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LOI MO PAU

Du lich va lir hanh la mét nganh phat trién lién tuc, dic biét
tai cac quéc gia dang phat trién, dong g6p mét phan dang ké trong
thu nhép quoc dan. Viét Nam la quoc gia c6 nhleu thing canh da
dang, phong pht, ¢6 tiém nang rat 16n dé phat trién du lich va lir
hanh trén co s& bao vé mdi trudng, dong thoi dap tmg ky vong cua
du khach trong nuéc va quoc té.

Marketing phat trlen nhanh chéng, va da tré thanh mdi quan
tdm hang dau cia cac td chirc kinh té. Quan tri marketing vira 1a mot
khoa hoc vira 1a mdt nghé thuat. Pic biét, marketing du lich ¢6
nhirng déc trung riéng, do ban chét dich vu cia nganh du lich va lu
hanh, cling nhu cic dic trung trong quan hé cung- ciu, san xuét-
cung img- ti€u dung dich vu du lich. Viéc nim vimg ly thuyet
marketing va ng dung vao bdi canh du lich Viét Nam tré nén cin
thiét hon bao gi& hét.

‘Marketing du lich hién 13 mdt mén hoc duge giang day trong
hiu hét cac trudng co6 li€n quan dén nganh du lich, nhim cung ¢o
nhimg kién thirc co ban vé marketing cho sinh vién, dong thoi
truyén ba nhimg tmg dung marketing-Cu thé trong nganh du lich.
Trong bdi canh do, ‘Gido trinh Mark@l}ng Du lich dugc bién soan
nham d4p émg nhu ciu hoc tap, trude hét cuia sinh vién nganh du lich
noi chung, cung nhu dap tng nhu cdu tham khéo ciia doc gia, gioi
doanh nhén, va cia nhung nguoi dang lam viée trong nganh du ljch.

Giao trinh bao gom 3 phan chinh, 15 chuong, cudi médi
chuong c6 cau hoi 6n tdp va thao luan dé ngudi doc thuc hanh va ap
dung céc kién thirc da hoc.

v Phan I (Chuong 1, 2, 3, 4, 5): Tong quan vé marketing du

lich

v’ Phan II (Chuong 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12): Marketing mix du
lich

v Phan 1T (Chuong 13, 14 15): Mot sb ting dung marketing
du lich

Phan I va phan II dugc thiét ké danh cho bac hoc Dai hoc,
riéng phén I1I duge xem 1 cho bac hoc cao hon, hay dé xtic tién cdc
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nghién ciru c6 lién quan, phan IT va phan III c6 thé dugc bd sung
nhiéu hon trong nhitng 1an t4i ban sau. Véi ly do sinh vién di hoc
moén Marketing Cén ban truéc mon Marketing Du lich, gido trinh
ndy sé& khong nhéc lai mét s khai niém can ban.

Gigo trinh Marketing Du lich 13 san phdm tir qu4 trinh 1am
viéc nghiém tic cua tac gia, két hop véi sy ké thira, tiép thu, tham
khio nhiéu tai lidu khac nhau, trong nudc, ngoai nude, clng vdi
kinh nghiém giang day nhiéu nim, nhiéu chuong trinh khac nhau &
nhiéu truomg, ciing nhu tham khéo kinh nghiém thuc té cta nhiéu
doanh nhéan thanh dat. : '

Chiing t6i xin trén trong cam on nhimg tac gia di trude, dac
biét la céc tac gia c6 tén trong danh muc tai liéu tham khao cudi
séch. Bén canh do, chiing t6i xin géi 161 cam on chén thanh dén Hoi
ddng Khoa hoc truomg Dai hoc Tai chinh — Marketing, Khoa Du
Lich d4 tao diéu kién, hé trg ching t6i hoan thanh gido trinh. Chuing
t6i Xin cam on gia dinh, ban be, sinh vién, doanh nghiép da nhiét
tinh Gng hé chung t6i thuc hién gido trinh. Vi ngudn luc va thoi gian
c6 han, gido trinh khong thé tranh khéi nhitng khiém khuyét nhit
dinh. Chung t6i ludn quan tdm Ing nghe, va biét on nhimg déng
g06p tir toan thé ngudi doc gén xa.

TS. Ha Nam Khanh Giao
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. CAC KHAI NIEM CO BAN VE MARKETING
1. Pinh nghia marketing ' 4

Thuat ngir marketing da duoe qubc té hoa. va khong chuyén
dich sang ngén ngir dia phuong (trude day tai Viét Nam thuong
dugce dich 1a “tiép thi’). Marketing duoc xem 12 mot khoa hoc dang
phat trién va khong ngtmg hoan thién. Mot sé nha khoa hoc di trude
da dua ra mgt so dinh nghia, khai quat héa thuat ngitr nay nhu sau:
Philip Kotler, dugc xem la nguoi khai sinh marketing hién dai, ¢6
dinh nghia: “marketing la qua trinh quan ly mang tinh xa hoi, trong
do cac ca nhan va nhom ca nhén nhén dugc nhitng gi ho can ¢6 (nhu
ciu) va mudn co (mong muén) thong qua viec sang tao, cung cap
va trao doi cac san pham O gia tri v6i nhau.

Peter Drucker cho rang ‘marketing la chitc nang can ban nén
khong thé xem xét mot cach tach roi. Toan bd hoat dong cua doanh
nghiép duoc danh gia dua trén két qua cudi cang, ¢6 nghia 1a danh
gia to goc do khdach hang. Thanh cong cua doanh nghiép khong
phai do doanh nghiép ma do khach hang quyét dinh.’

Ray Corey nhan dinh ‘marketing bao gdm tit ca cac hoat
dong theo do cong ty diéu chinh cho phd hop véi moi truong mot
cach sang tao va sinh 1oi.”

Hiép HO61 Marketing My (American Marketmg Association-
AMA) khang dinh marketmg la *mot qua trinh ¢6 tinh xa hoi va
quan ly ma qua d6 céc ca nhan. cic td chirc nay nhéan dugc nhiing
thir minh ¢6 nhu cau thong qua viéc tao ra va trao doi céc san phéam,
gia tri v&i ngudi khéc, té6 chire khac™

Nhin chung, marketing c¢é thé duoc hiéu 1a qua trinh lam viéc
véi thi truong dé thue hién cac cude trao ddi, nham muc dich thoéa
maén nhiing nhu ciu va mong mudn cua céc bén. Cac hoat dong co
ban cua marketing duoc khai quat trong hinh 1.1, g
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Nhu c?luI,
) mong muon,
Sin pham va ciu
Cac

khii ni¢m

marketing
Gia tri, d hai cot 16i CicThi
long, va chit tru'b'ng'

lugng

Trao doi, giao
dich, va quan
he

Hinh 1.1: Céc khai niém marketing c6t 16i
Nguon: Kotler et al. 2003

2. Mt so khai niém co ban
a. Nhitng khai niém marketing co ot 1Gi

Nhu cau (need) 1a mot trang tha1 thiéu hut ma con nguoi cam
nhén duge. Con ngudi ¢é nhiéu nhu ciu phtre tap. tr nhiing nhu cau
sinh ly can ban (an, ¢, mdc, ..) dén nhu cdu an toan, dén nhu cau xa
hoi (giao luu, tinh cam...), den nhu cau duoc ton trong (dld Vi Xa
hoi...), va cao nhit 13 nhu cdu tu khang dinh. theo thap nhu cau cia
Maslow (Maslow, 1954).

Mong muon (want) 1a hich thire biéu hién cua nhu cau, 14 nhu

cau dugc dinh hinh qua van hoa va ca tinh.

Nhu cau ¢6 kha ndng thanh toan, hay Cau (demand) 1a ‘mong
mudn kém theo diéu kién vé kha nang thanh toan. Mong muén cua
con nguoi thuong 1a vo han, nhung ngudn luc han ché; vay nén con
ngudi thuong chon nhiing san pham c¢6 thé tao ra do hai long cao
nhit va xiing dang vai chi phi bo ra.
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San pham (product) 1a bét ky cai gi duoc lam ra dé cung ung
cho tht truong nhdm gdly sy chiy, mua, sur dung, va ticu thu, co thé
thoa man nhu cau hay mong mudn. San pham co thé 1a hitu hinh-
nhu hang hoa, hay v6 hinh- nhu dich vu, hodc vira hitu hinh vua v6
hinh- nhitng hang hoa c6 sir dung dich vu trong vigc lam théa man
nhu céu hay mong muén.

Gida tri khach hang (customer value) 1a su khéac biét gilta cac
loi ich ma khach hang ¢6 duogc do so hitu hay tiéu thu mdt san
pham. vdi chi phi bo ra dé ¢6 dugc san pham dé.

D6 hai long (théa mdn) cua khach hang (customer
satisfaction) tuy thudc vao viéc van hanh cam nhan dugc cia mot
san pham so sdnh v&i mong doi ctia khach hang. Néu vén hanh thap
hon mong doi. nguoi mua khong théa man; néu véan hanh phu hop
mong doi, ngudi mua thoa man; néu van hanh vuot qua mong doi,
ngudi mua cam thiy thich tha.

Chdt lrong (quality) ¢b tac dong truc tiép dén viéc van hanh
mot san pham hay dich vu, do vy né lién quan mat thiét dén giatri
khach hang va do thoa man. Theo nghia hep, chét ]uong c6 thé duoc
dinh nghia 1a “khong ¢6 13i’, tuy vy, da so cic cong ty dinh hudng
khach hang di xa hon, ho thuong dinh nghia chat luong duéi dang
d6 thoa man khach hang.

Trao doi (exchange) 1a hanh dong nhan thir minh muon tir
ngudi khéc dong thot dua cho ngudi do mot thir khac. Trao doi 1a
khai niém cbt 15i cia marketing. Muon trao ddi, can co du 5 diéu
kién: (1) t6i thiéu c6 2 bén. (2) mbi bén co thr ¢ gia tri dé trao doi,
(3) moi bén c6 kha nang giao dich, (4) mdi bén tir do chip nhan hay
khude tir, (5) mdi bén ¢6 ude mudn g1ao dich véi bén kia.

Giao dich (transaction) 1a cudc trao d6i mang tinh chét
thuong mai gitta 2 bén. Giao dich la don vi do luong ciia marketing.
Giao dnch la biéu hién cu thé cua trao déi trong lanh vuc thuong mai
bao gdm cac diéu kién: thoi gian, dia diém, thanh todn duoc théa
thuén gitta 2 bén.

Quan hé (relafionship) bao gém tAt ca cac quan hé gifra
nguol lam marketing v4i cac khach hang, nha cung (mg, nha phén
phm nha trung gian, va cac tdc nhan trong méi trudng bén ngoai.
Vai tro cua marketing quan hé ngady cang ting. Trong nganh du lich
va lit hanh, marketing quan hé dong vai trd rit quan trong trong

4
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nhitng lanh vure sau: (1) giita nha ban 1€ va cong ty dich vy, (7) gitra
nha ban 1€ va cong ty dich vu va cac ‘khach hang chu yw (3) gitta
nha ban I¢ va cac dich vu am thuc, (4) giira nha ban I¢ va cong ty
dich vu va céac nha cung tng chu yéu, (5) giita cac t6 chirc du lich va
nhén vién, (6) gitta to chic du lich va cac dai ly marketing, ngén
hang, van phong luat.

Thi truong (market) 1a mot tap hop nhitng ngudi mua hién
hiru hay tiém nang c6 the giao dich v&i ngudi ban. B 16n cua thi
truong tuy thudce vao s6 nguoi ¢o nhitng nhu cau chung. ¢6 kha nang
tai chinh va cac nguodn luc khdc, ¢ y dinh trao d6i nhimg ngudn lyc
dy dé 1ay diéu ma ho mong mudn.

b. Dinh hwong khdach hang

Muc tiéu cua mdt doanh nghiép 1a tao ra va duy tri nhing
khich hang thoa man co thé sinh 151 cho doanh nghiép. Khach hang
duoc hap dan va duy tri khi nhu cau ctia ho dugc thoa man.,

Thé con loi nhuan? Nhiéu quan tri vién dit loi nbuén 1a wu
tién hang dau, trude su thoa man khach hang. Nhimng quan tri vién
thanh cong thudng xem xét viéc thoa méan khach hang trudce, khach
hang sé chip nhin mot mic gia tdt cho san pham/ dich vu nhan
duoc, va mic gia do bu dap chi phi va tao loi nhuan cho cong ty.
Nhitng quan tri vién chi chit tdm t6i da héa loi nhuan ngin han s&
lam hai cho ca khach hang 1an céng ty. Nhitng quan tri vién thanh
cong thuong dat khach hang 1én trude, chu trong dén gia tri cta
khach hang va c6 nhiing hanh dong hop ly dé hd tro khach hang lan
dai.

1. MARKETING DICH VU
Léanh vuc du lich va It hanh la mét phén ena dich vu, vbn
ting truong rat nhanh trong nhitng ndm qua. Tai My, dich vu chiém
75% GDP va chiém 95% viéc 1dam mdi tao ra tir ndm 1969 Su ting
trudng nhanh chong ctia céc nganh dich vu da tao ra nhu cau nghién
clru viée cac hoat dong cua ting nganh, dac biét la hoat dong

marketing.

1. Cac dic trung ciia marketing dich vu
Céac nha maketing dich vu can luu y bon dic trung co ban cia

dich vu:
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- Tinh v6 hinh (Intangibility)- dich vu khong trong thay duoc,
do vay nguoi mua thuong tim kiém nhiing bing chirng hitu hinh ¢6
thé cung cap thong tin va do tin cay vé dich vu.

- Tinh khong chia tich duge (Inseparability)- nha cung ung
dich vu va khach hang phai cung hién dién khi viéc giao dich tién
hanh. Tinh khong chia tach dugce cua dich vu ciing ¢6 nghia la khach
hang ciing 1a mot phan cua san pham.

- Tinh bién dong (Variability)- Dich vu bién dong nhiéu, chit
hwong dich vu tay thude vao viée ai cung timg. khi nao va ¢ déau.

- Tinh dé hong (Perishability)- Dich vu khéng thé luu kho
dugc. Nha hang, khach san ngay nay thuong tinh phi cho viéc giir
chd ma khong su dung, chinh 1a vi dac tinh nay cua dich vu.

Su khac bi¢t giva hang hoa va dich vy ciing 1a diém ma cac
nha marketing dich vu can quan tdm. va co thé duge tom tat trong

bang 1.1,

Hang hoa

Dich vu

Dugrc san xuit

Ché tao ¢ cdc co s6, thudng céc
khach hang khéng tham gia (¢6
the tach roi

Hang hoa duge phan phdi t6i
nhiing noi khach hang sinh séng
Viéc mua ban s¢ chuycn doi
quyén so hitu va quyeén st dung
theo tién nghi nguoi dé

Hang héa c6 dang hitu hinh tai
thoi diém ban va c6 thé duoc
kiém tra truée khi ban

C6 thé dy trir san pham danh cho
viée tiéu thu trong twong lai

Pugc thuc hién

Duoc thuc hién tai co sé cta nha
san Xuat, thuong ¢ sy tham gia
hoan chinh cua khach hang
(khéng thé tach roi)

Khach hang du lich t61 nhing
noi ¢é dich vy

Viéc mua béan s& chuycn quyén
tiép can tam thoi v6i thoi gian va
thoi diém sap ‘(ep truede

Dich vu la v6 hinh tai thoi diém
ban. thudng khéng thé kiém
duyét

Khéng bén, dich vu ¢o thé duoc
tao ra nhung khéong thé dugc du
trir

Bang 1.1: Nhirng dic diém chung phﬁn biét hang héa va dich vu

Chinh tir sy khac biét gitra hang hoa va dich vu,

cung voi

nhitng dic tinh khac biét cia dich vu. m6 hinh servuection duoc hinh

6
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thanh nham dién ta mot hé théng san xuat dich vu (hinh 1.2). Tir mo6
hinh nay, nha marketing dich vu c¢an chu v:

- Tuong tac gitra khach hang A va khach hang B: tronb hoat
dong dich vu. ludn c6 su tuong tac gifia cac khach hang vdi nhau. ¢
thé 1a mot trong nhiing nguyén nhan lam tcmg hay giam do thoa
mén. Nha kinh doanh dich vu can luén huu y. va quan Iy mdi tuong
tac gitra cac khach hang,

- Nhan vién lién lac: mé hinh cho thay su khéng tach roi gitia
nhan vicn va khach hang trong qua trinh giao hang Mii tén tu
khach hang A dén nhén vién lién lac cho thay nhan vién lién lac tac
dong true tiép dén do thoa man cua khach hang A.

- MGoi trudmg xung quanh: bao gdém céc thanh phan vat chét cua
dich vu, ngoai nhéan vién va khach hang. M6i truong cung cip minh
ching hitu hinh cho dich vu. va ¢6 thé dugc dung dé tao ra diém
khac biét.

- Hé thdng va to chire vo hinh: nhiing hé thong ma khéach hang
khong trong thdy duoc, vi du trong nha hang, moi truong vat chit,
khach hang. nhan vién la hitu hinh déi voi khach hang, trong khi nha
bép thudng 1a vo hinh. Mot trong nhiig quy ét dinh quan trong trong
quan 1y dich vu 1a quyét dinh dé cho khach hang thay diéu gi.

Méi trud | Khach
v truong  |q —] hang A
/ thi€u soi dong ~_
Hé théng va to Nhin vién lién Khach
chire vo hinh lac hay nha hing B
‘\’_ cung ng dich
vu
V6 hinh Hitu hinh
| 4
Goi loi ich dich vu ma
khach hang A nhin duoc

Hinh 1.2: M6 hinh Servuction
Nguon: Langeard et al, 1981, trich Kotler et al, 2003

2. Chc chién lwge quan tri trong kinh doanh dich vu
Nha marketing dich vu ¢6 thé 1am nhiéu diéu nham tang hiéu
qua dich vu kht duong diu voi dic tinh khong trong thiy duge ciia

-
f
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dich vu. Cac cong ty can tdp trung su chl ¥ ctia minh vao ca nhan
vién va Khach hang. can hiéu bict chudi dich vu- loi nhuan trong do

.

gan lo1 nhuan cua ¢ong ty dich vu vai su théa min khach hang va

nhan vién. bao gom nam moi lién két sau:

Lot nhuan dich vu lanh manh va ting truong

Khach hang théa man va trung thanh

Giatri dich vu 16n hon

Nhan vién dich vu ¢6 ning sudt tot va thoa man

Chat lwong dich vu néi bo.

Hinh 1.3 cho thay marketing dich vu doi héi déng thoi

marketing ndi bd va marketing twong tac

Marketing néi b (Internal marketing) nghia la cong ty dich
vu can huan fuyén nhan vicn. va dong vién mét cach hiéu qua
cac nhan vicn tuong téc khach hang. va (4t ca nhan vién dich
vu ho tro cling lam viée trong nhém dé thoa man khach hang.
Marketing tuong tac (Interactive marketing) nghia 1a chat
lugng dich vu nhéan thirc duoc tily thude rit nhiéu vao chét
luong cua tuong tic ngudi mua- nguoi ban trong thuc hién
dich vu. Khach hang danh gia chat luong dich vu khong chi
qua chat lugng ky thuat (nhwr chat luong thire an). ma con qua
ca chat lwong chite niang (nhu céch phuc vu trong nha hang).

Ngay nay, cac cdng ty dich vu luén phai thuc hién nhiém vu

tang cuong 3 lanh vuc marketing chinh: khac biét hda, chat hrong

I3

dich vu, néing suat. '

Cong ty

Marketing ngi b Marketing bén ngoai

Nhan vién Khach hang

Marketing twong tic

Hinh 1.3: Ba loai marketing trong cong nghiép dich vu

Nguon: Philip Kotler et al, 2003
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Quan ly khdc biét hoa

Khi khich hang dédnh gia cdc nha cung Umg khac nhau. ho
thuong it quan tam dén ban than nha cung (g, ma quan tim dén gia
nh]eu hon. Giai phap dinh gid canh tranh 1a phat trién mot cach chao
gid. chuye én giao va hinh anh khac bi¢t. Bang chao gia ¢é thé bao
Oom nhing dac tinh sdng tao. 1am khac biét hoan toan so véi cac
cong ty khac. Tuy vay. cac sang tao trong dich vu lai rat dé bat
chude: nén cong ty dich vu can thuong xuyén vuot [én trudce trong
sang tao. Cac cong ty dich vu ¢6 thé lam khac biét minh trong ba
htl(m;: con ngudi. cac minh chitng vat chat, va quy trinh.

Quiin Iy chit lwong dich vu

Mot trong nhitng cach chinh ma ¢ong ty dich vu c¢6 thé lam
khac bi¢t hoa 1a ludn cung tmg dich vu chat luong cao hon dbi thu
canh tranh. Va. khi mot cong ty dich vu khong th¢ tranh khoi cac
vin nan chit lugng, ho ciing can hoc cach khoi phuc dich vu tir sai
sot. Viée khoi phuc dich vu tot cé thé bién mot khéch hang gian dix
thanh khach hang trung thanh, do vay cong ty can thuce hién nhiéu
budce nham khong chi cung tng dich vu tot thuong xuyén ma c¢on
khoi phuc 101 dich vu khi Xay ra.

- Bude mot. giao quyen cho nhan viée dich vu

- Budc hai. cam két chét lugng tur phia ban quan ly

- Budc ba. xay dung tiéu chuan chét luong cao

- Budc bdn. thuong Xuyén quan sat va kiém tra chét luong,

cua minh va cua dbi thu
¢. Quanly ning sudt

Vi chi phi tang cao, nhiéu cong ty dich vu dang chiu dp luc
ting nang suat dich vu. Ho c6 thé lam bing nhleu cach. Nha cung
tng dich vu ¢ thé hudn luyén nhan vién tét hon, hay tuyen mo
ngudi mai ¢6 k§ ning va do chiu khé lam viée cao hon véi cung
muc thu lao. Hodc, c6 thé tang sé luong dich vu ma chap nhan
khéng tang chat lugng. Nha cung tng dich vu ciing co thé ‘cong
nghi¢p hoa dich vu’ bang cach tang cudng may moc va chuan hoa
viée san xuit. Ho ciing c6 thé thiét k& cac dich vu hiéu qua hon.
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Maoi truong bén ngoai
Xu huéng kinh t€, chinh trj- xa héi
Co hdi va de doa tir dbi thu va ICT
Hinh thic va xu huéng tidu diing

M1 truong Chién hroc kinh doanh va chién Nghién ciru

kinh doanh lugc marketing ciia céng ty markeiing
4.

Lap ké hoach marketing Hoach dinh

chién ]l.l'.(_)'C
kinh doanh

va marketing

Cic quvét Muc tiéu Chién thuat ¢
dinh cua to T
chure

Lap ké hoach (.lncn dich Hoach dinh
(phm hop marketing va ngan
sach)

Ar [San xudt/ Nang suat]
ang luu kho/ Céc chuong
Hé théng heu triv trinh hanh dong
Xiic tién Xiic tién
tiéu diing S ban hang

Phan phmi Tiép can

chién dich va
ngan séach

Téc dong vao
thi truong

Giao dlCh trao d01 Kiém sodt va
T g1am sat vigc

Quyét dinh Tiéu dung sa n ha danh gi4
cua khach (nghién ctu)
hang

i I Cam gidc sau khi mua hang ' ¢

Hinh 1.4: H¢ théng marketing cho san pham dich vy
Nguon: Middieton, 2003
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3. Hé thong marketing djch vy

Hoat dong marketing dich vu ¢6 thé duoc trinh bay dudi dang
mot hé lh(mo hop nhit. Qua trinh bt diu véi vice phan tich moi
trvong kinh doanh bén ngoai. dén lap chién luge kinh doanh va
Lhu.n luoe marketing. dén 1ap ké hoach marketing, Iap ké hoach
chién dich. xdc dinh nhimg hoat dong marketing can thuc hlen Qua
trinh nghién ctru va lap ké hoach s¢ tap hop nhicu théng tin vé khach
hang hién tai va khach hang tiém nang. thai do va hanh vi mua sim
cua ho. K¢ hoach s@ chuvén thanh cac chuong trinh hanh dong cu
the. cho doanh biét cach giao tiép va lu,p can khach hang tiém nang.
Qua trinh marketing tién dén bude cudi la nghi¢n ctru do hai long

l hach hang, gia tri ho nhan duoc. thai doé cua ho dbi véi viée mua
hang (hinh 1.4).

2. MARKETING DU LICH

1. Marketing du lich la gi?

T6 chire Du lich thé gidi (World Tourism Organization-
WTO) dinh nghia “marketing du lich 1a mét triét Iy quan tri ma nho
nghién ciru. du doan. tuyén chon dua trén nhu cau cua du khéch, n6
6 thé dwa san pham du lich ra thi truong sao cho phu hop véi muc
dich thu nhiéu loi nhuén cho t6 chire du lich d6”

Robert Lanquar va Robert Hollier cho ring “Marketing du
lich 1a mot loat phuong phap va k¥ thuat duoc ho tro bdng mot tinh
than dic biét va ¢6 phuong phap nham théa man cac nhu cau khong
noi ra hodc noi ra cua khach hang, c6 thé 1a muc dich tidu khién
hodc nhitng muc dich khac bao gdm cong viée gia dinh, cong tac va
hop hanh™

C6 thé tom tt marketing dich vu nhu 1a mét qua trinh nghién
ctru, phén tich (nhu ciu khach hang- san pham du lich- phuong thirc
cung ung va ho tro cua to _chirc) dé dua khach hang dén véi san
phdm nham thoa man nhu cau ctia khach hang va théa man muc tiéu
lgio nhuén. v

Nam 1anh vue chinh trong nganh du lich- lit hanh duoc dién
ta trong hinh 1.5.
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Lanh vuce luu tri
Khach san/ Nha nghi
Nha khach/ Giuong.
bira sdng

Nong trang

Can ho/ Biét thu/ Khu
lang

L.ang nghi dutng/
Trung tdm nghi dudng
Trung tdm hoi nghi.
trién lam

Nha luu dong, Iéu, trat
Bén du thuyén

.

Lanh vuc tham quan
Céng vién 16n ‘
Béo tang/ Phong trién
lam

Cong vién qubc gia
Cong vién hoang da

“Vuon
| Di tich ¢b

Trung tam thé thao
Trung tdm thuong mai/
Vui choi/ Giai tri

Lé hoi vasu kién

Lanh vyc véan chuyén
Hang khong
Tay thay/ Pha
Tau Itra
Xe buyt/ Xe do
Xe hoi/ Xe may cho

thué

Lanh vuc t6 chire du
lich

Nha t6 chire tour
Nguoi ban si/ Nguoi
moi gioi

Dai ly du lich ban 1é
Cac nha t6 churc hoi
nghi

Dai ly dat chd

Nha t6 chirc du lich
sang tao

-

Lanh vye cic t6 chire
noi dén

Van phong du lich qubc
gla (NTO)

Té chire marketing noi
dén (DMO)

Phong du lich khu vuc/
ban

Phong du lich dja
phuong

Hi€p hoi nganh du lich

Hinh 1.5: Nam lanh vie chinh ciia nganh du lich va lir hanh
Nguén: Middleton, 2003
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Trong cong nghiép khach san. marketing va sales thuong
duge xem 1a gidng nhau. Phong ban hang 1a bo phan dé& nhin lhay
nhit trong khach san, ho ban tour du lich, lam hai long khach bing
thirc an va do udng ngon miéng. trong khi da sO cac cong viée lién
quan dén marketing lai dién ra 4m tham dang sau nhiing canh cua
dong kin. Trong cong ng:hlep khach san, nhiéu nguoi lam lan
marketing voi quang cao va chi€u thi. That ra, quang céo va chi€u
thi la cac by phén cua mot phire hop marketing réng hon, bao gdm
ca san pham. gia ca, phan phdi. bao gbm nhiéu céng cu marketing
cling hoat dong nham thoa man nhu cau khach hang.

2. Tam quan trong ciia marketing du lich

Tai MV, nguot ta ¢ thé phan biét céng nghiép hiéu khach
(hospitality) véi cong nghiép It hanh (travel), xem 13 hai thanh phan
chinh cta cong nghi¢p du lich (tourism). Cong nghi¢p hiéu khéch 1a
mot trong nhiing nganh cong nghiép chinh toan cau. Tai M¥, nganh
nay lon thir hai vé lugng nhan vién, cung tng cong viée cho khoang
12 triéu nguoi trén ca 50 bang, téng doanh sé dat hon 500 ty USD
hang nam. Marketing dugc xem la ngay cang co vai tro quan trong
hon trong lanh vuc nha hang cua nganh cong nghiép hiéu khach.
Lanh vyc nay dang ching kién su chuyén bién tir nhitng nha hang
riéng 1é sang céc chudi nha hang. nhirng chudi nay hoat dong trong
méi trudng canh tranh khoc liét, doi hoi nhitng k§ ning marketing
nham cé duoc khéach hang.

Khach san ciing theo mét Khuynh huéng twong tur. Nham dap
Ging sirc ép canh tranh ngay mdt tang, cac chudi khéch san can dua

vao chuyén mon sdu cua cac quan tri vién marketing. Vi tri quan tri

vién am thyc hay quan tri vién phong khong con la nhiing con
duong déc quyén dé tién len chirc vu Tong Quan tri. Mot s6 chudi
khach san hinh thanh nén cdu tric trong d6 quan tri vién marketing
bio céo truc tiép dén Tdng Giam déc tap doan, nhu vay quan tri
vién marketing c6 the duoc xem ngang hang voi Tong quan tri.
Marketmg tré nén triét ly kinh doanh cén thiét cho moi quan tri vién,
néu quan tri vién marketing 1a nha marketing toan thoi gian thi
nhiing quan tri vién khac la nhitng nha marketmg ban thot gian.

Marketing hiéu khach c6 thanh cong hay khong tuy thudc rat
nhiéu vao. toan bd nganh I hanh. Vi du, khach hang cua cac resort
hay khach san s& mua nhing g6i [ hanh- phuc vu do nhirng nha ban
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budn chao ban qua cdc dai ly Itr hanh. Khi dong y tham gia vao cac
201 do nhirng nha ban budn sp xép. cac khach san tranh dugce canh
tranh. Tuong ty nhu vy, cdc khach san va cac cong ty cho thué xe
phat trién ac quan hé hop tac v6i cac hang hang khong cung ung
cde khuye én mai khach bay thudng xuyén. Thanh ¢éng cuia céc tuyén
tau ngam Ia két qua cta viée marketing phdi hop gitra nhiéu thanh
vién trong cong nghi¢p It hanh. Cac hang hang khong, cho thu¢ xe.
tau hoa cting hop tac vor cdc hang tau ngam trong viéc phat trién céac
g6i san pham/ dich vu, diéu nay doi héi su hop tac trong viée dinh
oid, chiéu (hi va thye hién cdc goi. Su phu thude qua lai gitra hiéu
khach- o hanh lam tang dd phic tap cua cong viéc. Do vay. cong
nghiép Itr hanh doi hoi nhitng nha chuyén mon marketing c6 hiéu
biét toan canh va cé kha nang dap tng nhitng nhu cau hay thay doi
ctia khach hang bing viée tao ra dugce nhiing chién luoc sang tao
dua trén nén tang kién thire marketing viing vang,

Trong tai liu nay. ching ta chu yéu phan tich trén co s& 5
thanh phan chu yeu cua nganh du lich va lir hanh (hinh 1.5), va cling
dé thay rat rd vai tro ngay cang tdng cua marketing du lich trong su
thuc diy tuong tac gitta 5 thanh phan nhim tao ra loi nhuén va thoa
man ngdy cang cao nhu cau khach hang.

3. Nhirng hoat dong dich vu quy mé 1én chiém wu thé trong du
lich va marketing du lich
That khéng dé dé xac dinh cac diém ma tai d6 mot nha san
xuit dich vu s& tré thanh mot nha khai thac quy mé 1én, néd ¢ xu
hudng thay doi trong cac linh vire khac nhau ctia nganh cong nghiép
thy theo tinh chét hoat ddng cua nd. Tuy nhién, cac hoat dong quy
mo lon ¢ tat ca cac not trén thé giéi, thuong biéu hién cac dic tinh
phd bién sau day, tht ca déu co y nghia quan trong trong marketing:
1. San xuat va ban cac san pham duoc thiét ké c6 muc dich, lap
lai, va co l\mm soat chét luong.
2. Thuong rét cha trong dén thuong hiéu véi sy hd tro quan0
cao va co6 gia tieu chuén (véi cac thay ddi theo dia diém va
thoi gian).

3. San pham ¢ san & nhleu noi (nhncu diém ban).
4. San xuat lién tuc va sin c6 sudt ca nam.
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5. Hau hét cac chuong trinh mquu.lmg duoce quyét dinh tir tru s&
chinh, noi kiém soét va chi dao cac hoat dong tai ting diém
ban.

Nhitng dic diém nay la phé bién voi hau hét cac chudi ban 1é,
chudi thirc an nhanh, buu dién, ngan hang, thué xe va cac tap doan
khach san. N6 khong bi han ché trong dich vu du lich va lit hanh.
Véi nhiing dic diém da néu & trén, can lou y mot s6 diém twong
dong 16n ciing nhu su khac biét gitra nhu cau diéu hanh cic to chirc
dich vu quy mé lon va céc nha san xuat hang hoa san xuét trén mét
co SO san xuat hang loat lién tuc. Levitt dua su tuong dong nay dén
véi két luan hop ly ctia no trong thao luén vé su can thlt,t phai “cong
nghiép hoa hé théng san xuat dich vu™. Ong gldl thich rang diéu nay
c6 thé dat dugce bing cach giam muc do Wy ¥ ¢6 san & nhan vién
dich vu théng qua viéc sir dung céc thu tuc tiéu chuén hoa, va viéc
str dung nhitng gi ong goi 14 céng nghé ciing, cong nghé mém va
cong nghé trung gian (Levitt, 1981: 37). Levitt di lay tap doan
McDonald nhu la mot minh hoa tuy¢t voi cua sy hoa trén thanh
cong cua qua trinh cong nghi¢p trong san xuat thuc phim va phén
phdi, v6i su kiém sodt chat luong trén moi khia canh cua hoat dong
tiéu chuan hoéa, bao gom ca cac dong co va hidu sudt ctia nhan vién,
nhitng ngudi cung cap dich vu trong nha hang. Hau hét cac hing
hang khéng, cac nhom khéch san, nha diéu hanh tour, chudi ban I¢,
co quan du lich va céc dlem tham quan du lich 16n hon, hién nay
dang ¢ ging dé to chire, kiém soat va cung cdp nang luc san xuat
lién tuc cua ho theo nhing cach tuong tu. vi nhiing ly do tuong tu.
D6 14 mot van dé trong marketing toan cau.

Trong thap ky qua, c6 su quan tam da duoc thé hién trong cac
nganh cong nghi¢p dich vu trong cdc thu tuc ¢o6 hé théng, dé xac
dinh, thuong xuyén theo do1 va cung ¢Ap ching nhan vé& chat lugng
san pham dich vu. Sir dung mot quy trinh tiéu chuan dua trén cac
nhiém vu kiém toan, san xuat, hudng dan sir dung ma xéc dinh tat ca
cic hoat dong va danh gia thuong xuyén cia klem toan vién bén
ngoai, qud trinh nay dugc biét dén 1a tiéu chuan qudc té (ISO 9000),
& chau Au la (EN 2900) va 6 Anh la tiéu chuén Anh (BS 5750). Co
lién quan chat ché dén cac quy trinh chuan dé danh gia chat luong
dich vu, nhiing tiéu chuén nay lan dau tién dugc thi hanh b&di mot so6
khéch san, hiang hang khong va diéu hanh du lich trong nam 1990.
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Viée giam sat chat lwong dat ra van dé dang ké cho cac doanh
nghié¢p hoat dong dich vu da nganh nghé, ‘nhung do6 1a mot phét trién
quan trong cho cac nha marketing san pham dua trén cac ky vong va
mirc théa man. Viée quan ly céc tiéu chuan chat [lwong dich vu s¢
thu hat cac nha marketing va quén trj diéu hanh gan nhau hon trong
lhdp ky t61, dac biét la trong do ludng sy hai long ctia khach hang va
gid tri cua dong tién.

4. S6 lwgng 16n cic doanh nghiép nhé chiém wu thé trong
nganh du lich

Cac doanh nghiép nho phan anh hau hét cac tinh ning va dic
diém rét doc déo riéng co cta cic diém dén du lich ma ho hoat dong.
Cac doanh nghiép nay rét ‘nang dong va doc dao. va co thé dong mot
val tro quan trong hang dau trong viéc cung Lap dich vu xuat sic ma
cac doanh nghiép 16n khong thé 1am duoc. Tuy nhién, khuyet diém
la cac doanh nghiép nho cé thé lam suy giam sy hép dan ctia moi
truong dia phuong, thiét hai hinh anh diem dén va thu hat céc khach
hang chi tiéu thip nhét. (Middleton, Insights, 1997).

Co6 mdt su dong thuan rong rai o chau Au rana cac doanh
nghiép vira ‘va nh¢ (wet tit DNVVN) dong mot phan quan trong
trong doi séng kinh té, xa hoi va méi truong cua cac nudc thanh
vién Lién minh chau Au (EU). Vai tro tuong lai cua ho trong vigc
cung cap viéc lam, va 1a nén tang cua doi song kinh té va x4 hoi cua
cac cong dong dia phuong, dic biét 1a trong b01 canh du lich va vui
chot giai tri, cling dugc cong nhan- it nhat la vé nguyeén tic. Trong
thue té, that kho x4c dinh 16 rang nhu the nao la tot nhat ¢é nhén
biét. do hromg, danh gia, hd tro va didu tiét nganh dé DNNVV ¢6 thé
dong day du vai tro tiém ning cta ho trong viéc ho tro dat cdc muc
tiéu du lich quoc giava EU.

Trong s6 cac DNVVN (bao gbm it hon 250 nhén vién), cac
doanh nghiép du lich thudmg str dung it lao dong nhét (it hon muoi
lao dong), lai ¢ nhitng dic tinh doc ddo thu hat su chu y dac blet
Puoc xem la doanh nghiép siéu nho (mlcrobusmass) ho chiém sb
luong 16n nhat, ude tinh hon chin trong muoi DNVVN. Trong thuc
té, phan 16n trong s6 ho st dung it hon ndm ngudi, va nhidu doanh
nghiép chi bao gom céac chu sé hiru va gia dinh ho. Uéc tinh ¢6
khoang hon 2.5 triéu doanh nghi€p nhu vy dang kinh doanh trong
nganh du lich chau Au vio cubi nhitng ndm 1990. Nhin theo géc do
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khac. ctir méi cong ty du lich tim qudec gia hoac qude té dang hoat
dong, ¢6 it nhat 1.000 doanh nghi¢p si¢u nho. Trong thuc tc ho
thuong bi bo quén trong phat trién cdc chinh sach du lich qum gia
va khu vuc. Tuy nhién. ho cung cap phan Ién dich vu ch yeéu va co
chat luong tai cac diém dén hat khach du lich, ma su lang truong
twong lai $& phu thudc vao do. N6 ciing bao gbm mdt mam giong
cia kinh doanh va 'van hoéa' doanh nghiép c6 lién quan dén
markclmg diém dén.

Céc doanh nghiép hang khong. pha bién va dudng sét c6 thé
cung cap tot nhét cdc dich vu cua giao thong cong cOng, nhém céc
khach san toan cau cé thé cung cap cac tieu chuan cao nhét cua
khach san c6 thuong hi¢u. Nhung rat it khach du lich duoc thiic ddy
boi nhirng ni¢m vui cua giao thong van tai dén dich. trong khi hiu
hét cac khach san va céc hinh thirc huu tra thuong coi 1a do chi la
mot phuong ti¢n dén noi. Trong thue t&, chu yéu 1a doanh HthCp
nho cung cap t6i nhitng khach hang nhitng kinh nghiém dé xac dinh
nhan thirc cua khach hang va huéng thu cia mét diém dén. Rt co
thé 1a chin tr ong muoi khach giai tri trong nudce va nudc ngoai sé
gdp phdi cdc doanh nghiép siéu nhé tai mot s diém trong thoi g gian
0 mot diém dén. Nhimmg cudc gip s& anh hudng dén nhén thirc cua
ho ve ¥ nghia ctia chét luong, dia diém va gia tri dong tién, va mong
mubn quay trd lai - hodc gidi thiéu ban be dén tham.

C6 thé thiy doanh nghiép siéu nho trong ca nganh cong
nghiép du lich. Diéu hanh trong bdi canh rit dia phuong, nhiéu
doanh nghiép nhé duoc khuyén khich tir mét phirc horp gom cac ca
tinh, chét luon0 son , muc ti€u ¢dng don va nhu viée chia sé cac
loi ich kinh t&/ thuomz mai tir cac doanh nghiép 16n. Khu vuc doanh
nghiép siéu nho c6 thé bao gom cac nha nghi, céic nong trai, cac
quén café, nha tro, nha hang, quan in, cic trung tam thé thao nho,
nguoi lai taxi, cdc nghé si hay nhiing ngudi hoat dong nghé thuit dia
phuong. céc khu tu cép thirc an, nhitng nha bao tang va cac diém
tham quan nhé, nhiing tour nhi€u chang, cdc hudéng dan vién va
phién dich. cic ctra hang qua hru niém, cac dai ly du lich nhé. ..

Tam quan trong ciia cdc doanh nghiép siéu nlw
Vé kinh té:
- Ho chiém khoang 95% cac doanh nghiép dich vu du lich.

Mic du cac hang Ién chiém phan nhidu doanh sb, tdng céc
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doanh nghiép nho ¢6 thé chiém dén 1/3 doanh sb, va ¢ thé
nhiéu hon tai cac dia phuong

- Sb tién do cac doanh nghiép siéu nho kiém duoc thuong ¢ lai
dia phuong. Ho thudng mua hang tai dia phuong, va la mét
phan cua viée luu chuyén tién té dia phuong

- Ho la bd phéan tao viéc lam quan trong- dac biét trong nhiing
vung tai thiét thanh thi- néng thon. Ngay ca khi khong tao ra
viéc lam mai, ho cting dong vai tro quan trong trong cac ving
kinh té yéu

Vé xa hoi:

- Doanh nghiép siéu nho la mot phan ngudn sbng trong céc
cong dong dia phuong- cw dan, hang xém, ngudi dong thué,
nhan vién- ngay ca doi khi ho c6 nhiing hoat dong kinh té
‘cho den’. Nhiéu chii doanh nghiép nho dwoc xem 13 céc
chinh tri gia dia phuong

- DA&i véi du khach, ho duge xem 1a ‘nhitng ngudi ban thé dia’.
Ho c¢6 thé dai dién cho tat ca nhirng tho ma du khach khong
biét nhu dac trung dia phuong, tAm hidu biét, hay ca tinh-
phan 4nh gia tri dic biét cia "diém dén’, cua ‘tinh dia
phuong’

- Nhitng doanh nghiép siéu nho thanh céng dugc cic ban tré
xem la di¢n hinh, mé hinh kinh doanh chuan dé hoc hoi

Vé méi truong:

- Doanh nghi¢p siéu nhé thuong thé hién dic tinh dia phuorng
ctia diém dén thong qua hoat dong cua ho, va bing nhiéu céac

nang do dic tinh 4y va quang ba dén du khéch

- Ho tac dong dén chét luong nhén thirc duoc cua cdc canh
quan- thién nhién hay nhan tao- bing nhirng hanh dong cuia
ho va bang céc cong trinh ma ho sit dung

- Céc hoat dong cua ho tac dong hang ngay dén cac van de bén
vitng dia phuong, ho dugc yéu cau thyc thi cac yéu ciu coa
chinh quyén vé€ stc khoe va méi trudng, chiu nhitng chi phi
tuong d6i lén hon cac doanh nghiép 16n

5. Cac dic tinh riéng cua dich vu du lich va li¥ hanh

Két hop véi cac dac tinh co ban hodc dic tinh chung cta tit
cd céc dich vu, ¢6 it nhit ba tinh nang dac biét lién quan dén
marketing dich vu du lich va lir hanh. D6 la:
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- Tinh thoi vu va cdac bién thé khac trong m6 hinh cta nhu cau

- Céc chi phi c6 dinh cao. lién déi dén ning suit cd dinh tai bét
ky thoi diém nao

- Su phu thudc 1an nhau gifra cac san phfim du lich.

a. Tinh thoivu: dinh va ddy nhu ciu

Day la mét dic tinh cuia tat ca cic thi trudng du lich, nhu ciu
bién dong rat lém gilta cdc mua trong nam. Ngudi dan ¢ Bic Au va
cdc bang phia bic ctua Hoa Ky ¢6 xu huéng chu yéu di ngh1 hang
nam trong nhimg thang hé tir thang sdu dén thang chin. Vi cac thang
mua dong tir thang mudi hai dén thang ba ‘thudmg fanh, am uét va sd
gid ban ngay ngén. Trong khi dé. su bién déi khi héau khong lién
quan nhiéu dén nhiing vung nhu Dia Trung Hai, Trung Déng, Thdi
Binh Duong hodc céc diém dén du lich ving Caribbe. thi truong
chinh cua ho van quen véi suy nghi vé thang mua hé va mua dong,
khi cac tr uong hoc va nhiéu théi quen kinh doanh ting ho cho truyen
thong d6. Két qua la. nhiéu doanh nghiép du lich ky nghi c6 thi
truong bién dong la tir dinh 90% dén 100% cong suat sir dung cho
muot sdu tuan trong mot nam, dén day 30% hodc it hon trong hai
muoi tnin trong nam. Viéc dong cua theo mua cia nhiéu doanh
nghiép du lich giai tri van con pho bién.

Trén co sé& hang tudn, nhiéu nha hang trung tam thanh phé ¢6
thé dao dong tir 80% vao nhiing ngay thir Nam den 20% (neu ho m¢
cira) vao cudi tuan. Trén co sé hang ngay. s chd ngoi trén mot
chuyen bay c6 thé dugc 95% trong nhiing lic 8 210, trong khi vé cua
chuyén bay sau vao 10 gi& chi dugc 45%. Nhimg bién dong nhu ciu
nhu vay cang nhiéu hon vi déac trung mau héng thao luin trude day,
va no luén luon 1a mét mdi ban tim lon cua cdc nha quan tri
marketing dé tao ra cang nhiéu nhu ciu nhidu dé lam day cac diém
day trong diéu kién thi truong cho phép.

b. Chi phi ¢é dinh cao ciia cdc hoat djng dich vy

Khi phén tich cac tai khoan 1i & 16 cia cac doanh nghiép du
lich va Hr hanh duoc phéan tich, thudng thay chi phi ¢b dinh tuong
dbi cao dé dleu hanh murc nang suét san cé (cb dinh), va chi phi bién
doi tuong ddi thap. Mot chi phi cb dinh 1a mét khoan da dugc tra
trude dé cac doanh nghiép duoc hoat dong dé nhan khéach hang, mét
chi phi bién déng 1a mét phat sinh lién quan dén sb luong khach
hang nhan duoc tai bat ky thoi diém nao. Trong thuc té, ¢6 thé dé
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hiéu rang mot diém thu hat du khach phai chiu céc loat chi phi cha
yéu sau day dé ¢o thé dugc mo ctra don khéach:
- Mt bang (chi phi von va chi phi bao dudng hang nam).
- Giathué, cho thué va ty gia.
- Thiét bi (bao gdm stra chira, lam méi va phuc vu).
- H& thong suai am. lam lanh, 4nh sang va chi phi ning hrong
khac.
- Bao hicm.
- Tién luong. tién cong va bao hiém xa hoi cho I’lhdl’l vién toan
thoi gian.
- Chi phi quan ly va chi phi hanh chinh.
- Phin [on chi phl marketing.

Pi¢m cin luu y 14 nhitng Chl phi ¢b dinh chu yéu thuong l1a
cam két trude trong khoang thoi gian mudi hai thang va phai duoc
dap Gng du cho thu hat dugce lugng du khach 1a 50, 500 hogc 5.000
trong mot ngay. Trong khi mot yéu t6 chi phi dang ké phat sinh
trong viée cung cap diéu hanh va cac cua hang va s6 luong nhén
vién ban thoi gian lam viée, chi ph] bién d6i cia mot du khach bb
sung vao muc bién té (margin) gan bing khong. Pay 1a dleu dién ra
trong thuce té doi vGi doanh s6 ban phong khéch san, chd ngdi trong
hoat dong van chuyén. va tat ca cac hinh thirc vui choi giai tri cho
du khéch.

Pé minh hoa. ta xem xét mot vi du vén chuyén mot hang
hang khéng hoat dong c6 mot chuyén bay nhat dinh vai hodc 20%
hodc 80% sb ghé sir dung. Chi phi bao dudng mdy bay la nhu nhau,
1¢ phi san bay nhu phau, tién lrong nhu nhau cho d6i bay va nhan
vién sdn bay. va nhan vién khac, va chi phi nhién li¢u chi thay doi
nhe. Noi cach khac. dé thuc hién céac dich vu, phai tiéu tdn mot chi
phi ¢b dinh cao, bat ké luong hanh khach Ia bao nhiéu. Mac du chi
phi hoat dong chu )éu la ¢ dinh bat ké sb ghé ban dugc. phia doanh
thu thay déi ding ké. Déi véi mot mire gia chd ngdi vi du 200 US$
(trung binh), doanh thu cta 40 ché tao ra mot dong gop co ban tong
doanh thu 1a 8.000%. Neu 200 chd ngdi duoe ban, khoan thu la
40.000$. Néu chi phi_ ¢ dinh & diéu hanh chuyen bay 1a 20.0008.
khi dé 40 chd tao ra 16 12.0008 va 200 chd ngdi tao ra 161 20.0008.

Thuc té vé chi phi ¢é dinh cho hoat ~dong cao, két hop voi
bién dong thoi vu tép trung sy chil y cua tit ca cdc nha khai thac
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dich vu vé su can thiét tao ra nhu cau tang thém. Cén tap trung dac
biét vao viéc ban hang bo sung. hodc biln té. trong do c6 mot ty 18
rat cao thé hién duoc doanh thu ‘thuan” véi chi phi phu thém it hodc
khong co.

Cin nhan manh ring da so cic doanh nghiép quy md Ion ¢o
nghia vu canh tranh bang cach hoat dong trén mot mirc rat hep gitra
chi phi va doanh thu, v&i chi phi luén ludn chiu ap lhue. Cong thém
hodc trir di 1% trong muc tai trung binh cho cac hang hang khong
(chd ngéi su dung) hodc cong suat phong khach san c¢6 vé nhu
khéng lén. nhung trong mot ndm no thé hién su khac biét gitra mot
murc loi nhuan dang ké trén tai san sir dung hodc mot khoan 16 dang
ké. Hay twong tugng khong khi trong cdc phong hop cua cac cong ty
khéach san Singapore va Hong Kong nam 1997 va 1998, khi ho tim
cach vat 16n v6i ngan sach marketing cua ho trong thi trirong suy
thodi ngén han, tiép theo sau cudc khung hoang kinh t¢ ¢ Nhat Ban
va mot sdb nude lang giéng chau A- Thai Binh Duong ndam 1997.
Cac khoan suy giam 25% hay nhiéu hon ¢ mdt sé thi truong da duoc
ghi nhén vao nam 1998, voi cac tac dong khong thé tranh duoc dén
ca gia phong va ty suat phong. Nhiing thay doi nhu cau nhu vay 1a
bét thuong nghiém trong. nhung lich st nganh du lich tung ching
Kién phidu vi du nhuw vdy. ching dat ra nhiing trach nhi¢m rat kho
Kkhin cho cdc nha marketing du lich trong vai tro tao ra doanh thu.

¢. Swphu thudc lGn nhau giita cdc sdn p[u‘fm dulich

, Hau hét khach du lich mong doi ¢o thé phdi hop nhiéu dich
vu trong hoat dong mua chuyén It hanh. khéng chi mot. Mot nguoi
di nghi chon cac noi tham quan hép dan tai diém dén cung véi cic
san phfxm lwu tri, van chuyén va cac phuong tién khac nhu hoat
dong giai tri va dn udng. Do vay, cac nha cung cép luu tr du lich tai
diém dén mot phan chiu anh hudng boi nhiing quyét dinh marketing
cua cac nha didu hanh tour va dai ly du lich, cac diém tham quan,
cong ty van chuyén va van phong du lich, c6 thé xac tién cho cac
diém dén, cac hoat dong va co so vat chit cing nhau hodc riéng ré.
Trong ca nam, ludn luén c6 mot moi quan he gifl'a nang suat clia cac
san phflm du lich va lir hanh khac nhau tai diém dén, va mét sy hop
Iuc tiém ning s& dat dugc trong quyét dinh marketing cia ho néu
cac nha cung cap khac nhau ¢o thé tim cach két hop nhiing nd Iuc
ctia ho. ¢4 thé hinh dung tai hinh 1.6. Thuong 1a sé c6 duge céc co
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hi d¢ ¢ cac kicu marketing chung, hay hop tic marketing gitra cac
dbi tic trong lanh vue du lich va lir hanh.

Nha té chirc lir hanh Nha té chirc noi dén

Céng ty du lich, dai ly du Van phong du tich qudc gia
fich, cac to chirc khac -| Van phong du lich ving
Van phong du lich dia phwong

NHUNG TAC

DONG CUA
MARKETING >
(phirc hop marketing)
Cau thj fredng Cung san phiam
(0 khu vire ban dau) (& diém dén)
Khach tham viéng Céc hoat dong
Khach du lich Cac diém tham quan
Khach tham trong ngay Lwu tra
Du khach quéc t&, néi dia ' Cac phuong tiér/\\khéc

Phwong tién chuyén ché
é’l > Hang khong Buwong bo
Duong bién, Buwong tau héa

Ha tang co’ sé va phwong tién
chuyén ché dén diém dén

Hinh 1.6: Nhiing lién két ¢ hé thong giira cung va ciu: tac dong
cua marketing
]\/guon Middieton, 2003

Phu thuéc 1an nhau ¢ thé duoc hlgu tot nhat khi mot khu
resort moi. vi du mét khu resort truot tuyét dang duoc 1én ké hoach.
Nang luc co ban cta khu du lich dua trén wéc tinh sb luong nguoi
trugt tuyét vao gior cao diém, nhiing nguoi c6 thé dugce cung cap chd

22



CHUONG 1. KHAl QUAT VE MARKETING DU LICH

¢ thoai mai hon. Vi wée tinh sb lwong nguoi truot tuyét va khong
truot tuyét. du khach dén trong ngay va du khach ¢ lai. ¢ thé xac
dinh nang luc tdi wu ciia cac dudng truot tuyét, sb givwong can thiét,
cac phuong tién trong nha hang, bai do xe. v.v... M3di phuong tién
cho du khach trong khu resort ¢6 chic nang lién quan dén cac
phuong tién khac va. ngay ca khi no la s& hitu riéng. viéc khi thac
né chac chan c6 lién quan. Su phu thudc jan nhau quan trong nay
duoc Krippendorf (1971) goi 1a bd sung (complementarity). Cung
mot khai niém nhu vdy dwoc goi [a ‘ddi tac (partner) & MF
(Morrison, 1989: 175).

6. Cac hanh dong marketing dbi voi cac dic diém cha nganh

cong nghiép du lich

Khi xem xét nhitng déc diém riéng biét ctia cac doanh nghiép
trong linh vuc dich vu ndi chung. va cua dich vy du lich va It hanh
noi riéng, chuong nay tap trung vao cac nam khia canh ciu tric
quan trong cua cung cau, theo tom tit dudi day. Hai dédc trung dau
tién ap dung cho tht ca cac doanh nghiép dich vu; nhiing dac trung
con lai ¢6 tac dong dac bigt trong dich vu du lich it hanh:

- Khong thé chia tach va v6 hinh

- Mau hong dua trén cdng sudt cb dinh trong ngin han va
khéong thé liru triv cac san pham

- Tinh thoi vy

- Chi phi ¢b dinh cao

- Phu thudc lan nhau |

Hanh déng marketing cén ban cho nam dac diém la quan Iy
hodic diéu khién nhu cau trong ngén han. T6 chirc cang hiéu biét
nhiéu vé khach hang va khich hang tiém ning- cdc nhu cau va mong
mudn ctia ho, thai do va hanh vi cta ho - thi ho cang ¢6 thé thiét ké
va thuc hién 14t hon cac nd luc marketing can thiét dé kich thich cac
quyét dinh mua ctia khach hang. Hanh dong marketing ¢6 van dung
chién luoc, tac dong lau dai, phan anh tdm nhin ctia mot cong ty vé
trong lai ciia né, va cling la v?; mot chién thuat, vai trd ngén han.

Pé hiéu dugc ap luc rat 1on lién tuc ma nam dgc tinh 4p dat
trén cac nha khai thac trong moi linh vuc du lich va 1t hanh, sinh
vién néi riéng s€ tim théy n6 hitu ich dé xem xét cac hoat dong vé
nang luc hang ngay. Dé minh hoa cho diéu nay, néu tb chirc
marketing cho mdt khach san 150 phong, butce dAu tién 13 tinh tong
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cOng sudt cua nod trong nam. Do dé. 150 phong x 365 ngay x 2
(trung binh sb giuong/phong) x 65% (cong suat muc tiéu giuong
trong mot nam) = 71.175 ché ngu dém duoc ban. Nhi¢m vu
markcting [a chia sé tdng thanh sb dat chd uée tinh c6 thé dat duoc
moi ngdy clia moi tan. va boi cac nhom khach hang khac nhau voi
cic hop dong khach san khac nhau. vi du khach hang di kinh doanh.
hodc cho cdc héi nghi va cde cude hop hodc cac san pham giai tri.
Khdch hang quen biét s¢ dugc quan ¥ khéc so véi khach hang mai.
Nhan con sd véi 100, dé ¢ duoe mot sb y tudng vé van dé
marketing cua tap doan ma mot chudi khach san quée té phai duong
dau. ,

Néu nhiém vu 12 marketing mot hang hang khong. chi ¢é mot
mdy bay phan luc khong 16 vai 450 ¢hd ngdi x 350 ngay (trong hoat
dong cho phép phue vu thuong xuyén) x 3.4 (trung binh s6 ghé sur
dung cho moi 24 gio. gia dinh $d lrong ti uu sd 210 bay) x 70%
(muc tiéu sd ghé binh quan trong hon mot ndm) = 374.850 chd ngbdi
duoc ban. Nhiém vu marketing 1a chia tong sb udce tinh sé dat chd
¢ thé dat duge trén co s6 hang ngay, va boi cic nhém khac nhau
ma hang hang khéng phuc vu. vi du: hang nhét, hang doanh nhén,
hang thudng. véi su xem xét phit hop cich phéan loai ctia APEX
(Advanced Purchase Excursion- Suat di choi dit mua trudce) theo gia
vé va theo thé cau lac bo.

Can nhéc lai rang. vai trod quan trong cua marketing trong
nganh c6ng nghi¢p du lich va 1&r hanh 1a quan 1y hoac thuc hi¢én ban
hang trén co so ¢6 trét tu. lién tuc, hang ngay va hang tuan (a) dé st
dung thuong xuyén hang ngay cic lubng ndng luc san co va khong
thé tach toi, va (b) dé tao thém doanh thu hodc doanh s6 bién té,
trong do tao ra doanh thu véi chi phi san xudt thém rét it.

Céc san pham cang duoc thiét ké tdt hon dé dép g nhu cau
va mong doi cta khach hang, cac nhiém vu cang dé dang hon. Cang
¢6 nhiéu kién thirc hon vé khach hang, nhiém vu quan 1y nhu cau co
thé du’gc thuc hién va hé tro qua céac thay dbi chién luoc trong viéce
cung cap cang hi¢u qua hon.

7. So sanh marketing du lich va lir hanh v6i cac hinh thwe
marketing khac
Sinh vién nganh du lich va Kt hanh thuong cam thay khé hiéu
ro su khac biét gitra marketing du lich va lir hanh véi cde hinh thirc
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marketing tiéu dung khac. Cac van ban ticu chuan vé cac nguyén tic
marketing khong giap duoc nhiéu. Tuy nhicn. noi chung. nhirg
nguyén tac va kién thirc markcting 1a umls_ nhau cho tét ca cac loai
san pham. Néi cach khac. cac nguyén tic co ban hodc ¢bt 181 cta
marketing ¢6 lién quan dén tat ca cdc san pham du 1a dich vy hay
hang hoa. Cac nha marketing cao cAp ¢o thé, va cling thuong thiy.
chuyén déi gitra cac nganh cong nghi¢p vai rat it kho khan. Trong
neganh du lich va I hanh néi riéng. nhlul nha marketing duge dua

=
X

vé tir cac nganh cong nghicp san xuit va dich vu khac. mang theo
chuyén mon cua ho dc dua cac cong ty tang trauong nhanh hon.

Tuy nhién. nhicu kinh nghi¢m cho thay. c6 mot 5O dic trung
cua dich vu du lich va 1& hanh, ma viéc van dung nhitng nguycn tic
marketing chuén phai duoc didu chinh dang ké dé dam bao thanh
cOng trong mot boi canh hoat dong khéac bidt. Piéu nay cho thy 1o
rang la marketing trong nganh du lich va I hanh phan anh nam khia
canh cung va cau trong nganh cong nghi¢p, cho phép van dung
marketing theo nhiing phuong phap va phong cach dac biét. Nhiing
dic diém dac biét do fa:

- Céc dac diém cua nhu cau

- Cac dac tinh cua ngudn cung cip

- San pham va gia ca, phu hop gitra cung voi cau

- bac diém cua xtc tién duoc st dung dé tac dong dén nhu

cau

- DPiac diém cia phén ph01 duoc st dung dé tao diéu kién

mua

Trén co s& nam khia canh cung va cdu, ¢6 thé két luan ring
c6 ba dé xuét marketing trong nganh du lich va lir hanh, c6 lién quan
dén tht ca cac hinh thic. Y nghia day di cua cac de XUAL va cac cach
thitc ma no xéc dinh, va anh huong dén cac quyét dinh marketing ¢
cac cAp do chién luoc va chién thuat la dbi tuong cua cuon sach nay.

1) Trong bdi canh co hoi va han chc phat sinh tr moi trudng
kinh doanh cua thi truong toan cau cic san pham du lich
dugce thiét ké, thich nghi va xuc tién dé dap tng cac nhu cau
lau dai. cac ky vong va céc loi ich cla khach hang tiém ning.
bay la dlem chung vo tdt ca cac hinh thuc marketing ti€u
dung, vala nén tang cta tat ca cac ly thuvet marketing.
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2) Cac san pham dich vu thuong ¢6 dic diém cu thé [a khong
thé chia tach va mau héng. can ¢6 thém ing dung khéc cua
phirc hop marketing truyén thong. bay la diém chung véi su
phat trién céc ly thuyét marketing dich vy, phan biét véi
marketing hang hoa .

3) Marketing trong nganh du lich va lit hanh duoc dinh hinh va
duoc xéac dinh bdi ban chat cua nhu cau dbi véi du lich va céc
dic diém hoat dong cua cac nganh cong nghiép cung cflp.
Cac hinh thirc khuyén mai va phan phéi st dung cho céc san
pham cua nganh du lich va lir hanh cé nhitng dic diém riéng
biét cuiia nd, phan biét cach sir dung ching bang cach so sanh
Vol cac nganh cdng nghiép khac. Nhimng ddc diém nay tao
thanh nén tang chung cho marketing du lich va Iir hanh.

TOM TAT CHUONG

Chuong nay giai thich cac dic trung cua dich vu, ¢6 anh
huong dén marketing néi chung, va luu ¥ su phan cyc giita mét
luong nho cac doanh nghiép dich vu quéc té va toan ciu & mot dau,
v61 hang ngan cac doanh nghiép si€u nho & dau bén kia. Céc dac
trung chinh cua kinh doanh du lich va it hanh duoc giai thich va cac
ung dung dé quan I¥ nhu cau duoc trinh bay. Tréi véi s lwgng vuot
trol cac doanh nghiép siéu nhé, khong ¢6 mét lanh vuc nao 1a doc
dao trong nganh du lich va 1& hanh. va viéc thue hién marketing chiu
anh huodng baéi hiéu ung tich hop cac dac trung.

Tinh khong thé chia tach va mau héng duge xem nhu nguyén
nhan cua tinh khéng linh hoat trong viéc cung tng ning suét san
pham, két hop véi tinh thoi vu, lam cho cée doanh nghiép du lich d&
bi thi€t thoi véi nhiing thay déi ngén han vé nhu ciu. Do vay. cac
nha marketing can quan tAm quan ly va kiém tra chit ché nhu ciu
ngan han so véi nang luc cung tmg ¢b dinh. Chuong nay ciing luu y
rang cac trach nhiém marketing s& dé dang hon, néu cac quyét dinh
chién luogce dai han ¢6 thé tao ra cac san pham dap Ung cac nhu cau
khach hang, va dac biét néu cac nha marketing ¢6 nhiing kién thirc
chi tiet vé khéch hang cua ho, giip quan ly nhu ciu ngin han hiéu
qua. Chi phi co dinh cao trong didu hanh da s cac dich vu ciing
duoc dé cip. Thuc té vé& céc khach hang cong thém c¢6 thé duge
phuc vu v6i chi phi rat thap hay khéng. ¢6 huéng dan cho nhidu hoat
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ddng marketing ngin han duoc dung trong nganh du lich va lir hanh,
dac biét 1a viéc su dung rong rai viée giam gia. Tét ca cic dic trung
cung nhau gitp giai thich tai sao nganh du lich va lir hanh duge xem
la nganh kinh doanh rii ro cao. nganh kinh doanh ma cac doanh
nghi¢p cAn co6 hiéu biét true quan manh vé cac khuynh hudng thi
trudong thay doi nhanh chong, va mot thién chi thuc hién cac diéu
chinh khé khan vé ning sudt nhanh hon so voi adi thu canh tranh.

Sinh vién marketing s& nhan dién su khac biét cbt 16 giita
hang hoa va dich vu c6 the tao ra nhimg rui ro do don gidn hoéa
chang, vi nhiéu hang hoa van can nhimg dich vu nham ho tro ban
hang va phan phdi- va ngugc lai. Nhung, khac biét nay la tét cho
hang ngan chi doanh nghiép nho von noi trot tr ong ng ganh du lich va
It hanh. va cling tt cho cac doanh nghiép 16n ¢6 phong marketing
riéng biét.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

Céac khai niém cdt 161 ciia marketing?

Su khéc biét gitra hang héa va dich vu?

Cac dac trung cua dich vu?

Hé théng marekting dich vu?

Marketing du lich la gi?

Niam lanh vuc chinh ctia nganh du lich va lir hanh?

Céc dic tinh riéng cia du lich va 1ir hanh?

Tam quan trong cia cac doanh nghiép siéu nho trong du lich va

1& hanh?

9. So sanh marketing du lich voi cac loai hinh marekting khéc.

10.Giai thich va cho vi du vé& bbn dic trung co ban cua dich vu
trong nha hang. khach san, nha hat.

11.Nhan dién cdc minh chimg vt chat cua mot khach san, hay nha
hang ma ban biét.

12. Binh luan su khac biét trong viéc thuc hi¢n marketing du lich so
v6i thue hién cdc loai hinh marketing khac. dac biét 1a marketing
hang hoa hitu hinh.

.°°.\1§3\.U‘:‘>'.‘”!".—‘
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Chuong 2
MO1 TRUONG MARKETING DU LICH

MUC TiEU CHUONG

o [i¢t ké va ban ludn (Am quan trong cia céc yéu t6 méi trudng vi
mo: c¢ong ty, cac trung gian marketing, khach hang. va cong
chung

e Li¢t k¢ va ban luan tam quan trong cia cic yéu td moi truong vi
moé: nhin chung, kinh té. tu nhién, cong nghé. van hoa. chinh tri

e Ran ludn viéc cong ty chu dong dap tng cac thay doi ciia moi
truong

NOQI DUNG CHUONG

e  Moi truomg vi mo cua cong ty
e Moi truomg vi mo cua cong ty
e Ddp ung mai truong marketing
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. MOI TRUONG VI MO

1. Congty

Nha marketing phai lam viéc vdi ban quan tri cao cap va
nhidu bo phéan khic trong cong ty. B phan tai chinh quan tam dén
viéc tim ra 11g116n luc va st dung cac quy dé thuc thi cac ké hoach
marketing. B phan ké toan do ludng doanh sd va chi phi. giup
marketing biét ho dat muc tiéu ra sao. BO phén phat trién san phe”im
cin ché tac kip thoi nhimg san phﬁm mai dap Gng su thay dbi cna
thi truong. ...
2. Nha cung wng

Nha cung ung 1a nhitng ca nhén hay don vi cung Ung nhiing
ngudn luc cin thiét dé cong ty san xuAt cac san pham va dich vu ciia
minh. Céc xu hudng. cac budc phat trién. cac nhan té ¢6 anh hudng
dén nha cung tmg ciling tac dong dén viée thuc hién ké hoach
marketing cua cong ty.
3. Cac trung gian marketing

Trung gian marketing la nhiing hang hé tro cho ¢ong ty trong
vigce khuyén mdi. ban hang, va phan phéi hang hoa. dich vu dén
ngudi tiéu dung cubi cung. Ho gitp cong ty du lich va Iir hanh tim
khach hang. va thuc hién ban hang. Ho c6 thé bao gom dai ly I
hanh, nha didu hanh tour ban budn. va céc dai dién cua khach san.
Cac dai 1y dich vu marketing bao gobm cic cong ty nghién ctu
marketing. cac dai ly quang cao. cac cong ty truyen thong. va cac
cong ty tu van marketing c6 thé gitip cong ty xac dinh va Xuc tién
san phém vao ding thi truong. Cac trung gian tai chinh bao gém
ngan hang. cong ty bao hiém, ... ho trg cong ty du lich trong viéc tai
tro cac giao dich va bao dam rui ro co lién quan dén mua ban san

phém, dich vu
l Cong ty Nhitng

trung gian ™
marketing

Khach
hang

Nha cung

ung Péi th canh

tranh

Co6ng chung

Hinh 2.1: Cic yéu t§ chinh trong méi trudng vi md
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PHAN I. TONG QUAN VE MARKETING DICH VU

Newon: Philip Kotler et al, 2003
1. MOI TRUONG Vi MO

1. Khach hang doi héi hon vé du lich va lii hanh trong sy phat

trién toan cau .

Vao déau thé ky XXI, khach hang ngay cang doi hoi hon veé

dich vu. Co thé tom tit rang, hon vai thip ky qua, nguoi tiéu dung
da tré nén:

- Giau ¢o hon. diéu nay dugc thé hién & thu nhap binh quan
déu nguoi, cdc gid tri tai san s¢ hitu va phuong tién trong
gia dinh.

- Duogc gido duc 5t hon, va quan tdm nhiéu hon dén viéc
hoc tap Iién tyc.

- Khée manh hon, va quan tam dén hoat dong nhiéu hon.

- Séng lau hon, khong chi thé hién & sur thay doi cu thé vé
d tudi. ma ca cac hoat dong nhiéu hon qua tudi ngii tuin.

- Thoai mai hon vé gid lam viéc va huong ky nghi, nghi
huu cling sém.

- Di chuyén nhiéu hon, ca cho cong viée va kinh doanh 13n
cho cdc ngay nghi va thu gian,

- Tiép xtic nhidu vé6i cac phurong tién truyén thong va thong
tin dai chung.

- Hiéu biét cong nghé thong tin va s& hitu may tinh c4 nhan
nhiéu hon. truy cép Internet ting theo cap sb nhan.

- Khong dong nhét, ¢4 nhan héa cac nhu ciu va mong doi.

- Van héa da dang hon vé ngudn géc cling nhu trong 16i
song.

Tét ca céc didy nay tao ra nhiéu du khach da dang hon, nhidu
kinh nghi¢m hon, doi hoi hon, hiéu bit chit luong hon, va noi
chung. khich hang phire tap hon cho du lich va lit hanh vao dau
thién nién ky méi. Diéu nay ciing gidi thich tai sao khach hang phan
nan nhic¢u hon. va cé hanh dong chong lai cac cong ty khong thuc
hién dung 107 hwra. Didu nay cling giai thich sy quan tdm cua céc
doanh nghiép du lich v,é dao tao nhan vién, cung cap do dac va phu
kién dat tiéu chuin chét luong ngay cang cao, trong khach san va
cac hinh thire luu tra khdc, chi dé bit kip v6i su mong doi ciia khach
hang ngdy cang ting. Cach am tét hon, diéu chinh nhiét va théng
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gio, thiét bi phong tim, kich thude phong, anh sang ... la diéu ma
cdc nha marketing du Iich va l&r hanh phai dap ung.
2. Cac yeu to nhu cau

Cac ycu t6 nhu céu vé du lich va lir hanh co ban la giong
nhau & quoc gia. Mac du cac co cu nhu cau cho mét khu vue, hay
trong bét ky quoc gia nao 1a duy nhit cho khu vire dé. qudc gia dé.
tap hop cac yéu td bén ngoai anh hudng dén timg doanh nghiép don
1¢ nhu khéch san, nha diéu hanh tour, cic hing hang khong va céc
~ diém tham quan la gidng nhau. Cac nha marketing can xem xét lién
tuc céac yeu t6, va du doan thi truomg thay doi, mot cach khac nhau
theo hiéu biét va cach danh gxa cua ho. sao cho c6 thé dat duoc loi
thé canh tranh tdt nhat. Cac yéu t6 un(.l dinh chinh ctia nhu cau du
lich va It hanh dugc tom tat theo tam nhom 16n:

- Céc yéu td kinh té va gia so sanh.

- Chinh phu/ quy dinh.

- Nhén chung, bao gdm ca gido duc.

- bialy.

- Hanh vi vin hoa xa héi doi v6i du lich.

- Tinh di dong.

- Di chuyén cé nhan.

- Coéng nghé thong tin va truyén thong.

Thi truong du lich ciling phan Gmg v6i nhimg thay d6i trong
vig¢c cung cap san pham va kha nang cung cap. Vi du. khm luong
dang ké nhu cau vé du lich giai tri tr M va chéu Au dén khu vuc
Chau A- Thai Binh Duong trong nhimng nam 1990 khong the phat
trién cho dén khi mdt nguodn cung cap cac san pham di co san- dua
trén cong nghé van tai co kha nang thuc hién cac chuyen di dai ¢
mot the do va ch1 phi cho mdi hanh khach ¢é thé chip nhan duoc.

3. Cac yeu to kinh te va gia canh tranh
a. Yeu 18 kinh té

Bat cir noi nao cac thi truong du lich va I hanh dugc nghién
cuu, cac blen 5O kinh té trong cac quoc gia hogc khu vue ma khach
du lich tiém nang song 1a quan trong nhét tao ra cac yéu t& anh
hudng den khéi _lrgng nhu cau phat sinh. Pbi véi nganh du lich
quoc té. vao cudi thip nién 1990, ba muoi nudc 16n véan tiép tuc
chiém hon 90% chi tiéu cua du lich thé giéi. Chi riéng mudi nudc
dirg dau da chiém khoang 2/3 chi tiéu lit hanh va luu trd. Ba muoi
nude ndi trén bao gom My, Nhat Ban, Tay Dirc va cac nén kinh té
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phat trién khac v6i thu nhap binh quéan dau ngudi cao nhat. Nguoi ta
du doan rang Trung Quéc s& 1a mot trong muoi nude dimg déu trong
nhimg nam 2010, phan anh qua su ti€n bo kinh té ctia Trung Qubc.

Anh hudng cua bién s6 kinh té trong viée hd tro tang trudng
du lich ddc biét rd rang cho giai tri va du lich nghi mat, nhung
nhirng nude phat trién va dang phat trién ciing gop sd luong 16n cac
chuyén chuycn kinh doanh nhiéu loai. Cac cudc hop. tham du hoi
nghi va trién 1am, du lich trong quan hé ngoai giao va xa hdi la tit ca
mang quan trong cua nganh cong nghiép du lich va I hanh. Nam
1998, Anh da cé gan 26 triéu luot viéng tham nudc ngoai, trong doé
chi ¢6 40% vi muc dich di nghi. chiém 36% tit ca cac chi tidu trong
nuoc.

Str dung cac s licu thong ké duoc cong bb vé cac chuyen di
du lich va cac xu hudéng kinh té, ¢6 thé theo ddi cac mébi quan hé
theo thoi gian gitta nhitng thay d6i trong thu nhép kha dung thurc té
(do bdl]L 214 so sanh) va kh01 lugng cua cac chuyen di Va chi tiéu Xa
nha. B voi ph’m [6n dan s6 & cae nude co nén kinh té phat trién,
mic du kinh té thé gi¢i suy thoai vao dau nhiing nam 1980, dau
nhitng nam 1990 va suy thoai kinh té Thai Binh Duong/ chau A cubi
nhiing nam 1990. tang thu nhép thuc té trong hai thap ky qua da dan
deén tang ti 1¢ cao hon trong chi tiéu vao di lai va du lich. Méi quan
hé¢ gia thu nhap va chi phi vé di lai va du lich duoc goi la do co
gidn theo thu nhdp ciia cau. Vi du ngudi dan ciia mét qudc gia tang

1% chi phi vao di lai va du lich thi tic 1a ting 1% thu nhap kha dung
phai chi. thi truong duoc danh gia 1a ¢6 thu nhap co gian. Néu nhu
nhu caun lhay doi it hon mét cach can xung voi thu nhép, thi trudong
duoc danh gia la khong co gian.

Néu cac yeu t6 khac van tuong déi khong thay 601 c6 mot
moi quan h¢ truc tiép rét o rang gitra cac hoat dong cia nén kinh té
cua mot quoc gia, dac biét la thu nhdp binh quén cia déan cu, va
luong nhu cau ma né tao ra céc chuyén di nghi. Trong hon mot phan
tr thé ky cho dén nhiing nam 1980, 1& hanh va du lich néi chung co
gian do thu nhdp. Ngay cang cé kha nang 1a du lich va chi tiéu du
fich & mot nude ¢6 xu hudng ting va giam dong bo v6i cac chu ky
kinh té tang truong va suy thodi clia nudce ay. Tuy nhién, & cac nuée
dang phat trién, nhu Trung Qudc va An D9, thi truomg du lich hién
dang twong déi nho nhung sé phét trién rat nhanh chong. dap ung
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vOi su ting truong kinh té nhanh chong. Cac thi trudng nhu vay co
kha nang co gian theo thu nhap trong nhiéu nam toi.
b. Gid canh tranh

Gia. dai dién chi phi cho khach hang vé thoi gian. tién bac va
cong strc, ¢o lién quan dén sirc mua ctia ho va phan anh cac yéu to
kinh té thao luan ¢ trén. Nhung né khong phai 1a mot vAn dé don
gian. Khong co bang chimg thuyét phuc vé du lich giai tri rang.
trong ngén han, gia cac san phém cua mot cong ty, hogc gia nhén
thite cta diém dén so voi doi thu canh tranh. van la yéu to quyét
dinh quan trong nhét cua khéi luong cau. Déi vdi du lich quéc té,
gia 1a phirc tap do su két hop nhirng anh huong vé gia ca ky nghi voi
ty gia héi doai so sanh giita cac nudc di va nudc dén, va muc do
tuong dbi cua lam phat trong khu vyc ma du khach dén vai khu vuc
ma ho sdng. Gia dau toan cau. 1a yéu t6 dic biét quan trong trong tht
ca cac hinh thirc van chuyén hang khong, thém mot bién thir ba vao
phitc hop gia. Thém vao do, nhirng anh huong cua chu ky tang
truong kinh té va suy thoai kinh té & cac nudc, rat dé hiéu ly do tai
sao nhitng tac dong cla gia canh tranh 12 rat phuc tap trong thuc té
va khong thé dy dodn chinh xac.

, [N
~

Céc anh huong dén nhu cau cia mot trong nhitg yéu to gia
ca. su thay ddi cua ty gid. duge minh hoa bang cac dit liéu sau. cho
thay mdi quan hé cia ddng d6 la My va mac Duc so vG1 bang Anh:
tir ndm 1980 $2.39 = DM 4.69 giam dan dén nam 2000 $1.50 = DM
3.00. '

Nhirng thay ddi nay anh huéng dén gié cua cac san pham du
lich, va khong ngac nhién khi nhirng ky du lich ctia nguai Anh sang
MYV da giam dan qua mdi nam cho dén nam 1985 chi con bang 40%
mirc nam 1981. No phuc hdi manh mé& trong nam 1986 nhu 1a két
qua cuia viéc tang gia tri bang Anh, va nam 1990 s6 lugng du khach
ngudi Anh dén My da ting hon gap doi. Trong mot huéng khac,
nguoi My dén tham Anh vao ky nghi nam 1985 la mdt con so kv

luc, nhiéu hon ghp doi ndm 1982. Nam 1986. sb luong da giam gan
mot ph?m ba va con sd 1985 da khong dat mot lan nita cho dén nam
1997.

Péi vGi ngudi Anh du lich dén chau Au. su kién dang chiy
nhat nhimg nam 1990 la lAn dau tién ddng bang Anh bi rot gia do
dau co vao nam 1995 (£ 1 = DM 2.22), tiép theo 1a phuc hoi tr¢ lai
cudi nhimg nam 1990 khi £ 1 = DM 3.00. c6 y nghia rd rang cho strc
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mua cta khach du lich ngum Anh. S& lugng cac tour tron g0i cua
ngudi Anh 161 Tay Au da giam tir 13 triéu lwot vao 1994 den 11.4
tricu luot vao nam 1996, sau dd hdi phuc manh m& vao cudi nhimng
ndm 1990 phu hop voi gia tri cua dong bang Anh.

Dbi voi Hong Kong, mot trong sO it cac nude chéu A Thai
Binh Dwong khong giam gia tri dong tién ctia minh vao cudi nam

1998 sau cudc khung hoang kinh té khu vue, nhimg chuyén du lich
cua nguoi Nhat Ban da giam khoang 50% trong giai doan 1997-
1998 (liconomist, 28-11-1998).

4. Ciac yéu t6 nhan chi'mg

Thudt ngtr “cac yéu t6 nhan chung’ duoc sir dung dé xac dinh

cac dic diém dan s chinh anh huong dén nhu cau du lich va lir
hanh. Tac dong chdm hon so voi nhiing thay do6i nhanh choéng cua
nén kinh té. cac yéu tb chinh quyét dinh thi truong du lich duge xac
dinh 1a do gia dan cu, tang 16p xa hoi va thu nhap ho gia dinh, kich
thudc, thanh phan ho gia dinh, ly di va tai hon. va kinh nghi€ém giao
duc.

O cac nude ¢d nén kinh té phat trién. nhiing gia dinh chi c6
mot hodc hai ngudi la diéu rat binh thuong trong céc thap ky qua, ho
¢6 it con hon. va ty 1€ phu nit tham gia céng viéc toan thoi glan va
ban thot gian I6n hon. Ty 1€ ho gia dinh bao gom vo chong va mot
vai con & Anh chi con chiém mot phan tu, va so tré em dudi 15 tudi
da giam hon 2 tri¢u gitta ndm 1971 va 1991. Ty 1€ ly hon ngay cang
tdng, va sy thodi mai trong quan hé tinh duc da tao ra nhiéu nguoi
doc than, cha me don than va gia dinh *méi’ mang tinh nghia vu hon
12 chung séng. Nhirng thay doi nhu véy 0 rang da anh huéng dén
nhiéu doanh nghi€p du lich véi muc tiéu nham den 1a cac ky nghi
gia dinh truyén théng. cung cap sin pham chu yéu dra trén cac nhu
ciu va loi ich cta tré em. Ho gia dinh nhé hon cling co nghia la
nhiéu hd gia dinh hon va nhiéu ly do dé di du lich tham viéng gia
dinh va ban be.

Bén canh d6, sé lugng ngay cang tang cua nhiing nguoi
tuong dbi giau co, kha nang ding trén nam muoi 1am tuoéi, da hoac
sap nghi huu, 1a mot xu huong dan 5O ngay cang tré nén c6 anh
huong dén du lich va thi trudng du lich trong thé ky XXI. O My, da
¢6 khoang 39 triéu ngudi trén do tudi ndm muoi lEm vao nim 1970,
46 triéu vao nam 1980, va hon 56 triéu vao nam 1997. O Tay Au, ¢t
khoang 4 nguoi thi 6 mét ngudi trén nim muoi lim tudi nam 2000.
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Ngoai do 10 thi truong, nhing nguoi vira ké ngay nay ¢o thai do rat
khac voi bat ky thé hé nguot cao tudi trude day. da $d ho nang dong
hon, giau co hon. Bén nhirng nam 2010, nhiéu nguoi trong sO ho sé
quen véi mitc do di chuyén ca nhin cao. va nhat la s€ thiét lap mot
md hinh cac hoat dong giai tri va nghi 1€, nhiéu nguoi ¢6 da kha
nang duy tri dén do tudi 80. Trién vong vé ty 1¢ 16n dan s6 s€ tan
huong khoang ba muoi nam hoat dong du lich khi nghi huu mo ra
co hoi marketing 16n chua timng c6 trong lich str. Cac nha marketing
trén thé gidi dang nghién clu cach phat trién thi phan cta ho trong
thi trudng mo rong nay, va trién vong lgi nhuan la rat ro rang cho
nhiing nguoi biét thiét ké cac san pham ma thi trudng nguoi lén o
mudn mua.

Tac dong cua gido duc nhu mot yéu t6 quan trong dén du lich
la khong thé tach roi tir nhiing thay ddi ¢6 lién quan v¢ thu nhép,
ting 1op xa hoi va thanh phan hé gia dinh. Nhung 6 rang 1a néu xét
cho muc dich kinh doanh va giai tri, khi trinh do gido duc cao hon,
viéc di du lich cang nhiéu hon. Xu huéng nay phan anh hiéu biét 1on
hon vé nhitng co hoi di du lich co san, kinh nghiém du lich, va
‘nhiing nam thiéu hut” khi con ngéi trén ghé trudng hoc, déc bict 1a
cho nhirng nguot1 sdng xa nha.

Lién két véi cac yéu t6 kinh té da luu y trong phan trudce, dic
biét 1a thu nhap thuc té tang Ién, viéc phan nhém kinh té xa hoi da
¢ chuyén dich déng ké trong mot phan tu thé ky qua ¢ hau hét cac
nudc phat trién. Luc lugng lao dong truyén théng — co tay nghé va
khong co tay nghé trong cac nha may, bén cang, ham mo v.v... - da
giam va dugc thay thé bang cac hoat dong kinh té hau céng nghiép.
Mot sb thanh vién cua giai cap cong nhén’ cii dang tr¢ thanh nhiing
ngudi lao dong tri 6c. va nhimg lao dbng trong nganh cong nghiép
dich vu ngay cang dugc ngay cang dugc nhin nhan nhu ‘ting 16p
trung luu’.

T4t ca nhitng xu hudéng nay, suy nghiém mat cach hop ly, sé€
dan dén phan khuc 16n hon va khoang trong thi trudng cho céac san
pham du lich. Vi du nhu nhimg ngudi diéu hanh du lich tré (18-30),
phéan khic nho cac cap vo chdng tré va ‘nhitng ngudi co don’, tour
du lich nhiéu ching cho ngudi gia, nguoi di ldn, va tach cac hoat
dong ky nghi dé phuc vu cho nhitng gia dinh c6 tré em va nhiing gia
dinh khong c6 tré em ra riéng. Cling ¢6 mat su bung nd clia su sang
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tao cdc pham giai tri tron goi tir san golf, dén truot tuyét. di bo, chéo
thuyén va nhiéu lira chon van hoa khac.
5. Cac yéu to dia ly

Khi hdu va cac diém ‘tham quan danh lam thang canh chac
chén 14 hai trong s6 nhiing yéu tb quyet dinh chu yéu ctia nhu cau di
lai cho cac muc dich giai tri, cho viéc lua chon dlem dén. Vi du, Tay
Ban Nha va cac nudce Dia Trung Hai khac cung cap cac dia diém dé
tiép cén va phong canh dep nhat voi anh nang mat troi a4m ap cho
nhiing nguoi séng & Béc Au. Florida cung cap rat nhidu céc tién
nghi giong nhau cho nhiéu ngudi My sdng & cac bang phia dong bac
ctia Hoa Ky

Tiép theo khi hau va canh quan, mot yéu td dia ly quan trong
la do 16n cua cong ddng dan cu. Cac thanh pho th tran va cong
ddéng dan cu quanh ving, cling phan anh céc yéu td cua su giau co
va gido duc da thao luan truge day, thuong tao ra du lich binh quéan
diu ngudi nhiéu hon so véi quan thé nho hon cac cong dong nong
thon. Cac trung tdm do thi lon (.ung la nhiig noi ¢ nhiéu khach
tham quan cac diém thing canh co thé tiép can trong ngay, & Anh
thuong duoc goi la du lich 1-1 (one to one) va du lich ban kinh nira
gio lai xe. Trong thé ky XXI. cac thanh pho va thi trin 1a nam cham
cho k¥ nghi hién dai va du lich tham quan mdi ngay. Sur quan tam
dén di san, van hoa va nghé thuat, két hop véi su phat trién cta cong
nghé giao théng vin tai. da 1am cho céc thanh phd cua chan Au tré
thanh cac tour ngin. Xu huéng nay ciing cung cip mot luong khach
du lich 16n cho céc thanh phd Trung Au va Pong Au nhu Praha, St
Petersburg, Budapest va Cracow.

“Trong cubi thé ky XIX va dau thé ky XX, khu nghi mét bén
bd bién ¢ Bic Au c6 thé duge giai thich do cac trung tdm dan cu
cong nghi€p va cac hanh trinh du&mg’sét kéo dai thwong khong
nhiéu hon khoang hai gio. Vao gitra the ky XX, khu nghi mat Bia
Trung Hai duoc giai thich boi mot su két hop clia cac yéu to khi
héu, vi tri cia khu d6 thi Ién & Bic Au va cudc hanh trinh van tai
hang khong 1én dén hang ngan dam, ¢o thé duoc thuc hién trong thoi
gian bay khoang hai gio. Dén cudi the ky XX, hanh trinh dai hon 6-
12 gio dé tré nén reé hon, cho phép tiép cén thi truomg t6i cac diém
dén duong dai khip noi trén thé gi01.

Dbi voi cac nha didu hanh clia tht ca cac loai thu hut du
khéch, cling nhu cac nha cung cap luu trh, viée fua chon vi tri dia ly
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cho cac doanh nghiép cua ho thuomng 1a quyét dinh kinh doanh quan
tr(_)ngﬂnhﬁt. D61 vt cac khach san. ddi véi cac siéu thi ban 1&, thuong
¢6 thé tinh toan chinh xac doanh s6 doanh nghiép can dat, dua trén
phan tich udc tinh dg lon thi truong,. s6 lwong cac d6i thu canh
tranh, do dé tiép can va kinh nghiém cua ho vé nhu ciu ¢ cac vi tri
fuong tu.
6. Thai @6 vin hoa xa hdi anh huéng dén du lich

Céc thi trudong tiém nang cho du lich trong nuGe va quoc té 1o
rang bao gom s6 lwong ngdy cang tang cua nguoi ¢ du thu nhép,
thoi gian gidi tri va di dong dé tao ra va duy tri tang truong thi ph?m
dang ké. Tuy vy, cac nha marketing can xem xét mot vén dé quan
trong hon nhidu- thai do (attitude) néi chung va hanh vi (behavior)

Y

cua céc thi trudng tiem nang tang truong dbi voi du lich nghi so voi
cac san pham giai tri khac, mdi quan tam, thoi gian va tién bac cua
ho.

Thai do thuong dugc hinh thanh tir nhitng y tuéng, su so hai,
khat vong va niém tin ma moi ngudi co vé cudc séng ctia ho. Thai
do déi véi du lich 1a cac tap con cua mot cal nhin rong hon, va su
dong thuén rong rai vé chat luong sbng mong muédn. va lam thé nao
dé dat duoc nod. Thai do thay dbi tuy theo céc nén vin hoa khac nhau
cua quoc gia va duge truyén ba béi cac phuong tign truyén thong
phé bién. Nhitng thai do ndy ciing co thé bi anh hudng boi vige
marketing va xuc tién hiéu qué,.v(')n luon la hiéu qua nhat khi can
thay ddi thai do xa hoi dé thic dAy va kich thich mua hang. Két hop
véi yéu t6 kinh té va nhan khau hoc, thai d6 van hoa xa hoi c6 anh
huong manh mé, dai dién cho niém tin va ghué}n muc ma con nguol
theo dudi. Phan nay thé hién 5 niém tin pho bien & Bi¢ My va Chau
Au. déng vai tro nhu mdt hinh thirc cua ‘trf tué nhan dugc’ cho hang
triéu khach du lich.

DPdu tién. & vang khi hdu phia Béc. hang triéu nguoi dan co
niém tin r?lng bai bién va phoi néng mat troi cO mot gia tri diéu tri.
Dap trng niém tin do, nhidu diém dén du lich hinh thanh trong khu
vue Vanh dai Mt troi (Sun Belt) trén khép thé gidi. M&bi quan ngai
gén day vé su suy giam t?mg 6z6n toan cau, va nhimg tac dong doc
hai khi tiép xac qua nhidu v6i anh sang mat troi khong foc co thé
thay d6i thai do ndy séu sic trong thap ky toi, v6i kha nang tac dong
16n vé nhu cu trong tuong lai cho cac san pham truyén théng cua
chc didm dén anh nang mat troi.
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Thit hai. c6 mot niém tin phd bién rang ngay nghi le la
'quyén’ va nhu cau can thiét dé giam cang thing hon 13 xa xi. ring
nhitng chuyén di ra nuéce ngoai dé kinh doanh hay giai tri 1a nhiing
bi¢u twong cua vi thé kinh té va xa hoi tot. Thir ba, lién quan dén
dlLU nay la niém tin cua nhidu nguoi rang gid lam viéc nén giam, va
56 tién duoc tra cho cac ky nghi cua nhiing ngudi dang lam vigc nén
taing. Trén khiap chau Au. vao cubi nhiing ndm 1990, chinh sach xa
hoi EU phan dnh va thic day thai do nhu vay. vot ky vong rang
nhimg nguoi chu s¢ trd chi phi. Tuy vay, bing ching T chire Du
lich thé 2idi (1999a) cho thav nhiéu nhan V1en & hau hét cac nudce
dang thue su lam viée dai hon, thay vi gid ngén hon. & dau cta thién
nién Ky moéi1. Xu hudng hudng ky nghi dai trong nira cubi thé ky
XX, kct hop vai thu nhép ca nhén tang cao, da gitip khuyén khich su
phat trién dang chi y cua ngudni tidu ding uu tién danh ra mot s6 ky
nghi trong nam, thay doi thai dé truyén thong cho ngay 1& nhu la
mot sur kién mot fan mot nam. Vigc nghi nhiéu lan da khuyén khich
(dng trudéng viéc cung cap cac san pham ky nghi 'b6 sung' va ngan
va lam cho cac doanh nghiép du lich c6 thé m¢ rong mua hé truyén
thono cua ho, tu tin ring c6 dit khach di nghi va tmh linh hoat trong
sap xép ngoai nhiing thang cao diém mua he truyén lhong thang
Bay va thang Tam. Thai d6 du lich nhiéu ky duoc hd tro bot s6
luong ngay cang tang clla nguoi vé huu ¢6 thé di du lich khi ho
mudn. va su suy giam sd luong cac gia dinh phai lién déi dén thoi
gian nghi truyén thong cta trudng.

Thir aur, mot Xu huorng song song ¢6 thé thiy & cac nudc Béc
Au c6 nén kinh té _phat trién nhu Ha Lan, Thuy Dién va Phén Lan,
noi ma thai do quoc gia khuyén khich nhiéu nguot sé hitu ngdi nha
thr hai, cam nhén ching nhu 1a thudc tinh quan trong cua théa man
chét luong song.

Thir naim, mot thai do mdi, chua duoc phat trién day da va
hién rd rét nhat & Ptc va Scandinavia, ky vong rang cac san pham
ky nghi nén thic day moi trudng ben viing, hodc it nhat phai tuan
theo cdc tiéu chuan t5i thiéu vé& thuc hanh moi truong. Vige
marketing cic san phim nghi 1€ s¢ phai cin nhic thém van dé méi
tluorng
7. Yéu t6 di chuyén c4 nhin (Personal mobility factors)

Di ding c4 nhan bang xe hoi da tré thanh mot yéu t6 quyét
dinh chinh vé s Iugng va loai hinh du lich cho cac doanh nghiép du
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lich trong nhiéu thap kv qua. dac biét la du lich ndi dia. O M. xe tu
nhén da tir 1au 1a phuong tién van chuyén chinh cho du lich ky nghi.
Gitra cac quoc gia chau Au. xe hoi ciing phuong tién van tai ua thich
cho du lich giai tri. va cho da s doanh nghiép du lich. Nguoi My so
hiru xe hoi cao nhét, khoang 600 xe/ 1000 dan. ké dén 1a cac nudce
chau Au. Y ¢6 530. Vuong quéc Anh va cac nude Bic Au khoang
500 xe/ 1000 déan s6. Khi nhiing thé hé 1on todi khong 1ai xe s& mat
di trong thién nién ky méi. nhitng con sb nay sé¢ tang thém.

Vao dAu thé ky XXI. da sé cac khach san. gan nhu tat ca cac
co O tu cung ng suat an (selfcatering). da s6 nha hang du lich nhét
va phén 1on cic diém tham quan va giai tri ¢ Biac My va chau Au,
phu thudce rat nhidu vao khach du lich bang xe. 1én dén khoang 90%.
Tuy nhién. nhin xa hon. véi viéc tang in tac giao thong, 6 nhiém
khong khi va cdc chinh sach tai chinh va phép Iy cua cac chinh phu,
c6 kha nang mot sd khach hang sé han ché viéc sur dung xe O 0.
Nhune. hién tai. khong co ly do gi dé du bao bat ky su giam bt nhu
cAu ddi voi su di dong ca nhén va nhitng tién nghi co lién quan.
Nhirng kinh nghiém vé tinh trang tac nghén duong ngay cang tang,
tuy nhién, s€ tao ra cac thay ddi dé di du lich va cac md hinh du lich.
K¥ nghi 1 ngay thir bay trong nhirng thang he. va ky nghi cudi tuan
di du lich truyén théng di toi thir séu. v& 161 Chil nhat, ¢6 thé s& ngdy
cang kém hap dan. '

Viée st dung phuong tién véan tai cong cong giam sut trong
khi viée s¢ hiru xe hoi tang 1én. Mac dir gia tang tir gifra nhimg nam
1990, hanh khach di xe lua tang it hon 5% & chau Au vao cudi thap
ky nay. Tuy nhién. vin con mot sé khe ho thi truong quan trong
nhiing khach du lich su dung phuong ti¢n giao thong cong cong trén
hanh trinh dai hon vi 1y do kinh t€ hodc thong qua uu dai. Cac nha
didu hanh van tai da phat trién va marketing mot loat cac san phim
dé cung cap su lya chon gia ca hép dan cho cdc phan khic thi truong
muc tiéu, ching han nhu nhitng nguoi trén sdu muot, sinh vién con
di hoc, va cac nhom loi ich dac biét. Céc nha Qiéu hanh xe bus va du
lich nhiéu chang da tim théy nhiéu khe ho dé khai théc, cho khach
du lich quéc té ciing nhu cho nhiing ngay I& truyén thong dua trén
cac tour du lich nhiéu chang. Nhiing chuong trinh nhu vay c6 kha
nang phat trién hon nira khi giao théng ngay cang tac nghén, va quy
dinh cua chinh pht c6 191 cho van tai cong cong.
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8. Cic yéu té6 Chinh phii/ Quy dinh o

Cac yéu 16 chinh quyén va céc yéu td phap 1y 1a kha khac biét
$0 véi cde yéu 16 khic duge thao luan trong chuong nay. Tuy nhién,
cic yéu 16 nay 1a rét quan trong trong sy hi€u bi€t khudn kho quoc
gia va qudc té, doi hoi su tién hoa cia du lich. Hau hé§ cac luat 1é va
quy dinh 1a nham tac dong dén mat cung hon mét cau. nhung anh
huong cua ching déi véi nhu cau 1a rat Ién. ,,

Hau nhu tat ca cac chinh phu dat ra céc luat 16 va quy dinh dé

bao v¢ strec khoe va sur an toan clia ngudi dan cia ho. va dé kiém so4t
viée sir dung dat dai va cong trinh; da sé dit ra cac hinh phat cho
vi¢c khong tudn thu. Nhitng quy dinh nhu vay la quan trong, nhung
thuong anh hudng dén tit ca cac nganh cong nghiép va khéng duoc
dé cap trong phan nay. tic 1a cu thé cho du lich. Céc chinh phu ciing
can thi¢p vao thi trudng vi bén ly do chinh c6 anh huéng truc tiép
dén cung va cau, va thuong c6 tac déng cu thé dén du lich, nhiing
nha marketing can hiéu;

- Dau tién 1 dé dam bao canh tranh céng bang giita cac nha
cung cap. Pidu nay thuong dugc dung dé ngan ngtra su
hinh thanh cia doc quyén, cac tdp doan hodc thiéu sé doc
quyén, cé thé ngan chin déi thu canh tranh méi tham
nhép vao thi trudng cia ho, hodc dé kidm soat cong sudt
va gid ca ¢o lgi cho ho, ma khéong phai vi quyén loi cua
khach hang,

- Thu hai la d¢é dam bao ring khach hang ¢6 nhitng quyén
va nhitng lua chon d6i véi cac nha cung cép di dugc phap
ludt thira nhan.

- Thirba la dé anh huong dén cic mé hinh thi trudmg nim
trong s kiém soat cua chinh phu, vi du nhur thoi gian cua
cac ngay nghi hoc, cung cap (hodc tir chéi) thi thuc nhép
canh, va tr van cho ngudi dan cua ho nén tranh dén
nhitng quéc gia nao.

- Thi tw. twong doi méi nhung dy kién sé c6 mét tac déng
dac bi¢t ve du lich va Iir hanh, 1a ¢ dam bao phat trién dur
an dé xuat va thyc tién kinh doanh hién taj khong pha hoai
moi truong,

Cac moi truong nong thon, ven bién va di san sé dugc bao vé

dac biét. Céc loai thue sinh thai dugc ap dung 1in diu tién nam 2001

3

o Balearics Ia mot minh hoa ctia diéu nay.
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Bit dau tir nhitng nam 1980, va phan 4anh su thay d6i chinh
ri. dd c6 mot su thay doi dang chu ¥ trén the gi6i, khoi cac hinh
thirc can thiép truyén thdng ctia cac chinh phd, dic biét trong viéc so
hitu truc tiép cac hang hang khéng va khach san. Xu hudng nay
nham khuyén khich canh tranh khu vuc thuong mai nhiéu hon,
nhung vé&i gidm sat chit ché cua nha quan 1y chinh phu b6 nhiém,
cic co quan giam sat. Cac chu dé cua cac quy dinh la rat rong va da
dang; va trong chuong nay, bén khia canh cua cac quy dinh duge
tom tat dudi day.

Déi v6i cac nude trong EU, ngoai sirc khoe, an toan va cac
quy dinh méi truong, can chu y dén céc bién phap theo Piéu luat Xa
hoi (Social Code) nhim cai thién cac loi ich ¢6 san cho ngudi lao
dong. Nhiéu ngudi tin ring nhirng bién phap nay dat mot ganh nang
khong can xung 1én vai cac doanh nghiép nho. Cac khach san nho,
nha nghi, ca phe, diém tham quan nho va nhitng doanh nghiép nho
khac dugc yéu cAu phai thuc hién va quan ly cAc cai tién dé thue thi
cac quy dinh vé lwong huu, gio lam vige, quyén ngudl tan tat, quyén
ctia tré mo coi. quyén binh ding cho nhan vién ban thoi gian. v.v...
Con qua sém dé danh gia tac dong day du cua cac quy dinh nay,
nhung chung da va dang tao ap luc lon vé tai chinh dén hang chuc
ngan doanh nghiép nho ddc trung trong cac nganh cong nghiép du
lich.

a. Quy dinh vé giao théng vin tai '

Péi v6i van chuyén hang khong, quy dinh co thé xac dinh
ho#c anh huong dén tuyén bay, céc hang hang khong nao ¢o thé bay,
s6 luong céc chuyén bay, cac bai c6 Sé}’l tai cac san bay dé cit canh
va ha canh, s6 chd ngéi trén cac tuyén, va gia co thé tinh. Theo
truyén théng, quy dinh chat ché ctia cac chinh phu trén co SO thoa
thuan song phwong giira cac nudc, giao thong vao dau the ky XXI
dang chuyén dich theo hudng canh tranh quéc t€ mé nhiéu hon. Dén
dau la Hoa Ky trong cubi nam 1970, cac quy dinh tur do hoa dang
duoc thi hanh tai chau Au theo chi thi ciia EU trong nhitng nam
1990. Diéu nay co thé c6 mot tac dong I6n dén gia cua cac san pt}ém
du lich. Péi voi cac hang hang khong ndi riéng, cach tinh thue va
thué sén bay chuyén bay da tro thanh mdt van dé quan tdm nhu
nhitng chi phi khong thé tranh, chuyén cho khach hang chiu thong
qua ting gia.
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Cac hinh thire van chuyén khac cling duoc quy dinh chit ché,
vi du: dnh huong cua chinh phu Anh 4p dung doi voi van chuyén
bing pha qua cac kénh. Vén dé quyén dé ban cdc mat hang “mién
thué (duty free) duoc kiém sodt boi chinh phu. VE‘I‘ dozxph thu no tao
ra da anh huéng dén gid ma khach hang phai tra tién dé van chuyén.
"Mién thué” 1a mot dong hye manh mé cho viéce lya chon di du lich
bang dudmg bién. khong phai bang duong hang khong. va céac nha
khai thac cho 1'511g tuyén duong dang gap nguy co, néu cac quyét
dinh cua chiu Au bai bo quyén mién thué gitta cac nude thanh vién
duoce thong qua.

b. Piéu hanh tour va cdac khdch san

Chi thi ctia cong dong Chéau Au vé 261 lir hanh, dugc thi hanh
nam 1993, la mot vi du gan day vé cac quy dinh true tiép dén loi ich
bao v¢ khach hang. Viée ban hanh ding ky khéach san va va kiém
soal vi¢e phan loai. danh gia cac hé théng khac, thuong anh huong
dén loai va gia ca cia cac san pham khach san duge cung cap va do
viy, anh huong dén ban chét cia nhu cau. Cac nghi dinh, quyét
dinh. chang han nhu cédc muc thué gid tri gia ting (VAT), va cdc luat

U bao gdm céc quyén va dic quyen cua nhan vién, ¢ anh huéng
true tiép ve gia va cac dich vu cung cép.
¢. H¢ théng dit ché qua may tinh

Trén khip thé gidi, cac chinh phu ciing nhén thic ring cac
hang hang khong 16n s¢ htru cac hé thong dat chd qua may tinh/ hé
thong phan phdi trén toan cau (Customer reservation systems/
Global Distribution systems- CRS/ GDS), chiang han nhu SABRE,
Worldspan. Galileo va Amadeus, ¢6 thé han ché canh tranh thong
qua cach ho dugc thanh 14p va hoat dong. Hé théng nhu vay cling ¢
the lam bé; loi dén cac cong ty nho. Viéc mé rong dang ké clia
Internet cudi nhitng ndm 1990 1am thi truong trude dé suy yéu dang
k¢ do bi anh huong boi cac hé thong phan phdi toan ciu. va hién nay
¢6 quy dinh ¢ Bac My va chau Au cung nhu su thoa thuan québc té
deé han ché sy thién vi c6 thé uu tién ban san pham ciia cac hang s¢
hire he thong. Mot moi quan tam rong lon dé diéu tiét giao dich trén
Internet sé thue hién ¢ kiém soat trén khap thé gici vao du thé ky
moi. ’

d. Quy dinh méi cho méi truong

Phap che ve moi truong duoc nhanh chéng mé rong, va hién

nay anh huong dén hau hét cac linh vue du lich va cong nghé du
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lich. Mlddlcton & Hawkins (1998) thao luan rang, dién hmh cho cdc
yvEéu cau phap luat dugc thi hanh tai Bac My va cua EUL tat ca cac du
an méi duge ndp trude khi quy hoach phai ¢d nhirng danh gia tac
dong mai truong. Nhiing danh gia (rén s¢ anh huong dén tiém nang
kinh t& du lich vé cac dia diém dugc danh gia. va chéc chin s¢
nghiém ngdt hon trong thé ky XXI. Cho dLn nay. khong cé yéu um
chinh thirc nao cho cac doanh nghiép tién hanh kiém dinh chi tiél
moi trudng vé cac hoat dong cua minh, mic du tu dau nhiing nam
1990. da c6 nhiéu doanh nghiép Ién lam. Vi du tiéu bicu 1a
American F\presg British Airways, Khach san Inter- (,ontmuntal va
TUT cua Buc ¢b tru s¢ du.u hanh tour du lich qubc té. Cac doanh
nghiép ¢o6 trach nhiém vé moi trudng theo phap luat va nhumg quy
dinh nhu: Hai nghi Thuong dinh Tra dar ¢ Rio de Janeiro vao thang
sau nam 1992 duoc thuc hién. Xu hudng nay cling c6 duoc ung ho
manh mé& thong qua viéc sir dung mai va ngay cang tang cac quy
dinh do luomg thuong xuyén cac chi s6 moi truong dé giam sat
nhitng tac dong clia nganh du lich.

9. Hé thong phuong tién thong tin truyén thong

d. Truyen hinh

Mot anh huong ién hon nhu cau du lich la llep xic véi truyén
hinh mau va gan day. World Wide Web duogc pho bién rong réi cho
nguoi dan trong tAt ca cac nudc cd nén kinh t€ phat trién. Xem
truyen hinh ndi bt nhu 1a thoi gian giai tri pho bién nhat ¢ nhiéu
qudc gia, v6i ude tinh 35 gio mot tudn cho moi ho gia dinh & My va
khoang trung binh 19 gio mot tuadn cho ngudi 16n & Anh. Khong co
hoat dong giai tri nao khac chiém nhiéu thoi gian hon so voi sO gioy
dankh ¢ nha truée man hinh TV. Trong vai thap ky qua, truyén hinh
cap truyén hinh vé tinh va Web da cung cép hinh anh, su kién khip
noi trén thé giéi, cung nhu nhitng chudi phim vé cac dia phuong va
cac chuan muc song. Chung giap thuc day cac hoat dong nhu golf.
tennis. cac hanh vi, phong cach song va ti€p can vai nhitng khu nghi
mat la.

Su anh hudng cua truyén hinh trong nhitng ndm qua trong
viéc dinh hinh du lich va mong doi ctia nganh du lich & cdc qudc gia
tao ra nhu cau 16n khong thé duoc dénh gia qua cao. Vao déu thé ky
XXI. viée s6 hoa cua phat thanh truyén hinh cho hinh anh tot hon,
nhan véi hang tram cac kénh dac biét, trong khi viéc sap nhap truyén
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hinh voi truy ¢ap Internet rong rdi ngay nay cho thay su kién nay co
anh huéng 1on trong thap ky tiép theo. ‘

Su tich liy tdc ddng cua hang ngan gio¢ xem truyén hinh,
ngay ca tac dong trudc viéc truy cdp vao cac kénh dic bigt va
Internet dd c6 mét anh hudng 16n dén nhu cau di du lich. N6 anh
huong manh mé dén thai dé xa hoi da dé cap ¢ trong chl{ong. Tat
nhién, truyf':n hinh cling 1a mot phuong tién chinh cho nhiéu quang
cdo san pham du lich, ma khong mét thé hé trude do da tirng ¢6 &
quy mé 1én, tiép xne lién tue véi cac su kién, con ngudi, dia diém va
anh huong bén ngoai noi cu tri va 1am viée théng thudng coa ho.
Phuong tién truyén théng anh huéng khéng it dén hiéu qua cia cac
chtrong trinh truyén hinh du lich, xem xét v trinh bay mot loat cac
san pham du lich duoc cung cap chat lugng va dénh gia gia tri dong
tién. Cac chuong trinh nhu vy dat duge mot mirc d6 ma khong ¢6
ngan sach quang cao cua mot t6 chirc riéng 1é nao c6 thé phu hop.
D1 véi cdc san pham ¢4 nhan. céc chuong trinh cé strc manh dé lam
giam nhu cau déi véi cac doanh nghiép hodc cac diém dén bi chi
trich. hodc tao ra nhu ciu cho nhitng doanh nghiép hodc cac diém
dén dugc phé duyét.

O mirc d6 thap hon vé céc tac dong tong thé, su tiép xuc caa
du khach tiém ning dén sach, phim anh, bdo, tap chi va dai phat
thanh cling gdép phi‘m néng cao nhén thirc va thai do. Nhung cac
phuong tién truy€n thong khac khong thé tai tao mau sic va y nghia
cua vige truyén dat cua truyén hinh, hogc tao ra sw cha y hang nhiéu
gi¢r lién. Doi vai cac hoat dong chuyén biét, ky thuat sb (DVD) va
Internet 1a cac do6i thu lén cua t}'uyén hinh, mac du cac phwong tién
truy€n thong nay c6 kha nang két hop nhu da néu & trén.

. Kha nang trinh dién va tao cht Yy cua truyén hinh dén nhitng
diéu gdy ton that cho du khach cling la mot phan cia hiéu ung theo
y€u cau. Vi du, pham vi bao hiém toan ciu cho céc taj nan hang
khong, nhimng cdu chuyén ham hiép, giét nguwoi du khach, va cac
thién tai ... giap hinh thanh tri twéng tuong clia moi nguoi trén thé
gidi. O nhitng noi ma da .36 dén cu thuong xuyén di du lich, nganh
cdng nghiép du lich 12 moi quan tdm 1én cho giéi truyén thong dé
tao ra nhimg cau chuyén ma cong ching mudn xem v doc. Cac
hiéu fing day du dén nhu cau truyén thong ngay cang phat trién van
chua dugc hiéu biét day du. nhung khong cé nghi ngd gi vé tAm
quan trong ctia no.
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b. Cong nghé thong tin va truyén thong

Phan nay chi don gian néu ra mudi anh huong ngay cang
tang dén nhu ciu du lich tao ra do cac cudc cach mang toan cau
trong cong nghé thong tin va truyen thong, von van con ¢ giai doan
ddu cua su phat trién cia no. Gan mot nira hé gia dinh 0 My va mot
s nude & chau Au co thé truy cap Internet khi chuyén sang thé ky
m&i, va ¢6 khuynh huéng tham gia vao du lich. Dua vao sttc manh
ngdy cang ting va chi phi ngay cang giam cua cac thé hé vi xtr ly,
nhimg anh hudng trén nhu cau du lich bao gom:

Xc tién va phan phoi san pham tang 1én trén World Wide
Web cua ca hai khu vire doanh nghiép tu nhan va to chirc
marketing diém dén, ké ca ban hang tryc tuyén va sir dung
Internet dé ban hang dén phut cudi.

Cung cip thong tin da phuong tién tai nha cua khach
hang, tang cuong kha nang quang cdo.

Lién kéi phat trien cta truyén hinh s6 hoa tuong tac voi
truy cap Internet bang thong rong.

Chuyén sang st dung phiéu marketing truc tiép. giam bat
vai tro truyén thong clia ngudi trung gian chang han nhu
dai 1y ban 1é du lich.

Phat trién co s& dir liéu khach hang va vai tro cua no trong
cac hé thong thong tin tiép thi. ‘

Stic manh dé phat trién san phdm ké duoc cho cac khach
hang muc ti€u.

Marketing quan hé ddi voi ngudi mua 1ap lai va khach
hang muc tiéu / cdc bén lién quan khéc.

Sang tao cua cac doanh nghiép 4o trong do cong nghé
thong tin cung cap cho cac méi lién két - dac biét la quan
hé cho cac doanh nghiép nho. '

Co hoi I6n cho céc tap doan dé phat trién 16n hom, va cho
doanh nghiép nho dé ¢o thé tiép can vai thi trrong qubc té
voi chi phi thip. ,

Marketing chéo (Diagonal marketing) dé tao ra cac lanh
vuc kinh doanh méi tir cac khach hang hién tai, va cac
mdi lien két véi cac 1anh vure kinh doanh khac (theo dinh
nghia cua Poon, 1993).
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III. CAC PAP UNG MARKETING VOI MOI TRUONG

1. Cac dic diem lién quan dén nhu ciu cao va thap cho du
lich

Boi vi cac yu: t6 co ban xac dinh do 16n caa nhu cau du lich
Ja mong: nhau ¢ tht ca cac nude, ¢6 thé dé tom tit cac anh huong cia

cac yéu té chinh trong mot quy mo ctia xu huong (propensity) di du
lich xa nha. Xu hudng la mét thuat ngir hitu ich thuong duogc sir
dung trong nghién ctu du lich dé xac dinh mtc dé tham gia vao cac
hoat dong du lich trong mot tap thé dan cu nhét dinh. N6 ¢6 thé
duge khai quat tir cae cude khao sat du lich quéc gia ctia chuyén di
duoc thuc hién.

Xu hudng nghi le la mét thude do ty 1é dan s6 di nghi 1¢ hang
nam. Tat nhién, mot sé nguoi chi c6 mét ky nghi, trong khi nhung
ngudi khac ¢6 ba hodc nhiéu hon. Theo d6, can phan biét gifta xu
huong tho va xu huong tinh, dugc dinh nghia nhu sau:

- Xu huéng tinh (net propensity) 1a ty 1¢ dan sb cé it nhat

mot ky nghi trong mét thoi gian mudi hai thang.

- Xu huéng téng (gross propensity) la tong sO ky nghi 1é

duoc thure hién, thé hién trong mét ty 1€ dan sb (ty 18 dung
bat cir ngay nghi 1€ nhan véi s6 trung binh cila ky 18).

Pé minh hoa, vao nam 1995, 61% ngudi Anh tudi 16 hay
nhiéu hon uéc tinh da cé it nhét mot ky nghi xa nha bén dém hoic
nhiéu hon dén bat ky diém dén & Anh hay & nuéc ngoai. Xu huéng
tinh [a 61%. Trung binh, nhitng du khach d6 ¢6 1.5 ky 1& nhur vay.
do dé, xu hudéng tong (cho bbn hodc nhiéu hon céc ngdy nghi dém)
la 61 > 1.5 =91.5%. Pbi v6i cac nude ¢6 nén kinh té phét trién cao,
nhu Thuy S§ hay Thuy Dién, xu hudng tinh da vuot qua 75% va xu
huéng tong vuot qua 150%.

Néu do hang nam trong hon mot thap ky, c6 thé danh gia
mc dd mot thi trudong du lich dang gia tang kich thudc cua no, do
tang thdm nhap (nhiéu dan cu tham gia cac chuyén di xa nha hon)
hodc do cuong do tang lén (cung nhiing ngudi tham gia chuyén di
trong mdt nam di nhi¢u hon). C4 hai 14 nhitng bién _phap quan trong
dé cac nha marketing, déc biét 1a khi lién quan dén phén khiic thi
truong cu thé, vi du nhu dé do ludng xu hudng ky nghi cua nhitng

nguoi trong d6 tudi nim muoi lam tré I€n, hodc cuia méot tang 16p xa
hoi dac biét.
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Pic trung du lich it Pac trung du lich nhiéu

Thu nhdp hd gia dinh thap Thu nhap hé gia dinh cao

Gia dinh chi ¢6 cha hay me Gia dinh ¢O cha va me (¢6 viece
lam)

Nguoi 0 ndng thon Neudi ¢ thanh phd

Gigo duc tdi thiéu C6 gido duc cao hon

Nhiéu nguoi lon tudi (trén 80) Nguoi tre tuoi

Nguoi khéng ¢6 phuong tién di | Gia dinh ¢6 phuong ti¢n riéng
Jai cd nhan

Céc ky nghi dudi 3 tuan Cac ky nghi trén 6 tuan
Khong tiép cén internet Két ndi tai nha va trong cong
viée B

Bang 2.1: Xu huéng tham gia vao du lich- liv hanh
Nguon: Middleton. 2003

Bang 2.1 dua trén cdc yeu o chinh cua cau duoc thao luan trong

chuong nay. dic biét la cac khia canh kinh té xa hoi. Cac yéu 10 tac
dong vé gia so sanh. chinh phu/ cac yéu té phap Iy va cac yéu th
truyén thong khong dugc xac dinh riéng trong bang. nhung moi yéu
t6 o tac dung thuc day hodc lam chédm cac khuynh hudéng do céc
yéu td khac hinh thanh nén.
2. C#ac dap trng ciia cic nha quan tri marketing

Vai tro ctia nha marketing dé dap (mg véi cac tac nhan du
lich va It hanh ¢o thé duoc thanh mot cach don gian. Trudc tien,
cong viée cua ho la theo doi va nghién ciru céc co hoi phat sinh tir
céc yéu to bén ngoai trong mdi truong kinh doanh c6 anh huéng dén
cac chuyén dich tai cac thi trudng cu thé ma ho ¢6 lién quan. Thit
hai, dua trén kién thirc nay. cong viéc ctia ho la dy bao hudng va tde
dd cna sy thay ddi trong céc yéu td va cic tac dong cua du bao cho
cic md hinh du lich tai cac thi trudong, hanh dong thong qua cac
quyét dinh chién lroc va thong qua cic quyét dinh marketing mix.

Trong cé dai han va ngén han, cac quyét dinh dau tu va diéu
hanh trong céc t6 chirc thién vé marketing s€ ludn duoc dua trén su
hidu biét vé moi truong kinh doanh. Piéu nay dung trong moi
truong hop, nhung dac bi¢t ding noi ma thi truong khong con phat
trién nhanh chong. dang thay doi cau tric, va c6 thé canh tranh ngay
cang tang. Mot vi du vé viéc khach san theo ddi nhimng bién dong
méi truong dugce trinh bay trong bang 2.2.
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Cac nhan t6
moi truong

Nguon thong tin

Cé4 nhan chju trach

nhiém

Tan suat

Khach hang |[Khach hang Nhan vién dich vu [Hang ngay
Nhén vién Ban quan tri Hang ngay
DPém khach hang  |Ké toan Hang ngay
Van phong du lich [Ban quan tri Hang thang

Vian hoa- xa

hoi

Tap chi thuong mai

Ban quan tri
Ngudi pha che
Nhan vién dich vu

Hang tuan/ hang
thang

Thu ky
Ké toan
Tap chi nguoi dung{Ban quan tri
Nguoi chi Hang tuan/ hang
Thu ky thang
Bao Ban quan tri
Hang ngay
Canh tranh |Khéach hang Ban quan trj Hang ngay
Nhén vién dich vu
Bao Ban quan tri Hang ngay
Tham viéng Ban quan tri, sép Hang tuan
Kinh té Bao Ban quan tri Hang ngay
Kiém tra binh quan [K¢é toan Hang ngay
Bén hang
Bio kinh té Ban quan tri Hang tudn/ hang
Phong thirong mai |Ban quan tri thang
Hang thang
Luat & Tap chi thuong mai|{Ban quan trj Hang thang
Béo Ban quan trj Hang tuan/ hang
thang
Cong nghé¢ |Tap chi thwong mai Ban quan tri Hang tuan/ hang

Ho6t  cho
mai

thuong

K¢ toan truong
Ban quén tri
K& todn trirdng

thang

Hang nam
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CHUONG 2. MOI TRUONG MARKETING DU LICH

TOM TAT CHUONG

Chuong nay mp trung vao nhiing tac dong marketing cua cac
yéu t& moi trudng vi mo- bao gom cong ty, nha cung {ing, trung gian
marketing. va moi truong vi mo- bao gom tam yéu t6 bén ngoai
trong moi truong kinh té. chinh tri, xa hoi, van hoa va cong nghé,
luat 1¢, ma trong do cac doanh nghiép du lich hoat dong. Ching phd
bién trong tat ca cac nudce ¢6 nén kinh té phat trién. hién dang tao ra
mot lugng 1on coa du lich the g101, nhung chiing khéng nam trong
tAim kiém soat cua bat kv td chirc nao. va chi chiu mot phén anh
huong boi cac quyu: dinh cua chinh phu.

Mot s6 yéu to. chang han nhu thu nhflp binh quéan déu ngudi.
cic yéu th dia Iy va nhiing thay doi dan so, coy nghia lau dai cho thi
truong. Cac yéu t6 nay c6 khuynh hudéng tao moi quan hé kha 6n
dinh véi nhu cau tiéu dung va la nhitng co so cua hau het cac mod
hinh du bdo duge su dung lap céc du an du lich. Nhitng yéu t6 dai
han duge tom tét trong bang 2.1 trong quy mo cua xu hudng tham
gia vao du lich va Iir hanh. Cac yéu tb khac, ching han nhu ty gia,
didu chinh thay doi va tac dong cta cac phuong tién truyén thong
dai chiing, c6 thé ¢6 nhiéu tac dong tire thoi, nhanh chéng va kho du
doan vao khoi lugng cua nhu cau thi truong du lich va céc chu triic
thi truong.

