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LOI GIOI THIEU

Trong thoi dai thong tin cing v6i do 1a sy phat trién cia cong nghé, cac
ki thuat Marketing dang phat trién vai tdc d6 nhanh chéng. Trong mdi linh vurec,
cac phuong phéap hay nhét c6 nhimg dic diém riéng. Do d6, dé hiéu duoc, can
phai xem xét cic nganh riéng biét. Marketing trong du lich d3 tro thanh mot yéu
t6 can thiét doi vai tat ca cac doanh nghiép kinh doanh Iit hanh.

Du lich déng vai tro rat quan trong trong su ting truéng cua nén kinh té
nudc nha, véi su canh tranh gay gat nhu vay, doi hoi mdi doanh nghiép phai xay
dung nhiing chién luoc riéng cho minh, dic biét xay dung chién lugc Marketing
du lich phu hop 1a rat can thiét. Diéu nay khong nhing thu hat lugng 16n khach
hang ma con mang lai nguon doanh thu dbi dao cho doanh nghiép. Du lich 1a
linh vuc hoat dong da dang, phuc tap, su canh tranh gilta cac cong ty, doanh
nghiép c4 nhan 1am du lich 1a rat I6n. Va khi d6 viéc bat kip xu hudng, cong
nghé dé ung dung vao trong du lich, cac ké hoach Mmarketing la rat can thiét.
Viéc mé rong thi truong kinh doanh ddi véi du lich 1a diéu téi can thiét voi
doanh nghiép. Ung dung marketing vao cong tac nay s& gitp tim hiéu r& vé hanh
Vi, s& thich, xu huéng caa khach hang hién nay, cac san pham tour cua doanh
nghiép can thay doi gi va da dap ung duoc su thay doi hay chua tir d6 dua ra
giai phap dé diéu chinh cing nhu tim huéng dé trién khai. Vi vay, nam viing
nhitng kién thtic co ban vé marketing va ap dung ly thuyet Marketing vao nganh
du lich ¢ Viét trong trong bdi canh hoi nhap va phat trién toan cau la rat can
thiét

Gi4o trinh Marketing du lich s& dem dén cho cac em hoc sinh, sinh vién
nganh quan 1y va kinh doanh nha hang va dich vy an uong hé Trung cap cua
truong cao dang Thuong mai va Du lich cac kién thac marketing can ban, cac
yeu t6 anh hudng dén hoat dong Marketing cung céac kién thirc vé chién luogc
marketing san pham, gia ca, phan phoi va xtc tién trong hoat dong kinh doanh
du lich

q Nhim tao diéq Kién cho ngudi hoc c6 mot bo tai liéu tham khao mang tinh
tong hop, thong nhat va mang tinh thyc tién sdu hon. Nhom nguoi day ching toi
dé xuat va bién soan Gido trinh Marketing du lich danh riéng cho nguoi hoc
trinh d¢ trung cap chuyén nganh nghiép vu nha hang khach san, tr d6 goép phan
nang cao hi€u qua hoat dong ctia nganh du lich Viét Nam va cac doanh nghiép
du lich

Gido trinh bao gdm 3 chuong, cudi mdi chuong c6 céu hoi 6n tap va thao
luan dé nguoi doc thuce hanh va ap dung cac kién thirc da hoc

Chuong 1: Téng quan vé marketing va marketing du lich.

Chuwong 2: Moi truong marketing va thi truong du lich

Chuwong 3: Marketing mix trong du lich



Bén canh do, gido trinh cling khong thé tranh khoi nhimg sai sot nhét dinh.
Nhom tac gia rat mong nhan duoc nhitng v kién dong gop, phan hoi tir quy dong
nghiép, cac ban ngudi hoc va ban doc.

Tran trong cam on./.

Nhom tdc gia
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GIAO TRINH MON HOQC
1. Tén mon hoc: Marketing du lich
2. Ma mé6n hgc: MH11
3. Vi tri, tinh chit, ¥ nghia va vai tré ciia mén hoc:
3.1 Vi #ri: Mon hoc Marketing du lich 1a mén hoc thuéc nhom kién thic co so
nganh trong chuong trinh khung dao tao trinh do trung cap “Quan 1y va kinh
doanh nha hang va dich vy an uéng”
3.2 Tinh chdt: Marketing du lich 1a mén hoc nham cung cap cho ngudi hoc
nhitng kién thirc chuyén mon vé marketing ung dung trong nganh du lich. Mén
hoc 1a mon 1y thuyét, danh gia két thuc moén hoc bang hinh thuc thi hét mon.
3.3 Y nghia va vai tro ciia mén hoc: Mon marketing du lich thuéc mon hoc co
so trong chuong trinh dao tao hoc sinh sinh vién chuyén quan ly va kinh doanh
nha hang va dich vu 4n udng, 1a gido trinh cung cap nhiing kién thirc vé bbi canh
hoi nhap va canh tranh mang tinh toan cau cla nganh du lich, déng tho1 néu ra
nhimg chinh sich Marketing du lich nhdm nang cao hiéu qua hoat dong cua
nganh.
4. Muc tiéu mon hoc:
4.1 Vé kién thiic:

- Trinh bay dugc khai niém marketing du lich

- Giai thich dugc cac yéu té Marketing Mix (gia ca, phan phoi, xtc tién)

- Van dung duoc cac nguyén tic dé xdy dung ké hoach marketing cho

doanh nghi¢p kinh doanh du lich
4.2 Vé ky nang:

+ C6 cac k¥ nang xay dung va thuc hién chuong trinh marketing

+ C6 cac k¥ ning tu duy, phan tich va ra quyét dinh, k¥ nang phat hién va
giai quyét van dé

+ C6 k¥ nang tim kiém va lya chon kién thtic dé dung vao nhitng muc
dich riéng biét
4.3 Vé ndng lwc tw chii va trach nhiém:

+ Chu dong ap dung cac kién thtrc di tiép thu vao cac hoat dong thuc té
nghé nghiép ciing nhu tich cyuc thu thip va xt 1y tai liéu nhdm nang cao kién
thirc chuyén mon;

+ Nguoi hoc ¢6 y thirc, trach nhiém va luong tdm nghé nghiép. Chii dong
nghién ctru, suu tam tai liéu, van dung kién thirc da hoc vao thuc tién.



5. Noi dung mon hoc

5.1. Chwong trinh khung

Thoi gian hoc tap (gio)

S6 Trong do
Mi - gl -
MH Tén mon hoc t1n? TODQ Th.hanh/ Thi/
chi SO Ly thwc tap/ .;I
thuyét |  bai tap/ Kiém
thao luan tra
I Cac mon hoc chung 12 255 94 148 13
MHO1 | Chinh tri 2 30 15 13 2
MHO02 | Phap luat 1 15 9 5 1
MHO3 | Gido duc thé chat 1 30 4 24 2
MHO04 | Gido duc qubc phong va an ninh 2 45 21 21 3
MHO05 | Tin hoc 2 45 15 29 1
MHO06 | Ngoai ngir 4 90 30 56 4
I Cac mon hoc chuyén mon 60 1575 440 1066 69
1.1 | Mén hoc co s¢ 11 165 155 10
MHO7 | Kinh té nha hang, khach san 2 30 28 - 2
MHO08 | Tam ly du khach va k§ nang GT 2 30 28 - 2
MHO09 | Thuong pham hang TP 2 30 28 - 2
MH10 | Sinh 1y dinh dudng va VSATTP 3 45 43 - 2
MH11 | Marketing du lich 2 30 28 - 2
11.2 | Mén hoc chuyén mon 47 1380 257 1066 S/
MH12 | Ngoai ngit chuyén nganh PVNH 4 60 57 - 3
MH13 | Quan tri nha hang 4 60 57 - 3
MH14 | Ly thuyét nghiép vu luu tra 3 45 43 - 2
MH15 | Ly thuyét nghiép vu nha hang 4 60 57 - 3
MH16 | Ly thuyét ché bién mén an 3 45 43 - 2
MH17 | Thuc hanh ché bién mén an 2 60 - 52 8
MH18 | Thuc hanh nghiép vu nha hang | 3 90 - 82 8
MH19 | Thyc hanh nghiép vu nha hang II 2 60 - 52 8
MH20 | Thuc hanh nghiép vu luu tra 2 60 - 52 8
MH21 | Thuc hanh quan tri nha hang 4 | 120 - 108 12
MH22 | Thuc tap TN 16 720 720
1.3 Mon hoc tw chen (chon 1 trong
2) 2 30 28 - 2
MH23 | T6 chic su kién 2 30 28 - 2
MH24 | Vin hoa am thuc 2 30 28 - 2
Tdng céng 72 | 1830 | 534 1214 82




5.2 Chwong trinh chi tiét mén hoc

Thoi gian (gio)
'IS"(I)' Tén chwong, muc 1 Ly Thuc hanh Kidm
Tong so thuyé ¢ thao luin, tra
YEU| pai tap
1 | Chwong I: Tong quan vé marketing va 6 6
marketing du lich.
1.1 Tong quan vé marketing
1.2 Marketing du lich 2 2
2 | Chwong 2: Moi trwong marketing va thi| 10 10
truwong du lich
2.1. Moi truong marketing 6
2.2. Thi truong du lich 4 4
3 | Chuwong 3: Marketing mix trong du lich | 14 12
3.1. Chinh sach san pham trong du lich 4 4
3.2. Chinh sach gia ca trong du lich 4 4
3.3. Chinh sach phan phdi trong du lich 2 2
3.4. Chinh sach hdn hop trong du lich 2 2
Kiém tra 2 2
Cong 30 28 2

6. Diéu kién thuwe hién mon hoc:

6.1. Phong hoc chuyén mén héa/nha xwong: Phong hoc 1y thuyét

6.2. Trang thiét bi mdy méc: May tinh, may chiéu, loa 4m thanh.

6.3. Hoc liéu, dung cu, nguyén vt li¢u: Gido trinh, gido an, thudc ké,
bang, phan, cac video...

6.4. Cic diéu kién khdc: Nguoi hoc tim hiéu thyc té vé hoat dong
marketing ctia cac doanh nghiép du lich

7. Noi dung va phwong phap danh gia:
7.1. Ngi dung danh gia

- Kién thirc: Cac noi dung co ban marketing va marketing du lich, thi
truong du lich, chinh sach marketing mix.




- K¥ niang: K§ ning giao tiép va tng xur; k¥ ning tong hop, phan tich va
danh gia thong tin, tu duy 1ogic.

- Nang luc tu chu va trach nhiém: Y thie, trach nhiém d6i véi mén hoc

- Nghién ctru bai trude khi 1én 16p

- Chuan bi day du tai liéu hoc tap

- Tham gia day du thoi lugng moén hoc

- Nghiém ttc trong qua trinh hoc tap
[.2. Phwong phap danh gia

Nguoi hoe duge danh gia tich liiy mon hoc nhu sau:
7.2.1 Cach danh gia

- Ap dung quy ché dao tao Trung cap hé chinh quy ban hanh kém

theo Thong tu s6 04/2022/TT-LDTBXH, ngay 30/3/2022 cua B truong Bo Lao
dong - Thuong binh va Xa hoi; Quy ché To chuc dao tao trinh do trung cap, cao
dang theo phuong thurc tich liy modun, tin chi cia Nha truong ban hanh keém

theo Quyét dinh s 246/QD-CDTMDL ngay 01/06/2022 va huéng dan cu thé
theo ting mon hoc/modun trong chuong trinh dao tao.

- Hudng dan thuc hién quy ché dao tao ap dung tai truong Cao dang Thuong
mai va Du lich nhu sau:

Piém danh gia Trong sb
+ Piém kiém tra thuong xuyén (Hé s6 1)
2 2 r 40%
+ Diém ki€m tra dinh ky (H¢ s6 2)
+ Diém thi két thiic mon hoc 60%
7.2.2. Phuwong phap danh gia
Phwong phap Phwong phap Hinh thic Thoi diém
danh gia to chiic kiem tra kiem tra
Thuong xuyén Viet/ Tu luan/
Thuyét trinh Trac nghi¢m/
Bao cao
Dinh ky V[ét/ T lugn/ Sau 28 gio
Thuyeét trinh Trac nghiém/ Bao| Thé hién ¢ dé
cao cuong chi tiét.
Két thiic mon hoc Viét Ty luan va trac |  Sau 30 gio
nghiém Sau khi hét
mon




7.2.3. Cach tinh diém

- Diém d4nh gia thanh phan va diém thi két thuc mén hoc duoc chim theo
thang diém 10 (ttr 0 dén 10), lam tron dén mot chir so thap phan.

- biém moén hoc 1a tong diém cua tat ca diém danh gia thanh phan cia
mon hoc nhén véi trong s6 tuong tmg. Diém mdn hoc theo thang diém 10 lam
tron dén mot chit so thap phan, sau d6 duoc quy doi sang diém chir va diém so
theo thang diém 4 theo quy dinh cia By Lao dong Thuong binh va Xa hoi ve
dao tao theo tin chi.

8. Hwéng din thyc hi¢n moén hoc:
8.1. Pham vi, déi twong dp dung mén hoc:

Chuong trinh ap dung cho chuong trinh dao tao trinh d trung cap nganh
quan 1y va kinh doanh nha hang va dich vu n udng cia Truong Cao dang
Thuong mai va Du lich.

8.2. Phwong phap gidng day, hoc tdp mén hoc
8.2.1 Boi véi gido vién:

- Gi4o vién phai t6t nghiép cac trudong thudc khéi kinh té

- C6 kién thirc vé Marketing cin ban, c6 kién thirc vé nganh kinh doanh
khach san va du lich; ¢6 kinh nghi¢m thyc té€ trong linh vuc Marketing du lich
va khéch san; c6 kha nang di€u hanh hdi thao, khuyén khich sy tham gia tich cuc
ctiia nguoi hoc

- Chuén bj suu tim céc tinh hudng thyc t& va xay dung bai tip tinh hudng dé
nguoi hoc thyce hanh va rén luyén k¥ nang xur 1y tinh hudng.

- Pugc tiép can céc ng}lén tai liéu va phuong tién thong tin vé chuyén
mon Marketing va ban hang dé c6 thé cap nhéat kién thuc thuong xuyén
* Ly thuyét: Ap dung phuong phap day hoc tich cuc bao gom: thuyét trinh ngan,
néu van dé, hudng dan doc tai li€u, bai tap tinh hudng, cau hoi thao luan. ...

* Bai tap: Phan chia nhom nho thuc hién bai tap theo ndi dung dé ra.

* Thao luan: Phan chia nhom nho thao luan theo noi dung dé ra.

* Huong dan tu hoc theo nhom: Nhom trudng phan cong cac thanh vién trong
nhoém tim hi€u, nghién ctru theo yéu cau ndi dung trong bai hoc, ca nhém thao
luan, trinh bay ndi dung, ghi chép va viét bao cao nhoém.

8.2.2. Déi Véi nguoi hoc: Ngudi hoc phai thuc hién cac nhiém vu nhu sau:

- Nghién ctru k¥ bai hoc tai nha trude khi dén 16p. Cac tai liéu tham khao s&
duoc cung cap nguon trude khi nguoi hoc vao hoc mén hoc nay (trang web, thu
vién, tai liéu...)

- Tham duy toi thiéu 80% céc budi giang. Néu ngudi hoc vang >20% so gio
phai hoc lai mon hoc maéi dugc tham du ki thi 1an sau.



- Tu hoc va thao luan nhom: 1a mot phwong phap hoc tap két hop gitta 1am
Viéc theo nhom va lam viéc c4 nhan. Mot nhom gom 8-10 ngu’g‘)’i hoc sé duoc
cung cap chu dé thao luan trude khi hoc 1y thuyet, thue hanh. Moi ngudi hoc s&
chiu trach nhi¢m vé 1 hoac mot so noi dung trong chu dé ma nhom da phan cong
de phat trién va hoan thién tot nhat toan bo chu dé thao luan cua nhém.

- Tham dy du cac bai kiém tra thudng xuyén, dinh ky.

- Tham du thi két thac mon hoc.

- Chu ddng t6 chic thuc hién gid tu hoc.

9. Tai liéu tham khao:

1) Nguyén Trung Khanh — Gido trinh Marketing du lich — NXB Lao dong —
Xa hoi - 2006

2) Marketing du lich — ThS. Tran Ngoc Nam- Tran Huy Khang — Nha xuat
ban thanh phé H6 Chi Minh.

3) Giao trinh Marketing du lich — Truong CP Thuong mai va Du lich, giao
trinh nd1 bd

4) Marketing thuc hanh — Xavier Lucron — Philip Kotler — Nha xuat ban
thong keé.

5) Gido trinh Marketing thuong mai — TS. Nguyén Xuan Quang (chu bién)-
Truong Pai hoc kinh t€ quoc dan — Nha xuat ban thong ke, 2010.

6) Marketing quép té — Khoa kinh té va kinh doanh quéc té — Truong Pai
hoc kinh t€ quéc dan — Nha xuat ban BPHKTQD, 2013.
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CHU'ONG 1: TONG QUAN VE MARKETING VA MARKETING DU LICH
< GIOI THIEU CHUONG 1

Chuong 1 nay s& gi6i thidu cho nguodi hoc nhimg khai niém co ban vé
Marketing, Marketing du lich- khach san gitip ngudi hoc c6 dugc kién thirc nén
tang va dé dang ti€p can cac ndi dung mon hoc & cac chuong sau

< MUC TIEU CHUONG 1
Sau khi hoc xong chuwong nay, nguoi hoc co kha nang:
> Vé kién thiic:
- Trinh bay duoc Sy hinh thanh va phat trién cia marketing, marketing

truyén théng va marketing hién dai, nhiing quan diém caa marketing, hiéu duoc
khai niém, dac diém caa marketing du lich

- M6 ta qua trinh quan tri marketing, quy trinh marketing S.T.P cta doanh
nghiép, khai niém marketing hon hop, hi¢u dugc cac thanh phan cia marketing
hon hop

> Vé Ky ning: S
- Kha nang nhan thirc dugc cac quan diém vé marketing,

- Phan tich viéc quan tri marketing, marketing muc tiéu va marketing du
lich.

> Vé ning lyc tw chii va trach nhiém:

Hoc sinh thé hién duoc ning luc ty gidc, tich cuc, chu déng trong viéc
tiep can nhitng quan diém caa marketing, viéc quan tri marketing va marketing
muc ti€éu va marketing du lich cua doanh nghiép

% PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 1

- Bol voi nguol day: sur dung phuong phdp giang giang day tich cuc (dién
giang, vdn dap, day hoc theo vin dé); yéu cdu nguoi hoc thuc hién cdu héi thao
lugn va bai tap chuwong 1 (ca nhdn hodac nhom).

- POi Vi nguoi hoc: chu dong doc trudce gido trinh (chuong 1) trudc budi
hoc; hodn thanh day dii cdu héi thao ludn va badi tdp tinh huong chwong 1 theo
ca nhdn hodc nhom va nop lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.

< PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 1
Phong hoc chuyén mon hoa/nha xwong: Khong

Trang thiét bj mdy méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc khac

Hoc liéu, dung cu, nguyén vt ligu: Chuong trinh mon hoc, gido trinh, tai
liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.

- Cdc diéu kign khdc: Khong co

% KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 1
- Noi dung:
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v Kién thirc: Kiém tra va ddanh gid tat ca néi dung da néu trong muc tiéu
kien thuc
v' Ky ning: Pdnh gid tat ca néi dung da néu trong muc tiéu ki nang.
v’ Nang lucC tw chu va trach nhiém: Trong qua trinh hoC tdp, nguoi hoc can:
+ Nghién ciru bai trude khi dén 16p
+ Chudn bj day dii tai liéu hoc tap.
+ Tham gia day di thoi eong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoC tap.
- Phwong phap: 7 7
v’ Diém Kiém tra thwong xuyén: 1 diém Kiém tra (hinh thirc: hoi miéng)
hodc khong co
v' Kiém tra dinh ky ly thuyét: khong c6
NQOI DUNG

1.1 Téng quan veé marketing

1.1.1 Sy hinh thanh va phét trién cia marketing

Marketing theo dinh nghia cua né Xudt hién tir nhimg nam dau cua thé ky
XX 6 My, phat trién tir cudc khung hoang kinh t€ thé gi¢i 1929-1932, dédc biét
sau chién tranh thé gioi thir hai.

Trong nhitng nam 30 va 40 cia thé ky 20, Marketing va nhiing van dé cta
n6 xuat hién & Chau Au. Nhiéu co sé Marketing lan luot hinh thanh & Anh, Ao,
va nhiéu nuéc khac. Muc dich chinh ctia Marketing trong giai doan nay 1a hoan
thién nhiing phuong phép, k¥ thuat luu thong hang héa. Chinh vi vdy ma c6 mot
thoi gian tir “thuong mai” va “Marketing” dugc sir dung nhu cum tir d6ng nghia.

Su phtc tap cua san xuét, tiéu thu san phdm trong nhitng nim 50 va 60,
cling nhu sy canh tranh gay git cia thi trudng cang lam ting thém vai tro, y
nghia cia Marketing trong quan Iy nén kinh té & cac nudc tu ban. Hang loat vién
khoa hoc, co s& Marketing, vin phong tu van duoc thanh 1ap trong cac xi
nghiép, cong ty. Hoat dong Marketing da dong vai trd quyét dinh trong linh vuc
quan ly va canh tranh cta cac nha tu ban.

Vao nhiing nam 70, trong diéu kién canh tranh, doc quyén ngay cang gay
gat, nhiém vu ctia Marketing ngay cang phtc tap. Linh vuc 4p dung Marketing
dugc mo rdng. N6 khong chi dugce str dung trong cac xi nghiép, cong ty, ma con
duoc sir dung trong quan 1y toan bo xa hoi. Nhiém vy chil yéu cua Marketing
trong giai doan nay la dam bao dén muc cao nhat loi nhuan doc quyén Nha
Nudc, thong quan viée st dung hoat dong kinh doanh ndng dong va cu thé cua
tap doan, xi nghiép, cong ty.
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Qua trinh phat trién ciia Marketing gén lién voi qué trinh phat trién tir mot
xi nghi€p, cong ty ban hang thu dong chuyén sang nhay cam, linh hoat hon véi
thi truong.

Pé dé dang nghién ctru cin phan biét qua trinh ban hang va qué trinh
Marketing.

Ban hang chi nham dat duoc muc dich cua nguodi ban, Marketing tap
trung vao nhu cdu ctia ngudi mua. Ban hang 13 hanh dong cua nguoi ban ma
muc dich Ia bién d6i gia trj sir dung thanh gia tri; Marketing v6i muc dich lam
thoa man nhu ciu cta khach hang bang cac phuong tién 14 hang hoa, tim khach
hang, phan phdi va tiéu thy san pham.

Ban hang, bt dau thuc hién véi cac san phdm ma cong ty dang co, dé
nham thu duoc loi nhuin thong qua khéi lwong hang ban ra. Noi dung
Marketing biéu thi sy cam két cua cong ty voi khach hang, cac xi nghiép, cong
ty san Xuat kinh doanh nhiing san pham ma khach hang can thiét mua va bang
cach tdi da cac nhu cau ciia khach hang dé thu duoc 1o1 nhuan.

