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TUYEN BO BAN QUYEN

Giao trinh “Marketing du lich” do t6i bién soan la tai liéu thudc loai
sach gi&o trinh nén céc nguon théng tin c6 thé duoc phép ding nguyén ban
hoac trich dung cho cac muc dich vé dao tao va tham khao.

Moi muc dich khac mang tinh Iéch lac hoac st dung véi muc dich kinh
doanh thiéu lanh manh s& bi nghiém cam.



LOI GIOI THIEU

Trong nhitng ndm gan day, du lich da va dang tré thanh nganh dich vu
quan trong cua dat nudc. Nganh du lich khong ngung mé rong thi truong,
ting cuong quang ba tao ra san pham du lich hap dan khach du lich. Mt khéc
hoat dong dao tao, boi dudng nQUOn nhan luc co6 trinh @6 dap tng duoc yéu
cau phat trién cua nganh ciing day manh.

Trong hé théng cac mén hoc caa chuy@n nganh Quan tri Dich vu khéch
san va Quan tri Du lich va Li hanh tai truong Cao dang Thuong mai va Du
lich Ha noi. Mdn hoc Marketing Du lich 1a mén hoc co s& nganh, 1a tién dé dé
nghién ctiru cac mon chuyén nganh. Ngoai viéc trang bi co so 1y luén, phu:ong
phap luan, mon hoc con mang tinh hé théng. Kién thirc caa mén hoc gilp tiép
noi cA¢c mon hoc co s nganh va chuyén nganh.

Gi4o trinh “Marketing du lich” 1a tai liéu duoc bién soan nhim cung
cap céc kién thuc co ban va co hé thong vé hoat dong marketing trong hoat
dong du lich. Dé tir d6 nguoi hoc c6 thé tiép tuc hoc tap va nghién ctu sau
hon theo chuyén nganh kinh doanh khach san hoac c6 thé kinh doanh lix hanh
hay huéng dan du lich.

Gi4o trinh dugc bién soan theo dé cwong hoc phan “Marketing du lich”
& bac cao dang nganh Quan tri dich vu du lich va I hanh va Quan tri khach
san da duoc Hoi ddng Khoa hoc va Bao tao nha truong théng qua.

Noi dung cia mén hoc Marketing du lich bao gom 6 chwong, cu thé
nhu sau:

- Chuong 1: Mot s6 van dé co ban vé Marketing va Markeing du lich
Chuong 2: Thi trueong du lich va phan doan thi truong
Chuong 3: Chinh sach san pham trong du lich
Chuong 4: Chinh sach gia trong du lich
Chuong 5: Chinh sach.phan phoi trong du lich
Chuong 6: Chinh sach x(c tién hdn hop trong du lich

Tac gia xin tran trong cam on cac tac gia di trudc, dac biét cam on tac
gia bién soan giao trinh Marketing du lich - Khoa Khach san du lich- truong
Pai hoc Kinh té Qubc dan Ha noi ma ching toi di ké thira va tham khao
lwong kién thirc quy gia dé hoan thanh gido trinh. Chung t6i xin dugc cam on
dén UBND thanh phé Ha Noi, Ban Giam Hiéu truong Cao dang Thuong mai
va Du lich Ha Noi va Hoi ddng Tham dinh gido trinh da tao diéu kién, hd tro
tac gia.

Mic du da hét sac ¢d ging, song do bién soan lan dau, gido trinh
khéng tranh khoi nhitng thiéu sot. Kinh mong déng nghiép va ban doc déng
gop y kién dé gido trinh dugc hoan thién hon.

Xin chén thanh cam on!

Ha Noi, ngay thang nam 2019
Chu bién
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NOI DUNG GIAO TRINH MARKETING DU LICH

Vi tri, tinh chit, y nghia va vai tro cia mén hoc.

- Vi tri:

+ Marketing du lich 1a m6n hoc co s& nganh trong chuong trinh dao tao
trinh d6 cao dang Quan tri dich vu du lich va lit hanh va Quan tri dich vu
khach san.

+ Marketing du lich 1a mén hoc duoc bé tri giang day sau cac mon nhur
Tin hoc tng dung, Tam ly du lich.. cta chuong trinh dao tao.

- Tinh chét;

+ M6n hoc nay cung cip cho ngudi hoc nhitng kién thic quan trong
cua marketing;

+ L& mén hoc ly thuyét két hop voi thuc hanh va danh gia mén hoc
bang hinh thirc kiém tra hét mén.

-'Y nghia va vai trd ctia mon hoc:

M6n hoc nay cung cap cho ngudi hoc nhiing kién thic co ban vé
Marketing trong du lich. Tir d6 nguoi hoc ¢ kha ning tiép can cac mén hoc
chuyén nganh mot cach cé hé thong.

Muc tiéu mén hoc:

- V¢ kién thuc:

+ Trinh bay dugc cac khai niém co ban cua Marketing va Marketing du
lich.

+ Xac dinh dugc moi truong Marketing

+ Trinh bay duoc cac khéai niém vé thi truong du lich, phan doan thi
truong du lich, thi truong muc tiéu va dinh vi thi truong caa cac doanh nghiép
du lich.

+ Phan tich duoc cac chinh sach Marketing chu yéu.

+ Nhan biét duoc tam quan trong cua cac chinh sach marketing trong
su bién dong cua thi truong.

- Vé ki ning:

+ Phan biét dugc Marketing va Marketing du lich cling nhu cac dac
tinh caa san pham du lich.

+ M0 ta duge cac dic diém caa dich vu du lich

+ Biét cach té chuc ban cac chwong trinh du lich trong céc doanh
nghiép lix hanh, va ban cac san pham trong khach san.

+ Thuc hién va van dung duoc mot sé giai phap marketing pht hop voi
tinh hinh cu thé caa thi truong.

+ Ren luyén ky nang lam viéc doc 1ap, ky nang lam viéc theo nhém va
k§ nang thuyét trinh.

- V& nang luc ty chu va trach nhiém:

+ Hinh thanh 16ng yéu nghé va tinh than hop tac trong céng viéc.

+ Kich thich sy say mé nghién citu mdn hoc vé ca Iy luan va thuc tién

+ C4 y thue hinh thanh va trau doi dao dirc nghé nghiép.

+ Tu giac, tu chu, tu tin trong hoat dong.

+ C6 pham chét dao duc tot

+ C6 kha nang tu duy doc lap.



) Chuong 1
TONG QUAN MARKETING VA MARKETING DU LICH
Muc tiéu:
- V& kién thuc:
+Trinh bay duoc khai niém Marketing cling nhu ndi dung co ban cua
hoat dong Marketing trong linh vuc phi dich vu.
+ Trinh bay dugc khai niém Marketing du lich
+ Hiéu duoc cac dic tinh co ban cua dich vu.
+ Phén biét duoc gitra Marketing noi chung va Marketing du lich
- V& ki nang:
+ Van dung nhiing hiéu biét vé khai niém Marketing dé thao luan nhiing
van dé co lién quan dén Marketing.
+ C6 nhan thirc dang dan vé Marketing, Marketing du lich,va cac dic
tinh co ban cua dich vu.
-V& ning lyc tu cha trach nhiém:
+Tu giac, tu chu, tu tin trong hoat dong.
+ C6 pham chét dao duc tot
+ CO kha nang tu duy doc lap.
Chuong 1 trinh bay nhitng ndi dung sau:

1.Sy hinh thanh va phat trién cia Marketing
2.Mot s6 khai niém vé kinh té thi truong va marketing
3.Vai tro va chirc nang cua hoat dong marketing
4. Moi truong marketing
5.Marketing du lich

1. Sw hinh thanh va phat trién caa marketing

Marketing xuat hién ban dau 1a nhitng hanh vi roi rac trong mot sé tinh
hudng trao doi nhat dinh. Céac hanh vi Marketing chi xuét hién khi trao doi &
trong mot trang thai hay tinh hudng nhat dinh nhu: hodc nguoi ban tim moi
cach dé ban duoc hang, hoic nguoi mua phai ¢ gang dé mua dugc hang.
Piéu nay c6 nghia la tinh huéng trao do6i lam xuat hién Marketing khi nguoi ta
phai canh tranh dé ban hoic canh tranh dé mua.

Trong lich sir, hanh vi Marketing xuat hién rd nét tir khi nén dai cong
nghlep co khi phat trién. Khi d6 kha ning san xuat tang nhanh, hang hoa san
Xuit ra nhiéu va lam cho cung c6 xu hudng vugt cau. bBiéu nay budc cac nha
kinh doanh phai tim nhiing giai phéap tot hon dé tiéu thu hang hoa da san xuat
ra. Trudc thé ky XX, cac thuong gia ngudi Anh, Trung Qudc... di biét thuc
hién nhiéu phuong cham phan anh hanh vi Marketing trong trao doi hang hoa
nhu: “Hay lam vui long khach hang” “Khong. dé khach hang phdi thac mdac
khi mua hang”, “Khdch hang c¢6 toan quyén lwa chon khi mua hdang”,
“Khdch hang mua phdi hang kém pham chdt thi déi cho ho hang tot”... Nh(‘r
nhiing phuong cham trén nén murc d6 tiéu thu hang hoa duogc gia tang, nhung
su bé tac trong tiéu thu hang hoé van dan dan xuét hién. Clng véi cac phuong
cham néi trén, cac thuong gia da tién tai &p dung nhiéu bién phap khéc, quyét
liét hon nham 1am cho khach hang mua nhiéu hon nhu: ban hang cé qua tang,
c6 giai thuong, mua nhiéu hoic mua thuong xuyén duoc giam gia... Qué trinh
tim kiém cac giai phap tot hon dé thic day viéc tiéu thu hang hoa 1am cho céc
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hoat dong Marketing ngay cang phat trién va 1a co so dé hinh thanh mot khoa
hoc hoan chinh vé Marketing.

Ly thuyét Marketing dugc xuét hién truéc hét & My. Vao nhitng nim
dau caa thé ky XX, nhiing bai giang dau tién vé médn hoc Marketing dugc
thuc hién tai truong dai hoc Michigan, California, sau d6 lan sang cac truong
dai hoc khac & My va dan tré nén phé bién & hau khép cac nudc ¢6 nén kinh
té thi truong. Ly thuyét Marketing dau tién chi gan lién voi nhitng van dé lién
quan dén tiéu thu, nhung cang ngdy né cang trd nén hoan chinh va sau d6 da
bao quat ca nhitng van dé cé trudc khi tiéu thy nhu: nghién ciu thi truong,
khach hang, thiét ké va san xuét san pham theo y&u cau caa khach, dinh gié va
to churc h¢ thong tiéu thy...

Trén thé gioi hién nay, viéc van dung Marketing luc dau dién ra pho
bién & cac cong ty san xuéat hang tiéu dung dong goi, cac cong ty san Xuat
hang tiéu dung lau bén va cac cong ty san xuat cac thiét bi cong nghiép. Tiép
theo, Marketing duoc tng dung trong linh vyc san xuat cac vat liéu nhu: thép,
hoa chat, gidy va nhiing thap ky vira qua, Marketing dugc danh gia cao bai
cac nganh kinh doanh dich vu tiéu dung, hang khong va ngan hang. Cac nhom
hanh nghé tu do bao gom: cac nha luat su, kiém toan, bac si va céac kién truc
su 1a nhitng nguoi quan tim dén Marketing muoén mang nhat. Ngay nay,
Marketing dugc ap dung ca trong kinh doanh quéc té va linh vuc phi thuong
mai.

2. Mot s6 khai niém lién quan dén marketing
2.1. Mot sé khai niém co ban
2.1.1. Nhu cau

La sy doi hoi tat yéu tu nhién cua con ngudi, gitp con ngudi ton tai va
phat trién. Néu duoc thoa man nhu cau, con nguoi s& ¢6 biéu hién cam xuc
tich cuc. Nguoc lai, néu nhu cau khong dugce dap tng va thoa man con nguoi
s& biéu hién cam x(c tiéu cuc.

Con ngudi ¢6 nhiéu nhu cau da dang va phic tap. Nhu cau thi v han
va thay doi theo thoi gian, theo da phét trién cua x& hoi. X& hoi phat trién cao
thi con nguoi cling ¢6 nhu cau cao.

Trong Marketing qua sy xép hang tht bac cua hé thong nhu cau cho
ching ta biét con nguoi séng trong xa hoi nao s€ c6 nhu Cau cua x& hoi do. Vi
du: & nhimg nudc kém phét trién lac hau thi nhu cau can thiét 1a cai an cai
mac, 1am thé nao dé duoc dn no, mic 4m. Do d6, san pham cung tng chu yéu
phai 12 nhu yéu pham.

Nhu cau thi truong duoc nhiéu nguoi hiéu mot cach qua don gian la sy
doi hoi cua con ngudi V& mot vat pham nao do. Nhu cau thi truong 1a thuat
nglr ma noi dung cua nd ham chira ba mirc do: nhu cau tu nhién, mong muén
va nhu cau c6 kha niang thanh toan.

- Nhu cau ty nhién:

L& cam giéc thiéu hut mot cai gi 6 ma con ngudi nhan thie duoc. Nhu
cau tu nhién dugc hinh thanh 12 do trang théi y thac cua nguoi ta vé viéc thay
thiéu mot cai gi d6 dé phuc vu cho tiéu dung. Trang thai y thic thiéu hut d6 phat
sinh ¢6 thé do su doi hoi caa sinh 1y, ctia méi treong giao tiép xa hoi hodc do ca
nhan con ngudi vé von tri thirc va sy ty thé hién.



Nhu cau ty nhién 1a von cd, 1a mot mat ban thé cua con ngudi ma nha
hoat dong Marketing khdng tao ra nd. Viéc can co6 com an, 40 mic, nha o...
gan lién vai su ton tai cua chinh ban than con ngudi. Hoat dong cua nhiing
ngudi hoat ddong Marketing s& gop phan phat hién ra trang thai thiéu hut, tic
la nhﬁng nhu cau ty nhién méi, chi hoan toan khéng séng tao ra no. Nhung
néu cac nha qUan tri Marketing chi dung ¢ viéc phat hién ra nhu cau tu nhién
Cua con nguoi va san Xuit ra loai san pham thu¢c danh muc hang hoa thoa
man nhu cau do, thi trén thyuc té ho khong can phai dong ndo nhiéu. Nhung
kiéu kinh doanh nhu vay, trong diéu kién hién nay s& mang lai hiéu qua rat
thap, trir khi doanh nghiép kinh doanh loai san pham c6 vi thé doc quyén.

- Mong mUOn (hay woc mUOn)

Mong mudn 14 hinh thirc biéu hién caa nhu cau va 1a mot nhu cau tu
nhién c6 dang dac thu, doi hoi duge dap lai bang mot hinh thie dac thu, pha
hop vai trinh @6 van hoa va tinh cach ca nhan cua con nguoi.

Mong muén ciia con nguoi thudng mang dau an, phai chiu anh hudng
sau sac boi phong tuc tap quan va thé hién qua nhan céach, nép séng van hoa.
Vi du: mot nguoi bi doi thi nhu cau cta ho 1a can duogc in. Dé thoa man nhu
cau an ubng cé thé ho s& dung pho, bun, com... theo tinh cach vin hod cia ho.
Tuy nhién, ngoai tinh cach vin ho4, mong muén cia con ngudi con mang tinh
cach ca thé..

Nhu cau tu nhién (cam giac d6i) doi hoi duge dap lai bang ciing mot
loai san pham luong thuc, nhung c6 nhitng dac tinh khac nhau 1a sy phan anh
wdc mudn cia con ngudi

Nhu vay, chi c¢6 phat hién ra mong mudn cua timg ngu’OI hoac mot tap
hop nguoi, cac nha san XUt mai tao ra nhlmg dac tinh cta cung mot loai san
pham Nho d6 ma tang kha nang thich tng va canh tranh trén thi truong, gop
phan nang cao hiéu qua kinh doanh. Chinh vi dac tinh nay cua mong muén,
nén trong Marketing dé thoa man nhu cau cua con ngudi can ¢d san pham va
dich vu da dang, thich hop. Vi du: d6i véi mot khéach san kinh doanh dich vy
ltru tra thi can ¢6 nhiéu loai phong, nhiéu mac do dich vy, nhiéu mac gia dé
dap (g nhu cau cua nhiéu loai khach hang khéac nhau.

Dya vao nhu cau ty nhién ctua con nguoi, nha kinh doanh s& xac dinh
duoc loai san pham dé dap tng nhu cau d6, nhung chi ¢ dya vao mong muén
cta nguoi ta thi nha kinh doanh mai ¢é thé xac dinh dugc chinh xéac cac thong
s6 va dac tinh, tir d6 quyét dinh san xuat mat hang cu thé ma ho can. Nho vay,
méi 6 thé tao ra sy tién bo va kha nang canh tranh caa nhan hiéu san pham do
doanh nghiép san xuat ra.

Nhu cau ty nhién va mong mudn cta con ngudi la v han, nha kinh doanh
khong chi ding & viéc phat hién va san xuat ra san pham dé thich &ng vai ching
nhu 13 nhitng thir cho khéng, ma phai thong qua trao doi dé vira thoa man loi ich
cua nguoi tiéu dung, vira thoa mén muc dich cta nha kinh doanh. Vi vay, trong
khi dp lai nhu cau ty nhién va mong muén caa con ngudi, nha kinh doanh phai
tinh dén mot noi dung khéc ¢ tia nhu cau thi trudng - nhu cau ¢ kha nang thanh
toan.

- Nhu cau c6 khd néng thanh todn:

La nhu cau ty nhién va mong muén pht hop véi kha ning mua sim cua
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con nguoi. Cac nha kinh doanh c6 thé phat hién ra nhu Cau tu nhién va mong
muébn d6 caa con ngudi va ho c6 thé ché tao ra du loai hang hoé voi nhimng
dac tinh cuc ky hoan my, nhung ho ciing s& chang ban duoc bao nhiéu, néu
nhu chi phi san Xuét ra hang hoa do lai qua Ion, gia cao dén murc khach hang
khong thé mua dugc, mac du ho rat thich duge dung nd. Khi do, nhu cau tu
nhién va mong muébn hay con goi 1a nhu cau tiém ning s& khéng thé bién
thanh nhu cau c6 kha nang thanh toan dugc.

2.1.2. Gia tri, chi phi va sw thod man

Khi khach hang quyét dinh mua sam maot nhan hiéu hang hoa cy thé, ho
thuong ky vong vao nhing loi ich do tiéu ding nhan hi¢u hang hod dé6 mang
lai. CUng mét nhu cau vé nhiéu loai hang hoa hozc nhan hiéu hang hoa nao d6
¢ thé hudng dén dé thoa man, nhung su cam nhan caa nhiing nguoi tiéu
ding khac nhau vé mirc d6 cung cap nhing loi ich cua cic hang hod d6 1a
khong giéng nhau. Khi quyét dinh mua, nguoi tiéu dung budc phai lya chon.
Pé lya chon, nguoi tiéu ding phai cin c vao kha ning cung cap cac loi ich
va kha nang thoa man nhu cau caa tirng hang hoa va nhan hiéu..

Gia tri tiéu ding cia mét san pham 13 sw ddnh gid ciia nguoi tiéu ding
vé kha néng cia san pham dé trong viéc thoa man nhu cau déi véi ho.

Can luu ¥ rang gia tri tiéu ding san pham va gia tri cua no theo nghia
chi phi d¢ tao ra c6 quan hé mat thiét nhung do lai 1a hai pham tri khac nhau.

Viéc dénh gia gia tri tiéu dung ddi véi cac hang hoa la suy nghi dau tién
ctia nguoi tiéu dung huéng dén véi hang hoa. Pé tién dan téi quyét dinh mua
hang, khach hang phai quan tam t&i chi phi d6i véi no.

Theo quan diém cua nguoi tiéu dung thi chi phi doi véi mét hang hoé
|a tat ca nhing hao tén ma ngwoi tiéu ding phdi bé ra dé cé duwoc nhitng loi
ich do tiéu dung hang hoa do dem lai.

Nhu vay, dé c6 duoc loi ich tiéu ding, khach hang phai chi ra tién cua,
suc luc, thoi gian va tham chi ca céc chi phi do khic phuc nhiing hau qua phat
sinh boi viéc tiéu dung san pham hang hoé. Nhiing chi phi nay bao gom ca chi
phi mua sam, sir dung va dao thai san pham. Pay ciing 14 co so dé khach ‘hang
lya chon nhitng hang hoa khac nhau trong viéc thoa man cting mot nhu cau.

Khi danh gia duoc gid tri tiéu dung va chi phi d6i véi tiing hang hoé
khach hang s& c6 can cir dé lua chon hang hoa. Tat nhién, khach hang sé& lya
chon hang hoé nao c6 kha nang thoa man nhu cau cua ho tét nht.

Sir thod man 1& mize do vé trang thai cam giac cia nguoi tiéu ding bet
nguaén tir viéc so sanh két qua thu duwoc tir viéc tieu dung san pham véi nhing
ky vong cua ho trieéc khi quyét dinh mua san pham do.

2.1.3. Cau

Cau 1a sé luong hang hoé hay dich vu ma nguoi mua c¢d kha ning va
san sang mua & cac muc gia khac nhau trong mot thoi gian nhat dinh.

Vi du: phan 16n du khach trong qua trinh di du lich déu rat mong muon
dugc nghi tai nhitng khach san hay nhitng khu du lich nghi dudng cao cap,
sang trong, nhung chi c6 mot s6 it nguoi €6 kha néng chi tra cho viéc do. Do
vay, doi véi cac doanh nghiép can quan tdm khong chi c6 bao nhiéu nguoi
mong mudn cé dugc san pham cia ho, ma con bao nhiéu nguoi thuc sy sé va
c6 thé mua no.



Lugt cdu: S6 luong hang hoa hodc dich vu dugc cau ting lén trong mot
khoang thoi gian. nhat dinh, khi gia cua hang hoa hodc dich vu giam XUOng va
nguoc lai. Luat cau thé hién mdi quan hé ty 1& nghich gitra cau véi gia ca.
2.1.4. Cung

Cung 1a sb lwong hang hoé hoic dich vu ma ngudi ban c6 kha ning va
san sang béan & cac mac gia khac nhau trong mot thoi gian nhét dinh.

Lugt cung: S6 lwong hang hoa hoic dich vu trong khoang thoi gian da
cho ting 1én khi gia cua né ting 1én va nguoc lai. Luat cung thé hién mdi
quan hé ty I¢ thuan gitra cung vai gia ca.

2.1.5. San pham

Theo quan diém marketing, san pham la tat ca nhitng gi, nhitng yéu té
c6 thé thoa man nhu cau hay wéc muén duoc dua ra chao ban trén thi truong
véi muc dich thu hat sy chl y mua sam, st dung hay tiéu ding. San pham bao
gom hang hoé (san pham hau hinh) va dich vu (sén pham vo hinh).

2.1.6. Gia cd

- Poi Véi ngwoi mua: Gia ca cia mot hang hoa hoic dich vuy 1a khoan tién
ma ngudi mua phai tra cho nguoi ban dé duoc quyén s hitu, st dung hang hoé
dich vu do.

- Poi Véi ngueoi ban: Gia ca caa mot hang hoa hoic dich vu 1a khoan
thu nhap ma ngudi ban nhan duoc nhd viéc tiéu thu san pham do.

2.1.7 Trao déi, giao dich

Trao doi 1a hanh vi tiép nhdn tir mét nguoi nao dé thir md minh mong
Muén va duea lai cho nguoi dé mot thit gi khdc ma ho mong muon.

Trao doi 1a khai niém cin ban nhit tao nén moéng cho hoat dong
Marketing. Nhung d¢ tién téi trao ddi can phai c6 cac diéu kién sau:

- T6i thiéu phai c6 2 bén;

- MAdi bén phai c6 mot thir gi d6 co gia tri dbi vai bén kia;

- M&i bén déu co kha nang giao dich va chuyén giao thi minh co;

- Mdi bén tu do chap nhan hay tir chdi dé nghi caa bén kia;

- Mdi bén déu phai nhan thay nén hozc muén giao dich vai bén kia.

Nam diéu kién trén chi tao ra tién dé cho trao doi. Mét cudc trao doi
thuc su chi dién ra khi hai bén da thoa thuan dugc véi nhau vé cac diéu kién
ctia trao ddi ¢6 lgi (hoic chi it ciing khong c6 hai) cho ca hai bén.

Vi viy, trao ddi 1a mot qua trinh char khéng phai 1a mot sy viéc. Hai
bén dugc xem 1a dang thuc hién trao ddi néu ho dang thuong luong dé di dén
nhitng thoa thuan. Khi di dat duoc su thoa thuan thi nguoi ta ndi rang mot
giao dich di hoan thanh. Giao dich 1a don vi do ludng co ban cua trao doi.

Giao dich 1a mét cuée trao doi mang tinh chdt thwong mai nhimg vat
cé gia tri giiza hai bén.

Nhu vay, cac giao dich thuong mai chi c6 thé dién ra thuc sy khi hoi da
cac diéu kieén.

- T6i thiéu phai 6 2 vat c6 gia tri;

- Nhitng diéu kién dé thyuc hién giao dich da duoc thoa thuan xong;

- Thoi gian thuc hién da duoc thoa thuan xong;

- bia diém thyuc hién da duoc thoa thuan xong.

Nhitng thoa thuan ndy co thé duoc thé hién trong cam két hoic hop
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ddng gitra hai bén, trén co sé mot hé théng luat phap buéc mdi bén phai thuc
hién cam két caa minh.

Khi thuc hién céc giao dich hai bén rat d& phét sinh mau thuan do hiéu
lam, hodc chwa thoa thuan dugc vai nhau vé loi ich cia mdi bén. Vi vay, viéc
giao dich lan dau hoac vdi nhiing khéch hang moi thuong rat kho khan.
Nhing cong ty thanh cong thuong ¢ gang thiét 1ap méi quan hé bén viing,
lau dai va tin cay véi tat ca cac doi tuong giao dich thuong mai c6 lién quan
trén co s& triét ly vé Marketing quan hé.

2.1.8 Thi truwong

Thz truong bao gom tat ca nhiing khach hang tiem dn clng ¢6 mgt nhu
cau hay mong mu()n cu the, San sang va c6 khd ndng tham gia trao déi dé
thod man nhu cdu va mong muén dé.

Theo khai niém nay, quy mé thi truong sé tuy thuéc vao sé nguoi co
cuing nhu cau, mong mudn, lugng thu nhap va luong tién vén ma ho san sang
bo ra d¢ mua sam hang hoa thoa man nhu cau va mong muén do. Quy mo thi
truong khdng phu thugc vao s6 ngudi da mua hang va cting khong phu thugc
vao s6 nguoi c6 nhu cau va mong mudn khac nhau.

Mac du tham gia thi truong phai ¢6 ca ngudi mua va nguoi ban, nhung
ngudi 1am Marketing lai coi ngudi ban hop thanh nganh san xuat - cung @ng,
con ngudi mua hop thanh thi truong. Boi vay, thuat ngir thi trudng dé am chi
mot nhém khéach hang ¢ nhu cau va mong mudn nhat dinh, do d6, dugc thoa
man bang maot loai san pham cu thé; ho c6 dic diém gisi tinh hay tdm sinh 1y
nhit dinh, d6 tudi nhat dinh va sinh séng & mot ving cu thé.

2.2. Khéi niém Marketing

Khéi niém Marketing rat khac nhau vi tuy thudc vao muc dich, dia vi,
pham vi cia Marketing. Sau day 1a mot sé dinh nghia tiéu biéu theo cac muc
dich khac nhau:

- Theo Higp hgi Marketing My: Marketing la vi¢c tién hanh cac hoat
dong kinh doanh co lién quan truc tiép d@én dong vdn chuyén hang hoa va
dich v tir nguoi san xudt dén nguoi tiéu ding.

- Theo Vién Marketing (Anh): Marketing & quéa trinh té chic va quan
ly toan bg cac hoat dong san xudt kinh doanh tr phat hién ra va bién sixc mua
Ciia ngwoi tiéu ding thanh nhu cdu thuc sir vé mét mat hang cu thé dén viéc
san Xudt va dwa hang hod dé dén ngwoi tiéu dung cudi cung, nham bdo dam
cho cong ty thu dwoc loi nhudn nhuw du kién.

- Theo John H. Crigton (Uc): Marketing la qua trinh cung cdp ding
san pham, ding kénh, hay luong hang, ding thoi gian, ding vi tri.

- Theo J.C.Wocrner (Pirc): Marketing 1a mét hé thong cdc phwong
phap si dung dong bé tdt ca sirc manh cia mét don vi té chirc nham dat dwoc
cac Muc tiéu do du dinh.

- Theo Hec vién Qudn ly Malaysia: Marketing 1a nghé thudt két hop,
vdn dung c4c né luc thiét yéu nham kham pha, sang tqo, thod man va gei I1én
nhizng nhu cau cia khdch hang dé tao ra loi nhudn.

Ngoai ra cling c0 hang loat cac dinh nghia kh&c ntta. S¢ di cé nhiéu
dinh nghia khac nhau nhu vay vi Marketing céd ndi dung rat phong pht va mdi
tac gia khi dua ra dinh nghia caa minh déu mubn nhan manh y nay hay y

6



khac.

Cho dén nay, nhiéu ngudi van lam tuong Marketing voi viéc chao hang
(di tiép thi), ban hang va cac hoat dong kich thich tiéu thu. Vi vay, ho quan
niém Marketing ching qua l1a hé théng cac bién phap ma nguoi ban hang sir
dung nham ban duoc hang va thu duoc tién vé.

Ciing tr cac dinh nghia trén, ta rat ra dugc 5 nhiém vu cta Marketing
la:

> Ldp ké hoach (Planning)

> Nghién cuu (Research)

» Thuc hign (Implementation)

> Kiém soéat (Control)

» Danh gia (Evaluation)

Néu ghép 5 chir cai dau cua 5 thuat ngir trén va xép theo tha tu ching
ta c6 duoc chit PRICE (nghia den trong tiéng Anh 12 gia ca) va chinh 5 nhiém
vu trén ciing 1a c6t 16i, cong viéc cua Marketing ma moi cong ty phai lam néu
muén tng dung cé hiéu qua Marketing trong san xuat kinh doanh.

Tu day, co thé dinh nghia tOm tit cho “Marketing hién dai”: do la mot
qua trinh quan Iy mang tinh chdt xa hdi nho @6 ma cdc cé nhan va tap thé cé
dwoc nhitng gi ho can va mong muén, théng qua viéc tqo ra, chao ban va trao
doi nhiing san pham co gia tri véi nguwroi khéc. (Ph. Kotler)

2.2.1. Ngi dung cua hoat dgng Marketing

- Phan tich cac co hoi Marketing trén co s& cua viéc xac dinh muc tiéu
ctia doanh nghiép; to chac nghién ctu, phan tich va du bao thi truong.

- Phan doan va lya chon thi truong muc tiéu.

- Thiét l1ap ké hoach va chién luoc Marketing.

- Hoach dinh cac chuong trinh Marketing.

- T6 chuc thue hién va kiém tra cac hoat dong Marketing.

Phantich| |Phandoan | [Thiétlapké |Hoachdinh| | Tochic
cacco hdi| |valwachen| J hoachva cac chuwong _’thl.r_cxhlgn va
Marketing| | thi truong | | chién luwgc trinh kiem tra
muc tiéu Marketing | | Marketing cac hoat
(STP) (4P) dong
Marketing

So @6 1-1: Ni dung ciia hoat déng Marketing
2.2.2 Quan tri Marketing

Marketing la mét hoat dong chire nang dac thu cua doanh nghiép. NO
bao gém nhiéu hanh vi cua cac bo phan tac nghiép khac nhau hoic cua cac
cong doan hoat dong Marketing khac nhau.

Theo Ph.Kotler: “Quan tri Marketing la phan tich, Iap ké hoach, thuc
hién va kiém tra viéc thi hanh cac bién phap nham thiét ldp, cing cé va duy
tri nhirng cudc trao doi co lgi Vi nhitng ngwoi mua da dwoc lya chon dé dat
dwotC nhirng muc tiéu da dinh cua doanh nghigp”.

Nhu vay, quan tri Marketing c6 lién quan truc tiép dén viéc:

- Goi mé va diéu hoa nhu cau cua khéach hang;

- Phét hién nhiing thay doi ting hodc giam ctia mic cau;



- Chui dong dé ra cac bién phap dé tac dong dén mic do thoi gian va
tinh chét cua nhu cau sao cho doanh nghiép c6 thé dat duoc cac muc tiéu dat
ra tur trudc.

- Kiém tra viéc thuc hién céc chién luoc ké hoach va cac bién phap
Marketing.

3. Vai tro va chirc nang caa hoat dgng marketing
3.1. Vai tro ciia Marketing déi véi kinh doanh cia doanh nghiép

Doanh nghiép 1a mot chu thé kinh doanh trong nén kinh té. Chu thé d6
can phai 6 sy trao ddi vi moi trudng bén ngoai - thi trudng. Qué trinh d6
duoc dién ra mot cach thuong xuyén, lién tuc voi quy mé ngay cang lon
théng qua hoat dong Marketing.

Hoat dong Marketing da két ndi cac hoat dong san xuat cua doanh
nghiép vaoi thi truong, c6 nghia 1a dam bao cho hoat dong kinh doanh cua
doanh nghiép hudng theo thi truong, biét lay thi truong, nhu cau va wéc mudn
cua khach hang 1am chd dua viing chac nhat cho moi quyét dinh kinh doanh.
3.2. Chirc nang cua hoat dong Marketing

Néu xét vé quan hé chuc ning thi hoat dong Marketing vira chi phdi,
vira bi chi phdi bai cac chirc nang khac dién ra trong doanh nghiép. Nhung
nhin chung, chirc nang hoat dong cua bd phan Marketing la luén chi cho
doanh nghiép biét rd nhitng ndi dung co ban sau day:

- Khéch hang cua doanh nghiép la ai? Ho tur dau t6i? Ho la nam hay
nir? Gia hay tré? Vi sao ho mua san pham caa doanh nghiép?

- Ho can loai san pham, dich vu nao? Loai san pham, dich vu dé c6
nhiing dac tinh gi? Vi sao ho can nhimg dic tinh d6 ma khong phai nhitng dac
tinh khéc, nhitng dic tinh hién thoi caa san pham, dich vu con thich hop voi
khach hang nita khdng? So véi san pham, dich vu cta cac d6i thu canh tranh,
san pham, dich vu cua doanh nghiép c6 nhitng uu thé va han ché gi? C6 can
phai thay doi san pham, dich vu khong? Néu thay doi thi nhu thé nao (thay
d6i dich vu hay nang cao chat lugng phuc vu cua nhan vién truc tiép, hang
cao chat lugng co s¢ ha tang va trang thlet bi phuc vu)? Néu khong thay doi
thi sa0? Néu thay doi thi s& gap nhiing van dé gi?

- Doanh nghiép nén quy dinh mac gia cua san pham, dich vu Ia bao
nhiéu? Tai sao lai quy dinh mtc gia nhu vay ma khong phai la muc gia khac?
Mirc gia trude day co hop ly khéng? Cé ung pho duoc vai cdc doanh nghiép
canh tranh truc tiép khong? Nén ting hay giam gia? Khi nio ting? Ting bao
nhiéu? Khi nao giam? Giam bao nhiéu? Tang gid ¢ dau? Giam gid ¢ dau?
Tang gia hay giam gia dbi voi déi twong khach nao? bao nhiéu?

- Lam thé nao dé khach hang biét, mua va yéu thich san pham, dich vu
cua doanh nghiép? Tai sao lai dung cach thuc nay ma khong dung cach thuc
khac dé khuyéch truong, quang c&4o? Dung truyén hinh, dai phat thanh, bao,
tap chi hay phuong tién khac dé gioi thiéu san pham cua doanh nghiép? Uu
nhugc diém caa mdi phuong tién 1a gi?

- Doanh nghiép nén ty tiéu thu san pham hay dya vao luc lwgng khac?
Néu dya vao luc lugng khéc thi cu thé 12 ai? Can dya vao bao nhiéu ddi tac, &
trong hay ngoai nudc? Doanh nghiép ty tiéu thu bao nhiéu phan trim san
pham, bao nhiéu phan trim san pham dwa vao cac luc luong khac?



- San pham cua doanh nghiép c6 can dich vu sau khi ban khdng? Loai
dich vu nao doanh nghiép c6 kha ning cung cap nhit? Vi sao? Vi sao doanh
nghiép lua chon loai dich vu nay ma khéng phai loai dich vu khac?...

Puong nhién dé thuc hién cac chirc ning va hoat dong Marketing cua
doanh nghiép doi hoi kha ning tai chinh, trinh do san xuat, niang luc chuyén
mon, day chuyén cong ngh¢, kha nang cung tng nguyén vat li¢u...

D6 1a nhitng van dé ma khdng mét hoat dong chic nang nao khac cua
doanh nghiép ngoai Marketing phai cé trach nhiém tra loi. Piéu d6 phan énh
tinh doc lap caa chie nang Marketing so vai cac chirc nang quan ly khac cua
doanh nghiép va chi c6 chtic nang Marketing méi giai quyét khach quan va
thoa dang nhirng van dé néu ra o trén.