Cac Vc,u t6 van hoa xa hoi va anh hudng cua cac Van dé moi
truong thuong khong c6 trong cac md hinh du bao kinh té, nhung
anh huéng cua ching la noi bat trong cac thay d6i hanh vi. Mot bai
hoc cua cac thap ky vira qua la tde do rat dang chiy cua nhitng thay
doi thai do xa hot, va nhitng thay dbi do sé xuat hién nhiéu hon nita
trong thién nién ky méi, dugc thac day bdi su chll y cua cac phuong
tién truyén thong. Thay ddi thai do trong xa hoi trong nira déu thé ky
XXI c6 kha nang anh huong dén:

- Viéc st dung xe 6 tO dé di du lich quoc t¢ va du lich
duong dai trong ky nguy2n tic nghén va o nhiém, dic biét
la cho céc chuym tham trong ngay.

- Sy hap dan nhan thitc cua cdc san pham dya trén tam
nang. tam bién néu thém bang chimg ctia ung thu da XUt
hién.

- Phan vng v6i suy thoai méi truong do - dung hay sai —
phét trién qua mirc cdc muc dich du lich nhu & Venice,
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Hawaii, Barrier Reef va cac khu vuc san hé khac, hoidc
thanh phé nhu Oxford va Cambridge.

- Tam quan trong cla su hiéu biét cac yeu t6 nam & chd su
cam két ctia céc t6 chire marketmg cho cac hé théng thong
tin thi truong

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Trinh bay nhitng yéu t6 chinh trong moi trudong vi mo cua doanh
nghiép du lich. »

2. Trinh bay nhimg yéu td chinh trong moi trudong vi mo cia doanh

nghiép du lich.

Céc yéu to moi truong tac dong dén thlet ké khach san ra sao‘?

Cac yéu td moi truong tac dong dén Am thuc ra sao?

Néu ta c6 rat it kha nang kiém sodt cac yéu té moi truong, vi sao

ta phai quan tam dén diéu d6?

6. Cac ddp Ung cua nha quan tri marketing déi véi su thay dbi cua
moét trudng? Cho vi du minh hoa.

Wbk w
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Chuong 3
HANH VI KHACH HANG VA
HANH VI MUA HANG DU LiCH

MUC TIEU CHUONG

Hiéu biét cac tac dong hay cac dong luc tam ly hoidc nd1 bo ca
nhén ¢ anh hudng dén hanh vi cia ngudi mua

Phan loai dong co di du lich va phan nhom théi d6

Hiéu biét mé hinh déau ra dau vao trong qué trinh hanh vi nguoi
mua

Thao ludn vé cach thitc ma tat ca cac san pham co thé duoc trinh
bay hodc quy mo phan anh su phirc tap cna cac quyét dinh mua
hang nhin tir quan diém cua khach hang.

Hiéu biét quy trinh mua hang ctia t6 chirc

Nhan dién nhirng nguoi tham gia trong quy trinh mua hang cua
t6 chirc

Ban luin céc tac nhan chinh dén nguoi mua t6 chirc

Hiéu biét cac quyét dinh mua cua t chic

NOI DUNG CHUONG

*

Pdng luc du lich

Phén loai ngudi mua theo théi do

M5 hinh hanh vi ngudi mua san pham du lich va 1 hanh
Hanh vi mua hang cua céc t6 chirc
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Xu hu(mg, di du lich ly giai muc d¢ nhu céu nay sinh trong
nhitng qudc gia khac nhau. nhung chung khong giai thich dugce viée
lva chon nhitng san pham déc biét cua nhirng kiéu khach hang khac
nhau. Moét cudce tranh luan vé thuc day tiéu dung du lich di dugc to
chitc dé tim ra ly do tai sao khach hang chon lya san pham du lich
va nhu thé nao. Trong hoan canh bi quyet dinh boi nhiing yéu tb
rong 16n bén ngoai. cac nha marketing cén phai hiéu biét nhing qui
trinh tdm Iy bén trong c6 dnh huong dac biét nhu thé nao dén viéc
Iya chon gitra diém dén du lich va cac san pham du lich khac nhau.
Nhitng kién thirc nay anh huéng dén tht ca céc quvet dinh sau nay
trong marketing du lich. Cac quy trinh tam ly néi bo duoc biét dén
trong marketing nhu cac khia canh ctia hanh vi ngudi mua (buyer
behavior). Khai niém hanh vi la trong tAm cua Iy thuyét marketing
va 1a chit dé cua cac 1y thuyét mé rong trong nhitng ndm gan day.

I. PONG LUC DU LICH

1. Hanh vi chiu anh hudng béi cac qua trinh tam ly

Céc anh hudng tam 1y hofic ndi b tac dong dén sy lya chon
cua ca nhén, thuong dugce goi la dong luc (motivation). Tét ca cac
nha marketing can ¢6 su hiéu biét vé ly do tai sao san pham cu thé
ctia ho duoc wa thich hoac bi tir chdi. va kién thirc v& dong luc anh
hudng dén su Iya chon thuong 1a quan trong hon viéc do ludong céac
thc nhan. Cac nha marketing mong muén tac dong dén su lua chon
thdng qua cac thong tin, xdy dung thucmg hiéu, khuyén mai va
nhiing quyét dinh marketing mix khéc. Dé minh hoa cho luan diém
nay, hiy xem xét quyét dinh di nghl mat ciia mot thanh nién c6
chuy€n mon, chua lap gia dinh. song trong mot can ho thué & New
York va c6 ky nghl hai tuan dé len ké hoach. Sy lua chon thi rat
nhiéu vi anh ta c¢6 thu nhap sau thué cao, thoi gian du da va thoai
mai. khoang cach bang duong hang khong khéng la van dé cho mot
nguoi twong ddi giau ¢6 New York va chau Au, Vlen Péang hodc bét
¢t noi ndo & Bic hay Nam My, tht ca déu dé tiép can. Ngudi mua
san phdm du lich tiém nang nay c¢é mot trong nhitng khuynh hudéng
cao nhat dé di du lich. :

Nhiing yéu td dong luc nao s€ anh hudng dén sy lua chon, vi
du nhu sy lya chon gita mét 'lang cdu lac bd trong viing bién
Caribbean, hay tim kiém van héa ¢ Thai Lan. hoic 1a mot ky nghi
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phicu luu ¢ Canada? Lam thé nao dé nhimg vi khach tiem nang nay
duara quyét dinh riéng cua minh hodc bi anh huong boi so thich cua
ban dong hanh ¢6 thé trong chuyén di? Tham chi, cdn ban hon, tai
sao can chi 3.0008 cho ky nghi, trong khi ¢6 thé chi cho viéc mua do
dac. thiét bi cho cac can hg? Khong mot nha marketing nao co thé
cd mot cau tra 161 day du hodc thoa mén tAt ca nhitng céu hoi nay,
vén ¢6 anh huong dén bat ky quyét_ dinh nao v¢ hinh thirc di nghi
mat. Tuy nhién. nha quan ly cang hiéu biét vé dang khach hang nao
thich chon nhiing san pham nhét dinh. nhitng nhu cau nao ho tim
cach thuc hién qua tung loai ky nghi va céc hoat dong ua thich cua
ho wu dai khi da dén resort, anh ta s¢ ¢6 kha ning tot hon dé xay
dung mot san pham hap dan va truyén dat nhimg loi ich va hép dan
d6 cho mot ddi twong muc tiéu vé cac du khach tiém ning.

2. Phén loai dong luc du lich

Céc dong co chinh cho su lua chon du lich va I hanh duoc
liét ké dudi day. Cac nhom dudi day cung cAp mot cAu tric mé rong
trong d6 hanh vi ngudi mua tién hanh, va co thé phuc vu mot chire
ning hiru ich nhu 1a mot gioi thiéu vé cac mo hinh hanh vi:
Cac dong co chinh cho du lich va lit hanh
Dong co lién quan dén kinh doanh/ cong vi¢c

- Theo dudi cac cong viéc kinh doanh. hoi nghi, hdi hop.
trién 1am va cac khoa hoc ngan han.

- Du lich xa nha vi muc dich lién quan dén cong viée, bao
gém c4 nhan vién hang khong, tai xé 1ai xe tai, cac k¥ su
dich vu.

DPéng co vt ly/ sinh Iy w

- Tham gia vao mon thé thao trong nha va hoat dong vui
choi giai tri ngoai troi nhu choi golf, di bo, cheo thuyén.
truot tuyét. . o

- Thuc hién cac hoat dong trong cuay té, thé duc, va phuc
hoi strc khoe. |

- Nghi ngoi/ thu gidn/ tranh xa sur cing thang cua cudc sbéng
hang ngay. ] ]

Tim kiém su Am ap/ dnh nang/ thu gién trén bai bién.
Péng co vin héa/ tam Iy/ gido duc cd nhin

- Tham gia vao l€ ho, sin khAu, am nhac, vién bdo tang

nhu khan gia, nhu ngudi chot, hoac tinh nguyén vién
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e Giai tri
e Su kién : Khach
van hoa Vui o ha
« Hoat ddng g‘fgﬁiﬁ I hanh
Etﬁé:ao Khongtheo
chuyé%) thong ké du [
« Muc dich lich
glél tri B'ao gém
thong ké du
lich
* Hoi nghij Kinh i
e Cong tac doanh
e Du lich va Khach
khuyén mai chu}/én tham
. L(mh A moén Muc dich guan
oan chinh cua
e Khac chuyén
du lich
. - L Khach Khach tham
. Nghiin NhUg}Qh —| duiich quan trong ngay
ctry, hoc muc dic
tap du lich —+ —
BN B Khach (|| Viet || khach || | Khach
QU teh | | nuoe kiéu du du lich
° u% fn a ngoai ngoan trong
* Eﬁécang bién ngay
Phi
hanh Nhém, dai
doan cong tac
Dan Cuw tru Cu Dan Nhirng| | Khach| | Quan Pai Nha
quanh tam tra du nguoi tif [ qua doi dién ngoai
vlng thoi co muc nan canh | | nuwéc| | dai swr giao
du lich dinh ngoai| | quan

Hinh 3.1: So dd phin loai khach du lich

Nguon: UN WTO- Dy lich by thuyét va thiee hanh
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- Tham gia vao nhiing tht vui ¢4 nhén, bao gbm cac khoa
hoc va hoat dong lién quan dén tri tué. thu cong va hoat
dong giai tri khac.

- Tham quan cac diém dén, tim hiéu van hoa hoac di san

~ thién nhién (bao gdm ca du lich sinh thai).
Dong co xi héi/ dao dirc va tuong tdc cd nhan

- Di tham viéng dong nghiép, ban be va ngudi than.

- Di du lich cho dip nhiém vu xa hoi tur dam cudt dén dam
tang.

- Dong hanh cing cac ddi tac di du lich vi 1y do riéng cua
ho, ch'fmg han nhu kinh doanh. nhiém vu xa hoi.

- Tham quan noi sinh ra ciia mot nguoi nao dé va kham pha
ngudn goc lich sr. _

Déng co gidi tri/ niém vui/ tro tiéu khién

- Xem thé thao/ su kién thé thao khac.

- Tham quan cong vién chu dé/ Khu vui choi giai tri.

- Thuc hién mua sam giai tri.

Déng co ton gido

- Tham du cudc hanh huong. ‘

= Thuc hién céc cudc tinh tam cho thién dinh va hoc tép.

Phan loai tong thé vé muc dich di du lich dioc phat trién boi

WTO dé str dung trong cac cudc diéu tra quoc té cua nganh du lich
va lir hanh (xem hinh .

II. PHAN LOAI NGUOT MUA THEO THAI PO

Hau hét cac doanh nghiép 10n cling nhan thitc dugc céac lién
két quan hé nhan qua giira thai d6 ngudi tiéu ding va cac san phim
ho mua va cac tac dong thay ddi thai d6 hanh vi mua cia ngudi tiéu
ding. Tu nhitng nam 1970, & Bic My, Tay Au va Uc, theo cac nha
tdm 1y xa hoi hoc. cac nha nghién cru thi trrong va dy bao kinh
doanh di do ludong duoc thai do nguoi tiéu dung va 18i séng cua ho.
Nhan ra rang cach phan loai nguoi dan mot cach truyén thong theo
dd tudi. gidi tinh, thu nhép. nhan khau hoc va tham chi ca giai doan
trong chu ky doi song 1a ngay cang it lién quan dén cac quyét dinh
marketing. cac nha nghién ciu da tim cach khdc d¢ phéan nhém
ngudi va giai thich hanh vi ciia ho. Rét dé thay cong viéc nay trong
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thé gidi quang cdo. nganh kinh doanh cdn xéc dinh va truyén dat
hinh &nh va thong diép dé thu hit khach hang muc tiéu.

Vién Nghién ctru Stanford ¢ My di tién phong trong viéc do
luomg cdp quic gia cdc gia tri va 16i sébng (values and life styles-
VALS) vao nam 1978, chia dan s6 Hoa Ky thanh chin phan khuc
theo ban sic ¢4 nhan va gia tri ma ho tim kiém va thu’c’hién ’th()ng
qua hanh vi cua thi truong (bang 3.1). Viée do ludng cap quéc gia
cac gia tri va 16i séng van duoc cap nhat, va hién nay chia thanh tam
phan khtc, van dua trén khai niém mét hé théng thir bac cac nhu cau
va mong mudn ndi tiéng cua Maslow. Phuong phap do luong duge
didu chinh dé su dung quéc t&. Tai Vuong quoc Anh, Synergy
Consulting da thuc hién cac do luong thai do ma cong ty Applied
Futures Ltd da di tién phong. da phat trién mot cach phan loai thai
dd ctia ngudi dan Anh hon bdn muoi nam qua dua trén cac do luong
thuong xuyén. Synergy Consulting phan chia dan s thanh ba nhém
co ban ¢6 lién quan dén nhiéu khia canh cua hanh vi mua, bao gém
ca du lich va 1t hanh. N6 khéng giéng nhu VALS, nhung nhimng
nguyén tic thi tuong tu.

1. Nhém an phin (Sustenance-driven groups)

Déy la nhiing nguoi thudc moi lra tudi. chu yéu la trong cac
nhém kinh té xa hdi thap hon, ¢6 thai d6 va mau hanh vi duogc thic
day béi lo so cho twong lai va nhu cau an toan. Nhém gbém nhiéu
nguol gia cd va hoan canh kinh t€ kho khan, va sdng trong ndi lo
thuong xuyén vé bi mat thu nhdp, strc khoe hodc nhing gi ho da ¢b
dé dat duoc su 6n dinh va chic chin trong cudc séng cua ho. Nhirng
ngudi khic cé bé ngoai gidu co nhung cam thiy bi de doa mét viéc,
khéng ¢6 kha nang tra tién vay mua nha. tién hoc phi hodc no¢ thé tin
dung. Udc tinh c6 t6i mot phan ba nhimng nguoi gidu cé nhat, 20%
cua dan 80 trong cdc xa hdi phat trién thudc nhém dinh hudng tén
tai, it nhat trong ngin han.

2. Nhom huéng ngoai (outer-directed groups)

Ngudi dan thude tat ca cac nhém xa héi va trinh d6 gido duc,
vo1 thu nhép du séng va su t tin dé vuot qua nhitng lo ngai an toan,
va ¢6 theé mua theo s& thich va lya chon tuy theo nhan thic vé chit
luong cude sdng. Thuong c6 khuynh huéng vat chét, tham vong va
ham loi, va thuong ¢ do tudi tir 20 dén 40, cac thanh vién cia nhém
nay cé xu huéng t6 chic hanh vi mua cia ho theo céch ho nhin va

56



CHUONG 3. HANH VI

KIACH HANG VA HANH VI MUA HANG DU LICH

mong mudn sé anh hudng dén nhimg, nguoi khie theo nhimg tai san

ho so hitu va cac
quan 4o, 'dang' loi

ngay nghi 1& ho di. Mua 'ding' ngay lc “dung’
ich giai tri (nhu sin golf, thuvm)- nhu cam nhéan

cua nhing ngudi cung nhom ma ho két hop- cung cép cho ho ban;:
chimg vé thanh tich va thuge vé nhom 'dang'. Thoi trang thuc day
nhom nay. Cac thanh vién cua nhom nay dic bi¢t quan tam dén
phuong tién truyén thong thuyét phuc va cac thong diép khuyén mai.

KHUYNH HUONG TU THAN (SELF-ORIENTATION)

Khuynh

huwong nguyén tic (Principle Oriented)

Nguwoi day da
(Fulfilleds)

Truong thanh, ¢6 trach nhiém, huan luycn
chuyén mon t6t. Céac hoat dong gid nhan roi
cia ho tép trung tai nha, nhung ho tlcp nhan
théng tin day du vé nhiing gi dang dién ra trén
thé gidi. ho ¢6i mo vai nhimg y tuong mai va
nhimg thay doi x@ hoi. o c¢o thu nhap cao,
nhung rat thuc dung. la nhiing khach hang co
xu hudng coi trong gia tri.

Nguwdi tin tuong

Nhirng khéach hang coi trong nguyén tic, ¢o thu

(Believers) nhap vira phai. Ho bao tha, dé du doan, thich
san pham va thuong hiéu My. Cudc Gong cua
ho xoay quanh gia dinh. nha tho. cong dong, va
quoc gia.

Khuynh hudng trang thdi (Status Oriented)
Ngudi thanh dat| Ngudi cham jam viéc, thanh cong, c6 su thoa
(Achievers) mén vé cong viéc va gia dinh. Ho bao thu vé

chinh tri, ton trong quyén hanh va thuc trang.
Ho thich nhiing san pham va dich vu c6 san. ¢0
thé gitip boc 16 thanh cdng ctia ho.

Nguwoi no luce

Ngudi c6 nhing gia tri giéng nhu nguoi thanh

(Strivers) dat, nhung c6 it nguon luc tam 1y, kinh té- xa
hoi hon. Phong cach 12 rat quan trong véi ho vi
ho ¢b co dugc khach hang tr nhiing nhém
khac, c6 nhiéu nguon luc hon

Khuynh hudng hanh djng (Action Oriented)

Nguwoi kinh Nguoi thich tac dong dén moi trudng bang cach

nghiém c6 thé thy duge. Ho la nhom tré nhat trong 4t

(Experiencers) | cd cic nhém. Ho c6 nhiéu nang luong, ma ho
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ding vao céc hoat dong thé duc va xa héi. Ho
la nhitng khach hang song dong, chi tiéu nhiéu
cho qufm do. thuc an nhanh, 4m nhac, va céc
thir ma gidi tr¢ thich. Ho ddc biét thich nhiing
thir méi.

Ngwai thuc
hanh (Makers)

Ngudi thich tdc dong dén méi truong, nhung
bang cich thuc dung hon. Ho danh gia cao su
tu cung cdp. Ho tap trung vao gia dinh, cong
viéc, giai tri thé duc, va it quan tam dén thé gisi
rong hon. La khich hang, ho khong bi tac dong
boi vat chat

NGUON LUC

Ngudi thuc thi
(Actualizers)

Ngudi ¢6 thu nhap cao nhat va nhiéu ngudn luc
ma ho ¢6 thé chi tidu vao bt ky hay tat ca cac
khuynh huéng tw than. Hinh anh 1a quan trong
voi ho, khong phai dé c6 bing ching vé tinh
trang quyén lwc, ma nhu su thé hién y thich,
tinh doc lap va ca tinh cua ho. Vi ho co nhiéu
quan tdm, va cdi mé véi thay ddi, ho thuong
thich mua ‘diéu t8t hon’

Ngwoi dau
tranh
(Strugglers)

Do nhiing han ché coa minh, ho thuong 1a
nhitng khach hang trung thanh vé6i nhan hiéu.
Nguoi ¢6 thu nhap thap nhat, va c6 rat it ngudn
Iuc.

_ Bing3.1: VALS 2- 8 nhém I3i séng My
Nguon: Martha Farmsworth Riche, “Psychographics for the
1990°s, " American Demographic (July 1998), pp. 25-31

3. Nhém huéng ndi (inner-directed groups)

Trong nhdm nay, dugc dy kién sé ting gép doi vé sé luong tir
nam 1984 dén 2023, chiém mot nira dan sé Anh truéng thanh, la
nhiing ngudi ¢ tat ca cdc mirc thu nhap va ting 16p xa hoi. Ho hau
hét d3 hoc xong phd thong va thudng tudi hon 40, dat duoc tu su tu
tin, truong thanh vé nhan cach va long khoan dung dé c6 thé sbng
mot cach dé dang véi ban than va quan hé xa héi cua ho. Tiéu chi
cta ho cho céc hanh vi va mua sdm nm trong chinh ban than va thé
hién tur chu, tu piéu hién va tu nhan biét. Nhiing nguoi nay tim kiém
thong tin va kiém soét chét lwong cudc séng va moi trudomg cia ho,
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nham ty chiu trach nhi¢m vé cach ho lam vice va sinh song, va coy
dinh dé dat dugc cic muc tiéu ma ho tu dit ra cho ban than minh.
Tham my. viin héa va khat vong sang tao 1a manh nhét trong nhom
nay.

1973 | 1984 | 1989 | 1998 [ 2023 Xu
huong
% % % Yo % %
An phéan 60 52 45 35 20 Giam
Huéng ngoai| 20 23 25 30 | 30 | Ondinh
Huéng ndt 20 25 30 35 50 Tang

Béng 3.2: Sy thay dbi ciia cac nhém thai do trong dan Anh
Nguon: Svaergy Consulting Lid., London, 1998

Tir ndam 1973. da c6 mdt sy dich chuyén thuong xuyén va
dang chu y vé phia nhoém hudng ndi trong xa hoi Anh, nhu trong
bang 3.2. Nhing xu hudng tuong tu xuat hi¢n trén quéc té. Mdi mot
trong s6 ba nhom luu y trén déy co thé dugc chia nhé hon nita,
nhung sy phén chia cdc nhom 1on nhu vay la du. Cac nhom co thé
tring nhau & mot vai mic ndo dé, cac cé nhan c6 the hicn thi khac
nhau chir khong tap trung vao mét nhom, ho cd thé huéng ngoai
trong mot s6 hoat dong va mua hang va huéng ngoai trong nhiing
hoat dong khac.

. MO HINH HANH VINGUOT MUA

1. Cic quy trinh kich thich va dap wng trong hanh vi mua hang
ctiia ¢a nhan ‘ ‘

Céc nhom 16n vé dong lwc duoc luu ¥ trong phan trudce nham
chi ra sy phén loai dong co thic day ngudi dén nhung ching khéng
cho biét 1y do tai sao cac ¢4 nhén cu thé c6 dong co nhu vay, ciing
khong chi ra cac qua trinh ra quyét dinh di du lich. Pé lam sang 16
van dé nay, cin suy xét cac cd nhan mot cach ro rang hon, va tach
bdc mot quyét dinh mua hang thanh nhiéu bo phéan. Lam séng to cac
quyé{ dinh mua hang co thé mé hinh hoa cac quy trinh ¢6 li€én quan,
dua trén phan tich ban dau dugc phat trién trong viéc nghién ciru
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kinh té va gan diy hom 13 trong khoa hoc nghién ciru hanh vi. Céc
mé hinh l\mh té cb du,n v& hanh vi nguoi mua hoat dong dura trén
nguyén tic cac quyét dinh mua hang (nhu cau thi trudng) trude hét
bi chi phéi boi gia ca. Khi nhing thir khac giit nguyt:n gia cang
thap, lugng cau cang cao, va nguoc lai. Cac Kkhai niém kinh t€ ve
dap ng gid va do luwong tinh dan héi ctia cau vén con lién quan
nhiéu lrong cac thi truong du lich. nhung ching chu yéu dua trén
nhing gia dinh cta hanh vi hop ly. Noéi cach khéc, cic tac dong
hanh vi khong hop Ty dén ¢4 nhén cung quan trong khong kém trong
cac quyét dinh mal]\amg mix. Khi cée thi trudng phirc tap hon tiép
tuc phan chia. va ¢6 thé giao dich vGi khach hang nhu la ca nhan,
nhtng tac dong hanh vi khac cang ¢6 tam quan trong tang thém.
Dbi vai nhing ai xem xét dén hanh vi ctia ngudi mua cd nhan
lin dau tién. cAn hinh dung ring y thirc mua hang cua ngudi mua Ja
quan trong hon nhiéu so v6i 1am viée trén mdy tinh. Méi may tinh
co mot pham vi chic nang nhat dinh xé4c dinh bdi dic diém duoc
thi¢t ké ciia né va phan mém; mdi c4 nhén ¢6 mét bo ndo va ca tinh,
do6 1 phan ké thira théng qua gen va mot phan duoc phat trién boi
kinh nghiém. May tinh cé thé thuc hién nhi¢m vu nhét dinh rat
nhanh chéng théng qua cic chwong trinh c6 san, trong khi cac
nhiém vu khac can mé rong, bd sung chuong trinh de lam duge mot
két qua theo yéu cau. C4 nhan thuc hién mét sé quyét dinh mua rat
nhanh choéng théng qua cac thoi quen va véi suy nghi san cb tir tiém
thire, trong khi mét s6 hanh vi mua hang khac can xem xét cén than
va can thu thap va xu ly thong tin. Ca may tinh va bd ndo nguoi tiéu
dung chi c6 thé xir ly thong tin da duoc dua vao hé théng quyét dinh
cua minh vao ding thoi diém, 1am viéc trong nhitng giSi han cua
thiét ké va phin mém ctia ho (hodc tinh cach rang budc) va dung
lugng bd nhé. Néu mot nha khai thac quén khong nap dir liéu quan
trong vao may tinh. thong tin don gian 1a khong ton tai ddi Vo1 may
tinh. Tuong w, néu mot san pham ‘ly tuong’; ton tai va c6 san mot
ngudi mua tiém nang nhung nguoi mua khong nhan thirc dugce no,
vay dbi véi ngudi tieu ding do, san pham khéng tdn tai. Noi cach
khac, mdy tinh va nguoi mua nhén duoc théng tin hay ddu véo kich
thich (stimulus inputs) ma ho s& xir 1y theo ndng sudt san ¢ va trang
thai dugce 1ap trinh cua minh. Ca hai déu san xuét cac diu ra, dugc
xem 12 két qua cua tit ca cde bién diu vao. RS rang mdy tinh 1a hoan
toan du doan dugc va nhit quan trong dir liéu dau ra cuia chiing,
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trong khi con nguoi thi khong. Nhung nguyen tic hé thong co ban
cac dan vao (Kich thich), xu ly thong tin va két qua dau ra, c6 the
dugc tim thay tai tam diém cua tat ca cac mé hinh hanh vi nguoi
mua.

Céc nha marketing nhiam dén cung chp cho ngudi mua ca
nhan tiém ning nhiing thong tin diu vao thuc té va co st thuyét
phuc vé cac thudc tinh chuyén biét cua cac san pham cu thé. bé c6
hiéu qua, cac nha marketing can c6 mdt s6 hiéu biét vé viéc thong
tin rang c6 thé duge nhan dugce va xu Iy ra sao. va lam thé nao quyét
dinh mua hang duoc thyc hi¢n. Trong phan tiép theo md hinh dau
vao-dau ra don gian v& hanh vi ngudi mua sé& duge gidi thich.

2. M6 hinh hanh vi mua hang du lich va lir hanh

Khai niém dap tng kich thich dugc thao luan trong phan
trude thé hién so luge trong hinh 3.2. Biéu do ¢6 sdu quy trinh twong
tac, voi cac thanh phan trung wong (quy trinh 3 va 4) duoc xac dinh

s ’
. ~

la *dac diém ngudi mua va quy trinh ra quy¢t dinh’. két hop dong

\

luc va nhan thirc. Hai qua trinh dau tién 1a dau vao kich thich, cac

yéu t6 co ban trong do6 ¢6 thé duoc cac nha marketing thao tac, trong
khi hai qué trinh cudi cing dai dién cho dau ra mua hang, tic 1a lua
chon ctia khach hang va cam xuc sau khi mua. Sau quy trinh trong
biéu dd duoc giai thich dudi day. Quy trinh 4 dugc dé cdp trudc quy
trinh 3 vi Iy do s& dugc dé cap rd rang trong ting phan.

a. Quy trinh I: dau vao san plu‘im |

San pham du vao bao gom toan bd cac san pham va hén hop
san pham dugc thiét ké dé khuyén khich cac ca nhén, va san c6 cho
khach hang tiém nang. Trong bt ky qudc gia phat trién nao. ludn cé
hang ta nha didu hanh tour cung cap nhimg ky nghi ¢ nudc ngoai
cho du khach tiém ning, va hang ta cac diém dén trong nude. va
doanh nghiép du lich cling dang ¢b thu hat sy chli y cua céc khach
du lich. Mot khach du lich tiém nang phai doi mat voi gan nhu vo
han cac lya chon, lén 161 hang ngan kha nang. Ong ta chi ¢ kha
nang nhén thuc duge mot sb rat it cac tiy chon.

b. Quy trinh 2: cdc kénh truyén thong ‘

Bao gom hai phan. C6 cac kénh truyén thong chinh thirc hodc
phuong tién truyén thong pham thuyét phuc khach hang tiém nang
thong qua quéang cdo co tra tién. tai lidu quang cdo. cong nghé
khuyén mai, hoat dong quan hé cong chiing (public relations- PR) va
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Internet. Ngoai ra, con ¢6 nhiéu théng tin truy cap chinh thirc cho ca
nhén théng qua gia dinh. ban bé ctia ho va cac nhém nguodi ma ho
tuong tac trong cong viéc va xa hoi- dugc biét dén trong thuat ngir
‘nhém tham chiéu (reference group)’. Nhi€u nghién ciru cho théy
rang cac kénh théng tin khéng chinh thitc nay cling duoc goi 1a
“truyén miéng’ va luu ¥ ¢ hinh 3.2 1a ‘ban bé, va nhém tham chiéu’,
it nhét ciing ¢ anh huéng trén quyét dinh mua hang nhu 14 kénh
chinh thire. D6i v6i cac nhém hudng ngoai dd mé ta trude do trong
chuong nay. cac kénh nay 1a dic biét quan trong.
. Quy trinh 4: ddc diém nguoi mua, quy trinh ra quyét dinh

va dong luc

Day 13 yéu 6 chinh cua bt ky m6 hinh hanh vi ¢4 nhan nao
va duge dung dé giai thich quy trinh 4 truée quy trinh 3 vi nhan thirc
duge xdc dinh phan 16n boi cac dic diém va thai do ciia mét ca
nhan. Dugc phin nhém xung quanh diém tdp trung vé nhu cau,
mong mubn va muc tiéu, c6 bdn yéu t6 twong tac chinh, két hop dé
xdac dinh cich thic ma mét ngudi mua c4 nhan hanh dong theo
nhiing hudéng nhat dinh. Nhitng yéu t4 hanh dong nay ddi khi cung
cip hoic tang cuong dong luc va doéi khi gy kho khan khi quyét
dinh mua hang.

- Nhu céu, mong mudn, muc tidu

Tat ca cac c4 nhan cé mdt loat cic nhu cau va nguyén vong
rong 16n, trong hé {héng phén cap ndi tiéng do Maslow 13p vao nam
1943, tir nhu cau vt Iy cép thiét co ban vé thic an, quén a0, noi 9,
dén an toan va cac nhu ciu xa hdi. tinh cam va tinh yéu, dén nhu cau
ti trong va dia vi. Mirc nhu cau tinh vi nhét 1a nhu ciu huéng néi
cho tu phat trién (tr thé hién theo tir ngir cua Maslow). Tu phat trién
¢6 nghia 1a mot ¢4 nhan phin déu thuc hién hoan thién c4 nhan dya
trén nhitng tiém nang cuia ho. Tt nhién, nhu céu ty phat trién tré
nén rat quan trong cho dén khi hiu hét tit ca cac nhu cu bac thap da
thoa man thuong xuyén. C4 nhan 6 xu huéng cao dé tham gia vao
du lich va 1t hanh 1a nhing nguéi co nhidu kha nang cé vi tri tap
trung vao ty phé't trién, va doi v6i nhiéu ngudi trong s d6, né duoc
xac dinh nhu chat luong cudc song, theo cach ho cam nhén duoc né-
mdt dong lue thue su rét 'mat}h. Doan vé nhém thai do trude do
trong chuong nay cho thay tam quan trong ngay cang tang ciia
nguyén vong tur phat trién hoic ‘hudng néi' rang s& ¢ mot tac dong
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con quangtrong hon nita dén quyét dinh mua tour di du lich trong

thap ky to1.

Kich Cac kénh Pic diém ngwoi San pham
thich dau truyén thong mua va quy trinh mua dap
vao ra quyét dinh wng
Quy trinh Quy trinh 2 Quy Quy Quy trinh 5

1 trinh 3 trinh 4
B¢ loc Déng
truyén co
théng
" Hoc Pac
. 2 diém
Pham vi * Quang céo‘ KT-XVH
san pham . Khuyé‘n mai E.)Xac
canh ban hang diem Chon lya:
tranh « Brochures, t&™] tam ly San
duoc san roi l ﬁ pham
whtva | |*Banhangcs | ] Thuong
marketing nhan ; Nhu cau hieu_
bdinganh | | * PR , Muctiu) | Siaca
du lich « Website | Muc dich o1 ban
L1 Thaido
1] i
Ban be Cam
Gia dinh giac
Nhom tham sau khi
chiéu mua —
hang
va tiéu
dung
Quy
trinh 6

Hinh 3.2: M hinh kich thich- dap ing ctta hanh vi ngwoi mua
Nguon: Middleton, 2003

Trong hang thé ky, du lich da dugc gin lién véi sy md rong
nhan thirc va tu phat trién ban than thong qua kién thirc va tiép xuc
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véi1 nhimg nén van hoa va hoan canh ctia con nguoi khac. Ky nghi,
gin lién v6i nghi ngoi va gidi tri. da lubn 6 tac dung kich thich tri
Juc con nguoi, va ro rang gin lién v&i tu phat trlen Nhung cang
thiang cua cude séng vao dau thé ky XXI thuong gan lién véi khao
khat thoat khoi hién thyc trong mot khoang thoi gian, dudi hinh thire
tu dam mé ciing nhu tu phat trién, thuong véi gia dinh hoac v6i ban
dong hanh, nhiing nguoi ¢6 anh huong manh mé dén cac myc tiéu
ca nhan. Cac muyc tiéu ca nhan thudng bao gom, su ton trong cia
ban be. anh huong cua cdc nhom ddng nghiép dat dugc moét cude
song riéng hanh phic, hodc thanh tich va dia vi trong cong viéc hodc
trong cong viée tinh nguyén. Nhiéu ca nhan luén dit su hai long cua
nguoi khac 1én trude, xem day 1a muc tiéu cua ho.

Viée lién két ngay C"mg thuong xuyén giita cac so thich di du
lich va s& thich cd nhén, cac hoat déng van hoéa. thé thao va giai tri
khac cting ¢6 thé két hop voi du lich va [ hanh glal tri voi viée thuc
hién nhu cau tu phat trién va nhu clu hudng ndi. Pay 1a mot phire
hop manh mé& giup giat thich tai sao ky nghi di du lich ¢6 xu hudng
dwoc coi la danh cho nhiing nguon c6 du kha nang hon 1a xem d6 1a
diéu xa xi. Pbi véi viée cung ung san pham danh cho muc tiéu tu
phat trién, cdc nha marketing cin nhén ra ring san pham ciia ho chi
duoc danh gia t6i mic thoa man co ban nhu ciu, mong mudn, va
muc tiéu.

Pic diém kinh té xa héi va nhan khau hoc

bay la nhiing dic diém dinh luong mot cach dé dang nhu
tuoi tac. thu nhép. giéi tinh. nghé nghiép, khu vuc cu tra, ho gia dinh
va tng 16p xa héi. Chung c6 lién quan & day vi ching hoat dong
nhu nhung han ché hodc gi6i han pham vi cac dong co _va hanh vi
mua c4 nhén dién ra. Nhung dic diém nay c6 thé bao gbm céc glal
doan trong chu ky doi song, khi con ngum con tre, ngum thanh nién,
nguoi 1on da két hon nhung khong c6 tré em, ngudi da nghi huu...
c6 thé dugc md ta trong bang 3.3.

Cic thude tinh tim ly

Con duoc goi la dic diém tinh cach, chi ra nhiing loai ca
nhan va anh huéng manh mé dén céac loai san pham da mua. Nhung
thude tinh cting xdc dinh céc loai quang cdo va théng diép truyen
théng khac ma ngudi mua dap dng. Nhing nghién ciru tam ly va
marketing da do luong thude tinh thai d¢ ca nhan, bing cach st
dung cic yéu t6 do lwomg nhu tyr tin hodc thiéu tin tuong, thich giao
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du hodc ¢6 doc, tin tdm hodc hanh phuc-do-may mén, quyét dodn
hodc phuc ting, mat 6n dinh than kinh hodc ¢an bfnng, cing thfmg
hodc thoai mai, phiéu luu mao hiém hoac khong dam mao hiém.
mao hiém hoéc tranh rui ro. Cac kich thude duoc str dung rong rai
trong x4y dung san pham va trong thong diép quang cdo.

TRE TRUNG NIEN GIA

Doc than Doc than Gia c6 gia dinh
Lép gia dinh, chwa con | Lap gia dinh, chua con | Gia, khong co gia
Lap dinh, c6 con Lap dinh, c¢ con dinh

Con nho Con tre

Con tre Con 16n

Con lén L.ap dinh, khong co con
Ly hon, c6 con phu thudc

Ly hén, khéng cé con
Ly hon, co con

Con tre

Con lén
Ly hon, khéng c6 con
phu thudc

Bing 3.3: Cac giai doan vong doi gia dinh
Nguon: Philip Kotler et al, 2003

Thai do

T4t ca moi ngudi c6 thai do cd y thic va v thie dbi voi cac
y tuong, cong dong va nhimng diéu anh hudng dén cude song ctia ho.
Mot thai do duge xac dinh bai Allport ta “MGot trang thai tinh than

ctia sir sin sang, t& chirc thong qua kinh nghi¢m, mot thé hién mot
tac dong c6 dinh hudng cua dap trng ca nhan dén tAt ca cac doi
tuong va tinh hudéng ma né co lién quan” (Allport, 1935). Thai do
mad réng dén niém tin va kién thirc vé san pham ciing nhu vé con
ngudi, va cac su kién. Thai do nay cling bao gdm nhiing cam xuc,
chéng han nhu thich va khong thich. va mot tinh trang ¢6 hanh dong
hay khong vi nidm tin va cam xtc nhu vdy. Cac nhom rong co cac
quan diém vé <161 sdng' 1a nén tang cho cac loai trinh bay trudce trong
chuong nay theo phén loai ngudi mua bang cac loai théi do.

CAn nhén manh ring khong co gi la nhét thiét phai dung, sai
hodc hop 1y vé thai dd. va cling c6 nguoi khong cAn phai c6 kinh

4 2

nghiém tryc ti€p cua cac san pham d€ tao thanh mot thai do. Poi véi
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mdt s6 ngudi, mot hanh trinh bang tau thuy 1a hinh thirc cta ky nghi

Iy tuwong. trong khi nhimg nguoi khac thich di bo hodc cau ca &

nhitng khu vuc nong thon xa xoi. Mot 56 thich song bac va ¢ bac,

trong khi nhiing nguoi khac nhan thay rang 1a sai trai vé mét dao

dtre. Nhirng thai do nay khong lién quan dén thu nhap hodc tang 16p
x4 hdi. Chiing 1a nhitng thude tinh cla cac ca nhan.

Céc phwong phéap nghién ciru marketing hién dai. dac biét la
strc manh ctia mdy tinh hién dai dé xir 1y cau hoi thai do rong 16n, da
thuc hién mot dong gop déng ké dé do tudng céc thai d6 va m01
quan hé¢ lién quan dén viéc mua san pham. Trong khi diéu nay van
xa méi duoc coi 13 khoa hoc chinh xéc, cac cong ty 16n nhat trong
van (,huycn hang khong, khach san. diéu hanh tour va cac td chirc du
lich qudc gia déu su dung do luorng thai d¢ trong nhiing nam gan
day, va cac ky thuét nghién ctru ngdy cang dugc cai thién. Su hiéu
biét vé thai do cling 1a mot khia canh thnet yéu ciia dinh vi san pham

va xdy dung thuong hiéu.

Pong luc, quy trinh diéu khién ning dong trong md hinh

Dong luc xuat phét tr sy twong tac lién tuc gilta bén yéu to
chinh trong quy trinh quyét dinh mua néu trén. Ly thuyct tam ly cho
rang cac sy thay 601 lién tuc cla cac cam xuc chi yéu khong nhan
thirc duoc vé nhu cAu, mong mudn va muyc tiéu tao ra trang thai khé
chiu cang thang trong tdm tri va co thé con nguoi. Nhiing cang
thing nhu vay dgc hinh thanh va khong thé duoc giai toa cho dén
khi nhu ciu duoc thoa man. Tinh trang cang thang, ké ca d6i, mét
moi va ¢b don, cling nhu cac nhu cau cho ti phét trién 1a nhiing
déng lirc thuc déay kich hoat cac hanh dong giai téa tinh trang cang
thing. Dong luc 1a quy trinh nang dong trong hanh vi cua nguol
mua, cdu noi khoang cach gitta nhu- cau cam nhan duoc va quyet
dinh hanh dong. Mua hang la cac quyét dinh hanh dong Hau hét
nguoi doc s€ tu nhén ra rang minh co6 rit nhidu nhu cau it quan
trong, khong duoc dap imeg, chu yeu vi cam thay dong co khéng du
manh dé vuot qua nhiing stre 1 chong lai cac lra chon ra quyet dinh.
Mét dong luc manh mé 1a mét yéu té gay ra hanh dong khén cép. O
gidc do marketing, dong luc x6a bo khoang cach gitra lgi ich chung
vé mot san pham va mot quyet dinh di ra ngoai va mua no. Theo do,
cac san phim c6 thé duorc thiét ké va tung ra thi truong nhir 1a céc
giai phdp cho céc nhu clu cia khach hang (tinh trang cing thang).
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Mot nha marketing da thuc hién cac nd luce dé hiéu duge nhu
chu va thai do cua cac nhom khach hang chinh ro rang s€ ¢6 nhiéu
kha ndng hon trong viéc dua ra cac quyét dinh bang cach diéu chinh
ca thiét ké san pham lan truyén thong. theo cach thire hap dan cac
anh huong dong luc cang manh cang tot.

d. Quy trinh 3: Cdc bg loc nhin thitc trong qud trinh quyét
dinh mua hang

Nhan thire 14 mot thuat nglt dugc su dung dé giai thich cach
ma cac ca nhan lya chon va to chic hang loat cac thong tin ma ho
duoc tiép xtc. va nhan thie 1a mdt chie nang cua thai do, dong lue.
kinh nghiém va hoc thirc. dac biét la ¢o lién quan dén viéc mua hang
truée do. Nhan thire thay ddi theo thoi gian ciing véi kinh nghiém va
tudi tac, thay doi thong qua mot qua trinh hoc tap lién tyc, va tiép
xfic voi cac nhom tham khao. D& Vo1 tAt ca ching ta, tat ca cac
thong tin va dau vao kich thich, bao gom ca cic kénh phi chinh thire,
vuot qua mot 'sang' cam giac hay mot Joat cac bg loc tam ly. Cac bd
loc nay phuc vu dé ngan chin phan 16n cac thong tin sdn c6. va dé
lam noi bat cac phan chuyén biét. thuong bi nhiéu trong qua trinh
tiép nhan. Thong diép ma nha marketing guri di khong hin la thong
dlep mé ngudi mua tiém nang nhan dugc. Céc cach thire chinh xac
ma thong tin dugc nhan va xu ly thong qua cac bo loc nhan thizc van
la khu vuc kho hiéu nhat vé hanh vi trong tat ca cac mo hinh. Cac
nha san xuét khong thé du doan dd xa va do chinh xéc cac thong
diép s& xam nhap vao cac bo loc va kich thich hanh déng. Trong khi
ching ta hiéu rang khong nha quang c4o nao c6 kha nang dé dat
dwoc nhitng bi mat cudi cing cua nhén thic va o thé tac dong
khach hang tiém nang dat dén nhirng mong mudn cua ho, rd rang la
van ludn con ¢o thé o cac cai tién cho cac khia canh truyén thong
va thiét ké san pham. Kién thire vé nhan khéu, thm Iy va thai do sé
hé trg cho mot nha san Xuat glao tiép hiéu qua hon. thich hop hon
voi ngudt mua tlem nang. Néu nghién clru nguoi tiéu ding c6 thé
duoc sit dung dé soi sang nhan thic va cac qua trinh dong luc,
nhitng cam nhén tich cuc vé thiét ké san pham va xuc tién co thé
duge ting cudng. va bat ky cam nhan tiéu cuc nao ¢6 thé duoc giam
thleu Nhitng chi phi cho marketing sé c6 hi¢u qua hon.

. Quy trinh 5: cdc lwa chon mua/ quyét dinh/ dau ra

Giai doan thir nam cta Hinh 3.1 ghi chl két qua cua quy trinh
ra quyét dinh, la mdi quan tam truc tiép nhét ciia nha san xuit. bao
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gdm cac loai hinh san pham, nhitng thuong hiéu nao, nhing gia ca
ndo, vao nhiing khoang thoi gian nao va thong qua nhitng kénh phan
phdi nao. Nhiing quyct dinh nay déu lién quan dén hoan canh c4
nhén va duge diéu chinh mot cach co hé thong tai cac cong ty 16n
théng qua nghién ciru marketing. Dlem can phai dugc hiéu ¢ day la
hanh dong mua hang gan lién véi dén dong luc. ma dong luc thi gén
lién voi dac dl(,ln ngudi mua. Bong luc co thé bi anh huong thong
qua cac quyét dinh marketing, déc biét la thiét ké san pham va céch
trinh bay cac san pham cho ngudi mua tiém ning.
£ Quy trinh 6: cdc cdm xtic sau khi mua hang va sau khi sw
dung
Khi mot khach hang c¢é du dong co dc mua mot san pham,
kinh nghiém tiéu dung s€ anh huong den tht ca cac thai do trong
tuong lai dbi véi n6. Néu san pham a rét thoa man, x4c suit mua lap
lai s€ cao, kha ndng duogc “truyén miéng’ tot sé cao va khach hang s¢
'hoc' su hat long gan lién v&i san pham dy. Mot kinh nghiém nhu
vy s€ ty nhién dan dén cam giac t6t dep, va trién vong c¢6 quan hé
tlep tuc v6i khach hang 4y 1a cao. Nhitng viéc nhu vy la co sé cho
nhiéu chuong trinh hoi vi€én ma cac doanh nghlep du lich va lit hanh
thudong xuc tién. dac biét 1a cho nhitng nguoi ti€u ding/ doanh
nghiép mua hang lap lai thuong xuyén. Néu kinh nghiém khong thoa
man cao, diéu nguoc lai s& xay ra va, tuy thudc vao tdm quan trong
clia viée mua, ngudi tiéu ding khong bao gid ¢6 thé mua san pham
do mot lan nita. Té hon nita cho cac nha marketing, ngu01 tieu dung
dy sé tac dong dén ban be cua ho véi thai do tiéu cuc vé san pham
do. Vi du, kinh nghiém tot vé mot hang hang khong, voi mot chuyén
bay diing gitr va dich vu tét, 1 rat c6 kha nang anh huéng dén su lua
chon trong tuong lai. Viéc tré chuyen lau, dich vu kém hodc mdt
chuyén bay dit trudc da day cho ¢6 thé tao ra cing thang va thét
vong cé thé quan st duge trén bat ky ngay hay dém tai bat ky san
bay lon nao. Noi cach khac, né khong du dé dam bdo ban hang.
Marketing tét nhdm dén muc tiéu doanh s& ban hang tiép theo thong
qua viéc khai thac san pham nhu 13 su hai 1ong nhu [a phirong tién
manh mé& nhét anh hudng dén hanh vi ctia ngudi mua trong tuong
lai. Dicu nay [y thé dat duogc thong qua qua trinh hoc tap, hinh thanh
nén khudén méau thai dé mua hang va tao nén cac nhan thirc ca nhén.
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g. Cd nhdn va cac bién tinl huong trong hanh vi nguoi mua

Nhu véy, dén nay, quyét dinh mua tour du lich va It hanh da
duoc xem xét‘mét cach tong quat mac du tat ca yéu 16 déu chiém
mot y nghia bang nhau trong (am tri cua khach hang. Trong thuc té,
tat nhién, di€u nay khong dung. Cén xem xét cach phan loai sao cho
¢6 thé phén biét gita mot viéc mua hang don gian. nhu thué xe
thong thuong hodc luu tra mot dém mot ngudi dung kinh doanh, va
mot qua trinh mua hang phirc tap nhu mdt hanh trinh vong quanh
thé gidi cho cac cap vo chéng vira nghi huu. Su khac biét co ban
giita hang hoéa thuan tién va hang hoa, do Copeland dua ra dau tién
nam 1923, véan con la thanh phan tiéu chuan cua ly thuyét
marketing. Mot san phém tién loi 1a mat hang dugce san xuat thuong
¢ mot murc gia tuong dbi thap. duoc mua ban thuong xuyén, rat
phd bién sdn c6 va dap ung nhu céu co ban thong thuong. Chung
thuong dugc tép trung tao thuong hiéu dé thuc day viéc cong nhan
‘nhanh chong’. Ngi cde an sang. pin la nhirng vi du ro rang cho loai
nay. Mt hang hoéa mua sam dién hinh ¢6 gia tuong ddi cao, dugc
mua khong thudng xuyén, va co thé can phai di chuyén va c6 mét sO
nd lue dé mua no. Xy dung thuong hicu van con rat quan trong
(nhu dbi véi xe 6 18) nhung cd thé khong cAn thiét. Tham, d6 ndi
that va xe 6 to la hang hoa mua sam. '

Sy phan biét nhu vay cling can thiét cho cac san pham dich
vu. trong do co thé duogc phén loai bang quy md hoac tinh chét, vai
céc cac san pham thuan tién don gian ¢ mot cuc, trong khi cac san
phfam mua sam cau ky & cuc bén kia. Dich vu ngén hang, buu dién
hodc cac tram xang dau dang dugc xem la 'cac dich vu tién lgi". Cac
ky nghi 1€, thé chép. lua chon truong hoc. mua mot ngdi nha mai la
cac dich vu mua sim. Céc thuat ngit thuong lé (routinized) va giai
quyé't vén dé mé rong (extensive problem solving) 43 dugc Howard
va Sheth sir dung trong cac van ban hoi thao vé cac md hinh hanh vi
ngudi mua nam 1967.

Phan tich bét ky phan loai don gian nao cac san pham du lich,
¢6 thé thAy rang rét nhiéu khéch hang thuc hién nhiéu hon mot vai
tro 1a ngudi mua. Mot doanh nhan nghi phong hang sang thang nay
c6 thé 1a mot ngudi di nghi hé trong hai tuan. str dung phong hang
ré; cac chuyén gia truot tuyét co thé 12 ngudi thudng xuyén sur dung
ghé méy bay hang doanh nhan hodc mot nguoi di du lich bui tim
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}\It,m gid phong ré nhat; ngudi an hamberger vao gi& an trua c6 thé
an uéng ¢ mot nha hang sang trong hang dau vao budi toi. v.v..

Cho thué xe. cac chuyen bay hang khong né1 dia va khach
san thanh phd 1a cac san pham tién loi chu yéu cho nhiéu doanh
nhan My hay di chuyén, la ngudi mua chi yéu cho céc san pham
nay. Do vay. ching chi lién quan dén cac hanh vi tiéu dung thuong
xuyén. va mot thu ky hoac mot ngudi dai 1y du lich ¢6 thé 1am cho
viée mua dé dang dén muc nguoi dung chi can lay chia khoa. Mat
khac. déi voi du khéch chau Au, lya chon khéch san va thué xe la
cic san pham mua sam. va cach tiép can marketing khac biét 1a can

thiét.

Nhirng san pham tién loi

Nhitng sin phim mua sim

Gia/gia tri don vi thap
Nhing thir thye sy can thiét

Duoc tao thuong hiéu cu thé

Giai quyét van dé thap

Tim thong tin quen thudc
Khach hang gin bo thap

Tan suat mua cao

Do trung thanh véi thuong hiéu
cao

Quy trinh ra quyét dinh nhanh
Tbc d6 tiéu thu nhanh

Viéc phén phdi trire tuyén rong
rai (quoc gia)

Gi1d/ gia tri don vi cao

Nhing thir khong thue su cin
thiét

Thuong hiéu ¢ tan quan trong
ngay cang ting

Gidi quyét van d& cao

Tim nhiéu thong tin

Khach hang gén b6 cao

Tén sudt mua thap

D0 trung thanh véi thuong hiéu
thap

Quy trinh ra quyét dinh cham
Toc do tiéu thu chadm

Pham vi phén phéi bi gidi han
nhung gia téang nho internet

Sidn pham tién loi

San phim mua sim

Van chuyen xe buyt

Duong st no1 thanh

Keo chocolate

Dich vu ngén hang

Dich vu buu dién

Thudc 14, bia, bot gidt, thirc dn

Ky nghi du lich
Xe 0t

T lanh

D1 méy bay
Phong khach san
D6 6, dd ndi thét

Bing 3.4: Phin loai cac dic diém hanh vi cho hang hoa va dich

vy

Nguén: Middleton, 1983
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Bang 3.4 cho thdy su phén bé theo tinh chét cua cac ddc diém
hanh vi cua nguoi mua cho ca hai hang hoa va dich vu. Cic loai san
pham (hang hod va dich vu) ciing duge hién thi. Cac tac gia chinh
tom tat su phéan bé theo tinh chat cua hanh vi nhu sau: “Noi mot san
pham chiém trén su phan bé theo tinh chit cia hanh vi ngudi mua s¢
c6 xu hudng dé xac dinh cach thuc ma no dugc marketing'
(Middlcton. 1983). Céc diém thiét yéu can luu ¥ 1a nd la nhén thic
cua khach hang xéac dinh noi phan bé theo tinh chat cua sy thuan
ti¢n/ mua sAm mot san phém du lich. N6 khdng phai la mot déc tinh
chu yéu ctia san pham.

IV. HANH VI MUA HANG CUA CAC TO CHUC

1. Nhirng ca nhin tham gia vao mua hang cua to chire

Bo6 phan ra quyét dinh mua hang ctia mot to chire, C(), khi
duoc goi la trung tam mua hang (buying center), duoc xem la ‘tat ca
cic ca nhan va cac nhom tham gia vao qua trinh ra quyét dinh mua
hang, c¢6 cing nhiing muc tiéu chung. va rui ro tang lén khi quyét
dinh’

- Nguoi sir dung (users): la nhitng nguoi truc tiép dung san
phi‘lm hay dich vu. Ho thuong khoi sy nhu cau va tim
kiém cac chi tiét san pham.

- Nguoi tac dong (influencers): ¢6 tic dong truc tiép dén
quyét dinh mua hang, nhung khong phai 12 nguoi ra quy’ét
dinh. Ho thuong giup xac dinh cac chi tiét, va cung cap
thong tin dé danh gia cac lva chon. Thu ky, vo/chéng, hay
curu chi tich ¢6 thé tac dong dén viéc lya chon dia diém
hoi thao. :

- Nguoi quyét dinh (deciders): 1a ngudi lua chon céac yéu
cAu san pham, va nha cung Ung o

- Ngudi phé duyét (approvers): 1a ngudi co quyén doi vol
c4 chanh ddng ctia ngudi ra quyct dinh hay nguoi mua.

- Nguoi mua (buyers): ¢o quyén hanh chinh thirc trong vigc
chon nha cung ung va dan xép cac diéu khoan mua hang.
Nguoi mau c6 thé giap hinh thanh chi tiét san pham,
thuong luong mua hang.
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- Negudi gic cong (gate-keepers): c6 quyén ngan chan
nguol ban hay thong tin khoi cdc thanh vién cua trung tim
mua hang.

Cac trung tm mua hang rat khac nhau vé loai va cac thanh
vién. Viée tiép can céc khach hang t6 chirc can cha y nhitng diéu
sau: (1) ai la thanh vién quyet dinh chu chét? (2) ho tac dong dén
nhitng quyét dinh nao? (3) Mirc dé tac dong cua ho? (4) Ting thanh
vién sutr dung tiéu chuan danh gia nao?

2. Nhing yéu t6 tac dong dén ngudi mua 6 chirc

Nhitng nguéi mua t6 chire thuong phai d’lp irng véi ca nhfmg
yéu td kinh té va c4 nhan. Khi ‘nhling nha cung g chao ban céc san
pham gidng nhau, gla ca la yéu td quan trong. Tuy vy, khi cac san
pham khac biét, ngudi mua phai duong diu véi nhiéu bién sé quyét
dinh hon la gid ca.

- Yéu tb mdi truong: ngudi mua t6 chirc chiu anh huong
nhlcu tir moi trudng kinh té hién tai va mong doi. Céc yeu
t6 nhu cdu can ban, tong quan kinh té, chi phi tién bac 1a
quan trong. Khi kinh t€ khing hodng, chi phi lit hanh bi
cét gidm trudc tién, trong khi chi phi nay s& thoai mai khi
kinh te tang truong.

- Yéu tb & chirc: m01 to chirc ¢6 nhiing muc tiéu, chinh
sach, thu tuc, co cau td chire, va cac hé thono mua hang
khdc nhau. Nha marketing can tim hidu t8 chic khi giao
dich v6i ho.

- Yeu t6 tuong tac ca nhén: trung tim mua hang thuong bao
gdm nhidu thanh vién, véi nhitng quyén loi, quy€n hanb,
mirc thuvet phuc khac nhau. Nha marketmg can tim hleu
nhuno mdi quan hé > trong tac khi giao dich véi ho.

- Yéu t c4 nhan: mdi thanh vién trong qua trinh quyét dinh
mua hang ¢6 nhitng déng lurc, nhan thirc va wa thich khac
nhau. Tudi tic, thu nhép, glao duc, chuyén mén, c4 tinh,
thai do déi vai rui ro déu cé tac dong dén timg thanh vién.
Nha marketmg can didu chinh cach thue hién véi cach
thanh vién khac nhau.
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3. Quy trinh quyét'dinh mua hang cua to chire

Ngudi mua td chirc mua san pham hay dich vu khong phai
cho tiéu dung ca nhan, quy trinh mua hang cta 6 chire bao 26m 8
bude chuin héa. hinh thanh nén mét mé hinh. duge xem la mot
khung mua hang (buygrid f:ramework)

Nhén dién van dé
Mo ta nhu cau chung
Dinh hinh san pham
Tim nha cung Ung
Chon nha cung tng
DPit hang

Xem xét diéu hanh

4. Thi trwong kinh doanh nhém

Hoi nghi. hoi thao: Day la thi truong dic biét, phat trién
ngay cang manh. Cac yéu td quan trong nhét trong viéc
chon dia diém bao gé)m: khach san va phuong tién, dé van
chuyén, chi phi van chuyén, khoang cach, khi hau, giai tri,
cac hoat dong van hoa. Am thuc, dich vu hé trg va thu tuc
thanh toan ciing la nhitng déc tinh quan trong ma nha to
chitc hoi thao phai quan tam.

Hoi hop cong dong: Cac cong dong vé ton gido, s¢ thich,
giao duc, va quan ly thuong co nhiéu cudc hop. Thude
tinh quan trong nhat dé lua chon dia diém hop cong dong
[a sy san ¢6 khach san va phuong tién. dé& van chuyén, chi
phi vin chuyén, khoang céch. Khi hau. giai tri va cac hoat
doéng vin hoa khong con quan trong nhu d6i vdi hoi nghi.
Hoi hop tap doan: Quan tam chinh cua tap doan la cudc
hop ¢6 hiéu qua va phuc vu cho muc tiéu cua tap doan.
Céac loai hop tap doan thuong bao géln huan luyén, hop
quan ly, va hop lap ké hoach. Cac yéu to quan trong nhat
dé lua chon mdot dia diém hop la: chat luong thitc an,
phong hop. gia ca, phong ngu, dich vu hé tro, thu tuc
thanh toan. Bén canh do, vin hoa tap doan cling dong vat
tro rat quan trong trong viéc lua chon dia diem hop. cac
nha marketing su kién va luu tra can chil y dén diém dac
biét nay.
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- SMERF  (Sucial. Military, Educational, Religious,
Fraternal organizations- cac to chirc xa hoi, quan su, gido
duc. t6n gido. hitu nghi): Nhém nay c¢6 xu hudng nhay
cam gi rat cao. Ho thuong chon nhirng phong gia ré. va
tur kiém dé an thire udng quanh ving.

TOM TAT CHUONG

Chuong nay da tim cach minh chimg cho vy kién rang mot
trong ba yéu to chinh trong hé t}1611g marketing ‘bao gém thai do va
quyét dinh ctia nguoi tiéu dung, sir dung c6 nhan thic va danh gid tri
cac hang hod va dich vu ¢é sin theo nhu ciu va mong muodn va kha
ning chi tra cua ho. Mot su hicu biét vé dong co va hanh vi nguoi
tiéu ding ndm & trung tAm clia tAt ca cac Iy thuyét va thuc hanh
marketing hién dai. N6 1a nén tang k¥ thuat clia phan khiic thi
truong. Trong khi mé hinh hanh vi trong chuong nay 1a mé ta chu
khong phai la tién doan, gia tri thuc tién ctia n6é nam & tap trung chu
¥ vao pham vi cua cdc bién cé kha nang anh hudng dén bat ky quyét
dinh hang déng mua san phém du lich va Iir hanh, va cic méi lién
két gifta chiing. M6 hinh ¢6 thé phuc vu nhu mét cong cu trg gitp dé
Xdy dung cac chuong trinh marketing. va 13 mét khuon khé dé td
chlre nghién ctru thi truong. Cuébi cting. ¢6 sur khéac biét can xem xét
gitra hanh vi ctia nguoi mua 1a #uong 6, can it nd lue quyét dinh c6
y thire, va giai quyét vén dé mo rong, va c6 thé mat vai tudn xem xét
can than va tim kiém thong tin va phan tich trude khi quyét dinh
duoc thuc hién. Sy khic biét h tro nhidu cho cach thiic marketing
duoc thuc hién. Vi du, bang chimg cho thay World Wide Web 1a mot
h¢ thong phan phéi va ban hang xuét sic dé mua cac dich vu thuén
tién trong du lich va 1i hanh, nhung it lién quan (trir nhe 13 mot
phan cua viée timﬂkiém thong tin) dén cac dich VU mua sam.

That dé hiéu réng marketing c6 nghia 12 hiéu biét cac nhu cau
cua nguoi tiéu ding va dép tng. Pat duoe didu do trong thuc té
thong tin han ché 1a vira khé khin vua khéng chic chén, nhung
nhitng phan thudng cho nhiing ngudi dat duoe, du chi 1a nhirng cai
tien nho, la rat 16n vé hiéu qua marketing va kha ning sinh loi tdng.
Marketing hi¢u qua trong diéu kién canh tranh la khong thé néu
thieu nhirng hiéu biét vé cac quy trinh quyét dinh va dong luc cua
nguoi mua.
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Chuong ndy cung ban dén hanh vi mua hang cua cac to chire

dudi cac goe nhin vé nhitng cé nhan mua hang, cac yéu to tac dong
dén mua hang cua t6 chie, Cac quyét dinh mua hang cuia t6 chire. va
céc thi truong nhom. Nhitng 16 chire mua cac dich vu du lich va It
hanh ngay cang dugc cac cong ty chi trong.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

B —

xR O

Cac dong co chinh cho du lich va i hanh?
Phan tich 3 nhém hanh vi mua hang cua Synergy Consulting.
M5 ta mo hinh hanh vi mua hang du lich va lit hanh cua ca nhan.
Su khac biét gifta nhitng san phim tién loi va san pham mua
sam.
Cac ca nhén tham gia mua hang cua 16 chue.
Quy trinh mua hang cua to chire.

Céc thi truong kinh doanh nhom.
Vién dung md hinh hanh vi mua hang dé chon diém dén cho ky
nghi du lich sap 161,
Ban luin vé viéc chao tour cho céac t6 chire: cach Tam. can chuin
bi nhiing gi?
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PHAN KHUC THI TRUONG,
CHOQN THI TRUONG MUC TIEU,
DINH V] THI TRUONG DU LICH

MUC TIEU CHUONG

e Tim hiéu cac thi truong

e Binh ludn cac phan khc thi truong

e Hidu bilt cac phuong phép st dung nhdm phén khuc thi truong

e Ban luin viée chon thi traomg muc tiéu

e (6 kha ning phan tich cac yéu té anh hudng dén dinh vi nham
chiém loi thé canh tranh

¢ Hiéu cac buée tién hanh dinh vi va ap dung thye té

NQI DUNG CHUONG
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L. PHAN KHUC THI TRUONG DU LICH VA LU HANH

1. Da phéan khic trong san xuit du lich

Phdn khiic thi truong chi ra rang con nguoi cé nhitng so
thich, nhu cau. thai do, phong cdch song, gia dinh, va thanh phan
khdc nhau. Day i mét chinh sach co tinh toan than trong nhdm 16
da héa nhu cau cua thi truong bc?ng viéc chi dao wnhiing né luc
marketing vao nhitng phdn nhom khdch hang va nguoi tieu dung.
(Chrisnall, 1985:264)

Vai trd chu dao ctia mot nha marketing la gay anh huong va
quan ly nhu cau. néu cé thé; cang hiéu biét nhiéu vé khach hang va
khach hang tiém nang— nhu ciu. udc mudn, thai do va hanh vi cua
ho- thi cang dé t& chure thiét ké va thuc hién nhiing nd luc marketing
can thiét. Chuong nay giai thich rdng viéc phan khuc thi truong la
mot qua trinh dé doanh nghiép to chirc két hop cac kién thirc vé cac
nhom khach hang hién tai va tiém nang, va lua chon mot nhom cu
thé nhitng nhu ciu va wéc mudn ma doanh nghiép ¢ thé cung cap
t6t nhat bang san pham cua ho.

N6i cach khac. bai vi ngay cang khong thé dap umg tit ca
khach hang trén mot muc tiéu thu lon hodc phtt hop vl tat ca cac
tiéu chuan. phan khuc thi truong 1a su biéu hién thuc té trong kinh
doanh cua cac ly thuyét vé dinh huéng ngudi tiéu ding. NO dugc
cho la quan trong nhét cia tht ca cac ky thuat marketing thye té co
sin cho cac nha marketing du lich va lir hanh. N6 thuong 1a budc
hop ly dau tién trong qué trinh marketing lién quan dén phat trién
san pham dé dap tng nhu ciu cua khach hang. Phan khuc thi truomg
cling 14 giai doan dau tién can thiét trong qua trinh thiét lap myc tiéu
va muc dich marketing chinh xac, 1a co s& dé lap ké hoach, ngan
sach. va quan 1y hoat dong marketing hiéu qua. Day la co s& cho
viéc dinh vi, tao thuong hiu va truyén thong hinh anh cong ty dén
ngudi dung muc ti€u.

1

Trong thyre t&, ngoai cac t& chire du lich qubc gia, khong mot
doanh nghiép nao c6 kha nang quan tam dén nhiéu, hodc tham chi
toan bd cac thi truong du lich cua mdt qudc gia. Ho thuong lién
quan chat ché& véi cac nhém con dic biét ctia du khach trong toan b
hodc trong cac phan khic thi truong, ma ho xac dinh la muc tiéu
hiéu qua nhat cho cac hoat dong marketing cua ho. T6 chirc du lich
qubc gia cling cAn phan khuc thi truong Khach du lich tiém ning dé
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thue hién cace chién dich marketing cu thé ma ho t6 chirc, mic du ho
¢6 thé phai cung cip phuong tién, ching han nhur dich vu thong tin,
cho tat ca du khach. ]

Trude khi xem xét cée k¥ thuat duge sir dung dé phan khuc
thi truong, ching ta liét ké ddu hiéu cia nhiéu nhém ma cac doanh
nghi¢p trong cdc linh vue khac nhau cua nganh cdng nghiép du lich
va lir hanh quan tdm. Danh sach nam phan khic nguoi tiéu ding
chinh: '

Khach san
1. Khach hang Céng ty / doanh nghiép.
Du khach theo tour du lich tron goi.
Du khach doc lap.
Khach dung géi nghi cudi tuan / giira tudn.
. Pai bicu Hai nghi.
Diéu hanh tour , :
1. Nhitng nguti tré, ddc thin va cic cip vo chdng, 18-30 tudi.
Gia dinh c6 tré em.
Da nghi huu / nguoi cao tudi.
Nguoi tham dy Hoat dong / thé thao.
. Ngudi tim kiém Van hoa
Nha khai thac Giao thong van tai
Hanh khach hang nhét.
Hanh khach hang trung.
Hanh khach tiéu chuan.
Piéu 1¢ nhém.
. Nhom APEX :
Nhitng thing canh thu hut tai diém dén
Cur dan dia phuong trong khu vuec.
Du khach trong ngay dén tir khu vuc bén ngoai dia phuong
Khach du lich trong nudée.
Khach du lich nuéc ngoai.
Truong hoc
Cdc phén khutc duoc liét ké ¢ trén du khong toan dién, nhung
don gian 1a mét minh chimg ciia nhicu kha ning xay ra & médi nganh.
Doc gia co thé tim thiy cach thirc mg rong cic danh sich nay
khoang tir ndm dén muoi 1am phan khuc cho timg linh vic. Ngay ca
danh sich toi thiéu noi trén, cin phai lam 5 mét diém rét quan
trong: hau hét cac doanh nghiép khong phai dap Umg v4i mot, ma la
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vd mdt vai phan khace. Mot s6 phan khie chu yéu quyét dinh boi vi
tri trong do doanh nghiép hoat dong: cac phan khac khac ¢o thé bi
thu hat bai cac san pham thiét ké va marketing cu thé cho ho.

Co thé thiy ro rang rdng tat ca cic nha quan Iy trong mot
doanh nghiép can két hop chét ché vai nhau dé tao ra mot loat cac
san phﬁm va thi trudmg cho cac nhom khach hang xac dinh hoac
phéan khtc. Trong thuc té, thuong ¢6 xung dot thye su gitta cac nhu
cAu cia hoat dong quan ly va cac nha marketing. Tir quan diém hoat
dong, thuong 1a hiéu qua nhit va d& quan 1y néu chi ¢6 mot san
phém don nhat, duoc thiét ké c¢6 muc dich. chang han nhu 1a mot
chd ngdi hang hang khong dat tiéu chuan hodc phong ngu tiéu
chuan, ¢o6 thé dugc marketing cho tat ca ngudi mua. Theo cach do,
chi phi don vi ¢o thé duogc giam dén mirc tdi thiéu, kiém soat hoat
dong va thu tyc dao tao ¢6 thé duogc tiéu chuan hoa va dé dang thuc
hién.

Trong diéu kién Ay, phan khic van la co sé cho céc chién
dich quang cdo riéng biét, nhung nd khong anh huong dén hoat dong
thong sudt clia céc qua trinh san xuat. Mot sd to chirc marketing. déc
bidt 1a nha hang gia dinh McDonald's, khach san, nha hang, cong
vién giai tri 1on va diém tham quan khéc. cung cép chu yéu cac san
pham tiéu chuén cho khach hang cua ho. Nhung truong hop nay ¢6
tinh ngoai 1¢ trong nganh cong nghiép du lich. Tren thé gidi. ngay
cang co6 nhiéu cac doanh nghiép dang phai doi mat véi dieu kién thi
trudng canh tranh hon, ho dang canh tranh danh thi phan trong cung
mot thi truong vl san phim cta ho ¢ ciing mot nhom khach hang
tiém ning. Sy cin thiét tao ra va cung cép cac san pham muc dich
phi hop cho timg nhém ngay cang tré nén cAp bach trong cac xa hoi
hau cong nghiép, voi su sung tuc tang 1én, su lua chon rong hon va
nguoi tiéu ding doi hoi nhiéu hon.

Trong mot thé gidi ly tuong, moi khach hang sé nhan duoc
dich vu ¢4 nhan dac biét hodc san pham duoc xdy dung tiy chinh.
Ho vén c6 thé lam nhu vay trong du lich néu ho co thé phai tra gia
can thiét, nhu trong khu nha penthouse tai khach san sang trong.
Ciing ¢6 cac doanh nghiép rat nho. chang han nhu trang trai tham
gia cho mdt vai du khéch ¢ lai. trong d6 muc do lién h¢ ca nhan giita
khach va chu nha 1 rat cao va cung cap timg dich vu doc dao. Tuy

vay, trong marketing quy md 16n cho nhitng san phém da dugc

chudn héa. su chi y cua ca nhan do la kho thuc hién. Do d6, thuong
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¢ s cing thang gilta loi ich cta nha marketing va loi ich cua céc
nha quan ly hoat dong. Nha marketing cam két cung cAp cac san
pham dugc thiét kg dé dap (ng nhu cdu cta cac phén nhom trén thi
truong mot cach tdt nhat, cac nha quan Iy hoat dong ¢6 trach nhiém
gilr hodc giam chi phi don vi trong khi duy tri céc tiéu chuén chét
lrgng cao nhit ¢ thé giao hang séan pham o

Néu su khac biét dang ké san pham 1a can thiét dé dap ang
nhu cau cia cac phan khuc thi truong khac nhau, ciing ¢6 kha néng
nay sinh cac vin dé quan Iy trong cac nhu cu phuc vu khac nhau
cung mat lic tai cing mot dia diém. Céc phan khac nay thuong
khong b6 sung nhau. Vi du, mot Khach san ¢ thé cam thay khé hoac
khéng thé dap tmg cac nhu cin cia ngudi kinh doanh va khach du
lich nhiéu chang trong cling mot nha hang cung mot luc. bao tang c6
van dé tuong tu véi cac bén hoc sinh On 4o va du khach 16n wdi cin
str binh an va yén tinh, de dat dugc su hai long cia ho voi cac
chuyén tham quan. Cac van dé duoc hiéu 1o rang trong trudong hop
phong hoi nghi, ¢ thé dugc tach biét thi trucmg nhwr 14 dia diém cho
mot ngay mot budi hoa nhac pop, mot cude hop chinh tri ngay tiép
theo. va mét hoi nghi ban hang vao ngay sau d6. Trong moi trudng
hop. mdt phan khuc khac nhau véi cac nhu ciu khac nhau dugce xir
ly. nhung chiing khéng tuong thich tai cing mét dia diém ciing mét
lac.

Tom lai, nhiém vu cta nha marketmg trong lién h¢ chét ché
v6i cdc hoat dong quan 1y, 14 tao ra va phat trién céc san pham dap
ing nhu cdu cua cac phan khic muc tiéu twong thich. Piéu nay
lhuong ¢6 thé dat duoc, cho phép phdi hop hai qua trinh hoat dong
va marketing. va theo céach thitc tao ra thu nhap tbi vu tir cac khach
hang lua chon va két hop san pham. Tdi wu hoa nhu vay khong bao
gid 1a dé dang dat duoc trong cac doanh nghiép dich vu. N6 doi héi
su thoa hiép va doc gia can phai nhan thitc duoc loi ich quan ly
xung dot thuong xuyén ton tai trong thure té.

2. Khai ni¢m phén khic thi truong

Phan khic hi¢n nay ¢6 thé dwoc dinh nghia 13 qua trinh phan
chia tong s6 thi truong cac du khach, hodc khu vie mét thi trudong
nhur di nghi. vao phan nhém hoic phan khuc cho cac muc dich quan
ly marketing. Muc dich cua né 1a dé tao thuan loi hon, marketmg
hiéu qua thong qua viéc xuc tién, xdy dung va phan phdi cdc san
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pham duoc }hiét ké nham muc dich dap (mg cac nhu cau xac dinh
cac nhom doi tugng. Noi cach khac. phan khtce la hop Iy trén co 5o
cua vige dat dugc hiéu qua cao hon trong vi¢e cung cﬁp san phﬁm
dap tmg nhu ciu xac dinh. va tang hiéu qua chi phi trong qua trinh
marketing. Trong hau hét cac truong hop di du lich cac doanh
nghiép s& dbi pho vai nhidu khic. va nhiéu san phdm trong khoang
thoi gian mudi hai thang nhung khong nhat thiét dong thoi.

Trong nganh cong nghlep du lich. hau hét cac doanh nghiép
da thanh lap thudng s& khong cé sir lua chon thuc té nhung dé nham
muc tiéu phan khic nao do vi vi tri va tinh chét cua kinh doanh.
Nhung thong thuong s€ ¢ cac phan khic khac co th¢ dugce chon
lam muc tiéu néu ho dong gbp vao nhu cau cia doanh nghiép. Vi du,
nhu mét phan ang binh thudng dé theo ddi xu hudng thi truong va
quan sat hanh dong cua doi thu canh tranh. mot nha di¢u hanh tour
du lich ¢6 thé quyét dinh dé phat trién mét loat cac san pham cu thé
cho cac phan khic cua nhitng ngudi hoat dong trong do tuoi 55-75.
Néu khai thac thanh ¢éng. cac san pham trén 55 ¢6 thé phat trién tir
2% dén 20% téng doanh thu trong khoang thoi gian nam nam. Nha
diéu hanh s€ c6 thay ddi phan khue/ hon hop san pham la két qua
cua mot quyet dinh chién Iugc marketing.

Hau hét cac doanh nghiép du lich s& c6 muc tiéu va co hoi
lién tuc dé thay doi cac két hop ciia thu nhap dugce tao ra boi cac chu
tric hién tai cua cac phan khuc, thong qua viée xac dinh phan khuc
moi va thao tac marketing mix. Cac tiéu chi cho viée lya chon phan
khiic méi cho sy phat trién marketing s& xuat phat hodc tir nhu cau
ciia nha san xuat dé sir dung tai san, vi du: phat trién mua kinh
doanh thap diém hodc tim nguoi s dung cho cong suat du thira
ngin han, dugc phat hién tur cac chuong trinh quan ly nang SuAt,
hodic nhan ra dic diém hap ddn ctia cac phan khuc, vi du: hi ticu
binh quan diu ngudi cia mot s6 nhom tirong déi cao so véi nhitng
nguoi khéc.

3. Hanh dong phan khic thij trrong

Duya trén su dong gop cua Kotler va Armstrong (1999).
Chisnall (1985) va Middleton va Hawkins (1998) co lhc tap trung
vio nam tiéu chi chinh phai duge ap dung dé - phan khuc néu né dugc
str dung hodc hanh dong trong marketing. M&i phan khtic phai:

- Riéng biét
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i

Do ludmg duge
C6 thé phat trién
Thich hop
Bén viing

Riéng biét c6 nghia la cdc phan nhom dugc lya chon phai
duge nhan dang riéng biét boi tiéu chi nhu muc dich cua chuyén
tham, thu nhép. dia diém cu tri, hodic dong co, nhu duge thao luan
sau nay trong chuong nay

Do ludng duge co nghia la cac ti€u chuén phén biét cac phan
nhom phai duge do ludong bang cac dir liéu nghién ctru marketing
san ¢6. hodc thong qua cac dit liéu dé méi ¢ thé dat duoc véi chi
phi chdp nhdn dugc. Viéc nghién ctu thuong rat dat tién va viéc
phin khuc phai dugc hop ly trong ngén sach san c¢6. Phan khuc ma
khong thé duoc do luong diy du mot cach thuong xuyén cé thé
khong duoc thue hién ding muc tiéu. Néu nhim muc tiéu khong do
dugc chinh xac, nd s¢ gay khé khan hoac khong thé danh gia hiéu
qua cua hoat dong marketing theo thoi gian. Tir mét quan_ diém
marketing. néu mét phéan khuc khong thé do luong, nd khong ton tai.
Co s dir liéu khach hang tao diéu kién rét nhiéu cho qua trinh phan
khuec.

Co thé phat trién dwoc c6 nghia la doanh thu dai han du
kién tao ra bai phan khitc nhdm dén vuot qua toan bg chi phi thiét ké
mot hon hop marketing dé dat duoc no- loi nhuén dap img muc tiéu
clia to chire. Trong ngan han, ¢6 thé can bo qua kha nang phéan khuac
de dat duoc cac muc tiéu chién luge cia td chirc. Tinh kha thi 1a mot
chirc nang ctia c4c chi phi cia cac san pham thiét k& hoic thich nghi
cho céc phén khuc. thic day cho mue tiéu nhém, va dam bao rang
khach hang tiém ning cé thé tim thay truy cép thuén tién cho cac
san pham nhu vay, mot khi ho da dugce thuyet phuc @& mua.

Thich hop phan anh su khong thé chia tach coa phén phdi
dich vu, va c6 nghia la diéu can thiét 1a cac phan khue duge phuc vu
tai chd phai tuong thich 14n nhau, gop phan vao hinh 4anh hodc cac vi
tri trén thi trudng. Mot chiée xe tiét kiém mang nhan hiéu Rolls-
Royce s€ 1a vo ly, ngay ca khi cong ty muon lam ra né. Tuong tu
nhu vay, doanh nghiép lit hanh gia ré dén & khach san Savoy tai
London hodc khach san Crowne Plaza chi c6 thé gay ton hai danh
tiéng cia cac cong ty vé tinh ddc ddo va sang trong & mic gia duy
tri céc tiéu chuin mong doi. Viée dap Urng céc yéu cau ctia mot phan
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khue doi lic khong dat duge. néu khong tach khoi véu ciu cua cic
phan khuc khac.

Bén virng nghia la mire do cic phan khic gop phan. tich cuc
hay ti¢u cuc, vao sir mang cia mét doanh nghiép. Mot cong ty nghi
mat ¢o tuong lai gan lién voi chi lwong cac dai san hd, can han ché
s6 lwong cdc phéan khic ¢ thé gay ra anh huong nghi¢m trong cho
hoat dong cia cbng ty. Viéc lua chon cac phin khuc bén virng hon.
trdnh cac phan khic cé thé gy tac dong xdu la nhiing can nhéc
tuong dbi méi trong marketing du lich va Iir hanh. cé thé con phat
trién xa hon trong vai thap ky téi.

bén nay. cac phan khuc thi truong dugc xéc dinh theo nhom
dbi nrong trong tong 80 thi truong dugc lya chon bdi vi ho ¢o lién
quan dén tuyén b nhiém vu chién lugc, loi ich cua 6 chic. k¥ ning
va kha nang cu thé. Noi cach khac. cac phéan khue dugc lya chon ¢6
nhu cau cy thé, nha san xuét cd nang luc dac bict dé dap tng cac san
pham c6 lién quan bén vimg vé ca kinh té va moi truong trong trong
lai. Pé c6 thé hoat dong trong marketing hién dai, cic phan khic
phai dap tng tit ca cdc nam tiéu chi dd néu trong phan nay. lién
quan dén t6 chic dich vu va nha san xuat hang hda. Phan tiép theo
thao luan vé nhiing céch thirc hay phuong phap ma qua d6 cac nhém
dbi tugng co thé duoc xac dinh va do luong.

4. Phuwong phap phan khic thij truong

C6 bay cach chinh phan chia ra nhitng thi truong cho céac
muc dich phan khic, tat ca déu dugce st dung trong thuc té trong
nganh cong nghiép du lich. Chung thuong dugc dua trén mot sO
hinh thirc phéan tich co s¢& dir liéu hoac nghlen ctru thi truong va cam
két phan khiic ngu y mot su cam két voi cac hé thong thong tin
marketing. Cac phuong phap dugc li¢t ké va thao luan duai day theo
mdt trinh t it thiy trong ly thuyét marketing, nhung ¢ the phan anh
mot thr tu wu tién duoc tin 1a phu hop véi du lich qudc té va céc thi
trirong du lich. Céac phuong phap chinh cua phan khic:

1. Muc dich cua chuyén di

Nhu ciu, dong co, va loi ich tim kiém cua ngudl mua
Hanh vi nguoi mua/ dic diém cua viéc sir dung san phz"im
Nhan khau hoc, kinh té va dia ly
Tam ly
Pic diém dia 1y nhan ching

ARl el
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7. Gia

Bay phuong phéap nay khong duge xem la su lua chon luén
phién cho viée phan khuac. Ching ¢6 diém tring lap va cach ding bd
sung dé phan tich mot thi truong ticu dung, tr d6, chon ra cac phén
khuc. Nhleu doanh nghiép du lich va 1 hanh s& sir dung it nhat ba
trong s6 cac phuong phap cho bat ky phan khuc cu thé nao, tat ca
chung ¢6 thé duge sir dung néu cac phan khic duoc phan tich la rat
quan trong. du dé kinh doanh. Ngay ca khi mot sO cac bién khéng
duoc st dung dé hra chon phan khtc, ching cling co thé co mot vai
trd trong viée xdy dung hd so cia ngudi tiéu ding chi tiét cho cac
phan khuc da duge lya chon trén céc ti€u chi khac.

a. Phdn khuc thi truwong theo muc dich cua du lich

Déi véi bat ky doanh nghiép du lich nao, thuc té phan khiic
thi truomg nén ludn ludn bit dau véi mot phéan tich cn than nhing
muc dich ma khach hang di du lich thie hién va str dung, va cua doi
thu canh tranh cta san phdm. Trong doanh nghiép du lich 16m, ¢
nhiéu khia canh cy thé vé muc dich, trong dé xac dinh ban chét cia
cac san pham duogc cung cdp va phwong phap chiéu thi dugc sir
dung. Cac thi 1rucmg hoi nghi doi hoi san pham khac nhau cho
nhiing ngudi cung cap cho du khach kinh doanh khac, va céc cudc
hop cta nhém c6 do 16n khac nhau doi hoi phai cung chp dac biét,
mét s& du khach ¢6 thé yéu cau dich vy thu ky va pham vi kinh
doanh du lich tir hang nhét cho céc san phim gia ré.

Céc phan khuc luu v trong cac linh vuc chinh cua du lich va
I& hanh trude trong chuong nay phan anh mot s6 muc dich rd rang
hon. Céc dich vu dugce cung cap cho cac nhém khach hang lién quan
véi bat ky muc dich nao dap (mg nam ti€u chi can thiét cho phéan
khiic hiéu qua. sy hiéu biét chi tiét cua ting muc dich cua chuyén
tham sé ludn ludn co ich trong thuc té. Pi véi doanh nghiép du lich
va It hanh nho hon, phéan khic boi phan tich don gian v€ muyc dich
¢6 18 du cho tat ca nhitng gi can thiét cho muc dich thue té hay hanh
dong. ‘

fé)éi voi A_mét nha dicu hanh tour, muc dich va nhu ciu khach
hang ve san phiam sé& khac nhau tiy theo diéu ho dang tim kiém:
Ky nghi he chinh
Céc ngay nghi 1€ va nghi ngén
Mua déng
Thé thao mua déng
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- Trong thoi han cdc ngay I& chinh va bd sung. cac bd sung
dién hinh bao gdm cac ngay nghi 1& bién va bai bicn (¢ va khong cd
tré em), so thich vin hod. di bg va lot ich hoat dong khac va loi ich
trong cac diém dén doc ddo. Doi voi cac cong ty lir hanh 1om hon.
cac san pham duoc thiét ké dé thu hit thi trudng nhu vy thuong ¢6
mot brochure riéng hodc phan riéng biét trong brochure. Viéc cung
cép céac brochure khac nhau la mot dau hiéu rd rang cua cac phan
khiic trong thuc té. Viéc st dung linh hoat va tang truong dang ké
cua nhimng trang web tao diéu kién va mé rong phan khiic nay.

Déi véi cac cong ty 1 hanh méi thanh lap va bat ky doanh
nghiép du lich thanh cong khac. cac nhom san phim hién dang cung
cap 1a mdt sy phan anh chinh xac vé muc dich phuc vu khach hang.
No6i cach khac. day la mot diem quan trong. phan khuc thi truong va
x4y dung san pham la hai mat 601 lap cua mot van deé. Cac thuat ngit
marketing st dung rong rai vé san pham / hén hop marketing va
danh myc san phém / thi trudng dau tu thé hién quan diém nay mot
céch ngdn gon.

Cac phuong phap phin khic khac thao luan dudi day 1a
nhitng cach dé tinh chinh va phat trlen mot su hiéu biét, ro rang
chinh xac hon cua cac phan khic. da ton tai trong phac thao thong
qua viéc xac dinh cac muc dich du lich.

b. Phan khic thi truong boi nhu cau va lgi ich tim kiém ciia
nguoi mua

Trong muc dich du lich, viéc xem x¢t hop ly tiép theo cho
phan khuc la hiéu dugce nhu cau, mong mudn va dong luc cia cac
nhém khach hang cu thé. Rét thuong duoc chdp nhan trong
marketing rang khach hang ¢6 xu huéng tim kiém loi ich dic biét
khi ho c6 nhimg hra chon san phim ctia ho. Trong trudong hop nha
didu hanh tour du lich, muc dich chinh dugc phan 4nh trong cac loai
ky nghi, dong co thuc day da dang cd thé lién quan dén co hoi déap
g va két hop vdi cac loai hinh khach hang cu thé, thuéng thirc
mon &n ngon. hoat dong cuong dd cao hodc ¢6 thi vui nghi dudng
yén tinh, va v.v.. Bm voi t6 chirc ¢6 lién quan dén céc thi truong
kinh doanh. mét sé du khach 14 doanh nghlep c6 thé xéc dinh su
sang trong va mirc dd cao ciia dich vu ¢4 nhan nhur céc loi ich chu
yéu ho tim kiém khi di du lich xa nha. Nhitng ngudi khac c6 thé xac
dinh téc d6 cua dich vu va gia ré la loi ich cht yeu cta ho. Mot )
du khéach doanh nghiép, néu ho duoc tra mot khoan tién c¢b dinh chi
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phi di lai cua ho. ¢é thé tim kiém cac san phéirq gia ré. dac biét la
néu ho ¢6 thé giir lai 6 chénh léch gitta phu cip di lai va chi phi
thuc (¢ ho tra tién. )

Mot s6 du khach thich & trong nhitng khach san quée t& 16m,
hi¢n dai. trong khi nhitg nguoi khac chon céc co sé truyén théng
cung, cflp mot mor truong tha vi hon, dich vu duoc ¢4 nhan hoa.
Trong truong hop du khach 1a cadc nhém gia dinh. loi ich tim kiém
cd thé lién quan dén loi ich coa tré em hon 13 nhiing ctia nhiing
nguot 1on. Trong teuéng hop bdo tang, nhing loi ich tim kiém cua
hau hét du khach ¢o thé s¢ 12 mot vai gio 'gido duc va giai tri ", vi ho
chi ¢6 mat kién thirc han ché. Nhiéu doi ngil quan ly bdo tang da
ldm bai su nhidt tinh cia minh cho b suu tép déc biét cia minh, va
tin rang hau hét du khéch cling rt quan tam dén céc vat pham trung
biy. Thong thuong, du khéach sé khong dong cam nhu vay va dé mat
Kién nhan. néu cdc by suu tap khong duge trung bay theo nhiing
cich thiét k¢ dé kich thich sy quan tdm chung. Trong nhiéu linh vuc
du lich. pham vi va tam quan trong nhan thirc vé loi ich tim kiém
bang cach phan khie khach hang c6 thé khéng 1o rang dé cac nha
marketing. Thoéng thuong, ching chi ¢6 thé duoc phat hién qua
nghién ctru thi truong gitta cdc nhém ddi tuong duge xac dinh. va
nhan thuce cua nguoi tiéu dung thay doi theo thoi gian. Phin khac
boi nhiing loi ich ¢6 thé 1am cho cdc nha marketing ¢6 thé chon loc
san pham cta. Tap trung vao chiéu thi cdc loi ich 1a mot muc tiéu
hop ly cho tai liéu quang cdo va phuong tién truyén thong marketing
khac.

¢. Phan khirc boi hanh vi ciia nguoi mua

Trong muc dich va loi ich, ¢6 thé chon loc qua trinh phan
khl:IC theo cac loai hanh vi hodc déc diém cua viéc str dung cac san
pham ma khéch hang thé hién. M6t vi du 5 rang la tan suét su dung
san pham. Nguoi tiéu ding doanh nhan thuong st dung thuong
xuyén khdch san. luu tri nhiéu ngady trong nim, va cliing la khach
hang thuong xuyén cua cdc hing hang khong, cac cong ty cho thué
xe. Khach hang trung thanh véi mot san pham hay nhan hiéu cé thé
chi chiém binh quén 10% doanh 50, nhung ¢6 thé chiém dén hon
60% daanh s6 mot cl}uéi khéch san hay hang hang khéng. Khéch
hang trung thanh la doi tuwong rat hap dan cho ngudi san xuét vi két
hop cac mire chi tidu cao, tan sudt cao va trung thanh cao sé 1a ly do
tot nhat de thiét ke san pham va thiét ké céc chién dich quang céo
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nhdm muc dich dam bao va duy tri nhimg gia tri nhat cta khach
hang. Nhu vay. ho ludn luén la mot phin khtic muc tiéu chinh cho
sur chll y cua marketing, va cac loi ich ma ho tim kiém 1a mot tap
trung ro rang cho cac nghién cliru marketing.

Mirc chi tiéu binh quan dau ngudi. khong nhat {hlLt phai truc
tiép lién quan dén muc thu nhap hodc tinh trang kinh (é xa hoi. la
mot thude do khac cua hanh vi hay dic tinh nguoi su dung. rat phu
hop dé quyét dinh phan khic. Vi duy, nhi¢u du khach nguoi Anh tai
Tay Ban Nha tiéu xai vuot bac so voi du khach Pic va Thuy Dién,
mac du thu nhap binh quén dau nguoi cua ho co thé it hon. Nhimng
thir khac bdng nhau, cac ph'm khue chi tiéu cao rd rang duge xem la
muc tiéu hap dan trong moi linh vuc du lich.

Mét loat cac dic diém hanh vi ngudi mua co thé ¢6 lién quan
dén viéc xac dinh va phan khic cu thé. va phat trién san pham thich
trng cho cac nhu céu cu thé cta ho. Nhitng diac diém nay ¢é thé duge
phan chia theo:

- Thoi dlcm va quy trinh quyét dinh ctia nguoi mua trude

khi quyet dinh dat chd.

- Quyét dinh duoc thuce hi¢n trong qua trinh dat chd.

- Céc quyet dinh su dung séan pham trong qua trinh tiéu thu,

bao gom céac tac dong dén tinh ben vimg.

- Hanh vi nguoi mua va quyét dinh sau khi str dung bat ky

san pham du lich va 1ir hanh nao.

Bang 4.1 minh hoa mdt loat cac dac diém trong mot bdi canh
lién quan dén kinh doanh nha & hodc nha diéu hanh tour. Céc khia
canh cua hanh vi néu trong Bang 4.1 khong hin toan dién, nhung
bao gom céc khia canh chinh ma c6 thé dugcdiéu chinh thich hop
véi bdi canh cu thé cia hau hét cac doanh nghiép du lich. Vi du. dat
phong c6 the it quan trong dé thu hut du khach dén diém tham ‘quan
(nhung van ¢6 lién quan cho nhom du khach) trong khi chi tiét cua
dang khéach lwu dong, cac dac diém tham viéng va phuong tién str
dung, su phén bod thoi gian tai dlem tham quan. sir dung dich vu ban
lé va phuc vu dn udng, v.v... s& rit quan trong trong viéc phat trién
va dinh vi san pham.

Phan tich hanh vi trong qua trinh st dung san pham sé& cho
thay so sanh tinh bén viing twong dbi cia mot nhom nguoi ding so
v&i nhitg nhom khéc. Do luong va giam sat cac dac diém ngudi st
dung da néu trong Bang 4.1 1a co s¢ cia cude diéu tra nghién cuu thi
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truomg cua cac khach hang va ngudi su dung tuong lai. Theo céc
hinh thirc khac nhau, diéu tra nguoi sir dung ket hop véi dit liéu ho
so' 14 loai nghién ctu thi trudng phd bién nhét, duoc st dung trong
tit ¢ céc b phan cua nganh du lich va It hanh.

Truéce khi dit|Quy  trinh | Cau tric tidu | Sau khi s

ché dat cho dung/ sir dung | dung

St dung trude/ | Trong  goi/ | S& dung céc (D6 hai long

Trai  nghi¢m/ | Sap xép doc | phuong  tién | khach hang va

Mong doi trung | 1ap sdn  c¢6, tac | gid tri nhan

thanh/  Khach dong tich cuc/ | thire bang tien

hang khong tiu cuc dén

thurong xuyén mdi truomg \

Nhéan thie/ Str | Thong  qua | Kich thude va Truyén thong

dung brochure/ | van phong dit | hon hop nhém, | dén ban be/

Str dung | chd/ Thong | d6 dai lvu tri | ho hang/

internet quan website ‘truyén
miéng’  tich
cuc/ tiéu cuc

Cac nguén Dat chd truc Phuong  thice

théng tin  du|tiép véi nha| vén chuyén,

lich duoc su | san xuét loai luu tri

dung :

D6 lau dit chd | Chiét  khéu | Chi tieu binh

trudéc  khi st | thwong mai/ | quan

dung Nhitng  don

dit hang dic
biét

Bang 4.1: Hanh vi khach hang/ Cic dac ‘diém cda qua trinh mua
va sir dung sian pham
Nguon: Middleton, 2001

bén nhitng nam 1990, tinh trang san c¢6 va nang luc ngay
cang tdng manh clia cdc mang may tinh gia ré da lam gia tang kha
nang cua nha marketing du lich trong viéc thu thép, phén tich va luu
gilr thong tin vé khach hang, va dic diém cua nguoi ding trong co
s6 dir liéu caa ho. Céc co s¢ dit liéu sir dung mét héd so duy nhét cho
moi ngudi mua c6 kha nang lién két hau hét hd so mua hang cuia
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khach hang. qua dién thoai. teletext. internet, va dat vé, dat cac biéu
mau. hoa don. v.v... Nhitng co s& dir liéu nhu viy. hién nay, co lh(.
thay thé mot phan cic phuong phap nghién ciu thi truong truyen
théng dua trén cac cudc khdo sat mau khach hang va cung cép rat
nhiéu cach phan khuc thi truong nhanh hon va ré¢ hon. Cac lién hé
voi khach hang tai co s& kinh doanh dich vu cho phép truy cap truc
tiép dén thong tin khich hang du lich va lir hanh. thuong khong san
co doi vai cac nha san xuat hang hoa str dung h¢ théng phén phoi
ban 1¢ dé tiép can khach hang cua ho.

d. Phan khic bang nhan khau hoc, kinh té, dia Iy va dic diém

vong doi

Néu cac doanh nghiép du lich bit dau qu trinh phan khuc
cua ho véi mot phén tich vé nhu cau khach hang va loi ich tim kiém,
trong muc dich du lich. ho s& c6 mot su hiéu biét rd rang 'vc cac loai
san pham dwoc lua chon nhém khach hang cua ho mudn. Néu su
hiéu biét duoc hd trg boi thong tin thu duge tir cude di¢u tra nguoi
st dung, va/hoac phén tich co so dit licu. kién thire VL cac nhom déi
tuong la rAt dang ké. Tuy nhién., muc tiéu cia xtic tlen va phéan phm
san phim hiéu qua, déc biét dbi voi khach hang tiém ning moi hon
[a nhitng khach hang hién cd. cling s¢ can biét thong tin nhan khéau
hoc va cac dic diém xac dinh khéc cuiia cac phan khic muc tiéu, bao
gdm ca ngudi su dung tiém nang.

O cép do don gian nhit cia phan tich, quen thudc voi hau hét
cac doc gia, phan Khic khach hang co thé duoc xac dinh theo cac
mé ta co ban vé tudi, gidi tinh. nghé nghiép. nhém thu nhép va noi
cu trii. Puoc goi chung la ho so khach hang (consumer profile), cac
su kién nhu vay thuong d& thu thap dbi vai cac khach hang du lich
va lit hanh hién tai, nhu 1a mét san pham phu cua ho so dit chd, thu
tuc ding ky va cac cudc diéu tra khach hang thuong xuyén, nhu céc
nghién ciu trong chuyén bay dugc thuc hién bo hang hang khong
va cong ty lir hanh. Mo ta thong tin vé ngudi mua cac san pham du
lich néi chung cling thuong cé sin @ nhiéu qudc gia. tir cac vin
phong du lich quoc gia va cic cudc diéu tra thuong mai cla céc thi
truong du lich va It hanh. bay [a nhiing théng tin thudng co thé
mua & cac nude ¢6 nganh cong nghiép du lich phat trién. Cac dir lieu
do hién ngay cang dugc tim thay trén cac trang web vé diém dén, hd
so nhéan khau hoc don gian van dugce st dung trong phan khic, vi du
nhu trong viéc quyét dinh chon phuong tién truyén thong dé quang
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cdo. Nhung ngay nay, néu khong c¢é nhimng phén tich trudc v‘é muc
dich, loi ich va dac diém nguoi st dung, thi cau hinh co ban vé nhén
chung khéng con 1a mét co so thich hop dé t6 chirc cdc chién dich
marketing hiéu qua. Canh tranh ngay cang ting, cic doanh nghiép
chi dua vao dit liéu don gian nhu vay c6 nguy co gip nhféu kho
khiin trong cude chién danh khach hang mai va duy tri thi phan.

O miic dd phire tap hon mot chit cua phan tich ho so khécl}
hang. co the téng hop mdt sé dic diém thé chét caa con nguoi dé
hinh thanh nhiing gi thuong duge goi la phdn tich chu ky doi (Iife
cvele analysis). Dicu nay c¢an ¢l trén céc giai doan séng cia da 8O
con nguoi. tr i tho du. qua tudi vi thanh nién, nudi con cai. dén
giai doan khdc nhau cia sy truong thanh va tudi gia. ' .

Cédc hanh vi du lich cua nhiéu ngudi & do tudi 18-35 ¢6 thé
khong thay déi nhiéu du ho 1a ddc than hodc két hon, nhung c6 thé
rit khac khi ¢6 hogic khéng cé con. Nhirng nguéi ¢6 con nho dudi 4
twéi ¢6 nhu ciu di du lich khéc véi nhitng ngudi ¢6 con trong do tudi
tr 10 dén 15, Quy mo cac hoat dong du lich va cac loai hinh hoat
dong cua nhimg nguoi trong dé tudi 50 va 70 sé rat khéac nhau phu
thudc ho da nghi huu hay van con lam viée. Tét ca cac nude phéat
trién da t6 chic nghién ciu thi truong, phén tich thi truong theo
vong doi.

e. Phan khuc boi cdc dic diém tam tric hoc va 16i song

Tam trac hoc (Psychographics) 1a mot thuat ngit dung dé chi
do luong thai do tdm Iy va tinh than ciia mot c4 nhan. Tir nay rd rang
1a phan biét v6i nhén khau hoc, vén do luong céc khia canh muc tiéu
veé tudi tac, gidi tinh, thu nhap va vong doi. Phu thudc vao cac k¥
thuat nghién ctu marketing tinh vi. tdm tric hoc nhdm muc dich xac
dinh ngudi tiéu dung vé mit thai do hay tdm ly hon la vat ly. Ly do
cho viéc phin khiic khach hang vé mat tam 1y 1a niém tin tuéng ring
gia tri chung giira cac nhém cia ngudi ticu dung ¢6 xu hudng xéc
dinh cac dang mua sim cua ho. Vi du, mét sé ¢4 nhan c6 tinh thin
thich tim kiém su phiéu luu, thich rti ro va ky nghi hoat dong. Mot
s6 nguoi tim nhitng moi trudng tw nhién, thuong duoce goi 1a du lich
sinh thai, trong khi nhitng nguoi khéc tim kiém su tur phat trién lién
quan dén du lich van hoa.

Su danh gia thai do va cdc gia tri ciia ngudi tieu dung khong
phai [a méi. N6 1a diéu quan tAm cia cac nha nghién ciru thi trudng
trén ca hai bo Pai Tay Duong trong nhiéu thap ky. Cac phuong
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phap do ludng. thuong yéu cau ngudi tiéu diung dé thue hién xép
hang phire tap cua cac mue ¢o trong cau hoi lua chon, gio tang
cuong rat nhlcu bot su san ¢d cua cadc may tinh manh, gia re . Phan
mém Tudn san ¢6 dé do luomg mie do va ste manh cua bat ky twong
quan ton tai gitta thai do va gid tri cia con nguoi, va cic mau hanh
vi nhu nguoi mua du lich va cac san pham khac cua ho. Cac phép do
nhu vay ¢o thé duoge cai thi¢n béang cich bao 26m cac cau hoi cu thé
vé thai do va nhan thice vé cic cong tv. ¢a nhan trong nganh cong
nghiép va cac san pham ctia ho. Loai nghién ctru nay nhin manh cac
khai niém hién dai vé dinh vi san pham. xdy dung thuong hicu va
hinh anh san pham.

Lién quan dén dic diém nhén khau hoc va cac giai doan trong
vong doi. cac lién két gitra thai dg. nhén thie va hanh vi nguoi mua
thuc té s& I\u hop dé xac dinh phong cach sdng cua cac ca nhan. Sy
hiéu biét v& phong cach song cia khéch hang muc ti€u co lo thé 1o
rang khi xay dung san pham mai. phat trién thuong hi¢u hoac tao ra
thong diép thiét ké dé thuc dav khach hang. Trong s6 cic nha khai
thac du lich va I hanh qube t¢. American Express va Club
Mediterran'ee, vi du, hiéu & vi ¢6 muc dich ro rang khi tiép can
phan khic 16i sOng. thé hién trong cac brochure san pham.

Phan khiic theo phong cach sébng phan anh mot sy hiéu biét
vé nhu cau cua ca nhan, 191 ich tim kiém va dong co. N6 thuong doi
hot chi phi dang ké vé nghién ctru thi truong va né duge su dung
trong cac phén khiic co ban theo muc dich cua chuym tham da noi
trude day. Phong cach séng lién quan dén sy lua chon tat ca cac loai
san pham, bao gom ca du lich, da tré nén quan trong hon vao dau
thién nicn ky moi. phan 4anh nguoi tiéu dung gidu c6 ngay cang tang
va tinh té.

f Phan khiic dia ly nhin khau hoc (geodemograpluc)

Tai Anh. tir nhiing nam dau 1980, da co nhirng thu tuc tuong
duong trong da s6 nhitng nude Chau Au khéc va Bic My, cong cu
phan khic ¢6 uy luc va phong phu dugc phat trién thong qua su két
hop su phan tich diéu tra din so v&i ma so khu vuc buu dién dé nhan
di¢n moi nhom gia dinh trong dat nuéc. Anh quoc ¢6 khoang 1.6
tri¢u ma sé buu dién, mdi ma sé cha trung binh 14.5 hé gia dinh.
Lién két v6i sitc manh ciia may vi tinh hién dai dé Iuu trit va phan
tich dir liéu, su phat trlcn thi truong chinh 1a sy phan loai cua cac
dang ho gia dinh trong tong thé mudi bay nhom va 54 loai ho gia
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dinh tai Anh qudc. Mbi nhom/ loai vo1 cac dac diém dinh nghia ro
rang. ¢6 tinh twong quan gan giii v6i cac dic diém dan sé nhu tudi,
cau trac gia dinh, vong doi va thu nhép.

Ciac loai ho gia dinh bao gdm vi du:

- Cac ho 16, giau ¢6 ¢ ngoai 6 (2.6% dén s&6 Anh quéc )

- Céc cap vo chong lam viée, sung tic, ¢6 nha méi, mua thé

chap (1.3%) ' )

- Khu vyc ho gia dinh tap thé, that nghiép cao, cha me song

cO dbe (1.8%)

Bang phan tich ACORN (Bang phén loai h§ gia dinh- A
Classmmlmn oof Residential Neighbourhoods) cia Anh vé dir liéu
didu tra dan sb co thé duge b6 sung nhanh chong béi dir ligu tir cac
khdo sat thuong mai vé cac loai hinh mua sim bao gdm théi quen du
lich. duge phan tich thuong ngay béi cac loai ACORN. Trong niam
2000. mién 1a mét doanh nghiép ghi tén, dia chi ciia khach hang va
ngudi hot thong tin (bao gom ca lién hé qua Internet), s€ xac dinh
mét cach chinh xdc va dé dang khu vyc céc loai hd gia dinh dac
trung va co thé duoc ngudi mua voi cac dac diém tuong twr trén khip
dat nude. Mot ban so luge tiéu st chi tiét cia nguoi ticu dung bao
goém thoi quen mua sam va truyén thong cé thé duoc cung cip phu
hop v6i bat clr so lwoc tiéu sit véi ma sé buu dién dugc lua chon.

Khia canh dia Iy ciia nhan khau hoc dd dugc ning cao hon
trong nhitng nam gan day bai cac ky thuat sip xép dwoc kiém soat
bang may dién toan dua trén cong nghé v¢ tinh nhén tao. Hé théng
phan mém ndi tiéng GIS (hé lhong thong tin dia ly- Geographical
information system) duoc phat trién tai My duoc mong doi dé phat
trién mot cach dang ké trong tét ca cdc nudc, va sé cung cap su lién
hop duoc cai tién giita ky thuat sap xep va dir liéu khach hang noi
chung. Kha ning nay két hop phan mém l4p so do VGi cdc co so dif
lieu khdch hang dugc cung cép boi sy diéu tra dan sb, va céc dir lidu
cua khao sat nghién ciru thi trudng nén cd tén chung ‘dia ly nhdn

khdu hoc’. Cong cu phan khic dia Iy nhén khau hoc bay gid ¢6 kha
ning nhim muc tiéu nguoi mua ca nhan va hd gia dinh véi sy chinh
xac Ién. va rd rang n6 c6 ‘su lién quan dic thu t6i marketing truc
tiép. su phan phdi t& budm, va sur lya chon phuong tién truyén théng
dia phwong’ (Chisnall, 1985:280) Su phan tich ma bwu chinh cung
cap co héi 16n cho marketing trurc tlep vé6i hiéu qua vé chi phi.
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Pé minh hoa su hitu dung trong thuc té cia su phan tich cac
phan khuce theo vong doi, nhan khau. dia ly va kinh (¢, ta ¢6 thé xem
ngudi mua cda cac ngay nghi tron goi thu gian ngan giira tudn va
cubi tuan trong cac khiach san ¢ Anh qubc. Nhimg san pham nhu
vay hién la phﬁn nong cot cia hdn hep kinh doanh cho gan nhu hét
cac nhom khach san. Nhém nguoi mua myc tiéu chinh tiéu biéu la
céc doi trong do tudi tir 30 dén 60. cac chuyén gia, cac nguoi da tot
nghiép dai hoc. sung tic va song trong cac thanh phd hoac ngoai 6.
Ho tham chi khong ¢6 con céi song trong nha, hogc ¢o thé goi chung
& nha ban bé hay ho hang. Cling c6 thé xac dinh khoang cach dac
trung ma cac doi lai xe dén cac noi dén cia ho. vi thé o thé sdp xép
vi tri cia bat ky khach san nam trong khoang xem x¢t cua khach
hang muc tiéu. Nho cac thong tin nay. sé dé dang phat trién céc
chién dich khuyén mai thich hgp mét cach rong réi. va chon cac loai
truyén théng hodc cac phuong phap phan hoi truc tiép duoc tinh
toan dé tiép can va thuc day khach hang muc ticu. Nhim lam cho
phan khtic tinh té hon, nghién ciru thi truong 1a can thiét dé uée dinh
céc ly do cua khach hang di nghi, cac dong co va lgi ich ca nhan khi
tim kiém vi tri bat cir khach san dac biét nao.

g. Phan khic theo gid

Nhin chung, hanh vi nguoi mua trong thi truong du lich va li
hanh c6 vé nhay cam cao vé gid. va nhicu nguoi dieu hanh tour van
xem gi4 ca la bién s6 phan khiic then chot. Néi cich khac. ¢6 nhing
phan khuc khach hémg duoc nhz}n dién va dinh vi tri dap (rpg cac dai
gia ca khac nhau. Diéu nay hién nhién dung khi phét trién khu du
lich méi, nhu lap ké hoach cho khu lién hop khéch san hogc khu
nghi dudng sang trong moi. Trong cac truong hop nay. cac nghién
ctru kha thi duoc thuc hién dé nhéan dién kha nang va Sy san sang
ctia khach hang chi tra cho mirc gia danh cho khach hang du kha
nang, tao doanh thu yéu cu dé bu dép cﬁm tu, trang trdi chi phi cd
dinh tao ra lgi nhudn myc tiéu. C6 thé két luan rang hinh thirc phéan
khiic theo gia ca nay s€ con dugc xép dudi muc dich. loi ich tim
Kkidm va cac dac diém cua nguoi st dung trong thir tu cac cach thirc
phan khuc. .

Dbi véi cac doanh nghiép du lich ¢ uy tin, hau nhu ludn c6
cac thu thuét gia dao dong 16n trong ngin han, va giam gia thuong 1a
cong cu chi yéu cho cac chien thuat khuyen mai. Chuong trinh quan
I¥ loi nhudn cho céc hang hang khong va cac khach san da chimg to
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mot ¢ong cu phin theo gia linh hoat, ¢6 tinh chién lugce trong nhiéu
thap nién qua. dit van con céac han ché tir cac quyét dinh hdn hop
marketing chién lugce va cic chi phi cia diéu hanh kinh doanh, chi
phi lam hai long cac khéach hang hién tai.Vi vay, méc dau kh(“)’n'g cd
su nghi ngd ring, néu nhitng thirc khdc khéng doi, gia van tiép tuc
khuyén khich mét luong khach hang rét 16m, day khéng phai la bién
sO phan khie cung dang nhu nhiing céai khic duge phac thao trong
chuong nay. “Nhimng thir khdc" bao gdm duy tri chét hrong canh
tranh clia phan phdi san phdm dé lam hai long nhu ciu cua khach
hang hién dai.

I[I. CHON THI TRUONG MUC TIEU

1. Khai niém thi truong muc tiéu

Sau khi da phan khc thi truong va danh gia cac khac thi
truong khac nhau. cic doanh nghiép du lich phai quyét dinh xem c6
bao nhiéu khuc thi truong dugce lya chon, hay nhimng khac thi trrong
nao s¢ duoc lua chon lam thi trudng muyc tiéu dugc doanh nghiép
huong t6i phuc vy; trong do, khic thi truong nao duoc coi 1a hép
dan nhat doi véi doanh nghiép... D6 chinh 14 qua trinh danh gia va
lwa chon thi trudng muc tiéu ciia doanh nghiép du lich.

Thi rr*gt'(i'ng muc tiéu duoc hiéu lo mot tap hop nguoi mua co
cimg nhu cdu, doi hoi hay nhiing dic tinh giong nhau ma doanh
nghiép du lich co kha nang ddp iing, dong thoi tao ra nhing loi thé
so sanh cao hon so véi cdc déi thu canh tranh vir cho phép t6i da
hoa cac muc tiéu marketing dé dét ra ciia doanh nghiép.

Muc digh cua viéc danh gid cdc khuc thi truong la nhén dang
murc d hap dan cia timg khic thi truong tuong Umg voi viée theo
dudi va dat duoc muc tiéu ma doanh nghiép dé ra. Khi danh gia cac
khuc thi truong, cic nha marketing du lich thudng phai dua vao céc
can cir nhu: quy mé va toc do tang trudng clia chiing; xu huéng vén
dong va thay déi c6 lgi cia méi khic thi truong dudi tac dong ctia
cac nhén 0 duge du bao trudce; d6 hap din cia mdj khic thi trudng
doi v6i doanh nghiép nhu: ¢6 mic thu nhap cao va kha nang chi tra
tot, so lugng san pham tron géi duoge tidu dung trong mét chuyén di
nhi€u, c6 xu hudng thich di theo doan véi sé luong 16n; cac muc
tiéu va kha néng ctia céc doanh nghiép du lich ciing 1a nhitng can cr
quan trong.
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2. Cac phuong phap chon thi truong muc tiéu

Trén thuc té. cac doanh nghi¢p du lich co thé lua chon thi
truong muc tiéu theo mot trong nam phuong an sau day:

Phuwong dn 1: Tap trung vao mgt khic thi truong. Theo
phuong 4n nay, moi no luc marketing cua doanh nghi€ép chi tap
trung vao mot khue thi truong muc ticu don [€ cu thé. Vi du. doanh
nghiép chi chon thi truomg khach du lich Nhét Bén. hoéc thi truong
khach du lich nguoi gia di du lich theo timg d6i. Cac nha kinh doanh
Ir hanh & Viét nam hién nay nén quan tam dén phuong 4n nay. Thir
nhat, du lich Viét Nam dang trong giai doan dau cua su phat trién,
cac doanh nghiép con nho be. nguodn luc ¢6 han. trinh dd kinh doanh
du lich con ¢ mirc d¢ [hép. Thir hai, su thanh cong trong kinh doanh
lit hanh cta Thomas Cook. ngudi dugc suy ton la cha dé kinh doanh
lit hanh cua thé gidi vao gitra thé ky 19 van con 1a bai hoc quy bau
cho cac nha kinh doanh lir hanh ngay nay. Tuy nhién. phuong an
nay cé do mao hiém cao.

Phuong dn 2: Chuyén mon hoa cé lya chon. Theo phuong
an nay, doanh nghiép ¢6 thé chon 2 hodc nhiéu hon cac khuc thi
truong muc tiéu phd hop véi muyc ti€u va kha ning cua doanh
nghiép. Vi du, khach san 5 sao khong chi nham vao phan khic
khach quéc té di cong tac, ma mo rong dén phéan khtc khach di du
lich thuan tiy c6 kha nang thanh téan cao tr cac quéc gia phat trién.

Phuong dn 3: Chuyén moén hod theo thi truong. Theo
phuong an nay, doanh nghi¢p chi tap trung vao mot loai san pham
nhung thoa man nhu ciu da dang cua cac nhom khach hang riéng
biét, nhung cé diém giéng nhau trong tiéu dung du lich. Vi du,
doanh nghiép tép trung vao san phim dich vu hdi hop nhung cho céc
hinh thirc muc dich td chire héi hop khdc nhau. |

Phuong dn 4: Chuyén mon hda theo san pham. Theo
phuong an nay, san pham ctia doanh nghiép tép trung vao viéc thoa
min nhu ciu da dang cia mot nhom khach hang ri€ng biét. Vi du,
khach san nghi dudng tao ra dich vu phuc hoi sirc khoe, diéu dudng
cho nhiéu di twong khach hang khac nhau.

Phurong dn 5: Bao phii toan bj thi truwong. Theo phuong an
nay, doanh nghi€p cb gang dap ing mong mudn cua mdi khach hang
vé tit ca cac loai san phém ma ho cin. Phwrong an nay chi thich hop
véi cac doanh nghiép 1én c6 du nguon lue thi méi ¢6 kha nang phan
ung nhanh.
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Twong tmg véi mdi phuong 4n lua chon trén cac doanh
nghiép du lich ¢ thé sir dung céc chién hrge marketing khong phén
biét, marketing phan biét va marketing tdp trung. Viéc luwa chon
chién luge marketing nao dé 4p dung cho phii hop va dem lai hiéu
qua cao nhat cho doanh nghiép du lich Ia hoan toan tuy thude vao
viéc phan tich cacyéu té quan trong sau day:

- M0t la, kha nang tai chinh cia doanh nghiép. Néu kha

nang tai chinh cua doanh nghiép du lich han hep thi hop
Iy nhat 1a chon chién luoc chién luoc marketmg tap trung.

- Hai la, mbc do dong nhét cua san pham Néu mirc dd
dong nhét cita san pham cao thi hop Iy nhét 1a chon chién
luge marketing khong phan biét. Tuy nhién, doanh nghiép
cung Ung san pham du lich s& rét chon chién lugce
marketing khong phén biét. vi san pham du lich rat da
dang va phuc tap.

- Bala, giai doan cua vong doi san pham. Néu san pham o
giai doan trién khai thi chién luoc hgp 1y c6 thé la
marketing tap trung.

- Bén 13, mic do dong nhét cua thi truong. Néu thi truong
cO cung chung s6 thich mong mudn va phan Ung giong
nhau trude cung mdt tép hop kich thich marketing thi hop
¥ nhét 1a chon chién luoc marketing khoéng phan biét. Vi
dy, chuong trinh du lich nghi bién Viing Tau

- Nam la. chién luoc marketing ctia dbi thu canh tranh. Néu
déi thu canh tranh sir dung chién luge khong phan biét thi
hop 1y hon 1a ching ta str dung chién luoc phan biét hodc
chién luoc tép trung.

III. PINH VI THI TRUONG CUA DOANH NGHIEP DU
LICH VA LU HANH

1. Khai niém dinh vi thi truong

Khi mot doanh nghi€p du lich Iya chon nhiing khuc thi
trudng muc tiéu ciia minh, doanh nghiép dé sé phai quyét dinh vi trf
sé chiém linh trong nhirng khuc thi truong do, hay con goi 1a dinh vi
thi truong. Pinh vi thi truong duge hiéu 1a thiét ké san phdm dich vu
cung cdp ra thi triong voi nhitng ddc tinh khéc biét so véi cdc sdn

pham cia déi thit canh tranh, v tao cho né mot hinh anh riéng doi
VOi thi truong muc tiéu.
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Pinh vi thi truong cia cac doanh nghi¢p du lich co nghia la
xdc dinh vi tri cua san pham dich vu trén thi truomg. so vai cde san
pham ctng loai ctia d6i thu canh tranh. Vi dy. san phdm du lich bicn
dao & mii Né khac bi¢t voi Nha Trang 1a lu6t van budém trén song.
tha dic¢u trén séng. hudng vao cic thi truong khach mudn cd cam
gidac manh. wa thich cac mon thé thao trén mat nude. Dinh vi san
pham 1a moi su nod luc ¢ gang cua doanh nghi¢p nham khic sau vao
tdm (ri cua khach hang muc tiéu nhiing loi ich ¢6 mot khong hai ma
doanh nghiép sé& cung tng cho ho. Dinh vi san pham dich vu du lich
trén thi truong la cach ma san phim dé duge xac dinh bai nguoi ticu
dung thco mot thude tinh quan trong nao dé. tic la vi tri cua san
pham dich vu do6 da chiém Iinh trong tri nhg cna ngcum tiéu dung so
véi san pham cua ddi (hu canh tranh. Nhu vdy, muon dinh vi thi
truong du lich. cic nha marketing du lich phat chu dong tim cach
bién phap khidc hoa hinh anh cua san pham dich vu cua doanh
nghi¢p minh trong tam tri cua khuc thi truong muc ticu da chon.
B'mg viée thau hiéu ky vong, nhan thite va danh gia cua ho vé san
phdm dich vu. Pinh vi san pham c6 thé bang thudc tinh cua san
pham, bdno gia ca va chat luong. hodc dinh vi thong qua cac hinh
tuong. Dé lua chon dinh vi ¢o thé theo hai hudng.

Hudng thir nhét la dinh vi canh tranh truc tiép. Dinh vi theo
hudng nay c6 nghia la cong ty xac dinh cho minh vi tri lién k& voi vi
tri cua ddi thu canh tranh. Vi tri cua d6i thu canh tranh s¢ duge su
dung lam can ¢t so sanh voi san phdm cuia ¢Ong ty, va cong ty bit
dau cac chién luge canh tranh dé chiém thi phan. Cong ty chon
hudng nay khi c6 céac diéu kién nhu cong ty co thé san xudt dugc
loai san pham do tot hon san phqm ctia doi thu canh tranh; thi
truong du 16n dé cac cong ty cd thé chia nhau thj phan, cong ty ¢
kha nang tai chinh manh. va vi tri dwoc chon phai phu hop voi cac
diém manh cua cong ty.

Hudng thtr hai fa dinh vi bang cach tim vao mot chd trong
trén thi truong, ¢ dé chua co d6i tha canh tranh. Cong ty chon
hudng nay khi co cac diéu kién sau: kha ndng san Xuét loai san
pham theo dang yéu chu cua khic thi truong. chi phi san xuét khéng
vuot qua du kién. quy mé khuc thi truong khong bi han hep.

Dinh vi chinh la nén tang cta quan ly san pham. Cac doanh
nghiép xac dinh rd vi tri cua minh va cua danh muc san pham so v6i
san pham canh tranh trong mdi trong quan véi mot khie thi truong
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cu thé. Do cling chinh 1a qué trinh tam Iy dé tim hiéu rd nhan thirc
cua khach hang. ~Dinh vi la lam céi gi do trong tam tri khach hang,
¢O nghia la xac dinh diém dén hay su hip dan thu hat khach hang
muc ticu... Dinh vi la xem xét su canh tranh truc tiép va tim ra nhu
cau clia nhom khach hang cu thé ma chua duge dap tng béi nhiing
di¢m dén. nhimg san pham cua nhimg doanh nghiép khac™.
(Woodside 1982:4)
Tac gia Burke va Resnick (1991) duara 4 chién luoce dinh vi:
v/ Pinh vi trong méi twong quan thi trudng muc tiéu: So sanh
voi doanh nghiép cung hudng vao mét thi truong khach
(khach thuong gia, khach thuan tay, khach gia dinh, khach
hoc sinh sinh v1en)
v Pinh vi trong moi twong quan giita gia ca va chat luong:
San pham ¢ muc gia cao, trung binh va thap

v Dinh vj trong mdi twong quan chiing loai san pham: du lich

bién. du lich nai, du lich hoi nghi, hoi thao

v Dinh vi so véi déi thu canh tranh: Chién dich ctia Hert

Rental voi thong diép “Ching tdi luén nod luc” (We try
harder). Thuc té Hert Rental khong phai la ngudi dan dau
thi truong, la nguoi thir hai nhung ho né luc hét minh dé
tr¢ thanh ngudi dan dau thi trudng. Hodic nhu Sealink
Ferries quang cdo véi thong diép “murc gia hop ly” (Ferry
nice Prices) dé tao su khéc biét véi nhitng doanh nghiép c6
gia dit hon.