1.1.2. Khai niém vé marketing va nhirng tw twéng cia marketing hién dai
1.1.2.1. Khai niem
a. Marketing truyén thong (Traditional Marketing)

La hoat dong san xuat kinh doanh nham huéng dong san pham tir nha san
xuat dén tay nguoi tiéu dung mot cach to1 uvu

— Nghé thuat ban bmd Thu lgi nhuén théng qua khéi lwvgng ban

b. Markeing hién dai (Moderm Marketing)

La hoat dong ctia con ngudi nham hudng dan viéc thoa man cac nhu cau,
mong muon thong qua qua trinh trao doi hang hoa

Théa man cac nhu Van dung cac Thu lgi nhuan thong qua théa

min nhu ciu khach hang

ciu khach hang chién lroc

Nhu vay tu tuéng chinh cua Marketing trong qua trinh san xuat kinh
doanh la kham pha nhu céu cua khach hang dé cung ung hang hoa phu hop, chi
béan cai khach hang can chtr khong phai ban cai ma nha san xuat co san.
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D¢ giadi thich thém vé€ dinh nghia nay ta s€ xem xét nhitng khai niém sau:
Nhu cau, mong mudn, yéu cau, hang hoéa, trao doi, giao dich va thi truong.

Nén tang

cua
Marketing

Nhu cau (needs)
La cam giac thiéu hut cai gi d6 ma con ngudi cam nhan duoc

Nhu cau cua con ngudi rat da dang va phire tap. N6 bao gdm tat ca nhimng
nhu ciu vé sinh 1y co ban vé an, mic, &, di lai, va an toan tinh mang 1an nhu cau
xd hoi vé su than thiét, gin giii, uy tin va tinh cam gin b6 ciing nhu nhu ciu ca
nhén vé tri thirc va ty thé hién minh

Thap nhu cau Maslow

Nhu cdu thé hién ban than

Self-actualization

Nhu cau dugc kinh trong

Esteem

Nhu cidu méi quan hé,
tinh cam

Nhu c3u an toéﬂ

Nhu cau sinh ly,
Physiological

Néu nhu cau khong duoc théa man, con nguoi s& cam thay kho s va bat
hanh... Mot nguoi chua duoc dap tmg s€ phai lya chon mot trong hai hudng giai
quyet bét tay vao lam dé tim kiém mot ddi tuong c6 kha ning théa man dugc
nhu cau, hoic c¢b gang kiém ché no.

Mong mudn (wants)
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La mdt nhu ciu c¢o dang dac thu, tuong Uimg véi trinh d§ van hda, nhan
cach ca thé. Chéng han, dan cu & cac nudc kém phat trién, khi doi va khat chi
cau c6 nhimg thic in va udng can thiét nhu banh mi, com, nudc 14... 1a du.
Nhung dan cu ¢ cac nudc phat trién, khi d6i khat ho can cac loai thirc an, dd
udng cao cap, day du dinh dudng va vé sinh...

Nhu vy, mong mudn dugc mo ta nhu 1a cac doi tuong dung dé théa mén
cac doi hoi cuia con nguoi pht hop véi diéu kién moi trudong sdng.

Nhu cau c6 kha néing hién thiee (Demands)

La mong mudn dugc kém theo di€u ki€n c6 kha nang thanh toan.

Mot qubc gia ¢b thé can clr vao cac loai nhu cau c6 kha nang hién thuc
cua ndm trudc dé hoach dinh viéc san xuat hang hoéa cho nam sau.

Tuy nhién, trén thuc té can phai cin ctr vao sy thay d6i mong muén cia
con nguoi theo thoi gian, sy bién dong cuia gia ca hang hda va su thay doi thu
nhap cua dan cu trong tung thoi ky.

Nguoi tiéu dung thuong chon cac loai san pham dem lai loi ich cao nhat
va phu hgp vai tii tién cia ho.

San phdam (Product)

La bat ctr vat gi c6 thé théa man dugc mong mudn va duge cung ing trén
thi truong nham muc dich thu hat sy cha y, mua, stir dung hay tiéu dung.

Déc diém cua san pham 1a khi mot ngudi c6 mot nhu cau nao do, chang
han: Mot phu nit mu6n c6 strc hut hon, nguoi nay c¢é thé lua chon nhiéu loai san
pham nham ddp Umg nhu cau dé. Tuy theo udc mudn cé nhan, cac loai san pham
s€ duoc ua thich theo cac cap bac uu tién khac nhau:

- Tiéu chuan dé khach hang uu tién lya chon cic sdn pham dép ung nhu
cau co6 thé xép thtr ty nhu: Gia khong cao, ki€u mau hop thoi trang, dia di€ém ban
hang thuén tién,...

- San pham cung ung trén thi truong - c6 thé dap trng nhu cau khach hang
¢ cac cap do khac nhau. C6 thé minh hga mdi quan h¢ gitra cadc sdn pham véi
nhu cau nhu sau:

Trén thi truong co rat nhiéu san pham cung tng nhu hién nay, khach hang
s€ lua chon san phdm nao phu hop v61 nhu cau nhat. Trong cac truong hop sau:
San pham C dugc coi nhu san pham ly tudng.

A - Nhu cau chua dugc déap Uing

B - Nhu cau dugc dap ing mot phan

C - Nhu cau duge dap g hoan toan
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San pham 1y tuong ludn 1a muc tiéu phan déu cia cic nha san xuat kinh
doanh. Marketing chinh la hoat dong nhim dat dugc san pham 1y tuéng. Nhu
vdy, san pham ¢6 dic diém chinh 1a dap tng nhu cau cua khach hang; quan diém
vé san pham thay doi theo thoi gian do thi hiéu, nhu cau cua con ngudi thay ddi
lac nay sang luc khac, tir thé hé nay sang thé hé khac.

San
pham C

Nhu cau
X

San pham va nhu cau

Gia tri, chi phi va sy thoa man (Value, Cost, Satisfaction)

Nguoi tiéu dung khong chi mua san pham ma ho mua loi ich ctia san
pham. D6 chinh la gié tri tiéu dung cua mot san pham.

- Gia tr1 ti€u dung cua mot sdn pham la sy danh gid cia nguoi tieu dung
vé kha nang tong thé cua san pham co6 thé thoa man nhu cau cua ho.

- Chi phi d61 v61 mét san pham 1a toan by nhiing hao ton ma nguoi tiéu
dung phai bo ra dé c6 dugc gia tri ti€u dung cua no.

- Su thoa man cia nguoi tiéu dung 1a mirc do trang thai cam giac cua ho
khi so sanh gitra két qua ti€u dung san pham vadi nhitng diéu ho mong doi trude
khi mua.

Trao doi (Exchange)

Trao doi 1a hanh vi nhan tr mot nguoi nao dé thir ma minh muon va dua
lai cho ngudi d6 mot thir gi do

Trao d6i 1a mot trong bon hinh thirc ma con nguoi co thé c6 duogc vat
pham mong muodn. Chang han: ngudi doi ¢o thé c6 dugc thuc pham theo cach
Sau.

- Ho c¢6 thé ty tim thuc phadm bang cach di san, di cau, hai trai cay (tu
cung cap)

- Ho c6 thé an cap hodc chiém doat ctia nguoi khac
- Ho ¢6 thé an xin

- Ho ¢6 thé dua cai ma ho ¢6 nhu tién, hang hoa khac, dich vu khac... dé
doi lay thuc pham.

Cé 4 cach trén déu nham dép Gmg nhu cau cua con nguoi, trong do viéc
trao doi ¢6 nhi€u vu diém, vi khong xam pham dén quyén lgi ciia nguoi khac,
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khong phu thudc vao sy ban ting cuia nguoil khac hay vi pham dao duc, phap
luat...

Trao d61 1a khai niém co ban cua Marketing.. Pé cho vi¢c trao doi tu
nguyén thuc hién duoc, can co6 cac diéu ki¢n sau:

- T4i thiéu phai c6 hai bén

- Mbi bén phai c6 mot vat pham co gia tri d6i voi bén kia

- Mbi bén c6 kha ning lién lac thong tin va phan hoi hang hoa

- Mbi bén ¢6 quyén ty do chdp nhén hodc khudc tir hang hoa, vat pham
cua bén kia

- Mbi bén déu phai nhan thay 1a nén hay mudn giao dich vai bén kia.

Cac diéu kién trén méi chi tao ra tiém nang trao d6i. Con viée co thuc
hién dugc hay khong con tiy thudc vao su thoa thuan giita cic bén vé nhiing
diéu kién trao ddi. Néu thoa thuin dugc thi c6 thé két luan 1a do trao doi tat cat
cac tham gia déu c6 loi, boi 18 mdi bén déu c6 quyén khude tir hay chap nhin dé
nghi cua bén kia.

Giao dich (Transaction)

Néu nhu trao d6i 1a khoa hoc cta Marketing , giao dich chinh 1a don vi do
luong trong linh vuc nay.

Giao dich 1a mét cudc trao d6i mang tinh chét thuong mai nhimg vat co
gia tr1 gitra hai bén.

pé giao dich thi bén A phai chuyén cho bén B vat X va nhan lai ca B vat
Y

Mot s6 diéu kién co ban cho giao dich:

- C6 it nhat hai vat c6 gia tri

- C6 su thoa thuan vé cac diéu kién giao dich

- Thoi gian thuc hién da duogc thoa thuan

- Dia diém thyc hién di dugc thoa thuan.

Thong thudng cac diéu kién cia giao dich duoc phap 1y hau thudn va bao

Thi truong (Markets)

Tt thi truong duoc st dung trong mot sb cach. C6 thi truong chimg khoan
(stock market) va mot thi truong san pham (thi truong 6 t0, thi trudng hang dién
tir...), thi trudong ban 1é va thi truong ban si cho cac mit hang. Mot ngudi ¢ thé
s€ di vao thi truong, con ngudi khac co thé du dinh dwa vao thi trudng mot san
pham.

R rang, 6 nhidu cach sir dung tir thi truong trong thuyét kinh té, trong
kinh doanh noi chung, va trong Marketing noi riéng. Mot thi truong c6 thé dugc
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dinh nghia nhu la noi nguoi mua va nguoi ban gap nhau, hang hoa va dich vu
duoc dua ra dé ban, va su chuyén giao quyén so hitu dién ra. Mot thi truong
ciing c¢6 thé duoc dinh nghia nhu 1a nhu cau dugc tao ra boi mot nhoém khach
hang tiém nang nao d6 doi véi san pham hay dich vu. Thi dy, c6 mdt thi truong
ndng thon cho nhing san pham dau mo. Tir thi truong va nhu cau thuong duoc
st dung thay d6i nhau, va ching cling ¢6 thé duoc str dung két hop véi nhau
trong mot tir kép 1a nhu cau thi trudng (market demand). Hoic thi truong 1a tap
hop nhitng ngudi mua hang hién c6 va s€ co.

Nhiing dinh nghia thi truong nay c6 thé khong du chinh xac dé chung ta
dung & day. Do vay, thi trudng duge dinh nghia 1a nhitng ngudi c6 nhu cau chua
duoc thoa méan, c6 kha ning chi tra va san long chi tra. Vi vay, trong nhu cau thi
truong cho mot san pham, dich vu nao do, c6 3 yéu to dé xem xét - Nhitng nguoi
¢4 nhu cau chua duoc thoa man, co sitc mua va c6 hanh vi mua.

d. Khai niém Marketing

Marketing la lam viéc voi thi truong dé thyc hién nhiing vu trao d6i voi
muc dich théa mén nhitng nhu cau va mong mudn cta con nguoi.

Nhw vay, marketing (Philip Kotler) la mot dang hoat dong cua con nguoi
nham ddp vmg hay théa man cdc nhu cdu va mong muén ciia ho théng qua trao
doi.

Marketing 1a mdt qua trinh quan ly mang tinh xa hd1, nho né ma cac ca
nhan va cac nhom nguoi khac nhau nhan dugc cai ma ho can va mong mudn
thong qua viéc tao ra va trao ddi cac san pham co gid tri voi nhitng nguoi khac.

Qua trinh trao d6i doi hoi phai lam viée. Ai mudn ban hang thi can tim
nguoi mua, xac dinh nhiing nhu cau cua ho, thiét ké cac san pham phu hop, dua
chung ra thi truong, xép vao kho, van chuyén, thuong lugng vé gia ca... Nén
tang cua hoat dong marketing 13 nhiing viéc nhu tao ra hang héa, khao sat, thiét
1ap quan hé giao dich, to chirc phan phdi, xac dinh gia ca, trién khai dich vu.

Thong thuong, ching ta nghi rang chi c6 ngudi ban thuc hién hoat dong
marketing nhung ca nguodi mua ciing tham gia vao viéc d6. Cac ba ndi tro tién
hanh marketing riéng ctia minh, khi di tim nhitng thir hang ma minh can voi gia
c4 ma ho san sang tra. Trong khi sin ling nhiing mat hang khan hiém nhan vién
cung ng cuia cong ty s& phai di tim ngudi ban va dua ra cho ho nhimg diéu kién
giao dich hap dan. Thi truong ngudi ban - d6 13 mot thi truong ma trong do
ngudi ban c6 quyén luc hon va ngudi mua tré thanh nha hoat dong thi truong
tich cuc nhat. Thi trudng ngudi mua - d6 1a thi truong ma trong d6 ngudi mua
c¢6 quyén lyc hon va 1a noi nguoi ban trd thanh nhimg nha hoat dong thi truong
tich cuc nhat.

1.1.3. Quan tri marketing

Khai niém (Phlllp Kotler): quan tri marketmg la vigc phan tich, lap ké
hoach, thuc hién va giam sat viéc tién hanh cdc bién phdp nham thiét ldp, cung
¢é va duy tri nhitng trao doi c¢é loi véi ngudi mua véi muc dich nhat dinh nham
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gidi quyét nhitng van dé cu thé cia doanh nghiép nhw dat dwoc loi nhudn,, ting
khoi lwong hang badn ra, tang vi thé cua doanh nghiép.

Quan tri marketing la thuc hién cac chirc nang phan tich, lap ké hoach,
thie hién va kiém soat cic chuong trinh marketing ctia doanh nghiép nham tao
dung va duy tri sy trao ddi loi ich véi thi truong muc tiéu dé dat dugc muc dich
ctia doanh nghiép. Quan tri marketing thuc chét 1a quan 1y muc cau san pham
cua doanh nghiép trén thi truong muc tiéu. Noi dung ctia quan tri marketing thuc
chét 1a thuc hién cac cong viéc tac dong lén cau thi truong nham dat dugc muc
dich cia doanh nghiép. Su phat trién ciia marketing va quan tri marketing da
dién ra theo nam giai doan, tmg v&i 5 qquan diém marketing

Quan diém hudng vé san xuat
Quan diém hoan thién san pham
Quan diém hudng vé ban hang
Quan diém hudng vé khach hang
Quan diém Marketing dao dtrc xa hdi
1.1.4. M6t s6 quan diém quan tri marketing
Quan diém hwéng vé san xudt
+ Dic diem:
e Nguoi tiéu dung: chi quan tdm va wa thich cac san pham thong thuong,
pho bién, gia ca thap.
e Nha lanh dao cua doanh nghiép: Can phai tap trung moi ngUOn luc cua

minh vao viéc nang cao kha niang san xuat tao ra nhiéu san pham, ha gia
thanh (loi thé nhd quy mo) va mé rong hé théng phan phdi.

+ Diéu kién ap dung:
e Cau l6n hon cung
o Kha ning ha gia thanh san pham bai kinh nghiém;
e San pham mang tinh dong nht cao;
e San xuat dai tra;
e Thi truong khong phan doan.
Quan diém hoan thién san phdam
+ DPiac diém:

e Nguoi tiéu dung: chi quan tim va wa thich san pham c6 chét lugng cao
nhat mang tinh khac biét.

e Nha lanh dao cua doanh nghiép: can tap trung nguén luc vao viéc tao ra
loai san pham tot nhat véi cong nghé hién dai.

+ Truong hop ap dung:

19



e Thi trudng cé thu nhap cao;
e San pham c6 kha ning ap dung cong nghé cao;

e Tinh da dang phong phu va kha nang cai tién thay doi va tang thém chuc
nang st dung.(kha ning tiém tang ctia san pham).

Quan diém hwéng vé ban hang
+ bic diém:

e Nguoi tiéu dung: Khong mua nhiéu san pham cua doanh nghiép néu cac
nha lanh dao cua doanh nghiép khong tap trung moi nguon luc va viéc
thuc day ban hang (quang cao, kich thich nguoi tiéu dung, kich thich cac
trung gian).

e Nha lanh dao cua doanh nghiép: Can tap trung nguon luc vao viée xic
tién ban hang, dac biét 1a m¢ cac chién dich khuyén mai bang nhiéu hinh
thirc khac nhau.

+ Truong hop ap dung:
- Thuc day ban hang;
- T6i da héa loi nhuan thong qua s6 lugng ban téi da.
Quan diém hwéng vé khdch hang
+ Dic diem:

- Nguoi tiéu dung: chia khoa dé dat dwgc muc dich caa doanh nghiép 1a
xé4c dinh ding nhu cau va mong mudn caa nguoi tiéu dung trén thi trudng
muc tiéu va dam bao su théa man bang phuong thic gay nhiéu an tuong
va hiéu qua hon d6i thu canh tranh.

- Nha lanh dao cua doanh nghiép:

e Tap trung nguédn luc vao viée xac dinh dung mong mudn cua thi
truong muc tiéu va dap ing diing mong muon d6 dé dat dugc mong
muon cua doanh nghiép.

e Tép trung vao thi truong, dinh hudng khach hang, phdi hop
marketing va lgi nhuan dai han.

+ Truong hop ap dung:

e Tbi da hoa loi nhuan cua doanh nghiép thong qua théa man t6i da mong
muon cua thi truong muc tiéu.

Chu y: Do qua lam dung quan diém nay cac nha kinh doanh da lam anh
hudng dén xa hoi, khong mang lai loi ich xa hdi ma trai lai.

Quan diém Marketing dao dvrc xa hoi
+ Pic diém:
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e Nguoi ti€u dung: Nha kinh doanh khi ra quyét dinh phai can nhac dam
bao su can bang loi nhuan cua doanh nghiép, théa man mong mudén cua
nguoi tiéu dung va sy phon vinh cia xa hoi.

e Nha lanh dao cua doanh nghiép: Tép trung ngudn luc vao viéc tao ra loai
san pham phu hop vi mong mubn cua nguoi tiéu dung nhung phai mang
lai loi ich va su phon vinh cho xa hoi phat trién bén viing (hiéu qua kinh
te, hiéu qua van hoa xa hoi va hiéu qua bao vé moi truong tu nhién).

+ Truong hop ap dung:

e Tao rauy tin va thuong hi¢u trén thi truong.

e Két hop gitra hiéu qua kinh té, hiéu qua van hoa xa hoi va hiéu qua bao vé
moi truong.

1.1.5. Marketing muc tiéu

Trong qua trinh kinh doanh, cac doanh nghi¢p nhén ra rang ho khong the
dap ung tat ca cac nhu cau khac nhau cua thi truong mot cach hiu qua vi nguon
Irc 1a c6 han. Mat khac, nhu cau cua thi truong rat da dang va phirc tap do hanh
vi clia ngudi tiéu dung rat khac nhau.Vi thé, dé ton tai va phat trién trong moi
truong canh tranh ngay cang gay git, chién lugc marketing muc tiéu, tap trung
vao mot sd phan khic méi c6 thé giup cac doanh nghiép phét huy lgi thé canh
tranh ma ho c6. Hon nita, chién luoc marketing muc tiéu ciing gitip cac doanh
nghiép dé dang xay dung cac chuwong trinh va thiét ké chién luoc marketing phu
hop cho thi truong ma ho lya chon, dong thoi cling giup cac doanh nghiép tan
dung dugc cac cd hoi marketing tot hon. Thay vino lyc tap trung cho thi truong
rong 16n nhiéu phan khic, doanh nghiép chi can tap trung vao viéc diéu chinh
gia ca, kénh phan phdi hay cac chuong trinh quang céo dé tiép can thi truong
muc tiéu hi€u qua hon.

Tuy vao tiém luc cua doanh nghiép ma lya chon cac chién luoc marketing
muc tiéu thich hop.

Phan doan thi truong

Phan doan hay phan khic thi truong 1a chia cat mot thi truong 16n khong
d6ng nhat ra nhiéu nhom khach hang twong dbi ddng nhat trén co sé nhitng quan
diém khac biét vé nhu cau, vé tinh cach hay hanh vi. Ban chét cua phan doan thi
truong 13 cin ctr vao cac tiéu thirc khac nhau dé chia thi trudng thanh timg nhém
ci su tuong dong vé hanh vi mua. Poan thi truong ma doanh nghiép lya chon
goi la thi trrong muc ti€u cua doanh nghiép.

Poan thi truong 14 mot nhdm ngudi tiéu ding co phan tng nhu nhau ddi
voi cung mot tdp hgp nhitng kich thich marketlng cua doanh nghiép. Nhu vay,
phén khic thi truong la linh vuc marketing gitip cho nha san xuat c6 thé tap
trung viéc san xuat ciia minh dé thoa méin t6i da nhu cau timg nhém khach hang
tuong d6i déng nhat trén ciing mot thi truong.
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Doanh nghi¢p du lich thuong phan doan theo ba dbi tuong khach hang
mua san pham vi muc dich mua cua ho:

- Khach hang mua san pham du lich dé tiéu dung cho ca nhan va gia dinh
cua ho

- Khach hang mua san pham du lich dé tiéu dung cho t6 chirc (tap thé)

- Khach hang mua san phém du lich dé san xuit va ban, dbi tuong khach
nay chinh 1a cac nha kinh doanh Iit hanh.

Ngoai ra, tiéu chi phan doan thi trudng trong marketing du lich c6 thé bao
gom:

- Phan doan thi trudong du lich theo tiéu chi dia ly

- Phan doan thi truong du lich theo tiéu thirc nhan khau hoc ( hay dan s -
xa hdi hoc)

- Phan doan thi trudong du lich theo tiéu chi tAm 1y - xa hoi
- Phén doan thi truong du lich theo hanh vi tiéu dung ctia khach hang
Thi truong muc tiéu

Thi truong muc tiéu duoc hiéu 1a mot tap hop ngudi mua cé cung nhu cau
doi hoi hay nhiing dic tinh giéng nhau ma doanh nghiép du lich c¢6 kha nang dap
g, dong thoi tao ra nhimg 1oi thé so sanh cao hon so véi cac dbi thu canh tranh
va cho phép tdi da hoa cac muc tiéu marketing da dit ra cua doanh nghiép. Muc
dich cua viéc danh gia cac doan thi truong 1a nhan dang mirc 4o hép dan cua
tung doan thi truong tuong tng véi vige theo dudi va dat duge muc tiéu ma
doanh nghiép dé ra.

Viéc phan khuc thi truong theo quan diém marketing s& xac dinh duoc
kha nang cua céac khac thi truong khac nhau ma ngudi ban du dinh tham gia.
Sau d6 cong ty phai quyét dinh:

1. Can chiém linh bao nhiéu thi truong

2. Lam thé nao xac dinh dugc nhiing khuc thi truong c6 loi nhat ddi voi
minh.

Khi dénh gia cac doan thi truong, cdc nha marketing du lich thuong phai
dura vao cac can cit nhu: quy mo va tde do ting truong cua chung; xu hudng van
dong va thay ddi co loi ciia mdi doan thi truong dudi tac dong ctuia cac nhan tb
duoc du bao trudc; stc hép dan cua mdi doan thi truong ddi v6i doanh nghiép
nhu: ¢6 muc thu nhap cao va kha nang chi tra tt, s6 luong san pham tron goi
duoc tiéu dung trong mot chuyén di nhiéu, ¢ xu hudng thich di theo doan véi
sO luwong 16n; cac muc tidu va kha ning ciia cac doanh nghiép du lich ciing 1a
nhiing can cur quan trong.