4. Méi treong marketing
4.1. Khai niém

Méi truong Marketing 14 tong hop tdt cd cac yéu ta, nhing luc lirong
bén trong va bén ngoai doanh nghiép cé dnh huong tich cuc hogc tiéu cuc
dén hoat dong hodc cac quyér dinh cua bé phdn Marketing trong doanh
nghiép, dén kha nang thiét lap hogc duy tri méi quan hé giira doanh nghiép
voi khach hang.

Moi truong Marketing 1a tap hop cua méi truong Marketing vi mé va
moi trudng Marketing vi mo.

Moi truong Marketing vi md bao gom cac yéu té lién quan chdt ché dén
doanh nghiép va n6 dnh hwéng dén khd nang cua doanh nghiép khi phuc vu
khach hang.

LA cac nhan t noi tai cua doanh nghiép, cac kénh Marketing, thi
truong khach hang, ngudi canh tranh, ngudi cung cap, cac té chic trung gian,
v.v. Trong mot ching muc nhat dinh, doanh nghiép c6 thé tac dong dé cai
thién moi truong.

MGi trwong Marketing vi mé bao gom Cac yéu té, cac luc lirong mang
tinh chat xa hgi réng lon, chiing cé tic dong dnh hwong téi toan bg moi
trirong Marketing vi md va téi cac quyét dinh Marketing ciza doanh nghiép.

Mdi truong Marketing vi md 1a nhiing yéu t6 thudc vé nhan khau hoc,
kinh té, tu nhién, ki thuat - cong nghé, chinh tri - phap luat, dao dtic va vin
hod,v.v...

4.2. C4c yéu t6 anh hwéng dén méi truong Marketing
4.2.1. Moi trwong Marketing vi mo

Moi trudng Marketing vi mé bao gom cac yéu té lién quan chit ché dén
doanh nghiép va n6 anh huong dén kha niang ctia doanh nghiép khi phuc vu
khach hang. Tat ca c4c luc lugng d6 tao thanh méi truong Marketing vi mo
theo so dd dudi day
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So @6 1-2: C4c yéu té6 anh hwéng dén mdi trwong Marketing vi md

- CAc yéu to bén trong doanh nghiép:

- Nhitng nguoi cung ung:

Nhimg nguoi cung tng la cac doanh nghiép va cac ca nhan dam bao
cung wng cac yeu t6 can thiét cho cong ty va cac di thu canh tranh dé co thé
san xuat ra hang hoa va dich vu nhat dinh.

Nhitng nguoi lam cong tac Marketing ludn ludn c6 day du cac thong tin
chinh xac vé tinh trang, s6 luong, chat luong, gia ca... hién tai va tuong lai
ctia cac yéu td ngudn luc cho san xuat hang hoa va dich vu.. Chinh vi vay
trong kinh doanh lir hanh, cac cong ty du lich ban cac chuong trinh du lich
tron goi phai thiét lap duoc mébi quan hé ddi tdc ban hang mot cach chat ché
véi cac khach san, cac hang hang khong, cac hdng van chuyén khéch du lich,
cac nha hang va diém vui choi giai tri... nham dam bao cho viéc cung ung cac
san pham dau vao ding s luong, dung chét luong, dung thoi diém va voi
muc gid 6n dinh dé tao ra san pham 1a cac chuong trinh du lich tron goi c6
tinh 6n dinh va kha niang canh tranh cao trén thi truong.

- Céac trung gian Marketing:

D6 1a cac t6 chuc dich vy, cac doanh nghiép khac va céac ca nhan giup
doanh nghiép t6 chuc tot viéc tidu thu san pham hang hod, dich vu caa minh
t6i ngudi mua cudi cling.

Nhiing ngu:o1 trung gian va cac doanh nghiép phan pho| chuyén nghiép
dong vai tro rat quan trong gilp cho doanh nghiép tim kiém khéach hang hoic
la thuc hién cbng viéc ban hang cho ho. D6 1a nhitng dai ly ban budn, ban I¢,
dai dién cua cac khach hang

- Khéch hang:

Khach hang 1a d6i tugng ma doanh nghiép phuc vu va la yéu té quyét
dinh su thanh cong hay thét bai ciia doanh nghiép. Vi khéach hang tao nén thi
truong, quy md khach hang tao nén quy md thi truong. Khach hang sé bao
ham nhu cau. Ban than nhu cau lai khong gidng nhau gitra cac nhom khach
hang va thuong xuyén bién doi. Nhu cau va su bién doi nhu cau lai chiu su
chi phéi caa nhiéu yéu td, dén lugt minh nhu cau va su bién doi caa no lai anh
huong dén toan bo cac quyét dinh Marketing ctia doanh nghiép.

- Péi thu canh tranh:
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Nhin chung moi doanh nghiép déu phai dbi dau véi cac ddi thi canh
tranh khac nhau. Quan diém Marketing xem xét canh tranh trén bbn cip do
chu yéu:

+ Cgnh tranh vé mong muan:

+ Canh tranh giira cac logi san pham khéc nhau:

+ Cgnh tranh trong cting logi san pham:

+ Canh tranh giiza cac nhan hiéu:.

Trong bén loai canh trén, mac do gay gt s& tang dan Ién tir 1 dén 4.
Khi xem xét canh tranh, doanh nghiép phai tinh dén ca bén cap do dé quyét
dinh c4c phuong an Marketing.

- Cong chang tryc tiép:

Do 1a bat ky mot nhém, mot té chirc ndo c6 méi quan tam thuc su hoic
c6 thé s& quan tdm anh hudng téi kha ning dat dugc cac muc tiéu caa doanh
nghiép.

C6 ba loai céng chung truc tiép:

+ COng chung tich cuc la nhém quan tdm téi doanh nghiép véi thai do
thién chi.

+ Cong ching tim kiém 1a nhém ma cong ty dang tim sy quan tam cua
ho.

+ Cong ching khéng mong muén la nhém ma doanh nghiép c6 gang
thu hit su chd ¥ caa ho, nhung ciing ludn phai dé phong sy phan ang tir nhém
nay.

4.2.2. Moi trwong Marketing vi mo

Bao gom céc yéu tb:.

- M6i trieong nhan khdu hoc:

Bao gom cac van dé vé dan sb va con nguoi nhu quy mo, mat do, phan
b dan cu, ty 1 sinh, ty 18 chét, tudi tac, gidi tinh, sic toc, nghé nghiép... N6
tao ra cac loai thi truong cho doanh nghiép, vi vy méi truong nhan khau hoc
la mbi quan tdm Ion cua cac nha hoat dong thi truong.

Sy thay d6i vé co cau tudi tac, co cau, qui md ho gia dinh trong dan cu
cling lam thay doi co cau khach hang tiém ning, no6 tac dong quan trong toi co
cau tiéu ding va nhu cau vé cac loai hang hoa. Vi vay lam cho cac hoat dong
Marketing thay d6i thuong xuyén, lién tuc.

Mot van dé khac lién quan dén su bién doi thi truong va do do6 lién
quan dén hoat dong Marketing 13 qua trinh d6 thi hod va phan bd lai dan cu.
Cac vung d6 thi tap trung luén ludn la thi treong quan trong cho nha hoat
dong thi trudng. Bén canh do, viéc phan bé lai luc luong san xuat, phan ving
lanh thé, dac khu kinh té ciing tao ra cac co hoi thi trudng méi day hap dan.
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Moéi truong nhan
khau hec

Mbi truong

Mboi trwong ?
kinh te

chinh tri

Doanh nghiép

Moi truong
van hoa

MGéi truong
céng nghé ky
thuét

Méi truong
tw nhién

So @6 1-3: C4c yéu t6 anh hwéng dén mdi trwong Marketing vi mo

- Moi truong kinh té:

Thé hién & toc do ting truong kinh té, co cAu vung tir do tao ra tinh hap dan
vé thi truong va strc mua, co ciu chi tiéu khac nhau ddi véi cc thi truong hang
hoé khac nhau.

Moi truong kinh té ciing bao gom céc yéu té anh huong dén sic mua
va co cau chi tiéu cua ngudi tiéu dung. Téng sicc mua lai phu thudc vao nhiéu
nhan t6 nhu thu nhap hién tai, gi4 ca hang hoa dich vu, cac khoan tiét kiém va
tin dung.... Co cau chi tiéu con chiu tac dong thém cuaa nhiéu yéu té nita nhur
diéu kién, giai doan phat trién nén kinh té, chu ky kinh doanh.

Phén hod thu nhap sé chi cho cac nha hoat dong Marketing nhitng doan
thi truong khac nhau rd rét boi mac do chi tiéu va phan bo chi tiéu. Nhiing
nguoi ¢ thu nhap cao s& doi hoi chat lwong hang hoa va dich vy & mac cao
hon. Luc nay, viéc tiéu dung mang tinh vat chat khéng con dong vai trd quan
trong. Viéc thoa man c4c gié tri van hoa tinh than s& doi hoi phai dugc dau tu
Vi co cau, ty trong I6n hon trong nhimg uu tién vé chi tiéu.

- Méi truong tu nhién:

Bao gém hé thong cac yéu té tu nhién anh hudng dén dau vao can thiét cho
c4c nha san xuat kinh doanh va gay anh huong cho céc hoat dong Marketing trén
thi truong.

Cong ddng dan cu ciing nhan thic dugc rang viéc bao vé moi truong tu
nhién ciing chinh & giai phap tot dé phat trién du lich. Vi vay xu huéng phat
trién du lich trén thé gidi tap trung vao “du lich xanh”, “du lich sinh thai”, bao
vé moi trudng, giam thiéu cac chat thai ran, st dung cac giai phép tiét kiém
nang luong, sir dung cac ngudn nguyén lidu ¢ kha ning tai ché sir dung...

- Moi truong cong nghé ky thugt:

Bao gom cac nhan té gay tac dong anh hudng dén cébng nghé mai, sang
tao san pham va co hoi thi truong méi, anh hudng dén viéc thyuc thi cac giai
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phap cu thé caa Marketing.

K§ thuat cong nghé da anh huong dén nganh kinh doanh khéch san trén
nhiéu phuong dién: rd-bdt da duoc sir dung dé van chuyén cac khay thuc an
tir khu vuc bép dén dia diém tap két. Hé théng camera diéu khién bang may
tinh st dung trong qué trinh thanh todn hién nay da tré nén phd bién ¢ tat ca
cac khéach san lén. Tién bo vé céng nghé ciing gop phan tao ra nhitng san
pham va dich vu du lich méi nhu du lich vii tru, mét loai hinh du lich duoc
xem la c6 tiém ning 16n trong twong lai. Mang internet phét trién da tao ra
mot kénh phan phdi méi cho cac san pham, dich vu cho cac doanh nghiép
kinh doanh Iit hanh va khach san trén thé giéi.

- M6i trueong chinh try:

La mét trong nhitng yéu td anh huong manh mé dén cac quyét dinh
Marketing cua doanh nghiép. N6 bao gém hé théng luat va cac vin ban dudi
luat, cac cbng cu, chinh sach cua nha nudc, t6 chic bo may, co ché diéu hanh
cua chinh phua va cac to chic chinh tri, x4 hoi. Su tac dong ciia mdi truong
chinh tri téi cac quyét dinh Marketing phan &nh sy tac dong can thiép cua cac
chua thé quan 1y vi mo toi kinh doanh cua doanh nghiép.

- Mo6i truong van hoa:

Bao gom:

+ Nhéizng gia tri van hod truyén théng cin ban: LA céc gia tri chuan
muc va niém tin trong xa hoi c6 muc do bén ving, khé thay doi, tinh kién
dinh rét cao, duoc truyén tir doi ndy qua doi khac va duoc duy tri qua moi
treong gia dinh, truong hoc, ton giao, luat phap noi cong so6... va ching tac
d6ng manh mg, cu thé vao nhing thai do, hanh vi ang xt hang ngay, hanh vi
mua va tiéu dung hang hoa cua tirng ca nhén, ting nhém nguoi.

+ Nhizng gia tri van hod thir phat: Nném gié tri chuan muc va niém tin
mang tinh “th@r phat” thi linh dong hon, c¢6 kha niang thay doi d& hon so voi
nhom cin ban céc gia tri chuan muc vé dao dirc, van hoa thir phat khi thay doi
hay dich chuyén sé tao ra cac co hdi thi trudng hay cac khuynh huéng tiéu
ding mai, doi hoi cac hoat dong Marketing phai bat kip va khai thac t6i da.

+ Cdc nhanh van hod ciia mgt nén vin hod: C6 nhiing “tiéu nhom” van
hoa ludn ludn ton tai trong x& hoi va ho chinh I1a nhitng co so quan trong dé
hinh thanh va nhan rong mot doan thi truong nao d6. Nhitng nhom nay cung
chia sé¢ cac hé théng gia tri van hoa - dao duc - ton gido... nao d6, dya trén co
s& cia nhitng kinh nghiém séng hay nhiing hoan canh chung, pho bién. Do 1a
nhitng nhom tin d6 cia mot tén gido hay gido phai nao d6, nhém thanh thiéu
nién, nhom phu nir di lam...

5. Marketing du lich
5.1. Sw phat trién ciaia Marketing du lich

Marketing du lich 1a sy phat trién tir ly thuyét chung caa Marketing vao
linh vuc du lich. Marketing du lich ra doi ciing theo mdc thoi gian lich st phét
trién cua du lich. Nganh du lich 1a nganh phat trién nhanh nhat, vi vay ma
nguoi ta da cha y mot cach 6 hé théng téi viéc thuong mai hod va phat trién
du lich.

Ngay tir Hoi nghi quéc té lan tha 4 vé du lich (thang 5/1908) tai
Lisbonne - B6 Pao Nha di dé ra viéc phat trién cac cong ty du lich. Bé 1am
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duogc viéc d6 can phai day manh tuyén truyén va phat trién quang céo du lich.

Sau Dai chién lan tha I, cac cong ty van tai duong bién ¢ 1on di ra doi
va thuc ddy cac nudc gia ting viée luu 'thong xuyén Dai Tay Duong. Nhiéu
higp hoi Kich thich hoat dong du lich qudc té da xudt hién va hop tac vei nhau
dé thanh Iap Lién hiép cac co quan tuyén truyén du lich quéc té (tién than cua
To chirc Du lich Thé gioi - UNWTO ngay nay) vao thang 5/1925. Lic nay,
ngudi ta cho rang Marketing du lich chi nham muc dich ning vé diéu pho1 hon
la kich thich, vi lic nay nhu cau du lich ngay cang gia tang, vi vay can phai
diéu phdi lam sao dé cung phil hop voi cu. Sy gia ting vé cau lac nay ciing chi
& sy phét trién tu nhién ma théi.

Pén nhitng nim 1970, khi nén kinh té thé gisi dang trong giai doan on
dinh va phét trién, ngudi ta da nhan thay nhiing dau hiéu dau tién caa mot su
thay d6i quan hé giira cung va cau. Trudc su doi hoi do, bat budc cac nudc,
cac cong ty du lich, cac héng du lich phai tim toi nghién ctru phuong thic
quang cao cho du lich. Marketing du lich da tro thanh mot phuong phép tong
hop, ngay cang hoan chinh dé ap dung vao viéc dau tu va cai bién cac thi
treong du lich.

Tiép nhimg nam sau d6, ngudi ta da nhan thay va dy doan dugc sy tang
truong cua khach du lich ndi dia va qudc té ¢ cac quoc gia trén thé gisi. Van
dé 1a 1am thé nao dé dén nhan duoc xu hudng do, ciing nhu c6 cac bién phap
hitu hiéu tru6c nhimg co hoi kinh doanh nay. Xu huéng phat trién do, dong
thoi cling bao hiéu truéc cho céc nha kinh doanh vé mot cudc canh tranh moi
gay go va quyét liét hon trong thi truong du lich.

Chinh vi vy, Marketing da tré' nén can thiét hon bao gio hét dé dap ung
nhu cau di du lich caa moi ngudi, nhitng nhu cau duoc biéu 16 hodc khong dugc
biéu 10 ra.

Két luan tai Hoi nghi cua T6 chirc Du lich Thé gidi, dugc té chuc vao
nam 1980 da cho rang du lich 1a mot hién tugng khong chi mang tinh chét
kinh té ma con mang tinh chéat xa hoi, van hoa, mdi truong, chinh tri. Do vay,
Marketing du lich ciing can phai duoc phét trién dat tgi nhiing tam ¢& mai, tir
giai doan thu thap thong tin dén giai doan kiém tra, danh gia viéc thuc hién,
roi lai dé quay vé giai doan ban dau, véi mot mic do cao hon.

5.2. Khai niém

Du lich 1a mét nganh kinh té dich vu tong hop da dang va phuc tap.
San pham du lich mang tinh téng hop va dong bd cao boi déc diém cua tiéu
ding du lich. Vi vay nganh du lich cling bao gdm tat ca cac khai niém, pham
trd vé marketing ma céc nganh khac dang str dung thanh cong trén thi truong.
Tuy nhién viéc ap dung cac nguyén Iy ndi dung co ban cua hoat dong
marketing phai pht hop voi dac diém cua san xuat va tiéu dung du lich. Mot
sb khai niém vé marketing du lich :

Theo T6 chac Du lich thé giéi (UNWTO): Marketing du lich 1& mét
qué trinh quan tri, théng qua viéc nghién cizu, due dodn, tuyén chon dua trén
nhu cdu cua du khéch, doanh nghiép c6 thé dem san pham du lich ra thj
trirong sao cho phi hep véi muc dich kinh doanh, thu nhiéu lgi nhudn cho té
chizc du lich do.

Theo Michael Coltman : Marketing du lich 1a mét hé thong nhimng
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nghién cizu va Idp ké hoach nham tqo cho té chitc du lich mét triét Iy qudn tri
hoan chinh véi cac chién Lot va chién thudt thich hop d@é dat dwoc muc dich

Theo J C Hollway : Marketing du lich 1& chizc nang quan tri , nham té
chite va hwéng ddn tat ca cac hoat déng kinh doanh tham gia vao viéc nhdn
biét nhu cau cia nguoi tidu dung va bién sizc mua cia khach hang thanh cau
vé mét san pham hodgc dich vu cu thé, chuyén san pham hogc dich vy dén
nguroi tiéu dung cudi cing dé dat dwoc loi nhudn muc tiéu hogc muc tiéu cua
té chac du lich.

Tir cac dinh nghia khai niém trén, Marketing du lich dugc hiéu nhu
sau : Marketing du lich la chizc nang quan tri cua doanh nghi¢p, nd bao gom
tdt cd cac hoat dong cua doanh Nnghiép déu phdi hwdéng vao mong muon cua
thi trieong Mmuc tiéu, dam bdo rang doanh nghiép dwa ra thi truong logi san
phdm tét hon va sém hon san pham cung logi cia déi thii canh tranh dé dat
dwoc muc dich cua doanh nghiép. Marketing 14 cong viéc cua tdt cd moi
nguoi trong doanh nghiép trong dé bé phdn marketing déng vai tro then chot
5.3. Pic tinh caa dich vu du lich

Dich vu du lich ¢ bén dic tinh co ban: tinh vo hinh, tinh khéng thé
phan chia, tinh ¢ kha ning bién doi va tinh dé phan huy.

- Tinh vd hinh: Khac vai san pham vat chat, cac dich vu khéng thé nhin
thay, ném ngui, cam giac hay nghe thay duoc trudc khi mua. Vi dy: Trude khi
budc 1én may bay, hanh khach khéng cé gi ca, ngoai trir mot vé may bay va
161 hira hen dam bao vé chét lugng san pham & noi dén du lich. Nhan vién bo
phan thi truong (ban san pham) cua mot khach san khéng thé mang mot
phong ngu dé ban cho khéach qua nhitng giao dich ban phong. Thuc té ho
khdng thé ban phong ma chi ban quyén st dung trong mét khoang thoi gian
nhét dinh. Khi khéach roi khoi khach san, ho ciing khong mang theo mot thir gi
khac ngoai mot hoa don thanh toan.

- Tinh khéng thé phan chia: Hau hét cac dich vy trong du lich, ca nguoi
cung cap dich vu va khach hang khong thé tach roi nhau. Khach hang tiép xuc
véi nhan vién 1a mot phan quan trong caa san pham. Thyc pham trong nha
hang c6 thé khdng hoan hao, nhung néu ngudi phuc vu thiéu su an can, hoi
hot hay cung cap dich vu thiéu chu dao, khach hang s& danh gia thap vé chat
luong phuc vu ctia nha hang. Vi tinh chat khdng thé phan chia cho thay c6
su tac dong qua lai gitra nguoi cung cap dich vu véi khach hang, tao nén su
tiéu thu dich vu.
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So @6 1-4: Moi quan hé giira san pham, marketing va tiéu thu hang hoa
dich vu

- Tinh ¢6 khd ndng bién doi: Dich vu rat dé thay ddi, chat luong cua san
pham tuy thudc phan 16n vao ngudi cung cip, dia diém cung cip, va thoi
diém cung cap.

- Tinh dé phan huy: Dich vu khdng thé tén kho, nghia 1a san pham du
lich khéng thé dé danh cho ngay mai. Dich vu khong ban dugc ngay hém nay
khong thé ban cho ngay hdm sau. Vi du: mot khéach san ¢6 100 phong, néu
cong suat thué phong cua ngay hdm nay 1a 60% (tic 1a 60 phong duoc ban),
thi ngay mai khong thé dua ra chao ban 140 phong duoc. Doanh s s& mai
mai mat di do viéc 40 phong ngay hom nay khong ban duoc.

Ngoai bén dic tinh co ban trén, dich vu du lich con c6 hai dic tinh khéc,
d6 1a tinh khong dong nhét va dic tinh khdng c6 quyén sé hitu.

- Ddc tinh khéng dong nhat: Viéc tao ra dich vu lién quan dén su két hop
gitra cac yéu td hitu hinh (cac phuong tién vat chat) va vo hinh (k§ ning phuc
vu, thai do phuc vu ctia nhan vién). Do d6, chat luong cua dich vu duoc tao ra
trong nhitng thoi diém khac nhau 1a khong déng nht.

- Pgc tinh khdng cb quyén s¢ hizu: dich vu khéng c6 quyén so hiru. Vi du
trong dich vu hang khong, dich vu luu tra trong khach san... khi st dung xong,
khéach hang khéng thé mang theo dugc chd ngdi, chd nam trong may bay hay
phong khéch san dé 1am cua riéng ma ho chi mua duoc quyén sir dung tam thoi
nhiing tha do.

Trong Marketing, dich vu khong don thuan 1a phuc vu khach hang ma
con hudng vé lgi nhuan cua doanh nghiép. Pay 1a diéu dic biét quan trong va
la van dé song con doi vai cac doanh nghiép kinh doanh du lich. N6 doi hoi
nhitng ngudi cung ung dich vu phai 1am viéc hét sicc minh, voi mot tinh than
dic biét khi phuc vu khach, nham lam ting thém chat luong cho san pham du
lich va tao nén nhiing nét dic diém riéng ma khach s& cam nhan duoc dé phan
biét gitta san pham caa minh véi san pham caa di thu canh tranh.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUONG 1

1.Hay trinh bay khai quat sy hinh thanh va phat trién cua hoat dong
Marketing.

2.Nhu ciu cua con ngudi 1a gi? Hay phan tich sy khéc biét gitta nhu cau
tu nhién va nhu cu c6 kha ning thanh toan.

3.Hay trinh bay khai niém va ndi dung co ban cua hoat dong
Marketing.

4. Trinh bay khai niém Marketing du lich. Hay phan tich cac dac tinh
cua dich vu du lich.
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. _ Chuong 2 .
THI TRUWONG DU LICH VA PHAN BOAN THI TRUONG DU LICH

Muc tiéu:

- V¢ kién thac:

+ Trinh bay dugc cac khai niém co ban vé thi trudong du lich, phan loai
thi truong du lich, phan doan thi truong du lich, thi treong muc tiéu, lua chon
thi truong muc tiéu trong du lich va dinh vi san pham cua doanh nghiép du
lich.

+ Trinh bay dugc céc yéu té tac dong 1én cau va cung du lich.

- V& k¥ ning:

+ Phén tich dugc cac yéu t6 tac dong 1én cung du lich va cau du lich.

+ C6 kha nang phan tich cac yéu to anh huong dén dinh vi san pham
cua doanh nghiép du lich

+ Hinh thanh céc k¥ nang nghién cttu Marketing.

-V& ning lyc tu cha trach nhiém:

+Tu giac, tu chu, tu tin trong hoat dong.
+ C6 pham chat dao duc tot
+ CO kha nang tu duy doc lap.

Chuong 2 trinh bay nhirng ndi dung sau:

1.Thi truong du lich

2.Phan doan thi truong

3.Lua chon thi trrong muc tiéu

4. Binh vi thi truong
1. Thi trwong du lich
1.1. Khai niém thij trwong

*Theo quan diém cua kinh té chinh tri hoc:

Thi truong la pham trd cia nén san xuat va luu thong hang hoa, phan
anh toan b6 quan hé trao d6i giita ngudi mua va nguoi ban, gitra cung va cau
va toan bo cac mdi quan hé, thdng tin, kinh té, ki thuat gan véi cac méi quan
hé do.

*Theo quan diém cua marketing:

Theo nghia rong thi trudng 12 tap hop ngudi mua nguoi ban san pham
hién tai va tiém nang. Ngudi mua véi tu cach 1a ngudi tao ra thi truong va
ngudi ban véi tu cach 1a ngudi tao ra nganh.

Theo nghia hep thi truong la mot nhom nguoi mua vé mot san pham cu
thé hozc day san pham
1.2. Khai niém thi trweong du lich

*Tiép can theo kinh té chinh tri hoc

Thi truong du lich 1a mét bo phan cuaa thi truong chung, mét pham tru
cua san xuat va luu thong hang hoa, dich vu phan &nh toan bo quan hé trao
d6i gitta nguoi mua va ngudi ban gitra cung va cau va toan bo cac thong tin
kinh té ky thuat gan véi mdi quan hé do trong linh vuc khéach san du lich.

*Tiép can theo Marketing du lich
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Theo nghia rong thi truong du lich la tap hop nguoi mua, nguoi ban san
pham hién tai va tiém ning. Nguoi mua véi tu cach 1a ngudi tao ra thi truong
du lich va nguoi ban véi tu cach 1a nguoi tao ra nganh du lich.

Theo nghia hep(goc do cua nha kinh doanh du lich) thi truong du lich la
nhoém nguoi mua c6 nhu cau va mong muédn vé mot san pham du lich hay mot
day san pham du lich cu thé duoc dap tng hodc chua dugc dap tng

Thi truong du lich duge xem 14 noi trao d6i hang hoa va dich vu du lich,
noi tap trung va thuc hién caa cung va cau du lich vé mot loai hang hoa va
dich vu nao d6, 1a tdng thé caa cac mdi quan hé kinh té hinh thanh gitra khach
du lich va nguoi kinh doanh du lich, khi ma lao dong x& hoi tiéu phi dé san
Xuat ra hang hod va dich vu d6 duoc cong nhan 1a lao dong xa hoi can thiét.

Mot mat, nhitng dich vu, hang hoé trén thi trueong du lich 1a do cac co s&
chuyén doanh vé du lich tao ra hoac chuyén béan, nham dap tng nhu cau du
lich mot céach truc tiép, vi du cac dich vu van chuyén, dich vu luu tra, cac
chuong trinh du lich, thyc pham, dién, nuéc, dich vy théng tin lién lac...
Nhitng hang hoa nay (dudi dang hang hoa vat chat hoic dich vu) dap ung
nhitng nhu cau chung ciia khach du lich (c6 thé 1a ngudi dia phuong hoic
nguoi noi khac dén nhung khong phai 1a khach du lich) va dugc mua ban, trao
doi trén thi truong hang hoa noéi chung va trén thi truong chi danh riéng cho
du lich.

Vi vay c6 thé néi riang: Thi truong du lich 1a bg phdn cua thi truong
hang hod chung, chiu si chi phai cia qui ludt gia tri, quy ludt cung cdu, quy
lugt canh tranh..

Thi trwong
Thi trwong Thi trwong Thi trvong Thi trwong
tu’liéu,sén ] Wlieutieu | I dulich |g khac
xuat dung

A A A A A A

So @6 2-1: Thi trwong du lich 1a mdt b phan cia thi trueang chung

Dudi goc d6 cua cac nha kinh doanh du lich thi thi truong du lich la cac
nhom khach hang dang c¢6 mong mudén va sic mua san pham du lich nhung
chua dugc dap ing. Mot nudc, mot nhoém nude 1a noi cu tru cia nhém khach
hang noi trén dugc cac nha kinh doanh goi 1a nuéc gui khach hay thi truong
gui khach.

Nhu vay vé ban chat, thi truong du lich dwoc coi la by phan cau thanh
tuong d01 dac biét cua thi truong hang hoa noi chung. N6 bao goém toan bo
cac mdi quan hé va co ché kinh té lién quan dén dia diém, thoi gian, diéu kien
va pham vi thyc hién cac dich vu, hang hoa nham dap tng nhu cau cua xa hoi
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vé du lich. Cac mdi quan hé va co ché kinh té nay duoc hinh thanh trén co s
cua cac quy luat kinh té thuoc nén san xuét hang hoé va cac quy luat kinh té
dic trung cho tirng hinh thai Kinh té x& hoi.

Thi truong du lich 1a mgt bg phan cau thanh cua thi rruong chung. Thy
truong du lich bao gom Cac moi quan h¢ kinh té gan lién véi viée trao doi san
pham du lich nham thod man nhu cau, mong muaén va sic mua cuia khach du
lich.

Péi voi nhitg ngudi chuan bi cho chuyén di du lich & trong va ngoai
nudc, thi truong du lich cung cap cho ho nhiing théng tin vé kha ning cung
cap cac dich vy cua cac to chuc va ca nhan tham gia thi truong, phuc vu cho
chuyen di du lich véi cac thong sé can thiét nhu sé luong, chat luong, noi
cung cap, nhip do cung cap, gia ca va cac diéu kién khac.

Déi véi linh vuc quan Iy cia Nha nudc vé du lich, thi truong du lich
phan nh thyc trang phét tricn cia nganh du lich qudc gia, & moi ving, mdi
dia phuong va moi diém du lich; thdng tin ca trong mat manh lan mat yéu, ca
vé céc yéu tb tich cuc va tiéu cuc vé nganh du lich. Trén co s¢ d6 gitip cho
viéc hoach dinh chinh sach, xay dung chién luoc, qui hoach va ké hoach phat
trién, cac giai phap, chinh sach diéu tiét hoat dong trén thi truong.

1.3. Pic diém thi trwong du lich

Thi truong du lich cd nhiing dac trung co ban sau:

- Thi truong du lich xuat hién mudn hon so véi thi truong hang hoa noi
chung..

- Trong tiéu dung du lich khdng c6 su dich chuyén caa hang hoa vat chat
va dich vu tir noi san xuét dén noi cu tra thuong xuyén cua khach du lich.

- Trén thi trwong du lich, cung - cau cha yéu vé dich vu.

- DBéi twong mua ban trén thi truong khong thuc té hién hitu trude
nguoi mua.

- Trén thi truong du lich, dbi twong mua, bén rat da dang.

- Quan hé trén thi truong gilta nguodi mua va ngudi ban bat dau tir khi
khéch du lich quyét dinh mua san pham du lich va két thtic khi khach tro vé noi
cu tri thuong xuyén cua ho.

- San pham cua thi truong du lich rat phong pht va da dang.

- Thi treong du lich mang tinh thoi vu ro rét.

Nhimg dac thu trén thi truong du lich can phai dugc nam rd va luu y
khi nghién cau va xay dung chién lugc thi truong ciia mdi doanh nghiép, mdi
viing, mdi québc gia.

1.4. Chirc nang cua thi treong du lich
1.4.1. Chirc nang thuc hi¢n va thira nhgn

Thi truong du lich thuc hién gié tri hang hoa dich vu théng qua gia ca.
Viéc trao d6i mua ban nham thoa man nhu cau du lich va thyc hién gia ca, gia
tri st dung san pham du lich.

Chi phi san xuat san pham du lich caa ting doanh nghiép chi dugc
cong nhan 1 chi phi x4 hoi can thiét khi hanh vi mua va ban duoc tién hanh
va két thic trén thi trudng du lich.

San pham du lich khong dugc tiéu thy din dén that thu va khi qua trinh
nay kéo dai, doanh nghiép s& 1am vao thua 15, pha san. Ddi véi mot quéc gia,
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khi san pham du lich khéng dugc c¢éng nhan, khéng dugc thuc hién s& dan
dén sy di xudng cua nganh du lich.
1.4.2. Chirc ning thong tin

Thi trudng cung cip hang loat cac théng tin vé sb luong, co cau, chat
lwgng cua cung va cau du lich, thdng tin vé quan hé cung - cau du lich.

Tur ddc thu cua thi trudong du lich ta d& nhan thay chic nang thong tin
cua thi truong du lich vé cuing quan trong. Boi véi nguoi ban, thi truong cung
cap nhitng thdng tin vé cau du lich, théng tin vé cung du lich caa cac ddi thu
canh tranh dé quyét dinh té chuc hoat dong kinh doanh. Con ddi v&i nguoi
mua, thong tin ma thi truong cung cap co gia tri quyét dinh trong viéc lua
chon chuyén di, nhat Ia chuyén di du lich ra ngoai bién gigi quéc gia, ma dé
chuan bi cho no, ho da phai danh dum, tinh toan nhiéu hon so véi sy mua bén
khac. So véi céc thi truong ¢ linh vuc khac, nguoi mua trén thi truong du lich
cling can nhitng thdng tin c6 tinh chat toan dién hon, khdi lugng thong tin 16n
hon va dugc can nhic k§ hon so véi khi ho mua sam hang hoé ké ca hang hoé
cao cap.

1.4.3. Chirc ning diéu tiét, kich thich

Thi truong du lich tic dong dén ngudi ban va ngudi mua san pham du
lich. Mot mit, thong qua cac qui luat kinh té, thi truong du lich tac dong truc
tiép dén nguoi san xuat, budc ho phai to chac san xuat twong tng véi nhu cau
cua khéach du lich, lién tuc d6i méi, khic phuc nhiing lac hau, 16i thoi trong
cdng nghé va trong san pham du lich dé theo kip nhu cau thi truong.

1.5. Phan loai thi trwong du lich
1.5.1. Can cir vao tinh hinh thi truong

- Thi trwong du lich thuc té: 1a thi truong ma dich vu hang hoa du lich
thuc hién duoc. Trén thi truong nay c6 du diéu kién dé thuc hién dich vu hang
hoa du lich.

- Thi truong du lich tiem nang: 1a thi trudng ma ¢ d6 thiéu mot sé dieu
kién dé co thé thuc hién dugc dich vu hang hoa du lich. Tiém nang c6 thé co
ca ¢ cung va cau du lich. Do thiéu mot s6 diéu kién can thiét ma cung va cau
chua thé gap nhau. Vi du: loai hinh du lich, hoic chat lugng san pham du lich
chua dap tmg duoc nhu cau du lich, hoic gia ca vuot qua kha ning thanh toan
ctia nguoi tiéu ding. Loai thi truong ndy ¢6 mot ¥ nghia quan trong d6i véi
cac co s& san xuat kinh doanh du lich.

Pé khai thac céc tiém ning do, nguoi béan trén thi truong du lich phai
biét va cd nghé thuat phdi hop vai cac bién sb thi truong. Nguoi ta phan biét
cac bién sd thi truong thanh nhing bién s khong thé kiém soat dugc dbi véi
doanh nghiép (nhu mdi truong van hod xa hoi, méi truong kinh té va cong
nghé k¥ thuat, méi treong canh tranh, chinh tri va phap luat, cac nguéon luc
cua don vi kinh doanh) va cac bién sb kiém soat dugc (nhu san pham gi, dac
trung cua no, cac kénh phan phéi nhu thé ndo, ban ¢ dau, vao lac nao, cho ai,
nhimg ngudi trung gian ndo). CAc bién s6 kiém soat dugc ndm trong tam tay
cua don vi kinh doanh, ho phai tim cach phéi hop hai loai bién s6 thi truong
mot cach tét nhat dé bién thi truong tiém nang thanh thi trudong thuc té cua
minh.
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1.5.2. Can cir vao vi tri dia ly, vung 13nh thé

Du6i goc do mot quoc gia, can ctr vao khong gian dia ly, chinh tri, thi
truong du lich duoc phan chia thanh thi truong du lich quéc té, thi truong du
lich khu vuc, thi truong du lich noi dia.

- Thi trwong du lich qudc té: 1a thi trudng ma & d6 cung thudéc mot qubc
gia, con cau thuoc mot qudc gia khac. Trén thi truong du lich quéc té, cac
doanh nghiép du lich cua mot quéc gia két hop véi doanh nghiép nudc khac
dap tng nhu cau du lich cia cic cong dan nuéc ngodi. Quan hé tién - hang
dugc hinh thanh va thuc hién vuot qua bién gidi qubc gia.