Céc doanh nghiép cé thé sur dung két hop cée chién luoc trén,
khong nhét thiet sir dung riéng timg chién luge. Pinh vi san pham la
quan trong, quyét dinh su thanh cong cia viée dua ra san pham moi
va phat trién san phdm méi trén thi truong.

2. Cac yéu t6 can thiét dé dinh vi thi trwong cia doanh nghiép
du lich va lir hanh

Céc doanh nglnep du lich mudn dinh vi cua minh trén thi

tluong cén phai nghién ciru théu déo céc yéu tb c6 anh huéng manh

dén viéc khac hoa hinh anh cta san phém dich vu du lich trong tri
nhé cua khach hang muc tiéu nhur:

- Su khac biét trong chat lugng dich vu do doanh nghlep du

lich cung cép ra thi truong tir d6 anh hudng téi uy tin,

danh tiéng va thuong hiéu ciia doanh nghiép du lich, tac
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dong manh (i ni¢m tin va st trung thanh cua ho vt san
pham dich vu doanh nghiép du lich.

- Su da dang phong phu va kha nang I\él hop tron goi cic
dich vu do doanh nghi¢p du lich cung cip. tr do tac dong
to1 do thoa man nhu cau khach hang. tao su khac bi¢t vé

san pham so vai cac doi thu khac. va gitip khach hang luu
gitr trong tri nhd 1au hon vé san pham cua doanh nghi¢p
du lich.

- Muc gia ban san phim cua doanh nghi¢p du lich ¢6 anh
huong manh t61 nhan thirc cua ngudi tiéu ding vé hinh
anh doanh nghiép trén thi truong. Murc gia ban vira phai.
canh tranh nhung phai trén co s¢ dam bao chét lvong dich
vu 0 muce dd cao so voi dGi thu, bao gio ciing dem dén
cho khach hang hinh anh 16t v¢ doanh nghiép du lich.

- Tinh chuytn nghi€p cua nhan vién phuc vu truc ticp 1a
mot trong nhimng yéu (& tac dong rat manh to1 sy cim
nhéin cia khach du lich vé mot doanh nghiép luon mudn
dem dén cho khich hang cam gidc an toan va kha nang
duy tri va dam bao chat lwong dich vu moét cach nhat
quan.

- Thiét ké bén ‘trong va bén ngoai dep. hop Iy theo quan
diém phat trién bLn vimng cong vor vi tri dia ly thuan loi
thuong 1a nhiing yéu té tac déng manh mé t&i 4n tuong va
tri nhé ctia khach du lich vé mét doanh nghiép du lich.

- Quang c4o tot, ding céch Vol nhﬁ'ng hinh tuong logo dac
trng doc ddo cing la mét yéu td gitp cac doanh nghiép
du lich ¢6 thé thu hat su chu y va giy an tuong ban dau
tot ddi vai khach du lich. Két hop véi nhiing chinh sach
marketing hop 1y s& tao diéu kién thuan lgi dé cac doanh
nghiép du lich khang dinh vi tri tot trong long ngudi tiéu
dung ctia minh.

3. Cac budce va ki thuat dinh vi thi truong ciua doanh nghiép
du lich va lir hanh
a. Cdc bwoce dinh vi
Pé dinh vi thanh cong cac doanh nghiép du lich can thiét phai
Ién ké hoach dinh vi riéng cho cac doanh nghiép trén co s& cac budce
tién hanh sau:
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Dua vao phan khuc thi trwong da xac dinh, lua chon thi
treong muc tiéu.

Xdc dinh vi tri hién tai cua san phdm ma doanh nghi¢p du
lich dang cung cap trén thi trudng so véi cua déi thu canh
tranh theo nhiing tiéu chuan ma khach hang myc tiéu cho
Ja quan trong. Diéu nay dat duoc trén co sd cua hoat dong
nghién clru marketing vé nhan thic danh gm cua thi
truong khach hang muc tiéu déi véi san pham cda ban
than doanh nghiép va cua déi thu canh tranh.

Cin clt vao nhitng diéu kién dic thi cia doanh nghiép, va
két qua xac dinh vi tri hién tai ciia doanh nghiép theo
danh gia cua khach hang trén thi truong, dé quyét dinh
dinh vi canh tranh truc tiép hay ldp chd hong cua thi
truong.

Xay dung cac chinh sach phirc hgp marketing phu hop
nhat quan véi dinh hudng chién luoc va muc tidu cua
doanh nghi€p da dat ra, cling nhur dam bao khic hoa hinh
anh tot nhat vé doanh nghiép ding vé&i vi tri ma doanh
nghi€p da chon trén thi trudng, nham tao loi thé canh
tranh lau dai cho doanh nghiép du fich.

b. Ky thuat dinh vi

Khi dinh vi san pham cac nha marketing thudong phai su
dung k¥ thuat do thi. San phim chinh cua doanh nghiép kinh doanh
1t hanh la chuong trinh du lich. Phu thudc vao hanh vi mua va tiéu
diing cua khach. cdc chwong trinh du lich niy ¢6 thé duoc xép vao 4
loai, thé hién trén do thi nhu sau. Truc tung thé hién loi ich cta san
pham du lich. Truc hoanh thé hién su néng dongva linh hoat trong
ti€éu dung san pham du lich. Sy cét nhau vudng goc cua truc tung va
truc hoanh tao ra bén goc cua thi trudng twong ting v&i bén doan thi
truong muc tiéu va bon loai chuong trinh du lich.
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Goc 1: Trai nghiém — Khong linh hoat. Chu’ong trinh tron
26i theo hop dong, qua trinh tiéu dung cé t6 chirc quan ly
chét ché. Co sy tham gia tich cuc, chit ddng vao cac hoat
dong trong qua trinh tiéu ding du lich cua khach. Loai
nay phu hop vai thi truong nguoi mua la cac hang It hanh
etri khach.

Gdoc 2: Trai nghiém — Linh hoat. Chuong trinh du lich
tron goi. hinh hoat trong hop dfmg, dam bao diéu kién tht
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D

nhat cho khach ¢o duoce nhicu st tham gia tich cye chu
dong. tiép xuc nhicu véi cu dan ¢ not dén du lich dé ¢6
duoc nhidu trai nghi¢m va cam tuong du lich. Loar nay
phi hop véi doi tugng ngudi mua la khach lé, mua true
tiép. tiéu dung ca nhan.

Géc 3: Tiéu thu - Khéng linh hoat. Chuong trinh du lich
tron goi. tieu dung thu dong trong khuon kho cua hop
dong bdng qua trinh ti€u ding co 1o chire quan 1y chit ché
theo su sap dit trude. Phu hop voi cac hang i hanh gui
khach, cac dai ly du lich.

Géc 4: Tiéu thu - Linh hoat. Chuong trinh du llCh tron
6i, tiéu dung linh hoat, ting cuong sy tmp xuc con nguoi
va vin hoa noi dén du lich. su dung 16i da yéu t6 dia
phuong. Phu hop voi d6i twong khach di 1€, it kinh
nghiém trong tiéu diung du lich. thu dong, thich hudng
thu.

A
1 Trai nghiém 2

o9

-
»

Q Khéng linh hoat
Linh hoat

3

y Tiéuthuy

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

Nguon: Nguyén vin Manh, 2009

Sau khi thu thap dir liéu tir cac cong ty canh tranh, cong ty
lan luot xac dinh vi tri cua céac d6i thu nhu trong hinh 4.1. Cong ty K
va C chiém linh goc 1 cong ty A. B va H dang chiém goc 2, cong ty
D va I dang chiém goc 4. Dién tich vong tron tuong Ung v6i moi
cong ty. thé hién nang luc canh tranh cuia ting cong ty. Trudce tinh
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hinh ndy. cong tv ¢6 hai huéng lua chon. Hudng thi nhat. hogc chon
2oc 1, hode chon goc 2, hodc chon goc 4. Vi vay, cong ty can xem
XCUKY va can nhac ning luc canh tranh ciia minh dé chon. [Mudng
thtr hai. chon géc 3. khuc thi truong con bo ngd. chua ¢ ddi tha
canh tranh nao. Tuy nhién, can phai can nhic k§ quy mé cta khic
thi truedmg nay ¢6 du 16n hay khong? Vi sao chua cé déi thi nae?

TOM TAT CHUONG

Chuong nay tap trung vao vai trd ciia phéan khic thi truong
trong du lich va phuong thie hodc ky thuat thuong dung dé tién
hanh phin khuc trong thuc té. Viéc phan khtc gitp nhitng nha
marketing phan chia toan bo thj truong thanh nhiéu phan dé tap
trung va dip img mot cach hiéu qua hon va sinh loi hon. Khi nhiéu
khach hang hon mudn nhan manh c¢a tinh, va tr chdi g1 tri cua ‘thi
truomg dai ching’, phan khuae cang ¢6 y nghia 16n hon, Cang nhiéu
ngudi ¢6 dic diém khac bi¢t (hodc cam nhan thic ban than khac
bi¢t) va mire dd cua su canh tranh cang 16n gifta cdc nha san xuat dé
duy tri va gia ting thi phan caa ho trong cung mot thi treong. phan

,
~

khue cang quyét dinh sy thanh cong cua doanh nghiép. Phan khuc
cung gia tang khi cac thi trudng 16n lén vé tong sé va cac phan
nhom dugc nhan dién. Déi voi doanh nghiép du lich, vi cic nguyeén
nhan diéu hanh, san pham co ban vé ban chét 1a gibng nhau cho tat
ca khach hang. Dicu nay thuong gép cho trong hop cho nhiéu du
khach tham quan. Nhung luén luén cling c6 nhirng cach khach nhau
dé thic day cho cac phan nhém trén thi trudng. va co hoi dé ting
cuong san pham co ban xung quanh céc nhu cau duoc xac dinh cua
mot phan khic. Su khuyén khich céc phuong tién cho céc nhém cac
lot ich dac biét tham quan gido duc téi cic bao tang, va su tao thanh
cac loi ich dic biét cho nguoi tham quan gia dinh chirg minh diéu
nay. Viéc sur dung cac bao tang cho cdc chire nang gido duc va su
kién la mot hinh thirc khac cia phan khuec.

"Khong ¢6 mét céch duy nhét dé phan khic mat thi truong.
Mot nha marketing phai cé gang tim ra cac bién s6 phéan khuc khac
nhau, mét cach don 1é va két hop. dé hy vong tim théy mdt cach
thirc sdu sic dé nhin nhan céu tric thi truong™ (Kotler, 1984:254).
Chuong nay phac thdo ra bay bién xép theo thir tu quan trong dugc
xem la co lién quan t&i hau hét cée doanh nghiép du lich va Iit hanh.
béc biét. né nhan manh tim quan trong ctia phan khiic béi muc dich
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du lich. va cua sy hicu bict toi ich ma nhimg nhom khach hang khac
nhau tim kiém. Su 1ién quan dén phan khic cua viée nghién ctru dic
diém nguoi tiéu dung trude. trong va sau khi mua san pham du lich
cung duoc nhan manh.

Phan khic trong mét méi truomg kinh doanh thay doi mot
cach nhanh chong la mdt qua trinh nang dong. Cac phan khuc mai
nm Jén trong khi cac phén khuc ct bién mat hay khéng con phat
trién. 1a két qua cua thay d6i thi trudong. Tai mét thoi diém bat ky.
hau hét cac t6 chirc du lich va lir hanh s¢ duogc giao dich vo mot
“danh muc diu tu” vai phan khic khac. Tt ca nhirng phin khue nay
thuong trong tinh trang thay dm lien tuc. mdt phan dé dap Umg ddi
VOt su Chuym dich cac ycu t6 thi trudomg nodi bo, mot phin dap Gng
su thay d01 trong nhu cau. thai dé va dong co ctia khach hang. Trong
hau hel moi trudng hop. s& ¢6 cac co hdi cho sur cai thién su hiéu
biét v& khach hang ctia mot doanh nghiép va, vi vy, tim ra cich tot
nhat dé chiéu thi va lam hai long cic nhu cau san pham thay vi canh
tranh.

Voi nhimng ly do nay. trir cac doanh nghicp nho nhat, su phéan
khtc thuomg ¢ su cam két dang k& va lién tuc toi cac he 1h0ng
thong tin va nghién ciru marketing. DPéi vai mot 56 lugng 16n cac 16
chure dang tang truong trong thién nién ky mai. viée phan khuc cting
mang y nghia la mot cam két téi su phat trién xa hon cia cac co so
dit liéu khach hang cho cac muc dich nghién ctru va marketing.

Théng qua phéan khuc, chuong nay cling da dé cap dén viée
chon thi truomg muc tiéu va dinh vi thi truong cia doanh nghiép du
lich va 1ir hanh. Chon thi truong muc tiéu chinh la viéc phan tich va
chon ra nhirng thi truong nao duoc doanh nghi¢p hudng td1 phuc vy,
chi ra duoc phéan khiic hap dan nhit dbi vai doanh nghiép du lich va
[t hanh. Pinh vi thi truong ciing ¢6 nghia Ia xac dinh vi tri san pham
dich vu trén thi truong $0 V@i cac san pham cung loai cua cac doi thu
canh tranh. Chuong nay da phan tich cac yéu t6 dnh huong dén dinh
vi doanh nghiép du lich va gioi thiéu vé cac bude tién hanh dinh vi

doanh nghiép du lich.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Phan tich khai niém phan khuc thi truong du lich.

2. Trinh bay cac phén khic thi truong du lich theo cdc tiéu chi khac
nhau. ’
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Phan tich y nghia cua viée phan khic thi truong du lich.

Phan tich khai niém thi truong muc tiéu va chon thi truong muc
ticu trong marketing du lich.

Dinh vi thi truong cua doanh nghiép du lich va It hanh la gi?
Trinh bay cac bude tién hanh dinh vi thi truong cua mét doanh
nghi¢p du lich va lir hanh. Cho vi du minh hoa.

Thyce hién dinh vi thi truong cho mdt s6 khach san tai TPHCM.

Thue hién dinh vi thi truong cho mot s6 doanh nghi¢p du lich va
It hanh tai TPHCM.



Chuong 5
HOACH PINH CHIEN LUQC MARKETING

MUC TIEU CHUONG

e Hiéu biét su can thiét phai hoach dinh chién luoc

e Hinh dung hoach dinh chién luoc trong thé ky XXI

e Hitu biét cdic nguyen tic hoach dinh chién luoc

e Ban ludn cic chién luoe marketing phin bidt

e Ban luan cic chién lupe marketing khong phéan biét

e Ban ludn viée van dung cdc chién luge marketing trong vong doi
san pham

e Phan tich cac SBU va danh muc

e Hiéu bitt cac chién luge phat trién san pham-thi truomg

e Vin dung dinh vi doanh nghicp va san pham

NOI DUNG CHUONG

e Su cin thiét phai hoach dinh chién luoc

e Chién lugc marketing

e Ba khai niém mau chdt trong viée hinh thanh chién luge
marketing canh tranh
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Tirong lai chinh la bay gio. Khéng ¢o su phdn chia ré rang
gitia ngan han v dai han néu chi tinh 5 ném ké tir bdy gio, vi chiing
cO moi quan he chdt ché véi nhau. (Hamel va Prahalad, 1996: 30)

Chuong nay (dp trung véo cac quy trinh quan ly ma nho do
cdc 16 chire quyét dinh va chuyén tai cac muyc tiéu ma ho theo dudi
nedin han va dai han. Tir khod ¢ day la “quyét dinh’ vi vao bat cur
thoi diém dinh sin nao. cac té chie cling phai d6i mt véi rat nhiéu
lra chon, ma nhig tac dong tir chung thi khong bao g1 hoan toan
ré rang. ROt cude thi cde muc tiéu chién luge ma mot to chace dit ra
A theo dudi 1a cac quyét dinh quan trong nhit cua né vi ching
quyét dinh kha nén g s6ng sot, su phat trién phén thinh va tit ca cac
quy ¢t dinh hoat dong theo sau.

Vite giai quyét cac muc tidu & hai mire do 1a rat can thiét.
Mire do dau tién 1a mire do chién luge kiém soét toan bd hoat dong
Kinh doanh trong thoi gian dai: mire do thir hai la mte do chién
thudt kiém sodt cac thi truong va san pham cu thé trong thoi gian
ngdn. Trong thuce &, nhu mé ta tron g chuong nay va trong phan trich
dan & trén. cac quyét dinh vé dai han va ngan han hoa vao nhau
nhung cdc sinh vién phai biét phan biét nhiing khéc biét. Theo dinh
nghia. su dinh hudng theo khach hang (customer-oriented) trong
mot t6 chirc marketing ludn ludn 1a méi quan tam chu yéu dbi voi
ban quan wri cip cao, va la mot phin cita vin hoa doanh nghi¢p.
Chién luge marketing 1a mét yéu & chu dao trong chién lugc cia
doanh nghiép, vi né tap trung vao viéc can bang gitra lam hai long
khach hang véi tao ra doanh thu ban hang. Marketing cling déng
€6p quan trong vao trién vong twong lai cua doanh nghiép thong qua
vai tro dién dich cac nhu ciu ciia khach hang va xu huéng thi truomg
trong mo1 trudng kinh doanh ngoai cong ty. Nhung céac quyét dinh
marketing s& chi 1a mét trong cdc chiic ning kinh doanh chinh céan
dugc phat trién trong mot chién luge téng thé ciia doanh nghi¢p.

Chuong nay giai quyét marketing & cdp do chién luge. Nhu
Hussey da noi. “viéc hoach dinh marketing 1a mét hoat doéng dugc

phan chia. Mot phan sé truc thuge hoach dinh chién lwoc. .. phan tha
hai ¢6 thé duoc xem 13 nhiém vu cia nha quan ly diéu hanh trong
viée hoach dinh va phat trién cac thi truong hién co” (Hussey, 1979:
159).
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I. SUCAN THIET HOACH DINH CHIEN LUQC

1. Nhu cqu hoach dinh chién hroc

[at ca cae o chire phai hoach dinh ciac hoat déng cua ho dé
cung cap trién vong hoat dong cho tuong lai, cung vat su lanh dao
va mot khuon kho duge dong thudn dé tién hanh kinh doanh. trong
diéu kién thi truong ngay cang thay ddi nhanh chong va canh tranh
toan cau. Hoat dong kinh doanh cang 16n véi cang nhicu san phf\m

va thi truong phai xir 1y, nghia vu ctia doanh nghi¢p trong vice thau
hiéu ban chat cua thay dol va canh tranh trong tuong lai cang sau sdc
hon. va cung voi do Ja (am quan trong cua cac tién trinh hoach dinh
hi¢u qua ctng cang Ion hon. Thi truong cang dé thay doi vé mat dao
dong nhu cau cua khach hang theo thing va theo nam. thi viée lam
viée trong khudn kho cae muc tidu duoc dong thudn cang quan
trong.

Cung ltc do. chién luoe gap mot cude khung hoang vé sur tin
nhiém. “Trong rat nhiéu cong ty. khai nicm chién luge di khong con
gia tri... cdi bi dao thai la cac chién luge voi tu cach la nghi thire
hoach dinh m6 pham... Dong gop lon nhit ma ban quan tri cao cip
c6 thé mang lai la bién chién Tuoc thanh hoat déng du bdo, ciu tric
¢d muc dich. va tai dinh nghia nganh dé tao ra khong gian canh
tranh mai (Hamel va Prahalad, 1994: 308).

Trong nganh du lich va lir hanh, nhiéu nam thi truong phat
men thudng ¢6 khuynh huéng che khuat va giam dan cac nhu ciu
vé hoach dinh. mic dit su khong lién tuc trong cac xu hudng thi
truong. tinh trang suy thoai kinh lc khong du doan dugc va su tut
dOL thi truong dot ngdt da mang van dé hoach dinh tr¢ lai trong tam.

Vén dé vé toan céu hoa, lién doanh. cac licn minh chién luge va su
diu tur vao cac phét trién méi — hodc phan tng lai céc lhat bai trong
kinh doanh — cling ting cudng su tap trung vao cac tién trinh quyét
dinh chién lugc.

V& ban chét, bat ky chién luge nao cling bao gém mot tuyén
bé vé& muc tiéu. mot khuon khé tai nguyén can thiét va chuong trinh
hoat dong nham dat duge muc tiéu. Pbi v6i cdc hoat dong kinh
doanh 16n hon. tuyén bd vé muc tiéu bao g0m nghién ctu va phan
tich thi truong. va cac chuong trinh hoat dong phai dugc tinh chi phi
va giam sat dé biét dugc da thuc sy dat duoc cac muc tiéu dén dau.
Tat ca viéc hoach dinh dugc tién hanh trén gia dinh 1a cong stc vé
tién bac va thoi gian la can thiét dé tao ra cac két qua cé loi, va su
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thira nhin ngay cang tang ring su phat trién trong tuong lai phai
duoc hoach dinh va chuan bi tir bay gio, va tién hanh trong nhiéu
nam. Tu duy chién luoc ciing 1a mot phan quan trong cua tién trinh
ma nhd do cde td chire ¢6 thé lam hai long cac nha dau tu va cac ¢d
dong v¢ xu hudng ma ho dang theo dudi. Cac nha quan ly s& nhan ra
cac su that don gian nay cé khuynh huéng bién mat nhu thé nao
trong su phuc tap cia viée phén tich va ky thuét hoach dinh, nhung
cic sinh vién chi nén nam chéic dinh nghia don gian nay dé co thé
hicu duoc toan chuong.

2. Bbi canh thé ky XXI vai viéc hoach dinh chién luoc

Chu thé cua chién luge marketing cua doanh nghiép va vai
tro cua no trong vice dat duge mot lgi thé canh tranh da thira nhén
tam quan trong lén hon trong nhirng nam gan day vi bon ly do quan
trong. Khong ¢o 1y do nao cu thé véi du lich nhung tat ca déu lién
quan dén nganh nay.

Ly do dau tién 1a bdi canh thiéu én dinh toan cau. su thay doi
lién tuc theo sau cac cude khing hoang kinh té quéc té 16n nhing
nam 1973. 1979. 1991-1992, 1999-2001, 2008-2010, cac bién dong
vé chinh tri va moi trudng ¢6 lién quan. ‘Suot nhiéu thap ky qua, hau
qua tir nhimg syr kién nay da lam suy yéu dan g gia tri cua tat cd cac
md hinh kinh doanh truéc day von dua vao sy on dinh tuong doi ctia
thi truong va ctia nganh, No khién cho rat nhiéu mé hinh du bao
kinh té tam xa vbn phat trién cung véi cac cdng nghé tao khudén mau
bang may tinh trong nhirng ndm 1980 trd nén vo dung.

Ly do tiit hai chi phdi tu duy chién luge 1a sur phat trién déng
ngac nhién cua cong nghé thong tin va lién lac trong nhitng nam
1990 va dang khoi mao mdt cudc cach mang trong rat nhiéu hoat
dong doanh nghiép. “Chung ta dang dimg trén ngudng ciia mét cude

cach mang. va véi mot so thi d6 1a bo vuc, cugc cach mang nay
cling séu sac nhu cudge cach mang da mé dau nén cong nghiép hién
dai” (Hamel va Prahalad, 1994: 29). Trong s6 nhimng dong gop khac,
cong nghé thong tin va lién lac da tao diéu kién cho viée toan cu
hoa thong thuong théng qua hoat dong trao doi thong tin tire thot, vi
véy cac thay doi vé gia ca, cac d¢ xut san pham va ti suat tién té
qubc 1€ hién nay la déi twong chinh cua cdc thay doi va tiép xuc voi
nguoi tidu dung, doi thi canh tranh va tat ca cac cd dong sudt 24
gio. tao ra tinh khong 6n dinh thay doi hoan toan ban chit ctia viéc
dy doan.
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Ly do thir ba, ciing do cude cach mang thong tin chi phdi. la
kha nang cua cde cong tv ddm vuol ra Khoi cic ranh gioi nganh
truyén thong véi cac sicu thi trv thanh ngan hang. cie cong ty dicu
hanh tour du lich thim nhadp vao thi truomg tau thuy¢ &n va cde cong
ty dot.com cting tham gia vao linh vue phan phéi du lich.

Cudi cimg 1a su phat trién lién tue va mo rong khong ngung
trong nganh du lich cua mot bo phan nhé cac 1o chire lom. da quoc
gia va quoc té bi kém ham trong canh tranh gay odt gianh thi phin
va doanh thu ban hang. Vi quy md va sy lianh dao cta ho trong thi
truong, cac chién luge cua ho ¢6 mot anh huong quan trong [én thi
truong thé gidi ma ¢ do cac nha di¢u hanh nho hon phai tr dua ra
phan img chién lugc tré lai.

Bén ly do nay co tac dong dic bi¢t manh mé téi cac thi
truong du lich quo:. té nhiéu thong tin va nhay cam véi gia ca. Néu
khong c6 cac chién luoc dan dit ho phan tng lai v6i cac thay dol
von khong tranh khoi trong moi truomg ngoai doanh nghiép. cic to
chuic ¢ thé mat tAm nhin vé cac muc ticu phat trién (r ong tuong fai
vao cac quyét dinh chlen thuat khan, va tn thoi gian d¢ quan 1y nhu
cau hang ngdy ma tat ca cac nganh dich vu ycu céu.

Chién lugc marketing phai linh hoat dé dbi pho voi thay doi.
Khai niém lac hau vé vin phong dau néo s¢ lo viée lap ké hoach cho

cac td chie 16n khong con téc dung trong dlLLl kién thi truong hién
dai nita. va cac m6 hinh hoach dinh uy quvm cho cac khu vuc riéng
biét ciia mdt doanh nghiép (duoc biét dén nhu la don vi/khu vuc
kinh doanh chién lugc — strategic business unit-SBU hodc strategic
business area- SBA) da xuat hién. Nhitng phuong thirc méi nay da
tang cao nhu ciu can cd trién vong doanh nghiép, tai lanh dao, su
hop tac va ung ho, va dong thoi gidi han su tham gia di¢u hanh truc
tiép ctia nhan vién tai tru so chinh.

3. Cac nguyén tic hoach dinh chién lugc
Tht ca cac dang hoach dinh h chién luoe cia doanh nghiép déu
la dé tra 161 4 cau hoi:
- Vi tri cua chung ta trong nganh l1a ¢ dau va chung ta da co
duoc nhitng khong gian thi truong nao?
- Nhirng co hoi nao dang xuat hién trong mot thé gioi dang
thay ddi nhu hién nay, chung ta nén phat trién va nham téi cai

nao?
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- Ching ta mudn t6 chirc minh ¢ dau trong vong hon 5 nam

(Gi? o

- Ching ta phdi dua ra nhiing quyét dinh gi dé dén duoc noi
ma ching ta nham toi? ’ ‘ ]

4 cdu hoi nay ty nhién da dan t6i ¥ niém vé vi thé (position).
nghia 13 vi tri ciia mot t6 chire trong mét khu vue cia nganh so voi
dc déi thu canh tranh, cung nhu trong quan niém cua cac khach
hang va cac khach hang tiém nang. Céc cau hoi cling gidp giai thich
3 khai ni¢m trong hoach dinh doanh nghiép (phong theo Davidson.
1975: 109):

- Trién vong. muc tiéu (nhitng dich dén da chon).

- Cac chién luge (phuong thirc da chon dé dat dugc muc tiéu).

- K¢ hoach (cac chuong trinh hanh déng dé tién hanh theo 16
trinh va danh gia cac thanh twu so voi cac muc tiéu).

Trong nhiing thuat ngii don gian nay, mic du quy cach cua
tién trinh 1o -ang rit khac nhau, cic cau hoi hoach dinh chién luoc
déu hop v&i doanh nghiép nho ciing nhu 16n. Vi cac muc dich
marketing, viéc hoach dinh chién luoc 6 thé duogc dinh nghia 1a guy
trinh ma nho dé mét t6 chive phén tich diém manh va diém yéu cua
1o trong cdc thi truong hién cé va trién vong, xdc dinh cdc muc tiéu
va cdc co héi né tim kiém dé phdt trien, va xdc dinh cdc chién leoc
va cdc chitong trinh hoat dong da tinh chi phi dé dat muc tiéu.

Céc quyét dinh chién luge Tudn duoc tap trung vao thot gian
dai, thuong la trude ba hay nhiéu nam hon, va cé tim nhin rong hon
la pham vi san pham hién thoi cung cip cho mdt nhom khu vue. Dbi
V61 cédc t0 chite toan cau quy md 16n hon, mdt vién canh khoang 20

1
~n

nam la cén thiét dé dat duoc cac muc tiéu chién lugc bao gdm cac
quye€t dinh dau tur quan trong va su phét trién cong nghé dugc xem
la tién dé khong thé thiéu cho su phat trién thi trudng.
a. Thir ty cdc muc tiéu chién liwoe va chién thudat

Hinh 5.1 biéu thi hai muc dd chinh cua cac muc tiéu kinh
doanh, va ciing gitip dat chién luoc marketing vao bdi canh 1én hon
cua viéc hoach dinh twong lai cho mét t6 chie. Chién lwoc cua
doanh nghiép xé4c dinh trién vong ctia doanh nghiép vé tdng thé, va
vi tri cia no trong nganh va trong céc thi trudong. N6 cung dat ra cac
muc tiéu cho tat ca cdc chirc nang kinh doanh can thiét dé mang
doanh nghiém tir vi tri hién thoi dat dén mot vi tri mong mudn trong
tuong lai.
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Dbi voi cac mue ticu tong the cua doanh nghi¢p. chiu anh
huong tor moi truong neodi kKinh doanh. Hinh 5.1 cung ncu len 7 véu
té chung thuong duoc danh gia ¢o hé thong va dugc két hop vao
trong phan 1én cic chicn Twoce ctia doanh nehicp. Mic du marketing
ludn la mot sy can nhic quan trong. néd ciing cht 1a mdt trong 5O bay
\«_u t6. DlL,LI nay thé hicn tai phin trung tam cua lm,u do vai mot s6
liéu ngudn riéng bi¢t bén dudi no dé bicu Ihl moi licn két vai vide
hoach dinh marketing dmn thugt (mtre do 2

Mol mo ta nu‘m \a Cac \Lll t6 khong phm vé marketing duoc
cung cap bén duai bao oom cic minh hoa ve hang khong dé dat b
canh cho cac van dé chién luoc marketing theo sau. “Tuy nhicén. cic
yéu t6 khac khong phai la chu th¢ nghién ciu cua chuong nay s¢
khong duge lién hé o1 nia.

ﬁ\l()i truone kinh doanh ben ngoai J

A |
FMl}C dich. muc ticu, chi;n ltroe cua doanh |_);_Lhi{-[‘)'_}
/ . \x
Cap Dia
| Hoat Marketing dicm/
dong (cac k¢ cong Yu Quan
Phap Tai va cac hoach va trinh/ cau vé tri va
lv chinh nang mue ticu nha moi nhin
luc chién mayv/ truomg sur
v Lot 16 [troe) lhié‘l
bi

Cac muc ticu marketing chicn
thudt/ van hanh

Cac vi du
la cac muc

! & f ticu cu thé,
Cap Cac myc Llicu marketing mix va riéng bict:
2 cac ké hoach hanh dong (cac ————1 44 voi

chicn dich) quang cdo.

ﬂ ban hémg,

Phan khuc thi truong muc tiéu, ¢o phan phoi
trién vong va Xuc tién

Hinh 5.1: Céc yéu t ¢6 lién quan dén chién luge kinh doanh:
thir tu cac muc ticu
Nguon: Middleton, 2003
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PHAN 1. TONG QUAN VE MARKETING DU LICH

Trong khi cic hé théng muc tiéu c6 thé cé vé khong lién quan
ldm 16 cic hoat ddong Kinh doanh ca thé nho. quy trinh tu duy va cac
nguyen (dc duoe thao luan trong chuong nay hoan toan phu hop vai
hoat déng & bt cir quy mé nao. Viée khong thé tu duy chién huoc,
cting nhu ddnh gid va phan tmg chu dong v6i cac khuynh hudng va
co hoi vé lau dai. mai chinh 1a nguyén ngén khién nhiéu hoat dong
kinh doanh nho hon that bai

b. Chién lwoc ctia doanh nghiép trong béi cinh mét hing
hang khong
Trong bdi canh 'mot hang hang khong c6 mot hé thong duong

bay quoc (. cic quy &t dinh tap hop trong mot chién Tuge co thé
duge giai thich ngin gon bing mét loat cde cau hoi sau:

e Phap Iv. Gitra cie nude can ¢o nhing thoa thuan gi dé duy tri
va phat trién dich vu trén cde tuyén duong bay da duge dong
thudn? Vice bit bo quy dinh s¢& tién trién bao xa va nhanh nhu
thé nao?” Nhimg lién minh, sép nhap va thau tom c¢6 y nghia
gi v¢ mit phap ly? Cén phai ¢6 nhiing hanh dong nao dé tuan
theo cac yéu can phap ly hién co lan mon’?

e Tai chinh. Hang hang khong cin co cu tai san va cho vay
nao? Can loi nhudn tir von nhu thé nao dé duy tri déu tu, dap
ang loi ich cia c6 dong va cung cép tién cho dau tu vao may
bay. cong nohé thong tin va lién lac va céc tién nghi?

o Hoat dong. Can bao nhiéu may bay, chung loai va kich c&
nhu thé nao dé thuc hién céc dich vu da thoa thuén, trén
tuyén nao va vao thoi diém nao? Lam sao dé téi wu hoa vige
Ién lich trinh bay? Trong muoi nam t6i, hé thong dich vu sé
¢O nhitng yéu cau nao?

o Dia diém, cong trinh, nha mdy va thiét bi. Cin nhiing co s¢
vét chat ndo tai cac san bay va co quan didu hanh? Céc thiét
bi dich vu (k¥ thudt) nao can thiét cho may bay?

e Moi truong. Can nhiing thay déi nao cho may bay va phat
trién hoat dong ra sao dé dap tmg cac quy dinh ve tiéng On,
khoi thai, kiém soat Lh{lt thai, cac chuyen bay dém va tiéu thu
nang luong? Viée tién hanh cac kiém toan v& moi truong va
danh gid anh huéng véi cac d& dn quan trong méi co v nghia

gi? Nhitng chinh sach méi truong méi s& anh huéng dén cac
hoal ddng trong twong lai nhu thé nao?
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e  Quan tri va nhdn e (HR). Can nhitng nang luc va thiét bi
chinh nao cho viéc quan 1y, cdc ¢ong trinh, thiét bi va su to
chtrc tdng thé dé duy tri cac hoat dong hién nay cua hang va
hd tro phat trién & nhirng khu vyc trong diém mdi dé dat
duoe cac muc tiéu da hoach dinh? Cén nhimg ning luc. $6
luong, muc do tra cong, bang cAp. t6 chirc. viée huéan luyén
va chu triic nghé nghiép nhu thé nao déi v6i nhan vién dé
cung cap va duy tri chat lugng hiéu qua. dam bao sy phan
phéi dich vu khép mang lu6i?

II. CHIEN LUQC MARKETING

1. Chién lwgc marketing

Chién lwoc marketing xac dinh va chiu trach nhi¢m chinh cho
viéc tao loi nhuan ban hang trong tuong lai bang cach chi rd cac
phan khtc. san pham va cac chuong trinh hanh dong licn két can dé
dat dugc doanh s6 va thi phé”m so v&i doi thu canh tranh — va lam hai
long khach hang. M3di yéu t6 trong chién luge cua doanh nghiép cén
cic khoan chi tiéu tir lgi nhuén du kién. Tuy nhimg yéu t nay rat
quan trong dén viéc kinh doanh, rot cudc chung cling bi quy dinh
bai kha nang clia doanh nghiép cd th¢ thuyét phuc duge du cac
khach hang hién tai va méi mua du lugng san pham, d¢ dam bao
thang du lgi nhuén so voi chi phi v¢ lau dai. Trong khi rd rang la
khong chinh xac khi két luan rang chién luoc kinh doanh chi la vé
marketing, khong kho dé ching minh rang tat ca cdc chién lugce cho
céc tO chtre thuong mai déu cdt yéu lam hai long khach hang va thu
loi nhun ban hang, va dugc cdc nha marketing su dung dé thu duge
cac muc tiéu loi nhudn nho kién thirc chuyén mon cua ho vé thi
truong va tinh hinh. ) )

Dé minh hoa diém nay. xem xét quyét dinh mua mot chice
may bay cua mot hang hang khong, thmg han nhu chiéc airbus
A3XX hai khoang 550 chd, hon la chiec Boeing 747 mo rong vol
400 chd, déu c6 lién quan déi v6i moi mot trong bay nguyén tic gidi
thiéu ¢ Hinh 5.1. Nhung chua thé quyét dinh viéc mua trir khi céc
nha marketing ¢6 thé cam két dat duge luong chd ngoi hing ngay
(yéu td tai), voi mirc gia trung binh (loi tirc) ma s€ vuot qua chi phi
trung binh. Trong thuc tién. luon ¢6 mot yéu to rii ro trong quyet
dinh mua thiét bi, vi cac yéu 10 vé toc d6 va dia diém cua sy phat
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trién thi trwong toan cau 1a khéng thé du dodn chinh xéc dugc,
NhungD rii ro chinh lai nham trong viéc tham dinh va du klen nhu
cau cua khach hang toan cau trong tuong lai, va quyét tam
marketing cua doanh nghiép ciling nhur kha nang hinh dung dugc va
tir 46 dam bao duge nhu cau chdng lai canh tranh gay gét

2. Quy trinh hoach dinh chién lwgc marketing
Cac thanh phdn chinh cuia chién fugce marketing bao gom

114

Muc tiéu va doi firong. Vi thé trong thi truong da chon ma
mot to chirc mudn ¢6 trong mot thoi gian tuong lai,
thuong dugc xac dinh vé mat linh vuc kinh doanh, phan
khiic muc tiéu, doanh s6 ban hang. pham vi san pham., thi
phan va kha ning sinh loi. Chién lwoc marketing phan
anh. va dong thoi cung cap cac trién vong cho doanh
nglnep va sy lanh dao. N6 lién quan dén mdi truong bén
ngoai doanh nghi¢p, quan diém vé nhu cau coa khach
hang. va cac dong thai cua d6i thi canh tranh. N6 cling
lién quan dén gid tri tong thé ma mot doanh nghiép muon
phan trién. va chuyén tai dén khach hang va céc cb dong,
Hinh anh, chon vi tri va thwong hié¢u. Vi tri mong mudn
cua td chirc vé khia canh quan diém cua khach hang va
cac nha phan phéi 1é vé san pham, va cac gié tri cia td
churc. Bao goém sy lua chon hinh dnh va thuong hiéu cua
doanh nghiép trong mdi twong quan véi cac dbi thi canh
tranh.

Cdc chién liroc va cac chtrong trinh. th chung, can
nhitng hoat dong nao, bao gébm phat trién va dau tu san
pham, dé dat dugc cdc muc tiéu?

Ngdn sdch. Cén nhing tai nguyén nao, vé& nhan sy va tién
bac, dé dat duoc muc tiéu?

Kiém tra va ddnh gid. Dénh gia c6 hé théng cac thanh tuu
dat dugc trong bdi canh céc hoat dong tir ddi thi canh
tranh va méi truomg bén ngoai. Nhirng t6 chirc 16n hon
v&i nhiéu san pham trong nhiéu thi truong, nhu cac chu01
khéch san hogc cic cong ty cho thué xe quoc té, ciing can
hoach dinh chién lugc dé dat duge cac mébi quan hé va sy
bd tri tai nguyén hidu qua va gilta cac thanh phan trong
hoat dong kinh doanh ctia ho. V& ban chit, chlen lrge co
tinh chil déng vi nd xac dinh hinh thirc cta tb chirc trong
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trong lai ciing nhu phan (ng lai su thay doi trong cdc
khuon mau cua nganh, cong nghé. didu kién thi truong va
nhu cau caa khach hang.

3. Quy trinh hoach dinh chlen thuat marketing
Cac quyet dinh chién thuat ludn tap trung vao thoi gian ngin
han khi cac chién dich marketing cu thé duoc hoach dinh, tién hanh
va c’[anh gid. Thoi gian ngan c6 thé 1a mot nam. 18 thang. hoac chi
vai tudn. Chién thuat 1a dé phan tng lai cac hoan canh thi truong va
dic biét 1a cac dong thai tir cac ddi thu canh tranh.

Céc ké hoach chién thudt thiét 1ap chi tiét hoat dong

marketing va cac yéu té chinh 1a;

- Muc tiéu. Cac muc ticu vé doanh sd ban va doanh thu
duoc xac dinh va cac muc tiéu marketing cu thé khac phai
dat dugc.

- Hén hop va ngdn sdch. Cac quyét dinh vé marketing mix
va ngéan sach marketing, ,

- Cdc chuong trinh hanh déng. Anh huéng tir cac chuong
trinh marketing va suw phdi hop hoat déng quang cdo dé
dat duoc cac muc tiéu.

- Gidm sdt va kiém sodt. Giam sat két qua marketing mot
cach déu dan va thudng xuyén va img dung cic hé théng
kiém soat lién quan dén cac muc tiéu da duge ddng thuan.

4. Tac dong lan nhau giira chién lrgc va chlen thuat

Theo truyén thong, trong tat ca céc to chirc ¢6 hé théng phén
cép 16n, cac co quan hoach dinh sé€ phac thao cac muc ti¢u, hdi dong
quan trj s& tranh ludn va quyét dinh, sau d6 chuyén xudng cho cac
nha quan ly c6 nhi¢ém vu dat dugc cac muc ti€u do. Nhung cang
ngay nguoi ta cang nhan ra rang cac muc tiéu cé thé dat duge cta
doanh nghiép khong thé duoc quyét dinh ma khéng c6 su tham gia
cta nhirng ngudi phdi thi hanh ching. dac biét la trong hoat dong
kmh doanh dich vu von phu thudc vao kién thirc cua giam ddc san
xudt va nhan vién 1am viée véi khach hang va chat hrong dich vu ma
ho phan phéi. :

Vi vay, cang ngay cdc nha quan ly cang phai tham gia vao
viéc vach ra cac thoa hiép thuc té thong qua d6i thoai gifra nguyén
vong clia ban quan tri, cung klen thire diéu hanh va kién thirc chuyén
mén cua nhitng ngudi truc tiép chiu trach nhiém phan phéi dich vu.
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Duogc biét dén nhu mdt *quy trinh dua xubng muc tiéw/trinh 1én ké
hoach’, nhimg thoa hiép nay co y nghia ca vé mit chién luge 1an
chién thuat. :

Viée g:lcu quyct su khéac nhau gilra cac muc tiéu mong mudn,
dac biét la cdc muc tiéu dai han, va cac muc tiéu co thé dat duoc,
dic biét 1a cac muc ti€u ng'm han, gio 1a vai tro chinh cua ban quan
tri va cac nhan vién trong bat ky t6 chirc 16m nao. Quy trinh nay tap
hop va diéu chinh ca hai tién trinh chién luge va chlen thuét, va gilr
cho tit ca cac nang luc trong t6 chirc tip trung quanh cac muc tiéu
¢ thé dat duoc. Vi cac muc tiéu chién luoc cling nham thic day céc
nha quan 1y va luon lién quan dén cac tinh trang mong muén trong
twong lai, tinh trang cang thdng va bét dong giita céc yéu cau hoach
dinh ngin han va dai han ciing la chuy¢n thudng,

5. Cac loai chlen lugc marketing dién hinh

Co nhiéu loai chién luge marketing khac nhau trong du lich
phu hop v&i cac doanh nghiép It hanh va khach san duoc the hién
bang hai loai sau day. D6 1a chién luge marketing phan biét va chién
lwge marketing khong phan biét.

a. Chién lwgc marketmg phan biét

Theo chién lugc nay, doanh nghiép chon nhiéu hon moét thi
truong muc tiéu, va cd cac marketing mix riéng biét cho mdi loai thi
trudng muc tidu. Van dé trong tdm clia chién luge nay 1a doanh
nghiép phai phén khuc thi trudng, chon thi truong muc ti€u hop ly,
thay vi cung tmg mot loai cho tat ca moi khéch hang bang viéc cung
mg nhirng chwong trinh du lich khac biét cho timg thi trudong muc
tiéu. Cu thé ¢o cac chién lugce sau:

Chién lugc thi trwong muc tiéu don 1é (Single Target
Marketing Strategy)

Chién luogc nay thuong duoc goi 1a thi trucmg ‘ngach’ (nich)
thuong dugc 4p dung cho doanh nghi€p nhd va co thi phin thip.
Phuong cham cua chién luge nay la thyc hién chinh sach ‘khoéang
tréng” chuyén mén héa theo céc khic thi truong hodc theo loai
khéach hang hoac theo san pham. Can xac dinh rd cac ‘ngach’ hay
‘khoang tréng’ ¢6 théa man cac yéu cau sau:

- Phd hop véi thé manh va kha ning ciia doanh nghiép.

- €6 quy mo du l6n va kha ning dem lai lgi nhuén,

- C6 tiém ning tang trudong dang ké trong tuong lai.

- Céac dbi thi canh tranh khang nhén thay hodc bo qua.
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Khi ban san pham cho cac t6 chire, co quan thi su khdc biét
cua san pham khach san can tap trung vao:

- Dichvu tHt

- Céc trang thiét bi nghe nhin. am thanh. anh sang, khong

gian phong hoi thao.

- Dich vu van thu, van phong, thong tin

- Suuyén chuyén linh hoat.

’ Méu chét cia chién luoc thi truong muc tiéu don lé la tranh
dbi ddu voi cac cong ty 1on. Doanh nghiép 4p dung phuong phap
nay chon mot phén khuce thi truong nham phuc vu nhu cau cta thi
truong d6 mot cach toan dién hon cac dbi thu canh tranh khac.
Trong tuong lai, ho hy vong s€ phat trién thanh mot doanh nghi¢p
manh, c¢6 nhitng thi truong thi muc tiéu cu thé. va c6 du uy tin vé
chét luong dich vu déi véi thi truong do.

Chién lugc phan biét san pham nham hudéng nhu cau cua
ngudi tiéu ding du lich trén thi truong muc tiéu vao mot san pham
dang luu hanh ma tiéu chuan cta nd khac vor san pham cung loai
Kkhac. Chién lwoc nay thudng str dung cac phuong tién truyén thong
dé quang ba, tang tAn suat quang cao lam cho thi truong muc ti€u
nhén thirc rd duge su khdc biét ctia san pham. Su khac biét nay phai
irinh bay mot cach d& nhan biét, noi troi, co diém nhén lam cho
khach dé dang nhén thdy. Vi du, mét cong ty 1 hanh quang céao
chwong trinh du lich gia tron goi, nhung khac voi dbi thu canh tranh
1a khach hang khong phai mua bao hiém. C6 lnhiéu san pham du lich
khac nhau cta cac nha cung cép khac nhau dé ban cho cac dbi tuong
mua khac nhau: ngudi mua 1a khach du lich, ngudi mua la cac co
quan td chirc, nguoi mua la cac dai ly 1 hanh. Vi du. san pham
khach san khi ban cho khach 1a ngudi tiéu dung. thi can tap trung
lam ndi troi su khac biét cia cac tiéu chuan sau:

_ Phuc vu: 1& do, ton trong, nhanh chéng, hiéu qua va tin

cay .,

- Phong ngi tién nghi sang trong, ¢6 nhiéu cac loai phong

theo thir hang.

. Thirc an d6 ubng: chét luong cao, vé sinh an toan thuc

pham, phuc vu tai phong.

- Dich vu giai tri.

- Dich vu thong tin thurong mai.

- Dich vu mua sam, lam dep, dua don san bay. van chuyén.
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- Canh quan, khuén vién. ..

Khi ban san pham cho cdc cong ty lit hanh thi su khac biét

can tdp trung vao:

- Gia hop dong rd rang bao dam dd tin cay. , ’

- Chi rd gia ca vao thoi diém dong khach, thei diém vang

khach, gia ¢ dai ngay.

Chién lugec Marketing tip trung (Concentrated
Marketing Strategy) i

Doanh nghiép tip trung moi nd luc marketing ciia minh bang
mot marketing mix dé dép ung cho ddi twong khach. Vi du, mot
doanh nghi¢p 1o hanh tap trung vao khic thi truomg 1a cac té churc,
co quan hanh chanh sy nghiép. Véi chién luoc nay, doanh nghi€p c6
vi thé virng manh & nhitng khuc thi truong dé, tao duoc loi thé doc
quyén nho mdi quan hé; biét rd nhu ciu va cac dic diém tiéu ding
cua khach; tdp trung chuyén mén hoa cao; tiét kiém dugc chi phi;
nang cao duogc chit luong san pham.

Chién luge nay twong te nhu chién lwoc thi trudng muc tiéu
don I¢, chi khac la cang mot lic theo dudi mot sé phan khuc thi
truong. Hau hét cac khach san va khu du lich déc 1ap 4p dung chién
luge nay. P mat véi su canh tranh truc tiép cia cac chudi khach
san 1on, cac khu du lich xay dung céac khach san duoc thiét ké dac
biét dé cung cép céc co s& luu trd voi cac dich vu bb sung, hodc sit
dung céc mdi quan hé ¢4 nhan dé thu hat khach du lich thuan tay va
khach cong tac. Ho chao ban mot san phdm don dap ing duoc nhu
cau chia nhidu phén khuc cua thi truomg khach hwu trg. Trong khi d6,
nhiéu tap doan, khach san 16n xay dung nhidu chudi khach san voi
cac tén khac nhau dé nham thu hat hiu hét, néu khéng néi 1a tat ca
cac phan khuc thj truong

Chién lwgc Marketing toin dién (Full Coverage
Marketing Strategy)

Chién luge nay- con goi 1a chién lwoe marketing bao phu thi

7 I'e
A A

truong- rat tot kém, va 1a tot nhat trong 3 loai chién lugc, do d6
thuong duge 4p dung béi cic tip doan 16n cé nhimg chudi khach
san, nha hang véi cdc chi nhanh khac nhau & cac qudc gia va dia
phuong khac nhau. Ho cung c¢ip cac dich vu cho moi thj trudng muc
ti€u, va str dung cdc marketing mix ri€ng cho timg phéan khic thi
truong.

118



CHUONG 5. HOACH DINH CHIEN LUOC MARKETING

Tap doan khach san Marriott 1a mét vi du dién hinh trong
viéc ap dung chién luge marketing bao phu thi truomg. Tap doan
hang dau nay cung cap cac dich vu luu tra rat da dang, tir loai khach
san sang trong nhu Marriot Hotel & Resort cho dén cic khach san
binh dan nhur Fairfield Inns.

Nhu vay. tit ca 3 chién lugc néu trén thude chién luoc
marketing phén bi€t. Trong ca ba chién luoc nay, doanh nghiép déu
phai dua trén nguyén tic phan khuc thi trudng. lwa chon mot, nhiéu
hon mat, hodc tit ca cic khic thi truomg, cd marketing mix riéng
cho tirng phan khuc thi truong.

b. Chién lwoc marketing khong phain biét

bay la chién luge bo qua su khac nhau gitra cdc phan khuc
thi trrong. va st dung mot marketing mix chung cho tit ca cac phan
khuc thi truong. Nhin chung, chi ¢6 nhitng doanh nghi€p lén ap
dung Cthl’l luge nay, va thuong la ban mot s& san pham nhét dinh
cho tat ca cac thi truémg. Nhitng thi truong muc tiéu nay duogc két
hop lai thanh ‘siéu thi trudng muc ti€éu” va moét marketing mix duge
thiét ké riéng cho né.

Céc doanh nghiép hay cong ty 16n ap dung chién luoc nay sé
han ché duoc nhitng kho khan trong viéc chon co s6 phan khic thi
trwdng hop 1y nhét. hodc kho khin trong viée xéac dinh quy mé cua
thi truong, va han ché duoc viée tang thém chi phi.

Chién lugc nay co uu diém 14 ha thap duoc chi phi do loi thé
nhd quy mé, tiét kiém duoc cac chi phi marketing khic, nho dé gid
ctia san pham thap Chién luge nay phu hop thi truong co ciu nho
hon cung, san pham cé tinh ddng nhit cao, san xuat dai tra, thi
truong ¢o cung thi hiéu. va nhay cam voéi gia ca. Trén thuc té, céc
doanh nghiép kinh doanh litr hanh Viét Nam dang ap dung chién
luge nay, cac chuong trinh du lich cuta cac cong ty la tuong tu nhu
nhau, chét luong dich vu nhu nhau, va cudi ciing canh tranh bing
214 ca.

c. Sw vin dung cdc chién luwgc marketing trong cdc giai doan

cua vong doi san pha am

Giai doan giéi thi¢u san pham (Introduction Stage)

Giai doan nay bat dau khi mot san pham hay mét dich vu duge
chao ban cho khach hang trén thi truong. Thong thuong, déy la giai
doan ¢6 lgi nhuén thip boi vi phai chi phi cho nhiéu hoat dong
marketing nhu quang céo, khuyén mai va cac chi phi khic dé tao
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dugce vi tri vimg chic trén thi truong. Do vy, gid cd cua cac san
pham va cic dich vu nay thuong cao va chi ¢6 suc hap dan doi voi
khich hang ¢6 thu nhap cao, ¢6 théi quen mao hiém kham ph4, hay
nhiing ngudi ¢6 tu tuwdng cach tan, chay theo mét méi. San day la
nhirng chién luge ma cac doanh nghi€p c6 thé ép dung.

Chién luoc hét ving (Skimming Strategy)

¢ hicu biét chién luge nay, ching ta hay hinh dung hinh anh
hét ving stra ra khoi binh sita hay cde siva, viec *hét vang’ trén thj
trudng ciing dién ra trén cling mot nguyén tic nhu nhau. ‘Vang® ¢
day duoce ngam hicu 13 nhing khach hang c6 thu nhap cao, va cé tu
trong doi mai. sanh diéu, thich tiéu ding cic san phdm va dich vu
mai phit hop voi dang cap xa hoi ciha ho. Trong chién luoc hét vang,
ta ¢6 th¢ phan chia hai loai chién lwoc hét vang nhanh va hét vang
cham.

Chién fuge hot vang nhanh nghia 1a chi phi x1ic tién cao ngay
tir khi chuan bj tung san pham ra thi truong, va dinh gia cao dé thu
lo1 nhudn cao. Muc dich ctia chién luge nay 1a thu duoge 1ai gop cao
nhat ¢6 thé duoc. Trong chién lugc nay, cac dich vu méi duoc
quang cdo va khuyen mai rdm rd ngay lan dau tién dugc dua ra gidi
thiéu trén thi trudong. Do d6, chi phi khuyén mai déi véi nhiing san
pham va dich vu nay 1a cao. Pé thu duoc loi nhuan cao, tit nhién gid
cua nhimg dich vu nay la cao theo cach nghi chat luong cao, gia cao.

Chién luge hét vang chim 1a ban dau chi phi cho hoat dong
Xuc ticn ¢ mirc d6 thap, khong cin phdi tién hanh rim 1§, nhung
dinh murc gia ban cao. Tuy chi c6 mét sé luong nho khach hang tiém
nang, nhung hau hét 'déu da biét v& san pham va dich vu méi. Céc
dich vu canh tranh déi véi cac ddi tha chua cén dua ra trong cung
thoi gian nay. Sy khac nhau gilta chién luge hot vang nhanh va
chién lugce haot vang chim 14 chi phi khuyén mai trong chién hroc
hét vang chdm 1a thip hon so véi hét vang nhanh. Gi cia san phdm
va dich vy van dugc ban ¢ muc cao.

Chién lwgc thaim nhap thi trieong (Penetration Strategy)

Su khdc nhau giita chién luge hot vang va chién luge thim
nhdp thi truomg 1a & mire gia. Chién luge tham nhép thi truong cling
duoc chia thanh hai loai: tham nhdp nhanh va tham nhap cham.

~ Chién lugc tham nhép nhanh nghia 1a khi bit diu dua san
pham mdi vao thi truong, doanh nghiép dinh gia & mic thap. Pé
tham nhép nhanh vao thj truong, céc doanh nghiép phai dua ra mic
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gia thap va murc khuyé én mai cao, dong nghia voi chi phi khuyén mai
cao. Murc gia cua san pham va dich vu thip d¢ gianh duoce thi phan
cang lon cang. tot. Poi voi thi phan nay. khiach hang thuong rat nhay

cam vé gia. Hau hét khach hang tiém nang chua biét vé sampham va
dich vu mai, nhung lai ¢6 nguy co ton la cic ddi thu canh tranh s¢
nhanh chong bt chudce dich vu va san pham maoi.

Chién luoc tham nhdp cham nghia la san pham va dich vu
mo1 duge dua ra gigi thidu ¢ muc gia thap voi mirc khuyén mai
thap Cling tuong ty n hu ddi voi chién luge tham nhap nhanh. thi
trudong tiém nang rat 16n. nhung khach hang -4t nhay cam vp gla.
Khéc véi chién luge thdm nhdp nhanh. khich hang di biét vé san
pham va dich vu méi, ¢6 mot s6 ddi tht canh tranh nhung nguy co
canh tranh khong Ién 1am.

Giai doan tang truéong (Growth Stage)

Trong giai doan nay, doanh thu va loi nhudn di¢u tang, nhiéu
d6i thit canh tranh tham gia vao thi truong. Cac doanh nghi¢p la
nhiing nguorl tién phong dua ra cac san pham va dich vu méi ¢o th¢
ap dung cac bién phap sau: '

- Nang cao chét lugng dich vu, bo sung cac dac diém va cac

yéu t6 dich vu mai.

- M¢ rong thi truong bang cach theo dudi céac thi truong

muc tiéu mot.

- Su dung cac kénh phéan phm moi.

- Giam gla dé thu hut thém so khach hang nhay cam vé gld

- Chuyén ddi muc tiéu quang cdo tor xay dung nhén biét

trong khach hang sang tao ra mong muédn va nhu cau, va
thic day mua hang.

Giai doan bio hoa (Maturity/ Saturation Stage)

Pic diém cua giai doan nay la su suy giam ty 1€ tang truong
vé so khach va doanh s0. bat dau XuAt hién tinh trang du thura cong
Suit, cung bt dau vuot cau. Dé duy tri duge doanh sb, cac doanh
nghiép can phai can phai su dung 3 chién luge sau:

Chién liwoc diéu chinh thi truong

Doanh nghiép theo dubi khach hang cua cac dbi thi canh
tranh, bo sung thém céc thi thi truong muc tiéu mai, hodc cb gang
van dong thuyét phuc nhiing nguorl chua mua san ph’lm va st dung
dich vu trér thanh khéach hang moi. Ngoai ra, ¢o thé 4p dung nhing
bién phap khac nhu khuyén khich khach hang thuong xuyén hon,
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hay mua hang nhiéu hon, hodc tao ra céc cdng dung maoi cua san
pham khac biét hon. Céc hang hang khong va cac khach san thuong
dp dung chién lugce nay.

Chién lupc diéu chinh sin phim )

Bin chat cua chién hroc nay la tao ra sic song méi hay su
hip dan cho cac san pham va dich vu hién ¢6 cia doanh nghiép 1am
cho chung ¢6 vé mdi. Chz“ing han cac hang hang khéng da son lai
mdy bay. lam maéi cac bién hiéu hap dan hon, thay méi ddng phuc
cho déi ngii tiép vién. ldp thém man hinh & cac ghé ngdi cuia khach.
Trong cac khéch san, cac doanh nghiép nang cao chét luong phuc vu
bang cach lam cdc thu tuc nhén va tra phong nhanh gon hon, va
thém céc dich vu bd sung khac.

Chién lwoce diéu chinh hén hop

Doanh nghiép van c6 thé tang doanh s& bing cich thay ddi
cac chinh sach trong trong phirc hop nhur chinh sach gia, chinh sach
phan phéi. chinh sach xc tién. Vi du. khi cac khach san dbi mat véi
tinh trang thi trudng bio hoa, doanh nghiép phai ¢b géng tap trung
vao tim cac kénh phan phdi méi nhu hop tac véi cac dai Iy 1ir hanh,
hay cac cong ty lir hanh ban budn hoic cac hang té chuac du lich, héi
nghi hoi thao gap mat hay du lich khuyén thuéng. Céc dai ly I hanh
co thé thué cac doanh nghiép tdng cuong céc chién dich quang cao
keém theo gidm gid mot cach hop Iy dé tang doanh s6 ban.

Giai doan suy thoai (Decline Stage) ‘

Day 1a giai doan doanh sb bat dau giam, giam dén mac thap.,
thdm chi trong mét sb truong hop gidm xudng bang khéng. Hau hét
cac chuyén gia marketing déu khuyén cdo nén giam chi phi va *vit
sta” doanh nghiép. Giam gia, khuyén mai cho mot sb ddi tuong
khdch hang cling 1a mét giai phap co thé &p dung. Trong giai doan
suy thoai nay, céc doanh nghiép can tao ra sirc séng maoi cho san
pham va dich vu bang cach tim ra khach hang méi, ing dung méi.
chon kénh phan phoi moi, hodc xdy dung lai vi thé méi cua san
pham bang cach thay doi nhén thire ctia khach hang.

d. Cdc chién luwgc marketing duwa trén vi thé ciia doanh nghiép

Cong ty dan dau

_ Mot khi doanh nghiép du lich va lir hanh da gianh duogc vi tri
dan dau trong mot loai hinh du lich nao d6 thi khéng bao gio mudn
tur b,(") vi tri dan dau cua minh. C6 rat nhiéu déi thu canh tranh mong
muon gianh duoc vi tri sé moét d6, hodc chiém duoc thi ph?m caa
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doanh nghiép dau dan. O vi tri dan dau ¢6 18 fa mot trong nhiing
thach thure Ion nhit vé marketing. nhung ¢6 mot s doanh nghiép lai
rat thanh cong trong tanh vuc nay. Co 3 chién luoe khac nhau gianh
cho cac doanh nghiép dan dau:

Mo rgng pham vi cua toan bj thi truong

Ban chit cua chién luge nay 1a lam tang nhu cau ban dau cua
thi truéng. M& rong pham vi cua toan bd thi truong hay lam tang
nhu cau ban dau cia thi truong ¢ thé dugce ti¢n hanh theo 3 phuong
phap sau:

- Tim thi truong muc tiéu maoi
- Tang cuong thém tinh tac dung méi cua dich vu hoac tién
nghi.
- Thuyét phuc khach hang sir dung céc dich vu hodc ti¢n nghi
thuong xuyén
e Tim thi trudng muc ti€éu mai.

Doanh nghiép dan dau thi trrong s& thu duoc nhiéu lgi nhuan
nhét néu 1am tang dugc tdng chu vé san pham va dich vu ctia minh.
Doanh nghiép c6 thé xac dinh dugc cac thi truong muc tiéu chua sur
dung thudong xuyén cac san pham va cac dich vu cua minh, hodc
chua hé str dung. Tap doan Marriott. nham tang thi phan khach nghi
thudong xuyén, da tung ra chuong trinh “Kilomet Marriott’ dau nam
1993, thanh vién cua chuong trinh nay mdi lan nghi tai khach san
ctia Marriott s& c6 sb diém tuong duong 500 dam bay thucmg Xuyén
trén mot hang hang khong tu chon. Tap doan Club Med dd sang tao
ra khai niém chuong trinh tron goi". da bo sung cho hing tau hién
va gi6i thiéu khai niém moéi ‘cho thué lang du lich® vao gitra thap
nién 1980, theo chwong trinh nay. cac tdp doan nhu IBM, Sony da
thué toan bd cac lang du lich cua Club Med dé phuc vu cho cic
chuyén du lich khen thuong hodc hoi hop cua nhén vién. Chuong
trinh nghi cudi tuan theo cac chu dé, hoic khuyen madi theo céc thi
trudng méi vao mua trai vu tai cdc khu du lich can phai dugc quang
cho. V&i cac bién phap trén. cac doanh nghi¢p da tim duoc cac
khach hang mdi sir dung cac khu du lich ctia minh.

e Phat trién cong dung méi cua dich vu hoéc tién nghi.

Nhiéu hang tau bién hang diu da thanh cong trong viéc
khuyén mai cong dung méi cia tau du lich bang cach 1am noi phuc
vu cac cudc hop, hoi nghi ciia cac doanh nghiép. Hoac cac khu du
lich ma mua hé va mua dong dang la mua cao diém, da quéang céo
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nham vao cac deunh nghiép hay céc to chirc hoi nghl héi thao vao
muia xudn hay mia thu. Vi du. khu du lich & Tuén Chau mua he 1a
mua cao diém. co thé 16 chiic cac cude hoi thao hdi nghi hay su kién
(Du lich MICE) vao mua dong va muba xuan. Thuyet phuc khéach
hang s dung cac dich vu hodc ticn nghi thuong xuyén hon.

Duy tri thi phii in

Duy tri thi plmn Ja bien phap co ban thtr hai dbi véi cac cong
ty dan dau. Lam thé ndo dé céc cong ty nay gilt duge khach hang
trong kht cac dbi thu canh tranh khac luén Iudn tim cach 16i kéo
khéich hang ciia minh? Cho dén nay, cach tét nhat van la tiép tuc dbi
mai, thuong xuyén cai tién hodc thuong xuyén bd sung cac dich vu
moi. Holiday Inn di dau trong séng kién trao thuong cho nhimg du
khach st dung thuong xuyén dich vu luu tri, va dan dau trong viée
sur dung hé 1hong théng tin vién thong cua khéach san. Qua d6, chung
(a thdy rang dé duy tri thi phan cac hang dén dau ludn doi méi san
pham va da dang hoa san pham ctia minh.

Mo rong thi phin

Céc doanh nghi¢p va cong ty dan dau ludén mé rong thi phan
cua minh bang cach bd sung cac dich vu mdi, cai thién va ning cao
chét luong dich vu. tang chi phi marketing, hodc thon tinh céc d01
thu canh tranh. Tép doan Four Scason Hotel & Resort da cing cb vi
tri cua minh 13 mét chudi khach san qudc té sang trong bang viéc
mua lai chudi khach san quéc té Regend International. Club Med da
mé rong thi phan khach nghi tai cac khu du lich bing viéc da dang
hoa san pham, tham gia vao thi truomg khach tau bién bang viéc
déng méi tau Club Med 1 va Club Med 2.

Cac doanh nghiép dbi trong (thach thirc thi trudng)

b6 la nhiing doanh nghiép quyet dinh tham gia cudc chién
danh thi phin véi cac cong ty dan dau. Mot doanh nghiép dbi trong
co thé ap dung 5 chlen thuat khac nhau dé tin cong cdc doanh
nghiép hang dau: tan cong truc dién, tat sudn, bua vay, tdp hau, va
danh du kich.

Ciac doanh nghiép theo sau

Khac vé6i doanh nghi€p dbi trong, cac doanh nghiép theo sau
khong dam tan cong cac doanh nghiép dan dau mot cach truc nep
hay gian tiép. Cho dén nay. cic doanh nghiép kinh doanh luu tra van
di theo cach nay. ching ta it thiy quang cdo mang tinh so sanh gitta
cac doanh nghiép khach san. Céc doanh nghiép theo quan diém nay
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déu ¢b gfmg bt chude tit ca hodc mdt s cai ma doanh nghicp hang
dau hay lam. Bién phap bit chude nay thé hién rat ro gitra cac chudi
khach san, cac cua hang ban dd dn nhanh. cic hing hang khong va
cac hang 1i hanh. Khi cac doanh nghicp dan dau di dua ra mdt san
phdm hay mot khai ni¢ém moi thanh cong. hau hét cac doi thu canh
tranh déu nhanh chong lam theo. Chuong trinh khach nghi thuong
xuyén ctia Holiday Tnn ma ching ta dé cap tir trude cling bi céc
khach san khac nhu Marriott, Hilton, Sheraton lam theo. Trong lanh
vue kinh doanh 1ir hanh, viéc cac hang nho lam thco cac hing 16n la
chuyén phd bién ¢ Viét Nam hién nay.

. BA KHAI NIEM CHINH TRONG HINH THANH CHIEN
LUQC MARKETING CANH TRANH

Sinh vién marketing du lich can phan biét rd rang gitta chién
luoc va chién thuat. Cu thé, ba khai ni¢m chién luoc sau, rit ra i
cac tai liéu vé quan tri kinh doanh, s¢ ho tre vice phan bict:

- Phan tich cac SBU va danh muc.

- Céc md hinh phat trién san pham-thi truomg.

- Vi tri doanh nghi€p va san pham.

1. Phan tich cac SBU va danh muc

Mbt cong ty rat 1on tru so ¢ Anh la Whitbread Corporate co
lich stt hon 250 ndm san xuit ruou bia va cung cap cho mot chudi
cac quan rugu khip nudc. Cong ty da da dang hoa rat nhiéu trong
nhitng nam 1990 va khing dinh *co s¢ cho toan bo chién lugc cua
chung toi 1a mot sy that don gian ring giai tri dang dong méot vai tro
ngdy cang quan trong trong cudc sf')ng"cﬁa moi ngudi, va nguoi ta
ngdy cang chi nhiéu hon tir thu nhp dé huong thu ot nhat. Nhiem
vu ctia chung tdi la dap ing va, tot nhat 14, vugt han ky vong cua ho
va nhd do phat trién viéc kinh (]oanh cua chiing t\(")i’ (Website cua
Whitbread). Viéc da dang hoa, gom ca viéc ban phén 16n lgi tc san
xudt rirou bia cta cong ty. khong phai 1a vi viéc san xuét ruou bia
khong tao lgi nbuén, ma do ngudi ta nhan thirc duge nhitng loi
nhuan 16n hon va su phat trién nhanh hon & giai tri. Trong nam
2000. tap doan nay cung chp dich vu cho khoang 10 triéu luot khach
mot tuan cong voi khoang 6.000 khach san, cau lac bd, quan rugu va
khéach san. Vé mit thuong hiéu q}léc gia va co s¢ dir licu cac khach
hang, bang 5.1 s€ trinh bay mot so thuong hiéu hang dau.
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[ Thwong hiéu Co 6 dit ligu

(so liéu Iam tron)
Brewers Fayre 2.100.000
Becefeater 1.050.000
Marriott Hotels 1.350.000
Travel Inn 350.000
David Lloyd leisure (cac cau lac bo suc khoe 275.000
va thé hinh)

Bang 5.1: Co s¢ div liéu cac thwrong hi€u chinh ctia Whitbread
Nguon: Middleton, 2003 .

Ngoc‘xi ra, tap doan Whitbread ciing bao gom mot chudi cira
hang pizza, Café Rouge va céc dai ly thuc pham khac trong nam
2000. V& mat ¢ong nghiép/thi trwong ma ho chiém gifr, va cac san
pham va phén khuc thi trudng cy thé ma ho phuc vu, day 1a nhitng
cong ty kha riéng biét, moi cai duoc marketmg vo1 riéng thuong
hiéu cia minh. Nhung chiing déu c6 sitc manh chung cua toan b
tap doan, va gia tri trong céc lién minh chién luoc, tinh kinh té va
thuén loi trong mua ban céc khbi luong hang héa va t1ep can dugc
v6i nguén dau tu. Tét ca viéc mua ban thue pham cho céc quan rugu
va nha hang dugc quan ly béi mét co quan trung uong dé dat muc
tiét kiém cao nhét. Phuong thirc twong tu ciing dugc 4p dung cho
viéc thiét lap cac hop déng, vén chuyén, thiét bj tién ich va mét phén
khu marketing ctia doanh nghiép. Vi vay, Whitbread da ty chuyen
héa chi trong vai ndm tir mot nha san xudt rugu bia truyen thong voi
cac dai ly quan rugu thanh mét cong ty c¢6 phan quéc té Vi mot
danh muc nhiéu  cong ty hodc SBU, méi cong ty lai ¢ co cu quan
ly. s6 sach 161 18 va ké hoach riéng cho tuong lai. Quy trinh hoach
dinh chién luoc cho mot cong ty qudc té 1on bao gém su phan tich
li€n tuc danh muc hién hanh cac SBU ctia nd, va mot tap hop céc
quyét dinh ¢4 rui ro cao hon v& nhiing thay ddi nao cin thiét dé dam
bao su phat trién trong tuong lai, va loi nhudn sau khi xem xét céc
dicu kién thj truong quoc te Déi véi cac cong ty 16n, quy trinh nay
bao gom dau tu va phat trién diéu ma Hamal va Prahalad (1996: 84)
g0i 13 ‘tAm nhin xa va su lanh dao tri thire’, duge duy tri trong thoi
gian dai. ‘San pham cuéi cung ctia quy trinh hoach dinh chién lrge
la mot danh muc loi tirc 16n nhét trong tzrang lai...cé xem xét va
can bing gitta ngan han va dai han’(Boyd va Larreche, 1982: 9).
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Su chuyén dich cia Preussag tir cong nghiép niing sang diéu
hanh tour du lich toan ciu, so hiru TUL Thomson Holidays va
Thomas Cook (mic dii phan 16n cong ty nay bi bit buge ban theo
luat canh tranh cua EU). phan anh mdt phuong thire twong tu tr mot
cong ty quoc té ¢o tru so & Buc. Viée Bass Group ban céc cong ty
san xudt ruou bia Bass va tap doan nay duoc da dang hoa sang linh
vice giai tri bdi mot cong ty tru s¢ & Anh s¢ hitu cac thuong hi€u
Holiday Inn toan ciu la mot vi du khac vé tién trinh tai sap xép
chién luoc .

Trong bat ky danh muc SBU nao. mot 56 sé l1a cac thi truong
dang phat trién va mot sd khac dang suy giam. Mot s6 mang lai
nhiéu Joi nhuén hon. Vi véy, cac danh muc thuong xuyén duge danh
gia dua theo cdc bién sd sau:

- Thi phan cua thi truomg hién hanh dang duogc cong ty va

cac ddi thi canh tranh s¢ hiru va cac xu huong.

- Quy mo thi trudng, cac trién vong phat trién va chu ky sén
pham — bao ¢dm danh gia vé cac thi truomg dang hinh
thanh va dugc du doan.

- Sy phat sinh dong tién mat.

- Loi nhuén tir dau tu so vai cac dbi thu canh tranh chinh.

- Sirc manh canh tranh va kha nang cac cong ty khac tham
gia vao céc thi truong dang duoc xem xét.

- Tri thite va nang luc ¢bt 161 duge phat trién trong tap doan
¢6 thé duoc sir dung theo cac huéng bd sung,

Trong bét ky cong ty lon thanh cong nao. su phan tich ciing
cho thdy ro rang mét s6 SBU trong danh muc ctia doanh nghiép c6
mot thi phan tuong dbi 16n cia cac thi truomg dang mo rong voi kha
nang sinh loi tét. Nhiing san pham nay, dugc phat trién dac biét dua
vao két qud du doan nhiéu ndm truge do, 1a nhitng tmg vién cho viée
hd tro chién luoc néu cac du doén tong thé van dugc tan thanh. Cac
san pham khic, c6 1& vi khu vuc thi trucmg dang suy giam, chir
khong phai vi san pham khong tét, s& sut giam va tao ra it 11 nhuan,
dic biét 1a néu gid ca dang dugce giam dé duy tri doanh s& va thi
phén truée su canh tranh gay gat

Cac danh muc doanh nghiép bao gdm cac nhom san pham-thi
truong trong dbi méi, hoac cac don vi kinh doanh chién lrge vai thi
phan tdt cua cac thi truong phat trién (‘stars’) va mot s6 san pham
sinh loi v6i thi phan an toan cia cac thi truong truéng thanh (*cash
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cows’). Trong thyc tién, cac danh myc ciing thuong chira cac san
pham ¢6 thi phén thap cua céc thi truong dang suy gidm va kha néng
sinh loi kém (*dogs’). 1a ddi twong clia viéc phat mai. Céc ky higu
(trong ngoac) do Boston Consulting Group & M¥ tao ra. la mot trong
nhirng k¥ thuat ndi tiéng nhét dé phan tich danh muc (hinh 5.2).

Mot danh muc ¢6 thé duy tri trong thoi gian dai. Pau tu vio
céc co hodi phat trién nay, bao gbm s& hiru, lién két va cac lién minh
chién Iwge, 1a mét khia canh cén thiét trong canh tranh 1au dai, va
mot vai san phiam phat trién hién nay s€ tr¢ thanh “stars” trong tuong
lai. Quy md va su giao thoa tiém ndng cla cac co s¢ dir liu khach
hangj khu vuc giai tri dugc phét trién boi Whitboard cung cp mot
nguon tri thire doanh nghiép twong dbi méi. va mot co sé phong phu
cho viée ban chéo san pham va marketing quan hé.

Ma tran thi phan — ting trudng cua nhém tu van Boston
(Boston Consulting Group BCG) cho phép mét doanh nghiep phan
Joai SBU theo thi phan ¢6 lién quan t¢i ddi thu canh tranh chinh va
ty 1& tang truong hang nam cua nganh. Doanh nghiép cé thé xac
dinh duoc SBU nao trong s6 SBU cuiia minh ¢6 khé niing canh tranh
hiéu qua nhit so voi cac dbi thi canh tranh va biét dugce liéu linh
vuc ma SBU dang hoat dong ¢6 xu hudng tang trudng, 6n dinh hay
dang bi thu hep. giam sut. Ma trén BCG chi ra rang mot s& SBU
cang 1én thi chi phi trén mdi don vi san pham ctia n6 cang thdp va
loi nhuan dat duoc cang cao. Day 1a két qua cua viéce chlem duoc thi
phén 16n, ctia kinh nghiém hoat dong va cta viéc cai tién, nang cao
kha nang thuyét phuc cua khach hang.

Ma tran BCG gom cé truc tung chi sy ting truong cua thi
truomg dbi véi san pham kinh doanh, SBU nao ¢6 ty 1€ ting trudng
thi truong trén 10% Ja cé ty 1€ tang truong cao; truc hoanh chi thi
phdn twong dbi ciia SBU so véi ddi thu canh tranh manh nhét, Ry
dlem 0.1 x — x — 10x thi phan ctia SBU bang 10% - bing dbi thu gap
10 1an (101 thi canh tranh manh nhAt. Ma trin chia lam 4 8, mdi thé
hién vi thé khach nhau cta cac SBU, bay vong tron chi quy mo va vi
thé ciia 7 SBU. Quy md (lwong khach, doanh s6) ty 1¢ thuan véi dién
tich cac vong tron. Trong d6, 4 don vi SBU hoat dong manh nhat la
2.3,4,vas.

O ché (Dogs). SBU “chd’cod lugng hang ban ra han ché
(chlem thi phan nhd) trong mot nganh hay lanh virc phat trién hay
giam st (mic ting trudng thip). Cho du cling ton tai trén mot thi
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truomg, SBU ~cho™ khong thé thu hit hoae 161 kéo duge mot \n
lupng 1ém khach hang. boi vi ho thuong dimg sau déi tha ve rét
nhiéu khia canh nhu lugng khach. doanh 56 ban. thi phan. loi nhudn
va nhicu thir khac nira nhu danh tiéng. SBU Jogi ndy edp phai cic
bat lgi v¢ chi phi va ¢o lfll it co hoi d¢ tang truong. Cac doanh
nghiép c6 SBU loat nay cin ¢ gang thu hut mot thi truong chuveén
biét. tao loi nhuan bang cach giam thicu tdi da cic chi phi o thé
hodc roi khot thi truong.

A
20%
Dau hoi (Question | Ngoi sao (slars)
Marks)
o @
3
o |
10% -
Con cho (dogs) . Bo stra (Cash - Cows)
[§) ._
i ®
@ 3
0%

0.1 hep 0.1 Rong 10x
Thi phan tuong doi

Hinh 5.2: Ma tran thi phan ting truong BCG
Nguon: Nguyén vin Manh, Neuyen Dinh Hoa, 2009

O diu héi (Question Mark). SBU “dau hoi” hoat dong trong
mot thi phan ¢6 mttc ting truong cao nhung cac SBU nay lai chiém
thi phan thap (luong khach, doanh s& ban). Van d¢ dat ra d()l va1 ¢cac
doanh nghiép 1a co nén tiép tue dau tu nita hay Khong? Néu dau tr
thi dau fwr bao nhieu?

O ngbi sao (Stars). SBU "ngoi sao’ dang dan dau trong mot
thi trudong co do tang trudng cao. Do do. doanh nghi¢p can phai
dung vbn 16n dé duy tri hoat dong kinh doanh ding viing trén thi
trirong. Khi nhu cdu ctia thi truong khong tang nhanh. cdc SBU ngoi
sao s€ tr¢ thanh nhimg con bo stra.

O bo sira (Cash — Cows). Khi ty 1¢ tang truong hit dau cham
lai. nhung thi phan da tang twong ddi 1on thi nhitng ngdi sao s€ tro
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thanh nhirng con bo sita cho doanh nghiép. SBU ‘bo sita’ san sinh ra
nhiéu lmn cho doanh nghi¢p. Vi ty 1€ tang truorng thap, cac SBU
khong can tién dé phat trién thém. Cac "bo sita’ nay s€ cung cap tién
cho cde "ngdi sao’. “dau hoi’, va “ché’ thudng dugce goi 1a 6 ‘gam
xuong'. ]

Qua viéc phan tich ma tran BCG. doanh nghiép c6 the lya
chon 4 loai chién luge sau:

- Chién lwge xay dyng: dp dung cho cac SBU *dau hoi’
nhim tang thi phan trong déi.

- Chién luge duy tri: dp dung cho cac SBU "bo sita’, va co
thé cho cac SBU *ngdi sao” dé duy tri cac thi phan dang co.

- Chién lwge gat hai ngay: ap dung cho cac SBU ‘du hoi’
va "cho’ dé tang lwong khach, doanh s6 ban va tir d6 c6 thé
tang cuong luong tién mét trong ng,dn han.

- Chién lugc loai bo: 4p dung cho cac SBU “cho’ dau hor’.
Doanh nghiép phai c6 nhitng quyét dinh kip thoi va cép toc,
ban di hodc thanh ly, loai bd céc hoat dong kinh doanh dé
ddn nd lue cho cac SBU khéc.

2. Cic chién luge phat trién sian pham-thi truon

Nhu da dé cép ¢ trude, gian doan bit dau thé ky XXI la mot

thoi glan roi loan va thay ddi chura timg ¢6 trong tat ca cac nganh,

khong riéng gi du lich. Khéng ¢6 td chirc ndo ¢6 the y vao nhu’ng
" tién bo trong qua khir, va mong doi ¢ thé duy tri cdu triic ctia cac
danh muc san phdm-thi trudng hién cé ciing nhu cic mirc dg sinh
loi. ngay ca trong nhiing khoang thdi gian ngén nhu 2 nim. Nhiing
danh muc san pham-th1 trudng c6 thé sinh loi chic chén s& dugce cac
ddi thu canh tranh nhém t6i, va céc cdng ty cling phai phan tng lai
cac 4p luc khac, chang han cac chuyen dich ti 1 trao ddi khong
thuén loi, cac thay déi trong yéu ciu quy dinh va nhitng tay chon
cong ngh¢ mai.

Dai véi cac doanh nghiép canh tranh, tién trinh kiém tra danh
muc cua ho 1a lién tyc. Cac thy chon phét trién ¢6 thé dugc tdng két
ngin gon trong mdt mod hinh 4-hop, do Ansoff nght ra va tir dé da
dugc sao lai cling nhu phat trién (xem hinh 5. 3). M&i mét chién luoc

duge tong két trong 4 0, ¢6 nhitng ung dung hoan toan khac nhau
cho marketing.
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San pham hicn tar San phim mot
Thi truomg mos : 2
' N Tham nhap thi trwong| Phit trién sian pham
s s o 3 4
hi truong hién tai )
' M phat trién thi truomg Pa dang hoa

Hinh 5.3: Céc chién lwoc phat trién san pham -thi truomg (bon

‘tuy chon co ban)
Nguon: Ansoff (1987: 109).

Bon 6 danh so trong md hinh c¢6 thé duge minh hoa voi cac vi

du dac trung cua nganh du lich nhu sau:

I .

‘l\)

Truong hop mot tip doan khach san, dang phuc vu trong thi
treomg doanh nghi¢p 1a nhimng phan khace thi truong chinh
cua ho. quyét dinh rang mo rong trong thi trudmg nay 1a hop
ly théng qua cac chién dich marketing dir doi. Vai danh muc
san pham hién co, bat ky s mé rong nao ra ngoai khudn kho
sw phat trién tw nhién cua thi truong ciing dong nghta vai viée
tang th ph‘fln., hay con goi la tang cuong tham nhip. Day la
mot chién luge ¢6 mie do i ro twong dbi lhéip.

Truong hop mot nha diéu hanh tour du lich ¢ chau Au, dang
diéu hanh mét danh muc céc tour du lich dén céac dia dicm ¢
chau Au. quyét dinh m¢ rong hoat dong bang cach phal (rién
cac tour du lich duong dai dén cic dia diém & chau A, nham
vao cac phan khuc thi truong hién co. Quycl dinh nay thé
hién su bd sung vao danh muc san pham hién c6, con goi la
phat trién san pham (nhitng san pham méi cho thi truong hi¢n
c¢6). Kién thirc va nang luc v6i cdc phén khuc hién ¢6 s¢ la
nén tang quan trong cho viéc mo rong.

Truong hop mét cong ty ban dau cé tru so ¢ 1a Lan véi mot
nhom I6n khach hang tor luc dia chéu Au, lan dau tién
marketing cdc ngbi lang trong luc dia hién c6 cua ho sang thi
truong nudc Anh (phat trién thi truong). Cudi nhiing nam
1980, Center Parcs duge cac dng chu ngu01 Anh mua lai va
phat trién khai niém lang du lich o ba dia dicm o Anh. Day 1a
trudong hop mot khai niém san pham hién c6 (mac du ¢ dicu
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chinh) nhdm vao cac thi truong moéi va vi vay dai dién cho sy

phal tri¢n thi troeong.

4. Cubdi cung. khi mot cong ty hang khong (Virgin Atlantic)
quy¢t dinh mua va tao thuong hiéu cho mdt cong ty diéu
hanh duong sat & Anh (Virgin Railway) thong qua chiém
hitu. ho da vuot ra ngoai danh muc san pham-thi truong hién
¢6 va di da dang hoa céc hoat dong kinh doanh thanh cong,
vGi nhicu SBU hoan toan méi trong mot phén khuc thi truong
moi. Trong truong hop nay, Virgin da su dung nang luc giai
quyét véi khach hang cia ho ¢ mot dang van chuyén méi,
nhung day cling 1a mot hinh thire da dang hoa cO il ro tuong
déi cao.

Mbi lua chon nay 1la mot quyét dinh chién luge thrEmg duoc
thue hién dudi sy phan tich k¥ ludng céc loi nhudn tiém nang, va
cac thuan loi cling nhu nhung chi phl tiém ning va cac bat 101
Chang cling phan 4nh tAm nhin chién luge cia mot cdng ty ve
huéng phat trién dé tao loi nhuén trong tuong lai.

3. Dinh vi doanh nghiép va san pham du lich

Phan tich danh muc va danh gia cac chién lugc phat trién san
pham-thi truong thay thé tap trung vao viéc dam bao kha nang sinh
loi va tinh canh tranh vé 1au dai. Khai niém thir ba la vé dam bao
thuan loi trong canh tranh théng qua hinh thirc ‘nhdn thire dot phéd’
duoc thiét ké dé phan biét mot cong ty véi céac ddi thu canh tranh
cua nd. Pinh vi sé gip cing cd su phat trién san phflm/thi_ truong
thong qua viéc tao ra, va duy trinh mét hinh anh hodc quan ni¢m hira
hen vé lau dai trong céc khach hang trién vong, va nhimg ¢ dong
quan trong khac, nhu céc nha phén phéi 1&, vi loi nhuan tuong lai
ctia doanh nghiép phu thudc vao ho.

Khai niém vé dinh vi da dugc gidi thidu trudce, lién két voi
tao thuong hiéu. Mot minh hoa trong nganh du lich 1a cong ty BA va
Air France va vail tro ciia may bay siéu thanh Concorde xét vé mit
hinh anh. it ra 12 cho dén khi vu roi méay bay & Paris nim 2000.
Concorde chua bao gio 1a mot may bay mang lai lgi nhuan ca, la nan
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nhan cua sy tdng gia nhicn li¢u va cac moi quan tam dén moéi truomg
vé tiéng 6n va 6 nhiém trude khi ra mat nam 1976. Vao thoi dicm vu
tai nan. chi ¢é 13 may bay hoat dong. tr¢n mot he thdng, tuyén bay
han ché va kho c6 mat 1hé h¢ may bay si¢u thanh mot thay thé
chung. Tuy nhién. trong gan 40 nam. dua trén cong ngh¢ cua nhirng
nam 1960, Concorde van duy tri mét hinh anh than bi va “toi tan’
dugc cong nhan toan cAu, va ca db ky nita. N6 1a hinh tuong cua
phong cach thé ky XX trén bau troi. mot bicu twong cua sy lich 1am,
tiéu chuan cao, gia cao cAp va su quan tam dén khach hang, tao
thanh moét hiéu tng thuong hiéu 1én cac hing hang khong cO may
bay nay. Viéc vao cudi nhirng nam 1990. may bay Concorde chi cho
it hon 0.5% s hanh khach cia BA trong mdt nam cling khong lam
suy yéu hinh tugng uy tm va su cudn hul cua no.

Mot minh hoa gin day hon vé vice dinh vi doanh nghiép va
san pham la cong ty Travel Inn, do tap doan Whitbread Llld Anh s¢
hitu. Tap trung vao phat trién chién luoc, Travel Inn tang ghp doi thi
phan trong 5 nam. thap nién 1990, va tré thanh cong ty dan dau
trong thi tl‘LI’O'l‘lL, VOl hon 200 co so khap nude. Tuy nhién, cic khach
san gia s¢ gidng nhau vé san pham chinh cling nhu vi¢e dinh gia, va
c6 thé dé& dang tré thanh mot ‘thi truong hang héa’. Hon nlia, ngay
¢4 cac khach hang rudt cua cong ty cting nham 1an chudi co s& cua
ho véi ddi tha canh tranh chinh la Travel Lodge. Chién luge
marketing dugrc su dung dé danh gia va xac dinh cdc gia tri thuorng:
hiéu, da cung c6 cho chudi co s¢ va phan biét nd véi cac dbi thu
canh tlanh Truyén dat manh mé dén khach hang, rét nhiéu ngudi
trong s do 1a phiing khéach hang thuong xuyén, chién luge cua
Travel Inn 1a mét minh hoa tdt cho viée dinh vi trong nganh du lich.

TOM TAT CHUONG

Chuong nay gidi thiéu cac khai niém co ban cua tu duy chién
luge véon la trong tam cua viée chi dao hiéu qua trong cac td chirc
marketing trong nganh du lich. Nhén manh vao viéc dinh hudéng
twong lai mang tinh canh tranh cua chién lugc trong ky nguyén toan
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cu hoa, voi nhitng su thay doi lién tuc va su thay doi cac gidi han
linh vuce nganh nho céng nghé théng tin. Phan biét cac mure dd
hoach dinh chién luoc va chién thuat, tao mdi lién két gitra ching va
eitra hoach dinh doanh nghiép (vi né ap dung cho toan b6 hoat dong
kinh doanh cua 16 chire) véi hoach dinh cho cic chirc ning riéng [é
cua mét cong Ly.

Mic du rit quan trong, chién luge va chién thudt marketing
cling chi 14 mot trong sé nhitng chire nang nay. “Céc quyét dinh
hoach dmh doanh nghi¢p... 1a nhimg quyét dinh c¢é anh huong dén
toan b cu tric cla m()t cong ty nhiéu nam sau d6 — nhitng quyét
dinh cuc ky 16n trong khi hoan toan khong chic chan vé tuong lai”
(Argenti. 1980:14). Trich dan tir Hamel va Prahalad & dau chuong
da cap nhat tién lrinh tu duy. nhan manh rang “Thdi gian ngén han
Vil ddl han ¢6 moi quan h¢ chat ché vgi nhau.” Ho (.ung nhédn manh
sur can thiét phai ¢6 tim nhin va du doan, dé cap rang “canh tranh
cho tuong lai 1a su canh tranh sir chia phan co héi hon 14 vi thi phﬁn.
I.am sao ban udce tinh va canh tranh cho nhiing thi ph?m van chua
tén tai?” (Hamel va Prahalad, 1994 33)

Trong nam ndm qua, cc tac gia vé quan tri kinh doanh da
viét nhiéu vé cac thét bai trong hoach dinh chién luoc trong thép
nién 1990. Tuy nhién, chinh 1a cac phuong thire truyén théng hoach
dinh tir trén xudng dudi duoc cac phong hoach dinh riéng ré thuc
hién da that bai. Mot that bai nita 13 kiéu quan Iy ‘giam bién ché’
‘thay méi ky thudt’. ‘giam phan tang’ va cdc chuong trinh giam chi
phi khong dut duge thiét ké dé ddi pho vo6i cac kho khin hién tai
cling nhu c4c sai s6t trong qua khir thay vi mot chién lwoc phat trién
thi truomg cho twong lai. D4i véi su tdn tai va phat trién cta doanh
nghiép, rat can thiét phai tao ra m'ét y thirc t6 chirc v& huong di
chién Iuoc bd tri dau tu va cac yéu ciu td chire dang chd trong thoi
gian ngjan cho danh muc san pham/thi truong dai han trong tuoi lai,
tao diéu kién cho tit ca nhan vién & moi cip d duoc tham gia vao
quy trinh. Bay la nhitng quy trinh lién tuc. Péng vai trd quan trong
1a nang lire va y chi tu duy chién luge, chi khong phai két qua hinh
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thirc cua cac ké hoach hang nam, von bi xem ¢t va di¢u chinh
thuong xuyén dé dbi pho véi cac thay doi bat ngor.

Chuong nay tdp trung vao chién luge thi truong trong chién
luoe doanh nghiép. véi tu cach la chire ning quan Iy chiu trach
nhiém gan nhur truc tiép voi viée xdc dinh. di¢n dich., va kich thich
céc nhu cau hién nay, cting nhu trong tuong lai cta kKhach hang, va
chuyén ddi chung thanh doanh thu ban hang. Chién luoe marketing
phai xdc dinh dugc thire san pham/ thi trudng trong tuong lai, va
tinh toén k¥ ludng dé dat duoc muc dich dai han cua (& chie, thiét
lap duge vi thé ma t6 chire va san phim nhim 101 trong tam tri cac
khach héang trién vong.

‘Muc ti¢u dua \uong; ké hoach trinh 1én” 13 mét thudt nglr
hitu dung dé md ta mdi quan h¢ chién luoe, dic biét lién quan dén
markelmgz da mang cac mic do tr duy chién luoe khac nhau trong

cac to chure 16n hon vao thuc tién.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

I. Su can thiét phai hoach dinh chién luge

2. B&i canh thé ky 21 cua hoach dinh chién luge

3. Céac nguyén tc hoach dinh chién lugc

4. Chién luge marketing phan bict

5. Chién luoc marketing khong phan bict

6. Su van dun(J cac chién lwoc marketing trong cac giai doan cua
chu ky soéng san pham

7. Phan tich cac SBU va danh muc

8. Céac chién luge phat trién san phfxm -thi truong

9. Pinh vi doanh nghi¢p va san pham

10.Quan sat cac doanh nghiép du lich, khach san, nha hang quanh

ving, va nhan dinh cdc SBU. cac chién luge marketing ho dang
van dung
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MARKETING MIX DU LICH

Chuong 6
MARKETING MIX TRONG DU LICH

MUC TIEU CHUONG
Binh luan marl\umg: mix 4Ps truyén thong

I

2. Hiéu biét cac thanh phén marketing mix truyén thong:

3. Ban ludn cic vin dé chi phi va doanh 6 trong marketing mix.

4. Hi¢u bict marketing mix trong bdi canh hé théng marketing.

5. Binh ludn cdc thanh phan cia marketing du lich m¢ rong: Con

nguoi, quy r inh va minh chimg vat chét.
6. Ban luan v¢ cac quan niém marketing mix khac.

NOI DUNG CHUONG

e Marketing mix truyén théng

¢ Marketing mix m¢d réng cho dich vu: Con nguoi, quy trinh va
minh chitng vat chit

e Cdc quan niém khac vé marketing mix du lich
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Chuong nay gioi thicu bon bién co ban- duve bict dén nhu la
bon P- ma nhimg nha marketing phai thue hien licn tuc cae quydt
dinh trong nd luc cua ho dé quan 1y nhu ciu ticu ding. Duoc o
chung fa phue hop marketing (W day goi la marketing mix). bon
véu to cot 161 phan anh va th¢ hién trong thuc (& cac quyct dinh cia
nha san xuét lién quan dén san xuil hang hoa va dich vu dé ban.
trong boi canh cua moi truong kinh doanh va muc ticu chién luoc
dai han.

Chuong nay la c6 hai phan. Phan dau giai thich ¥ nghia cua
moi yeu 16 ¢t 161 trong marketing mix. ching da duoce khai quit hoa
lan dau tién trong nhing nam 1960 cho viée marketing san pham
(hang hoa vat chét). Mot so vi du di¢cn hinh coa quy &t dinh
marketing du lich duge cung cép trong hinh 6.1. n6 duge gidi thich
lam sao dé cac quy ét dinh marketing mix phi hop voi he thong
marketing cua cac (6 chiic du lich va lu hanh. duoe mé ta khai quat
trong hinh 6.2. Phan tht hai gidi thich 1am th¢ nao ma hon yeu to
ban dau da duge mé rong trong hai thap ky qua dé bao ;om con
nguoi, quy trinh va minh chitng vt chdt hoic thlLl ké. Trong
marketing dich vu ndi chung. da ¢d xem xét mo rong Ve y nghia cua
'san pham' va lam thé nao khai niém nay nén dugc phat trién dé
phan anh béi canh. hién dai. hau cong nghi¢p ctia nganh cong

nghiép dich vu. »

Viéce xem xéi marketing mix la trung tam ctia su hicu bidt
marketing du lich hién dai va cac yéu to quan trong dugce thao luan
trong churong ndy. sau d6 duoc phat trién va duoc dé cap dén trong
Suot cudn sach nay. Phan tiép theo, ¢ thé ké dén viée gioi thicu mot
s6 quan niém md rong marketing du lich khéc. chua duoc dé cap
dén ¢ 2 phén trén.

I. PHUC HOP MARKETING TRUYEN THONG

1. Dinh nghia marketing mix

Marketing mix c0 thé duge dinh nghia la "phurc hop cua cac
yéu 6 marketing co thé didu khién dugce ma cong ty su dung dé thue
thi ban hang trong thi trudng muc tiéu” ( Kotler, 1984: 68). Khai
niém nay ngu y mot tap hop cac bién tuong ty nhu don bay hoic
kidm soat co thé duoc diéu hanh boi nha marketing dé dat dugc mot
muc tiéu xac dinh. Viée kidm sodt co thé duoc so sanh voi nhing ¢6
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may tu dong. trong do co bon dl(,u khién chinh. M6t van tiét luu
hoac may gia t¢ dé kiem soat toc do dong co, mot phanh dé giam
lm do hogc dimg lai, mot cén sé dé phi hop véi téc do dong co vai
toe do dudmg yéu ciu. hodc dé i, va mdt banh lai dé doi hudng.
Nhu moi 1ai xe déu biét, su chuye én déng cua cac kiém soét pha1
duge dong bo dé dap ung voi diéu kién duong lién tuc thay doi va
nhtrng hanh dong cua yéu 16 khac. Hiéu qua tién bo doi hoi thao tac
licn tuc trong bdn kiém soat co ban.

Cac nha marketing cung 'lai” san pham cua ho téi nhitng
di¢m dén da duge hra chon. Bén bo diéu khién 12 san pham (product
Jormulation), la mot phuong tién thich ing cho cac nhu cau thay doi
cuia cac khach hang muc ti¢u, gid ca (price), ma trong thuc t€ ¢ xu
hudng duge str dung nhur van tiét luu dé tang hodc lam cham khéi
lrong ban hang theo dlcu kicn thi truomg: xic tién (promotion),
duoe st dung dé ting so luong nhitng nguoi trén thi truong, nhiing
nguoi duoce nhan thire vé san pham va thugn lgi déi véi v1ec mua no:;
dia diém (place), cai quyet dinh sb luong khach hang tiém ning
nhitng ngudi ¢o thé tim thay dia diém thudn loi va cach thirc dé co
dugc théng tin va chuyén do6i y dinh mua cia ho sang mua hang.
Bén bo kiém soat duge diéu khién khéo 1éo theo cac didu kién thi
truong hién hanh mot cach lién tuc, dic biét 13 ddi véi cac hanh
dong cta déi thu canh tranh. Cac dia diém hay muc tiéu, déi véi
nhimg san pham dang duoc 'dinh hudng' béi bén bd kiém soat, dugc
thiét 1ap boi cac quy ét dinh chién luge boi cac t6 chie vé nhiing
diéu ho mong mudn trong tuong lai.

Khai niém trung tdm ning ddng cua viéc diéu chinh va dong
bd hoa mdt cach lién tuc bon b kiém soét chinh theo dleu kién thi
truong thay ddi mot cach déu dan 1a diém quan trong dé nim bét vé
cic quy ét dinh marketing mix. Lién tuc frong bdi canh nay co n0]1la
la quy¢t dinh hang gio, dac biét la gia ca, nhung trong thuc te 4]

nghia 1a diéu chinh hang tuan theo thong tin thi truong vé sy tién bd
da dat duoc.

2. Cic thanh phan ciia marketing mix

La diém tip trung cua hau hét cac quyét dinh quan tri
marketing trong thuc €, mdi P. san phdam, gid, khuyén mai va dia
diém s€ duge phan tich trong cac chuong khac nhau. O day, dbi
tuong la glOl thiéu va giai thich chung mét cach tich hop, cling la
mot céch giéi thiéu vé nghién ctu thi truomg va hoach dinh chién
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luge va chién thudt marketing. Can luu ¥ ring bon yéu 1o bat dau
bang chir cai P, vi thé ma ¢6 1en trong bon chir P ban dau duge sur
dung dé m6 ta marketing mix vio nam 1960 boi McCarthy (1981
42). Nhan thae tir nhitng nguy¢n tic goe ciia McCarthy theo dinh
hudng san xuat, Kotler trinh bay lai 4C thanh 4P dé phan anh dinh
huéng ngudi ticu ding, 1a trung tm cua tu duy markceting nhting,
dich vu hién dai trong thoi dai tinh canh tranh ngay cang cao.(Kotler
va Armstrong. 1999: 111y

- San pham ¢o6 nghia 1a gid tri khach hang (nhimg loi ich ¢o
thé cam nhan duoe dd cung cap dé dap ng nhu cau va
mong muon cua khach hang. chat luong dich vu nhan
duogce va gia tr tra bang ticn da chuyén giao duge danh gia
so vai canh tranh).

- Gid ¢6 nghia la chi phi (gid 1d mot quy¢t dinh phia cung,
chi phi la sy twong duong Vol tip trung ngudol ticu dung
(consumer-focus), va cung duge danh gid so vai canh
tranh).

- Khuyén mai c¢6 nghia la truven thong (gom tit ca cac hinh
thire nhu ddi thoai nha san xudt/ khiach hang bao gom ca
thong tin va marketing quan h¢ trong tae hai chi¢u. khong
chi 12 thuyét phuc ban hang).

- Dia diém co6 nghia la su tién loi (vé mat nguoi tiéu dung
tiép can vdi cac san pham ho mua).

a. San pham - gid tri khdch hang (customer value)

San phflm bao g@)ln cac hinh dang hodc hinh thie cua nhiing
gi dugce cung cép cho khach hang tiém ning. noi cach khac, céc dac
tinh ctia san pham duoc thiét k¢ boi cac quyct dinh quan tri chién
luoc nham déap ung vdi Kién thire ciia nha marketing vé nhitng mong
mudn, nhu cau va loi ich tim kiém ctia ngudi tiéu dang, Dbi voi du
lich. cac thanh phan san pham bao pOm:

. Thidt ké co ban cia tat ca cac thanh phan dugc dat chung
nhau nhim cung cap cho khach hang, vi du mot goi nghi
ngan ngay do mot nhém khach san cung cap.

- Phong cach va moi truong ctia goi dich vu. Doi véi cac
san phé"im dich vu giao dich voi khach hang grén co 8O cua
minh, noi ma cdc san pham dugc phan phoi. day la mot

chtre nang chu yéu cua cic quyéet dinh thict ké tao ra moi

.

truong vat chat, va khong khi (con goi la “minh chimg vt
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chat (physical cvedence)’) duoc danh gia phu hop véi
hlnh anh cua san pham va gia ca.
- Cac phan tr dich vy, bao gom nhimng s6 liéu, dao tao, thai
do va bé ngoal cua tat ca cac nhan vién tham gia vao céc
quy trinh “chuyén giao™ céc san pham cho nguoi tiéu ding
- dac biét 1a nhan vién 1€ tan.
- Xay dung thuong hi¢u. tap mmg cho truyén théng, trong
do xac dinh san pham cu thé véi mot tip hop cac gia tri,
tén. hinh anh va ky vong duy nhét cia kinh nghiém sé&
duoc chuyén giao.
tTrong thue té marketing hién nay, san pham du lich va I
hanh dugc thiét ké va lién tue diéu chinh dé phil hop v6i nhu cau va
mong doi ctia nguoi ticu dung muc tiéu, va kha nang thanh toan ctia
ho. au hét e ac to chire ¢6 san xuat va dua ra thi truong khong chi
mot ma mot s6 san pham dé phi hop voi yeu ciu dit ra ciia mot s6
phan khic. Vi du, cong ty 1ir hanh cung cap mét loat cac san pham
trong tai licu quang cao cua ho va cac khach san 16n co thé c¢6 dén
hang chuc san pham riéng biét khac nhau, tir hoi nghi, cudc hop kinh
doanh d¢ hoat déng 18 va cac g6i nghi ngén.
b. Gid - chi phi cho nguoi tiéu (Iung

Gia biéu thi cac dicu khoan giao dich trao ddi dugce cong b6
hay thoa thuan vé mot san pham gifta mdt nha san xuat nhim dat
duoc doanh qo ban dugc xac dinh trude va muc tiéu doanh thu, va
khach hang tiém nang cb ging t5i da hoa nhan thirc cia ho vé gia tri
dong tién trong nhimg lya chon ho lam cho giita cac san pham khéc
nhau. Hau nhur khong thay dbi trong nganh du lich, noi ¢ mot mirc
gia cong bo/ thuong _xuyen cho mot san pham va mot hosc nhleu gia
giam gia hodc khuyén mai. Gia khuyen mai ddp ing cac yéu cau cua
phéan khuc thi truong cu thé hoac can thiét phai thao tac theo yéu cau
dé truy cap nhung danh huong cua mia vu hodic canh tranh thu duoc
tur du thua.

c. Xiic tién - truven thong

Dé thav nhat trong bon P, xuc tién bao gdém quéang céo, gui
thu tryc tiép. khuyén mai béan hang, trung bay hang, cic hoat dong
cua lgc luong ban hang, san xuat t& roi, truyén théng Internet va cac
hoat dong quan hé cong ching. Céc ky thuat khuyén mai dugc siv
dung dé 1am cho khéch hang tiém ning nhan thire cdc san phéam, de
kich thich khau vi ctia ho, kich thich nhu cdu va thudng cung cap
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cic uu dai dé mua hang: hodc tric (iép tir nha san xuat hode thong
qua mot kénh phin phoi. Mot cich nhin rong hon ve truyen thong
cua nha san xuat ciing bao gom thong tin ho tro 'quan he' duge cung
cap dé tang cuong nhan thire va xay dung mot thai do tich cue VOl
cac san pham gitp khach hang, dic bict fa khach hang mua lai, dua
ra quyét dinh mua cua ho. Hang loat cac k¥ thuat truyen thong ngay
cang dang phat tricn réong hon va nhimg thuat ngt nhu “phte hop
1ruyén thoéng (communication mix)” hay phuc hop xuic tién
(promotio‘nal mix)" thuong duge sur dung trong thue @&,

Diéu quan trong la nguoi doc danh gia cao moi quan h¢ gira

khuyén mat va ba Ps khac ma néd duoce gin k&t trong qud trinh
marketing. Tuy nhién, di¢u quan trong va ¢O the nhin thay la.
khuycn mai. truyén thong van chi 1a mot trong nhitng don bay duoc

stt dung dé¢ quan ly nhu cau. No khong thé ¢o hicu qua diy du trir
khi no6 duoc phéi hop véi ba don bay kia.
d. Dia diém, phiin ph(”;i, tiép can - hodc tién loi

péi voi mue tiéu marketing, dia diém khong chi ¢6 nghia la
noi thu hit du khach hang hay mot trang thict bi nao do. Dia di¢m
nghia 1a khu vuc ban hang. not cung cap dén khich hang tiém néng
nhirng san phflm dich vu du lich. Vi du: dia di¢m cua Disney World
& M¥ khong chi ¢0 Orlando. Florida. ma con la toan bo cac dai ly
dich vu du lich va moi gidi du lich o ving Tay B_éc nude My va
mang ludi toan cAu noi ngudi ta ban cac san pham dich vu cua
Disney World (dugc trich hoa hong tir Disney). Nhu la két qua cia
cac quyét dinh marketing, nhimg nguol tham quan ti¢m nang t6i
Florida co thé biét thong tin khuyén mai tr bat cif noi nao trén thé
gidi. va mua cic san pham co thé bao gdm vé vao Disncy World tai
dai ly cua Disney. Cac dai ly du lich 1a mét trong cach ma ¢ do vige
tiép can ‘dia diém’ hodc tinh thuan tién duge sang tao cho khach
hang cua Disney, hodc cho hau hét cac san pham du lich va lur hanh
khac. . ‘ ’

Su thuan tién cua dia didm co thé bao gom gui mail truc tiép
t&i nha cia ngudl mua tiém nang, stt dung dién thoai mién phi va dé
dang dé dat vé qua cac hé théng vi tinh hoa. Tir sau nhiing nam
1990. tai hau hét cac hang kinh doanh du lich va It hanh, internet
duoc (ng dung toan ciu gitip cho viéc cung ung san pham dich vu
cang tré nén thufn tién hon bao gib‘lhét. mang nhing san pham du
lich dén hang triéu ngoi nha khap thé gigi. Yéu to P thu 4, cung voi
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nhang minh hoa tor khach san, hang hang khong, déu dugc giai thich
o bang 6.1.

3. Marketing mix: cic cin nhac chi phi va doanh )
Dicu quan trong 13 hi¢u ran<J tat ca cac quyét dinh mflrkumg
mix dai di¢n cho chi phi cho (0 chire. va ¢é tmg dung truc tiép toi
dmh gia va doanh s6 ban hang. Thém vao do, nhu da théy trong hinh
y. 1.3 trong s0 4r déu doi hoi chi phi dang ké su dung trude khi ¢o
llu, tao ra doanh s6 mong doi.

S

Khach san

Hang khong

Vién bao tang

San pham
Cdc dic

diém thiét

k&/ dong i

Thanh phan
dich vu

Thuong hiéu

Hinh énh/

danh tu.ng/
vi thé

Dia di¢m/ Quy

mo loan nhey/
Khu dat/ Kich
¢ phong/
Trang bi ndi
that/ D& trang
tri/ Ngoai
canh/ Anh
sang/ Thirc an

SH lugng nhan
vién/ ddng
phuc/ thai do/
dap ing khach
hang

Vi du: Holday
Inn. Marriot,
Meridien

Vi du: Bat/
chat luong
cao, ré/chat
lugng thép

Céc tuyén bay/
Tinh thuong
Xuyén

Loai/ kich ¢&
may bay

Kich thuée chd
ngdi/ khong
gian

Db trang tri/
bita an/ phong
cach

S6 luong nhan
vién/ dong
phuc/ thai do/
dap tng khach
hang

Vidu:
American
Airlines,
British
Alrways,
Singapore
Airlines

Vi du: thie an
tin cay/ thuc
an la, quéan ly
kém

Quy mo téoa nha/
Cach thiét ké/
Nhitng tién nghi
Loai b0 suu tap
Quy mo bd suu
tap

Trung bay/ thé
hién bén trong

SH luong nhén
vién/ dong phuc/
thai do/ dap ing
khach hang

Vidu: Tate
Gallery
(London),
Metropolitan

Museum (New
York)

Vi du: budn té,
thi vi, hién dai
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Gia

e Gia thong
thuong
hay gia
chuén

e Gia
khuyén
mai (cho
mdi san
pham
dugc chao
ban)

e (Jia cao

e Gid hop nht

e (Gia vu dai
dac biét

e Chiét khau
cho nguoi
dic¢u hanh
tour

Gid hang
nhat/ Gid
doanh nhan/
Gia cho
khach du
lich
APEX/ Gia
mua so
lwong 1on
Giare

Gia hop
dong

Gia théng
nhat

(Giia duge chap

nhan)

e (iia cho nguoi
[on/ cong dan
¢6 thanh tich

e (3ia theo nhom

e (3 tré em

o (Gia cho khach
hang than thict

Chiéu thi
(don lé va
cOng tac)

e Quang cao
(TV, radio,
bao chi,
trang web)

e Khuyén
maéi ban
hang

e Quan hé
cong
ching

e San xuét
va phan
phoi
brochure

o Xuc tién
ban hang

Céc vi du khong duoge cung cap o day vi noi chung,
day 1a nhitng loai hinh tu phuc vu. va khac bict

nhiéu qua cac to chuc

Phan phoi
Céc kénh
phén phéi
bao gom céc

e Céc hé thong
dat chd bang
mady tinh
(CRS)

o Céc hé thong

dat chd bang
may tinh
(CRS)

¢ Nhiing vién
bao tang khac

e Cacvan
phong cung
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h¢ thong dat | « Cac nhom e Internet cap thong tin
¢hd trudc. khach san e Cac daily du| dulich o
céc nha ban khac lich e Cic quay tiép
1¢, cac e Internet e Cac quﬁy tan o khach
website e Cac daily tiép tan ¢o'san | san
du lich bay e Cac truong
e Céac nha diéu | e Cac hang hoc
hanh tour hang khong
e Cac hang khac
hang khong | e Buong day
e Duong diy dién thoai
dién thoai mién phi
mizn phi

Bang 6.1: Vi du vé marketing mix trong du lich va lir hanh
Ncruon Middleton, 2003

Thay d6i san pham quang cdo, to chie khuyén mai ban hang,
2101 thidu san pham va to chirc — cung cap cac kénh phéan phéi, tat
ca doi hoi nguon tai chinh trong ky vong vé doanh sb ban hang muc
tiéu. Pau tu vao con nguol, quy trinh va cic minh chung vat chét
cting la nhirng khoan dau tu tru6e khi ¢6 doanh s6. Trong khi céc
quyét dinh dinh g gid khéng tiéu ton bét cir didu gi trude ban hang,
chung 10 rang xc dinh muc doanh thu dat dugc. Bat ky chiét khau
g1a nao cling doi hoi mdt mirc khong ban dugc. dai dién cho khodn
16 trong doanh thu dur tinh.

D¢ minh hoa diéu quan trong nay, néu mot nha didu hanh
tour du lich quyét dinh phat trién chudi san pham hién ¢ bing céach
tang thém cac diém dén ‘mai, cén ¢6 chi phi xé4c lap danh cho vicc
tim hiéu cac tuy chon san co va cac nghia vu hop dong can phai
duogc thanh toan nhiéu thang trude khi cdc khach hang dau tién
thanh todn day du. Chi phi quang cdo va giéi thiéu san pham sé
duoc tinh nhiéu thang trude khi ban dugc hang lan dau tién. Mot vi
du khac, mot quyet dinh ctia mét nhom cac khich san cung cép tinh
thuan tién truy cap cho khach hang qua mot trung tdm goi qua mang
va hé thong dudng tr uyén internet, c6 thé phai lam trén 3 nam trude
khi nhimg wu diém cua hé théng mai bao dam dugce rang nhiing
cude dat chd thém dua dé trang trai cac chi phi va tao thém loi nhuan.
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4. Marketing mix trong boi canh ciia hé thdng marketing

Hinh 6.1 dién ta hé thong marketing cho bét ky mot 16 chire
nao trong 3 vong tron. Hinh 6.1 duoc thiét ké dé ching minh lam
thé nao dé ra quyét dinh marketing mix. chién luge, va chién thuat
phdi hop xung quanh vong tron trung tam 1a phan khue khach hang
muc ticu.

Cac nhan t6 bén ngoai
trona méi trwwérng kinh doanh

Cac quyét
dinh thi
trong,
déng co
nguwoi
tiéu dung

Toan bo nguén
lwe cua cong ty
Céng nghé

moi/ dang
phat trié

Cac quyét dinh
marketina mix

PHAN KHUC
KHACH
HANG

Chiéu thi Pinh gia
khd phap

luat va
quy din

Céu truc
clia cac

Toa nha, vi tri xay
dwng, trang thiét bi,
nang lwc san xua

Hoat dng cua
cac doi tha canh Thai do chinh tri,
tranh xa hdi va mbi
trivo'ng

Hinh 6.1: Marketing mix trong bbi canh hé thong
marketing tong thé
Nguon. Stanton, 1981
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Nhu da trinh bay tir chuong trudce, 4P trong vong trong (inner
ring) nam duéi su dicu khlen truc tiép ciia nha marketing. nhung
chiing phai tuan theo cac ngudn lue khac va cic chite ndng quan tri
chién luoc ciia mét t6 chire duoc trinh bay & vong tron giita (middle
ring).

Céc chuc néng cua vong tron gitta bi anh huong boi, va anh
huténg lén cac quy ét dinh marketing nhung khéng phai luén nam
dudi s didu khién cta quan tri marketing. Vi dy: lua chon dau tién
cua khu vuc va strc chira cho mét khach san va hinh anh doanh
nghiép tong thé sé chiu anh huéng rat I6n boi dau vao marketing
cho qua trinh tham dinh dw an. Nhung sau do. céc lanh vyc nay s€
rat kho hoac khong thé thay dbi trong mét thoi gian ngan. Quan tri
ngudn nhén lyc hay cac hé théng diéu hanh, vi du nhu hang hang
khong, s€ dat ra cac han ché viée diéu dong trong qua trinh quan tri
marketing. Cac ngudn tai chinh s€ quy dinh do 16n va pham vi cua
ngan sach mquetmg trong tAt ca cac td chirc.

Trong vong ngodi (outer ring), tom tit trong 6 dé muc, la
nhirng tac nhén bén ngoai doanh nghiép, khéng do nha marketing
cua bat ky mét to chirc nao kiém soat, va doi khi co tac dong nhiéu
nhat. Tac dong tong hop cia 6 tac nhén bén ngoat trong hinh 6.1 cho
thdy ndi dung cua nhitng co hoi va thach thirc trong cac chién lugc
va chién thudt marketing mix.

1. MARKETING MIX MO RONG CHO DICH VU VA DU LICH

1. Con ngwdi, quy trinh va minh chirng vat chat: mé rong
marketing mix

Phan nay cua chuong duoc két cu xung quanh viéc mé rong
quyét dinh marketing mix, dau tién do Booms va Bitner dé xuéng
trong nhitng nim déu 1980, thém yéu tb con nguoi (people) hoac
nguoi tham gia trong vi€c giao dich vu, quy trinh (process) giao va
minh chitng vdt chat (physical evidence). Nguorl doc s€ nhan ra su
chéng chéo gitta 3P thém vao nay va mot vai can nhac didu chinh
chung nhu thanh phan san pham va thanh phan cua phiic hop truyén
thong. Nhu‘ng két chu 3 yéu td P thém vao lai dac biét hitu dung cho
du lich, vén thucmg doi hoi dich vu giao tlep cao (yéu td con nguot),
mét dich vu m& réng va phirc tap (yéu td quy trinh) va mot dich vu
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khong chi duo'c’dénh gia boi khach hang nhu ho c6 kinh nghiém
chuyén giao (phoi hop v6i yéu td biang ching)

Vi du, mdt tour tong hop bao gém su twong téc v4i nhan vién
cua nha dicu hanh tour, v4i nhén vién cua céc t6 chirc khac nhu dai
Iv du lich. hang hang khong nha cung cép diém dén. khach san,
quan bars. cau lac bd, voi cac du hanh khac, véi cu dan noi dén, ma
nhiéu nguoi khong cam nhan duge minh la mot phan clia nganh
cong nohlep du lich.

San pham ¢Om rét nhiéu giao tiép con ngudi va chung la co
hoi cho nhing 161 1am, dic bigt néu mot san pham dugc tiéu dung
trong Khoang thoi gian dai. nhu trong mot tudn, va lién quan dén
nhidu nha cung cip dich vu khéc nhau. San phdm cting phtre tap tu
cach nhin quy trinh vi né la tong hop cua nhiéu dich vu tao nén
nhitng kinh nghiém du lich tong thé. Mot sé cac dich vu nay co thé
do nha di¢u hanh tour ky hop dong, ching han san bay hoac du
ngoan. trong khi nhitng dich vu khac do du khach luya chon. chang
han nhu taxi. quan bar va quén café hoac trung tam thong tin du
lich. Thir ba. mot tour du lich tron goi rét kho danh gia tai cac diém
ban hang nhung de dang déanh gia trong sudt ky nghi. De hd tro cho
ngudi mua hang tiém nang va dé dé dang ra nhung quyét dinh mua
hang. néi chung ngudi moi gioi tour can cung cap va st dung thiét
ké hay *minh chimg vt chat’ dé ho tro viéc giao dich vu va mang
dén su théa man véi cac ngay nghi trong sudt qué trinh hudng thu
ctia khach hang. Vi tat ca 3 diéu nay, nguoi lam marketing du lich
va |t hanh nao chu trong dén cac P thém vao cua marketing mix mo
rong sé ¢d kha nang kiém duogc nhiéu loi ich hon.

2. Thanh phan con nguoi (people)

That 1a dé nhan thay rang hau hét nhirng su bién ddi san
phdm du lich dé bat ngudn tir sy twong tic clia ngudi co kinh
nghiém. Can phén loai ngudi tham gia nham muc tiéu marketing.
bo la:

- Khach tham quan: Khach hang ca nhén cac san pham va
cac du khach khac tai cing thoi gian va thoi diém. Su
twong tac v6i nhitng ngudi tiéu dung s€ anh huong dén su
hai long cua céd nhan.

- Nhdn vién: cac nhan vién cia mot t6 chirc ¢6 the duoc
chia thanh 18 tan c6 tiép xiic truc tiép véi khach hang, va
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nhirng nhan vién khong tiép xuc truc mp chi cung cap hd
tro. Bat cir bén to chire thir ba nao ¢6 cung cap dich vu
cho nha cung cip chinh cling sé¢ dwoc chia thanh nhan
vién tuong tac va nhan vién ho tro.

- Cong dong chi nha: cdc cu dan cua cong ddng noi dén.
ho ¢6 thé khong tu coi minh nhu mét phan cua kinh doanh
du lich. nhung lai twong tac v6i du khdch mét cach khong
chinh thic, chinh hanh vi than thién hay tha dich cua ho
co 1he anh huong dén kinh nghiém cua du khach.

Cac yéu té ctia marketing mix duoc xem nhu la ¢6 thé kiém
soat dugce boi cac nha mdrketm&, mét cach truyén thong R& rang.
cac nha marketing du lich va 1ir hanh kiém soat thiét ké san pham va
nhan vién. it kiém soat hon vé mua hang, va rat it lqem S04t trirc tiép
cdc cong dong so tai. . Nhung hoat dong marketing van ¢6 thé anh
hudémg dén hanh vi mdi loai vira néu. Vi du. lién lac hai chiéu thong
qua quan hé codng (,hung manh ¢6 thé thic day thai dé va hanh vi
tich cuc trong cur dan diém dén.

a. Du khach

Khach du lich di nghi 1a nhimmg ngudi tiéu ding véi nhimg ky
vong cy thé. D¢ cung cap sur hai long, nha marketing du lich va lir
hanh can phai phan khuc thi truong bans, céc bién thoi gian, khong
gian va bién khac dé hé trg kha ning tuong thich gifta nguoi ticu
ding chia s¢ cung mot so thich. Cdc hau qua cua viéc chon sai muc
tiéu cho mdt chién dich truyén thong c6 thé that (& hai, vi khach du
lich khong chi don gian 1a nguoi mua va ngudi st dung. Ho ciing la
nguodn tai nguyén, tai san va la nguoi tham gia trong cac phcm cua
dich vu can phai dugc thiét ké trong cac san pham va cung cap hé
thong phén ph01 So sanh cac hanh dong cua khach du lich trong
mot nha hang day du dich vu 'v6i hanh déng cua khach du lich trong
nha hang tu phuc vu. Mét sd hoat dong cua nguoi tiéu duné trong
dich vy tu phuc vu ¢6 thé duoc dir kién sé 1a mét phan clia cOng Viec
cta nhian vién, Mot hang hang khong gia ré s¢ bao gom sy tham gia
clia ngudi tiéu dung nhiéu hon trong qua trinh giao hang, giam bién
ché va chi phi lao dong. Trong du lich, cac phan khic du khach nhdl
dinh thich diéu khién tham gia chu dong trong qua trinh cung cp
dich vuy.