Dinh vi thuong hiéu trén thi truong
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Dinh vi thi truong dugc hiéu 1a thiét ké san phém, dich vu cung cép ra thi
truong voi1 nhitng dic tinh khac biét so vo1 san pham cua doi tha canh tranh va
tao cho no6 hinh anh riéng déi voi thi trudong muc tiéu.

Dinh vi (Positioning) 1a qua trinh xay dung va thong dat nhiing gia tri dac
trung cuia san pham cong ty vao tam tri khach hang muc tiéu.

Pinh vi thuong hiéu (Brand positioning) trén thi truong 1a thiét ké mot
thuong hiéu c6 nhirng dac tinh khac biét so vdi thuong hi€u cia doi thu canh
tranh nham tao cho thuong hi¢u mét hinh anh riéng trong tam tri khach hang.

Dinh vi thi trudng cua cac doanh nghié€p du lich cling ¢6 nghia la xac dinh
vi tri clia san pham, dich vu trén thi trudng so vo1 cadc san pham cung loai cua
doi tha canh tranh.

1.2 Marketing du lich

1.2.1 Khai niém marketing du lich

* Pinh nghia cua té chirc du lich thé gidi (UNWTO): Marketing du lich 1a
mot triét 1y quan tri, ma nhd d6 t6 chire du lich nghién cau, du doan va lua chon
dura trén mong mudn cua du khach dé tir d6 dem san pham ra thi truong sao cho
pht hop voi mong mudn cua thi trudng muc tiéu, thu nhiéu lgi nhuan cho to
chac du lich do.

* Dinh nghia ciia Michael Coltman: Marketing du lich 1a mot hé th’c‘)ng
nhitng nghién ctru va lap ké ho,ach nham tao 1ap cho to chac du lich mét triét 1y
guan tri hoan chinh véi cac chién thuat thich hop dé dat dugc muc dich.

* Dinh nghia cua J C Hollway: Marketing du lich 1a chtrc nang quan tri ,
nham t6 chtrc va huéng dan tat ca cac hoat dong kinh doanh tham gia vao viéc
nhan biét nhu cau cua ngudi tidu dung va bién sac mua cua khach hang thanh
cau vé mot san pham hoic dich vu cu thé, chuyén san pham hoac dich vu dén
nguoi tiéu dung cudi cung dé dat dugc loi nhuan muc tiéu hodc muc tiéu cua
doanh nghiép hoic té chic du lich dit ra.

Céc dinh nghia trén thé hién 5 yéu t ctia qua trinh quan tri (PRICE):
Planning: lap ké hoach
Research: nghién ctu
Implementation: thuc hién
Control: Kiém soat
Evaluation: danh gia
* Khai niém chung:

+ Tur gidc do quan Iy du lich, marketing du lich la sw ung dung marketing
trong linh vuc du lich. Marketing cia diém dén du lich la sie hdi nhdp hoat dong
Cia cdc nha cung vng du lich nham vao sy théa man mong muén cua nguoi tiéu
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ding du lich trén méi doan thi truong Muc tiéu, hwong téi sw phdt trién bén
virng Cua noi dén du lich.

+ Tu gidc dé kinh doanh du lich, marketing la chirc nang quan tri cua
doanh nghiép, no bao gom tat ca cdc hoat déng cua doanh nghi¢p déu phdi
hwéng vao mong muon cua th; truong Muc tiéu, dam bao rang doanh nghi¢gp
duea ra thi truong logi san pham tét hon va sém hon san phdam cing loai Ciia doi
thu canh tranh dé dat dwong muc dich cua doanh nghiép, trong do bo phan
marketing déng vai tro then chot.

1.2.2 Péac diém cua marketing du lich

Thoi gian tiép xiic véi dich vu la ngdn hon: da sb cac hang hoa vt chat
duoc str dung nhiéu lan, trong thoi gian dai con dich vu khach san thi thoi gian
tiép xuc, st dung ng:fm it co co hoi tao an tuong ddi voi khach hang, day thuc su
12 mot khé khan, san pham khong thé bao hanh

Hdp dan mua dua trén khia canh tinh cam nhiéu hon: qua trinh thuc hién
ludn c6 sy giao tiép gitra ngudi va ngudi nén ndy sinh tinh cam va anh hudng téi
hanh vi tiép theo. Khi mua dich vu, khach hang mua dich vu sao cho phu hop
v6i hinh anh cua minh, thong qua san pham li hanh, khach san khach hang
mudn ngudi khac nhin minh véi con mat nhu thé nao?

Chii trong hon vao viéc qudn Iy bang chimg vt chat. Khach hang khong
thé danh gia chat lugng dich vu truéc khi mua do d6 phai st dung céc bang
chtmg vat chat dé thuyét phuc khach hang. Cac bang ching vat chat ma cac
doanh nghiép khach san lir hanh thuong sir dung 13 co so vat chat, gia ca dich
vu, yéu to truyén thong, khach hang,....

Chii trong hon hinh anh va tam c¢& (quy mé): hinh anh va quy mo néi 1én
duoc phan nao san pham dich vy, khach hang lya chon san pham thong qua su
danh gia gian tiép cua khach hang
1.2.3. Marketing hdn hop trong du lich

* Khai niém: Marketing mix 1a tap hop cac yéu t6 bién dong c6 thé kiém
soat dugc cua marketing ma cong ty phoi hop dé tao ra sy dap ung theo mong
muon cua thi truong muc ticu.

* Cdc thanh phan ciia marketing mix thong thuong:

Marketing mix bao gom nhiing gi ma cong ty cé thé thuc hién dé tac dong
dén nhu cau vé san pham, dich vu ctia minh.

Cac kha ning tac dong dén nhu cau c6 thé tap hop thanh 4 nhom con goi
l1a “4P”: Product, Price, Place, Promotion

+ Product(San pham): San pham dugc noi dén ¢ ddy co thé 1a vat pham

hiru hinh hoac dich vu dugc doanh nghiép ban ra thi truong.

Dé xac dinh nén ban nhitng gi, cAn phai hiéu nhu cau cua khach hang tiém ning
doi véi san pham/ dich vu va sau do, diéu chinh san pham ma ban sé ban dé dap
ung nhirng nhu cau d6. Khi thiét 1ap chién lugc sdn pham can luu y:
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- Chién lugc nhan hiéu: dit tén riéng biét, tat ca cac san phém co
chung mot tén, dit tén theo timg dong san pham, két hop thuong hiéu ctua doanh
nghiép voi tén riéng cua timg san pham

- Chién luge vé tap hop san pham: Can cir bang kich thudc san
pham, tinh dong nhat cta tap hop san pham, mo rong tap hop san pham, kéo dai
cac dong san pham, tang chiéu sau cua tip hop san pham, ting/giam tinh dong
nhat ctia tp hop san pham...

- Chién lugc vé€ dong san pham: kéo dan dong san pham, bo sung
dong san pham, cai bién dong san pham, hién dai hdéa dong san pham,...

- Chién lugc cho timg san phdm: Hoan thién san phdm & 3 cp do:
Phan c6t 161, phan cu thé, phan gia tang; do6i1 mad1 san pham, bat chudc san pham,
thich ing sdn pham, tai dinh vi sdn pham...

+ Price(Gia): Dua trén chi phi, mic do cung — cau va loi nhuan muc tiéu,
ban co6 thé can nhac xay dung chién lugc/chien thuat gia:

- thén luoc gia cho sén’phém: Chién lugc dinh gia cao, cl}ién luoc gia
thap, chién lugc hét vang, chién luge tham nhdp thi truong, chién lugce canh
tranh ngang gia...

- Chién lugc gia cho nhom san phém: Chién luge gia cho dong san pham,
chién lugc gid san pham tuy chon, chién lugce gia san pham chinh - bo tro,...

- Nhom chién lugc/ chién thudt diéu chinh gia: Dinh gia 2 phan, Dinh gia
phan bi¢t, dinh gia theo goi, chiét khau, chién thuat gia tam ly.

+ Place (Phan phdi): Phan phdi 1a mot khau quan trong trong chién luoc
Marketing mix 4P. N6 mang lai su luu chuyén gitp san pham dén dugc tay
nguoi tiéu dung. Pong thoi chinh sach cho cac trung gian phan phdi s& anh
huong téi 1o1 nhuan cua doanh nghiép.

, Pé hang hoa duogc tiéu thy can c6 cac thanh phan tham gia vao viéc phan
phoi san pham cua doanh nghi€p, bao gébm: nha san xuat, cac trung gian phan
phoi, va nguoi tiéu dung/khach hang.

- Chién lugc V:é chiéu dai kénh phan phdi: Kénh phan phdi truc tiép, gian
tiép va kénh phan phoi kép

- Chién luge chiéu rong kénh phan phdi: Phan phdi dai tra, phan phdi doc
quyén, phan phoi chon loc

+ Promotion(Quang ba): Khach hang s& tim hiéu vé san pham nhu thé

nao?

* Bién dang marketing - mix trong du lich (Marketing 9Ps)

People (con nguwoi): Con ngudi bao gém toan bd nhan vién va khach
hang ctia cong ty

25



Programing (chwong trinh) tuong ty nhu bao goi dich vu. Chuong trinh
chi 0 cho khach cég: loai dich vu. Thoi gian, khong gian va cac di€u kién ti€u
dung. Pay la cach két hop thudng c6 cua cac tour du lich tron goi.

Partnership (d6i tic): Do dic diém cua dich vy du lich mang tinh tong
hop vi vay khong c6 nha cung tng don 1¢ ma phai c6 cac ban hang nhu cac dbi
tac hd tro va bd sung cho nhau tao ra chudi dich vu du lich dé cung cip cho du
khach. T4t ca cac nha cung cap du lich déu 1a mot phan va deu gbp va su hop tac
gilra cac nha cung cap du lich. Nha t6 chirc tour la mot phan rat quan trong trong
s6 cac thanh vién, ciing nhu nhimg nha cung cap dich vu khach san, nha hang,
khu giai tri, thing canh va cac ong chu cira hang ban d6 Iuwu niém. Sy hop tac
giita cac nha cung cép tao nén chu trinh hoan chinh, khép kin, lam tang gia tri
ctia tour du lich ciing nhu gia tri cia mdi san pham ho cung cap.

Positioning (dinh vi): La mot chién luoc marketing, la chién lugc xac
dinh vi tri ctia cong ty trén thi truong nhd vao viée nd luc phat trién cac giai
phap, dich vu nham tao ra hinh anh trong tam tri khach hang vé san pham cua
doanh nghiép tai thi truong muc tiéu. Mdi loai dich vu du lich cung cép cho
khach hang can dinh vi rd dich vu thudc tht hang nao, phu hop véi ding cip nao
cua khach, phu hop vaéi thi truong muc ti€u nao. Tic 1a khi ti€éu dung dich vu du
lich d6 thé hién ho 13 ai, thudc dang cap nao trong xa hoi.Mbi tour du lich, mdi
cong ty du lich déu c6 nhitng mirc gia ca so sanh véi chat luong khac nhau va
phai duoc khach hang chip nhan.

Packaging (tron géi): Vi du lich can cung tng cho khach theo goi, co
nghia 1a két hop cac dich vu don 1¢ thanh goi nham mang lai nhiéu loi ich gia
tang cho khach. Mbi nha cung cdp mang lai mot phan trong chuyén di tron
g6i.Viéc gop tat ca cac phan nho trong mot chuyén di nam trong mot gia lam
cho khach hang cam thay tién loi va tha vi.

TOM TAT CHUONG 1
Trong chuong 1 dé cap nhitng ndi dung chinh nhu sau:

- Tong quan vé marketing: su hinh thanh, phat trién cua Marketing, khai niém va
nhirng tu twong cua Marketing hién dai

- Khai niém quan tri Marketing, mdt s6 quan diém vé Marketing, ndi dung cua
Marketing muc tiéu

- Khai niém, dic diém cua marketing du lich
- Khéi niém, thanh phan ctia marketing hdn hop trong du lich
CAU HOI VA TINH HUONG THAO LUAN CHUONG 1

Cau 1: Trinh bay cac quan diém quan tri Marketing? Lay vi du thuc té cia cac
doanh nghi¢p?

Cau 2: Trinh bay cac phuong an lya chon thi trudng muc tiéu?

Cau 3: Céc tiéu thirc phan doan thi trudng? Lay vi du lién hé thuc té?
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Cau 4: Néu khai niém va phan tich dac diém cua Markeing du lich?

Cau 5: Hiéu thé nao 1a Marketing hon hop trong du lich? Trinh bay cac thanh
phan ctia Marketing mix?

Cdu héi thdo ludn: Trinh bay cac quan diém quan tri Marketing cia doanh
nghiép du lich? Hi¢n nay cac doanh nghiép du lich thuong ap dung quan di€m
quan tri Marketing nao?
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CHU'ONG 2: MOI TRUO'NG MARKETING VA THI TRUONG DU LICH

< GIOI THIEU CHUONG 2

Chuong 2 nay s€ gioi thiéu cho nguoi hoc nhiing khai niém moi truong
marketing du lich, cac yéu t6 thudc méi truong vi mé va yéu tb thudc moi truong vi
mod anh hudng dén hoat dong Marketing du lich cing cac ndi dung co ban vé thi
truong du lich.

< MUC TIEU CHUONG 2
Sau khi hoc xong chuwong nay, nguoi hoc co kha nang:
> Veé kién thic:
- Trinh bay dugc khai niém moi truong vi mo, vi mo
- Hiéu duoc cac loai moi truong vi mo, vi mo trong doanh nghiép du lich
- Hiéu duoc khai niém, dac diém va mdt so phan khic thi treong du lich
» Ve Ky ning:
- Ké duoc cac loai moi truong vi mo, vi mo tur do phan tich cac dac diém va
noi dung cua moi trudng vi mo;
- Phan tich dugc dic diém, phan khuc cia thi trudng du lich.
> Vé ning lyc tw chii va trach nhiém:

Hoc sinh thé hién dugc ning luc ty gidc, tich cyc, chu dong trong viéc tiép
can nhimg khai niém, dac diém va ndi dung ctia moi truong vi mo va thi truong
dg lich tir @6 chiu trach nhiém trong viéc van dung kién thic k§ nang trong thuc
tien.

% PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 2

- Poi V&i nguoi day: sir dung phwong phdp giang giang day tich cuc (dién
giang, vdn dap, day hoc theo vin dé); yéu cdu nguoi hoc thuc hién cdu héi thao
lugn va bai tap chuwong 2 (ca nhdn hodc nhom).

- P61 Véi nguoi hoc: chi déng doc trude gido trinh (chwong 2) tréc budi
hoc; hoan thanh ddy di cdu héi thao ludn chirong 2 theo cd nhédn hodc nhém va
nop lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.

< PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 2

- Phong hoc chuyén mén hoa/nha xwong: Khong

- Trang thiét bj mdy méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc khac

- Hoc ligu, dung cu, nguyén vat ligu: Chuong trinh mon hoc, giao trinh, tai
liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.

- Cdc diéu Kign khdc: Khong co

* KIEM TRA VA DANH GIA CHUONG 2

- N¢idung: ,

v Kien thurc: Kiém tra va danh gia tat ca ngi dung da néu trong muc tiéu
kien thuc

v' Ky néing: Pdnh gid tdt ca néi dung da néu trong muc tiéu ki nang.
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v’ Ndang luc tuw chii va trach nhiém: Trong qud trinh hoC tdp, nguoi hoc can:
+ Nghién ciru bai truée khi dén 16p
+ Chudn bj day di tai liéu hoc tdp.
+ Tham gia day di thoi heong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.
- Phwong phap: ? 7
v’ Diém Kiém tra thwong xuyén: 1 diém Kiém tra (hinh thirc: héi miéng)
hodc khong co
v' Kiém tra dinh ky Iy thuyét: khong c6
NOI DUNG

2.1. Moi trwomg marketing

2.1.1 Khai niém

* Moi trwong marketing cia té chirc: La tdp hop nhiing luc Iirong hoat
dong o bén ngoai va cac yeu to bén trong to chirc (doanh nghiép) du lick co anh
huwong den kKha nang chi dao bo phan marketing, thiéet lap va duy tri cac moi
quan hé hop tac tot dep voi thi truong muc tiéu.

Moi truong Marketing 13 mot tap hop cac yéu td bén ngoai va bén trong
doanh nghiép, dien ra xung quanh viéc kinh doanh va c6 tac dong dén hoat dong
marketing - tiep thi tai doanh nghiép.

Moi doanh nghiép, du 16n hay nho thi déu hoat dong trong méi truong
Marketing. Su ton tai cta doanh nghiép ¢ hién tai va tuong lai, vi tri, hinh anh
va lgi nhuan phu thudc vao méi truong bén trong va bén ngoai cua nd. Neu
muon doanh nghiép hoat dong va ton tai lau dai trén thi trueong thi phai hiéu va
phan tich mé1 truong Marketing dung cach.

2.1.2 Cac yéu to cia méi trweong marketing du lich
2.1.2.1 Moi truong vi mo
a. Khdi niém: Bao gém cac yéu td, cac luc luong mang tinh chat xa hoi
rong 1on, chung cé tac dong anh huong tdi toan bd moi trudng vi mo va tdi cac
quyét dinh marketing cua to chac (doanh nghiép) du lich.
b. Cac logi moi truwong vi mo
* Moi trwong nhéan khau:

+ Pic diém: Mbi truong nhan khau 1a ndi dung dau tién ma nguoi lam

marketing phai quan tam, béi vi thi truong la do con nguoi hop lai ma thanh.
+ Noi dung:
- Mtc tang giam dén sd;
- Ty I€ sinh @¢;
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- Hién tuong gia hoa dan cu;

- Nhitng bién dbi trong gia dinh;

- Su di chuyén dan cu;

- Trinh d6 hoc van;

- Thay ddi co cAu nghé nghiép.
* Méi trwong Kinh té

+ bic diém: Mbi truong kinh té néi 1én siic mua (cau du lich) phu thudc
va chiu sy quyét dinh cua thu nhap va gia ca.

+ No6i dung:
- Tang truong kinh té;
- Co cau kinh té;
- Phan phoi thu nhap;
- Can can thanh toan;
- Ty Ié lam phat;
- Thu nhap;...

* Moi trwong tw nhién

+ Pic diém: Mbi truong ty nhién khong nhitng chi ra tinh hap dan cua tai
nguyén du lich doi véi khach, ma con lam rd sy thuan lgi hay kho khan vé cac
yeu to dau vao doi véi cac doanh nghiép du lich.

+ No6i dung: Phan tich vi tri dia 1y; dia hinh; thoi tiét; khi hau; dong thuc
vat; nguon nudc; sy khan hiém mot so tai nguyén; tang gia nang lwong; Su gia
tang 6 nhiém moi trudng.

* Moi trwong cong nghé

+ Piac diém: La co so quan trong dé nang cao nang lyc canh tranh cua t6
chuc (doanh nghiép) du lich va quyét dinh chinh sach déu tu thich hgp dé tao ra
loi thé canh tranh.

+ Noi dung: Phén tich sy phat trién cua tri thirc; Sir dung mang phat trién
dir ligu dlem dén; lya chon ngudn niang luong; tién bo cua cong nghé giao thong;
cong nghé t6 chuc hoi nghi; may tinh hoa hé théng phan phdi toan cau.

* Moi trwong van hod

+ Piac diém: La co sd dé tao ra san pham du lich va tim hiéu hanh vi tiéu
dung cua khach du lich va dua ra cac chinh sach marketing phu hop vai mong
muon cda nguoi tiéu dung du lich.

+ Noi dung:

30



e Du bao birc tranh toan canh trong twong lai du lich s& phat trién nhu thé
nao? Du bao nay gitip cho viéc chuan bi cac gia thuyet can thiét dé dat cac
Muc tiéu.

e Cac yéu '56 chinh anh huong dén su thanh cong bao gdm ngudn khach,
van chuyén hang khong, diém dén du lich, doi thu canh tranh.

e Nang lyc bén trong cua diém dén du lich bao gém lgi thé canh tranh, k§
nang, trinh d¢ t6 chirc va kinh doanh du lich cia cac chu thé tai diém dén
(doanh nghiép).

2.1.2.2 Moi truong vi mo
a. Khai niém:
Bao gom cac yéu té lién quan chit ché dén to chic (doanh nghiép) du

lich, chung c6 tac dong anh huong truc tiép dén kha niang cua doanh nghiép khi
phuc vu khach hang.

b. Phan loai méi truwdng vi mo
* Nha cung ung:

1+ Khdi ni¢m: 1a cac t6 chic, c4 nhan duoc xa hoi cho pheép cung cap cac
nguon luc can thict cho doanh nghiép va cac doi tha canh tranh tao ra san pham
va dich vu du lich.

+ Phuwong phap lua chon nha cung ung:

- Tat ca nhimg ngudi tham gia vao viéc cung cap nguon lyc trong va ngoai
du lich déu duogc coi la nha cung rng caa doanh nghiép du lich.

- Phai chi ra duoc sé lwong, chét luong, tim quan trong ciia cac nha cung ¢ng
véi doanh nghiép.

- Ligt ké cac nha cung ang theo thir tu quan trong doi voi san pham dau ra
cua doanh nghiép. Trong moi chung loai dich vu lai liét ké cu thé tung nha cung
ng Vvoi céc tiéu chi chat lugng dich vy, hang hoéa, gia ca, do tin cay, moi quan
hé, quyén mac ca cao hay thap.

- Liét ké phan tich timg nha cung tng ciia mdi loai hinh dich vy va dua vao
danh sach lya chon cua doanh nghiép.

* Bdn thin doanh nghiép:

+ Ddc diém: Phan tich by phan nhu ban lanh dao, bo phan san xuat, bo phan
nhan lyc, b phan tai chinh ké toan, bo phan marketing, bo phan cung tng vat
tu.

+ Noi dung phdn tich:

Muc tiéu va chién lugc marketing: Noi dung can phan tich va danh gia két
qua thuc hién va nhan dinh cac nguyén nhan dan that bai trong thoi gian ngan.

- T6 chire bo méay marketing: Noi dung can phan tich danh gia co ciu to chuc
hién tai bo may marketing va hiéu qua hoat dong cua bo phan marketing.
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- Hé théng cac hoat dong marketing: Noi dung Ce‘in,phén tich va danh gia
nghién ctru marketing, thong tin marketing, qua trinh ké hoach hoa marketing,
cac phuong phap sir dung dé diéu hanh va kiém soat hoat dong marketing.

- Marketing — mix: Noi dung can phén tich chi tiét va danh gi san pham hién
tai, gia ca, truyén thong va phan phoi ma diém den (doanh nghiép) dang su
dung.

* Péi thi canh tranh:

+ Dgc diém: Phan tich ddi thu canh tranh, bao gom phan tich canh tranh hién
tai, canh tranh tiém nang, canh tranh cua san pham thay the.

+ Cdc lyc lwong canh tranh:
- Canh tranh hién tai:
e  Dic diém: La to chic (doanh nghiép) du lich xac dinh diém dén nao,
doanh nghiép nao dang canh tranh véi diém dén (doanh nghiép) s tai.
e Luuy:

Khoang cach, diém dén canh tranh thanh cong nhu thé nao, ké hoach,
nguon lyc va ky nang cia doi thu.

