gom
théng ké du lich

- Giai tri
-Nhitng sukiénvanhod
-Y té, stic khoé
Hoat dong thé thao,
Chuyén di thuong
xuyén téi nhitng noi cw
tra thv hai
- Swvuichoi gii triva muc
dich cliachuyéndi

- Hoi nghi thao luan
- Nhiém vu cdng

viéc
- Kinh doanh
Muc Muc B -Bimuasam -
dich dich Nhitng ) - ,KIEI:T'I tra ya cham
chinh  chinn ~ Mucdich j-  stcstekhoe
Nhitng  chuyén  chuyén khac - Cong viéc gia dinh
muc dich di di
khéac
- Quéa mot khoang cach hoac mot
khoang thoi gian ¢6 dinh.
Khéng qua mot khoang cach va
mot khoang thoi gian ¢d dinh
Céc luc nguoi nguoi di Nhitng
lwong vii  khong c6 & lam cudc nghi
trang va noi cw trd phuong duoc thue
digntap cBdinhcla tiéncong  hién tai noi
clla quan minh cong theo O thuong
doi vé thang xuyén
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Giao tinh MARKETING DU LICH
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