Néu viée thiét ké san pham doi hoi cac khach hang dé hoat
dong nhu 13 mot 'nha dong san xudt' trong vice cung cap dich vu,
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cac nha marketing phai han ché rii ro va tinh trang khong on dinh
cho cac nha cung cap dich vu theco ba cach chinh: thir nhét, dam bao
“tuy¢én dung” chinh xdc (nghia la can than phan khic thi truong du
khach): thir hai. cung cap nhitng diém chinh cho khach hang va 'dao
tao’ (xdc dinh nhan thuc va ky vong vé vai tro cho ngudi tiéu dung),
va. thir ba. khuyén khich *ddng luc’ (giai thich céc loi ich thiét ké
cho du khach va khuyén khich hop tac- chi la t& chirc mong mudn sé
lam vo1 mot nhan vién dugc tra luong).
b. Nhdn vién va twong tdc véi du khdch

D& véi du lich va 1 hanh, nhan vién /a t6 chirc trong con
mat cua nguoi tiéu dung. Hoffman va Bateson (1997) dé cap dén
nhan su twong tac 1a ‘bg mdr (public face) cua cong ty dich vu.
Ngoai hinh. hanh vi. kién thirc va thai do ctia ho ¢6 tac dong manh
mé& dén nhan thire cua khach hang vé té chite ma ho dai dién. Nguoi
ta co thé két luan rang su thoa man cua nhan vién la mot diéu kién
tién quyét dé c6 dugc su théa man lau dai va khong déi cua khach
hang. Nhitng nhéan vién hanh phuc s€ cung cdp dich vu tot hon va
dap ung hon. didu nay sé tao ra nhitng nguoi ticu dung hai long. Dat
su thoa man cia nhan vién trude su thoa man cta khach hang la cau
than chi ctra miéng cua Bill Marriott. Giam dbc didu hanh cua tap
doan Marriott. That vay, mot ¢ai nhin hinh thap nguoc dat nhan vién
trong tac 1én dinh ctia mot t4 chire, véi céc tang 16p quan Iy khac
nhau phia dudi.

Trong thuc té. rat nhidu nhan vién tuong tac trong nganh du
lich va Iit hanh phai dau tranh dé nhan ra chan dung cua su danh gia
cua & chirc vé viéc ho 1a tai nguyén ¢o gid tri nhét. Nhidu nguoi
théy minh thuc hién cong viéc ¢ mdt vi tri phuc vu khach hang ma
Shamir (1995) deé cap dén nhu 1a mot “vai tro_dich vu cép duoi
(subordinate service role)". Pidu nay bao gbm hau hét cac boi ban,
nhan vién quay bar. nhan vién budng. phi hanh doan, tai x€ xe buyt
va taxi, nhan vién thong tin du lich, v.v... ,

Danh séch c6 thé dé dang mé rong. Chi mot so it nhan vién
phai twong tac voi du khach, chang han nhu cac phi cong héing hang
khong hoac hudng dan vién mot hoat dong déc biét, thuong thire vai
trd chuyén nghiép vai cac bién phap kiém soat dich vu thuong danh
cho nhirng cap cao hon. Péi voi nhiéu nguoi phue vu du khach ta
mot quan diém cap dudi. luong thip. thoi gian lam viéc dai, ¢o it co
hoi nghé nghiép, va nhén su ton trong td1 thiéu tir du khach. cac y
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twong vé mot kim tw thap nguoc ho tro quan ly s€ ¢6 vé vo ly.
Nhiing nhan vién gidn dif c6 thé phat trién cic phuong phap riéng
tra diia va vuot qua sur bit cong gitra khach hang va ban thdn minh.
Vi du. nhan vién thong tin trung tam du lich néi tiéng Anh khi giao
dich voi khach du lich Duc, du co the noi chuyén tuyét voi bang
tiéng Pirc, ~dang chuyén can can quyén luc dé cho minh kiém soat
tinh hinh t6t hon.

Cac nhan vién tuong tac phai can bang nhitg yvéu cau hoat
dong nodi bd cua mot lo chire véi nhitg ky vong va nhu cau cta
khach hang duoc yeu cau thé hién sy don;:, cam voi du khach trong
khi tuédn theo quy tic va quy dinh cua 5 chirc dé su dung ching.
Nhll]lé cang thang thuong xuyén c6 lién quan dén nhimg yéu cau
nay ¢ thé biéu hién trong ba loai xung dot (Zeithaml va Bitner.

1996):

- Logi xung dét dau tién c6 thé khong dug. 6 rang d6i vai
du khach. C6 cudc dau tranh giita cac cam xtc ca nhan
ctia nhan vién tuong tic va vai tro can thiét trong viéc
thuc hién cong viéc cua ho. Cac tlep vién hang khong nir
tirng chiu dung su ' phé phan hay quay roi tinh duc tir hanh
khach nam giéi van sé hanh xu dang vai tro. mac di néu
st ¢b nhu vay xay ra bén ngoai cdng viéc, ¢ s& phan ung
theo cam xdc ca nhan cua minh. Xung dot nhu vay la dic
biét rd trong nhan vién cap dudi, ho c6 thé bi hanh xur vi
té hon nhidu so voi hanh vi dugc chip nhan trong xi hoi
noi chung. Cac nir tiép vién hang khong, vi du, da phan
ddi chién dich quang cdo cta hang hang khong xem ho
nhu biéu tuong tinh duc. Marketing néi bd ¢6 thé hd tro
trong nhiing trudng hop nhwr vay.

- Loai xung dot thir hai xay ra khi mét nhan vién kho xXu
gilta nhitng mong muén cua khéach hang va cac quy thc
ctia t6 chirc. Du khéch cé-thé yéu ciu tai xé dirng dot
ngdt, hoac _mang hanh ly qué c¢& trén mot chuyen bay,
hodc yéu ciu qua nhiéu ruou ... ¢é lhc b’lt dau loai xung
d6t nay. Mic du cac nhén vién ¢6 thé ¢ ging ap dung cac
quy dinh théng nhét, trong boi canh cing thing gitia
nguoi voi ngudi, ho lai ¢6 thé ddng tinh véi du khéch

hong d6i 10 chite va ¢6 du hiéu kho chiu. Thét vong s¢
gia tang néu khong o 1o giai thich hop 1y cho du khach
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vé“ quy tic danh cho nguoi tiéu dung. Ngudi tiéu dung co
thé giai thich hanh vi ctia nhan vién 1a “thai d6 xau'ngay
c4 khi ho ddng y vai yéu cau, diéu ndy s& c6 mot tac dong
tiéu cuc dén sy hai long vé san pham.

- Loai xung dét thir ba co lién quan dén su khong tuong
thich trong phan khtc. Su khéc biét vé mong doi va khéc
biét ca tinh ¢6 thé tao ra van dé gilia cac du khach dang
tham quan cung mot dia diém, vi du trong cac bao tang.
noi sé thich ctia ngudi lon va nhing tro dn ao ciia tré em
la khong tuong thich. DSi véi cic dai dién dia diém do
cac nha diéu hanh tour thué. mdt trong nhiing nhiém vu
quan trong ho duoc phén bd 1a dé tao diéu kién tuong tac
tich cuc giita cdc thanh vién trong nhom dé tang cuong su
hai long v6i ky nghi. Pai phé vai cac cuge xung dot giira
cac khach hang thuong gy cang thang cho nhan vién, yéu
cdu dao tao tot va phat trién manh mé k¥ nang giao tiép.

c. Pdp irng marketing va marketing noi bo

Trong quan Iy nhén vién va khai thac tiém nang cua ho nhu la
mdt phan tir ciia marketing mix, c6 mot yéu cau rd rang cho céc hoat
dong hop tac gitra cac bo phan ngudn nhan lyc va quan tri marketing
clia mdt cong ty. Ly tuong nhét, marketing can phai c6 dau vao cho
(qué trinh tuyén dung, dao tao, dong luc va hé ghéng khen thuong,
ma do 1a trach nhiém cb dién cia quan tri nguon nhan luc. Vi du,
phtre hop truyén thong can duoc hudng dan mot phan cho ung vién
tiém nang nhu & mot phén cta qua trinh xdy dung danh tiéng cta
mot td chire. Cac hé thong khen thuéng ciing nén phat hién va khen
thuong vé chit lugng chir khong chi khen thuéng nang suat.

Marketing noi bg ngay cang duge bict den nhu mot phan mo

rong hop 1y cua marketing mix, dé nhan ra r(%m,g cac nhan vién cia to
chirc ciling 1a nhirng nguoi ¢ anh huong den to chire. Marketing
ciing c6 thé ap dung cho nbi bo cong ty nhu doi voi khach hang tiem
ning va nhitng ngudi khac bén ngodi cong ty. Trong 6 chire lon,
viée nghién ctu thi trudng gitfa cac nhan vién ¢6 the danh gia mirc
do su hai long vé cong viée, xdc dinh cac van nan va kham pha
nhiing y tuong cho cdi tién san pham. Trong cic cong ty du lich va
It hanh nho va vira, su khuyen khich ciia truyén thong tir dudi 1€n
cling v&i mot chinh sdch mo cua nghe y kién dong gop 1a du. Su
dung cic nhan vién trong cac chién dich quang cdo ¢ uy tin nham
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vao nguoi tiéu ding cling ¢ muc ti€u got thong digp dén nhan vién,
va ¢ thé duoe st dung dé thudng cho nhdn vién dat thanh tich,
khuyén khich nhitng nguoi khac, cling nhw tao ra mot v thic lam
chi. Nhiing ky thuat truyén théng nhu ban tin. tap chi trong nha. thu
dién tu, bang thong bdo va mo cac cudc hop ciing cod thé duoc sir
dung dé truyén tai thong diép marketing ndi bo. trong khi mot tuyén
b6 nhiém vu r6 rang va dang tin cay c6 thé gitp d& phat trién mot y
thirc doan két vé muc dich giira cac nhan vién.

Ciing giong nhu thiét lap tdm nhin va cl1ién luge. lanh dao
doanh nghiép t6t nuoi dudng moi trudng van hoa to chire diing dé}l
va thic day su phét trién tinh than dong doi gitra cac nhan vién. Chat
lwong dich vu phan phdi boi cdc nhan vien twrong tac phu thudc vao
chét luong cua qua trinh hd tro. va mdi nhan vién trong chudi can
nhan ra vai tro cua ho trong viéc cung cap céc san pham cudi cung.
cung cap sir thoa man trong ndi bd cling nhu cho }"ach hang.

Nhtng ngudi tham gia, du khach. nhan vién hoac nhing
nguoi ch'oj khac trong qua trinh nay, tit ca déu dang hoat dong trong
mot hé thong, hodc qua trinh cung cap dich vu. Thanh phén nay cia
marketing mix md rong dugce théo luan ngin gon dudi day.

3. Quy trinh cung cip dich vu

Kinh nghi¢ém séan pham du lich va 1i hanh bao ebm ca quy
trinh va két qua. Péi véi khach hang, két qua thuong la nhing loi
ich v hinh. nhu cam gidc hot stre vé tam [y va thé chét. phat trién
cac logi ich ca nhan nhu van héa, hodc cac méi quan hé tot. DS véi
nhimg nha cung cap dich vu riéng 1¢. két qua kha tim thwong hon,
vi du nhu den tai san bay/ dich dén ding gid. Déi vai du lich va iy
hanh. c6 1€ nhicu hon so vé6i bat ky san pham dich vu khéc. két qua
phu thudc rat nhiéu vao chét hrong cung cdp dich vu nhu cam nhén
tr ngudi st dt_mg. M6t khoan dau tu tai chinh ¢6 thé dugc danh gia
boi cac ket qua bang tien t€ thu vé&, mot 1op hoc ¢6 thé danh gia bing
SO gidi thudng dat duoc, viée tr van ctia mot hang luat c6 thé danh
gia bang s6 vu thanh cong hay that bai. Tuy nhién, du lich va I
hanh chi ton tai thong qua kinh nghiém cia qua trinh mo rong san
xuét va tiéu ding. That kho khan hon nhiéu dé tach cac két qua khoi
kinh nghiém tao ra két qua do.

Do tinh chat lién hé véi‘cao cua du lich va Iir hanh, nhan vién
va nguoi tiéu ding 12 mdt phan quan trong cta h¢ thong cung cap
dich vu nhu duoc thao luén trong phan trude. Ngudi ticu diung trai
152 ’



CHUONG 6. MARKETING MIX TRONG DU LICH

qua mot loat cic cude gip ed trong kinh nghi¢m du lich. Cac cude

gap go dé lhq\ la nhiing tuong lac cua nguoi tiéu dung truc tle Vo1
mot nhén vién tai co so cla cong ty. Nhung cudc gap go cling ¢ thé
duoc dicu khién tir xa qua trang web, dich vu di¢n thoai tu dong
hay, qua cac thiét bi nhu mot bang hi¢u bén duong hodc may kiém
tra ty dong. Mot sb cude gdp g0 ¢o tdm quan trong lon hon va chung
c6 thé duoc coi 1a “su ¢d quan trong (critical incidents)’. hodc
'Khoanh khic tin tuéng (moment of truth} (nhu Carlson cua SAS
nhan xét).

Pay la “khoanh khic sur that” luu lai trong tdm tri cia nguoi
tiéu dung va teu bidu cho chat lugng va su hai long. Zeithaml va
Bitner (1996) trich dan céc tap doan Disney udc tinh ring m01 du
khach vao cong vién dé rai nghiém trung binh 74 “su ¢ quan
trong’, bat ky mét trong s6 d6 khong dat yéu cAu ¢o thé dan den két
qua danh gid tiéu cuc cua toan b chuyén tham. Nha cung Lap dich
vu can no luc khoi phuc dich vu khi xay ra bd'{ ky mot y kién tiéu
cuc hodc Kkhong bang long, va tdt hon 1a nén tlen hanh tai thoi diém
su ¢d hon 1a sau do. Chuy¢ én bién mot tinh hudng tiu cyuc cling ho
tro gitr nguoi tiéu ding. khong lam duoc nhu véy co thé tao bat loi
dang ké tir thong tin truyen miéng, va ¢6 thé xay ra hién tuong
khach hang roi sang phia ddi thu canh tranh.

Céc hé thong khoi phuc dich vu ¢o ké hoach, nhén biét nhu
cAu marketing cling nhu hoat dong. tao co hoi dé chuyén déi ngudi
ticu dung khong hai long thanh nhimg nguoi hai long. Rat ra tu
cong trinh cua Bateson (1995) va Zeithaml va Bitner (1996), nhiing
diém sau day dé khoi phuc dich vu dugce danh gia la dac biét co lién
quan dé t& chire du lich va lir hanh:

- Do hrong va theo doi cdc chi phi giit chdan khdach hang so vl
cac chi phi thu hat khach hang m&i. Chi phi truyén thong, gia
tri ca doi cua khach hang fiém nang, cac gidi thiéu truym
miéng va gid trli cua su quen 1huoc vol qua trmh cung cap
dich vu cta khach hang nhu nguoi dong san xuét- nén dua
vao trong tinh toan chi phi. Thuong thi chi phi dé co khach
hang mai dat bang it nhat tir ba dén nam lan so v&i viée
thuyét phuc nguoi tieu dung hién ¢6 mua lap lai. Viéc du
doan kinh doanh nhay bén vé gia tri 1au dai cua khach hang
hién tai 1a 1y do dé thuc hicn phll(. hoi dich vu thanh cong sau
mot sy ¢ tiGu cuc. :
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- Khuyén khich cdc phan nan va sit dung ching nhu mt phan
ctia mot hé théng quan 1y dich vu toan dién. Hé théng quan Iy
khong chi dép ing nhitng quan tim cta nguoi tiéu ding ma
con phan tich va diéu chinh céc vin dé. Nghién ciru cho thay
rang déi voi mdi phan nan cho cong ty, co thé cé hai muoi
khach khong hai long khac khéng bay té nhitng diéu buc
minh cho cong ty. Tuy nhién. mdt khach hang phan nan
thuong ndi voi mudi nguoi khac vé didu do. Nhu vay. mot
than phién vé cong Ly tir mot trong nhitng ngudi tidu ding ¢
thé. trong thuc té, tang khoang 200 lan thong qua cac 101
truyén miéng. Nghién ctu ciing cho thay ring hau hét cac
cong ty dich vu ¢ hé théng quan 1y phan nan khéng hiéu
qua. hau hét cac cong ty chi 95% thoi gian dich vu cta ho
giai quyét céc phan nan rieng 1é. va chi ¢6 5% thoi gian cua
ho dung dé phan tich va didu chinh cac thuc hién co 16i, gay
ra cac vu viéc tiéu cuc. Cac “khach hang bi an" va dé an dé
nghi déu co thé g6p phan trong viéc thu thdp va phan tich
théng tin hitu ich cho viéc phuc héi dich vu va quan lv phan
nan.

- Dao tao nhdn vién trong viéc phuc hdi dich vu bang céch su
dung cac hinh thirc phan quyén. cho phép gitip nhén vién thé
hién sw dong cam cho cdc vin dé cua khach hang va hiéu
nhén thirc ctia ban quan trj vé nhiing dap ung cé thé hay
khéng thé chdp nhan. Thoi gian 1a diéu cbt yéu trong giai
quyét phan nan. giip chuyén ddi tinh hinh.

a. Viéc phan phoi dich vy dugc cam nhin nhu cic kich ban

Mot cich khic dé cai thién hiéu suit cua dich vu 1a so sanh
thuc hién dich vu véi viée dién kich hoac dong phim. Vi du. xem
mot vo kich chinh la kinh nghiém vé kich ban cua nguodi viét.
Nl}frng 101 n6i. chuyén dong va dao cu dugce lay mot kich ban va
dién tip luu lodt. Quan niém nay c¢6 lién quan dén du lich vi nhiéu
dich vu ¢6 thé duge dung kich ban véi cac nhan vién dong vai trd
cua ho nhu la nhitng dién vién trén san khéu. M6t kich ban 1a mot
chudi cac thict bi, hanh dong va 1o néi. cho phép qua trinh cung cip
dich vu chay thong suét va lién mach. Khi bit dau thién nién ky
moi, chi mot it san phiam du lich duoe dan dung kich ban. Vi du,
vice cung cap dich vu 0 cong vién chy dé cua tdp doan Disney sur
dung kich ban, nhung hau hét cac kich ban trong du lich va it hanh
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la phi chinh thitc. mdc do no thuong duoc ngam dinh trong céc
chuong trinh huén nhan vién.

Pé duoe st dung thanh cdng, tat nhién, tat ca nhitng nguoi
tham gia, nguoi tiéu ding hay nhan vién, can doc tir cung mot kich
ban. Mot doanh nhan diéu hanh di du lich nhiéu sé& biét 'kich ban' thu
tuc ¢ hang hang khong. vi¢c cham tré ¢ bat ky sdn bay nao, va ¢
thé tirc gian khi duoc nhic nho vé kich ban do. Mat khac, mot gia
dinh 1dy mot ky nghi khéng thuong xuyén & nude ngoai co thé
khong ¢6 'kich ban' trong tam tri cua ho.

Khach du lich phai thich img. suy nght va tim hicu 'kich ban'
méi. trong mot thot gian ngan, ¢6 the gay cang thdng Nhiing 'kich
ban' cho mot quan rugu Anh s€ khong ap dung dbi voi mot quan
ruou Phap. Ban c6 cho doi dé duoc ngdi? Khi nao ban chi tra? Ban
¢6 cho tién thuong? Vi néu cd. bao nhiéu? Ban s€ hanh xir ra sao dé
¢6 duoc dich vu tot nhéat? Cudc hanh trinh bang xe buyt déu c6 thé
dugc kho khdn. Noi1 Ban mua vé? Trén xe buyt hodc tai mot ki- bt?
Loai kiosk? Li¢u co can bam vé dé xac nhan? v.v... Mot du khach
ting khi ¢ nude ngoai khong thé hanh dong theo leh ban cho mot
dich vu don gian cho qubc gia nay. Mét du khach bdi rdi o the 1am
cho nhan vién va khahe hang khac sot ruét. That khong may. su
thicu sy hleu biét cua da sb phuc vu lam ting thém s6 du khach bd
ngd. va diéu nay thuong duoc cudi nhao trén buu tlncp

Nhiing nha marketing khi tiép xuic sy khac biét gitra cac du
khach qubc té va phat trién kich ban’ khong chinh thirc nén nghién
clru cac cach thire théng bao cho du khach lich frude khi dén vé
nhimng hanh vi mong doi. Céc cong cu truyén thong phite hop nhu
sach huéng dan du lich. tai liéu quang cdo, video. tap chi trong
chuyen bay. trang web va cac cude noi chuyén cia dai dién du lich.
tht ca co thé phuc vu dé 1am cho quy trinh suon s¢. Vé céc quy trinh
giao dich vu. nha marketing nén chu y tinh linh hoat hé thonor va
dao tao nhan v ién hidu va quan ly cac ky vong cua khéach hang.

b. Thiét ké dich vu

Pua khai ni¢m ban dau cua Levitt vé qua trinh cung cap dich
vu dén mot két luan hop ly, mot s6 tac gia da két luan rang cai tién
c6 thé dugce bit ns_uon tlr viéc xdy dung mot thlLl ké&" dich vu chinh
thire hoac luu dd cua qua trinh cung cap dich vu (Hotfiman

vaBateson. 1997). Né ciing da dugc miéu ta la “mot hinh anh hodc
ban do miéu ta chinh xdc hé thong dich vu, dé nhicu nguoi khac
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nhau tham gia vao viée cung cap co thé hiéu va thuc hién né mét
cich khach quan, bdt ké vai tro hodc quan diém ca nhan cia ho’
(Zeithaml va Bitner. 1996: 277). Nhidu cong viée ve thiét ké dich vu
tr quan diém marketing duge thue hién bql Shgstack trong nhirng
nam 1980 (Shostack. 1994). La mdt bang bi€u dién dai dién cua mot
dich vu cu (hé. bét ky thiét ké nao ¢6 kha nang két hop:

- Tat ca cac diém tiép xuc (hay gip g&) giita ngudi tidu ding
va céc nha cung cép dich vu. Mot dudng ranh phan chia giita
cic hoat dong dé duoc hién thi cho khach hang. va cac hoat
dong hé tro thi khong hién thi.

- Cac hoat dong cua ngudi tham gia, ca khach hang va nhéan
vién, lién két c6 dinh hudng trong luu dd.

- Cdc quy trinh hd tro ¢6 lién quan dén cung cap dich vu.

- Tiéu chuan thai gian cho cac hoat dong riéng 1é. va muc tiéu
thoi gian dua trén nhiing mong dot1 cta nguoi tiéu dung. Tir
do, chi phi lao dong theo gio theo ngay co thé duoc tinh toan.

- Céc diém tic nghén, hodc cac diém trong quy trinh nay. noi
ngudi tiéu ding phai chér doi 1au nhat.

- Céc diém trong qua trinh noi thit bai dich vu cé thé xay ra,
dugc danh gia 1a quan trong va dugc quan sat bai ngudi tiéu
dung.

- Bang chimg vé dich vu hd tro dinh vi va danh gid cia nguoi
tiéu dung vé chat lwong. Bo an la nhiing cong cu linh hoat.
Ching ¢6 th¢ duge sir dung dé kiém tra su khéc biét gilra cac
phan khuc khach hang chu chét va diéu tra sy khac bift gitra
mong dgi cua nhéan v 1€n va nguoi tiéu dung. Thoat nhin, cac
thiét ké dich vu c6 vé rit phu hop cho viéc quan 1y hoat déong.
hon la cho marketing dich vu. That ra, ¢¢ su tring lap, nhung
mot thiét ké chi tiét tu quan diém marl\etmg_, bit nguon tr
nghlen cu nhitng mong doi ctia ngudi tiéu ding va nhéan
vién, thay vi dua vao ¥ kién quan 1y.

4. Quan tri minh chirng vat chit va thiét ké

Céc thanh phan bo sung thir ba cua marketmg mix dich vu la
minh chimg vt chat, bat ngudn tir ndm giac quan: thi gidc (dac biét
la mau sic va tham my). am thanh, muj hwong. cam g va vi giac.
Vi dic trung khong thé chia tach clia san pham du lich. du khach ¢6
mat ngay tai noi san xuat, va thiét ké cac phuong tién vat chat dé
giao hang mot phan quan trong cua san pham. TAt nhién, cic
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phuong tién vat chat déi khi 1a 1y do cho du lich ¢ noi dén lan dau
tién. nhung ¢ day no dé cap dén viée thiét ké mai truong xay dung
thude so hitu va kiém soat cua mot to chire du lich, Vi dy, cong vién
cht} dé hoac mot khach san. hodc nhimng no luc cua mot 6 chue
nham thiét ké mét ving tu nhién hodc nhén tao dé dap tmg cac muc
tiéu quan Iy du khach dac biét. Cling vi ddc trung vo hinh cua san
phfim du lich. cac minh chung vat chit duge st dung thém dé 'hitu
hinh hoa (tangibilize)' dich vu tai cac noi tiéu thu. dac biét la tai cac
diém ban hang. dé gy anh huong mua hang.

Str dung cho cdc minh chimg vat chét 1y duoc dé xuit boi
Hoffman va Bateson (1997) co lién quan dén du lich va 1t hanh.
Minh ching vat chit déng vai tro thay thé viée sir dung "goi” cho
cac san pham dua trén cac hang hoa vat chit. N6 truyén thong diép
veé vi tri. chat lwong va su khac bi€t. va no sé giup cho ca thiét 1ap va
dap timg mong doi cua du khach. Minh chiing vt chét ¢6 thé duoc
sit dung d¢ tao thuan loi cho gua trinh cung cap dich vy, vi du vigc
b tri va bién bao c6 anh huong dén phan ng cia khach hang. Bang
cach tao ra moi truong dic bigt, minh ching vét chét co thé gitip cho
xd hoi hoa cac khach hang va nhan vién. Nhu vdi bat ky thanh phan
nao trong marketing mix, cac thiét ké coa minh chimg vét chat nén
duoe t6 chire xung quanh muc tiéu da néu. Viéc st dung khéo Iéo
cdac minh ching vat chét c6 thé thu hut cac phan khiue mong mudn
trong khi ngan chan nhiing phan khac khéc, tir do ho tro viée quan
ly nhu cau. Nhac c6 dién duoc choi ¢ cac khu vuc cong cong nhu
bai dau xe hay ga tau dé ngan chin mot sb nhom nguoi duge du bao
6 thé gay cAc roi. . tir d6 nang cao y thiic an toan va su hai long voi
san pham duge hudng cho cac nhom muc tiéu.

Sirc manh ma thiét ké bén ngoai va bén trong cta cac toa nha
anh huong dén khach hang va nhan vién ngay cang dugc cong nhén
trong moi linh vuc du lich va It hanh. Viéc su dung no trong truyén
théong cua cong ty, thuong hiéu va gia tri san phz’im ngay cang tro
nén quan trong. Tuy nhién, sur dung cac minh chimg vat chét co the
kha tinh té, tao ra hi¢u Ung thiét ké ma khong can canh bao cho ca
nhan vé muc tiéu cua cac nha cung cap dich vu. Bao dam tinh théng
nhat va ph(")i hop gitra cdc cong cu khéac nhau cua thiét ké fa mot
phf?m ¢b hitu ctia viée hoach dinh “phirc hop minh chirng vat chat.
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III. CAC QUAN NIEM KHAC VE PHUC HQP MARKETING DU
LICH

Ngoai quan niém marketing mix truyén théng vé6i 4P co bz"ml,
va marketing mix m¢ rong cho dich vu va du lich, con ¢ mdt sé
quan ni¢m khac v& marketing mix du lich, bao eom:

Quan niém 4Ps va 3 Cs:
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Customers: Khach hang

Company itself: Chinh ban than cong ty
Competitors: Pi thu canh tranh
Product: San phim

Price: Gid ca

Place: Phan phéi

Promotion: Xuc tién

Quan nié¢m 8Ps:

Probing: Nghién ctru thi truong

Partitioning: Phan khuc thi truong

Priotizing: Pinh vi muc tiéu wu tién

Positioning the competitive options: Pinh vi muc tiéu
canh tranh '

Product: San pham

Price: Gia ca

Place: Phan phéi

Promotion: Xuc tién

Quan niém 4Ps dic thi cho marketing du lich:

People: Con ngudi (khach hang. nhan vién)
Packaging: bao tron géi

Partnership: Hop tdc gitra cac don vi cung ung, khach
hang va ~han vién

Programming: Chuong trinh két hop du lich

Quan ni¢gm 9Ps

Product: San pham

Price: Gia ca

Place: Phén phéi

Promotion: Xic tién

People: Con nguoi (khéch hang, nhan vién)
Programming: Chuong trinh két hop du lich
Partnership: Doi tac

Positioning: Pinh vj



CHUONG 6. MARKETING MIX TRONG DU LICH

- Packaging: bao tron goi
Quan ni¢m 8Ps:
- Product: San pham
- Price: Gidca
- Place: Phan phoi
- Personnel: Nhan su
- Presentation: Trinh bay
- Promotion: Xc tién
- Partnership: Doi tac
- Political: Chinh sach
Quan ni¢m Megamarketing 6Ps:
- Power: Quyén luc
- Public relations: Quan hé cong chung
- Product: San pham ’
- Price: Giaca
- Place: Phén phdi
_ Promotion: Xuc tién
Mbi quan niém trén duge Ung dung cu thé trong mot vai
truomg hop dic biét, vao nhing thoi diém dic biét. Tuy vy, mo
hinh phirc hop 7Ps dugce coi la tuong dbi phé bién, dugc ing dung
rong rii trong dich vu va du lich. :

TOM TAT CHUONG

Trong phan dau ctiia chuong ndy, cac thanh phan thiét yéu ciia
marketing mix duoc gidi thiéu nhu 1a bén chit P hodc C da théng tri
thi suy nghi marketing trong hon bon muoi nam. Ching dugce thao
ludn nhu 1a nhitng don by hay cong cu kiém soat chinh co san cho
cac nha marketing trong nhimng no luc lién tuc cia ho dé dat duoc
muc tiéu va muc dich, thé hién ra nhu doanh $6 va doanh thu tir
nhom khach hang xac dinh. Cac quyét dinh phitc hop dugc dua trén
mot két hop giira nghién ctru marketing, hoach dinh marketing va
danh gia nhitng nha quan tri riéng 1é co lién déi trong cude chién
canh tranh. Chuong nay tap hop bon chir P trong,béi canh rong 16n
hon cua nhiing ngudn lyc phi marketing trong td chitc. va céc tac
nhan bén ngoai lién tuc thay dbi, ma nhirng ngudi quan tri marketing

phai dép Gng. Khai niém phan ang tiép thi rat quan trong nay duoc
tém tat trong quan diém cua Stanton:
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Mot cong tv thanh cong phu thuoc vao kha nang cua gidm
doc dieu hanh trong viéc quan v hé thonq marketing trong quan hé
VoI moi trucng bén ngodi ciia né. Diéu nav ¢é ng /mr la (1) dap ting
nhitng thay doi trong moi truong, (2) dir bdo hu()na va cuong do
cua nhitng thay doi nav, va (3) s dung cdc nguon hee kiém soct noi
b6 thich nghi véi thay doi trong moi truong bén ngoci. (Stanton,
1981: 32). )

Trong phan thir hai, ba Ps thém vao. dic biét thich hop dé¢
quan ly du lich va lir hanh- con ngudi. quy trinh va minh chimg vat
chét - duoc dinh nghia trong ly thuyet marketing dich vu hién dai.
Phan l6n viée van dung bon chir P gbe 1a tir cac doanh nghiep lon
qudc té va toan cau, dang khong ngimg theo duoi mét loi thé canh
tranh trong thi truong ma ho phuc vu. Pé dat duoc va duy tri nhu
mot Igi thé canh tranh dugc dua trén su nhét quan vé san pham.
kiém soat chét luong va su hai long cua khach hang. va no phai
duge quan Iy trén nhiéu phuong dién tai cac quc gia va ncn van hoa
khac nhau. Nhiing quy trinh suy nghi twong tu lam nén tang cho
khai niém vé Quan Iy chat luong toan bo va ISO 14000, va vo sb cac
tiéu chuan va cac chuong trinh chimg nhdn khéc hién dang anh
huong dén nganh cong nghiép. Su dong gop marl\clmg la mgt phan
cua tat ca cdc quy trinh trén, ddc bict la trong viée xac dinh quan
diém cua ngudi tiéu ding va tuong tac gitta nhan vién va khach
hang trong qua trinh cung cap dich vu dién ra tal co so cua nha san
XUAL.

Vé cac ‘minh chimng vit chat cung cap cho khach hang. di ¢o
mot bat ngo ring trong nhitng nam qua, _nganh cong nghiép du lich
hién dai von cht trong phat trién manh vé vé dep va su khac biét cua
noi dén. lai tao ra mot 8¢ noi dén. cac tda nha va co s ha tang xau
nhét hién duoc tim thaV trong hau hét cac nude trén thé 2161. C6 mot
that bai chung trong nita cudi ctia thé ky XX dé hicu hodc quan tam
dén tAm quan trong cua thiét ké san pham va phat trién bén vimng.
Nhitng tu duy vé tac dong khach hang dén thiét kc 1a qua cham tré.

That tha vi khi biét rang su hiéu bit vé vai tro ciia “minh
chitng vat chat’ khong phai Ia mot khdi niém hién dai. N6 d3 duoc
hoan hao hicu tai Ai Cap. Hy Lap. thoi La Ma. Phuc Hung va
Victorian. N6 cling duoc hiéu trong du lich va Iir hanh dén dau (hé
ky XX khi tau bién, nha ga, khach san duoc thiét ké nhu cac dd tao
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tac cua vé dep dang ké - bicu tugng cua thiét ké hang dau rd rang da
thu hat lwong khach hang lom.

Cuf)i\ cling. can nhdn manh ring cdc quyét dinh marketing
mix. bao gdm thiét ké. chu yéu lién quan dén céac chi phi ding ké
can duogc chi trude quyét dinh do mang lai doanh thu duy kién.

CAU HOT ON TAP VA THAO LUAN

Binh luan marketing mix 4Ps truyén thong.

Phan tich cac thanh phan marketing mix truyén thong.

Marketing mix: cac can nhéc chi phi va doanh $6.

Marketing mix trong bbi canh hé thdng marketing.

Binh luan céac thanh phan cia marketing du lich mo rong: Con
ngudi. quy trinh va minh chimg Vat chit.

Ban ludn vé cac quan niém marketing mix khac.

Mo ta chi tiét marketing mix mo rong cia mot cong ty, khach
san. nha hang quanh ving ma ban biét.

o B W o

N o

161



Chuong 7
THIET KE VA QUAN LY SAN PHAM DU LICH

MUC TIEU CHUONG

Hiéu biét khai niém vé san pham du lich

Phén biét cac cAp do san phdm

Hiéu biét quan diém céc thanh phan vé san phdm du lich

Hiéu biét quan diém cac lgi ich vé san phdm

Nhén dién cac thanh phin cua mét san pham du lich tng thé
Nhan dién cac thanh phén cia cac san pham chuyén biét

Hiéu biét viée phat trién san phdm mai

Hiéu biét cac giai doan trong vong doi san pham va céc bién
phéap marketing mix cho mdi giai doan

NQI DUNG CHUONG

e Céc quan diém vé san pham du lich

Céc thanh phén cAu tao nén san phim du lich
X4y dung va trinh bay san pham du lich
Phat trién san pham méi

Vong doi san pham
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, Daéi véi nganh du lich, ‘san phdm " chinh la kinh nghiém tong
thé co diroc tir fhgi‘i diem mot vi khéach roi khoi nha cua ho cho dén
khi ho quay tro vé. (Medlik va Middelton, 1973)

Nham dap ung nhimng gi ho biét va tién doan vé nhu cau va
s¢ thich cua khach hang, nhiing cach thirc t6 hop cic san pham
(cong thic va thiét ké) 1a nhing quyét dinh quan trong cho nhiing
nha marketing. Quyét dinh san pham, véi tht ca nhitng ham y dbi voi
viée quan IV cac hoat dong dich vu va loi nhuan. anh hudng khong
chi dén marketing mix ma con chién luoc phat trién 1au dai, chinh
séch din tu va phat trién ngudn nhan lyc cua mot cong ty. Diac tinh
ctia san pham xac dinh phan 16n hinh dnh va thuong higu mot to
chire thé tao ra trong tam tri cua khach hang hién tai va tuong lai.

N6i rd hon. nhimg quyét dinh vé thiét ké san pham s& quyét
dinh céi gia co thé ban san pham 4y, céc hinh thic khuyén mai can
thiét. va cac kénh phan phdi ndo cé the sit dung. Vi véi nhing 1y do
nay, nhiing quyét dinh vé cac san pham dua trén nhu cau cta khéach
hang 1a “co s& cua chién lwoc va cac chiéu thic marketing”
(Middleton. 1983:2). La diém quan trong nhét trong phtic hop chién
luoc kinh doanh 4Ps. xdy dung san pham doi hoi su can nhéc k¥
cang trong bét ky khia canh marketing nao. Do ban chét va dic diém
cua dich vu du lich, chu dé 1a dac biét phurc tap trong khai niém cua
nganh céng nghiép du lich va khai niém cua cac san pham mo rong
d& két hop con ngudi. quy trinh va minh chirg vat chat.

L. CAC QUAN PIEM VE SAN PHAM DU LICH

Dua theo dinh nghia da thao ludn & chuong 1, bat ky mot
chuyén tham quan & mot diém dén du lich nao cling 12 mét hon hop
nhitng thanh phan khac nhau. Ching bao gbm van chuyén, &n ¢, thu
hat du khach va cac phuong tién khdc, ching han nhu dn uong va
vui choi gidi tri. Doi khi, tat ca nhirng thanh phan nay duoc mua tir
mot nha cung cap, vi du khi khach hang mua mot ky nghi tron goi tir
madt nha diéu hanh tour du lich, hoac yéu can mot dai 1y du lich sdp
dat cac thanh phém v&i nhau cho mot chuyén di kinh doanh. D6i khi,
khach hang tu sép dit cac thanh phan riéng biét v6i nhau, vi du khi
khach hang tu 14i xe dén mot dia didm nao do dé & véi ban be.

Duoc biét dén nhu la mot “quan diem cdc thanh phdn

o

(components view) ', Cac san pham du lich va It hanh duoc khai quat
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nhu mét nhoém cée thanh phan hoic yéu t6 duogc két hop trong mot
"26i” chon loc dé dap tng nhitng nhu cau la mét y ¢u cau quan trong
dbi véi cac nha marketmg: biém mau chét cho quan diém nay la cac
thanh phcm ctia goi ¢6 thé duge thiét ké. thay dbi va duge gan véi
nhau bang nhiéu cach khac nhau duoc tinh toan cho phu hop véi
nhu cau khach hang xac dinh.

1. Téng thé ve cac san pham du lich

Phat trién quan diém cac thanh phan tr géc nhin ctia nganh
du lich, Medlik va Middleton cho ring “Pdi voi nganh du lich. san
pham chinh la cac kinh nghiém tron ven ¢6 dugc tur thoi diém mot vi
khach roi khéi nha ciia ho cho dén khi ho quay trd vé™ Vi thé. “san
pham du lich duge xem nhu 13 mot phtrc hop ba thanh phan chinh vé
tinh hap dan. tién nghi tai diém den va kha nang tiép cén cua céc
didm dén. N6i cach khac, “chd ngdi trén may bay va giudng trong
khach san chi la nhitng yéu té hay thanh phan ctiia mot san pham du
lich tron g61 hay con dugc goi la san phém du lich téng hop™
(Medlik va Middleton, 1973). V&i nhiing sic thai tinh té phu hop
vOi quan diém cla tac gia khac nhau, khai niém co ban ban dau cua
san pham duoc gilt nguyén gia tri, va duoc sit dung qubc té.

2. San pham cia cic doanh nghiép du lich don 1¢

So v&i cach nhin tong thé vé san phim du lich da néi & trén,
cac hang hang khong, khach san, dia diém du lich, xe cho thué va té
chire san xuat khac trong nganh cong nghiép du lich thuong c6 mét
cach nhin thlm cin hon dbi véi cac san pham ma ho ban. Ho tap
trung cha yéu vao cac dich vu cua minh. N Nhicu tap doan khach san
Ién va cac nha khai thic van tai 16n tuyén céc nha quan ly san plmm
vao cac dbi marketing. va hinh thanh va phat trién cic san pham
hoan toan theo cac hoat dong ma ho kiém soét. Cac khach san dua
vao ‘san pham hoi nghl hodc “san pham giar tri, hang hang khong
dé “hang thuong gia’, v.v..

Do vay, khai niém san pham tron g6i dat ra trong bdi canh
tién hanh marketing du lich, nhung né thuong chi ¢6 gia tri gidi han
trong viéc hudng dan cac quyCt dinh thu,t ké san pham thuc t& ma
cac nha quan ly cua cac to chic san Xudt riéng 1¢ phii thuc hién.
Quan diém céac thanh phan cua san pham van ¢6 gia tri, tuy nhién.
chinh ban chat cta cic san pham dich vu cho phép ¢6 thé duge chia
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ra thanh mot loat cac hoat dong dich vu hay cac quy trinh cu thé.
Quy trinh hgy _hoat dong nay khi duoc két hop lai. sé tao nén cac san
pham cu thé d¢ khach hang mua. Nhu vay, ddi véi mdt vi khach dén
mét khach san (kinh doanh hay giar tri). cac san pham khéch san la
(hoac nén 1a) mot thuc thé hoan hao va 1a mot thuc té *g6i” phac hop
cic kinh nghiém cung cap dich vu, co thé duoc chia thanh ting
nhém nhu:
- Kinh nghiém va dap ung ban dau trong viéc lua chon tir
mot quvén sach hudng dan. to buém hodc trang web
- Kinh nghiém tir qua trinh dat chd ‘
- Antuong dau tién khi budc vao khach san. thiét ké va cac
minh ching vat chét
- Qua trinh chao dén khi dén — Nhan vién tién sanh cua
khach san.
- Tiéu chuan phong va cac thiét bi noi that
- Kinh nghiém cta khach hang — cac twong tac voi nhan
vién trong sudt qud trinh luu tra
- Céc bira an va cac dich vu phu trg
- Quy frinh thanh toan
- Cac dich vu dugc cung cép tiép theo, chang han goi thu
truc tiép.
Pay khong phai 1a mot danh sach toan dién. nhung no dugc
XAy dung trén co s6 phirc hop kinh doanh, va né nhin manh dén
quan diém bét ky séan pham don 1€ ndo cling la tap hop cua mdt
chudi nhitng yéu t6 hay qua trinh lién két lai dé thoa mén nhu céu

’ 7 I3

A

clia ngudi tiéu ding. Thau hiéu. Jam sang to cac ytu td cung ca
cach nhin phong pht hon cho céc nha marketing du lich, dé ho hiéu
biét hon vé nhu cau cuia khach hang. y;‘l cai thién cach trinh bay va
phéan phéi san pham dén khach hang tiém ning.

Viéc phén tich bat ky nganh kinh doanh dich vu nao theo
trinh tu mot qua trinh day du nhitng xfc tac va quy trinh gifra khach
hang va doanh nghiép. tu thoi diém ho dua ra cic yéu cau ban dau

7

cho dén khi ho st dung san pham va roi di, s& ludn cb tinh chi dan

cao. Ngay ca doi voi san pham dugc cung cap trong bao tang, cén ¢
médt cach nhin phong phu hon dé phan tich tat ca cdc qua trinh cua

mot chuyén vicng tham, va nhitng mdi quan hé tiém ndng xay ra, tur
thoi diém khéach bude vao cua cho dén lac rot khoi toa nha, vao 2

hay 3 gio sau do.

165




PHAN . PHUC HOP MARKETING DU LICH

N6i cich khac, nhiig ngudi cung cap dich vy riéng 1€ “phai
xdac dinh dirgc khai niém dich vu theo quan diém cdac goi d.icfz Vi va
san phdam bdn cho khdch hang, va tam quan trong ctic moi thanh
phan doi voi khich™ (Sasser, Olsen va Wyckoff, 1978:14). Shostack
(1977) sir dung khai niém vé mgt phan tir san pham d¢ truyén dat
cung mot y tuong, trong khi ban vé va kich ban lai cai tién hon vé
khai niém cia mot san phém dich vu. D& két ndi hai khia canh riéng
biét cia mt san pham du lich, quan diém chung va quan diém cua
cac doanh nghiép dich vu riéng ¢, ching ta ¢6 thé coi chung nhu hai
chiéu hudng khac nhau. Quan diém chung nhin theo chiéu ngang,
trong dé bao gdm mét loat cac thanh phin san pham rieng lé. Khiach
hang nhu nhiing ¢4 nhén ¢on cong ty 1r hanh nhu nha san xuit, ¢o
thé thy chon cach ho c6 dugc nhimg kinh nghiém. Nguoc lai. quan
diém cua cac doanh nghié€p dich vu lai la cai nhin theo hudng doc
céc quy trinh diéu hanh, va qua trinh vén chuyén san pham dich vu
cu thé t6 chire xung quanh cac nhu cau va mong mudn di duoc xac
dinh ctia cac phan khiic khach hang. Cac doanh nghiép thuong ¢6
cac mdi quan hé tuong tac véi céc to chire khac theo chiéu ngang
(hop tac san pham) nhung méi quan tam chinh ctia ho 14 nhin nhan
theo chiéu doc (diém nay s& duoc néi rd hon ¢ phan sau).

3. Quan diém vé lgi ich cia san pham

~ Trude khi thao ludn chi tiét vé 2 huong khac nhau cua san
pham du lich, c4i nhin cta khach hang vé& nhimg gi (At ca cac doanh
nghi¢p chao ban la diéu rat quan trong cdn phai can nhéc. Céu khang
dinh kinh dién cua Levitt that stc tich: “con nguoi khéng mua san
pham. ho mua cac ky vong vé loi ich c6 thé ¢o dugc. Vi vay, loi ich
c6 dugce chinh 1a san pham” (Levitt, 1969). Bé phat trién quan diém
nay. Kotler cho rang “khéch hang tim kiém nhitng loi ich cu thé.
Nhiing san pham hién tai chi la mét phuong thirc két hop céc loi ich
d6. Cong ty phai nhan thirc duogc tit ca nhirn g cach giap khich hang
dat duoc su hai long ma ho dang tim kiém. Nhimg di¢u nay dinh
nghta cho viéc canh tranh” (Kotler., 1976:25)

Qua trinh nghién ciu céc nhén thie vé loi ich va tign ich cua
san pham, thiét ké hodc thich nghi san pham dé hoa hop duoc vai ky
vong cua cac khach hang, né}‘n ¢ trung tam cta Iy thuyét va thuc
hanh marketing. Khéng ¢o bat ky su khac biét nao v nguyén tic
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gitra loi ich cla san pham ap dung cho nganh du lich hay cho bat ky
nganh cong nghiép san xuat hang hoa khac.

II. NHUNG THANH PHAN CUA CAC SAN PHAM DU LICH
1. Cac thanh ph?m ctia san pham du lich tong thé

Tir quan diém cta mot khach hang tiem nang dang can nhac
mot chuyén du lich, san phz‘im ¢6 thé duoc xac dinh nhu mét géi cac
thanh phfm hitu hinh va véo hinh, dua trén hoat dong tai diém dén.
Goi dich vu duoc nhén thire bang kinh nghiém, co sdn & mot mirc
gia. Co tong cdng 5 thanh phan chinh trong sdn pham du lich téng
thé:

- Chc diém tham quan va mi trudng diém dén

- Tién nghi va dich vu cua diém dén

- Kha ning tiép can diém dén

- Hinh 4nh cta diém dén

- Giaca ] )

a. Cic diém tham quan va moi truong diém déen — va cdc hoat
dpng ciia khdach tham quan ‘ ’

C6 nhitng yéu t6 thanh phan trong mot diém den dong vai tro
chu yéu trong viéc xac dinh sy lua chon cua khach hang, va anh
huong dén dong co cua nguoi ti€u dung. Bao gom: »

. Céc diém tham quan thién nhién: canh quan, canh bién,
bai bién. khi hau, hé dong thuc vat va déc diém dia 1y
khac ctia diém dén va cac ngudn lre ty nhién ctia no.

- Céac diém tham quan nhan tao: nha cua va co s& ha ting
du lich bao gélll cac kién tric lich str va hién dai, di tich,
noi di dao. cong vién va vuon hoa, trung tdm hoi nghi,
bén du thuyén, déc truot tuyét, khao co. cac dicm tham
quan du khach not chung, san golf, clra hang ddc san va
cac khu vure ban 1é theo chi de.

- Céac diém tham quan van hoa: lich st va van hoa din gian,
ton gido va nghé thuét. nha hat, am nhac. khiéu vi, va giai
tri khac. va vién bao tang, mot s6 hoat dong nay cé the
duoc phat trién thanh sw kién ddc bigt, 12 hoi va cac hoat
canh lich su.
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- Ciac diém tham quan xa hoi: cach séng,}ﬂwong tuc tap
quan cua cu dan, ngdén nglt va co hdt cho cude gap g& xa
hoi.

Nhirng _Véu th nay cta mot diém dén. néu két hop lai. tao nén
cai duoc goi la méi truong (environment). SH lrong khach ma mot
moi truong co lhe chira trong mot ngay dong khach, khong co nhuns_
rii ro va lam ton hai dén céc yéu td. duoc biét dén nhur cong suat
(capacity).

Cho dén nhitng nam 1980. doanh nghi¢p du lich chu véu chi
c6 thé 1én ké hoach cho chién lwoc san pham ctta ho méa khong quan
tanntﬂneu dén chqlIuona.cuarn01ln10n0'du4n dén hay van d¢ cong
sual Tuy nhién, diéu nay dang dan duoc thay doi. va qua trinh phat
trién va van hanh cua marketing ¢6 trach nhiém véi moi truong dang
dugce thuc hién theo hudng bao ton moi truomg tai diém dén du lich.
dang dan tro thanh mot van dé quan trong trong thé ky XXI. Viéc
chchnhcongsuatvmiconlalnotblqn nhunvnhanthUC\m:nhung
ton_halcualn0111uong dang dan tro nén ré rang hon, va cac quvét
dinh marketing lai chinh 1a mét phan nguyén nhan 14n giai phap cho
van dé nay.

b. Tién nghiva dich vy ciia diém dén

Diy 1a nhitng yéu t6 dich vu nam & diém dén hodc gan lién
v6i no. khién cho khach dé dang luu tr, hay noi cach khéc, tan
huongvathanlgrlvaothenlden bao gdm:

- Chd &: khéch san, lang nghi. ¢an ho. biét thy, khu cim
trai, khu nha luu dong, ky tic x4, nha chung cu. trang trai.
nha nghi.

- Nha hang. quéan bar va café: tir thie dn nhanh cho dén
nh&ngnhéhéngsanghnng

- Giao théng véan tai tai cac diém dén: taxi, xe khach. xe
cho thué. xe dap cho thué, xe truot tuyét (nhitng noi ¢6
tuyét)

- Hoat dong thé thao/ giai tri: cac truong hoc truot tuyét.
truong hoc chéo thuyén, caulaclx)golfva,$n1van dong.
nungtanlhotnacacxnonnOhcthuat&anghethucong.va
nghién ciru tu nhién.

- Cac tién nghi khac: cac truong ngon neir, cau lac bo stre
khde.
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- Céc clra hang ban 1é: cac cira hang. dai ly du lich, do luu

niém. cira hang ban do cam trai.

- Céc dich vu khac: dich vu thong tin, cho thué thiét bi,

’ canh sat du hich.

Doi véi mot vai yéu td nay. su khac bi¢t gifta canh quan va
tién nghi co the khong nhan thdy r6. Vi du. mot khach san. kKhu truot
tuyét hodac mot khoa day danh golf noi [iéng cling ¢o thé duoc nhin
nhan nhu la 1y do d¢ tham quan du lich dé khach hang chon lua. Tuy
nhién. chirc niang chinh trong vi¢c cung cAp tién nghi. thiét bi va
dich vu van sang to.

c. Kha ning tiép can diém dén

~ Day la khia canh giao thong tu nhén va cong cong cua san
pham, xac dinh chi phi. van tbe va mace do thudn tien khi khach roi
khoi nha dé dén noi da chon. bao gbm:

- (Co so ha tang: dudng x4, bai diu xe. san bay. tau dién,

duong thuy. ...

- Trang thiét bi: kich ¢&, loai hinh, tde d6, pham vi ctia vén

tai cong cdng

- Céc yéu t6 didu hanh: diéu hanh duong di, lich trinh, phi

van tai. phi cau duong |

- Quy dinh cua chinh phu: pham vi kiém sodt cua cac quy

dinh vé hoat dong véan tai
d. Hinh dnh va nhin thicc vé diém dén
Thai do va hinh anh ma khach hang c¢6 dbi voi san phém anh

huong manh mé quyét dinh mua hang cua ho. Hinh énh cua diém
dén khong nhét thiét phai can cir vao kinh nghiém hay su kién,
nhung chung ludn la dong luc manh mé trong du lich giai tri va du
lich. Hinh anh. va ky vong cua nhiing chuyén du lich gén lién trong
tAm tri cac khach hang tiém nang. Vi du, trong hang tricu nguol O
Bic My va Chau Au chua (tng dén thdm Las Vegas, mot s6 khong
lyu Jai trong tAm tri ciia ho nhitng hinh anh cia nhimg kinh nghiém
ma diém dén do cung cap.Thong qua cac phuong fién truyén thong
va thong qua céc tin ddn. han hét moi nguoi da quyét dinh liéu ho c6
bi thu hut boi nhig hinh anh Las Vegas hay khong. Tht ca cac
diém dén déu c¢6 hinh anh, thuong dua nhiéu hon vao lic}l st chir
khong phai la thuc té hién tai, va nd la mdt muc ticu thiét yéu dé duy
tri cha marketing diém dén. thay doi hodc phat trién hinh anh dé tac
dong dén ky vong ctia nguoi mua. Cac hinh anh cta cac doanh
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nghiép du lich trong cac diém dén, vi du: céc khach san & Las
Vegas, thuong lién quan chat ch€ v6i nhing hinh anh diém dén. Céc
minh chimg vat ly chét do nhimng nha marketing Las Vegas cung cap
dugc tinh toan dé tao ra va truyén dat nhitng hinh anh duoc lua
chon.

e. Gid cho ngudoi tiéu ding

Bat ky chuyén tham quan ndo ciing cé mdt mirc gia nhat
dinh, 1a tong hop cia nhiing chi phi cho dn ¢, di lai va tham gia vao
mét loat cdc lua chon cia cac co s& va dich vu. Bai vi hdu hét cac
dia diém cung cip nhiéu san phdm, va thu hat mét loat céc thi
truong. gia ca trong nganh céng nghiép du lich va lir hanh nhiéu
muc do khac nhau. Vi du, mét du khach di hang ngan 'dém dé sur
dung khach san sang trong & New York tra mot mirc gia rat khac
hon so véi hoc sinh chia sé chéd ¢ trong ky tic xa véi ban be. Tuy
nhién, hai nhém nay ¢6 thé mua chd ngoi lién ké trong nha hat
Broadway. Gia thay dbi theo mua. theo su lwa chon cac hoat dong
giai tri va theo ty gia héi dodi québc té, cing nhu khoang cach di du
lich, hinh thirc van chuyén va luwa chon céc phuong tién va dich vu.

[ Mpt sé ham y cho khdi niém sdn phim tong thé

Théat dé nhan thay rang mdi thanh phan trong bd nim san
pham mac du ching duge két hop va tich hop trong kinh nghiém
tong thé clia du khach, trong thue té co kha nang rong, va it nhiéu
bién doi doc lap theo thoi gian. Mot sd cac bién thé dugc hoach
dinh, nhu trudong hop Disney World phat trién trong khu vuce trude
day khong sur dung xung quanh Orlando. Florida, hodc céc muc dich

xay dung khu nghi mat Cancun & Mexico. T rong ¢4 hai trueomg hop,
nhimng ky thudt cong trinh 16n da lam thay déi moi trudng tu nhién
va tao ra cac diém dén du lich lén. Vigc phat tm.n Lang du lich
Center Parcs ¢ Anh minh hoa cho cac hinh thire gan day, Center
Parcs dugc quy hoach dé bao vé va nang cap moi truong. Trong
truong hop do, it ca néim thanh phan san pham dieoc tich hop cung
chung mot hoat déng quan 1y,

Nguoc lai, ¢ New York, London hay Venice, méi triromg ctia
thanh phé da khéng g duoc thay dbi nhidu cho muc dich du lich va lir
hanh, mac du da c6 ké hoach thay déi lon trong dich vu va céc tién
nghi cho khach tham quan, va tt ca déu co nhitng biéu tugng, tinh
trang cac tdoa nha duoc thiét ké hodc diéu chinh cho céc muc dich du
lich. C6 nhiéu thay dbi trong moi truomg khong duge quy hoach, tuy
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nhién, n6 van xay ra. O Bic Au, vice tir chdi su pho bién cua cac
khu nghi mat ven bién truyén théng tir nhimg nam 1960. phan 16n 1a
két qua cua nhiting thay doi trong kha nang {iép can canh tranh diém
den ¢ phia Nam day ndng ctia luc dia nay. Thay doi trong cac thanh
phan san pham thuong xay ra ngoai mong muodn cta chinh phu va
cac nha hoach dinh diém dén. Chung xay ra vi du lich va it hanh.
dac biétta o cﬁp do quéc té. 1a mdt thi trudong twong déi ty do gé)m
cac khach hang co thé kham pha céac diém tham quan moi khi ching
tr nén san c6 va gia ca phai chang. Thay d6i trong ty gia, anh
huong dén gid ca cua cac diém dén, ro rang 1a khong do cong nghiép
du lich hoach dinh. lai co anh huong ién ve s6 luong khach.

Chinh trong linh vue quang cao hinh anh va nhan thic, mot
56 thay doi co ké hoach thi vi nhét xay ra. va day la nhiing quyét
dinh marketing. Vi du cd dién vé kv thuat én ké hoach hinh anh du
lich ¢o thé duoc tim thay trong cic chién dich *Téi yéu New York’,
dua trén nghién ctu thi truong ban dau. tao ra mot cai tién dang ké
ctia nhom Big Apple trong thap nién 1980. Gén day. Singapore va
Thai Lan ciing dang nd luc marketing hinh &nh cta minh dé dat
duoc cuing mot loai thay d6i trong nhan thirc va dong luc cua du
khach. *Amazing Thailand™ hay ‘Roaring Singapore’.

Quan diém vé sian phém ctia khach hang du lich giai tri, du ¢6
mua hay khdng mot tour tron tur mot nha diéu hanh tour du lich hoac
dai ly ban si du lich. cung cin giéng véi quan diem cua cac nha khai
thac du lich. Cac nha didu hanh tour hanh dong thay mat cho cac loi
ich xdc dinh cua hang tri€u khach hang. va thiét ke cua tai liéu
quang céo cua ho la mot minh ching thuc té vé cach két hop va
truyén dat 5 thanh phén san pham, ) ,,

Quan di¢m san pham téng thé cling la quan diém cua cac to
chure du lich quéc gia, khu vuc va dia phwong, nhimg nguoi thudng
c6 trach nhiém trong vigc phéi hop va trinh bay céc thanh phan san
pham ¢ cac khu vue cua ho. Trach nhiém nay 1a quan trong ngay ca
khi cac cong ty du lich tai diém dén chi tham gia vao vao vigc truyén
ba va marketing, ma khong ban cac san pham cy thé cung cap cho
du khach. - _ .

Khi xem Xxét cac san pham téng thé. ching ta nén luu y rang
khéng ¢ sy hai hoa tu nhién hodc tu dong gira cac tha‘mh/ phan,
chang han nhu cac diém tham quan va chd &. va ho cting hiém khi
thudc s hivu va Kidm soat ctia mot 1o chire. Ngay ca trong cac linh
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vuc nhu nha ¢. thuong s€ co nhiéu t6 chire khdc nhau vd1 muc tiéu
khac nhau va thudong xung dot véi nhdu Ve lot1 ich. Thuc té 14 su da
dang hodc phan tan trong kxem sodt tong thé. va su tu do tuong doi
cua cde doanh nghiép san xuat dé hanh doéng theo cam nhan tir loi
ich cta ho. it nhat trong thoi gian ngan han. gay kho khan cho céc
cong ty du lich qude gia. khu vue va tham chi dia phuong. trong
viée quy hoach va phéi hop cac hoat dong marketing. Mot phin ciia
su phén tan nay xdy ra chi don gian 1a vi hau hét cac diém dén phat
trién cung cap mdt loai san pham du lich dL dap tmg mot loat céc
phan khic. N6 cling phan anh mot thue té 1a. ddi véi mdi doanh
nghiép du lich 16n cip quéc gia hoac quéc té. ¢d dén hang ngan
doanh nghiép nho theo dudi nhimg muc tiéu ca nhan. Tuy nhién, vé
lau dai. su thanh cong trong tuwong lai cta mot diem dén phai lién
quan dén viéc diéu phéi va cong nhin cac lgi ich chung gitra tat ca
cac thanh phén cua san pham du lich tong thé. Pat duoc su phdi hop

dé 1a 19 do chinh cho nhiéu cong viéc marketing duoc thue hién boi
cac NTO.

2. Cic thanh phin cia san phim cu thé - quan diém ciia doanh
nghiép du lich

Quan diém san pham du lich tong thé ¢o lién quan chat ché
dén cac quyét dinh marketing duge thye hién boi cac doanh nghnp
du lich riéng lé. No xéc dinh mdi twong quan. pham vi hop tac va
quan hé ddi tac giira caenha cung cap trong cic Iinh vuc khac nhau
cua ngdnh cong nghi€p, vi du gitra véan chuyen va luu tra. Nhung
trong viéc thiét ké. cung cép san pham cu thé xung quanh cac hoat
dong dich vu cua ho, cac nha marketing can phai xem xét dén nhimg
khia canh bcn trong cua san pham do. Viéc nay la binh thuomg doi
vGi tat ca cac hinh thic markctmg nguoi tieu dung, va 1a mot phdn
ctia Iy thuyét marketing dugc chép nhan rong réi.

Nha marketing can phai suy nghi vé cac san pham trén ba cap
do (Kotler, 1984: 463). St dung thuat nglr cua Kotler. dua trén
nhitng dong gop trude do cua Levitt. ba cap do la:

- San pham cor 16i (core product), dé 1a dich vy c,an thiét
hodc lgi ich dugc thiét ké dé dap ung cac nhu cdu xéac
dinh cua cac phan doan khach hang muc tiéu.

- San phim chinh thic (formal product) hav hivu hinh
(tangible product). d6 1a 1oi dé nghi chao ban cu thé noi
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0 viéq mot khach hang s& nhan duoc gi kbt bo tién ra
mua sam. Chinh hoat dong marketing ¢6 thé bién san
pham céf[ 161 thanh mot dé nghi cy thé.

- San phdam gia (dng (augmented product). bao g61n tat ca

cac hinh thuc gia tri gia tdng ma nha san xuiit ¢6 thé dua
VAo san ’phfim chinh thitc ma ho cung cap, dé lam cho
chiing hap dan hon nhung gi ddi thu canh tranh cung cap
cho céc khach hang tiém ning cia ho.

Mic da nhiéu ngudi cho rang ba cap do cua san pham la thudt
ngli marketing khong héap dan. gid tr] cua qua trinh tr duy co ban
mai thue su ¢d tiém nang rat 16n. Qua trinh tu duy ¢o thé duoc ap
dung boi cac doanh nghi¢p trong bat ky linh vuc cong nghiép du
lich ndo. va cho ca doanh nghi¢p l6n va nho.

Vi du sau vé ky nghi tron goi tai khach san s¢ giup giai thich
vé ba cap do trong thuc té. San pham chao hang la mot gdi bao gom
phong & 2 dém va 2 bita diém tam, cd thé dat ¢ bat ky chudi khach
san nao tai nhiéu diém dén khac nhau. GO san pham nay dugc thiét
ké (givdng va tién nghi phong) dé thu hat cdp vo chdng ¢6 con nho.
San pham duoc chao ban theo gia tron goi thong qua brochure phan
phéi ¢ tat ca khach san trong chudi, qua thu truc tiép, va qua
internet. N6 phai canh tranh v&i nhiing san pham twong tu tai cac
khéch san tuong tu dang dugc quing ba trén thi truong vol cung
muc gia.

San phdm cét 16i thi vo hinh. 1a mot y tuong, nhung né ludn
bao gdm nhu cau hay loi ich thiét yéu dugc khach hang cam nhan va
tim kiém- duoc thé hién theo tir nglt va hinh anh duoc thé hién dé
Kich thich mua sém. O day. l¢i ich cbt 1a1 1a su thu gidn, nghi ngot.
vui dua va toai nguyén trong bdi canh gia dinh.

Can luu y ring san pham cbt 151 phan dnh céc dac tinh va nhu
cAu clia cac phan khic khach hang muc tiéu. chir khong phdi cua
khach san. San pham ¢t 161 tao nén nhimg thong diép chu yéu ma
khach san mubn truyén dat. Khach san mudn thiét thiét ké va truyén
dat san pham cbt 181 cia minh t6t hon dbi thu canh tranh, va tp
trung cung ung tdt hon cac loi ich mong doi. Nhung tat ca doi thu
canh tranh déu nhiam dén nhitng nhu cau khach hang cén ban tuong
tw, va cung ung nhimg loi ich tuwong ty. Cac nhu cau ¢dt 161 cia
khach hang thudong khong thay déi nhanh chong. mac du kha ning
ctia mdt khéach san trong viée nhan di¢n. truyén dat va thoa man
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nhirng nhu cau dé tdt hon co thé thay dbi dang ké. Vi nhén thic cua
khéach hang chua bao gio duoc hiéu mot cach dﬁy du. luén ¢o co hoi
Ion dé cai tién trong 1anh vuc nay.

Scin phdm chinh thire 1a sy chao ban chinh thite mot san phim
nhu trong brochure hay trén website. tuyén bd chinh xac cal gi s€
duoc cung cﬁp vao thoi diém cu thé véi mot murc gia nhat dinh.
Trong vi du nay. san pham chinh thirc Ia san pham hiru hinh 2 dém

va 2 bua sang tai mot dia diém nhét dinh. su dung cac phong chuan
hoa vai phong tam. truyén hinh. dién thoai. v.v... Cac dich vu nhu
thang may, quan café. may lanh, hd boi... ddu nam trong san ph'ilﬂ
chinh thirc. va tén khéch san clng vay. San pham chinh thic vé
khach san., noi chung, ¢6 rit it su khic biét, va trong nhiéu truong
hop, séan pham ¢6 thé cam nhan va gia ca ¢ thé tré thanh v do
chinh dé lya chon.

San pham gia tang. San pham gia tang kho xac dinh chinh
xac hon so véi san pham hiru hinh va 06 hinh. né duge diéu chinh
trong viéc tim loi thé canh tranh, bao gdm khac biét gitra nhitng diéu
ciin ban theo hop dong ctia san phédm chinh thitc va toan thé nhiing
lot ich va dich vu trdi nghiém c6 lién quan dén viéc giao san pham
toi khach hang. N6 ¢6 thé ¢ trong moi giai doan- tir thoi diém furong
tac dau tién khi dang ky, dén bat ky 1an tuong tac nao sau do khi sur
dung san pham San pham tang thém cling dién ta v twong gida tri
tang them vuot khoi nhitng chao hang chinh thire. N6 tao co hoi cho
nha san xuat 1am khac biét héa san pham ctia minh so v&i déi thi.
Trong vi du nay, c6 thé hinh dung ra khoang 20 “gi4 tri gia ting" cho
san pham chinh thirc, tur nhing thir nho nhoi nhu hop chocolate h’l\'
ly ruou vang khi vira dén, dén nhiing thr quan trong hon, nhu vé
vao diém tham quan hay diém giai tri tai dia phuong. Ngoai nhiing
gia tri gia tang hitu hinh vira néu, ciing c¢6 thé c6 mét sé vo hinh nhu
chat luong dich vu cung ung. tinh than thién cta nhan vién va moi
truong. Tat ca cac thanh phan tang thém c6 thé duoc 1h1gt ké co muc
dich. va phat trién xoay quanh cac lgi ich san phdm cbt 151, duoe
tinh toan nham tang tinh hip dan déi véi cdc nhu clu cia phéan khic
muc ti€éu. Hinh anh thuong hiéu hay “vi tri” clia pham trong tam fri
nguoi tiéu ding ludn c6 mét phan gia tri gia tang. va trong vi du.
chinh 1a hinh anh tap doan va thuong hi¢u chudi khach san.
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1. XAY DUNG VA TRINH BAY SAN PHAM

1. Sy hinh thanh san pham canh tranh

Dé chién thiang déi thu canh tranh, cdc nha marketing chu
dong nhanh chong cai tién san pham. va c6 nhimg loi thé manh mé
trong viéc di déu voi nhitng san phim mai. B¢ xac dinh duge san
pham cot 16i. san pham chinh thirc, va san pham gia ting mt cach
chinh xdc nhat dinh. viéc nghién ciru thuong xuyén nhitng cam
nhan, va cac dac diém mua hang cua cac phén khuc la viéc can lam
dé dinh huéng khach hang trong nganh du lich. Ludn ¢6 co hoi lon
dé cai tién sang tao va thir nghiém, dic biét trong cac lanh vue nhét
dinh nhu san pham gia tang. Hau hét cac gia tri gia tang, ké ca hinh
4nh, déu nim trong sy kiém soat cuia cac nha marketing, va tr¢ thanh
tAm diém va ly 1& chu yéu cho viéc thuyét phuc khach hang lua chon
cac san pham thay thé.

Trong vi du vé khéach san néu trén, théat thi vi khi nhén biét
tiém nang két hop gitra san pham tién nghi cu thé (theo chiéu doc)
véi cac bo phan chu thanh khac ctia san pham téng the (theo chiéu
ngang). Vi dy, khach san ¢ thé bao gém kha ning tiép can cac diem
tham quan dia phuong nhu mot phan san pham gia tang. Tuong ty,
du khach ¢6 thé duoc cung cap phuong tién t6i diém dén, da bao
gdm trong gid san pham chinh thirc.

2. Xay dung thwong hiéu va dinh vi san phz‘im ‘

Trong chuong ndy, hinh anh, thuong dugce truyén dat qua
viée xdy dung thuong hiéu, dugc xéac dinh 1a 1 trong 3 ,b(f) phan cau
thanh nén san pham du lich téng thé, va 1a mgt yéu to quan trong
trong san pham gia tang, dugc nhiéu coéng ty st dung. Cling nhu da
s& dich vu, nhitng loi ich ma du lich dem lai thuong la vo hinh, va
cin duoc truyén dat theo cach c6 thé tac dong dén nhan thirc cua
khach hang. Tit ca nhiing khai niém thwong hiéu déu cé nhimng
thudc tinh co ban vé:

- Tuyén b6 quyén s& hitu .,

- Céc bién phap xac dinh mét san pham hay dich vu cho
nguoi mua, va phan biét voi san pham/dich vu cta déi tha
canh tranh

- Biéu tuong hay dang chit tat tuong trung cho nhiing mong
doi vé san phim
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Doyle da mo ta thuong hiéu 1a "mot céi tén, mot bicu tuong,
thidt ké hay mot sb su két hop, xac dinh “san pham” ctia mot 16 chirc
cu thé, ¢6 mot loi thé dic biét on dinh™ (Doyle. 1989).

Binh nghia cua Doyle 1a hitu ich. nhung xuét phat tir quan
diém nha san xuét, chir khong tir nguoi tiéu ding, Trong thue té,
mot thuong hiéu manh phan anh va huéng dan sy phdt trién cdc gia
tri c6t 151 cua san pham. déi ngil nhan vién va t6 chuc.

San pham

San pham vi hé thong Thuong hicu

A4
A4

A

dac diém thuong hi¢u N
Y H

Su suy yeu thuong higu

Hinh 7.1: Khai niém vé xay dung thuong hié¢u

Nguén: Chernatory va McDonald, 1992

a. Nhing loi ich cu thé tiv viéc xdy dung thuwong hi¢u trong
nganh du lich: c6 thé tom tit nhu sau:
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Xay dung thuong hiéu gitip giam bét kha nang bi ton
thuong tir nhitng diéu kién bén ngoai khong luong truoc
dugce trong nganh du lich. Thoi gian khéi phuc ¢o the
ngan hon, trong khi kha nang chiu dung trude cude chién
¢id hay nhitng truc tric bat thudng duoc cai thién

Xay dung thuong hi¢u gidp giam bét rui ro cho khich
hang tai thot diém mua, nhd viéc bao hig¢u chét luong
mong mudn, cung cip cho khach hang mot bao dam rd
rang hay ngu y :

Xay dung thuong hiéu giip phan khace thi truomg chinh
X4c bing viéc thu hut va loai bo nhiing phan khac khong
tuong thich

Xay dung thuong hiéu tao sy tap trung cua nhitng nguo
¢o lién quan, dac bi¢t cua nhan vién cua mot td chire hay
cac cong ty cung cip du lich cua mot thuong hicu diém
dén

Xay dung thuong hiéu 1a mot vii khi chién luoc trong viCe
hoach dinh dai han trong nganh du lich ' i
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- Xay dung thuong hi¢u duge cong nhan quoc té 1a mot
thude tinh tat yéu dé cic cong ty truy ¢én thong va phén
phm qua internet sir dung hi¢u qua thuong hicu

b. Quyet dinh tén thuwong hiéu
Noi chung. mot doanh nghi¢p du lich phai quyét dinh gitra
vice lua chon mét thuong hi¢u ong thé cho cong ty. hodc sir dung
mot s6 thuong hién dé xac dinh cac san pham riéng biét. chang han
nhu khu du lich riéng lé. Xu huong hicn tai déi véi cac tap doan
quoc. té 16n 1a str dung thuong hiéu thong nhat ciia cong ty, dat nang
tam quan trong va dac tinh cua 1@p doan. Xu huong nay duoc hd o
bai nhitng nguoi tiéu diung muon blet thém vé cac gia tri cua cac to
chire ¢o san pham ho su dung. Dong thoi. cic cong ty phai giai
quyét tinh bén vimg ¢ cap do doanh nghiép. vi dy. s& thanh cong
trong vi¢c xem no nhur la mot gia tri ¢ot 161 cua thuong hi¢u cong ty
ctia ho. Lay TUT lam vi du, tru so tai Dire. da lam duge diéu nay.
C. Thuong hiéu cong ty hay thuwong hiéu cua diém den
Cac thuong hiéu hang dau cua cong ty du lich qudc gia hay
toan cau thuong dugc liy tén gia dinh. tén riéng. vi du nhu tdp doan
Accor. Disnev. Marriott, Cathay Pacific. [UI Sandals. Thomas
Cook. Center Parcs.... Chiing duoc kiém soat hoan toan. Thuong
hidu diém dén hang dau nhu London. New York va Singapore phat
dura vao sy thuy &t phuc va hop tac hon la quan 1y kiém sodt nhu cua
cae (6 chue riéng 1¢. va kho lam cho ching hi¢u qua. Thuong hicu
cong tv manh. vi du, Club Mediterran'ee va Sandals, co thé chiém
uu thé hon cic thuong hidu cua diém dén trén nhitng hon ddo ma ho
¢d tru so. Thuong hiéu diém dén cang mang tinh dia phuong cang it
duoc biét dén. nhét 1a vi mie do ngan sach danh cho nghién ciru va
lruven dat thuong hi¢u cting nhu sy ung ho dia phuong cho no.
d. Cdc pham vi chirc nang va dai di¢n cua cdac thuong hiéu
Trén co so nghién cira vé cie san pham hang hoa vat chit. De
Chernatony va McWilliam (1990) cho ring cic thuong higu duoc
Kicm tra bai hai chiéu. ma ho goi la 'chire nang' va 'dai dién’. Céc
chire ning ciia mot thuong hi¢u d¢ cap dén nhimg loi ich chirc nang
ma thuong hi¢u cung ce 1p cho khach hang. Do la v¢ nhiing gi ma
thuong hi¢u nay mang dén cho nguoi su dung thuong hiéu. Vi du.
McDonald's duge biét dén vai cac loi ich - giai quwt dugce con doi,
cung cip dia diém thudn tién cho viée ticp can dé dang. nhanh
chong. trat (w va hiéu qua he thong phan phdi, moi truong Xung
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quanh sach va vé sinh va chit luong hoan toan dang tin cdy. Tinh

dai dién ctiia mot thuong hiéu dé cap dén phdm chét tuong trung cia
n6- nhing thong diép khong 101 ma nd truyén dat tr nguoi su dung
cho ngudi khac. Kha nang dai dién la nhiing gi thuong hiéu néi vé
nguol st dung, nhén thirc rfmg tat ca ching ta sir dung cac thuong
hiéu tiéu dung rd rang dé khang dinh mot cai gi do vé ban than cua
minh cho ngudi khac biét. Viée ¢ trong céc khach san noi tiéng nhu
Savoy la mot vi du. Trong bbi canh nay, cac thuong hi¢u ma chung
ta chon co thé thay doi tuy theo tdm trang, tinh cach hodc dip su
dung. Nguoc lai, chiing ta thuong sir dung thuong hiéu dé giai may
nghia va gia tri cho nguoi khac thong qua quan sat céc so thich vé
thuong hiéu cta ho. _

Nhém tham chiéu 1a phit hop nhat véi khia canh dai dién. con
nguoi ra quyét dinh dua trén cac nhém tham chiéu hién tai cua ho,
cac nhém ma ho mong mudn tham gia hoac nhém ma ho muén tach
khoi. Mua du lich 13 mét san pham tiéu thu cng khai thudng xuyén
thuc hién nhu 13 mét kinh nghiém nhém. Rét nhiéu du khach lua
chon san pham ky nghi phan anh cac nhan thirc cta chinh ho, va dé
bao hiéu mot cai gi d6 vé ban thdn minh cho nguoi khéc. DPéi vOi
nhiéu nguoi, dang cp ndm trong viée st dung thuong hiéu cao cap
cua cac hang hang khong, v.v.... De Chernatony va McWilliam
(1990) cho thay rang cac thuong lm.u hién thi mire do khac nhau cua
chirc néng va dai dién cho nguoi dung cia ho va dé nghi huéng dan
cho hoat dong marketing phu hop Mot thuong hig¢u manh trong tinh
chirc nang can tap trung vao viéc tiép tuc nghién ctru va phat trién
san pham dé ngan chan san phim ‘nhai’, duy tri wu thé san pham
nho cac thude tinh lién quan, phat trién hé théng kiém soat chat
lugng va xic tién manh mé dé nhén manh nhung lot ich chie nang.
Mot thwong hi€u manh trong tinh dai dién nén tap trung vao nghmn
ctu chat hrong vao 16i song cua nguoi tiéu ding. va 1ruyen dat y
nghia biéu tuong cho ngudi tiéu dung va khéch hang tiém nang, cho
thay su tan thanh ctia nhom tham khao c6 lién quan

IV.  PHAT TRIEN SAN PHAM MOI
1. Khai niém vé san phAm moi

Theo quan dicm marketmg, sdn phim méi c6 thé chi méi vé
nguyén tic. nd co thé duge cai tién tir san pham hién ¢6 hodc thay
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doi nhan hi¢u. Dau hiéu quan trong dé danh gia san phim méi hay
khong chinh la sy thira nhan cua khach hang.

Thi
truong

Mcri e g a ) 2 ‘s A  a .
G161 thiéu san pham|San pham hién tai
mai. thi truong méi|¢ thi truong Mot
Gidi thiéu san pham| Thay doi san
mai o thi truong  |pham hién tai o

.. |hién tai thi truong hién tai
Hic¢n ’ :
tat
Méi Hién tai

San pham

Hinh 7.2: So' db vé san phé‘im mai cua Hollway and Rvplant

Nguén: N guygn vén Manh, 2009

Theo quan diém ctia nha tu van Boox Alen va Hamiton ¢co 6
loai san pham moi

B

Mi boan toan (100%), lan dau tién xuét hién. chiém 10%
trong so san pham mdi

Day chuyén méi . ]

Sén pham di kém mai cho san pham hién c6 cua cong ty
San pham cai tién (c6 tinh nang hoan thi¢n hon)

San pham hién ¢6 tham nhép thi trudng méi

San pham méi ¢6 chét luong tuong duong véi mic gia
thap hon san pham hién ¢o

Phat trién san pham moi khong chi cho phép cac doanh
nghiép dat duge muc ticu vé chi phi, loi nhuén, thi phan, uy tin cua
cong ty ma gitp cho cong ty tang cuong kha ning canh tranh dé thu
hat khach hang

2. Quy trinh phat trién sin phim moi ,

Quy trinh phat trién san phim du lich moi cling phai tuan
theo quy trinh chung nhu cac san pham thong thuong. Tuy nhién,
san pham du lich ¢6 nhirng déc thu riéng:
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a. Giai doan phdt sinh y tuong

. Y tudng phat trién chuong trinh du lich thuong duoc phat
sinh tr nhiéu nguoén khac nhau, vi du nhu 55% y tuéng duece phat
sinh tir trong ndi bd cong ty, cong ty ¢6 thc thu thip cac y tuong mot
thong qua bd phan nghién ciru va phat trién. doi ngd lanh dao. quan
ly. va cac nhén vién cta cdng ty, dac biét 1a nhan vién truc tiép phuc
vu va tlcp xtc khach hang. Thong qua hoat dong phuc vu khach
hang hiang ngay, ho thu nhén duoc nhiéu théng tin phan hoi tir khach
hang. do la co hoi tuyét vor dé nay sinh y tuong san phim méi.
Trong d6, 28% y tudng vé san pham méi ¢6 duoc khi guan sat truc
tiép hodc ldng nghe khach hang thong qua cac cudc nghién ciu nhu
cau khach hang. Thong qua nhiing gop ¥ phan nan cua khach hang
cong ty o thé hoan thién va lam méi san pham ciia minh. Theo cac
két qua nghién ciru. 27% ¥ twdéng san pham mai co duoc thong qua
viéc phan tich dbi thu canh tranh. Nhiéu cong ty mua san pham cua
ddi thu canh tranh. sau do phén tich xem ho lam nhu thé nao. ban
san pham 1am sao va quyét dinh vé san pham méi.

Y tudng chung
v
Gan loc y tudng
v
Phan tich thuong mai
v
Phat trién san pham
v
Thu nghiém thi truong
v

Thuong mai hoa san - , -
phém LLoai bo san pham

P B6 sung san pham

A

Hinh 7.3: Quy trinh phat trién sian pham méi
Nguon: Nguyén van Manh, 2009
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Ngoal cac y tuong san pham méi ¢6 thé thu thap duge tir bao,
chi. héi thao. cong ty quang cdo, hiing nghién ciu thi truong. nha
dau tu va cac truong dai hoc ...

b. Thiét ké sin pham du lich

Pdi véi san pham la cac chuong trinh du lich. co dic diem
phu thudc rat nhiéu vao dic biét cua cau du Jich va tai nguyén du
lich (cung du lich). do do6 céac cong ty nghién ctru ky ca cung va cau
du lich. Mot mat, t6 chirc (doanh nghiép) du lich phai nghién ctru k¥
dé tim ra dac diém: muc dich dong co cua chuyén di: quy thoi gian
roi cho tién dung du lich: thoi diém tiéu dung du lich; kha nang
thanh toan va yéu cAu vé chit luong va théi quen ticu ding cua
khach du lich. Mt khac. t6 chire (doanh nghiép) du lich phai khao
sat thue dia, ndm 16 dia hinh, khi hdu. moi truong xa hoi. co so ha
tAng. phong tuc tap quan. kha niang ctia cic nha cung cap. Chi ¢
nhu vay thi chuong trinh du lich khi xay dung xong méi ban duoc
va mang tinh kha thi. A

c. Thit nghiém san pham

Muc tiéu 1a tham do kha nang mua va du bdo chung vé mirc
tiéu thy. Giai doan nay vira thu nghiém san pham vira thit nghiém
thi truong. Giai doan nay san xuét so lugng nho, sau do nhan rong
ra. Tuy nhién, c6 nhiing quan diém trai ngugc nhau. C6 quan diém
cho rng. san pham du lich 1a dich vu, khach khong thay va danh gia
san pham trude khi tiéu dung, kho thiét k&, thay dbi. Nén truge khi
dua sén pham ra thir nghiém trén thi truong thi gidi han quy mo
khach tham gia vao chuong trinh. sau do tiép thu dong gép d€ hoan
thién san pham trude khi phd biép trén thi truong.

d. Thwong mai héa san pham

Sau khi thi nghiém san pham, cac chuyén gia da phan tich
tinh kha thi v& tat chinh, to chie, k¥ thudt san pham, doanh nghiép
chinh thirc gidi thiéu ra thi truong va su dung linh hoat cac chinh
sach marketing mix dé phat trién thi truong

V. VONG POI CUA SAN PHAM DU LICH

Mot khai niém duge su dung rong rai trong viéc quan ly san
pham 1a vong doi san pham (product life cycle — PLC). San pham du
lich mang tinh thoi vu cao, vong doi san pham fring voi cac giai
doan cua mua du lich. Qua trinh phat trién san pham, néu khong tinh
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1

giai doan hinh thanh y tudéng san pham. bao gom 4 giai doan d¢ la
(hinh 7.4).

A
Ty Luong bin
Luong bin >
S8 khdch
/’I \.\\
p N
Gioi Tang Chin Suy
thiéu  truong muoi thoai

Hinh 7.4: Vong déi sin phdm
Nguon: Nguyven van Manh, 2009

Cac giai doan c6 s6 lwong khach hang. lugng san pham.
doanh s6 va loi nhudn va chién luge marketing khac nhauw. Vi du.
mot hang hang khong phan tich doanh sd ban hang trong khoang
thoi gian hon 10 nim dé nhan ra chu 9% séng san pham va lap ké
hoach hoat dong marketing cho trong lai. Khi nhin vao PLC. chiing
ta ¢6 thé du doan quy mo6 thi truong. Vong doi san pham ludn duoc
xem xét trong méi lién hé véi chu ky cua thi truong.

Vong doi cua da phan san pham déu ¢o dang hinh chir S.
Vong doi san pham khong phai la cong cu du doan chinh xac i
tho ctia san pham. Khai niém nay gitp ching ta hiéu duoc cac nhan
tb tac dong thi truomg, moi truong, canh tranh va hiéu rfmg san
pham c¢6 phan g nhu thé nao khi bi kich thich boi nhiéu tac nhan
khac nhau. Méi san pham c0 cdc giai doan khac nhau, chung ta nén
quan ly chu ky dé kéo dai 1116i tho san pham. Cac nhan t6 thude moi
truong co6 thé lam thay déi_, vong doi san pham. do vay khong dé
dang gi khi sir dung PL.C dé phat trién chién luoe marketing. chién
luge marketing vira 1a nguyén nhén va két qua cua PI.C. PL.C cria
san pham hién tai co thé 1a két qud chién luoe marketin ¢ anh huong
dén giai doan sau cua PLC. Khi ching ta xem x¢ét mot edch than
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trong PLC, s& giup ching ta co dwgc chién luge marketing tbt cho
céc giai doan khac nhau trong chu ky song cua san phdm (bang 7.1).

Gioi thicu | Phat trién_| Chin mudi | Suy thodi
Mk tiéu thu It Tang nhanh Tot dinh Giam
Lgi nhuan Khéng Tang Cao nhat Giam
dang ké
Khaich hang Mai Quen Paiching | Truyén
thong
S6 d6i thuva | t, yéu Nhiéu, Nhiéu, Giam
cwrong do manh manh
canh tranh
Chi phi/ san Cao Cao Thap Thap
phﬁm
Chién lwoe | Mo rong thi | Xam nhap Bao vé thi | Tang muc
chii yéu trudng séu vao thi phin ctia sinh loi
truong minh cho san
' Xudt

Chi phi Cao Cao (ty 1& | Giam bot Thép
marketing giam)

N6 luc Tao thong | Tao ra sy ua Tao su Tac dong
marketing tin vé SP thich trung thanh | chon loc
Phén phdi | Khong déu Manh Manh Co chon

hang héa loc

Gia ca Cao Hoi thap Thép nhat Tang

~San pham Phuong an Cai tién C6 phan Muire sinh
chinh. bict 161 tdng
cao

Bang 7.1: Dac diém céc giai doan trong vong doi san pham

1. Giai doan gi6i thiéu

Giai doan ndy c6 cac dac trung
tién dua ra thi truong. Gi6i thi¢u thuong ma

dinh, & giai doan nay doanh so ban hang thudng thap. Mot sd san

v

14
A

san pham dugc san xuat dau
t khoang thoi gian nhat

pham thuong duoc thi truong tiep nhan cham chap qua nhiéu nam

trude khi bude vao giai doan tang tru

ong. Nhiéu cong ty thue hién

chinh sach theo sau (used apple policy). Ho quan sat nhimg nguoi
khac tién phong trén thi truong. Khi san phdm duge gi6i thi¢u, nhiéu
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thanh vién quan sat dén khi dich vu khach san “suite hotel” ¢é vi tri
trén thi truong. Neuoi di tien phong ¢o thé gap phai nhiéu ri ro.
nguoi theo sau ¢d thé quan sat thm nguoi tien phong nhanh chong
chiém Iinh thi truomg néu san pham tht “hot". Khi AV nguot tién
phong ¢6 vi tri vimg chic trén thi trudng. tao ra nhitng rao can cho
ddi thu maéi gia nhap thi truomg. Trong giai dogn nay. 10| nhudn co
thé bamz khong hoac am boi vi doanh 5O lhdp va chi phi xtie tién va
phan phdi 16n. Cong ty can huy dong vén de bu dap 16 hong nay.
Chi phi xic tién cao vi dé gidi thiéu. cung cap thong tin san pham
dén khach hang va khuyén khich khach hang tién ding nhu san
pham.

Trong giai doan gi6i thicu san pham. cé it d6i thu canh tranh
nhirng ngudi cung cip san pham trong tu. bai vi thi triromg chura san
sang cho san pham moi. Céc hing thuong chi trong quan tam dén
bdn cho khdch hang hién tai, thuong 1a nguoi tidu dung o kha nang
thanh todn cao. Gid ca thuong ¢ xu huéng cao i-35i vi s6 luong san
pham duoc san xuat han ché.

2. Giai doan tang truﬁ’ng

Giai doan nay ¢6 cdc dac trung: khi bude vao giai doan nay’.
doanh s6 ban hang tang nhanh. Khac hang & giai doan gidi thicu van
tiép tuc mua va thu hat thém nhiéu khach hang mai. dac biét hitu
hi¢u khi st dung kénh quang cao truyc én micng thong qua khach
hang da tieu ding san pham. Ddi thu moi gia nhdp thi tuomg vi bi
cudn hut boi loi nhuén. Ho sé eidi thicu san pham maGi dé ma rong
thi truong. Sy gia ting dbi thu canh tranh dan dén Su gla lang cac
ctra hang ban IL

Gia ca thuono Xuyén gitt nguyén hodc giam khong dang ké.
Cac nha doanh nghi¢p thuong gitr nguyén chi phi xtic tién hoac gia
tang chat it va tiép tuc dao tao thi truong. Loi nhudn tang, chi phi
xUc tién ting twong tmg v&i doanh s6 ban. hé théng kinh doanh hi¢u
cua hon, chi phi quan ly doanh nghiép cling gia tang.

Doanh nghiép ¢6 gang dé thi lruong tang trudng bén v ng va
ko dai thoi gian tang truong dén mic ¢o thé banﬂ vige:

- Toan thlm chét luon‘g. an pham tao Mmau mi mai va gia

tang déc tinh méi cua san pham
- Tap trung vao doan thi trudmg mai
- Phat trién kénh phan phdi moi

184



CHUONG 7. THIET KE VA QUAN LY SAN PHAM

- Chién luge quang cao thay doi tr nhan thic sang quang
cdo thuyet phuc va hanh dong mua san pham
- Ha gia thap hop ly dé thu hit khach hang.

‘ O giai doan nay. cac doanh nghiép dimg trude sy fua chon thi
phan cao hay loi nhuan cao? Bang viée dau tu 1én vao hoan thi¢n
san pham, xuc tién va phan phdi. doanh nghi¢p ¢6 thé chiém vi tri
thong linh trén thi trudong va hy vong giai doan tiép theo lgi nhuén
s¢ dat tdi da.

3. Giai doan chin muoi (bdo hoa)

Giai doan nay co cac dac trung: $6 luong ban dat cao nhat.
tde do tang truong cua doanh thu & giai dogn nay s¢ giam. Giai doan
nay thuong kéo dai hon giai doan trudre va nady sinh nhic¢u kho khan
cho quan IV marketing. Su giam cua doanh thu boi vi cung da vugt
qua cau. su canh tranh trén thi truong gay gat. C dc-dbi thu bat dau
ha gia thap hon. va tip trung vao quang cAo xUc tién ban hang. Cach
dé tang doanh s& 14 thu hat khach hang cua dbi thu canh tranh. Gia
¢ va quang cdo la 2 cong cu dé thuc hién diéu nay. va do 1a nguyén
nhan dan dén su giam lgi nhuan. DI thu yéu bit dau rit lui. Nganh
chi con ddi thu “nang ky™ tdp trung vao mang thi trudong loén va
nhing ddi thu nho hon thi tap trung vao cac thi truong ngach.

Phuong an tan ¢ong tét chinh 1a su bao vé tot nhat. Nha quan
Iv san pham khong don thuan la bao v¢ san pham ma nén xem X¢t
thay d6i thi truomg muyc ticu. thay ddi san pham va marketing mix.

Thay doi thi truong, nhimg neudi quan Iy san phadm ‘nong
vo1 thuong cb ging ting khoi luong tiéu thu san pham, tim kiém
khach hang méi, thi trudng maoi va nghi cach dé khuyén khich khach
hang hién tat mua nhiéu hon.

’
hY

Pé tiang doanh s0 ban va thu hat khach hang moi, nha quan ly
¢o thé dinh vi lai nhan hi¢u san phfim hudng to1 doan thi truong ¢o
t6¢ do tang truong cao hon. . ﬂ )

Thay doi sin pham: nha quan 1y san phfim c6 thé thay do1 dac
diém. chat luong. dic tinh, kiéu cach san pham dé thu hat khach
hang madi va Kkhuyén khich khéch hang cti sir dung nhiéu hon. Chicn
lugc hoan thién chat Twong san ph‘fnn véi muc dich ting do bén. do
tin cdy. su thanh cong. thi hiéu tiéu dung. Chién luoce nay chi hiéu

I3

qua chi khi chat lugng duoce cai thién, khi ngudi mua tin vao 101
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tuyén bd "Nang cao chat lwong’ khi ngudi mua muédn chat hrong
cao hon.

Thay dm marketing mix: nha quin Iy san pham cb ging dé
tang doanh s6 ban bing viée thay doi hoat dong marketing mix.
aiam gia dé thu hat khach hang m&i va khdch hang cta dbi thu canh
tranh. Mot chién dich xuc tién Iy t6t nhu tang qua. chiét khau ban
hang. cudc thi cho khéach hang co thé duoc str dung

Cong tv ¢o thé chuy¢ én sang thi trudng 16n hon, su dung hang
loat nguroi ban budn néu kénh nay phat trién. Cong ty cling nén cung

:dp san pham dich vu méi va chat luom cao hon. hoan thién cho thi

truong.

4. Giai doan suy thoai

Giai doan nay c6 cac dic trung: doanh s6 ban hang va nhan
hi¢u cua san pham cubi cung cling suy giam. Sy suy giam nay co thé
1a nhanh hay cham. Doanh s6 ¢6 thé giam nhanh hodc ¢6 thé giam tir
tir trong nhiéu nam.

Doanh s6 giam do nhiéu Iy do, c6 thé do su tién bd cua khoa
hoc cong nghé. thi hiéu cua khach hang thay d6i. do canh tranh trén
thi trudng. Khi doanh s giam mot sé hang rat khoi thi trudng,
nhitng nguoi khac thi gidm san luong, thi truong bi thu hep, ho cit
giam chi phi xuc tién va giam gid. San pham & giai doan nay suy
thoar co thé rat ton kém va giam 1gi nhuan. Chung bao gdm nhing
chi phi an. san phim nay mat nhidu thoi gian. Doanh nghiép thuong
diéu chinh gia va hang tén kho. Hoat dong quang cdo va luc luong
ban hang truc tiép duoc st dung s& 1am tiang doanh sé va loi nhuan.
Uy tin cta Doanh nghiép g giam lam anh huong dén niém tin cua
khach hang. Duy tri san pham yc,u lam tri hodn viéc nghién ciru san
pham thay thé tao ra sw mét can bang trong danh muc san pham., lam
giam loi nhuén hién tai va anh hudng dén su phét trién cia cong ty.

Vi tat ca céc Iy do trén céng ty nén quan tam dac biét dén
san pham da suy thoai, thuong xuyén xem xét doanh sd ban, thi
phén, chi phi, loi nhuan san pham dé nhan ra san pham ¢ giai doan
suy thoai. Mdi san pham & giai doan nay, nha quan 1y xem xét viée
duy tri. thu hoach hay loai bo. “Thu hoach (harvest)” nghia la cat
giam chi phi bién ddi. Cac nha quan 1y quyét dinh khong san xuat

san pham, hodc ban cho hang khac hoac dong ctra cong ty.
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TOM TAT CHUONG

Chuong nz‘l}fjnhén manh gid tri quan ly ctia marketing mix
theo thiét ké san pham, trong bdi canh phan khue thi truong va dong
lyc cua khach hang. Chuong nay nhan manh dén thanh phan cuia san
pham du lich & hai linh vuc riéng bi¢t, nhung ¢6 lién quan. Do nhu
cau lién tuc thay d(‘ii. va dbi thu canh tranh ciing thay d6i lién tuc.
dinh hinh san phfim 14 mot qua trinh lién tuc. Viéc dinh hinh san
pham c6 hai mat, phan anh mdi quan tam cua khach hang voi cung
va chu. V& mat cau. cach tiép can nay doi hoi cac yéu cau nghién
ciru thi trudng tp trung vao nhu cau, hanh vi va nhan thice khach
hang dé xac dinh cdc phan khiic muc tidu. va xic dinh diém manh va
diém yéu cta thiét ké va hinh anh san pham. V& mat cung, viéc dinh
hinh san pham doi hoi phai phan tich cac thanh phan va céac véu th
cAu thanh san pham. va xac dinh pham vi cdc san pham hién c6 va
tiém nang co thé duoc cai thién hodc phat trién ¢6 loi dé dap img
nhu cau cia khach hang. Nhimg tac dong cung cau ap dung chung
cho chc diém dén du lich va cic doanh nghiép ri¢ng l¢. TAt nhién,
viée két hop hai hoa cung- chu 1a nén tang cla phuong phap
marketing hién dai, va sy két hop hai chp d6 cta san pham thuong 1a
maot phén thict véu cia qua trinh k&t hop hai hoa trong nganh du lich
va It hanh- truyén thong bing cach su dung hinh anh va thirong
hicu.

Ludn ¢6 mot méi nguy hiém trong marketing du lich do cam
nhén ¢co thé dé dang ‘ché tao’ cac san ph'f\m dich vu vo hinh trén cac
trang gidy va Website, va hira hen théa man trong quang cao va PR,
vuot qua kha nang cta doanh nghiép ¢o thé cung cap su hai long ¢
thoi diém tiéu thu. Boi vi san phiam du lich la nhitng y tuong tai thoi
diém mua. viéc ban chay la tuong dbi dé dang. dac biét la cho nguot
mua 1an dau. Bat ct su khong hai long dang ké nao kinh nghiém
trong ticu thu co6 thé huy hoai sy gidi thi¢u cho ngudi kKhéc, va quyét
dinh mua lai co thé¢ dem lai lgi nhudn Kinh doanh 1au dai va su song
con ctia doanh nghiép.

Chuong nay ciing tap trung vao vai tro cua thuong hi¢u va
dinh vi hinh anh. xdc dinh 1a mot trong nhimg thanh phan quan
trong trong xay dung san pham. Do tinh chit khong thé tach roi cna
san xuét. du lich va giao hang, va tinh vo hinh ctia san pham tai thoi
di¢m mua hang. vi¢e phat trién va truvén dat ban sic thuong hiéu 1a
mot ¢in nhac quan trong vé mat chién luge va tac nghicp.
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Xay dung san pham méi 12 can thidt dé dap ung nhu cdu méi
cua khach du lich. C6 6 loai san pham mdi. v trong san pham mai
cO nhi¢u ngudn gde khac nhau, quy trinh phat trién san pham méi
gdm 6 bude.

Mdi san pham déu ¢é chu ky song (PLC) gidng nhu con
ngudi. bao gdm 4 giai doan: gidi thiéu. phat trién. bao hoa va suy
thoai. Budng cong PLC cua da phan cac loai san phdm co hinh dang
chit *S’. Méi giai doan c6 cac dac dlun khéc nhau, do doé cdc doanh
nghiép c6 thé du doan chu ky phaét trién san pham qua moi giai doan

va ¢6 chinh sich markctmg phu hop voi timg giai doan. Trén thyc
t¢. cac doanh nghiép ¢é thé van dung chlcn luge marketing dé diéu
chinh tac dong vao PLC kéo dai chu ky song ciia san pham dé mang
Jai hi€u qua kinh doanh cho doanh nghlgp.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

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

2. Céc cap do san pham

3. Quan diém cac thanh phan vé& san pham du lich

4. Quan diém cac loi ich vé san pham

5. Cac thanh phén ciia mot sdn pham du lich tong thé

6. Mot s6 van dung marketing ctia khai niém san pham tong thé

7. Cac thanh phan cua cdc san pham chuyén bidt- quan diém kinh
doanh du lich

8. Hinh thanh san pham canh tranh

9. Ngudn hinh thanh y tuéng phat mcn san pham mdi va quy trinh
phat trién san phidm méi

10. Trinh bay cac dac diém trong moi giai doan cia chu ky song san
pham va muc tiéu marketing, cdc bién phap marketing mix cho
mot giat doan

11. Hay thu thap cac dir liéu can thiét trong mot nam mét khu du
lich. va binh luan vong doi san pham du lich tai khu du lich nay.
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Chuong 8
bINH GIA TRONG MARKETING DU LICH

MUC TIEU CHUONG

*®

Hiéu biét cac yéu t6 cAn cin nhéc khi dinh gia
Ban luin vai trd cua gia trong chién lugce va chién thuat
Hiéu biét cac tac dong da chiéu ctia viéc dinh gia
Ban ludn céac phuorng phap dinh gia tong quat
Ban luén cac chién luge dinh gia

NOI DUNG CHU ‘'ONG

Cac yc.u t6 can can nhac khi dinh gid
Céc tac dong da dang dén VlCC dinh gia
Cac phucmg phép dinh gia t6ng quat
Céc chién luge dinh gid
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Ba cich théng dung nhat dé dinh gic la gid sdn xudt con g voi
tién ldi vita phai, gia canh tranh va gid goc duoc diéu chinh dé phi
hop voi tinh hinh lam phat. Gid san xudt cong loi nhudn ciing ¢é
nghia la ban klzonq biét cach dinh qm gia canh tranh co nghia la
ban /chong biét cach dmh gia nhing doi thit canh tranh ciia ban thi
biét; diéu chinh gid goc nghia la ban khong biét cdch dinh gid
nhung da ¢6 ngweoi biét. (Anon)

Gia ca hodc chi phi ddi véi khach hang dugc gion thiéu nhu
mat trong 4 yéu td chinh trong marketing mix. Béi véi nganh du lich
giai tri. dac biét 1a cac lua chon ky nghi. ¢6 rat nhidu ngudi xem gia
ca 1a quyét dinh quan trong nhét trong marketing vi gid ca s& xédc
dinh cac diéu khoan cua giao dich tu nguyén trao doi gitra khach
hémq 12 nhitng ngudi san sang mua va nha san xuat 1a nhiing nguoi
mudn bén. Thong qua cic diéu khoan trao doi duoc hai bén dong v,
khach hang mudn dat dugc loi ich va gia tri tién bac cao nhat khi
chon tir cac san phfim giam gia dang canh tranh nhau. Cac nha san
xuit dong loat nham t&i viée dat dugc doanh s6 ban hang. loi tie va
thi phan da dinh trong khi tiép tuc tdi wu hoa loi nhuan wr dau. Tuy
nhién. trong cac thi truong du lich canh tranh. anh huong cua khach
hang déi v6i gia van 1a yéu tb co ban.

. CAC YEU TO CAN CAN NHAC KHI PINH GIA

1. Diéu khién gia ca dé quan ly nhu cau va phat sinh lgi nlnmn

V¢é co ban, dé dang nhan thay 1a sé luong sidn pham ban ra *
trung binh gid dugce tra = doanh thu. Cling dé nhan thay la anh
hudng tiém tang dén loi nhuan cia nhing thay doi twong ddi nho
trong gia ca ¢o thL v cung lon. Vi du. nw mot khach san ¢o 150
phong véi 70% sé phong ludn ¢6 khach. néu gia trung binh la 250
do-la mét dém. doanh thu mét nam 14 9.581.250 do-la (150 phong *
365 dém * 70% * 230 do-la). Néu, nhoy vice su dung ciac kv thudt
marketing hi¢u qua véi cing ngan sach danh cho marketing. Khach
san c6 thé tang gid phong thém 5% 1eén 262.50 do-la va doanh sb
khong giam. doanh thu hang niam s¢ tang 1én 10.060.313 do-la (150
* 365 * 70% * 262.50 do-la). Muc chénh luh 479063 do-la LhdL
chin sé& chiém mot phan quan trong trong tong loi nhuan trude thué
cua khach san. néu cac chi phi ¢6 dinh va kha bién khone di.
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Thay vao do, néu giam 5% gid xudng con 237.50 do-
la/phong/dém va s6 phong ¢6 khach trung binh tang lén 75%. doanh
thu lac nay = 9.752.343 dé-la (150 * 365 * 75% * 237.50 do-la) Vay
thi, theo nhu minh hoa nay, viéc giam gia s¢ tang s& luong dat
phong va loi tic tong thé. Ty vao anh hudng ctia chi phi kha bién
cua cac phong tang thém, tong doanh thu 16n hon cé thé dua vao
viéc giam gia. Vai tro ciia mot nha marketing trong viéc giam gia
phong trung binh, hodc ting gia thong qua viéc sir dung c6 hieu qua
marketing mix dé kich thich nhu ciu, xét vé toan dién khong bao gio
I3 mot sy thay doi gia don gian. Diéu nay phan anh nhiing quyét
dinh riéng biét lien quan dén san pham ca nam. S¢ can dén sy danh
gia lién luc lién quan dén gia ca cla moi khu vuc cua khach san tai
bét cir thoi diém da dinh nao.

Nhiéu cong ty trong linh vue du lich cong bd gia hang thang
trude khi thuc su ban, ching han trong cac cudn brochure, va nhiéu
cdng ty phai niém yét theo luat dinh. Nhung thuong, trong thuc tién,
¢6 nhiéu co hoi dé thay doi gia da cong b6 vi nhitg ly do s& duge
lam 1 trong chuong nay. Qua mot nam kinh doanh, doanh thu kiém
dugc trong bat ky viéc kinh doanh, nao ngoai trur nhiing cong ty rat
nhd, ciing la mot ham sé cua nhidu quyét dinh vé mirc gid toi uu
duoc ap dung cho mot loat cac phan khuie lién quan, trén co sé hang
ngay hodc hang tuan. Véi nhitng hoat dong kinh doanh nhu cac dia
diém thu hat khach du lich, gid trung binh ¢6 khuynh hudéng tuong
déi 6n dinh sudt ndm nhung v&i nhing nganh khac, chiang han nhu
cac nha diéu hanh tour du lich va cac hang hang khong, gia ca co the
dao dong manh vi cac nha quan ly mué\n tdi uu hod lgi tire ngin han.
Viéc thay doi gia ca dé quan 1y nhu cau kha pho bién trong nganh,
va thuong la mbi quan tAm hang ngay. hodc tham chi hang gio cua
74t nhidu nha marketing. Trong ky nguyén giao dich bang Internet
va thuong mai dién tu, gid ca co thé lién tuc thay doi truc tuyén.

2. Cong ty hay khach hing la nguoi dinh gia?

Thong thuong, mac du phai ludn dap ing cac phan ung tu
khach hang va cac hanh dong cta cac doi thu canh tranh. céc cong ty
trong moi {inh vuc cua nganh da kiém soat duogc gid ca ma ho dua
ra. Quyén lue ciia kKhach hanh trong quyég dinh gia ca bat dau (ang
trong nhitng nam 1990, va chac chan sé tiep tuc xu huéng nay trong
thé ky maoi. Mot phﬁn 14 tir su toan cau hoa cua canh tranh, va duogc
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tao diéu kién dang ké nhe cac cong ngh¢ thong tin va lién lac hi¢n
dai. ddc biét 1a vi¢e sur dung Internet va cac hé thono truvén hinh
tuong tac. hi¢n nay khach hang ¢6 thé so sanh nhiéu gld ca truc
tuy én, von 12 mét vice khong kha thi trong qua khir. Mot khich hang
mm vong co thé *luét mang’ va so sanh mét nhom cac thuong hlc.u
ndi tiéng va duoc thira nhan. va chon mot san phim voi gia ca thap
nhat, phu hop v&i ngudi d6 vao thoi diém hién tai. Su xuit hi¢n cua
dong Euro ¢ cic nuoe trong khéi EU cang tao diéu kién hon cho
viéce so sanh gié truc tiép.

Két qua la. néu khach hang quyét dinh rang mot san pham cu
thé ¢é gia qua cao. nhiéu nguot s€ khong mua no. Nhimng cong ty
I6m s& phai kiém duyét lai va cdt giam chi phi dé ha gia lhanh xuong
mirc ma khach hang ¢6 thé tra. Chua tmg ¢o tién 18 v¢ viee nhu—.u
khach hang ¢6 thé thue hién duoc nhimg su so sanh gia ca toan cau
nhu vay.

Cac minh chimg lich su cho thay khi cac hang hang khong
quoc hitu hoa khip chiu Au chuén bi duoc ban lai cho tu nhan va
mét sur tro gla tr nha nude, phuong thirc "tang gia san xuat’ truven
théng duoc ap dung dé dinh gia da dugc chung minh la khong hicu
qua. Cac chi phi diéu hanh da phai dugc giam xudng. viée sur dung
hi¢u qua nhan vién duoc dua vao dé cit elam bang luong. va don
g1a hoat dong duoc dua xuong mot mirc dd ma khi dé du oid da thip
hon ding ké nhung van tao duoc loi nhudn truge thud. Vice ting
tinh minh bach cta gia ca da ho tro rit 16n vao su phat trién cua cac
hang hang khong chi phi thip nhu Soutnvess Air lines, F(m Jer va
Ryanair. Ylang British Airways da khong thé canh tr dl]h vE gid ca khi
st dung hé thong chuven bay duoc 1en lich trinh sin von ¢o chi phi

cao hon, va di ra mat hang hang khong chi phi thip clia ri¢ng ho.
Go. dé canh tranh véi cac dbi tha, T.a mot ¢ong ty thinh vuong va co
nhiéu loi nhuan trong nhiéu thip ky, Club Med bit dau suy thodi va
béo 16 vao giira nhirng nam 1990 vi co ché van hanh cua ho da day
gia vuot qua kha nang chi tra cua khach hang. "Vige giam 30% gid.
nang cap céac khu nghi dudng va thém nhiéu diém dén méi.. . da thu
hut hang ngan khach du lich tro lai v6i cac ngoi lang du lth cua
ho... va tao ra loi nhudn trudge thué cho hai nam 1997 va 1998 1a
386 tricu franc. so voi khoan 16 104 tri¢u franc cua mot nam trudce
do” (The Times. ngay 20 thang | nam 1998)
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Hién nay. su thay doi dién ra qua nhanh dc_n ndi nguoi ta chi
¢6 thé tu bién ho vé mét cude cach mang trao quy én hanh cho nguol
ticu dung trong nganh du lich von dang anh huong sau sdc dén cac

phuong thic dinh gia truy én thong. dura trén sy so sanh cac tay chon
co san.

3. Cic tinh chét cia dich vy du lich dnh hwéng dén viée dinh
gia

Trong khi gia ca la mot quy ét dinh song con trong marketing

cho tAl ¢a cac loai hang héa va dich vu. cac ddc tinh cua cac san
pham du lich gidi thich su quan tam cu thé cua nganh dén gia ca.
Cic tinh chét chinh cua dich vu du lich anh huong dén viéc dinh gia
duge ghi chu dudi day va dugce thao luan trong chuong nay:

- Tinh linh hoat cao cua gia ca trong cac khu vuc cua thi
truong du lich giai tri, tiéu khién va nghi duong.

- Thoi gian chd doi dai trong cac thi truong ngdy nghi gitra
céc quyét dinh v ¢ gia ca va doanh thu. Mac du nhung thot
gian nhu vy dang giam dan xubng muc trung binh, 12
thang hodc nhiéu hon van chua phai 1a thoi gian phd bién
khi ma gia ca phai duge dam bao trong cac sach quang
cdo phat trude khi khach hang thuc hién giao dich nhiéu
thang.

- Khéng c6 kha nang so htiu ¢d phan voi cée san phdm dich
vu, cac nha ban 1€ khong chia s¢ voi nha san xudt ganh
ning tai chinh va rai ro khong ban dugc san pham. va gén
nhu khong chiu trach nhiém vé cac quy ét dinh dinh gia
mang tinh chién luge.

- Nhiéu kha nang ¢6 nhitng dao dong ngan han vé cac thanh
phin gid ca khong du dodn duoc, nhung lai ¢6 tim quan
trong chang han nhu ti sudt trao doi ticn t&. va gia déau cho
vide du lich duong hang khong.

- Nhitng ddi thu canh tranh chinh gan nhu chic chin s&
thue hién cac dot giam gia chién thudt khi cung vuot qua
cau.

- Nhiéu kha nang xay ra nhiing cudc chu.n gia ca trong cac
khu vue nhu vén chuy¢ én. luu trit va to chic tour du lich,
(riét tiéu kha ning sinh 1o ngan han.
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- Cac anh huong tir quy dinh chinh thirc. dac biét la trong
cic linh vuc nhu van chuyén, von ¢é thé anh huong 1én
gia ca.

- Su can thiét phai diéu chinh gia theo mua dé quan ly nhu
cau quanh mét luong dinh san trong thoi gian ngéan.

- Lién quan dén tam 1y khach hang & mue dd cao. dic biét
la céac san pham ky nghi, vi o da) gia ca ¢6 thé duoc nhin
nhéan nhu bleu tuong cua dang cap. ciing nhu gia tri.

- Chi phi ¢ dinh cao cua hoat dong. khuvén khich va
chimng minh cho viéc giam gia ngdn han ¢ quy moé Ion
trong cac dich vu, khi vién canh v & kha nang cac hang hoa
dé hu hong khong ban duoc xuét hién.

- Mirc d6 rui ro bi ton hai cao do cac thay doi vé cau phan
anh cac sy kién khong luong trude vé chinh tri va kinh té
quoc te

Mot nha t6 chirc cac tour du lich quoc té 16n nhu TUI da phal

giai quyét voi ting dic tinh nay dé chuan bi cho chinh sach dinh gia
ctia ho trong 18 thang ké tl(.p Ho thuong phai dua ra cac quvet dinh
ma khong biét duoc céac quyét dinh cua dbi thu canh tranh vé€ cling
nhirng dc tinh 4y.

4. Vai tro cua gia c4 trong chién luge va chién thuat

Cac don vi kinh doanh du lich phan ung véi cac tinh hudng
dinh gia cuc ky phtc tap bang cach didu hanh gia ca & hai cap do.

Cap dé dau tién. tuong, ung véi chién luoc marketing, la gia
ma mot cong ty du lich phai cong bd nhidu thang trong cac sach
quang céo, to chi dan, trén cic vé nhan... trude khi san xudt. D6
voi cac khach san, gia nay chinh la ci goi la biéu gia: ddi vai cac
hang hang khong, do la biéu gia dugce cong bd. Mire gu chién lugc
nay thé hién cac quyét dinh marketing lién quan dén vi tri san pham
gid tri tién, loi nhuan lau dai sau cac yéu cau dau tu, chi phi diéu
hanh va cac muc tiéu doanh nghiép nhu phat trién, thi phan va loi
nhuéan.

Cép do thi hai, twong tng voi cac hoat dong hodc (.hlen thuat
marketing, la gia ma mot nha diéu hanh duoc chuan bi dé ti¢n hanh
kinh doanh hang tuan, hang ngay hodc timg gio. Gia nay thay do
khi ngay san xuat. hogc thoi _gian chuyén giao dich vu 11 gan. va
mét phan ciing do viéc dat chd va cac ky vong vao thoi diém do. Gia
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chién thuat ¢o tl}é duoc biét dén, duoc quang cao va cong bo rong
khap. nhu cac dé nghi "ban” thudng duge cac nha diéu hanh dua ra
vi ho mudn kicm thém nhitng yéu cau dat chd vao phut chot. Mat
khac. gia nay ciing duge bao vé nghiém ngfit nhu bi mat thuong mai,
nhu trong treomg hop cdc nha diéu hanh dam nhan giao dich vo1 cac
chii khach san dang doi mat voi khung hoang chu ky ve tién mat
hodc pha san. trir khi ho ¢o thé tao ra loi nhudn thém & cac phong
trong. Viée ban pha gid khéng chinh thire veé may bay v&i mirc chiét
khau 16n thuong duge st dung khap thé gidi, va thudng xuyén bi chi
trich nhung khoéng thé ngung vi vé chiét khau cling cung cAp mot gia
tri chién thuat hang ngay cho cac hang hang khong. Mang Internet
hién nay chua hang ta nhimng trang web cung cip cac gia du lich
phat chot von chi bang mat ph?m gia cong bd. Nhitng ngudi san
sang tra gia voi nhiig khach san trong phéan nua s6 phong thudng
nhan thiy ho co thé dugc chiét khéu dang ké so véi gia phong duge
cong bo.

Khong chi ¢6 cac cong ty du lich méi thue hién phuong thic
dinh gia 2 cép do nay. Su chiét khau 16n, vi du voi xe gnc’ri hoac thiét
bi may tinh. cling thuong didn ra va vi ciing ly do— dé dam bdo stc

e

ban thém ma néu khong lam vay thi s& khong cd. Do v4i hang hoa

duoc san xudt, chiét khau ciing dugc dung dé giam bot s tién hang
hoa ton kho dat tién dé c6 thé chi tra cho chi phi cd dinh cua hoat
dong.

Trong chuong nay, rat cn phai phén biét giita val tro cua gia
ca nhu mdt cong cu quan ly duoc thiét ké de dat dugc cac muc dich
kinh doanh chién lwoc. va nhur mot cong cu chién thuat dé kiem soat
nhu cdu ngan han. Trong viéc dinh gia. cling nhu voi tat ca cac yéu
t6 khac ctia marketing mix, cac quyét'dinh vé chién thudt phai duogc
dua ra trong co cdu chién luoc sé& hudng vige kinh doanh dén dugc
cdc muc ti¢u da chon. )

Su phén biét chinh o thé duoc t’(')m tat nhu sau:

Vai tro chién luge (gia cong bo)

_ Phan anh chién lugc toan dién cua doanh nghiép nhu phat
trién toi wu, loi tie t&i wu hoac nhitng muc ti€u phat trién
thi truong maot.

- Chuyén tai viéc xac dinh vi tef, hinh anh va thuong hi¢u
cho sdn pham gitta cac phén khiic muc ticu.
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- Chuyén tai cac ky vong vé chat lwong séan pham. vi thé va
gid tri dén cac khach hang trién vong.

- Phan anh giai doan trong chu ky vong dot san pham (cac
san pham thi phan moi dang phat trién nhin chung dat
duoc don gia cao hon nhimng san pham thi phan cii dang
rot gia)

- Xac dinh luu lwong loi tie dai han va loi nhuén tir dau tu.

- Xéc dinh mutc do dit chd trude dat duoc.

- C6 thé duge str dung nhu mét phan cia quy trinh Xay
dung cdc moi quan hé dai han véi khach hang (bi’mg cach
dura ra cac thoa thudn gia ca dac biét doi véi khach hang
mua thuong xuyén)

Vé chién lroc. cac muc tiéu phat trién ctia doanh nghiép
trong céac tht truong nhay cam vé gia thuong dua trén vige chap
nhan mot chién luoc gid ca trong doi thap dé tao ra anh huong
nhanh chong 1€n mot bd phén lon cac khach hang tiém nang. Nhung
chién lvge nhu vay thuong nham vao doanh s ban hang lon véi
bién d6 loi nhuan thdp cho timg san pham ban ra. Giai doan trong
chu ky san pham ciing 1a mot su can nhéc chién luge vi nhitng san
pham c¢ii hon thuong s& nhay cam v6i gia hon. vi ching thuong ¢6
kha nang danh mat thi phan trong canh tranh voi nhiing san pham
m&i hon dang phat trién xuat hién tir nhu cau.

Vi Iy do nhi¢u san pham dich vu khéng thé duoc nhin thay
hay danh gia dé dang trude khi mua. hinh anh cua san pham va cac
2ol ¥ vé chét laong ¢o lién quan da tang thém tam quan trong cho
cac khach hang trién vong mua lan dau. Gid ca la mot biéu tuong
kha phu hop trong viéc bao hiéu hoac chuycn tai diéu ma nguoi mua
kv vong vé chét lwong san pham va gia try tu.n bac.

Néu quyét dinh chién fuge cia mot td chire 1a hudng vao thi
truomg xa xi hon la gi6i han ngan séch, quyét dinh d6 [ap tlrc rang
bude to chiic vao mét co chu chi phi tuong ddi cao ma chi c6 thé
duoc bu ddp ban‘g gid ca tuong dbi cao. lrona trwong hop nay,
quyét dinh giir mét gia nhat dinh va mot vi thé cao trong thi truong
s€ di trude va quvct dinh 3 thanh phan khac cua marketing mix.
Quyel dinh chién luge vé bidu gid/san pham vi vay cung la mot
quyét dinh hoat dong khong thé dé dang bi thay déi. Déi vai cac
khach san, nha hang va dac biét la cac hang hang khong, bicu gid
dugc chon s& quyét dinh mirc do dau tu can thié( dé xdy dung va
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mua thiét bi. Voi tat ca nhimg 1¥. do trén. cac quyét dinh chién frge
ve gia ¢6 nhimg lién quan vuot ra ngoai khuon kho marketing, tat
yéu anh huéng dén cac nha quan ly cap cao cla t6 chue. TAt nhién.
vai tro cua nha marketing la nghién ctru va dién dich cac mc d6 gia
ca thuc té va ¢o thé dat duge trong phan khic nguoi tieu dung ¢
nhu cau.

Vai tro chién thuat (gia c hiét khau hodc gia khuy? én mai)

- Pidu hanh céc nhu cau dat chd phut chot thong qua cac
khuyén khich vé gia, tuy ¢6 thé 1a pho bién nhung thuong
giGi han vao nhimg phan khic cu thé ¢ nhiing thoi diém
cu thé.

- Xiéc dinh luu luong tién té ngan han.

- Xac dinh loi tre hang ngay.

- DGi phd vai canh tranh béng phuomg phap nhanh nhét, va
dua ra cdc tin hiéu canh cdo vé cac hanh dong hung hang.

- Thic daV viée dung thur d(n v6i khach hang mua lan dau.

- Cung cap mot cong cu ngén han quan trong cho viée giai
quy ct khung hoang.

Cac quvd dinh dinh gia quan trong vé chién luge 1a nhu vay.
chiing con dong mot vai tro chu dao ve chién thuat do ban chat
khong tach roi va dL héng cua san xuat va tiéu thu dich vu, va sy bét
luc cia nha san xuét dich vu trong vi¢c su dung cac san pham khong
ban duoc nhu hang du trit phuc vu nhu ciu trong twong lai. Vi vay,
trong khi mdt khach san c6 150 phong s€ cd cong suat cho thué¢
dugc 54.750 phong tinh theo dém trong mot nam, yéu cau vé
marketing 1a to chure nhu cau gia ré thanh tmg cum 100- 150 khach
thué phong mai dém. Vi su thay doi ddc trung theo mua va theo clia
nhu cau vot phdn jén cac san pham du lich, c6 nhitng dém s6 khach
thué phong [én dén 500 nguol trong khi nhitng ngay khac ¢o thc chi
khoang 235 nguot. Cung cip s6 lugng hang dém cang déu cang tot 1a
mot cong viée khong nhd chat nao. Viéc nay cin su thudong xuyén
theo doi viée didu hanh nhu cau trong do viée thay d6i gia thuong la
cong cu nhanh nhat va hiéu qua nhét, va thudng ciing la cong cu duy
nhét sin c6. Ning suat thang du trong bat ky thi truong nao cing s¢
day manh canh tranh — va 4 mot sy theo doi thudng xuyén voi vige
dinh gia dé giai quy &t tinh trang nay.
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II. CAC TAC PONG PA DANG DEN VIEC PINH GIA

Tu sy thao luan ¢ trudce. rd 1'ang 1a ¢6 rat nhidu anh huong
quyét dinh viéc dinh gia trong thuc tién. Hinh 8.1 cho thay pham vi
cac anh hudng lién quan dén cac nha marketing trong du lich. dic
biét 12 & mtrc do chién lwoc. Tai mie dd chién thudt, da duoc thdo
luén & trén. su can nhac tap trung k¥ ludng vao viée quan ly nhu cau
hang ngay trong moi lién hé véi cae hanh dong cua dbi thu canh
tranh. Céan cha ¥ 12 ¢6 hai vong anh hudng xung quanh cic quyét
dinh dinh gid. Vong trong phan anh céc anh huong co ban:

- Chién luoc va viée xdc dinh vi tri ctia doanh nghiép

- Cac muc ti€u marketing cho giai doan dinh gia

- Cac khu vure ma doanh nghiép quan tam

- Cdc gidi han chi phi

- Hanh dong ctia di thu canh tranh

Vong ngoai phan anh nhirng anh huc ong rong hom:

- Chét lugng san pham va nang suat

- Céc tiy chon khong phai vé gia ca

- Cde gidi han tir cac quy dinh va luat phap

Ddc diém cua san pham
va cong suat

Hoat Chién
ddng cua luoce va
doi tha
canh
tranh

QUYET
PINITGIA | ~.
: . Cs
CHIEN ©

Cac

Hinh 8.1: Hé thong cac tac dong dén quyét dinh gia
quton Middletin, 2003
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1. Chién lwgce va dinh vi cia doanh nghlep
Anh hudng dau tién va chu ch Ién viéc dinh gia san pham la
cac quyét dinh lién quan dén hinh anh. thuong hi¢u va dinh vi san
pham. va cdc chién luge phat trién. thi phan va loi nhuén tir diu tu.
Nhimg quyét dinh nay dat ra bdi canh cho cac hoat dong marketing
trong giai doan tir 3 dén 5 nam hodc 1au hon, va dat ra mot cach hiéu
qua cac gioi han can trén va can dudi thuc té trong d6 gia san pham
¢6 thé thay doi — trir nhitng diéu kién khing hoang.