Thi trudng du lich khu vyc: thi truong du lich quéc té caa mét sb nuée
& vung dia 1y nao do, nhu thi trudng du lich Pong Au, Tay Au, Chau A - Thai
Binh Duong....

- Thi trwong du lich néi dia: 1a thi truong ma ¢ d6 cung va cau du lich
déu nam trong bién gigi lanh thoé cua mot qudc gia. Trén thi trudong noi dia,
mdi quan hé nay sinh do viéc thyc hién dich vu hang hoa du lich 1a méi quan
hé kinh té trong mot quéc gia; nd phu thudc vao su phat trién kinh té cua quéc
gia d6 va phan anh su phan cong lao dong trong nudc. Van dong tién - hang
chi di chuyén tir khu vuc nay dén khu vuc khéc.

1.5.3. Cdn cir vao ddic diém khong gian cung - cau

Can ctr vao dac diém khong gian cia cung va cau co thé chia thi trudng
du lich thanh thi truong gui khéach va thi truong nhan khach.

- Thi trueng du lich geri khach: 13 thi trudng ma tai d6 xuét hién nhu cau du
lich. Khach du lich xuat phat tir d6 dé di dén noi khac tiéu dung cac san pham
du lich.

- Thi truong du lich nhgn khéach: la thi truong ma tai d6 c6 cung du lich, noi
c6 diéu kién sin sang cung tng cac dich vu tiéu dung san pham du lich, dap
ring nhu cau du lich cta khach nude ngoai, khach dia phuong khac dén.

1.5.4. Cdn cir va0o tinh mua vu cia san pham du lich

- Thi truong du lich quanh nam: Thi truong ma ¢ dé hoat dong du lich
khong bi gian doan; viéc mua va ban cac san pham du lich dién ra quanh nam.

- Thi truong du lich thoi vu: Thi truong ma ¢ do6 hoat dong du lich bi
gidi han theo mua. Cung hoic cau du lich chi xuat hién vao thoi gian nhat
dinh nao do.

1.6. Cung va cau trén thij trweong du lich
1.6.1. Cdu du lich va dic trung ciia cdu du lich

Nhu cau du lich 1a san pham cua sy phét trién xa hoi, mang tinh kinh té,
x4 hoi va van hoa sau sic. N6 dugc hinh thanh trong qué trinh phat trién kinh
té, x& hoi va giao luu van hoa dudi tac dong cia cac yéu to khach quan va chi
quan. Trong giai doan dau phét trién du lich, nhu cau du lich 1a nhu cau cao
Cap tiép d6 né 1a nhu cau nang cao va khi du lich tro thanh hién tuong pho
bién, clng véi tac dong cta qua trinh d6 thi hod va cudc cach mang cong
nghé, cach mang tin hoc, nhu cau du lich dan tro thanh nhu cau can thiét caa
con ngudi nham khdi phuc, ting cudng suc khoé va kha ning lao dong, nang
cao thé chat va tinh than..

- Nhu cdu du lich: 1a mét loai nhu cau xa hoi dac biét va mang tinh tong
hop cao, biéu hién sy mong mudn tam thoi roi noi & thuong xuyén dé dén véi
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thién nhién va van hoa ¢ mot noi khac; la nguyén vong can thiét caa con
ngudi mudn duoc giai phong khoi su cang thang, tiéng on, su & nhiém moi
truong ngdy cang tang tai Cac trung tdm cong nghiép, d6 thi, dé nghi ngoi,
giai tri, ting cudng su hiéu biét, phuc hdi sic khoé...

Nhu cau du lich thé hién & 3 mac: nhu cau du lich ca nhan, nhu cau du
lich ciia nhém nguoi va nhu cau du lich xa hoi. Nhu cau du lich cua xa hoi,
ctia nhom nguoi va nhu cau du lich ca nhan khong ton tai riéng ré ma tac
dong qua lai, gdn b6 véi nhau trong mdi quan hé bién ching. Trong hé thng
nhu cau du lich véi 3 cip nhu vay, nhu cau du lich ca nhan la thanh té quan
trong tao 1ap cac nhu cau du lich nhém va nhu cau du lich x& hoi; trong khi
nhu cau du lich caa nhdm va xa hoi dinh huéng, hinh thanh va céng nhan nhu
cau du lich c& nhan.

- Cqu trong du lich: 13 mot bo phan nhu cau cta xa hoi ¢d kha ning thanh
toan vé hang hoa vat chat va dich vu du lich dam bao su di lai, luu tra tam thoi
Clia con ngudi ngoai noi & thuong xuyén cua ho, nham myc dich nghi ngoi, giai
tri, tim hiéu van ho4, chita bénh, tham gia vao cac chuong trinh dic biét va cac
muc dich khac”.

- Ddic trung cuia cau trén thi trieong du lich:

+ Cau trong du lich cha yéu 1a cdu vé dich vu:

+ Cau trong du lich da dang, phong ph:

+ Cau du lich rat dé thay doi, c6 tinh linh hogt cao:

+ Cau du lich ngm phan tan va cach xa cung vé mat khéng gian:

+ Cau trong du lich mang tinh chu ky:

Yéu té thir nhat - thoi gian rdi, dic biét 1a cac ky nghi - mang tinh chu
ky duéi goc dd hanh chinh, duoc quyét dinh boi qui dinh cua phép luat, qui
dinh cua t6 chirc, noi ma nguoi chuan bi di du lich 1am viéc.

Yéu t6 thtr hai - kha ning thu nhap va tich luy tai chinh - chiu sy chi
phdi ciia yéu té dau vao ciia ngan sach gia dinh

Yéu to thoi quen va tdm 1y di du lich duoc hinh thanh do truyén thong,
nhu 18 hoi va tac dong caa thoi tiét, khi hau hodc do hién tuong lay tam ly.
Pic diém nay duoc thé hién rd nhat d6i véi loai hinh du lich cudi tuan, du lich
nghi bién...

- Cdu trong thj trirong du lich ¢6 nhitng khac biét so véi cau trong thj
truong chung:

+ Cau trong thi truong du lich 12 nhu cau xa hoi ¢d kha nang thanh toan
vé du lich, c6 thé thuc hién duoc hay c6 thé duoc thoa mén trong diéu kién
cta nén kinh té hang héa ca ¢ pham vi quéc gia va quéc té. Do vay, cau du
lich 1a mét xich trung gian dac biét gitta nhu cau va tiéu dung du lich gitra cac
nudc vai nhau, gitra cac vung, dia phuong véi nhau.

+ Cau trong du lich dugc xem nhu biéu hién tap trung caa moi nhu cau
dic trung cta con nguoi tai noi & thuong xuyén cia ho nhung bang cach dic
biét dugc nhom lai, dugc di chuyén, duoc mang dén dia diém du lich & nudc
khac, dia phuong khac. Piéu ndy cé nghia 1a nhu cau du lich duoc thoa man
thong qua chuyén di va luu lai ngoai noi cu trd.

+ Cau trong du lich doi hoi phai ¢ khéi luong dich vu hang hoé nhat
dinh dé nhu cau c6 kha ning thanh toan c6 thé thuc hién duoc. D6 1a nhiing
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dich vy, hang hoa dam bao cho sy di lai, luu tr, an uéng, giai tri caa khach
du lich va nhiing dich vy, hang hod bd sung khac nhim lam phong phu
chuyén di.

+ Dich vu cua cac co sd phuc vu luu trd, n ubng khong phai 1a muc
dich cuia cau trong du lich, nhung chdng la thanh phan dang ké trong khéi
lwgng cua cau du lich va quyét dinh chat luong cua chuyén di du lich.

- C&c nhu cau trong du ljch:

+ Nhu cdu thiét yéu: Nhitng nhu cau caa khach du lich vé van chuyén,
lwu tra va an udng can phai duoc thoa man trong chuyén hanh trinh du lich.

+ Nhu cdu ddc trung: Nhitng nhu cau caa khach du lich vé nghi dudng,
tham quan, giai tri, giao tiép... Viéc thoa man ching Ia muc dich chinh cta
chuyén hanh trinh du lich. Vi du: nhu cau du lich nghi bién, ndi, tham hiém, nghi
dudng... Céc t6 chuc kinh doanh du lich phai ¢6 gang khai thac st dung triét dé
va hop ly tai nguyén du lich nham dap tng ngay cang cao cau vé dich vu dic
trung cua khach du lich.

+ Nhu cau bé sung: Nhitng nhu cau cua khach du lich phéat sinh trong
chuyén hanh trinh du lich vé mét sé dich vu nhu thong tin, tu van, giat Ia...
1.6.2. Cung du lich va dic trung cia cung du lich

- Cung trong du lich: I1a kha nang cung cap dich vy va hang hoa du lich
khac, nham dap tng cac nhu cau du lich. N6 bao gom toan bo hang hoa du
lich (ca hang hoé vat chat va dich vu du lich) duoc dua ra trén thi trudng.

T khai niém trén ta thay cd su khac nhau gitra san pham du lich va
cung trong du lich. San pham du lich bao gom toan bg cac gia tri si dung dé
thod man nhu cdu du lich nhdt dinh. N6 1a két qua caa cac hoat dong san xuat
thudc cac co so du lich dac biét va nguoi tham gia du lich. Trong khi do,
Cung du lich bao gom toan bé sé lwong hang hod (ca hang hod vt chdt va
dich vu) ma nguwoi ban ¢ kha néang va san sang ban ¢ cac mire gia khac nhau
trong mét thoi gian va khong gian nhar dinh. Nhu vay, cung du lich chi bao
gom nhiing dich vu va hang hoa vat chat danh cho thi truong. Diéu nay cé
nghia 1a khong phai tat ca gia tri sir dung duoc tao ra trong san xuat du lich
Clia cac co sd va ca nhan déu duoc goi 1a cung. C6 nhitng gié tri sir dung duoc
tao ra, nhung ti€u dung khong qua thi truong, tic 1a khong c6 hanh dong mua
ban. Chling chi duoc goi 1a san pham du lich cha khong phai 1a cung du lich.

Ciing nhu cau du lich, cung du lich bao gdm hai yéu t6 co ban 1a kha
nang va y mudn sin sang ban hang hoa vt chat va dich vu du lich caa nguoi
ban. Nguoi béan trén thi truong du lich bao gém ngudi san xuét va cac thanh
phan trung gian nhu cac hing t6 chic cac chuong trinh du lich va cac dai ly
du lich. Ngudi ban ¢ hang hoa du lich, tuc 1a c6 kha nang, nhung chuwa mudn
ban vi gia qua ré, thi khdng c6 cung du lich va nhu thé cau du lich s& khdng
dugc dap tmg.. Nhu vay cung du lich 1a toan bd méi quan hé gitta lugng cung
va gié ca.

Cung trong du lich dugc tao ra tir mot s6 yéu té nhur:

- Tai nguyén du lich

- Co s& vat chat ky thuat du lich

- Nhirng dich vu phuc vu khach du lich

- Hang hoa cung cap cho khéch du lich.
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Cung trong du lich 1a mét dai luong cé thuc, duge xac dinh vé sb luong
va chat luong. Khong thé ton tai cung du lich mot cach chung chung nhu mot
dai lugng khong thé xac dinh dugc hodc khong can, do, dong, dém duoc.

So hwong cua cung trong du lich 1a toan bo khéi lwgng dich vu va hang
hoa ngudi ban c6 thé thuc hién dugc (6 thé ban duoc) trén thi truong trong
mot thoi diém nhét dinh véi gia xac dinh. S6 lwong caa cung trong du lich
dugc xac dinh boi kha ning cia co s¢ vat chat ki thuat chuyén nganh ciing
nhu cta co so ha tang dé tao ra dich vu va hang hoa can thiét thoa man nhu
cau du lich.

Chdt lwong cua cung trong du lich 1a toan bo cac mdi quan hé phuc tap
gitra ngudi mua va nguoi ban. N6 dugc xac dinh théng qua gié ca cua dich vu
hang hoa du lich trén thi trudng. Chat luong cua cung con phu thudc vao
quyén loi cua nguoi bén, ty trong caa ho trén thi trudng, cac dong luc, don
bay kinh té nhu 13i suat, lgi nhuan, ty gia...

- Ddc trung cua cung du lich:

+ Cung du lich chi yéu khong ¢ dang hién vdt: Mic du cung du lich 1a
mot dai luong xac dinh nhung hau hét ching lai khong ton tai & dang hién
vat. Nguyén nhan cua dic diém nay 1a do nhu cau du lich dugc thoa man chu
yéu théng qua cac dich vu. Hon 80% tiéu dung du lich Ia tiéu ding dich vu.

+ Cung du lich thuwong khéng co tinh mém déo, linh hogt: Cung du lich
rat kho thay doi twong ung véi su bién dong cua thi truong du lich do sy thay
d6i cua cau du lich cling nhu gia ca dich vu hang hoé gay ra.

Dich vu du lich khdng thé dem luu kho dugc; khdng thé cat giir khi cu
du lich giam, gia thap, dé dem ban khi co diéu kién thuan loi hon.

Trong qué trinh tao ra cung du lich ty trong vén c¢é dinh duoc st dung
cao hon von luu dong. Céc té chie, doanh nghiép du lich can mét sé lwgng von
dau tu ban dau l6n dé xay dung co sd vat chat ky thuat va cac diéu kién khac
phuc vu cho san xuat dich vy, hang hoé du lich. Vi vay, ty trong von dau tu co
ban trong gia thanh ctaa cung du lich thuong cao hon cac nganh khac, khong
thé huy dong dugc mét luc du vén dé tao co s vat chat ky thuat du lich 1am
tién dé dé san xuat cung du lich. Biéu nay cang lam cho cung kho c6 thé thay
d6i tuy y khi o sy bién dong cua cau va gi ca trén thi truong du lich.

+ Cung du lich han ché vé mat sé leong va thirong dwoc té chirc mét
cach théng nhdt trén thj trieong: sb luong cac doanh nghiép du lich véi ning
luc cta nd 1a dai lugng han ché trong mot thoi diém nhat dinh..

+ Cung du lich c6 tinh chuyén mén cao: cung du lich bao gom nhiing
dich vu va hang hoa rat khac nhau theo sy chuy&n mén hoa nganh nghé dé tao
ra dich vu van chuyén, luu tra, an ubng, huéng dan, vui choi giai tri... Véi
mdi loai hinh dich vu lai c6 su chuyén mén hoa siu hon. Vi du: dé tao ra dich
vu luu tra ¢6 céc dich vu do cac loai hinh co s& luu trd nhu khach san, motel,
camping, lang du lich... san xuat. Mdi loai hinh ndy c6 co s& vat chat chuyén
nganh, cdng nghé va doi ngii lao dong thich hop..

1.7. Mt s6 yéu to co ban anh hwéng dén thi truong du lich
1.7.1. Cac yéu té thugc vé ty nhién

Yéu té tu nhién chi yéu tac dong dén viéc hinh thanh cau trong du lich

thé hién ¢ hai khia canh:
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- Ddc diém Ccac yéu t6 tw nhién noi & thwong Xuyén (noi cu tra) cua
khach du lich. Nhiing noi c6 cac diéu kién tu nhién bat loi nhu khi hau lanh,
am, it ning, dia hinh don diéu (chang han nhu khong co bién, thiéu ndi...),
dong thuc vat khong phong phu s& lam nay sinh nhu cau du lich cua ngudi
dan dang séng ¢ d6. Cac yéu to nay tac dong Ién diéu kién Song cua cu dan
maot cach lién tuc 1am cho nhu ciu di du lich dén noi c6 diéu kién tuy nhién
thuan loi tré nén can thiét va ngdy cang phét trién. Khi c6 kha ning thanh
toan thi nhu cau nay s& chuyén hoa thanh cau du lich.

- Pdc diém cac yéu té t nhién cia diém du lich, bao gom dic diém khi
hau, dia hinh, dong thyuc vat... Nhitng noi c6 khi hau Am ap, dia hinh da dang,
véi phong canh thién nhién ky tha (bdi bién dep, nti non hung vi...), ¢ hé
dong thuc vat qui hiém 1a nhitng noi ma khach du lich thudng hudng téi, 1am
nay sinh nhitng nhu cau du lich, tao tién dé dé hinh thanh cau du lich.

1.7.2. C4c yéu té thugc vé vin hod xa hgi

Yéu t6 van hoa, x3 hoi tac dong dén ca viéc hinh thanh cau trong du
lich 13n khéi luong va co cau caa nd. Nhoém yéu té nay bao gom:

- Tinh trgng tam, sinh ly cia con nguroi: Tam ly thu gian, sang khodi, suc
khoé tét thuong nay sinh nhu cau du lich va tao ra cac diéu kién dé thuc hién cau
du lich. Tuy nhién trong du lich, d6i lac do budn chan, do tinh hinh sic khoé
khong dam bao, khi c6 1oi khuyén cua ban bé, nguoi than, dac biét cua thay
thubc, nguoi ta cling dé chap nhan mot chuyén di dé “doi gio”, dé “thu gian,
thanh than” hodc dé chita bénh. Do d6 ca hai trang thai cua tinh trang tam, sinh
Iy déu tac dong dén cau du lich.

- B¢ tudi va gidi tinh ciia khach du lich: Yéu tb nay tac dong dén cau du
lich rat nhiéu chiéu. Tudi tré thuong hay di du lich va ua mao hiém, nhung kha
nang tai chinh bi gigi han. Tudi gia co diéu kién vé tai chinh va thoi gian,
nhung stc khoé nhiéu khi khong cho phép dé thuc hién cac chuyén di theo du
dinh. Nhiéu chuyén di du lich cua bé me c6 con cai & tudi di hoc thudng phai
gan véi cac ky nghi cua hoc sinh. Nam giéi thuong di du lich nhiéu hon nit
giéi. Tuy nhién, dé tac dong dén viéc hinh thanh cau va sb luong cau, nhiing
ngudi hoat dong du lich khéng duoc bo s6t bat ¢t cac d6i twong la khach tiém
nang & do tudi va gisi tinh nao.

- Thoi gian nhan réi: Con ngudi khong thé di du lich néu khdng co thoi
gian roéi. Trong lich sir du lich, thoi gian rdi da thuc sy trg thanh mot trong
nhitng yéu t6 quyét dinh sy phét trién cua no.

Qui thoi gian rdi cua mdi ca nhan c6 thé tang 1én néu sur dung hop 1y
thoi gian ngoai gio, do vay néu Mang ludi phuc vu cong cong, giao thong, y
té, hanh chinh... ma duoC_ t6 chirc va quan ly tét thi ciing c6 tac dong dén viéc
tang quy thoi gian nhan rdi cho dan cu.

- Ddn cu: 14 luc lugng tham gia vao cac hoat dong kinh té, xa hoi. Tuy
theo do tudi ma dan cu tham gia vao cac giai doan cua qua trinh tai san xuat
tir san xuat, phan phoi, trao doi dén tiéu ding véi mirc do khac nhau.

- Ban sac van hod va tai nguyén nhan van khdc: sy khac biét gitra cac
nén vin hoa gitra cac dia phuong, cac vung cua mot qUOC gia, gita cac quéc
gia do tap tuc mdi ving, ban sic vin hod dan toc quyét dinh. Ban sic van hoa
va tai nguyén nhan van khac dong mét vai tro dac biét quan trong trong viéc
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b6 sung cho cau du lich & ngoai mua du lich. Béi vi hau hét cac bo phan caa
yéu t6 nay khong mang tinh thoi vu, giup cho cic co sé hoat dong du lich
giam nhe tinh thoi vu.

- Trinh d% van hod: trinh d6 vin hoa tic dong dén viéc hinh thanh cau
ca phia ngudi tidu ding du lich va nguoi san xuat du lich khi trinh d6 van hoa
duoc nang cao, thi dong co di du lich tang 1én, théi quen di du lich hinh thanh
ngay mét r6. Nhitng nguoi co trinh d§ van hoa thap thuong it c6 nhu cau du
lich, mic du ho c6 thoi gian rdi va cac diéu kién vat chat khac. Tai cac diém
du lich, trinh d6 vin hoa va dan tri cao hay thap s& quyét dinh dén cach dbi xu
véi khach trong qué trinh giao tiép, dén chat luong phuc vu khéach tao nén sy
hap dan thu hat khéach.

- Nghé nghiép: 1a nhitng hoat dong phuc vu cho muc dich kiém sdng,
dudi nhiéu hinh thte, duoc lap di 1ap lai trong khoang thoi gian dai hoic ca
cudc doi ciia con nguoi. Tuy thude dic thi caa méi nghé nghiép, con ngudi s&
phai dich chuyén, phai di du lich nhiéu hay it. Thuong thi cac nha kinh doanh,
cac nha béo, cac nha ngoai giao, mot s6 quan chuc... tham gia vao cac hoat
dong du lich nhiéu hon cac nghé nghiép khac.

- Thi hiéu va céc ky vong: thi hiéu anh huong tryuc tiép dén cau, huéng su
uu tién ti€u dung vao hang hoa, dich vu du lich xac dinh nao do6. Cac ky vong
hay su mong doi ctia con ngudi Vé su thay doi thu nhap, gia ca... 1am cho cau du
lich thay ddi.

1.7.3. Céc yéu té thugc vé kinh té

Trong nhém yéu té kinh té thi yéu té thu nhap, gia ca va ty gia héi doai
dong vai tro dac biét quan trong.

- Thu nhdp ciia ddn cw hay thu nhdp cia nguwoi tiéu dung: Dé c6 cau
trong du lich thi thu nhap cua dan cu (hodc ngudi tiéu ding) phai dat dén mic
d6 nhat dinh hoac vuot qua mutrc can ddi dap tng cac nhu cau thiét yéu, hoic
phai c6 nguon thu nhap bé sung di dé bu dap cho nhiing chi phi caa chuyén
di du lich.

Céc diéu kién vé phuc loi vat chét ctia nhan dan ciing c6 anh hudng to 16n
dén viéc phat trién du lich, vi du: cac ky nghi ctia can bo cong nhan vién dugc
dai tho...

- Gia ca hang hoa: Trong pham vi rong, gia ca hang hoa (hang hoa vat
chat va dich vu) trén thi truong, nhat 1a nhitng hang hoa phuc vu sinh hoat, bién
dong s& gay nén sy bién dong cua cau du lich. Gia ca hang hod trén thi truong
chung giam, sirc mua s€ tang 1én, viéc luu thong hang hoa thuan loi s€ tac dong
truc tlep dén nguoi tiéu dung. Thu nhap cua ho ngoal viéc duoc sur dung dap
ng cac nhu cau thiét yéu, s& con mot khoan doi ra c6 thé danh dé tich luy hozc
dé di du lich. Trong pham vi hep (pham vi thi truong du lich), su tdc dong nay
tuong dbi phac tap. 'Thong thuong sy hinh thanh cau va khéi luong cia cau ty
1€ nghich véi su bién dong cua gia ca. Néu gia ca hang hoa tang 1én thi khoi
luong cau trong du lich giam xuéng. Noi nio gia ca hang hoé du lich thap thi
cau trong du lich & noi d6 sé& tang 1én. Tuy nhién su tac dong nay khong phai
bao gid ciing xay ra nhu vay trong du lich. Trong mét sb trudng hop dic biét,
mac dU gia ca hang hod dich vu du lich ting cao nhung cau du lich ciing van
tang. Nhiéu khi do hién tuong lay lan tam Iy, gia cao tao stc thu hat 16n. Trong
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du lich chita bénh, mic du gia cao nhung nhu cau du lich khong vi thé ma giam
xudng. Mdi quan hé vé gi4 ca gitra cac loai hinh dich vu du lich ciing tac dong
dén cau du lich & céc thi truong du lich thanh phan. Vi dy mdi quan hé gié ca
gitra gia phong ngu va gia dich vu van chuyén: khi gi& van chuyén ting dan dén
cau vé phong ngu giam.

- Ty gid trao déi ngoai té: Trong diéu kién gilt nguyén gia ca cua hang
hoa du lich, ty gia h01 dodi tac dong truc tiép dén cau trong du lich qUOc té.
Khéch du lich s& quyét dinh dén noi ma ty gia hi doai gitra dong tién cua
nudc ho véi nuéc nhan khach 12 cao nhat. Nhiéu nuéce da st dung rét thanh
cong va linh hoat viéc thay ddi ty gia trao doi ngoai té dé diéu chinh cau trong
du lich cé lgi cho minh.

1.7.4. Cac yéu té thugc vé chinh tri

biéu kién chinh trj on dinh, hoa binh s& lam tang khéi luong khéach du
lich gitra cac nugc. Chinh sach phat trlen kinh té - xa hoi cuia mot bang cam
quyén, trong do c6 chinh sach phat trién du lich, tac dong truc tiép dén sy
hinh thanh cau, co cau va s6 luong cau du lich. Céc thi tuc Xuat nhap canh, di
lai, luu tra, tham quan, mua sam thuan tién, khong phién ha l1a su hap dan du
lich, 1am cho sb luong khach vao, ra du lich sé& tiang 1én, nhu cau vé cac loai
hinh du lich s& dugc da dang ho4. Nhiéu nuéc coi viéc cai tién tha tuc xuat
nhap canh va thu tuc hai quan 1a khau dot pha dé phat trién du lich.

1.7.5. Céc yéu té khac

- Péng co, muc dich chuyén di:.

- Y8u cqu vé chat lwong dich vu:

- Cach mgng khoa hoc ky thudt, cdng nghé tin hoc va qud trinh doé thi
hoa:

- Giao thong van tai.

2. Phan doan thi trwong du lich
2.1. Khai niém phan doan thi trwong du lich

Theo quan diém cua Marketng hién dai, doanh nghiép can phai thoa
man t6i da mong mudn cua ngudi tiéu dung dé tdi da hoa loi nhuan. Tuy
nhién trén thi trueong lai ¢d rat nhiéu ngudi mua khac nhau. Mai ngudi lai ¢6
nhu cau, mong muén, muc dich va ngudn luc cua riéng minh. Nhu vay mdi
nguoi mua cé thé duoc coi 1a mot doan thi truong.

Poan thi trieong 1& mét nhém ngwoi mua ¢ phdn ing twong doi giong
nhau trueéc cung mot tap hop cac kich thich marketing.

Phdn doan thi truong la quad trinh phdn chia nguwoi mua thanh ting
nhém trén co sé nhimg khac biét vé nhu cau, mong muén, hanh vi hogc tinh
cach.

Ban chat cua phan doan thi truong 13 cin ctr vao cac tiéu thic khac
nhau dé chia thi truong thanh tirng nhdm c6 su twong dong vé hanh vi mua.
Phan doan thi truong 12 viéc 1am can thiét vi ngay ca cac doanh nghiép khach
san — du lich 16n ciing hiém khi dua ra dugc nhiing chuong trinh marketing
chung cho ca doan thi truong I6n ctia minh ma thuong phén chia n6 thanh 3
dén 4 doan thi truong nhé. Phan doan thi truedng gilp cho cac doanh nghiép
khach san du lich vu tién va tap trung nd luc caa minh nham vao nhitng nhém
khach hang nho 1am thoa man nhu cau cua ho.
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Nhu vay phan doan thi truong nham muyc dich gitip cac doanh nghiép
khach san — du lich lya chon ra mot hay nhirng doan thi truong muc tiéu lam
d6i twong wu tién cho cac nd luc marketing ciia minh
2.2. CAc tiéu thire dé phan doan thi trudong trong marketing du lich
2.2.1. Phdn dogn thi trwong du lich theo tiéu thic dia ly

Phan doan thi trrong du lich theo dia ly tic 1a can cir vao don vi dia ly
hanh chinh va don vi dia ly ty nhién dé chia thi truong thanh timg doan. Ty
vao quy md va pham vi hoat dong cua doanh nghiép ma cé thé phan doan thi
truong theo tiéu thic nay. Trén pham vi toan cau, c6 thé phan doan thi trudng
theo cac vung dia ly nhu cach phan chia cia UNWTO c0 thi truong Nam My,
thi truong Chau A — Thai Binh Duong, thi trudng Pong Bac A, thi truong
Chéau Au. Hay ciing c6 thé phan doan thi trudng theo quéc tich cua thi truong
gui khach du lich nhu thi truong Canada, thi truong Phap, thi truong Nhat
Ban, thi truong My, thi truong Trung Quéc, thi truong Anh, thi truong Drrc,
thi truong Han Quéc... Mdi doan thi truong khach cia mdi quoc gia co thoi
quen tiéu dung du lich va mirc doi hoi khac nhau trong tiéu ding san pham
khach san.

Trong pham vi bién gi¢i quoc gia Viét Nam cé thé phan doan thi
truong theo 3 viing du lich: ving du lich Bac B, ving du lich Bac Trung B,
vung du lich Nam Trung B va Nam Bo va cd thé chia nho hon trong cac
ving d6 hodc phan doan thi trudng theo cac tinh thanh & Viét Nam. Dé dap
rng nhu cau cua thi truong khach du lich & mirc d6 cao cac doanh nghiép du
lich phai phan doan thi trudng theo tiéu chi nay dé ap dung nhiing chuong
trinh marketing riéng mot cach hiéu qua.

2.2.2. Phdn dogn thj trwong du lich theo tiéu thaizc nhan khdu hec (hay dan
s6 - x& hgi hec)

Phan doan thi truong du lich dua vao tiéu thic dan sé - x& hoi hoc ¢o
nghia 13 can ctr vao cac yéu t cau thanh nhan khau dé chia thi truong du lich
thanh ting doan. Céc yéu té thuong st dung la: do tudi, gisi tinh, nghé
nghiép, muc thu nhap, trinh d6 hoc van, tinh trang hén nhan, quy mé gia dinh,
chu ky song gia dinh, ton gido, sic toc, dan toc, tinh trang viéc lam. Céc yéu
t6 nhan khau hoc 1a yéu té pho bién nhat 1am co s dé phan doan thi truong vi
cac ly do:

Thet nhdt, nhu cau du lich, mong muén, kha ning tai chinh va cuong do
tiéu dung lién quan chat ché téi cac dic diém nhan khau hoc.

Thet hai, cac dic diém nhan khau d& do ludong, hon thé nira néu c6 phan
doan theo cac tiéu thirc khac thi ciing phai gan véi cac yéu td nhan khau hoc.

Tiéu thirc nhan khau hoc c6 cac tiéu chi mac thu nhap, nghé nghiép,
hoc van..1a nhitng tiéu chi quan trong dé phan doan thi truong du lich. Vi nhu
cau du lich 1a nhu cau tht cdp, mong mudn tiéu dung du lich lai phu thudc
vao hoc van va nghé nghiép. hoc van va nghé nghiép cé lién quan chat ché toi
thu nhap , yéu t6 quyét dinh bién mong muén tré thanh cau du lich. Muc thu
nhap, hoc van, nghé nghiép caa cac nhom ddi twong khach hang khac nhau
chiém ty trong bao nhiéu s& c6 y nghia rat Ién dbi véi cac doanh nghiép du
lich trong viéc dua ra cac chinh sach marketing phu hop
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Yéu té ton gido, sac toc, qudc tich ciing 1a mot trong nhitng tiéu chi
quan trong dé phan doan thi truong. N6 c6 y nghia dic biét dbi véi viéc lva
chon cac san pham du lich.

2.2.3. Phdn doan thi truwrong du lich theo tiéu chi tam ly — xa hgi

Trong clng mot nhém khach theo tiéu chi dia ly hay nhan khau nhung
thuong ¢6 nhitng nhu cau sé thich ca nhan rat khac nhau. Diéu d6 tuy thudc
vao viéc ho thudc giai ting xa hoi nao. Day 1a tiéu chi phan doan thi trudng
quan trong nhiam gidp cac nha marketing du lich c6 thé hiéu rd hon vé s¢
thich va cac yéu cau ca biét caa nhitng nhdm khach hang riéng biét. Tur do
gilp cac doanh nghiép khach san du lich c6 thé lya chon va dua ra ap dung
nhitng bién phap marketing cu thé mot cach hiéu qua.

2.2.4. Phdn dogn thi trwong du lich theo hanh vi tiéu dung cria khach du
lich

Phan doan thi trueong du lich dua trén hanh vi ctaa ho la viéc phan thi
truong du lich thanh cac nhom doéng nhat vé cac dac tinh:

- Pong co (muc dich) ciia chuyén di

- Nhiing loi ich khach hang quan tdm

- Tinh trang st dung dich vu du lich

- Cuong d6 tan suat tiéu ding du lich

- Mtc d6 san sang mua san pham du lich

- Su trung thanh cua khach hang ddi véi dich vu cua doanh
nghiép khach san du lich....
3. Lwa chon thi treong muc tiéu

Dé kinh doanh c6 hiéu qua, duy tri va phat trién dugc thi phan, ting
doanh nghiép phai tim cho minh nhitng doan thi truong ma ¢ d6 ho c6 kha
nang dap tng nhu cau va wéc mudn caa khach hang hon han cac ddi thu canh
tranh. Nhirng doan thi truong nhu vay duoc goi la thi truong muc tiéu.,

3.1. Khai niém

Thi truong muc tiéu dugc hiéu 1a mot tap hop nguoi mua c6 cing nhu
cau doi hoi hay nhiing dac tinh gidng nhau ma doanh nghiép khach san du
lich ¢ kha ning dap ung dong thoi tao ra nhiing loi thé so sanh cao hon so
V6i cac doi thu canh tranh va cho phép téi da hoa cac muc tiéu marketing da
dat ra cua doanh nghiép.

3.2. Cac phwong an lya chon thi treong muc tiéu

Phuong dan 1: Tap trung vao mot doan thi truong. Theo phuong an nay
moi nd lyc marketing cua doanh nghiép chi tap trung vao mot doan thi truong
don 1é cu thé.

Phuwong dan 2: Chuyén mon héa cé su lua chon. Theo phuong an nay
doanh nghiép c6 thé lya chon 2 hoac nhiéu hon cac doan thi trudng muc tiéu
phu hop véi muc tiéu va kha nang cua doanh nghiép. Vi du doanh nghiép
khach san 5 sao & Ha Nbi, khong chi nham vao doan thi truong khach du lich
quéc té di theo muc dich cong vu, ma cho cac doi tugng khach di du lich
thuan tly c6 kha ning thanh toan cao tir C4C qudc gia phat trién.

Phuwong dn 3: Chuyén mén hoa theo thi truong. Theo phuong an nay,
doanh nghiép chi tap trung vao mot loai san pham nhung théa mdn nhu cau da
dang cua cac nhom khach hang riéng biét, nhung c6 diém gidng nhau trong
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tiéu dung du lich. Vi du doanh nghiép khéch san tap trung vao san pham dich
vu hdi hop nhung cho céac hinh thic muc dich t6 chirc hdi hop khac nhau.

Phuwong dn 4: Chuyén mén hoa theo san phiam. Theo phuong an nay,
doanh nghiép san pham cua doanh nghiép tap trung vao viéc théa man nhu
cau da dang cua mot nhom khach hang riéng biét. Vi du khéch san nghi
dudng tao ra dich vu phuc hdi suc khoe, diéu dudng cho nhiéu dbi tuong
khach hang khac nhau.

Phuong 4n 5: Bao phu toan b6 thi truong. Theo phuong én nay, doanh
nghi¢p co gang dap ung mong mubn cia mdi khach hang vé tat ca céc loai
san pham ma ho can. Phuong an nay chi thich hgp véi cac doanh nghiép 16n
c6 da ngudn luc thi méi c6 kha nang phan ang nhanh.

4. Pinh vi thi treong
4.1. Khai niém

Khi mot doanh nghiép du lich lua chon nhitng doan thi tredng muc tiéu
cua minh, doanh nghiép d6 s& phai quyét dinh vi tri chiém linh trong nhiing
doan thi trrong d6 hay con goi 1a dinh vi thi truong.

binh vi thi treong diroc hiéu 1a thiét ké san phdm dich vu cung cdp ra
thi trieong véi nhitng ddac tinh khac biét so véi san pham cia déi thi canh
tranh va tgo cho n6 mét hinh dnh riéng doi véi thi trirong muc tiéu.

binh vi thi truong cua cac doanh nghiép du lich cling c6 nghia 1a xac dinh
vi tri cua san pham trén thi truong SO Vi cac san pham cung loai caa ddi tha
canh tranh. Dinh vi san pham 1a moi nd hrc ¢ ging cua doanh nghiép déu nham
khac sau vao tam tri cua khéach hang muc tiéu nhitng loi ich c6 mot khdng hai
ma doanh nghiép s& cung tng cho ho. Nhu vay mudn dinh vi thi trudng du lich
cac nha marketing du lich phai cha dong tim céc bién phéap khac hoa hinh anh
cua san pham dich vu cua doanh nghiép minh trong tdm tri ctia doan thi trudng
muc tiéu da luya chon.