Trong du lich canh tranh gitra cac loai hinh du lich va canh tranh
nhan hiéu (canh tranh trong ndi bd nganh) la gay gat va quyét liét
nhat.

Noi b nganh can cé su hop tac lién két chit ché thi méi co thé tao
dugc sau chuoi san pham du lich, giam bt cuong d@6 canh tranh.

- Canh tranh tiém nang:

e Dic diém: La xac dinh s& ¢6 cac diém du lich méi, cac nha kinh doanh
mai di vao thi truong du lich.

e Luu ¥: Viéc xac dinh ddi thu canh tranh tiém ning phai dwa vao hang
rao gia nhap va thoat khoi thi truong. Néu hang rao gia nhép va thoat
khoi thi trrong kho thi it doi tha va nguoc lal.

- Canh tranh cia san pham thay thé:

e Dic diém: V& nguyén tic khong c6 san pham thay thé cho san pham du
lich tong thé. Nhung, ting thanh phan céu thanh san pham du lich tong
thé bi thay thé bdi cac nganh khac.

San pham du lich téng thé dueoc cdu thanh boi:
Gia tri cua tai nguyén + Dich vy + Hang hoa
* Trung gian marketing

+ Khdi niém: Trung gian marketing 1a nhom chuyén mon hoa tryuc tiép
hoac gian ti¢p ti€u thu san pham cua t6 chic (doanh nghiép) du lich va giup cho
danh nghiép thuc hién cac chien lugc va muc ti€éu marketing.
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+ Cac logi trung gian thi trurong du lich
- Trung gian phan phdi
e Khai niém: La tit ca cac t6 chic ca nhan giup cho to chuc (doanh
nghi¢p) du lich thuc day, ban va phén phoi san pham dén ngudi ti€u
dung cuoi cung.

e Phan loai: T6 chuc du lich quéc gia, hé thong phan phdi toan cau (GIS
network, dai dién cta chinh phu; hing lit hanh gui khach; cac nha diéu
hanh; phuong tién van chuyén 6 t6, may bay, tau thuy; cac hing ban
budn; cong ty 1it hanh qudc té; cac hang truyén thong)

- Dai ly dich vu marketing
e Khai niém: La céc t0 chire va ¢4 nhan gitp to chic (doanh nghiép) du
lich xay dung va thuc hién cac chién lugc va chién thuat marketing.

e Phén loai: Céc t6 chuc truyén thong; Céc to chic quang cdo; Cac cong
ty marketing chuyén nghiép.

- Trung gian tai chinh

e Khai niém: La cac to chirc, ca nhan hd trg cho té chuc (doanh nghiép)
du lich vé von, thuc hién cac giao dich, san sé rui ro.

e Phan loai: Cac ngan hang; Cac doanh nghi¢p tin dyng; Cac doanh
nghiép bao hiém.
2.2. Thi trwong du lich

2.2.1 Khai niém
* Theo kinh té chinh tri:

Thi treong du lich 1a mot bo phan cuaa thi truong chung, mét pham tru cua
san xuat va luu thong hang hoa, dich vu du lich phan anh toan bo quan hé trao
doi gitra ngudi mua va nguoi ban gitra cung va cau va toan bo cac thong tin kinh
te ky thuat gan vai moi quan hé do trong linh vuc du lich.

* Theo marketing du lich:

Theo nghia rong thi treong du lich 1a tap hop nguoi mua, nguoi ban san
pham hién tai va tiém nang. Nguoi mua voi tu cach 1a nguoi tao ra thi truong du
lich va nguoi ban véi tu cach la nguoi tao ra nganh du lich.

* Theo nghia hep (gidc do cua nha kinh doanh du lich): Thi truong du lich la
nhém nguoi mua c6 nhu cau va mong mudn vé mot san pham du lich hay mot
day san pham du lich cu thé dap ung hoic chwa duoc dap tng.

2.2.2 Pic diém
* Pdc diém chung:
- La noi chta tong cau va tdng cung.
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- Hoat dong trao ddi dién ra trong mot khong gian va thoi gian xac dinh.

- Chiu anh huéng cua cac yéu té trong méi trudng vi mé, vi méd

- C6 vai trd quan trong d6i véi san xuat va luu thong san pham.
* Ddc diém riéng:

- Xuét hién muon hon thi truong hang hoa néi chung.

- Khéng co su di chuyén cua hang hoa vat chat, gia tri cia tai nguyén toi
noi ti€u dung.

- Trén thi truong du lich cung — cau chi yéu 1a dich vu. Hang hoa chiém ty
trong nho.

- Dich vu du lich it hién httu khi mua va ban.

- Tham gia vao trao doi con c6 su tham gia cua cac dbi twong du lich — gia
tri cua tai nguyén.

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

- Khong thé luu kho bai, san xuat va tiéu dung dién ra dong thoi cung mot
ltc.

- Tinh thoi vu cao.
- Cam nhan rui ro lon.
2.2.3 Phan khc thi treong du lich
* Theo méi quan hé cung cau
- Thi trudng du lich do cau du lich chi phéi:
- Thi truong do cung di lich chi phéi;
- Thi truong can bang cung cau du lich.
* Theo tiéu thuec dia ly
- Thi trwong du lich quéc té, noi dia;
- Thi treong du lich khu vuec.
* Theo tinh chat hoat déng va trang thdi cua thi triong.
- Thi truong nhan khach, giri khach;
- Thi truong hién tai, tiem nang;
- Thi truong quanh nam, thoi vu.
* Theo thanh phan san pham du lich.
- Thi trudng van chuyén khach du lich;
- Luu trt du lich;

- Giai tri an uong;
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TOM TAT NQI DUNG CHUONG 2
Trong chuong 2 d& cap nhitng ndi dung chinh nhu sau:
- Khai niém moi truong Marketing du lich, cac yéu t6 vi md va vi md ciia moi
truong marketing du lich
- Khai niém, dic diém va phan khuc thi trudong du lich
CAU HOI VA TINH HUONG THAO LUAN CHUONG 2

Cdu I: Néu khai niém vé moi trudng Marketing du lich? Néu cac yéu t6 vi md
va vi mod anh hudng dén hoat dong Marketing cua doanh nghié€p du lich?

Cdu 2: Phan tich cac yéu t6 vi mo va vi mo anh hudong dén hoat dong Marketing
cua doanh nghiép du lich?

Cau 3: Thi trudong du lich 14 gi? Phan tich céac dac diém cua thi truong du lich

Cdu hoi thdo Iugn 1: Yéu to mdi truong tu nhién da anh huong nhu thé nao dén
hoat dong cua cac doanh nghiép du lich tai Viét Nam

Cau hoi thao lugn 2: Nhitng thuan lgi va khé khan cua thi truong du lich Viét
Nam
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CHU'ONG 3: MARKETING HON HOP TRONG DU LICH
< GIOI THIEU CHUONG 3

Chuong 3 nay s€ gidi thi€u cho nguoi hoc khai niém, dac diém cutia san phrflrp
du lich, cac chinh sach vé san pham du lich, chinh sach gia ca, chinh sach phan phoi
va chinh sach hon hop. Pay 1a chuong c6 ndi dung trong tdm cua chuong trinh mén
hoc.

< MUC TIEU CHUONG 3
Sau khi hoc xong chuwong nay, nguoi hoc co kha nang:
> Vé kién thiic:
- Hiéu dugc chu ky séng caa san pham du lich va cac budc phat trién san

pham du lich mai, trinh bay dugc cac yéu to anh huéng den quyét dinh gid, céc
phuong phap an dinh gia & khach san, nha hang va an dinh gia tour

- Hiéu duoc khai niém, t6 chirc va hoat dong cua chinh sach phan phdi trong
du lich

- Hiéu duoc mot so kénh phan phoi chu yéu trong kinh doanh khach san.
Hi€u dugc khai ni¢m va ndi dung cua chinh sach hon hop, danh gia cac cong cu
trong chinh sach hon hop.

> Vé Ky ning:

- Nhan duogc bén giai doan cua chu ky song ciia san pham, phat hién dugc xu
hudng phat trién ciia san pham du lich méi, phan tich dugc cac chinh sach gia va
cac yéu té anh huong dén quyét dinh gia.

- K& dugc cac phuong phap 4n dinh gia va phuong phéap an dinh gia ¢ khach
san, nha hang va gia tour tron goi, tG’ChL’IC va hoat dong cua chinh sach phan
phoi, xay dung dugc cac kénh phan phoi trong kinh doanh khach san

- Van dung cac cong cu co ban trong xtc tién hdn hop
> Vé nding luc tw chi va trdach nhi¢m:

Hoc sinh thé hién duoc ning luc tu giac, tich cyc, chu dong trong viéc tiép
can phat trién san pham du lich; cac phuong phap an dinh gia va 4n dinh gia o
khach san, nha hang va gia tour tron goi, to chirc va hoat dong cua chinh sach
phéan phéi; cac kénh phan phdi va cac cong cu trong chinh sach hdn hop tir d6
chiu trach nhiém trong viéc van dung kién thirc k§ nang trong thuc tién

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 3

- Poi V&i nguoi day: sir dung phwong phdp gzang giang day tich cuc (dién
giang, van dap, day hoc theo vin dé); yéu cdu nguoi hoc thuc hién cdu héi thdao
lugn va bai tap chwong 3 (ca nhdn hodc nhom).

- Poi Véi nguoi hoc: chi dong doc trude gido trinh (chwong 3) trdc budi
hoc, hoan thanh ddy du cdu hoi thao lugn chuwong 3 theo cd nhdn hodc nhom va
nop lai cho nguoi day diing thoi gian quy dinh.

% DPIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 3
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- Phong hoc chuyén mén héa/nha xwong: Khong
- Trang thiét bj mdy méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc khac

- Hoc ligu, dung cu, nguyén vat ligu: Chuong trinh mon hoc, giao trinh, tai
liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.

- Cdc diéu kign khdc: Khong co

< KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 3

- N¢idung: ,

v Kien thurc: Kiém tra va danh gia tat ca ngi dung da néu trong muc tiéu
kien thuc

v' Ky nang: Banh gid tt ca ngi dung dd néu trong muc tiéu ki ning.

<

Nang Iuc tw chat va trach nhiém: Trong qud trinh hoc tap, nguoi hoc can:
+ Nghién citu bai trieée khi dén 16p
+ Chudn bj day di tai liéu hoc tdp.
+ Tham gia day di thoi luong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.
- Phwong phap: 7 7
v’ Diém Kiém tra thwong xuyén: 1 diém Kiém tra (hinh thirc: hoi miéng)
hodac khong co

v' Kiém tra dinh ky Iy thuyét: cé

NOI DUNG

3.1. Chinh sach san pham trong du lich

3.1.1. Khai niém, dic diém san pham du lich

* Khdi ni¢m

Luét Du lich d3 dua ra mot khai niém vé san phém du lich nhu sau: “San
phdm du lich la tdp hop cdc dich vu trén co so khai thdac cac gid tri tai nguyén
du lich dé thoa man nhu cdu cua khach tham quan”. Tuy nhién, khai niém nay
chua duoc coi 1a hoan hao va van con nhiéu thi€u sot.

Pé dinh nghia lai mot cach day da va tron ven y nghia cua san pham du
lich, T6 chitc Du lich Thé gi61 (UNWTO) da cho rang: “ Sdn phdm du lich 1a su

téng hop ciia 3 nhém nhan t6 cdu thanh bao gom H¢ théng dich vu, qudn 1y diéu
hanh, Tai nguyén du lich, Hé thong co s ha tang va co so vit chat ky thudt.”

~ San pl}am du lich nam trong tong thé nganh du lich va ciing 13 nhan t6
quyét dinh dén phan 16n doanh thu ctiia nganh du lich.

“San pham du lich 13 toan bo nhimg hang hoa va dich vu cung tng cho
khach du lich trong qué trinh di du lich — nham thod man nhu cau cua ho”.

Theo Michael M.Coltman:
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“San pham du lich la mot tong thé bao gom cdc thanh phan khéng dong
nhdt hitu hinh va vé hinh. San pham du lich c6 thé la mét mén hang cu thé nhuw
thirc an hoac mot mon hang khong cu thé nhir chat lwong phuc vu, bau khong
khi tai noi nghi mat”.

Thuc chét san phém du lich 1a cac dich vu, hang hoa cung cép cho khach,
dugc tao nén bai su két hop cua viéc khai thac cac yéu td tu nhién, x3 hoi véi
viéc st dung cac nguén luc, co s& vat chat k¥ thuat va lao dong tai mot co so,
mot ving hay mot qubc gia nao do.

*Dac diém

+ Tinh vo hinh:
- Khong hién hitu mot cach tu nhién ciing khong ton tai & dang vat chat.
- Khong nhan thic mot cach twong minh;

- Tim kiém chat luong thong qua cam nhan vé dia diém, ngudi phuc vy,
trang thiét bi, thong tin, thuong hiéu, gia c4,... Khach du lich chi ¢ thé danh gia
duoc chat luong cua san pham du lich théng qua cac thong tin trén truyén thong,
cac huéng dan vién, ngudi dan dia phuong trudc khi ho dit niém tin vao mot
don vi cung cip san pham du lich chuyén nghiép.

+ Tinh khéng dong nhat:

Do san phém du lich dugc thé hién dudi nhiéu dang khac nhau nén chét
luong san pham khéng dong nhét. Ching ta ciing khong thé dwa vao bat ki yéu
t6 nao dé danh gia dong bd chit luong san pham du lich duoc ngoai trir cam
nhan. Cam nhan cta nguoi dung dugce coi la chinh xac nhét cho chat luong dich
Vu.

- Chat lugng khong 1ap lai;
- Khi tiéu dung mdi cam nhan duoc;
- Khé luong hoa.

+ Tinh khong thé \wu trir, ton kho:

- Khong thé luu trir; San pham du lich bén canh nong san hay cac mon an
dac trung thi con bao gom cac hoat dong dich vu duoc cung cap boi cong ty du
lich nhu di chuyen an ubng, luu tra,... TAt ca nhimg san pham dich vu deu su
dung truc tiép, khong dugc chuyén thé sang dang khac dé luu trit va ciing mat di
néu khong dugc sir dung ngay. Khong c¢6 mot cong ty lit hanh nao chap nhén du
trir phong khach san va cac dich vu an uéng dé doi khach dén, nhu thé ho s& mat
di mot khoan thu nhap. Vi thé, san pham du lich mau héng va khong du trir
duoc.

- Khong luu kho luu bai;
- Cung thy dong, kho dap (ng khi cau bién dong.
+ Tinh khong tach roi:
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Tinh khong tach ro1 cua san phém dich vu thé hién & viéc qua trinh san
Xuét phuc vu va qua trinh tiéu dung dién ra dong thoi cung mét lac. Co nhiing
san pham dich vu chi c6 gia tri ngay tai thoi diém duoc san xuit va co nhiing
san pham bit budc phai dugc phuc vu tai ché moi gilt nguyén ven dugc gia
tri. Moi thir déu dién ra trong cting mot khong gian va tai cting mot thoi diém.

- Khong gian, thoi gian san xuat va tiéu dung tring nhau: San pham du
lich phai duoc khach du lich dén tan noi dé tiéu dung chir khong thé van chuyén
dén mot dia diém khac co khach dé chd duge tiéu thu nhu cac san pham binh
thuong khac. Vi dic trung ndy, san pham du lich khong thé tach rdi véi ngudn
gbc tao ra san pham. Thoi gian tiéu dung cua khach hang s& chi phdi thoi gian
hoat dong ciia cac phuong tién van chuyén nhu may bay, tau hay xe khach. Hoat
dong phuc vu khach cua cac san phém du lich nay dién ra mot cach lién tyc,
dong thoi cung véi lich trinh ctia khach hang, khong c6 ngay nghi, gio nghi quy
dinh.

- Khong thé tach roi nguon goc tao ra dich vu;

- Khong chuyén giao sé hitu, chuyén giao sir dung: San pham du lich
thudc quyén so hitu duy nhat cua ban ngay tai thdi diém ban mua né. Khong thé
sang tén, doi chu hay nhuong lai cho bat ctr ai ma giir nguyén gia tri. Trir khi v6i
vé may bay, dbi véi hang Eco va Skyboss, co dich vu ddi gio bay, tén hanh
khach nhung chi phi di kém dé d6i ciing khong hé ré, ngang ngira voi mot chiée
vé moi.

Nhimg dic diém caa san pham du lich déu gan lién véi nhimg dic diém
dic trung ctia mdi loai hinh du lich noi riéng va nganh du lich néi chung. Nhitng
dac diém nay 1a bat bién va diing trong moi truong hop.

3.1.2. Thanh phan san phdm du lich

San pham du lich bao gom bagi nhiéu thanh phan: dich vu an udng, d6 luu
niém, dich vu van chuyén, khach san, dich vu combo du lich tron goi, dich vu
dan tour,...Vi thé, dic diém caa san pham du lich ciing c6 nhiéu yéu t dic trung
cia riéng nganh nghé. Xét theo qué trinh tiéu dung cua khach du lich trén
chuyén hanh trinh du lich thi ching ta c6 thé téng hop cac thanh phan cia san
pham du lich theo cac nhom co ban sau:

* Dich vu vin chuyén: Puoc xem nhu thanh phan quyét dinh cta san
pham du lich. Khong ¢6 dich vu van chuyén, san pham du lich tré nén mat cong
dung. Dich vu van chuyén bao gém céac loai phuong tién di chuyén, dua don
hanh khach dén diém du lich hodc di chuyén ngay trong diém du lich bao gdm:
may bay, 6 t0, xe mdy, tau... Tuy thudc vao timg diém dén va ting géi tour
khac nhau ma str dung dich vu van chuyen khac nhau.

* Dich vu lwu trii; Hanh khach c6 thé danh gia chéit lwong cua san pham
du lich thong qua dich vu luu trdi. N6 dép tmg céc nhu cau ngu, nghi cia hanh
khach va la dich vu duoc ch trong hon bao gio hét.
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Dich vu an udng, d6 an, thirc udng: An udng tai dia diém du lich ciing 1a van de
ma khach du lich quan tAm, c6 nhirng nét vin hoa am thuc cua timg ving mién
s& 1 phan thu hut khach hang

* Dich vu tham quan gidi tri. Mbi diém dén déu co y nghia quan trong
trong Vviéc tao diu an va niu chan hanh khach, nhat 13 nhimg dia diém gan lién
véi yéu t6 van hoa - lich sir khién ho muén dén dé tham quan, kham pha. Tap
trung phét trién va nang cap cac dich vu tham quan tai diém dén du lich ciing 1a
cach dé ting doanh thu cho nganh du lich.

* Hang hod tiéu diung va dé lwu ni¢gm: Hang hoa bay ban tai cac diém du
lich thuong sé& 1a mit hang dic san dic trung cho vin hoa ving mién 4y. Vi thé,
hang hoa tai cac diém du lich con giup quang ba dic san ving mién, tao thém
thu nhap cho nguoi dan dia phuong va ciing 1a mot cach thirc dé tao su htng
khoi cho hanh khach mdi khi dén tham quan.

* Cac dich vu khdc phuc vu du khach
Cac loai hinh dich vu du lich:

* Cin cir theo mdi truong tai nguyén: gdbm du lich van hod va du lich thién
nhién.

Du lich véin hod: 1a du lich v6i muc dich tim hiéu bé day lich su, bé day
van hoa cua mot nudc, thong qua céac di tich lich str, cac di tich van hod, nhiing
phong tuc tap quan con hién dién...

Du lich thién nhién (con goi la du lich théng canh): 13 du lich dén nhiing
noi ¢6 danh lam thang canh hap dan ¢ diéu kién moi truong tu nhién trong
lanh... nham cai thién méi truong sdng.

* Can clr vao muc dich chuyén di: gdm du lich thuan tuy va du lich két hop.
Du lich thudn tuy 1a di du lich voi muyc dich nghi ngoi, giai tri, tham quan.

Du lich két hop 13 du lich thuan tuy két hop voi cac muc dich khiac nhu
hoc tap, cong tac, ton gido, nghién ctu, tham than nhan hoac tim hi€u co hoi
kinh doanh.

* Can ¢t vao lanh thd hoat dong: gdm du lich qudc té, du lich ndi dja va du lich
, g g q
quoc gia.

Du lich quéc té: gdbm du lich qudc té dén va du lich ra nudc ngoai. Du lich
qudc té dén 1a chuyén di cua nguoi nudc ngoai dén tham quan du lich, du lich ra
nudc ngoai 1a chuyén di cua ngudi trong nudc di tham quan du lich & nudc
ngoai.

Du lich noi dia: 1a hoat dong td chie, phuc vu ngudi trong nudc di du
lich, nghi ngoi va tham quan céc diém du lich trong lanh thd quéc gia, vé co ban
khong ¢ giao dich thanh toan bang ngoai té.
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Du lich quéc gia: 1a hoat dong du lich ciia mdt qué)c gia, tir viéc gui khach
ra nudc ngoai dén viéc phuc vu khéch trong va ngoai nudc tham quan, du lich
trong pham vi nudc minh.

* Can ctr vao dic diém dia 1y cia diém du lich: gdm du lich bién, du lich ndi, du
lich d6 thi, du lich thon qué.

* Can cur vao phuong tién dén: gém du lich béng xe dap, du lich brling 0 to, du
lich bang tau ho4, du lich bang tau thuy, du lich bang may bay.

Can nghién ctru cac loai hinh dich vu du lich dé co huc')’ng phat trién, tao ra
nhitng chung loai sdn pham du lich phong phu, dap tmg nhu cau thi truong.

3.1.3. M6 hinh san phdm du lich

Mirc d6 5
Mtrc d6 4
Mirc d6 3

Mtrc d6 2

Hinh 3.2 Nam muec do cua san pham

Mire dé 1: La muc loi ich cbt 161, @6 chinh 1a dich vu hay lgi ich co ban
ma khach hang thuc sy mua.

Vi du: Trong truong hop khach vao khach san mudn thué phong dé ngu
dém, trong truong hop nay ho muon mua sy nghi ngoi va gidc nga d6 chinh 1a
loi ich ¢t 161 nhat ma ho mong mudn.

Mike d6 2: La san pham chung loai néu loi ich 1a muyc dich thi san pham
chung loai duoc hiéu 1a cac phuong tién dé truyén dat duoc loi ich nong cbt do.
Trén phuong dién d6 dé xem xét thi lgi ich chung d6 chinh 1 nhiing co s& vat
chit, nhiing dich vu cu thé.

Vi du: Trong cac khach san d6 13 nhiing tda nha c6 cac phong day di tién
nghi dé cho thué va céac dich vu khac nhau nhu san choi, bé boi, nha an, phong
tap thé duc...
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Mite @ 3: Nguoi kinh doanh phai chuan bi cac san pham trong doi. No
thuong 1a cac thudc tinh va diéu kién ma ngudi mua thuong mong doi va chap
nhan khi ho mua san pham.

Vi du: Nguoi thué phong khach san trong doi duoc st dung mdt phong
ngu véi mot chiéc giuong sach s€, cd ban chai danh rang, xa phong, khan tdm
sach s¢, ti vi, di¢n thoai, ti dung quﬁn ao va muc do yén tinh can thiét. Nguoi
dén nha hang muébn duogc sir dung cac mén in ngon, hop khau vi. ..