2. Cac muc tiéu marketing

Trong bat ky t6 chirc marketing hién dai nao, chién luoc kinh
doanh phai duoc thi hanh ¢é hé thong hang tuan thong qua cac quyét
dinh tap trung vao cac muc ti€u cu thé vé doanh sé ban va loi tirc.
Véi tu cach 1a mot yéu tb ¢6 anh hucmb l6n cua marketing mix, gia
ca phai duoc diéu chinh dé dap Gimg cic muc tiéu ngin han cu thé
vol ting phan khue san pham/thl truong ma doanh nghiép tham gia
vao. Cac muc dich cua cac chién dich cu thé s¢ la cir liéu quan trong
cho cac quyét dinh dinh gia.

3. Dinh gia theo phan khic

Vi marketing xoay quanh viéc thAu hicu tam Iy va hanh vi
khach hang. két qua 14 moi quyét dinh dinh gia phai thurce té, can clr
vao cac ky vong va nhan thire cua khach hang vé cac phén khuc thi
trudng nhdm téi. kha nang cling nhu kha ning sin sang chi tra cua
khéch hang. Viéc dinh gia tu ban than né la mot phuong thirc phan
khtic co ban. Théng qua nghién ctu vé ngudi tiéu ding va céc kinh
nghiém co tir nhiing tan thay dbi gia trude, cac nha marketing phai
biét duoc mirc gia ma mdi phan khue ¢o thé chap nhén, va ¢ mue do
no thi gid ca bdo hicu gia tri tién ciing nhu chat lugng san pham.
Kién thirc vé cac phan khic cling boc 10 cac huéng thiét thue, ma
trong d6 viée dinh gia ¢o the trd nén phi hop voi mot nhom khach
hang nhung lai khong phi hop véi nhém khac. Vi du. cac phiéu xe
Itra danh cho ngucn gia duoc thiét ké dé quanq cdo cho hoat dong di
lai bing duong <'1t chi phi thap ngoai thoi gian di 1am. hodc cac gia
khach san vao cudi tuan duge thiét ké dé hap dan cac phan khic
khong phai 14 kinh doanh. Péi voi nhleu gla vé may bay thudc hé
théng APEX (Hé théng cung cAp vé ré hon khi dit trudc). cac
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trrong hop nhu tam ngung vao toi thir bay va tién phat ning cho
viée huy ding ky. duge tinh toan dé ngan bot khach hang doanh
nhan. Viéc dinh gid phan khue duoc phat trién dé t0i uu héa loi
nhudn. va giam thi¢u su lang phi loi tic do vi¢e cung cap gid re cho
cée déi tuong 6 kha nang va san sang chi tra nhiéu hon.

4. Chi phi hoat dong

B¢ mot doanh nghiép ¢ thé 16n tai lau dai. €id ca trung binh
phai du cao d¢ tao ra loi tire dii chi tra cho céc chi phi ¢4 dinh va kha
bién. va tao ra lo1 nhudn pht hop véi luong tai san da sur dung. Cac
chi phi. biéu thj bing chi phi trung binh ctia méi don vi san xudt. vi
vy 1a mot cur liéu ngudn vao co ban cho it ca cac quyét dinh dinh
gid. va ching cung cip mot mute san chi dinh cho gia ca. Tuy nhién.
nhu da chi y trude do trong chuong. néu chi phi duge dé vuot ra
ngoai kha nang chi tra cia khach hang trong diéu kién canh tranh
phat trién. doanh nghiép s&€ phai nhanh chéng ha cai phi xudng mirc
canh tranh.

Cac chuong trinh cit gjam chi phi lién tuc vi ly do nay. dic
bict la cac hang hang khéng. 1a mdt moi quan tam thuong xuvén vai
nhiéu doanh nghiép du lich sudt nhitng ndm 1990. Rét nhiéu co s¢
gial trf, nha hang khach san va quén bar van ¢b dinh gi4 theo cach
truyén thong béng viéc tang thém vao chi phi san xuit cia mdi don
vi san pham duge ban. Y twong co béan 1a thu hdi vén diu tu va tao
ra 101 nhuan. Khong may 1a voi hiu hét cac doanh nghiép du lich.
cat goi la phuong thirc “thém chi phi’ trong thue & da khong con
hitu dung nira. Mot phan 1a vi phin [6n cac thi trudong du lich ¢6 st
canh tranh cao va nhay cam voéi gia ca, vi nhtng ly do vé phuong
thirc céc nha diéu hanh phai chép nhén gia thi truong hién hanh bat
ké chi phi va lot nhuén. Mot phan khéc 14 do anh huéng 1én hoat
dong c6 chi phi ¢ dinh cao va chi phi khd bién thap caa ho.

5. Cac hanh dgng ciia dbi thu canh tranh

Chinh 1a & mure d§ marketing chién lwoc ma su canh tranh vé
gid tré thanh mot méi ban tam toan dién. Vi du. trong nim 1991, sau
hai nam kinh doanh r\ét khé khan, sé lwong dat chd vao mua he ude
lugng ctia cac nha didu hanh tour du lich & Anh khéng thé tr thanh
hi€n thuce trong giai doan quan trong tir thang Giéng dén thang Ba.
Quy dau tién ctia nam trung v6i Chién tranh viing Vinh. két hop
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thém anh huong tir suy thoai kinh té bit ngd rat nang né ¢ Anh. da
edy can (ro toan bd dong tién mit thong thuong ctia cic nha di¢u
hanh tour du lich.

Phuong thic chiét khau truyén ll]ét‘lg khong thé¢ anh huéng
dén mot cude khung hoang & quy md nay va ILG (International
Leisure Group- Tap doan Giai tri Quoc t&). nha diéu hanh I6n thu
hai & Anh vao thoi diém do da phai phat mai tai san. [lo da khong
thé nao duy tri chi phi hoat dong. va thuyét phuc ngan hang chi tién
cho chi phi eia tang tr viée vay muon trén pham vi rong cho ké
hoach mo rong hang hang khong cia ho. K&t qua cua viée dot ngdt
tir bo mot phan quan trong trong thi truong du lich tron ¢6i & Anh la
gia ca tro' nen ddng déu. vi nhimg doanh nghicp song sot cung cung

cip nha nghi voi gia cye mém. Nghich 1y 1a. nho su sup dé cia ILG.
cac doanh nghiép song sot da dat duge nhiing loi nhudn lon bit ngd
trong nam do.

Vao gitra nhitng nam 1990. Hong Kong la mot dia diem ua
thich v&i cac khach du lich thich chi tiéu manh nguoi Nhat. vor 2.3
tri¢u luot dén vao nam 1996. Nam 1997, theo sau suy thodi kinh te o
vung Chau A- Thai Binh Duong. luong__ khach tir Nhat Ban giam gan
50% va tong thu nhap du lich giam 2 ti do-la (Economist. 28 thang
I'T nam 1998). Anh hudng canh tranh I1&n gid khach san ¢ Hong
Kong rat ro rét. chua hét. vi Hong Khong khong pha gia tién té cua
ho. va gid thue té cho cic du khach qudc té di duge ting lén trén
thue té.

O tat ca cac nudce tao ra hodc tiép nhan luu luong khach du
lich, cac 4n pham du lich co khuynh hudéng bao gom cac vi du
thuone xuyén v¢ cic quyét dinh dinh gia chién luoc mang tinh canh
tranh. Viée chon mot vai trong nhiing vi du nay dé kiém nghiém va
thao luan 1a mot bai tép hitu ich cho sinh vién. Cac sinh vién cung
nén xem xét nhiing quyc,t dinh nay dugc I¢n ké hoach dén dau. hay
chi 1a nhiing phan hoi bit budc dé doi pho véi tinh hinh thi trudng
khi khong con chon lua nao khac.

6. Dic tinh cua san pham va nang suat

Khi cac san pham c6 nhimg thude tinh rat gidbng nhau, va cac
t6 chire san xudt co nang suat thang du, ¢6 kha nang la su canh tranh
214 s¢ 1a su can nhic tr ong tam trong cac chién thuat marketing. Rét
nhi¢u khach san ¢ cac khu nghi mat Dia Trung ITai cting tuw nhan
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thay ho trong tinh hudng nay. O Anh, cac bén pha bién hoat dong
xuyén ¢ eo bién Manche cling ¢ trong tinh trang tuong tu. va cac
hang hang Khong trong tinh trang duoc bai bo quy dinh ciing bat
budc phdi canh tranh vé gid. Nhin chung l\hap nganh du lich, kha
ning co thé bi thay thé cua nhiu san pham gan giong . cung voi nhu
ciu dam bao sirc mua hang ngay cia khach lmng: da lam tang su
phu thudce ve markctmg, vao cac chién luoce dinh g @ia

Kha nang co thé bi thay thé cua cac san pham la mét trong
nhing ly do cac san pham gidi tri trong nganh du lich biéu thi su
finh hoat cao vé gid. Nuu nhitng yéu t& khée nhu nhau. dac biét la
khi ca hai ciing noi tiéng, mot su tang gia nho cua mot san pham s&
chdm ngoi cho mét su chuyén dich dang ké vé nhu ciu sang cac san
pham twong ty. vi e d6 ching O gid tuong déi ré hon. Phén tich
Ve gid v6i cac et lidu vé doanh s ban da khang dinh rang nhiéu thi
truong du lich da phan ung theo cac mé hinh kmh té truyén théng vé
co gian gid cd theo cung cau.

Phan lén cac nha quan Iy déu y thie duoc anh hudéng cua su
linh hoat vé gia ca. mic du ho hiém khi ¢6 thé du dodn chinh xac
mot khu vue thi truong dinh san sé phan ¢ ung nhu thé nao trong mét
giai doan da duoc du doan trude. Theo truyén thdng. cic nha quan
Iy phai dur dodn dugc cdc phan tng cua thi truomg dbi véi cac thay
doi v¢ gia ca. chu 3cu dua trén danh gia va tin tac thj truong. dé
dién dich bat ky m6 hinh du dodn nao c6 thé duoc su dung. Rat may
la su phat trién cua cdc phan mém va phdn cung cho cac chuong
trinh quan ly loi tirc da bat dau giai quyét nhimg kho khan nay. it ra
la véi cac hoat dong kinh doanh nhu khach san va hang khong ,voi
nhimg san pham c¢ thé thay thé ducc vén co luu lugng dat chd co
thé du doan duoc dudi cac diéu kién kinh doanh thong thuong.

Mt khéac, mét sb san pham., du ¢o thi truomg 16n. ciing ¢d lhc
dam bao mét vi thé doc nhét trong tam tri ctia cc khach hang tiém
nang. giap giam bot kha nang bi thay thé va sy nhay cam cua khach
hang voi gia ca. Cac khach san nhu The Ritz va Savoy ¢ Luéan Don.
Disney World ¢ Florida va Center Parcs & Bic Au. déu da phat trién
nhiing quan niém vé san pham doc nhat déi véi cac muc dich
marketing.
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7. Cac tuy chon ngoai gia ca

’ Mot trach nhiém chinh ddi voi cac nha marketing la thau hicu
tat ca cac anh huong 1én vice dinh gia duoc tong két trong Hinh 8.1.
Nhung thong thudng, dac biét la do nhimg hanh dong khong thé
juong trude duge cua cac dbi thu canh tranh, thé chu dong trong
viée dinh gid co thé méat di trong thoi gian ngan. V& Iy tudng thi
khong c¢6 doanh nghiép nao nham (o1 viée tro thanh nguoi chay theo
gia ca dé phan tmg lai cac ménh lénh tir thi truong. nhung trong thuc

1 N
~ N

tién. didu nay dién ra trong nhiéu thi truong du lich, va kbéng thé
tranh khoi. Tuy nhién. c6 nhiing cach marketing khac ma trong do
6 the giam thiéu anh huong cua viee thay thé gitra cac san pham. va
gidi han cudng do canh tranh gia ca. Phan 1on nhitng cach nay thudc
huéng thém gid tri vao cdc dich vu thong qua tao thuong hiéu k¥
ludng va tao gia tri gia tang cho san pham. Thong qua ning cao gia
tri gia tang. co6 thé néng cao dang ké loi ich ma san pham cung cap
cho cac phan khue muc tiéu. dac biét la cac khach hang thuong
xuyén. va vi vy phat trién cac ly do dé chon theo thudce tinh san
pham hon la gia thdp nhét. Vi du. dé dap ang nhu céu cia cac khach
hang thuong mai thuong xuyén. thé danh cho khach hang thuong
xuyén hodc khach hang cao cip da duoc phat trién boi cac hang
hang khong va cac tap doan khach san chinh trong nhitng nam 1990.
Nhiing thé nay thinh thoang tang chiét khau gia. nhung hau hét 1a
cung cip cac dich vu phu thém hap ﬂdfm nhu dang ky nhanh cac tién
nghi. gui hod don tin dung hodc nang cap san pham ncu kha néng
cong ty cho phép. Ky vong & day Ja ngudi gitt thé sé dung no, thay
Vi chuyén sang mot dbi thi canh tranh khac vi gid. vi nhitng 1y do vé
tién nghi. sy quen thudc va dia vi duge cong nhan Vé} sur déi dai dac
biét khi dén. Mic du khong phai khéong c6 nhitng yéu diém Khi xét

4
N

vé tdng chi phi. nhiig hé thong thanh vién co trong tam nay da thé
hién mot phuong thire marketing hiéu qua dé dam bao loi tire phu
thém véi mue gid duge xac dinh mot cach chién lugc.

C6 rat nhidu cach dé nguy trang viéc giam gia thanh loi ich
cho khach hang. Vi du, cung cap nha nghi mién phi cho cac cdp vo
chéng (nhung khdng bao gdm céc bira dn) hogc mot dém mién phi
cho mdi 3 dém tra dit tién... Méi gan két mat thiét gitra vi¢e quang
c40 ban hang va céc can nhic dinh gid chién thuat 1a mdt moi lién
két sdng con trong nganh du lich.
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Déi véi cde khach san, loi thé mot vi triqcu thé. chéng han
nhu trung tdm thanh phé cho doanh nhan. c6 thé gieo vao tam tri
khach hang mét loi ich wong xing véi mot mie gid cao. Véi maot
hang hang khéng. sy phat trién va cai thién mot hinh anh cu thé vé
dich vu va su hiéu qua. hodc céc tiéu chuan cao cho khoang doanh
nghiép ¢6 thé 1a loi ich ma vi thé cac khach hing sin sang tra mot
gid cao. Doi véi cae diém thu hut khach tham quan. von phan 16n da
doc nhit vé cdc dic tinh riéng cta chung. cén ting cudng chat Irong
cac dia dié¢m hodc loi ich huong thu duoc got 1én tir viée trinh bay
(61 hon cde trai nghiém dua ra. Vi du. phong trung bay Jorvik
Viking ¢ York da dua ra mot phuong thirc méi dé trinh bay cdc tao
tac lich st trong nhitng nam 1980. ma két qua Ia nhitng hang dai
nguoi xép hang cho tra nhitng mire gia twong dbi cao dé ¢o mat trai
nghi¢m tuy ngan nhung manh liét. Tt ca nhiing phuong thire
markcting nay duge dinh huéng vao nguoi ticu dung. dé tranh
khung hoang trong canh tranh gja ca gilra cc san pham ma ngudi
tiéu diung ¢6 thé nhan théy O su tuong déng.

8. Cac gi¢i han tir cac quy dinh va luét

Trong khi phan 16n viéc dinh gid 1a mét quyét dinh dua trén
cac tinh toan thuong mai, mét s6 gia trong du lich ciing la déi tuong
cua cac quy dinh tir chinh phu. Vi nhimg Iy do khac nhau vé suc
khoe va su an toan cia cong ching, bio vé méi truong. dam bao
canh tranh gitra cdc nha cung cdp va bao v¢ ngudi ticu dung, tat ca
cac chinh pho thuong xuyén can thiép véo, hodc tim céach gay anh
hudng lér} cac quyct dinh dinh gid. Vi du, ngay ca khi cac thiét ché
van chuyén da duge giai phong, gia vé dbi voi nhiéu duong bay co
lich trinh quoce 1€ van chiu anh huong tr céc thoa thuan chinh thirc
gilra céc chinh phu. hogc la dbi tuong diéu (ra chéng vice dinh gia
de tiéu dic¢t nhau. O mét sé nude noi nha & dugc dang ky va phan
logi chinh thire, cac hang muc gid ca ¢6 thé ¢§ dinh theo nam va céc
doanh nghiép cd thé chi co thé thay ddi trong cac gioi han dinh
trude. Viée dinh gia hodc cac quy dinh thué mai duoe thiét ké dé
bao vé mdi trudng tuy it khi xay ra vio diu thé Ky 21 nhung nguoi
ta tin rang s¢ tang trong thoi gian (&1, Chinh quyén quin dao
Balearic da Ien ke hoach dp dung mire thué nhu vay vao nam 2001.
Nhitng di¢m dén khéc s¢ cham chi ch doi.
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Trong cic nudc Bong Au trude diy. cling nhu trong cic nén
kinh té phat trién ctia phuong Tay, vai thip ky vira qua da ching
kién viéc tu nhan hoa va tai co ciu hang loat cac doanh nghigp truoc
day do nha nudc quan ly thanh cic cong ty duge so hou va quan Iy
thwong mat. Su chuyén dich nay. cung voi sy phat trién va quyén
lue ngdy cang 1on cua cic tap doan quoc gia. da quéc gia va toan
cau. da khién cic co quan ban hanh luat cam thay can thiét phai can
thiép vao cac quyét dinh ve thi truong dé bao vé loi ich cua nguoi
tiéu dung. O tat ca cac nude phat trién. luat phap dat ra cac co quan
didu hanh dé dam bao canh tranh cong bang va ngan chin cta cdc to
chire doc quyén chéng lai lgi ich cua cong ching. Nhu Wheatcroft
da két luan trong boi canh hang khong thé gioi “Chac chin s& ¢o su
lam dung céc vi thé thong tri thi truong. va nguoi ta rt mong mudn
¢6 nhitng quyén luc. nhu cta EC theo ludt canh tranh. dé ngan chan
c4c hanh vi phi canh tranh™ (Wheatcroft, 1992: 19).

9. Quan ly lgi tirc va phan khiic thi truong

N .

Trong thuc tién, viéc su dung gia ca dé quan Iy céac nhu cau
va loi tire du lich ¢6 khuynh hudng rat phtc tap. Dau tién, phﬁn lon
cac doanh nghiép du lich phai giai quyét v&i mot s6 phan khue cling
mot lic. thuong 1a voi nhimg gia khac nhau cho cée phan khuc khac
nhau. Ké tiép. thong thuong s& co nhiu san pham véi nhimg goi 'y
vé gia khac nhau, vi thé nén ngay cé mot doanh nghi¢p vira cling ¢o
khuynh hwdng c6 mot phire hop san pham-thi trudng ma trong do
bidu gia c6 thé bao quat duge. Cudi cang, thuong cd nhitng dao
dong hang ngay khong luong truge dugce trong kinh doanh, dot hot
phai ¢c6 mét phan ung dinh gia chicn lugc. vi vé ngan han thi luong
cung trong du lich da ¢b dinh.

Theo nghia marketing, thuat ngti vield management dang
ngay cang duge dung dé€ mo ta tién trinh quan 1y loi tirc so véi nhu
cau. V& nguyén thc. bat kv khach san, hang hang khong, nha dicu
hanh tour du lich, cong ty cho thué xe hoac dia diem thu hut khach
nao ciing ¢6 mot loi nhuan tiem ndng (pofem’ia/ revenue) cO the dat
duoc trong bat ky ngay dinh trudc nao, neu tat ca nang suat hién ¢o
dugc st dung t&i tru voi muc gia cong bd (s6 luong khéch hang *

7 N

gia da tra). Yield 1a loi nhuan thie té dat duge trong ngay. Vi du,
hai khach san cung kich ¢ va ticu chudn. voi cting gia chinh thire da

cong bd, ¢o thé mai khach san déu co 70% so phong duge thue.
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Nhung khéch san A dang giam gia manh dé dat duoc doanh sd tir
ciac nha diéu hanh tour du lich con khach san B lai thanh ¢ong hon
trong viée marketing cho ho truc tiép véi khach hang. Trong vi du
ndy, véi cling s6 phong dugc thué, khach san B ¢6 thé dat duoe ti 1é
lo1 tlre cao hon 50% so vai khach san A. Tron g truong hop ctia mot
hang hang khong. mot su chuyén dich khoang 5% sb lugng hanh
khach tir nhom kinh doanh sang nhom binh dén ciing da giam dang
ké loi nhuan tir clng sd lugng hanh khach. Vi khoang 30% loi tie 13
tr 10% khach hang ngdi ¢ khoang dau trén cic chuyén bay qubc 1é,
bat ky khuynh huéng di xudng nao cling fa mot anh huong cap sé
nhan Ién loi tirc va loi nhuan. Ddi véi mot bao tang, néu hai phﬁn ba
s6 du khéch vao ctra trd it hon gid vé danh cho nguoi 16n (vi du. gid
danh cho nhom dac biét). loi tire sé thép hon ca khi phéan nta s6 du
khach tra bang gia vé nguoi 16n. Trong giai doan nang sudt thira.
Khai niém quan 1y loi tace theo ngay va theo git dang ngay cang cé
lién quan dén tit ca cac khu vire cua nganh du lich, bao gém ca
nhitng diém thu hat khach 16n. Cong vige cua cac nha marketing 12
can bang luu luong loi nhudn tr cac phan khic ma ho phai giat
quyét. bang cdc phuong thac duoce tinh toan dé ca thién loi tirc, chir
khdng chi dé tang s6 lwong khach hang. Ddi v6i cac doanh nghiép
dya vao viée dat chd trude hang tuan hoic hang thang trudc khi
phan phoi dich vu. cdc du kién déu dan vé loi tire 1a rat quan trong.
Trong nhig nam 1990, sy phét trién cuia phan cling va phin mém
chi phi thap doi véi cac chuong trinh quan 1y loi tac da cach mang
hoa mirc d6 nhay cam ma cac nha quan Iy ¢6 the diéu hanh co so dir
liéu chd ngdi hodc giudng ngi va viée dit chd cua khach hang. Céc
chuong trinh chuan hoa cé thé dua ra cac canh bdo chinh xéc sém vé
cac chuyen bay (hod. dat chd phong véi khach san) khi tinh trang
khong ban duoc chd ¢ kha nang dién ra. Mot s§ canh bdo sém
twrong doi ro rang, nhu véi céc thay doi theo mua thong thuong va
¢o theé dugce xu ly bing cac dé xuét déc biét. hodc gid vé theo hé
thong APEX. ... von duge xdy dung 16ng vao chuong trinh
marketing . Nhiing thay ddi khac dién ra theo ngay. thuong la phan
éll\]h mot sy kién cu thé, va dang dan duoc cac khach san ing pho
bang mot $6 cach nhu thay déi gia theo i, giam dan vé téi trong
nhiing ngay khong ban duoc nhiéu chd.

Viéce str dung cac chuong trinh quan [v loi tae dé bao déng
cho cic nha quan Iy vé cac luu luong ban hang yéu hi¢n nay kha phd
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bién vai tat ca cac doanh nghigp Ion trong khap nganh du lich.
Ching 13 co so dé to chite cac phan tmg chién thudt nham t5i uu hoa
loi nhuan. Cac chuong trinh nay ciing cung cap céc nghién ctu vé
thi truong mai nhon va cong cu dé nghién ctu cac két qua quan sat
chuyén sau dé tir do cac dé xut chlen luoe trong tuong lai ¢ thé
dugce cai tién va duoc dat trong tam t6t hon tai cac phan khu. Mot
phat trién thi vi gan day 1a su su dung ngay cang tang mang Internet
dé thuc “hién cdc dé xuét vao phut chot cho cac khach hang tiém
nang, von da uep can duoc 161 hang tri¢u khach hang trong nhiing
nude phat trién nhét, va chac chéin s& con tiép tuc phat trién trong
thién nién ky moi.

Mac du v*m chi 14 mot hién tuong nhé vao cudi nhiimg nam
1990. cling di xuat hién nhitng san dau gis 4o cho céc san pham du
lich, trong dé viée dat cho duoc ban cho bat ky ai tra gid cao nht.
C6 1& day la su phat trién tot bac cua viée dinh gia theo nguoi tiéu
dung, it ra la vi cac muc dich chién luge. Su phat trién cia cai goi la

‘chuong trinh tim kiém théng tin’ dé nhan ménh 1énh tir khach hang,
ra soat mang Internet & tde d6 cao va dua ra cac tuy chon gia ca tot
nhét 1a mot phan cua tién trinh do.

Piéu tha vi 1a. it ra 1a dén nam 2000. hang Easylet. hang
hang khong di dau trong linh vyc ban hang qua mang ¢ Anh, da co
thé duy tri mot chién lugc tdo bao, cung cap gia ré néu dat cho trude

va tang gia ncu dat chd vao nhiing phut chot. Chién tugc do xem ra
chi ¢6 thé ton tai duge khi luong cau, nhin chung, vuot qua cung.
Hién nay, nhiéu hing hang khong dang ap dung ‘thanh cong chién
lugce nay, Jet Star la mot dién hinh.

III. CAC PHUONG PHAP PINH GIA CO BAN

Cac phuong phap xac dinh gid co ban dya trén cac nguyén
tic: dua trén chi phi, dva trén gid tri, dua theo céc dbi thi canh
tranh.

1. Xic dinh gia dya trén chi phi

Phuong phap don gian nhét dé xac dinh gia theo nguyén thc
dwa trén chi phi 1a phuong phap loi nhuén tinh theo gia thanh (cost-
plus pricing). Trong kinh doanh du lich, phuong phap nay rét hay
dwoc cac nha quan 1y 4p dung dé xac dinh gia cho d6 uéng. Vi du:
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mot chai bia ¢6 gid thanh la 10.000d. muace lot nhudn tinh theo gia
thanh 1a 100% - the 10.000d. vay gia ban cua chai bia s¢ ia 20.000d.

Mat phuong phap thong dung khac ciing hay dugce su dung
dé xac dinh gia trong kinh doanh khach san 1a gid thanh chi¢m bao
nhiéu ph'fm tram caa gid ban. Vi du, mot nha hang xac dinh muece gia
cho thuc don theo nguyén tic eid thanh chiém 40% cua gidg ban.
Dicu do ¢ nghia la néu tong chi phi cho mét sudt an la 40.000d. thi
sut @n doé s& duoce ban vai gia [a 100.000d (chua bao gom thué
VAT)

Trong kinh doanh It hanh. gia ban cua chuong irinh du lich
¢6 thé duge xac dinh theo nguyén tic loi nhuan tinh theo gid ban. Vi
du, mot ¢ong ty 1 hanh xac dinh muc loi nhuan déi véi mot luot
khach di tour 1a 15%. Gia st tdng chi phi xdc dinh cho 1 luot khach
di tour 12 Z. néu goi gia ban 1a G. thi:

G=7+15%G
Z
1-0.15
Luu ¥ 14 gid ban (G) & day chua bao ¢om VAT.

Khi xac dinh gia theo phuong phap dua trén chi phi. cdc nha
quan tri can hét stic luu ¥ dén viée xac dinh cac chi phi. Vige xic
dinh thira hodc s6t cac chi phi déu khéng tét cho hoat dong kinh
doanh. Dé tranh Xay ra nhiing sai sot nhu vav. nguoi ta thuong
nhém cac chi phi thanh 2 nhom: chi phi bién déi va chi phi ¢6 dinh.

Chi phi bién doi la nhimg chi phi ¢6 thé boc tich riéng duoe
cho tirng don vi san pham. Xét trong toan bd hoat dong Kinh doanh.
nhitng chi phi nay 1a bién déi tinh theo s6 luong san pham duoce tao
ra. Vi du. trong mot chuong trinh du lich thi ¢hi phi v¢ Tuu trir cho
mot luot khach 1a chi pi. bién doi. Néu chi phi cho mot ngay khach
la 150.000d. thi chi phi luu trd cho mot doan khach gom 10 ngudi
trong mot ngay sé la 150.000d x 10 = 1.500.000d. cho mot doan
khach gdm 20 nguoi trong mét ngav s& 1a 150.000d x 20
3.000.000d. v.»

Chi ]’)hl co dlnh 1a nhitng chi phi khong thé boc tach riéng cho
tirng don vi san pham, chung dugce xdc dinh cho toan bg hoat dong
kinh doanh. ching dugc coi la cd dinh vi tong nhitng chi phi nay 12
¢ dinh. khdng phu thuoce vao sé lwong san pham duoe tao ra 1
nhiéu hay it. Néu x€t cho timg don vi san pham nhitng chi phi ndy
la bién doi. Néu sé hrong san pham cang nhiéu thi chi phi phan bo
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cho mot don vi’ san phém cang th'flp, va nguoc lai. Do vay, trong
truong hop muon giam chi phi san xudt ma khéng gay anh huong
dén chat luong cua san pham. nguoi ta thuong dung phuong an tang
quy mo san xuat dé giam chi phi 6 dinh tinh cho méi san pham. Vi
du. trong mot chuong trinh du lich, chi phi thué xe 6 t6 la chi phi co
dinh. Néu chi phi thué xe 6 t6 cho mot doan khach la 5.000.000d; thi
khi doan khach gdm 25 ngudi thi chi phi cho mot nguoi khéch la
5.000.000d/ 25 = 200.000d: khi doan khach gom 20 ngudi thi chi
phi cho mot ngudi khach (3 5.000.000d/20 = 250.000d

2. Xac dinh gia dwa trén nguyén tic phan tich hoa vén va mic
lgi nhuian muc tiéu

Mot doanh nghiép khi xac dinh gia dua trén nguyén tac hoa
vdn s& xac dinh gia cho san phé‘im sao cho voi mue gia do, doanh
nghiép s€ co thé hoa von. Dé xac dinh duoc mic gia nay, doanh
nghiép phai du tinh dugc mire san pham s& co thé tiéu thy duoc. Vi
du, mét khach san ¢6 100 phong, va dy tinh cong suat dat dugce la
60%. Nhu vav. gia ban dé dam bao hoa von cho khach san s€ dugc
‘tinh bang:

Tong chi phi bién déi + Tong chi phi c¢b dinh
G= x 100%
60

Khi xac dinh gid ban theo muclol vnhuzfm muc ti€u, doanh
nghiép ciing phai du tinh dugc mirc san pham minh ¢6 the tidu thu,
lic d6 gia ban s& dugc tinh theo cong thire:

v Y CFCD  LNMT

G =CFBDB/1dvsp+ +—
Q ] Q 1

CFBD/1dvsp : Chi phi bién doi cho mot don vi san pham
CFBD - Chi phi ¢6 dinh
Q - Mirc san pham du tinh ticu thu
LNMT - Loi nhudn muc tiéu
G - Gia ban chua bao gom VAT

Tu cong thire trén, €O the thay: Néu doanh nghicp ban dugc
san pham voi mire gid cao hon. s6 luong san pham cin Eiéu thu ¢6
thé nho hon mue du tinh cin tidu thu ma doanh nghiép van dat mac
loi nhuan muc tiéu. Mt khac. n &u doanh nghiép ¢ the tiéu thy duoc
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nhiéu san ]’)hdn’l hon mirc san pham du tinh can tiéu thu. thi doanh
nghiép c6 thé dat mic gid ban thip hon ma van dam bao dugc mic
loi nhudn muc tiéu ma doanh nohlep da dat ra.

3. Xac dinh gia dya trén gia tri cam nhan cia khiach hang

Ngay nay. rat nhiéu doanh nghiép du lich xac dinh gia cho
san pham dua trén gia tri cam nhan cta khach hang. ma khong dua
trén chi phi cua doanh nghiép. Khi xac dinh gid theo phuong phap
nay. doanh nghi¢p khong tuan theo trinh tr xay dung ké hoach
marketing, thiét ké san pham va sau d6 méi xac dinh gid. Trudc tién,
doanh nghiép s& xac dinh mirc gia cho san pham theo sy cam nhan
vé gia tri doi véi san pham do cua khach hang. Viée xay dung ké
hoach marketing. thiét ké san pham sé& phai tinh dén mirc gia da
duoc xac dinh. vi du. ddi voi mot biva an sang. khach du lich ndi dia
c6 thé tra 15.000d khi an tai khach san 1 sao. 20.000d tai khach san
2 sao va 30.000d tai khach san 3 sao. Vi vay. cac khach san thudc
cac hang d6 can phai xac dinh muc gia cho bira an sang theo nhirng
mitc khac nhau nhu trén va sau dé can thiét ké bira an sang nhu thé
nao dé cho phu hop voi nhitng mire gia trong tu.

Khi dp dung phuong phap nay. cac doanh nghiép can phai
biét duoc v kién cua khach hang vé cac san pham khac nhau cua cac
ddi thu canh tranh. Cac nha nghién ciu marketing cho rang ciing
nén tham do ¥ kién cua khach hang xem ho s¢ san sang tra thém cho
nhiing gla tri duoc bd sung vao san pham khong. Pé xac dinh dicu
nay. nguoi ta c6 thé sir dung phuong phap danh doi (trade-oft). Cac
nhan vién nghién ciru marketing sé diéu tra xem khach hang sé tra
tien thué phong nhu thé nao cho phong c6 hoac khéng ¢o nhiing tién
nghi nhat dinh. Nhitng thong tin thu dugc sé giap cho cdc nha
marketing tao ra dugc nhiing gia tri cam nhén cao hon murc gid ma
ho s& tinh cho san pham. Neu doanh nghi¢p xac dinh murc gia cao
hon so v6i gia tri cam nhan cua khich hang, san luong tiéu thu s€ bi
anh huong. Trén thuc le khong it doanh nghxep da mac phai sai lam
nhu vay. Tit nhién, néu doanh _nghiép dat muc gia thdp cho san
pham, thi san luong tiéu thu sé& tot hon. song ¢6 thé dan dcn muc thu
nhap thap hon. Nhiéu doanh nghi¢p khong mong mudn nhu vay.
Viy, van dé dat ra 1a [am thé nao dé can déi gitra gia tri cam nhéan
ctia khach hang va mirc gid ma doanh nghiép dat ra déi vai mot san
phdm nhét dinh dé dam bao vira thoa man duoc khach hang. via

210



CHUONG 8. PINH GIA TRONG MARKETING DU LICH

dam bao murc thu nhip doanh nghi¢p. Nhi¢u nha kinh doanh khach
san da rat thanh cong trong viée ap dung phuong phép nay. Chinh
nho hiéu ro gid tri cam nhén cua khach du lich ma ho ¢6 thé phan
doan thi truomg mot cach chinh xdc va ¢6 mite gia va san pham phu
hop cho timg doan thi truong. Trén co s¢ muie gid va cac doan thi
truong da xac dinh. doanh nghiép xay dung duoc ké hoach
marketing pht hop dé thu huat khach hang, dam bao mirc thu nhap
mong mudn. Vi dy. mot khach san 3 sao xdc dinh dugce rang khach
thuong gia san sang chi tra 100USD cho mét phong-dém. Néu
khach san dit muc ticu dat 60% cong sudt st dung phong va mirc
gia binh quan la 90 USD. doanh nghiép phai co cac bién phap thich
hop dé thu hut duoc fuong khach twong ung nhu sau:

I.oai khach Ty 18 khach can thu | Mic gia binh
hit dugce quan
Thuong gia (Business) - 30% 100 USD
Di theo doan fién ket 40% 90 USD
(Corporate group)
Khach néi bo 30% 80 USD
(Association)

Néu hoat dong kinh doanh ctia khach san d6 ¢6 tinh mia vu
thi doanh nghi¢p phai tinh toan di¢u chinh mitc gia trong va ngoai
mua vu cho phu hop.

Dé ¢6 thé xac dinh dwoc cic mire gid khic nhau that chinh
xéc. cic doanh nghiép cin nghién ciru ky céc dac diém ve hanh vi
tiéu ding cua cic phan doan thi truong chinh. Hau hét cac doanh
nghi¢p kinh doanh khach san chia thi truong cua minh thanh 2 phan
doan chinh: Khach nghi dudng va khach di v6i muc dich két hop
¢ong viée. V& co ban, hai nhom khach hang nay c6 su nhay cam vé
214 khac nhau Thong thuong. khach du lich nghi dudng c6 do nhay
cam cao vé gia. (,on cac khach du lich di véi muc dich két hop cong
vice {t nhay cam vé gia.

4. Xiac dinh gia dya theo mirc gia cua d6i thii canh tranh

Khi doanh nghi¢p xac dinh gia cho san pham dua trén mirc
2id ctia dbi thu canh tranh. thi cac van dé vé chi phi va khach hang it
dugce quan tam hon. Doanh nghiép s¢ dua trén muc gia cua déi thu
canh tranh chinh trén thi truong, tore la mic gid pho bién hién hanh
trén thi trudng va xac dinh mac gia cia doanh nghi¢p minh ¢6 thé
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cao hon hoéc thﬁp hon mét mire nhat dinh nao d6. Phuong phép nay
duge dp dung phod bién trén thi truong. Khi cac doanh nghiép kho
xac dinh d6 co gian gilta gia va cau, ho thdy rang mic gia pho blen
hién hanh trén thi truong dai dién cho sy nhin nhan ding dan ve gia
ctia ca thi truong, va do vay s& dam bao c6 muc tiéu thu va doanh
thu tdt. Cac doanh nghiép ciing cho rang khi dp dung mirc gia pho
bién trén thi trwong sé tranh dugc nhitng cude canh tranh khéng ¢
loi vé gia.

IV. CAC CHIEN LUQC VE GIA
1. Chién lugc gia cho san phim moi

Chién lugc vé gia thong thuong dugc thay ddi theo céc giai
doan khac nhau trong chu ky séng cua san pham Giai doan tham
nhap thi truong bao gdm nhiéu thach thire nhat. Doanh nghiép c6 thé
lua chon mot trong céc chién luge vé gid sau cho san pham méi cua
minh: chién luoc xac dinh gia nham tao uy tin cho doanh nghiép,
chién lugc gia nham hét vang thi truong, chién luoc gia nham tham
nhap thi truong.

a. Chién lwoc xdc dinh gid nhim tgo uy tin cho doanh nghiép

Nhiing khach san, nhitng cong ty 1ir hanh mudn tao vi tri cho
minh la nhtng doanh nghi€p hang sang s& xac dinh mirc gid cao cho
san phdm mai ctia minh dé khang dinh vi tri ciia doanh nghiép. péi
v6i nhimg doanh nghiép nhu vay, viéc xac dinh mirc gid thap lam
anh huong dén hinh anh ctia san pham va sé& thét bai trong viéc thu
hut khach. Mot khach san 5 sao lai dat mac gia thép c6 thé bi cho 12
do chét lwong san phiam kém va do vay s& khong thu hut duge khach
hang muc tiéu.

b. Chién liwgc gid nh (im hot vang thi truong

Doanh nghiép c6 thé 4p dung chién lugc gia nham hét vang
thi trudomg déi v6i nhitng thi truong khong nhay cam vé gia. Theo
quan diém cua chién luge nay néu dat muc gia thdp hon thi chia
chéc da ban dugc san pham, va do dé sé lam cho doanh thu bj giam
sut. Vi du, ong chi mot nha nghi duy nhal trong mot thanh phd nho
co the dat mire gia rat cao néu nhu thay rang nhu cau thué phong lén
hon s phong ma nha nghi hién co. Chién lugce hét - vang chi ¢ hiéu
qua trong tho1 gian ngéan. Néu trong thi trudng xuat hién nhiing dbi
thi canh tranh méi. ho sén sang ha thip gia dé gianh 1y khach hang.
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doanh nghiép c6 thé s& mat thi truong. Chién luge hét vang thuong
dugc ap dung boi cac doanh nghiép can cong nghé cao nén c6 mic
chi phi vé nghién ctru va phat trién san pham cao nhu cac hang dugc
pham, cac hing may tinh. Chién lugc nay thuong it dugc ap. dung
trong kinh doanh du lich, béi tinh dé bi canh tranh cua san pham du
lich.
¢. Chién lwoc gid nham tham nhdp thi truong

Khi mudn tham nhép that nhanh va manh vao thj trudng. cac
doanh nghiép co thé 4p dung chién luge dat gia thap. Tuy nhién,
chién luoc nay chi nén ap dung trong nhimng diéu kién thi truong cu
thé nhu: thi truong rdt nhay cam vé gia, viéc ha gia chéc chin sé dan
dén viéc tang khéi luong ban, muc gid thap c6 thé danh bai cac déi
thu canh tranh.

2. Cac chién lwoc ve gia san phim hién tai

Ngoai viée xay dung nhitng chién lugc vé gia cho san pham
mdi, doanh nghi¢p cting can phai xay dung chién luge cho cac san
phdm hién tai dé co thé thu hit khach hang, cling nhu d6i pho lai
nhitng bién dong cua thi truong. Cac chién luoc vé gia cho san pham
hién tai trong du lich bao gom: dinh gia cho gdi san phém, chién
lugc dleu chinh gia, dinh gid theo nguyén tic tam ly, dinh gia
khuyén mai, thay doi gia.

a. Chién lwoc gid cho géi sin pham

, Cac doanh nghiép du lich s& to hop mot s6 san pham lai
thanh goi, va ban véi mire gia thdp hon tong mirc gia cua cac san
pham don 1¢ cong lai. Vi du, cac khach san co thé dinh gia cho
nhiing ngay cudi tuan mirc gia cho géi san pham bao gom dich vu
fuu tra, an ubng, vui choi, giai tri, hodc goi san pham gom dich vy
luu trd, bira sang, bao. Co thé véi murc gia cho cac goi san phéam,
khach san chua chic di thu hat thém duge khach mua ca goi san
phdm (the 1a ho s€ mua nhiéu san phdm hon). Nhin chung, cac san
pham bd sung vao cac san pham chinh can phai ¢6 du su hap dan dbi
vai khach thl méi kich thich ho mua ca goi san phim thay vi chi
mua mot s6 san pham don 1€.

Trong du lich, chién lugc nay duoc ap dung rong rdi & cac
hang du lich tau bién, cdc nha ban budn trong kinh doanh lur hanh,
cac song bac. Cac hang du lich tau bién thuong bao gdi san pham
theo cach: dich vu trén tau + vé may bay + dich vu luu tra trén dat
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lién: dich vu trén tau + vé may bay - dich vu thué¢ 6t6 + dich vu huu
tri trén dat 1ién. Cée g6i san pham d6 duoc bén véi gia thap hon
dang ké so vai mue gia cua cac dich vu don 1€ trén c¢ong lai.

Chién luoe v& gia nay s¢ dem lai hai loi ich 1én cho cac
khach san va cac ¢ong ty 1 hanh. Loi ich thir nhét 1a ddi voi cac 201
san pham. dich vu c¢6 thé chuyén phan phu tréi so véi mue gia dang
ky tr mot thanh phan nay sang mot thanh phan khac cua goi san
pham. Loi ich tht hai Ia véi mic gia cho goi san pham. gia cua
nhitng san pham chinb ¢ thé duge an di d¢ tranh su canh tranh vé
gia hodic su cam nhan vé san pham co chat luong thap. Vi du. mot
khach san ¢6 muac gia binh quan la 100USD/Tngay/khach. Khi
khach san mudn tang cong suat str dung phong. thay vi ha gia phong
xubng con 45 USD/Ingay/khéch. khach san lién két véi mot hing
hang khong. ban quy phong cho hang hdn;: khong na\ Hang hang
khong s& chio ban goi san phim gdm vé méy bay v 2. dém ¢ khach
san voi mue gia 249 USD. Nhu vay, khach san van cé thé cho thué
phong voi mue gia la 45 USD/ngay/khach, va ting duoc cong sudt
sit dung ctia khach san ma khach hang khong thé nhan biét dwoc.
Thay vao do, néu khach san lai ha gia phong xudng con 43
USD/Ingay khach thi khach hang sé cho la do chit luong cua khach
san bi giam sut nén phai ha gia, va nhu véy, nhiing khach hang da
phai tra 100USD/1 ngay/khach rat ¢6 kha nang s& doi khach san tra
lai khoang chénh 1énh vé gia do.

b. Cdc chién lwge dieu chinh gida

Sau khi da xac dinh duoc mirc gia ban ban dau, cac doanh
nghiép thuong phai diéu chinh gia cho phi hop véi cac dbi trong
khach hang khic nhau, véi cac tinh hudng bién dong khéc nhau cta
thi truomg. Trong kinh doanh du lich thudng c6 nhiing chién tuoc
didu chinh gia nhu sau: chiét khau vi- mua so6 luong 16n. chiét khiu
mua vu. dinh gid phan biét.

Chiét khau vi mua sb lwong l6m

Phén 16n cac khach san déu ¢6 mire gia dac biét dé thu hut
nhiing khach hang thué luong phong I6n trong mot giai doan cu thé
nao do trong nam, hay sudt ca nam. Viéc giam g1a ¢0 thé dugc thuc
hi¢n dudi hai hinh thire: hodc la giam gid truc tiép cho tirng don vi

san pham. hoac la khong tinh gia cho mat 56 don vi san phim (vi du
clr dang ky 20 ngay phong thi duge mién 1 ngdy phong. hodc néu
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khach hang ding ky phong cho hoi nghi. hdi thao thi s¢ duge mién
tién phong ban 16 chitc va nhimg ngudi dién thuyét). Ngoai nhiing
muc gia cho doan khéach, céc khach san thuong ap dung cac mue gia
licn két (corporate rates) cho nhitng doanh nghié¢p dam bao thué on
dinh hang nam lugng phong khach san.
Chiét kbau mua vu
Nhirng doanh nghiép du lich co tinh mua vu trong kinh doanh
thuomg gidm gia cho dich vu vao thoi gian ngoai mua du lich, khi
ma cau bi giam sit. Trong nhi¢u trudng hop. nhd viée ap dung chién
luoc giam gid nhu vy, cac khach san ¢ thé duy tri dugc khach
hang trong ca nam. Viéc giam gia ¢o thé dwoc ap dung vao mot
khoang thoi gian trong nam, vao mot s6 ngay trong tuan. hodc tham
chi vao mot sb gidr trong ngay. Vi du: cac khach san, nha nghi ¢6 thé
ap dung giam gia mua vu vao mot khoang thoi gian vang khéach
trong nim, cac hiang hang khong ¢o thé giam gia cho mot so chuyén
bay trong ngay. hodc cho céc chuyén bay trong mot s6 ngay trong
tuan, cac nha hang cé thé giam gid vao mat s0 gid trong ngay. v.v..

Dinh gia phan biét

Cac doanh nghiép kinh doanh du lich thuong dinh gia cho
cung mot s6 san pham theo nhiéu muc khic nhau. Su phan biét vé
i ¢ thé duge ap dung cho cac dbi twong khach hang khac nhau
nhu gia dinh ¢o tré em. tr¢ em, sinh vién.....: cho viéc duoc hwong
nhiing ti¢n ich hon lién quan dén san pham nhu vi tri dep hon, diéu
kién thuan loi hon vé khi hau, nude, khong khi, huéng phong dep
hon,... Tuy nhién, viéc dinh gia phai dam bao khéng lam ton hai
dén lm ich cua ngudi tiéu dung. Pé dat duge muc dich kinh doanh.
ddi vai cac doi twong khac nhau, voi sy nhay cam vé gia khac nhau,
doanh nghiép ¢6 thé ap dung cdc mirc gia phan biét khac nhan dé
tang s0 luong san pham tiéu thu. Chién lvoc nay chi co thé dugc
hoan thién thanh cong néu nhu nhimg tiéu thirc sau dugc thoa man:

- Cac nhom khach hang dugce ap dung phan biét gia phai co
nhiing phan tmg khac nhau vé gia; phai co sy danh gia
khac nhau vé gia tri cua san pham.

- Céac khice thi truong khace nhau phai ¢6 thé nhan biét dwge

- Khéng xay ra truong hop nhirng ngudi ¢ mot phan khiie
thi truong dugce ap dung muc gia thap hon ban san pham
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lai cho nhitng ngudi ¢ phan khac thi truong khac véi muc
gia cao hon.

- Chi phi dé thuc hién chién luoc phén biét gia khong dugce
vuot qua nhiing thu nhap tang thém thu duoc.

- Khong duge dé cho khach hang cam thiy khong ré rang
trong vigc sur dung cac mac gid phan biét cua doanh
nghiép.

c. Dinh gid theo nguyén tic tam Iy

Khi diéu chinh gid theo phuong phap nay. doanh nghiép can
quan tam dén cac yéu té tdm ly lién quan dén gia ca, chir khong chi
don thudn quan tdm dén cac yéu tb kmh té. Mot ycu 16 tam ly
thuong gap & khach hang 1a quan diém ‘tién nao. cua ay’. cho rang
¢t mua san pham voi gid cao thi chét huong tét. Do do. trén thue té,
trong thoi gian qua ¢ Viét Nam, nhiéu doanh nghiép canh tranh nhau
bang phuong phap ha gia. Song, mot s6 doanh nghi¢p du lich ¢6 uy
tin trén thi truong van duy tri ngudn khach bang viéc nd luc dam
bao chét lwong cho san pham chtr khong ha gid san pham. Mot khia
canh khac cia cac véu td tAm Iy lién quan dén gia ca 1a khach hang
thuong bi anh huoncr boi cac mirc gid tham khao ma khach hang
hang da c6 trong tiém thirc vé mirc gia cua mot san ph’lm nhat dinh.
Khi mua hang ho s& so sanh nhirg mirc gia thue té va nhitng muc
gid ma ho da cho 1a nhu vay dé danh gia va quyét dinh mua.

Cac nha nghién ctru marketing da rt ra nhitng két luan rat
thit vi vé cac khia canh tdm ly khac lién quan dén gia ca. Theo ho,
nhiéu khach hang hodc s€ don gidn hoa nhing thong tin vé gid theo
cach bo qua nhitng sé cudi, vi du. ho cho la khoang cach gitra muc
gia 0,69 USD va 0,71 USD nhiéu hon khoang cach giira mirc gia
0.67 USD va 0,69 USD. Khach hang ciing thuong lam tron sb. vi
du: Véi muire gid tir 0,86 USD dén 1.39 USD ho lam tron 1a khoang 1
USD: tir 1.40 USD dén 1.79 USD ho lam tron la 1.5 USD; tir 1.80
USD dén 2.49 USD ho lam tron 1a 2 USD. Ap dung nguyén ly nay.
cac doanh nghiép c¢6 thé chon duoc cach didu chinh gia cho phu horp
ma khong bi anh hudng dén trong khéach hang. Vi du, khi muc diéu
chinh ting gia 1én nhu nhau la 0,30 USD thi trong truong hop dieu
chinh gid tir 1,45 USD 1én 1,75 USD luong khéch hang thay d6i rat
it. song truong hop diéu chinh gia tr 1.75 USD Ién 2.05 USD thi
luong khach hang sé bi giam dang ké.
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Theo yéu td thm 1Y thi s 9 ciing thudng duoc st dung dé
diéu chinh gia. Thay bang dat mic gia 1 USD. doanh nghiép nén dat
0.99 USD va dat mc gia 9,99 USD thay cho 10 USD. Thurc chit,
cdc mire gid chi khac nhau 0,01 USD, song khach hang lai ¢6 cam
nhan khodng cach rAt 16n giita chung. Nhiéu nha tam ly hoc cho

-ang mdi con qo déu c6 nhirng tinh chat biéu tugng va cam quan
nhat dinh va can dugc quan tim khi diéu chinh gia. Vi du, ngudi
phuong Tay thudong khdng thich co sb 13. nguodi phwong Pong thich

56 16 hon s6 chin. v.v.

d. Dinh gia klmyen mdi

Khi cac doanh nghi¢p ap dung khuyén mai vé gia, ho co thé
dat muce gia tam thoi thap hon bing s gia da cong bd, va nhiéu khi con
thap hon ca gia thanh. Khuyén mai vé gia trong kinh doanh du lich
thudong dugce thue hién dudt mot s& hinh thirc khac nhau. Nhiéu nha
hang phuc vu dd an nhanh c6 thé khuyén mai gid cho mot vai san
pham tiéu biéu dé thu hat khach dén. véi mong mudn rang ho s& tiéu
thu nhiing san pham khac vGi nhimg murc gia thong thuong. Cac
khach san ¢6 thé khuyén mai gia vao thoi diém ngoai mua vu. Mot
s6 khach san duge quan Iy t6t lai ¢o thé khong giam gia dich vu, vi
so ¢6 thé tao ra hinh anh khong tich cyc vé san pham cta minh.
Thay vao do, ho tao san phdm duéi hinh thire nhiing sy kién déc
biét, va khuyén mai mot so thanh phan nhu rugu vang cho ltc don
chao, vé xem kich, v.v... Mot sb diém kinh doanh song bac ap dung
gia khuyén mai phong kh’ich san dé thu hut nhiéu khach dén choi
bac hon.

e. Chu dong thay doi gid

Teén thire té, ¢d nhleu khi doanh nghi¢p gép phai nhiing tinh
hudng khién ho muon cit giam hay tang gia cho san phim cia minh.

Chu dong cat giam gia

Céac doanh nghiép nhiéu khi phai chi dong cit giam gia dé
601 pho6 nhiing thay dbi cna thi trudng nhu: tinh hinh canh tranh gay
git, su thay dox cau cna khach hang. ty lé cau giam sqt, canh tranh
cung vuot cau... Sau khi da c6 nhing nd luc vc xic tién, vé hoan
thién san pham va cé nhidu giai phap khac ma van khong phat trién
duge hoat dong kinh doanh, mét khach san ¢o thé ding phuong
phép cat giam gia. Trong nhirng nam gan day. o Viét Nam. do s6
luong cic doanh nghiép kinh doanh 1t hanh téng manh so véi the do
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tang truong cua thi truong khach du lich. nhiéu doanh nghiép da
dimg chinh sach cit giam gia. dan dén cude canh tranh vé gia nham
eianh lay thi troong. Ciing ¢6 thé ¢6 nhimg doanh nghi¢p ban ha gia,
tham chi ban phé gia nham khéng ché thi trudng.

Chu dong tang gia ,

Nhiéu doanh nghiép du lich ¢6 thé tang gid cho san pham
trong nhirng trudong hop dic biét. khi cau ting dot bién. Vi du, cac
Kkhach san ¢é thé tang gia phong khi trén dia ban t chirc mét su kién
I6n v¢ chinh tri, vin hod. thé thao. v.v... céc hang 1&v hanh cé thé
ting gia tour trong nhitng dip I¢ hoi. Cac doanh nghiép ciling c6 thé
phai tang gia khi ty 1é lam phat cua nén kinh té tang cao. gia cac yéu
t6 diu vao déu gla tang.

Dap ang nhitng thay déi vé gia trén thi treong

Khi cdc déi thu canh tranh trén thi trudng ¢6 nhitng thay doi
vé gid, moi doanh nghiép trude khi ra cac quyét dinh thay doi vé gia
can tim hiéu k¥ nguyén nhan vi sao cac ddi thu canh tranh thay doi
gid: ho thay doi gid tam thoi hay b dinh; néu doanh nghiép khong
¢ phan ang gi thi liéu ¢6 anh huéng gi dén thi phan va muc loi
nhudn khong: cac doanh nghiép khac di c6 phan (ng gi chwa? Trong
nhitng tinh hubng twong ty, cac doanh nghiép khac da phan ung nhu
thé nao? Ngoai ra. doanh nghiép can phai ¢6 nhitng phan tich rong
hon vé céc van dé nhu: hién san pham cua doanh nghi€p & giai doan
nao trong chu ky séng cia san pham; vi tri ctia doanh nghiép va cua
cac ddi thu canh tranh trén thi trudng: nhiing phan tng ¢6 kha nang
xay ra cua khach hang truée nhing thay doi vé gia cua doanh nghiép
v.v... Néu cac dbi tha canh tranh ¢ nhiing thay ddi vé gia la nhiing
dbi thi canh tranh din du thi truomg. trong nhiéu truomg hop, mot
doanh nghiép c6 vi tri thap hon trén thi truomg ciing sé thay doi gia
theo nhimg dbi thu canh tranh do6. Nguoc lai. mdt doanh nghiép dan
dau thj truong s€ thuong khéng c6 phan ang gi khi thay cac doi thu
canh tranh & vi tri thp hon nhiéu trén thi truomg ¢é diéu chinh vé
gia.
TOM TAT CHUONG

Viéc quan IV cac nhu ciu trong doi dé bién doi hang ngay

quanh mot luong twong doi ¢b dinh nguon cung Umg san pham dé
hong 1a mot trong nhing dic tinh chinh cia marketing du lich. Viéc
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su dung gia ca nhu mot trong bén don bay dé phdi hop trong
marketing mix la dac bict guan trong trong quan Iy nhu c¢iu va loi
nhudn. Mac dit van thién vé 1a mét nghé thuét hon 1a khoa hoc. viée
str dung thanh cong sé diéu hoa loi ich cta ngudi tiéu diung véi cac
0i¢1 han trong co cdu chién luge cac muc tiéu kinh doanh.

Hai muc dinh gia — chién luoe va chién thuit— da duoc thao
luén. Dum, tong két trong hinh 8.1. chuong nay xac dinh va thao
luan vé cac anh hudng chinh can duoc cin nhac trong viéc dinh gia
trong thue tién va gidi thidu khai niém quan ly loi tie. Quan ly loi
tre duge cae cong v quéce té 1om su dung (lé quan ly gia ca quanh
cac nhu cdu hang ngay duge dy doan va dé (61 uu hoa loi nhuén thu

vao tr cac phan khue khach hang. Chuong nay nhdn manh tam quan
trong ca cac tuy chon ngodi gid ca trong céc thi trudng du lich, vige
st dung ching s¢ cho phép cac nha quan ly mdl’l\LUﬂO oiam bot cac
anh hudng doi lae vuot 1rdi cta su linh hoat vé gid ca va viée thay
thé san pham.

Chuong nay da trinh bay mat sb ‘phuong phap khac nhau dé
xac dinh gia cho san pham du lich bao ¢ e0om xac dinh gia dua trén chi
phi: phuong phap phan tich diém hoa vén: phuong phép tinh gia
theo mace loi nhuan muyc tiéu: phuong phap tinh gid theo cam nhéan
cuia kKhach hang: xdc dinh gia theo mic gia cua déi thu canh tranh.
Cic chién luoe vé gia cho scm pham du lich ciing da dugc trinh bay
theo hudng cic chién luge vé gia cho nhimng san pham mai bao gom
xac dinh gia nham tao uy tin cho doanh nghlup phuong phap hot

dng thi truong, phuong phap nhim tham nhép thi truong; va céc
d]lLl] luoc vE gia cho nhitng san phdm hién ¢6 cua doanh nghiép bao
2dm: Xac dinh gia cho goi san pham cac phuong phip chiét gi:
xdc dinh gia theo tam 1y gid khuyén mai.

Gid ca 1a mot méi quan thm quan trong trong marketing cho
tit ca cic loai hang hod va dich vu. Nhung no ciing thuong 1a ndi am
anh trong rat nhic¢u thi truong du lich. dac bict la nhiing nganh co
céc san pham dé thay thé kha giéng. nham vao cdc phan khuce giai tri
va ky nghi. Gia ca co thé la anh huong chi phm [¢n nbu cau cia thi
truomg trong thot gian ngin. nhung ciing van chi la mot trong 4 don
bay (hodc 7 néu marketing mix duge mo rong) dé phoi hop ¢ vé
mait chién fuoe 1an chién thuat.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

W -

6.

Hiéu biét céc yéu td cin can nhéc khi dinh gia

Ban luén vai tro cua gia trong chién luge va chién thuat

Hiéu biét cac tac dong da chiéu cua viéc dinh gia

Cho vi du. phan tich va so sanh cac phuong phéap xac dinh gid
khéc nhau cho san pham cia mot doanh nghiép du lich.

Phan tich cac chién hroe vé gia cho mét san pham méi ctia mot
doanh nghiép du lich.

Phan tich céc chién luoc vé gid cho mot san pham hién ¢6 cua
mot doanh nghiép du lich.
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MUC TIEU C HUONG

® o o o o 9

.

Nam bit nhung vén dé thay d6i trong phan phéi du lich

Hiéu biét tam quan trong cua vi tri kinh doanh

Pinh nghia cac hé thdng phéan phdi va truy cap

Ban luén chi phi phén phéi trong ngan sach marketing

Nhan dién quan hé cong ty- khach hang- nha trung gian

Ban Iuan vai tro chinh cua hé thdng phén phm

Nhian dién cac chirc nang chinh cua cac diém ban dich vu da
nang

Tinh toan chi phi cac kénh phan ph01 trong cdng nghiép du lich
Hinh dung céac hé théng phéan phéi toan ciu trong du lich

NOI DUNG CHUONG

Tong quan vé phan ph01 trong du lich

Vai tro ctia phan phdi trong du lich

Chi phi kénh phéan phoi trong nganh du lich

Hé théng phan phdi toan cau trong nganh du lich
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“NauGi chién thang cudi cung chinh la khdach hang- nguoi
muet du lich, nhitng nguoi chi chap nhdan nhitng cong nghé va thoi
quen mua sam mé ho thay thoai mai. Néu nhitng tién be trong kénf
du lich dién nr xtc tae cho mét cii hich cho nganh cong nghicp du
lich, diéu dé chinh la do nguoi ticu dimg muon nhie thé” (Tap chi
Financial Times. 1998:3) - '

P (Place) - phan phdi- bao gdm kha ning tiép cin cdc diém
ban hang thuan tién cho nguoi tiéu ding. Ra rang la su mo rong va
tde do thay doi cua cong nghé sb dang tao ra mot cude cach mang
giip cho cdc doanh nghiép c¢é thé hoat dong va dua ra nhitng céch
tiép can thuin tién cho khach hang— déng thoi giam chi phi quang
cao.

Internet va hé thong thuong mai dién tir ma khich hang dang
st dung thoi nay khéng hé tdn tai vao dau nhirng nam 1990. Chi
trong vong 3 nam ngin ngii cudi thap nién 1990. nhirng hé thong
ndy da théng tri suy nght chién luoc ctia toan bo nganh cong nghiép.
mic du thue té s6 lvong ban hang qua hé fhéllg thuong mai dién wr
van con nho so voi tong sb luong, nhung mét s6 doanh nghiép ciing
da dat duoc thoi dai hoang kim bf\ﬂg viée ban hang qua céc hé thong
thuong mai dién tur. :

Chuong nay nhan manh dén su can thié( cua viée tiép tuc tao
ra nhimg kénh tiép cin cho khach hang bi”-mg nhié¢u di¢m ban hang
dat cich xa noi cung c¢ép dich vu. Dinh nghia v& kénh phan phdi da
dugc thdo ludn va nhitng thuat ngir quan trong lién quan ciling duoc
dinh nghia. Cach chirc nang cua maketing dugc thé hién bfmg Vice
phan phdi dau ra sén pham va h¢ thdng dat chd g6m luu ¥ vé tinh
hinh kinh doanh hién tai cua cac GDS hang dau thé gi61. Chi phi cho
viéc phan phéi san phé n, thuong bi danh gia thép trong nganh cong
nghiép du lich, lai duge nhan manh va cach thae tinh toan chi phi
phan phéi san pham duoc thé hi¢n.

Vi truyén théng danh gia tam quan trong cua cac doanh
nghi¢p 1t hanh nhu nhan té quyét dinh hang dau trong viéc van
chuyén va di¢u hanh du lich. cho nén da sé ¢Ac van dé lién quan dén
du lich va maketing cho du lich dugc gidi quyét nho chire nang phoi
san pham tir quan diém ciia ngudi ban 1¢. Cudn sich nay thira nhan
tAm quan trong cua cac dai ly du lich nhung mudn nhén manh ring
cac dai Iy dé khong phai 1a kénh ban hang quan trong cho da sd cac
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cong viée kinh doanh du lich. O My va Chéau Au, phan lén khach du
lich (trong nude, quoc té va ca dang phirc hop) trude day da khong
va bay gio cling khong st dung cac dai 1y du lich, va da s6 cac cong
ty trong nganh du lich sur dung nhiéu hon 1 kicu kénh phéan phdi san
pham. Nhiing cong ty nhd, chiém da sb tai cac nude phat trién.
khong str dung kénh phéan phdi thong qua céc dai Iy boi vi ban than
cac cOng ty nay qua nho

Biang chimg gan day cho thiy céc dai Iy van con quan trong
trong vai linh vire dac biét cua nganh cong nghi€p du lich. Nhung
anh huong cua nhing dai Iy do trong tong thé mé hinh phan phOI
dang giam dan tim quan trong vio déu thé ky méi nay. khi ma tat ca
cac doanh nghiép chiu tac dong boi canh tranh va ICT, phai tinh
toan chi phi phan phdi hién tai. va nhimng lua chon kénh phéan phéi
khac trong tuong lai.

I. TONG QUAN VE PHAN PHOI TRONG DU LICH

1. Nhitng van dé quanh sy thay doi trong phan phéi trong
nganh du lich

Bén van dé co ban gitp giai thich tde do thay ddi *mang tinh

cach mang’ trong céc kénh phén phdi du lich:

- Ban chal cua hé thdng phan phdi la mot trong nhimng cach
chu yéu khién marketing cho nhitng san pham dich vu *vé
hinh” lu6n ludn khac biét so véi marketing hang hoa.

- Trong khi cugc cach mang ky thuat so6 va Internet chic
chén thay d6i cach thirc didu hanh cOng viée, va mo ra
kha nang lién két dya trén sy hitu biét siu sic vé khach
hang — diéu ma truge ddy kho tuong tuong ra ~ thi nhiing
lwa chon ICT méi van chi 1a nhiing cong cu kinh doanh.
va nd khong hé thay doi nhiing nguyén tic dang sau nhu
ciu cua khach hang déi v&i cac kénh phan phdi hay con
goi la xu hudng diéu hanh marketing. Nhimg gi ma ICT
lam duoc 1a ddy manh tdc do va su thuan tién cho viée
mua ban cua khach hang, va giam thiéu chi phi dén muc
ma doanh nghiép c6 thé cung cap duoc. bic biét, Internet
la 1 kénh phén phdi nhanh. chi phi thip va co tam quan
trong dang rat thu hut. Nhung dinh nghia vé tiép can ludn
ludén xoay quanh nhiing van dé nhu tde do. su tién loi va
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gid ca, tuy nhién kénh phdn phdi moi nay s& sém thay thé
nhirng kénh hién nay. giéng nhu qué trinh chuyén tr dung
khi gas sang dién dé chiéu sang va tir thu tay sang dién
thoai trong nhiing thé ky trude.
- H¢ thdng phéan cing va phéan mun voi gia thanh thap va
tuong thich lam nén co s6 ha tang k¥ thuat so cho internet
a thuong mai dién wr. khong phai chi méi n0| lén tir gitta

thap nién 1990. No da duoc phat trién toan cdu trong sudt
vai thip ky vira qua cta thé ki XX. Hé¢ théng phan phdi
toan cau cua cac hing hang khong da di tién phong trong
vigc st dung thwong mai dién tu trong phuong thire doanh
nghi¢p — doanh nghiép. Nhitng thanh cong do da dat dén
dinh cao vao khoang 1997-1998 khi c6 nhiéu thuén loi
cho giao dich kinh doanh va giao dich khach hang qua
mang, khoi goi qué trinh phat trién nhanh chdng trong
nhitng nam dau thé ki méi. Cac dac trung ky thuat, hién
nay dugce hé trg bdi cac ing dung thuc t¢ sdn c6. va su
dau tu § at vao nganh cong nghiép. chi thuc sy ¢6 duoc
dong thoi vao khoang cudi nhiing nam 1990.

- Du lich va 1&t hanh 1a mét trong vai nganh cong nghiép
‘thuan’ tinh chét thong tin toan cau. Tinh vo hinh tai diém
ban hang dat nang vai tro cia hé thng cung cap thong tin,
va nganh cong nghiép nay dic biét huong loi tir nhiing
tién bd cua ICT. Tur quang ba cho téi nhitng thong diép
quang cdo, tir viéc lua chon théng tin cho dén viéc dmh
gia, tur viéc dit vé, thanh toan, bién nhén, xdc nhén dat vé
cho dén viéc 4n dinh gio khéi hanh, tat ca nhirng cong
viéc d6 dugce thuc hién thong qua viée trao déi thong tin.
Viéc trao déi théng tin hién nay, va ngay cang tang, gilia
cdc may tinh vo1 nhau gilp gidi quyét cac hoa don, va luu
trir théng tin vé khach hang trén co sé dir liéu.

Nhin chung. cude ‘cach mang’ phén phdi that sy ndm & tée
do xur ly thoéng tin va mirc chi phi thap ma hién nay cic doanh
nghiép c¢6 thé dau tu nhiing co so ha tang can thiét. Viéc trao déi
thong tin trude day bang thu tir, dién thoai, fax, ¢ muc dé nhé hon
va cham hon nhiéu so Vo1 nhu cau khong 16 cua cac doanh nghi¢p
Ion trong thé ky mai. R4t nhidu cach trao déi thong tin truyén thdng
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bao gom nhimng nguot trung gian. vi du nhu di¢m bén 1¢, bdi vi ho
dua thém mot s6 gia tri khac vao quy trinh xu ly co ban. mang dén
su tién loi va truy cap voi 1 mie gid chap nhan duoc.

Cho 161 nhitng nam 1990, mét huyén thoai van duge loan
truy en rong rii trong ly thuyét marketing la: boi vi ngudi ta khong
thé xép cac dich vu 1én ké va chit trong nha kho. cho nén hé thong
phan phdi hay cac “kénh’ khong thuc sy quan trong trong nganh
cong nghi¢p dich vu nhu trong nhitng nganh khac. That nguge doi,
chinh viée khong thé luu kho trong linh vuc du lich va lir hanh la ly
do khién cho kénh phan phdi san pham tro thanh yéu 6 chu chét
trong thot dai cong nghé thong tin hién nay. Kénh phan phéi mo déu
cho nhung co hoi, va linh hoat dén mirc ma cac nganh san xuat khac
phai ghen ti. Tao ra va diéu hanh céc hé thong phan phoi ma khach
hang ¢6 thé dé dang su dung la mot trong nhung cach co ban dé
quan 1y nhu ciu vé san pham dé hong cao. Phan phm san pham ciing
tré thanh mang dan dau viée tim kiém cac loi thé so sanh trong viéc
giam gia thanh san pham l4n viéc cai tién dich vu.

2. Tam quan trong ciia vi tri va kha ning tiép can

Vi tri, vi tri va vi tri 1la mot trong nhung cau than chd truyén
lhonﬁ cho nganh cong nghlep du lich dav loi nhuan. Dbi \01 hau hét
c¢dc doanh nghiép vira va nhd. chi véi mot “don vi san xuat’, vi du
nhu 1a nha khach thude quyén s¢ hiru, hay mét diém du lich, diéu
hanh dich vu cho thué dd hodc mdt cong ty lit hanh thue su doc 1ap.
thi su lya chon vi trf cho nhimg thir trén duong nhu van con 1a mot
quyét dinh quan tr ong. Mot cong ty nho nho dugce dat tat mot vi tri
thuan loi cting ¢6 thé mong dgi mot doan khach hang di qua khu vuc
do. va bude qua cua cong ty minh. Hinh thanh san pham khuyén
méi va trén hét 1a gia ca, da ludn duge xem 12 veu t6 sdng con cna
cic doanh nghi¢p nho trong marketing, trir hé lhong phan phoi. Theo
lruvm thong vi tri vira 14 noi cung cap san pham dich vu, vua la yeu
to quyét dinh gia ca. Tuy nhién, ngay ca sy bao dam vé phén phdi
san pham do vi tri dem lai cua cac doanh nghi¢p nho cling ngay
cang tro nén suy yéu va bi thach thie hon tir hang loat cac thi truong
bao hoa va boi cac co hdi dem 161 tir internct.

Yéu chu co ban vé Vi tri t61 vAn con rat quan trong trong phan
I6n nganh cong nghiép du lich. Trong nhimg nam 1990. nhimng cong
tv kinh doanh khach san qubc té da. khéng nhiéu thi it. lién tuc tim
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kiém nhiing vi tri thich hop dé mé rong tai nhitng thanh phd Ién &
chau Au, diéu d6 minh hoa cho tim quan trong cua vi tri. Tuy nhién,
vi tri cta nhitng don vi san pham rat hiém khi dugc coi 1a mot nguodn
dong gdp quan trong cho doanh sb ban hang tai cac cong ty 16n, mot
hodc vai kénh phén phdi san pham phu thém 1a dd cho nhu ciu phan
phdi tai cac diém ban hang cach xa noi cung cép dich vu va tiéu thy.
Ngoai nhing co héi mé ra béi World Widé Web. nhing nhan t6
ngay cang dugc chi y téi dé phat trién cac kénh phan phéi san pham
la:

- Su phat trién d6 16n cua doanh nghi¢p (kha nang cung cap
tén phai phtt hop véi viée ¢6 nhiéu hon cac diém ban
hang dé dap tng dugc lwgng cung va nhu cau dat chd).

- Tang sb lugong chi nhanh trong 1 chudi (cung 1 chu so
httu, hodc ¢6 sy lién minh chién luoc marketing, hodc hop
tac) s& md ra nhiéu lua chon trong viéc phan phéi.

- Khach hang san long di du lich xa, nhét 1a du lich quéc té,
c6 nhu cau duge cung cdp nhing thong tin vé nha & va
cac dich vu khac khi dit chd.

- Tam quan trong cua viéc tiép cén va thu hat luong du
khach dén 1an dau dé phét trién cong viéce kinh doanh.

- Nhu ciu I6n hon nita la viéc cung cap nhiing phuong thic
thuan lgi cho khach hang quay tro lai hay con goi 1a tang
khach hang ‘trung thanh’.

- Tang sy canh tranh trong thi phan khi c6 ning sudt tai cac
diém dén.

- Nhu céu ban nang suit trude khi tung ra san pham dé téi
uu hda luong tién trong kinh doanh va 1én ké hoach diéu
hanh.

- Nhu ciu st dung tdi da nhing kiéu khuyén mai va co hoi
giam gid c6 thé thuc hién théng qua cac kénh phan phéi
san pham hién dai, dac biét la dé dap tmg céc chuong
trinh quan 1y doanh loi trong nhiing giai doan é am.

8 nhén to trén, riéng biét va gop chung lai, déu tap trung vao
yéu cau phat trién thém nhitng hé théng phan phdi hiéu qua voi muc
chi phi phu hop, dicu d6 1am thay déi nhitng quyét dinh kinh doanh
tir vi tri cung cap dich vy qua nhirng vi tri ma khach hang tiém nang

7

cam thay thuan loi hon, nhét I3 ngay tai nha hoac van phong cia ho.
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C6 nhiéu ly do dé quang cao cho viéc phat trién hé thong
phan phdi. dic biéc nhu 1a viée ha gia thanh va ting kha nang quan
Iy, bao v& thi phan va kha nang canh tranh cao. Nhung 1y do trén hét
ludn Ia de tang loi nhuan va doanh thu. va thém vao dé ¢6 thé la su
doe quyén do ¢o vi tri tot. Trong khi dé. trén mét s6 khia canh khac,
tang thém chi phi cho quang céo va truy én thong 1a mot cach khac
dé tang diém béan hang. trén thuc té can dat duoc sur can bang gifta
khuyén mai va ho thong phan phdi. Mot luong cau 16n thong qua
quang cao co thé bi mat di. vi du nhu thiéu cic diém ban hang dé
chuyén nhu cdu thanh don dat hang Khi h¢ thong phan phdi hién dai
thuc hién ca chirc nang quang céo va khuyén mai, su can bang da
dich chuyén vé phia dau tu mo rong kénh phan phdi trong vai thap
ky vira qua.

3. Dinh nghia cic hé thong phan phéi

Du ap dung cho cac cong ty lir hanh hay cho cac website,
nhitng dinh nghia dudi day vé phan phéi san pham déu dung cho du
lich va Itr hanh:

“Kénh phan phdi san phém la bat cir hé théng cung cip dich
vi ¢6 t6 chitc nao. duge chi tra tir cac khoan ngoai ngan sach
marketing. duoc tao ra hodc duge st dung dé cung cap nhirng diém
ban hang thuan lgi cho khach hang, cach xa noi cung cap dich vu va
ticu thu™ (Middleton, 1994a: 202).

Céan ban cua dinh nghia khai quat nay la cac kénh phai dugc
hoach dinh k¥ cang béi cac nha marketing, va dwa vao phuc vu
thuong xuyén thong qua mot loat cac hé théng nhu truy cap truc tiép
trén mang, trung tam thong tin, Iy thuyét ban hang, van phong ban
hang, truyén théng. v.v.... M&i kénh, mot khi da dwoc thiét 1ap. td
chltc va dua vao phuc vu vé6i chi phi khong tinh vao ngén séach
marketing, s& tr¢ thanh *dudong dan’ hiéu qua. Doanh s6 ban hang va
loi nhuan sé chay vao qua timg ‘dudng dan’ nhu trén trong giai doan
tung ra chién dich marketing.

Péi voi da sb cac cong ty du lich va lir hanh, chi phi cho viéc
phan phéi san pham dén nay van 1a cln phi 16n nhat trong ngan sich
marleting, va van la muc tiéu dé tiép tuc sang tao va dau tu nham
giam chi phi don vi (unit cost). Dinh nghia ¢ trén khong bao»gom
hoat déng cta nhitng ngudi dai dién ban hang dugc thué dé tim
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kiém hop ddng vdi cac khach hang, ban cac san pheflm dich vu trong
mot khoang thot gian nhat dinh v&i mdt miec gia nhat dinh. ]
a. Nhitng thudt ngiE quan trong trong vin dé phan phéi cdc
sdn phiam du lich
Do dac thi cua viéc phan phéi du lich va lix hanh, luén co sy
nham l4n khi sir dung céc thudt ngir. Dua trén quan diém ciia nhiing
cong ty 1om cua Anh va My. nhiing thuat nglt sau thudng duoc dung
trong cac truong hop thong thuong: -
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Quy trinh phan phéi (distribution process): quy trinh ¢6 hé
thdng tao ra mot hodc nhiéu noi thuan tién cho cac khach
hang tiém nang dén. bao gdm ca nhiing noi gan nha hosc
vén phong cua ho, nhung nhung not nay lai cach xa noi
vé thoi diém cung cép dich vu

Vi tri (location): vi tri dia 1y ctia diém ban hang — noi ma
dich vu dugc giao cho khach hang,

Ban hang (service delivery): qua trinh san xudt hodc trung
bay san pham dién ra dong thoi véi viée ban hang tai mot
diém ban hang nhat dinh.

Kénh phan phéi hay dudng dan: bét ct hé théng phuc vy
c6 t6 chire nao duge thiét 1ap va duoc sir dung dé tao ra
cac diém ban hang va/hodc diém txep can thuan tién cho
nguoi tiéu dung, va cach xa not san XUA.

CRS (computerized Reservation system): tat ca cac hé
thong dat chd cna céc cong ty 16n dugc thuc hién bang
mdy tinh dé theo ddi viéc nhan yéu cau va dat hang cua
khach, dong thot luu gilr thong tin khach hang. CRS dong
vai tro cot 16i trong qua trinh phan phdi san pham. Xem
thém phén trung tam thong tin ¢ dudi.

GDS (global computerized distribution system): hé théng
phan phdi vi tinh hoa may tinh toan cau cua cic hing
hang khong dugc thiét lap tir nhirg ndm 1970 va 1980,
nhét la tir khi xuat hién phan mém Window va Internet,
chu véu cung cap cac dich vu thuorng mait di¢n tir va hé
thong nha trung gian ban vé va dit chd trén toan thé gioi.
Trung gian (intermediary): bat ky nguoi hoac doanh
nghiép thir 3, dirng giira nha cung cdp va khach hang dé
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giup ban duge nhidu hang hon, dem dén cho khach hang
dich vu va dem lai cho nha cung c¢lp loi nhuan.

- Phi trung gian hoa (dlsmtcrmedlatlon) viéc loai bd céac
bén thir ba ra khoi hé théng phan phdi san pham, vi du
nhu cac dai ly ban hang, khi doé khach hang lién h¢ truc
tiép toi tong dai hodc qua internet.

- Téng dai (call center): hé théng tong dai tra 101 truc tiép
cac cufe goi cuia kbach hang va tiép nhan dat chd, thong
thuong can vai chuc téi vai tram nhéan vién tai nhitng noi
ma gia thué nha va nhén cong tuong d01 ré. An do da tro
thanh diém dén quan trong cua cac tong dai nhu thé, co
kha nang cung cap dich vu trén toan thé giéi. Tong dai
dugc sir dung giai quyét cac vqn dé nhu théng tin, dat chd
truc tiép tir khach hang, va tong dai 1a b may cbt 16i
trong chién dich ‘quang cdo cho cac cach tiép cén truc tiép
[voi nha cung cap] thong qua dién thoai. Nhung tong dai
nhu vay- cang ngay dugc lién két voi cac trang web dé
thu thap thong tin va thuong mai dién ta- con duoc su
dung dé tao va quan ly thong tin vé khach hang.

- Trang web (websn:e) doanh nghi¢p tao cac trang web trén
mang dé cung cap théng tin va cac chirc ning thuong mai
dién tr cho khach hang. Mdi trang web c¢6 mét dia chi duy
nhat, c6 thé truy cép trure tiép hodc thong qua cac cong cu
tim kiém. Trang web 13 mot trong nhimg kénh phén phéi
san pham duoc dé cap trong chuong nay.

- Internet: hé¢ théng thong tin toan cau, khong truc tiép
thudc quyén sé hitu ctia bit cir cong ty nao. cd thé truy
cdp tr may tinh ca nhan bang modem.

- Cong théng tin (infomediaries): la mét “kinh doanh 4o
(vitual business)” c6 thuong hi¢u toan cAu trén mang
internet. n6 thu thap va ban cac thong tin lién quan dén
mot linh vuc déc biét nao do trén thi trudng va tao ra mot
noi giao dich thuén tién (trang web. thi truong trén mang-
cyber marketplace) ma trong do ¢o thé thu nhdn thong tin
va mua ban v6i nhau. B6 1a mot hinh thuc trung gian
trong mang, chi phi chi bang mot phan nho so voi chi phi
danh cho nhung nguoi trung gian truyén thong. Rét nhiéu
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¢ong ty chiém linh thi truong chimg khodn tai My va chau
Au trong thip nién 90 1a céc cong ty “.com’

- Thuong mai dién tir (e-commerce): mua ban va ban l¢
trén mang. Bang viéc mua ban truc tuvm su dung thé tin
dung, khach hang c6 thé tim kiém gid tdt nhit va nhiéu
lua chon khéc, sau dé ho mua, tra tién va xac nhan lai 1
Jan nira viéce dat chd.

- Mang ndi bo (Intranets): hé théng an ninh diéu hanh qua
mang internet nhung chi danh cho nhiing nguoi dung da
dang ki. Pa s6 cac cong ty lém st dung intranet dé¢ giao
tiép qudc té. quan ly cong viéc lam an va cho nhiing giao
dich B2B.

bh. Phan plml—— chi phi ngng nhit trong ngdn sdach marketing

Van dé& can nhian manh & day chinh la chi phi ¢6 dinh va
nhitng chi phi bién déi cho phén phm san pham li. chi phi Ion nhét
trong ngan sach marketing clia cac cong ty du lich lir hanh. chm
khi it hon 15% va thuong cao hon chi phi quang cdo. trong mét so
truong hop khac, chi phi do co thé chiém tir % t&i 1/3 doanh sé.
Diéu ky la 1a sy that hién nhién nay phan 16n thuong bi cac cong ty
du lich va 1o hanh phdt 16 trong cude dai banh trudng thi truomg du
lich quéc té kéo dai trén 30 nam cho dén gitra thép nién 1990. Thuc
hién va so sanh gia thanh san pham daV du- diéu chi c¢6 thé thue hi¢n
duoc tir gitta thdp nién 1990- gitp giai thich mirc dau tuw va 13i suét
cao hién nay vao internet.

Vi du. déi v6i cac hang khong, Giam dbc diéu hanh Hiép hoi

IATA da cong b6 vao nim 1995 rang “chi phi cho phén phOl bao
g6m hoa hdng (commision) va phi quén ly (overheads). chiém tdi
25% chi phi diéu hanh toan ciu cta nganh cong nghiép nay (Tap chi
Travel Trade Gezatte, ngay 28/10/1995). Nhung t&i tin nam 1995,
hang hang khong Delta Airlines maoi vin vao chi phi diéu hanh dat
do tai My, tr¢ thanh hang dau tién cat gidm tién hoa hdng tra cho cac
dai 1y. sb tién d6 1én t6i 80% tién ban vé. Hang hang khong My
American Airline va cac hing khac ngay lap tirc lam theo cach cua
Delta Airline va phan tram hoa hong gén nhu giam 1/2 trong vong 5
nam sau do. Chi riéng viée cat giam tién hoa hong da dem lai l\(.t
qua la céc hang hang khong da tiét kiém duoc khoang 3 ti do la tién
chi phi tr nam 1995 dén 1998. (Tap chi Financal Times, 1998:90).
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Vao khoang nam 1998, dbi vdi cac khach san thi cir moi lan dat
phong gia tir 100 d6 thi chi phi str dung cac kénh phén phdi co ban
duoc liét ké duéi day vao khoang 27.50 doé (Tap chi Fianancial
Times, 1998). Chi phi d6 bao gom:

Chi phi cho thé tin dung $3

Phi dat chd khach san CRS $10-$12

bién bao phi (ultra switch) $0.5

Chi phi GDS $3.5-%4

Hoa héng cho céc cong ty du lich $10

Téng cong ‘ $27.50
Coéng — Khach hang (tai co s¢ cua nha san Cong ty hanh

ty

Xuét)

Thuodng thdy & nhiing diém tham
quan nho, quan café. vién bao tang,
nha nghi, taxi

dong nhu nha ban
]é tai co sé cua
minh

Cong —*Khach hang (tai nha)

ty

Thuong thay & nhitng marketing truc
tiép truyén thdng ctia mot sb khach
san. nha diéu hanh tour

Cdng ty hanh
dong nhu nha ban
1¢ thong qua hé
thdng dat chd.
Hién nay thuong
dugc dung boi
cac nha
marketing truc
tiép nhu céc hang
hang khong gia re
va khach san gia
re

Cong —+Heé théngban1¢é > Khach hang

ty

(tat co s cua
nha san xuat)
Thuong thay & nhitng nha diéu hanh
tour 16n. cac cong ty cho thué xe,
hing xe lira, hang hang khong, va cac
khach san ¢6 cac hé théng da nang

s& hitu

Cong ty s¢ hitu
va dicu hanh hé
thong phén phoi
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Coéng —PHEé thong ban 1é —*  Khéch hang Cong ty tra hoa

ty doc lap (tai co sO cua | hong cho nha ban
nha san xuat) | lé

Thuomg thiy ¢ nhimg nha diéu hanh

tour nho hon, cdc trung tdm nghi

dudng, hang hang khong, khach san.

cong ty tau thuy

Cong — Nha dicu hanh tour/ Nha ban budn —» | Cong tv thuong

ty H¢ thong ban 1¢é doc lap = Khach | luong ban goi
hang (tai co s& cta nha san xuat) hay chi dinh san
Thuomg thay & nhiing khich san xuat cho cong ty
resort, nhimg diém cam trai hay khac

hanh. khu Iéu nghi. cac tuyén bay
thang

Hinh 9.1: Cac kénh phén phoi trong marketing du lich
Nguon: Kotler, 1984, 542

Déi vai nhitng khach san hop déng véi cac don vi didu hanh
tour cling phai chi cho cac cong ty du hch chi phi thuc sur cho chue
nang marketing va phan phdi co thé cao hon. nhat 13 khi c6 cac
chuong trinh giam gia.

1. VAI TRO CUA PHAN PHOI TRONG MARKETING DU
LICH

1. Nhitng cong ty (Principals), khach hang va nguéi trung gian
Nhirng thuat ngir ¢6 dién su dung khi néi t6i phan phdi trong
du lich va Ior hanh, cic nganh ban san pham nhu hang khong, khach
san. cac diém du lich thuong duoc 201 la céac cong ty chu thé
(principal). Vi nhitng 1y do thyc té, s& rat thuan tién néu gop chung
nhirng don vi diéu hanh tour vao cong ty, mic du da sb cac don vi
diéu hanh tour 16 hién nay thuong s& hitu hoic lién két véi hé
thong cac dai ly ban 1¢. Cong ty ¢ sy lua chon co ban 13 ban truc
tiép cho khach hodc dat doanh sé thong qua vice lién két véi mot
hodc nhiéu dai 1y hoic trung gian. Dua vao dinh nghia duoc Kotler
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s dung, 5 lwa chon chinh cho cdc cong tv duoge thé hién trong hinh
9.1.

T nhimg vi du trong hinh 9.1, 6 rang la ¢oO nhi¢u kénh phan
phdi san pham. tay thude vao kich thude va loai cong ty, va nhing
cong ty 16n st dung nhi¢u hon | kénh phén phm thuong la gom cac
dai ly ban le. Do do. dich vu cho thué xe hoi ¢6 thé lién két vai cic
san bay dé dat quay tai do va phuc vu nhiing khach hang bay dén va
bay di; diéu nay sé tao ra nhitng kénh phan phéi truc tiép cho cac
khach hang thuomg xuyén va trung thanh: nhitng dai Iy du lich ciing
thuong dua ra mic hoa hong, dwa trén doanh s6 ban hang va cung
cap xe hoi cho cac don vi didu hanh tour ¢6 cung cap xe hoi thué
trong cac goi du lich. Cong ty do cing tao ra va duy tri cac trang
web bao gom chi tiét vé san pham. gia ca va cach dat chd trén mang
hodc true tiép. Nha nghi hoac nhing dié¢m du lich nho thuong lam
viéc, ky hop dong truc tiép voi khach hang va céce trung tam thong
tin du lich nhu la mot kénh trung bay san pham va nhan dat vé. Tuy
nhién, vao cubdi thé kv XX, cac doanh nghiép dan dau cac doanh
nghiép nho da tao ra mot trang web riéng cua ho dé cung céap dich
vu thong tin va dét (.ho v&i chi phi thap va mo rong kha nang tiép
can khach hang toan cAu. Ddi v6i nhitng doanh nghiép nhé. internet
thuc su 1a mot cudce cach mang.

a. Nhitng lwa chon da dang ve kénh phin phéi cho chudi
khdach san

Vén dé quan trong noi 1én trong hinh 9.1 1a da 50 cac nha san
xuét hodc cong ty su dung cac hinh thirc ddt chd tién tién c6 nhidu
lura chon vé kénh phan phoi. Theo logic thong thuong, cac cong ty
nén co6 chién luge sur dung cang nhiéu kénh phan ph0|. cang co loi
trong viéc ting cau san pham. Kho khan trong thuc t€ 1a danh gié chi
phi va lgi nhuén c6 dugc tir viée mo rong cac kénh phén phéi trong
tinh hinh tdc do thay dbi cac kénh phén phdi trong thé ky méi. Pay
la mot van dé quan trong trong viéc dAu tu vao hé thong, chi phi cho
phuc vu va tra cdc khoan hoa hoéng nhur s& noi toi dudi day. Pé minh
hoa cho tinh linh déng sén co trong hé thong phin ph01 cua du lich
va |t hanh. bang 9.1 tom tit nhing kénh phan phdi chinh ma céc
chudi khach san co thé sur dung. Moi kénh 1a mot he théng dic biét
duoc thiét ké d¢é tiép nhan mot doanh s ban hang muc tiéu nhung
chua biét ro trong mot khoang thoi gian nhét dinh nhu 1 nam.
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[ Mdi kénh dudi day déu dép trng dinh nghia vé kénh phén
phdi va ¢é thé thuc hién tit ca cac chirc nang phan phoi chinh
duoc dé cap trong chuong.

1. Céc diém ban da dang (danh cho céc hé théng khach san, cac

lién minh va nhiing khach san riéng 1é hop tac vdi nhau thanh

mét hé lién kéy), trong do timg don vi xUc tién va phéan phéi
san pham cua céc don vi khac.

Tong dai, két ndi véi hé théng dat phong trung tam, dap {mg

viéc giao tiép véi khach hang,

Nhing cong ty dai dién cho khach san.

Nhiing nha diéu hanh tour va nhitng don vi tuong tu, chang

han nhitng nha diéu hanh nhirng tour nghi ngén han.

Céc dai ly ban [é Iir hanh. -

Cac dai Iy kinh doanh Iir hanh va cac nha méi gi6i hoi thao.

Nhirng ngudi dung vu dii dic biét cho nhém khach hang hop

tac dac biét cua khach san, vi du nhu véi cac hang hang khong

dé cung cap chd nghi ngoi cho phi hanh doan, va véi cac vin
phong chinh phu hodc véi cac cong ty trong vong thudong ¢6
nhu ciu vé chd &.

8. Nhimg thé khach hang than thiét dé khuyén khich khach hang
sur dung lai.

9. Hé thoéng théng tin vé du lich (gia st rang ho c6 thé tao ra
viéc dat cho)

10. Nhiing bén thir 3 (vi du nhu céc cau lac bd xe hoi 6 thé tang
cac vé mua hang giam gia cho cac thanh vién nhu 13 mot
trong nhiing loi ich cta thanh vién).

Il. Trang web. cho phép tiép cén dén khach hang cudi, va cang
ngay cang nhi€u cdc trung gian ¢4 thé truc tiép su dung.

12.Lién ket véi nhiing céng ty chuyén vé du lich, ké ca diu gia
qua mang/cac trang web ban hang

Bang 9.1: Nhirng kénh phan phéi thuwong thay cho mét chuéi

khach san lén
Nguon: Middleton, 2003

2w

N o

Mot 56 kénh phan phéi, vi du nhu tdng dai va cic trang web,
¢6 the lam viéc trong moi 1ién hé véi cac kénh khéc, hoac duoc su
dung ri€ng I¢ nhu la nhitng phin cua mot dich vu phan phéi san
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pham thong nhat. Phat thé uu tién cho khach hang théan thiét ciing
bao gom trong do. boi vi nhung tam thé dé dai dién cho cho ca hé
thdng ¢6 6 chirc, va nhing thé ndy dugc dua vao phuc vy va ho trg
khach hang. doanh nghi¢p co thé nhiam téi viée kich thich khéch
hang st dung nhiig tam thé dé. nhung khong thé du doan doanh
thu tir nhirng the nay. Cac kénh khong cam két theo nhitng hop dong
dich vu vé mot doanh s& nhat dinh (nhu hoi thao chang han). ma
cam két khé thodng vé mot doanh 50 muyc tiéu trong mot khoang thoi
gian nhat dinh. M&i kénh dugc liét ké o trén déu ¢6 thé cung cép cho
nguoi sir dung ca 10 chire nang (dugc liét ke dudi day) cua mot dich
vu phan phéi toan dién.

Viée dua internet vao linh vuc phan phéi lam nén nhiing khéc
biét quan trong. vi internet d dua thém vao mdt kénh méi ¢6 chi phi
thap va rat linh hoat c6 kha ning vo han. va gia nhip mot cach toan
dién vao nhimg hoat dong truGe dav. Nhitng cdng ty trude day chi
giao dich vai cac nha diéu hanh tour/dai 1y ban si (wholcqalers) 210
day ¢6 thé mo trang web riéng cua ho dé lam vice truc tiép véi
khach hang. Mang internet va tong dai cé sé la nhing con dudng
lién két danh cho nhitng khach hang su dung thé wu dai. Cac cong ty
It hanh ¢o thé thiét kc viéc dat chd qua nhiing hé thong phan phdi
toan ciu, hodc truc tiép tai mot trang wcb hodc két két hop ca hai

sach trén.

b. Tinh linh dong trong nhitng cdch tiép can thay thé, khong
chinh thirc
Vigc su dung thong tin mot cach rong rai dé quang ba tinh
chit va su san ¢o cta da s6 cac san pham du lich ¢ nghia la viéc
cung cip cac cach tiép can théng tin va khuyén mai, néu khong phai
tai cac diém ban hang. co thé tao ra rat dé dang bét ctr noi nao ¢o 1
legng du khach hang tiém nang. Vi du. tai nhiing diém dén du lich.
thong tin san pham duoge cung cAp tai cac trung tam thong tin du
lich. bang cac quay chira do o khach san, va khu vuc tiép khach cua
cac diém du lich. Ciing ¢6 nhing dé xudt str dung céc tram xang, cac
nha hang hai bén duong, dlem ban béo, va cac buu dién, tit ca
nhing noi do déu 1a noi tiép xuc Vol khach du lich ticm nang. Cac
diém ma khach du lich co thé tiép xtc trén la nhiing dia diém
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thuong truc ma cic nha cung cap phai duy tri va phuc vu thuong
xuyén, do la nhitng kénh phan phéi thay thé rat hiéu qua.

D&i véi nhitng cong ty du lich nho, khdng ¢ cac cach tiép
can qua cac dai ly ban 1¢ du lich, nhiing kénh phan phéi linh déng va
¢6 chi phi thip nhu trén 13 cac co hoi dang gia dé trinh bay va phaén
phéi cac vt pham thong tin va khuyén mai, dé ban hang cho cac
khach hang tiém nang tai not cach xa tru 8o cong ty. Mot s6 kénh
ndy cling tao ra nhimg Ioi khuyén truyén miéng to1 nhitng khach
hang tiém nang.

¢. Cdc hinh thirc khdc ciia kénh phén phéi du lich va I hanh
nhdm téi cic nhém khach hang

Béan chat vo hinh cua cac san pham du lich va lit hanh con
duoc thé hién xa hon qua viéc phan anh tinh linh hoat trong viéc str
dung nhiig dudng dan khic, ngay cang duogc cac coéng ty lon st
dung nhu la cac hang hang khong, khach san, dich vu cho thué xe,
nha hang va cac diém du ljch. Nhiing dudng dan nay khéng duoc
nhic dén mot cach thong thuong nhu 1a mot phan trong quy trinh
phdn phéi. nhung n6 héi ty nhirng yéu t6 can thiét trong dinh nghia
vé kénh phan p1101 va ¢6 thé dugc six dung dé hoan thién cac chirc
néng phén phéi. Nhing duong din nay cling ¢6 lién két chat ché voi
khuyén mai ban hang va marketing truc tiép, va chi duoc st dung
gi6i han dbi v6i mot sé nguot sir dung hodc phan khuc dac biét:

- Cac thu ky cua cac cau lac bd (duge cac khach san va

hang hang khong thanh lap va phuc vu).

- Madi quan hé dic biét véi cac don vi khac nhu truong hoc,

cau lac bg, cac nhom xa@ hoi, cac hiép héi kinh doanh
(duoc cac diém du lich cling nhur cac khéch san thiét 1ap
va phuc vu).

2. Hai chue ning chinh cia hé théng phan phdi — nhén manh
vao dit ché truéde

Nhu da xac dinh ¢ trén, chirc nang diu tién cua bit cir hé
thong phan phéi nao ta dé mé rong céc diém ban hang hoic cac cach
tiép can cho khach hang, cach xa noi cic dich vu duoc thue hién.
Trong y nghia nay. chitc ning phan phéi ddi véi cac san phim du
lich cling gibng nhu déi véi cac hang héa thong thuong khac.

Chtre nang quan trong thir hai trong phan phéi dich vu la dé
hd tro viée mua san pham trude khi san xuat, “Trude” ¢d thé 1a bat
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ctt khi ndo. tir 2 dén 3 tiéng (danh cho dat vé tau xe), va lén 161 2 dm
3 nam hodc tham chi 1au hon (cho nhiing cho nhiing dia diém trién
lam va hoi thao 1én). Co mot luat co ban trong san xudt dich vu 1a
lwong bién dong vé cAu cang 1on. kha ning ban dich vu trude cang
16n. RS rang la. ddi véi dich vu trung chuyén hang _khong tai nhiing
tuyén bay ban ron. nhu cau hang ngdy hang gio gin nhu cé thé dy
doan dugc trong pham vi sai sot rat hep. D6 v6i nhimg khach san-
resort theo muta. nhu cdu dao dong 16n hon va rét nhiéu chd dugc dat
truge hang thang. Dap ung logic cua marketing la tap trung toan bo
nd luc vao viée ban hang trudc va t6-chirc hé thong dat chd t&i noi
tGi chén,

Thuec té thi cac san pham trong du lich va 1o hanh duoc phén
chia thanh 2 loai: nhitng san phidm ma viéc dat chd hoac dit vé trude
la ca nd luc binh thuong lan tap trung cua marketing. va cong ty c6
kha nang cung thudng xuyén lon hon cau dén muc viéc dat chd
trude la khong céan thiét. Loai thit nhdt. thudng chiém phan 16n
trong du lich va I&r hanh, gom cac khach san va cac nha cung cap noi
& khac. hang hang khoéng. bao gom ca cAc nha diéu hanh tour, céc
cong ty cho thué xe, xe du lich, xe ltra duong dai, bén xe, cac rap hat
va cac chuong trinh ngh¢ thuat. Trong nhitng truong hop do6. dat vé
trude At pho bién. va viéc quan Iy luong cu bang gia ca va cac
chuong trinh khuyén mai 1& mot dap ng cua marketing dbi véi
lwong dat vé do. Trong nhirng truong hop nhu thé, st dung vai kénh
phan phbi 1a chuyén binh thudng, voi cac diém ban hang cach xa noi
tru s& cong ty. Loai thir hai gdbm cic vién bao tang, cac dlem tham
quan du lich, cac diém cam trai, quan an, nhitng noi cung cap suét
an no1 tleng taxi. cong vién va v.v.... Nhitng noi khéng cén dat vé
truGe thi diém ban “hang thuong 1a ngay tai noi cung cap dich vu.
Céc kénh co thé vAn can thiét dé tiép can va phuc vu nhimg déi
twong khach hang dic bit, vi du nhu cac nha diéu hanh tour va
truong hoc dé cung cép nhimng ban thong tin va trung bay san pham.

Pén nam 2000, murc do phuc tap cua khach hang va kho dir
liéu, cong voi kha nang tiép can truc tuy én qua internet, da lam cho
viée dat chd *vao phut chot’ ¢o thé thuc hién chi vai phit trueée
chuyen bay. trong trudng hop cua cac hang hang khong. Céac cach
tip cén tirc thi dwoc khach hang danh gi cao. va 1a mdt co hoi 16n
dang gia cho cic nha cung cAp dich vu dat dugc doanh thu ban hang
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va lgi nhudn tir nhiig dich vu *dé hong’ chua béan duoc. Viée duara
nhitng cude giao dich vao phut chot trén trang web va viée s dung
cdc diém dau gid qua mang (cyber auctions) da tré nén phd bién &
My dbi voi ve may bay. phong khéch san bi tréng.

3. 10 chitc niing cita diém phén phéi dich vu day di

Diém phan phOl cung cép dich vu day du cho céc nha san
Xudt tr ong nganh c¢ong nghiép du lich thuong ¢6 10 chire nang sau.
Don vot1 cac khach san, nhung diém ban nay (xem bang 9.1) bao
gom cac don vi khac ¢6 cung chu s6 hitu (hodc hop tac), san bay,
phong dat vé clia nha ga hoac nha xe, cdc cong ty dat cho khach san,
ncu chang bao gom céac phuong ti¢n dit ché, va cac don vi ban 1é du
lich. KL tir cudi thap nién 1990, internet da tro thanh kénh phan phoi
chi yéu cho nhiéu doanh ngjhlep va duoc xem nhu 1a diém nban cho
su phat trién sau nay. Tat ca cac kénh do cung cép:

1. Nhitng diém béan hang va nhitng cach tiép cén thuan loi
cho khach hang, ca cho nhitng viéc mua ban tirc thoi hay
cho viéc dat vé trude.

Trung bay va phan phél thdng tin vi du nhu t& roi va cac

to budm — hodc 1a cic théng tin da truyén thong co thé

truy cap va tai vé qua duong internet (cung cap su lua
chon cho khach hang).

3. Cac co hoi khuyen mai va trung bay san pham, nhét la
nhitng san pham ban véi gia dac biét vu dat dua trén cac
chuong trinh cua cong ty.

4. Loi khuyén va céc tro gitp mua hang. vi du nhu hanh
trinh du kién, got y nhitng lya chon va céc théng tin hiru
ich ve san pham.

5. Sap xép viéc huyén tén cho mét san pham thong qua vi¢e
bén vé va qua cdc tai liéu du lich, hoic cung cap mot sb
dién thoai lién hé ¢6 thé goi tai thoi diém nhan hang.

6. Nhén va chuyén nhitng khoan lgi nhuén ban hang cho cac
principal.

7. Co6 kha ning cung cap dich vu phu, vi du nhu bao hiém,
tw van sirc khoe, va gitup d& xin ho chiéu.

8. Nguon thong tin marketing thong minh cho céc nha san

xuat, thuong bao gom viéc xay dung co s dir lidu cua
khach hang.

1
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9. C6 thé sir dung nhu mét phan cia céc chién dich quang

cdo va PR cua principal.

10.La con dudng dé nhian va giap tra 101 thac mac tir khach

hang hoac chuyén téi b phén khac.

Ngoai hai khac biét can ban, 10 chirc nang li¢t ké ¢ trén
gidng véi cac chirc ning cua kénh phan phbi hang héa. Khac biét ro
nét nhat la khéng co cac kho hang dé véan chuyén va duy tri — bang
chimg d& nhan thiy chu yéu 1a cac to brochure duge in ra. Khéc biét
thir hai 1a cac trung gian trong du lich va lir hanh khéng ban cac san
pham tron goi, va do d6, khdng chia sé nhitng rdi ro tai chinh cho
céc principal. Nguge lai. cac nha phan phdi ban 1é ciia cdc mat hang
hoa ban hang trén thi truong, chiu trach nhiém viéc ban hang cho
khach va gép rui ro bi mat tién cho nhiing thir hang hoa khong ban
duogc. Quy trinh chia sé rui ro nay dan téi viéc tim kiém céc luong
ban 16m bang cach mua tron gbi thic day do 16n cua goi hang, cac
nhan hiéu toan cau, hé théng ban I¢ véi nhidu ctra hang dbi véi hang
hoa trong 3 thip ki vira qua. Wal-Mart ¢ My va moi lién hé voi
ASDA & Anh gan day 1a mot vi du trong linh vue si€u thi.

Thuong hiéu da cho céc nha ban I¢ quyen luc manh mé déi
v6i cac nha san xuat. No ciing dan t6i viée cdc siéu thi lon st dung

‘nhan riéng (prlvate label)’ cua ho dé ban cac san phim ma ho mua
tron goi voi gia moi xudt xuéng. Mot s6 nha phan ph01 phbi hop
ngugc hoat dong bang viéc mua céc cong ty san xuat dé phuc vu cho
nhu cau hang hoéa ctia ho va tang loi nhuén. Céac nha ban l¢ da mo
rong quyén luc cua ho trén cac nha cung cap va cac principal hon la
céc trung gian trong quy trinh ban hang. Céac nha ban I¢ ciing ¢6 thé
tao ra so luong 16n dir licu vé khach hang den muc cac dir lidu 4y ¢
thé sir dung nhu mot mat bing dé phat trién nhitng lanh vuc kinh
doanh khac.

Nguoc lai, trong du lich va Ii hanh, nhiém vu chinh trong
vige tao ra va quan ly luong cAu luén nam trong tay cia cdc nha
cung chp va céc cong ty. Ho chinh 1a nguoi quan ly viéc thiét ké san
pham trong nganh, chiém phan 16n trong chi phi quang cdo, gia cd
dinh va chiu trach nhiém chung vé lwong ban hang dat dugc. O Anh,
nhitng chum ctra hang ban 1¢ du lich hang diu ban vao khoang 2/3
trén tong sb Iwong tour ban ra, nhung nhitng chudi ndy thuc ra thudce
quyén sé hiru cua cdc nha diéu hanh tour, va chua bao glo dat dwuoc
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thur quven luc nhu thudng thay trong phin phéi ban 1€ cac san pham
san xuit. Két qua la. kinh doanh du lich duoc tu do thiét 1ap bao
nhiéu kénh phén phéi tuy v trong khoan tién cho phcp cla cong ty.
Trong hau hct cac nha san xuat hang hoa thi su tu do va linh hoat d6
khong hé ton tai.

II. CHI PHI CAC KENH PHAN PHOI TRONG NGANH
CONG NGHIEP DU LiCH

Vi nhing Iy do da giai thich trong chuong nay. céc nha kinh
doanh du lich va 1t hanh duoc hudng sy linh déng 16n hon trong
viée str dung nhiéu kénh phén phm hon cac nganh cong nghigp tiéu
dung khac. It nhét la trong gia thiét nay. han ché duy nhét trong vigéc
tao thém vai kénh phan phdi 1a diém giéi han tai d6 chi phi cho viée
thiét lap va quan ly timg kénh vuot qua giéi han vé loi nhuén dem
lai nho qua trinh dat cho qua cac kénh d6. Phan phéi bao gdm ca chi
phi ¢6 dinh va chi phi thay déi.

1. Chi phi ¢6 dinh

Mot $6 chi phi dé duy tri va hd tro cac hé thdng phan phox
hay cac kénh duoc xéc dinh tr ugce bat kv chién dich marketing nao
mot khoang thoi gian. Chi phi co ' dinh (fixed costs) trong trudng hop
nay bao gém:

- Dau tu, tién vén va nhitng khoan chi phi khong lay lai
dugc trong viée xay dung va duy tri phan cling va phan
mém ciia hé thong dat chd (CRS), cic tong dai dién thoai
va chi phi tra luong cd nam cho nhan vién lam viée gidi
quyét nhirng yeu cau, cdu héi cua khach hang va giam sat
quy trinh dat ¢! 5 trong tirng kénh.

- Chi phi cho viéc in an brochure, phan phdi va duy tri vigc
cung cap cac thong tin duoc cap nhat t&i tit ca cac diém
ban hang, chi phi cho céc nha trung gian. Ddi véi cac
doanh nghiép sir dung internet va thuong mai dién tir, chi
phi dé tao ra va duy tri cic trang web, phuc vu nhiing
nguot truy cdp vao trang web do.

- Chi phi cho cic chuong trinh khuyén mai bén hang dugc
thiét ké dé khuyén khich céc nha trung gian tai cac diém
ban hang.
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- Chi phi cho duy tri va thuc day cac lue lugng ban hang
(néu c6) dé thoa thuan cac diéu khoan vé&i cac nha trung
gian nham duy tri viéc trung bay va phan plléi brochure.

- Chi phi cho hd tro cho cac kénh phan phi trung gian, bao
gdm bat cir khodn nao cho luc trung bay va cac vat pham
duoc st dung tai cac diém ban hang.

- Chi phi cho viéc dao tao nhan vién, tham gia héi cho
thuong mai va cac cudc héi thdo duge td chirc dé thong
tin. thuc day va hd trg cac hé théng phan phoi.

2. Chi phi thay doi
Co the chi phi thay dbi trong phan phdi du lich rit quan
trong. nhu tién hoa hong cho céc trung gian, hoac duoc coi la chi phi
phu nhu cac loai chi phi khac lién quan dén cac ca nhan dat vé truc
tiép nhu chi phi dién thoai va buu phi. Mac du nhiing chi phi nay chi
phai chi tra khi cac giao dich da dugc thuc hién. nhung chinh khéi
luong tong cong cac chi phi thay doi va phan tram chi phi nay chiém
trong gia cudi cung cua san pham méi 1a van dé. Nhiing chi phi nay
khién cho cac nha marketing phal dau dau, va ho phai tap trung vao
vai tro tiém nang cla internet va marketing tryc tlcp

3. Cacvidu vé chi phi so sanh

EGG 12 1 thuong hiéu ctia mét trong nhiing cong ty bao hiém
va ngan hang I6n & Anh, Prudential —duge khai truong vao mua thu
nam 1998 va da thu hut trén 6 ti bang Anh tlcn gui cua khach hang
trong chua day 1 nam bang céch dua ra muc tién 10i canh tranh cao.
Céac tai khoan EGG ban dau chi ¢6 hiéu lyc thuc hién qua dién thoai
va internet, va trong vong 1 nam nhirng tai khodn nay c6 hiéu luc
doc quyen qua internet, sau nay di tré thanh kénh phan phdi duy
nhét cia thuong hiéu nay. Thanh cong cua hang dua trén nhimg
khoan tiét kiém tr chi phi giao dich. Nam 1999, ugc ching nhing
chi phi cho nhan vién lam viéc véi timg giao dich khach hang den
van phong cong ty 1 1.2 bang, chi phi cho mdi cude goi tir tong
dai/giao dich 0.4 bang va chi phi cho giao dich qua internet 13 0.1
bang — ré hon rit nhiéu so véi | giao dich tai 1 may ATM (nghién
ctru cua Economist. 26/06/1999). Mot nghién ctru tuwong tu ciing cho
thay chi phi trung binh cho 1 }an mua v¢é may bay qua mang chi vao
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khoang $1 so voi mire $8 tien hoa hong cho cac dai 1y du lich. Tam
quan trong cua vigc tlLt kiém chi phi (khong tinh chi phi cho viéc
dau tu va co s¢ ha tang thong tin ky thuat) 1a rat 16m, dén muc tiét
kiém chéc chén 1a 1 thach thie dbi véi bét ctr kenh phan phdi nao
hién nay.
4. Minh hoa cho chi phi phéan phdi ciia 1 khach san

Trong thuc té. miac du cac co s¢ dir liéu k§ thudt dang khién
cho viéc tinh toan chi phi va loi nhuan dem lai tor mdi kénh phén
phdi trd nén dé dang hon nhiéu. nhung con SO chinh xac thuong rat
kho tinh toan. Tuy nhién, nhitng nha san xuét phai diéu hanh va nd
luc hét stirc dé can bang chi phi phan phdi nhu trong vi du sau day.
Gia st 1 nhom khach san nho, véi 3 khach san va 500 phong d6i,
dang phan tich két qua thu duoc tir nhitng ngén sach marketing
nhitng nam trude. Gia su, khach san nay dét myc tiéu a 25% giuong
sé duoce dat trong vong 12 thang tiép theo qua 3 kénh phén phéi, dic
biét hon la dwa vao nhitng don dit phong tryc tiép lay duoc tir vi tri
cua khach san va tir cac khach hang quay tro lai. Dé don gian, gia st
ring cac don dit phong déu c6 gia tri nhu nhau (vi du 50 bang 1
nguoi/1 dém): 500 phong x 2 nguoi x 365 dém x 25% phan phdi
thong qua cac kénh = muc tiéu la 91 250 khach phai dat duoc qua 3
kénh phan phdi d6. Khi danh gia két qua thi:

- Ubdc tinh chi phi dé dua kénh A véao phuc vu la 100.000
bang va dem lai 50.000 khach. Chi phi trung binh ctia
kénh phan phdi nay cho mdi khach 1a 2 bang (chua gém
hoa hong).

- Ubc tinh chi phi dé dua kenh B vao phuc vu 1a 30.000
bang va dem lai 25.000 khach. Chi phi trung binh cta
kénh phan phdi nay cho mdi khach 1a 1,2 bang (chua gém
hoa héng).

- Udc tinh chi phi dé dua kénh C vao phuc vu 1a 97.500
bang va dem lai 16.250 khach. Chi phi trung binh cua
kénh phan phdi nay cho mdi khach 1a 6 bang (chwra goém
hoa hong)

‘Phi dich vu" dugc tinh vao chi phi nhén vién va phi quén ly
hé thong dat phong phai tra de gitip cho méi kénh dat duge chi tiéu
véa doanh thu. Né ciing bao gdm chi phi cho brochure va phi ton cho
viée bdo ddm su hoat dong cua cac kénh phan phéi. Trong vi du nay.
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chi phi hoa héng ban hang chua tinh vao va duoc gia sur la chi phi
nay bang muc tiéu chuan doi voi ¢a 3 kénh. Néu trong thure té, mirc
hoa héng 1a khac nhau, ching can duogc tinh vao chi pht dich vu vi
diéu d6 sé lam thay déi chi phi trung binh cua kénh phan phdi.

Tinh logic trong vi du nay vé viéc xac dinh chi tiéu cho ngan
sach nam t6i 1a qua rd rang. Str dung kénh B nhiéu hon va kénh C it
hon. Trong thure té, duong nhién, lgi nhuén trung binh dat dugc qua
viéc dat phong ¢ kénh C ¢6 thé nhiéu hon hodc ‘hitu ich hon trong
viéc tim kiém khéch hang trong nhitng mua ving khach hay dit
phong vao glo chot. tuy nhién su phirc tap nay khéong can thiét dé
lam r6i nhu cau co ban la tinh toan va so sanh chi phi ting kénh
phan phéi. Su tinh toan hang nam nhu vay 1a co s dé quyét dinh
kénh nao can phét trién va 1a kénh chinh dé tinh toan gia tri thuc té
cua cic kénh méi cé thé s& dua vao su dung. Péi v6i mot nhém
khach san hodc cac principal khéac, cac phan chi phi phuc vu va hoa
hdng cho tirng kénh, chi phi tao ra cac kénh dé khach hang sur dung
c6 thé tinh toan ngan sach véi su chinh xac twong ddi, sur dung cac
phuong phap khach quan.

Hé thong phan phéi toan ciu: danh cho du lich

Méc di may tinh da dugc cdc hang hang khong sir dung cho
viéc quan ly ton kho ké tir ddu nhimng nam 1970, quan ly co so dir
lidu k1em ké da c6 mot bude tién dai cu01 thép nién 1980 qua viéc
phat trién cac hé thong CRS qubc té phat trién riéng cho hang
khong, mot vai hé thong da mé rong thanh hé thdng toan cau va
duoc b:et t6i dudi cai tén GDSs — cac hé thng phén ph01 toan cau.
Din déu Ia hé théng SABRE cua hang hang khong My (AA), hé
théng GDSs duoc thiét ké chu yéu nhur 1a kénh phan phéi cho cac
doanh nghiép va céac dai ly trung gian ban 1¢ du lich sir dung, céc
kénh nay da gilp dat dugc 80% tién ban vé trong dau thap nién
1990. Cac hé théng nay trd nén doc lap voi su kiém soat cia cac
hiang hang khong trong nhiing nam 1990, va ching 4 mdt phan quan
trong cua “xa hdi thong tin (information society)’ nhim khai thac
nhirng budc tién trong cong ngh¢ théng tin.

Bang 9.2 cung cép nhimg thong tin tém tit vé 4 hé théng
GDS chinh trén thé giéi vao khoang cu01 thé ki 20. Vao Iluc dé.
khoang hon 300.000 nguoi sir dung — gém céc dai 1y va cac nha du
lich chuyén mén — déu lién két voi GDS.
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Hang hang

Tén hé Nirée xuat Lap dat tong thé va
thong Xir khong theo viing
AMADEU | France, Air France, Khoang | 30.000 ¢
S Germany. Lufthansa, 48.000 | chéu Au,
Thanh lap | Spain, i Iberia, SAS | dai ly 6.000 &
nam 1987 | Sweden Bic My,
6.000 ¢
Caribbean/
My Latin,
va 4.000 &
Uc/ Vién
Dong
GALILEO | USA, UK, United Khoang | 14.000 ¢
(APOLLO) | Netherlands. | Airlines, US | 40.000 | chau Au.
Thanh lap | Italy, Air, Air dai ly 15.000 &
nam 1987 | Switzerland, | Canada, BA, Bic My,
Greece, KLM, 1.600 ¢
Belgium, Swissair, Caribbean/
Portugal Olympic My Latin,
Airways, va 6.000 &
TAP | Uce/ Vién
’ Pong
SABRE USA American Khoang | 6.000 ¢
Thanh lap Airlines 48.000 | chau Au,
nam 1976 (ABACUS dai ly 18.000 ¢
Group of Bic My,
Asian 5.000 o
Airlines gia Caribbean/
nhép ndm My Latin,
1998) va 18.000
¢ Uc/ Vién
Pong
WORLDS | USA va | Delta, TWA, | Khoang | 7.000 &
PAN Vién Péng | North West | 15.500 | chau Au,
Thanh lap Airlines dai ly 9.000 ¢
nam 1990 Bac My,
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va 100 o
Uc/ Vién
. Dong
Bang 9.2: Bén hé thong phén phoi toan cAu hang dau nam 1999
Nguon: Middleton, 2003

- Co thé toan cau hoa théng qua may tinh va GDS. dugc phat
trién nhu nhiing he théng chuyén mén, da ho trog mdt cach chic chan
cho su mo rong nhanh chéng cha du lich qube té hon hai thé ky qua.
Viéc ndi trdi nay. phan anh loi ich cua cic chi hing hang khong. 1a
dé phuc vy cho du lich cong vu. chua bao gio dugc bao g61n mot
cach dang ké trong nganh du lich giai tri va nhiing tour du lich tron
go6i st dung dich vu thué may bay. Chung 1a kénh phan phbi chinh
cho viéc dit vé may bay trude trong hai thap nién gan day. va su
dung chung trong viéc dat khach san toan cau da phat trién mot cach
dang ké tr 10 triéu dat phong trong nam 1991 dén 45 triéu trong
nam 1999. Vao thé ky maéi. GDS str dung gan 90% giao dich dat chd
dién tir B2C trong du lich-bao gém viéc dat qua nhiing trang web va
ho giai quyét duoce 5 khé khan chinh phai doi mat trong nhirng ndm
1990. |

1. Bén hé théng chinh duoc phat trién trong mot vai nam
trude khi phén mém windows co thé sir dung rong rdi va
nhanh chéng trg thanh tieu chuén trén mang may tinh cuia
thé gidi. Chung st dung mot dang ngodn nglt may tinh dua
trén nhiing bang ma ki tw phirc tap ma chi ¢6 thé duge su
dung b?mg cach huén luyén. Thuc vay. viéc s dung cua
chung bi han ché dén nhitng dai ly du lich noi ching dugce
thiét ké. Nhitng bang ma-hoat dong rat tbt doi véi nhitng
hang hang khong, nhung khong duoc chuyén dén cac khu
vue khac nhu khach san, dich vu thué xe, cac su kién va
céc 1€ hoi. i

2. Nhimng hé thong nay yéu cau su dau tu 1on dé xdy dung va
ning cap. va rat dat dé duy tri va hoat dong. Chi phi cho
mdi giao dich dén cac doanh nghiép su dung ching duoc
uée tinh ting gip doi trong nita dau nhitng ndm 1990,
Khoang $4 (trong nhiing nam 1999), chi phi it nhit 16n
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bang phi cua thé tin dung va 16n hon nhiéu lan nhitng giao
dich tuong ty thong qua internet.

3. Nhiéu su canh tranh ban diu dat dugc cho nhitng nguoi
chu nhitng hang hang khéong da phai mét di do su ban
hanh nhiing diéu luat quéc té dé ngdn ngtra bat cir hinh
thue nao cua chuong trinh dwogc uvu tién ma trao quyén uu
tién cho nhiing hang hang khéng dac biét. Bon hé théng
chinh bay gio hoat ddng nhu nhing té chirc riéng biét.

4. Dac biét. doi v6i nhing san phdm phi hang khong, GDSs
duoc thach thirc trong nhitng nam 1990 gan day béi su
canh tranh mdi tir su phat trién internet cé nhirng thuén lgi
dac bi€t cho ca nhiing doanh nghiép I6n va nhé trong vige
phuc vu khach hang “trung thanh’ hoic khach hang mua
lai. Tét ca nhitng GDSs chinh bay gio ¢6 lién két véi
nhitng kénh internet chinh nhu la Travelocity (SABRE)
va Expedia (WORLDSPAN).

5. Khi ¢ong nghé thong tin lién lac mé ra nhitng chon lua
chién luge méi déi véi nhimng nguoi s¢ hitu nhimg co s¢
dir liéu khach hang déng gia nhiéu trieu USD nhu 14 siéu
thi. ngdn hang va nhitng nha cung cip bao hiém, viéc lién
quan dén thuong mai dién tir cua du lich tr& thanh mot su
lira chon ¢6 thé thuc hién. Tuy vy, viéc truy cap nhing
hé théng quan [y toan chu c6 hiéu qua chi phi cé thé tiép
wc cdp nhat van la mot phén quan trong trong tAt ca hinh
thre quan Iy phén phoi. Mién 1a GDSs cung cép dudng
dan hiéu qua chi phi cho nhitng hang hang khéng va
nhirng dich vu du lich khac, viéc sir dung chung van ting
théng qua viéc phuc vu marketing truc tiép manh mé
théng qua internet va nhimg tong dai khi no dugc thuc
hién thong qua cdc dai Iy du lich.