Pé lya chon dinh vi c6 thé theo hai huéng:

- Huéng tha nhat 1a dinh vi canh tranh tryc tiép

- Huéng tht hai 1a dinh vi bang cach tim vao mét chd tréng trén thi
trudng ma ¢ do chua cé ddi thu canh tranh
4.2. C4c yéu t6 can thiét dé dinh vi thi trwong cia doanh nghiép du lich

Cac doanh nghiép muén dinh vi caa minh trén thi truong can phai
nghién ctu can than cac yéu té c6 anh huong manh dén viéc khic hoa hinh
anh cua san pham trong tri nhé caa khach hang muyc tiéu nhu:

+Su khéc biét trong chat lwong dich vu do doanh nghiép cung cap ra thi
treong.

- Su da dang phong pht va kha nang két hop tron goi cua cac dich vu
do doanh nghiép cung cap.

- Muc gia ban san pham caa doanh nghiép c¢6 anh hudng manh toi
nhan thirc ciia ngudi tiéu dung vé hinh anh cia doanh nghiép trén thi truong.

- Tinh chuyén nghiép cua nhan vién phuc vuy truc tiép 1a mot trong
nhitng yéu tb tac dong rat manh toi sw cam nhan caa khéach du lich.

- Thiét ké bén trong va bén ngoai dep.
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- Quang cao tét, dting cach véi nhiing hinh tuong logo dac trung doc
déo cling 1a yeu to gidp cac doanh nghi¢p c6 the thu hut su chl y va gay an
tuong ban dau tot véi khach du lich.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUONG 2

1.Phan tich khai niém phan doan thi treong.. Phan doan thi truong trong cac
doanh nghiép kinh doanh I& hanh va cac doanh nghiép kinh doanh khéach
san c6 gi khac nhau.

2.Phén tich khai niém thi truong muc tiéu trong marketing du lich va lua chon
thi truong muc tiéu trong du lich

3.binh vi thi treong cua doanh nghiép du lich la gi?

4.Phan tich cac yéu té can thiét khi dinh vi thi trwong caa doanh nghiép du
lich. Lién hé thuc té tai Viét Nam
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i ) _ Chuong 3
CHINH SACH SAN PHAM TRONG DU LICH

Muc tiéu:

- V& kién thuc:

+ Hiéu dugc khai niém san pham du lich theo quan diém Marketing,
cac yéu t cdu thanh nén san pham du lich.

+ Trinh bay dugc vai trd caa chinh sach san pham trong kinh doanh du
lich va quy trinh thiét ké tao ra san pham méi.

+ Trinh bay duoc chu ky séng cua san pham va cac chinh sach
Marketing 4p dung cho mdi giai doan cu thé trong thuc tién kinh doanh cua
doanh nghiép

- V& ki nang:

+ Phan tich dugc cac chinh sach Marketing ap dung cho ting giai doan cu
thé trong chu ky song san pham.

+ Biét cach thiét ké san pham moi

+ Hinh thanh céc k¥ nang nghién cttu Marketing.

-V& ning lyc tu cha trach nhiém:

+Tu giac, tu chu, tu tin trong hoat dong.
+ C6 pham chét dao duc tot

+ CO kha nang tu duy doc lap.

Chuong 3 trinh bay nhirng ndi dung sau:

1.San Pham du lich

2.Chinh sach san pham du lich

3.Lua chon thi trrong muc tiéu

Bat ky mot doanh nghiép nao tién hanh kinh doanh trén thi trudng déu
c6 mot hé théng san pham caa minh. Tuy theo thanh phan kinh té (nha nuéc,
tu nhan, lién doanh, c6 phan...) va myc tiéu hoat dong ma san pham cua ting
doanh nghiép s& c6 nhimng dac diém, yéu té ciu thanh va quy trinh “san Xuat”
ra san pham khéc biét nhau.

Theo quan diém Marketing hién dai, san pham cia bat ky loai hinh
doanh nghiép nao di chang nita cling dugc hiéu 1a: “tdt cd céc hang hoa va
dich vu c6 thé dem chao bdn, ¢6 khd nang thod man mét nhu cau hay mong
MuonN Cia con nguwoi, gay sw cha y, kich thich mua sam va tiéu dung cuia ho”.

San pham cua cac doanh nghiép kinh doanh du lich ciing 1a mét dang
ctia san pham néi chung va né ciing c6 nhimg dic diém riéng.

1. San pham du lich theo quan diém marketing
1.1. Khai niém

San pham du lich, theo nghia hep 1a nhiing gi khach du lich mua 1é
hoac tron goi, vi du nhu van chuyén, luu tra, chuong trinh du lich tron goi...

Theo nghia rong, san pham du lich 1a tong hop nhitng gi khach mua,
huong thy, thuc hién gan véi diém du lich, trang thiét bi va dich vu.

Tir goc d6 khach du lich, san pham du lich bao trim toan bo nhiing gi
phuc vu cho chuyén du lich, tinh tir khi roi khoi noi ¢ hang ngay dén khi tro
lai nha: mot chd trén may bay, mot phong khach san ma khach sir dung 1a mot
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san pham du lich riéng 1é. Mot tuan nghi & bién, mot chuyén du lich, mot cudc
tham du hoi nghi 1 san pham du lich tron géi, tng hop.

Tir nhitng quan diém trén, san pham du lich duoc hiéu nhu sau:

San pham du lich 1a sw két hop nhiing dich vu va phuong tién vat chat
trén co s¢ khai thac cc tiém ndng du lich nham cung cap cho du khach mgt
khodng thoi gian tha vi, mét kinh nghiém du lich tron ven va su hai long...

1.2. Nhitng b phan cau thanh caa mét san pham du lich

San pham du lich bao gom san pham hang hod va san pham dich vu két
hop Vvé6i nhau va duoc tao nén bai nhitng bd phan ciu thanh sau:
1.2.1. San pham hang hoa

La nhitng san pham hiu hinh (c6 hinh dang cu thé) ma doanh nghiép
kinh doanh du lich cung cip nhu: thirc 4n, 6 ubng, hang luu niém va céc
hang hoa khac dugc ban trong doanh nghiép du lich.

Pay 1a loai san pham ma sau khi trao doi thi quyén sé hitu s& thuoc veé
nguoi phai tra tién. Trong sé nhiing san pham hang ho4 thi hang luu niém I
mot loai hang dac biét, nd co ¥ nghia vé mat tinh than dac biét véi khach doi
v6i khach 1a nguoi tir nhitng dia phuong khéc, dat nudc khac dén. Chinh vi
vay, cac doanh nghiép du lich thuong rat chii y dén viéc dua nhiing san pham
nay vao trong hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép.

1.2.2. Dich vu (san phdm dwéi dang phi vét chdt hay vo hinh)

La nhitng gia tri vé vat chat hoac tinh than (hay ciing c6 thé 14 mot su
trai nghiém, mot cam giac vé sy hai 1ong hay khong hai 1ong) ma khach hang
d6ng y bo tién ra dé doi lay ching.

- Dich vu védn chuyén: Nham dua khéach tir noi cu tra dén cac diém du
lich, gitta cac diém du lich va trong pham vi mét diém du lich. Bé thuc hién
dich vu nay nguoi ta su dung cac loai phuong tién nhu: may bay, 6 t6, tau
hoa, tau thuy...

- Dich vu Iwu trii, an uéng: Nham dam bao cho khéach du lich noi an,
nghi trong qué trinh thue hién chuyén du lich. Khach du lich cé thé chon mot
trong cac kha nang: khach san, nha tro, nha nghi, nguoi quen... Ngoai ra, viéc
tao ra dich vu luu tra con bao gébm ca viéc cho thué dat dé cam trai va cac
hinh thirc tuong tu.

- Dich vu vui choi gidi tri: Pay 1a mot b phan khong thé thiéu duoc
cua san pham du lich. Khéach du lich mudn dat duoc sy tha vi cao nhat trong
suét chuyén di du lich ciia minh. Dé thoa man, ho c6 thé chon nhiéu kha ning
khac nhau: di tham quan, van canh, dén cac khu di tich, xem vin nghé,...

- Dich vu mua sém: Mua sdm ciing 1a hinh thtc giai tri, ddng thoi di véi
nhiéu du khach du lich thi viéc mua qua luu niém cho chuyén di 1a khong thé
thiéu duoc.

- Dich vy trung gian va dich vu bé sung: Dich vu thu gom, sap Xep cac
dich vy riéng l¢ thanh san pham du lich tron goi; dich vu béan Ié san pham du
lich (cung cap thong tin va ban 1¢ san pham du lich cho khach); dich vu sta
chira, y té...

Mic du c&c san pham du lich ton tai duéi hai hinh thirc hang hoa va
dich vy, nhung hau hét cac san pham hang hoa déu duoc thuc hién dudi hinh
thie dich vu khi dem ban cho khach (thoi gian, khong gian san xuat va tiéu
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ding 1 tring nhau). Vi vay, nhiéu nha nghién ciu cho rang san pham du lich
la dich vu. Do d6, hoat dong kinh doanh du lich thudc linh vuc kinh doanh
dich vu.
1.2.3. Gié tri caa tai nguyén du lich

Toan bo cong nghé du lich déu dya vao nhirng ngudn tai nguyén thién
nhién, nhimg di tich van hoa, lich si, nhitng cong trinh xay dung... Bé thu hat
va luu gitr khach du lich, cac doanh nghiép kinh doanh du lich phai té chuc
nhiing dich vu d6 ¢ nhitng noi c6 khi hau thuan loi, c6 vé dep tu nhién doc
dao, c6 gia tri nhan van thu hat khach du lich.

Nhu vay, san pham du lich ¢6 thé biéu dién bang cong thuc sau:

San pham du lich = Gié tri tai nguyén du lich + Cac dich vu va hang hoa du lich

Viéc phdi hop cac bo phan hop thanh mét san pham du lich hoan chinh
va cung ung (ban) cho khach du lich 1a qua trinh phic tap va da dang, can
thiét phai duoc t6 chic quan Iy mot cach dong b, chat ché. Tir d6 doi hoi sy
can thiét ra doi cac to chuc san xuat dich vu trung gian.

1.3. Pic diém cia san pham du lich

Cac dic diém cua san pham dich vu du lich bao gom: v hinh, khong
thé luu kho cat trit, tinh cao cap, tinh tong hop, cé su truc tiép tham gia cua
ngudi tiéu ding, phu thudc vao co s vat chat ky thuat:

- San phdm dich vi du lich chi yéu mang tinh v hinh: Do san pham
dich vu khéng tn tai dudi dang vat chat, khéng thé nhin thay hay so thdy cho
nén ca ngudi cung cip va ngudi tiéu dung déu khong thé kiém tra duoc chat
luong ciia nd trude khi ban va trude khi mua. Nguoi ta cling khong thé van
chuyén san pham dich vu du lich trong khong gian nhu cac hang hoa thong
thuong khac. Pay 1a mot dic diém gay kho khin khong nhé cho cong tac
Marketing du lich, n6 cho thay su can thiét phai tién hanh cac bién phép thu
hut khach dén véi doanh nghiép néu mudn ton tai va phat trién trén thi truong.

- San pham du lich 1a dich vu khéng thé Leu kho cdt triz dieoc: Qua trinh
san xuat va tiéu diing cac dich vu du lich 12 gan nhu tring nhau vé khdng gian
va thoi gian. Mét khach san néu mo1 dém c6 nhing buong khéng co khach
thué c6 nghia 1a khach san di bi é s6 lugng budng tréng d6. Ngudi ta khong
thé ban bu trong dém khac dugc. Pac diém nay cua san pham du lich doi hoi
cac doanh nghiép ludn tim moi bién phap dé 1am ting t6i da san pham dich vu
duoc ban ra mdi ngay.

- San phdm du lich c6 chdt lirong cao: Khach du lich 1a nhitng ngudi c6
kha nang thanh toan va kha nang chi tra cao hon muc ti€u dung thong thuong.
Vi thé yéu cau doi hoi cia ho vé chat lugng san pham ma ho bo tién ra mua
trong thoi gian di du lich 1a rat cao. Cac doanh nghi¢p du lich khdng co su lua
chon nao khac ngoai phai viéc cung cap nhitng san pham dich vu ¢ chat
lwong cao, néu mudn ban san pham cua minh cho dbi twong khach hang khé
tinh ndy. Hay noi cach khéc, cac doanh nghiép du lich muén ton tai va phat
trién thi chi cé thé dya trén co sd luén dam bao cung cap nhitng san pham c6
chét lwong cao ma thoi.

- San pham du lich c6 tinh tong hop cao: Tinh tong hop nay xuat phat
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tir ddc diém nhu cau caa khach du lich. Vi thé, trong co ciu cta san pham du
lich c6 nhiéu chang loai dich vu khac nhau. Cac doanh nghiép muédn ting tinh
hip din cua san phdm cua minh d6i v&i khach hang muc tiéu va ting kha
nang canh tranh cua minh trén thi tredng phai tim moi cach dé tang tinh khac
biét cho san pham caa minh théng qua cac dich vu bd sung khong bit budc.

- San pham dich vy cia doanh nghiép du lich chi diroc thurc hién véi su
tham gia truc tiép cua khach hang: Su hién dién truc tiép cua khach hang
trong thoi gian cung cap dich vu da budc cac doanh nghiép du lich phai tim
moi cach dé kéo khach hang (tir nhiéu noi khac nhau) dén véi doanh nghiép
nham dat duoc muc tiéu kinh doanh. Ngoai ra, nhimg nguoi lam cong tac
Marketing con phai dung trén quan diém cta ngudi st dung dich vu tir khi
thiét ké, xay dung, bd tri cling nhu mua sdm cac trang thiét bi va lra chon
hinh thirc cung cap dich vu ti khach hang.

- San phdm dich vu du lich chi dwoc thuc hién trong nhitng diéu kién co
s¢ vt chat ky thugt nhdr dinh: Bé c6 du diéu kién kinh doanh, cac doanh nghiép
du lich phai dam bao cac diéu kién vé co s vat chat ky thuat. Cac diéu kién nay
hoan toan tuy thudc vao cac quy dinh caa mdi quéc gia cho ting loai hinh kinh
doanh cu thé.

1.4. Mt s6 mo hinh san pham du lich tiéu biéu dwec du khach yéu thich

Tuy theo cac diéu kién tu nhién va quan diém phat trién du lich cua
minh ma mdi qudc gia cd thé tham khao va &p dung mot trong cac md hinh
san pham du lich sau day:

1.4.1. M6 hinh 4S

- Mat troi (Sun):

Bdi voi khach du lich qudc té, anh nang mat troi 1a mot yéu to rat quan
trong. Dac biét la nhitng ngudi ¢ nhimg vung 6n ddi, it khi thay anh nang mat
troi. Vi vay, ho thuong tim den nhitng viing nang 4m dé tim va sudi nang. Tai
Viét Nam, mién Bic va mién Trung c6 khi hau bén moa rd rét trong mot nim.
Riéng o mién Nam chi ¢6 hai mua: mia mua va mua nang. Vé thoi tiét, day
cling 1a mét yéu tb thuan lgi cho viéc phat trién cac loai hinh du lich da dang
tai Viét Nam.

- Bién (Sea):

Bién 1a yéu té quan trong dé thu hat khach du lich. Nhitng noi nao c6
bai bién dep, sach s& 1a noi thu hat du khach dén dé nghi dudng, tim bién va
tham gia cac hoat dong thé thao khéc tai bién. Viét Nam c6 vi tri dia ly rat
thuan loi dé phét trién loai hinh du lich bién. Tur mién Béac vao mién Nam,
chung ta ¢ hon 2.500km bd bién, véi nhiéu bai bién noi tiéng nhu Viing Tau,
Nha Trang, ba Nang, ky quan thé gisi Vinh Ha Long... Ngoai ra, Viét Nam
con ¢6 nhiéu bai bién dep, hoang so chua duoc khai thac. Day la thé manh, 1a
tiém nang Ion dé phat trién nganh du lich cua dat nudc.

- Cika hang ban do lwu niém, dich v mua sam (Shop):

Mua sam rat quan trong d6i véi khach du lich. Muc dich di du lich hau
hét 1a dé thoa man sy hiéu biét, kinh nghiém.... Trudc khi ra vé, ngoai nhiing
an tuong, nhitng kinh nghiém ma ho c¢6 duoc mot cach vo hinh, ho rat mong
muén c6 dugc mot thir gi d6 dé 1am ky niém cho chuyén di cho chinh ban
than ho, cho nhitng nguoi than va ban be.
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Hé thong cac cira hang ban san pham cho khéch du lich c6 mot vai tro
v6 cung quan trong trong viéc thu hut khach dén mot diém du lich. Trong khu
vuc Pong Nam A, Singapore va Thai Lan dugcC biét dén nhu nhitng “thién
duong” danh cho mua sdm, nhd ¢6 nhimg chuong trinh ban hang voi gia uu
dai cho khéach du lich quéc %, va cling v&i mot hé thdng cac cira hang, siéu thi
dugc phan bé rong khap tai cac diém du lich.

- Béi cat (Sand)

Nhitng noi co bai cat trang, min chay dai doc theo bd bién ciing s& thu
hit va hap dan nhiéu khach du lich dén. Du khach thudng thich dwugc phoi
minh trén nhimg bai cat dé tim nang, nhin nhitng dot séng bién va ciing c6
nhiéu nguoi nhét 12 tré em thich n6 dua vai cat.

Vi su hap dan cua nhitng bai cat ddi véi khach du lich, nén tai nhiing
viing bién khdng cd cét hoic it cat chinh quyén dia phuong ¢ d6 da phai tim
nhitng giai phap dé tao ra nhitng bai cat nham thu hat khach du lich.

Viét Nam duoc thién nhién ban tang cho nhiéu bai bién dep, déac biét la
nhitng bai bién ving duyén hai mién Trung. Tai day c6 nhiing mlen cét trang
ménh moéng, nhung vi¢c khai thac dé thu hat khach du lich van chua tuong
xung Vi tiém nang hién co6. Cat 12 tiém nang lon, 1a thé manh cho viéc phat
trien du lich. Tai Viét Nam hién dang tién hanh khai thac va bién nhiing noi
nay thanh nhimg diém du lich hap dan ddi voi du khach trong nuéc va qudc
té.

1.4.2. M6 hinh 3H

- Cac di san (Heritage):

Nhitng linh vuc thugc vé di san nhu van hoa, nghé thuat, lich si, cong
nghé, nhitng cong trinh kién tric c6 cta mot ving, mot dat nude, tuy theo
mue do quan trong, quy gia co thé tré thanh nhiing di san vin hoa cua mot
qudc gia, cua thé gioi.

Cho dén nay, Viét Nam da duoc Uy ban kinh té, vin hoa va xi hoi cua
Lién hop quoc (UNESCO) cong nhan c6 mot so di san vian hoa va thién nhién
thé gigi nhu: Vinh Ha Long, Pong Phong Nha, cd do Hué, phé co Hoi An,
thanh dia My Son, nhd nhac cung dinh Hué, Cong chiéng Tay nguyén...
Nhitng di san van hoa truyén thong phong tuc, tap quan cua ngudi Viét Nam
dugc danh gia rat cao. Gia tri truyen thong dan toc Viét Nam duoc thé hién,
phat huy ro net nhat qua truyén théng hang ngan nam dung nuéc va giit nuéc
va qua ban sic van hoa dén toc.

- Long hiéu khach (Hospitality)

Tir “hospitality” trong tiéng Anh ¢ nghia 1a long hiéu khach. Trong du
lich, tir “hospitality” con cé nghia 1a nhitng dich vu trong khach san, nha
hang. Ca hai yéu t6 nay déu la yéu t6 vo cung quan trong dé cau thanh san
pham du lich.

Long hiéu khéach thé hién qua su giao tiép giita khach véi nhan vién
phuc vu tai cac co so kinh doanh du lich, ciing nhu gitra khach va nhan vién
cong vu tai cac cua khau (hai quan, an ninh cura. khau,...). Lam tét nhiing viéc
nay s€ tao ra nhing a an tuong t6t dep ddi voi mdi ngudi khéach sau chuyén di,
lam cho ho muén c6 dip dé tro lai hoic gidi thiéu véi ban be, ngudi than dén
du lich.
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Hai yéu té quan trong nhat dé tao thanh chuong trinh du lich tron goi
d6 1a dich vy luu tr, an udng va dich vu van chuyén. Ngoai trir khach tham
quan trong ngay, hau hét du khach déu ¢ nhu cau nghi qua dém, nén can c6
hé théng khéach san, nha hang dé giai quyét van dé luu trt an uéng.

- Sy trung thuc (Honesty):

Sy trung thuc 12 mot yéu to quan trong trong kinh doanh. Kinh doanh
phai ldy chit “tin” lam dau. Cho nén van dé uy tin véi khach 1a diéu can thiét,
né dam bao 1ong tin cua khach khi bo tién ra mua san pham ma ho khdng nhin
thay, khong biét dugc san pham do.

1.4.3. M6 hinh 6S

- V¢ sinh (Sanitaire):

Yéu t6 vé sinh bao gom: vé sinh thuc pham, vé sinh in udng, ngu, nghi, vé
sinh méi trudng nhu khong khi, nudc thai, vé sinh duong phd, cac diém tham
quan...

- Surc khoé (Santé):

Yéu to stc khoé bao gom cac loai hinh thé thao, chira bénh va nghi
dudng. Nguoi ta di du lich hau hét 1a dé nghi ngoi, lay lai sac khoé sau
nhitng nim thang 1am viéc cing thang vé tinh than va thé chat.

Pé thu hit khéach du lich di du lich vi 1y do stic khog, cac don vi cung
ang du lich phai két hop nhiing yéu to lién quan dén stc khoé trong san pham
du lich nhu cac hoat dong thé thao bao gom san golf luét van, bé boi, san
tennis, leo nui, cAu cé... Ngoai ra ciing can cha ¥ dén cac dich vu nhu tim hoi,
massage da dang, phong phd...

- An ninh, trat tw xa hoi (Sécurité):

Yéu t6 an ninh, trat tu xa hoi bao gébm cac van dé on dinh chinh tri, trat tu,
bai trir t& nan xa hoi, bao hiém sinh mang cho khéach du lich.

Van dé an ninh 13 yéu t6 quan tdm hang dau dé phat trién du lich. Mot
viing, mot nude thiéu an ninh thi nganh du lich khéng thé phat trién. Bao vé
tinh mang cho du khach 1a van dé cuc ky quan trong. Du khach 1a muc tiéu
tan cong phod bién cia cac té chuc chinh tri di 1ap, cua cac bang nhom toi
pham & mot sé québc gia, nén viéc dam bao an ninh cho ho 1a van dé tat yéu va
can thiét.

- Sy thanh than (Sérénité):

Ngoai muc dich du lich cdng vy, hau hét khach di du lich vi muc dich
huong thy, di tim sy thanh than cho tdm hon dé bu dap vao su mat mat qua
nhiéu nim thang lam viéc cat luc, cang th.'fmg tinh than.

Pimg truée nhitng su thay doi nhanh chéng vé khoa hoc k§ thuat va ca vé
mit tinh than, hang ngay con nguoi phai d6i pho voi nhung cong viéc nham
chén, cing thang, hguy hiém, ngudi ta can sy thanh than va ho muén quay Vvé,
tim vé thién nhién, muén duogc tan huong nhiing gidy phit yén tinh dé thu gidn
tinh than, duoc nhin lai nhiing canh thién nhién ndi non hing vi, hoang so, di tim
mau xanh cua ndi ring, caa bién ca, rong réu... dé xua di cai mau xam xit cua
bui khoi, ctia bé tong cét thép, su nang né cia nhitng nha may, céng xuong, va
nhitng toa nha choc troi.

Do tinh chéat quan trong caa tai nguy@n thién nhién vé rirng ni, bién ca,
séng ho, ghénh, thac, thi ring hoang d..., vi vay nhimg noi nao c6 nhiéu
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canh dep, nhitng noi d6 thu hut khach du lich rat manh. Cho nén, dé quang ba
xuc tién cho du khach khi chon mét noi dén, diém dén tham quan du lich,
ngudi 1am Marketing phai chd y va tan dung nhiing san pham do thién nhién
ban ting dé két hop tao nén san pham du lich phong pha hap dan.

- Dich vu, phong cach phuc vu (Service):

San pham du lich hau hét 1a nhitng dich vu, nhitng don vi cung tng du
lich nhu khach san, van chuyén, diém tham quan, vui choi giai tri 1a nhiing
thanh phan cét 161 dé tao nén cac chuong trinh du lich tron g6i. Khi ban
chuong trinh du lich tron goi, don vi cung &ng du lich chi ban dich vu. That
vay, sau khi két thic chuyén di, khach khong thé mang theo phong ngu, mang
theo chd ngoi trén xe hoic mang theo nhitng diém dén du lich. Khi béan san
pham du lich va ban dich vy, ban chd nga cho khach va khach chi c6 quyén
st dung nd, ciing nhu ban chd ngdi caa mot chuyén xe hay mot chuyén bay,
ban dich vu vui choi, giai tri... Sau chuyén du lich, khach chi mang theo minh
nhitng ky niém, kinh nghiém vé chuyén di ma théi.

- Sy thoa man (Satisfaction):

Muc dich cta viéc di du lich 1a dé thoa man nhu cau cua con ngudi.
Nhu cau du lich tuy thudgc muc dich cta chuyén di. Tuy nhién, trong du lich
nguoi di du lich 1a dé thoa méan duoc nhiéu muc dich khac nhau chir khéng
han thuan tuy vé muc dich cong vu, huéng thu hay chi vi mot dong co nao
khac, danh rang cha dé va noi dung cua chuong trinh du lich tron goi cé thé 1a
du lich cong vu, hoi hop, du lich nghién ctu, tham quan hay du lich sinh
thai...

Pap tng duoc su thoa man caa khach nhiéu hay it phu thugc phan 16n
vao cac dich vu va phong cach phuc vu. Bo 1a nhiing yéu t6 gay 4n tuong tét
dep cho du khach vé dat nudc, con ngudi noi ho dén du lich.

2. Chinh sach san pham du lich
2.1. Khai niém chinh sach san pham du lich

La phwrong thirc nham tgo ra va kinh doanh cac hang hoa va dich vy du
lich ¢6 hiéu qud, trén co sé thoda man nhu cau va th; hiéu cia khach hang
trong tung thoi ky hoat déng kinh doanh cua doanh nghiép.

Chinh séch san pham lién quan dén céc quyét dinh vé sé luong, chang
loai, bé rong cua san pham, danh muc san pham...ma doanh nghiép tién hanh
kinh doanh. N6 ¢6 vai trd quyét dinh dén hiéu qua san xuat kinh doanh va chi
phdi cac chinh sach Marketing khac cua cac doanh nghiép.

- Chung logi san pham 1a mot nhém hang hod, dich vu ¢6 lién quan
chat ché véi nhau do gidng nhau vé chirc ning hay do ban gop cho cting mot
nhom khach hang, hay thong qua nhitng kiéu t6 chtrc thuwong mai, hoic trong
khuén kho cting mot day gia.

- Bé réng cua chung logi san phdm 1a sy phan giai vé sb lugng cac mat
hang thanh phan theo mét tiéu thac nhat dinh vi du kich ¢&, cng suat...

- Danh myc san pham 1 tap hop tat ca cac chung loai hang hoa va cac
don vi hang hoa do mét doanh nghiép dem chao ban t&i khach hang. Danh
muc hang hoa dugc phan anh qua bé rong, mic do phong phd, bé sau va muc
d6 hai hoa cua no.
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2.2. Thiét ké va Marketing san pham méi

Do nhimg thay d6i nhanh chéng vé thi hiéu, cdng nghé¢, tinh hinh canh
tranh, do d6 cac doanh nghiép du lich khéng thé tén tai va phat trién néu chi
dya vao nhirng san pham, dich vu hién co. Vi vay, moi doanh nghiép deu phai
quan tam den chuong trinh phat trién hang hod, dich vu méi néu mudn ton tai
va phat trién véi uy tin ngay cang tang.

Theo quan diém cua Marketing, san pham méi c6 thé 1a nhitng san
pham ma&i vé nguyeén tac, san pham méi cai tién tir cac san pham cti hién co,
hoac nhiing nhan hiéu méi do két qua nghién ctu, thiét ké, thir nghiém cua
doanh nghiép. Nhung dau hiéu quan trong nhat dé danh gia hang hoa d6 1a
san pham méi hay khdng phai 1a duoc sy thira nhan caa khach hang.

Thiét ké, san xuat san pham mai 12 mot viéc 1am can thiét, nhung c6 thé
la mao hiém d6i véi doanh nghiép boi vi ching c6 thé that bai do nhiing
nguyén nhan khac nhau. Bé han ché bét rui ro, nhitng ngudi sang tao san
pham mai phai tuan thi nghiém ngat cac budc trong qué trinh tao ra san pham
m&i va dua né vao thi truong. Viéc thiét ké san pham méi thuong trai qua ba
giai doan hét stc quan trong 1a: hinh thanh y tuong; lua chon ¥ tuéng; soan
thao va tham dinh du an.

Hinh Lwa Soan thao va tham Soan thao chién
thanh [ | chen [ | dinhdw ansan phim [| lwgc Marketing cho
y tuéng y tuéng méi san pham méi
A
Trién khai san xuat hang loat Thir nghiém Thiét ké
va quyét dinh tung san pham || trong diéu kién || sin pham
méi ra thi troeong thi trwong moi

So @6 3-1: Cac buéce co ban trong quéa trinh phat trién san pham méi

2.2.1. Hinh thanh y twong

Tim kiém nhiing ¥ tuong vé san pham 1a bude dau tién quan trong de
hinh thanh phuong én tao ra san pham mai. Viéc tim kiém nay phai duoc tién
hanh cd hé thong va thuong can ctr vao cac ngudn thong tin sau:

- Tir phia khach hang, qua tham do ¥ kién caa ho, trao d6i véi ho, thu
tir va don khiéu nai ho giri dén, cac théng tin ho phan anh trén bao chi va
phuong tién thong tin dai ching;

- Tur viéc nghién ctu, phan tich nhiing san pham thanh céng hay that
bai cua ddi thu canh tranh;

- T nhan vién ban hang va nhiing nguoi cua doanh nghiép thuong
Xuyén tiép xdc véi khach hang;

- Ttr cac chuyén gia, cac nha quan ly, cac nha nghién ciru Marketing.

Y twdng san pham méi thuong ham chira nhitng tu tuéng chién luoc
trong hoat dong kinh doanh va hoat dong Marketing cia doanh nghiép nhu:
tao ra mot wu thé dac biét nao d6 so véi san pham caa ddi thu canh tranh; tao
ra mot sy hai 1ong hay thoa man nao d6 cho khach hang... Mdi y tudng do6
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thuong co kha nang, diéu kién thuc hién va wu thé khac nhau. Vi vay phai
chon loc ¥ twong tét nhat.
2.2.2. Lwa chgn y twong

Muc dich cua viéc lya chon nhdm ¢6 gang phét hién, sang loc va thai
loai nhitng y twong khong phu hop, kém hap dan dé chon dugc nhitng ¥ tuong
tét nhat. Bé 1am dugc diéu nay, mdi y tuong vé san pham, dich vu mi can
dugc trinh bay bang vin ban, trong d6 ¢ nhirng ndi dung cbt yéu l1a: mé ta
san pham, thi trudng muc tiéu, cac doi thu canh tranh, wdc tinh so bd quy md
thi trudng, cac chi phi ¢6 lién quan dén viéc thiét ké, chi phi san xuat, mac do
phu hop véi doanh nghiép vé cac phuong dién cong ngh¢, tai chinh, muc tiéu
chién luoc... Do ciing chinh 1 cac tiéu chuin dé lya chon va tham dinh y
tudng va phuong an san pham mai.

2.2.3. Sogn thdo va thdam dinh dw an sd@n pham méi

Sau khi da lya chon duoc ¥ tuong hinh thanh san pham mai, mdi y
tuong phai dugc xay dung thanh nhitng dy an san pham méi.

Y tuong va dy &n la nhitng khai niém khac nhau. Chi co dy an maéi tao
thanh hinh anh thyc sy vé mét san pham ma doanh nghiép dyu dinh dua ra thi
truong va né c6 ¥ nghia dbi vai khach hang.

Y tudng la nhimg tu tuéng khai quat vé san pham, con dy an 1a su thé
hién tu tudng khai quat d6 thanh cac phuong an san pham méi véi cac tham
sb vé dic tinh hay céng dung hoic d6i twong st dung khéc nhau cuaa ching.

Sau khi dd co du &n vé san pham, can phai thim dinh tung du &n nay.
Tham dinh dy &n 14 thir nghiém quan diém va thai d6 caa cia nhém khach
hang muc tiéu ddi véi cac phuong an san pham da dugc md ta. Qua tham
dinh, dya trén y kién caa khach hang tiém ning két hop véi cac phan tich
khac nita, doanh nghiép s& luya chon dugc mot du an san pham chinh thuc.
2.2.4. Sogn thdo chién lwec Marketing cho s@n phdam méi

Sau khi dy &n san pham méi tét nhat dugc théng qua, doanh nghiép can
soan thao chién lugc Marketing cho san pham dé. Chién lugc Marketing cho
san pham méi bao gom ba phan:

- Phan thiz nhdt: mo ta quy mé, cau trdc thi truong va thai do cua khéch
hang trén thi truong muc tiéu, chi tiéu vé khdi lwgng ban, thi phan va loi
nhuan trong nhiimg nam trudc mat.

- Phdn thi hai: trinh bay quan diém chung vé phan phdi san pham va
du doan chi phi Marketing cho nam dau tién.

- Phdn the ba: trinh bay nhitng muc tiéu twong lai vé céc chi tiéu: tiéu
thu, lgi nhuan, quan diém chién luoc 1au dai vé cac yéu té Marketing hdn hop.

Trén co s& cac tu liéu da co, trudc khi quyét dinh cho thiét ké san
pham, doanh nghiép tién hanh duyét 1an cudi cuing vé mic do hap din cua san
pham méi, phan tich va can nhac ki céac chi tiéu du kién vé: muc ban, chi phi
va loi nhuan.

2.2.5. Thiét ké san pham méi

Trong giai doan thiét ké cac du an, san pham phai dugc thé hién thanh
nhitng san pham hién thuc, chir khdng chi 12 nhitng mé ta khai quat nhu cac
budc trén. Dé lam duoc viéc ndy, bo phan nghién ctu thiét ké sé tao ra mot
hay nhiéu phuong an hay mé hinh san pham. Theo di va kiém tra cac thong
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s6 kinh té - ki thuat, cac kha ning thuc hién vai trd caa san pham va ting bo
phan, chi tiét cau thanh nd. Tao ra san pham mau, thir nghiém chic ning cua
nd trong phong thi nghiém, kiém tra thong qua khach hang hay ngudi tiéu
dung dé biét y kién cua ho.

2.2.6. Thae nghiém trong diéu kién thi trwong

Néu san pham méi dd qua duoc viéc thir nghiém chic nang va su kiém
tra caa ngudi tiéu dung thi doanh nghiép cd thé tao ra cac san pham do voi
quy md han ché dé thir nghiém trong diéu kién thi truong. O budc nay, doanh
nghiép vira thar nghiém san pham, vira thir nghiém cac chuong trinh
Marketing.

Tuy nhién, san pham du lich bao gdm hang hoa va dich vu. Mot sé hang
hoé c6 thé dua vao thir nghiém trong diéu kién thi truong xac dinh. Con hau hét
céc dich vu chu yéu chi thdng qua viéc kiém tra, danh gia cta chinh ban than
doanh nghiép chir khdng thé thir nghiém trong diéu kién thi truong véi su cd mat
cua khach hang duoc.

Muc tiéu theo dudi trong yéu trong budc nay 1a dé thim do kha ning
mua va du b&o chung vé mac d tiéu thu. Bé dat muyc tiéu d6 san pham méi
sé duogc ban thtr ¢ trén thi truong.

2.2.7. Trién khai sdn xudt hang loat va quyét dinh tung san pham méi ra thj
truong

Sau khi thur nghiém thi truong, doanh nghiép da c6 can ctr 16 nét hon dé
quyét dinh cd san xuit dai tra san pham méi hay khdng. Doanh nghiép can bét
tay vao trién khai to chic tao ra san pham véi quy mé Ion va trlen khai
phuong an Marketing san pham méi. Trong giai doan ndy, nhitng quyét dinh
lién quan dén viéc tung san pham mai vao thi trueong 1a cuc ky quan trong. Cu
thé doanh nghiép phai théng qua cac quyét dinh:

- Khi nao thi chinh thtc tung san pham méi vao thi truong?

- San pham méi s& duogc tung ra & dau?

- San pham moi trude hét tap trung ban cho d6i twong khach hang nao?

- San pham méi duge tung ra ban nhu thé ndo? Vi nhitng hoat dong
hd tro nao dé xuc tién viéc ban?

3. Chu ky song ciia san pham
3.1. Khai niém

Chu ky sbng cua san pham 1a thuat ngir mé ta su bién d6i cua doanh sb
tiéu thu trong mot khoang thoi gian ké tir khi san pham dé duoc tung ra thi
truong cho dén khi né phai rat lui khoi thi truong.