Mike dé 4: La mbrc san pham phu thém, tirc 13 nguoi kinh doanh dua ra
cac dich vu va loi ich phy thém lam cho san pham ctia doanh nghiép khéc di so
Vi1 san pham cua cac doi thu canh tranh.

Vi dy: Khach san c6 thé trang bi thém hoa tuoi trong phong, dam bao
phong luén sach s&, cac blta an ngon mi¢ng, vé sinh, viéc lam thu tyc nhan
phong, thanh toan khi roi khach san nhanh chong, thuan tién...Canh tranh ngay
nay chil yéu dién ra & mirc do san pham phu thém nay. Canh tranh ngay nay
khong phai ¢ nhimng thir doanh nghiép san xuat ra ma 1a cac dich vu bo sung cho
khach khi ho tiéu dung san pham cta doanh nghiép nhu sy thuén tién, tinh chic
chén, tu van cho khach hang. .. nhitng thtr ma moi ngudi déu coi trong.

Mitc @3 5: La san pham tiém 4n, tirc 1 nhitng bién d6i, hoan thién ma san
pham c6 thé co duge trong tuong lai. Pay 13 thir ma cac nha kinh doanh dang ra
strc tim t0i, sang tao nham dap tng tot hon nhu cau tiéu dung ctia khéch, tao ra
su khac biét trong san pham cta minh.

3.1.4. Chién lwoc chu ky séng san pham

Hoach dinh chién luoc san phém du lich can x4ac dinh chu ky sdng ctia san
pham dé co the c6 nhiing giai phap diéu chinh trong tung giai doan, tir 6 co ké
hoach phat trién san pham méi, dap tmg kip thoi nhu cau thi truong.

Chu ky song cua san pham la mét thudt ngit mé ta sy bién doi cia doanh
SO tiéu thu ké tw khi san pham dwoc tung ra thi truong cho dén khi no phai rut
lui khoi thi truong.

Mudn phan tich chinh xac chu ky séng san pham du lich, ta cin phan loai 1d
rang:

« Chu ky sdng san pham ctia mot ving hodc mot diém du lich.
« Chu ky sdng ctia mot phuong thirc, hinh thirc di du lich.
« Chu ky sdng ctia mdt chwong trinh du lich cu thé.

Chu ky sbng ctua mot dja danh du lich thudng rat dai va it khi triét tiéu hoan toan
va chu ky doi song san pham co6 thé phu thudc vao 3 loai: chu ky ngan han; chu
ky trung han; chu ky dai han.

Chu ky ngdn han: chu ky ngin han ctia mot diém du lich dugc tinh 12 mot
nam hodc ngan hon.
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Chu ky trung han: thudng xay ra trén vai nam. S¢ di ¢6 sy thay doi nay co
thé do xu hudng cua khach, do van dé chinh tri, sy bat 6n vé an ninh hay do thay
doi kinh té hoac méi trudong cua dia phuong.

Chu ky dai han: trai qua bbn giai doan: Giai doan phét hién; Giai doan
phat trién; Giai doan chin mudi; Giai doan suy thoai. Mdi giai doan c6 mot dic
tinh riéng va khong phai bat ct san pham nao ciing trai qua 4 giai doan nay.

Tuong tmg v6i mdi giai doan cua chu ky sdng, don vi kinh doanh du lich
c6 nhitng quyét dinh phu hgp trong chinh sach san pham ctia minh:

Giai doan thir nghiém: budc dau dua san pham ra thi truong luong tiéu
thu con han ché, nhitng chuong trinh ti€u biéu dugc gidi thiéu.

Giai doan phat trién: tap trung chu yéu vao nhitng chuong trinh ban chay
nhat, mot vai chuong trinh phuy 1a can thiét.

Giai doan bio hoa: phat trién diy du hé thong cac chuong trinh, da dang
hoa cac san pham dich vy, chinh sach phan biét gia.
Giai doan suy giam: phéi hop giira cac chuwong trinh, ké hoach cho su ting
truong mai, hoan thién thay doi maéi hoan toan.
Cic giai doan trong chu Ky song sin pham
+ Giai doan gidi thiéu (thir nghiém) san pham
+ Giai doan phat trién
+ Giai doan bao hoa
+ Giai doan suy thoai
PAC PIEM
Giai dogn gidi thiéu (thiv nghiém) sin phdm: 13 giai doan ma san pham con
moi la nén thudong co chi phi cao, gia cao, lgi nhudn thap. O giai doan nay,
thuong ap dung cac chién lugce sau:
« H6t vang nhanh: gia cao, chi phi khuyén mai lé6n
« Hét vang cham: gia cao, chi phi khuyén mai thap
« Tham nhdp nhanh: gia thap dé gianh thi phan, chi phi khuyén mai 16n dé
thiic day tham nhép thi truong.
Giai doan ting trwéng: doanh sb va loi nhuan ting 1én dong thoi kéo theo d6i
thu canh tranh cling tang lén:
« Nang cao chét luong dich vu
« Theo dudi thi truong moi
« Kénh phan phdi moi
« Giam gia dé thu hut cac thanh phan nhay cam vé gia
« Quang cdo phai chuyén tir muc tiéu dén thac day mua dich vu
Giai doan bdo hoa: 1a giai doan ma doanh s6 dat cao nhat, nhung muirc do tang
trudng lai gidm dan. Co6 thé dan té1 cung 16n hon cau
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« Diéu chinh thi twong: bd sung thi trudng muc tiéu, 161 kéo nhitng nguoi
chua st dung dich vu thanh khach hang

« Diéu chinh san phdm: 1am cho san phim méi hon, hap din hon bang cach
tang cuong dich vu kém theo

« Diéu chinh marketing: tim hiing kénh phan phdi mdéi, sit dung cac bién

phap kich thich

Giai doan suy thodi: Giam gid — 191 nhuan, cung 16n hon cau.

Co thé cai tién san pham dé dua sang chu ky méi

Mirc tieu thu | Mirc tiéu thu | Mirc  tiéu | Murc tiéu thu
thip nhét ting nhanh | thu dinh cao | suy thoai

1. Muc tiéu thu
Chi phi trén | Chi phi trén | Chi phi trén | Chi phi trén

Chi phi khach hang | khach hang | khach hang | khach  hang
cao trung binh thap thap

. A A Loi nhuan | Loi  nhuén | Loi nhuan
Lgi nhudn Am 9 i
i : tang cao Gidm
Khach hang Khai pha Tién phong Pén sém }I; gg hau
Doi thii canh tranh | it Dong 1én On dinh va Giam bot

bit ddu giam

2. Muc
Marketing

tiéu

Tao su biét
dén va dung

Tang t6i da

Tang to1 da
loi nhuan va

Giam chi phi
va vat kiét

thir thi phan bao ve thi) i1 hieu
phan
3. Chién lugc
] . Chio ban SP C.hao ban sP E)a~ dang hOE‘l Loai bé mit
Sdn phdam \ dich vu, bao | nhan hiéu va |, [
co ban \ X~ hang yéu kém
hanh mau ma
Dinh gia
. .. . |Dinh gia d&|ngang hay
Gid ci g“ phi cOng | amnhap | tdt hon dbi| Cit giam gid
thi truong thu canh
tranh
’ o o Chon loc loai
Phin phéi Phan phoi c6 | Phan phoi 6 | Phan phoi 6 | bo cac cua

chon loc

at

at hon ntra

hang khong
sinh 101

Qudng cdo

Tao su biét
dén SP trong
khach  hang
tién phong va

Tao su biét
dén va quan
tam trong thi
truong dai

Nhin manh
su khac biét
cua nhan
hiéu va

Giam xudng
muc can thiét
dé gitt chan
khach trung
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dai ly chung loi ich thanh chi cdt

Kich  thich | 91am b6t d¢|Tang cuong
A chiém lgi thé | khuyén
tiéu thu manh

Kich thich tiéu thu 2 o |va nhu cau | khich SO
* |dé thu hat| , . 2 to1 thiéu
\ ) cua nguoi | chuyén
dung thir A 1 T a
tiéu dung nhan hi¢u

3.1.5. Muc tiéu phat trién san phim du lich

Trong kinh doanh du lich, phat trién san pham thuong dugc gan véi diém
dén du lich. Phat trién san pham cia diém dén du lich 1 sy thay doi mang tinh
chién lugc trong dai han trén co sé nhitng tac dong, bién doi cua thi trudng dé
don bat, thich nghi v61 nhing dién bién s& xay ra trong tuong lai, phu hgp voi
muc ti€u, tam nhin va ky vong; dong thoi gan voi su gia tang cua san pham du
lich, cac nguon lyc lao dong, co s vat chat k¥ thuat, co so ha tang, thi trudng du
lich va thu nhap tir du lich. Phat trién san pham du lich 1a mot khai niém rat
rong, lién quan dén nhiéu thanh phan tham gia, voi nhleu giai doan khéc nhau.
Do véy, trong nghién ctru nay, tac gia chi tlep can phat trién san pham du lich tai
cac diém dén du lich va tap trung vao van dé phat trién san pham mai.

Phat trlen san pham 1a giGi thidu mot san pham hodc dich vu hoan toan
moi hodc cai tién dang ké lién quan dén dic tinh va myc dich st dung cua no.
N6 bao gom cac cai tién dang ké trong cong nghé, thanh phan cau tao, nguyén
vat liéu, phan mém tich hop, than thién vo1 nguoi st dung hoac cac dac tinh
khac (vi du: thay thé dau vao béng vat lidu c6 céac dic tinh duge cai thién: chat
liéu may mdc thoang khi, vat licu téng hop nhe nhung bén chic, cac loai nhya
than thién vé1 moi truong,...).

Cac buodc can thiét deé phat trién san pham mdoi

\ 1000 ‘ 1000 / Hinh thanh y tuéng

100 Sang loc
10 Phan tich kinh doanh

(Soan thao, thdm dinh dv an;

Soan thao chién liroc Marketing)
5 Thiét ké san pham

Th& nghiém trén thi truong

1 Thuong mai hda
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* Hinh thanh y twéng: Phai dya trén cic ngudn thong tin:

- Tao diéu kién d& dang cho viéc gop ¥ nhu hop thu gop ¥ danh cho nhan
vién, cac duong day dién thoai gop ¥ mién phi, cac phiéu thim do cho khach
hang...

- Tao khong khi chung trong toan bd doanh nghiép cho viéc dé xuét
nhitng ¥ tuong mai, dac biét 1 nhitng ngudi thudng xuyén tiép xtc voi khach
hang.

- Phai thuong xuyén khuyen khich, khen thudng cac ngudn tin va ¢ y
kién phan héi cho nguoi co ¥ kién.

* Lya chon y tuong
+ Cong cu dé danh gia y twong caa san pham:

- Néu rd y twong cia san pham;

- Xac dinh 10 thi truong muc tiéu;

- Tinh hinh canh tranh;

- Udc tinh quy mo thi trudng, gia ban, thoi gian va chi phi dé phat trién,
chi phi san xuat, lgi nhuan duy kién.

+ Yéu cau lya chon y tuong:
- Céc yéu t6 dam bao cho san pham thanh cong khi tung ra thi
truong;
- Mtc d6 quan trong cua ting yéu té;
- Muc do dap tng;
- Nang luc caa doanh nghiép
* Soan thdo va tham dinh du dn

- T y twong da lya chon doanh nghiép phai soan thao ra cac géi du lich
cu thé théa man nhu cau cua khach hang.

- Tham dinh 1a dua san pham ra thi trudng dé thir nghiém véi mot nhom
ngudi xem nd ¢6 hiéu qua hay khong va lay y kién phan hoi caa khach.

* Sogn thdo chién lwoc marketing cho san pham méi

Sau khi thtr nghiém chon dugc phuong én t6t nhat, budc tiép theo 1a phai
soan thao chién lugc marketing cho san pham mai. Hau hét cac tac gia déu cho
rang budc ndy c6 3 phan:

- Phan mot mé ta quy mo, co cdu, hanh vi cua thi trudng muc tiéu dua
trén nhiing cong cu cua marketing mix, budc dau co hai thong s6 d& thay ddi va
dé str dung nhat tao ra su khac biét 13 gia va quang céo, khuyen mai, xac dinh
mtc tiéu thy, thi phan, loi nhuan dy kién trong mot vai ndm dau.

- Phan tht hai trinh bay gia du kién, chién lugc phan phdi, ngan sach
marketing cho nam dau tién.

- Phan thir ba trinh bay nhitng du kién cho twong lai vé muc tiéu thuy, loi
nhuan, marketing mix cho tung thoi gian.

* Thiét ké san pham méi

Trong budc nay phai bién cic dy an trén thanh san pham hién thuc, bo
phan x4y dung chuong trinh, thiét ké phai dwa ra dugc mot hay nhleu phuong an
hay mo hinh hoa, phai tinh toan, dua ra dugc cac thong so can thiét cho san
pham moi.
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* Thu nghiém trén thi truong

- Thir nghiém trén thj trudng nhim muc dich xem ngudi tiéu ding va céac
dai 1y phan g nhu thé nao d61 vdi san pham va xem xét do 16m cua thi truong.

- Pé thtr nghiém cac doanh nghiép co thé dua san pham ra ban trén khu
vuc thi trudong gidi han, hay chi ban qua s6 it dai Iy hay nhém nho khach hang.

- Viéc thtr nghiém trén vung tuong tu v€ tiém nang va cau tric dé doi
chuing, so sanh.

- Péi tuong thr nghiém c6 thé vira 1a khach hang, vira 1a cic nha ban
budn hay cac chuyén gia c6 kinh nghiém.

- SO lugng 1an thir nghi€ém cling can dugc tinh toan, can doi vdi chi phi
thir nghiém va thoi gian tién hanh dé dam bao c6 dugc két qua chac chan.

* Thuong mai hoa

Giai doan nay doanh nghi¢p phal thong qua 4 quyét dinh d6 la:

- Thoi diém nao thi tung san pham méi ra thi truong, hoac la tung ra dau
tién, hodc 1a déng thoi, hodc 13 mudn hon so véi cac dbi thu canh tranh va cac
van dé phu khac nhu c6 cham dut kinh doanh san pham cii hay khong, hay chon
thoi vu moi dé dua ra.

- Tung san pham méi ra thi truong & dau, dién rong hay hep va phai luu ¥
dén cac ddi thu canh tranh sén c6.

- San pham moi tung ra ban cho ddi trong khach hang nao?

- San pham duoc tung ra thi trudng ban nhu thé nao? Cac hoat dong hd
trg, xay dung ké hoach hanh dong cu thé dé tung san pham ra thi truong?

“Ndng cao chit lwong san phim, dich vu du lich

Viéc nang cao chat lugng san pham du lich ¢6 tim quan trong song con
doi véi doanh nghiép du lich trong di€u kién hoi nhap

Chét lugng san pham du lich 14 chi tiéu rat khé xac dinh vi phan 16n san
pham du lich 13 vo hinh, ttrc 1 cac dich vu. Viéc xac dinh chat luong san pham
phu thudc phan 16n vao cac yéu t6 chi quan. Tuy vdy, mot san pham du lich
hoan hao doi hoi cac yéu t6 thanh phan cia né ciing phai hoan hao.

Mudn nang cao chét lugng san pham du lich thi phai hoan thién va ning
cao chat luong cac yéu td thanh phan cta san pham, dich vu du lich: cac khu du
lich, cac diém du lich; cac dich vy luu tréi, &n udng, vui choi giai tri; dich vu van
chuyén du lich; cong tac td chure tour du lich; cac 1& hoi va su kién du lich...
“Phdt trién da dang sin pham, dich vu du lich

Ngoai viéc nang cao chét luong san pham du lich, da dang hoa loai hinh
san pham ciing 1a mot chién luoc quan trong trong Marketing du lich. Pa dang
hoa san pham du lich 14 1am cho san pham du lich phong phti hon vé chung loai,
chinh 12 mang dén cho du khach nhiéu co hoi lwa chon hon. Noi dung phat trién
da dang san phém dich vu du lich bao gém:
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Pa dang loai hinh du lich: du lich bién, rimg, ddo, vinh, thanh phd, thén
qué; Da dang phuong thie phuc vu: én, nghi, van chuyen Da dang tour du lich,
tao san pham tron goi: dai, ngan, nhiéu diém dén, it diém dén; Pa 'dang loai hinh
tham quan, giai tri: dén chua, di tich lich st, vin hod, danh lam thang canh.

Do san phém du lich chu yéu la cac dich vu nén viéc da dang hoa san
pham du lich chinh 14 thay ddi cac yéu té dich vu trong san pham. Sy thay doi
ctia mot diém du lich hay mét khu du lich dién ra rat cham nhung su thay ddi vé
mot tour du lich thi vo cung nhanh chong.

3.1.6. Nhirng diéu lwu y vé marketing sdn pham du lich

Marketing du lich hién dang giit mot vai trd vo cing quan trong dbi voi
cac doanh nghiép hoac cac t6 chure. Vi vay, marketing du lich can luu y:

* Xac dinh dugc khach hang muc tiéu

Marketing du lich giap xac dinh dugc nhitng khach hang 1y tuong, phu hop voi
nhitng gi ma doanh nghiép cua ban co thé cung cap. Tuy thudc vao nhiing dich
vu cung cap cua doanh nghiép, tép khach hang ciing s& khac nhau. Chinh vi thé,
xéac dinh khach hang muc tiéu s& ludn 1a cong viéc dau tién ma doanh nghiép, to
chtic can phai lam va quy trinh marketing du lich s& giai quyét cho bai toan do.

* Thu hat khach hang maéi

Lam sao dé nhimg khach hang biét vé mot dia diém du lich moi? Cau tra loi
chinh 1a phat trién nhitng hoat dong quang ba trén cac phuong tién truyén thong.
Ngay nay, ban c6 thé d& dang dé di chuyén tir noi nay sang noi khac va dung
internet dé nghién ctiru vé moi diém dén. Facebook, Instagram, Twitter, Youtube
va cac nén tang truc tuyén khac tran ngap nhiing cau chuyén va danh gia tha vi
tir khach du lich trén toan thé gi¢i. Cac cong ty du lich, khach san, t6 chuc dia
phuong,... can tan dung céng nghé dé quang ba cac diém méi chua duoc nhiéu
nguoi biét dén. Piéu nay giup ting nhan thic cho khach du lich ciing nhu thu
hut khach hang tiém ning.

* Quang ba thuong hiéu dia phuong

Marketing du lich c6 dong gop to 16n cho viéc phat trién cling nhu quang ba cac
thuong hiéu dja phuong. Cu thé, marketing va ban hang trong du lich s& gitp
1am ndi bat nhimg diém doc dao cua dia phuong, tir d6 khién cho dia phuong d6
trong mat khach hang 1a mot noi dang dé di du lich. Vi du vé marketing du lich
thanh cong s& mang lai nhitng loi ich rat 16n cho nganh du lich dia phuong, bao
gom khach san, nha hang, cac quéan bar va cac cung cép lién quan.

* Thac day kinh doanh
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Marketing du lich s& thuc day kinh doanh. Néu khach hang hai long véi dich vu
ctia ban, ho s& truyén ba khip thé gioi vé doanh nghiép cua ban, cho du dé chi 1a
mot homestay hoic quan ruou. Pidu nay s& gitp cho ban c6 nhiéu khach hang
hon va cung cap cho ban mét lgi thé canh tranh so voi cac déi thu.

* Chién luoc marketing cho san pham du lich mai

Xac dinh diém khac biét: Marketing du lich 1a lam nhitng viéc gi? C6 thé noi
rang budc dau ctia mot chién dich marketing nganh du lich d6 chinh 1a x4c dinh
duoc diém khac biét cua diém dén. Co rat nhidu yéu té d¢é mot diém dén tré nén
ndi bat, d6 c6 thé 1a cac hoat dong vian hoa doc dao, di tich lich sir, cac yéu to
thién nhién (bai bién, nii,...). xac dinh va 1am noi bat cang nhiéu diém khac biét
cang tot.

Xac dinh d6i twong muc tiéu : Hay suy nghi vé nhitng khach hang muén dén
tham diém du lich va ho dén vi myc dich gi. Thong thuong, s& can chia diéu nay
thanh nhiéu ddi twong khac nhau, mdi ngudi ¢ thé c¢é nhitng 1y do khac nhau dé
muébn di dén dia diém du lich. Can xem xét t6i nhiing tép khach du lich khéac
nhau, vi du nhu 1a khéach du lich gia dinh, khach du lich sinh vién, khach kinh
doanh,...

Hinh thanh quan hé dbi tac du lich: Cac méi quan hé cing c6 loi s& cho phép cac
doanh nghiép va to chirc trong nganh du lich quang ba chéo tdi cac ddi tuong
phan khuc ctia nhau thay vi bat dau lai tir dau.

Chién luoc truyén thong trén mang xa hoi: Digital marketing du lich tan dung
cac phuong tién mang xi hoi dang dan tré nén phd bién va hinh thuc tét nhat
chinh 1a truyén miéng. Khi khach hang chia sé céac trai nghiém truc tuyén cua ho
thong qua céac hinh anh va video da tao nén cho nguoi khac cam gidc FOMO
(ndi so bi bo 15). Pay 1a mot ¥ tuong tuyét voi dé dau tu vao viéc marketing dya
vao nguoi anh huéng. Nham muc tiéu vao nhiing ngudi cé luot theo ddi an
tuong va phu hop vaéi van hoa doanh nghiép du lich.,

Thiét lap cac chién dich quang cao: Quang céo trén cic phuong tién truyén
thong co6 thé thu hit sy chi ¥ ciia khach du lich trén toan thé gisi. Mot luu ¥ 14
quang cao can phai huéng téi thong diép doanh nghiép du lich. Mot quang céo
tét s& c6 tinh nhat quan, thiét ké tt cung voi mot thong diép viing chac.

Pau tu vao hinh anh va video: D& ké mot cau chuyén vé doanh nghiép lién quan
tdi du lich, khong c6 cach nao tot hon 1a thong qua hinh anh va video. Video va
hinh anh s& gitip doanh nghiép du lich gigi thiéu nhiing diéu tha vi, doc dao cua
diém dén ddi voi khach hang.
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Tao dung trang web 14y khach hang 1a trung tdim: Khi muén tim hiéu vé doanh
nghiép, nhat 1a nhitng doanh nghiép trong linh vuc du lich, khach hang thuong
tim dén trang web dau tién. Trang web cta doanh nghiép du lich ¢ nhanh
khong, liéu da dap timg duoc nhu ciu cia khach hang khong? Néu khong, budc
doanh nghiép du lich can cai thién né ngay 1ap tirc. Trang web chinh 1a nén tang
ciia mot chién luge marketing thu hat, thé nén tét hon hét 1a hay lam hai long
nhitng nguoi “budc chan” vao trang web ctua doanh nghiép du lich.

Xu huéng vé marketing du lich: Lot xac véi cong nghé 4.0

Tang cudng trai nghiém ca nhan hoa: Dé thanh cong, nganh du lich phai lién tuc
cai thién trai nghiém toan dién cta khach hang va dap (ng nhu cau ca nhan riéng
biét cua tirng khach hang. Thong qua viéc st dung va phan tich di liéu I6n, cac
cong ty nganh du lich c6 thé tim hiéu thém vé so thich cua d6i twong muc tiéu
trong timg phan doan nho hoic tham chi mot s6 truong hop vé ting c4 nhan.
Piéu nay tao diéu kién cho doanh nghiép diéu chinh cac chuong trinh khuyén
mai, vu dai, trai nghiém dic biét va cu thé danh riéng cho ddi twong phu hop.