Vi thé, viéc phat trién toan cdu hoa ciia GDSs 1a nhing dau
hiéu thiét yéu ddi véi su phat trién sau nay cua viée str dung internet
dé dat tour du lich. Déi voi nhiing hang hang khong dang str dung
internet dé tim kiém khach hang truc tiép, GDSs duge hop nhét day
du gifta nhitng thong tin va sy chon lya thwong mai dién tir, sir dung
hinh thirc méi ctia phan mém Windows co ban. Khi ma truyén hinh
k¥ thuat sd co thé su dung rong rai hon vgi nhitng modem téc do
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cao, bang théng rong dé truy cap internet, khach hang sa dung may
tinh dé c6 théng tin du lich va dit vé s¢ ré nén it quan trong hon.
Piéu mong doi nhidu nhit 14 su chia sé tong vé may bay cia cac da
ly du lich s& giam do chi phi va su thuédn tién. hién tai, GDSs van la
cong cu quan ly kiém soat thiét yéu ddi vai viée ban hang qua mang
cua cac hang hang khoéng. cac san pham luu tra va thué xe théng qua
tit ca cac mang |u01 trung gian dugce ghi chu trong chuong nay

Mot sb vén dé chinh yéu cua sy phat trién cé lién doi dén cac

hé thdng phan phdi GDS la:

- Chung phat trién cac hé thdng mdy tinh *théng minh’qua
mang dé lién két véi cac dai Iy du lich hon la chi cac tram
xem cac dir liéu don thuan. sao cho nhitng chuong trinh
phén mém khéc c¢6 thé duoc thém vao va lién két véi phan
mém quan ly CRS. Nhirng chuong trinh nay khong nhimg
bao gdm viéc mua vé va tinh tién tu dong, ma con tinh
toan va cac hé thong quén ly van phong khac, bao gém ca
xir ly dir liéu va co the lién két v6i co s¢ dir lidu cha
khach hang.

- Chung str dung hé thong cdp hon la quay 56 thong qua
dich vu dién thoai cong cong. Diéu nay cai thién toc do
két ndi dén cac co sé dii liéu va lam tang sb luong giaso
dich cua hé théng. Diéu nay réat can thiét khi quan sat mot
hé théng nhu la SABRE xur ly hon 1 triéu vé trong mét
ngay vao dau nhiing nam 1990.

- Su phat trién vuot bac trong nhimg ndm 1990 cua hé
théng dién thoai k¥ thudt s6 (mang ludi ky thudt s6 tich
hop dich va- ISDN) lam tang ndng suat cua cac mang ludi
xtr 1y thong tin, va lam cho GDSs ¢6 thé truyc.n thong céc
vat thé hién thi {an dau tién, dac biét 1a ¢6 ich cho cac
khach san.

- Chung cung cap nhiéu lgi the canh tranh cho nhitng ngudi
s¢ hitu hé thdng, cho nhiing hang hang khéng chinh, va
cho nhiing dai ly du lich trung gian trong viéc nim bét
nhiing mang kinh doanh nghiép dé sinh 1oi. Thuc vy,
GDSs da qua tét dén ndi tré thanh muc tiéu ciia nhiing
chinh sach canh tranh dé ngan ngura su thién kién qua mirc
trong viéc s dung nhimg hé thdng ¢6 loi cho nhiing
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nguoi s¢ hitu. Vao nhitng nam 1990, ¢ nudec My va céc
nude Chau Au. nhitng chinh sach canh tranh duoc thue
hién dé giGi han canh tranh khong cong bang.

- Chung pha v& mau hinh truyén théng cua nhiing mé hinh

phan phoi bang cach tang nhing dudng dan trén mang
nhanh chéng dén du lich quoc té trong nhitng nam 1980
va 1990, tao da cho su phat trién internet sau nay.

Vao ltic bat dau thé ky XXI, GDSs vén 1a hé thong dat trude
tu dong va quan ly chinh yéu hudng thuong mati dién tir vao du lich
va 1&x hanh. Su phat trién cua nhung két ndi moi da gia tang nhanh
chong str linh dong cua ching, va chung duge gin chat vao hé thong.
phan phédi qua internet, bao gom ca mdi quan hé v01 nhiing cong
thong tin 1ir hanh hang dau. Su bai b6 tinh doc quyén dién thoai
truyén théng ¢ Chéu Au, va sy phat trién song song cua di€n thoai di
dong WAP gan day lam tang su phat trién ca nhan, 24 ‘uensz moi
ngav truy cép internet, cho phép buing no xa hon sy phat trién cua né
va ¢ gid tri cho ca ngudi mua va ngudi ban.

TOM TAT CHUONG

Pau thé ky XXI. mic du nhirng ky hiéu xuat hién rét tich cuc,
khéng thé doan trudc quy mé ma internet sé thay thé nhing kénh
phan phéi B2C truyén théng va dat duge su mong doi v¢ loi ich cua
nhitng nha dau tu. Mot cong cu kinh doanh manh mé danh cho tat ca
nhiing ngudi canh tranh nhung sy cét canh cua né phu thuc nhiéu
vao gia tri duoc nhan thirc déi véi khach hang hon 13 vé kha ning
cong nghé¢ cua no. Khong ké dén muc do tham nhdp cta n6 nhu la
mot kénh cin ban dbi véi mang luéi phén phéi va tiép thi du lich
qua thap nién téi, tuy nhién, su phat trién trong 20 nam qua clia cOng
ngh¢ théng tin lién lac va nhiing phin mém da dit co s6 ha tang cho
marketing du lich mang tinh cach mang trong van dung toan cau.

Két ndi vai may tinh, truyén thong tin trai dat va v¢ tinh, co
s dir liéu khach hang phuc tap. cac tong dai va sy phit trién cua
truyen hinh ky thuét so c6 anh hudng 1an nhau cung cap mot sy thic
day két - hop cho su thay do6i chwra tang ¢6 trong lich sir. Trong khi co
s& ha tang ICT khong duoc cung cap cho muc dich Iit hanh, du lich
la mot nguoi sir dung quan trong va nganh cong nghiép ¢6 nhiéu lgi
ich vi déc tinh ctia né. Chung ta c6 thé tin rdng phan phdi. thuong la
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chir P cudi cling ctia marketing mix 4P nbdi tieng. da dugc chuyén
Jén hang dau ciia marketing hién dai. -

Nhing kénh phén phéi (internet hodc nhimg hinh thie truc
tl(_p khac) 1a nhitng khai niém méi cho su phat trién va sang tao san
pham chung lap nén nhimg thong sé cho viéc dinh gia duong dau
véi doi thi canh tranh. va dang tr6 nén ¢Ong cu quan trong nhéat
trong viéc xuc tien ban hang, thuong mai va nhirng hinh thire khac
ctia thong tin lién lac. Thém vao nhitng loi ich nay, cong nghé mai
c6 thé giam nhanh chong chi phi marketing va phan phoi. No cling
c6 gilp giao dich trong nhiing phut cubi, von ludn la mot vén d¢ dbi
v6i hau hét cac doanh nghlep du lich. Véi tat ca _nhitng thuan loi
nay, that ngac nhién khi ma phén phéi trg thanh van dé chinh trong
marketing du lich.

CAU HOT ON TAP VA THAO LUAN

1. Nhimg vén dé thay déi trong phan phbi du lich

2. Tam quan trong cua vi tri kinh doanh

3. Dinh nghia céc hé thong phén phm va truy cdp

4. Phan phdi chiém nhiéu chi phi nhét trong ngn sach marketing

5. Quan hé cong ty- khach hang- nha trung gian

6. Hai vai tro chinh cua hé thong phén phoi- diém tap trung chinh
cuia dat chd trude

7. Mudi chirc nang chinh cua cac diém ban dich vy da nang

8. Tinh toan chi phi cdc kénh phan phbi trong cong nghiép du lich

9. Céac hé thong phan phm toan cau trong du lich

249



Chuwong 10

QUANG CAO VA QUAN HE CONG CHUNG
TRONG DU LICH

MUC TIEU CHUONG

Hiéu biét muc dé quang cdo va quan hé cong chung (Public
relations- PR)

Phan tich muc dich co ban cuia quang cao va PR

Tim hiéu quy trinh truyén thong phic tap va cic rao can phat
vuot qua

Dinh nghia quang cdo va PR _

Ban luén céc giai doan trong qua trinh quang céo

Nhaén biét vai trd ciia cac dai Iy quang cdo

Hiéu biét vé PR trong du lich

Tim hiéu cac hoat d6ng chinh cua PR trong du lich

Nhan dang quan tri khing hoang trong du lich

NOI DUNG CHUONG
¢ ToOng quan vé quang c4o va PR

Quang céo trong du lich
PR trong du lich
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“Nguoi ta khong thé tin ban néu ho khong biér nhitng gi ma
ban dang néi. va ho khéng thé biét nhitng gi ma ban dang noi néu
ho khong lang nghe ban, va ho sé khong ling nghe ban néu ban
khong thit vi”. (Theo Bill Bernbach cua Doyle Dane Bernbach)

Quang cdo va PR 14 hai phuong tién thong tin dai ching kinh
dién duoc cac nha marketing sit dung nhu mot phan nhiing chién
dich marketing nhim nang cao sy nhén biét, su hiéu biél. s& thich va
dong Iyuc trong mot khach hang muc tiéu. Trong nganh du lich, mot
phtrc hop truyén théng ciing bao gom khuyén mai ban hang. dlem
ban va trung bay hang, ban hang cé nhan, marketing truc tiép va
thong tin dién tr va an pham, quing céo va PR.

Trong thuc tién marketing. cac t6 chire du lich thuong xuyen
truyén thong, ¢6 chuy ‘hay khong. théng qua twong tac ca nhén va
phi ca nhéan voi cong dong. Vai tro cua marketing 12 phm hop tét ca

cac nhan t& ndm trong sy kiém sodt clia td chirc dé truyén dat nhitng
théng diép phu hop nham nang cao vi tri lya chon. Mac dut no khong
nam dudi su kiém sodt truc tlep cua quan tri marketmg, thuc hién
cac bude dé anh huong tich cuc cua viée ‘truyén miéng’ bang cach
lam hai long khach hang 1a mot khia canh quan trong mang tinh chat
bd sung ciia hoat dong truycn thong trong kinh doanh dich vu.

Trong nhiing yeu td ¢6 thé kiém soat mot cach truc tiép.
quang cdo va PR véi cach sir dung bdo chi, truyén hinh va nhiing
phuong tin thong tin dai chiing khéc. duoc nhan dién mot cach phd
bién nhu 13 mot mat tt dep cua marketing. Pbi voi mot vai lanh
vue, ching la mot phan nhleu chi phi nhét trong ngéin sach chién
dich tong thé va la su hop nhét c6 ké hoach ciia nhirng cong cu dat
tién rat can thiét dé dam bao hiéu qua cao nhit. Su hop nhat ¢ day
c6 nghia la dat dugc nhiing hd tro nhleu chiéu trong tién trinh truyén
théng, vi du nhu viée sir dung PR nhim nang cao uy tin cua mot
chién dich quang cdo, viéc sir dung quang cdo va an pham dé tao ra
sw chi y cho mét trang web, hodc st dung thong tin tir mot quang
cao huong ung dén khuyén mai ban hang. Ban than phirc hop truyén
théng tin cing phai hoa nhap vdi nhitng phuong thic con lai trong
marketing mix. Céng viéc cua marketmg la xem xét su kién dinh
cua nhiing quyet dinh marketing mix v&i nhiing théng diép truyén
thong, va dé phat trlen nhiing chu dé khuyén mai dic thu, xuyén
sudt cac cong cu truyén thong san cé khac.
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I. T()NG QUAN VE QUANG CAO VA QUAN HE CONG
CHUNG

I. Quy moé cia quang caova PR

Hi¢p hoi Quang ciao Anh (The British Advertising
Association- AA) ude huong ring viée chi tiéu cho quang céo & Anh
vao nam 1997 la trén 13 ty bang Anh. tuong duong voi 2.6% tong
chi tiéu cua nguot tiéu dung. Con sO nay bao gbém tit ca cac quang
cdo trén bdo chi, tivi. thu tryc tu.p nhitng tdm bién quang cdo ngoai
trovi va trén phuong tién van chuyén, radio va quang cao o rap chiéu
phim. Quang céo trén bdo chi hi¢n nay van chiém wu thé & Anh, ¢
thé duoc chia thanh quang cdo trung bay (display advertising) va
mét phan nhé di vao quang cdo rao vit & trong bao. AC Nielsen-
MEAL cho rang nganh du lich va Iit hanh da tiéu khoang 425 triéu
bang Anh cho quang cdo trung bay vao nim 1997, chiém khoang
11% trong tong chi tiéu cho hinh thirc quéng cdo nay ¢ Anbh.

Cac nha marketing luén danh gid viéc chi tiéu cho quang cao
va cac phuong tién lruyen thong khac nhu mét ty 1€ cua doanh thu
ban hang: nhiing ty 1& phan tram nhu vay duogc dung nhu nhimg chi
bao so sanh cua hoat dong Nhiing nha nghién ctru cho rang ty 1¢
quing cdo trén doanh s6 dién hinh nim trong khoang tir 0.5% dén
4% cho hau hét cac doanh nghiép du lich va It banh. Déay la mot
mirc chi tiéu trung binh thap, trong khi con sb 1a khoang 20% hodc
hon nita 13 dién hinh cho nhiing nganh hang tiéu dung. Thuc vdy.
mic du bd phan dich vu chiém phan kha 16n trong 50 cong ty tiéu
diing quang cio hang diu ¢ Anh vao ndm 1997, trir nhitng cong ty
bia, chi ¢6 cong ty st dung quang cédo nam trong danh sach (nha
hang McDonald) c6 thé duge xem 1a ¢6 lién quan dén nganh du lich
va Iit hanh. Nhing diém tham quan 1a nhitng noi chi tiéu quang cao
cao trong nganh du lich, can tidu khoang 10% hodc hon the nita
trong doanh thu, phian anh mét phan su tac dong lon dén quyet dinh
chon tham quan. :

Cé mot khuynh huéng huéng 16i sy gia ting tuong ddi giira
ti€u ding cho PR va tiéu ding cho quang cdo khi cac td chirc nhan
ra gia tri cuia mot chuong trinh PR chinh thirc. Hoc vién PR cua Anh
(British Institute of Public Relations) da danh gid rang khoang
50.000 nguoi dang lam PR & Anh, lam cho tong doanh thu tir PR
‘<ap xi khoang 1 ty bang Anh mot nam. S6 1iéu lién quan dén du lich
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va It hanh chua c6 sin, nhung phan 16n nhimg nguoi trong nganh
theo mot khuynh huéng chung vé danh gid PR cao hon phan anh
trong ty 1& phan chia ngén sach cho hoat dong nay.

2. Muc dich co ban cia quiang cao va PR

Mic du ca quang cdo va PR 1a nhiing chu dé mang tinh chét
chuyén mén cao, nhung chirc nang chinh yéu cta ching rat dé hiéu.
Chiing ¢ ¥ nghia quan trong trong viéc didu khién nhu cdu va anh
huong dén théi quen ciia ngudi mua. Noi mot cach don gian, ching
¢6 thé gitp doanh nghiép tiép cén con nguoi tai nha ho, cach xa noi
san xuat va giao hang, va dé truyeén thong dén ho nhiing thong diép
du dinh s& anh hudng toi hanh vi mua hang cua ho.

Tuy nhién, hanh vi mua trong du lich thudng [a mot quy trinh
phtic tap, bao gom mot trang web cua ca nhéan, nhu 1a nguoi khoi
dAu cho ¥ tudng, ngudi tim ra thong tin. nguoi anh huong, nguoi
quyét dinh va nguoi mua ciing nhu 14 ngudi st dung thue su. Mot
cach dién hinh, nhiéu ngudi mua chuyén du lich giai tri thuong dugc
xem ]a ‘rii ro cao’ va ho dua ra mét nhom, khong phai la kinh
nghiém cua ca nhan ma bao gdm mot khudn mau quyét dinh chung
trong nhiing quyét dinh 16n hon, nhu ia gia dinh. Vi viy, nhiing
ngudi khac co lién quan trong viéc mua va st dung quyét dinh ciing
nhut 1a nhitng nguoi mua thuc su, va ho can dugc nhan dién va tiép
can voi nhitng thong diép o lién quan.

Khi mot nha quang céo nhan ra dugc khan gia ma anh ta hy
vong c6 anh huong, phan tiép can cua qua trinh thi tuong dbi thuan
loi. No ciing la mot phan méc nhat, doi hoi phai ¢ tién dé mua mot
khoang trong trong kénh quang cao. Do su ting gia cia cta nhimg
khong gian quang cao pho bién, va tang su phén tan cua cac phuong
tién truyén thong. hi¢n nay dang c6 chuyén gia vé hoach dinh, 1ap
thoi gian biéu va mua chd ¢ phuong tién truyen thong tin dai chung.
VAn dé chinh cho nhitng nha marketing, vi the, c6 khuynh huéng tap
trung vao su lya chon thiét ké va cach truyén dat den khan gia mong
muén. Nhitng thong diép co6 duge nhan, nbhung néu ching khong
duoc hiéu hodc thiéu ghi nha, su hén lac hiéu qua s& that bai ngén
sach truyén thong bi lang phi.

Do tAm quan trong ctia ching. qua trinh sang tao va giai thich
nhitng thong diép da dwoc nghién ctru nhiéu thap ky qua. Nhitng mo
hinh hdi quy kiém tra tAt ca cac bude ciia quy trinh thong tin, f
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nhiing giai doan ban dau cia s nhéan thue vé san ph\a‘im thong qua
viéc mua thir nghiém. Mt vai mé hinh hdi quy bao g0m nhiing nha
lanh dao y kién, ngudi hanh dong nhu 14 nhitng ngudn tham khao
khdng chinh thirc trong viée truyén ba nhiing théng di€p. Nhitng nha
nghién ciru giai thich y nghia gan lién véi viée quang cdo cla nhimg
biéu tuong va ky hiéu. Nhiéu chién dich truyén théng dua trén nhu
céu dich chuyén nhirng khach hang tiém nang qua nhirmg giai doan
lién tuc cha y, yéu cau, mong muén mua vi mua thuc su (AIDA va
nhitng m6 hinh tuong tu), trong khi nhimg ky hiéu cung cap mot
ngudn phong pha cho viée thir va cai tién nhitng thong diép. Nhirng
cudc nghién ciru nhu vay rit quan trong, nhung nhitng cach chinh
Xac ma ca quang cdo va PR tic dong dén suy nghi ctia ngudi mua va
anh huéng t6i hanh vi cua ho van chua duoc hiéu mot cach day du.
Quy trinh truyén thong rit phire tap va con 1a du 4n cua mot “hop
den’.

3. Quy trinh truyén thong phirc tap va nhitng tré ngai phai
vuot qua _

Tat ca chiing ta déy ¢6 nhitng tré ngai va nhitng b loc trong
suy nghi. Nhiing tré ngai va nhirng bé loc nay la san phim cua c4
tinh. kinh nghiém va quan diém trong cudc séng, diéu kién nhén
thirc vé thé gi0i xung quanh chiing ta. Bj don €p lién tuc boi ‘nhiéu’
lén t6i 2.000 thong diép quang cdo madi ngay, chiing ta s dung
nhitng tré ngai va nhirng bd loc nay dé chon ra nhiing thong diép
phit hop véi so thich cua ching ta. Pé lam duoc didu do, chung ta
chi xem nhiing gj ching ta mudn. Diéu d6 doi hoi mot su phéi hop
vé k¥ nidng hiéu tét khach hang muc tiéu, két hop véi mau thiét ké
thong diép phu hop mét cich sang tao. danh cho nhitng nha
marketing du lich dé pha v sur 6n ao huyén nao cua xa héi.

Qua trinh ‘tiép can va truyén théng’ co bin duoc biduy thi
trong hinh 10.1 trong m6t mé hinh hdj quy. Hay xem vi du ciia mét
tap doan khach san quéc gia véi 10% th phan héi nghj ban hang.
Téap doan sir dung dodi ban hang riéng dé thic day nhitng ngudi mua
hoi nghi chinh yéu trong nhimg coéng ty khach hang twong lai, va no
cling nham t&i nhitng nha kinh doanh, nhimng ngudi dy héi nghi ban
hang it nhat mt 14n trong ba nim gan ddy. Tap doan khach san da
quyét dinh st dung cach quang céo trén bao chi dé hudng t4i va dat
duoc su gia ting khach hang muc tiéu. Viéc sir dung dir liéu c6
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ngudn géc tir viéc nghién ciru khdch hang, hinh 10.1 cho thay thong
diép gbc hoat dong nhu thé nao thong qua cac giai doan dén quyét
dinh mua. Minh hoa cho nhitng chudng ngai vat lam giam bdt su tac
dong cua viéc qué’mg cdo, hinh 10.1 phuc vu nhu mot sy nhéc nha
kip thoi cho su can thiét hoa hop nhiing cong cu truyén thong khac
nhau nham hudng t&i khach hang théng qua qué trinh.

100%-

Théng tin
quang cao

40%-

Pap tng
ngudi mua

AN

20%-

0%

Hinh 10.1: Cac b9 lgc nhian bjét va thich thi che mé qua trinh
truyén thong
Nguon: Middleton, 2003

Cot A cho thdy 100% thi trudng muc tiéu tiém ndng cua
nhiig nguoi du hoi nghi ban hang; hd so ciia ho s& duoc chi tiét
trong ké hoach marketing. Vi ngan sach thue tién, tip doan khach
san c6 I& hy vong dat t61 va bc 10 thong dlep téi 75% trong s6 nay.
Diéu nay doi hoi pha1 mua nhiing khong gian phuong tién truyén
thdng trén tap chi va nhitng t& bao khac ma 3/4 khach hang muc ti€u
biét, it nhét 1a trong suot thoi ki chién dich.

Cot B biéu thi rang, trong truong hop nay. 30% céc dbi tuong
muc tiéu c6 thé nho lai da Xem quang cdo cua tap doan khach san.
Sb con lai 45% c6 thé khong liéc nhin dung trang hodc chi don gian
1a b6 qua n6 nhu la khong thich hop hay khong th vi dbéi véi ho.
Trong thuc té, kich thudc cta quang cao, tn s6 cuia hinh chén va sy
sang tao tat ca nhitng anh hudng dén mirc dd cua viéc goi nhé. Kich
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thuéc cia nhiing goi nhd, nhanh hay chdm, 1a mét phuong phap
dugc su dung mot cach thu'(‘mg xuyén cho sy danh gia quang cdo.
Cot C phan dnh ty 1€ cac khach hang muc ti€u (20%)- nhung
ngudi nhé dén quang cao va quan tam thich dang dé xem xét viéc str
dung khach san lic nao do. Piéu nay cho thdy mét thai do tich cuc
tiém nang (chi goi nhé ¢6 thé vi nhing ly do ti€u cuc).
Cot D dai dién cho giai doan cuoi ciing cua viéc sir dung thuc
té, va cho thiy 12% cua cac khach hang muc tieu tham dy mot hoi
nghi ban hang tai mot trong nhitng khach san cua tép doan trong
thoi gian 12 thang cua chién dich. Nhirng duong nét dit trong ca
bén cot cho lhay khoang 6% ngudi mua hi¢n tai. nhitng ngudi ma
quang cdo at han da phuc vu dé lam tdng cuwong y dinh cta ho,
nhitng ngudi mua- ho la nhimg ngudi mua lap lai, hal long. 6% thém
vao dai dién cho nhimg ngudi mua lan déu tién, hoéc nhirng nguoi
mua da [au. '10ng s0 12% thi phan 14 cao hon 2% so véi 10% ban
diu. Gia sir rdng muc tiéu 1a nang cao thi truong lén dén 12% chia
déu cho 12 théng thi viéc quang cao co thé dugc danh gid 1a thanh
cong. Chi phi ciia né ¢6 thé duoc danh gia so véi thu nhép thém vao
dé da dat duoc.
Hinh 10.1 tao dé _dang de dénh gia cao nhiing kién thire
chuyén mén duge yéu cau tai méi giai doan cua qué trinh truyén
thong dé giam thiéu lang phi tir mot giai doan dén nhiing giai doan
ké tiép. Piéu nay giai thich tai sao cac doanh nghié€p phai theo doi ty
1é chuyén dbi gira cac giai doan de giup do ludng va phat trién hiéu
qua ctia nhimng ch]en dich truyén thong cla ho. Nhing y dinh
chuyén mén tiém an trong hinh 10.1 bao gom:
- Viéc quyét dinh mua qua cac phuong tién truyén thong
dugc tinh toan tét nhit dé dat toi chi phi muc tiéu mat
cach hiéu qua (ty 1¢ phan tram cua A).

- . Thiét ké cua nhitng thong diép va nhung biéu tuong hép
dan dugc tinh toan tdt nhét thu hat va nim bt dugc su
chuy (ty I¢ phan trdm caa B).

- Truyen théng ghi nhé nhimg diém chinh yéu, quan trong
vOi nguoi mua (ty 1€ phin trim cua L C).

- Khuyen khich nhitng ngudi mua tiém nang va bién lgi ich
vao trong mua hang (ty 1& phan tram cuia D).
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4. DPinh nghia quang cao va PR

Hi¢p hoi Marketing My (The American Marketing
Association) dinh nghla qudng cdo 1a “bét kp mot hinh thire tra tién
nao cua viéc trinh hay va xuc tién phi cd nhan cac ¥ tuong, hang
héa hodic dich vu [dén mot muc tiéu] khdach hang boi mol nha tai trg
xdc dinh”. Nhiing tir trong ngodc dugc chen vao b nhicu tac gia dé
chuyén tai mot thuc té 1a phan khuc va chon muc tiéu ludn di trude
quang cdo. Mot vai diém giGp hiéu dinh nghia. Dau uén, “phi ca
nhin’ ¢6 nghia 1a viéc st dung cdc phuong tién tr uyén thong dé truy

cdp mot khach hang 16n, nhu khac biét vaoi cac hinh thirc myc tiéu ca
nhan cua truyén thong tin st dung tén va dia chi (marketing truc
tiép). Thir hai, *mot nha tai trg xac dinh’ nghla [a t€n cua nha quang
c40 hodc throng hiéu hién thi 18 rang trén cac phuong tién truyén
thong.

Nha quang cao ¢6 toan quy én 1 kidm soat ndi dung thong diép
va tay thude vao d§ lon ngan sach, ¢o thé chon kich thuéc quang
céo, vi tri va tan suat. Tuy vdy. nhimng quyét dinh nay la dbi tuong
didu chinh cua cic quy dmh phap ly va quy ph'lm tu nguyén thi
hanh. B0 luat cua Anh vé thue hanh quang céo ndi rang tit ca quang
c4o phai ‘hop phdp, tao nhd, chinh xéc va trung thuc’, thé hién

‘trach nhiém v&i nguoi tiéu ding va xa hoi” va tuan thu * nguycn tac
kinh doanh canh tranh cong bang’. Cac nude khac c¢6 luat tuong tu
dé diéu chinh hanh vi ctia nha quang cao trong nhiing gi dugc danh
gia 1a vi loi ich tot nhat ciia khach hang,

Hau hét quang cdo trong nganh du lich va 1t hanh }a san
pham duoc tap trung va nhém vao cong ching hay mua ban [ir hanh.
Nhung nhitng td chac lén, nhu nhitng héng hang khong va nhimng
tap doan du lich, ciing mua nhirng cho trbng clia phurong tién tluyen
théng dé truyén thong dén nhimng c6 dong, nhitng chinh tri gia va bd
phan tai chinh. O d6. do tap trung la vé tén va biéu tugng cha tap
doan.

PR dugc thuc hién ¢ mitc df tap doan cling nhu trong truyen
thong marketing. Thuc vay, trong mdt t6 chic l6n, ca hai dwge danh
gia kha tach biét, véi PR tdp doan tir nhitng ngudn tap doan, va PR
trong truyén thong marketing tir ngén sach marketing.

Vién PR Anh dinh nghia PR 1a “no luc thuong xuyén dioc
lép ké hoach nham thiét ldp va duy tri thién chi va hiéu biét lin

257



PHAN I1. PHUC HOP MARKETING DU LICH

nhau giita mot t6 chire va céng chiing cia n6”. PR ¢6 thé 1a ¢4 nhan
hodc phi c4 nhan, vi thé no sir dung hang loat cac ky thuat. Tuy
nhién, n6 khong lién quan dén viéc mua chd truyén thong. Piéu thue
té nay han ché viée kiém sodt ndi dung thong diép, mic di né co thé
tang cuong su uy tin dugc nhén thirc  trong khan gia.

C6 hai diém tir dinh nghia can dugc 1am 3. Trude tién. PR
chuyén nghicp hién dang xdy dung ‘su hiéu biét 1an nhau’ hoac 1a sy
tin cdy gifta cac t6 chic va cong ching cia no; do 1a thong tin lien
lac hai chiéu va duoc bét ngudn manh mé tir y twdéng phat trién su
tin nhiém. Thi hai, pham vi c6ng ching hodc khach hang muc tiéu
rong hon quang cdo. Trong nganh du lich va Iit hanh, céng chung la
phimg cu dan va doanh nghiép dia phuong, nhilmg nganh céng
llé_,lllep khéc. nhiing ldp doan chiu dp lyc vé moi truong, chinh tri gia
va nhiing nha cung cap dich vy, tht ca déu chip nhén tam quan trong
clia viée phat trién “su hiéu biét 1in nhau’. PR ¢é nhidu co hdi hon
quang cao trong viéc khai thac cac sur kién xdy ra, va quan ly cac su
¢d tiéu cue.

Il. QUANG CAO TRONG DU LICH

1. Thuat ngir thuong dwec sir dung trong thuc té quang cao

La nhiing dbi twong ky thuat, quang cdo va PR thuong ¢
nhirng thudt ngit riéng di kém. Mudi tam thuat ngir thuong sir dung
duge trinh bay ¢ dang chu thich trong bang 10.1, chiing dugc ding
dé tro gitp.

Mot luu v nho vé su khac biét gitta ‘bén trén- above’ va *bén
dudi- below (the line)’ dong tiéu dung duoc ban & day thay vi trong
bang, vi viéc sir dung phan 16n by git mang tinh lich str. Quang céo
duogc nhic dén mot cach truyen thong nhu la dung ‘trén dong’ boi vi
nhitng dai 1y sir dung dé kiem hoa hong tir viéc mua céc chd tréng
trong cac phuong tién truyen thong, trong khi cac hoat dong khac
dugc thuc hién dya trén nén tang duoc tra phi, do d6 thuét ngir “dudi
dong’ tieu ding. Vi sy thay d6i huéng dén nhung tra thu lao dai ly,
su ra dot caa internet va viéc sir dung ngdy cang tang cac hoat dong

‘duéi dong’ nhu 3 marketing truc tiép va khuyén mai ban hang, su

khac biét truyén théng nay rat it hiru dung trong moéi truwong hién
nay.
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2. Cac giai doan trong quy tr‘mh‘qufmg cao
Séu giai doan trong quy trinh quang cao:
e  Muc tiéu quang cao
e Nhén dang khach hang muc tiéu
Ké hoach sang tao
Lap ké hoach truyén thong
Chi phi truyén thong
Do ludong két qua

e Audience- Khan gia: thuong sir dung chung dé mé ta vé
ngudi doc, ngudi xem, ngudi nghe tiép xtc voi moi hinh
thirc phurong tién truyén théng. “Khéan gia muc tiéu” md ta
cac phan khic dugce xac dinh cho muc dich truye“:n thong.

e Copy- Ban quang cdo: nhiing tir dugc bao gom trong quang
cdo, thong thuorng cd 3 phan “tiéu d&” dé thu hat su cha ys

“ban quang cao’ * dé truyén dat thong tin, “dudng day” dé két
luan hozc ky tit.

e Coverage- Do phu: ty 1& cuia cac ddi tugng muc tidu tiép cén
duge bang cach quang céo.

e Cost per thousand- CPT: “Chi phi cho mdi nghin™ ciia nhém
muc tiéu ma bt ky quang cdo nao tiép can dugc. Chi phi
cho moi nghin la s6 liéu chi phi co ban dugc su dung lrong
viéc mua chd tai cac phuong tién truyen thong. N6 dé cap
dén chi phi trung binh cua viéc tiép can dwoc 1.000 ddi
twong muc tiéu, va rat hitu ich cho viéc so sanh céc loai
phuong tién truyén théng khac nhau va céc loai xe.

e Creative execution- Su thuc hién sang tao: Sy lua chon cac
chu dé hap dan, céc y tuomg, hinh anh, tinh hudng, biéu
tuong va tir ngit duoc chon dé truyén dat thong diép mong
muon.

e Direct respone- Dap mg truc tiép: Quang cdo ma sy dap
ing cla khan gia du dinh la viéc lién h¢ truc tiép voi nha
san xuét bing dién thoai, thu tir, phiéu mua hang hoic ‘mang
internet, ma khong phai thong qua mot kénh phan phdi nhu
dai ly du lich.
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Editorial matter- Vian dé bién tap Céc ndi dung cia phuong
tién truyén thong, khac voi quang cdo, duge kiem soat bgi
chinh sach bién tép.

Fees and commission- Phi va hoa hdng: Theo truyén théng,
cac dai ly quang céo kiém duoc thu nhip cua ho thong qua
hoa hong dugc tra cho viéc mua chd tai cac phuong tién
truyén thong. Ngay nay, co cAu thanh toan rat khac nhau, su
dung phi dua trén cac hoat dong va/hodc nhimg két qua dat
duoc cling vai sy tra cho tién hoa hong co ban.
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Frequency- Tan sudt: S6 1an mdt quang cdo duoc dit hodc
duge yéu thich trong mot khoang thoi gian cu thé. Chién
hrge “bung no tap trung vao quang cdo trong mot khoang
thoi gian ngén, va chién luoc ‘nho giot’ cho thay quang cdo
bén hon trong mdt thoi gian dai hon.

Insertion- Léan ding: Mot 1an xuat hién cia bai quang céo.
Nhitng ngudi mua phuong tién truyén théng ludén mua mot
chudi lan dang, hon la mot l4n dang don lé.

Media- Phuong tién truyén thong: Béo chi, tivi, radio va
nhiing phuong tién truyén thong dai ching khdc, ¢ tra phi
hay khong, truyen di théng diép dén nguoi doc. Nhiing
phuong tién truyén théng ban khong gian quang cao cho
nhiing nha quang cdo nhu mot giao dich thuong mai.

Media vehicle- Pon vi truyén théng: Tén cia phuong tién
truyén thong riéng 1¢: The Times, Newsweek, Vogue, ...
OTS- *Opportunity to See’- “Co hdi dé thay’ hodc co hoi
cho nhirng khach hang muc tiéu xem bat ky mot quang céo
ndo. N6 1a mot ham sb ctia dd phu va tin suit (do phu * tan
suat)

Place- Vi tri: Noi dat quang cao, chang han nhu trang bia
dau trang bia trong/trang bia cuoi, trang bén trai/pha,
dau/cudi,... Chi ph1 truyén thong thay dbi theo vi tri.
Proposmon- Vin dé: Thong diép vai ¥ nghi 13 rang, chuyén
biét cia mot quang céo, thudng tap trung vao ly do mua san
pham, tirc 1a nhitng loi ich chu yeu

Rate cards- Gia ding: Gia cua chd trong quang cao ctia mot
don vi truyén thong. Nhiing dai Iy nhan duge khoan giam
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gia trén gid cong bé, chinh 1a mot phan cua hé thong tién
hoa hong co ban.

e Share of voice- Ty 1¢ quang cdo: So sanh chi phi quang cao
cia mot t6 chic voi chi phi quang cdo chung toan thi
treomg. O Anh, du lich ndi dia va du lich nu6c ngoai vao ¢
mot ty 1& quang cdo nhé so véi du lich ra nude ngoa.

e USP- Unique sales proposition- ‘Piém nhén ban hang don
nhét': Mot san phdm hodc mét dic tinh té chuc dac biét, lam
phan biét n6 voi nhiing dbi thu canh tranh va la Iy do chinh
dé mua.

Bang 10.1: Hé théng thuit ngit quang cao va PR thuong s

dung
Nguén: Middleton, 2003

a. Muc tiéu quang cdo
Bét ky chién lwoc quang cdo nao ciing can néu rd muc tiéu vé

nhiing gi né dugc thiét 1ap ra dé dat duogc, lién quan dén cac quy

trinh duy kién s& dién ra trong tdm tri ctia nhitng phén khiic muyc ti€u
nhu 14 su nhan thire, loi ich va nhitng cam xic tich cue.

Mit manh nhét cua quang céo la tao ra nhan thirc, thong bao,
thuyét phuc va nhéc nho. Vi thé, muc tiéu ¢cd 18 1a aé thong bdo cho
khan gia vé cac loi ich cua san pham, su ra mét san pham méi hoic
la mot cAu tric gia diéu chinh; dé thuyét phuc ho bang cach thay doi
thai d vé thuong hiéu, tao dung mét s¢ thich vé hang hoa hoge la
thay d6i dinh vi san pham hodc la dé nhdc nho khach hang sau khi
mua dé giam su lo léng khi mua hang, khoi sy mot dé xuat truyén
miéng hodic 1a git tén thwong hiéu trén hang dau cho viéc mua
trong tuong lai. Muc tiéu phai c¢b dinh trong mot khoang thoi gian
va ¢6 thé do ludong duge. Vi du, dé tang nhan thuc cua tang lop
doanh nhan cip trén trong khach hang muc tiéu tir 30% thang 1 nam
2000 dén 60% thang 4 nam 2000 thi rit 1o rang, du dé duoc danh

gia.

Mbt sb quang cao trong nganh du lich va 1 hanh duoc thiét
ké dé khuyén khich hanh dong “ngay 1ap tirc’. Nhimg quang cao dap
ting true tiép voi mot dia chi trang web hodc 1a s6 dién thoai goi
mién phi c6 thé gilip tang mirc yéu clu vé thong tin, hodc 1a tao ra
nhitng doi hoi vé brochure, hoac dit chd. Tuong tu, nhitng quang
cio rao vit thuong li€n két v&i nhiing giao dich tré va giam gid.
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Nhung, néi chung, quang cao phan Ién la vé& khach hang, hoac 1a vé
nhitng nhan thirc trong kinh doanh 1 hanh, hodc 1a vé s& thich véi
cdc mat hang, gidng nhur it ca cac muic tiéu marketing mix, quan hé
nguoc lai voi cac muc tiéu marketing va nhimg chién lwoc dan dit
cdc quyét dinh quan tri.

b. Nhin biét khdch hang muc tiéu

Khach hang muc tiéu can phai duoc lap hd so chi tiét, bao
2ém ca thoi quen truyén thong dé tiép cén. Mac du khach hang muc
tiéu ¢o 18 duoc dy dinh 14 nguoi st dung hay ngudi mua. nhiing
thanh vién khac cua nhém ra quyét dinh phai khong duogc 10 di.
Nhiing nha lanh dao y tuéng va cic cong ty lir hanh ctiing la nhiing
khach hang tiém nang.

c. Hoach dinh sdng tgo

Muc dich la dé tao ra dugc su thuc hién séng tao b%mg viige
su dung hinh anh, biéu twong va tir nglt ma tao duogc nhitng théng
diép c6 thé vuot qua nhitng rao can va bg loc ciia khach hang muc
tiéu. Nhitng vi du dang nhé cta sur thi hanh sang tao trong nganh du
lich va 1it hanh bao gdm: :

‘Hang hang khong yéu thich cua thé gigi’ (British
Airways).

- ‘'Tdiyu New York® (Bang New York).

- Chung 16i cb gang cham chi hon nira’ (Avis).

- ‘Tat ca moi thir & dudi mit troi’ va nhitng chién dich theo

sau nhu la iNiém say mé cudc séng’ (Spain).

- ‘Bé y dén tam linh co thé- Mind body spirit’

(Champneys).

- ‘Viét Nam - vé dep tiém 4n’.

- ‘Diamond Island Sky Resort — Ban giao huéng gitra troi

va dat’

- ‘Oceanami Resport - Cam tdc cua cudc séng’

Boi vi nhiing chi phi xung quanh sy thuc hién c6 sang tao,
cdc khai niém thudng duge thir nghiém khi ching dwoc phét trién.
Vi du, kich ban va nhitng doan chinh ¢6 thé duoc sir dung nhu la
ban md phong c6 thé nhin thiy thim do phan Gng cta khach hang,
su dung nhom tép trung. Nhimng dai ly quéang céo thuong yéu ciu
khach hang *ngimg’ & nhitng doan chinh trong hoach dinh sang tao

dé tranh viée dobi y ¢6 thé phé huy ca quy trinh.
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Trong nhiing ndm qua, nhiéu doanh nghiép du lich va Iit hanh
da bi tai tiéng vé hira hen qua nhiéu trén quang cao. lao ra nhiing
mong doi khéng thé dap tng duoc trong thuc té. Ban Lhal v6 hinh
cia nganh du lich gidi tri tao ra nhitg hanh vi 161 cuon va khach
san, diém dén, san bay, va diém tham quan mudn chong lai. Nhung,
nhitng cach lam nhu véy di nguoc lai nhiing nguyén tic chu yéu cua
marketing, ma trung tam tao ra su théa man cua khach du lich, né
tao ra nhiing truyen miéng xAu ciing nhu phan ang Xau cta truyén
théng, va c6 thé gay thiét hai hosc hity hoai céi tiém nang mua lai.

d. Hoach dinh truyén thong

Ddng thoi voi nhitng ké hoach sang tao 1a ké hoach truyén
thong. N6 lién quan viéc lap trinh cach ma quang céo s& dugce nhin
va nghe thdy thong qua viéc lua chon kénh truyén thong, lap thoi
biéu va mua. Su lua chon logi truyén théng thi rong rdi cho nganh
du lich va It hanh, nhu trong danh sach dudi day:

- Truyén hinh

- Bao chi trong nudc

- Nhitng biéu ngit trén phuong tién internet va trang web

- Béo chi dia phuong va ving

- Tap chi nguoi tiéu dung va tap chi so thich dac biét

- Tap chi chuyén mén va kinh doanh

- Ky yéu va nhiing trang vang

- Brochure, sach huéng dan va nhitng cudn ky yéu du lich

- Tap chindi bo

- Radio )

- Nhiing noi quang cdo ngoai trdi va bi€n quang cao trén

phuong tién vén chuyén

- Rap chiéu phim

- G thu tryc tiép

- Phuong tién khéac, doi khi goi la ‘phuong tién truy &n

thong ngoai bién’ (ching han nhu xe day & sén bay,
nhitng biéu ngit kéo theo trén khong, khinh khi cAu, may
bom xang, bao da dung vé mdy bay, va vé tham quan).

Nhiing nguoi hoach dinh phuong tién truy én thong hién dai
stt dung nhitng phan mém phuc tap dé hd trg viéc ra quyét dinh lua
chon nhitng phucmg tién truyen thong, mua va dat thoi biéu. Tuy
nhién, nhitng nguyén tac chii yéu dya trén 2 yéu ciu co ban:
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Mot la. nhiing khach hang muc ticu ¢6 thé duoc nhén biét va
duoc lap ho so su dung cac bién s6 nhan khau hoc. kinh té xa hoi va
tim tric hoc.

Hai la. ngudi s& htru phuong tién truycn thong c6 thé cung
cap cho nguoi doc/ nguoi xem nhitng so liéu va dac tinh véi su
chinh x4c déng ké. Boi vi doanh thu tir quang c4o noi chung la vuot
xa thu nhap tir vi¢c ban cho ngudi doc/ nguoi xem, nhimg don vi
truyén thong c6 quyén loi duge dam bao trong viéc cung cap nhiing
bang phan tich nhu vay.

Theo Smith (1998), nhung nguoi lam ké hoach tr uyén thong
can phai giai quyét mot s van dé lién quan dén viéc mua khong
gian quang cao:

- Kich ¢6, loai va hd so khach hang

- Muc dich quang cdo; ngan sach duoc phan phdi va chi phi
cho mgt nghin

- Pham vi sang tao ciia nhitng phuong tién truyén théng
khéc nhau vé mau sic, si fwong phan, am thanh va su di
chuyén.

- Thoi gian dat khong gian. Mot sb bai bao thich hop véi
nhting thong diép thoi su cua cac sy kién, trong khi hoach
dinh nhiing phuong tién truyén thong khéc ¢o thé yéu céu
mot khoang thoi gian dau vao dai.

- Su tuong hop ciia cac loai va don vi phuong tién truyén
théng vai dinh vi san pham

- Nhiing hoat dong dy doan cua nhiing déi thu canh tranh
veé quang céo; ho s& dé yén hoic phan di?

- Nhitng suy nghi cta khach hang lic nhan dugc théng diép

- Nhitng diéu 1¢ véa sy han ché trong cong ty, bao gom ca
nhitng thi tyc o rang

- Tbng sb khong gian tim kiém; tan suat, thoi gian va phue
hop nhiing loai phuong tién truyen thong c6 san.

Mot vai tac gia dé cdp s sdng tao “mang luéi truyén théng ca
nhan’, v6i muc tiéu 1a lap day cac thong diép 1én khach hang muc
tiéu sudt ca ngdy. Muyc tiéu X thirc day vao budi sang do thong diép
thuong mai trén radio, nhin vao muc quang céo trén bao vao bita
sang, lai xe dén noi lam viéc qua nhirng tim bién quang cao, va thu
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gian budi toi bang cach dén rap chiéu phim hodc xem quang cdo trén
tivi. Ngoai ra, con 1a thoi gian xur Iy e-mail va dung dién thoai.
e. Chi phi truyén théng

Vén dé 1on cho nhitng ngudi hoach dinh truyén thong la chi
phi truyén théng. Pa sé cong ty du lich va 1t hanh mong udc co
nhitng chuong trinh quang céo trén tivi, kKhoang vai chuc triéu dong
cho mot don vi quang cdo 30 gidy don gian trén kénh truyén hinh
VTV hay HTV. T4t ca nhimg phuong tién truyén thong thuong mai
déu cong bd muc gid. Nhing mirc gid nay phan anh do 1om cua
quang cdo va sé luong ngudi doc/nguoi xem ma cdc don vi truyén
thong dat dén. Tiéu chuin trong nganh cong nghiép la chi phi cho
1.000 (cost per thousand- CPT) tiép can. Néu mdt trang quang cdo
mau cua tap chi Sunday Times duge 4.000.000 ngudi xem va tri gia
12 60.000 bang Anh, CPT cho cac don vi truyen thong khac chi
khoang 1.500 bang Anh. Mot s6 kénh truyén thong 6 Anh nhu 1a TV
Times va Radio Times, dugc biét dén mot cach truyén théng 1a cb
hiéu qua dic biét trong du lich va I hanh & khoang thang 12 va
thang 1. CPT cua ho cao hon tuong ung, nhung ma cé & van dai
dién cho gia tr1 cua ddng tién duoc tinh va sau nhitng lan dat chd
cho mdi 1.000 bang Anh.

Cing nhu d6i voi bat ky san pham dé hong nao, mirc gia chi
mang tinh chat biéu thi. Ching thay d6i khi thoi gian san xuat dén
gan, va nhitng dai ly co k§ nang tdt vé thuong luong muc chiét
khAu. Mot vai dai ly tra bat clr gid ndo nhu la mirc gia cong bd. Khi
$0 luong cac co hoi truyén thong tang, gém ca mang Internet, tinh
chuyén chuyén mon sin c¢6 cua nhitng nguol lam quang cao trong
viéc mua truyén thong dang tré thanh mot ti€u chuan quan trong hon
trong viéc lua chon céc dai ly.

f. Cdch do luong két qui quang cdo

Chinh 14 vi chi tiéu cho quang céo va PR chi la 2 trong s6 cac
cach dugc st dung dé tac dong dén viéc ban hang trong nganh du
lich, va thuong chi la mot s& phan trdm nho cla tong ngén sach
marketing, kho ¢o thé ¢o lap hiéu qua ban hang tir mirc chi tiéu nhu
thé véi bat ky su chinh xac nao. Giam gia, cac hoat dong canh tranh,
khuyén mai ban hang, nhiing sy kién chinh tri, va tham chi thoi tiét
cling c6 thé xuyén tac tAt ca cac moi quan hé giita viéc quang cao va

diu ra. Nhirng nha quang cdo van dang ting nhu cAu tinh toan két
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qud ctia vi¢e quang cdo cua ho, va khong c6 bang ching nao dé didu
chinh viéc phan bo ngan sach trong ndm t&i. Cac k¥ thut tiéu chuin
c6 thé danh cho cac hang 16n bao gbdm:

- Do luong dap ing (response measurement)— noi ma quang
céo dugce thiét ké dé san xuat ra mot hanh dong chac chan,
nhu la mot thu hoi hang, yéu cau vé brochure hodc dat chd.
d6 1a viéc thi hanh thong thudng dé ma héa quang cao véi
nhitng ki tu hodc 1a nhitng con s nhén biét duoc cac phuong
tién truyén thong duoc sir dung va ngay dang bai. Su dép tra
¢6 thé duge dénh gia ngay sau dé so v6i chi phi ban dau.
Cach sir dung cua nhitng tdm vé mua hang dé tao d4p tmg la
binh thudng trong du lich va lit hanh, va gidm sat cac cudc
£0i va nhitng trang web ciing ¢6 lién quan. Ti 1é yéu cau/ dat
chd v.v...dén sit dung quang cdo ¢6 thé duoc tinh va diing
cho nhimg muc dich mang tinh chét so sanh céac phuong tién
truyén thdng, 6 thé 1a chi phi trung binh quang cdo cho mdi
yéu cau, ... V6i nhitng dit liéu nhu thé, tham chi nhirng
chuong trinh quang cdo don gian nhét ¢6 thé duoc didu chinh
quanh nam.

- Nghién ctu thi truong do luong hiéu qua truyén théng —
trude va sau nhitng cudc khao sat mau khach hang muc tiéu
c6 thé duge sir dung dé xac dinh 6 lugng thay doi trong
nhan thirc. s& thich, quan diém va so thich. Nhidu dai Iy
quang co ticn hanh nhing bai kiém tra goi nhé nhirng chién
dich quang céo gan day. '

- Nhiing bai kiém tra trueée ctia higu qua truyén théng — dé gifp
san sinh ra mdt mét thuc hién sang tao thanh céng hon dé
vén dung day du mot chién dich 1én. phuong phap phd bién

la nhitng nhém tép trung ciia khach hang muc tiéu. R4t nhiéu

2
A

10 chire du lich va It hanh ¢6 nhiéu thudn loi cta cac cong ty
O nhiéu vi tri, noi ma nhiing bai kiém tra ‘sén_g’ c6 thé thuc
hién & quy mé nho trude khi mot chién dich duoc dién ra
trén toan qudc.

3. Vai tré cua cic dai Iy quang cao

Chi nhiing doanh nghiép rit nhé. nhu nha nghi hodc diém
tham quan dia phuong, c6 kha nang dam nhan chinh viéc quang céo
cia ho ma khéng ¢6 su giup do chuyén nghiép nao. Nhimng dai Iy
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quang cao co thé gitip d& viéc mua khong gian quéng cdo voi gia
giam. Tham chi. nhung khach hang nho va vira voi khoang 20.000
bang Anh dé chi tiéu vao truyén thong c6 1& s& thay ¢6 o1 khi dung
cac dai ly qumg cao & dia phuong hay vung. Cac t6 chirc 16n thich
cac dai ly da quoc gia hon, nhitng mang ludi va van phong cua ho co6
thé phan anh duoc chu tric kinh doanh ciia ho. Hau hét céc dai ly
quang cdo thich lam viéc véi cong ty du lich va i hanh vi nhiing
san pham thu vi vé ban chat.

Céc dai ly quang cao thuong cung ig:

- Hoach dinh va thuc hién sang tao, bao gbém ca viée phat
trién cac y tuong va khai ni¢m nguyén thuy. thiét ké cac
vt pham va cbt truyén, va nghién ctru trude khi tung ra
san pham

- Hoach dinh. 1én thoi bidu va mua truyén thong, va dam
phan giam gia

- Cac dich vu san xuit quang cdo va van dung cac vat phim
va thanh phan trong mot Chl(.l] dich da thda thuan

. Gidm sét va danh gia viée diéu hanh quéang cdo

Céc dai Iy quang cdo ludn dugc lva chon thdng qua nhiing

ngudi ¢6 stre canh tranh va khi da duoc chon. tao ldp moi quan he
14u dai voi khach hang cua ho. Quan hé giita cong ty va khach hang
duoc didu hanh boi mot quéan tri vién hay mot nhan vién chuyén
trach khach hang. ngudi bao dam gitr lién lac céc cong ty va khach
hang. Ngoai ra, nhan vién nay cling dam bao cho cac quang cao dén
dung noi va dang thoi diém, va thoi han.

III. QUAN HE CONG CHUNG TRONG DU LICH

1. PR trong du lich va lit hanh

PR thudng dwoc nghi 1a phuong ti¢n phy trg cho quang cdo,
do cam nhén vai tro hep cua noé trong tao ra do phu tr uyen thong
khong tra phi. Thue té cho thay PR hiéu qua bat nguon LU viée phat
trién sy tin nhiém tr ong mot t6 chire trudce khi to ra dé thay qua cac
quan hé va ky thudt truyén théng. Véi sy gia tang chu y dén cac hoat
dong PR, c6 hai diém dugc nhin manh trong quan hé dén du lich va
It hanh. Pau tién, hau hét nganh du lich von da thu vi, dé thu hut su
chi y cua truyen thong hon so voi hdu hét nhitng hang hoa khac.
Tuy nhién, dicu nay khong thé noi rang thanh tyu cta sy chi y céc
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phuong tién truyén théng 1a khong ¢6 canh tranh. Trong 125 triéu
thong cao bao chi tai Anh mdi nim, khoang 121 triéu bai duoc ném
vao thung rac cia cac nha bién tap (Smith, 1998). Tuy nhién, véi
nhitng phuong thirc chuyén nghiép, hau hét nhiing t6 chirc du lich
va 1t hanh ¢6 kha nang khai thac mét chudi nhitng chti dé sang tao.
Thir hai, *dao dic va trach nhiém xa hoéi la nhitng nguéi tng hd
manh mé& mang tinh chét truyén théng ciia PR’ (Smith, 1998:361),
PR duoc mong doi ngay cang quan trong hon khi nhiing vin dé méi
truomg va thi hanh du lich bén

Gidng v6i cac hinh thac truyén thong marketing khac, PR
thanh cong can c6 mot chuong trinh.ngan sach va hoach dinh, két
hop chdt ché cac muc tiéu va cong ching muc tiéu, cac hoat dong
can thuc hién, va nghién ciru va danh gia dé xem xét viée dat duoc
cac muc tiéu dé ra.

2. Muc tiéu PR

Muc tiéu ctia PR ¢6 thé lién quan dén muc d6 cn thiét vé san
xuat/ thi trrong cho dén mirc d6 tap doan. Chung ciing c6 thé duoc
chia thanh muc tiéu PR néi by, nhu xay dung sur trung thanh nhén
vién hodc la nhiing quan hé nhan vién ¢6 hi€u qua hon, va nhing
muc tiéu PR bén ngodi, nhur la phat trién cac moi quan hé cong dong
tSt hon. thay do6i hinh anh va thai do cong ching, diéu chinh sur hleu
1am cong ching .. .. Tat ca cac muc ti€u bat ngudn tir sur mong mudn
lam cho thim nhuan sy that cua to chire trong cong chiing va nhén
vién, va nhan vién PR duoc tuyén dé bao v¢ va quang ba danh tiéng
clia cong ty ho. Vi thé, ho dugc yéu cdu dé nhin vao té chirc noi bd
dc dam bdo sy tin nhiém trudce, sau d6 nang cao nhan thic bén ngoai
w viéc diéu hanh hodc nhiing thu tuc an toan trong mdi trudng cua
t6 chirc.

3. Su nhian biét khan gia muc tiéu

PR lam viéc véi mot luong khan gia muc tiéu nhidu hon 1a
quang cao. Nhitng khach hang tlem nang va cong chiing bao goém
nhitng ngudi mua hién tai va tiém nang, nha cung cap va nha phan
phéi trong kinh doanh 1if hanh, nhirng nhan vién hién tai va tuong
lai, nhiimg nha lanh dao tw tuéng va truyén thong. chinh phu trung
uong va dia phucmg cac bo phan hoach dinh va 1ap qui ¢6 lién quan
dén du lich, cac nha du tu va cac bo phén tai chinh. cac doanh
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nghiép va cong dong dia phuong, cac nganh cong nghiép ma hoat
dong c6 anh huong dén nganh du lich. cac cong ty thuong mai va
cic tap doan ¢6 anh hudng 1on. Mot vai cong ty PR chuyén mon hoa
vao cac nhom cong chiing dac biét. nhu cong ddng tai chinh, cong
nhan va chinh phu.

4. Nhirng hoat dong PR

Nhitng hoat dong PR gdm nhiéu chuong trinh PR duoc ghi
chu trong bang 10.2. Mot s6 hoat dong pht hop cho PR tap doan,
nhung rat nhiéu trong s6 nhitng cong cu nay rat linh hoat va c6 thé
duoc thich nghi. Nam trong s& cac hoat dong dac biét thich hop
trong du lich va lit hanh:

- Quan hé truyén théng van 14 ¢dt 161 cua hoat dong PR.

- Quan Iy khuing hoang thi dac biét quan trong trong cac td chire
du lich. Bang 10.3 minh hoa mot lugng 16n nhitng su kién tiéu
cuc c6 thé xay ra & bat ky to chirc du lich hay diém dén nao &
bét ky thoi gian ndo. |

- Su sdp xép san phdm 12 mot hinh thic khac cia PR va phan
clia mot nganh cong nghiép 100 triéu d6 noi ma nhiing san
pham dic biét dugc chiéu trong phim va phim tai liéu.

_ Cdc nha tai tro ciing 1a nhitng doanh nghiép lon.

- Nhiitng cuoc rién lam va héi cho du lich ¢o thé duoc giai
quyét mdt cach dién hinh bai mét bo phan PR néu ma ching
khong duge quan ly nhu [a mot phén cta chirc nang ban hang.

Viét va soan thao. Thong céo bao ¢hi va cac bai bdo ddc biét cho
nhitng nha bién tap ban rdn, nhiing ban bao cdo hang ndm, nhiing
ban bdo cdo cho cac c¢d dong, thu va tap chi ndi bo, phim va bang
video, cac bai bao. :

Xéy dung quan hé bdo chi. Danh sach thu dién tir va div liéu cia sw
lién lac truyén thong, giit lién lac vGi gisi truyén thong.

Néi trie6e cong ching: Cac cude hoi hop, thuyét trinh, sy tham gia,
noi chuyén sau bira tbi, cac gidy to hdi thao, phong van qua radio va
tivi, nhitng su kién cong dong. ,

Hudn luyén, ban tom tit, va tw van quan tri. giai quyet nhing cudc
phong van cho tht ca céac loai phuong tign truyén thong.
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Phdt hanh bdo chi va héi thao bdo chi: Théng bao nhiing san pham
mdoi, thay d6i hodic cai tién, tung ra nhing chién dich quang cdo hay
brochure, nhing ban bao cdo cong cong hang nam.

Chup anh: Cong ty dién anh va chup anh nghé thuat tai hién truong,
thu vién ngh¢ thuat. nhitng cudc goi chyp anh.

Vin dong hianh lang va thuyét phuc: Nhitng b6 phdn ban hanh céac
van ban dudi ludt va chinh phi ¢ dia phuong, trong nude va qudc té,
vi du nhu su bii bo thué, thué du lich, tram kiém soat visa, nhf}'ng
chinh sach va luat phap khéng co ich. Thinh thoang. van dong chong
lai nhiing déi thu canh tranh, thinh thoang van dong cong tac dé
quan hé tot hon trong nganh.

Quan [y su ki¢n: Nhiing su kién ua thich cta giéi truyén thong nhu
phy nit, nhitng giai thudng, thing chirc, nhimng chuong trinh thudc
vé moi truong, chao don thién nién ky, 1& ky niém, dac tinh ca nhan,
tung ra san pham mai.

Tham quan san phdm: Nhiing ngay hdi cho cdng chiing néi chung,
nhitng chuyén di lam quen cho nhitng nha phén phéi, nhitng cudc
tham quan san pham cho nhiing nha bao.

Trién lam va héi cho thuong mai: Lap ké hoach va thue hién cac
cude trién 1am, tham dy hoi che thuong mai va cac cudce ho1i thao.
Nhan dién tdp doan: Bao gém su nhéan biét tdp doan tir nhitng tAm
danh thiép dén logo, thiét ké biéu tuong.

Nhiing chong trinh tai tro: San xut nhimg g6i dé thu hit nhitng
nha tai tro ¢d tiém nang cong véi su hinh thanh ctia nhiing chuong
trinh tai tro riéng.

Phdn phéi san phdam: Pua nhitng 6 chirc va diém dén vao phim
anh, tivi va nhirng canh phim trong video.

Quan [y khing hoang: Phat trién cla vién canh khing hoang c6 thé
Xdy ra, va huan luyén nhimg ky nang thich dang. Giai quyét nhitng
su kién ti€u cure khi chung xay ra.

Bang 10.2: Cic loai hoat dong PR trong du lich va lir hanh
Nguon: Middleton, 2003

Khuyét diém cua sin phédm: Nhiing cai ciu thang hu & nhitng khach
san cl, nhitng brochure gigi thiéu khong ding dan, v.v...

Nhitng tham hoa san phdim: BPung may bay, chim thuyén hoic pha,
nhitng khéch san bi sup dé.
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Hoat dong cong nghiép: Nhimg cudc dinh cong ¢ san bay hodc
nhitng khu cong nghiép, nhimg duong day truc chién.

Heé thong dich vu giao hang bi hir hong: Su thit bai cta céc hé thong
dat chd trén may tinh. nhimng 161 may bay.

Kiém sodt va nhiing cudc tan céng bat ngo: Nhimng cai gid bét loi
phai tra cho mot t6 chirc.

Nhitng tai nan khach hang/nhan vién. Bi thuong hodc tir vong,
nhitng vu dung xe. nhiing cai chét tir nguyén nhan tu nhién la tuoi
gia, uong hodc sur dung thube dé tiéu khién cé thé bi thuong hoic
chét.

Nhitng 16i pham chong lai du khach: Moc tii, pha hoal, an trom xe,
tran 16t, tAn cong bang dao, nguy hiém ctia viéc xam hai vé tinh duc
ma muc tiéu la tré em.

S sup do cua cdc nha cung cap: Su phé san cua cac hang hang
khong va cong ty du lich.

Cac vu viéc lien quan 16i 6 nhiém méi trirong: D6 nhién liéu, su 6
nhiém nudc tam va bai bién tir nuéc thai cong ranh. |

Sw de doa vé sirc khoe: Thudc trir sau trong thuc pham, nude ban, su
pha hoai cua vi rut, dich bénh.

Bt céc tong tién khach du lich/nhdn vién: Bit giit con tin vi nhitng
ly do chinh tri hodc tai chinh.

Khung bé va swe de doa khing bé: Tan cong du khach, nhiing vy
ném bom tir mdy bay hodc tryc thiang, pha hoai san pham, de doa vé
khiing b6 va pha hoai.

Mdu thuan hodc chién ranh: Mau thudn ndi bo va qudc té, dau
tranh vu trang, ndi loan, ddu tranh quan doi.

Thoi tiét khdc nghiét: Han han. song nhiét, khong c6 tuyét roi trong
nhiing ngay nghi truot tuyet li1 lut, bao to cudng phong va Ibc X04y.
Tham hoa tw nhién: Dong dat, nui lira, cudng phong, 16 dat, tuyét 19,
triéu cudng va hoa hoan.

Bing 10.3: Nhirng sv kién tiéu cuc tiem tang doi héi sy quan ly
khiing hoang trong du lich va lir hanh
Nguon Middleton, 2003
Bang 10.2 cho thiy chiéu rong va chiéu sdu cua nhiing hoat
dong dugc bao gdm trong cac chuong trinh PR chuyén nghiép.
Tham chi mét td chirc du lich nhé véi mot ngén quy nho s€ tim dugc
mot ké hoach tu lam hoan hao nhur la nhimg chuong trinh PR dé dat
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dugc muc tiéu thong tin lién lac, va thudng hi¢u qua hon mot su ¢
géng v&i chi phi thap dé anh huong dén nhung khach hang muc tiéu
ma str dung quang cdo truyén thong. Chi ¢ nhiing t6 chitc 1ém thi
hau nhu thué cho minh nhiing dai ly PR.

5. Phuong phap do luong két qua cua PR

Gibng nhu trong tht ca cac hoat dong marketing. sy danh gia
két qua PR cling 1a so v6i muc tiéu di dinh. Po luong dau ra cua PR
khong phai la mdt nghién ctu khoa hoc chinh xdc, nhung né thuong
bao gdm:

- Phan tich néi dung truyen thong bing viéc sur dung cach
dém tir, mot cach phd bién hon nita. do dai cot truyén
thong dat dugc. D6 dai cot co thé quy doi ra tién twong
duong bang céch tinh tri gia cua khoang khong quang cao
tuong duong. Dcm tir cho thiy tong so lan tén hodc
thuong hiéu cia t6 chire duoc dé cap dén.

- M6t phan tich ndi dung truyén théng chét lugng hon cé
thé danh gia xem nhtng 101 binh luan 13 tan thanh, trung
lap. hoac khong thé tan thanh, cha ¥y bao gdém ca hinh anh
va tiéu dé, va vi trf trén trang (dau trang, gilra va cubi
trang. cft nao, v.v...), cling nhu la thé loai trang (lién
quan dén viéc bién tép. trang bia, trang 16t, trai, phai cua
frang, v.v...).

- Dbi voi nhung chién dich PR 16n hon, nghién cau thi
truong vé thai do hay nhén thic tién hanh truéc va sau
chuong trinh ¢ thé dugc sir dung dé giam sat bat ky
nhitng thay déi nao trong nhén thitc cia khach hang hodc
ciia cdng ching ctia mot t6 chire.

Hau hét nhiing doanh nghxep Ién sir dung mot van phong dé
thuc hién phan tich ndi dung truyén théng lién tuc. Ngoal nhing
chirc nang kiém soat, ra soat bao chi cling ¢6 thé cung cap chit licu
cho nhitng quang cao san pham duge sur dung trong viéc in an
marketing truc ti€p, gian hang trién lam, phat hanh bao chi va cac
trang web.

TOM TAT CHUONG

Chuong nay trinh bay viéc quang cdo va PR nhu 14 hai trong
56 nhirng diéu quan trong nhét, va déi khi I3 nhitng sur chon lua mac
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nhat cua nhirg nha marketing khi hoach dinh nhimng chién dich
truyén théng. La nhimng cong cu truyén thong. ching ¢6 nhing vai
tro khac nhau nhung bé trg 1an nhau, va ¢an hoa hop ching voi
nhirng cong cu khac trong phtre hop lruyul thong va marketmg mix
nhu la mot ke hoach tong thé. Ca quang c4o va PR chu y€u duoc sur
dung dé truyén thong nhiing thong diép duoc thiét ké nham su anh
hudng cua thai do. cam giac va hiéu biét cua khach hang muc tiéu,
cach xa nhitng noi ma san pham du lich dugc giao va duoc ban. Quy
trinh truyén théng rat phic tap. bao gom nhiéu bd loc va chudng
ngai vat phitc tap. Bt ky nhiing théng diép nao thong qua phai thich
dang dbi voi khach hang va phai duge ma héa mot cach sang tao.

Nhitng giai doan chinh trong quang cdo thuong quay xung
quanh viéc thanh lap muyc tiéu, nhan biét khach hang muc ticu.
hoach dinh truyén théng va hoach dinh sdng lao. su ddng v vé ngin
sach va nhimg phuong phép do luong. Can nhan manh ba diém dic
thu cho cac dich vu du lich. Pdu tién 1a chon khan gia muc tiéu
chinh xac. Thit hai 12 nhitg nhén vién va cu dan tai nhimg diém dén
hinh thanh nén mét khan gia thir cap cho nhiéu thong diép truyén
thong. Thir ba, phan an mot thuc te phan 16n nganh du lich kinh
doanh “ban nhiing uéc mo™, la méi nguy hiém thuong xuyén cia
vi¢e hira hen qua nhiéu, va nhung tac dong ti€u cuc dén du khach
cua nhitng that bai lién dén viée cung c.ap Quang cao va PR la
nhirng cdch hi¢u qua rd rang trong viéc gdn san pham véi thi truong,
va gin to chiic dén cong chung cua ho. V&i mot tri gia nhat dinh, ca
quang cdo va PR cung cap phitng co hdi cho 16 chue dé tiép can va
truyén thong nhiing théng diép duoc chon cia ho dén nhiing khach
hang duoc lva chon.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Trinh bay murc do quang cdo va PR.

2. Mue dich co ban cla quang cdo va PR?

3. Quy trinh truyén théng phitc tap va céc rao can phai vuot qua?
4. Dinh nghia quang cao va PR.

5. Céac giai doan trong qua trinh quang cao.

6. Vai trd cua céc dai ly quang cdo.

7. PR trong du lich.

8. Cac hoat dong chinh cua PR trong du lich.
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9. Quan tri khung hoang trong du lich.

10. Phan tich quang cdo cta mdt cong ty 1o hanh hay mot khach san
trong vung.

11.Phan tich cac hoat dong PR cua mét cong ty 1 hanh hay mot
khach san trong ving.
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Chuong 11
KHUYEN MAI BAN HANG,
BAN HANG CA NHAN TRONG DU LICH

MUC TIEU CHUONG

Iiéu biét cic nguyén nhan st dung khuvén mai ban hang va
trung bay

Dinh nghia khuyén mai ban hang va trung bay

Ban ludn ba muc tiéu chinh ctia khuyén mai ban hang

Hoc hoi nhiing k¥ thuat khuyén mai ban hang trong du lich

Ban luan viéc hoach dinh va danh gia cac khuyén mai ban hang
hiéu qua

Hiéu biét vé ban hang cd nhan

Tim hi¢u cac nhiém vu cua doi ngti ban hang va quan tri ban
hang trong du lich -

Nhén biét nhiing dac trung cua ban hang trong du lich va lua
chon chién luge chu yéu

NOI DUNG CHUONG

[ ]

Khuyén mai ban hang trong du lich
Ban hang ca nhan trong du lich
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Nhin chung. muc dich cua quang cdo la dé cai thién quan
diém /mong veé thuong hiéu (san pham} frong khi muc tiéu cua hoat
dong xiic nen la dé thay doi quan diém cé lgi thanh mot hanh dong
mua thuc té. Quang cdo khong thé hoan thinh viée ban hang boi vi
tac dong cua né qud xa so voi diém mua hang, nhung hoat dgng xiic
tién thi cé thé lam chroe. (Davidson ,1975 : 190)

Chuong nay ly giai cach ma mdt loat nhiing loai k¥ thudt xtic
tién chién luge khde nhau duge su dung dé khuyén khich nhiing
khéch hang tiém nang, dic biét Ia tai diém béan hang. Muc dich chinh
ctia mdi lién hé nay la dé bién nhitng nhan thic ban dau va su thich
thtt d6i voi san pham thanh hanh dong mua thuec su.

Su suy thodi cia chu ki san pham nghia doi héi nhitng nha
quan tri marketing luon ludn phai ban tdm dén viée cd ging diéu
khién luong ciu trong nhitng su kién khong thé ludong trude duoc
cung nhu nhiing thay doi hang ngdy. hang tuan, hang quy Xtc tién
ban hang va phuong phap ban hang dic biét thich hop vaéi viée diéu
chinh nhiig nhu cau ngan han, va chung [a vii khi quan trong trong
kho vii khi marketing cia hau hét nhiimg nganh hoat dong trong linh
vuc du lich va 1o hanh.

I. KHUYEN MAI BAN HANG TRONG DU LICH

1. Ly do cua viéc sir dung khuye'1 mai ban hang va trung bay

Giai doan khi ma cac yéu 16 xtc tién béan hang cua mot thCIl
dich marketing duge 1én ké hoach véi hiu hét nhiing nhan 10 cua
phuc hop marketing cho nhitng san pham cu thé da duge quyét dinh
rong rii bang nhun,g_, quyct dinh chién luge truge dé. Vi du. trong
truomg hop mot chudi khach san du kién mot Chltn dich marketing
trong vong 6 thang nita, san pham cua né da ton tai, mirc gia duoc
4n dmh maot cach khai quat va nhirng kénh phan phox théng thuong
da duoc thanh 14p. Trong thuc té, ngay ca mot s6 nhan té xtc tién
chinh. nhu Ia quéng céo. brochure. trién 1am va viée su dung doi ngt
bén hang da dugce cam két rong rai. véi mot pham vi gi¢i han nhitng
co hoi dang ké trir khi mot cude khung hoang ve cAu xay ra.

Nguoc lai v6i nhitng quan diem trén, nhiing nha quan tri
marketing biét r rdng vO1 nhiing ly. do ¢6 th¢ du bao trude cling
nhu khéng thé dur béo trude, nhu cau hang ngay ddi véi san pham
ctia ho tuy thudc vao xu hudng va nhung su thay doi lién tuc. Thinh
thodng. ciu s& vuot qué cung, nhung diéu nay khong xay ra thuong
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xuyén, va 161 kéo nhu cAu 12 mot doi hoi hang dau trong (.hmn luge
marketing. Vi du. su sut giam co thé du dodn cia dudng ciu ddi voi
nhimmg khach san trong thanh phé dién ra tir thar 6 dén chu nhat va
mot sb thoi diém nhét dinh trong nam. Nhitng su sut giam khac abi
vO1 nhu cau du lich nghi dudng ciing xay ra, thuong la két qua cia
nhitng bat 6n khong thuan loi vé chinh tri. kinh & hogc nhiing su
kién xa héi va thinh thoang la do thoi tiét. Nhitng su kién nhu thé
tac dong dén dudng cau va doi hoi mét chién luoc xic tién dép lai
nhanh chong. Mot vai su kién la tich cuc, nhu la su thay doi ty gia
chuyén déi thuan lgi. va nhiing co hoi ticu biéu nay duoc khai thac
v&i mot chién lwoe dap lai nhanh chong nhu nhau.

2. Xic dinh chién luge khuyen mii va trung bay

Theo Hiép hoi marketing My. ban chét cua khuyén mai ban
hang va trung bay la: khuyeén mai ban hang va trung bay la nhiing
phan cta nhung tru'v(.n thong marketing khac voi quang cédo, PR,
ban hang ca nhan, an pham ban hang. Ching la nhiing k¥ thuat co
ban dugc thiét ké dé thuc day hoat dong mua ctia khach hang, nhing
ngudi budn ban, va hiéu qua cua doi ngii ban hang trong ngan han,
thong qua nhiing khich 1€ va phd truong tire thoi. Nhitng k§ thuét
truyén thoéng ndy duge biét dén nhu 13 marketing “dudi dong’.

Pinh nghia nhan manh ban chéat ngan han, khong thuong
xuyén, nang tinh khuyén khich cua hoat dong xuc tién, va trén thuc
té n6 kéo khach hang dén 0an voi mang ludi phéan ]I)hOl va dot ngi
ban hang. Nhiéu viéc khuyen mai ban hang trén thuc té dién ra ngay
tai diém ban hang. va thudt ngit trung bm, thuong st dung mdét cach
cu thé danh cho nhiing hoat dong khuye€ én mai ban hang tai diém ban
hang

3. Diém ban hang

Trong thuc té, céan can nhic y nghia cia viéc nlmn manh
nhitng nét khac bigt chu yéu gitra nhimg hinh thic truyén thong
marketing didn ra xa diém ban hang (point of sale- POS) véi nhiing
hinh thue khac tip trung vao diém ban hang. Mot cach don gian
nhét, diém ban hang la mot dia diém ma tai do mot giao dich budn
ban dién ra.
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Trong du lich va 1t hanh, dmm ban hang ¢o y nghia nhiéu
hon la mang luéi phan phm N6 bao gdbm 3 loai dia di¢m khac nhau.
moi loai ¢o rat nhidu yeu cau marketing khac nhau

- Diém bdn hang hén ngoai {external POS): dai 1y ban 1¢ du
lich (dbi \01 hau hét san pham), van phong hodc quay
ban/dat vé (ddi vai cho thué xe hoi va phuong tién van
tat) hodc trung tam thonm tin du lich (tourist information
center- TIC- dac bidt néu da dat trudce)

- Diém hén hang bén trong (internal- “in-house’ hay ‘on-
site’). qua) tiép tan (l\hach san va diém tham quan); mot
quay tiép tan c6 thé didu hanh maot h¢ thong lien két voi
nhitng dai Iy khac trong ciing mét t6 chirc. Dia diém dwroc
dat tai co s¢ ctia nha t6 chic nhu nha hang. diém ban l¢é
(dd luu ni¢m hodc nhitng mén hang khéc), nhimg diém
ban hang mién thué, v.v.

- Ban hang tai nha cua /(/mc/z hang: nhitng khach hang
ricng ¢ s8 mua hang hodc dit hang, dé déap lai nhiing 14
thu gui truc t1<.p dén ho va nhiing 161 chao hang qua TV.

radio, thu gidi thi¢u, internet hodc go1 di¢n.

Tirnam 1995, va dic biét la khi chuy¢ én sang thé ky XXI. cac
trang web da o thanh diém phat trién méi chu véu trong mang [uoi
nhirng di¢m ban hang ma nhimg nha kinh doanh dich vu du lich Iya
chon dé cung chp. Internet di dau trong viéc tra thanh mot diém bén
hang cd nhin ngay tai nha khach hang. Péi véi mét s6 nha diéu
hanh. nhu nhimg hing hang khong hay khach san gia ré. gio day su
kut hop cua internet véi cac tong dai da cung cap diém ban hang chu
véu cho doanh nghi¢p, hoat dong thay cho hé théng phan phéi
truyén lhOﬂL

Nguot doc s¢ lam quen voi hoat dong Khuye én mai ban hang
trong nhmg cua hdng truyén thons, va nhung diém ban hang bén
ngoai. Béi vi san xuat va tiéu dung san pham dich vu du lich dién ra
dong thdi tai co s& cia ngudi san xuat, tuy nhién. mot luong dang ké
hoat dong khuyén mai ban hang ndi bo ciing dién ra tai chd (on site)
hay & bén trong (in-house). Doanh m,hlep dich vu ¢6 toan quyén
klem o4t dbi vai co sé cua ho va ¢o nhiing co hoi lién tuc dé xac
tién tai chd— cach nay khong hi¢u qua déi voi nhiling nha san xuat
san phiam vét chat. Vi du. doi véi nhimg nha t6 chire hoat dong du
lich, nguoi dai dién tai di¢m dén cna ho duoe dao tao mét cach bai
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ban dé hoat dong nhu 1d maot di¢m b(m hang "ndi b doi v nhing
chuyén tham quan. sur kién ... thuyCt phue nhitmg khich hang trong
tour du lich d6 mua nhimg san pham dic biét. va noi chung la tiéu
xai nhicu hon khi ho da dén duge diém dul cua ho. Nhitng hang
hang khong sur dung phi hanh doan dé khuyén khich mot dong san
pham nao do trén chm ¢n bay. Ngan hang. si¢u thi. buu dién cung

cap nhiing sw minh hoa cho nganh cong nghigp dich vy v¢ nhén thuce
ngdy cang tang v¢ gid tri cua xuc tién bén trong.

' Trong nganh du lich va 1t hanh. dac biét ddi véi nhitng nha
to chire du lich va nhitng hang hang khong. hau hét nhitng doanh
nghiép dat duoc 50 luong 16n trong doanh thu hang nam cua ho bang
cach giao dich truc tiép vai khach hang thong qua sur két hop giira

sach huéng dan va brochure, hodc tuong tac truc tiép qua quang cio
va internet. Mm loai trong nhtmg k¥ thudt ndy tao nhiing co hoi cho

“hoat dong khuyén mii ban hang ngay tai nha khach hang. néu khong

phai la duy nhat ddi voi du tich va Iir hanh. thi nhit dinh ciing 1a mot
dAu xac nhan tiéu chuan cta nganh cong nghiép do. Nha cia khach
hang l1a muc tiéu quan trong dang tang mot cach nhanh chong doi
Vo1 vige xuc tién du lich.

4. Ba muc tiéu chinh dbi véi khuye én maii ban hang

Nhing k¥ thudt mang tinh chién luoe duge thidt ké de thuc
dfiy viée ban hang ¢é 3 muyc ticu chinh:

- Khach hang c¢d nhan hodc phan khac khach hang tai nha

hoac tai not lam vice.
_ H& théng phan phdi (diém ban hang), ¢bm ci “bén trong”
- D& ngit ban hang
a. Nguoi mua cd nlmn

Tat ca nhiing chidn lwoe xuc ticn ban hanu duoce thiét k¢ d¢
dat duge su gia ting tiéu dung trong thot glan nuan L nian khach
hang ma mot doanh nghigp tin ring s khong mua hang néu khong
¢6 nhimng hoat dong marketing dac bict. Truc tiép huong vao khach
hang. muc tiéu 1a tao ra nhitng dong luc dic biét dé mua nhirng san
phdm dac biét trong nhimng dlp dic biét nao do. Nhiéu chién luoc
khuyén mai ban hang duoc gidi han trong nhimg phian khie chon
lwa. dé tranh L:m giam tong doanh 56 8¢ Xdy ra né cu nhirng khuyé én
khich khong can thiét duoc dua ra cho tat ca khach hang. nhiing
newoi du dinh mua ma khong can khuvén khich thém niva.
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b. H¢ tlwng phin phoi

Néu mét t6 chire nhan duoc mot ty 1¢ doanh thu 16n thong
qua nhiing kénh phan phéi. nhu nhitng dai Iy du lich, muc tiéu dat
dugc nhiing doanh thu ban hang s& doi hoi sy tham gia tich cuc cua
ho. Nhiing ngudi phan phéi b h01 thiic hiang ngay boi nhitng nha t6
chirc mong mudn duge cung cip nhiéu khdng gian trung bay hon
cho san pham va nhitng hinh thirc khuyén khich khac cia ho. Do
do, bit l\y no luc dic biét nao ddu doi hoi mot su khuyén khich dic
biét. va néu ching khong dugc cung cip, muc tiéu ban hang gan nhu
kho dat duogc.

a. Doi ngu ban hang

D6i v6i nhimng t6 chire 16, do61 ngit ban hang duoc yéu cau
phai phuc vu va khuyén khich nhimg khach hang 1a t§ chirc va hé
thong phan phdi. La con ngudi. nhitng nd luc gia tang cao nhat trong
sudt qua trinh ban hang lién tuc thudng doi hoi mét s hinh thire
khuyeén khich va khen thuong.

Dbi voi nhitng 1o churc 16n, khuyén mai ban hang thuong bao
gdm c¢a 3 muc tiéu. Chung phai duoe két ‘norp véi nhau dé tao ra hi¢u
qua cao nhét, va ¢6 vai tro twong duong véi nhitng cong cu truyén
thong khac.

S. Nhirng muc tiéu marketing c6 the dat dwge bang khuyén mai
ban hang
Nhirng loai muc tiéu malkctmg mang tinh chién luge ¢6 thé
dat duge théng qua nd luc khuyén mai ban hang duoc tong hop
trong hinh 11.1. Trong thuce té, muc tidu xuét phat tr sy dép tmg két
hop nhimg nhan td co thé thay dox chi trong mét tuan, bao gom:
- Muc tiéu vé doanh sb ban hang va nhiing phan tich vé su
bién dong
- Vén dé vé vuot qua- va chua dat nang sut san xuat
- Cac hoat dong cua dbi thu canh tranh
- Nhimg de doa va co hoi tiém 4n tir nhan t§ khac ciia méi
truong nganh
- Nhitng van dé vé do phu, dy trir va‘hodc sy trinh bay
brochure trong h¢ théng phan phdi.
Dbi v6i ca hé thong: phan phéi va dai ngil ban hang, muc tiéu
khuyén mai ban hang c6 xu huéng duge thuc hién diy du thong qua
ky thudt trung bay. ‘Trung bay’ bleu thi su sin sang, hién hiu, cd
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thé cham vao san pham tai cac dai Iy phén phoi hay di¢m ban hang.
MObi mét cta quay. ké hodc gid hang thé hi¢n mot vai tro ban hang
dbi voi san pham tai nhiig dai 1y du lich nho 1é hogc nhting dai ly

khac.

Nhitng muc tiéu xie
ticn ban hang

P T ——

Phan khic khach
hang

eBan hang vugt qua
56 luong- dic biét la
khi ngay giao hang
dén.

e Thay déi thoi gian
cuia viéc mua san
ph:?im/cuc dai va cuc
tiéu.

eThu hut va khen
thudng thuong
xuyvén/nhitng khach
hang trung thanh.

e Xtc tién viée thir san
pham (nhitng nguoi siy
dung mat).

ePhat sinh sy ti€u thu
cac hon.

eTiang thi truong ti€u
thu.

o Thét bai/duoc quyén
wu tién sy khuyén mai
cta nhitng dbi thu
canh tranh.

Mang lwdi kénh

phan phéi

e Dam bao ngudn
cung cho nhiing
ngudi budn ban va
sur gioi thi¢u.

e Brochure gi01
thiéu vé thanh tuu
trung bay va chira
dung nhiing kho
hang.

e Cung cdp nhiing
budc diu cho su
buon ban.

e Cai thién nhéan
thirc ctia nhung
nguoi budn ban vé
san pham.

Do1 ngli ban hang

e Dam bao ngudn
cung cho nhiing
ngudi buén ban va
su gioi thicu.

e Brochure gidi thi€u
v¢ thanh tuu trung
bay va chtra dung
nhiing kho hang.

e Cung cap nhing
budc dau cho su
buon ban.

e Cai thién nhan thue
cua nhiing nguol
buon ban vé  san
pham.

Hinh 11.1: Nhirng muc tiéu marketing co thé dat duge béng viéc

khuyén mai ban hang
Nguon: Middleton. 2003
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Khi nhimg thir khdc ngang nhau. nhiéu khong gian hon &
nhitng phén quan trong hon cua cta hang s& ban nhicu san pham
hon, bai vi nhidu ngudi s& bi hap dan hon boi nhitng vi tri trung bay
dé lha\ hon. Diéu nay Ll()nU nhu maot qucm0 cao trai rong trén 2
trang lién s& ¢ nhicu co hoi duoc nhin thay va doc hon la chi trén %
trang, chung voi nhiéu cai khac.

Néu nhiing ctra s6 trung bay bit mat. phim va to buém quang
cao voi nhirng 101 moi goi dic biét duge thém vao khong glan trung
bay cua nhiing san pham canh tranh. sé ¢6 kha ning 1a nhiéu san
pham duoc ban ra. T rong nhimg dai 1y tu phuc vu. not khach hang
doc ludt qua. so sanh va chon nhiing brochure. sé luong va vi tri
trung bay quvét dinh san luong dat duoe.

Khéng gian trung bay trong nhirng dai Iy ban ¢ thuong rat
nho va luén duge sap xe.p mot cach phire tap, theo nhu thi phén cia
nha san xuat. Mat khac, néu cong ty A ¢6 20% thi phan va cong ty B
¢6 10% thi phan, A thuong sé c6 mot khoang khong gian trung bay
rong gap doi. Mot trong nhitng muc tiéu thuong xuy ¢n cua khuyén
mai ban hang 1a nhiam thay doi mdi lién hé nhu vy vé khong gian
duoc trung bay, nhung né chi ¢6 thé dat dugc mét cach khon khéo
trong mét thoi ky ngan. Bét ky lue nao, duoc biét 13 nhitng tun

chinh d¢ dat hang. cudc dua dé gianh dugc vi tri trung bay uu ticn
cho san pham danh cho ngay 1€ 1a quyét lict, va chi phi cho xtc tién
san pham dén nhirng nha phan phéi tang mot cach twong tng .

6. Ky thuat khuyén mii ban hang duge sit dung trong du lich
va lir hanh

Hinh 11.2 tong hop nhiing ky thuat xuc tién chinh ma nha
quan tri marketing ¢6 thé sur dung. Nhing dai ly quing cdo va nhimg
dai ly l\huycn mdi ban hang chuyén nghiép c6 tac dung gitp do
nhitng cong ty 1ém trong viée lua chon va thiét ké ky thudt. Nhiing
cong ty nho hon sé khéng ¢6 co hoi nhuy vay. ma sur dung su phén
dodn cua ho. dua vao nhiing kinh nghi¢m truée dé v nhimg loai
cong cu ¢6 hiéu qua trong dén linh vue hoat dong ctia ho. va thue
hién nhitng nghién cau riéng vé nhimg loai khuyén mai ban hang
cta dbi thu canh tranh. Déi voi sinh v icn. viée nghién ctiu ky nhiing
tap chi I hanh va tap chi marketing cung cap nhiig thong tin lién
tuc vé nhimg chién dich xtic tién hién tai trong tat ca nhting linh vure
du lich va Iir hanh.
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Phuong phap ban hang

kh'uyén mai

- ¥

Phan khuc

khach hang

e Giam gid/ ban
hang cung 05p
bao ¢dm ca qua
mang internet.

e Phiéu mua hang
giam gia.

e Giam gid ban.

o Thém san pham.

Mang hréi kénh

phan phoi

e Nhiém vu thém
va chiém uu thé
hon.

e Treo gia

e Su tranh tai

o Qua ting
phi.

e Tiéc/to chue don

micn

e Dich vu cung cap.

khach.

R ——

Poi ngii ban hang

e Ticn thuong va
cac  loa ticn
khac/sw  khuyén
khich khen
thuong.

e Su khen thuong

tang qua.

e Su khuvén khich
khen  thuong  du
lich.

e Qua ting mién e Trco gidi thuong.
phi.

e Su tranh tai.

e Ké hoach thong
hanh cho nhitng
khach hang
thuong xuyén.

s Treo giai thuong.

-

Hinh 11.2: Nhitng phwong phap khuyén mii ban hang dién hinh
dwoc str dung trong du lich va liv hanh
Nguon: Middleton, 2003
Nhimg dong fuc déi véi l\hach hing va h¢ théng phéan phoi.
duge lou v trong hinh 11.2, ¢ 3 3 thanh phin chung hoan toan phu
hop véi dinh nghia khai quat vé xtic tién ban hang trude day:
- Nhiing ycu cau dac bict (bén canh nhiing di¢u khoan binh
thudng cua giao dich)
- Nhiing loi thé hitu hinh (gia tri cong thém bén canh nhimg
¢di ¢6 hitu trong cOng thire san pham binh thuong)
- Du dinh dat cac muc tiéu marketing.
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a. Mot sé-vi du vé khuyén khich khdich hang mua hang

Giam gia d6i véi nhiing loai san pham va dich vu dé dang
dugc nhin nhan 1a mot su khuyén khich tiéu dung manh mé nhat.
Phdi hop véi nhiing, chuong trinh quan I¥ loi nhuén. chung duoc cac
hang hang khong, khéach san va nha diéu hanh tour du lich st dung
dé ban duoc nhiing loai hang tdn kho. *Ha gia” la mot tinh ning pho
bién cua cac dai ly du lich, v&i cdc don dit hang duoge chiét khau cao
vao nhiing phit cubi cing coa nhitng thong bao dac biét tir ngudi to
chirc.

Phiéu mua hang chiét khdu 1a viée giam 15% gid vé hoac mot
phiéu giam gia bing tién tuong dwong nhu giam £ 1.00. thudng
duoc sir dung thudng xuyén dé tao ra st hit du lich, trén co so rang
hau hét cic phiéu giam gia dugce cho phép sir dung ddi véi mot
khach hang truéng thanh duy nhat va mot nhém dién hinh 1a khodng
ba ngudi. 'giam £ 1,00 trong bdi canh chinh sach gid ¢6 dinh cao va
nang sut thi du thira khong lam suy yéu mirc tang lo1 nhuan rong
thuc ¢, tham chi trude khi tinh dén nhirng chi tiéu ndi bo.

Giam gid trd hinh 1d mét cach phé bién dé vira co thé duy tri
co cAu gia binh thuong trong khi vira ¢é thé cung cip gia tri gia tang
cho khéch hang, va khuyén khich hanh dong mua ctia ho. Cac khach
san thudong cung cép mot phong doi véi mire gia nhu phong don, véi
hy vong sé& tao ra ngudn doanh thu gia tang thong qua cic bira an va
cac khodan chi tiéu trong cic quan bar ciia khach hang. Mot hinh
thire xuic tién kin ddo hon nhu 13 'du lich cang vo/ chong mién phi
thuong dugc sir dung trén cac tuyén duong dai dé thic day nhiing
ngudi di cong tac thay dbi thuong hiéu ma ho st dung, 1a mét vi du
V€ gidm gi4 tra hinh. '

 San pham tang thém (nhidu hon nhung gia 1a nhu nhau) ¢6
thé duge cung cdp nhu 1a mot gia tri gia ting khuyén khich mua
hang. vi du: bon dém chi véi mirc gid cua ba dém. ‘mién phi’ ruou
vang khi ding bita vao nhiing khodng thoi gian dic biét, cung cép
‘mién phi* nhirng tinh ndng bo sung dé thu hut du khach vao céc
thoi diém khong dong duc trong niam, hodc céc chuyén tham quan
dd ngoai 6 thé duoc thém vao boi cc nha diéu hanh tour.

' Cac dich vu bo sung co thé bao 20m tai xé 14i xe tir sén bay
dén trung tam thanh phd, duge cung cap boi cac hang hang khong
cho nhitng khach hang thude ghé hang nhit hodc mét sé khach hang
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ja doanh nhan; hodc tiép don tan tinh va phiéu cham soc sdc dep
duoc cung ca“ip tai mdt sd khach san cho du khach vao dip cudi tuan.

Nhitng loai qua tang mién phi tr 101 du lich cua cac nha to
chire du lich. thé théng hanh cho dén nhiing vat luu niém hodc but
cho tr¢ em tai mot s6 diém tham quan.

Nhitng cuéc tranh tai thuong duoc su dung dé khuyén khich
mong mudn di du lich cua khach hang (va lﬁ}f duoc tén va dia chi
cua ho dé xay dung co s& dir li¢u) va ca h¢ théng phan phdi.

Chuirong trinh ‘Gidy thong hanh’ va 'thé héi vién cde cdu lgc
b6’ khac dugc thiét ké dé tang va thic day long trung thanh, va tan
suét sir dung cua nhiing dbi tuong khach hang xac dinh tiép tuc su
dung dich vu. Bugc ho tro rat nhiéu tir sic manh cua co s¢ du ligu
khach hang. cac giao dich lich st cia nhimg khach hang hang sang
duoc xem xét lai tir khoang trude nhitng nam 1980. Tai thdi diém
d6, hang hang khong Pan Am- hicn gi¢r khdng con ton tai, 1a hing
dau tién & My ting di¢m thuong cho nhiing khach hang thuc hi€n
nhiing chuyén bay cé gia trung binh dé ¢ thé ¢ chuyén bay du lich
mién phi véi cong ty. Cang di nhidu cang c6 nhiéu diém thuéng, va
phan thuéng cang lon hon. Nham vao cac doanh nhan thuong xuyén
phai di cong tac, toan bd 10 phi dugc c¢ong ty ctia ho tra, mot 56
nhiing dé an nay da vuot qua kha nang cua ho vao cubi nhiing nam
1980 do cung cip qua hao phéng. Tuy nhién, d6 chi la su tinh toan
sai 1am. Ho da ap dung cung nhic logic vé viéc cung cap nhimg
khuyén khich cho khach hang thudng xuyen.

Viao nam 2000, hiu hét nhitng hiang cho thué xe. nhiing chudi
khach san, nhitng hang hang khong va nhitng céng ty van tai khac
dang cung cap mot $d hinh thirc cta cau lac bd hoi vién, thé dic
quyén hoac chuong trinh giéy thong hanh dé thuong cho khach hang
¢b1 161 duoc nhan dang thudng xuyén, dac bit 1a nhitng khéch hang
1a doanh nhan. Logic kha 1a ro rang. Céac chi phi marketing dé thu
hat mot khach hang méi, khach hang lan dau théng qua quang cao
va céc hinh thic truyén théng khac vuot xa chi phi cua viéc thuyét
phuc mot khach hang hién tai 'tréy lai’ hoac mua hang thém. Do cach
giai quyét ding din nay, mot vai ké hoach nhu thé tro thfmh mot
phan thong thudng cua san pham ting thém hodc san pham ding
nghia ctia nd, vi du hang hang khong Anh Air Miles. Air Miles da
trg thanh mot doanh nghiép c6 tinh chién luoc theo cach riéng cta
minh. véi hon 6 triéu nguoi cé tai khoan trong co s¢ dir 1i€u cua
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minh vao gitra nam 2000. va la mot phan trong chién luge xic tién
cho khach hang giao dich thong qua ngén hang. du lich mua hang
khong qua ngan hang. cac ddi tac xang dau va ban 1¢ khéc. Nhung
muc dich chinh cta tat ca ké hoach nay 1a xay dung moi quan hé va
khuyén khich khach hang tiép tuc su dung dich vu, dién hinh Ia
phuong phap marketing truc tiép cé nhan hoa. Tén va dia chi cua
khach hang thudng xuyén Itc nao ciing duoc sir dung dé nham vao
nhiing chuong trinh khuyén mai ngén han.

T xem xét ngin gon nay. ta thay rd rang la cdc loai khuyén
khich thich hop vira ¢é sic lan toa vira that sdng tao. Co mot su canh
tranh khéng ngimg giita cac déi thu canh tranh dé déi méi va dat
duoe vi tri dan dau trong viéce khich I¢ kKhach hang, va gianh duoc
thi phén. Khuyén mai ban hang ¢6 thé duoc cai thién rat nhidu boi
vi¢e thir nghiém marketing. hau hét cong ty dich vu ¢6 co hodi v han
dé thue hién nhimg thtr nghiém nhu viy. Nhitng hoat dong xtic tién
16n cling ¢o thé tao ra mdi quan tam Ion cia phuong tién truyén
théng dé mo rong do pht ma khéng t6n khoan phi nao, duoc hé tro
bai hoat dong PR khéo 1éo va ky thuét khac trong truyén thong phire
hop.

b. Vi du vé cic hoat dpng khuyén mdi bdin hang cho cdc nha
phan phéi va dpi ngii ban hang

Mic db duge thiét ké riéng biét dé thu hut cac nha quan ly v&/
hoac nhan vién quay thu tién, nhung nhi¢u vu dai dugc sir dung dé
thuc day cac nha phin phdi, cling giéng nhu nhitng vu dai danh cho
khach hang. bao gom ca qua tang, rut tham tring thudng va cic
cudc tranh tai. Ngoai ra, dé dat duoc cac muc tiéu cia hoat dong xuc
tién chinh. gan nhu chic chan rang khoan hoa hong kém theo sé
duoc tra dua trén doanh sb ban hang tang thém. Phan hoa l16ng tang
thém, duogc bidt dén trong giao dich ban 1é 1a ‘suit lily tién’, o thé
duoc trd dua trén % thda thuan cta doanh thu. Do tinh chét cua san
pham, nén kha 1a binh thudng trong nganh du lich va lit hanh déi véi
viéc uu dai cho cac nha phén phdi mot _sé hinh thie di du lich mién
phi hay ddO tao’ dé chon ra mat hang dé xtic tién.

Poi véi doi ngii ban hang. wu dai ciing duoc danh dé thu hut
SU quan tam cua ca nhan. va chu yéu la lién quan dén tién thuong, va
nhitng moén qua khi dat duge muc tiéu dic biét vé lugng san phiam
gia tang. C6 ca mdt nganh cong nghiép 16n vé khuyén khich bén
hang, dac biél 1a & My, noi chuyén thiét ké va cung cap wu dai cho
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doi nglt ban hang va cac nha phan phdi & tt ca cdce linh vuc cong
nghiép. Trong pham vi cua cac uu dai duge cung cip boi cic co
quan chuyén mon. cdc san pham du lich dén cac diém dén moi la
thuong duoc coi 1a nhirng dong co thuc day manh mg.

7. Bao 1au la ‘tam thoi’ ddi voi wu dai?

Theo dinh nghia, ngudn goe cua tit ca cac hoat dong khuyén
mai ban hang. wu dai va phén thuéng 1a phan tmg chién thuét c6 tinh
chat tam (hoi nga"m han. Néu duy tri qua lau, ching sé duoc nhéan
thire nhu la mot phan tiéu chuin cua san pham. gia ca hodc diéu kién
giao dich. Chong lam x6i mon loi nhuan. citing nhu fam mat di hi¢u
qua bao dam san luong gia tdng cua chung. Kotler cho riang “C6 thé
¢é rii ro 1én dén 30% trong viée dat mot thuong hi¢u ndi tiéng vao
hoat dong xuc tién™ (Kotler. 1984; 662). ong cling quan tam dén moi
nguy hiém v& su tro cép ddi voi nguoi sir dung hién tai bai cac
chuong trinh khuyén mai qua thuong xuyén. Khong ¢ quy dinh
chinh xdc. va tat ca moi thir tuy thude vao tinh trang cta thi truong.
D& voi cde hang hang khong qudc ¢ tai thi truong My trong va sau
Chién tranh vung Vinh nam 1991. diéu quan trong nhét 1a ngin chin
mat mat ngay cang 16n do chi phi ¢ dinh vuot ca doanh thu. Trong
nhiig diéu kién nhu vay. khuyén mai ban hang khong phai mot khai
niém hoc thuat. ma ¥ nghia chinh 1a mdt phuong tién canh tranh lién
tue, va la cach dé ton tai ¢6 y nghia hon Ia cat giam chi phi hoat
dong. May mén cho cac doanh nghiép dich vy la. thuong thi ho ¢o
rat nhiéu phan khic thi trudng va san phfim’riéng biét trong chuong
trinh xtc tién cua ho so véi cac nha san xuat hang hoa vat chat. Ho
cling tam anh huéng 16n hon d6i v&i hé thdng phan phoi- noi dién ra
cac hoat dong xuc tién ctia ho

Khong méu thuén véi gidi han khoang thoi gian ma bét ky
hoat dong nao xuc tién cé thé duoge duy tri, can luu y rang c¢6 nhimng
Iy do manh mé dé lién két cac chuong trinh xtc tién c4 nhan véi mot
chii dé chung. Cha dé phai co lién quan dén t6 chitc va cac san pham

dang dugc xac tién, va co thé duogc sir dung mang tinh chién tuge
theo thdi gian, vira 1a cach xay dung thuong hiéu vira tao ra syt nhac
nhd trong tim tri cua khach hang. Nha hang McDonald's sit dung
nhan vat Ronald McDonald trong nhi€u chuong trinh xtc tien déc
trung ctia ho.... Mot s6 chuong trinh xiic tién coi trong nhitng bd san
pham, nhiing san pham c6 méi lién két véi nhau. nhu 1a mot cach
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khac dé xay dung nhirng chu dé va kéo dai qua trinh khuyén mai ban
hang. Cling c6 thé xay dung mét loat cdc sang kién ban hang trong
cac chu dé d& nhan biét, dic bict 1a khi chiing duoc s dung “bén
trong’.

Nhitng vi du tét v& xuc tién dugc phan khic véi mét chién
luge ¢6 qui md 18 rang c6 thé nhin thay trong cong tdc marketing
cla cdc cong ty dudng sit tr nhan cia Anh. Bét ky cong ty duong
sit nao cling ¢o mdi quan tam dat biét vé viéc thic déy tan suat di lai
ngoai thoi gian cao diém, va cac cong ty sang tao ra mot loat cac chu
s¢ hitu 'gidy théng hanh’, hang tram hang ngan hoc sinh va ngudi
gia. Ho so thong tin vé chu thé nay duoc luvu lai trén co so dit ligu,
va cac chu the ¢6 thé duoc lién lac truc tiép voi chi phi thap dé day
manh viéc cung cép dich vu di lai. Str dung chuong trinh quén ly loi
nhudn, cac chuong trinh xuc tién khac ¢d thé duoc thuc hién, giGi
han thoi gian quy dinh cua viéce di lai duoc tinh toan dé gop phi“m
vao chi phi ¢6 dinh nhung khéng duoc lam giam dong doanh thu
binh thurong.

8. Giam gia hay ting gia tri/ déng g6i?

Khong chi gidi han trong nganh du lich va li hanh, da ¢6 mét
cude tranh ludn nhiéu nam trong nganh marketing vé& dau 1a chién
lugce gan nhur chic chén ¢6 thé dat dugc muc tiéu doanh sd ban hang
trong 2 chién lwoc: mdt Ia chién luge gia thép so véi dbi tha canh
tranh. h tro thém chiét khiu gia; hai L chién lugc tang gia tri cho
san pham dé dat duoc muc tiéu doanh sé bang cach thuc day khoi
lrong sén phﬁm gia tang. Tang gia tri cho san phim c6 nghia la ting
thém gid tri ngan han vao mét hodc nhidu hon cac thanh phan trong
cac san pham du lich va it hanh. Tang thém gia tri ¢6 y nghia van
dung cho thiét ké pham, nhu *san pham ting thém’.

Khong ¢6 gi nghi ngd vé viée chiét khéu gid 1a lya chon dé
dang thue hién hon, né hoat dong nhanh hon, va thuong rit phé bién
vo1 khach hang. Nhung ciing kh()ng,cé gi nghi ngd ring giam giad co

’
~

the dé dang roi vao nhitng cudc chicn gia ca mot cach nhanh chén g,
va dé lai mot két cue toi t€ hon cho tit ca cac nha san Xudt. Ho ¢6
thé ¢6 mot két qua chién luoc ngoai y mudn lam giam chit lrong
san pham. ’D(‘)i véi mét s6 nha san xuit c6 qui md, khong thé dimg
mot bén néu ho dang danh mét doanh sé ban hang vao tay mét doi
tha canh tranh phd gia. Nhung, bat ¢t noi nao ¢6 thé, dic biét 1a voi

288



CHUONG !1. KHUYEN MAI BAN HANG- BAN HANG CA NHAN TRONG DL

cac phén khic quan trong nhu khach hang thuong \uycn cac lgi thc—.
marketing cua chién luoc ting thém gid tri 1a r6 rang. va ludn can
duoc khai thac dau tién. Mién 1a san pham co tinh canh tranh, va tao
duge su hai fong & mite gia hién tai. ¢6 nhicu 1y do dé han ché giam
gia trir n6 dd tro thanh thiét yéu cho su ton tai. Mot cam két nang
cao gia tri san pham, mot chién luge truyén thong ro rang. va su
hiéu biét vé cac phan khuc khach hang sé cho ra mét 1 trinh dai han
ma khong ¢6 cdc cude chién tranh vé gia, cudc chién ma trong do
san pham tré thanh hang héa va gia ca sé trg thanh 1y do chinh cho
khach hang lua chon.

Viéc dua ra lya chon ding ddl‘l da chi ph01 nganh cong
nghiép du lich trong nhiéu thap ky, va Greene két luan rang “linh
vuc khich san va hang khong ¢6 xu hudng st dung viée giam gia
qua thudng xuyén nhu chién thudt dau tién dé dat duoc muc tiéu
kinh doanh. trong khi nhiing su lwa chon khéc ¢6 thé hoat dong hi¢u
qua hon” (Greene. 1982: 62-7). Nhung cudc tranh luan van tiép
dién, va quyét dinh chién luge nim 1999 cia hang hang khong
British Airways dau tu nhiéu hon vao hang sang, it dau tu hon cho
giam gia cho vé ré, 1a mot minh ching cho diéu d6. Méi quan tam
ngdy cang ting vé cac tac dong moi trudong cla nganh du lich sé
thic day sur chi y tuong lai danh cach ting thém- va diéu chinh- gia
tri, hon 1a cdch gidam gia truyén thong.

9. Thiét ké va danh gia hiéu qua khuyen mii ban hang

Qué trinh lap ké hoach va trién khai chuong trinh khuyén mai

ban hang thanh céng c6 thé dugce thuc hién qua sau budc:

1. Str dung cac chuong trinh quan ly loi nhuén, tinh todn cdac
muc liéu s6  lwong va cde mé hinh ban hang ma hoat dong
khuyen méi ban hang du kién dat duoc trong thoi gian
khuyen mai nhat dinh. Vi du, don voi mot nhom khéch

san. didu nay sé duoc thé hién ¢ 56 luong dat phong cua

mdi khach san trén mét sb dém nhit dinh. Déi véi cac
hiang hang khong, do sé 1a s6 ghé cua chuyén bay, trong
mot khoang thoi glan Dbi v6i mét diém thu hit khach du
lich, n6 s& 1a con so khach du lich vao nhiing ngay dic
biét.... Thu tuc la nhu nhau, bét ké muc tiéu la dé dat duoc
mur¢c kinh doanh vuot chi tiéu trude day, hodc giam mitc
do thiét hai tir mot s6 s kién kho luong bén ngoai.
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Tinh todn doanh thu tiém ning c6 duge sé tang néu dat
dugc hoan toan cac muyc tiéu khuyén mii ban hang (myc
tidu vé khm lugng la gia trung binh cua 1 dém, chd ngoi
hodc tién vao cta). Dicu nay thiét 1ap cac gidi han trong
vige 1ap ngén sach.

3. Xde dinh hé so ciia nguoz tiéu dimng trong céc phén khuc
thi truong nham dén vé&i nhiing chién Iwgc xic tién da
dugc thiét ké san mot cach chi tiét tir nhitg cudc nghién
ctru thi truong. Co so dit liéu khach hang 1 ngudn thong
tin hiéu qua cho nhiing thong tin nhur thé.

4. Chon cdc uu déi duoc tinh todn (6t nhat dé thu hiit cac
phén khuc thi truong muc tiéu va tinh chi phi lién quan tGi
g161 han cua ngén sach.

5. Xay a’ung va thire hien mot chirong trinh hanh dong phoi
hop vé&i cac nhan t§ xuc tién khac trong chién dich, dic
bi¢t la quang cdo, PR, ban hang c4 nhén, hé thong Internet
va phan phbi.

6. Gicm sat va ddanh gid nhing két qua dat duoc.

10. Quan 1y ngan sach va danh gia két qua

Do ban chat cua ching, tat ca cac hinh thirc khuyén mai ban
hang va trung bay la nhiing k§ thuat dinh hudng nhiém vu. Cac
nhiém vu lién quan dén viéc nhan dién nhimg thiéu hut hodc nhirng
co hoi. ¢6 thé duge the hién chinh xac bang sb lugng phong ngu qua
dém, sé chd ngdi, sé dang nhép, v.v... va trong doanh thu ban hang
dang la mdt rui ro, hodc cé thé dat duoc No dya theo phuong phap
myc tiéu va nhi¢m vy la cach duy nhat hiéu qua dé tinh toan ngan
sach danh cho xuc tién.

Mot lan nita. vi cac phuong phap khuyén mii ban hang nham
muc tiéu rét dac biét, két qua c6 thé duoc do luong bang doanh s6
hoac luong dit chd dat dugce trong thoi gian khuyén mai. Lhac chin
la khong thé tach biét hoan toan hi¢u qua ctia hoat dong khuyé én mdi
ban hang khoi hiéu qua tir cac quyét dinh marketing khac nhu: chién
dich quang cao hién tai hodc su cai tten san pham gan day. Nhung
cdc nd lue xic tién ngan han cung cip nhiing co hoi t6t nhét cho
nhitng nha quan tri marketing do luong duge két qua cac chi tiéu
ctia marketing véi d6 chinh x4c nao do.
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BAN HANG CA NHAN
1. Khai niém bin hang ca nhan

Ban hang ¢4 nhan dugce dinh nghia 1a “su lién hé truc tiép
gitra nguoi mua va ngudi ban, mit dbi mat. qua dién thoai hodc
thong qua hoi nghi truyén hinh’ ban hang ca nhén la mot trong cong
cu truyén thong marketing ¢t 101 Ban hang ¢4 nhan bao gom cac
hoat dong tuyén dau. vi du khi mét ngudi phuc vu khach san dé xuét
mot loai rrou dat tién hon. va mét giao dich ban hang cho nhém, khi
mot nhan vién ban hang cho hang hang khong thuong lugng hop
ddng tron goi dé cung (.ap 100.000 ché ngm cho mot nha té chire du
lich. Ban hang ca nhan ¢6 ca vai tro chién luge 13n chién thuat. va
lién quan truc tiép dén k¥ thuat khuyén mai ban hang va trung bay
hang.

Do mire dd twong tac cao cua cac nhan vién “tién sanh (front-
of-house)” trong viée thue hién da sé cac dich vu du lich, ban hang
¢4 nhan trong du lich va 1t hanh phan biét gitra cac hoat dong ban
hang ctia nhan vién ban hang chuyén nghiép va cac hoat dong hang
ngdy ciia tit ca nhan vién c6 tuong tac voi khéach hang, ma cong viéc
cua ho lién quan dén tiém ning bdn hang. Chi c6 cac cong ty ldn
moi co doi ngdl ban hang rlcng nhung ban chat kinh doanh la hau
hét nhan vién trong hau hét cac doanh nghiép c6 co hoi géan nhu vo
han ddi voi ban hang cé nhan.

Ban hang cd nhan phai duoc hop nhit vGi phtic hop truyén
thong dé ¢6 thé duge ho trg tir quang cdo va PR trong vice tao ra
nhén thire, kién thirc va sy thich tha cua khach hang ddi voi cac td
chire va san pham cta to chie; thong tin 4n ph’im va thong tin dién
tir cung cdp chi tiét san pham chuong trinh khuyén mai ban hang dé
tao dong lwe mua hang, va trung bay hang va cac vat pham dlem ban
ting cuong thong diép tai cac diém ban hang. Theo truyen thon
ban hang c4 nhin tdp trung vao viéc dam bao muyc ti€u doanh 5.
Ngay nay. nd phai dam bio khong chi giao dich hién tai ma phai
dam bao cac giao dich tiém ning trong tuong dé c6 thé tao ra vige
ban hang. Trong tam 1a gilt chan khach hang, xay dung mdi quan hé

va gidi phap diéu hanh viée ban hang, thay vi giao dich ban hang
mot 1an roi thoi. Sy phat trién nhanh chong cua cong nghé thong tin,
dac bict la Internet, chéc chén lam thay d01 vai tro cua ban hang ca
nhan trong thé ky XXI, dac bict trong. mdi 1inh vue ban hang cho t6
chire, va lam suy yéu vai tro truyén thdng clia cac nha phan phdi ban
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1€ trong du lich. Tuy nhién, n6 s& khong anh huong dén vai trd dic
biét ban hang ca nhén cua cic nhan vién tién sanh trong qué trinh
cung cap dich vu, vén tao nén nét dic trung nganh cdéng nghiép du

lich.

2. Cac chirc nang ban hang ca nhan
Cac chutc nang co thé dwoc tém tit nhu kha ning thuyét phuc
mua hang theo bdn van dé:

-

%2

1.

9

Thuyét phuc mua hang héa va dich vu kém theo trong qua
trinh cung cap dich vu. Thuong dugc lién két véi chuong
trinh khuyén mai ban hang, hau hét cic nhan vién du lich
tham gia vao loai hoat dong nay, cho di hg ¢6 nhén ra hay
khéng. Boi ban gidi thiéu nhitng mon *dac san’, yéu cau
thuc khach lya chon mén trang miéng. goi y dung uou;
nhan vién 1€ tan gidi thidu vé co s cham séc suc khoe
ctia mot khach san; va nhén vién co quan du lich gidi
thidu bao hiém. Rat it to chirc du lich va dich vu chinh
thttc nhén ra cac co hdi ban hang lién tuc hodc cung cap
chuomg trinh dao tao k¥ thuét ban hang dé tang dong luc
va cac ké hoach dong vién, khen thudng dé thuc day ho.
Mua qua 16 chitc (business-to-business purchase). Mac du
cach tuyén dung mét doi ngl ban hang thuong thay doi
kha nhanh, hau hét cac hiang hang khong va céc chudi
khach san sir dung ddi ngil ban hang dé ban vé va phong
cho ca¢ nha diéu hanh tour, cac doan du lich, céc nha 1o
chirc hdi nghi, cac diém tham quan dén cac nha t6 chirc su
kién va héi chg san pham gido duc. hoi thio cho cac
trudng hoc: cac cong ty mat dat cung cip viéc tham quan
va dich vu du ‘ngoan cho nhitng cong ty 1 hanh nudc
ngoai vao,v.v.
Gia tri mua hang Ién. Trong tat ca cac viéc mua qua to
chirc néi trén, mot giao dich ban hang dién hinh tao ra
mot ]uong doanh thu du 16n dé dam bao cho nhitng chi
phi cia cac doi ngli ban hang. Néu nguoi tieu dang mua
hang du 16n, vi du, nhu hau het nhiing ngdi nha va xe hoi
. ban hang cd nhan ¢ cip do ciing can dugc dleu
chmh Trong bdi canh du lich, nhiing nguoi phat trién bét
dong san chia sé thoi gian sir dung (timeshare property)
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sir dung ban hang ca nhan dé tac dong rat 1on t6i nguoi
tiéu dung ca nhén. st dung két hop gitta ban hang qua
dién thoai va ban hang mat di mat.

4. Thic ddy mua hang théng qua cdc kénh phan phoi.
Trudmg hop nha phan phdi, nhu cac dai ly du lich, dugce
sir dung cho viéc ban san pham du lich, viéc kinh doanh
phuc vu cac kénh bang théng tin va dong vién nhan vién
tién sanh cua ho ban hang la mét vai tro cbt 161 coa mot
ddi ngili ban hang. Nhiing nha diéu hanh tour, van hanh
tau du lich va nhitng nguoi chu khac, vi du, ¢ thé trién
khai mot luc leong ban hang va cung cép nhimng chuyen
di lam quen dén cic nha phén phdi chinh cta minh, dé
thic ddy nhan vién cua ngudi d6 hoat dong nhu mot phén
mé rdng cua doi ngll ban hang cia minh. Vi céc dai ly du
lich ¢6 hoa hong hay 1€ ph1 doanh thu nhung khong thuc
su mua co phan cia ngudi chu, vai tro cua déi ngli ban
hang phai duge tép trung hon vao dong vién nhiéu hon 1a
giao dich.

Chirc nang déu tién duge thuc hién béi doi ngil nhén vién tién
tuyén, mac du ho cling ¢ thé duge dao tao va thuc day boi mot doi
ngil ban hang. Cac chiic ndng con lai s dung cac chuyén gia ban
hang lién quan t&i muc dich cia ting chirc nang.

3. Nhiém vu dién hinh cia ddi ngii ban hang va quan tri ban
‘hang trong du lich va lir hanh
Thoi gian ma mot doi ngu ban hang thuc s ban hang co the
chi dao dong tir 5% dén 20% s gIO’ lam viéc. Cac nhiém vu tiéu
biéu bao gom:

- Phéi hop v6i doi ngli marketing lén ké hoach cho chuong
trinh mai goi.

- Phat trién mbi quan hé d6i tac B2B (doanh nghié¢p- doanh
nghi€p) méi, va trinh bay tinh nang va lgi ich cua cé san
pham ma&i va hién tai nhu 1a mot phan cua viéc Xy dung
mbi quan hé kinh doanh- bao gdm ca viéc tham gia trién
1am thuong mat.

- Thuong lugng nhitng hop déng mua ban I6n va hoan
thanh viéc ban hang.
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Phuc vu khach hang hién tai la mot phan ctua mbi quan hé
marketing. xu ly cac van dé va cac khiéu nai, danh gid
nhu cdu trong tuong lai. Chiéu dai khach hang mot cach
hop 1v. ‘ ]

Di chuyén tir diém ndy sang diém khac dé hop vé1 khéach
hang

Tim kiém khach hang mdi biang cach sur dung nghién cltru
tai ban va hudéng dan. va phén loai khach hang tiém nang
theo mirc dé hap dan trude khi lién lac.

Tham dy khoa tap hudn vé ky nang ban hang va kién thire
vé cong tv hay san pham :

Thure hién céc cdng viée hanh chinh nhu viét thu, goi dién
thoai. bao cdo va du bao ban hang. Hién nay, phan 16n
cong viéc nay thuc hién bang may tinh xach tay va
Internet.

Thu thép thong tin cho muc dich marketing. nhu 1 “tai
mit’ cua td chire dé tim blet cac san pham moi va cac hoat
dong ctia dbi thu canh tranh,

Mot nguoi ban hang thanh cong doi héi kha ning quan ly
thot gian, ca tinh, k¥ ndng dam phén va t6 chire thuc hién cdc cong
viéce tuyét voi. Vi ho dai dién mot conf_ ty va gia tri thuong hi¢u cua
cong ty, ho cling can c6 kién thire sau vo cOng ty va san pham.

4. Nhiém vu tié¢u biéu cita nha quan tri ban hang
Viéce quan Iy ddi ban hang c6 thé duoc tém tat bdnu nam vén

dé:
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Co cdu t6 chire cua dpi ngil ban hang va nhu cau cia t6
chire. Vi dy, doi ngii ban hang ctia mét hang hang khong
¢6 thé duge chu tric theo lanh thé (qudc gia hogc khu
vuc), theo san phim (hang danh cho doanh nhan va hang
gia ré), theo thi trrong (ngudi mua [a 10 chuc dai 1y du
lich hogic cong ty It hanh) hoiic bang mét sb kiéu két hop
khac. Quyet dmh vé quy md cua cac doi ngii ban hang s€
lién quan dén tin sudt cua chuyén tham duoc cho la cin
thlet 80 lugng cic hop dong duoc phuc vu va doanh thu
tiém nang ma doi c6 thé tao ra. Mot doi ngti ban hang noi
b6 nho ¢6 thé dugc tang 1én manh m¢ vao nhing thoi gian

ban ron bing cach ky hop dong lam viéc véi mot doi ng
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marketing tir mot dai ly chuyén mon. vi du dé ginp mot
nha diéu hanh tour du lich phan phat cac brochure tai cac
dai 1y du lich dé tung ra mot chuong trinh mia he.

- Tuvén dung doi ngil ban hang. ¢6 xu hudng la mot qua
trinh lién quan chéat ch& véi phong nhan luc trong xav
dung phan tich cong viéc. mo ta cong viéc va dat ra Licu
chuén cho ung vicn. Tuyén dung. b6 nhiém va dao tao 1a
qua trinh tén kém can chi1 y can than.

- Cdc hé théng dong vién va khen thuong, hé thdng nay rat
quan trong trong viéc thuc day doi ngili ban hang va giam
tinh trang nghi viéc ctia nhan vién. Phan thudng tai chinh
c6 thé chi dua trén luong, tren hoa hong luong co ban
cOng véi hoa hong hoac goi tién thuong. Ngudi c6 doanh
s6 ban hang tot 1a thm guong cho moi nguoi phan dhu, va
muc tiéu ban han0 duoc truven dat r6 rang c6 thé thuc dav
cling nhu lién két v6i phan thudng. Giai thuéng va céc
chuong trinh vinh danh Jam tang gia tri tam Iy thong qua
cam giac thanh dat va nhimg <.huyén di nudc ngoai
throng dugce coi la dong co thuc day hon céc phan thuong
tai chinh trong nganh cong nghiép du lich. Pao tao va cac
khoa hoc phét trién cling c6 mot vai trd trong viée déng
vién nguoi tham gia.

- Cdc hoat déng hé tro, bao gbm phan mém may tinh va
cac goi dao tao ho tro ban hang, dién thoai ban hang, vat
pham diém ban cy thé¢ cho kinh doanh du lich, thu gioi
thiéu cua nha phan phéi, va kién thire vé san pham va dao
tao ky nang ban hang cho nhén vién. 116 trg duy phong
cling ¢0 thé duoc cung cp truc tuy én va thong qua mot
tong dai tro gitp.

- Pdadnh gia va kiém sodt 1a mot phan thiét yéu dé thanh
¢ong trong ban hang. May man 1a qua trinh tur no nhiam
muc tiéu va muc dich ¢4 nhéin co thé duoc thiét lap dé
hoat dong theo khu vue, san pham hodc phan khuc thi
truong, cho phép giam sat hang tuan (hodc tham chi 1a
hang ngay). Vi du, s6 luong cude goi duoc thue hién, ty le
khéach hang mdi va khach hang hién tai. chuyé én doi ty 18
tir nhiing ngudi dang tim hicu thanh khach hang thuc su
va doanh sé trung binh dat duoc, tAt ca ¢6 thé duoe theo
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ddi mét cach chinh xdc. Céc nha quan tri ban hang co thé

két hop véi ¢4 nhan du khach dé theo ddi qua trinh thuc

hién chat lugng. Cac bién phap do ludng sy hai long cua
khach hang va duy tri n6 nén bao gém thim dinh cung
cach thuc hién cta doi ngii ban hang.

TOM TAT CHUONG
Chuong nay xéac dinh khuyén mai ban hang va trung bay véi
vai tro chlen thuat quan trong trong viéc quan tri cac thay d01 ngin
han vé nhu ciu khach hang d6i voi san pham, dién ra trong tit ca cac
hinh thuc kinh doanh du lich. Ca hai ky thuat 1a cac khia canh cua
truyén thong marketing hoat dong bing cach cung cap cac uu dai bd
sung tai cac diém béan hang. Quang cdo va PR c¢6 cac muc tiéu khac.
Chung duoc st dung tir xa cac diém ban hang va phuc vu dé mang
lai cho nhiing khach hang c6 thai do va sy thich thi véi san pharn da
duge quyét dinh tot. Khuyén mai tién ban hang va quang céo la
nhun;: ky thuat bo sung, khéng phai la nhimng lua chon thay thé- cac
'ct ddm' trai va phai két hop tao thanh 'con bao’ marketing.