Chu ky séng cua san pham la khodng thoi gian ti 1Gc san phdam duoc
dua ra thi truong cho dén khi nd khdng con ton tai trén thi rrong nira.

Chu ky séng ciia san pham ¢ the duoc xem xét cho ting mat hang cu the,
tng nhdm chung loai, tham chi cho tung nhan hi¢u san pham. Sy ton tai chu ky
song cua san pham 1a hién nhién, hy vong Vvé sy ton tai 1au dai vai doanh sé cao
d6i v6i mot san pham, chang loai san pham hoac nhan hiéu san pham la chinh
dang. Nhung hy vong do chi dat dugc khi doanh nghiép biét duoc dién bién cua
chu ky séng, dic diém cia no, dong thoi cd nhimmg diéu chinh chién lugc
Marketing thich hop.
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3.2. Cac giai doan trong chu ky song cia san pham

Déi véi ting san pham, nhém chung loai san pham hoic nhén hiéu san
pham c6 thé cd sb lugng va do dai timg giai doan khac nhau. Nhung dang khéi
quat vé mat ly thuyét thi chu ky séng cua san pham c6 bén giai doan: giai doan
gidi thiéu san pham ra thi trudng; giai doan phat trién; giai doan chin mudi; va
giai doan suy thoai.

- Gidi thiéu sdan phdm ra thi truwong: 1a giai doan san pham méi duoc
gidi thiéu ra thi trudng. Trong giai doan nay, loi nhuan 1a khéng c6 hoac thap
vi chi phi cho viéc gidi thiéu san pham cao. Doanh sb chua cao vi khéi lugng
san pham, dich vu ban con it..

- Phét trién: 1a giai doan ma san pham di duoc thi truong chap nhan
manh, doanh thu va lgi nhuan tang lén.

- B30 hoa: 1a giai doan giam sut toc do ting truong vé doanh sb bén ra vi
san pham da duoc mua béi hau hét cac khach hang tiém ning. Loi nhuan khéng
tang hodc c6 doi chut giam vi cac chi phi cho Marketing tang 1én nham doi pho
Vi cac dbi thu canh tranh. Nguy co cua giai doan nay 1a san pham tiéu thu giam,
doanh s giam.

- Suy thodi: 1a giai doan khi doanh sb ban ciing nhu lgi nhuan giam sit tram
trong.

Khong phai tt ca cac san pham déu c6 chu ky séng cia san pham nhu
nhau. Mot s6 san pham duogc gidi thiéu ra da bién mat ngay khoi thi truong.
Vi du: cac d6 dn nuéng, ran trong thuc don ctia cac nha hang chang han thi co
mot vong doi san pham ngéan. Thi hiéu vé mon an nay di tang cao vao nhiing
nam 1990, nhung gan day n6 da mat di tinh hap dan vi khach hang di ngan
nhitng moén an chira nhiéu dau, md. Mét s6 san pham khac lai ¢ vong doi san
pham theo hinh dang khac. Vi du: d6i voi nganh kinh doanh khéch san, théng
thuong khi bat dau budc vao giai doan suy thodi, ho chi can tién hanh doi
ma&i, nang cap doi chut va kém theo mot s6 hoat dong quang ba, xdc tién
manh 14 lai c6 thé thu hat dugc khach hang va chu ky kinh doanh cua ho lai
bat dau budc vao giai doan ting truang..

3.2.1. Giai doan gidi thigu sdn pham ra thi truwong

Giai doan gii thiéu bat dau khi san pham mai lan dau tién duoc tung
ra ban trén thi trudng. Giai doan nay can ¢ nhiéu thoi gian va sé luong san
pham ban duogc it. Mot s6 san pham c6 thé ton tai trong giai doan nay twong
d6i lau trudce khi chiing bude vao giai doan ting truong nhanh.

Trong giai doan gidi thiéu san pham, loi nhuan am hosc rat thap vi s6
lugng san pham ban dugc it va chi phi dé xdc tién ban va phan phéi cao.
Doanh nghiép can von dé thu hat cac nha phan ph0| trung gian. Chi phi xuc
tién ban cao nham thong tin cho khach hang vé san pham mai va khuyén
khich ho dung thu.

Pay 1a giai doan mo dau caa viéc dua san pham ra ban chinh thic trén
thi trudng. Trong giai doan nay, doanh nghiép thuong chiu 16 hoac 1ai rat it,
mic du gia ban thuong dugc quy dinh cao. Huéng chién luoc Marketing
trong giai doan ndy cha yéu nham vao cac hoat dong sau:

- Taptrung nd lyc ban vao nhom khach hang c6 dieu kién sdn sang mua
nhat;
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- bong vién, khuyén khich céc trung gian Marketing tap trung nd luc
béan;

- Tang cuong cac hoat dong quang céo va xuc tién ban.

3.2.2. Giai doan phat trién

Giai doanh nay san pham tro nén phé bién, hap dan khach du lich, cong
viéc kinh doanh thuan lgi va phat dat, kich thich nhiing ngudi khac canh
tranh. Trong giai doan nay, khach hang ban dau van s& tiép tuc mua, nhiing
khach hang méi sé bat dau mua, diac biét khi ho dugc nhimg ngudi khéc
truyén miéng. Khi dé diém du lich hay chuong trinh du lich mégi dan dan thich
hop véi loai khach hang c6 thu nhap trung binh va trong kinh doanh c¢6 nhiéu
di tha canh tranh muén nhay vao, cho nén can tap trung ban nhiéu hon 1a ¢
dong.

Trong giai doan nay mac tiéu thu bat dau phat trién manh, trén thi
truong Xuat hién nhiéu déi thu canh tranh mai, loi nhuan trong giai doan nay
tang. D¢ khai thac va kéo dai ti da co hoi nay, doanh nghiép co thé thuc hién
cac y tuong chién luoc sau:

- Gitr nguyén murc gia hoac giam chut it dé thu hat nhiéu khach hang;

- Gilr nguyén hoac tang chi phi kich thich tiéu thy;

- Tiép tuc théng tin manh mé& vé hang hoa cho cong ching;

- Nang cao chat lugng san pham, tao cho nd c6 tinh chat mai, nhitng mau
ma moi;

- Xam nhap vao nhitng phan thi truong méi;

- St dung kénh phan phéi méi:

- Thay doi d6i chut vé thong diép quang co dé kich thich khach hang.
3.2.3. Giai doan bdo hoa (chin muai)

Giai doan chin mudi con goi 1a giai doan bao hoa. Trong giai doan nay,
hoat dong kinh doanh tro nén canh tranh réo riét vé gia ca. Cac don vi cung
tng du lich tim céch cai bién san pham nham dat duoc sy thoa méan cua khéach
t6i da. Pé giam bét rai ro va tranh su suy thoai cua san pham, cac san pham
du lich phai tim céach cai t6 lai hinh thic kinh doanh, thich wng véi thi truong
du khach mai, can cai bién san pham méi va y tuang mai dé thu hat khach du
lich.

Pé tiép tuc ton tai trén thi trudng, cac nha hoat dong Marketing c6 thé
c6 cac phuong an lua chon sau:

- Cai bién thi truong, tic 12 tim thi trudng maéi cho san pham;

- Cai bién san pham, thay doi mot sb yéu td, dac tinh cua san pham:

- Cai bién céac cong cu Marketing - mix.
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phéat trién, thiéu san phat trien chin thoai
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1
1
1
1

Mdrc tiéu thu
7

Mipc tiéu thu va lgi nhuan

Loi nhuan

L

~ Thoi gian

So @6 3-2: Cac giai doan trong chu ky séng ciia san pham

3.2.4. Giai dogn suy thoai

Pay 1a giai doan t6 dau hiéu khach hang da chan ngay va quay mit lai
véi san pham cii dé tim dén nhimg diém dén hodc cac chuong trinh du lich
khac. Trong giai doan ndy, cac doanh nghiép du lich nén tim cach dé dua
nhitng san pham khdng con su dung cho khéch du lich vao viéc sir dung hitu
ich khac. Khong phai bat ctr san pham nao ciing trai qua bdn giai doan trén va
mdi giai doan dai ngan 1a do su hiéu biét ctia nguoi 1am Marketing. Mdi giai
doan cua chu ky doi sdng san pham c6 mét chién lwgc Marketing nham phu
hop Véi tinh thé, thuc trang caa méi truong dé duy tri va phat trién san pham.
C6 nhitng noi san pham du lich ¢ giai doan chin mudi ton tai duoc nhiéu nam,
nhung cling ¢ nhimg noi khéng vuot qua duge giai doan phat hién ban dau.
Vi du, Nam cuc 13 diém du lich rat hap dan véi nhitng du khach muébn duoc
ngam dan chim canh cyt, ngdm va thuong thic canh bang gia tuyét phu quanh
ndm. Nhung chac chan Nam cuc khong the tro thanh noi du lich ¢ giai doan
chin muoi. Trai lai, cling c6 nhitng noi du lich khong qua giai doan phat hién
ma da tr¢ nén chin muoi. Va ciing co nhu’ng truong hop mot diém du lich da
trai qua bon giai doan thi chuyén qua mot giai doan phat trién maoi.

Giai doan suy thodi xuat hién khi mac tiéu thu cac loai san pham hoic
nhan hiéu san pham giam sat. Viéc giam sat c6 thé dién ra nhanh chéng,
cham chap, tham chi dén s khong. Ciing c6 san pham ma muc tiéu thu ching
giam xudng thap rdi dung lai & d6 trong nhiéu nim. Mic tiéu thu giam xudng
dan dén loi nhuan giam sat, mot s6 doanh nghiép c6 thé rat khoi thi truong, s6
con lai c6 thé thu hep chang loai san pham chao bén, tir bo nhiing phan thi
truong nho, nhimg kénh thuong mai it hiéu qua, cat giam chi phi khuyén
khich va ha gia nhiéu hon.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUONG 3

1.Khai niém vé san pham du lich va cac dic trung cua san pham du
lich?

2. Hay phan tich cac budc trong méot quy trinh thiét ké va tao ra san
pham mai?

3. hdy cho biét chu ky séng ciia mot san pham trai qua nhitng giai doan
nao? Trinh bay nhiing chién lugc Marketing caa doanh nghiép ap dung cho
ting giai doan cu thé.

5. San pham du lich d& bi sao chép, cac doanh nghiép tao sy khéc biét
h6a san pham bang cach nao?

6. Theo quan diém cua ban, thi trong cac yéu té cua cac md hinh 4S
nhitng yéu té nao 1a quan trong va can thiét dé phat trién nganh du lich cua
Viét Nam. Hay néu cac ly do?
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) ~ Chuong 4
CHINH SACH GIA TRONG DU LICH

Muc tiéu:

- V& kién thuc:

+ Hiéu duoc khai niém vé gia va tim quan trong cua chinh sach gia
trong chinh sach Marketing hdn hop caa doanh nghiép.

+ Hiéu duogc cac nhan té anh huang quyét dinh vé gia caa doanh nghiép
du lich.

+Tién trinh va ndi dung cua viéc xac dinh gia ban cac san pham dich vu
cua doanh nghiép trong timg giai doan.

+ Trinh bay dugc mot s6 phu’ong phap tiéu biéu dé xac dinh chi phi va
gid cac san pham, dich vu trong cac doanh nghiép kinh doanh du lich: li
hanh, khach san, nha hang...

- Vé k¥ nang:

+ Phan tich dugc cac nhan t6 bén trong, bén ngoai doanh nghiép tac dong
dén viéc xac dinh gia cho san pham caa doanh nghiép du lich

+ Biét cach tinh gia cac san pham dich vu du lich.

- Vé ning luc ty chu trach nhiém:

+Tu giac, tu chu, tu tin trong hoat dong.

+ C6 pham chat dao duc tot

+ CO kha nang tu duy doc lap.

Chuong 4 trinh bay nhirng ndi dung sau:

1.Nhiing van dé chung vé gia

2.Chinh sach san pham du lich

3. Xac dinh mac gia ban

4. Mot s6 phuong phép tinh gia trong du lich.

Tat ca cac doanh nghiép déu phai 4n dinh mac gia ban cho cac san
pham va dich vu cta minh. Gia duoc an dinh nhu thé nao? Tur xwa dén nay,
gia thuong duge nguodi mua va ngudi ban an dinh thong qua thuong lugng.
Nguoi ban thuong chao gia cao hon mac ma ho hy vong sé nhan duoc, con
nguoi mua thi tra gia thap hon gia ma ho c6 ¥ dinh bo ra. Sau khi mic ca ho
s& di d¢én mot muc gia c6 thé chap nhan dugc.

1. Nhitng van dé chung vé gia
1.1. Khai niém
1.1.1. Trong viéc trao doi

Gia 12 mdi tuong quan trao doi trén thi truong. Khai niém nay chi ro:

- Gid 12 biéu tuong gid trj cia san pham, dich vy trong hoat dong trao
d6i. Vi vay khong thé thiéu vang gia o bat ky hoat dong trao doi nao.

- Trao doi qua gia 1a trao doi dya trén gia tri caa nhiing thir dem trao
d6i. Vi vay, khi thuc hién trao d6i qua gia, trudc hét phai danh gia duoc gié tri
cua c4c thir dem trao ddi. Néu tiéu chuan cua gia tri 1a lgi ich kinh té thi sy
chap nhan mét mic gia phu thudc rat 16n vao xét doan loi ich ma céc thanh
vién tham gia trao d6i danh gia vé muc gia d6. Mot mac gia khong duoc chap
nhan trong trao d6i thuong xuat phat tir van dé cdt 18i 1a loi ich cua mot hoac
ca hai bén tham gia trao doi khong duoc thoa man. Cho du gia mang nhiing
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tén goi khac nhau, nhung chiing déu chira dung mot ¥ nghia kinh té chung, d6
1a loi ich dugc xac dinh bang tién.
1.1.2. Déi Véi ngwoi mua

Mirc ma ngudi mua phai tra cho hang hoé va dich vu dudi hinh thac
tién té chinh 1a gia cua hang hoa va dich vu do.

Gia cua mgt hang hoa hogc dich vu la khodn tién ma nguwoi mua phdi
trd cho nguoi ban dé dwoc quyén sé hiru, sz dung hang hoa hay dich vu do.

Khai niém nay thé hién rd quan niém cia ngudi mua vé gia:

- Gia la chi phi bing tién ma ngu’O’I mua phai bo ra dé co dugc nhiing
loi ich ma ho tim kiém ¢ hang hoa va dich vu. Vi Vay, gia thuong la chi so
quan trong dugc st dung trong qué trinh lua chon va mua sam san pham cua
ngudi mua. N6 vira 1a “phanh ham”, vira 1a cdng cu kich cau san pham.

- Thich mua ré 1a xu hudéng cé tinh qui luat trong tng xa vé gia cua
nguoi mua. Khi moi diéu kién khac nhu nhau (chat luong san pham, danh
tiéng nhan hiéu, dich vu hd tro... nhu nhau) nguoi mua ludn tim dén nhiing
nguoi cung tng o gia ban thap nhat.

- Gia chi 1a dai dién cho mot bo phan chi phi (duoc tinh bang tién) ma
nguoi mua phai bo ra dé s¢ hitu va si dung san pham.,

1.1.3. Déi Vdi ngwoi ban

Trong hoat dong trao doi, nguoi ban dong vai tro cung tng hang hoa va
dich vu thoa man nhu cau, udc mudn ctia nguoi mua va muén nhan lai gia tri
hang hod, dich vu d6 dugc biéu hién duéi hinh thic gia.

Gié cua m¢t hang hoé hogc dich vu la khoan thu nhdp ma nguoi ban
nhén diroc nho viéce tidu thy san phdam ds.

Tam quan trong cua gia ca duoc nhimg ngudi lam Marketing danh gia nhu
sau:

- Gia la mot bién s6 quan trong trong Marketing hon hop tao doanh thu
cho doanh nghiép. Cac quyét dinh vé gia luén gan voi két qua tai chinh cua
doanh nghiép. Trong hoat dong trao d6i, mong mudn ban duoc san pham véi
gia cao la mot trong nhiing biéu hién dic trung trong hanh vi thoa thuan veé
gi& ctia nguoi ban.

- Thong tin vé gia ludn giit vi tri s6 1 trong viéc dé xuat cac quyét dinh
kinh doanh ndi chung va cac quyét dinh vé gia ndi riéng. Quan tri gia duoc
coi la mot ndi dung trong tdm cua quan tri Marketing.

1.1.4. C4c tén goi khac nhau cua gia

Gia c6 nhiéu tén goi khac nhau trong qua trinh trao d6i. Mot sb tén goi

khéc nhau phd bién cua gia duoc thé hién trong bang dudi day:

CA4c thuat ngir thay thé Loai san pham/dich vu &p dung
Gia Hau hét cac loai hang hoa
Hoc phi Cac khod hoc, dio tao, bdi dudng...
Tién thué Nha ¢ hay str dung cac phuong tién nao do
LAi suat Gia st dung tién
L¢é phi Céc dich vu chuyén nghiép: luat su, bac si...

48



Loai san pham/dich vu &p dung
Cac dich vu van chuyén, théng tin...
Tra cho hang hoa suc lao dong

CA4c thuat ngir thay thé
Cude

Tién lwong/tién cong
Hoa hdng

Cho viéc thuc hién céc chirc nang thuong mai...

Bang 4-1 Nhirng tén goi khac nhau cua gia

1.2. Chién lwoc gia
1.2.1. Khai niém

Chién lugc gia bao gom toan bo cac quyét dinh vé gia ma doanh nghiép
phai dé ra va té chic thuc hién dé dat dugc muc tiéu ma doanh nghiép theo
duoi. N6 chtra dung nhiing van dé va quan trong nhat 1a viéc xac dinh mot
muc gié.

1.2.2. Ngi dung cia chién Iwoc gia

Chién lugc gia bao gom 04 noi dung chinh:

- Nam bat va dy bdo mot cach chinh xac mac d6 anh huéng cua cac
nhan té tac dong dén cac quyét dinh vé gia.

- X4c dinh mac gi4 chao hang, gia ban, chiét khau, gia san pham méi,
khung gia, gid gidi han, thoi han thanh toan gia... 6 1a viéc xac dinh nhiing
muc gia cu thé cho tirng san pham, dich vy, kiéu kénh phan phéi, thoi gian va
dia diém tiéu thu, phuong thirc thanh toan. Viéc tim kiém cac phuong phap
dinh gia khoa hoc 1a van dé quan trong nhat caa noi dung nay.

- C6 céc quyét dinh vé thay ddi gia, bao gdbm céc quyét dinh diéu chinh
va thay doi gia theo moi truong kinh doanh ludn bién doi.

- Lya chon nhitng ung xtr thich hop trudgc nhitng hoat dong canh tranh
qua gia cia d6i thu canh tranh.

2. Xac dinh mirc gia ban
2.1. Tién trinh xac dinh mirc gia ban co ban

Cac doanh nghiép déu phai tién hanh dinh gia ban lan dau tién cho san
pham caa minh. Diéu nay xay ra khi doanh nghiép tung ra thi trudng mot loai
san pham moi; hodc dua mot loai san pham hién c6 vao mot kénh phan phéi
mé6i hay dem ban chung & mot thi truong mai va khi ho tham gia dau gia o
mot vu dau thau.

C6 rat nhiéu mé hinh dugc nghién ctu tro gilp cho viéc xac dinh mot
muc gia. Cac mo hinh do6 c¢6 khac nhau vi chung thuong dua trén céac can cu
va nguyén tic khéac nhau, song d c6 su thong nhat kha cao vé mat tién trinh
tinh mirc gi& ban lan dau, bao gém sau bude, duogc trinh bay & so d6 sau:

So dd 4-1: Tién trinh xac dinh mirc gid ban lan dau

) Phan tich
ac di i A Lwa chon
X%(i dinh Xa;c dmh Xac dinh gia va san v £1o Lwa chon
nhiém vu cau thi A i, phuong L
R SN N chi phi »| pham cua hao dinh —1 Muc gia
cho mixc truong san Xuat ddi thu phap din cu thé
gia muc tiéu gia :
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2.2. Néi dung ciia viée xac dinh gia ban lan dau
2.2.1. Xdc dinh muc tiéu dinh gia

Xac dinh muc tiéu dinh gi4 phai xuat phat tr myc tiéu Marketing va
chién luoc dinh vi san pham ma doanh nghiép da lya chon. Mat khac, né phai
dugc dat trong mot thé théng nhat vai céc bién s khac cua Marketing hon
hop.

O budc dau tién nay, nguoi 1am gia phai thuc hién nhitng nhiém vy chinh
sau day:

- Nghién ctu ki muc tiéu kinh doanh, chién luge dinh vi ma doanh
nghié¢p lya chon;

- Nam bét noi dung cua céc bién sd Marketing hdn hop khac;

- Xac dinh muc tiéu va nhiém vu caa gia gdom: pham vi va vai tro cua
gia; su hd tro cua gia vai cac chir P khac trong viéc thuc hién chién luge dinh
vi va muc tiéu cua doanh nghiép.

2.2.2. Xdc dinh cdu ¢ thi trwong muc tiéu

Viéc xac dinh cau & thi trudng muc tiéu phuc vu cho viéc dinh gia tap
trung vao hai van dé co ban: xac dinh tong cau; va xac dinh hé sé co dan cua
cau theo gia.

- Xdc dinh téng cau:

MJi mirc gia dat ra s& dan dén mot muc cau khéac nhau va truc tiép anh
huong dén doanh thu, loi nhuan va ty phan thi truong.

Pé dy bao duogc cau ¢ thi tredng muc tiéu, ngudi lam gia can phai thu
thap duoc thong tin quan trong, bao gom:

+ Sb luong ngudi mua tlem nang

+ Muc tiéu thu mong muén cua ngudi mua tiém ning.

+ Strc mua cua khach hang mua tiém niang va viéc phan bd ngan séach
ca nhan trong chi tiéu caa ho cho cac hang hoa, dich vu.

Cong thire xac dinh tong cau tong quat: Qp = Nn.q.p

Trong do:

Qp: S6 luong cau (tinh bang tién)

n : S6 luong khach hang o thi truong muc tiéu véi nhiing gia thiét nhat
dinh;

g : SO luong hang hod trung binh ma mot khach hang mua;

p : Muc gia ban du kién.

- Xdc dinh hé sé co dén cua cau:

Vé mat Iy thuyét, hé sb co dan cua cau ddi véi gia duoc xac dinh theo 2
phuong phép :

+ Dya vao kinh nghiém va céac sé liéu lich sir vé méi quan hé giita gia
va cau da thu thap dugc & céc thi truong khac nhau, qua céc thoi gian khac
nhau.

+ Qua diéu tra chon mau, tién hanh phong van cac khach hang ¢ thi
trrong muc tiéu.

Tuy ca hai phuong phap khong cho mot cau tra 16i chinh xac vé hé sb
co dan, nhung viéc du bao xu husng bién doi ciia n6 ciing 1a can thiét ddi véi
viéc dé xuat cac chinh sach vé gia.

50



2.2.3. Xdc dinh chi phi phuc vu cho viée dinh gia

- Xac dinh céc chi tiéu chi phi:

Chi phi c6 thé duoc phan loai va xac dinh theo nhiéu co sé khac nhau,
chtra dung nhimg ¥ nghia khac nhau dbi véi viéc quan ly hoat dong kinh
doanh. O goc d6 xac dinh gia, cac chi tiéu chi phi ¢ ¥ nghia quan trong nhét
la:

* Tong chi phi cé dinh:

Tong chi phi c6 dinh 14 toan bo chi phi cho cac dau vao c¢é dinh. N6
khong thay ddi theo mirc 6 san xuat hay doanh sé ban. Vi du: chi phi thué
van phong, may moc thiét bi, tién tra 13i di vay, tién chi tra cho cac hop dong
da duoc ky két, tién luong can bo, quan ly...

* Tong chi phi bién doi:

Tong chi phi bién d6i 1a toan bo cac loai chi phi cho cac dau vao bién
d6i. N6 thay d6i cung voi khdi lwong san pham. Vi du: chi phi vé nguyén vat
liéu, tién lwong cho nhan vién... Nhung néu tinh cho mot don vi san pham, chi
phi bién ddi lai 1a mot hang so.

* Tong chi phi:

Tong chi phi . Tong chi phi

Tong chiphi = ¢é dinh bién dbi

Y nghia quan trong bac nhat cua cac chi tiéu noi trén khi dua ra cac
quyét dinh vé gia thé hién ¢ “phan tich hoa von” va lya chon muc gia thich
hop cho méi twong quan giira gid, doanh thu va tong loi nhuan.

- Phan tich mai quan hé giira gia thanh, sdan lirong va mic gia dir kién:

Gia thanh duoc tinh theo cong thic:

Gi4 thanh don vi _ Téng chi phi
san pham San lugng

Néu chi du’ng lai & quan niém ké toan, gia thanh dugc coi la bo phan tat
yéu trong co cu gié:

Gia ban = Gia thanh + Lai

Nhung néu & pham vi rong 16n hon cta viéc dinh gia va quan tri gia thi
viéc phan tich mdi trong quan gitra chi phi, san lwong va gia ban du kién dem
lai cho gia thanh mét ¥ nghia to 16n hon nhiéu. Viéc dinh gia dugc coi 1a khén
khéo néu ban 1anh dao va nhimg ngudi 1am gia biét dugc chinh xac gia thanh
san pham sé& thay doi nhu thé nao khi sé lwong san pham gia ting. Quy luat vé
sy giam dan cua gia thanh khi san luong tiang co y nghia dic biét quan trong
trong viéc dé xuat “chién lugc gia tin cong”, chién lugc gia “xam nhap thi
truong”, hodc khai thac co hgi ban hang ¢ timg thuong vy, ngay ca khi nguoi
mua dat muc gia thap hon gia chao hang.

- Tim kiém tiém nang ha thap gié thanh:

Nguoi ta nhan thay rang, gia thanh khong chi giam xuéng theo su gia
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tang ctia s6 lugng san pham, kinh nghiém san xuat duoc tich luy, ma con chiu
anh huong rat 16n vao nhiing nd luc tim kiém céc giai phap ha thap chi phi
(tiét kiém vat tu, ting ning suit lao dong...)

Hién nay c6 rat nhiéu doanh nghiép tién hanh dinh gia theo phuong
phap kinh nghiém san xuit dugc tich luy va kha ning tiét kiém chi phi dé thu
hit thém khach hang va loai bo ddi thu canh tranh khi tién luong co hoi thi
truong. Do 1a truong hop céc doanh nghiép xuat hién dau tién trén thi truong.
Do xuét hién sém trén thi trudng nén so véi cac doanh nghiép xuét hién sau,
ho tich luy duoc nhiéu kinh nghiém hon dan dén chi phi san xuat san pham
cua ho thap hon. Ho c6 thé chu dong ban gia thap so véi san pham canh tranh,
gianh thi phan trong khi cac ddi tha dang c6 gia thanh cao vi kinh nghiém san
Xuat tich luy duoc it hon.

3.2.4. Phan tich hang hoa va gia ciia déi thi canh tranh

Nhitng nhiém vu co ban can duoc thuc hién & budc nay Ia:

- Thu thap céac thong tin vé gia thanh, gia ban, chat luong va nhiing dic
tinh khac cua san pham canh tranh; thai do caa khach hang vé tuong quan gia
va san pham cua dbi thi canh tranh.

- Phan tich diém manh, diém yéu trong chinh séach gia cia d6i tha canh
tranh.

- Xéc dinh pham vi, mac do va tinh chat phan ang vé gia ctia doi tha canh
tranh.

Dé thuc hién duoc céc nhiém vu néu trén, nhimg ngudi xay dung gia co
thé ap dung cac phuong phép sau:

+ T6 churc di khao sat gia, suu tam biéu gia hoic mua san pham cua déi
thi1 va tién hanh phan tich m01 tuong quan gitra gia va san pham

+ Tién hanh phong van ngudi mua dé nhan biét sy chap nhan vé gia va
chat luong hang hoa cua dbi thi cua ho nhu thé nao?

2.3 Cac phuwong phap xac dinh gia co ban

Nhitng phuong phap dinh gia co ban ma Marketing thuong st dung bao
gom: dinh gia dua vao chi phi; dinh gia theo gia tri cam nhan caa khach hang;
dinh gié canh tranh.

- Phuong phap dinh gia dya vao chi phi:

Phuong phap don gian nhat dé xac dinh gia theo nguyén tac dua trén
chi phi la phuong phép lgi nhuan tinh theo gia thanh. Trong kinh doanh du
lich, phuong phap nay rat hay duoc cac nha quan Iy ap dung dé xac dinh gia
cho dd UOng Vi du: mot chai bia c6 gia thanh 1a 10.000 d, muc lgi nhuan tinh
theo gia thanh la 100%. Vay gia ban cua chai bia 1a 20.000 d.

Mot phuong phap thong dung khéc ciing hay dwoc sir dung dé xac dinh
gia trong kinh doanh khach san 12 gia thanh chiém bao nhiéu % cua gia ban.
Vi dy: mot nha hang xac dinh muc gia cho thuc don theo nguyén tac gia thanh
chiém 40% cua gia ban. Piéu d6 c6 nghia 1a néu tong chi phi cho mot suat an
12 40.000 d thi suat dn d6 s& duoc ban ra véi gia 1a 100.000 d ( chua bao gom
thué VAT).

Trong kinh doanh It hanh, gi4 ban cia chuong trinh du lich c6 thé
duoc xac dinh theo nguyén tac lgi nhuan tinh theo gia ban. Vi du: mot cong ty
l&r hanh xac dinh mac lgi nhuan d6i véi mot luot khéach di tour 1a 15%. Gia sur
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tong chi phi xac dinh cho mot lugt khach di tour 13 Z. néu goi gia béan 1a G thi:
G =272+ 15%G

Khi x4c dinh gia theo phuong phap nay, cac nha quan tri cAn luu ¥ viéc
xac dinh céc chi phi. Viéc xac dinh thira hay thiéu cac chi phi déu khdng tét
cho hoat dong kinh doanh. Vi vay, thuong chia chi phi thanh 2 nhém : chi phi
bién doi va chi phi ¢ dinh dé tién cho viéc xac dinh cac chi phi.. Phuong
phap “cong 1ai vao chi phi” dwgc &p dung rat phé bién vi nhitng ly do sau:

Thit nhdt, nd don gian, dé tinh, chi phi san xuét 1a dai lugng ma nguoi
ban hoan toan kiém soat duoc;

Thet hai, khi tat ca cac doanh nghiép trong mot nganh hang déu sir dung
phuong phap dinh gia nay, thi gia ban cta ho sé c6 xu hudng twong ty nhau.
Vi thé c6 kha nang giam thiéu su canh tranh vé gia;

Thet ba, cach dinh gia nay nhiéu nguoi cam nhan rang, né dam bao
duoc sy cong bang cho ca ngudi mua va ngudi ban. Nguoi ban s& khdng ép
gia khi cau hang hoa tré 1én cang thang vi van tim kiém dugc phan lgi nhuan
cong bang trén dong vén ho bo ra.

Tuy c6 nhitng wu diém rat can ban nhu di néu trén, song phuong phap
dinh gia nay trong nhiéu truong hop ciing chua thuc su hop Iy, boi vi nd da
bo qua su anh hudng cua cau va su nhan thic vé gia cua khach hang; khoé co
thé dung hoa duoc su canh tranh trén thi truong vé gia.

Phuong phap dinh gi& cong 1ai vao chi phi chi thich hgp khi mac gia du
kién trén thuc té dam bao dugc muc tiéu thu du kién, kinh doanh trong nganh
& trang thai 6n dinh.

~ * Dinh gia theo lgi nhuan muc tiéu va nguyén tic phan tich hoa
von:

Mot doanh nghiép khi xac dinh gia dya trén nguyén tic hoa von s& xac
dinh gia cho san pham sao cho véi mirc gia do thi doanh nghiép s& c6 thé hoa
von. Bé xac dinh dugc muc gia nay, doanh nghiép phai du tinh dugc muic san
pham s& c6 thé tiéu thu duoc. Vi du mét khach san c6 100 budng va du tinh
cong suat dat dugc 13 60%. Nhu vay gia ban dé dam bao hoa von cho khach
san s& duoc tinh bang:

Gia ban X Chi phi ¢6 dinh + Z Chi phi bién ddi
(dat loi nhugn =
muc tiéu) 60

Khi xac dinh gid ban theo muc lgi nhuan muc tiéu doanh nghiép cling
can phai du tinh dwgc mac san pham minh c6 thé tiéu thu, lac do gia ban s&
duoc tinh theo cong thac :
G =CFBb/ldvsp + Toéng CPCD/Q + LNMT/Q

Trong d6: CFBD/1dvsp : Chi phi bién doi cho mot don vi san pham

CFCP : Chi phi ¢ dinh

Q : Mtc san pham dy tinh tiéu thy

LNMT : lgi nhuan muc tiéu

G : Gia ban chwa bao gdbm VAT
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- binh gia theo gié tri cam nhdn:

Vi phuong phap nay, cac doanh nghiép dinh gia ban cua minh can clr
vao cam nhan cta nguoi mua vé gia tri chtr khong phai chi phi ma ho bo ra dé
san xuat san pham.

Khi dinh gia theo gia tri cam nhan cua khach hang, nguoi lam gia phai
xay dung duoc nhitng bién tao nén gia tri cam nhén trong suy nghi cua ngudi
mua; gia ban du kién duoc an dinh theo gié tri cam nhan nay.

Pé xac dinh gia “theo gia tri cam nhan duoc” ngudi xay dung gia phai
tién hanh cac cong viéc sau day:

+ Xay dung khai niém san pham cho thi trudhg muc tiéu voi chat luong
va gia du kién (dinh vi san pham) cu thé;

+ Du kién khéi lwong ban mong mudn theo muc gia du kién;

+ Dy kién cbng suat can thiét, vén dau tu va xac dinh chi phi san xuét
san pham:

+ Xac dinh lgi nhuan theo muc chi phi va gia du kién;

+ Khi da khang dinh rang muc gia du kién dem lai cho doanh nghiép
loi nhuan muc tiéu, ngudi chao hang s& thuyét phuc khach hang chap nhan
murc gia d6 bang cach chitng minh vai khach hang rang loi ich ma khach hang
nhan dugc tir viéc tiéu ding san pham la thoa dang.

Vén dé quan trong ciia phuong phap “dat gia theo gia tri cam nhan” cua
khach hang la doanh nghiép phai xac dinh chinh xac nhan thuc caa thi trueong
vé gia tri ctia hang hoa. Céc doanh nghiép can tranh khuynh huéng hoic thoi
phdng gia tri caa san pham dan dén dinh gia qué cao, hoic quéa khat khe trong
danh gia dan dén dinh gia thap so véi mirc gia dang ra ho co thé tinh.

Pé ap dung duoc phuong phap ndy, cong viéc dau tién ma nhimg ngudi
lam gia cua doanh nghiép phai lam la nghién ctru that kg thi truong muc tiéu
dé do luong duoc nhan thirc cua thi trudng veé gia tri san pham.

- binh gia theo muc gia hién thoi hay dinh gia canh tranh:

Khi x4c dinh muc gia theo muc gia hién thoi, cac doanh nghiép sé lay
gia cua ddi tha canh tranh 1am co sé. Ho it quan tam dén chi phi san xuat san
pham va cau thi truong. Gia ban san pham cua doanh nghiép c6 thé dinh cao
hon, thap hon, hodc ngang bang véi gia caa dbi tha canh tranh. Dudi day 1a
nhitng nguyén tic cé tinh chi din vé cach dat gia nay:

+ Pqt gia ngang bang véi gia san pham canh tranh:

Truong hop nay xay ra khi doanh nghiép hoat dong kinh doanh trong
nganh thudc hinh thai thi truong doc quyén nhém, hodc doanh nghiép tham gia
vao thi truong vaéi nang lyc canh tranh nho bé va duoc goi la doanh nghiép
“theo sau”, hodc san pham cua doanh nghiép vé co ban 1a tuong tu san pham
ctia d6i thu canh tranh.

+ Dt gid cao hon gid cua san pham cgnh tranh:

Cach dat gia nay cd thé ap dung khi san pham cua doanh nghiép c6
nhiing sy khéc biét véi san pham canh tranh va duoc khach hang chap nhan.
Tuy nhién, khoang chénh léch vé gia khong nén qua I6n dé tranh dnh huong
tgi nhitng khach hang nhay cam vé gia. Nhat 1a su khéac biét vé san pham
trong tam tri khach hang khong rd rang.

+ Dat gia thdp hon gid ciia san pham canh tranh:
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Truong hop nay dugc ap dung cho nhitng san pham ma khach hang vén
nhay cam vé gia. Tuy nhién, chénh Iéch giita hai mic gia khdng nén qué 16n
dé tranh khuynh hudng tao ra su canh tranh vé gia mang tinh chat quyét liét
va tranh su vi pham phap luat qui dinh cho gia.