Vi du: khu nghi mat & Miii Né c6 thé xac dinh rang co sé khach hang cua ho
phan Ién bao gém nhitng nguoi tré tudi, do d6, ho c6 thé can nhic to chic mot 18
hoi Am nhac V&i ngdi sao Pop, rock, hiphop noi tiéng dé thu hat nhiéu khach du
lich hon. Cai thién trai nghiém tiéu dung théng qua c4 nhan héa ciing co thé cho
phép cac doanh nghiép du lich ban hang nhiéu lan thong qua sy trung thanh va
truyén miéng cua khach hang.

HG tro du lich theo thoi gian thuc té: Dir liéu 16n duoc ghi lai tir thiét bi di dong
c6 thé cung cap cho cac doanh nghiép du lich thong tin chi tiét vé vi tri hién tai
ctia khach hang khi ho di du lich. Mot s6 cong ty du lich dang khai thac dit liéu
thoi gian thue nay dé cung cap dé nghi gia tot va hd tro du lich.

Vi du: néu ung dung du lich xac dinh rang dién thoai thong minh cua khach du
lich nam canh khu vui choi, nha hang hodc diém du lich néi tiéng nao do, n6 co
thé guri goi ¥ hodc wu dai dic biét dé khach du lich tiét kiém thoi gian va tién khi
ghé tham nhitng dia diém nay. Mot sd ciing st dung cac meo du lich hiru ich
hoac lién két dén cac dich vu dia phuong ma khach du lich c6 thé thay himg thi.

Pit chd thuan tién hon: Boi vi cac hang hang khong va khach san c¢6 hé thong
tap trung tat ca dir liéu ciia ho & mot noi, khach hang c6 thé tan hudng quy trinh
dit phong dé dang hon nhiéu. Cho du truc tuyén, qua dién thoai hay thong qua
nén tang cia bén th ba, khach hang khéng phai lo ling vé van dé dat chd. Tat
Cca cac thong tin bat nguon tir cing mot ngudn, trong d6 thiét 1ap sy nhat quan
cho trai nghiém nguoi dung va dem lai Su hai long.
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Cong nghé 4.0 gitp moi thir két ndi voi 10T (Internet of Things): Trong thoi
gian dén dia diém du lich xa la, khach du lich c6 thé xac dinh vi tri va tim kiém
thong tin vé moi thtr ho can tir dién thoai thong minh ctia ho mot cach dé dang.
Hién nay, mot sé cong cu marketing tai diém cong cong nhu wifi marketing co
thé gitip khach du lich thu thap dit liéu vé thoi quen cua du khach va phan tng
cta ho Véi cac diém tham quan khac nhau, xac dinh nhu cau va tdi vu hoa trai
nghiém cua khach du lich. Cac cong ty phat trién tng dung IoT dang st dung
cong nghé nay trong viéc xay dung cac ung dung co6 tinh canh tranh cao gitp
ban két ndi véi cac thiét bi khac nhau trong chuyén du lich caa minh. Cho du d6
1a bay ndi chuyén hoic thay d6i chuyén bay don gian, khach hang ciing s& nhan
duoc thong bao thoi gian thuc té, trang thai chuyén bay. Piéu nay ciing s& hd trg
huéng dan khach du lich dén cong phu hop tai sin bay, cach 1én may bay, hoan
thanh thi tuc an ninh, v.v. Pay ciing 1a xu hudng vé marketing du lich.

3.2. Chinh sach gia ca trong du lich

3.2.1. Nhitng nhén t6 anh hwdng dén viéc xay dwng gia

a. Cdc yéu t6 chii yéu dnh hwong dén gid
Cic yéu t6 bén trong Cic yéu to bén ngoai

1. Cac muc tiéu MKT 1. Dic diém cua thi truong va

Cac quyét .
inh va ois cau.
2. MKT - Mix . dinh ve gia
2. Ban chét va co cau canh
3. Chi phi
tranh.

4. C4c nhan t6 khac .
3. Cac nhén t0 khac

b. Cdc yéu to bén trong dnh huéng dén gid
* Muc tiéu dinh gid
Gia la mot trong 4 bién sb cta marketing, do d6 mdi myc tiéu marketing
do1 héit mot quyét dinh veé gia riéng.
+ Muc tiéu "t6i da hod loi nhudn trude mat”

Khi d6 doanh nghié¢p s€ dinh gia theo xu huéng dem lai doanh thu va loi
nhuén tdi da.

Trong thuc té, ¢ nhiéu doanh nghiép dit gia ban cao dé hdt phan ngon
cua thi truong, mdi 1an ddi méi san phém, hoac tung san phém moi ra thi truong,
doanh nghiép cé thé dinh gia cao nhét c6 thé duge trén co sé so sanh ich loi voi
cac san pham thay thé.
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Cach dinh gid nay chi nén st dung khi c6 cac diéu kién nhu: nhu cau hién
tai 1on; gia thanh don vi khi san xuat it khong qua cao; gia lic dau cao khong thu
hut thém do61 thu canh tranh va gia cap gidp tao ra hinh anh san pham cé chat
lugng cao hon.

+ Muc tiéu "dan dau thi phdn "

Nhiéu cong ty theo dudi muc tiéu nay vi ho tin rang c6 thi phan 16n s& dan
dén chi phi nho va loi nhuén lau dai cao. B¢ thuc hién muc tiéu nay cac doanh
nghi¢p thuong dinh gia thap dé xam nhép thi truong vi cho rang thi truong rat
nhay cam voi gia va ¢ ging gianh t6i da thi phan.

Diéu kién dé dinh gia theo muc tiéu dan dau thi phﬁn:

- Thi truong rat nhay cam voi gia, gia thap s& kich thich manh
thi truong tiéu thu.
- Chi phi san xuat va phan phdi thap.
- Gia thép S€ khuyén khich canh tranh thuc té va tiém an.
+ Muc tiéu "dan dau vé chat lwong"

Véi myc tiéu nay thong thuong cac doanh nghiép sé an dinh muc gia cao
v6i muc dich trang trai cho nhimg chi phi dé tao ra san pham c6 chat luong cao,
ddng thoi sir dung cdp chat lugng — gid dé gay anh huong dén cam nhan cia
khach hang. Lam duogc diéu nay, doanh nghiép s& co ty suat loi nhun cao hon
binh quan nganh.

+ Muc tiéu "dam bdo séng sét”
- Trong truong hop doanh nghi€p bi sttc ép canh tranh manh mé, hodc

dang gép kho khan trong kinh doanh, nhu cau cua khach da thay doi, luc nay
muc tiéu ton tai ctia doanh nghiép duoc dit 1én hang dau.

- Doanh nghi€p phai giam giam gia san pham cia minh. Néu doanh
nghiép trang trai dugc chi phi bién d6i va mot phan chi phi ¢d dinh thi doanh
nghiép van co thé t1ep tuc hoat dong.

- Tuy nhién, d6 chi la giai phap tinh thé trudc mat, khong thé duy tri 1au
duoc.
+ Mt s6 muc tiéu khdc

- Phong téa dbi thu canh tranh: Puoc sir dung khi doanh nghiép co
nguon lyc du manh va duy tri dugc lau dai vi¢c giam gia dé phong toa duoc céac
doi thu.

- Thu hdi von dau tu: Doanh nghiép co thé quyét dinh thu hdi vén dau
tu nhanh, trong truong hop doé cé thé dat gia tri cao dé ty suat 191 nhuan trén von
dau tu cao.

- Gia ¢6 thé chiu anh hudng ctia mot sé muc tiéu khac: Chiang han mot
nha hang — khach san c6 thé dat cac muc gid khac nhau tuy theo thu nhép va
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bién ddi cua ddi twong dan cu khac nhau, dinh gia khach nuéc ngoai murc gia
cao hon khach Viét Nam, hodc dinh gia thap cho dan dia phuong,...

* Marketing - mix

Gia chi la mdt trong nhiing cong cu cua marketing - mix, nhitng cong cu
nay doi hoi phai c¢6 su phéi hop nhip nhang, dn khép véi nhau do d6 khi ra quyét
dinh vé gia phai dit n6 trong mot chinh sach téng thé dam bao dem lai lgi nhuan
va thyc hién dugc cadc muc ti€u ctia doanh nghiép.

* Chi phi
Cac dang chi phi bao gom:

- Chi phi truc tiép: La nhiing chi phi gan lién v6i viéc san xuat ra mot
sdn pham nao do6 va hién nhién n6 dugc hach toan vao san pham nay.

- Chi phi gian tiép: La nhiing khoan lién quan dén nhiéu loai san pham
dugc san xuat ra. Trong truong hop nay chi phi gidn ti€ép dugc phan bo cho
nhi€u loai sdn pham.

- Chi phi c6 dinh: La chi phi khong thay d6i theo murc d san xuat hay
doanh s6 ban (duoc hiéu ¢ gidi han quy md san xuat & mot thoi ky nao do, con
vé dai han ¢ cac quy mo khac nhau thi chi phi ¢d dinh ciing khac nhau theo timg
béac nhat dinh).

- Chi phi bién d6i: La nhitng khoan chi phi bién d6i theo murc san xuat
ra san pham. Nhing chi phi nay hau nhu khong thay di theo ting don vi san
pham, nhung n6 lai thay d6i theo sd lwong san phdm duoc san xuat ra hay sb
lwong san pham duogc ban ra.

- Tong chi phi: La tong cac chi phi cd dinh va bién doi & mot muc san
xuat cu thé. Doanh ‘nghi€p co gang dinh gia t6i thiéu sao cho né phai bu dap
duoc chi phi san xuét.

* Cdc nhén t6 khdc

Ngoai céac yéu t6 trén, gia con chiu anh hudng ctia mot sé nhan t6 khac: dic
tinh ctia san pham (tinh thoi vy trong kinh doanh khach san, tinh dé hong trong
nha kinh doanh an udng,...), hé s0 co gian cua cung, theo cac giai doan trong chu

ky sdng ctia san pham, theo cach phan phdi san pham qua nhiéu hay it cac khau
trung gian,...

c. Cdc yéu t6 bén ngodi
* Dic diém ciia thi truong va ciu

Cau thi truong quyét dinh gidi han cao - "tran" cta gia -> do d6 phai xac
dinh 4nh hudng cua cau véi gia.
+ Mdi quan hé tong quat giira gia va cau:

- Thong thuong gia va cau ty 1¢ nghich véi nhau, gia tang thi cau giam va
nguoc lai. Tuy nhién, néu gia giam, muc tiéu thu ting 1én co thé du dé bu dap lai
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phan thiéu hut do giam gid; gia giam lam tong doanh thu giam, luong san pham
ban ra tang do1 chut, song khong du bu dap lai su thiéu hut do giam gia.

- Su tac dong cua san phém thay thé dén sy co gidn ctia mirc cau cua cac
san pham. Khi c¢6 nhiéu san pham thay thé s& 1am giam do co gidn cua cau theo
gia cua san pham d6. Nhung san pham nha hang — khach san it bi tac dong tur
san pham thay thé hon. Mot khach san hang sang vdi it sy canh tranh co6 thé dat
murc gid kha cao nham vao cac khach hang c6 kha ning chi tra cao ma khong so
khach s& chuyén sang khach san gia ré v4i chat luong san pham kém hon. Mirc
cau trong trudng hop nay coi nhu khong co gidn theo gia.

- Trong mot sb trudng hop dic biét, khi gia san pham ting thi nhu cau vé
san pham do lai tang 1€n, di€u do6 c6 thé do nhén thuc cua khach hang vé gia.
+ Cac san pham dich vu thuong bi tac dong bai yéu to tam 1y

- Khi khach hang it hiéu biét doi véi san pham, nhan hiéu va vé cac mirc
giad cua cac doi thua canh tranh, ho thuong c¢6 su hoai nghi khi quyét dinh mua,
dac bi¢t ho thuong hoai nghi vé modi quan hé gitra gid va chat lugng san pham.

- Trong cam nhan cuia khach hang vé gia, ho thuong c6 nhan thirc vé gia
tri san phém voi gia, ho da ngém so sanh gifra cac lgi ich ma ho c6 thé ¢ duoc
khi mua san pham véi sb tién ma ho bo ra.

- Khach hang thudng so sanh gitra gia ban cua san pham v0i cac muc gia
khac ma ho di biét dé tham khao khi quyét dinh mua, trong mot sb truong hop
khach hang c6 thé danh gia vé muc gia cta san pham nao d6 ma khong thé giai
thich dugc bang nhimng 1ap luan logic thong thudng, ching han gia 99.000
dong/san pham thay vi 100.000 dong/san pham, tuy chénh léch chang dang 1a
bao nhung do yéu t6 tim 1y ho cam thay ré hon.

* Canh tranh:

Su chénh léch giira gia ctua doanh nghiép va gia ctia d6i thu co thé lam
nguoi tiéu dung suy nghi va thay do6i nha cung cap, do d6 phai tinh dén doéi thu
canh tranh khi dinh gia.

Doanh nghiép phai tinh dén phan tmg cta di thii canh tranh truéc muc
gia ma minh dua ra.

Vi thé canh tranh ciia cac doanh nghiép kinh doanh nha hang — khach san
cling anh hudng 16m trong viéc dinh gia.

Pai da sd cac doanh nghiép kinh doanh nha hang — khach san déu o trong
trang thai canh tranh gay gat, mtc cau kha co gian voi gia.

Tom lai, khi dinh gia san phém cuia minh, cac doanh nghi€p phai ludn dat
minh trong thé twrong quan vé canh tranh dé diéu chinh gia so v&i gid ctua cac doi
thu canh tranh cho hop 1y ma van dat dugc muc ti€u da de ra.

* Cdc yéu té khdc
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Ngoai ra, doanh nghiép can xem xét dén yéu t6: méi trudong kinh té nhu
muc d0 lam phat, tang trudng hay suy thoai kinh té€, 1ai suat, that nghi€p, tinh
hinh an ninh trat tu, méi truong dau tu,...

Cac quy dinh caa chinh pha hoic co quan nha nude vé kiém soat muc gia,
nhu céc khu vuc kinh doanh an udng tai bai bién Viét Nam hién nay dang quy
dinh muc gia chung.

3.2.2. Cac phwong phap 4n dinh gia
a. Xdc dinh gida dwa trén chi phi
* Cong thtc:
G=Z+m
Trong d6: G: gid ban
Z: gia thanh (chi phi)
m: 1a 13i du kién
Thong thuong trong kinh doanh du lich: m = 15%G
=>G=2/(1-0,15)
Z = (Chi phi ¢b dinh + chi phi bién d6i)/sé khach

b. Xdc dinh gid dwa trén nguyén tic phén tich phdn tich hoa von va mirc loi
nhudn muc tiéu

* Gid ban ddm bao hoa von la:
G = (Tong chi phi bién doi + Tong chi phi c6 dinh)*100%/Cong suat
* (Gia ban theo muc lgi nhuan muc ti€u cia doanh nghiép
G = CPBbD/1dvsp + CPCDb/Q + LNMT/Q
Trong do:
CPBD/1dvsp: chi phi bién d6i cho mot don vi san pham
CPCPD: Tong chi phi ¢ dinh
LNMT: Loi nhuan muc tiéu
Q: Mtrc san phém du kién tiéu thy
G: Gi4 ban chua bao gom VAT
c. Xdc dinh gia dwa trén gid tri cam nhdn cua khdch hang
- X4c dinh murc gia khong tuan theo trinh ty ké hoach marketing.
- X4c dinh murc gia san pham theo cam nhan ctia khach hang

- Hi€u duoc y kién cua khach hang vé san pham khac nhau cia doi thu
canh tranh.

Toém lai, van dé dat ra 1a lam thé nao dé can doi gitra gia tri cdm nhan cua
khéach hang va muc gid ma doanh nghi¢p dat ra do61 véi mdt sdn pham nhat dinh

55



dé vira dam bao thoa man khach hang, vira ddm bao mirc thu nhap cho doanh
nghiép.
d. Xdc dinh gid dwa theo mikc gid ciia déi thii canh tranh

- Doanh nghiép dua trén muc gid cta dbi thii canh tranh chinh trén thi
truong.

- Ap dung trong truong hop doanh nghiép khé xac dinh d6 co gidn giira
gia va cau.

- Tranh dugc nhitng cudc canh tranh khong c6 loi vé gia.
3.2.3. Phwong cach 4n dinh gia & khach san- gia phong

Trong kinh doanh khéch san, gia phong 1a mot yéu té quan trong dé thu
hat khach hang, dong thoi quyét dinh doanh thu cua khach san. B¢ t61 da hoa
doanh thu, thi can biét cach dinh gia phong hiéu qua.
a. Pinh gia dua trén du bao

Phuong phap pho bién nhat khi dinh gia phong khach san 1a dya trén dy bao. Vé
co ban, diéu d6 co nghia 1 gia phong s& duoc xac dinh tiy theo nhu cau cao
thap nhu thé ndo. Vi du, vao mua cao diém, khach san c6 thé ting giad phong dé
t6i da hoa doanh thu. Pé dinh gia thanh cong theo phuong phap niy, can co
nhitng s6 liéu chinh xac trong bao céo cta khach san nhu: cong suit phong,
doanh thu, gia phong va chi tiéu trung binh ctia modi phong.

Vi du, néu dir liéu khach san chi ra rang thang 1 13 thang thap diém, cong suét
phong rat thap thi khach san c6 thé giam gia phong dé thu hat khach.

Ngoai ra, cling can thudng xuyén cap nhat nhitng xu huéng mai nhat caa thi
treong.

b. Chién luoc ngang gia

No6i mét cach don gian, chién luoc ngang gia co nghia 1a duy tri muc gid phong
ngang nhau trén tat ca cac kénh ban phong truc tuyén. Loi ich ctia phuong phép
nay la ndé mang lai sy minh bach cho khach dat phong. Ngoai ra, day ciing la
diéu kién tién quyét dé khach san duoc ban phong trén mot s6 kénh OTA phd
bién nhét toan cau nhu Expedia va Booking.com.

c. Pinh gia theo phan khuc

Mot trong nhimg phuong phap dinh gia phong khach san phd bién nita 13 dinh
gia theo phan khuc. Nghia Ia s€ ban cac mtrc gia khac nhau cho cac phan khic
khach hang khac nhau.
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Trong khi thi truong khach 1¢ phai tuan theo chinh sach ngang gia thi phan khic
khach doanh nghiép gia c6 thé linh hoat hon. Khach san c6 thé dua ra muc gia
thap hon néu doanh nghiép cam két dit mot sé lwong phong nhét dinh hoic mot
sb bira dn nhat dinh.

d. Giam gia dé khuyén khich dit phong truc tiép

Mic du chién lugc ngang gia c6 thé cAm khach san giam gia truc tiép dé kich
thich dat phong tryc tiép, khach san van c6 thé ting khach hang nhiing ma giam
gia dé khuyén khich ho dat phong truc tiép khi quay tro lai khach san vao 1an
sau. Piéu nay s& giup khach san co dugc luong khach hang trung thanh, gop
phan mang lai doanh thu bén viing cho khach san.

e. Binh gia combo

Mot chién lugc khac cho nhitng nguoi dang cd gang tdi da hoa doanh thu cho
khach san 1a cung cip cac goi combo dich vu. Bang cach nay, khach san s&
khién khach hang phai chi tra nhiéu hon cho cac dich vy thay vi chi mdi tién
phong. Cac san pham, dich vu khach san c6 thé bd sung vao cac goi combo nhur:
bira an, thué xe dap, xe may, choi golf, spa...

f. Dinh gia dya trén thoi gian luu tri

Pung voi tén goi, chién lugc dinh gia nay duwa trén thoi gian luu tra cta khach
hang. Trong mot s6 truong hop khi cau vuot qua cung, c6 thé c6 loi khi ap dung
quy dinh bat budc khach phai cam két & lai mot s6 ngay tdi thiéu. Trong nhing
truong hop nhu vay, mot muc gia thap hon 1a khong can thiét. Mat khac, vao
nhitng mua thap diém, khach san c6 thé khuyén khich khach ¢ lai 1au hon bang
cach cung cap cho ho mirc gia thap hon néu ho & lai dai ngay.

g. Dinh gié dua trén chinh sach huy phong

Chinh sach huy phong ciling 1a mot yéu té khach san co thé dua vao dé dinh gia
phong. Vi du, khach san c6 thé dua ra mic gia thap hon véi diéu kién khach
khong dugc hoan lai tién trong trudng hop hiy phong, trong khi muc gia cao
hon s& dugc ap dung khi khach duogc linh hoat huy phong.

3.2.4. Phwong cach 4n dinh gia & nha hang

Gia 12 mot trong nhimg yéu t6 quan trong dau tién dé thuyét phuc khach
hang. Déi véi linh vuc kinh doanh nha hang, quan an co nhiéu phuong phap
dinh gia mon &n khac nhau. Tuy nhién lam thé nao dé dua ra mic gia khién
khach hang hai long nhung van dam bao l¢1 nhuan la bai toan kho voi nhleu
nguoi. De giai quyét mdi lo ndy mot cach hiéu qua va dé dang nhat ta can xét
dén cac yéu td sau:
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a. Nhiing chi phi cau thanh gia moén an

Gia mén an duoc xac dinh dua vao nhiéu khoan chi phi khac nhau. Duéi day 1a
nhitng yéu té co ban anh hudng dén viée xac dinh gida mén an:

Chi phi truc tiép: La cac loai chi phi lién quan dén thuc pham hinh thanh moén
an. Chi phi truc tiép gdm nguyén liéu, gia vi, dung cu, dinh lwong khau phan in,
nhitng phan bi loai bo trong qué trinh ché bién, ...

Chi phi gian tiép: Pay 1a chi phi ting thém khong bao gém céc thanh phan thuc
té hinh thanh nén moén an. Nhung chung c6 anh huong dén gia ca chung cua
moén an. Nhiing chi phi gian tiép thuong c6 1a chat luong dich vu, phi quang cao,
gia tri mon an,...

Chi phi nhan vién: Mdi nha hang, quan dn déu c6 nhiing bo phan chinh nhu bép,
phuc vy, thu ngan, ... Tién luong cho nhan vién ciing 1a yéu t6 gian tiép 1am ting
thém chi phi khién mic gia ban phai nang cao hon.

Chi phi khac: Gém tién thué mat bang, trang thiét bi, thiét bi,... Tuy cac khoan
chi nay duoc tinh trong tong phi hoat dong nha hang nhung né van tao ra gia tri
gia tang anh hudng dén gia mén an.

b. Phuong phap dinh gia mon an

Pinh gi4 theo tiéu chuan thuc pham: Dua vao chi phi cau thanh mén an dé tinh ti
1& phan tram chi phi thuc pham. Thong thuong ti 1& phan tram chi phi thuc pham
dao dong khoang 25 — 35%. Cong thirc dinh gia moén an:

Gia moén an (Gia ban) = Chi phi thuyc pham (gia goc) /khoang dao dong (0.25 —
0.35).

Gia co thé dao dong chit it dé phii hop véi nhu cau khach hang hon. Hay ludn
chac chan rang gia ban nam trong pham vi khach hang c6 thé chap nhan dugc.