Phan anh tinh chat dé€ hong ctia san pham du lich va 1it hanh,
va van dung chi phi ¢b dinh cao, vi€e st dung khuyén mai ban hang
vé trung bay trong quan tri nhu cau la quan trong trong nganh cong
nghi€p du lich hon la trong nganh c6ng nghiép marketing hang héa
vét chat, Chi phi cua cac ky thuat “‘dudi dong’ thudng sé vuot qua
chi phi quang céo. It nhét, khuyén mai ban hang va trung bay hang
bdo dam sy quan tdm tuong duong véi quang céo trong hoach dinh
chién dich. Cac fya chon chién luoc khuyén mai ban hang gitra giam
gid va tang thém gid tri san pham duoc dé cap, va uu diém cua
phuong phép sau duoc da duoc xac dinh.

Su ton tai ctia ba loai hinh diém béan hang khéc nhau duoc ghi
nhan, v6i su nhan manh dic biét vao cc co hoi trung bay hang do
¢0 cac khach hang “bén trong’, tai _nhiing co s& riéng cia doanh
nghlep Mic di tac déng mong mudn ctia khuyén mai ban hang 1a
vao viéc mua hang cua phan khuc khach hang muc tiéu, ky thuat
khuyén mai ban hang cling duoc thiét ké riéng cho nha phan phm va
ddi ngit ban hang dé t6i da héa hiéu qué ngan han tai cac diém ban
hang dugc lua chon. Viéce 1ap ké hoach cho khuyén mai ban hang va
trung bay tuén theo nhitng nhitng thit tuc c¢6 hé théng da duoc dé
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cap, va dugc tich hop trong céc giai doan hoach dinh chién lugc va
chién dich marketing.

Cuéi cling, vai trd ciia ban hang cd nhan va doi ngii ban hang
duoc d& cap. Doi ngii ban hang chi thich hop dbi véi nhimg 16 chire
1on, nhung ho ¢6 mdt vai tro quan trong trong mdi quan hé
marketing t6 chirc- t6 chirc (B2B) ciing nhu hd trg muc tiéu khuyén
mai ban hang va trung bay.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

Céc nguyén nhén st dung khuyén mai ban hang va trung bay?

Pinh nghia khuyén mai ban hang va trung bay.

Céac diém bén. :

Ba muc tiéu chinh cua khuyén mai ban hang ?

Cac muc tiéu marketing ¢o thé dat duoc tur khuyén mai ban

hang? ‘

K§ thuat khuyén mai ban hang trong du lich.

Hoach dinh va danh gia cac khuyén mai ban hang hiéu qua

Ban hang ca nhéan.

Céac nhiém vu thuong thdy ctia doi ngli ban hang va quan tri ban

hang trong du lich. )

10. Pic trung cua ban hang trong du lich va Ira chon chién luge chu

eu

11.?;‘rinh bay nhiing tmg dung khuyén mai ban hang, va ban hang ca
nhan ciia mot cong ty 1t hanh, hay mot khach san, nha hang
quanh ving ma ban biét. :

12. Trinh bay nhing tmg dung khuyén mai ban hang, va ban hang ca
nhan cia mdt diém ban KFC, Jolibee. hay Pizza Inn, Domino.

Wb =

© % 3o
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MUC TIEU CHUONG

e Hitu biét cac dic trung cua ban hang trong du lich va céc lua
chon chién luge cha yéu

e Xac dinh cac phuong phap marketing nham dat doanh 56

e Phén biét ban hang tre tiép voi marketing true tiép

¢ Hiéu biét tam giac marketing cho nha san xuét, nha phan phdi va
khach hang

e Ban luan cdc lua chon chlen lroc va cac van dung

e Tim hiéu van dé vé quyén luc ctia kénh phan phdi

e Hiéu btel cac phu(mg phép marketing truc tlep

Tém tét cée tiém nang cua marketing truc llep

NOI DUNG CHUONG
» Cac cAn nhic glua marketing truc tlep va gidn uep
e Marketing truc tiép
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“Easvjel ching 16i ¢o moi quan hé don gian va thing thén
voi ede dai IV du ltch Ho ghét chiing 16i va ching 161 ciing ghet ho,
diing I nhe vay " (Stelios Haji-loannou. giam dbe cong ty Easyjet.
phat bidu tai hoi nghi TATA conerence ¢ California vao thang tu
nam 2000).

Chuong nay ban ludn su lua chon chu.n luge co ban va
nhirng van dung trén co so fruc tiép hay gian tiép. Truc (iép nghia 1a
doanh nghiép quang bé va tiép xuc truc tiép vai khach hang. gian
tiép nghia la doanh 50 dat duge thong qua mot kénh phén phbi thir
ba. Su lua chon hiém khi rd rang. va sy cén bang loi ich Tudn luon
thay doi boi vi nhimg ICT moi phat trién va anh huéng dén quvel
dinh. Su két hop cé hai chién luroc thurong duoc sur dung trong nganh
du lich. va chuong nay luin ban xem quyét dinh nao ld quan trong
trong tinh hinh marketing hién tai. Phan anh su linh hoat trong phan
phm san pham dich vu no6i chung. su chon lya chién luge gitta truc
tiép hay gidn tiép marketing trong nghanh du lich luon quan trong
hon trong nganh san XUt khac.

Su phat trién 1CT gan day nhim nhan dién tirng khach hang
qua dia chi. hd so va hanh vi mua hang. ciing voi kha nang khai thac
div liéu cho loi ich marketing, dang lam thay ddi nhiing chon lua
chién luge vén phai Adi mat v6i nhi¢u nhén {6 trong thién nién ky
mai nay. RO rang rang cong ngh¢ mai nay. két hop voi viée su dung
internct nhu 1a kénh phdn phm chinh, s€ lam tang su nhan manh vao
chién luoe phan hoi true tiép cho moi loat san pham ciing nhu dich
VUL
L CAC CAN NHAC GIUA MARKETING TRUC TIEP VA

GIAN TIEP
1. Pic trung cia ban hang trong nganh du lich va sy Irra chon
chién luge chi yeu

Quy trinh quy¢t dinh mua hang la ddc biét phire tap trong
nganh du lich nghi dudng bat vi chi phi nhiéu loai san pham kha
cao. va mire do phan Gmg tam 1y cia nguot ticu dung véi cai ho mua
cling cao khong kém. Ky nghi ta mot vi du dién hinh cho viéc mua

sdm. nhidu nguoi sin sang dau tu thoi gian va cong suc dang ké cho
viée nay.
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Do ban chét ctia nhiing san pham trong ky nghi. khach hang
da tham do nhiéu nha san xuét va danh gia cac chon lua theo S0
thich, nhu cau va kha ning chi tra cia ho. Pdng thi, su gla tang s6
ngay nghi trong nam va su thanh cong cua viée phat trién thuong
hiéu dong nghia voi vi€c ngudi mua gio day sin sang dua ra quyet
dinh kha bc dong vé du lich néu ho ¢6 kha nang tiép can nguon
thong tin chi chét khi ho quyét dinh mua. Cai cdch ma brochure du
lich va websites khach hang duoc tao ra la mgt minh hoa cho phan
tng clia nha san xuét dbi v6i hanh vi mua hang.

Theo do. boi vi moi doanh nghiép déu tim kiém kha nang tbi
da hoa su hlcu bxet vé san phim cia minh va bién ching thanh
doanh thu, da sb nd hrc marketing nhim t&i quang ba dau tién de tao
ra hirng thé va dong luc. tiép dén 1a phan phdi hay tiép can dé téi wu
“hoa thuén loi khi mua hang. Tinh linh hoat va da dung cua phuomg
tién lién lac va kha nang tiép can trong du lich hién dai lam gla tang
su kho khan trong viéc nhén dién khi nao két thic quang ba, bét dau
phén ph01 va nguoc lai. :

Diéu nay nghia 14 cdc nha quan ly marketing phdi xem xét
lién tuc cac cau hoi chién luge chu chot: Liéu c6 tét va hiéu qua hon
neu tao hing thi va su hiéu biét vé san pham bang cach lién hé truc
tiép v&i khach hang? Sir dung kénh phéan ph01 hay két hop ca 2 cach
trén? Péi véi nhitng doanh nghiép 16n, su dau tu, chi phi va lgi ich
1 rat ddng ké.

2. Xac dinh phuong phap marketmg dé dat doanh s
Phén nay dua ra nhirng dinh nghla chinh, sinh vién cén pha1
doc can than cac thuit nglr “doanh s6°, *bdn hang’, ‘ban hang ca
nhan’, “ban hang truc tiép’, ‘marketing truc tiép’, *marketing phan
hoi tnrc tiép’ va ‘marketing co s¢ dir ligu’, Cén sur dung dung nhiing
thuat ngir nay, ¢6 3 diéu cin duge lam r ngay tir dau:
- Phan biét dang ky hay dat chd trude voi doanh sb noi bo
- Phan biét dat chd tir cong ching véi doanh sé nhém
(group) hay géi (bulk)
- Phén bi¢t phuong phép marketing vé6i cac phuong phép co
khuynh huéng ban hang
Pau tién, cin nhin manh ring chwong nay chi dé cap dén
viée dat chd trude hay dang ky bai nhung kthh hang tir nha, thong
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qua dién thoai di dong hay kénh phan phdi nao dé chir khong dé cap
bat ky khia canh nao cua ban hang ndi bd hay trén website. Thir hai,
chuong nay ndi ve phuong phap dé khuyén khich dat chd tlr cong
ddng, ma khong dé cap ky thudt st dung doi ngti nhan vién ban hang
gia tang doanh s& cho cong ty. Viéc sir dung doi ngili ban hang trong
du lich dugc biét dén nhu 14 ban hang ca nhan, bao gom hinh thirc
thwong lugng gilra ngudi mua va ngudi ban. Cubi cung, nham phan
biét phuong phap ban hang truc tiép truyén thong nhim vao cdng
ddng, va ICT hién dai tép trung vao marketing truc tiép. Viée st
dung phiéu giam gia, s6 dién thoai mién phi véi quang cao dé Jam
nay sinh thu héi hay gui thuong xuyén sach gidi thiéu va to roi truc
tiép cho khach hang cii dé khuyén khich mua hang tiép 1 nhitng k¥
thuét ¢ dién. marketing truc tiép hién dai van sir dung nhiing cach
truyén théng khéc theo cach chung duogce sir dung.
a. Bdn hang truc tiép hay marketing truc tiep?

Theo truyén théng, phuong thirc lién lac truc tiép don gian
lién két doanh nghiép va khach hang tiém nang. dugc biét dén dudi
cai tén chung la bdn hang triec tiép. Ban hang truc tiép c6 nghia la
“ban hang hoéa hay dich vu co sur dung phuong thuc lién lac truce tiép
gitta nha san Xuat va nguoi tiéu ding ma khong co su tham gia cua
ctra hang ban 1¢, nha phén phéi, nha ban si hay bt ky hinh thirc
trung gian nao” (Medlik, 1993). Trong thap nién 1960 va 1970, ban
hang truc tiép 1a tiéu chuan cho moi doanh nghiép nganh du lich,
ngoai trir cAc cdng ty vén tdi va té chirc tour, cac cong ty thude linh
vuc khac ciing st dung cach nay, dac biét la gui catalog mau truc
iép dén céc ba ndi tro. Nguoi ta thu thap tén va dia chi khach hang
tiém nang qua viéc phat phiéu giam gia cho ho dién thong tin hay sb
dién thoai hodc mua nhiing thong tin ndy tir nha trung gian. Hinh
thirc ban hang nay. tidn than cua cac phuong thuc hién dai, pho bien
¢ My hon Chau Au, duge st dung hiéu quéa nhu 1a cach lam giam
chi phi san phém thay vi dung kénh phan phoi thir ba.

Hién nay, phuong phdp tap trung vao khach hang trong
marketing truc tiép dua trén co so dir li€u, \'12‘1 quy trinh 13p di\ lap lai
v cac thong tin chi tiét nham xay dung moi quan hé hai chieu giita
doanh nghiép va nguoi tiéu ding, lam san pham lién tuc dap Gng
nhu ciu cua nhitng phéan khiic xac dinh. Su thay ddi tir ban hang truc
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tiép sang marketing trir tiép bat dau tir nhitng nam 1980. Diéu nay
phan anh 5 budc thay doi quan trong trong mdi truong kinh doanh:

- Su gia tang nhu cau tim hiéu thém vé khach hang cho
nhitng muc dich nhat dinh, nhu ciu thay d6i san pham va
nd lue nhiéu hon dé ¢6 duoc khach hang trung thanh.

- Nhu cdu xem xét va cit giam chi phi phan phdi dé c6
duoc uu thé canh tranh trong viéc dinh gia. ’

- Su phét trién ky thuat co sé dir [1éu chi phi thap ¢6 kha
nang thu thap, luu trir, truy cdp va phan tich div licu cua
hang tram ngan ca nhan, két ndi co s¢ dir licu voi nhiing
muc dich marketing.

- Nhu cdu tao ra loi thé canh tranh trong nhitng phuong
phap marketing. tir d6 xem xét lai hé théng phén phéi
truyén thong dé co thé dem lai két qué cao nhit.

- Tiém nang méi cua internet dé tiép can truc tiép voi nguoi
tiéu dung tr gitra nhiing nam 1990,

O Anh. ACORN va nhitng hé théng phan tich nhan khau hoc
khac ké tir nhirng nam 1980 tao ra cudc cach mang giip cac nha san
xuat thu thap va khai thac kién thirc chi tiét vé cac phan khiic khach
hang. Su phat trién tiép theo cua cac websites duoc su dung dé thu
thap thong tin vé nhitng ¢4 nhan ghé tham websites cling theo mét 10
trinh twong tu. Ky thuit méi mo ra céach dé lam nay sinh cac thu hoi
gia, dan tGi phuong phap tdt hon dé bién ddi cac thu hoi gia nay
thanh viée dat chd. va phat trién cac cach thire lién lac da phuong
tién dé su dung, va nhitng lua chon thuong mai dién tr phit hop nhu
céu cua cac doanh nghiép trong nganh du lich.

Su thiét yéu ctia marketing truc tiép duoc dién ta stc tich boi
Gater, nguoi st dung thuat ngir marketing co so dit liéu (database
marketing). nhu 1a “cong cu xay dung méi quan hé lién tuc gita
cOng ty va ngudi tiéu diing. Diéu nay co nghia la khéng phai lie nao
cling ¢O mua va ban trong modi 1an lién lac. N6 con ¢6 nghia la dat
dugc long trung thanh thong qua dich vu cham soc¢ khach hang, va
xdy dung moi quan h¢ tap trung vao khach hang. thay vi tép trung
Vao san phém" (Gater, 1986:41).

_ Diéu phén bi¢t gitra marketing hién dai va ban hang truc tiép
truyén thong: thir nhat, cich thirc ¢é hé théng ma doanh nghiép sur
dung dé phat trién kién thirc chi tiét vé khach hang. thir hai, st dung
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thong tin thu duge nhur thé nao tao ra su hidu qua cua qua trinh phan
hoi (bao gom thwong mai dign t) va bién su hiéu biét thanh doanh
thu. Marketing truc tiép 1a cong cu hiéu qua vé mit chi phi cho
nghién ctru thi truong, phan khuc thi truong, sang tao thi trudng va
thir nghiém marketing, dong thoi nd cling la phuong tién dé tiép can
khach hang, tao ra doanh s6 va giam sat ban hcmg La mot phuong
phap kinh doanh, né bao gdm va két nbi cac khia canh cua
marketing mix xung quanh kénh phan phdi hay hé thong truy cip
duéi sy kiém sodt trire tiép cua bd phan quan ly marketing.
b. Nhitng thudt ngit chinh cé lién quan

Nam thuét ngit quan trong thuong dugc su dung dé hd tro
truyen thong:

Bdn hang cd nhdn (doanh sé nhém): thu duge doanh sb 1én
thong qua thuong lugng truc tiép, thuong 1a mat d6i mat gitta doi
ngii kinh doanh cta cong ty du lich va nhiing ngudi mua thay mat
cho nhitng nhém khach hang.

Ban hang tric tiép: ban hang cho cac tap thé str dung céach
lién lac truc tiép giita nha san xuit va khach hang, Ban hang truc
tlep qua thu tir va dién thoai ctng thudc cach nay. Bén hang tryc
tlep chinh 12 mdt dic trung cua kinh doanh dya trén doanh s6 truyén
thong.

Marketing triec tiép: marketms, truc tiép lién két nha san xut
véi khach hang cia ho trong mot phuong thire lien lac 2 chiéu, sur
dung cdc phuong tién tiép xic cd nhén nhu thu tr. dién thoal.
thuong mai dién ti. Sy tuong tac dugc thuc hién thong qua mot co
s¢ dir liéu c6 ghi chép lai nhing chi tiét dic biét cua cac khach hang
hién ¢6 va tiém nang, bao gom hd so ca nhén, hanh vi mua hang va
cach ho phan Ung véi nhitng phuong tién truyen thong khéc nhau.
Muc dich chinh cua marketing truc tiép nham st dung ngan sach
cho viéc marketing mdt cach hiéu qua hon dya trén kién thirc siu
rong vé khach hang va phuong thire lién lac trirc tiép v6i ho. Chinh
muc dich nay da phan biét marketing truc tiép voi cac hinh thire ban
hang truc tiép truyén théng. Viéc phat trien va sur dung co s¢ dir licu
da tao diéu kién cho viéc chon Iua, dinh ngan sach va tinh chét cia
cac phucmg tién quang cdo, nhu TV, websites, radio, bao chi, buu
dién va phan ph01 tai nha bai vi phan Ung ca nhéan dbi vai moi
phuong tién co thé dugc ghi nhan trong qua trinh dat cho.
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Viéc phan tich cac co s& dir licu cling tao diéu kién cho viéc
nghién clu va cai tién marketing, n6 ciing la mot phan khéng thé
thiéu khi do ludng cac két qua marketmg Lién két cac co so dit lidu
khach hang cua cic to chirc vi websites ctia ho, va voi céc co s¢ dir
liéu quéc gia va qudc té, nhur cac co s dit liéu cta cac cong ty dién
thoai, s€ mo& ra nhitng con dudng méi dan t6i phwong thitc
marketing voi chi phi hiéu qua hon trong thé ky méi. Theo Fletcher
& ctg, marketing dua trén co s dir li€u la ‘mot phuong thirc dua
trén khach hang’ va strc manh ciia né dua trén ky thuét su dung va
quén ly dung lugng may tinh va ki thuat vién thong.

Goi thuc hién phan hoz (Response fulfilment package): go6i
quéang céo truyén théng bao gdm phong bi, thu tir, to roi, sach gi6i
thiu. qua téng va cac tai ligu in an khac duoc phan phéi di dé dap
lai nhing thic mac phét sinh bdi nhirng phuong phap marketing
phan héi truc tiép. Trén websites va thuong mai dién tir, sir phan hoi
thong thuong la nhimg hinh vE, thong tin c¢6 thé truy cap va tai
xudng cho viéc tham khao sau ndy nhung ciing c6 thé bao gom
nhitng tai liéu in 4n.

Marketing quan he khdach hang (Customer relationship
marketing- CRM): phuong phap nay duoc biét dén nhu 1a marketing
quan hé khach hang, thuét ngir nay duoc sir dung nhiéu tir nhing
ndm 1990 dé chi su lién lac thuong xuyén giita nha san xuat va
nhimg khach hang trung thanh. Viéc st dung thé cira hang/ thé céu
lac bo 1a rat thudng xuyén trong nganh du lich, nhiing thé nay la mét
dang ddc biét clia kénh xtic tién va phan phéi truc tlep Marketing
quan hé nhim nhan dinh nhimg céch khach hang tiép can mot doanh
nghiép trong viéc mua, sir dung san pham, cai thién tinh hiéu qua va
su hai long ma viéc mua san phiam mang lai.

II. MARKETING TRUC TIEP

1. Tam giiac marketing cho nha san xuit, nha phan phon, va
ngudoi tiéu dung

Hinh 12.1 thé hién nhitng giao dich chinh va luong thong tin

trong marketing dién ra giira nha san xuat, nha phéan phdi, ngudi tiéu

dung. Biéu db nay co gia tri trong marketmg ctia moi cong ty du lich
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va 1t hanh, tir khach san. vén tai. giai tri hay to chic tour. Hinh dang
tam gidc cho thay 2 chon lya co ban:

- Phan ung truc tiép 2 chidu giita nha san xuvit va khach
hang tiém nang. :

- Phan Gmg gian tiép. véi kénh phan phéi 1a bén thu 3.

Nha san xuat
Cong ty
(Marketing

Trung bay/ Xiic tién/ Websites/ Khach hang

Thong tin/ Vé - (cac phan

khuc ca nhan
hay nhom)

Nha phan
phdi (cac hé
théng truy
cap)

<— Diat ¢chd/ Mua/ Thuong mai dién tir

B S svm——

Truyén thong Nha ban 1é/ khiach hang

Hinh 12.1: Quan hé tam gidc gida nha san xuét, nha phan phoi
va khach hang trong sin pham du lich va lir hanh
Nguon: Middleton, 2003

Trong hinh tam gidc c6 ba loai giao dich:
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]
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.Trén canh ngoai bén phai cua hinh tam gidc. xuat phat tir nha
san xuat 1a tong thé cac phuong thirc tiép can nham vao nhiing
khach hang hién cé va tiém néng. bao gdm quang cio trén céc
phuong tién thong tin dai ching, PR, khuyén mai va marketing
thong qua thu tr, dién thoai. K& tir gitra thap nién 1990, no con
bao gom mang internet thdng qua may tinh ca nhan, di¢n thoai
di dong va TV k¥ thudt s6 tuong tac. Néu cac doanh nghiép
chon marketing truc tiép dén khach hang. cac giao dich, dat
chd s& di vé canh trong bén phai cita tam gidc thong qua
thuong mai dién tir, email, trung tam tu van, thu tir truc tiép va
duge diéu hanh théng qua hé thong dat chd (CRS). Vé/xéac
nhan ciing di theo 16 trinh nay. Tién trinh nay Ia mot ngudn
thong tin ddi dao cho cac doanh nghiép, co so dir licu khach
hang va viéc nghién ciru marketing. Co so dit Jiéu co thé duoc
str dung dé nhan dién phan héi tir cac k¥ thuat quang cao khac
nhau, nhu 1a viéc dit chd thong qua quang cdo trén nhitng
phuorhg tién khac nhau cling nhu phan hoi tir cac hinh thirc
khuym mai cu thé. Thong tin bao gdm tén va dia chi la mot san
pham ctia hé thong dang ki hién dai va tbn it chi phi. dé thu
thap mot khi hé thong dir liéu duge tao ra dé ghi nhan va phan
tich ludng di liéu trong hé thdng thong tin quan ly.

.Trén canh ngoat bén trai cla tam gidc, xuat phat tir nha san
Xudt, la phire hop truyén théng nham vao hé théng phan phm
bao gbm phuong thuc lién lac truc tuyén va mang ndi bd ma
chi nha phan phdi méi ¢6 thé truy nhfip Néu nguoi ticu dung
mua hang tir nha phan phdi, cic giao dich, dat chd s& di vao
canh trong bén trai cia tam gidc t&i hé thdng dat chd, twong tu
vai vé/xac nhan.

3. Canh day cua tam giac thé hién ludng giao dich 2 chiéu gitra
nguoi ti€u dung va kénh phan phéi ma khong hé c¢6 mdi lién hé
nao voi nha san xuét. Nha phén phdi bao gdbm nha nguoi ban 1¢
va nhiing chu thé cung cap khong gian trung bay, tlep can san
pham va chuyén giao quyén s6 hitu thay mat cong ty dé dbi lay
hoa hong ban hang. Nha phén phbi tiép xiic trurc tiép véi khéch
hang trong viéc cung cap thong tin, trung bay va tai liéu quang
cao. Ho thu tién va cung cap vé cling nhu nhung dich vu khac.
Trén canh day, doanh nghiép khdéng c6 moi lién hé véi khach
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hang cudi cting- hay ngudn thong tin nghién cau thi truong ma
ho dem lai.

Ngoai trir nhitng ¢ong ty nho, du truc tiép hay gian tlep thi
ngudn thu va viée dat chd trude cting duge quan ly bang hé thong
dat cho. Chung dugc lién két truc ticp voi céc tong dai (call center),
nhiing téng dai nay lai lién két voi nhlcu websites. Nhimg h¢ thong

nay duoc 1ap ra dé xir ly viéc cung chp cac chon Iwa néu lya chon
dau tién cua khach hang khong duge dap g, cling nhu viéc xac
nhan, ban vé va lam hoa don.

2. Lya chon chién lwge va van dung

Khai niém tam gidc luong thong tin khién nguoi ta dé hiéu
tAm quan trong cua cau hoi chién luoc duogc dit ra & diu chuong —
nha san xuét c6 nén phan phdi va quang cdo san pham tryre tiép toi
nguoti tieu dung hay dé bén thir ba lam viéc nay? Thuong thi khong
¢6 chu tra 101 don gian cho van dé nay, va céu tra loi nay ciing thay
don theo thot gian, theo san pham khac nhau trong ciing danh muc
von dau tu cta cong ty. Vi viy. mot khach san s& thu duoc loi ich
khi gidi thiéu hinh thirc du lich kinh doanh néi dia truc tiép tdi cac
cdng ty, nhung dung dai ly ban l¢ de tiép thi hinh thirc du lich kinh
doanh quoc té va goi du lich cubi tuan.

O bat ky thoi diém nao. cong ty (principal) cling phai danh
gia ngudn thu bién € va chi phi bién té. Su danh gia dya trén nhung
truong hop va chi phi anh hudng béi cac gioi han bén trong va bén
ngoai, dac biét la sy phat trién trong ICT. Quyét dinh nay mang tinh
chét tai chinh, phan anh su that rang viéc sir dung nha ban 1¢ ton it
nhit 10% doanh thu phat sinh. Hoa hong ¢6 thé lén dén 15%, thém
vao dé la cac chi phi trang b cho nha ban 1é vai sach gidi thiéu, lién
két truc tuyén, quang bd, va ké ca thué ca mot doi ngii nhén vién
kinh doanh dé duy tri su hiéu biét vé san pham va cich thic trung
bay. Mt khac, hoa hdng 1a mot bién phi sé khong dugc chi tra cho
dén khi ban duoc hang, va vong quay tién mat cla cong ty khong bi
anh huong boi doanh sd. O hiu hét cac nude, hoa hong cho dai ly du
lich di giam déng ké tir 1995 theo sau 1énh cat giam chi phi cua cac
hang hang khong trén toan cau. :

a. Phuwong thirc truyén thong — 16i 1990
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Theo mdt nha nghién ciru marketing truc tiép trong nganh du
lich Anh nam 1980, hAu hét cac doanh nghiép trude 1960 phat trién
cong viéc kinh doanh thong qua phuong thire 1ién lac truc txep vai
khach hang. Ban hang truc tiép 1a tiéu chudn nganh di véi tat ca
cong ty. vi du nhu hang tau va dai ly ban vé cia ho (Middleton,
1980). Ticu chuan nay ciing khong thay dbi ddi véi nhitng doanh
nghi¢p nho. Sé lugng dai ly du lich ban 1é gia tang nhanh chong, chi
yéu trong nhitng nam 1960, 1970 va 1980. Trong thap nién 1990,
mot mang ludi qubc gia gom 7.000 dai ly ton tai & Anh. Khuynh
huéng tuong tu ciing dién ra & My, chi yéu trong nganh du lich
trong nudc, cac hang hang khong néi dia va thi truong thué xe hoi
v&1 hon 33.000 dai ly ban lé. Vi vay. ¢ hai quoc gia nay, mang ludi
dai Iy bao phu khap cac do thi dé khach hang dé dang tiép can. Chau
Au ciing khong 12 ngoai 1é mic du dai ly du lich it dugc sir dung hon
o Anh.

Néu céc cong ty di 16n dé dam bao khong gian trung bay
brochure, va ¢6 khé nang tao diéu kién cho nha bén 1€ truy cép truc
tuyén mot cach hiéu qua vao hé théng diang ky, cac hang hang
khong. khéch san va nhitng nha t chitc tour hoan toan ¢6 thé thich
ung va st dung mang lu6i phan phéi rong 16n nay dé ban san pham.
O Anh, céc té chiic marketing truc tiép truyén thong nhu Butlins,
Haven, va Hoseasons Holidays trong nhiing nam 1980 da co nhiéu
no lue su dung hé théng dai ly, két qua 1a doanh sb tang manh hon.
Mot s6 doanh nghiép khéc ciing thue hién theo cach nay. dang chuy
14 cac tap doan khéach san tim kiém cach phén phéi san pham du lich
cudi tuan MGt 1an nira, ta thdy day la cach phan hoi hop 1y va hiéu
qua \[e mat chi phi trudc mang ludi nha ban 1€, cong nghé thong tin
va boi canh kinh té hién tai.

Trong nhimg nam 1980 va dau 1990, v6i sy hd trg clia viéc
dau tu vao hé thng truy cép truc tuyen cac chudi dai ly — ngay
cang lién két chat ch& véi cac nha to chic tour — ¢ the giam chi phl
san xuat va quan ly hi€u qua hon nho sur ra doi cua hé théng may
tinh tan tién. Céc van phong di dong dé dang xir ly khbi lugng lém
cong viéc dat chd, hﬁy bo, tinh tién, lam hoa don, mang lugi may
tinh truy cép truc tiép vao hé théng cac nha uy thac va GDS giup
giam bot thoi gian lam thoa man nhu cau khach hang. Vi vay. ¢
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Anh, su c,én béng lgi ich trong viéc tao ra doanh sb ¢ duoce la nho
vao hé thong ban 1¢é cia mang ludi phan phéi.
b. Phwong phdp mdi cho thé ki XXI

Mot vai nha to chire tour & Anh nhu Portland. SAGA duy tri
tap trung vao marketing trie tiép. Nhirng tan binh moi nhu Center
Parcs v6i cac san pham hap dan cling nhan thay marketing truc tiép
hiéu qua hon hinh thirc ban I¢. Mot diéu thia vi 1a su phat trién vé
cdng nghé thong tin trong thap nién 1980, 1990 tung cho phép céc
nha ban 16 tang hiéu qua quan ly dé thu vé doanh s6 cao. va bay gio
14 hd trg cac nha marketing truc tiép cai thién hiéu qua va giam chi
phi. Cubi nhiing nam 1990, khi nhiéu websites du lich dugce thanh
lap. tuong lai cua nganh du lich phu thudc nhiéu hon vao marketing
truc tiép trong nd luc canh tranh khong ngirmng dé dat doanh sé nhiéu
nhét véi chi phi thip nhat. Cing véi kha néng cho phép khach hang
truy cap 24/24, nhimg co héi kinh doanh truc tiép tao ra boi internet

la vO cung quan trong dé tao ra can bang lgi thé canh tranh.

Khi nhin lai. ta thay bang viéc st dung k§ thuat marketing
truc tiép hién dai, nhiéu doanh nghiép nganh du lich trong nhiéu
nam da nhan duoc s6 luong dit ché rat 16n véi chi phi don vi giam
dang Kké so v6i sir dung kénh trung gian. Trong khi dé. internet va
thuong mai dién tr mang lai cho cac doanh nghiép nhimng co hoi
méi dé tang doanh s& v6i chi phi don vi thép hon. Nhung dé lam
duoc didu nay, mot cong ty cAn diu tw nhiéu vao quang ba tryc tiép
va vi tinh hoa doanh sb dat duoc (bang 12.1). Tuy nhién, tién bo ra
khong phai lic nao ciing thanh cong. ’

TAt nhién, trong thé ky mdi nay. inteet khong phai la kénh
phén phéi duy nhat. con c6 hang loat cac canh cong khac duoc thiét
ké nhim gitip nguoi tiéu ding tiép can san pham mot cach thuan
tién va dé dang. SE ¢ mot cude chién marketing tranh gianh thi
phan gifra cac c6 may tim kidém va cac td chirc trung gian cung cap
cic websites co uy tin, dé gitip nguoi tiéu dung an tam vao thuong
mai dién tr. Mot cudc chién gay git khic at cling s& xdy ra bai vi
nhiéu nha 1y thac tham gia thuong mai di¢n tr. va gianh ‘thi. phan
phan phéi vdi cac nha tién phong c6 t€n mién “.com”, nhi¢u nguol
trong sb nay dan mat di uu thé ban ‘dﬁl} va ¢é thé bi x6a so.

Nhing dai gia nam 1999 bao gom BargainHolidays, Expedia.
E-Bay, Preview Travel, Priceline, Travelocity va Travelselect. Ho la
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cic website dong vai trd nhu 1 bén thr ba va c6 thé san sang két n01
(& muc gia thip hon nhiéu so v6i nha ban 1é) v6i moi nha san Xuét
trong nganh. Tuy nhién, gitta nam 2000, nh!eu hang hang khong va
tap doan khach san ty minh dau tu phat trién cic websites clia riéng
minh dé cung cép céc dich vu truc tiép dén tay ngudi tiéu ding.

3. Vén dé chinh trj va quyén hre kénh phan phéi

Trude khi ¢6 internet, neu chi phl ban dau chi vao marketing
truc tlep khéng tao ra doanh so theo yéu cdu thi can phéi bo thém
tién dé thu duoc doanh sé quyét dinh. Trong truong hop nay, chi phi

marketing truc tlep mdi lan ban dugc hang tang cao va ky thuat nay
khong hi€u qué vé mat chi phl de 1am phat sinh doanh s6 bién té, cai
tao ra su khdc biét gira 1o va 15 trong hau hét cong ty du lich. Trong
nhitng ndm kinh doanh kho khan thuong xdy ra trong nganh du lich,
chi phi marketing con cao hon nira. Trong nhitng nam 1970 va 1980,
su that nay khién uy quycn thudce vé tay cac nha ban 1¢. Tur 1995,
nén kinh té thay déi sau séc, loi nhuan dat dugc nho vao cac cudce
du gia va phuong thirc tao doanh sb quyét dinh véi gia ré thong qua
inetrnet.

Internet, véi su két hop cua cdc website va voi nhiéu nha
trung gian thong tin (infomediaries) ‘.com’ khac trong nganh du
lich, da cung cap cach thirc hiéu qua nhat dé thu duoc doanh s6
quyét dinh. tao ra didu kién ly tuéng cho cai ma cac nha kinh té hoc
gol la ‘gid can bano thi truong- market clearing price’ (gia tai tinh
trang cung bang cau) Maic du ngudi ta hi vong rang internet sé& thuc
hién vai tro quyet dinh nay mét cach hiéu qua hon cac kénh phdn
phéi truyén lhong nhung quy md thuwong mai dién tir dau thién nién
ky méi nay van con nhé bé va can duoc theo doi cin than. Quy mo
thuong mai di€n tir ciing khac biét giita cac hang hang khéng gia ré
cb tén tudi va nhimg khach san — noi ngudi ta lui t6i 1huong _xuyén
nhung doanh s céc san phim danh cho ky nghi cao cap van con
khiém tén.

Mac du sy lua chon truc tlep hay gian tiép cudi cung ciing chi
1a mét bai todn cua doanh thu va chi phi, nhung nguoi ta van coi n6
1a mot hinh thice ung hé cac dat ly du lich. Khi kénh phan phox ban
lé mang vé phén 16n doanh sé cho doanh nghiép, ho khong thé mao
hiém lam phat y cac nha phan phdi dé thuc hanh marketing truc tiép.
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Vén dé nav déi khi dugc nhiic dén v cai tén “chinh tri kénh’. nhiéu
to bao du lich da khong ngét dé cap dén nhitng nd luc cua nguoi ty
théc truée nha phan phéi, trong d6 chudi hanh dong cat giam hoa
hdng la mot vi du dién hinh. Nhiéu nha t§ chtc cdc chuyén du lich
hanh huong sé vui vé st dung dai ly du lich trong thang tu, thang
ndm va thang sau nhung dbi véi mia cao diém thi marketing truc
tiép lai 1a sy lua chon dé dang va ¢6 101 hon. Nhung né lai khong
thuc t& vi phan 16n cac nha ban 1é s& tir chdi am viéc vao mua thap
diém trir khi ho ¢6 mdt chan trong mua cao didm- thoi gian dé ban
hang, dong thoi thu vé nhiéu doanh thu va loi nhuén hon nho gia cao
hon.

B&i vi dai ly du lich khong mudn mao hiém mua chinh san
pham ma ho béan, nhung ciing it kha ning ho s chi phdi cac nha san
xut san phim du lich theo cach ma cac siéu thi da lam voi nhiing
nha san xut hang nhu yéu ph&m. Téc db cat giam hoa hong dai ly
cia cac hang hang khéng tr nam 1995 1a mdt minh hoa séng manh
mé cho strc manh kénh phan phdi. Ly su thang thimg cta casyJct
duoc dwa ra & diu chuong nay sé lam céc dai ly du lich phan nd.
nhung 1a khing dinh stc tich vé chinh tri thue doi véi cac hang hang
khong gia re.

Déi véi nhitng doanh nghiép nho, thong thuong khong ch sy
lwa chon nao khac ngoai marketing truc ti€p, vi nguon doanh thu it
o1 ho kiém dugc khong du dé hip dan va chi tra dai ly du lich. Chi
mot sb cong ty ¢b két ndi truc tuyén véi nha ban 1&. H¢ thong phan
hoi qua dién thoai chdm chap va khéng hiéu qua, sach gidi thi¢u thi
tén qua nhiéu khdng gian trung bay quy bau. Nhimg doanh nghigp
nho hon khi tap hop lai v6i nhau thanh céc\c@ng tac vién vi mot hé
thdng lién doanh duy nhét lai 1a mot yén de khéc, va sy lién két nay
¢6 thé mang lai hiéu qua trong viéc hap dan h¢ thong ban l¢. »

Tuy nhién. cubi nhitng nam 1990, inetrnet da lam thay doi
cac tiép can ciia cac cong ty nho nhung sang tao nay va mo ra nhimg
co hoi cho cho su vuon téi qubc gia, quoc t€ va toan ciu. Voi chi
phi thép, nhitng doanh nghiép nho nhét ¢o thé tao lap \vepsites de
tiép cén truc tiép khach hang ¢ moi noi trén thé gidi. Nhicu doanh
nghiép nho da gat hdi nhidu két qua déng kinh ngac. Mot 50 thu ve
dén 1/3 doanh s& hoidc hon khi thuc hién theo cach nay. Inetrnet
mang lai nhiéu co hdi cho marketing trye tiép vai chi phi ré, toc do
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cao va tinh linh hoat, diéu ma tuéng nhu khéng thé chi trong mot
thap ky trude. Cac website dang dan giai phong nhiéu doanh nghiép
nho tién phong khoi cac bat cap trong hé thong phéan phéi truyén
théng tao ra bai qui mo va dia diém.

4. Phuong phap marketing tryc tiép

Bang 12.1 cho thdy mét loat cac phuong phap marketing
phan hoi truc tlep danh cho nha san xuat nhim t6i cac phén khuc
khach hang tiém nang. Bat ky chién dich marketing truc txep nao
cung két hop cac phuong phap nay cha khong dung riéng ¢ ting
CAi.

Khi néi vé thu tir true tiép ma cdc cong tac vién su dung, vi
du nhu American Express, da tao ra cac danh sich dia chi cua bén
thit ba. Cac danh sach nay ¢6 thé truy cip dugce voi chi phi tinh trén
1.000 tén. Méc du nguoi ta khong ban cdc tén nay cho céc doanh
nghiép nhung chung c6 thé dwoc in ra va phan phdi véi gia ré cho
cac dbi tac. Mot vi du nita 1a mot tdp doan khach san lién két véi
mdt nha san xuét thiét bi bao quan, 2 to quang céo cia 2 dbi tac nay
s¢ thu hat cing mot nhom khach hang tiém nang, chi phi bao thu,
quan ly. buu dién sé duoc chia déu.

Marketing qua dién thoai da phat trién rat nhanh tir 1990 nhd
su két hop cua cong nghé phét trién dir liéu khach hang, phuong
thirc lién lac qua dién thoai va su ra doi clia cac tong dai (call
center). Nhiéu san phim cyu thé, dic biét trong nganh tai chinh va
bao hiém, da dugc phat trlen vi muc dich kinh doanh truc tiép véi
khach hang. Mét vai trong sb do da c6 mat trén internet va s€ con
nh:eu nira. Theo bang 12.1, céc tong dai co thé phan hoi lai nhing
thac mic va tién phong di klem khach hang. Cudi thé ky XX, cac
tong dai nay da dugc lién két véi cac websites va thuong mai dién
tir, tao ra co ché phan hdi két hop c6 hicu quéa vé mit chi phi trong
viée xur ly viéc dat cho tlr cong chung, cac hinh thuc lién lac nay
dong mot vai tro nhat dinh trong hé théng phan phdi san pham du
lich vai thap nién téi.
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[ Thu true tiép

bén nhiing khach hang trudc kia. ]
bBén nhimg danh siach mua hang ctia nhimg
diéu tra co muc dich.

Qua nhirng danh sach duoc s¢ hiru boi nhiing
bira tiéc thir ba.

Trong su phan hoi dé yéu cawhoan lai nhimng
phiéu mua hang tir quang céo.

Qua viéc gui thu chung voi nhiing dbi tac
thich hop.

Pén nhitng ho gia dinh muc tiéu duoc lua
chon bdi vi ho ¢6 nhing dac diém lién quan
dén nhitng nguoi mua hang duoc biét dén.

Goi dién/tiép thi
bang dién thoai

Dén nhiing danh sach khach hang muc tiéu.
Trong viéc nhan dugc phan hoi den nhiing
yéu cau.

(qua tong dai)
Phan phoi dén

Pén nhiing gia dinh nam trong ddy muc ti€u

lién quan dén
du lich

ting nha thudc khu vue nha 6.
Trién ldm ¢o Dén nhing ngudi yéu cau & tiéu chuan, chang

han nhu nhiing cudc trinh dién dua thuyén,
nhitng cudc trien lam du lich va nhitng cudc
cim trai va nha luu dong trén xe.

Quang cdo qua
cac phuong tign
truyeén thong

Vi nhitng ph@é'u mua hang. \
Vi nhimg so dién thoai phan hoi, hodc la
dudmg day 0800.

Trang web va
thu dién

‘Puong truyén internet thong qua may vi tinh

VA tivi c6 tac dong qua lai v6i nhau trong van
phong va nha cua khéch hang.

Bang 12.1: Nhirng phwong phap tiép thi truc tiep dén nhirng

khach hang ca nhan
Nguon: Middleton, 2003

7

Chi phi phan phdi tai liéu in an dén tn nha cé thé ré hon gui

qua dudmg buu dién,

va kha nang st dung phuong phap ndy voi su

hd tro cua viéc phan tich co & dit liéu c6 thé tao ra cac k§ thuat
marketing truc tiép khdc. Quang céo trén cac phuong tién thong tin
dai chung 1a lya chon hang dau. TV tuwong tac trong nha duoc phat

trién & Phap sur dung

hé théng Minitel va & Anh 1a Teletext, mac du

cac cong ty ¢oO thé tdn tai nhd vao cac phuong tien thong tin dai
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chung khac nhau nhung céc ky thuat nay da lac héu. Céc thong ké
gan day cho thay hon mra s6 gia dinh trong céc qubc gia phat trién
du lich s& ¢6 két ndi internet thong qua TV k¥ thuét so trong vong
10 ndm t&¢1. Do vay, internet duoc du doan la kénh chinh cua
marketing truc tiép.

5. Lgiich va nhuoc dlem ciia marketing trire tiép
a. Tom tit lgi ich tiem ndng cia marketing truc tiép

Nam loi ich tiém nang dugc ban ludn dudi day s khong thé
dat dugc néu khong co6 su dau tu ban dau déang ké vao phan cing,
phan mém va Ién ké hoach marketing. Can phai ¢6 sy sir dung ph01
hop co s¢ dir li€u khach hang cho viéce phén khiic- dinh vi chinh xéc,
su cham chat vao hinh tuong cuia san pham trén website va khau
quang cdo — in 4n. Ngoai ra, cling can su du tu lién két vao tong
dai, va hé théng dang ki hiéu qua dé mang lai chat luorng dich vu
khach hang canh tranh va xu ly nhanh thic mic va dat chd cua
nguo1 tiéu dung. _

V61 nhitng diéu kién nay thi cac loi ich ¢6 thé dat duoc cho
du déi v6i nhing doanh nghiép nhé nhét chiu diu trr vao méy tinh
va modem cé nhan:

- Kién thuc chi tiét vé khach hang, khong chi c6 tén, dia
chi. ma con c¢6 lang gleng (ACORN) va hanh vi mua
hang. Dién thoai, thuong mai dién tur va co ché str dung
phiéu giam gia da cung Cdp nhitng nguon thdng tin nghlen
ctru thi truong dang gid, nhu nhén dién khach hang mai
hay cii. ngudi sir dung thuong xuyén va lam cach nao
nguoi ta biét dén san pham. Nhitng hé théng nay 1a nén
tang k¥ thuat dé xay dung CRM c¢6 hiéu qua.

- Chi phi giao dich thédp hon di doi véi kha nang su hiu
qua v& mat chi phi cua viéc lam phat sinh thu hoi. bao
g6m s6 luong phan hdi tr médi loai phuong tién thong tin
su dung, tir loai hinh quang céo, loai to roi dén phan héi
tir thoi lugng quang cdo. Nhitng phan hoi nay c6 thé dugc
phén tich boi phan khiic thi trudng, khu vie thi truong va
da dang san pham chao ban. Chi phi cho mdt cau hoi co
thé dugc giam sat voi do chinh xéc va chi phi mdi lan dat
chd co thé duoc xac dinh néu co sé dir liu duoce tao lap
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dé lien két viéc dat chd voi cac thu hoi. Két qua cua
thuong mai di¢n tir cling nam trong nhiing phan tich nay
va c6 thé duoc so sanh truc tiép v4i hinh thue lién lac va
phan phéi khac.

- Kha nang do ludng. tinh hiéu qua cia géi nhiing hoat
dong thay thé dé phan hoi lai ngudi hoi nhdm bién nhiing
cau hoi thanh doanh thu.

- Mot bd khung cho nhiing cai tién marketing, nho do.
marketing thir nghiém véi nhiimng san pham méi hay dugc
néing cap. phéan khiic méi., phrong thire truyén thong khac,
nhitng lya chon khuyén mai thay thé hay cac goi phan héi
khac c6 thé duge danh gia mot cach cé hé théng vai chi
phi ré. ,

- Kha nang thong qua internet dé cung cdp cac san pham
kém hap dan nham thu doanh sb quyét dinh thong qua cac
website chuyén nghiép va dAu gia s6, nham vao khach
hang tim kiém cdc mén hoi, dac biét 1a cac san pham ¢c6
thuong hiéu ludn duoc biét dén. A

Nhom nim loi ich trén ciia marketing truc tiép 13 co ban dé
lam marketing ¢6 hiéu qua ve mét chi phi. Chiing thuc sy hitu ich
cho cac doanh nghi¢p qua nho dé quang cdo qui mo 16m, hay tiép
cin ¢6 hiéu qua v& mit chi phi thong qua kénh phén phéi. Mat lan
nita, cin nhan manh rang loi ich bt nguon tr viée su dung coéng
nghé thong tin ma trude day van chua pho bién. Pham vi nhiing nha
str dung tién phong dat dugc loi thé canh tranh 12 rat 16m.

Luon nhd-rang cac dai gia frong nganh du lich. nhur khéch
san. cdc cong ty cho thué xe va hang hang khong s& ¢o luong khéch
thuong xuyén nhidu hon, day la yéu »}6 sdng con cho lgi nhuén cta
ho. sur can bang loi thé canh tranh phai di doi voi marketing truc
tiép. S& khong c6 tré ngai gi néu cac tap doan khach san va héng
hang khong canh tranh gay git hon trong nhimg nam toi de gitt
khach hang trung thanh bing viéc cung cap da dang hinh thirc hoi
vién hay ké hoach cau lac bd, qua tdng cho nhitng khach hang
thuong xuyén, hay nhiing sap xép dac biét khac. ’

Sy linh hoat c6 dugc nhd vao cac co ché marketing truc tiép
ling rat quan trong. Mang ludi phan phdi can phai c6 su to chirc va

¢t
1&n ké hoach cin than, cong véi sy khuyén khich va trang bi lién tuc.
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Nguoc lai, quang ba san pham qua website chi can lam va sira doi
trong vai ngay hay vai gio, khi c6 nhu cau.
b. Nhitng bt lgi chinh ciia marketing triec tlep

Nhiéu nam qua. mic dit marketing truc tiép luén hiéu qua vé
mit chi phi dé thu hit khach hang dat chd truée, nhng bét loi 16n.
nhét cua n6 la kha nang kém trong vi€c dam bdo bin hang luong 16n
vao phut cudi. DSi v6i nhiéu nha td chire tour va nha van chuyen
mot hé thong phan ph01 ban 1¢ tam quoc gia 13 co ché duy nhét cé
thé gay chi ¥ va xuc tién chd con tréng trong 2 hay 4 tuln trude
ngay khoi hanh cua cac chuong trinh hay lich biéu cta ho. Trong
thot gian ndy, doanh s6 1a rat quan trong va anh hudéng 16n dén loi
nhuén. Su dung moi lién h¢ truc tuyén véi tai nguyén cia cong ty.
cac dai ly c6 thé cung cip dich vu dit cho tAm quoc gia voi téc do
va sy linh hoat méa marketing truc tuyen khong thé sanh kip. D6
chinh 14 quyén Iirc rt 16n cta cac hé théng phén phéi ddi véi doanh
nghiép.

Nhung gio day nho vao mternet dac biét 1a website va cac
trung gian thong tin (infomediaries) chuyén ban hang phut cudi, méot
thi trudng 4o toan cau 24 gid xuét hién, c6 thé truy cép tu nha hay
qua dién thoai di dong. N© tao ra cac co hoi dé quéang ba va thay doi
gia ca lién tuc khi cac gioi han thoi gian dén gan. Nhirng vigc kinh
doanh nhu vay dang tang truong nhanh chéng dong thoi voi viée
tang truong cac phuong tién truyén thong toc do cao.

TOM TAT CHUONG

Chuong nay xu Iy lua chon marketing chién lugce co ban. lién
quan dén phuong phap va chi phi bao gém trong viéc tao su nhén
biét san pham va dat doanh sé déi véi cac doanh nghiép thudc moti
qui m6 va loai hinh trong nganh du lich. D6 1a sy lya chon anh
hudng séng con dén vi thé canh tranh va hiéu qua vé mat chi phi
marketing. Viéc st dung ky thudt marketing truc tiép, két hop
internet dugc nhiéu ngudi ung hd boi vi no pht hop nhiém vu
marketing 1a lam ndy sinh thu hoi gia, bién chung thanh viéc dat
chd., dam bao khach hang thudng Xuyén va duy tri qua h¢ khach
hang. Day ciing la van dé song con doi voi phan 16n cac doanh
nghiép nho khong thé sir dung kénh phan phéi. ciing nhu véi nhiéu
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cong ty khac dang két hop chiéu thi truc tiép-gian tiép va dang tim
kiém sy cé@n bang.

G5 tAt ca cac nude, sd luong cic cong ty du lich chi ban hang
qua dai ly ban l¢ 1a rdt it, va mac du ho ¢o nhiéu stc manh trong
nhiing 1anh vyc riéng trong nganh, nhung cling chi la mot truong
hop dac biét, va khong tao nén bét ki quy ludt nao. Su that nay cho
t‘néy marketing truc tiép thue sy 1a mot chuan muc trong nganh du
lich. va su gia tang dang ké sb luong dai 1y du lich chi la hién tuong
tam thot nua cudi thé ki XX, né phan anh mot giai doan cu thé trong
nhu cAu ngudi tiéu dung, va trong sy phat trién cong nghé thong tin
va lién lac. hién dang dan dugc thay thé boi nhitng cong nghé tan
tién hon. chi phdi khach hang va doanh nghiép trong qua trinh trao
dbi- tam diém marketing.

Cén can gilta marketing truc tiép va gian tiép phu thude nhiéu
nhat vao chi phi trén moi giao dich. tiép dén 1a vigc thich nghi vl
cac co hol va mbi nguy lién quan dén su thay ddi nhanh chong cua
cong nghé thong tin— véu t6 1am thay ddi lién tuc chi phi phan phoi
va ban hang. Thr ba, sy can bang Ja mot vAn dé chinh tri trong kinh
doanh du lich. phan éanh quyén luc twong dbi cua cong ly va cac dai
Iy bén 1¢ trong qua trinh phin phéi. |

Cubi cung, chuong nay nhéan manh quan diém rang ngoai vai
tro quyét dinh déi vai chi phi kinh doanh, marketing tryc tiép st
dung ICT hién dai mang lai thém nhiéu loi ich thong tin, bao gém
kién thuc vé nguoi tiéu dung. co ché marketing quan hé, thong tin
chi phi truyén thong tinh trén mai lan dit chd, co s sang tao, va
phuong tién ban hang phut cudi. Nhiing loi ich nay déc biét dang gia
cho hang ngan doanh nghiép nho, gio day ho ¢6 the, lan ‘dﬁu tién,
vuon toi nhitng khach hang tiém nang trong nudc va toan cau.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Dic trung cua ban hang trong du lich va lua chon chién luge chu
yéu‘? . )

2. Xac dinh cac phuong phap marketing nham dat doanh s0.

Ban hang truc tiép hay marketing truc tiép? ,

4. Tam giac marketing cho nha san xuAt, nha phan phoi va khach
hang.

(V8]
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Lua chon chlen luge va cac van dung: quan niém dang thay dbi.
Vian dé vé quyén tuc cua kénh phéan phdi.

Cac phuong phap marketing truc tiép.

Tém tit cac tiém nang cua marketing trirc tle

Chon mét doanh nghiép lir hanh. mét khach san, nha hang. khu
gidi tri, hang hang khong, hang vén chuyén... trong vung ma ban
biét, tim hiéu xem ho da thure hién cong viéc marketing truc tiép
nhur thé nao?

© % N o

318



~ PHANTI
MOT SO UNG DUNG
MARKETING DU LICH

Chuwong 13
Marketing cac diém tham quan

MUC TIEU CHUONG

Hiéu biét vé diém tham quan duoc quan ly
Phén loai cac diém tham quan cho muyc tiéu marketing
Hiéu biét v& san pham cua diém tham quan

e Hinh thanh céch thirc phan khtc thi truong diém tham quan

e Hinh thanh chién lugc marketing diém tham quan

e Hiéu biét cac han ché trong diéu hanh marketmg diém tham quan
e Hinh thanh cach thtc lién két dé phat trién diém tham quan

NOI DUNG CHU ONG

Céac khai niém truyén thong va hién dai vé marketing
San pham va phén khtc thi truong diém tham quan
Chién luoc marketing diém tham quan
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“Cdc vién bao tang sé chi rihu thé hodc giam sit di, khéng
chi do néng luc ciia ho dé giit gin bé suu tap ma con bot kha nang
phuc vu nguoi ddn. Noi cach khdc, ho can phai dinh hudng thi
trirong (market—orlenfed) néu muon on tai (Cossons 1985:44).

Diém thu hut khach du lich thu hat sy chii ¥ ctia gidi truyén
thong va cac chinh tri gia & hau hét cac nudc. nhu nhitng bao tang
quoc gia lon va phong trién 1dm & cac thu d6. va cac nha khai thac
thuong mai nhu tong cong ty Disney (My); Madame Tussauds,
Alton Towers va Legoland Windsor (Anh). T4t ca nhimg noi noi
trén c6 sé luot viéng tham trén 1 triéu luot mot nam, va diém 16n
nhét hon 10 triéu lugt. Tuy nhién, glong nhu cac Iinh vuc khéc cua
nganh cong nghiép du lich, cic diém tham quan duoc ngay cang
phan cuc. gitta mot vai diém thu hat 16n. va vai hang ngan doanh
nghiép nho va rat nho. Hau hét cac diém hap dan du khach & Anh va
nhiéu quéc gia khac nhan dugc it hon 30.000 luot/ nam va it hon
£50.000 doanh thu. Hau hét déu dua trén mét dia diém duy nhat.
Nhiéu diém tham quan 1a do chinh quyén quan 1v. khéng hoat dong
nham thu loi nhuén.

Chuo*ng nay nhdm muc dich cho thdy rang cac nguyén tic
marketing c6 thé ap dung day du, tham chi trong mét linh vuc cua
nganh cong nghiép du lich ndi chung, khong phan biét bdi van hoa
dinh hudéng khach hang (customer-oriented), hodc bang k§ nang
quan ly kinh doanh. NO tap trung vao cac diém tham quan diroc
quan Iy (managed attractions) dua trén cac tai nguyén thién nhién,
van héa. hodc nhitng nguon hre, tu nhién hay nhan tao. c¢6 sitc hap
din hodc khuyén khich du khéch dén cac dia didm. Thuat ngit
khdch tham quan (visitor attractions)” dugc dung thay vi ‘du khdch
tham quan (tourist attractions)’, mot phan dé phan anh thuc té
nganh cong nghi¢p, va mdt phan vi- nhidu diém tham quan cung
dugc cu dan quanh ving viéng tham nhiéu nhu khach du lich.

I. CAC KHAT NIEM TRUYEN THONG VA HIEN DAI VE
MARKETING PIEM THAM QUAN

1. Cac quan niém ve marketing diém tham quan

Vé mat chuc nang, cac diem tham quan dong mét vai tro thiét
ycu trong du lich nhu 1 yéu t6 trong moi trudmg ctia diém dén g giup
xac dinh phan 1n lua chon ciia ngudi ticu ding, va anh huong dén
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‘dong luc’ cua nguodi mua tiém nang. Trong thuc té, nhiéu dich vu
van tai va luu trd ngay cang duge xdy dung thuong higu va
marketing ra toan cau, cac diém tham quan co vai tro dac bi€t quan
trong trong ca dai dién va phan phbi cac y nghia cu thé cta dia diem,
noi cung cap ngudn canh tranh co ban gifra cac diém dén. Nhiéu
diém tham quan thién nhién, van hoéa, nhéin tao duoc tao ra dac bict
dé bao ton va tén vinh nhiing dic diém doc dao, va nhiing dac trung
dia phuong lam cho ching dang nén tham viéng.

Theo truyén théng. nhiéu diém tham quan khong can phai
thuc thi marketing. Chiing it thay ddi, doi khi hoat dong tir ngudn trg
cip cong, khong tinh phi. va doi khi boi vi nhiing ngudi chu chi
muén thoa niém dam mé, khong cin hudng ngoai theo yéu cau
khach hang. Cho dén thap ky qua, ngoai trir nhimg diém thu hut 16n
nhét, nhirng ¥ tuéng vé quan tri marketing da khong dugc ap dung
trong phéan 1ém lanh vuc nay.

Tuy vay, trong nhitng nam géan ddy, su ting truong toan cau
vé du lich va lir hanh, va tac dong cua vige truy cap khong duogc
quan ly dén cac tai nguyén thién nhién, van hoa, kién tric dén dén
viéc gia tdng sw cong nhén vé su can thiét quan Iy khdch (visitor
management). Cum tix ‘du khach c6 xu huong phé hily nhitng noi ho
di du lich® dugc dung qua nhiéu da co tac dung trong hau hét cac
diém dén phd bién. va lam nén tang cho viéc str dung k¥ thuét quan
ly du khach. déc biét 1a marketing.

7

Nhiéu diém tham quan dwgc dit tai cac khu vue nhay cam vé
méi trudng. O mot sé noi. viéc thuc day cong chung den tham quan
la tha yéu so véi yéu cAu béao ton mot gia tri ndi tai cia riéng minh.
Co trudng hop, vi du dé duy tri vung dat ngép nudc vi loi ich cia
céc dong vat hoang di, noi ma muyc tiéu la dé ngan chan hon la cung
cﬁp cho khach tham quan, cac muc tiéu moi truong s€ dugc wu tién.
Chép nhan nhiing didu kién quan trong, viéc tiep nhan du khach, dac
biét 1a doanh thu ma ho tao ra dé dong gop vao muc tiéu moi truong
- n6i chung a mot yéu to quan trong trong de an bao ton tai nguyén.
Piém méi 1a su nhan thirc ngay cang tang va y thirc cap bach veé
ngudn tai nguyén mdi trwong la hitu han ¢ nhitng noi hap dan doi
voi du lich, va k§ ning quan Iy du khach cung voi cac ky thudt quan
Iy tai nguyén phai dugce cai thién. N .’
Trong s6 cac k§ nang quan ly khach san co cua cdc diém
tham quan. marketing ngay cang dugc xem la co ban dé thanh cong.
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N6 duoc cong nhan 1a cach tét nhit dé tao ra doanh thu, dé/ g6p phin
chi phi hoat dong va béo tri cac co so tai nguyén. phat trién va duy
tri cac san pham dap tng, tao ra gia tri cho tién bac va anh hudng
dén khdi luong va co ciu theo mua cua cac khu vuc viéng tham.
Nhung né chi ¢é thé hiéu qua khi tap trung vao cac vi tri hoac céc
khu vuc khep kin hoic ra vao c6 kiém soat. Bao tang 16n va h’lp dan
thuong mai la nhitng vi du hién nhién, nhung theo nguyvén tic kiém
soat cho cac muc dich quan ly cing duge ap dung cho ca cac cong
vién, khu vuon, hé qubc gia va cac khu vue di san ven bién.

Piéu phan biét chii yéu hién tai va qua khr 13 su phén cuc
giita cac diém tham ‘quan lon va nho trong khu vuc cong va tu. sy
tang truong dang ké ngudn cung moi hinh thire diém tham quan,
canh tranh danh thoi glan va tién bac cua du khach. va giam trg cap
hang nam cua khu vire céng. Nhitng thay ddi ndy ngay cang doi hoi
vi¢e thuc hién céac ky thuat quan ly tinh vi ¢6 thé dugc sir dung dong
thoi dé bao vé tai nguyén. dé nang cao kinh nghiém cua du khéch,
dé xuc tién mot vi tri va dé tao ra doanh thu trong mot thi truong
canh tranh.

Khai niém vé ap dung cdc ky thuét quan ly hé thong kinh
doanh hién dai tai cac diém thu hit du khach da dang nhu bao tang.
cong vién quoc gia van con chua hoan toan chap nhan & moi qudc
gia. Y tudng vé tinh phi vao cong cac di sén quoc gia chinh tham chi
con it duge chap nhan rong rdi, mic du thu phi vao ctra la pho bién
tai cac diém tham quan méi. Mot trong nhitng 50 thay doi nhanh
nhét trong cach tiép cén c6 thé duoc chimg klen ¢ cac nudc Dong
Au, céc y tuong marketing la can thiét cho su ton vong, ma khong
c6 nhiing khoan trg cap cta nha nuéc va nhu cau chi tiéu dé thu huat
khach du lich. Thay déi nay da duoc thuc hién & vai diém tham quan
¢ phuong Tay tir nhitng nam 1990.

Viée thay d6i trong nhén thire vé quan ly va marketing tai cac
diém tham quan du khach 1én nhanh chong trong nhitng nam 1990.
Su thay dbi nay dugc hd trg bdi viée mo réng gido duc qudc té cho
cac nha quan ly du lich, 1& hanh va giai tri: va c6 thé dy doan chic

chan viéc g dung rong rai hon cac ky thuat quan ly hién dai trong
thé ky XXI.
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2. Quian ly hién dai 1am nén tang phat trién cic diém tham
quan méi ) ,,

Khi thé gidi phat trien vao thoi ky hiu cong nghiép,
vai tro trong xa hdi cua nghé thuat, di san. khach san, van hoa. vui
choti g1a1 tri c6 tdm quan trong kinh té 16n hon, va du lich ¢6 mot
dong g6p nhu mot thi trudong tdng truong trong nén ‘kinh té
md&i’nay.

Vai tro thuong mai nay duoc cong nhén rong rdi, va hudng
dan dau tu 16n cua thé ky vao nhiing phuong tién hudng vé ban lé
cac diém tham quan moi ngdy, thudng bao gom mot hén hop theo
chu dé giai tri va khach san cling nhu nha ban 1é, nam gan nhing
dudmg chinh, trong pham vi d& dang dén voi trung tam thanh pho
Xuéat phat tir My va Canada nhu la mang phat trién kém theo cac
tmng tdm mua sam, ching bang qua Dai Tay Duong dén Béc Au
vao gitra nhiing ndm 1990. Dlem tham quan lon nhit & Anh thu hat
hon 30 triéu luot viéng tham mdi nam, quanh nam, 24 gié mot ngay.
Cac diém tham quan méi dugc quan ly va marketing bdi cdc ddi
chuyén nghiép t6t nhat, duoc thiét ké de thu hut nguoi ti€u dung
hién dai, cac tién ich chua tung biét cho tit ca cac nhém tudi. Tlem
ning canh tranh cta ho anh hudng dén cac diém tham quan truyén
thong thuc té 13 khoang 2.500 bao tang chi con ¢6 hon 70 tri€u lugt
viéng tham mot nam.

Clng v6i sy phat trién clia quan 1y va marketing 1a su hiéu
biét ngay cang tang vé cdc cach thirc ma cac diém tham quan c6 thé
duogc phat tri€n v€ ngudn huc va co cu, khac v6i nhitng suy nghi
ban dau vé loi ich khach hang, hoac khong gidng vé&i nhitng gi da c6
trude do. Vi du dién hinh la Disney World va Epcot & Florida, bt
dau vé6i viée mua 27. 400 m? dAt ndng nghiép dam lay, khong co gi
hap dan ngoai trir mudi, vao gitta nam 1960. Vi du gan déy vé phat
trién sang tao cac dlem tham quan c6 thé dugc nhin thay tai luu vuc
kénh Wigan Pier ¢ mién Bic cua nudc Anh giita thip nién 1980, sy
tai phat trién cta thanh phd cong nghiép nhu Liverpool. Manchester
va Birmingham bing viéc sir dung cac dlem tham quan van hoa nhu
lanh vuc dan dau trong phuc hung kinh té, va hoat dong nghé thuat
hién dai, hinh anh thu nho cia Guggenheim, Bilbao va Tate Modern
& Luan Dén da md rong hon nhiéu & chau Au trong ndm nam qua.

Dang chi y tai Anh la hon mot nira tat ca cac diém tham quan
¢ san vao cudi nhimg ndm 1990 da dugc phat trién trong hai thép
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ky trude. Cac diém tham quan moi, thuong phu thudc nhiéu hon vio
thu nhap v¢ vao,thay vi trg cap cong, ¢6 xu hudng dinh hucmg nguoi
ding (user-oriented) ngay tur dau, trai nguoc vai nhiéu vi tri truyén
théng. Ching cling thuong 16n hon va st dung quén Iy chuyén
nghiép. Cudi nhitng nam 1990, khi cac nude va cong ddng chuan bi
chao mung thién nién ky méi, di co sy tap trung vao viéc hinh thanh
cac diém tham quan méi va tan trang lai cac diém tham quan. Tai
Anh, 16n nhat 1a Millenium Dome nham dén 12 triéu luot trong mot
nam, vai chi phi hon £ 800 triéu USD.

3. DPic tinh cua cac diém tham quan c6 quan ly

Cac diém tham quan cé quan Iy (managed attractions) ¢o thé
duoc dinh nghia la “cdc tai nguyén c6 dinh dugc cap phép, duogc
kiém soat va quan 1y vi loi ich cua chinh chung va vi loi ich giai tri,
huéng thu va gido duc cia cdng chung tham quan™ (Middleton.
2003, 253).

Puoc cap phép (designated) nghia 1a tai nguyén duogc chinh
thitc cam kct cho céc loai sur dung va hoat dong néu trong dinh
nghia. Si cdp phép (designation) c6 thé 1a mot quyét dinh thuong
mai trong khuéng khé nhimng quy dinh vé quy hoach theo luét dinh
thong thuong ap dung cho dat dai va cac cong trinh xay dung, mot
quyét dinh cta co quan nha nuoc dai dién cho lgi ich cong dong,
hodc quyet dinh uy quyén hanh dong thay mat cho cac bén lién quan
va cac muc tiéu uy quyen Trong moi trudng hop, viée quan ly hi¢u
qua doi hoi ranh gidi cia ngudn tai nguyén hodc vi tri phai dugc
dinh r3- ngay ca dbi voi cac khu vire hoang da- va thuong thi cac
diém tham quan duoc rao lai, hodc duge kiém soat dé giam hodc
ngén chén cong chung thdm nhap vao, ngoai trlr tai cac 161 vao.

Cé dinh (permanent) duge st dung dé loai trir khoi dinh
nghia cac loai hinh marketing I€ hoi, ngay hdi, cudc thi, vui choi gidi
tri. hoa nhac, hdi cho du lich va budi biéu dién, va bat ¢t mot loai
hinh hép dén du khach nao khong dwa trén mét vi tri hodc cong trinh
cd dinh. Cdc loal hinh hap dén thoi gian ngan, tir cac su kién thé
thao quoc té dén cac hdi cho lang cé cac hinh thirc quang ba riéng,
khong dugc thao luan & day. Tuy nhién, nhiéu vi tri ¢6 dinh dugc st
dung nhu la dia di€ém cho céc loai hinh hép dan tam thdi néu trén,
cling dugc xic tién nhur la mot phan trong chuong trinh hang nam

ciia cac su kién duoc thiét ké dé thuc day st dung nhi¢u muc dich,
va thu hit khan gia.
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C6 nhiéu loai diém tham quan thu hut khic nhau, bang 13.1
liet ke mudi loai diém tham quan dugc quan ly chinh. cac nguyén
thc marketing s& ap dung cho tt ca cac loai. Dinh nghia diém tham
quan khong lién quan dén viéc thu phi vao ctra, mic du da sb nhiing
diém thu hat duoc lit ké trong bang 13.1 1a tinh phi. Phi vao cira co
thé dugc thu tai quay ve, van phong hodc bai gilr xe, hodc tai tung

khu vuc riéng. Phi co thé duoc ding dé trang trai toan bd chi phi

diéu hanh mét diém tham quan, hodc chi dong gop mdt phan vao chi
phi (néu da dugc tai tro tir nguon khac).

1. Di tich ¢ (ancient monuments) thuong dugc bao vé va bao
quéan cac vi tri bén viing, go béi chon 1Ap va cac toa nha c6
nién dai tir sy két thiic cua Dé ché La Ma

| 2. Céc cong trinh lich sir (historic buidings) nhu cac toa nha, lau
dai. cung dién, nha tho, trung tam thi trdn, lang mac, thuong
goi la di san

3 Cde khu vue, cong vién duoc cap phép (designated ares,
parks, gardens) nhu cac cOng vien qubc gia, vuon quéc gia,
tuyén duong, danh lam théing canh va ngudn tai nguyén dac
biét

4. Cdc céng vién chu dé (theme parks) nhu hau hét cac cong
vién nhéan tao. ching han nhu Disney World, nhung cé thé
duoc két hop voi di tich lich s nhu 1a Colonial Williamsburg

" & Hoa K. hofic voi Gardens 1 tai Alton Towers & Anh

5. Cdc diém tham quan hoang SO (wildlife attractions) nhu vuon
bach thu. hd nguyén sinh, tram chim hoang d&, khu cong vién
hoang da, vuon thu safari, trang traj m& ctra cho du khach
(nhu trai rin Déng Tam, hay trai c siu) .

6. Vién bao tang (museums) bao gdm bao tang theo chu de
(subject-specific museums) nbu cac trung tém khoa hoc, cac
bao tang giao thong, néng trai va tau bién; cac bao tang theo
dia diém (site-specific) nhu Colonial Williamsburg (MY), hay
Tronbridge Gorge (Anh), hodc bao tang theo vung (area-based
museums) v&i cac bd suru tap theo quéc gia, khu vue hoac dia
phuong.
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7. Phong trung bay my thuat (art galleries) gom cac phong trung |
bay ngh¢ thuat truyén théng véi bd suu tap duoc xay dung
qua nhiéu thap ky, cac phong trién 1am nghé thuét hién dai
trong cac toa nha ndi bat méi

8. Cdc dia diém bdo tang cong nghiép (Industrial archology
site) gdm cac vi tri va cac cong trinh cong nghigp co, thé hién
nhimg quy trinh san xudt c¢6 nhur khai khoang, dét may, dudng
sat, bén cang, kénh muong, chu yéu san nam 1750

9. Cdc dia diém ban lé chii dé (themed retail sites) gdm céc vi
tri thuong mai truée ddy, nhu trung tdm thuong mai, thi
truong ching khoan, kho hang duoc st dung nhwr céc trung
tdm mua sam dac biét, thu*ong theo chii d&; bao gém ca nhing
cong trinh hién dai, nhitng quén thé thuong mai da nang.

10. Cdc cong vien vui choi gidi tri (amusement and leisure parks) |
duoc xay dung chu yeu cho tro choi cam giac manh nhu tau
lugn siéu toc. cong vién nude, dong song ludi, xe dua tée do,
hay tro dung xe, cung véi cac quay hang va giai tri lién quan

Bang 13.1: Muai loai diém tham quan dwoc quan ly chinh m¢
cira cho cong chiing
Nguon: Middleton, 2003

4. Phin cuc gitra cac diém tham quan nho va lén

Trong tit ca cac nudc, nhimng diém thu hut khach viéng tham
hién thi trong bang 13.1 phan 16n 14 nhé vé mit sé lurgng du khach
va doanh thu ma ho nhén duge. Viée ho thiéu kién thire marketing
va ngan sach marketing nho sé han ché nhiing gi ho ¢ the dat duoc
trong thuc té dé cai thién hi¢u suét thu nhép cia ho. Pa sb cac diém
tham quan khong c6 mét nén van hoa chu dong hudng ngoai hudng
dan quyét dinh cia minh, va vin con trong giai doan cong nghiép

y Trong lich su, nhitng diém tham quan nho thuong dugce hinh
nho.

thanh va chi dan boi cac hoc gia va nhitng ngudi dam mé. Nhiing
ngudi dam mé néi chung thudng phai bo ra mét khoan tién nho, va
deu phai vuot qua cic khé khan dé thiét lap khu vuc cia ho. Két qua
cta diéu do 13, nhidu didm tham quan déu nim trong nhing kién
trac va khu vire ma ¢ d6 thich hop cho mét muc dich nao dé, va chi
c6 it 56 phuong tién viée trung bay va giai thich cho cong ching.
Pdng thoi, co cau quan ly cua cac ca nhan khéng chu y dén chuyén
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mdn marketing ciia cac co quan cé tham quyén vé gidi tri ¢ dia
phuong. va cac co quan chinh phu kiém soat nhiéu diém du lich.

” Tai Anh, hoi dong du lich déa co ho so cua hon 6.000 cac
diém tham quan da mé& cutra cho cong ching vao nam 1998 vai )
liéu hon 400 triéu lugt tham quan. So voi dan sb cta Anh chi hon
khoang 57 triéu ngudi cong thém 25 triéu khach nude ngoai hang
ndm, tdm quan trong cua cac diém tham quan la rit ro rang. Nhung
chi ¢6 khoang 7% trong s6 chiing 14 hap dan hon 200,000 luot khéch
du lich mdt nam, va chi ¢6 17 khu vuc c6 lugt tham quan vuot hon 1
triéu nguoi, 12 trong s6 do 1a & gﬁn Luan Pon, va don nhian mot
lwong 1on khach du lich nudc ngoai. 8 trong s6 10 diém du lich nodi
tiéng chi c6 duéi 50,000 luot tham quan 1 ndm va nhu vay ho khong
¢6 kha nang thué nhitng nha marketing chuyén nghiép. méic du
marketing rd rang la rat quan trong dbi vai ho.

Kién thic cua nganh cho thdy rang ngudi quan ly dién hinh
ciia mot diém du lich it hon 100.000 hrot khich mét ndm. thuong
chi chiu trach nhiém mat dia diém duy nhét, rat han ché lién két véi
cac diém tham quan khéc. chua bao gio thuc hién bét ky hinh thirc
nghién ctru thi truong nao, ho chua duoc dio tao chinh thirc vé quan
Iy va marketing, va ¢6 mot ngn sach marketing duoi £ 5.000 moi
nim. Céc nha quan ly thuong quan tam nhiéu hon vé nhiing van dé
vé tai chinh hon 1a nhitng sang kién vé marketing. Thong qua nhiing
trg cAp tir cong dong, tro cp tir cac t6 chire quéc gia, hanh dong cua
hang tram nguoi tinh nguyén, ma cac diém du lich nho van tiép tuc
thuc hién vai tro quan trong cua minh. Nhung da s6 ton tat va phat
trién dya vao su hop tac v6i cac nhiing ngudi khéc, va tim ra nhiing
ddi tac hiéu qua dé ho tro cho hoat dong va chuong trinh marketing
ctia ho. Viée xay dung thuong hi¢u va marketing mix cua riéng ting
nha kinh doanh thong qua hop tac thuong thay trong lanh vuc luu
tril va van chuyén. it thay trong Iinh vuc diém tham quan. National
Trust, t& chirc bao ton phi chinh phu 16n nhét & Anh 1a mét vi du thi
vi. Tai san khong 16 cua no la 19 1au dai. 165 di tjch lich str, 47 di
tich cong nghiép, va 150 khu vuon. 200 trong so6 do thu hiat hon
10.000 lwot khach mot nam. V&i hon 11 triéu luot tham quan mé}
nam va 2.6 triéu thanh vién, National Trust 1a 1 vi du dang chiy veé
1 1§ chirc ma viée quan Iy va marketing nhiing diém du lich cua
minh dudi 1 thuong hi€u thdng nhit, va nim duoi su kiem soat ctia
trung wong va dia phuong.
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Nhiéu diém du lich nhu DisneyWorld, Disney Land va céc
nha khai thiac 16n khac ¢ My, Disneyland Paris, Legoland. De
Efteling, Port Aventura, Madame Tussauds va Alton Towers ta
chau Au... ¢6 hon 1 triéu lugt tham quan mot nam, va lon nhat c6
hon 10 triéu lugt. Méc du co rat nhidu bao tang ¢6 hon 1 tricu luot
tham quan mot nam. nhung phédn 16n déu khéng du chi phi vén
hanh, nén tai Anh, nhirng noi nhuw vay duoc nhén tro cép ctia chinh
phu vai trié¢u bang.

II. SAN PHAM VA PHAN KHUC THI TRUONG PIEM
THAM QUAN

1. San pham diém tham quan: marketmg kinh nghiém

Pa sé cac diém tham quan cung cap va dong gop phén quan
trong vao ly do dé di du lich. Nhiéu diém tham quan di san la mot
phan dic trung cva dia phuong, va la phin cot I5i ctia san pham
tong thé du lich va I&t hanh. Ching can duoc truyén thong dé thu hit
khach du lich vé chit luong nhiing tai nguyén hodc nhirng tai liéu
thu thap.

San pham ctia nhiéu diém tham quan, nhu cdc vién bao tang
va phong trung bay, dau tién 12 mot phan cia tai nguyen, thir hai la
méot phan ciia chién luoc marketmg thich hop dé nhén ra ban chit
ctia mot san pham du lich va céc phan khic, hodc nhirng déi trong
ma nd phuc vu.

Dbi v6i cac diém tham quan, khong phai tai nguyén hay cac
b suu tap 1a san pham, ma chinh 1a kinh nghiém cua nhiing nguoi
tham quan (visitor experience) vé nhitng gi ma tai nguyén cung cap.
Nhiing san pham diém tham quan s& khong thé dugc marketmg hiéu
qua trir phi hiéu duge diém méau chdt d6.Vi du, cic cong vién chir dé
phat trlen nhitng san pham cia ho xung quanh nhitng kinh nghi¢m
cung cap Cac diém tham quan dwa vao moi truong tu nhién ciing
can truyén thong va tao diéu kién tiép can voi cac “san pham’ tai
nguyén cua ho nhu la mot kinh nghiém cho nhiing nguoi du lich.
Pham vi cua kinh nghiém do cac diém du lich cung cAp rét rong, va
trong moi truong hop nhu vay déu phan anh céc tai nguyén ma khu

vuc d6 cung cap, va su tuong tac ciia né dén véi tinh cach va so
thich cua nhimg khach du lich.

328



CHUONG 13. MARKETING CAC PIEM THAM QUAN

~ Trén thuc t&, mot kinh nghiém cung cp cho khach hang c6
thé duge thiép 1ap thong qua nghién ciru nguoi tiéu dung gilia cac
phén khic thi truong trong diém, khong thong qua phong dodn quan
ly. Nhung ¢ phan 16n cac khu vuc ¢6 quan 1y. kinh nghiém cung cAp
la tp{)t van d§ quan tam li€n tuc dbi vai viée thiét ké va xay dung san
pham, c6 thé chiu anh huong hogc kiém soat bdi céc quyét dinh
quan ly. :
Cdc thanh ph(“}n cua mot san phim
Kinh nghiém cua nhimg nguoi tham quan dbi voi cac diém
du lich duoc quan Iy thudng bat dau véi viée du doan. N6 c6 thé
duoc kich thich boi chuong trinh xtc tién c6 hiéu qua, dac biét 1a
céo tai liéu in An, thong tin dién tir va gidi thigu cd nhan. N6 bét dau
tir ngay cong vao. Ngay tir fic m&i dén. cam giac vé quy mo va chét
lwong tir nhitng con dudng danh riéng cho mo to rong dang kinh

ngac. va hang dai cac bai dau xe xuyén suot ca con duong giao

thong cua Disney World, mai khia canh v& kinh nghiém cta nguoi
tham quan déu cho thay dugc quan 1y truc tiép. Diéu nay cling ding
v3i hoat dong vén chuyén va luu trd dén muc do nao do. nhung cac
diém du lich can phai hon nhu vay, vi muc dich tai chd nay khong
phai 1a cac chirc ndng thong thuong, ma dé dat duoc sy hai long
trong nhan thirc va co thém kinh nghiém. Trong mdt s6 di tich lich
str, mure dd quan ly chi gioi han trong viéc 1én ké hoach va cac chinh
sach han ché. Nhung cac thanh phan cua san phim thuong giong
nhau trén khép thé giéi va duge tom tat nhu sau:

- Chat lugng cia céc tai liéa quang c40. ndi dung quang cao
va cac thong tin trén Website, déu tao nén mot ‘161 hira’
va anh huong dén ky vong ban dau ctia chuyén tham
quan.

- Hiéu qua va suc héap dan dén tir cac bang hudng dan cho

‘

c4c khach tham quan lan dau tién.

- An tuong ban dau vé vé ngodi cua diém tham quan va cac
loi ich n6 c6 thé mang lai cho cac khach hang ti€m nang —

¢ thé lién quan dén ky vong truge chuyén viéng tham.
Hiéu tng ctia cac bai ddu xe ngan nép va céc 16i ra vao de

dang.
- Vé ngoai, khéng khi, sy hap dan cua 16i vao noi tham
quan.
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- V¢ ngoat. tinh hiéu qua va sy thén thién cna bd phan tiép
nhan va thanh todn, noi ma khach tham quan giao dich
dau tién.

- Hi€u qua cua nhan khach tai ctra vao hodc trong mot khu
vue tiép nhan bao gébm ca qué trinh ban vé. cung céap
thdng tin va dinh huéng ban dau tai cac diém ban hang.

- Hiéu qua cia cau triic luu din du khach khap noi trén cac
diém du lich/ toa nha. duoc quan ly thong qua viéc bé tri
hop 1y cac yéu to tai nguyén, con duong. bién bio, t& roi
va hudéng dan ca nhan.

- Vigc trung bay. trinh bay va giai thich cac yéu t6 chinh
ctia tai nguyén, bao gom ca céc tai liéu nghe nhin va bét
ky su kién hay cic hoat dong nao ma khu du lich cung
cap. |

- Vitri, sy b tri va chét luong cuia cac diém tham quan phu
trong khu vye. v '

- Vi tri, bd tri va chét lugng céac cong trinh nhu nha vé sinh.
quan ca phé. va cira hang.

- Nhiing phuong tién ho tro du khach tan tat tham quan va
hudng thu cac kinh nghiém sin ¢é.

Mot phan ctia qua trinh marketing cdc diém tham quan la
kiém tra va dénh gia cac thanh phan san pham, 1am tach biét hay
téng thé, nhu mot phan ctia ‘gdi’ cac thanh phan. Tt ca moi phin
cua "gbi” cb théqkhéc nhau so céc quyét dinh quan Iy. Vi mdi phan
trong quan ly diém tham quan déu nham khuyén khich du khach. cac
quy trinh nham giam sat sy hai long cita khach hang déu quan trong
dé dat thanh cong.

2. Phan khuc thj truong cho cic diém tham quan du khach

Kinh nghiém nghién ciru cac diém tham quan tai Anh va cac
nuoe khae cho thay rang phan khic thi truomg ludn ludn 1a co so
thuc tié’n dé dinh hudng marketing. Thét tha vi, & nhiéu ty 1& khac
nhau. tat ca céc diém tham quan cé xu huéng thu hut khach hang
ctia minh tir cach phan khtic gibng nhau. Su khac nhau gifra céc
diém tham quan theo ty I& cua c4c phan khic ¢6 thé duoc giai thich
bang cach kich thude va dong co thu hit cua cac diém tham quan,
va tinh nang dac biét ciia nd, hodc bai cac yéu td vi tri nhur g?m val
cac diém dén ky nghi.
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, D(")i‘vc'yi hau hét cac diém tham quan, anh hudng cua cac yéu
to vi tri (gan voi thi trudng chinh) sé khong manh mé& nhur “sirc hut’
clia cac tai nguyén co san. Ly do la, khac véi khach tham quan
chuyén biét c6 kién thire vé cac chil dé cua tai nguyén, hau hét cac
khach tham quan lan dau tién cac diém du lich deu chi co it hoac
khong ¢ hiéu biét vé nhiing tai nguyén khi ho quyet dinh tham quan
noi d6. Vi du, du khach dén cong vién, vuon cling ¢o the bao gom
mot vai nha thuc vat hoc vo1 mot klen thirc séu sac vé thuc vat va
rau qua, nhung ho s€ 1a mot ty 1é rat nho cla tat ca céc du khach.
Bao tang duong sit sé thu hat mot vai k§ su, nhung 56 nay khong
nhiéu, va hiu hét cac diém tham quan danh cho cOng dong hon la
cac chuyén gia. Nhirng diém du lich quéc té ndi tiéng, nhu 1
Disneyland Paris ¢ Phap hay noi sinh cia Shakespeare ¢ Stratford-
on-Avon, diu manh va du noi tiéng dé vuot qua nhiing giGi han vé
mit vi tri binh thuong, thu hat nhiing ludng du khach, nhung do chi
1a nhitng ngoai I¢.

Viéc thuc hanh phén khuc cac chuyén viéng tham bat dau véi
loai ngudi sir dung va sau do tién t&i cac phén khic nhan khau hoc
va cac phan khiic cac yéu t6 khac. Trong hau hét cac nude phét trién
& chau Au. 7 phan khuc thuong dugc ap dung :

1. Dan dia phuong & cach diém tham quan khoang nira gio

lai xe

2. Dan dia phuong tham quan trong ngay, phu thudc vao strc
hat ctia khu vuc, ¢6 khoang cach 2 gio lai xe hodc hon
trong treong hop cac khu tham quan tAm c& quoc gia.

3. Khach tham quan & chung nha voi ban bé va ho hang,
cach khoang 1 gid lai xe.

4. Luong khach tham quan & trong khach san, cac khu vue
cong doan, hodc cac hinh thire kinh doanh luu tra khéc
trong vong 1 gi¢r lai xe.

5. Céc chuyén viéng tham theo nhom, thuong tir cac cong ty,
hodc duge td chirc bé céc quan hé marketing truc tiép
gita cac nhém do véi cac nha quan Iy khu du lich.

6. Chuyén tham quan ctia truong hoc hodc cac hinh thire
gido duc khac.

7. Doanh nghiép hodc nhiing nguoi sir dung cac phuong ti€n
nhu phong hop. phong seminar, hoac la thué cac toa nha
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cho viéc tiép khéach, ddm cudi ciing nhu cac chirc ning

khac. '

Bang 13.2 cung cdp mot minh chimg thuc té ctia mdt md hinh

phén khiic cho mét diém thu hit di san 16n ngay bén ngoai London,

dé dang dén bang xe ltra. Pic tinh ctia mdi phan khic da duoc bat

ngudn bdi nghién ciru thi trudng, va tré thanh co s& cho vigc xay

dung chién lugc marketing va chién dich marketing, va dé du béo va

danh gia két qua dat duoc.

Do tinh chat cb dinh cia cac dlem tham quan, nang luc dén

khach hang ngay, va nhu céu thu hat téi da khach du lich, viéc nhim

muc tiéu chién dich marketing vao vai phan khic duoc chon 1a hop

Iy, nhung thuc té kho thuc hi¢n. Truong hop céc diém tham quan

thu phi. su can thiét phai tao ra doanh thu s& 1am cho diéu nay cang
quan trong hon dé thu hat cac nhom khach dén cang nhiéu cang tot.

Cac loai/

Pic tinh Du |Phwong| Thoi | S6du | Sodu
du khach | diém | khach | tién gian | khach | khach

chinh dé [lin dau/|dung dé |(thang) | hién tai [muc tiéu

khuyén | Idp lai | tham 5 nam

mai viéng :
a. Cu | Khoang | 90% 60-65% | Quanh 12% 10%
dan dia| ban kinh| 1ap lai | xe hoi | nam, 66.000| 85.000
phuong | 3-5 dam da sb
va khach cubi
tham tuén,
trong trir
ngay thang
7,8

b.  Cu |l gio di| 55-60% 55-60% | Da so|  30%| 27%
dan ving| chuyén |liplai |xehoi |cudi 165.000] 230.000
phu c¢an| (25 dam tuin va
London, | ban thang
tham kinh) 7,8
trong
ngay (trir
muc a)
C. Du |1 giv di| 60% 50-55% | Pa s6 8% 6%
khach chuyén | méi xe hoi | thang 44.000] 52.000
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nguol (25 dam 3-6, 9-
Anh  &| ban 12
vl ban| kinh)
be/  ho
hang
4. Dull gio di| 65% |55-60%|Pa so|  12%[  14%
khach | chuyén |méi xehoi |thang | 66.000| 120.000
ngoai (25 dam 4-10
quéc &| ban
vai  ban| kinh)
bée/  ho
hang
e, Du|Trung |70% |80% |ba s0 3% 2,5%
khach tam moi phwong | thang 16.500( 23.000
nguoi London, tién 2-5, 9-
Anh da  so cong 11
~ tham nghi cong
London |ngin
trong
khach
san
© Du|Trmmg | 80% | 90% xe|Da so 19%  20%
khach | tam mai nhidu |thang | 104.000; 170.000
ngoai London, ching | 4-10
quéc da b
tham nghi 1
London | tuin
trong
khach
san '
g. Du | Trung | 85% 90% xe| Pa so 9% 12%
khach | tam moi nhidu | thang | 49.500| 105.000
ngoat London, ching |2-5, 9-
quéc da 36 11
theo nghi 1
nhom tuan
trong
i khach
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san

h. Du
khach
nguoi

[ gio di
chuyén
(25 dam

75%
mai

902? xe
nhi€u
ching

Pa sb
thang
2-5, 9-

3%
17.000

4%
35.000

ban 11
kinh).
Trung
tam _
London.
da $6
nghi
ngén
trong
khach
san

Anh theo
nhom

Ban
kinh 35
dam. 1
gio  di
chuyén
(25 dam
ban
kinh)

90%
lap
(cung
truong)

80% xe
nhiéu
chéang

4%
22.000

L. Cac
nhom
truong
hoc/ gido
duc

Thang
9-12
va
thang
4,5

3,5%

lai 30.000

it

_ Tong sb| 550.000] 850.000

Bing 13.2: Mot mé hinh hoach dinh phan khiic cho mét diém
tham quan lén, cach London 10 dim
Nguon: Middleton, 1983

Déi véi cac linh vuc luu tra va vén chuyén, viéc lwa chon cac
phan khic luén udn la mét bude du tién can thiét trong thiét ké va
diéu chinh san phe”im. Tuy nhién, phan khiic quan trong hon cho cac
diém tham quan dé quang ba va phan phéi hon 1a cho viéc hinh
thanh san pham. Vi du, néu khach du lich la d4c biét quan trong dbi
v6i diém tham quan trong co ciu khach, vi€c vén dung sé& khéng tap
trung cho viéc thiét ké ra cac san phédm cho du khach ma cin tap
trung hon vao viéc quang cdo va phan phoi.

Phuong phap marketing cho céac cu dan dia phuong sé& khac
hoan toan véi phuong phéap cho du khach, nhung kinh nghiém san
pham ma ho duge huéng 1a chi yéu gidng nhau trong da sb truong
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hop. San pham linh hoz}t nhu vay la tir viéc td chirc cac thanh phém
va giai thich lam sao dé dap tmg nhu cau cia cac nhom ngudi dung
cu thé. Marketing khu du lich cho cic doanh nghiép vé cdc chue
nang hay cac cudc hop khéng dua trén cac 'san pham' marketing cho
cong chung tham quan, va né rd rang la phy thude vao chét luong
cua cac co so ¢6 san cho cac muc dich nhu vay. Truong hop viée st
dung d6 la kha thi, né s&€ thém mot dong tiém nang cta doanh thu
khong theo mua, va cting ¢ thé cung cép lién két tich hop c6 gia tri
v6i cong dong dia phuong. '

[II. CAC CHIEN LUOC MARKETING CHO NHUNG PIEM
THAM QUAN

1. Céc yéu t6 bén ngoai anh huéng dén chién hrge

Bit dau tir mot su danh gia co ban cua san pham va phéan
doan da ndi & trén, nhiém vu chinh cho cac nha marketing 1a giam
sat va giai thich cac yéu t6 thay dbi trong moi trudng bén ngoai anh
huong chién luge. Bén véan dé chinh la:

1. Hanh dong cua cac déi thi canh tranh. Cac khu du lich va
vui choi giai tri tao ra céng an vice lam, va cfling tao ra canh
tranh trong cung mdt linh vuc thi truong cung mot s6 phén
khiic khach hang. Nhiéu dbi thi canh tranh moi s& thict ké
hodc didu chinh dé thu hit va dép ting cac du khach. Mot )

~s€ dugc tro cép cia chinh phi. Trong mdi truomg canh tranh
mot s& diém tham quan 16n c6 kha nang bién mat hodc phai
sap nhap v6i nhiig noi khac, khong con co thé thu huat khach
hodc khong c6 du kinh phi tir cac ngudn khac daé trang trai chi
phi hoat dong cua ho va quy ning cap can thiét dé duy tri
canh tranh. |

2. Tinh phitc tap cia khdch hang tinh 6. Dbi v6i cac diém tham
quan, ciing nhu d6i véi nganh dich vu khac, mong doi va
nhan thitc ciia du khach vé sy hai long va gid tri dong tién
lién tuc thay doi va phat trién. “San pham ctia hom qua nhanh
chong danh mét tinh hip dan néu cac nha cung cap khong
theo kip voi1 yéu chu hién tai’. Tat ca cac diém tham quan
thanh cong theo dudi lién tuc mot chién lugce nang cao chat
lwgng san pham, trong khi du khach tang gia tri cam nhén cua
ddng tién - bién phap tt nhat 1a canh tranh.
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3. Su phat rién ICT. Cong ngh¢ thong tin va truyen thong thay

d6i phuong phap tiép can truyén théng dé& nghién ciru thi
truomg, xuc tién va phan phdi. N6 ciing mé ra co hdi ma
nhiéu diém tham quan c6 thé sir dung dé trung bay va giai
thich cac tai nguyén co ban cua ho, bao gom ca dnh sang, am
thanh, phim, laser, IMAX (man hinh rét rong hién thi hiéu
tmg cho phim), va cac vt liéu mdi nhu si carbon, Kevlar va
soi quang hoc. Pbi véi mét sé diém tham quan, chéng han
nhu bdo tang va phong trung bay, cong ngh¢ ky thuat so tao
ra thu nhép co thé théng qua viéc truyén thong tin dén khan
gia xa diém tham quan.
Phirong phdp khdc dé quan Iy bén viing nguon tai nguyén.
gidng nhu tit ca cac doanh nghiép du lich trong thién nién ky
mai, cac diém hip dan du khach phai dap mg nhu cau toan
clu _trong viéc Xem x¢ét va phat trién cac thyc hanh bén viing
nhiéu hon trong tiéu thu nang luong va nude, s dung hoa
chat san Xuat va xir ly chét thai va hop tac voi céc nguon
cung cap cong dong dia phuong. Quan trong hon nira, vi rét
nhiéu noi hap dan du khach la mot phan, hay ¢6 li€n quan
true tiép dén viéc bao ton céc tdoa nha va ngudn tai nguyén
moi truong tu nhién tai cac dlem den ho ciing s& dong mot
vai trd rong 1on hon nhiéu trong truyén thong cac van dé bén
viing cho cong ching den tham. Bang 13.3 (Mnddleton va
Hawkins.1998: 169) tém tit vai tro tiém ning cia cac diém
tham quan trong thic day tinh bén vimg, tir quan diém
marketing.

2. Cac ké hoach chién lrgc marketing

Dap g véi cac yéu tb bén ngoai, cac nhiém vu chién luoc

cua cac dlem tham quan xoay quanh qua trinh chon loc cac phan
khuae cua tong so thi truéng va nhidm muc tiéu kiém cac nhu céu
tiém ning ctia moi nhom. Phan khic 1a co 6 cho:
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- Nghién citu thi trudng va gidm sat ban chét cia kinh nghiém

ma cac tai nguyén co ban ¢d kha ning duy tri cho mdi nhom
chinh trong thi trrong khan gia.

- Hinh thanh va nang cao san phim nham ndng cao su hai long
cuia khach hang thong qua su phat trwn va cac ky thuat trinh
bay, trung bay va thong tin duge cai tién.
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Vi ban chét, cac hoat dong hap dan du khach dua trén tai nguyén
dong vai tro quan trong trong phat trién bén viing tr goc do
marketing. Cac quyét dinh marketing anh huong manh mé, va
trong mat s6 truong hop, truc tiép kiém soat:

e Céc khach hang muc tiéu cu thé dé xiic tién va phan phdi (tir
trong. 5O nhiing ngudi ¢ tai mot dia diém va nhitng nguoi di
chuyén dé dang trong ngay).

o Thiét ké va chat lugng chung cha trai nghiém ma diém tham
quan cung cap.

e Trai nghiém truc tlep nhét vé cic tai nguyén moi truong cho du
khach.

o Truyén dat thong tin giai thich ban chit caa sy hdp din/tai
nguyén va y nghia cua no.

o Cac bai trinh bay cu thé cac dbi tuong, nhitng céu chuyén va
chu d&. va tit ca cac hinh thitc trung bay cung cip cho du
khach.

e Co hdi cho du khéach va cu dan dugce déi xir binh dang; huong
dan vién va thong dich vién dia phuorng du diéu kién co thé
thire hién mot vai tro quan trong trong, qua trinh nay.

o Gid ma khach dén chip nhan bao gom bit cir khoan khuyén
mdi va giam gid nao.

e San pham cung cap cuing v&i cdc nha cung cép khéc nhu hru tra
va van chuyc—:n

e Danh gia hd so khach hang va sy hai long thong qua nghién
ctru khach hang.

« Hd so khach hang dugc té chitc dua vao co s¢ dir li€u, dé phan
tich va marketing trong tuong lai.

e Cac muc tiéu, chi tiéu khox luo'ng khach dén, ngén sach va cac
chuong trinh marketing.

Su két ‘hop cua nhiing anh huong la mot phan clia qua trinh

marketmg hién dai dé thu hut du khach. dic biét quan trong, noi
thu hut duoc quan ly la mot phan cbt 161 ctia chat lugng mdi
truong va suc hép dan cia diém den vi du nhu mot 1lau dai, mot
nha tho, mét bao tang hodc mot cong vién qubc gia.

Bang 13.3 Tinh bén virng: mdt quan diem marketmg cho cac
dlem tham quan du khach dua trén tai nguyén
Nguon: Trich tir Middleton va Hawkms (1998: 169).
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Vige dinh gid va cac dong doanh thu du bdo truc tiép anh
huong dc,n ca von va quyét dinh doanh thu hoat dong.

- Phat trién cac chién dich nham muc tiéu hiéu qua dé xic tién
va phan phoi.

- Banh gia cac van dung theo muia va nhiing tic dong bén viing
cdc nhém khéc nhau.

- Phan tich cdc lya chon dé phat trién cac phan khuc mai;
nhitng nhém ngudi su dung moi cling ¢6 thé xdc dinh sy su
dung mai, chang han nhu mo cira bao tang vao budi tbi.

Péi véi cae mue dich tao hinh anh va khuVen mai, can xac dinh mot
trong nhitng chu dé co ban chinh. ¥ twong va hinh anh. duoc goi gon
va truyén théng kinh nghiém ma diém tham quan cung cap. Céc chi
d¢ ¢6 thé phat trién tir cac nghién ctru can thiét dé dénh gla cao sy
nhan thire kinh nghiém ctta du khach, va né sé€ la co sé& cho viéc dinh
vi hap dan va nhimg loi ich né mang lai, trong tit ca cac truyén
thong mdlkctmg
Chién luoc thucmg ¢6 thé yéu cau tim kiém cac moi lién két
quang ba va phan phdi hiéu qua, va lién minh giira viéc thu hat va
cac trang web khac cua cing mét loai, hodc cac loai khac nhau trong
cing mét vi tri. Lién két nhu vay. dwoc hd trg bsi mang noi bd va
cic trang web B2B. ¢6 thé dat duoe vai su hd tro ciia du khach., hodc
truc tiép trong sw hop tac giira céc diém tham quan.

3. Nhirng han ché diéu hanh trong marketing

C6 ba han ché chinh ¢6 anh huéng den viéc marketing diém
tham quan. Han ché dau tién phin anh méi quan tim quen thujc
dén nhitng tic djng cua chi phi 6 dinh cao va chi phi bién doi
thdp. Diéu nay anh hudng dén nhiéu dlem tham quan tham chi nhiéu
hon né anh huong dén cac nha cung cp van chuyén va luu tri, vi
han ché chinh thir hai la tinh thoi va. Su két hop gitra chi phi ¢6
dinh cao va tinh thoi vu 1a mét han ché manh mé ma marketing phai
dap rng. M6t diém tham quan theo mia c6 thé trai nghi¢ém nhu ciu
toi da chi c6 khoang 20 ngdy trong niam, c6 thé tao ra 1én t6i 1/4 loi
nhuén cta nim. Vi du, mot ngdy mua hé dong dic tai mot diém
tham quan c6 nira triéu du khach mdi nim & mét vi tri theo mua sé
thdy hon khoang 7.500 du khach. Nguoc lai, mét ngay trong thang
hai ¢6 thé chi ¢o 150 nguoi. Tuy nhién, néu chat lugng cua kinh
nghiém du khach can duoce duy tri, cac chi phi ¢d dinh cua cac hoat
dong trong thang hai ciing tuong ty nhu trong thang bay. Bit ky su
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tiét kiém nao bang cach su dung nhan vién ban thoi gian déu bi boi
hoan do chi phi su6i nhiét va anh sang tang Ién. Pong cua ¢o thé
khong [a mot lwa chon néu no dan dén thiét hai v¢é nhan vién va cac
chi phi khac.

RG rang, trén co s don gian theo ti 1€, diém hap dan o thé 16
trong thang hai va vao cac thoi diém khac trong nam. do dé. vai tro
cua marketing la tac dong dén nhu cau d¢é tao ra thu nhap can bién
thém lgi nhuan ngoai s& luong han ché cac ngay cao diém. va ti da
hoa doanh thu nhitng ngay thu nhap chu yéu. Mua vu ciing udc
luong thay doi cua khan gia nhu truong hoc va mot loat cdc doanh
nghiép khong phai huéng dén mé hinh théng thudng theo mua.

Piém han ché thiv ba dnh hwong cdc diem thu hat du
khdch la nutc dp tham Ildp lai vao bit ky noi nao trong mét nim
thwong la it. Mot s6 diém tham quan ¢6 cac loai tai ‘nguyén khuyén
khich viéc tham quan tr¢ lai, nhung nhiéu diém dén du lich duogc
thiét ké chi cho mot 1an viéng tham. Tau hét cdc diém tham quan
phai ddi mat v&i su canh tranh hién nay, xem xét trai nghiém san
pham va tim kiém nhung cach thire mai dé khuycn khich viécng tham
lap lai cting nhu wmg tham 1an déu, 13 mot mdi quan tim chinh déi
véi hau hét cac diém tham quan.

Thuc té nay cling giup gidi thich tai sao nhiing diém thu hut
1on thanh cong thdy c¢in thlet phai danh 10% hodc nhml hon trong
loi nhudn cua ho dé xtc tién va phan phdi. Khong LlOIlg nhu cac
doanh nghiép vi loi nhudn trong céc linh vuc khdc ctia du lich va lu
hanh. ddc trung cta hau hét cac diém thu hit khach nho hon dé ton
tai tir ndm nay sang nam khac la trén canh tranh tai chinh. Tang chi
phi hoat dong thuong vuot qua bat ky su gia ting doanh thu nao.
Diéu nay chic chéin dang trong linh virc di san. thudng ton tai dé dat
duoc muc ti€u phi loi nhuén. it nhal chi phi tang 1a phu hop voi lam
phat va nhu cau tiém nang cla nguon tai nguycn tdi wu cho viée bao
tdn va nang cap thuono vuot qua thu nhip sin co. Nhiéu quoc gia c6
kinh nghiém sau sdc vé giam thu nhép tlr du khach va pha vo cac du
bdo ngan sach trong nhimg thoi gian ky suy thodi kinh té 1991-
1993, 1997-1999, 2008-2010. Vi chi phi c6 dinh cao cam két trude.

10% doanh thu suy giam ndm nay thuong duge giai quyct bing cach
ciit giam nang chi phi cho nam sau. Tuy nhién, that qua dé dang cho
cac diém tham quan dé cit gidm chi phi (bao gdm ca ngan sich
marketing) t&i murc trai nghi¢ém viéng tham tro nén mét madi va chan
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ngan. va két qua 1a doanh thu tiép tuc giam, khich hang bo di noi
Khac.

4. Kich ¢& cia ngin sach marketing
Kinh nghiém cho thdy rang phan b khoang 10% thu nhap
cho muc dich marketing 1a mot huong dan thue té cho cac diém hip
dAn du khéch. Ciing c6 thé c¢6 yéu cdu chi tiéu nhiéu hon, tuy nhién,
déc biét la dé thuc day nhén thitc cta cdc co s madi va vé nhiing nd
lwe xtc tién ban hang theo mua vy, néu cac bang chirng da dat duoc
thong qua nghién ctru khach du lich chi ra rang nhimg nd hee quang
cdo duoc boi hoan hét trong doanh thu. Mét co cau phu hop véi
phan bo va theo ddi ngan sach phu horp can duoc thiét 1ap..

5. Phat trién cac lién két quan ly va marketmg maoi
Véi kich thude trung binh nho cta cac diém tham quan,
thuong chi ¢6 mdt hoac nhiéu nhét 13 hai nha quan ly/chu s¢ hitu tai
da %0 céc diém tham quan. Ho phai cung cap tat ca cac k¥ nang quan
Iy can thiét dé canh tranh trong mét thi trudng du khach perc tap so
v6i céc nha khai thac 16n voi ed doi ngl quan ly. Gibng vdi sur phat
trién trong cac linh vuc kinh té khéc. diéu hop ly voi doanh nghiép
quy mé nho 1a lién két véi nhitng nguoi khac dé chia sé cac k¥ niang
quan 1y ma ca nhan khong thé dat dugc. Pap ing nhu vy co tinh
chién tuge va chién thuat, nhung khong phal la dé dang cho cac nha
khai thac nho. va qua trinh nay thuong can c6 mot t6 chirc xuc tac,
c.hamg han nhu 1a mdt hoi dong quan tri du lich. hodc co quan
chuyén mén, dé dan dat qué trinh.
Trong nhitng nam 1990, tat ca cac diém tham quan chu dong,
va hau hét nhitng diém tham quan mdi, du tim kiém nhimg tién két
kinh doanh va hop tic véi cac dbi tac. Mot mat, day 1a du dinh giup
ho an toan vé khan gia va doanh thu, va mit khac, dé cung cap céc
hé thong quan ly hd trg 13n nhau. Nghlen clru cac vign bdo tang Anh
nam 1998. hang loat cac lién két méi duge phat trién, ngudi ta
khuyén rapg tht ca c4c bao tang nén tién hanh kiém tra chinh thirc
cac lién két hién tai va tiém ning ctia ho véi céc t6 chirc khac, lam
vi¢e theo nhiing hudng dan qudc gia va khu vuc (Middleton, 1998a).
Céc lwa chon bao gom:
- Cung dinh vi vé6i cac t6 chire di tac, nhét 1a ddi véi cac diém

tham quan méi va nhimng diém tham quan phai déi mat véi
viéc dong cura.
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- Phat triﬁén cung cép thuc phdm va cac phuong tign co lién
quan dé hoat dong nhu don vi c6 doanh thu hon la chi mot
phuong tién cho cong chung dén tham.,

- T.ién két v6i cac truong dai hoc va cao ding. cdc co s dao
tao khéac trong viéc cung thuc hién cac khoa hoc va gido duc
tron don.

- Lién két vGi cac doanh nghiép dia phuong dé cung cap noi
hoi hop, chirc nang, céc hoi thao dao tao.

- Lién két véi cac diém tham quan khéc, khong canh tranh truc
tiép cho cling dbi tuong va nguoi sir dung.

- Lién két v6i cac diém tham quan khac dé chia s¢ kinh nghiém
quan ly.

- Lién két véi cac cong ty khac, dac biét la cho cac bao tang va
phong trung bay. ¢o thé ¢6 lién quan dén cic bd suu tép cuia
ho bang cach str dung céac cong nghé truyén thong k¥ thuat )
moi.

Nhiéu diém tham quan c6 thé ¢6 loi tir viéc xem xét co he¢
thong viéc st dung céc tién ich ciia ho, va nhiéu diém dd phat trién
‘ban b¢” va cac nhoém tuong tu dé hd tro cac muc tiéu cha ho. Vi dy,
nha tho tai cac diém dén phé bién & Anh, ngoai viéc tho phung. chi
hép dén du khéch viéng tham lan déu, Nhimng nha tho thuong o
trung tim thanh phé, nén cling co thé hod trg mot sir két hop cua cac
su kién nhu cac budi hoa nhac va phat trién cic co 8o cung cap thuc
pham chét luong cao. Diéu nay c6 thé phat trién va duy tri mot mirc
4o dang ké so lan viéng tham lap lai (va doanh thu dong gop) tur
cong dong dan cu quanh vung, D6 khong chi 12 co hdi ¢6 doanh thu,
ma ciing la cach dé tich hop mdt cach chirc nang cac tién ich khach
tham quan trong cdng dong cia ho. , '

Mot khia canh khac cua viée tim ki€m cac lién két nay la ¢o
thé sip xép dé xtic tién va phan ph(”')i, c6 the duoc thuc hién‘cho lot
ich coa van chuyén va luu trid. Trong lién két véi cdc nha dicu hanh
tour, khach san cung cép ky nghi cudi tudn cé thé quan tam dén loi
nhuan ban vé vao cura cac diém tham quan nhu mot phan ciia mot
mirc gia tron goi. Trong béi canh nay. diém tham quan tr6 thanh
phan ting thém cuia san phém luu tr, va luu trd nhu mot kénh phén
phéi cho diém tham quan. Nhin xa hon. viéc phat trién su hop tue
gilia cac nhom ngudi dung cong chiing va doanh nghiép khac nhau
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s¢ la mot yéu cau quan trong cho su song con va thinh vuong cua
cac diém tham quan nho.

TOM TAT CHUONG

Nhén manh vai tro quan, trong cua cac diém thu hat du khach
nhu 1a mét (rong nhimg véu 16 ¢bt 16i trong cic san pham du lich
tong thé. chuong nay xac dinh cac dac tinh phé bién anh huong dén
cich ma cde diém tham quan duge marketing. Muoi loai quan ly céc
diém tham quan duoc luu y- tat ca duu duoc Kiém soat va quan 1y,
doi khi dé bao v¢ va bao (on tai nguyén di san quy gia nhung cha
véu 1a dé cung cap viéng tham, hu(mg thu. vui chot giai tri va gido
duc cho cong ching dén tham.

Lanh vuc nay c6 thé dugce chia thanh cac diém tham quan 16n
hon thudng tinh phi vao cong. va ngay cang dugc quan ly va
marketing mot cach chuyén nghiép, rat it diém nhu vay duoc khai
thac thuong mai. Cac diém di san truyén théng va cac diém tham
quan ¢6 chi dé 16n dang ddi mat voi canh tranh méi tir cac khu phire
hop hudng vé ban lé- mdt hon hop hiéu khach, nghi ngoi va giai tri
c6 chu dé duoc thiét ké ¢6 muc dich. ciing nhu céc khu bén 1¢ dugc
quang ba nhu 1a trai nghi€ém ngdy giai tri. Phan 16n cta tt ca cbc
diém tham quan van con khd nho vé s6 Iwong khach va doanh thu.
Mot sb it duoc xay dung cho du lich hién dai va ching ¢6 khuynh
hudng san pham hodc tai nguyén. Pa s hoat dong mot minh va ¢6
mirc k§ ning quan Iy du khach va marketing thép. *Véan hoa doanh
nghiép’ va ho so ctiia nhom sau nay, nhiéu diém trong 50 do 1a duoc
tro ¢Ap, va cung cap tién ich 'mién phi' hodc phi vao cong thap. 1o
rang la khong c6 loi cho su phat trién va ap dung cac thu tuc
marketing hé thong duoc dé nghj ¢ day. Ap luc canh tranh va su can
thiét phai tao ra doanh thu dang budc nhiing thay dbi trong quan ly
chuyén nghiép trong ca lanh vue.

Dinh nghia ctta san pham 1a “kinh nghiém’ va st dung cic
nghién ciru dé danh gia cac thanh phan cua kinh nghiém cho viéc
xay dung san pham la rit quan trong dé marketing thanh cong. Viéc
hinh thanh san pham duya trén céc phan khic duge xac dinh va diéu
nay cting ¢6 nghia la nghién ctru thi truong gitva cac du khach. Chu
s& hitu cac diém tham quan, diém chung véi cac nha sin xudt khac
cua cac dich vu du lich va 1t hanh. ludn tuén ¢6 ‘khan gia 'trén co so
ctia ho, cung cép co hoi cho cac nghi€n ctru chi phi hi¢u qua ma phai
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[udn luon dwoc khai thac nhu 1a budc dau tién trong qua trinh
marketing. ‘ }

Céc nhiém vu chién luge marketing cho cdc diém tham quan
phan anh cac chi phi hoat dong co dinh cao, tinh thoi vu cua cac
ludng khéach viéng tham, va nhu cau thuong xuyén vé duy tri viéng
tham lap lai cling nhu dong vién vieng tham fAn dau. Chién luoe
marketmg tap trung vao xdy dung phén khuc san pham. va dinh vi.
va sy can thiét d¢ dam béo rang nhiing loi ich duge cung cap boi
diém tham quan duoc cac du khach muc ticu tlem nang hiéu rd.

Cac dlem quan ly tham quan vé nguyén tic khong khac nhau
dbi véi da s6 nhitng nha san xuat du lich va 1&r hanh. Hau hét cac
diém tham quan quy md nhd chi trong dic biét xem xét cac hoat
dong truy én thong ctia ho cho cong ching tham quan. va phat trién
mbi lién két hop tac cho cac muc dich quan 1y va diéu hanh, va
nhdm muc dich loi nhuan. Cac co hoi hop tac lan nhau hiéu qua hon
dang thay d6i lich trinh cua nhlcu diém tham quan trong thién nicn
ky méi.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

Thé nao 1a diém tham quan dugc quan ly?

Phan loai cac diém tham quan cho muc tiéu marketing?

Binh luan v& san pham cia diém tham quan?

Céch thirc phan khuc thi truong diém tham quan?

Chién luoc marketmg diém tham quan?

Céc han ché trong diéu hanh marketing diém tham quan?

Céach thue lién két de phat trién diém tham quan?

Cho vi duy vé 10 loai diém tham quan chinh ¢ Vi¢t Nam.

Céc van dé marketing cua cac vi du néu trén? Pé xuét nhimg giai
phap marketing co thé thic day kinh doanh tai nhirng di¢m tham
quan do. <

sl

© 00w
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Chwong 14
Marketing luu tra

MUC TIEU CHUONG

e Dinh nghia dich vy luu trd va vai trd cua chung dbi véi san phém
du lich.

e Phén loai cac san pham luu trd

e Hiéu biét nhirng dic trung chung trong kinh doanh luu tri

e Ban luan viéc thuc hién marketing cua nha cung cép dich vu luu
traa

e Hiéu biét vé chi phi va ngin sach marketing luu tri.

NOI DUNG CHUONG

e Tdng quan vé kinh doanh hru tra

¢ Marketing luu tri

¢ Chi phi va ngan sach marketing huu tra
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Cdc doanh nghiép chiu nhiéu thach thirc chia firg co trong
viéc cdi thién kha ndng marketing: trén khap thé gioi. (I.ewis.
Chambers and Chacko, 1995: xvi)

Truong hop marketing khdch san hiém khi dwoc ban cai
trong phong hop vi da s6 nha ldnh dao marketing chira hé ¢ trong
phong hop. (D.Michels. CEO Stakis PLC. 1997)

Khac véi nhung chuyén tham trong ngay. tat ca cac dang du
lich khac déu lién quan dén luu tri qua dém. Do vay. luu tri la mot
trong 5 thanh phan ctia san pham du lich va lit hanh. Nhiéu dang luu
i khac nhau. va cach ma ching duoc marketing co mot tac dong
16n dén su lua chon va hanh vi cia du khach, loai san phfim ho mua.
Gibng nhu vén chuyén, viéc phat trién tuu tro truge diy khong vi
muc dich nhan rdi, ma phuc vu cho cong nghiép, thuong mai. va cac
don vi hanh chanh cia cic nuge. Su phat trién luu tra cho khach it
hanh thuong duge xem la ghn lién véi cac nhu cau thay dbi ngay
cang tang ddi véi cac hé thong van chuyeén.

Dich vu luu tro cling c6 mot vai trd quan trong khong lién
quan dén du lich va 1t hanh, nhu dbi véi trudmg hoc, nha giam, bénh
vién, quan doi. vién dudng {30... Chuong nay khdong nghién ciru
nhiing van dé nay, ma chi tap trung vao cac san pham du lich. Nhu
vay, khi céan nhéc ¥ nghia marketing cho lanh vuc luu tri, can luu y
rang du lich chi dong gop mot phé‘m trong téng doanh thu. Nhiéu
khach san. thy vao vi tri, cing cung cap am thuc va phong hop cho
cu dan cua cong dong dia phuong. Trong thé ky mdi, da so cac
phom khach san cap qubc gia va quoc 6 vAn nham trwde hét dén
nhu ciu cua khach doanh nhan. Tuy véy. trong vai thap pién qua,
hang ngan khach san resort duoc xay lén dé nam bat nhu cau cia thi

truong vui chot.

L. TONG QUAN VE DICH VU LUU TRU

1. DPinh nghia vé hru trii trong du lich ‘ ‘

Luu tro trong du lich duge gia su rang bao gom toan bo
nhitng don vi cung cap dich vu luu trd qua dém trén co sO trong
thuong mai hay ° gan thuong mai’ cho moi loai khach. Pinh nghia
trén khong bao gbm céc co s¢ luu tro duoc sir dung cho cac muc
dich riéng vao cudi tuéu} hay ngdy l€, nhur nhitng nha ¢ thir hat, nha

*luu dong. nha gb, thuyen va can h dugc so hitu boi ché db cong
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quan — trir khi ching dugc cho thué thong qua mot co quan
marketing khac. Thuat ngir “gan thuong mai’ néi vé mot s6 san
pham Juu tra du lich khong han duge khai thac thuong mai, ma tinh
mot mirc phi dé phu thém vao chi phi.

Vi du. theo Lién hiép Ky tuc xa thanh nién (Young Hostels
Association- YHA) ¢ Anh la mét t chire cung cap mot mang ludi
qubc gia cac khach san & Anh. chu yéu cho thanh nién, nhiing nguoi
mudn ding nhimg noi luu tra khéng dat do, va déi khi la dung
chung. YHA 1a mot t6 chirc marketing phi lgi nhuén. nhung trong
béi canh ma muc tiéu ciia tdp doan nay ngdy cang ting nhiing tiéu
chi thuwong mai nhém lam cho loi tire ctia cong ty ngay moét tang dé
l[am moi va phat trién cdc chuong trinh hoat dong, mot dang khac
clia ‘gan thuong mai’ cac san pham luu tri ¢ thé duoc thay & céc
truong cao dang va dai hoc, phan nhiu cac truong hoc trén hién tai
dang marketing kha nang luu trd cua ho cho cic cude héi hop va
ngay I¢€ khi hoc sinh chua nhap hoc. Nhiing cach hoat dong kiéu nay
ngdy cang dugc yéu ciu nhiéu hon, khong chi dé dép tng chi phi
quan Iy true tiép cta ho, ma con dong gdp vé phia tong chi phi cua
nhirng co quan cung cép.

2. Tinh dich vu va phi dich vu cia co sé' luu tri

Sy phan bi¢t quan trong cta co s& luu trd cho khach tham
quan la sy phan tach gilta cac loai hinh dich vu va phi dich vu. Tinh
dich vu nghia la c6 cdc chirc nang cung cAp tai chd mot s dich vu
nhu lau don, phuc vu thirc an, thic 116ng va dich vu phong. Tinh sén
sang cua nhi€u dich vu. méac du chiing khéng thyc su duge str dung.
da dugc tinh trong gia ca. Tinh phi dich vu nghia la nhung noi luu
tru qua dém. dugc trang bi dé dac cho thué, thuong 14 mét noi céd
nhiéu giwdng ngi. nhu 1éu. phong hay nha luu dong: Trong khi
nhimg dich vy nhu cung cap bita an, dd uéng va ctra hang ¢6 thé co
mot noi kinh doanh riéng biét, nhu trong ding cho ngay 1€ & dia
phuong. chiing khong dugc tinh trong gia thué luu tru.

Lanh vuc dich vu tir khach san hang nhét dén nhitng khach
san sang trong cung cip nhitng dich vu day do 24 gi0/ ngay voi gia
kha cao. D4i vai lanh vuc phi dich vu. & Anh dugc biét duéi cai tén
khong duoc hép dan cho 1am 1a “tu phuc vu (selfcatering)’. bao gf’)m
nhiéu dang nhu bi¢t thy, cin ho. nha gS, nha tranh hay nha luu dong.
Nhitng dang nav duoc cho thué vdi toan bd nhitng co s vt chit,
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trang bi co ban nhung khong co nhimg dich vu danh cho ¢4 nhan
trong gia ca. Mot vai dang nay chiang han nhu nhimg toa nha mang
tinh lich str. ¢6 thé 1a nhimg dd ndi that ¢d s& lam tang chi phi cho
mot ngudi mot dém con nhi¢u hon ca nhing dich vy luu trd trong
khach san 4 sao. Tuy nhién, phén lon cac dang noi ¢ ty phuc vu van
cung cap mot thi trudng vira tai tién va gia ca cho mot nguoi ré hon
rat nhiéu so vai khi ¢ trong khu vuce duge phuc vu.

Pau thé ky nay. ¢6 rit nhidu su bién déi cac loai hinh san
pham luu tra dich vu va phi dich vu. ranh gidi gitta chimg thuong bi
lu mo di trong thuc té. mac du no van hiru dung véi muc dich cua
cac phan tich va ban lugn sy lién quan dén marketing. Cac phong
cach va loai hinh luu tra cling rat phong phu, thay dbi theo nhiing
truyén théng cua cic nude khic nhau. Vi du. viée luu tra ¢ nhiéu
ngay 1& hoi dia phuong (holiday village) va nhimg khu nghi dudng
chia phién sir dung (timeshare resort) duoc gidi thiéu nhu nhitng noi
‘tu phuc vy’ nhung trong nhiing noi do. lai thuong co cung cap
nhitng quay bar, nha hang. quén ca phé va nhimg dich vu phong phu
khac. mac du khong phai tra tién cho cac ky 1€ hoi. Trong hoan canh
nay. su khac biét thuc su gitra noi luu tra dich vu va phi dich vu
khong rd rét.Tuy nhién, trong nhan thure cua khach hang. va quan
diém marketing. su khac biét nay la ro rang. N& luc cua cac o so
luu tré va nguol didu hanh du lich lam cho gia cong bo ctia nhiing
ngay nghi giam xubng giai thich nhiéu cho sy tang truong clia co sO
lau tra du lich phi dich vu trong nhimg nam gan day.