Phuong phap dinh gia theo gi& hién hanh phd bién nhat 1a trong céc
truong hop nhu chi phi kho xac dinh hay phan tng canh tranh khong chéc
chan. Céc doanh nghiép déu cho rang phuong phap dinh gla theo gia hi¢n
hanh 1a mot giai phéap tot. N6 phan anh sy sang sudt cua tap thé nganh vé van
dé gia, dam bao dem lai loi nhuan céng bang va sy hai hoa cua nganh.

3. Mét s6 phwong phap xac dinh gia trong du lich
3.1. Phwong phap xac dinh gia trong khach san

Duéi day 1a mot sé phuong phép co ban:

- Phuong phap 1 déng cho 1.000 déng

- Phuong phap tinh gia co ban tir dudi Ién.,

- Cach tinh gia phong don va phong doi.

3.1.1. Phwong phdp 1 dong cho 1.000 dong

Chi phi dau tu xay dung khach san rat cao (thong thuong chiém tir 60-
70%). Vi vay, nguoi ta nghi rang phai c6 mot su tuong quan tryuc tiép giira chi
phi xay dung véi gia biéu cho thué phong. Do dé, ctr 1.000 dong bo ra xay
dung thi phai tinh 1 déng tién phong mai cé thé thu loi cho viéc dau tu. Vi
du: Mot khach san 100 phong, chi phi dau tu 4.000.000USD, c6 thé tinh toan
rang chi phi xay dung trung binh cho mdi phong 1a 40.000 USD.

Theo phuong phap nay, cir 1.000USD vén xay dung, gia thué phong la
1USD. Do d6, 40.000USD vdn xay dung cho 1 phong, thi can phai cho thué
mot phong la 40USD.

Phuong phéap ndy c6 mot s6 nhuoc diém:

+ Bo quén nhitng chi phi hién thoi va chi phi vay mugn.

+ Bt tién trong viéc canh tranh.

+ Chi phi x@y dung hién nay khac vai chi phi xay dung hang chuc nam
trude day.

3.1.2. Phwong phap tinh gid co bdan tir dwoi 1€n (Bottom-up method)

Phuong phap nay do Hiép hoi khach san My dua ra, goi la cong thac
Hubbart hay con goi l1a phuong phap tinh gia co ban tir duai 1én.

Vi du:

Mgt khach san cd 50 phong. Gid si tong doanh thu can thiér dé khach
san ¢6 thé trang trdi moi chi phi va dé dat dwoc mét mirc loi nhudn ndo dé la
547.500 USD, cdng sudt st dung phong cuia khach san 1a 70%. Vdy gia ban
phong trung binh la bao nhiéu?

Trong truong hop nay, s6 luot phong khéach san phai ban dugc trong
mot nam la: 50 phong x 70% x 365 ngay = 12.775 luot phong/nam. Do do,
gia ban phong trung binh s¢ la:

Gia ban phong  _ Tong doanh thu
trung binh ~ Luwot phong phai ban
547.500 _
12775 =43 USD
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Gia 43 USD ¢ day la mic gid ban phong trung binh. Trong khach san
thuong c6 nhiéu loai phong khac nhau, nén phai c6 nhitng mac gia ban khac
nhau.

3.1.3. Phwong phdp tinh gia ban phong don va phong doi

Vi du:

Mgt khach sgn c6 50 phong, cdng suat si dung phong 1a 70%, gia ban
phong trung binh 1a 43USD. Gid si, ty |1é phong déi ban dwoc trong tong sé
phong bdn dwoc 1a 40% va mirc gid bdan phong don thap hon so véi mirc gié
ban phong doi la 10USD. Vdy gia ban phong don la bao nhiéu? gid ban
phong doi la bao nhiéu?

Trong truong hop ndy, sé luong phong ban duoc mdi ngay 1a:

50 phong x 70% = 35 phong

Ty 18 phong d6i 12 40%, do d6 s6 luong phong ddi ban dugc mdi ngay 1a:

35 phong x 40% = 14 phong

S6 luong phong don ban duoc mdi ngay la:

35 phong - 14 phong = 21 phong

Doanh thu trung binh mdi ngay Ia:

35 phong x 43 USD/phong/ ngay = 1.505 USD/ngay

Theo gia thiét, chénh léch giira gia ban cia phong don va phong doi 1a
10 USD, vay néu goi x 1a gia phong don, ta co6 phuong trinh:

21x + 14(x + 10) = 1.505

x =39 USD

Gi14 ban phong don 1a 39 USD, vay gia ban phong doi 1a 39 USD + 10
USD = 49USD. Khach san c6 thé ban cac loai phong cua minh véi muc gia
giao dong trong khoang gia nay.

3.2. Phwong phap xac dinh gia trong nha hang

Trong kinh doanh nha hang c6 nhiéu phuong phép xac dinh gia ban
khac nhau. Dudi day la mot s6 phuong phéap pho bién:

- Céch tinh doanh s6 trong nam.

- Cach tinh doanh thu trung binh mot luot khach.

- Xéc dinh gid cac mon an trén thuc don.

- \Vong quay chd ngoi.

3.2.1. Cach tinh doanh sé trong néim

Theo phuong phap nay, nha hang can phai du tinh dwgc mot mac tién
141 trude, tinh chi phi ¢d dinh va chi phi bién ddi, tir d6 tinh dwoc doanh sb.

Vi du:

Mgt nha hang c6 100 ché ngol Véi tong chi phi bién déi trong nam nay
bang 80% doanh so. Gid sir trong nam t6i, nha hang di kién tong chi phi co
dinh (dd bao gom khoan loi nhugn) 1a 165.000 USD. Téng doanh thu cia nha
hang do trong nam toi sé la bao nhiéu?

Trong trudng hop nay, c6 hai cach dé xac dinh tong doanh thu ciia nha
hang trong nam tdi.

Céch thiz nhdt, Tong chi phi bién d6i chiém 80% doanh thu, do dé chi
phi ¢ dinh s& 14 20% doanh thu. Muén cé mic chi phi ¢ dinh (d3 bao gom
lgi nhuan) 1a 165.000 USD thi tong doanh thu nam t&i sé 1a:

Theo gia thiét: 20% doanh thu = 165.000 USD
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Do vay: 100% doanh thu = 165.000/20% = 825.000 USD

Chi phi bién d6i = Doanh thu - Chi phi ¢ dinh

= 825.000 - 165.000 = 660.000 USD

Céch thi hai, Chi phi ¢b dinh (d4 bao gébm loi nhuan) 1a 165.000 USD
tuong dwong 20% doanh thu. Vay, chi phi bién d6i cua 80% doanh thu s& 1a:

165.000 x 80%
0% 660.000 USD

Doanh thu nam téi = Chi phi bién d6i + Chi phi ¢ dinh

(d3 bao gom lgi nhuan)

= 660.000 USD + 165.000 USD = 825.000 USD

That lai:

Doanh s6 = 825.000 USD

Chi phi bién doi: 80% x 825.000 = 660.000 USD

Chi phi ¢ dinh: 20% x 825.000 = 165.000 USD

(Trong chi phi ¢é dinh dd bao gém lgi nhudn)

3.2.2. Cach tinh doanh thu trung binh mét lwet khach

Vi du:

Ciing véi Vi du vé nha hang da noi trén, doanh thu nam t6i (du klen) la
825.000 USD. Gia su, 6 vong quay (sé It khéch) trung binh cia méi ché
Ngoi trong nha hang dé la 2 vong/ngdy. Hay xdc dinh mizc chi tra trung binh
ciia mai thuee khdch cho nha hang trong nam téi 14 bao nhiéu?

Trong truong hop nay, chung ta co:

Doanh thutrung _ ‘T(R)ng doanh thu trong nim
binh/khach ~ S0 ché ngdi x Vong quay/ngay x S6 ngay mé cira
825.000 _
100 x 2 x 365 =1133UsD

Néu nha hang phuc vu nhanh hon, tirc la nang s6 vong quay chd ngoi tir
2 lan 1én 2,5 lan thi doanh thu trung binh/khach s& giam xuéng chi con
9,4USD.

Cach tinh nay khong noi 1én y nghia mdi mén &n gia bao nhiéu, ma né
chi cho thay sé tién trung binh mdi thuc khach phai tra. Tir d6, nha hang c6
thé xem xét dé cd thé diéu chinh chién lugc kinh doanh bang cach ting gia
ban, hodc giam chi phi, hoic ting vong quay chd ngdi co trong nha hang do.
3.2.3. Xdc dinh gia ban cdac mon dn trén thuc don

Khi biét gia mua nguy@n liéu thuc pham, nha hang c6 thé tinh duoc chi
phi dinh mac chuan cho mdi mén in. Sau dé, c6 thé xac dinh dugc gia ban
cac mon an trén thue don bang cach Iy chi phi nay nhan véi boi s (cua bach
phan du tru chia cho chi phi chung caa thuc pham).

Vi du:

Néu ty 18 chi phi trung binh chung ctia mét nha hang l1a 40% doanh thu
thi boi s6 ciia mirc chi phi d6 1a: 100/40 = 2,5.

M6t moén an trén thuc don ¢6 chi phi nguyén liéu thyc pham la 4USD
thi gi4 ban cua n6 s& 1a: 4 USD x 2,5 = 10 USD. Thuc té, trong kinh doanh
nha hang thi c6 nhitng mén an can nang gia lén, c6 nhitmg moén an phai ha gia
xubng dé thu hat khach dén an. Théng thuong, nhitng mén dn nao khach
thuong goi thi nén ha gia.
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3.2.4.Vong quay ché ngoi

Chd ngol c6 vong quay chd ngdi (luot khach) trung binh cang cao thi
nha hang c6 thé giam dinh muc doanh thu trung binh trén mot khach ma van
co lai.

3.3. Phwong phap xac dinh gia chwong trinh du lich
3.3.1. Xdc dinh gia chwong trinh du lich

- Nguyén tdc dinh gia:

Gia thanh caa mot chuong trinh du lich thuong duge xac dinh bang tong
cac chi phi (gid) cua cac dich vu co6 trong chuong trinh theo quy dinh. Nguyén
tac dinh gia 1a phai bu dap duoc cac chi phi va cd thém mot khoan loi nhuan nao
d6. Khi tinh gid mdt chuong trinh du lich, thong thuong nguoi ta dya vao nhiing
yéu t sau day:

+ Dya vao mic gia rong (gid khong bao gom tien hoa hong tra cho dai
ly) chtr khdng phai 1a muc gia gop (gia da bao gom tién hoa hong tra cho dai
ly) dé tranh viéc tinh trung lip, lam doi gia 1én cao va 1am cho san pham
khéng co tinh canh tranh.

Gia rong = Gia gop - Tién hoa hong tra cho dai ly
+ Dua vao s6 lugng khach diang ky mua thap nhat chu khéng phai ¢
muc cao nhat.
~+ Phan I6n thu nhap la tir khoan bo sung chir khdng phai tir tien hoa
hong.
Gia ban chwong trinh du lich = Gia thanh + Gia bé sung

Khoan gia bd sung trong du lich thong thuong khoang tir 10 dén 40%.
Néu chuong trinh du lich cang ddc ddo, khong c6 dbi thi canh tranh thi gia bo
sung sé cang cao.

+ Khi tinh gia chuong trinh du lich, nguoi ta thuong dya vao phuong
phap phan tich diém hoa vén bang cach tinh chi phi ¢é dinh va chi phi bién
d6i cua chuong trinh.

- Phan tich chi phi bién doi ciia mét chwong trinh du lich:

Chi phi bién d6i tang theo s6 luong khach trong doan. Chi phi bién doi
chuong trinh du lich gom cé:

+ Chi phi khach san: Phai tinh gia b6 sung phong don néu khach cé yéu
cau. Thong thuong khi tinh gia chuong trinh du lich vé khoan myc chi phi
khéch san phai tinh chi phi cho phong doi.

+ Thué va dich vu phi: Khéng cb dinh va tuy thuoc vao mdi khach san,
néu gia chao cua khach san la gia gop thi phai trir hoa hong va khong tinh
thue.

+ Chi phi 3n udng: Chi phi nay dugc tinh bang nhiéu céch:

e Tinh chung vai gia phong (1 hoac 2 bira)

e Khach dit thém ngoai tiéu chuan phai tinh thém gia.

e C0 thé dé khach tu bé tri an udng (gia ban chuong trinh du lich s&
giam va dé ban hon cho khach).

+ Tién “tip” cho nguoi phuc vu (hay con dugc goi 12 tién boa): Can xac
dinh khoan nao da ndm trong gia dich vy, khoan nao khéong can ctr. Khoan
nay thuong duogc tinh dua trén phong tuc, tip quan ciia méi nudc.
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+ Chi phi céc dich vu bo sung: Vé vao cira tham quan, bao tang, xem
biéu dién...

+ Chi phi van chuyén: thay d6i theo tung loai xe, theo s luong khach,
lam cho gia thanh ciing thay doi theo.

- Phan tich chi phi ¢é dinh ciia chuwong trinh du lich:

Trong mot giGi han nhat dinh, chi phi cé dinh khéng ting theo sé lwong
khach. N6 bao gom: Luong tra cho nhan vién, chi phi thiét ké va xay dung
chuong trinh, chi phi quang cao...

+ Chi phi quang céo: Tuy theo tirng doanh nghiép, c6 muc chi phi danh
cho quang cao chuong trinh du lich khac nhau.

+ Luong va cac chi phi cho nguoi diéu hanh, thuc hién chuong trinh:
Gom c6 hudng dan vién, phién dich vién.

+ Chi phi cho nha té chac: Nghién cau thi truong, khao sat chuong
trinh,

+ Chi phi thué bao: Phai dugc phan bo trén lugng khéach thap nhat hay
trung binh.

+ Chi phi khac: Bao gom chi phi vin phong, qua tang...

Sau khi tinh dugc chi phi ¢é dinh va chi phi bién doi, doanh nghiép c6
thé xac dinh dugc gia thanh. Tir d6, doanh nghiép tuy theo mot mac loi nhuan
mong mudn nao do, s& cong thém vao gia thanh mot khoan gia bo sung tir 10-
40% dé c6 gia ban chuong trinh du lich cho mdi khach.

3.3.2. Xdc dinh gid cho chwong trinh du lich tron goi

Déi voi cac chuong trinh du lich tron goi, doanh nghiép can phai xéac
dinh duogc chi phi ¢b dinh, chi phi bién d6i va diém hoa vén (hay 1a sé luong
khach ban dugc dé hoa vén).

- Chi phi bién dbi: bao gom:

+ Chi phi van chuyén tir noi xuat phat dén dia diém du lich.

+ Chi phi an ubng.

+ Chi phi trung chuyén, di lai, tham quan.

+ Chi phi cho cac dich vy bo sung: Vé tham quan, vé xem biéu dién,
thué thuyeén....

+ Chi phi thué huéng dan vién (tai diém du lich) va phi bao hiém bat
buoc.

Trong céch tinh chi phi bién déi can cha y:

+ Chi phi bita dn: gdm 3 bira an (4n sang, 4n trwa va n tbi).

+ Chi phi van chuyén tir san bay dén khéach san, dén cac diém tham
quan.

+ Chi phi khac: ho chiéu, thi thuc xuat nhap canh (visa), dich vu cau tro
khan cip, bao hiém, tién “tip” cho nhan vién phuc vy, thué san bay (tly ting
san bay c6 mot mac thué phuc vu khac nhau).

+ Tién hoa hong tuy theo thong 1& cua mdi qudc gia.

- Chi phi ¢o dinh:

Chi phi ¢6 dinh cua chuong trinh du lich tron goi ciing gidng chi phi ch
dinh cta cdc chuong trinh du lich khac, bao gom céc khoan chi phi vé xay
dung va giri cAc tap gap gidi thiéu, chi phi quang céo, chi phi diéu hanh, chi
phi nghién ctu thi treong, khao sat va xay dung chuong trinh.
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- Tinh diém hoa von (Break - even point)

Tinh diém hoa von cua chuong trinh du lich ¢6 thé tinh theo céch phén
tich chi phi ¢é dinh va chi phi bién doi nhu trén da trinh bay. O day, chung ta
c6 thé tinh diém hoa von bang cach tinh sb luong khach ban duoc téi thiéu
ctia chuong trinh du lich dé tir 46 bat dau co 1.

Vi du:

Gia sit, chi phi ¢é dinh cia mét chuwong trinh du lich 1& 20.000.000
dong, gid ban cia chwong trinh la 5.000.000 donglkhéch va chi phi bién doi
Cia chwong trinh dé la 96%/khdch, hodc 4.800.000 dong (96% x 5.000.000 d
= 4.800.0004). Vay can bdan dwoc cho bao nhiéu khdach dé hoa von?

Trong truong hop nay, co6 hai cach giai:

Céch thiz nhdt: Muén hoa vdn, phan chénh léch gia doanh thu va chi
phi bién doi phai bu dap dugc phan chi phi ¢é dinh caa chuong trinh du lich
d6 (ttc 13 20.000.000 dong).

Ctr ban dugc cho mot khach, khoan tién chénh léch gitta doanh thu va
chi phi bién doi 12 200.000 dong (tic 1a bang 5.000.0004 - 4.800.0004).

Vay can mot s6 luong khach mua dé bu dap sb chi phi ¢ dinh trén 1a:

20.000.000 d/ 200.000 d = 100 (khach)

Mudn hoa vén, can ban dugc toi thiéu cho 100 khach.

Céach thi hai: Chlng ta biét rang mot doanh nghiép chi hoa véon khi
téng chi phi (2 CP) bang téng doanh thu (£ DT), hay:

XCP=ZDT
~ Tong chi phi dugc xac dinh bang tong chi phi ¢6 dinh va chi phi bién
doi
ECP:CPCD‘l' CPBD
Goi X 1 sb lugng khach ban dugc, ta co:
> CP =20.000.000 + 4.800.000X

Va tong doanh thu duoc xac dinh bang tong sé luong khach ban duoc

duoc nhan vai gia ban cia mot khach, tac la:
> DT =5.000.000X

Pé hoa von ta co:

20.000.000 + 4.800.000X = 5.000.000X

Tur @6 suy ra : X = 100 (khéch)

Tur day, ching ta cd thé xac dinh duoc diém hoa vén 1a 100 khéach bang
cach biéu dién 2 ham sé chi phi va ham doanh thi trén d thi. Doanh nghiép to
chie ban chuong trinh du lich d6 néu mudn c6 13i thi duong doanh thu phai
nam trén dudng tong chi phi. Néu duong doanh thu nam dudi duong téng chi
phi thi doanh nghiép dé s& bi 10.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUONG 4

1. Hay phan biét khai niém vé gia trén cac goc do: hoat dong trao doi,
ngudi mua, ngudi ban. Trinh bay ndi dung co ban cuaa chién lugc gia ca.

2. Hay phan tich cac nhan té anh hudéng dén quyét dinh vé gia ca san
pham va dich vu cua doanh nghiép, cho vi du cu thé.

3. Hay trinh bay nhiing noi dung cua tién trinh x4c dinh muc gia ban co
ban.

4. Néu muc gia ban phong trung binh ctia mot khach san dugc xéac
dinh Ia 75 USD, anh/chi hdy giai thich tai sao day khong phai la gia ma moi
khach ¢ khach san phai tra?

5. Tai sao su that thu doanh sé vé phong nga & khéach san do khéng c6
khach 12 mot van dé quan trong hon su that thu doanh sé do khach khong dén
an ¢ nha hang. Vay dé tranh that thu doanh sé cua khéch san, vi Iy do nay,
theo ban nén lam gi?
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) ) phwong 5
CHINH SACH PHAN PHOI TRONG DU LICH

Muc tiéu:

- V& kién thac:

+Hiéu rd dic diém cua céc kénh phan phdi khéc nhau trong du lich.

+Trinh bay dwgc ndi dung viéc lua chon cac kénh phan phdi hiéu qua
trong du lich.

+Trinh bay duoc céc yéu ciu cua hoat dong Marketing d6i Véi cac dai
ly ban budn va béan lé.

- V& ki nang:

+ Phén tich, danh gia, lua chon duoc c4c kénh phan phdi hiéu qua trong du
lich

+Biét cach thiét ké kénh phan phdi hiéu qua trong du lich.

+ Hinh thanh céc k¥ nang nghién cttu Marketing.

-Vé ning lyc tu cha trach nhiém:

+Tu giac, tu chu, tu tin trong hoat dong.

+ C6 pham chét dao duc tot

+ CO kha nang tu duy doc lap.

Chuong 5 trinh bay nhitng ndi dung sau:

1.Ban chat va tam quan trong cta kénh phan phdi
2. Cau trdc va to chuc cua kénh phan phdi trong du lich

Mot bo phan quan trong trong chién luoc Marketing hon hop d6 1a chinh
sach phan phdi. Hién nay, ngay cang c6 nhiéu doanh nghiép quan tim dén phan
phdi nhu 13 mét bién s Marketing nham tao lgi thé canh tranh dai han cho
doanh nghiép trén thi truong. Céc doanh nghi¢p t6 chic va quan Iy hoat dong
phan phdi thdng qua cac hé thdng kénh phan phoi.

1. Ban chat va tAm quan trong cia kénh phan phéi
1.1. Khai niém va vai tro cia kénh phan phéi
1.1.1.Khai niém

Kénh phan phdi 1a mét tap hop cac doanh nghiép va ca nhdn déc
lgp hodgc phy thugc ldn nhau, tham gia vao qud trinh dwa hang héa tir nguoi
san xudt téi ngueoi tiéu dung.

Kénh phan phdi, theo cach hiéu khéac 1a nhém céac to chic va ca nhan
thuc hién cac hoat dong 1am cho san pham hoic dich vu san sang dé nguoi
tiéu ding hodc ngudi sir dung cd thé mua va sir dung no.

Trong du lich, phan phéi duoc hiéu la qua trinh hoat dong ma nho doé
khach du lich dén dugc véi cac san pham du lich théng qua méi gidi trung
gian.

Chuing ta c6 thé dinh nghia kénh phan phdi trong du lich nhu sau:

“H¢ thong kénh phan phdi trong du lich 1a mét tdp hop cdc don vi cung
g hay c&c ca nhan tham gia vao cac hoat déng nham dwa khdch hang dén
V6i cac san pham du lich hodgc cung cap théng tin vé san pham du lich cho
khach hang.
1.1.2.Vai tro csa trung gian phan phdi

Mot cau hoi dat ra 1a diéu gi da khién cho nha san xuat quyét dinh lya
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chon céc trung gian phan phdi san pham cua minh san xuit ra thay vi truc tiép
phan phdi dén khach hang muc tiéu. Mot diéu chic chin 1a véi viéc sir dung
c4c trung gian phan phdi, nha san xuat s& phai chia s¢ mot phan loi nhuan thi
truong cho cac trung gian phan pho| trong thuc té, loi nhuan thi truong cua
san pham dugc san xuat ra c6 thé dugc phan bo ti 60% cho cac t6 chirc trung
gian phan phol san pham trong khi nha san Xuat chi nam giir duoc 40%. Diéu
gl d3 khién céc nha san xuét chia sé mot phan ty Ié lgi nhuan 16n nhu vay cho
cac to chuc trung gian? NGi cach khac, cai ma nha san xuat nhan lai tir sy
danh di nay la gi? Thuc té cling da ching minh viéc phan phdi san pham qua
C4c to churc trung gian da gitp cho cac qua trinh luu théng hang hoa cua nha
san xuat tét hon. Doanh nghiép nhanh chéng thu héi vén caa mdi chu Ky san
Xuat va do vy co duoc loi nhuan 16n hon nhd quy md cung cap. Ngoai ra,
viéc phan phdi san pham qua céc trung gian gilp cho céc nha san xuat tdi
thiéu hoa duoc sb lan tiép xic ban can thiét dé thoa man nhu cau cua thi
truong muc tieu. Cac trung gian phan phdi gidp cho su phu hop gitra cung va
cau tra nén phi hop hon, trat tu hon va hiéu qua hon. Piéu nay dic biét quan
trong dbi véi linh vuc du lich vi 4 dac tinh:

-San pham du lich 1a dich vy, mang tinh vé hinh.

- Cung san pham du lich tap trung trong khi cau du lich phan tén.

- San pham dugc cung cap boi mdi nha san xuat doc 1ap tai cac diém du
lich thuong khong du dap tmg dugc tinh d dang mang tinh tron goi cua nhu
cau.

-Vé6i viéc mua san pham 1a cic chuong trinh du lich, khéach du lich
quan tdm nhiéu dén viéc _chuong trinh d6 phu hop nhu thé nao véi nhu cau
cua ho hon 1 quan tdm dén nha cung cap

Véi nhitng dic tinh trén, san pham du lich can nhiéu dén su tu van va
su két hop céc dich vu don 1¢ bai cac t6 chuc trung gian phan phdi.

So d6 dudi day sé chi ra cach thuc ma cac trung gian phan phéi co
thé tao ra hiéu qua vé kinh té.
Nha SX . K. hang Nha SX K. hang

Trung
Nha SX | K. hang Nha SX gan | K. hang

Nha SX | K. hang NhasSxX — K. hang

So @6 5-1: Trung gian phan phéi 1am ting hiéu qua tiép xdc ban hang

Sé lan tiép xuc khong thdng qua Sé lan tiép xuc qua trung gian
trung gian
So lan tiep xic: 3x3=9 So lantiep xic: 3+3=6
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1.2. Chire niing ciia kénh phan phoi

Muc dich ctia phan phdi trong du lich 1a thiét Iap méi lién hé gitta cung va
cau, gitra cac to chic du lich va khach du lich, dwa san pham va dich vu dén
khach hang va dua khach hang dén véi san pham.

Trong du lich, san pham du lich thudng & xa khach hang, nén phan
phdi c6 muc dich thong tin dén khach hang va dwa khach hang dén véi san
pham. C4c t6 chuc trung gian dé dua khach hang dén vai san pham thuong to
chtic theo mét hé théng bao gom nhiéu kénh phan phéi.

Cac trung gian thuong mai khac nhau thuc hién cac chiuc nang
Marketing khac nhau véi nhitng mire @6 khac nhau. Cac chirc nang Marketing
nay la hoan toan khach quan, can phai c6 ngudi thuc hién quan ly trong qua
trinh phan phdi san pham, du 1a nha san xuat hay trung gian. N6i cach khac,
cau hoi vé quan ly phan phéi ¢ day khong phai 1a ¢ thuc hién cac chiic ning
nay hay khéng ma la ai sé thyc hién chdng va véi mae d6 nao?

Cac thanh vién kénh thuong dam phéan vé cac chic nang cu thé ma
ho s& thuc hién. Doi khi xung dot xay ra, pha v& quan hé gitra cac thanh vién
trong kénh. Tét nhién, ngudi san xuat cd thé loai bo mot trung gian thuong
mai nhung khong thé loai bé cac chirc nang ma né thyuc hién. Nhu vay, tat ca
cac thanh vién cua kénh phai thuc hién cac chic nang cha yéu dudi day:

- Chitc nang nghién cizu thi truwong: T6 chic thu thap thong tin can
thiét dé 1ap chién luoc phan phéi.

- Chike nang xUc tién khuyéch trieong cho san pham ban: Soan thao va
truyén béa nhitng théng tin vé hang hoa.

- Chue nang thirong lirong: Thoa thuan phan chia trach nhiém va quyén
loi giita c4c thanh vién trong kénh. Hoic thoa thuan véi nhau vé gia ca va
nhiing diéu kién phan phéi khac.

- Chite nang phan phoi vdt chat: Van chuyén, bao quan, dy trir hang
hoa.

- Chite néng thiét Igp cac méi quan hé: Tao dung va duy tri méi lién hé
véi nhitng khach hang tiém ning.

- Chite néang hoan thién san pham: Lam cho hang hoa dap tng duogc
nhitng yéu cau cua ngudi mua, nghia 1a thuc hién mot phan cong viéc cia nha
San Xuat.

- Chite nang tai chinh: Thiét 1ap co ché tai chinh tro gilp cho cac thanh
Vvién cua kénh trong thanh toan.

- Chute nang san sé rui ro: San sé nhirng rai ro lién quan trong qua trinh
phan phdi.

Vén dé dit ra 1a phai phan chia hop 1y c4c chirc ning nay giita cac
thanh vién cua kénh. Nguyén tic dé phan chia c4c chirc ning 1a chuyén mon
hoa va phan cong lao dong. Néu nha san xuat thuc hién cac chirc nang nay thi
chi phi s& tang va gia ca s& cao hon so véi viéc chuyén mot sb chirc nang cho
nguoi trung gian. Do d6, van dé dang quan tam la ai thuc hién céc cong viéc
cua kénh s& 1am cho ning suat va hiéu qua cao hon.

2. Céu tric va té chirc cia kénh phan phéi trong du lich
2.1. Cau truc cia kénh phan phai
Cac t6 chuc va ca nhan tham gia vao kénh phan phdi véi nhitng céch
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thire lién két khac nhau. Cau tric kénh phan phdi duoc xac dinh qua chiéu dai
va bé rong cua hé théng kénh.
2.1.1. Chiéu dai ciia kénh phan phéi

Chiéu dai cua kénh phan phéi trudc hét duoc xac dinh bang s6 Cap do trung
gian c6 mat trong kénh. Mot kénh phan phéi duoc goi 1a kénh dai neu c6 nhiéu
Cap do trung gian trong kénh. Dudi ddy 1a cac kénh phan phdi dugc cau tric theo
chiéu dai:

A B C D
Nha SX Nha SX Nha SX Nha SX
Dai ly
!
Nha Nha
A4 l l
Nha ban Ié Nha bon Nha ban lé
Nguwoi TD Nguwoi TD Nguwéi TD Nguwéi TD

So @6 5-2: Mot sé kénh phan phaoi chii yéu

Néu nhu sb trung gian gitta ngudi san Xuat va ngudi mua tang 1én, kénh
dugc xem nhu ting 1én vé chiéu dai. Vi du: Kénh: Nha sdn xudt — Nha ban
budn — Nha ban lé — Ngwoi tieu ding la dai hon kénh: Nha san xudt —
Ngueoi tiéu dung

- Kénh A dwroc goi 1a kénh tryec tiép: boi vi ngudi san xuat ban truc tiép
cho ngudi tiéu dung cudi cung. Nhiéu san pham va dich vu duoc phan phdi
theo cach nay. Vi du: cac cong ty st dung luc lugng ban hang tan nha.. Ngay
cang c6 nhiéu doanh nghiép s dung Marketing truc tiép dé khai thac nguoi
mua. Marketing truc tiép cho phép ngudi tiéu ding mua san pham nho su
dung cdc phuong tién thong tin quang cao ma khong can gap truc tiép nguoi
ban. Marketing truc tiép bao gom cac hinh thirc ban hang qua thu, dat hang
qua thu, ban qua catalog, ban qua cac hinh thirc Marketing qua di¢n thoai,
Marketing qua mang thong tin dién tur...

- Kénh B thwong dwoc goi 1a kénh mét cap: Qua trinh phan phéi nay c6
thém nha ban I¢. Hinh thirc nay thuong dugc sur dung khi nha ban 1é cé qui
mo 16n ¢6 thé mua khéi lugng 16n tir nha san xuat, hodc khi chi phi luu kho 1a
qua dat néu phai str dung nha ban budn.

- Kénh C thwong dwoc goi 12 kénh hai cap: Trong trudng hop nay qua
trinh phan phdi ¢6 thém nha ban budn. Kénh nay dugc sir dung phd bién cho
cac loai hang hoa cd gié tri don vi thap, tn suit mua thuong xuyén bai nguoi
tiéu dung nhu: banh, keo, thuéc I4...

Kénh D Ia kénh 3 cdp: Hay con goi 1a kénh dai nhat. Kénh nay duoc su
dung khi ¢ nhiéu nha san xuat nho va nhiéu nha ban ¢ nho, mot dai 1y duoc
st dung dé gitp phdi hop cung cap san pham vai khéi luong 16n.
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Ngoai ra con c6 nhitng kénh nhiéu cdp hon. Theo quan diém cua nha
san xuat thi k&nh cang nhiéu cip thi cang it c6 kha nang kiém soat no.
2.1.2. Bé rgng ciia kénh phan phdi

D¢ dat duoc sy bao phu thi truong tot nhét, doanh nghiép phai quyét
dinh sé lugng cac trung gian ¢ moi Cap d6 phan phdi. Doanh nghi¢p phai lua
chon giira nhiéu phuong thirc phan phdi khac nhau ma mdi phuong thic 6 s6
lugng trung gian thuong mai khac nhau. C6 3 phuong thirc phan phol Ia phéan
phdi rong ri, phan phéi chon loc va phan phéi duy nhit (dic quyen)

- Phan phdi réng réi ©6 nghia la doanh nghiép ban san pham qua nhiéu
trung gian thuong mai ¢ moi Cap d6 phan phéi. Trong truong hop nay doanh
nghiép cb gang dua san pham va dich vy cia minh téi cang nhiéu ngu:OI ban
1é cang tét. Phan phdi rong rai thudng duoc st dung cho cac san pham va dich
vu thdng dung. Cac dich vu chira bénh, dich vu du lich cling dang dugc phan
phdi theo cach nay.

- Phan phai duy nhdt (dac quyén): 1a phuong thitc nguoc lai véi phan
phoi rong réi. Trén mdi khu vuc thi truong, doanh nghiép chi ban san pham
qua mot trung gian thuong mai duy nhat. Vi du, doanh nghiép chi ban san
pham qua mot nguoi béan 1é duy nhat & mot khu vuc dia ly cu thé. Viéc nay
thuong di doi v4i ban hang doc quyén, nghia 1a ngudi san Xuat yéu cau cac
nha budn cua minh khdng ban cac mat hang canh tranh. Kiéu phan phéi duy
nhat nay thuong gap trong cac nganh nhu: xe hoi, thiét bi cong nghiép. Qua
viéc giao doc quyén phan phOI nha san xuat mong muén ngudi ban s€ tich
cuc hon, dong thoi dé dang kiém soét chinh sach cua nguoi trung gian vé viéc
dinh gié ban, chinh sach tin dung, quang cao va cac dich vu khac.

- Phan phéi chon loc: nam gitra phan phdi rong rai va phan phéi doc
quyén, nghia 1a doanh nghiép ban san pham gua mot So trung gian thuong mai
duoc chon loc theo nhitng tiéu chuan nhat dinh & mdi cap do phan phdi. Vi
du, doanh nghiép tim kiém chon loc mot s6 ngudi ban 1é nhat dinh ban san
pham cua ho & mot khu vuc thi truong cu thé. Bay 13 hinh thtc phan phdi phd
bién nhat va thuong dung cho céc loai hang mua c6 suy nghi va cho céc
doanh nghi¢p dang tim cach thu hat cac trung gian thu’O’ng mai. Nha san xuat
co thé tap trung nd luc, mo quan hé 1am an t6t dep vaéi cac trung gian chon loc
néu dat duoc qui mo thi truong thich hop va tiét kiém chi phi phan phoi.

2.2. T6 chirc va hoat dong cia kénh phan phéi trong du lich

Trong hé théng phan phdi du lich, c6 3 kénh phan phdéi chinh:

- Céc cong ty du lich ;

- Cac van phong du lich hay dai ly du lich;

- Céc cong ty chuyén biét.

Trong kinh doanh du lich, c&c nha cung &ng dich vu va san pham du
lich va khéach du lich khi giao dich véi nhau c6 thé théng qua hinh thérc truc
tiép hodc gian tiép theo so d6 trén va cé thé qua cac cap phan phéi phé bién
nhu so d6 dudi day:
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Nguol Kénh cAp khdng Khach
cung ung > hang

Nguoi Kénh mot cap | Van phong Khach
cung ang . du lich hang

Nguoi Cong ty du Van phong Khach
cung ang — lich —| dulich Kénh hai cép hang

Nguoi Cong ty du Van phong cﬁjngn Khéch
cung tng |— lich - .| dulich [ bigt - hang

So @6 5-3: Cac kénh phan phéi phé bién trong du lich
Tryc tiép Gién tiép
Khéch hang D
Cac dai ly du Cac cong ty

lich du lich

Tham Dich vu
quan khac

Van

chuyén Phong ¢ An uong

So dd 5-4: Hé théng phan phéi trong du lich

2.2.1. Cong ty du lich:

O Viét Nam, cong ty du lich thuan tuy 12 mot trong nhitng bo phan cua
dich vu lir hanh (Dich vu lit hanh bao gom nhimg don vi t6 chutc, xay dung va
ban cac chuong trinh du lich tron go6i hoic theo yéu cau cua khach va nhiing
dai ly ban chuong trinh du lich).

* Mgt san pham du lich tron g6i bao gom it nhat 1a dich vy phirong tién
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van chuyén va lwu tri. Ngoai ra, san pham du lich tron go6i con bao gom cd
Ccac bira an, giai tri va tham quan.

- Hoat déng cuaa cong ty du lich:

Nhitng dich vu tron géi caia cdng ty du lich dugc thé hién qua hinh thic
t6 chtrc va hoat dong cua kénh phan phoi:

+ Nhitng chuyén du lich tron goi thudng duoc ban théng qua ban than
nhirng cong ty cung tng cac chuong trinh du lich tron goi (kénh khong cap vi
ban truc tlep) hodc thong qua nhimg diém ban ¢ cua chinh cong ty d6 hoic
nhitng diém ban Ié ma cong ty kiém soat (kénh mot cap) va cling ¢6 truong
hop dugc ban thong qua cac van phong du lich dugc cong ty chéap thuan.