Phuong phép dinh gia moén an theo d6i thu canh tranh: Nhiéu cha nha hang sé
dinh gia moén an twong duong hoic thap hon doi thu doi chat dé tao sy canh
tranh. Di nhién phuong phap nay chi thu hut dugc khach hang khi ca hai nha
hang c6 chit luong moén an va dich vu twong dwong nhau. Tuy nhién, khi dinh
gia thip hon d6i thu sé& tao ap luc cho nha bép dé tinh toan giam chi phi thuc
pham ché bién.

Dinh gia theo cung — cau: Néu trong khu vuc kinh doanh c6 nhiéu nha hang,
quan in cing phuc vy mot moén an nén giam gia xudng. Nguoc lai nhirng moén
chi c6 duy nhat & nha hang thi gia s& duoc diy 1én cao hon.
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c. Thiét ké va lén thuc don

Trong kinh doanh nha hang, quan an ngoai viéc ap dung phuong phap dinh gia
mon in théng minh. Nha hang, khach san con phai kiém soat chic chin dinh
lugng mén an dé nam chéc loi nhuan thu duoc.

Gia ca thyc pham thuong thay d6i theo mua va thoi tiét. Vi vay, khi tinh ti 1& chi
phi thyc phim hay gia ban phai bao gdm ca muc ting gia thuc pham. Néu
nguyén liéu co ting gia thi van co thé duy tri mic gia nhu ban dau ma khong
anh huong dén loi nhuan.

Thuc don duogc xem nhu yéu t6 cudi ciing dé nha hang, khach san thuyét phuc
thie khach. Tén mon an, thong tin can ngan gon, don gian véi hinh anh minh
hoa bat mat, hap dan. Khi thiét ké thuc don phai cha y dén phong cach chung
ctia nha hang, tranh truong hop bi lac diéu so véi tong thé.

3.2.5. Phwong cach 4n dinh gia tour - tour tron goi

Pé tinh gia thanh, cac doanh nghiép can phai phan loai va nhom toan b
cac chi phi dé thuc hién chuong trinh tour du lich ctia mét chuyén di lam hai
loai:

— Chi phi bién doi (tinh cho mét khdch du lich): La céc chi phi gan tryuc

tiép v4i sy tidu ding riéng biét va co thé tinh riéng cho timg khach gdm: chi phi
khéch san, chi phi dn uéng, vé tham quan, vé tau xe...

— Chi phi ¢é dinh (tinh cho ca doan khdch): La tong chi phi cta cac dich
vu ma moi thanh vién trong doan du lich dung chung, khong boc tach cho tung
khéch riéng 1¢ nhu: chi phi huéng dan vién du lich, chi phi thué phuong tién van
chuyén, céc chi phi thué ngoai khac. ..

Trén co s& do c6 thé tinh gia thanh cho mdt khach du lich theo cong thurc sau:

Gia thanh Tour du _ Chi phi bién d6i tinh cho N Tong chi phi c¢6 dinh cia
lich/1 du khach ~ mot khich du lich Tour/So lwgng du khach
Va:

Tong toan b chi

phi cita Tour Gia thanh Tour du lich/1 du khaich X  S6 lwong khach du lich

* Xac dinh gia ban ciia mét chwong trinh du lich cho mét chuyén

Gia ban chuong trinh tour du lich cia mot chuyén di duoc cdu thanh boi
cac yéu to thanh phan nhu: gia thanh, chi phi khac, chi phi ban hang, 191 nhuan
va thué gia tri gia tdng... Gid ban dugc thé hién bang cong thirc sau:
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— Cong thirc tinh gia ban tong quat ciia mot chuong trinh du lich cho mot chuyén

Gia ban Gia thanh Chi phi Kkhac Chi
Tour du _ Tour du (khéu hao _  phi . Loi N Thué
lich/1 du lich/1 du TSCD, xay dung ban nhuén VAT
khach khach chwong trinh...) hang

— Cong thuc tinh gi4 ban theo 1gi nhuan muc tiéu:

Gia ban Tour du _  Gia thanh Tour du lich/ 1 + Loi nhuin muc tiéu/S6 lwong
lich/1 du khach B du khach du khach

— Cong thirc tinh sb khach tham gia Tour du lich dé hoa von:

S6 khach can thiét tham gia = Chi phi ¢6 /(Gia ban Tour cho mét du khich — Chi
Tour dé dat diém hoa von dinh ctiia Tour  phi bién doi ciia Tour cho 1 du khach)

— Cong thurc tinh s6 khach can thiét dé dat loi nhuan muc tiéu:

S6 khach can thiét tham gia = (Chi phi c6 dinh caa / (Gia bén Tour cho 1 du khach - Chi
Tour dé dat LN muc tiéu Tour + LN muc tiéu) phi bién doéi cia Tour cho 1 du khach)

3.3. Chinh sach phan phéi trong du lich

3.3.1. Khai niém

Phan phéi san pham du lich 13 qua trinh dua cic san pham du lich dugc
tao ra dén voi khach hang.

Phéan phdi 1a phai dam bao mang lai sy tién lgi nhat cho khach hang.
Doanh nghiép str dung nguon luc dé dat dén su phu hgp mot cach c¢o trat tu va
hiéu qua gilra cung va cau trén thi truong.

3.3.2. T6 chirc va hoat dong ctia hé théng phan phoi

Vé co ban, c6 hai loai kénh phan phdi: truc tiép va gian tiép. Phan phoi
gian tiép gdm phan phdi san pham sir dung trung gian, vi du, mot nha san xuét
ban san pham cho nguoi ban budn va sau d6 ngudi ban budn ban cho ngudi ban
1é. Phan phéi truc tiép gdm phéan phdi san pham truc tiép tir nha san xuit dén
nguoi tiéu dung.

Diéu hanh tour 13 cac cong ty thiét ké va san xudt ra s luong 16n cac goi
du lich, sau d6 ban ching qua céc dai li Iir hanh cua ho hodc cac co s& ban budn
hay ban 1¢ dudi mot hay nhiéu thuong hiéu.

Nhitng doanh nghiép nay lam chi va kiém soat mot s hop phan cua
chuoi hoat dong du lich, nhu cadc hang hang khong, cac khach san, cac cong ty
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xe du lich, mang ludi cac dai 1i 1ir hanh ban 1€, cong ty bao hiém v.v. Viéc nay
tao cho ho c¢6 quyén lam chu, gid canh tranh va sttc manh thuong luong dang

keé.

San pham cua cac doanh nghiép nho khé phu hop véi loi ich va ké hoach
cia nganh du lich, boi vi chi phi cho hoat dong phan ph01 trén mot don vi
(khach du lich/phong) la rt cao. Vi vdy, ban hang truc tlep tur nha cung cap dén
nguoi tiéu dung van con thinh hanh trong phan phdi san pham du lich bén vimg.

Cac nha diéu hanh nho tai cic nuée 1a thi truong nguén cling 1a mot lya
chon. Ho hoat dong trong cac doanh nghi¢p nho voi s6 lugng nhan vién han ché,
vbn va doanh thu ctia ho khong cho phép ho tham gia vao cac kénh phan phdi va
tiép thi cuia cac hang vén tai ban budn.

Cac kénh Phan phéi

Uu diém va nhwoc diém caa méi loai

Kénh Wu diém Nhwoc diém
v Kiém soat clla minh (doanh nghiép) Ién hon v Doi héi diu tw va nang lyc chuyén mén cao
Trwe tiép déi véi viéc ban hang, hon.
(tr ngudi san xudt v Linh hoat hon trong viéc phan (ng v&i v Khéng huwéng loi tir cac nén kinh té quy mé.
dén nguoi tiéu nhing thay ddi cda thi trvong. v' Cé&n sy nd Iwc nhiéu hon dé mé réng dia ban
dung) v' Hiéu qua cta nhitng né Iyc tang Ién théng nhiéu hon.
qua cac méi quan hé ca nhan. v Bi loai khdi cac hé théng va mach phan phéi
v C6 kha nang trng dung sang kién nhanh & du lich téng hop.
dia phwrong.
v' Pam bao xuc tién tét hon théng qua cac v Anh hwdng ca nhan it hon dén hiéu qua cia
o phuwong tién hiéu qua hon. cbng tac xuc tién.
Giantiep v Tiép thi réng rai hon. v Kém linh hoat hon @bi véi thay déi cta thi
(qua trung gian) v Giam chi phi hoat ddng ctia doanh nghiép tai treong.
diém dén cudi ciing. v Lé thuéc vao viéc thiét lap gia va phi.
v Cung cb nganh théng qua quan hé déitacva v Co nguy co ndc danh, la mét phan clia goi.

dich vu tét hon.

3.3.3. Phan phéi trong khach san

Pé c¢6 mot chinh sach phan phé)i hop 1y va hiéu qua, cac doanh nghiép
kinh doanh nha hang - khach san can xay dung chién lugc phu hop voi 6 budc
nhu sau:

Buoc 1: Xac dinh ro thi truong muc tiéu.

Maic du co nhiéu cac phuong tién hién dai dé quang ba hinh anh doanh
nghiép, nhung dé tiét kiém chi phi va nang cao hon hiéu qua kinh doanh, doanh
nghiép can chon cac kénh pho bién nhat voi khach hang myc tiéu. Thay vi Xudt
hién trén nhiéu nén tang, nhiéu kénh truyén thong, doanh nghiép can nam dugc
dic diém ctua nhom khach hang 1y tuong, khach quy va nhiing khach hang tiém
nang vé do tudi, gidi1 tinh, noi sinh séng, tho1 quen mua tour, dat phong,... dé lya
chon phuong tién va kénh hiéu qua nhét tiép cdn nhoém khach hang nay.

Vi du: Trong khi tat ca cac khach du lich sir dung cac OTA phé) bién nhu
Agoda, Expedia va Booking.com, khach du lich tré tu6i c6 nhiéu kha nang dat
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phong trén kénh cac kénh tim kiém nhu Google hon va khach du lich 16n tubi co
nhiéu kha nang dat phong truc ti€p hon so v&1 nhom tré.

Buéc 2: Chon diing kénh phdn phdi

- Kénh tryc tiép: Cho phép khach du lich dat phong truc tiép v6i khach
san trén web cua khach san, tai quay, qua email, dién thoai hogc tin nhén. Vi
khong qua trung gian, khong mat hoa hong nén kénh nay thuong cé loi nhuan
cao hon cac kénh gian tiép.

- Pai 1y du lich tryc tuyén (OTA): La nhimng kénh trung gian cho phep
khach du lich xem qua cac dich vy luu tra tai mot diém dén va tinh phi hoa hong
cho cac chd nghi cho mdi lan dat phong, thudng giao dong tir 12-30% gia
phong. Ngoai viéc hop tac véi cac OTA 16n nhu Expedia, Booking.com,... ¢6
thé can nhic cac don vi nhé hon chuyén vé loai hinh khach san nhu AirBnB,,...

- GDS: Céc hé thong phan phdi toan ciu nhu Amadeus va Sabre dugc cac
cong ty Iit hanh sir dung dé xem thong tin va dat khach san, chuyén bay, du
thuyén,... cac khach san tra hoa hong cho dai 1y du lich khi dit phong, ciing nhu
phi cho nha cung cdp GDS. Hién tai, phan mém ezCms cua ezCloud di duoc két
nbi v4i Sabre, kénh phan phdi chiém 50% thi trudng toan cau, dic biét 1a thi
truong mua ban phong theo s6 luong 16n.

- Cac nén tang Metasearch nhu Google Hotel, Tripadvisor, Trivago hay
Kayak hién thi mirc gia va tinh trang phong cta khach san tir nhiéu ngudn dit
phong khac nhau, cho phép khach du lich dé ~dang so sanh cac dich vu trén mot
trang. Dé dat phong, khach du lich phai nhap qua cac cong cu dat phong cua
khach san, bién cac kénh nay tr¢ thanh nguén dat phong truc tiép co gia tri.
Khach san tra phi cho mdi lan nhap chudt

- Kénh ban budn: Cac nha ban budn va ngan hang trai giuong nhu TUI va
Hotelbeds dit trudc cac khoi phong voi khach san va ban lai chung thong qua
cac OTA, dai 1y du lich va cong ty 1&r hanh. Thay vi tra phi hodc hoa hong cho
viéc dat phong, khach san cung cip murc gia ban budn thé hién muc chiét khau
dang ké tir mirc gia ban 1é.

- Cac kénh khac: Cac kénh phan phdi khac cho cac khach san bao gdm
cong ty lir hanh, t6 chirc quan Iy diém dén du lich (DMO), tong dai du lich,
mang xa hoi, cac kénh mang xa hoi nhu Google, Ads,...

Bueée 3: Toi wu héa kénh phdn phoi.

Khach san phai dam bao chia s¢ tat ca cac thong tin ma khach du lich
quan tdm dé thuyét phuc duoc ho dit phong. Diéu nay bao gdém nhiéu yéu td
nhu anh chat lugng cao, mo ta hap dan, day du thong tin vé vi tri, dich vu va cac
tinh nang khac de thu hat duoc khach hang muc tiéu. Can dam bao ludn cap nhat
thong tin trén tat ca cac kénh. Panh gia va Xep hang ctia khach du lich c6 thé tac
dong lon dén kha nang hién thi va chuyén doi trén cac kénh phan ph01 Vi vay,
can dam bao theo ddi va phan hdi cac bai danh gia, khic phuc sy ¢ va cai thién
xép hang ctia doanh nghiép.
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Dé day manh viéc sinh 10i tir dat phong, trang web cua doanh nghiép phai
dé truy cap, khong bi cham, dugc t61 ru hoa cho cac cong cu tim kiém, thiét bi
di dong, dong thoi c6 cong cu dit phong tich hop. Ngoai ra, nén thém tién ich
trd truyén truc tiép trén Web dé tra 101 cac cdu hoi cta khach du lich trong qua
trinh dat phong cting nhu thong tin khac lién quan dén chuyen di va diém dén.
D01 v6i khach tai quay hay qua dién thoai, email, tin nhan, nhimg khach truc
tiép, dimg tir chdi ho, hiy dam bao rang nhan vién tra 16i ho kip thoi va du
nhing thong tin can thiét.

BurGe 4: Pt gid phong khdch san va cdc chieong trinh khuyén mdi

Thay vi ban phong véi1 cac muc gid khac nhau trén m5i kénh, doanh
nghiép nén duy tri muc gia twong duong, dam bao murc gia gidng nhau trén tat
ca cac kénh phan phéi. Gia phai du cao dé bao gom hoa hong va phi trong khi
van tao ra loi nhuan. Thay vi chi liét ké cac phong ré nhat, hay cho thiy sy da
dang vé san pham va gia dé thu hat nhiéu khach du lich, chang han nhu céc
phong suite, don, d6i, cac goi vu dai, chinh sach gia, chinh sdch hoan huy. Tham
khao chuyén vién tai khoan OTA xem loai phong va goi ndo tao ra nhiéu dit
phong khach san nhat. Dé t6i da hoa doanh thu, hiy thuc hién chién lugc gia
linh hoat, diéu chinh murc gia va chinh sach luu trii dwa vao cong suét thué, diéu
kién thi truong va dbi thu canh tranh.

Budce 5: Theo doi sdt gia thi truong

Sau khi da kich hoat cac kénh dit phong truc tuyén cua minh, doanh
nghié¢p s€ mudn theo ddi chit ché hiéu suat hoat dong cua cac kénh. Pé hiéu
nhimg lugt dit phong ndo mang lai loi nhuén cao nhat, hiy tinh toan chi phi trén
mdi kénh, bao gom hoa hong, phi gid mdi nhap chudt, phi giao dich va cac chi
phi khac. D6i véi cac kénh truc tiép, hdy udc tinh chi phi tiép thi, cong nghé,
chuong trinh khach hang than thiét va phi cong cu dit phong.

Luu ¥, chi phi khach hang c6 thé ting theo thoi gian, vi vay hdy kiém tra
thuong xuyén va chuyén ngudn lyc sang cic kénh dit phong c6 loi nhat.

Pé theo dbi loi nhuén tong thé cuia két hop phan phdi, sé liéu phu hop dé
st dung la NetRevPAR (Doanh thu rong trén moi phong c6 san). Gia tri nay

dugc tinh bang cach lay tong doanh thu phong trtr di chi phi mua phong va chia
cho téng sd phong c6 san dé ban.

'Cong thirc TheNetRevPAR la: doanh thu phong trir chi phi phan phéi chia
cho s6 phong con trong.

Vi du: néu 6 30 phong va da ban dugc 5.500 d6 la doanh thu phong vao
dém qua, voi chi phi phan phoi udc tinh 1a 1.350 d6 la, thi NetRevPAR Ia
138,33 4o la.

Buaoc 6: Tich hop cac cong cu quan ly doanh thu.

Quan ly nhiéu kénh phéan phéi c6 thé tén nhiéu thoi gian va phuc tap, thay
vao do, co thé str dung mot sd cong cu phan mém quan 1y tai san gitip chu khach
san tiét kiém thoi gian va nang cao két qua bang cach tu dong hoa nhiéu tac vu.
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ezCms: Giip quan ly da kénh hi¢u qua, phan mém duoc két ndi véi hon
200 OTAs trén toan cau, dé dang quan Iy cac kénh ban hang chi bang mot man
hinh. Ngoai ra, ezCms duoc két ndi voi hé thong phan ph01 toan cau Sabre GDS
— chiém tdi 50% thi phan thé gidi trong mang phan phdi vé may bay, du thuyén,
phong khach san,.. theo hinh thirc bén si.

ezBe: Pugc tich hop truc tiép vao website, ezBe con dugc truc tiép ket
nbi véi Google Hotels, khai thac dugc hang ty luot tim kiém mdi ngdy trén nén
tang Google. Chua dung lai ¢ do, ezBe s€ Iuu trir hanh vi mua hang cta khach
hang dé hiéu dugc tam 1y cua ho hon.

ezCloudhotel & ezFolio: Hai nén tang quan 1y khach san hang dau Viét
Nam hién nay voi kha nang quan ly khach san va phan quyén nhan sy hiéu qua,
gitip giam thiéu chi phi diéu hanh va dé dang truy xuét thong tin tir bao céo truc
quan theo thoi gian thyc. Hién tai toan bd hé sinh thai cta ezCloud déu co thé
két ndi véi nhau, tir d6, khach san co thé quan 1y dé dang hon, thuan tién hon.

Véi su phat trién cua cac kénh OTA trong nhiting ndm gan day, viéc cac
khach san phai dau dau canh tranh 13 chuyén thuong gip khi phai tham gia vao
mot cudc canh tranh khdc 1iét vé& hién thi va phan phdi trén khong gian mang.
Nhung ciing c¢6 nhiéu co hoi 16n dé cac khach san phat trién néu biét téi vu hoa
cac kénh phan phdi tir online dén offline.

3.4. Chinh sach hén hop trong du lich

3.4.1. Khai niém

Chién lugc xuc tién hon hop 1a mot qua trinh truyén thong do nguoi ban
thuc hi€én nham gay anh hudéng dén nhan thuc, thai d, hanh vi cia ngudi mua
va cudi cung la thuyét phuc ho mua nhiing san pham du lich cia minh.

* Tam quan trong cua xuc tién hon hop

+ Hoat dong xuc tién tao diéu kién cho khach hang tu do Iua chon san phém ti€u
dung.

+ Hoat dong xtc tién tao diéu kién dé san phém du lich duoc tiéu thu nhiéu lan.
+ Hoat dong xtc tién gdp phan cai tién san pham.
3.4.2 Thong tin truec tiép

Thong tin truc tiép bao gém thong tin gidi thidu san pham va thu thap
thong tin. BE dat muc ti€u nay nhan vién chao hang khi thuc hién nhiém vu phai
tién hanh cac budc theo qui trinh bao gom:

+ Tham do va danh gia khach hang c6 trién vong.
+ Chuan bi tiép can khach hang.
+ Tiép can khach hang.

+ Giéi thiéu, thuyét minh mén hang.
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+ Ung xtr nhimg khuéc tir cua khach hang
3.4.3 Quan hé céng ching

Quan h¢ cong ching la viée kich thich mét cach gian tiép nham tang nhu
cau vé hang hoa dich vu hay gia ting uy tin cho mot doanh nghiép bang cach
dua ra nhimg tin tic c6 ¥ nghia thuong mai vé ching trén cic an pham, cac
phuong tién thong tin dai ching

Trong kinh doanh hién dai, quan h¢ cong ching 1a mot cong cu marketing
quan trong. Cac doanh nghiép khong nhitng phai c6 quan hé tét véi khach hang,
nguoi cung Ung va cac dai Iy cia minh, ma con phai c6 quan h¢ voi dong ddo
cong chiing c6 quan tim. Cong ching c6 thé tao ra thudn lgi hay trd ngai cho
kha nang cua doanh nghiép dat dugc nhitng muc ti€u cua minh. Do dé cac doanh
nghiép can c6 nhimng bién phap cu thé dé giai quyét tot cac quan hé véi cong
chung then chét. Thong qua cac hoat dong quan hé cong chung, doanh nghiép co
thé dat duoc nhimg muc tiéu sau day:

- Tao ra su biét dén: quan h¢ cong ching co thé ap dung dé ~dang tai cac
tu ligu trén cac phuong tién truyén théng nham thu hat s cha ¥ dén san pham,
dich vu, con nguoi, to chirc hay y tudong

- Tao dwng uy tin: Quan hé cong ching cé thé nang cao uy tin ctia doanh
nghiép bang céach truyén thong di€p trong cac bai bao, bai gidi thi¢u

- Kich thich lyc lwong ban hang va cdc kénh phan phéi trung gian: quan
h¢ cong ching c6 thé gitp luc lugng ban qua cac dai ly. Nhiing tu li¢u vé san
pham dich vu méi trude khi tung ra thi truong s€ gitp luc luong ban hang tiéu
thu duoc san pham, dich vu dé cho khach hang

- Giam bot chi phi khuyén mai: chi phi danh cho mdi cong ching it hon
so v&1 Mareting truc tiép hay quang céao trén phuong tién truyén thong
Cac ngi dung co ban trong hoat dong quan hé cong chung
Xudt ban dn phdm

Cac doanh nghiép dwa vao rat nhiéu céc tu liéu truyén thong dé tiép can
va tac dong den cac thi truong muc ti€u, cac tu liéu nay bao gom: bao cdo hang
nam, nhitng cuén sach gioi thiéu, tap chi, nhiing bai bao, tu liéu nghe nhin cua
doanh nghi¢p. Nhirng cudn sach nho co thé dong vai tro quan trong trong viéc
thong tin cho khach hang muc tiéu vé mot so san pham dich vu cling nhu cac
thong tin lién quan.

Nhiing bai bao xuc tich c6 thé tao ra sy chi ¥ cua khach hang dén doanh
nghiép va cac san pham, dich vy ctia ban than doanh nghié¢p do.

Ban tin cua doanh nghiép va cac tap chi co thé giup dua hinh anh cua
doanh nghi¢p va dua cdc tin tirc dén cac thi truong muc tiéu.