Viée st dung khai niém dich vu/ phi dich vu dugc thao luan o
phén trén dé phan tach cac loai hinh luu trir dd duoc giai ql}yét trong
chuong nay va tong két & bang 14.1. Nhitng 6 trong so do chia hat

3

khu vuc luu trii thanh ting phan boi noi dén va duodng di, vi diéu

~

nay gay ra nhimg dnh huong co ban mot cach tw nhién dén cac san

3

pham luu tri da dugc néu ra va phén loai theo yéu cau marketing.
N6 tach biét nhitng phén khuc nguol tieu dung cho muc dicll kinh
doanh va muc dich phi nhan rdi. Nhimg muc dich phi nhan roi bao
gobm viée & xa nha, gia dinh dé cong tac nhu thanh tra mot ngoi
truong. tang IC, tiéc cudi. hay o tam trong khi tim kiém mdt ngoi

nha. cin ho méi v.v...
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Lanh Lanh vue dich vu Lanh vye phi dich vy
vue __(tw phuc vu)
Phén biém dén | Puong di | Piém dén | Pwong di
khue
Kinh doanh, | Khach san | Nhanghi | Can h Khong co
phi nhan réi | trung tdm | Nha khach
(th  hai- | Khach san
thir sau) sén bay
Khach san | Khach san
giaré gia ré
Khach san
resort cho
hot  nghi,
hoi thao
Céc co s¢
g1do duc
Nhan r6i va | Khach san | Nhanghi | Khachsan |Khu cam
Ky nghi trung tam | Nha khach | Biét  thy/ | trai
(thr  hai- | Giuong va | chia  thoi | Nha nghi
thir séu) bita sang | gian cho thanh
Khach san | Khach san | Lang nghi | nién
giaré giareé he | Mot sb
Khach san Trung tam/{nha nghi
resort trai nghi { va khach
Nha khéch dudng san ré tién
Nong trai Cong vién
Mot s6 co xe luu dong
sG gildo Léu
duc Nha léu
Lang
Cén hé
Mot sé nha
nghi

Bang 14.1: Cac loai luu tra dich vu va p
theo phan khuc
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3. Vai tro cua lwu tra trong toan thé san pham du lich

Poi véi nhirng cude tham viéng kinh doanh hay phi nhan roi,
noi luu tri s€ khong phai la mot phan dong luc cua chuyén di. hay
mot phan su héap dan cua noi dén. Phong dc. dich vu hay khong,
mang dén tién ich cAn thiét ma no co thé ¢ duoc, sy tién loi va
thoai mai la 1y do co ban thu hat sur du lich. Trong nhitng thudt nglt
marketing, su thuan tién vi tri. nhiing tiéu chuan tién nghi cao. hi¢u
qua va gia tri cia ddng tién bo ra 1a nhimg dac trung co ban hay
nhitng san phz'im cbt 161 duoc truyén thong. Trong khi tinh gia, muc
dd ma cac thanh phfm co ban duoc cam nhan thuc hién tt 1a co so
cho viéc lua chon.

Luu tri déng vai tro chirc nang. D&i véi ngay nghi va cac
muc dich thu gian. noi Juu trd dong vai tro rht khac trong san pham
du lich. Trong khi sy thu hat coa diém dén gan nhu 1a dong luc
chinh déi voi hau hét khach tham quan thi nhitng su lya chon diém
dén ciing bi anh huong boi su nhan thite va ky vong dbi v6i noi haa
tr. Thinh thoang, véi nhiing Chll}/érl di duogc lap lai vé khach san
hay noi dau nha luu dong, hinh anh va chét luong cua noi huu trd c6
thé da manh dé 1am cho né duge chon dau tién so vi lua chon thir
hai. Tuy nhién, thuong gap. trong nhitng chuyén du lich tron goi. su
hép dan cua noi dén sé la yéu td guan trong trong viéc dong vién va
viéc lya chon noi dén.

Khach tham quan dé thu gidn thuong dung nhiu thoi gian
trong noi & ctia ho, dic biét 1a nhitng ngay thoi tiét khong tét. D 13
dich vu hay phi dich vu, chuyén di va viéc tan huong diém dén cua
ho s& chuyén sang gia tri nhan thire duoc cung cap va nhiing trai
nghiém véi phong ngu. phong tam, va nhitng ti¢n ich khac nhw ho
boi, ciu lac bd cham séc suc khoe c6 thé duoc cung cap. Dicu nay
ding cho vigc dung 13u trong khu ¢am trai cfing nhu do61 véi phong
ngi trong khu nghi dudng 5 sao. 3

Noi cach khac, doi voi nhitng muc dich nhan réi. noi luu tyfl
c6 mot su lién quan mat thict khong thé thiéu déi voi viée tinh hap
din ctia diém dén nhu 12 mot phi’m clia cac tién ich. Trong khi van
chuyén trong cubi thé ki 20 c6 vé nhu dang bi mat di nhi¢u sy mé
hodc nhur mot phén hép dan cua chuyén di, noi luu tru di di chuyén
theo huéng nguoc lai va lam tang su hép dan cua n6 1én. Nhiing Xu
huéng marketing hién tai 1am ngan thoi gian & gol y rang marketing
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diém dén va marketin g luu trd ngay cang gan nhau hon trong nhiing
loi ich ho tuong gitta chung,

4. Nhiing san phim luu tra nhu la sw trai nghiém dich vu

Moi loai hinh san pham luu trt déu duoc nhan thire boi khach
hang nhu 1a mét “trai nghiém’. Su trai nghi¢m nay duoc to chue va
bé tri dé thoa man nhitng nhu cau va loi ich xac dinh cua trng phan
khac khach hang. Bi véi nhiing t6 chirc I6n.nhting hoat dong nhu
viy lién quan dén nhitng van phong diéu hanh, ma quan trong nhat
la:

Dich vu dit chd: xu Iy nhiing thic mic va dat chd, bao
gom internet. dién thoai. thu tlr va cac hé théng dat chf)..

- Dich vu tiép dén, dua tién: dang ki viée dén va di. kiém
tra viéc dat chd, giao phong, ¢6 thé ¢6 dugc su giup do tur
dich vu hé tro. nhu khuin vée hanh ly- bao gém viéc lap
hoa don va thanh todn v6i khach hang.

- Dich vu phong: chuan bj phong hodc lau don nhung noi &
tw phuc vu, kiém tra va sin sang dé tiép don.

- Am thuc (Food and Beverage- F&B): (néu ¢6) bao gdm
nha hang. quay bar, quén ca phe.

- Dich vu khic (néu ¢d): bao gdm phuc vu tai phong. ctra
hang mua sim. noi thu gidn, giai tri. tién ich vé suc khoe.
thu ky, giat ai v.v...

Nhitng kinh nghiém vé san pham kha phtre tap. Chung bj anh
hudng boi nhitng yéu t6 vat Iy (nhu nhitng cong trinh va su chuan bi
dd an thic _u(’mg)‘ nhiing sy huong thu (co dugc théng qua nhin.
nghe, cam giac va ngii dugc truyén dén bai chat lugng cua cac cong
trinh va noi that cua ching) va nhimg thu thap tdm Iy duoc trai
nghiém qua nhiing trang thai nhurr cam xuc hanh phuc, tim trang va
niém vui. Di véi khach cta nhimg khu nghi. duéng, nhitng ich loi
nhéan thie dugce tir san pham lwu tri thuong lién quan mat thiét voi
loi ich gz"m lién véi su thu hat cua diém dén. Néi cach khac, mot
diém dén du lich thanh cong ¢ thé cung cép mét hiéu qua 16n nhu
ho trg nhitng noi luu tra sin co, trong khi mot diém dén khéong hip
dan thuong s& co nhimng hiéu &g nguoc lai.
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1. MARKETING LUU TRU

1. Ban chit ciia kinh doanh co s6 lnu tri.
Phan nay sé tap trung vao 5 dic trung cu thé cua bat ky mét hoat
dong kinh doanh luu tra, dich vu hay phi dich vu. anh huéng manh
mé dén cach ma marketing duoc thuc hién ¢ mirc chién luoc va
chién thuat. Cu thé chung 1a:

- Vitri

- Su tdn tai ctia cuc dai va cuc ticu trong dudng cau

- Anh huéng cta viéc ban phong dén loi nhuan.

- Bién phi thap. ddc biét 1a & di€m can bién.

- Tap trung vao ‘nguoi dat chd’, khéng tap trung vao )

dong.
a. Vitrl

Vi tri la quan trong nhit trong tat ca cdc hoat dong luu tra.
N6 quyét dinh hén hop khach hang, va phuong huong ve chién luoc
va chién thuat marketing. Vi tri cting la mdt sy anh hudng chinh dén
mirc loi nhuan cua mot hoat dong. Cac nghicn ciru kha thi dé xac
dinh gid tri cua cac lua chon dia diém khac trude khi dau tr vao mdt
tién ich moi, tiém nang nhu cdu ctia moi vi tri khao sat luon la mdi
quan tdm céan ban. T4t nhién, mot khi co so luu tra duoc thiét lap. vi
tri hoat dong tré nén ¢b dinh cho ca vong doi tai san. Trong khi
nhiing hang hang khong va nguoi diéu hanh du lich ¢6 thé hoat dong
khép thé gigi dé phuc vu céc diém dén nham dap (mg nhiing thay
ddi nhu cau, nhitng khach san va lang du lich lai la nhimg vt co
dinh khong thé dich chuyén. Ho phai st dung nhiing k§ nang
marketing dé vuot qua bat ky khé khin nao co the ndy sinh sau khi
viéc dia diém duogc xac dinh.

1 14

~ Nhieu van dé marketing luu trd phai dbi mit thuc sy phat
sinh tir nhitng khé khan tir moi trudng bén ngoai, va anh huéng dé
tiém nang thi trudng ddi véi vi tri ctia noi luu tra. Vi du, khach san
nghi dudng tai bai bién & Anh dua vao truyén thong cua thi truong
nghi heé, dang gap nhiing kho khan dang ke vao thoi gian cuoi cua
thé ki 20, do vi tri ctia ching khong con thu hut so luong hay loai
hinh v& nhu cAu nghi dudng nhu truée ddy khi ching bat dau duoc
xdy dung. Vén dé twong tw ma nhimg khu nghi dudng & Bungarie
xung quanh Bién Pen phai d6i mat 1a chiing duoc xay dung cho thi
trwdong & nhitng thép nién trude cia thé ky 20. Doi voi mot so Iy do
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khac, nhiing khach san hién dai. thanh cong ¢ Hong Kong va
Singapore phai dbi mat vGi nhitng thoi ky rit kho khan vao cudi
nhirng nam 1990, do mirc cau bi thu nho do két qua cua viéc chuyén
déi chinh sach déi ngoai va co cdu kinh té.

Viée giao pho nhiéu hon cho ban hang va marketing 1a su lua
chon duy nhat cho viéc ngin chan dén tic dong 1én vi trf tur nhung
su chuyén dich bat ngd cua mdi trudng kinh doanh bén ngoai.
Duong nhién. marketing khong thé giai quyét tat ca van dé, va trong
vai hoan canh thi viée kinh doanh luu trii khéng ¢é su lua chon nao
ngoai kinh doanh 16. cho t&i khi nhirg tai nguyén cho phép hay cho
dén khi thi truong mé rong. Gidi phap duy nhat khac 1a ban cac tai
san di, ddng nghia v6i viéc mét di khd nhidu vén. Phé san bit budc
la mot hién twong binh thuong trong nganh kinh doanh luu tra, dic
biét la déi voi nhitng doanh nghiép nho véi tiém lwe tai chinh cé
han.

Loai hinh va phong cdch kién tric cua co s& luu tra cling co
nhitng anh hudng dén nhing noi ma chung dugc xdy dung. Chic
chan trong nhitng dia diém nghi mat, sy xuét hién cua nhiing khach
san, chung cu va nhitng c¢ong trinh luu tr khac tré thanh mot phan
hinh anh ciing nhu 1 mét phian méi truong & noi dén. Su hap dan
cua nhiing dlem dao du lich ¢ Mii Great Barrier cua Uc 13 minh
chirg thue té. v&i su xuét hién cuia nhiing cong trinh luu tra dugc
xdy dung: hinh anh va sy thu hut cua khu nghi dudng luét van phu
thuge rat nhiéu vao kiéu nha g0 truyén théng cia cdng trinh khach
san nay. ching dem lai cho noi day mét sy thu hat va vi tri dic biét
trong tam tri cua nhirng khach hang twong lai; dién mao. phong cach
va ngoai canh ctia nhitng nha nghi loai sang trong cac khu san ban &
Nam Phi nhu Londelozei va Mala Mala 1a mét phan quan trong
trong nhitng trai nghiém cia cudc di sén.

Hinh anh va su thu hut cua Britain Brington ¢6 lién quan rét
nhiéu dén su tinh vi trong kién triic ciia khéach san Victorian, trong
khi su cudn hut cua Singapore la viéc tin trang lai khach san
Raffles, mot yéu tb quan trong trong hinh &nh cua diém du lich nay.
Ching han xung quanh Bia Trung Hai va ¢ Honolulu hién nay, da
c6 nhiing bang ching rd rang rang viéc nhitng nha cao tang qua
ddng dic ma déng chii y 14 nhitng toa nha cao ngit mot cach xau xi
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khong dwoc quy hoach rd rang da tao ra nhimg hinh anh phan cam
trong tam tri cua khach hang tuong lai.
b. Nhiing cuc tri trong kinh doanh

Tat ca cdc tudn trong nam va cac ngay trong tudn. hau nhu tt
ca moi dang luu tra déu co thé bi anh hudng boi su bién thién manh
ciia cAu tric nhu cau. giong nhu d6i véi hoat dong van chuyén.
Nhitng cdu tric nay phan anh ban chit cuia mic nhu cau cia thi
trudng dé duy tri mot vi tri. Theo d6, nhitng khach san trong nhiéu
thi tran va thanh phb & phia Bic Chau Au c6 thé binh tinh cho doi
nhitng ngudi du lich cong vu tr thir hai dén thir nam, va cuc dai la
vio mua thu va mua xuin. Hoat dong giao dich kinh doanh giam
xudng vao nhitng ngay cudi tudn va vao thang bay dén thang tam.
Hau hét nhitng noi ‘tu phuc vu’ & vang bii bién ¢ phia Bic Chau Au
c6 thé du doan mirc ciu cao nhét trong mot khoang thoi gian it oi la
trén 16 tuan, va mot thoi gian ving khach hoan toan trong khoang 5
thang ctua nam. Su ton tai nhitng cuc dai va cuc ticu trong muc cu
chéic chdn khong phai chi mét minh hoat dong kinh doanh luu tri
phai hing chiu. ma do la dac trung chung ma nhirng nha marketing
phai dap tng. »

Nhitng né luc marketing khong thé déo ngugce duge quy lnat
tw nhién cua duong cau. nhung viéc phat trién san pham va nhiing
chién dich marketing ¢6 thé nham dén ca nhitng phéan khic da co, va
Sap xudt hién. dé lam giam di tac dong, va tang cuong hoat dong
kinh doanh & mirc do can bien.

¢. Loi nhudn dwoc diéu khién boi nhing hang ban phong-
dém

Mic du viéc ban phong qua dém (room-night), dac biét la
trong lanh vuc khach san dich vu, it khi dong gép hon khoang 50%
doanh thu, mirc dong gop trung binh cua ban phong vao kha nang
sinh 151 1a rat 16n. Theo cong ty tu van BDO Hospitality Consulting,
13 gop cha ban phong chiém trung binh 75% nhiing khach san
London vao 1998 (xac dinh nhu doanh thu ban phong trur di chi phi
khai thac phong), trong khi 1&i gop trén thirc an do uong trong vong
30%. Hiéu qua cta chi phi ¢d dinh cao la kha nang sinh loi cha ban
phong fing thém hay bién (é ¢6 the 1én dcn 90%, trong khi kha nang

14 b

sinh loi bién té cua ban do n thire ubng thuong khong doi.
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Tuong Gng. tiéu diém va n6 luc chinh cua marketing luu tra
2 o ban phono-dun Trong thire hanh. 9/10 nguoi thuong dat phong
trudce, viée marketing vao viee dat phong can duoc wu tién. Vice tap
trung vao ban hang luwu tri va dat chd trude tham chi con quan trong
hon trong viée kinh doanh tu phuc vu. R& rang 1a mac su dung
phong anh hudng truc tiép dén bdn hang dd an thirc udng, va trung
bay hi¢u qua dén khach hang mdt khi ho 'trong- nha (in-house)’ la
mot phuong phap marketing hop 1V dé tang tong doanh thu.

d. Nhim muc tiéu nguoi ddt ché (bookers), khong phdi dé si
dung phong hay giuwong

Cé mot sy hiéu lam 1a marketing luu tra tdp trung chu yéu
vao do sir dung phong hay giudng. Mo6i ban tam voi do su dung
chic chéan co thé hiéu duoc do nhitng Iy do dd duoc ban luan. nhung
nhitng muc dich marketing khong the duge biéu thi qua muc su
dung. Muc s dung la két qua ctia nd lyc marketing: ching dugc sur
dung tdt trong cac do luong théng ké vé su thanh cOng marketing.
Muc dich marketing luon la nhiing khach hang tiém ning va, toi su
str dung mét tir khong hap dan nhung hitu ich. khéng phai khach
hang ma la ‘ngudi dit chd (bookers)'.

Mot 'booker' 1a mot khach hang hay mot dai dién khach hang.
ngudi dit chd cho mot hodc nhiu ngudi. trong mot hodic nhiéu dém,
trong bat ky dang luu tri nao. Nhu vily. mOt nguot lam dat chd cho
gia dinh 2 phong hon 7 dém lién tiép cho bon nguoi (14 phong-dém
va 28 giuong- dém). 1a muc tiéu thich hop cho marketing chién luroge
va chién thuat. Mot nguoi thu ky chuyén dit chd khach san cho mot
hodc nhidu thanh vién cua mot cong ty chua bao gié nhin thay khach
san hay gap g& nhiing nhén vién tai do. nhung do la mot '‘booker’.
Thu ky cua mét hiép hdi qubc gia, chiu trach nhiém t6 chirc mot hdi
nghi hang nam cho nhitng thanh vién. co thé tim kiém vai trdm
phong-dém tai nhiéu khéch san va ciing 1a mot *booker’.

Trong lanh vuc luu tra cho céc cong vién ky nghi, cung chp
nha luu dong va nha gd cho thué, marketing theo truyén thdng dugc
xem xét dudi dang 'ban don vi (unit sales)' hay “cho thué don vi
(unit rental)". Nhung thuat ngit that ra ciing chi 14 nhiing tiéng 16ng
thwong mai va dir liéu ké toan. Nhiém vu marketing trong lanh virc
nay. nhu trong nhitng anh vuce khac, [a nham x4c dinh. thuyet phuc,
ban va thoa man nhitng nhom khach hang muc ticu dt chd.
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e. Chi phi cé dinh cao

Nhing chi phi hoat dong ¢b dinh duoc boi hoan tai mirc su
dung hoa von (break even occupation). chi phi bién té cia cac
khoang tang thém., néu khong mirc tréng phong Ia khong dang ké
trong tat ca cac lanh vuc luu tril. Ngodi mire sur dung hoa von. mic
déng gop vao lai gop cua phong bo sung 1a rat cao, dac biét la trong
hoat dong tu phuc vy, noi ma chi phi bién té tham chi c6 thé con
thap hon trong lanh vyc dich vu.

Vi chi phi bién t& cua viéc cung cap san pham bo sung la
thap- nhitng nha cung Gng luu trd thuong co6 xu huong giam gia
nham tang ban hang trude khi 16 mat phan khong ban duge. Ty 1¢
chi phi ¢6 dinh trong téng phi cang cao. chum giam gia cang rong.
Nhung c¢6 mot ban ludn nghich chidu vé chién luge tin cdy cua
casyJet. Hoan cénh cta ho khong phai fa khuon mau cho marketing
dich vu, nhung cam két cia ho ta nham giam gia ban trudce. va gia
tang dan khi thoi gian phan phéi dich vu dén gan.

2. Nhirng nhiém vu marketing chién lwge ciia nhitng doanh
nghiép luu tri

'Vao nhitng nam 1980, mdt cuu chu tich cua Holiday Inn tom
tit ngin gon nhiém vu marketing luu trii nhu sau: “Tét ca cac phén
khuc du lich va Iir hanh ngdy cang trg nén canh tranh. Nhiéu ddi tha
canh tranh hon cung ung cung foai san pham cho cung nhitng nhém
khach hang. . . nhiing ngudi di du lich ¢o nhiéu lya chon hon bao
gidr hét dé 1am pht hop moét khaeh san voi nhimg nhu cau du lich
dic biét ctia ho. Nhitng nhu cau do thay dbi phit hop VGi muc dich liv
hanh. Trir phi mot cong ty o thé hiéu nhiig nhu cdu thay ddi, va
thuc hign mdt san pham va nhiing dich vu chat lugng phu hop voi
nhitng nhu cdu, mong mudn va ky vong dac biét cua khach hang,
doanh nghiép do khong thé ton tai. (Bao cao Hoi nghi Hang nam
HLCp hoi Nghlen ctru Du lich va Lit hanh (TTRA), 1986)". Dén nay,
diéu nay van ding cho tat ca cac dang luu trit:

C6 6 phén tir chinh trong dép ung marketing chién luge ma
nhirng nha cung (mg luu tri thye hién:

- Danh gid nhiing co hoi chién luoc cho ting trudng.

- Hoach dinh hén hop nhiing phén khtic, san pham va

nhiing thang gia c6 loi nhét, luu tam (i nang suat hon la

s0 luong.
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- Quyét dinh vi tri, thuong hiéu va hinh anh moi don vi luu
trti (hay chudi cac don vi).

- Khuyén khich va tuéng thuong nhiing nguodi str dung
thuong xuyén (marketing mdi quan hé).

- Phat trién marketing mix giira nhiing don vi trong cung hé
thong (day chuyén) hay nhitng don vi doc 1ap (nhirng hop
tac tinh nguyén).

. Khai thic viée tiét kiém chi phi va nhiing loi ich khac bat
ngudn truc tiép tir tiém ning marketing c6 san trong cong
nghé ICT méi.

a. Ddnh gid nhitng co hoi chién lwoc cho ting truong

Trong thoi dai mo rong va phat trién toan cAu, va nhiing co
hoi duge tao ra bsi cong nghé thong tin va truyén thong, quan tri
marketing dong vai trd quan trong trong viéc nhén dién cac co hoi
thi gruomg chién hrgc. Su phat trién dang chu y cua nhitng khach san
gia ré & Anh, xdy dung dua vao nhitng m6 hinh phat trién tradc do ¢
My. la mot trong nhitng minh hoa tét clia marketing chién lugc
trong lanh vuc luu tri. Truong hop cta T ravel Inn, cing véi truong
hop RCI minh h()a,t(")t cho chién lugc marketing trong thi truong
chia sé thoi gian (timeshare) cho luu tr ky nghi.

Su tang trudng chién luge thong qua hop nhét, liéen minh. thu
mua, va nhiing giao dich khac véi bén thir ba, 151 uru hoa gia tri co
thé dugc cung cép cho (va rit tir) nhitng nhom khéch hang hién hiru
va muc tiéu, 1a mot dang co hoi chién luoe khac dua vao danh gia
thi truong.

b. Hoach dinh hén hop kinh doanh

~ Trong b61 canh nhu cAu tiém ning san cé cla mdi i tri,
quyet dinh chién lugc co ban cho cac doanh nghiép luu tri la nham
xéc dinh hdn hop ti wu hay c6 loi nhat nhimg phan khic, nhu cau
ctia nhiing nguoi ma nhitng san pham dac biét dugc tao ra va day
manh. Chang han, mot khach san trung tdm thanh phé rd rang nhim
den nhing k'héch hang du lich kinh doanh va hdi hop, mot khu
resort s& nhiam dén ty 1& cac du khach nhan rdi cao hon, v.v....

Bang 14.2 cung cip mot su minh hoa kha tiéu bidu vé hon
hop khach hang ¢ nhitng ing dung quan trong cho marketing. Bang
14.2 dugc dua véo‘m(}t khach san resort ven bién trong mot do thi
16n, hd trg mot phan quan trong du khach doanh nghiép trong hon
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hop cac phan khic dugce chon. Khach san ¢6 hai kiéu khach hang co
ban (kinh doanh va nhan rdi), cho phép 6 phan khac co ban, mdi
phan khue dai dién mot lya chon marketing chién luoc, va ycu cau
nhitng chién dich marketing riéng biét. Vi du. ty 1¢ kinh doanh/ nhan
rdi trong bang 14.1 ta 50: 50. Nhung n6 ¢ thé thay déi. chang han
tir 70: 30 t&i 30: 70, phu hop v6i chién luoc cia nhitng nguoi chu
khach san, dua vao su phan quyét ciia ho vé tiém nang marketing va
didéu ma ho muén dat duge cho khach san tai vi tri cuia no.

Khach san ven bién nam gén khu kinh doanh cé dugc mdt hrong
khach du hoi nghi va cac muc dich thuong mai thong thudng ciing
nhu nhitng khach di nghi. _

120 phong doi, véi 65% chiém chd hang nam = 28.470 phong-
dém cong suat hang nam (120%365%65%)

Gid cong bé £ 150 (phong dbi/ givdong doi) phong-dem, gdm biia
sang, £100 USD (1 nguoi)

Hon hop khach % ban | Lugng Loai gia
phong phong
(nim) | ban (ndm) ’
1. Kinh doanh (ca 20 5.695 Gia cong bo
nhan)
2. Kinh doanh (doanh 30 8.540 Gia doanh nghiép
nghiép) o
3. Ky nghi (ca nhan) 10 847 Gia cubi tuan
4.Khach tour nhiéu| 10 848 Gia nhom tron goi
ching
5. Ky nghi ngan (i) 15 4270 | Gi tron goi
6. Ky nghi ngan (ii) 15 |- 4270 | Gid ban budn
Tong so | 100 28.470 -
Luuy:

(1)Do khach san marketing trirc tiép dén khach hang ‘
Phong giao cho nha didu hanh tour, va cac goi do nha diéu hanh
tour marketing _
Bang 14.2: hon hgp san pham/ thi truong cho mét khach san do
thi ven bién
Nguén: Middleton, 2003
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Hon hop khach hang tdi wu cho da sé doanh nghiép thuong
gdm nhiéu phan khuc. nhim téi viée 1am cuc dai ning suat lgi tire
kha thi va t6i thi¢u héa nhitng hiéu Gmg cua thdi vu va nhiing dao
dong kinh doanh binh thuong khac.

C4 hai lanh vue dich vu va phi dich vu déu ¢6 thé hoach dinh
mot hdn hop khach hang. Chang han. nhiing nguoi cha khu cong
vién k¥ nghi marketling nhimg khu nha 1éu va nha gb cho ky nghi ¢6
thé 1ap ké hoach cho mot phan khic chién luge tach riéng nhimng
ngudi Ién hon 50 du lich ting doi. ra khoi nhing gia dinh voi nhiing
dira con tudi dén truong thuong gin véi nhimg ky nghi he. Cling ¢6
thé phan biét gitra nhimg du khach ¢ 1 hay 2 tuan voi nhimg du
khach nghi cuon tuan hay ng'm ngay.

Viée sap dat mot hdn hop t6i wu cho bat kv doanh nghiép luu
(ri nao thudng yéu ciu vai dang nghién cu marketing. hay it nhét
su phén tich co s¢ dir ligu hay nhitng ban déng ky khach hang dé
phan tich so lugng va doanh thu tr khach hang hi¢n thoi & moi vi tri
va ude lugng tiém nang. RAt it nha diéu hanh trong lanh vuc luu trd
throng mai khéng thé dat duoc it nhit 4 cach phan chia khach hang.
hay hon hop kinh doanh, dé 1am co so cho chién lwoc marketing
hi¢u qua hon.

¢, Quyét dinh vi tri, thwong hiéu hay hinh danh

~ Luon lién quan nhiing phéan khae muc ticu da chon. can nhéc
chién lugce ticp theo va rd rang cho nhitng nha cung {mg luu tri la
xdac dinh 'vi tri (position)' cua mdi don vi hay nhém cac don vi can
phai nham vao dé chiém chd trong tam tri ctia nhitng khach hang
muc tiu. Khi nhimg d’01 thi canh tranh ngay cang cung tng nhting
sin pham tuong tu dén gan nhu cling nhom khach hang véi gid
trong duong, cac nha di€u hanh cin khéc biét hoa va tao thuong
hi¢u cho nhiing san pham vai nhitng gid tri va nhitng dic trung o
thé truyén thong duoc. Nhiing dac trung (identity). duoc got trong
marketing nhu 'vi tri (positions). 1a nhitng nhan thirc trong tam tri
khach hang. Ching c6 thé dua trén tén cong ty, nhu Four Seasons
hay Dorchester, hay trén nhimg diém manh cua mot toa nha va vi tri
ctia né. Chiing ¢6 thé dua vao nhiing quyét dinh thiét ké quan Iy vé
nhimg déc tinh san pham chét lugng nhan vién va dich vy cung
ang, thiét ké va chét lugng phong va trang bi, hay bat ky su két hop
nao cua nhiig déc trung nay.
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d. Khuyén khich va tuong thuong nhitng khdach hang thuong
xuyén

Phan ta thir tu trong nhimg dap tmg marketing chién luoce cho
nhiing nha cung tmg luu tri [a tim cach dong vicn va thuong nhiing
khéach hang thuong xuyén va “trung thanh™. Muc khach hang lap lai
trong nhimg khach san (6n & Anh cudi nhimg nim 1990 vuot hon
40%., da so 1a doanh nghi¢p nén s6 déng gop cua ho vao doanh loi
cang cao. Khong ¢6 gi ngac nhicn, voi cung ly do chién luoge véi
nhirng hang hang khéng, da s6 khach san phat trién nhimg cau lac
bo thanh vién va chuong trinh nguoi st dung thuong xuyén khac
trong nhirng nam 1990. thuong cung cip thé nguoi dung uu tién
duge thiét ké xoay quanh nhimg moi quan tam cua nhiing khach
hang thuomg xuyén ctia ho. Qua trinh ¢6 thudn loi cho dang ké boi
nhing co so dir liéu khach hang va ky thuét khai thac dir liéu, cling
nhu kha nang dé sir dung cac website dé xac dinh *hd so khach hang
(profile)’. Mot s6 nhiing chuong trinh nay cung img tién ich tin
dung, thém vao nhiing loi ich binh thudng khac, nhu sy kiém tra ra
vao nhanh. va nang cap phong ¢ néu ¢6 san. Mot sb dua ra nhimg
giai thuong ma nhimg nguoi di du lich tich Ity d‘iém cho mdi fan luu
tri. dan dén nhimg loi ich hap dan tiy theo s6 diém qua mot thot ky.

Nhitng khach hang thuong xuyén dai dicn cho mot tat san
marketing chién luoc quan trong cua bét ky doanh nghiép luu tra
nao. vi ching cung chp con dudng rét tiét kiem dén nhitg ban b¢ va
nhitng nguot gibng ho, su dung markeling truc tiép duoc thiét ké va
dat muc dich can than. Nhitng chién lugc long trung thanh khach
hang trong béi canh nay la mdt can nhéc quan trong cho tht ca
nhitng doanh nghiép luu tra.

Trong khi muc tic¢u chién lwoc vé thuong nhing du khach lap
lai 14 ro rang. khong phai tat ca nhimg chuong trinh hi¢n thoi dang
sir dung co thé thanh cong ngay lap tire hay hoan toan. Mot phan vi
chung thuong kho lam va tbn nhiéu chi phi, va mot phin vi chung
¢O thé vo tinh 1am giam gid phong trung binh t&i nhimg khach hang
san sang tri tién mot mire gid cao hon.

e. Phéi hop marketing quua nhiéu don vi
Can nhic chién luge thir ndm phan anh mdt thudce do dang gia tang

’

trong marketing Juu tri co lién quan tgi bén phan tr khac, va tap

2

trung vao muc do hop thc ma cac don vi riéng ¢ ¢6 thé dat duoc
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trong vi¢c marketing nhirng san phdm cua ho. Nhimg 191 thé chién
lwoe cia phm hop marketing nam & kinh té quy mé Ién va c6 thé
duoc tdm tat nhtr

- Su di¢u chuyén phan phOl gitra cac don vi. dich vu dét

chd trung tm va céc tong dai.

- Sy hién dién cua cac website va lién két véi nhitng trang

web khac. ’

- Su truy cap tot hon vao cac mang ludi ban 1é.

- Su quang ba dinh vi va thuong hiéu tap doan.

- Nhitng co hdi quang cao va PR chung.

- Viéc stir dung nhiing doi marketing va ban hang chuyén

nghiép.

- Su truy cap tdi brochure va to roi cia cadc hhém.

- Dai dién nhom tai nhitng héi cho thuong mai.

- San pham va dinh gia

- Thiét ké va sy hai hoa cia nhiing san pham va céac chuong

trinh bao dam chat lugng duoc thiét ké dé- tao sy hai long
khéach hang.

- Su sit dung nhitng chuong trinh quan ly ning suat dé phat

trién va khich nhiing tiy chon gia.

- Nhiing chuong trinh long trung thanh nhém cho nhiing

nguoi sir dung thudng xuyén.

- Su truy cép t6i nghién ctu thi treong nhém.

R& rang. su phdi-hgp s& dé dang hon théng qua quyén s& hiru
va sap nhap. va la mot phan cia ca qua trinh ma cac chudi luu tri da
ning m¢ rong quy mo hoat dong cuia ho. Tuy nhién, ICT hién dai tao
diéu kién thuén loi cho su hinh thanh va quén ly nhitng lién minh va
mot chudi nhitng hoat déng cho thué quyén (franchlsmg) va cép
phep (licensing). Két qua 13, cac chudi da ning ¢ thuong hi¢u hién
c6 mit khip thé gidi. Nhiéu chudi ¢6 pham vi toan cau va qubc té,
va l\hong c¢6 déu hi¢u nao cho thdy mirc tang truéng nay dat dén
nhitng gidi han vao cudi nhitng nam 1990.

Nhiing 1i€én minh cdng tac cua nhitng doanh nghiép nhé hon,
nhu Best Western, cung cap mot cach dap ng canh tranh cho nhing
khach san riéng lé. Nhiitng loi thé marketing trén Internet tao diéu
kién thuan loi cho su hop tac dang lan lruym vao lanh vyc nhiing
doanh nghiép nhd, ca dich vu va phi dich vu.
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f. Tiém ning marketing truc tiép cria cong nghé truyén thong
maoi cho nhitng khdach san

Chau Au | BicMy | Uc/ New
(%) (%) Zealand

: (Yo)
Lién hé truc tiép toi khach 38.8 295 38.8
san
Thong qua trung gian 612 70.5 61.2
Hé thong dat cho cua khich 10.8%* 23,6%%] 12,7*%*
san 5,8 4.1 5,4
Heé théng dat chd doc ap 18,7 17.3 20,9
Dai 1y lir hanh 19 16,9 14,6
Nha dicu hanh tour 3.7 7 42
Cac cong ty dai dicn khach 1,7 0,7 29
san 1,5%* 0,9%* 0,4**
Céc cong ty van chuycn
Cic c¢ong ty internet/
Website
Tong 100 100 100
Téng sé “truc tlep cho cac 51.1 54 51,9
muc ¢6 danh déu **
Liu y:
1 Quan dién thoai, thu tur, fax. vao ‘vao dang ky (walk ins)’.
2 Pegasus/THISCO va cac he thong quan ly diém dén khac.
3 Truc ticp hay qua GDS hay h¢ thong Pegasus.
4 Hop dong.
5 Chang han nhu UTELL.
6 Dic biét cua cac hang hang khong danh cho luu tra cua nhéan
vién.
7 Websites cuia khach san va qua cac cobng ty dot.coms.

Bang 14.3: Cac kénh phan phoi cia cac khach san nim 1998
Source: Middleton, 2003
Bang 14.3. dwa vao mot Nghién ctru Khach san toan cau cua
Horwath (Horwath Worldw1de Hotel Study) nam 1998, cung clp
mot cach nhin ngan ve nhitng qué trinh phan phdi marketing duge
dung toan cAu. chu yéu trong nhimg khéach san 4 va 5 sao vao cubi
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nhitng nam 1990. trude khi thuong mai dién tr la mot phan quan
trong trong dat chd. Viée tiép xiic truc tiép véi khach san tang rat
dang ké. ncu ty I¢ qua website tang nhu dyu dodn. viéc kinh doanh
qua marketing truc tiép c6 thé vuot qua 2/3 tong luot dat chd chi
trong thap nién to1.

3. Marketing Ch:en thuat

Nhimg quyét dinh chién luoc duoc tinh toan dé thiét lap mot
phtre hop ¢6 loi cho dat chd va st dung phong thong qua sy san XUt
va phan phdi nhitng san pham khac biét. c6 gia pht hop voi nhing
nhu cau xdc dinh cua nhitng phan khdc khach hang. Néi cach khdc,
dbi véi nhitng nha diéu hanh luu tri trong moi lanh vuc, 3 trong s6 4
P truyén thdng cua marketing mix la nhitg quyét dinh chién lwoc,
va tham chi P tha tu- xuc tién. can duogc hoach dinh trong gion han
do chién luoc dinh vi xac dinh.

Gibng nhu marketing van chuyén hanh khach. dong gop
chinh cia marketing 1a biao dam ban hang bién té, bo sung cho
nhitng nguoi mua muc tiéu, trong khi mirc st dung phong dugce du
doan khéng dat mac t6i wu. thiwdng phan anh qua su bién thién theo
mba binh thuong. Pong gop khac cna marketing 13 déi phd voi
nhimg khoan 15 thudong xuyén hay dét ngdt xay ra khong thé doan
trude tir nhirg su kién kinh té hay chinh tri.

Thinh thoang. tai nhiing noi dén nhat dinh trong nhiing
khoang thoi gian nhat dinh. mic s dung phong khach san c6 thé
vuot hon &80% mot nam. nhu 6 London cudi nhirng nim 1980 va
cudi nhirng nim 1990. Tai muc nay: da sb nhitng khach san chat
cirng trong hau hét thoi gian, va chi nhan hudng thy viée tang gia ca
va thu loi. Nhitng hoan canh nhu vay khong phai thuong xuyén. tuy
nhién, va thuong khong chi duge dat duoc do riéng marketing ma do
su két hop cia nhiing hoan canh thuan tién trong moi truong bén
ngoai doanh nghié¢p. Thuong thi doanh nghiép luu tra dat gitta 55%
va 65%. Trong nhitng cuc tri, nhu trong suy thoai kinh t& 1991-
1992, ho giam con 40% hay it hon.

Nhu trong nhitng lanh vuc du lich va Iir hanh khéc, phan anh
thude tinh mau hong cua san pham, cac nha markcting can quan 1y
nhu cau bang vige khuyén khich dat chd bd sung tren co so hang
ngay va hang tuan. Chi phi ¢b dinh cao va bién phi thip cua hoat
dong luu trd mo rong pham vi cung dng nhitng khoan dong vién
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ngdn han cho ngudi mua. Marketing chién thuat cho Kinh doanh luu
tra doi hoi lua chon cac cong cu khuvén mii ban hang thich hop.
Pac biét, chién thuat xic tién ban hang cho kinh doanh luu trd bao
gbom:

1. Giam gia ngﬁn han duoc str dung mot cach déc biét cho
nang suat khong ban duge trong nhimg hoan canh bt
ngd. Nhirng khuyén mai ban hang. thém gia tri tam thoi
vao nhiing san pham nham thu hit cac phan khic khach
hang muc tiéu, thuong duoc dung dé thu hat kinh doanh
trong nhitng mua day du doan.

I3

2. Giao dich voi cac doi tac ho tro nhu cac nha diéu hanh
van chuyén dé co thé dat duoe cac muc tiéu co loi cho cac
bén.

3. Nhiing xuc tién ban hang. thuong dung khuyén khich hoa

l16ng, duoc thiét ké nham dong vién mot hé théng phan
phdi ban 1¢ va dat tac dong bo sung tai nhithg diém ban
hang. bao gom viée trung bay brochure dugce cai thién.

4. Nhitng xuc tién ban hang. su dung nhitng chiét khau gia,
duoc thiét ké dé thic dfiy va dat duoc nhitng thoa thuan
véi nhitng hang thlr ba nhu nhithg nguol diéu hanh du
lich, nhimg dai dién du lich khac. tao ra nhimg hop dong
tron gol dé cung cap luu .

5. Sir dung mat luce lugng ban hang dé tao ra nhiing su ban
thém. ca tor nhitng ngudl mua binh thuong 1an nhiing
ngudi khac duoc pham t6i cho nhiing sang kién ban hang
ngan han.

6. Sir dung quing cao va nhiing trang web, thuong dung
chung v&i muc 1. 2, va 3. dé dat duoc truyén thong tot
hon cho nhimg dé xuét khuyén mai.

Viéc str dung nhimng k¥ thuat nay ro rang la c6 khuynh huéng
ban hang. hiéu qua phu thudc vao nhitg kién thirc chi tict cua cac
nhéa marketing vé ho so. nhu cAu va hanh vi ctia cac phan khiic muc
tiéu trong viéc dap ling cac chuong trinh khuyén miii. Gibng nhu
trong van chuyén. lanh vuc luu tri thuong xyén chiu tac dong cua
nhitng yéu t& moi trudong bén ngoai khong doan trude dugce, va cac
doanh nghiép luu tr can luon ludn co khoan v,(‘m du phong trong
nhitng trudng hop nhu chu giam dot ngdt. Tir cudi nhitng nam 1990,
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Internet duoc ding nhiéu hon dé khuyen mai va ban hang phit cudi,
c6 thé sir dung ca phuong phap dau gia.

ITL. CHI PHi VA NGAN SACH MARKETING LUU TRU

1. Ngan siach marketing luu tri

Vé6i hiéu biét vé ban chat va do 16n cia nhiém ~vu thi hanb
chién luoc va chién thuat trong marketing hru tra, cAn can nhic
nhitng van dung vé dé 16n ctia ngan sach. Chi phi dé dat duoc nhiing
muc tiéu marketing thuong ti 1€ cao voi doanh thu ban hang ban
trong lanh vurc I tri va viée xac dinh ngén sach duge xem nhu mot
quyét dinh rui ro cao.

Thuong thi ngudi ta tin vao quy ludt trong nganh la ngan sach
marketing luu tri chlem khoang tir 2% dén 5% doanh s6. Khao sat
ctia BDO va Horwath vé nhitng khach san Anh vao cudi nhimg nam
1990 cho thay chi tiéu marketing khoang 2.4% dén 2.6% doanh s0.
Thét ra, so chi tiéu marketing cta nhiing chubi luu tri thanh cOng ¢6
thé 1én dén glp 10 14n con sd do cac cong ty tu van dua ra. Neu tinh
toan thich hop. c¢6 thé thidy mitc trung binh 20% trong doanh s6 cac
nha kinh doanh luu tri danh cho marketing, nhu trong bang 14.4:

- Trong viéc phan tich bdo cdo quyét toan hang nim cia
doanh nghiép lwu tri, doanh thu ban phong fuén duoc tinh
toan theo hai cach. Dau tién, tong nhimng khoan thu thuc
té trong mot nam tir ban hang dugce tinh toan (con sb nay
duge chia cho sb phong- dém da ban, cho ra ty 1€ trung
binh phong dat dugc trong mot nam). Thir hai, doanh thu
ban phong dugc tinh toan nhu tong doanh thu ly thuyet
dat duoc néu phong duge ban voi gia cong bd (c6 nhing
hé s6 chiét khéu cho cac phan khic muc tiéu).

- Chi phi marketing cling duge tinh toan nhu tong nhing
chi phi cua tht ca nhitng quyét dinh ma doanh nghiép thuc
hién dé bao dam dat dugc muc dich (khong phai chi la chi
phi quang céo va khuyén mai ban hang). Téng chi phi can
phai duge biéu thi nhu mét phan trim cta doanh thu ban
phong dat duge qua mét thoi ky chién dich.

Trong thuc té, nhitng khach san trén khap thé gioi llep tuc tao

ra cac tai khoan cua ho theo quy wdc vé Hé thong thdng nhat cac tai
khoan Khach san (convention on Uniform System of Hotel
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Accounts) bit pguén tr My. Néu nhu khong co nhimg tai khoan
marketing, nhieu chi phi chuyén dung cho marketing bi mat di.
Nhiing chi phi marketing c6 thé thu duoc ddy di chi khi duge tinh
todn tach biét bai nhitng nha marketing cho nhirng muc dich cua
minh. Bang 14.4 cung cap mot phuong phép.

Trong mot thé gigi ly tuong, mot khach san v&i mot chudi
san phdm tuyét voi va mot vi tri tot s& 4n dinh gia thong thuong
(rack rate), gia doanh nghi¢p (corporate rate) va gid nhom (group
rate) trude ca nam. N6 s€ hoan thanh thoi ky thuong mai khong can
tinh dénnhiing su kién bat ngd co thé can tro no dat duoc hon hop
dat chd muc tiéu pht hop nhét v&i cong sudt ctia nd. Khong ai trong
vi tri Iy tudng nay chép nhan nhimng dat chd nhom c6 chiét khau néu
ho tu tin vé kha ning Jap day phong vdi gia thong thuong. Khong ai
cung Ung gia ddc biét trong kinh doanh ky nghi giai tri néu hoc ¢é
thé 1ap day phong voi gia cao hon

Trong thé gidi thuc su, tat nhién, nhitng khach san va cac
doanh nghiép luu trd khac phai trd nhitng chi phi ¢é dinh duogc thau
cua ho ngoai judng tién hang ngay trong khi du bao s6 phong va
giwong khong ban duoc tao ra 15 tiém nang. Trong nhiing hoan canh
nay, da s& chiét khau gia thong thuong nhim thuc hién nhiing nhu
cau ngén han. Thét ra, ho giam gia nhdm ‘mua’ viéc kinh doanh t’L\I'
bét ky ngudn nao ho tim dugc voi bat k' gia nao ma ho nghi la tot
hon chiu 16. Chi phi ¢ dinh cao cua hoat dong luu tri ]z‘im’doanh
nghiép kinh doanh tai bét ky gia nao c6 vé dang gia trong ngan han.
Tét nhién, qua thoi gian, chiét khéu gid 1a phan tac dung boi nd pha
hoai viéc dinh vi thwong hiéu va gay bt binh cho nhitng khach hang
thién chi. Nhung nhiing doanh nghiép dang trong khung hoang
ludng tidn mit co thé khong cAn dai han ma nham dén song sot boi
bat ky phuong tién co thé nao. ’ " )

T4t ca nhitng giai thich trude nham nhdn manh diém mau
chét 1a chi phi marketing cAn phai luén ludn dugc tinh toan day du
nhim dat doanh s6 hang nam. Nhiing chi phi marketing dugc dé€ cap
trong Hé thong tai kKhoan théng nhét cho Khach san ve:

- Quang cdo, PR, va phuong tién truyén thong khéc.

- Khuyén mi ban hang va an pham trung bay.

. San xuAt va phan phéi thong tin (bao gom thu tlr truc
tiep). '
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Nghién ctru marketing.

Nhiing chi phi hiép hoi (Consortia) (chi cho ty 1¢
marketing) hay tién thué marketing nhém do céc chudi
dinh doat.

Chi phi nhan vién. nhimg chi phi va phan chia trong tong
phi dé thuc hién lat ca nbhtrng ¢ong viée néu trén.

N6 cén phal bao gdm nhirng chi phi da\J du xay ra trong
(nhung khong nam trong hé thong théng nhat)

Dam phan, phuc vu va tra hoa hdng cho nhitng dai dién lit

hanh, nhimg ngudi ban budn, nhitng cong ty the tin dung
va moi nha phan phdi khac nhéan hoa héng.

Dam phan va thoa thuan chiét khiu cho nhimg ngudi didu

hanh tour. ¢ong ty du lich nhiéu ching, va ban hang theo

nhom. :

Pam phan chiét khiu nhim bao dam nhiing dang kinh

doanh nghiép nhoém, nhu nhiing héi nghi hay nhitng hing

hang khong.

Phan chia trong chi phi dat chd trung tdm va nhiing moi

lién két voi GDSs- nhitng cong cu quan trong trong hoat

dong marketing hiéu qua. phai duoc to6 chic xung quanh

nhimng y¢u ciu marketing.

Dau tu vao nhiing trang web va két ndi vai cac tong dai

va CRSs. |

Céan phai nhan manh rang vai yéu 16 chi phi chu yéu néu trén
duoc tinh vao tai khoan tong thé tat ca nhimg chi phi marketing dé
bao dam kinh doanh, néu khong s& duoc danh gia 1a rii ro hay 10,
trong thye té khong dugce tinh nhu nhirng chi phi marketing trong hé
thong ké toan théng nhat. vi nd khong dugc hinh thanh xoay quanh
cic nguvén tic marketing, ma chi gilip so sanh ngcmh bang cach st
dung nhiing dinh nghia tiéu chuén cho ké toan vién.

Hé thong dong nhét dang lam cong nghiép khach san khong
¢6 dich vu bang viéc duy tri huyen thoat v¢ chi phi marketing chlem
2-3% doanh thu ban phong. Néu mot nha cung tmg luu tri mudn
hiéu chi phi va doanh thu va lam cho marketing hi¢u qua hon. dng ta
phai tinh toan du nhiing chi phi da néu trén.
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2. Ngin sach marketing du thao cho khach san resort: mot
cach tiép can mo hinh

’ Lanh vuc ndy. voi nhimng sy minh hoa trong bang 14.4, cung
cap md hinh thye hanh dé phan tich doanh s6 ban phong hang nam
ctia khich san theo nhimg phan khiic va nhitng san- co so trong thurc
té dé soan thao mot chién dich marketing. Du dp dung can ban cho
khach san. md hinh ¢ thé dé dang thich nghi dé si dung trong
marketing luu tra phi dich vu.

Mo hinh tréng rat don gian, du khong dé doc. nhung chic
chén s& nhan dugce nhiéu quan tam. Phan chit giai thich tai sao
doanh thu thuc té dat dugc gé‘m nhu luén fudn it hon so véi doanh
thu 1y thuyét ma cac quan tri vién nhim t6i khi bat ddu mot ndm
ngan quy. Dé dat lanh vuc va md hinh trong mot bdi canh thyc hanh
rong rai. vi du duge chon la mot khéch san resort 4 sao trong phia
Béc Chau Au. thude chudi khach san cip qudc gia, vi tri ven bién,
ndm trong mot trung tam do thi 16n. co mot hon hop kinh doanh, véi
gia trung binh giwong- bita sang 150 bang/phong doi.

Duoc xay dung déu tién cho nhitng khach hang khong kinh
doanh 75 nam trudc, cu tric thi truong thay d(‘ﬁj lam cho khach san
chuyén do tap trung va ning chp phuong tién dé hap dan thi truong
doanh nghiép. Khéach san khong co phong hoi nghi, nhung ¢ gan
trung tdm hoi nghi, dé thu hut nhitng du khach ¢6 muc dich kinh
doanh. Kinh doanh ky nghi ngdn nham lam diy chd vao cudi tuan.
khi khong c6 céac chuyén tham kinh doanh, hién la mébi kinh doanh
chinh trong thi truong gi¢ nhan 10

a. Phiic hop kinh doanh va cdc logi gid

Theo suy luan marketing binh thuong. toan b(f)‘vié_c': kinh
doanh hang nam dugc chia thanh nhiing phan khc. Can to chuce
nhitng san pham, gia ca, xic tién va phan phoi khac nhau cho moi
phan khiic. Nhu trong bang 14.4, ¢6 2 kiéu khach hang (doanh nhan
va du khach ky nghi) nhung tao ra 6 phan khuic. Tat ca cac dang
khéch hang khac khéong dugc dé cap dé tranh fam phiic tap vi dy.
Tiéu chi cho chién luge phan khuc thi truong thi don gian. Vi tri
khong thé tao ra murc st dung muc tiéu o gia cong bo, va khach san
phai t6 chitc nhiing sang kién marketing dé bao dam mirc ban muc
tiéu tai gia chiét khau.
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Khach san ven bién nam gén khu kinh doanh ¢6 dugc mot lugng
khach du hoi nghi va cac muc dich thuong mai thong thuong cing
nhu nhiurng khach di ngh.

120 phong doi. voi 65% chiém chd hang nam = 28.470 phong- dém
cong suat hang nam (120*365%65%)

Gia cong bd £ 150 (phong doi/ giuomg doi) phong-dém., odm bira
sang, £100 USD (1 nguot)

Hén hop % ban | Lwong |Loai gia|Gid phong, Gia | Doanh thu | Doanh thu

khich phong | phong (trong |phong| ly thuyét thyc té
(nim) ban brochure) |thuc té
(ndm)
a b ¢ d e

1. Kinh Gia

doanh cong

(ca b6

nhan) 20 5.695 150 115 845.250 654.925
2. Kinh Gia '

doanh doanh

(doanh nghié _

nghiép) 30 8540 | p 125 100 | 1.067.500 854.000
3. Ky nghi Gia

(ca cubi

nhan) 10 847 | tuan 90 ¥ 80 256.230 227.760
4. Khach Gia

tour nhom

nhiéu tron

chidng 10 848 | goi 90 65 256.320 185.120
5. Ky nghi (id

ngfm (i) tron

15 4.270 | goi 100 85 427.000 362.950

6. Ky nghi Gia ban

ngén (ii) 15| 4270 | bubn 100 70 427.000 208.900

Tong sb 100 | 28.470 3.288.300 | 2.583.635

* bao gém tro cap cho gia nhom/ doanh nghiép, | nguoi 6, va hoa hong ban 1é cho cdc

phan khuc 4 va 6 cua hon hop khach hang

t Khong cong bo o

(f) Do khach san marketing truc ticp dén khach hang

(i) Phong giao cho nha diéu hanh tour, va cic géi do nha diéu hanh tour m'lrkeling
Bang 14.4 Tinh toan toan b chi phi marketing, bao gom cac
khoan chiét khdu va hoa hong ban hang, nhw mot ty 1€ doanh

thu khach san

Nguon: Middleton, 2003
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‘ Trong 6 phan khiic khach hang trong bang 14.4, chi c6 nhom
dAu tién tra gia cong bd day du, chi chiém 20% s6 luong kinh doanh
ctia khdch san. Phan khic thir hai gom nhitng khich doanh nhan tra
gi4 tap doan thap hon gia cong bo 15%; mot s6 du hoi nghi ciing
nhan dugc mét chiét khau trung binh 15% gid cong bo.

Trong nhimg nhom ky nghi, ciing khong thé dat mirc kinh
doz}nh muc tiéu véi gia cong bd. Do vay, da s6 khach san loai nay dé
xuat mot gia dac biét cho nhirng san pham gid nhan rdi, thuong gdm
sO ngay luu tru toi thiéu, va co thé nhimg bita &n va nhitng dich vu
khac dé giam kha niing loai nay s& duoc sir dung bdi nhiing khach
doanh nghiép. Néu mang kinh doanh ky nghi ca nhan dugce du bao
dé lai nhiéu phong trdng trong nhimg nam gan day, chi khach san
thudng c6 khéng co lwa chon nao khac ngoai lién hé véi nhitng nha
didu hanh tour, trong truong hop ndy 1a cac nha diéu hanh tour nhiéu
chang (phan khuc 4 trong bang 14.4). Nhitng nha diéu hanh tour
nay, néu khach san phti hop véi chudi san pham cua ho, sé& sir dung
phong. Néu ho 1am nhu viy, thuong s& c6 mot khoan chiét khiu 16n
dé bbdi hoan nhing chi phi quan ly va marketing, gbdm ca phan phdi.
Khoan chiét khéu, ciing bao gbm loi nhuén cua ngudi diéu hanh
tour, s& duge tinh toan vao gia cong bd ctia khach san cho loai kinh
doanh nay (trong truong hop nay, gia trung binh phong- dém la 60
béng); ,

Hai phén khic ky nghi cudi cung la nhitng ky nghi ngan tir 2
dén 3 dém cung Umg nhu san phim tron goi. Trong phan khuc 5, san
phim durgce ban tir brochure hay tir nhimg ngudi thuc hién marketing
ctia khach san tai mic gia nhom, khong chiét khdu la 70 bang
phong- dém. Vi khach san nay vén conh niang suat dy phong vao cudi
tudn, né ciing 6 thé ban phong cho nhimg ngudi ban budn hay
ngudi didu hanh du lich khac, da gidi thiéu Khach san trong mot
brochure gbm mét danh muc san phim duoc marketing dudi mot
thwong higu. &3 Anh, nhiéu brochure nhu vay hién dugc dat thuong

hiéu va marketing boi nhitng nhom clp guéc gia nhu Superbreaks.

Nhu véi nhitng nha didu hanh tour nhicu chang, marketing thong
qua mdt nhém dugc tra tien, khoan chiét khau 30% phan tram la
binh thuong, dé bdi hoan chi phi ngudi ban budn, marketing va loi
nhuén bién té.
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b. Tinh todn doanh thu trong bang 14.4 :

Cot (a) cho thiy doanh s6 ban phong- dém hang nam cho moi
phan khic, nhu di dugc xéc dinh vao diu ndm trong ké hoach
marketmg ctia khach san. Tong s& 28.470 la tong 120 phong *365
ngay*65% str dung.

Cot (b) liét ké gia phong- dém cong bd thiét ké dé thu hit
trng phan khtc.

Cot (c) cho biét gia phong thuc té dat duoc, sé lidu & cot (c)
trong thuce te do nhimg ké toan vién cua khach san tinh toan, cho
phép mot sé phong doi durgce ban gia ré cho mot nguoi, chiét khau
tap thé duoc trir di cho mét sb phén khic, tra hoa hong cho mot s6
dai Iy du lich. Néu nhén vién txep tan dugc chi din chip nhan nhung
dat chd phut chét véi mirc chiét khdu thdm chi I6n hon, diéu nay
cung duoc tinh toan trong cdt (c).

Cot (d) cho thay doanh sé cuc dai tiém tang néu toan bd
phong duogc ban tai gia cong b muc tiéu cho ting phén khuc. Ly do
dé tinh cot nay la dé trinh bay rang dién ludn ludn c¢6 mot chi phi,
dai dién cho doanh s6 tiém nang, trong viéc chép nhan kinh doanh
tai mot mirc thip hon gia muc ti€u t&i wu. That ra, khong phai tit ca
gid muc tiéu dugc cong bb, ma 1a nhitng gia dam phan thuong mai
duge ghi trong mét ké hoach marketing.

Cot () cho thdy doanh thu thure té trong nam (a-c). Bang viéc
so sanh tong sb doanh thu thuc té va Iy thuyét, co the thay téng cot
(e) 1a 79% cot (d). Khi chia tong doanh thu (e) cho tdng phong ban
(28.470), gia phong trung binh dat dugc ca nam la 90,75 béng

Tom lai, hiu nhu moi doanh nghi€p luu trd s€ van hanh tai
gia phong trung binh thap hon dang ké so v4i cyc dai ly thuyet
Khoan chénh éch glua tiém nang va thuc té phan anh céc hdn ‘hop
phén khic/ san pham va mirc chiét khau va hoa hong cén thiét dé dat
dugc muc tiéu kinh doanh trong mdi phén khiic. Pugc do luong qua
cac thoi ky va giira nhitng khach san khac nhau trong mgt nhém, do
lom khoéng cach giita doanh thu thyuc té va Iy thuyét cung cip mot
thude do co gia tri ve hiéu qua marketing ctia mét khach san.

c. Nhitng két ludn vé chi phi marketing

Trong bang 14.4, mot phan chi phi dé dat duoc muc ban hang
trong mét s6 phén khic phan anh trong nhing khoan chiét khau va
hoa héng phai tra. Nhimg chi phi bd sung (khong trong bang) la
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quang cao, khu)fén mai ban hang, nhimng trang web, 4n pham va moi
chi tiéu khac vé marketing xét thiy can thiét. dé bao dam mirc s
dung muc ti€u 65%. Trong vi du, mot phan chi phi marketing do
khach san tra truc ticp. va mot phén thong qua cac hiép hoi, thong
thudng viéc tién marketing cho hiép hoi khoang 3% doanh thu hang
nam cua khach san. _ .

Dit tinh todn ngdn sdach marketing theo cdach nao, diéu hién
nhién la chi phi marketing thuc té duoc phan dnh trong bang 14.4 sé
cach xa dén tir con s6 ‘quy chudn’ vé nghia 2- 5% thuong duoc
nhdc dén trong nganh.

TOM TAT CHUONG

Chuong nay nham giai thich va minh hoa nhitng dac trung
ciia hoat dong va thuc hanh marketing thuong thay trong tAt ca cac
janh vwc lru trid dich vu va phi dich vu, khong han ché trong mot
lanh vuc dic biét hay chi danh cho nhiing nha diéu hanh 1o trong
nganh. Giéng nhu v6i nganh vén chuyén, mot s& khia canh
marketing 14 c4 biét dbi voi nhitng lanh vuc riéng 1€, nhung nhiing
khia canh chung quan trong hon nhitng khéc biét. Nhimg nguyén Iy
duoc phac thao lién quan rong rdi dén tat ca cac lanh vuc hwu tra
dich vu va phi dich vu.

Chuong nay nhan manh su quan trong dang gia ting cua
nhitng lién két gitta nhiing lanh vuc trong cong nghiép du lich cho
marketing trong tuong lai. Nhiing li€n két ndi marketing quan trong
khac hién dang xuét hién bén trong nhiing ianh vue, nhu duoc thay
trong céc tap doan luu trd, boi nhitng nha diéu hanh dich vu va phi
dich vu. Nhirng nguoi san xut riéng lé, dic biét chu s¢ hitu nhing
don vi nho, nhin thiytap doan (consortia) nhar mét con dwong hop ly
dé tao thuong hiéu va dat kinh té quy mo 1on trong marketing, von
la van dé sbng con dé canh tranh thanh céng véi sic manh ctia
nhitng chudi 16n. Su phat trién cia nhitng hé thong marketing diém
dén véi su truy cdp (i marketing va dat chd truc tuyen la mot con
duong cong tac khac cho nhitng doanh nghi€ép nho voi tiém ning
tang trudng rd rang. i

Pic biét, chuong nay xem xét chi phi marketing luu tra day
di kha chi tiét bang viéc sir dung phuong phip mé hinh dua trén
thuc té hién nay. N& thach thirc nhirng suy ludn mang tinh quy wdéc
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c6 lién quan dén chi phi marketing, vén lam giam tdm quan trong
ctia marketing trong nganh cong nghiép hru tra.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

DPinh nghia luu tra du lich? | '

Vai trd cta luu trii trong san phém du lich tong thé?

Dién ta san phim luu tra?

Ban chét cua kinh doanh Iuu tra?

Céac nhiém vy marketing chién luge trong kinh doanh Iuu tra?
Marketing sach lugce trong kinh doanh luvu tra?

Céc van dé vé ngan sach marketing luu trd?

Ung dung phirong phap mé hinh cho mét khéch san trong viing
ma ban biét.

CAc vén dé vé chi phi marketing hru tra?

PN

o
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MARKETING DIEM PEN DU LICH

MUC TIEU CHUONG

e & o o

Nim duogc cac khai ni¢m vé& diém dén du lich

Nhién thirc duoc s cn thiét va loi ich ctia viéc xdy dung thuong
hiéu diém dén

Nim dugc nhitng yéu t6 dé xac dinh thuong hiéu diém dén

Hiéu r6 quy trinh xay dung thuong hiéu diém dén

Nhan dién vai tro marketing ciia NTO/ DMO

Ban luan céc khai niém, hinh &nh, thuong hi¢u, chu dé vé dinh vi
diém dén

Hidu biét quy trinh marketing dtem dén du lich

Ban ludn vé chién luoc tao diéu kién marketing cho NTO

NOI DUNG CHUONG

Mot sb khai niém can ban vé diém dén du lich
Xay dyng thuong hiéu diém dén.
Marketing diém dén du hch
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I. MOT SO KHAI NIEM CAN BAN VE PIEM DPEN DU LICH

1. Khatfniém ve diém dén du lich :

Bxem dén du lich la mot diém ma ching ta ¢ the .cam nhén
dugce bang duong bién giot vé dia ly, dudng bién gidi vé chinh trj
hay duong bién giéi vé kinh té, c6 tai nguyén du lich hdp dan, ¢6
kha nang thu hut va dap tmg duoc nhu cau cua khach du lich.

2. Phin loai diém dén du lich

Trén co s& khai niém vé diém dén du lich va xét theo tidu chi
vé dia ly, ching ta ¢6 thé phan chia diém dén du lich theo cac mirc
dd hay qui mé co ban sau day:

- Megadestination: Céac diém dén ¢6 qui md 16n, 1a diém
dén cua mot ving lanh thd hay & cap do6 chau luc nhur khu
virc Péng Nam A, Nam My, Chau Au, Chéu Phi ..

- Macrodestination: Dlem dén vi mé: La céc dlem dén ¢
cap d6 cta mot quéc gia: Viét Nam (Viét Nam is
destination of new millenium). My, Phap . .

- Microdestination: Piém dén vi mé; Bao gom cac vaong,
tinh, thanh pho quan huyén thdm chi 1a mét xa, thi trén. .
trong lanh thé ctia mét quéc gia.

3. Khai niém thwong hiéu diém dén

Su mong mudn trg thanh mot diém dén duoc moi du khach
cong nhan, hay néi cach khac 1a mét diém dén co thurong hiéu la
mét céng viée rat kho khan va la mdt thach thirc lon cia marketing
du lich.

Thuong hiéu diém dén du lich la cong cu dé gioi thiéu nét
dac trung cua mét diém dén du lich'v6i du khach, nha diu tur va céc
du khach tiém nang. Va né cling 1a diéu khién cho diém du lich nay
khac véi diém du lich khac. Thuong higu diém dén du lich 1a ngén
ngit. nhitng hinh anh duy nhat ma chiing ta cé thé sir dung dé nhan
dang mét diém du ljch. Ngén ngit hinh anh duy nhit nay thuong
duogc thé hién théng qua dau hiéu cua thuong higu hay bleu tuong,
tén va cac yéu t6 thiét ké khac hodc la sw két hop cua tat ca nhimng
yeu tb nay.

Thuong hiéu diém den du lich khéng don gian chi 1a khau
higu, blCU tuong hay mau sac, tor gap hay Website quang cdo, ma tat
c& cac yéu té nay chi la su giai thich bang nhiing hinh anh v& y
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tuéng chu dao cua thuong hi¢u diém dén, ngoai nhiing yeu t6 nay ra
thi thuong hi¢u diém dén con-bao ham ca nhing yéu td v6 hinh nhu
cac yéu t6 thong tin bao gom trong do co: quang cdo, quan h¢ cong
ching. marketing trirc tlep béan hang truc tiep. xic tién ban, internet
hay hoat dong biéu dién san xuat san pham hay dich vu. Hinh anh
thuong hiéu diém dén thuong 1a sy két hop tat ca nhimg yeu to lién
quan mat thiét t&i viéc dinh vi va dac trung cia diém dén.. Quoc
dao Bahamas ¢ bién Carribe 12 mét dién hinh thanh cong vé xay
dung hinh anh thuong hi¢u diém dén du lich. Thuong hiéu diém dén
du lich cua Bahamas c6 ngdn ngu hinh anh rat phong phd va dic
trung cé tac dung thu hut cac sang kién xuc tién dao nay trg thanh
mot diém du lich rit ndi tiéng “Mot trong s& nhitng sang kién do 1a
t6 chirc hoat dong lién hoan phim, biéu dlen am nhac cua Bahamas,
& nude ngoai va mot Website chinh cung cAp thong tin lién quan cho
khach du lich va cac nha dau tu du lich”

Qua phan tich & trén ching-ta co6 thé dua ra dinh nghia vé

‘thuong hiéu diém dén du lich nhu sau:

Thuong hiéu diém dén du lich la ngon ngit, bleu tzrong tén va
cdc yéu 16 thiét ké khdc hodc la s ket hop cua tat ca nhimg yéu to
nay tao thanh hinh dnh duy nhat, nhat quan dé c6 thé sir dung dé
nhan dién mét diém du lich trong xiic tién va quang ba du lzch

4. Khai niém xay dung thuong hi¢u diém dén du lich

Xay dung thuong hi€u diém dén 1a mot qua trinh phat trién
dic trung va nhitng nét doc dao khac biét, dong nhét cho diém du
lich. Xay dung dung thuong hiéu diém dén du lich phai két hop tat
ca nhimg cai gén voi diém du lich. Vi du: san phim va dich vu cua
nhidu nganh. nhu cong nghiép, néng nghiép, du lich, vén hoa, nghc
thuat, thé thao, I€ hoi, diu tu, khoa hoc cong nghé, gido duc. y té cia
diém du lich. Muc dich ctia qua trinh xdy dyng thwong hiéu diém
dén du lich la gitp cho cong chung nam bt dugc ban chat dac
trung cua diém dén mot cach thong nhit va nhét quéan ca vé biéu
tuong va nhiing trai nghiém. Sau d6 didm dén sir dung thwong hiéu
nay dé lam marketing vé nhimg gia tri gia ting riéng cua nod, nham
dap (mg nhu céu cua du khach.

Déi véi cac diém du lich, su lva chon cua du khach phu thude
- vao kha ndng ban va kha nang tao dlmg nén nét riéng c6 cita diém
dén. Pidu nay tuong tu giong nhur cic hang tiéu dung khac. Khi xay
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dyng thuong hiéu diém dén du lich cdn nhén manh t6i nghé thuit,
vin héa 4m thue, kién truc, canh quan va cac nét dac trung riéng
khac thong qua sy tuong tuong phong phu. Theo cach nay cac quéce
gia hay cdc dia phirong s€ huéng t6i thu hut khach du lich nhiéu hon
va thu nhap tir du lich cling sé cao hon.

O day. céc diém du lich can sir dung cc ky thuat dé xay
dung thuong hiéu va lam cho n6 khac véi cac diém du lich khac. Co
maot thuc té, thuong hi€u ctia mot doanh nghiép va nhimg dic trung
cua diém dén du lich vi mé thudng cé nhiing dic diém chdng chéo.
Béi vi nhimng thuong higu diém dén du lich vi méd dwoc xay dung
trén co s& hinh anh qudc gia (diém dén vi md) thuong nhin manh
hon dén, ddi séng cua dan toc hay cta mét dia phuong. Vi vay, néu
mét quoc gia hay mét dia phuong mong muon xéa bé nhirng an
tugng xuyén tac va khéng hay hoic muén duoc cdng nhan la mot
diém dén ma trén thuc té con it nguoi biét dén, thi quéc gia va dia
phuong do phai tan dung tat ca cac ky thuét va céng nghé xuc tién,
sir dung tat ca céc cOng cu xuc tién, té chirc cac tuin 13 quéc gia,
tham gia hdi cho, trién lam. quang ba. ..

IIl. XAY DUNG THUONG HIEU PIEM DEN DU LICH

1. Sy can thiét va lgi ich cia vige xAy dyng thwrong hi¢u didm
dén du lich |
a. Sw cin thiét phdi xdy dung thuong hiéu diém dén du lich
ciia méi quéc gia
Mbi dia phuong, mbi quic gia, mdi san phdm va ngay ca
chinh ban than mdi mot con ngudi déu cb nhitng dic tinh nhan dang
riéng. Dong thoi, mbi quoc gia déu c6 nhan thirc riéng vé sir khac
nhau gifta nuéc minh véi nude khac. Tuy nhién, trong thoi dai toan
- cau hoa va hdi nhép, sy anh huéng va giao thoa van héa da lam moi
thir ngay cang tré nén gidng nhau hon. Mat khac, moi ngudi thuong
biet dén dat nuée va con ngudi chung ta thong qua cac bai bao.
phéng su truyén hinh, cho dii ndi dung cua chung 1a ding chir chua
dé cép den cach nhin sai léch thi ching ciing phai dugc trinh bay va
gidi thiéu theo mot phuong phap phi hop mét cach hé théng, c6 sur
két hop hai hoa giﬁra\l truyén th(“)ng va }}ién dai.
Ngdy nay, hau hét cic diém dén du lich déu c6 nhimg khéach
san 5 sao, ¢6 nhiéu diém du lich hap din, mdi ving hay diém du lich
déu c6 mot nen van hoa co ban sic riéng va co nganh du lich lay du
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khéch Jam trung tam, cho nén co 5§ vat chat ky thudt khong con 1a
tiéu chi d¢ phan biét diém den nita. Vi du, khi xem xét viéc lua chon
ky nghi bién va tim néng gan véi gid ré, khach du lich Chau Au dén
tir céc nue Anh. D, Ao, Bi hay Ha Lan s& co nhiéu lya chon. Ho
c6 thé chon Tay Ban Nha, Y, Hy Lap hay Thé Nhi Ky. Hay mot ky
nghi bien xa hon & Chau A véi chi phi nhiéu hon, ho ¢6 thé lua chon
Viét Nam. Thai Lan, Malaysia hay Indonesia.

Vay diéu gi 1am cho cac diem dén du lich nay khac nhau va
tac dong dén su lwa chon cua du khach? Piém chung cla cac diém
dén du lich nay la déu c6 nhiéu anh néng mit troi, nhitng bai bién
dep, nudc xanh trong va khach san cao cap. Con diém khac biét cua
cac diém dén nay 1a cai gi? Chéc chdn cac diém dén nay co cai gi do
dac trung khac biét. D6 chinh 1a thwong hicu diém dén. Viéc lam
cho du khach cam nhan duoc diém khdc biét dac trung giita céc
diém dén nay chinh la viéc xay dung va quang ba thuong hidu. Ngay
nay, van dé xdy dung nét dac trung khéc biét, biét dén dé tao ra va
xdy dung thuong hiéu.diém dén du lich tré nén quan trong hon bao
gior het. o

b. Nhiing lgi ich cia viéc xdy dung thuwong hiéu diém dén

Ngay nay, trén thuc té. thwong hi¢u diém dén da tr& thanh co
s& quyét dinh su lua chon ciia du khach va do do n6 ciing quy€t dinh
dén su sdng con cia diém dén. Su canh tranh trén thi truong du lich
dang ngay cang quyét liét vi mot s6 1y do sau day:

_  Doi séng ctia nguoi dan trén toan thé giéi ngdy cang duoc
cai thién va nang cao. Do d6, cac ca nhan co thu nhép kha
dung ngay cang tang. Thong thuong, khoan tién tiet kiém
dugc ngudi dan sir dung dé di du lich thuong xuyén hon
hoac dé di dén nhiing didm du lich ma trude day duoc
xem 13 qué dat do déi véi du khach. N6i cach khac, nhu
ciu di du lich cia ngudi dan tro nén binh thuong hon chir
khong phai 13 nhu ciu cao chp nhu trudc day.

- Sy canh tranh gay gét trong nganh hang khong da lam cho
gia vé may bay giam dang ké, va hinh thanh nén vé may
bay gia ré nhu Tiger Airways hay Pacific Airways. bicu
nay di tao thém co hoi cho nhiéu ng}rdi hon, ¢6 thé di du
lich xa hon, truéc déy ho khong thé chi tra tién vé may
bay quéc té.
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- Internet da cung cap thém nhiéu thong tin phong phd vé
diém dén cho du khach. Vi du, nhimng thong tin vé vin
hoa, phong tuc tdp quan, tin ngudng, con ngudi, am thue
hay gia ca clia chuyén di. Do d6. du khach ¢6 nhiéu.théng
tin hon dé dua ra quyét dinh hra chon sé di t6i diém du
lich ndo. Dicu gi tao nén su khac bidt gitra mot diém du
lich thanh ph6 & Chéu A nhu Ha Nai, Bangkok, Manila
hay céc thanh phd khic ¢ Chau Au nhu Paris, London,
Roma. Trong trudng hop nay diéu thuyét phuc nhitng
khach du lich tiém ning di du lich dén diém dén nay thay
vi diém dén khac d6 1a: Du khach tiém ning dé c6 cim
thiy gan giii, than thién véi diém dén do khong? Trong
tuong lai, cudc canh tranh gianh khach du lich trén thi
trudng du lich thé gi6i s& chi yéu tap trung vao lam néi
bat “linh hén va ban séc” cia diém dén. . Viéc xay dung
hinh anh diém dén s& khéng chi quan trong dé 1am cho
diém dén nay khéc véi diém dén khac ma né con quyét
dinh su séng cOn ciia mot diém} dén du lich.

Hon bao gio hét, viéc lua chon diém dén du lich ngay nay di
tr6 thanh mot trong nhiing chi s§ quan trong dé danh gia 16i song
cua khach hang tiém ning. Vi véy, diém du lich cin phai ¢é sirc hap
dan cao, va thu hat duoc sur quan tam sau sdc cia khach du lich. To
chie du lich thé giGi (UNWTO) tham chi ¢on cho ring trong tuong
lai diém dén du lich duoc xem nhu nhitng mat hang thoi trang: “Thé
ky 16i sé danh déu sur néi lén cua cdc diém du lich nlur mot mdit hang
thoi trang. Su lwa chon diém dén du lich sé giip xdc dinh déc diém
du khdch va trong mét thé giéi tinh dong nhat ngay cang tang, ddc
trung cua mot du khdch la co s6 dé phan biét anh ta véi du khéch
khac” | '

‘Ma trén diém dén du lich theo hai truc, mot truc danh gia su
li€n két cam xic cua du khach tiém nang véi diém dén, va truc con
lai danh gia su nhan thic cia ho vé diém dén. Truc chi su lién ket
cdm xtc phan 4nh 4n trong va cam nhén cua du khich ddi véi diém
dén, né phan anh mirc d6 lién twong ctia du khach dén diém dén.
biu hién déng ké bang nhitng cam xic tich cuc cha du khach vé con
ngudi, ve tr nhién, khi hau. canh quan va sy nang déng cia diém
den do. Truc nhan thitc chi mirc g théng tin vé diém dén va mirc do
hiéu biét ctia du khach déi véi didm dén va tan sudt bdo chi viét vé
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diém dén do. Tuy thudc vao 6 diém ma diém dén du lich dat duogc
trén hai truc, diém du lich s& duoc cac du khach danh gia. va no s€
nam vao mot trong 4 nhérp diém (jé'n duoc thé hién trong hinh 15.1.
- Nhitng diém dén ndi tiéng: hinh anh diém dén cia nhimg
nudc nay tao dugc 4n tuong manh v6i mot su he‘ip dan va
nhan thic thire cua du khach vé diém dén cao. Nhiing
nude thude nhom nay rit nhidu chang han nhu Phap. Tay
Ban Nha hay New Zealand. |
. Nhimg diém dén tiém nang: Hinh anh diém dén cua
nhitng nudc trong nhom nay tao duoc ém_ tugng tuong Q(“Si

N
A

cao nhung nhan thirc cua du khach vé diém dén con thap.
nhidu tiém nang du lich chua dugc khai thac dé tr& thanh
didm dén ndi tiéng. Nhitng nudc thuoc nhom nay ¢ rat
nhiéu nudc nhu Trung Quéc - An DP9, Cu Ba. Viét Nam,
hay ca Lao. Chang han nhu Viét Nam chiing ta déi voi
cong dan cua nhiéu nudc chi biét Viét Nam 12 mot nu6e ¢
Chau A da ting thang Phap va My nhung khong biét Viét
Nam c6 thién nhién hing vi voi nhidu bi bién dep ndi
tiéng va nhitng khéch san sang trong.

- Nhiing diém dén c6 vAn dé: Nhan thirc cua du khach vé
hinh anh diém dén cua nhitg nudc thuoc nhom nay cao
nhung cam xiic cua du khach dbi véi diém dén nay thap vi
nhitng nuoc trong nhém ¢6 chién tranh, xung dot cac sac
toc, khung b, an ninh khong dim bao, kinh té kém phat
trién. Do d6. su nhan thirc cia du khéach vé diém dén tat
nhién s& bi giam dén theo thoi gian khi du khach khong
cOn mong mubn tuyén truyén vé su trai nghiém cua ho

" nira. Nhitng nuéc thudc nhom nay vi du nhu nudce Libya.
Trak hay Afghanistan. -

- Nhimng diém dén xAu: Néu mot diém dén khong c6 dugc
xtic cam va su nhén thirc ctia du khach chic chan s€ that
bai trong thi truong canh tranh va tiéu diét lan nhau.
Nhitng nuéc thude nhém nay vi du nbu: Anbani, Bac
Triéu Tién. ’
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Diém dén tiém namg7 Diém dén néi tiéng
Cao Viét Nam (Thai Lan). Phap,
‘ | Tay Ban Nha
Mitc do lién hé Trung Quoc New Zeland
cam xﬁc. va diém Diém dén thit bai Libya
dén du lich Albania Diém dén c6 van dé
Bac Triéu Tién Afghanistan
Thap '

Thip Miic d6 nhén thirc . Cao

>

Hinh 15.1: Ma tran diém dén

Nguon: VNAT & SAFTRON, FUNDESO & CAECI:
Manual for Marketing and Promotion for Sustainable Tourism in
Vietnam. World Publishing 2005

X4y dung hinh anh diém dén sé tao diém nhén dé thu hat nd
luc cia tit ca cac chii thé hoat dong trong linh vuc du lich nhu céc
dai ly lir hanh, nhan vién khéch san, nhéan vién phuc vu nha hang,...
vi hinh anh cua ho chinh 1a mét phan hinh anh cua diém dén. Cac
cha thé c6 thé sir dung hinh anh nay nhu 1a tin hiéu hudng dan ho
trong moi hoat dong li€n quan (6i diém den Nho vay, cac chu thé
ngay cang thong nhét trong hoat dong xuc tién dé truyén tai hinh dnh
cua diém dén du lich théng qua nhidu kénh & nhidu noi va bét cir lic
nao.

Xay dung thuong hiéu coa mot diém du lich ¢6 thé gitp du
khéch giam rii ro gap phai khi quyét dinh di du lich. Cac du khach
cam thay yén tam, véi mot thuong hiéu noi tleng boi vi nd co6 thé
truyén tai kién thirc, thong tin, an ninh va su chic chan.

2. Nhu’ng thach thirc trong qua trinh xidy dung thwong hiéu
diém dén

Do tinh chit cta san phim du lich mang tinh tong hop cho

nén dé c6 thé xay dung va quan ly thuong hiéu diém dén thanh

cong, ching ta phai vugt qua nhiéu tré ngai. Ngoai viéc ¢ qua

nhiéu chii thé tham gia vao viéc xdy dung thuong hiéu diém dén,
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mot diém dén du lich con 1a mét bo phn cau thanh cia xa hoi,
khong ngimg phat trién v6i nhiéu yéu t6 nang dong va rat khé kiém
soat. Nhirng thach thire d6 la:
a. C6 qud nhiéu chi thé tham gia

 Nhing ngudi chiu tréch nhiém vé xay dung thuong hiéu
diém dén chiu rat nhidu strc ép chinh tri 1am can tré rat Ion dén viéc
x4y dung thuong hiéu. Tir nhimg nguoi lam viéc trong nganh du lich
téi cac nhom hoat dong bao vé méi truong, dén cac co quan chitc
niang nhu cong an dia phuong, co quan quan ly vé vin hoa thong tin,
giao thong, thwong mai déu mudn ¢6 anh hudng it nhidu dén y

7
A

trong xay dung thuong hiéu diém dén du lich. Lién két va dung hoa

dwoc cac v tuong va loi ich cia cac bén dé dua ra mot y tuéng ma-

moi chu thé déu c6 thé chép nhan duoc qua 1a mot kho khan va
thach thérc lon.
- b. Du lich la sin phim tong hop
Khong nhu cac san pham hang hoa tiéu ding khac diém dén

-

du lich khéng phai 12 mdt san pham don nhét ma 1a san phim tong:

hgp bao gom: 4

- Dich vuvén chuyén.

- Dich vu hru trd, dich vu an udng, d6 an, thirc ubng.

- Dich vu tham quan, vui choi giai tri.

- Hang hoa tiéu ding va dd hru niém.

- Chc dich vu bd sung khac phuc vu nhu ciu cua du khach.

Quan 1y tht ca cac yéu td nay dé tao ra mdt san phim chung
nhim lam thoa man khach hang 14 rét khé khan vi viée kiem sodt va
gdy anh huong lén nhiing yéu t6 nay chi c6 tinh twong doi. Hon nira
tinh dén nhitng chu thé du lich trong viéc phat trién thuong hiéu cua
didm dén cén c6 su tham gia cla nhiing t6 chirc nhu hang truyén
thong. Diéu nay khién viéc xay dung thuong hi¢u diém dén du lich
thanh cong 1a rat kho khan. ’

c. Thoi gian hoat dpng cua nguoi quan 1y du lich ngan

Viéc xdy dung thuong hiéu diém dén ciing thudng xuyén bi
anh huémg boi cach tiép can ngén han cua nhing ngudi lanh dao
nganh du lich. cdi ma & Viét Nam ching ta thuong goi 1a 161 tu duy
‘nhiém ky’. Tubi tho t5i da cia mot thuong hiéu diém dén duge Xac
dinh thuong dai hon cudc doi su nghiép (nhiém ky) cia phan Ién
cac nha 1anh dao.
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Qua trinh xdy dung hinh anh cho dén khi diém dén du lich
dugc cong nhan nhu mét thuong hiéu cling nhu viéc thu hut dugc su
chity doi voi diém dén phai mat nhiéu nam.

d. Ngin sdch dé xdy dung thiwong hiéu diém dén la han ché

Phan 16n td chic du lich qudc gia va cua cdc dia phuong chi
6 ngudn tai chinh han hep dé phat trién va duy tri y tuéng thuong
hiéu diém dén. Mt khac. déi tuong khach lai rit da dang nén tac
dong téi ho qua cac phuong tién truyén thong 1a rat khé khin. Vi du,
vGi nuée ta. theo s6 liéu cua Téng cuc Du lich nim 2006, ngan sach
danh cho hoat dong xiic tién trong chuong trinh hanh dong qubc gia,
vé du lich giai doan 2002-2005 1a 470,75 ty dong, binh quan mot
nam gan 120 ti ddng, trong do ngdn sach Nha nude chiém 38,50%,
ngan sach dia phuong chi chiém 15,7%, sé con lai 45.7% do cac
doanh nghiép déng gop.

e. Sw canh tranh gay giit trong hé thong thi truong du ljch
toan cdu

Trong thdi dai hdi nhap va toan cau héa hién nay bat ky mot
diém dén du lich nao muén tré thanh mot thuong hicu diém dén
dugc cong nhén phai canh tranh v&i mét s thuong hiéu diém dén
noi tiéng nhat dinh trén thé giéi. Phin 16n khach du lich trén thé giGi
khoang 70% chi di du lich dén mét sé quéc gia chiém khoang 5% s
luong quéc gia trén thé gidi ma thoi. Hau qua la viéc tap trung vao
thi trudng cia mot s6 diém dén ndi tiéng gay ra tro ngai lon trong
viéc xdy dung thanh cong mot thuong hiéu diém dén moi.

3. Thiét lap quy trinh xiay dung thwong hiéu diém dén

\ Chién luoc xay dung thuong hiéu diém dén quyét dinh dén
tam nhi'n chién lugc mang tinh thuce té nhat, canh tranh nhét va hép
dan nhét cho d’iém dén do, va n6 dam bao rang tm nhin nay dugc
h(:)a tro, cing c6 va xuc tién bang moi hoat dong truyén thong gitra
diém dén do véi cac nude khac trén thé gioi, hay nhimng diém dén
trong pham vi cia mét qudc gia.

. Khéc vé6i nhirng san pham hang héa, binh thuong ‘san pham
diém den’ khong phai do mét con nguoi hay mot nha may cu thé
nao c6 the san xuat ra, khong ¢ hinh dang hay mét quy cach ré rang
nao, va cing khdng c6 gi6i han cia tdi tho. Va diéu dac biét nhat Ia
“san pham diém dén’ 1a san pham duy nhét mang mot dic tinh riéng,
nhat la dic diém ve vi tri va khong gian ctia né. Khi néi dén mot
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diém dén 1a n6i dén nhiing gi thugc vé diém dén d6, va nhimng gi lién
quan dén no trong moi quan hé tuong tac ctia cac yéu td vé dia ly,
lich sir, kinh t€, chinh tri, xa hoi, van héa...v.v... Do do, con nguoi
la mdt ndi dung chii yéu ctia mét diém dén dé xéc dinh duoc nic
thang gia tri cua diém den do, va tir d6 c6 thé lam cho hinh anh cua
diém dén do6 tot 1én hay xau di, hay lam cho moi ngudi biét dén hay
di vao quén lang. V6i cach nhin vé dlem dén nhu mdt san pham cin
phai tiép thi voi khach hang, cén tim kiém thj truo’ng, do d6 phai cé
nhitng phuong phéap va ky thuat tiép thi va gan véi né 1a nhimg
thong tin vé diém den do.
- Hiéu biét ve diém dén v& moi mit cang nhiéu, va cang sau
rong cang 16t
- Xu thé phat trién cua diém dén do trong tuong lai, nhing
didm manh. diém yéu hay co héi va thach thirc cua diém
dén d6 trong cach nhin ctia du khach
- Nhiing cach thuc cai thién
Bang. 15.1 de Xuét cac budc dé xay dung thuong hiéu diém
dén Ha N6, tom tét theo 6 budc:
Budc 1: Thanh ladp nhém, cong tac
Budc 2: Tién hanh nghién ctru v
Budc 3: Tim hiéu ¥ kién phan h6i tir cong ching
Budc 4: Hinh thanh y tuong cbt 16 cia thuong hiéu la gi?
Budée 5: Két ndi hinh anh va biéu tuong, thiét ké thong diép
Budc 6: Truyén tai thong diép va quang ba

IIl. MARKETING BPIEM PEN DU LICH

1. Vai tré marketing cia cic NTO/ DMO

Mot to chire du lich, nhu Medlik va Burkart glal thich “durge
dinh nghia lién quan den lgi ich mot viing dia Iy nhu mot dlem dén
du lich, c6 thé 1a mt qubc gia, viing hay mot dia phuong nhét dinh”
(Burkart and Medlik, 1981: 255). Trong b6i canh nay, thuat ngu
NTO dugc dung dé chi mot t6 chitc dugc nha nudce glao quyén véi
trach nhiém v& nhiing van dé du lich & mirc d6 quoc gia.

NTOs (National Tourism Orgamzatlon— To chirc du lich quoc
gia) cua cac nude co du lich didm dén phat trién ¢o tac dong tiém
nang 1on khoi nganh du lich cta nuée ho. Ho co thé danh gia thanh
cbng clia nhitng no luc marketlng cua ho. Tuy vdy, trong thuc té, ho
thuong c6 ngan sach han ché, thiéu k§ nang quan ly chuyén mon dé
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khai thac loi thé, va duoc bi diéu tiét bdi cac thé luc tir cac nha didu
hanh tour lon.

Da s6 cac DMOs (Destination Marketing Orgamzatlon- T
chirc marketing dlem dén) khong kiém soat truc tiép cic san pham
du lich ma ho xtc tién, hay két qua dat dugc nhu duoc do bang sO
du khach hang nam va chi tiéu trong mét nude. Do vay, sé tot hon
khi giai thich vai trd ctia marketing NTO theo quan diém vé do sinh
101 muc tiéu va tac dong hon 13 kiém soat, mét cach nhin rat khac
biét so vé&i thuong dugc dung trong thuc té thuong mai.

Mat khac, NTOs/DMOs c6 tac dong dén marketing du lich
den mirc ho c6 trach nhiém. DT nhién, vai trd taic dong 1a hai chiéu
hay quy trinh di tac. C6 nhiéu mé hinh. va chiing cé thé duoc diéu
chinh cho phi hop v6i cac nuée khac nhau. Trong cac nudc phat
trién, mot s 4 chirc cong/ tu duge hinh thanh dé cung cip dién dan,
hi¢p h6éi ma NTO va cong nghiép du lich va lir hanh hop tac véi
nhau, vi du Canadian Tourism Commission (CTC) 14 td chirc déi tac
gifta cdc.co quan chinh phl bang va tinh/ hat v6i 1anh vuc fr nhan,
ho thanh céng 1én trong viéc ning mirc dau tr cho marketing du lich
tir 15 trigu C$ nam 1995 dén hon 100 triéu C$ nam 1998, trong do6
khu vuc tu nhan dong goép hon 50%. -

Buée | Ngi  dung cac | Nhiém vu phai | Miéu ta ngin gon
cong viéc lam
1 ‘| Lanh dao va cong | Thanh Ip nhém | Thanh  1ap nhém
tac cac nhom khéc | cdng tac cong tac vai dai dién
nhau hop ban bac cua Chinh phu cia
va phan cong cac nganh kinh té,
nhiém vu cho cdac gidi nghé thuat, van
nhom cong tac héa — gido duc thé
thao, truyén théng |
2 Xac dinh Ha Noi | Nghién ciru | Nghién ciru  thi
dugce xem xét cam | nhan thirc cua | truong théng qua
nhin va danh gia cong chung vé | cac chwong trinh
nhu thé nao? diém dén diéu tra, khao sat va
nghién ctru dua trén
dir liéu sin ¢é
3 Phat hién y tudng | Néu y ‘tudng va | Tu van véi cac lanh
vé gid tri thuc sy | tim hiéu y kién | dao ctia Ha Noi ma
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c¢ua diém dén va
kha nang xay dung
hinh anh

phan  hot  tlr
cong chiing

ho ¢6 anh hudng
trong nhitng linh vuc
quan  trong, Ccac
chuyén gia va cong
déng doanh nghi¢p

- Nhén thic dugce
nhimg diém manh
yéu co ho1 thach
thtrc cua Ha N1

- Nhén thac duge
diém méu chét cia
thuong hicéu

Hinh thanh va

xady dung ¥
tuong cot 101

cua thuong hicu
diem dén Ha
Noi

Phat trién y tuong dé
chira dung duogc su
ddc ddo hap dan cta
diém dén Ha Noi

Xac dinh duoge ban

Keét noi cac hinh

K&t noi hinh anh cua

sic cua diém dén,
két ndi cac hinh
anh thong qua hé
théng hinh  anh
dac trung cia Ha

thong diép va tal
khang dinh nhiing
hinh anh su dung
trong thuong hiéu

anh va y tudng
vé Ha Noi

Noi .

6 - Xac dinh coéng | Tién hanh qua | Xac dinh nhimg
tdc va truyen tai | trinh truyen | thong di¢p doi voi
nhitng théng diép | thong du lich. dau tu,

khac nhau danh thuong mai va ngoai
cho du lich. dau giao tac dong lén

nhiing ngudi cé anh
huong va  cong
- Tién hanh xtc ching trong nhing
tién quang ba finh vuc khéc.

tu, thuong mai va
ngoai giao.

Bang 15.1: Pé xuat quy trinh xiy dung thwong hi¢u diém dén
Ha Noi
Nguén: Nguvén Pinh Hoa (CN de tci): Thiét ldp quv trmh xay dung
thirong hiéu diém déen cho Ha Noi. Dé tai NCKH Cép Co S6 niim
2005. M@ s6: CS2005-01.

2. Cac khai niém, hinh anh, thwong hiéu, chu dé vé dinh vi

diém dén
NTO luon ¢d chitc ndng chon mot dé xudt truycn thong tap
trung (théng di¢p va bi¢u tuong) cho diém dén. phuc vu cho viéc
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nhéan dién va dinh vi hay “tao thuong hiéu’ cho dat nude ho trong
tam tri nhitng du khach tiém nang, va 1am khac bi¢t chiing so v6i
nhing nudc khac. Dé ¢o thé thanh cong trén thuc té, nhirng nhéan
hiéu nay can phai:
- Dua trén céc gid tri va thudc tinh mot san pham thue
- Déa dugc khach hang hiéu tai cac diém mua hang
- It nhédt ¢6 lién quan dn cac nha kinh doanh hang déu
trong lanh vue
- Hop tac trong cic nd luc xtic tién ctia ving va resorts
trong nuGe
- Bén vimng qua nhlc.u niam néu nd vuot qua dugc cac can
troy va stic 1 truyén thong
- DPuogc khai thac mét cach hO’p Iy trong mét hé cac ky thuat
ban hang- khuyen mai va dich vu huéng vé khéch hang
duoc thiét ké nham vuon t6i du khach vira dén diém dén
cing nhu khéch hang tiém nang dang con trong nwde ho
Viéc phat trién cac hinh anh thanh cong va vén dung chiing
hiéu qua doi hoi nghién ctu khach hang chi tiét, va tai sang tao ¢6
lién quan t6i nhitng diém hip dén ndi tai cia diém dén ddi véi du
khach. bBay thuong la vai trd ma chi ¢6 NTO thyuc hién, va chi ¢6
mot NTO/DMO méi ¢é duge nhiém vu truyén thogn dé xuét da
chon dén cong nghi¢p du fich. Nhung diéu nay khong c6 nghia la
NTO s¢ phai chi phan Ién ngudn lue hiém hoi ciia minh de xtc tién
hinh anh do dén cong chiing. Thuong thi NTO ¢6 thé trién khai cac
nd luce cung xuc tién (co- -operative promotional efforts). hop tac dé
klcm ngudn hd tro tai chinh tir cong nghiép du lich nham dap ung
téne s6 tién cho cac chién dich quang cdo va PR can thiét dé nang
cao hinh anh diém dén.

Quy trinh marketing diém dén du lich

Hinh 15.2 minh hoa quy trinh- marketing cho NTOs/ DMOs
(phia bén trai). bén canh cting quy trinh cua céc doanh nghiép don [¢é
trong cong nghiép du lich va lir hanh (phia bén phai). Hinh nay cho
thdy cdc twong ddng va dj biét quan trong giita 2 quy trinh. Khéc
biét chinh la ¢ giai doan quyét dinh ngan sauh DMO ¢6 sur lya chon
ty 1€ quy gitra 2 con dudng: tryc tiép kim sodt phirc hop xtc tién
phia bén trdi. va tao diéu kién marketing (marketing g facilitation) &
gitra hinh. Tao didu kién (facilitation) hinh thanh (.hlLC cau ndi quan
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trong gitta NTO va cac bd phén trong nganh cong nghi¢p, trong khi
chién lroe xic tién phan anh mot cach thie truyén théng cho
marketing diém dén.

Quan hé va cac lién két hop tac gitta mot DMO va cac dbi tac
tu nhan duogc trinh bay trong hinh & cap chinh sach, ¢ chd quyét
dinh ngén sach (su tham gia tai chinh ctia céng nghiép trong chi tiéu
ctia DMO. va nguoc lai). va giita tao dicu kién marketing véi cac
quyét dinh marketing don 1é cia cac doanh nghiép trong céng
nghiép du lich. Mdi mot giai doan trong hinh 15.2 duoc ban ludn
van tit bén dudi.

a. Nghién cieu moi truong kinh doanh bén ngoai

Gidng nhi moi dang marketing khéc, quy trinh bit dau bang
viée nghién clru khach hang hién tai va tiém nang va mdi trudng bén
ngoai. Chi ¢ rit it cac nha diéu hanh 16n, nhu cac hang hang khong
va chudi khach san, c6 du ng11611 lue dé thuc hién ¢ Cac nghién clru
marketing quy mo lén. Do vay, cac t6 chirc du lich qudc gia co mot

vai trd don nhat: thu thap thong tin va truyén théng cac dit liu vé
khuynh hudng va phéan tich thi tru(mg khong chi cho muc dich
marketing ctia ho. ma cho ca nganh cong nghi¢p du lich. Da 56 cac
NTOs cong bd cac dir liu nghicn ciru. nhung chi ¢6 s6 it lam cho
diéu do dé hiéu, d¢ tiép cén dbi véi da phan cac doanh nghiép nho.
Cung cap théng tin thi trudmg hitu ich la co s¢ quan trong nhat cho
tao diéu kién hiéu qua. Thét bai trong truyén thong dir li¢u hicu qua
c6 nghia la phuong thue gia tri ¢6 tiém nang nhat dé tac dong dén
quyét dinh cta nhitng nha cung tmg bi mat di.

b. Chinh sdch ciia chinh phi va chién lugc du lich

Khi nha nuéc cung cap phan 16n ngan sach ciua cac NTO, cac
muc tién marketing di nhién 1a nham phuc vu chinh sach cua chinh
phu. Pa s cac nha nuéc khong di qud chi tiét vao cac muc ticu
marketing du lich, ma chi dimg ¢ cac muc dich chién lugc rong hon
ma DMO theo dudi. V& nguyén tic, nhitng muc dich nay gan glonsz
nhau khip thé gigi, doi hoi doanh thu du lich tao ra cong an viéc
lam, va thu nhap ngoai té pht hop vdi chinh sach kinh té qubc gia va
cac muc tiéu moi truong. Cac chinh sach chinh phu lién quan dén
chién luoc marketing du lich ¢é thé tom tit gom:

- Tao ra thu nhip du lich tang lén

- Thoa man nhu ciu theo mia vé theo viing ctia dat nuéce
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- Bado v¢ loi ich nguoi tiéu dung va ting cudng chit luong

san pham va moi truong diém dén

- Bao dam phat trién bén vimg, thudng goi 1a tdng truong

thong minh (wise growth)

Iai chinh sach dau thuong thdy ¢ tit ca cac nude. Hai chinh
sach con lai, s€ dugc ban ludn sau trong phén tao dxeu kién, it dugc
phat trién hon. Pai dién cua lanh vuc tu va cdc td chirc khac trong

cac hoi dong da dang cua NTOs cling la mdt dac trung cia hoat
dong NTO. Co nhlcu du dinh tao ra mét cude ddi thoai mang tinh

xdy dung gita cic té chtc chinh trong cong nghiép du lich va li
hanh va khuynh huéng cua chinh phi va chinh sich NTO. Chién
lugc marketing & mot khia canh quan trong cua cude ddi thoai nay,
va cdc giai doan duoc luu y trong hinh 15.2.

‘—Mon truong vay Iy/ kinh té- xa héi/ chinh trl bén ngoai va céc hoat dong cua
i ddi thit canh tranh

Thong tin va Chinh sach va ngén sach Thong tin va
nghién cau cua chinh phu nghién ciu
marketing . marketing

l (co ché thanh vién va lién \
lac)
1 T T » Cac té chire trong
NTO (Cac Hoi dbng nganh nganh cong nghiép
q......SOng nghiép du lich) du lich (tanh vige
cong va tu)
(thong ke, théng tin. tu |
van)
Chinh sach/ Sir Chinh sach/ St
mang mang
Ch@én luoce _ Chién luoc
marketing (truyén thong va lién lac) marketing
(Dinh vi, Hinh anh, (Dinh vi, Hinh
Thuong lliéu) anh, Thtrcm%hiéu)
‘Cac quyét dinh [ Céc quyét dinh
ngan sach (truyén thong va lién lac) ngan sach ‘

Truc tiep kiem

Gian tiép tac dong
soat* phue hop I
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Xuce iién

Phitc hop xic tién Phic hop tao diéu kién Marketing mix
cuaNTO marketing : thuong mai
e Quang cao ¢ Dich vu internet B2B e San pham
*PR ¢ Héi thao du lich o Gia
s Films . e Hdi cho o Xic tién
o Tai liéu xdc tién ¢ Cac chuong trinh chung ¢ Phan phdi/ truy
s Websites va cac e Cac chuyén tham cua - cap
hé lh(‘)l!g quan ly bao chi
diém dén e Cac chuyén di lam quen

e Hé thong dat chd

e Dai dién ¢ nude ngoai

e Dich vu thong tin du
lich

e Ho trg san pham mai

e Hé thng quan ly cac uy
quvén

——»  Khach hang mic tiéy ¥

* Chi tiéu cua du khach tir nhing nudce hay ving gbe
** Chi tiéu tir ca nhitng nude hay viing gdc 1an tai diém dén

— Duong trach nhiém tryc tiep
~ Dudng lién lac va truyén thong

Hinh 15.2: Quy trinh marketing diém dén cho NTO
Nguon: Middleton, 2003

c. Hoach dinh marketing )

Nhu da trinh bay trude, cac han ché ctia ngan sach DMO tap
trung su cha y vao cac thu tr lya chon va dwa ching vao trong cac
chién luge va cac muc tiéu chuyén bi€t cho san pham va cho céc
phéan khiic- cin dat théng qua cac chién dich tao dleu kién hay xuc
tién. Quy trinh hoach dmh marketing cho NTO, vé nguyén tac
khong khac so vdi cac t chirc marketing khac, ky thuat cung gidng.
Tuy vay. kinh nghiém lau ray xac nhan rang cong nghiép du lich
trong da sd nuédce van mang tleng co it thong tin nghién clru so voi da
s6 cac nganh cong nghlep san xuat va dich vu khac. Pa ting c6 phé
phén rang da s6 NTO van mubn chi tleu hang triéu USD cho quang
cdo. va cac dai dién tai cac hdi chg qudc té, trong khi chi tiéu cho
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l]“hlLﬂ cou Iﬂdl‘ktiln(’ '\

lot ich, hanh vi va thai d0 du khach. can

thi¢t d¢ dat v ice su dung ¢6 hicu qua nhét ddng tién, lai rat han ché.
Mot trong s6 nhirmg quy ét dinh hoach dinh marketing dang luu y
nhat. gidr thanh ¢6 dién. chién dich *I love New York'. bt dau bang
mét khoan dau tu dang ké vao nghién ciru marketing trude khi bét
kv quyét dinh xtc tién nao duoc thuc hién. Nhirng chién dich thanh
cong nhu vay ngay cang it 1h€iy.

Ciacviung| Nuéc A | NudéecB | Nuwoc C | Nwoe D | Ciac phin
‘ thii Phan Phin Phin Phin khiie/
Cic truong| khic 1, | khic 4, | khiic6 | khae 7, | vung  thi
loai sin (du| 2,3 5 8 trieong =)
‘ khach khic
[)hdﬂl X A
(dwm goc) Phan
khic 9+

dén)

K¥ nghi tai resort

So hrong:

S6 lrgng:

So lwgng:

So lugng:

S6 lwong:

Giatri:  Giatri:  [Giatri:  |Gid tri:  |Gid tri:
Tac dong [Tiac dong |Tac dong |Tac dong [Tac dong

Ky¥ nghi di tour

Ky nghi ngin tai
thanh pho

Kinh doanh va hgi
nghi

Cic san pham khic

L v

1.

-J

"od

Mot quoc gin dl(*m dén phdt tricn véi du lich ndi dia va cac Lhuw én n(.n"
thiim tir nhicu (quic gia xuat xi c6 thé nhin dién va nhim dén khoing
15 hay hon cie phan khue ¢6 lén quan.

Cic san pham trong ma trin do nghi¢n ciru marketing nhin di¢n, hay
do phin tich nhu ciu. Mt qudc gia du m dén phit trién cé thé d& dang
nhin dién hon 25 san phim chinh c¢in xdc tién va tao didu kién, cho
phép cie bién so ving va thoi vy

Néu ¢6 san nghitn ciu, chiing sé duge dung dé dién vao cic b tr ong ma
trin, khi khong ¢6. mé hinh ¢6 thé van dic dung nhw um;, cu d¢ tom tat

cie dianh giid caa quan tri vién. Quy trinh hoan thanh md hinh ciing ¢o6
thé diung d¢ nhin dién cic khia canh sin pham va thi truong, hay
nghi¢n ciru marketing phu thém.

Hinh 15.3: Mt mé hinh ma tran san pham/ thi trudng dé hoach

dinh marketing NTO
Nguén: Middleton, 2003
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d. Cdc muc tiéu marketing

Dau ra quan trong nhét cua quy trinh hoach dinh marketing
cho DMO la viéc nhén dién céc chién hrgc san pham/ thi truong
pham lam phu hop cdc khuynh hudng thi truomg va nguén sén
pham. va sir lua chon cac muc tiéu dinh lugng, chuyén biét nham
phén bo céc ngéan sach marketing. Hinh 15.2 dua ra mét khuén kho
c6 thé duge didu chinh dé sir dung cho bat ky diém dén nao. mot mo
hinh don glan hoa ma tran hoach dinh san pham/ thi truong bao gom
nhiu 6, mdi 6 dai dién s lugng va gia tri clia cac phan khuc va san
pham muc tiéu.

Viée quyét dinh cac phan khuc va céc san pham nao nén dua
vao ma tran dugce xac dinh do phan tich marketing, va hoach dinh ¢6
hop tac v6i cong nghicp du lich va I hanh. Nghlen ctru (va xem
xét) duoc dung nhim uée tinh cdc s6 liéu doanh so va doanh thu dua
vao. Ma tran c6 thé duge dung cho cac dir liéu lich sit hay lam
khung cho du béo. Vi nhiing cong bo phu hop. mé hinh cling co
thé déng vai trd quan trong trong tém tit chién luoc va truyén thong
dén cong nghiép du lich.

e. Cidc quyet dinh ngan sach

Céc chinh khach quyét dinh sé tien ma NTO nhan. Du ngén
séch ra sao. cac nhiém vu marketing phéi lién quan téi cadc muc ticu.
va chi phi thuc hién cac nhiém vu chuyén biét phai duge xem la can
tr& trudc tién trong viée chon cac muc tiéu. Nhitng nguyén tic hoan
toan gidng ap dung cho DMO trong viéc chia ty 1€ ngcm sach gitra
cac nhiém vu xiic tién va/hodc tao diéu kién. Tuy vay. cd ratit quoc
gia phat trién thanh cong mot pllu'(m0 phép co hé théng lién quan
dén do 16m ngan sach doi hoi cho viée dat dugc cac muyc ti€u chuyén
biét. Cac so sanh véi tai khoa trude va voi ngén sich tru6e van la
quy tuat chung trong phan dinh ngan sach cua NTO, diéu chinh 1én
xubng theo mirc lam phat kinh té nudc dé hang nam. Cac nhiém vu
chuyén biét trén co s¢ nghlen clru chi la co so logic cho vi¢e phan
dinh ngan sach, va cho cac nguyén tdc cong moi hon dé nham muc
tiéu, giam st va danh gia diéu hanh.

4. Cac chién lwoge tao diéu kién marketing cho NTO

Chién lugc tao diéu kién 1 quan trong. nén cac quy trinh tao
diéu kién quan trong nhét cho NTO khip thé giéi duge trinh bay
theo 12 phan Cong nghé mai khong chi lam cho vai tro tao diéu
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kién ré hon, n6 con mé rong tac dong tiém nang dén toan bo nganh
cong nghiép du lich. Nhim nhan manh diém do, tac dong cua ICT
duoc trinh bay chir nghiéng cudi mdi phan.

1.

o

392

I,uon,f: dir li¢u nghién cuu va thdng tin marketing

Bing viéc cung cip motm lubng dir licu thuong xuyén, than
thién véi ngudi ding dén cdc doanh nghiép I6n nhé trong
cong nghiép du lich. théng qua cdc xur Iy lhong ké. cac bao
cdo ngan vé xu hudng thi iruong,, va hd tro cdc yéu ciu
nghién ctu. mot NTO ¢6 thé tao dau vao c6 gia tri cho quy
trinh hoach dinh marketing cua cic doanh nghiép don lé
trong khip cdc lanh vuc, Cac khao sat nghién ciu hop tac
cung cung cap cach thirc tiét kiém chi phi ma cdc NTO c6 thé
thuc hién cac luong du liéu lién quan. Viéc phan phm thuong
Yuycn cac tom tit nghién ciru 1a cach thue dung dé phat trién
cdc méi lién lac véi cong nghiép, va dong thoi, tac dong dén
chién hroc marketing. Viéc phdt trién cdac websites B2B v
mang noi bo (intranet) nhdm muc dich nay da la con duong
hop IY va tiét kiém chi phi dé cung ung 167 truy cdp.

bai di€n tat thi truong goe

Bang viéc xay dung mot mang ludi cac van phong tai cac
nuGe ngoai s€ tao ra 56 luuong l6n cée ludng du khach quée
t¢, mot NTO ¢o thé tao ra va duy tri cac quan hé thuong mai
Itt hanh quan trong trong khi cling hanh déng nhur mot diém
thong tin va phan phdi cho hang loat san pham du hich cua
diém dén. Mang luéi van phong cling ¢o thé tao ra céc ludng
thong tin marketing quan trong. truyén vao hé théng thong tin
cua NTO, va duoc su dung cho hoach dinh marketing. It
nhat, trong Iy thuyét, cé thé thay thé da sé vai tre dai dién
bing cdc websites va diéu hanh “ven phong du lich ao’.
Trong thuce ¢, khéng hin vay, nhung pham vi sir dung
internet cho cdc chirc néng théng tin, lien lac va phan pho:
truven rhong 16 rang la mét con duong tiét kiem va hap dén
cho phat trién.

T6 chire céc hdi thao va hoi cho

Ta nhitng nam 1960, NTO da thue hién cac dan xép cho cac
nha cung g cac san pham du lich gdp g& nhitng ngudi mua
tiém nang, nhu cac nha diéu hanh tour. cac dai ly 1ir hanh va
cac nha o chirc 1it hanh khac, véi chi phi thip. Du tai thi
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truomg  goc (market of origin) hay tai diém dén. cac chu
khach san, cac diém tham quan, cac nha cung tng phuong
tién hoi thao. hay cac nha cung tmg san pham cho gioi tré, co
thé_ lién lac va ban ludn kinh doanh trong 1 hay 2 ngay hop
khz"iH trrong. Bang viée chon chu dé hoi thao, nhu tu cung
cap. tour nhiéu ching hay diém tham quan. dua ra [&i moi va
c6 thé tai tro mot phan chi phi luu tra va vén chuyén, mot
NTO ¢6 thé dong gop nhidu vao cac muc tiéu cia no. Di
nhién, ho ¢ thé thu thap théng tin marketing qua hoi thao.
hay chuyén tai nhiing thong tin hay thong diép hd tro xuce tién
cac muc tiéu clia ho. Ludn cé nhitng nhu cau thie vé hoi hop
cd nhdn, nhimg nhiing gi dién ra 6 héi thao vét héi che ¢6 thé
diroc thue hién dé dang hon, nhanh va hiéu qua hon bang
viéc sir dung websites, hoi nghi qua mang va e-mail B2B.
4. Cac chuyén di lam quen (familiarity trips)
Béng viéc sap Kep cho cic bén cua cac dai ly 1& hanh, nha
bao va nha diéu hanh tour nude ngoai duge chon di thim
diém dén va cac san pham mau c6 sin, NTO ¢6 thé tac dong
tinh hi¢u qua ma viéc ban [ir hanh trong cac thi truong goc ho
tro diém dén va san pham. Nhiing chuyén di nhu vay 13 mot
phan cta quy trinh khuyén mai ban hang. chung cling la
phuong phéap nhimn cai thién 1oi khuyén va téng tin co san
cho khach hang tai cac diém ban 1¢ va kiém dwoc nhiéu chd
trung bay hon tai cac diém ban 1¢. Céc chuyén di ciing phuc
vu mét vai tro PR quan trong va cung g nhiéu co hoi dé
truyén thong nhitng thong diép chu ycu den nhiing nguoil co
tac dong trong cac kénh phan phéi va truyén thong. Mdac du
website khong thé thay thé kinh nghiém thuc (6, chiing c6 thé
hé tro nhitng chuvén di nhie vdy véi cdc thong tin da dang va
mé réng tam véi dén tang thit hai nhitng nguoi khong thé co
ché trong cdc chuvén di hién cé.
5. S6 tay thuong mai Iir hanh (trave! trade manuals)
Véi rat nhiéu cac san pham cung tng bdi hang tram doanh
nghiép tai nhleu diém dén. thuong thi mét DMO khong thé
phuc vu tht ca cac dai Iy lir hanh va nha diéu hanh tour nude
ngoai. Do viy, DMO thuong xuat ban nhiing g an pham thuong
mai, phuc vu nhu bang tham chlcu hay huorng dan cho céc
hang Iir hanh sir dung. Vi du, mot s6 tay ngudi du hot thao s€
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6.

394

lict ké cac chi tiét cua tat ca phuong tien hoi thao, thuong
phan theo khu vuc, theo phuong tién san co6, gia- gom hoa
hon;: va lam sao dé dit chd. Mot so tay thuong mai khac co
thé duoc yéu cau cho ky nghi. v.v. . Pbi vai cac doanh
nghi¢p nho, cudn s6 tay nhu vay (,un;: tng 16i vao thi truong
qubc té. Thong tin da phuong tién vé cdc website B2B gio
day co the thay thé cdc s6 tay truyén théng, va cung imrng
thong tin lin 161 hon, cdp nhdt hon, ciing nhie lién lac triee
tiep qua mang. :
Ho tro' san Xuat va phéan ph()l tai licu
Pa s6 N I'O ban khong gian quang cdo trong cac brochure ma
ho xuc tién va phan phdi qudc t€. Muc tiéu la cung cap cac co
hoi quang cao va phan phéi tiét kiém, dic biét cho doanh
nghi¢p nho, va nhiéu brochure tao ra loi tic tir chi phi. NTO
cling ¢6 cung tng dich vu phan phoi thu true tiép cho céc tai
li¢u in cua cong nghiép du lich, hay san xudt ké brochure cho
cdc doanh nghi¢p nhoé dung. Du ¢ nhlcu ban tan vé webties
s¢ thay thé hoan toan brochure. Van cin nhidu thosi gian cho
viée d6. Kha ning duy iri théng tin cdp nhdt, dong thoi su
dung website cho markelmg quan hé, théng tin, xic tién,
phdn phoi, va nghién ciru marketing I mot wru thé marketing
lon.
Tham gia trong cac chuong trinh déng marketing (joint
marketing scheme)
Chuong trinh chung hay lién doanh 1a cdc du 4n marketing
chuyén biét ma NTO ¢6 thé hd tro trén co 5o cung tham gia.
Tham gia vao nhitng chuong trinh nhu vdy thuong doi hoi
cac thu tuc dang ky chinh thitc va cac chuin muc duoc ap
dung. Ciing quan trong nhu vay, nhitng nguoi tham gia trong
cac chuong trinh ¢6 thé su dung kién thirc chuyén mon
marketing cua NTO dé san xuat an pham, trinh bay nudc
ngoai. tu van nghién ciru, v.v. . . Bang viéc quéan 1y cac chudn
muc lya chon, NTO ¢6 thé dung cdc chuong trinh chung
nham tac dong dén cic nha diéu hanh trong cong nghé du
lich. Bang viéc giam sat van hanh nhitng chuong trinh nhu
vay, ho umé phat trién kién thire nghién clru cac san pham
thi truong, va phan khiic cu thé. Cdc website B2B, phat trién
ciing voi cdc hé thong quan [y diém dén (destination
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management systems- DMS) va co so dir liéu, sé la phan cua
quy trinh truyén thong, va ciing la phiong tién lién két kinh
doanh dén céc phuong tién DMO khdc.

Thong tin va cic hé thdng dat chd

Viéc su dung cong nghé¢ CRS lién két vai DMS, NTO gio
day c6 thé gitp céc doanh nghi¢p nho trong viéc phén phéi
san pham hay dat duoc su dit cho. Nhing hé théng nhu vay
trude day han ché tam véi, quan ]y bang dién thoai va fax, va
thuong duoc thiét ké phuc vu cac dai ly 1t hanh dat chd c6
hoa hong. DMS hién dai ré rang tao diéu kién cho quy trinh
bcmg viéc cung ng truy cgp triec tiép dén khdach hang khdp
thé gidi, st dung internet va iéng dai, va cdt giam chi phi
trung gian.

16 tro cac san pham moi

Thong qua hd trg marketing chu dong chon lua, sur dung cac
chuan muc duoc xdy dung thong qua hoach dinh marketing,
NTO c6 thé gitp céc san phim méi, sang tao ndi bat va dirng
vitng trén thi truong trong vong 2, 3 ndm sau khi duoc tung
ra. Day 1a kg thuat tir lau cua cdc NTO co6 thé dong gop vao
muc dich chinh sach dai han. Internet va truy cdp vao cdc thi
truong thong qua co so dit liéu DMS cung iing phu“ong tién
gid thap nhat dé thiee hién hinh thire hé tro marketing nay.

10. Cac tap doan thuong mai

11

M6t minh hoa thi vi khac ctia vai tro tao diéu kién 1a su ho
tro ho c6 thé cung (ng cho cac tp doan tu nhing doanh
nghiép nho, hinh thanh nham muc dich marketing hi¢u qua
hon. Puge hd tro boi chuyén mon marketing cua NTO va ho
tro cac hoat dong xuc tién, cac nhom vién béo tang, chu cho
thué tau, cong vién diéu hanh, khach san... co thc, duoc gitp
d&. Mot website B2B cung 1tng phirong tién truyen thong tiét
kiém nht cho cac thanh vién va moét website DMO cung tng
phurong tién rruyen thong va phdn phoi tiét kiém nhat dén du
khach.

HO tro va bao vé khach hang

Dé nhan thay ring nhiém vu marketing cho cac dich vu kéo
dai dén chd lam hai long khéach hang. Trong du lich, nhi€ém
vu nay bao gom cung cap thong tin lam cho Khach hang nhan
bidt va ¢o6 10 truy cip toan bd chudi san pham c6 san. Bing
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viéc tao ra va tai trg mot mang ludi TIC tai diém dén, mot
NTO cé thé m& rong tam anh hudng va thong diép truyén
théng dén maot khan gia réng hon. Mot DMO khéng thé tac
dong dén 1/10 du khéch ¢ da s thi truong gbc. nhung cé thé
tac dong 2/3 s6 du khach qua TIC. O day ciing vdy, cdc
website DMS va DMO co thé hé tro quy trinh kiém sodt chat
lirong va truyén thong den khdch hang.

12.Dich vu tu vén chung cho c6ng nghiép
Du viée tu vin dén doanh nghiép la truyén thong va la quy
trinh tén thoi gian ma chang thé vuong tdi mot phan nao cua
cong nghiép du lich, 16 truy cép thong tin c6 thé déng gop
quan trong vao cac quyét dinh marketing cia nha cung img
co it licn lac thi truong. va ngan sach qua nho de lam nghién
ctru marketing. NTO ¢o thé t6 chirc hoi thao ve marketmg dé
tu van, hay cong bd trén bao chi. Sir phdt rrlen cac website
twong tic B2B cung 1tng mot phitong thirc tiét kiém nhat dé
fir van, voi cdc hé rhong dy phong thich hop nham doi pho
cdc yéu cau chi tiét, va nham thu phi dich vu.

TOM TAT CHUONG

Trong du lich, diéu thu hat khach du lich hién tai va tiém
nang, va dé cho du khach quay tro lai tham mot diém dén du lich
chinh [a cam xuc gan giii véi diém dén do. Chiic chan. cdc diém dén
s& ¢ nhimg diém tuong dong. nhung mdi diém dén s& c6 nhiing nét
dac trung riéng. Nhitng nét riéng d6 da tao nén thuong higu riéng c6
cia mot diém dén du lich. Thuong hicu da mang dén cho du khach
nhirng cam nhén, nhitng hiéu biét nhat dinh vé mat lich sir, vin hoa.
kinh té - xa hoi, chinh tri, ton gido. san pham du lich, cac san pham
hang hoa khac, canh quan thién nhién cling nhu vi tri dia ly ctia mét
dia danh cy thé nao dé. Marketing diém dén du lich 1a qua trinh bén
bi. lién tuc va khong it khé khan dé tao dung thuong hidu cho diém
den du lich va sau d6 su dung thuong hi€u nay vao qué trinh xue
tién du lich va quan Iy diém dén du lich nhim dam bao su phat trién
du lich bén vimg, khéng ngimg 16i cubn va hap dan du khach.

Chuong nay cling dé ra cac giai doan trong quy trinh
marketing diém dén cho NTO, cha y dén chién luoc tao diéu kién.
Tao diéu kién duge dinh nghia nhu mdt vai tro marketing don nhét
ciia NTO. 12 nhiém vu tao diéu kién duoc mo td, chiing phuc vu
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nham hop tic vGi cong nghié¢p du lich néi chung, nhén di¢n va tang
cuong cac maoi lién két cong nghiép trong cac san pham ma dlem
dén cung cap va dat ra cac chu dé va hinh anh dé phdi hop cac nd
luc xuc tién. Tu ban chét. tao diéu kién 1a ¢6 xu huong nhiém vu
(task -oriented), va, dudi y nghia bao v¢ gia tri ddng tién chi tiéu cho
xiic tién, thuong d& chimng minh qua chién luge nay hon la qua chi
tiéu cho céc chién dich hinh anh.

Cac quy trinh tao diéu kién truyen théng dang duoc cach
mang hoa. lam cho chung hiéu qua va tiét kiém hon. N6 dé xuét sur
chuyén déi tiép tuc trong viéc str dung cac nguon lyc NTO sang st
dung cac quy trinh tao diéu kién bang viéc sir dung cac k¥ thuét hop
tac v6i internet nham dat dwoc va xtic tién nhiéu marketing chuyén
mon hon trong lanh vue. '

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN
1. Hay trinh bay khai niém diém dén, thuong hiéu diém dén va xay
dung thuong hi¢u dlcm den“’

2. Hay trinh bay s can thiét phai xdy dung thuong hi¢u diém dén
va phan loai thuong hiéu diém dén?

3. Trinh bay nhiing thach thirc khi xay dung thuong hi€u diém dén?

4. Hay trinh bay quy trinh xay dung thwong hi¢u diém dén?

5. Vai tro marketing cia NTO/ DMO

6. Cdac khai niém, hinh anh, thuong hiéu, chu dé v& dinh vi diém
dén

7. Quy trinh marketing dlem dén du lich

8. Cac chién luoc tao diéu kién marketing cho NTO

9. Minh hoa marketing diém dén cho mot dat nude/ khu vuc ma
ban biét
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