+ Nhitng cong ty du lich thuong thiét lap dugc moi quan hé dbi tac ban
hang rat mat thiét véi cac hing hang khéng, hang tau bién, khach san, nha
hang, cac diém tham quan, giai tri, cac coéng ty cho thué xe dé tao ra dugc
nhiing dich vu tron goi cho khéch du lich.

2.2.2. Cac dai ly du lich (hay vin phong du lich)

Trong mang ludi phan phdi du lich, dai 1y du lich 12 bo phan két noi
quan trong nhat Dai ly du lich hay vin phong du lich la tiép diém cudi cung
gitra nguoi mudn ban san pham va nhiing ngudi muén mua san pham.

Céc dai ly du lich, ngoai viéc ban vé con cung cap nhiéu dich vy khac,
chang han dit chd trudc trong khach san, thué xe, tu van cho khéch trong viéc
lya chon noi nghi mét, ban bao hiém du lich, tu vin va huéng dan vé ho chiéu
(passport) va thi thuc xuat nhap canh (visa).

2.2.3. Cdc cong ty va vin phong chuyén biét Khac

Cac cong ty chuy@n biét bao gom dai dién cua nha cung tng va cac vin
phong dai dién du lich quéc gia.

- Pai di¢n cua nha cung ung:

Vin phong dai dién cua nha cung ung 13 noi giao dich va to chic ban
san pham cua doanh nghiép trong mét thi truong nhat dinh. Cac dai dién cua
nha cung tng duoc hudng hoa hong tir cac nha cung tng khoang 2 - 3% vé
két qua ban san pham. Ngoai khoan tién nay, hang nam cac dai dién thuong
dugc nhan thém tir nha cung (ng mot khoan kinh phi dé to chuac cac hoat
dong xuc tién, quang céo.

Céac vin phong dai dién thuong ban, quang cao cho nhitng san pham
ban chay va c6 thé ho tién hanh quang cdo, ban san pham cho ca d6i thu canh
tranh cuaa nha cung ung. Vi vay, khi stir dung dai dién cia minh, cac nha cung
g can cha y:

+ Kiém tra xem d6 c6 phai 1a mot co s& ¢d uy tin hay khong.

+ Kiém tra nhitng nd luc vé tiép thi cua ho qua danh nghia cta cac nha
cung ung trudc day ma ho phuc vu.

+ Bao dam rang ho thong tin day du thdng tin cho nha cung tng vé
nhitng nd lyc tiép thi ma ho dang tién hanh.

- Van phong dai dién du lich qudc gia:

Pay 1a co quan chuyén trach hoat dong Marketing vé du lich caa Chinh
pht, 6 vai tro quan trong dbi vai kénh phan phdi ciia cac nha cung ang.

Mdi qudc gia thuong thanh 1ap mot sé van phong phu trach vé
Marketing du lich cua quéc gia d6 & nude ngoai. Van phong nay tién hanh céac
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hoat dong xuc tién, quang ba du lich va cung cap nhing théng tin vé du lich
ctia nudc minh cho thi trudng dia phuong noi vin phong duoc thiét lap. Vin
phong nay thuong khuyén khich nhitng nha cung ¢ng ctia nudc minh nhu
khach san, cac cong ty Iir hanh két hop 1am cong tac Marketing cho san pham
va dich vu cua ho tai thi truong do.

Trong mot sé truong hop, ¢ nhitng noi chua thiét 1ap duoc co quan dal
dién ngoai giao cua qudc gia thi cac vin phong dai di¢n du lich qudc gia hoat
dong nhu mot van phong lanh su quan cta qudc gia, co thé thuc hién chic
nang giai quyét va cap thi thuc xuat nhap canh cho khach du lich.

2.3. T6 chiic va hoat dong phan phéi trong kinh doanh khéch san

Péi véi nganh kinh doanh khéach san thi ho thuong toé chtac hé théng
phan phéi ban céc san pham cua minh théng qua céc trung gian phan phéi sau
day:

- Cac cong ty du lich.

- Poi ngil nhan vién ban tryc tiép.

- Heé théng dat phong va thanh toan qua mang thong tin toan cau
(Internet).

- Céc tong dai 1y va dai ly ban vé tai cac khu du lich, vui choi giai tri...

- C4c bd phan chuyén trach vé dich vu du lich caa cac cong ty, co quan,
t6 chuc...

2.3.1. Phan phéi thong qua cac cong ty du lich

Cac cong ty du lich, don vi t6 chirc cac chuong trinh du lich, thuong co
quan hé rat mat thiét véi cac khach san qua viéc ky két hop déng cung cap
dich vu luu tri. Viéc ky két hop dong thué phong nay c6 loi cho ca doi bén.
Khéch san 1a mot trong nhitng yéu té quan trong trong viéc té chac chuong
trinh du lich. Théng qua cac don vi t6 chirc chuong trinh du lich, khach san
lai ban dugc phong caa minh, dam bao dugc cbng suat sir dung phong cao,
tranh that thu doanh s6 vao nhitng mia vang khach. Cac don vi to chuc
chuong trinh du lich ciing vay, théng qua quan hé nay, ho dugc dam bao veé s6
phong ma khach san danh cho khach cua ho vao nhung mua dong khach.
2.3.2. Phan phéi qua dji ngii nhdn vién bdn truc tiép

Nhitng khéch san 16n, khong nhiing ¢6 doi ngii nhan vién phu trdch ban
san pham nhu bo phan I& tan, bo phan ding ky giit chd, ma con ¢ cac bo phan
dai dién cho khéch san dit tai ctra khau, san bay dé huéng dan va ban san pham
truc tiép cho khéach.

Trong khach san, doi ngii ban truc tiép do nhan vién 1& tan hoic nhan
vién ding ky gitt chd cho khach phu trach. Gitta cac nhan vién nay c6 mdi
lien hé mat thiét véi nhau trong viéc ban phong khéach san. Ho ciing phdi hop
chat ch& voi cac bo phan khac nhu bo phan phuc vu budng dé nam bat tinh
trang phong va khach thuc té dé kip thoi diéu chinh thdng tin, va véi bo phan
Marketing vé viéc duy bao phong dé ban san pham, déng y cho khach dang ky
giir chd vuot troi, nham tranh that thu va giam duoc cac rai ro khéc.

2.3.3. Phan phéi qua hé théng dgt phong, thanh todn qua mang thong tin
dién tir toan cau (Internet)

Qua mang dién tir, cac khach san cd thé tién hanh phan phéi phong qua
hé thong dat phong tir xa. Khach mua san pham va thanh toan qua mang ma
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khong can phai tiép xdc truc tiép vai nhan vién khach san. Cac kénh phan
phdi nay duoc thé hién théng qua hai hinh thic:

- Mang théng tin dién tir toan cau (Internet):

Cac doanh nghi¢p du lich hién nay déu xay dung trang thong tin dién
tir (Website) riéng dé dap ung duoc nhu cau caa doan thi truong dic biét nay.

Viéc phan phdi qua internet rat thuan loi cho ca khach du lich cling nhu
khach san. Tuy nhién, né ciing c6 nhuge diém vé viéc giéi han thong tin.

- H¢ thong phan phdi toan cau (Global Distribution Systems): Hé thong
phan phol toan cau (GDS) la mot hé thong dat chd théng qua hé thdng may
tinh két ni mang, hoat dong nhu mét quyén catalog gidi thiéu théng tin vé

san pham, dich vu cua cac khach san duoc dit tai cac dai ly du lich va céc
kénh phan phdi khac.
2.3.4. Phan phéi théng qua cdc dai ly ban vé, cdc khu vui choi gidi tri hogc
cac bg phgn chuyén trach vé du lich trong cdc cong ty, co quan

Céc dai ly hoac tong dai 1y ban vé 1a noi gidi thiéu, ban san pham cho
cac hang may bay, cho doanh nghiép It hanh va cho ca khach san. Tai day,
vira 1a noi huéng dan va 13 noi truc tiép ban phong khach san. Thong qua hoat
dong do, cac dai Iy huong hoa hong theo phan tram vé sé vé, sé phong béan
duoc.

Ngoai cac dai Iy ban vé, cac khach san ciing thong qua cac diém vui
choi, giai tri hoic cac bo phan chuyén trach vé du lich trong cac cong ty, co
quan dé giéi thiéu, ban san pham cua khéch san minh. Va céc bo phan nay, di
nhién ciing dugc huong phan traim hoa hdng.

2.4. Tam quan trong cua viéc phat trién kénh phan phéi va té chic hoat
dong Marketing cua cac dai ly ban buén va ban 1é
2.4.1. Tam quan treng cia viéc phat trién kénh phan phai

Cac doanh nghiép hién nay dic biét quan tim dén viéc phat trién hé
théng kénh phan phéi cac san pham va dich vy ciia minh. D6i voi cac doanh
nghiép kinh doanh du lich khach san thi cang dugc quan tam dac biét hon do
san pham cta ho cha yéu 1a dich vu (san pham vé hinh) véi nhiing dic diém
khé&c biét so véi san pham caa nhitng nganh nghé kinh doanh khéac. Tam quan
trong cua viéc phat trién kénh phan phdi dugc thé hién théng qua nhiing noi
dung dudi day:

- Cac kénh phan phdi co vai tro dic biét quan trong vi thong qua d6 sd
lwgng san pham, dich vu dugc ban ra ting 1én:

- Théng qua cac trung gian phan phdi nha cung ung san pham nhan
duogc thdng tin phan hoi caa khach hang:

- Thiic day hoat dong canh tranh lanh manh hon:

- Hoat dong quang céo va ban hang duoc tién hanh déng bo:

- Khai thac va nam bit nhu cau thi truong tét hon:

2.4.2. To chikc hoat dgng marketing ciia cdc dai 1y ban 1é va ban buén

- Marketing cua cac dai ly ban 1é:

+ Pgi ly ban lé: 1a cac t6 chirc va ca nhan hoat dong lién quan dén viéc
ban hang hoa hay dich vu truc tiép cho ngudi tiéu thu cudi cing dé ho sir
dung cho ban than chir khong phai kinh doanh.

+ Cac quyér dinh Marketing cia dgi ly ban lé: Thong thuong, cac
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quyét dinh Marketing cua cac dai 1y ban 1é thuong nham vao thi truong trong
diém, vao loai hang hoa va dich vu ma ho cung cap, vao gia ca quang céo va
dia diém kinh doanh cua dai ly.

- Marketing cua cac dai ly ban budén:

+ Pgi ly ban budn: 1a cac t chirc va ca nhan hoat ddng nham ban hang
hoa hay dich vu cho nhitng ngudi mua vé dé ban lai hoic dé kinh doanh.

Céc dai ly ban budn c6 nhiéu dic diém khac véi cac dai ly ban 1é. Tha
nhat, do ho giao dich chi yéu véi khach hang budn ban nén ho it quan tam
dén quang cdo, dia diém kinh doanh va bau khong khi méi truong tai dia diém
kinh doanh. Thtr hai, dai Iy ban buén thuong c6 pham vi budn ban rong hon
va khéi luong san pham giao dich ciing 16n hon. Tha ba, ho chiu nhitng quy
dinh vé phap luat vé chinh sach thué khéc véi dai ly ban 1é.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUONG 5

1. Kénh phan phéi 1a gi? Trinh bay cac chic ning co ban cua kénh
phan phdi.

2. Theo anh/chi gitra hoat déng phan phdi trong Marketing va
Marketing du lich co6 gi khac nhau?

3. Hay phan tich co ciu to chic caa hé théng phan phdi trong du lich.
Trinh bay cac trung gian phan phdi san pham pho bién ddi voi cac doanh
nghiép kinh doanh du lich va khach san.

4. Anh/chi hay trinh bay vé kénh phan phdi truc tiép va kénh phan phi
gian tiép gitra nha cung tng dich vu du lich véi khach hang.

5. Trong mot khach san, hé théng phan phdi hoat dong nhur thé nao?

6. Lua chon mot doanh nghiép du lich cu thé (cong ty I hanh, khach
san), thdng qua tap gap gisi thiéu vé san pham, dich vu caa doanh nghiép do,
hady cho biét su lya chon cua anh/chi vé kénh phan phéi va céac trung gian
phan phéi d6i vai nhitng san pham dich vu d6. Tai sao lai c6 su lya chon d6?
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o Chwomg6
CHINH SACH XUC TIEN HON HQP TRONG DU LICH

Muc tiéu:

- V& kién thuc:

+ Hiéu duoc ban chit va dic diém cua cac cong cu chu yéu trong chinh
sach xuc tién hdn hop.

+Hiéu rd dic diém cua cac kénh phan phéi khac nhau trong du lich.

+Trinh bay dugc noi dung viéc lua chon cac kénh phan phdi hiéu qua
trong du lich.

+Trinh bay duoc céc yéu ciu cua hoat dong Marketing d6i Vi cac dai
ly ban budn va ban lé.

- V& k¥ nang:

+ Phan tich, danh gia, lya chon duoc céc kénh phan phdi hiéu qua trong du
lich

+Biét cach thiét ké kénh phan phéi hiéu qua trong du lich.

+ Hinh thanh céc k¥ nang nghién cttu Marketing.

-V& ning lyc tu cha trach nhiém:

+Tu giac, tu chu, tu tin trong hoat dong.

+ C6 pham chét dao duc tot

+ CO kha nang tu duy doc lap.

Chuong 6 trinh bay nhirng ndi dung sau:

1. Khai quat vé hoat dong xuc tién hén hop

2. Cac cdng cu co ban trong xc tién hdn hop
3.T6 chiic ban san pham trong du lich

1. Khai quéat vé hoat dong xuc tién hén hep

1.1. Ban chat cia hoat dong xc tién hdn hop

Ban chat cua hoat dong xdc tién chinh 1a hoat dong truyén tin vé san
pham va doanh nghiép dén khach hang dé thuyét phuc ho mua. Vi vay, ¢6 thé
goi day 1a cac hoat dong truyén thdng Marketing. N6 cung cap thong tin cho
khach hang va nhitng giai phap vé nhiing mbi quan hé noi bo ciing nhu moi
quan hé thi truong. Truyen thong thlet lap su 16 rang, su dinh vi va gilp
khach hang nhan thirc day du hon vé gid tri cua san pham dich vu.

Mot chuong trinh truyén thong Marketing tong thé cua doanh nghiép,
hay con goi 1a chuong trinh xtc tién hdn hop (Promotion-mix) bao gom céc
hoat dong co ban nham dat dugc hiéu qua cua cong tac quang cao va cac muc
tiéu Marketing ctua doanh nghiép. N6 bao gém céc hoat dong: quang cao, xuc
tién ban, quan hé cong ching, Marketing tryc tiép...

Cong cu | Cac phwong tién va hinh thirc thuc hién

Quang cao | Bao chi, truyen thanh, truyén hinh, bao bi bén ngoai san pham,
phim va anh quang cao, tap gap, ap phich, to roi, sach nién
glam bang hiéu, biéu trung va khau hleu

Khuyén T6 chuc cac cuge thi, tro choi, X0 Sg, phan thuong, qua tang,
mai phiéu thudng, giam gid, tra gop 1&i suat thap, phiéu giam gia...

Quan hé | Hop bao, budi noi chuyén, hoi thao, hoi nghi khach hang, dong
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Céng cu | Cac phuong tién va hinh thirc thuc hién

cong gop tir thién, bao tro, tuyén truyén, quan hé véi cong dong, xuat
chang ban tap chi cua doanh nghiép, t6 churc céc su kién...

Ban hang | Trinh dién ban hang, ban trong cac chuong trinh rit thim tring
ca nhan thuong, ban tai cac hoi cho va trién lam...

Marketing | Gui thu, gui catalog, marketing truc tiép qua dién thoai, qua
truc tiép | mang internet, qua vo tuyen truyén hinh...

Bang 6-1: Nhitng cong cu xuc tién hdn hep chi yéu

1.2. Pic diém caa cac cdng cu chi yéu trong hoat dong xuc tién hén hep

Mdi mot cong cu xUc tién déu cé nhimng dac diém va mirc do chi phi
riéng biét. Nhitng ngudi 1am cong tdc marketing can phai hiéu duoc cac dac
diém d6 dé lya chon céc cong cu d6 cho phu hop.

1.2.1. Qudng cao

Quang cao c6 mot sd dic tinh vo clng quy gia. Nhiéu khéach hang cho
rang nhitng san pham duoc quang cao la san pham dat tiéu chuan va da duoc
kiém chang. Chinh vi vay, nhiéu khach hang thuong lwa chon va quyét dinh
mua nhitng san pham duoc quang céo chinh thuc.

Quang cdo co thé dugc sir dung nhim xay dung hinh anh lau dai cho
san pham va kich thich mua hang mét cach nhanh chéng... Quang céo c6 thé
tiép can duoc nhiéu khu vuc dia ly, véi chi phi thap nhat tinh trén mot khéch
hang.

Tuy nhién, quang céo ciing c6 mdt s6 nhuoc diém. Mic di né co thé
tiép can nhanh dugc voi mot sé luong 16n khach hang, tuy nhién quang cao
khong t6i duoc timg ca nhén va cling khong thuc hién duoc chue nang cua
nguoi dai dién ban hang cho cac doanh nghiép. Quang céo chi co thé thuc
hién duoc trao doi thong tin mot chiéu véi ngudi nghe, va ngudi nghe thuong
khéng man ma Iam véi cac thong tin 6. Hon nita, chi phi danh cho quang céo
thuong rat tbn kém. Miac du c6 mot s6 hinh thic quang cdo cd chi phi thap
nhu quang céo trén béo chi, quang cdo trén truyén thanh, nhung nhitng hinh
thirc quang cao khac nhu quang céo trén truyén hinh doi hoi can c6 ngan séch
tuong dbi 16n danh cho né.

Mot thach thac quan trong ddi véi nhitng ngudi 1am cdng tac marketing
dbi v&i khéach san, d6 13 1am sao tao ra sy nhan biét nhanh chéng vé nhan hiéu
cua ho, nham dam bao cho khach du lich s& lva chon khach san ctia minh dé
lwu tra trong thoi gian di du lich. Nhiéu két luan nghién ctau cho rang, cac
chudi khach san ma tén tudi noi tiéng s& thu hut duoc nhicu khach hang. Anh
huong két hop giira hai yéu t6 théng tin cua quang céo va kinh nghiém da
ting luu tra tai khach san d6 cua khach hang la mot yéu té vo cing quan
trong, anh huong dén su lua chon nhan hiéu khach san cua ho.

1.2.2. Ban hang ca nhan

Pay 1a mot cdng cu tac dong cb hiéu qua nhat trong mot vai giai doan
cua qua trinh quyét dinh mua d6i voi khach hang, dac biét trong viéc tham
khao théng tin, thuyét phuc mua va quyét dinh mua cua khach hang. So véi
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quang c&o, ban hang c& nhan c6 mot sé dic tinh dac biét. N6 lién quan dén
viéc trao doi théng tin giita c& nhan véi ca nhan, va giita ca nhan véi mot
nhom ngudi. N6 gitp cho ngudi ban hang nam bit duoc nhu cau va dic diém
mua cua mot khach hang va thay dbi dé phu hop véi d6i tuong khach hang d6
Mot cach nhanh chong. Ban hang ca nhén cling giup cho cac mol guan hé
dugc nay ng tor mirc quan hé thong thuong dén mac quan hé sau sic, 1au dai
gitra nguoi ban hang va khach hang.

Nhuge diém cia cong cu ndy d6 chinh 1a chi phi ban hang 1én, vi can
phai c6 mot luc luong ban hang twong ddi Ién dé duy tri cac méi quan hé véi
khach hang di dugc thiét 1ap. Ban hang ca nhan 1a mét trong nhiing céng cu
xuc tién tén kém nhat. Theo théng ké, tai My chi phi cho mét 1an ban hang
théng qua hinh thirc ndy c6 thé 1én dén 225 USD/Ian.

1.2.3 Khuyén khich tiéu thu

Khuyén khich tiéu thu bao gom rat nhiéu céng cu nhu: phiéu mua hang,
t6 chtrc cac cudc thi ban hang c6 thuong, ban ha gia, chiét gia... Mdi mot cong
cu d6 lai ¢ nhiing dic tinh riéng. Khuyén khich tiéu thu 1am thu hat thém
nhiéu khach hang ciing nhu lam cho viéc cung cap thong tin kich thich khach
hang mua san pham duoc hiéu qua hon. Khuyén khich tiéu thu dua ra nhiéu
chuong trinh mua hang hap dan bang viéc ha gia hoac tang thém gia tri san
pham cho ngudi mua, diéu d6 1am khach hang thich va mua sam nhiéu hon.
Pé thuc day ban hang, noi dung quang céo sé& truyén thoéng diép “Hay mua
san phdm cia ching t6i”, con ddi véi cac chuong trinh khuyén khich tiéu thy
thi noi dung quang céo sé& truyén thong diép “Hay mua ngay”.

Céac doanh nghiép sir dung cdng cu khuyén khich tiéu thu nhim tao ra
su phan tng nhanh va manh hon tir phia thi trudng. Nhuoc diém cua cong cu
nay, d6 1a thoi gian &4p dung cac chuong trinh ngin va ciing khéng tao lap
duoc sy nhan biét vé 1au dai vé nhan hiéu san pham déi voi khach hang.

1.2.4. Quan hé cbng chung

Quan hé cong ching c6 nhiéu loi thé. Tha nhat, d6 13 tao ra su tin
tuong. CAc tin tuc, cdc cau chuyén, va cc su kién tao ra tinh thyc té va niem
tin d6i voi nguoi doc hon la ddi véi cac thong tin quang cao. Quan h¢ cong
ching c6 thé tiép can duoc véi nhiéu nguoi von thudng né tranh cac nhan
vién ban hang va cac thong tin quang cao. N¢i dung cac thong tin su dung
trong hinh thirc nay khéc véi cac tin tic tuyén truyén trong quang céo hudng
tGi viéc kich thich mua san pham.

Mot cdng cu khac trong chién luoc xuc tién hdn hop dé 1a cac thong tin
thuong mai. Pay 1a mot cdng cu két hop chirc ning cua quang cao va quan hé
cdng ching. Cac doanh nghiép cung cap cac cau chuyén hap dan trén bang
video va sau dé chiéu trén truyén hinh. Cac thong tin thuong mai ndy gay
dugc sy chd y cua nhitng ngudi xem bang viéc dua ra cac thong tin “nhe
nhang” dé quang cao cho san pham hoic mét nhdn hiéu. Cac khach san
thuong it st dung quan hé cdng chdng hoic sir dung rat han ché trong chuong
trinh xGc tién hdn hop. Ho thudng sir dung hinh thicc nay va két hop véi céc
yéu td xuc tién hdn hop khac dé dat duoc hiéu qua tuyén truyén va kinh té
hon.
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2. C4c cong cu co ban trong xuc tién hén hep
2.1. Quang cao

Quang cdo 1a mot trong nhitng hinh thirc chinh caa hoat dong truyén
thong, mang tinh phd bién ma cac doanh nghiép kinh doanh dich vu st dung.
2.1.1. Khéi ni¢m

Qudng céo la moi hinh thiic gigi thieu mét cach gian tiép va nham de
cao ve nhifng y twong, hang héa hogc dich vy, duroc thuc hi¢n theo yéu cau
cua chi thé qudng céo va cha thé phdi thanh toan cac chi ph|

Chtic ning ctia quang cdo 1a xac dinh thong tin vé san pham, dinh vi
san pham phat trién khai niém san pham lam cho khach hang nhan thuc tét
hon vé chit luong va s6 luwong san pham hinh thanh nén ky vong cua khach
hang va thuyét phuc ho mua san pham. Do dic diém caa san pham du lich cha
yéu 1a dich vu (mang tinh vo hinh) nén tao ra nhiéu khé khan cho hoat dong
quang cdo. Quang céo khong tryuc tiép vao dich vy nén phai tap trung vao cac
dau méi hitu hinh, hodc vao cac dau hiéu vat chat. Chang han cac khach san
thuong quang cao vao tiéu chuan thiét bi trong phong nghi. Cac hang hang
khong thuong quang céo chat luong cac moén an, khoang cach rong réi gitra
cac hang ghé, chat luong ghé va dich vu trén cac chuyén bay v.v... Quang céo
trong du lich phai gy an tugng, 16i cuén sy chi y, kich thich nhu cau, ham
muébn cua khach hang thdng qua viéc cung cap théng tin vé khach san, nha
hang, diém du lich...

Péi voi quang céo trong du lich, hinh anh va mau sac gitr mot vai tro
rat quan trong. Hinh anh va mau sic tuong trung cho san pham Hinh anh va
mau sic thé hién qua mdi biéu twong ctaa moét ving, mot dat nudce. San pham
du lich thudng & xa khach hang va khach hang thuong mua san pham trudce
khi thay va st dung n6. Vi vay, hinh anh va mau sic phan anh mot phan cua
chat luogng, tinh hap dan cua san pham dbi véi khach hang trong viéc quyét
dinh mua san pham. Mdi dat nuéc, mdi diém du lich déu cé hinh anh va biéu
tuong riéng. Khi néi dén Ha Noi, nguoi ta nghi ngay dén H6 Guom. Noi dén
Quang Ninh, nguoi ta nghi ngay dén Vinh Ha Long, mét trong nhiing ky quan
ndi tiéng cua the gidi. Noi dén Hue thi khong thé nao khong noi den nhiing
lang tam, nhitng nét kién tric co kinh xua, nhiing cd gai duyén dang chéo
thuyen trén séng Huong... M&i dat nude cling cé nhitng hinh anh mau sac va
biéu tuong riéng. Chang han, Viét Nam véi biéu tuong Vinh Ha Long hay nét
duyén dang cua Viét Nam thé hién qua nhitng chiéc 4o dai va cai non la cua
cac co gai.

Khi quang cao mét chuong trinh du lich can chu y dén viéc gioi thiéu
cho du khéch biét nhitng san pham hap dan cua chu’ong trinh d6 qua nhiing
d1em tham quan véi nhiing hinh anh hap dan diy mau sic, gay an tuong Sau
sac vé diém dén. Piéu do c6 thé dugc minh hoa thém bang nhitng 10i gidi
thiéu ngan gon, suc tich va su duyén dang, khon khéo, niém né ciia ngudi gidi
thiéu sé& thuyét phuc dugc khach mua chuong trinh du lich.

Duéi day 1a nhitng dic tinh ndi bat caa mot sé phuong tién quang cao
ma cac doanh nghiép du lich thuong st dung:
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Phuwong tién

N U'u diém Nhuge diém
guang cao
Bao D& su dung, kip thoi, pho bién tai [ Tuéi tho ngan, s
nhiéu thi truong dia phuong, duoc | lugng déc gia han
chap nhan rong rai, do tin cay cao. | ché...

Tap chi Co @6 lua chon ddi tuong nguoi | Thoi glan phat hanh
doc theo dan sé va dia ly cao, c6 uy | cac s6 moi tuong doi
tin va quan hé véi nguoi doc lau | 1au...
dai.

Votuyén | Pho bicn, thong dung, doi tuong | Thoi luong phat song

truyén hinh

khan gia rong, thudc nhleu tang 16p
x& hoi, kha ning truyén thong
nhanh, dé dang tao nén su chi v.
Quang céo qua ti vi khai thac dugc
cac loi thé vé am thanh, ngdn ngi,
hinh anh, mau sac

cd han, chi phi quang
cao cao, khan gia it
chon loc, thoi gian
qué ngan...

Dai phat
thanh

C6 nhiéu nguoi nghe, chi phi
quang cdo thap, tiép can dugc
nhiéu khu vuc dia ly khac nhau.

Théng tin quang cao
chi duogc gidi thiéu
bing am thanh, kha
nang gy cha y thép,
tudi tho ngan...

Bang 6-2: Pic tinh ciia mét sé phwong tién quang cao

2.1.2. Mgt 6 lwu y doi Véi hoat déng qudng cao
Trong quang cédo du lich thi phuong tién quang cédo, ndi dung tin quang

cao va xac dinh muc dich quang cao la nhirng ndi dung quan trong, anh hudong
dén hiéu qua cuaa viéc quang cao.
2.2.1.1. Phuong tién qudng cao

C6 thé sir dung nhitng phuong tién thdng tin dai chung nhu vo tuyén
truyén hinh, phét thanh, truyén thanh, béo chi, phim anh va nhhig vat mang
tin thong dung khac nhu: bang hi¢u, ap-phich, dién thoal, truyén miéng, thu tir
va cac cong cu quang cao ngoai troi. Tuy theo yéu CAU VA muc tiéu quang céo
dich vu dé lya chon phuong tién cung ngon ngi cho thich hop.

Pé Iya chon phuong tién truyén tin quang cao thich hop, doanh nghi¢p
quang c&o phai quyét dinh Ve pham vi tan suat, cuong do tac dong cua quang
c40. Pham vi quang cdo 1a s6 luong khach hang can duoc truyen tin. Tan suét
la s lan xuat hién cua quang cédo. Cuong do 1a mac d6 gay 4n tuogng cua
quang cao.
2.2.1.2. Tin qudng c&o: can chl y téi cac van dé sau

- X4ac dinh noi dung, hinh thirc b cuc cua tin.

- Bac diém cua thong tin.

- Khong khi, méi treong caa dich vu.

- Pham vi mae d6 dai ching cua tin.

- Chi phi téi thiéu.
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2.2.1.3. Muc dich quang cao

Muc dich quang céo la nhiing noi dung yéu cau phai thuc hién duoc
cua hoat dong quang céo. D6 1a nhirng van dé dit ra ban dau, gan véi ¥ tuong
quang céo va la sy cu thé hoa y tudng quang céo. Muc dich quang cdo 1a diém
khoi dau cho viéc thiét ké toan bo chwong trinh hoat dong quang céo cua
doanh nghiép. N6 quyét dinh hiéu qua cta quang c&o va ngan séch danh cho
cbng viéc nay.

Trong quang céo toi khach hang vé mot dich vu nao do, bao gior nguoi
cung tng dich vu ciling quan tdm dén thong diép quang cdo vi ho can phai
hiéu vé nhan thac phuc vu cta khach hang, qua d6 ma cung ung dich vu hop
véi nhu cau va mong mudn caa ho. Vi thé 1anh dao doanh nghiép can hiéu
rang nhan vién cta minh 1a dbi twong nhan tin th cap sau khach hang. Do
viy, trong cac thong diép truyén téi khach hang can thiét ké noi dung thong
tin dé truyén tgi can bo nhan vién cua doanh nghiép, nham ting cuong nhan
thac vé dich vu cho ho va khuyén khich ho cung cap dich vu c6 chat luong
cao taéi khach hang.

Quang cdo con dugc thuc hién thdng qua hinh thic thdng tin rat quan
trong, d6 1a thong tin truyén miéng (worth-of-mouth). Théng tin truyén miéng
gitr vi tri dac biét trong kinh doanh dich vu. Khach hang thuong tham gia vao
viéc phan phéi dich vu va trao d6i nhitng kinh nghiém cua minh véi cac
khach hang khac. Nhiing goi ¥ c& nhan qua nhitng 10i truyén miéng 1a mot
trong nhitng ngudn tin quan trong nhat va thuong c6 do tin cay cao.

Théng tin truyén miéng rat thich hop trong hoat dong giao tiép dich vu
gitra nhan vién cung ung va khach hang, n6 phat huy kha ning tiép thu cua
khach hang va hd tro cho viéc ban hang ca nhan. Hon nira trong giao tiép ca
nhan, thdng tin truyén miéng con cung cap nhimg dau mdi hitu hinh vé dich
vy, giam rai ro trong tiéu dung cho khach hang.

2.2. Khuyén khich tiéu thu
2.2.1. Khéi ni¢m

Hoat dong khuyén khich tiéu thy bao gom viéc sit dung cac cong cu
cung nhing gigi phap thich hep trong timg diéu kién, hoan canh cu thé cua
doanh nghiép va th; frirong, nham kich khich viéc mua sdn phdam va day manh
tiéu thy trong thoi gian ngan han.

Cac cdng cu kich thich tiéu thu tap trung vao ba déi twong la:

- Khéch hang: Khuyén khich khach hang mua nhiéu hon cac san pham,
dich vu ctua doanh nghiép bang viéc tao ra nhitng loi ich phu thém nhu cai
tién hinh thuc tiép can, cung cap thong tin, phéat phiéu dy thudng, dua ra cac
giai thuong, to chire cac cudc thi,..

- Luec lwong phan phai trung gian: Khuyen khich luc lugng nay tham gia
phan phol nhiéu san pham hon, nhét 1a ddi voi san pham méi, bang cach thuc
hién chiét khau cao hon, phdi hop quang cao dé to chirc cac cudc thi ban chuong
trinh du lich...

- Nhan vién cung #ng: Tao ra cac phan thudng (ting luong, nang bAc,
cho di nghi mat, du lich mién phi...), cac _giai thuéng cho nhirmg nguoi ban
hang gioi, thiic day ho nang cao hiéu suat ban hon nira. Ban hang cé nhan
giir vi tri quyét dinh trong viéc cung ung dich vu cho khach hang. Nhan vién
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c6 k¥ ning cao trong giao tiép ca nhan 1a nho két qua cua qué trinh dao tao
co ban, qua rén luyén va duc rat kinh nghiém thuc té. Nhitng nhan vién nay
s& tré nén yéu nghé va co diéu kién day manh tiéu thu san pham cho doanh
nghiép.

2.2.2. Cac néi dung co ban trong hoat déng khuyén khich tiéu thu

Hoat dong khuyén khich tiéu thu da phat huy tac dung manh mé& trong
nganh dich vu. Dé t6 chire duoc hoat dong khuyén khich tiéu thu trong du lich
c6 thé sir dung mot sé cong cu khuyén khich tiéu thu sau day:
2.2.2.1. Thuong

Thuong (hay tang qua) 1a hinh thuc ban san pham hoac dich vu véi gia
tuong dbi thap hodc cho khong, dé khuyén khich khach hang mua mét san
pham hay dich vu cu thé khac. Vi du nhu nham muc tiéu ting cuong doanh
thu tir dich vy an udng trong mua cudi, cac khach san cé thé ap dung chinh
sach giam gia to chac tiéc cudi trong nha hang cua khéach san, kém theo
thuong mot dém nghi mién phi danh cho cé dau, chd ré.
2.2.2.2. Gidi thuéng (thi, tro choi, x6 S6)

Giai thuong 1a mot hinh thic tao co hoi may man cho khéach hang co
thé dugc mot mon tién mat, mét chuyén du lich hay duoc nghi tai mét khu du
lich nghi dudng sang trong nao d6 mién phi do ho da mua san pham, dich vu
cua doanh nghiép. Hoat dong nay thu hit su cha ¥ va duoc nhiéu khach hang
tham gia. Hinh thirc chi yéu trong hoat dong nay bao gom:

- Phdn thuéng cho khdch hang thwong xuyén: Phan thuong cho khéch
hang thudng xuyén [a nhitng gia tri bang tién mat hay dudi nhitng hinh thuc
khac ty 1é vai s6 l1an khach hang mua san pham, dich vu caa doanh nghiép.
Hau hét cac hang hang khong déu c6 ké hoach theo ddi nhitng hanh khach
bay thuong xuyén dé tinh diém cho s6 dim da bay va tap hop sé diém nay sau
mot thoi gian s& dem lai kha ning duogc huong nhiing chuyén bay mién phi.
Vi dy nhu chuong trinh “Béng sen vang” ciia Hang hang khong quoc gia Viét
Nam (Vietnam Airlines); hodc chuong trinh “Asia Miles” cta hang hang
khong Cathay Pacific Airways dang ap dung hién nay; hay nhu chuong trinh
phat theé “Khach hang danh du” cia tap doan khach san Marriot, thuong cho
nhitng khach hang thuong luu tra tai cac khach san cia tap doan trén toan thé
gioi.

- Lién két khuyén mai: Lién két khuyén méi la hinh thic hai hay nhiéu
doanh nghiép ciing hop suc lai dé cing té chuc cac chuong trinh khuyén
khich tiéu thu cho khach hang nham ting kha ning 16i kéo cua minh. Céc
doanh nghiép gdp kinh phi véi hy vong mé rong pham vi tiép xtc va thu hat
nhiéu khach hang mua san pham dich vu cia minh. Vi du chuong trinh lién
két khuyén mai giira hang hang khong Vietnam Airlines véi cac khach san va
khu du lich nghi dudng cao cap tai Viét Nam, nham thu hat khach du lich
quoc té dén Viét Nam thoi ky hau dich SARS niam 2003. Trong d6, du khach
néu di du lich dén Viét Nam trén cac chuyén bay cua hang sé duoc huong
murc gia vu dai kém theo mot vai dém nghi tai cac khach san va khu du lich
nghi dudng cao cip nay.