Tu liéu nghe nhin nhu phim anh, bang ghi hinh va bang ghi am dang ngay
cang duogc sir dung nhiéu lam cac coéng cu dé tuyén truyén vé san pham dich vu
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cua cac doanh nghiép du lich, khach san. Chi phi cua tu liéu nghe nhin thuong
16n hon chi phi ctiia cac an pham nhung no lai ¢c6 cuong do tdc dong rat 16n

T6 chiwrc cac su kién

Cac doanh nghiép c6 thé thu hit su chi ¥ dén nhitng san pham, dich vu
mai cia minh béng cach to chuc nhiing sy ki¢n dac biét. B6 co thé 1a nhitng hoi
thao bao chi, hoi thao chuyén dé, nhitng chuyén du lich lam quen, t6 chirc cac
cudc trién 13m, cac cudc thi, to chirc 1& ki niém, bao tré cho cic hoat dong thé
thao, hoat dong nhan dao va vin hoa dé tiép can vdi cong chung muyc tiéu.
Thong qua nhiing hoat dong do, doanh nghiép c6 dip dé moi va tiép don khach
hang hién tai va tiém ning ctia minh, cling nhu tao sy chd ¥ lién tuc dén hinh
anh va san pham dich vu ctia doanh nghiép

Cung cdp tin tirc

Mot trong nhitng hoat dong quan hé cong chung d6 13 viéc cung cép cac
tin tirc vé ban than doanh nghiép va nhimg san pham cia ho. Pé c6 duoc mot tin
tirc méi can c6 k¥ ning xay dung cbt truyén, nghién ctru va viét thanh bai dé
dang trén cac phuong tién truyén thong

Ky nang cua nhimg nguoi lam cong tac quan hé cong ching khong chi 1a
bién soan nhiing tin tirc ma con phai c6 ky nang giao tiép de dam bao cho cac
phuong tién truyén thong chap nhan bai viét ciia minh. Ho can phai co quan h¢
t6t v4i cac bién tap vién va phong vién dé tranh thu sy ung ho cua ho nhim
gianh dugc nhiéu diéu kién t6t hon dé tuyén truyén cho cac san pham dich vu

Bai néi chuyén

Bai n6i chuyén ciing 1a mot cong cu dé tuyén truyén vé san pham dich vu

cua doanh nghi¢p. Lanh dao cua cac doanh nghi€p ngay cang phai tra 161 nhiéu

cau hoi clia gidi truyén thong va c6 nhitng budi thuyét trinh tai cac hoi nghi ban

hang, cac hdi chg va cac su kién khac. Nhitng dip nhu vay co thé tao dung duoc

hay 1am ton hai hinh anh cta doanh nghiép. Do d6 cac doanh nghiép can phai

Iwa chon mdt cach than trong ngudi phat ngdn ciia doanh nghiép minh va boi
dudng nang cao kha nang hung bién cta ho trudc dam dong

Tham gia cac hoat dong cong ich

Céc doanh nghiép c6 thé nang cao uy tin ciia minh bang cach déng gop
tién bac va thoi gian cho nhimng hoat dong coéng ich. Vi du thudng xuyén tng ho
cho cac hoat dong xa hoi tai dia phuong hoac trich mdt s6 tién tir doanh thu ban
hang dé ung hd mot su kién cu thé nao d6. Hinh thirc nay goi la marketing gén
v6i sy nghiép va ngay cang c6 nhiéu doanh nghiép du lich sir dung dé tao uy tin
trong cong dong

Tao ldp hinh anh cua doanh nghiép

Cac doanh nghiép hién nay can phai xdy dung duoc dic diém nhan dang
ndi bat ctia minh dé thu hut su chi y ciia cong ‘chung trong mét xa hoi tran ngap
thong tin. Pac diém nhan dang niy dugc thé hién trén biéu trung ciia doanh
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nghiép, van phong pham nhiing cubn sach nho, tap gip, bang hiéu, gidy to vin
thw, danh thiép, quan 40 ddng phuc.

3.4.4 Quang cao

Quang cdo 1a moi hinh thuc gidi thidu mot cach gian tiép va nham dé cao
v€ nhiing y tudng, hang hoéa dich vy, dugc thuc hién theo yéu cau cua chu thé
quang cdo va chu thé phai thanh toan céac chi phi

Chirc nang cua quang cao 1a xac dinh thong tin vé san pham, dinh vi san
pham phat trlen khai niém san pham lam cho khach hang nhan thire t6t hon vé
chét luong va s6 luong san pham hinh thanh nén ky vong cua khach hang va
thuyét phuc ho mua san pham. Do dic diém cua san pham du lich chu yéu 1a
dich vy (mang tinh v6 hinh) nén tao ra nhiéu kho khin cho hoat dong quang cao.
Quang cao khong truc tiép vao dich vu nén phai tip trung vao cac dau mbi hiru
hinh hodc cac ddu hiéu vat chat. Chang han cac khach san thuong quang cio vao
tiéu chuan thiét bi trong phong nghi. Cac hing hang khong thuong quang cao
chat luong cac mon an, khoang cach rong rdi gitra cac hang ghé, chat luong ghé
va dich vu trén cac chuyén bay. Quang cao trong du lich phai gay an tuong, 16i
cubn su chu y, kich thich nhu cau, ham muon cua khach hang thong qua viéc
cung cip thong tin vé khach san, nha hang, diém du lich

Pbi v6i quang cao trong du lich, hinh anh va mau sdc gill vai tro rat ‘quan
trong. Hinh anh va mau séac tugng trung cho san pham. Hinh anh va mau sic thé
hién qua mdi biéu tuong ctia mot ving, mot dat nude. San pham du lich thuong
0 xa khach hang va khach hang thuong mua san pham trudc khi thdy va st dung
no. Vi vay, hinh anh mau sac phan anh mot phan vé chat lugng, tinh hap dan cta
san pham dbi véi khach hang trong viéc quyet dinh mua san pham. Mdi dat
nude, mdi diém du lich déu c6 hinh anh va biéu tuong riéng ma khi nhac dén
ngay 1ap tic s& xuat hién 1én trong tAm tri khach hang

Khi quang cao mét chuong trinh du lich can chil y dén viéc gi6i thiéu cho
du khach biét nhitng san pham hap dan cua chuong trinh d6 nhimg d1em tham
quan voi nhiing hinh anh hap din ddy mau sic, giy an tuong siu sic Ve diém
dén. Piéu d6 c6 thé dugc minh hoa thém bang nhiing 10i gidi thiéu ngin gon,
xuc tich va su duyén dang, khon khéo, niém nd cta ngudi gidi thiéu s& thuyét
phuc duoc khach mua chuong trinh du lich

Trong bang dudi day 1a nhiing dic tinh ndi bat cia mot so phuong tién
quang cao ma cac doanh nghiép du lich thuong stir dung

Phuong tién

Uu diém

Nhwoc diém

Bao

Dé sur dung, kip thoi, phd bién
tai nhiéu thi truong, duoc chap
nhan rong rai, o tin tuéng cao

Tudi tho ngan, s6 luong ddc
gid han ché

Tap chi

C6 do lya chon nguoi doc theo
dan s6 va dia ly cao, c6 uy tin

Thoi gian phat hanh sb moi
tuong doi lau
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va quan h¢ véi nguoi doc lau
dai

Truyén hinh

Phé bién, théng dung, ddi
tuong khan gia rong, thudc
nhleu tang 16p xa hoi, kha ning
truyén théng nhanh, dé dang
tao nén sy chi y. Quang cao
qua tivi khai thac thé manh Ve

am thanh, ngén ngir, mau sic,
hinh anh

Thoi gian phat song cd han,
chi phi quang cao cao, khan
gia it chon loc

bai
thanh

phat

Co nhleu nguoi nghe, chi phi
thap, tiép can dugc nhiéu khu
vuc dia 1y khac nhau

Thong tin quang cao chi dugc
gidi thiu bang am thanh, kha

nang gay chi y thap, tudi tho
ngan

Mot s diém luwu ¥ dbi voi hoat dong quang céo

Trong quang cdo du lich thi phuong tién quang cdo, ndi dung tin quang
cao va xac dinh muc dich quang cdo 1a nhitng nd1 dung quan trong, anh huong
dén hiéu qua cua viéc quang cdo

Phwong tién qudng cdo: c6 thé st dung nhitng phuong tién thong tin dai
chung nhu truyén hinh, phat thanh, bao chi, phim anh va cac vit mang thong tin
thong dung khac nhu bang hiéu, 4p phich, dién thoai, truyén miéng, thu tir va
cac cong cu quang cao ngoai troi, tuy theo yéu ciu va muc tiéu quang cdo dich
vu dé lya chon phuong tién cung ngdn ngir cho thich hop. De lra chon phuong
tién truyén tin quang céo thich hop, can xac dinh pham vi tan suat cuong do tac
dong cua quang cdo. Pham vi quang cdo la s6 luong khach hang can duoc truyen
tin. Tan sudt 13 sd 1an xuat hién cua quang céo. Cudng do 1a mic do gy an
tugng ciia quang cao

Tin quang cao
Trude khi dua ra mot tin quang céo, can chi ¥ toi cac van dé:
- X4c dinh ndi dung, hinh thtrc b6 cuc tin
- Bic diém cua thong tin
- Khong khi, méi truong dich vu
- Pham vi muc do dai chung cua tin
- Chi phi t6i thiéu danh cho tin quang céo nay

Muc dich quang cao 1a nhimg ndi dung yéu cau phai thuc hién duoc cua
hoat dong quang céo. D6 1a nhiing van dé dit ra ban dau, gan véi ¥ tudng quang
céo va 1a sy cy thé héa y tuong quang cao. Muyc dich quang cdo 13 diém khoi dau
cho viéc thiét ké toan bo chwong trinh cta hoat dong quang cdo. N6 quyét dinh
hiéu qua quang céo va ngan sach danh cho viéc nay
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bé kiém tra muc dich quang cdo dat dugc & muc do nao do thi can phai
danh gid mot s6 ndi dung nhu:

- Khach hang muc tiéu (d6i trong nhan tin) tiép nhan quang cdo nhu thé
nao? Ho c6 thuc sy xem quang cdo khong?

- Sy nhén thirc va thai do khach hang khi nhan thong diép quang cao. Ho
nhén thirc dén dau, tan thanh hay phan d6i?

Trong quang céo téi khach hang vé mot dich vu nao do, bao gio nguol
cung tng dich vu ciing quan tdm t6i thong diép quang cdo vi ho can phai hiéu vé
nhan thic dich vu cua khach hang, qua d6 ma cung tng dich vu phu hop véi nhu
cau va mong mudn cua ho. Vi thé lanh dao doanh nghiép can hiéu rang nhéan
vién cta minh 1a d6i twong nhan tin thir cip sau khach hang. Do vay, trong céac
thong diép chuyén dén khach hang can thiét ké noi dung thong tin dé truyén t4i
can bo nhan vién cta doanh nghiép, nham ting cudng nhan thic vé dich vu cho
ho va khuyén khich ho cung cap dich vu c6 chat luong cao ti khach hang

Quang cdo con duoc thuc hién thong qua hinh thirc thong tin rat quan
trong, d6 1a thong tin truyén miéng. Thong tin truyén miéng giit vai trd quan
trong trong kinh doanh dich vu. Khach hang thuong tham gia vao viéc phan phdi
dich vu va trao doi nhimg kinh nghiém cua minh voi cac khach hang khac.
Nhiing goi y ca nhan qua nhing loi truyén miéng 1a mot trong nhiing ngudn
thong tin quan trong nhét va c¢6 do tin cay cao

Thong tin truyén miéng rat thich hop cho hoat dong giao tiép dich vu gitta
nhan vién cung tmg va khach hang, né phat huy kha nang tiép thu cua khach
hang va hd tro cho viéc ban hang ca nhan. Hon nita trong giao tiép ca nhan,
thong tin truyén miéng con cung cp nhimg dau mai hiru hinh vé dich vu, giam
rui ro trong ti€u dung cho khach hang

Ngoai ra con ¢ mot s6 cong cu dung trong xuc tién hon hop
* Marketing truc tiép

Marketing truc tiép la viéc sir dung mot hodc nhiéu cong cu truyén thong
Marketing dé anh hudong dén quyét dinh mua truc ti€p cua khach hang va tao
nén cac giao dich kinh doanh & moi dia di€ém

Hau hét cac doanh nghiép déu dua chu yéu vao quang céo, khuyén khich
ti€u thu va ban hang truc tiép dé déy manh ti€u thu cac san phém, dich vu cua
minh. Ho st dung quang céo dé tao ra sy biét dén va quan tdm, kich thich tiép
thi dé khuyén khich mua hang va ban hang tryc tiép dé hoan tat qua trinh ban
hang. Marketing tryc tiép cb gang két hop ca ba yéu td nay dé co thé ban hang
tryc tiép khong qua trung gian. Khach hang sau khi tiép xtc voi quang céo,
trong catalog, qua thu giri truc tiép, qua dién thoai, thu dién tu, trong tap chi,
béo chi, trén tivi hay chuong trinh truyén thanh c6 thé hoi t6i viéc dat chd truc
tiép chuyén bay, phong khach san hay cac chuong trinh du lich thong qua hé
théng dit chd trude trén mang Internet. Mic du, marketing truc tiép xuét hién
dau tién dudi hinh thire giri thu va catalog truc tiép qua duong buu dién, nhung
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trong nhitng nim gan day da c6 thém nhiéu hinh thire khac nhu marketing qua
dién thoai, tra 101 phong van truc tiép trén truyén thanh va truyén hinh, dat mua
san pham va dich vu qua hé théng dién tr. Cac cong cu marketing rat da dang
nay déu c6 mot muc tiéu chung 1a chung déu duoc sir dung dé doanh nghiép co
duoc nhimg don dat hang truc tiép ctia khach hang muc tiéu hay cac khach hang
trién vong. Piéu nay trai ngugc voi hinh thirc quang cdo dai tra. Quang cao dai
tra bao quat mot s6 dong cong chung khong cu thé va trong s6 d6 phan lomn
khong dén thi truong dé tim kiém san pham, dich vu va ciing khong quyét dinh
mua tai cac dai 1y cho dén khi ¢6 dip nao d6 trong tuong lai.

Ngay nay nhiéu doanh nghiép str dung marketing truc tiép cho rang no
dang dong vai trd ngdy cang 16n hon. Ho st dung phuong thirc ndy dé quang
c4o0 va ban san pham, dich vu truc tiép va tap hop thong tin vé cac khach hang
trong hé théng co so dit liéu khach hang cua doanh nghiép, nham thiét 1ap moi
quan hé thudng xuyén va ngay cang phong phu hon. Piéu quan trong hon nita
d6 1a thiét 1ap dugc nhiing quan hé uvu tién voi khach hang. Cac hang hang
khong, khach san va cong ty It hanh dang thiét 1ap nhitng méi quan h¢ ving
chac vé6i khach hang thong qua nhimg chuong trinh thudng vi co tan suat s
dung cao va st dung co sé dit liéu vé khach hang dé chao hang dén timg ca nhan
khach hang. Ho chao hang cho nhimg khach hang ct va nhtng khach hang trién
vong nao d6 c6 nhiéu kha ning nhat, mong muén va san sang mua san pham hay
dich vu do

Cac nd1 dung co ban cua hoat dong marketing truc tiép

Marketing bang catalog: 13 hinh thirc trong d6 cic doanh nghiép giri
catalog bao gém cac chuong trinh, cdc san pham, dich vu cta minh kém theo
béo gi tdi cac khach hang tiém ning qua duong buu dién. Duya trén catalog nay,
khéach hang s€ dit mua qua duong buu di¢n

Marketing bang thw truc tiép: doanh nghiép giri thu qua dudng buu dién
nhimg thu chio hang, to quang céo, tdp gap va hinh thic chao hang khach cho
khach hang, qua do hy vong s€ ban dugc san pham hay dich vy, dong thoi thu
thap hay tuyen chon dugc danh sach khach hang cho luc lugng ban hang, hoac
tuyén truyén thong tin va guri qua ting dé cam on khach hang

Marketing qua dién thoai: Doanh nghiép st dung dién thoai dé chao hang
truc tiép dén céac khach hang chon lgc. Doanh nghiép cling cé thé dat mot sd
dién thoai mién phi dé khach hang dat mua san pham hay dich vu ma ho biét qua
quang c4o trén truyén hinh, truyén thanh, gt thu truc tiép, catalog hodc khiéu
nai, gop y v6i doanh nghiép

Marketing truc tiép trén truyén hinh : Truyén hinh dugc s dung theo hai
cach dé ban san pham truc tiép cho nguoi tiéu dung. Cach thur nhat 13 phat cac
chuong trinh truyen hinh gi61 thi¢u ve€ san pham va cung cap cho khach hang s6
luong dién thoai mién phi dé dat hang. Cach tht hai 13 str dung toan b chuong
trinh truyén hinh hoac kénh truyén hinh cho viéc ban san phém va dich vu
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Marketing truc tiép trén truyén thanh, tap chi hay bdo: cac phuong tién
nay cling dugc st dung dé chao hang truc ti€p cho khach hang vd1 mét sé dién
thoai dat hang mién phi

Marketing truc tzep qua mang Internet: 13 hinh thirc mua san pham va
dich vu qua may tinh n6i mang. Khach hang c6 thé dat hang va thanh toan truc
tiép qua mang Internet

* Khuyén khich va tiéu thu

Hoat dong khuyén khich tiéu thu bao gém vi€c st dung cac cong cu cung
nhimg giai phap thich hop voi tung diéu kién, hoan canh cy thé cia doanh
nghiép va thi truong nhim kich thich viéc mua san pham va ddy manh tiéu thu
trong thoi gian ngan. Cac cong cu khuyén khich tiéu thu tap trung vao ba dodi
tuong la:

+ Khach hang: Khuyén khich khach hang mua nhiéu hon cic san pham,
dich vu ctia doanh nghiép bang viéc tao ra nhing loi ich phy thém nhu céi tién
tiép can, cung cap thong tin, phat phiéu du thuong, dua ra cic giai thudng, to
chure cac cudc thi.

+ Lyc luong phan phéi trung gian: Khuyen khich lyc lugng nay tham gia
phéan ph01 nhiéu san pham hon, nhét 13 d6i voi san pham méi, bang cach thuc
hién chiét khau cao hon, phdi hop quang céo dé t6 chirc cac cudc thi ban chuong
trinh du lich

+ Nhan vién cung Gng: tao ra cac phan thuong, cac giai thudng cho nhiing
nguoi ban hang gioi, thuc day ho nang cao hiéu suat ban hon nita. Ban hang ca
nhan giit vi tri quyét dinh trong viéc cung ung dich vu cho khach hang. Nhan
vién c6 k¥ ning cao trong giao tiép c4 nhan 13 nhd két qua cua qua trinh dao tao
co ban, qua rén luyén va duc rat kinh nghiém thuc té. Nhitng nhan vién nay sé&
tré nén yéu nghé va co diéu kién day manh tiéu thu san pham cho doanh nghiép

Céac ndi dung co ban cua hoat dong khuyén khich va tiéu thu: Hoat dong
nay di phat huy tac dung manh mé trong nganh dich vu. Pé t6 chtc dugc hoat
dong khuyén khich tiéu thu trong du lich cé thé st dung mot s6 cong cu khuyén
khich sau day:

Qua tang: 13 hinh thirc ban san pham hoic dich vu véi gia twong ddi thap
hoic cho khong, dé khuyén khich khach hang mua mot san pham hay dich vu cu
thé khac. Vi du nhu muc tiéu tdng trudng doanh thu tr dich vy an uéng, o thé
c6 chinh sach giam gia khi khach di theo doan hay ting mién phi d6 udng

Gidi thuéng La hinh thtc tao co hoi may man cho khach hang c6 thé
dugc mot moén tién mit, mot chuyén du lich hay duogc nghi tai mét khu du lich
nghi dudng sang trong nao d6 mién phi do ho dd mua san pham, dich vu cta
doanh nghi¢p. Hoat dong nay thu hat sy chu y va duoc nhiéu khach hang tham
gia. Hinh thirc chii yéu trong hoat dong nay bao gdom:

- Phan thuéng cho khach hang thuong xuyén: la nhimg gia tri bang tién
mat hay dudi hinh thuce khac ty 1€ vdi so 1an khach hang mua san pham, dich vu

71



du lich. Hau hét cac hang hang khong deu c6 ké hoach theo ddi nhimg hanh
khach bay thudng xuyén dé tinh dlem cho sb 1an bay va tap hop cac diém sb nay
sau mot thoi gian s& dem ting vé mién phi. Vi du nhu cac chuong trinh ctia Viét
Nam Airlines 1a “Bong sen vang” hay cac hang hang khong Cathay Pacific
Airline 1a “Asia Miles”

- Lién két khuyén mai: 13 hinh thtrc hay nhiéu doanh nghiép cung hop sirc
dé cung t6 chuc cac chuong trinh khuyén khich tiéu thu cho khach hang nham
tang kha nang 161 kéo cua minh. Cac doanh nghiép gop kinh phi vé1 hy vong mé
rong pham vi tiép xtc va thu hat nhidu khach hang mua san pham dich vu cua
minh. Vi du chuong trinh lién két khuyén mai giit hing hang khong Viét Nam
Airlines v6i cac khach san va khu nghi dudng cao cap cta Viét Nam nham thu
hut khach du lich dén thoi ky hau covid

- Chiét khau: 1a mot khoan chiét khiu gia quy dinh trong trudng hop mua
hang tai mot thoi diém nhat dinh. Cac nay khuyén khich cac dai 1y hay kénh
phan phéi trung gian mua nhiéu san pham hodc chdp nhan kinh doanh mét san
pham m&i ma theo diéu kién binh thuong thi ho khong mua. Céc dia 1y c¢6 thé sir
dung viéc bdt tién nay dé co duoc loi nhuan ngay hoac giam gia ban.

TOM TAT NQI DUNG CHUONG 3
Trong chuong 3 dé cap nhitng ndi dung chinh nhu sau:

- Chinh séach san pham du lich: khai niém, dac dlem thanh phan san pham
du lich, m6 hinh san pham du lich, chién luoc chu ky sdng san pham, muc tiéu
phat trién va nhitng diéu luu ¥ vé Marketing san pham du lich

- Chinh sach gia ca trong du lich: nhirmg nhéan t6 ‘anh huong dén viéc xay
dung gia, cac phuong phap an dinh gia, phuong phap 4 an dinh gia ¢ khac san —
gia phong, phuong phép an dinh gia & nha hang va phuong phap an dinh gié tour
— tour tron goi

- Chinh SéCh phan phéj trong du lich: khai niém, t6 chirc va hoat dong cua
hé thong phéan phoi, phan phdi trong khach san

_ - Chinh sach hdn hop trong du lich: khai niém, cac cong cu trong xuc tién
hon hop ctia doanh nghiép du lich

CAU HOI VA TINH HUONG THAO LUAN CHUONG 2

Cdu héi 1: Néu khai niém va phan tich dic diém cua san pham du lich?

Cau hol 2: Trinh bay dic diém va cac chién lugc trong tung giai doan trong chu
ky sdng san pham? Tai sao cac doanh nghiép phat trién san pham méi?

Cdu héi 3: Trinh bay dic diém vé gia? Cac yéu td can xem xét khi dinh gia?
Muc tiéu, can ctt xac dinh va phuong phap dinh gia?

Cdu hoi 4: Trinh bay ni dung chinh sach phan phdi san pham du lich? Phén tich
cac dic trung cua kénh phan phoi trong du lich
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Cdu héi 5: Phan tich ban chat, vai trd cta chinh sach xtc tién hdn hop trong
kinh doanh du lich

Cau hoi thao luan: Vai trd cua xuc tién trong kinh doanh du lich? Phan tich cac
cong cu xuc tién trong linh vuc du lich? Lay vi du cu thé tai doanh nghiép?
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