- Chiét gia: Chiét gia 1a mot khoan chiét khu gia quy dinh trong
trudng hop mua hang tai mot thoi diém nhat dinh. Cach nay khuyén khich céc
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dai ly hay kénh phan pho| trung gian mua nhiéu san pham hoic chap nhan
kinh doanh mét san pham ma&i ma theo dleu Kién binh thuong thi ho khéng
mua. Cac dai ly c6 thé sir dung viéc bét tién nay dé c6 duoc loi nhuan ngay
hoac giam gia ban.

- Tang murc hoa hong (commision): Hoa hong 1a khoan tién ma cac
doanh nghiép tra cho cac dai ly khi cac cac dai ly nay ban hoac tiéu thu san
pham cho cac doanh nghiép. Thuc chét, tién hoa hong 1a su vu dai (duéi
nhiéu hinh thic) cua cac doanh nghiép cung cap san pham du lich déi voi dai
ly trong viéc &p dung muc gia riéng ddi véi cac dai ly ludn thap hon so véi
muc gia cong b chinh thic.

2.3. Quan hé cong chung
2.3.1. Khai nigm

Quan hé cdng ching la viéc kich thich mgt cach gian tiép nham ting
nhu cau vé hang héa, dich vu hay tang uy tin cua mgt doanh nghi¢p bang
cach dwa ra nhiing tin tize ¢é y nghia thirong mai vé chling trén cac dn pham,
cdac phuong tién thong tin dai chdng.

Trong kinh doanh hién dai, quan hé céng chung (PR hay Public
Relations) la mot cong cu marketing quan trong. Cac doanh nghiép khong
nhitng phai c6 quan hé tét véi khach hang, ngudi cung tng va cac dai ly cua
minh, ma con phai c6 quan hé véi dong dao céng chdng cé quan tam. Cong
chiing c6 thé tao ra thuan loi hay tro ngai cho kha niang cua doanh nghiép dat
dugc nhitng muc tiéu caa minh. Do d6 cac doanh nghiép can cé nhitng bién
phap cu thé dé giai quyét tot cac quan hé vai cong ching then chét.

2.3.2. Cac ngi dung co ban trong hoat dgng quan hé cong chung
2.3.2.1. Xudt ban an pham

Cac doanh nghiép dua rat nhiéu vao cac tu liéu truyén théng dé tiép can
va tac dong dén cac thi truong muc tiéu. Nhing tu liéu nay bao gom: béo céo
hang nam, nhiing cubn sach nho, tap gap gigi thiéu, tap chi, nhiing bai bao,
nhiing tu liéu nghe nhin, ban tin cta doanh nghiép...
2.3.2.2. T6 chuc cac su kién

Cac doanh nghiép cé thé thu hut sy cha ¥ dén nhitng san pham, dich
vu méi cua minh bang cach to chirc nhiing sy kién dac biét. D6 c6 the 12
nhiing hoi nghi bao chi, hoi thao chuyén de nhitng chuyén du lich lam quen
(FAM Trip), t6 chirc cac cudc trién 1am, to chirc cac cudc thi, t6 chuc 18 Ky
niém, bao tro cho cac hoat dong thé thao, hoat dong nhan dao va vin hoa dé
tiép can voi cong chung muc tiéu. Thong qua nhitng hoat dong do, doanh
nghiép co dip dé moi va tiép don khach hang hién tai va tiém niang cua minh,
cling nhu tao su chd y lién tuc dén hinh anh va san pham, dich vu cta doanh
nghiép.
2.3.2.3. Cung cdap tin tirc

Mot trong nhitng hoat dong quan hé cong chung dé la viéc cung cap
cac tin tirc ve ban than doanh nghiép va nhiing san pham cua ho. Bé c6 dugc
mét tin t&c méi can co k§ nang xay dung cot truyén, nghién ciru va viét thanh
bai dé dang trén cac phuong tién truyén thong.

K§ niang cua nhitng nguoi lam cong tac quan hé céng ching khong thé
chi 1a bién soan nhitng tin ti:c ma con phai cd k¥ ning giao tiép dé dam bao
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cho cac phuong tién truyén théng chap nhan bai viét caa minh. Ho can phai
c6 quan hé tbt véi cac bién tap vién va phong vién dé tranh thu su ung ho
cia ho nhim gianh duoc nhiéu diéu kién tét hon dé tuyén truyén cho doanh
nghiép caa minh.

2.3.2.4. Bai ndi chuyén

Bai noi chuyén ciing 1a mot cong cu dé tuyén truyén vé san pham dich
cua doanh nghiép. Lanh dao cac doanh nghiép ngay cang phai tra 1oi nhiéu
cau hoi cua gidi truyén thdng va co nhitng budi thuyét trinh tai cac hoi nghi
ban hang, cac hoi cho va cac sy kién khac. Nhitng dip nhu vay c6 thé tao
dung duoc hay l1am tén hai hinh anh cua doanh nghiép. Do d6 cac doanh
nghiép can phai lya chon mot cach than trong nguoi phat ngdn cta doanh
nghiép minh va bdi dudng nang cao kha ning hung bién cua ho trudc cong
ching cua doanh nghiép.
2.3.2.5. Tham gia cac hoat dong cbng ich

Cac doanh nghiép c6 thé nang cao uy tin cia minh bang cach dong gop
tién bac va thoi gian cho nhiing hoat dong cong ich. Vi du nhu thudng xuyén
ung ho cho nhiing hoat dong x& hoi tai dia phuong hoac trich mot s tién tur
doanh thu ban hang dé ung ho mot sy nghiép cu thé nao d6. Hinh thirc nay goi
la marketing gan véi sy nghiép va ngay cang duoc nhiéu doanh nghiép du lich
st dung dé tao uy tin trong céng ching.
2.3.2.6. Tao lap hinh anh cua doanh nghiép

Cac doanh nghiép hién nay can phai xay dung dugc dic diém nhan
dang ndi bat cuia minh dé thu hat sy chi y caa cdng ching trong mot xa hoi
tran ngap théng tin. Pic diém nhan dang nay dugc thé hién trén biéu trung
cua doanh nghiép, van phong pham nhing cudn sach nho, tap gap, bang hiéu,
gidy to van thu, danh thlep quan 4o déng phuc...

2.4. Marketing truc tiép
2.4.1. Khéi niém

Marketing tryc tiep 1a viéc siz dung mét hogc nhiéu céng cu truyen
théng marketing dé anh hwong d@én quyét dinh mua tryc tiép cua khach hang
va te0 nén céc giao dich kinh doanh ¢ moi dia diém.

Hau hét cac doanh nghiép déu dua chu yéu vao quang cdo, khuyén
khich tiéu thu va ban hang truc tiép dé day manh tiéu thu céc san pham, dich
vu ctia minh. Ho str dung quang cdo dé tao ra sy biét dén va quan tam, kich
thich tiéu thu dé khuyén khich mua hang va ban hang truc tiép dé hoan tat quéa
trinh ban hang.

Marketing truc tiép cb gang két hop ca ba yéu tb nay lai dé di d¢én chd
ban hang truc tiép khdng qua trung gian. Khach hang sau khi tiép xic véi
quang céo, trong catalog, qua thu gui truc tiép, qua dién thoai, thu di¢n tu,
trong tap chi, bao chi, trén tivi hay chuong trinh truyen thanh c6 thé goi téi s6
dién thoai mién phi hoac dit chd tryuc tiép chuyen bay, phong khach san hay
cac chuong trinh du lich théng qua cac hé thdng dat chd trudc trén mang
internet.

Marketing truc tiép da va dang duoc cac doanh nghiép dich vu &p dung.
Hinh thiic ndy mang lai nhiéu loi ich cho khach hang nhu lya chon va dit hang
thuan tién, tiét kiém thoi gian. Di véi cac doanh nghiép marketing truc tiép cho
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phép chon loc khach hang trién vong k§ hon, xac dinh thoi gian tiép can khéch
hang chinh xac hon, gitt dwoc bi mét cho hoat dong marketing trudce cac ddi thu
canh tranh.
2.4.2. Cac ngi dung co ban trong hoat déng marketing truec tiép
2.4.2.1. Marketing bang catalog

La hinh thic trong d6 cac doanh nghiép gui catalog bao gébm céc
chuong trinh, cac san pham, dich vu caa minh kém theo béo gia téi cac khach
hang tiém nang qua dudng buu dién. Dya trén catalog nay, khach hang s& dat
mua qua duong buu dién.
2.4.2.2. Marketing bang thu triec tiép

Doanh nghiép gui qua duong buu dién nhitng thu chao hang, t& quang
c4o, tap gap va cac hinh thie chao hang khac cho khach hang, qua d6 hy vong
s& ban dugc san pham hay dich vy, déng thoi thu thap hay tuyén chon dugc
danh sé&ch khach hang cho luc luong ban hang, hoac tuyén truyén thong tin va
guri qua tang dé cam on khach hang.
2.4.2.3. Marketing qua dién thoai

Doanh nghiép sir dung dién thoai dé chao hang truc tiép dén cac khach
hang chon loc. Doanh nghiép ciing c6 thé dat mot sé dién thoai mién phi dé
khach hang dat mua san pham hay dich vu ma ho biét qua quang cao trén
truyén hinh, truyén thanh, gui thu truc tiép, catalog hozc khiéu nai, gop y voi
doanh nghiép.
2.4.2.4. Marketing tryec tiép trén truyén hinh

Truyén hinh duoc st dung theo hai cach dé ban san phém tryc tiép cho
ngudi tiéu dung. Cach tha nhét 1a phat cac chuong trinh truyen hinh giai thiéu
vé san pham va cung cap cho khéach hang sé dién thoai mién phi dé dat hang.
Céch thu hai 1a s dung toan bo chuong trinh truyén hinh hoic kénh truyén
hinh cho viéc ban san pham va dich vu.
2.4.2.5. Marketing tryc tiép trén truyén thanh, tgp chi va bao

Céac phuong tién nay cling dugc st dung dé chao hang truc tiép cho
khach hang véi mot s6 dién thoai dat hang mién phi.
2.4.2.6. Marketing qua may tinh két néi mang

La hinh thirc mua san pham va dich vy qua may tinh néi mang. Khach
hang c6 thé dat hang va thanh toan truc tiép qua mang internet.
3. T6 chirc ban san pham trong du lich
3.1. T6 chirc ban san pham tai khach san — nha hang

San pham tai khach san nhu phong ngt 12 mot loai san pham dic biét.
Nhitng san pham khac nhu qua luu niém, thirc an, do uéng chi can bao quan
tt 1a c6 thé dé danh cho ngay hom sau. Riéng phong ngu trong khéach san
cling nhu ghé ngoi trén may bay, xe lira hay ghé ngdi trong nha hang, néu
khong ban dugc ngay hdm nay thi n6 s& khéng ton tai cho ngay mai (doanh sé
s& mat di). Chinh vi vay, nguoi phu trach Marketing, hay ngudi ban nhiing
loai san pham dac biét nay phai 1a nhitng ngudi dugc huan luyén chuyén mén
mot cach ky ludng.
3.1.1. Ban phong khach san:

= Chién lwec kinh doanh cia khéach san: Muc tiéu caa chién luoc
kinh doanh 1a 1am gia tang ti da doanh sb cua khéach san, qua viéc gia ting
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cong suit phong, gia ting thoi gian luu tra va gia ting mac d6 chi tiéu cua
khach trong thoi gian luu tra tai khach san. Nguoi ta goi muc ti€u nay la muc
tiéu 4G, bao gom :

- Gia tang cong suat str dung phong.

- Gia tang thoi gian Iuu tra cua kKhach.

- Gia tang thoi gian thirc cua khach.

- Gia tang viéc chi tiéu cuaa khach.

Pé thuc hién duoc muc tiéu 4G, cac khach san co6 thé ap dung chién
lwge kinh doanh dic biét, dugc goi la chién lugc 4K. Noi dung cua chién lugc
4K bao gom:

- Kéo cbng suét str dung phong tang 1én.

- Kéo dai thoi gian Iuu tra cua khach.

- Kéo dai thoi gian thuc cua khach.

- Kéo sy chi tiéu cia khach tang 1én.

Trong viéc van dung Marketing vao viéc ban hang luu niém tai cac cta
hang trong khach san, nén ap dung chién lugc 5P (viét tat ciia cac chit cai dau
trong céc tir tiéng Anh sau day):

- Gi4 ca phai chang (Price);

Vi tri cira hang dé thay, dé tiép can (Place);

Bao bi dong goi chac, mau ma dep (Pakage);

C6 cac chuong trinh xtc tién, khuyén mai ban hang (Promotion);
DPam bao uy tin va chit luong cua san pham ban ra (Prestige).

= Ban tai quay I2 tan trong khéach san: Tai quay I8 tan trong khach
san, cac nhan vién 1& tan s& dam nhiém viéc ban phong, dang ky phong cho
khach. Trong linh vyc nady, nhan vién 18 tn ¢ nhiing phan viéc sau day:

- Quyét dinh tinh trang khach dang ky

Quyét dinh thoi gian luu tra cua khach.

Pam bao hoan tat the diang ky cua khach.

Quyét dinh gia phong va chiét khau.

Quyét dinh cach thirc thanh toan caa khach va kiém tra thé tin dung.

Nhan vién 18 tan thuong 1a nguoi tiép xuc dau tién vasi khach trong viéc
ban phong va dich vu. Dé lam tét céng viéc nay, nhan vién I& tan phai phoi
hop chiat ché véi bo phan phuc vu budng va nhan vién bo phan ding ky giir
chd dé biét tinh trang phong con tréng.

Tuy nhién, nhan vién 1& tan khong phai thuc hién nghiép vuy ban hang
phuc tap, ho chi hi¢n di¢n va giup khach chon lya gitra cac san pham vé phong
ngu va cac dich vy, bai vi nhiém vu caa nhan vién I tan khong nhat thiét phai
cb gang dé ban phong cho khach nham dat nguén thu nhap cho khach san.
Nhiém vu chinh ctia nhan vién 18 tan Ia viéc ban san pham bang chat xam, bang
nhitng nu cudi duyén dang, phong cach lich su, quan hé dbi ngoai tot dé gay an
tugng ban dau ddi véi khach.

= Ban cho cac cong ty lir hanh té chirc chwong trinh du lich tron

goi: o v
Mot chuong trinh du lich tron goi it nhat bao gom: dich vu van chuyén

va luu tra. Ngoai ra, chuong trinh du lich tron géi c6 thé con bao gom cac

chuong trinh tham quan, vui choi giai tri, bao hiém cho khach. Do do, khi mét
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cong ty lir hanh mudn t6 chitc chuong trinh du lich, ho thuong lién hé véi
khach san dé dat mua phong véi sé luong 16n. Cac khach san muébn 6n dinh
cdng suit phong, thuong lién két véi cac cong ty i hanh té chite chuong trinh
du lich dé ban phong. Viéc lién két nay thuong dugc thuc hién dudi hinh thic
van ban chinh thic qua hop ddng hoic viée dang ky phong giit chd.

Nhitng hop ddng hay nhiing thoa thuan khéc giira khach san va cong ty
It hanh vé gia phong thudng thap hon gia phong cua khach san. Chinh vi 18
nay, vao nhitng mua vang khéch, cac khach san thuong thuc hién nghiém tlc
vé nhitng diéu da thoa thuan. Nhung vao nhitng mua dong khach, cac khéch
san thuong doi tang gia phong va doi khi khach san khéng con phong cho
khach theo chuong trinh. Trai lai, dbi véi cong ty I hanh to chicc chuong
trinh du lich vao nhitng moa khach san é am, ho thuong dwa khach dén mot
khach san khac dé duoc huong gia phong thap hon, néu khach san da thoa
thuan trudc khdng chiu ha gia phong.

Ngay nay, nhitng khach san I6n & ngoai quc khong con don thuan ban
san pham luu trd ma con t6 chirc chuwong trinh du lich tron géi dé ban cho
khach. Chinh céc cong ty I hanh lam dai ly phan phdi vé cho khach dé
huéng hoa dong va dam nhan khau van chuyén.

Giira cong ty Iir hanh hozc khéch san t6 chitc chuong trinh du lich tron
g61 duong nhu c6 duyén ng vVéi nhau trong kinh doanh, cho du déi khi cling
c6 nhiing chuyén xay ra ngoai y mudn, nhung d6i bén déu dya vao nhau dé
phat trién.

Tai mot sb nudce, viéc khach san khong nhan khach doan cua cong ty li
hanh 12 mot hanh dong dudi khach va vi pham hop déng dan sy. Tuy theo
truong hop, khéch san c6 thé bi truy t6 vé& hinh su. Vi du luat tai My va Phap
quy dinh vé truong hop nay nhu sau: Chu khach san cé thé bi phat tir 100 -
500USD va c6 thé bi phat t0 tir 30 dén 90 ngay vé t6i danh dudi khach. Tuy
truong hop, hinh phat vé vat chat co thé &p dung rat nang.

= Ban qua dién thoai, qua hé thong ding ky giir chd va ban phong vuot
troi:

Trong khach san, ngoai bo phan Marketing va ban hang, con c6 mét bo
phan dugc tach biét vai bo phan trén trong viéc ban phong, do 1a nhan vién
phu trach dang ky phong. Nhan vién nay, tuy theo ting khach san ¢ thé truc
thuoc bo phan I8 tan, nhung da sb & nhitng khéach san 16n thi bo phan nay dugc
tach biét 1ap va c6 quan hé mat thiét véi cac bo phan Marketing va béan hang,
ciing nhu bd phan phuc vu budng dé thyuc hién ban phong théng qua viéc khach
ding ky gitr chd. Nhiém vy chinh ciia nhan vién dang ky giir chd la:

- Giam sat va dap ang moi yéu cau chinh dang cua khach, cua céac dai
ly. Phu trach hé thng mang théng tin st dung dé khach ding ky dit chd qua
dién thoai, fax, internet va céc hinh thac khac. Tién hanh 1ap bang va cap nhat
thong tin vao bang ding ky cua khach theo trat ty ngay, thang va tén tudi...

- Chuan bj thu dé xac nhan dit gitr chd cho khach.

Péi chiéu phong tréng trong twong lai dbi véi phong khach da dang ky.
Tang cudng doanh thu ban phong va du bao cong suat sir dung phong.
Thong bao thong tin dang ky ctia khach cho bo phan I€ tan.

Chuan bi danh sach khach dén cho bo phan I& tan su dung.
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Nguyén tic ban phong tréi hon sé phong:

Luat qudc té cam khach san cho dang ky giit chd vuot tri s6 phong cua
khach san. Khach san phai ¢am bao phong tréng cho khach di dang ky giir
chd co dit coc tién. Tuy nhién, San pham du lich c6 tinh cach dic biét, khdng
thé dé qua ngay hdm sau, nén nhitng nha chuyén mén vé Marketing va nguoi
phu trach ding ky gitt chd thuong cho khach ding ky vuot troi s phong sé c6
trong khach san ¢ vao thoi diém khach nhan phong nham tranh tinh trang that
thu do mot sé khach huy bo chd dang ky. Theo thdng k&, ty 1& huy bo chd
dang ky vao gio chot nhu sau:

- Chd trén may bay: 20%

- Chd trén xe hra: 5-10%

- Tai khach san:

+ Khach ding ky khong dat coc tién huy bo chd: 20%

+ Khach dang ky co dat tién coc huy bo chd: 5%.

Pé tranh tinh trang rai ro, mat mat vé doanh thu nay, bat budc nguoi
phu trach dang ky giit chd cling véi ngudi phu trach Marketing va ban hang
phai hiéu biét vé nghiép vu kinh doanh khach san, biét phuong phap ding ky
giit chd, biét dy béo, biét luat 1¢ va biét phbi hop tot véi nhau giita cac phong
ban lién quan dén qua trinh dang ky, tiép nhan va tién khach.

e T6 chic quan Iy viéc ding ky phong vieot tréi:

Ngoai viéc nam rd thdng tin vé tinh trang phong va phdi hop chit chg
gitra nhan vién 12 tan, nhan vién bo phan phuc vu budng, phong ban san pham
va bo phan phu trach Marketing trong khach san, khi quyét dinh viéc dang ky
gitt chd cua khach, nhat 1a khach doan, bo phan phu trach Marketing phai
nghién ctru, xem xét cho phép dang ky gilt chd hay khong. Ngoai viéc chi y
den s6 lwong khach, con phai can nhac vé d6i tugng khach (vi du nhu khach
qudc té chi tiéu tién nhiéu hon khach trong nuéc); co bién phap an toan, dam
bao cho viéc dang ky (vi du nhu yéu cau dat coc trudc cho nhitng doan khach
16n); can nhic vé muc dich chuyén di cua khach (vi du nhu tham du hoi nghi,
kinh doanh, hay di du lich thuan tuy...).

Tu do, nguoi phy trach Marketing phai phdi hop voi nguoi dang ky gilr
cho bo phan I tan dé ndm dugc cu thé sé luong phong con tréng va du bao
sb khach bo dat chd, ciing nhu tinh trang phong cua cac khach san khac gan
do dé cd thé hd trg vao gio cudi, néu trudng hop du bao khong dung. Sau khi
nam duoc nhitng thong tin trén, nguoi phu trdch Marketing quyet dinh sb
lugng khach dang ky vuot troi & mot mic do an toan nao d6, nham tranh tinh
trang rac réi va gir uy tin vai khach.

*Giai quyét tinh trgng thiéu phong:

Viéc kinh doanh, du doan vé sb luong khach dang ky vuot troi va tinh
trang bo phong cua khach san khdng phai lac nao cling ém xudi. Co nhitng
truong hop khach dang ky khong bé phong, hodc cé bé nhung véi sb luong it.
Trong trudng hop nay khach san thiéu phong, ¢ nghia 13 s6 lwong khach da
dang ky khong c6 phong va khach san tir chéi khéch. That vay, day cling 1a
mét hinh thie dudi khach va quyét dinh cia mdi khach san vé viéc nay ciing
khac nhau. C6 thé c6 nhiing khach san vui vé nhan I8i hoic tim du moi cach
dé gidi thiéu cho khach & mot khach san khac, hodc ciing c¢6 thé c6 khach san
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khdng 1am gi hét ngoai viéc xin 151, cudi trir va nghe khach phan déi.

C6 nhiéu khach san, ngoai viéc xin 16i khach va dé nghi, giéi thiéu cho
khach chuyén qua khach san khac, con chap nhan chiu chi phi cho khach dém
dau tién, gitip khach phuong tién di chuyén, dé khéach goi dién thoai mién phi
bao cho gia dinh biét viéc van chuyén khéch san va gii tén cua khach & khéch
san dé tranh tinh trang nhitng nguoi khac khong biét viéc chuyén phong cua
khach muén lién hé véi khach thi khach san s& bao dija chi cua khach. Ciing
c6 nhitng khach san, muén sau nay khach cé dip tré lai luu tri nén ho cam két
s& mién phi dém dau tién cho khach khi ho tro lai khach san lan sau.

3.1.2. Ban phong cho khach hgi nghi, hgi thdo:

Trong viéc ban phong cho khach du hoi nghi, hoi thao can xem xét 3
van dé:

- Cac loai hoi nghi ;

- Caéch thuc tiép can;

- Nhitng van dé lién quan dén hop dong.

= Céc loai khach va nguén khach hai nghi:

Khéch hoi nghi c6 thé 1a khach di theo doan hay khach di du lich riéng
16. O déy, ching ta xem xét loai khach di theo doan va ban phong cho khach
hoi nghi str dung lam phong trién 1am, phong hop va phong luu tra cho khach
di theo doan.

Vay mudn tim kiém ngudn khéach hoi nghi dé nghién ciu nhu cau cua
loai khach nay chdng ta can phai phan loai khach. Thong thuong, khach hoi
nghi bao gém khéch tham du cac cudc hop ¢ noi dung vé thuong mai, bao
hiém, thé thao, vin hoa, khoa hoc x& hoi, méi truong... Mdi loai khach hoi
nghi trén lai c6 nhimg dic tinh, nhu cau riéng. Khéach san can phai nghién
ctru, chuan bj dé dap ung nhitng nhu cau caa cac dbi tuong khach cu thé.

= Cach thic tiép can: Khi da nam viing duoc nguon tin vé khach hoi
nghi, khach san can phai tiép can véi ban to chac hdi nghi, nham tim hiéu
nhitng van dé co ban sau:

- Ai 1a nguoi ¢ tham quyén trong viéc ky két hop dong va thanh toan
tién cho khéch san.

- Noi dung hoi nghi la gi?

- S6 luong ngudi tham duy.

- Nhu cau cua khach.

- Kha nang dap (ng cta khach san hién co.

- Nhimg phuong tién bo sung dé dap ang nhu cau .

Pé tim hiéu nhiing thng tin trén can tiép can voi tru:ong ban t6 chuc
hoi nghi qua dién thoai, fax hoic thu dién tr (email) dé bd tri cac cudc hen
gap, thao luan vé hop dong.

= Ky két hop dong:

Noi dung chinh cia mot ban hop dong ban phong cho khach hoi nghi
bao gom:

- Céc dich vu khéch san sé€ cung tng: phong ngu, phong hop, phong
an, phong trung bay, hé thong &m thanh, anh sang, nghe nhin, céc bira tiéc. ..

- Chi phi chi tiét cho ting dich vu, ciing nhu tong chi phi ma ban to
chure hoi nghi, hoac tirng khach hang phai chi tra cho khach san.
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- Thoi han va phuong thirc thanh toan.

- Nhitng diéu khoan bao dam cam két gitta hai bén.

Diéu cha y trong viéc ky két hop dong véi khach hoi nghi 1a tir ngay ky
két cho dén khi thuc hién hop dong, c6 thé kéo dai tir 3 dén 6 thang, tham chi
c6 thé mot vai nam. Chinh vi vy, dé dam bao an toan vé trach nhiém va tranh
dugc cac rui ro khéc, truée khi ky két hop dong, khach san nén tham khao y
kién cua luat su ¢d van.

3.1.3. Bantiéc

= To chirc bd phan ban trong nha hang: Nhiing khach san 16n
thuong c6 nha hang thugc khach san quan ly. Tai Viét Nam, c6 nhirng khach
san nho khong c6 nha hang hodc c¢6 nha hang nhung cho mét chu khac thué
dé khai thac kinh doanh. Trong treong hop ndy, hai bo phan khach san va nha
hang hoan toan tach biét nhau vé quan 1y.

Riéng d6i véi khach san c6 nha hang nam trong su quan ly caa khach
san, viéc ban phong va ban tiéc la viéc hoan toan tach biét, nhung lai cé quan
hé mat thiét véi nhau trong kinh doanh.

MJdi nha hang 16n ¢ nhiéu ban phu trach riéng biét ban tiéc.

Khéch cua nha hang khdng han 1a khach luu tra ciia khach san va khach
lwu tra cia khach san cling c6 thé khong an udng tai nha hang thudc khach
san. Vi vay, khach luu tri va khach an udng thuoc hai bo phan khac nhau va
do hai giam déc quan ly.

Néu khach I¢ thi khong thanh van d&, nhung néu khach theo doan luu
trd tai khach san va co dit 4n thi phong phu trach ban san pham cua khéch san
phai thong bao trudc cho nha hang dé chuan bi thuc pham, dac biét 1a ddi véi
nhiing doan khach c6 nguoi an kiéng, an chay, hoac co so thich an uéng dac
biét khac... ¢é bd phan nha hang chuan bi chu ddo d6 an, thic udng phu hop
cho khéach.

* Tang vong quay chd ngdi trong nha hang: Viéc ban chd ngoi &
nha hang cting giong nhu ban phong ¢ khach san. Ban dugc cang nhiéu cang
t6t, néu khong doanh thu s& mat di vi chd ngdi va phong ngu la nhitng san
pham dgc bigt, n6 khdng con ton tai qua ngay hom sau.

O nha hang, khac véi khach san, néu khach san c6 100 phong ngu,
doanh s6 thu vé t6i da cho mot ngay la 100 phong, tuc la cong suat sir dung
phong dat 100%. Nhung ¢ nha hang, néu c6 100 chd ngdi thi doanh s thu
vao ¢6 the nhicu hon 100 luot khach, nho vong quay chd ngdi. biéu nay c6
nghia la néu nha hang phuc vu khach hang cang nhanh, thi vong quay chd
ngoi cang tang, doanh so cang l6n, loi nhuén cang cao.

Chinh vi yeu t6 hay, nén trong viéc ban tiéc can luu y dén gio dat tiéc
cua khach, lam the nao sap xép gid giac that chinh xac dé c6 thé ting duoc
vong quay chd ngoi.

Bo6 phan bén tiéc & nha hang can luu ¥ dén viéc dat tiéc caa khéach trong
nhitng dip nghi 18 16n, ngay nghi cudi tuan 1a nhimg lac cao diém cua nha
hang. Phai bé tri gio giac thich hop dé tranh tinh trang tring thoi gian. Diéu
kho khan cho nguoi phu trach ban tiéc 1a thong thuong ho khéng chu dong
duogc gio gidc. Pidu khé khin cho nguoi phu trach hang 13 thong thuong ho
khong chu dong duoc gio giac dat tiéc cua khach. Chang han, khach vao budi
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trua, nha hang khong thé dé& nghi khéach doi sang budi ti, va cling khong thé
thay dbi gio gidc duoc. Tuy nhién, trong tredng hop trén, néu gap nhiéu nhém
khach dat tiéc tring gio, nha hang c6 thé dé nghi vai khach dat ban ngoai san
hay trén san thuong, hoic cé thé dé nghi voi khach dat tiéc cing phong voi
nhung khac ban, néu c6 thé sap xép duoc.

Khi ban tiéc cho khach doan, chang han khéach du lich di theo doan,
khach dat tiéc cudi... nguoi phy trach ban tiéc phai tinh phan trim hoa hong
cho nguoi hudng dan va néu can, nén ting qua luu niém cho doan, cho co
dau, chad ré va dung quén loi cam on.

Ciing nén luu ¥ rang, trong nha hang, khong phai tat ca nhiimg moén an,
d6 udng nao cling déu hop khau vi cia khach. Biéu ma khach nhg va thuong
lui t6i nha hang chua han chi vi mét vai mén dic san, mot vai thac udng dac
biét hoac gia ca canh tranh, ma cé I& vi “mdt thir tinh cam dac biét nao d6”
gitra con nguoi V&i con nguoi, hodc noéi khac di gitra khach vaoi nha hang. Tha
cam tinh nay dugc tao nén do phong cach phuc vy, bau khdng khi 4m clng,
nhu anh mat nu cudi duyén dang, cach tiép dai an can, lich su, hoic cach bai
tri d6c d4o cua nha hang... Chinh nhiing diéu nay lam ting thém chat luong
san pham va 1a tiéu chuan dé tao ra su khac biét vé san pham gira cac nha
hang véi nhau va ciing 1a bi quyét quan trong tao ra thanh céng trong nganh
kinh doanh an uéng.

3.2. T6 chic ban chwong trinh du lich tai cac céng ty lir hanh

Cac hang dai ly du lich thuong ban chuong trinh du lich qua cac dai ly
ban I¢. Nhan vién ban chuong trinh du lich du lich tron g6i, ngoai kién thirc
can ban vé ban hang, can phai co kién thirc chuyén mén du lich, dic tinh cua
san pham, caa chuong trinh du lich.

Ngoai nhitng yéu t6 ké trén, nhan vién ban chuong trinh du lich du lich
con phai biét cach ban. Nhan vién ban chuong trinh du lich can phai giai
quyét, xtr ly cac yéu cau cua khach cha khong chi don thuan ban chuong trinh
du lich. Nhan vién ban chuong trinh du lich cling giéng nhu ngudi phuc vy
ban, ho khong chi nhiing nhan dit moén in thac udng cua khach ma phai tim
cach dé ban duoc nhiéu hon nhiing thir ma khach yéu cau. D6 1a nhitng dich
vu bd sung ma mdi nhan vién nha hang, nhan vién ban chuong trinh du lich
du lich can phai ban thém dé mang lai doanh thu cao hon cho cong ty. Trong
thi truong day bién dong, canh tranh dién ra gay gat, san pham du lich va nhat
la cac chuong trinh du lich, khoan lgi ctia don vi cung tng khong phai la thu
tir cac yéu té chinh cau thanh chwong trinh du lich, ciing khong phai tir hoa
hong nhan dugc tir khoan chiét khau cua cac hang hang khong hay khéch san,
ma chinh khoan 14i nhan duoc tir viéc ban céc dich vu bd sung. Vi dy, mot
hop bia gia 8.000 dong, nha hang nao ciing ban nhu vay, hoic chénh léch
nhau chut it, nha hang kho ma doi khach tra tién cao hon. Vi vay, mac I&i tir
viéc ban do udng nhu bia cé gidi han. Nhung nha hang co thé kiém loi va
doanh thu cao hon tir nhiing chiéc khan lau mat, tir nhimg moén an di kém, tir
nhitng d6 an trang miéng... Mot vi du khac dé cho thay nhiing dich vu bo
sung gop phan rat 16n vao doanh thu va lgi nhuan caa cac don vi cung @ng: tai
cac khach san, nguoi ta kinh doanh khach san khdng chi don thuan kinh
doanh vé phong ngu, ma can phai c6 nhiéu san pham, dich vu bo sung nhu
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x0a bop, karaoke, vil truong, tim hoi va nhiéu dich vu hap dan khac nham luu
giir, kéo dai thoi gian luu tri cuia khach. Tir d6 khach phai chi tién nhiéu hon,
thay vi phai chi tiéu sé tién d6 & nhitng noi khac.

Khi ban chuong trinh du lich, tuy theo loai chuong trinh du lich sé cé
nhitng cach ban khac nhau. Ddi voi chuong trinh du lich du lich ra nudc
ngoai, khach mua chuong trinh du lich phai dat coc truéc 50% gia tri cua
chuong trinh du lich. 50% gia tri ctia chwong trinh du lich con lai, khach phai
thanh toan sau khi nhan duoc ho chiéu va thi thuc nhap canh.

Riéng d6i voi viée ban chuong trinh du lich trong nuéc, khi khach dang
Ky phai dat coc 50% gié tri chuong trinh du lich, sau 3 ngay phai nop du 50%
gia tri chuong trinh du lich con lai.

Pé ban chuong trinh du lich duoc hiéu qua, céc nha thiét ké, xay dung
chuong trinh du lich thudng tim cach phan phdi vé qua cac dai ly du lich va
quang céo bang nhiing to gap (brochure).

Trong viéc ban chuong trinh du lich, theo kinh nghiém, ngudi to chic
chuong trinh du lich thuong nghién ctu dbi twong khach trude va moi chao
theo tirng nhom, vi du nhu cac cong ty, truong hoc... Vi trong mot to chic,
khach thuong quen nhau, néu khéng phai tat ca déu 1a nhan vién cua cac bo
phan trong cong ty thi ciing la nhitng nguoi trong nha, than nhén cua nhan
vién trong cong ty dé6. Riéng d6i véi chuong trinh du lich to chic ra nudc
ngoai, déi twong khach bao gdm nhimg doan caa nhiéu thi trudng khéac nhau.
Do d6, viéc ban chuong trinh du lich phai thong qua cac dai ly trung gian va
quang cao, mdi chao nhiéu noi, ké ca khach 1é.

Trong Vviéc ban chuong trinh du lich, khéch du lich phai bo tién ra mua
san pham va phai mat mot thoi gian dai méi sir dung san pham d6. Khach khéng
thdy trudc san pham, chi biét mot phan ‘qua nhing 16i gici thiéu cua nhan vién
ban san pham va nhitng gi lién quan dén chuong trinh du lich duoc gigi thiéu
qua nhiing to gap.

Vi vay, khi quang céo, gigi thiéu vé chuong trinh du lich, ching ta
khong nén quang cao qua sai su that vé chat lugng san pham.,
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUONG 6

1. X0c tién hdn hop 1a gi? Trinh bay ban chat cua xdc tién hdn hop
trong chién lugc marketing hén hop.

2. Hay phan tich cac loi ich ciing nhuoc diém cua cac cdng cu xuc tién
hén hop cha yéu.

3. Trong du lich, quang c&o nham muc dich gi ? Theo ban, muc dich
nao la quan trong nhat déi véi mot khach san hay mot diém du lich méi. Tai
sao?

4. Khuyén khich tiéu thu 1a gi? Theo ban, trong kinh doanh du lich tai
Viét Nam nén str dung nhitng cong cu nao trong hoat dong khuyén khich tiéu
thu.

5. Quan hé cdng ching 1a gi? Hay liét ké céc cong cu cha yéu trong
hoat dong truyén thong cho du lich Viét Nam hién nay ma ban biét. Theo ban,
nhitng cong cu d6 da dap ung dugc yéu cau chua? Tai sa0?

6. Marketing tryc tiép la gi? Hay néu y kién lya chon cua ban vé mot
cong cu marketing tryuc tiép ap dung phi hop cho cac chuong trinh xuc tién
hon hop ciia mot khach san hang 5 sao tai Ha Noi. Tai sao ban ¢d lya chon
nhu vay?
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