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Loi cam on

Sau 4 nam hoc tap tai truong Pai hoc Dan 1ap Hai Phong, em da di duoc
mot ching dudng vo clng quan trong dé rén luyén va ngdy cang hoan thién ban
than gop phan xay dung qué huong dat nudc, tién gan hon dén uéc mo tuong lai
ctia minh. Cai mdc quan trong dé danh diu ching dudng méi d6 chinh 1a luan
van tt nghiép.

Kiém nghiém qua thuc té nhitng gi minh da dugc hoc trén ghé nha trudng
dé c6 co hoi trai nghiém, dé c6 dugc mot cai nhin dung dan hon 1a mot yéu cau
tat yéu d6i voi tri thire ctia mdi nguoi. Sau 6 tuan thuc tap tai cong ty TNHH du
lich An Bién, em da c6 co hoi van dung nhiing kién thitc minh da hoc trong
truong vao cong viéc thuc té. duoc cac anh chi tai cong ty tao diéu kién 1am
viéc, tham gia trdi nghiém thuc té, hoc cach 1am viée, hoc cach sang tao dé mo
ra tuong lai cua chinh ban than minh.

Em xin bay to long biét on sdu sic t6i Ban giam hiéu truong PH Dan Lap
Hai Phong, cac thay c6 khoa Vian hoa - du lich. Pac biét 14 thay gido TS. Hoang
Vin Thanh, gido vién huéng din tryc tiép di nhiét tinh chi bao, gitp d& em
trong sudt thoi gian hoan thanh khoa luan

Em ciling xin chan thanh cam on anh Vi Ngoc Minh ( GP cong ty du lich
An Bién) va toan thé anh chi em trong cong ty di tao diéu kién thuan loi, giup
dd em hoan thanh kho4 luén tot nghiép ctia minh.

Do con han ché vé trinh d9, thoi gian thuc hién ciing nhu hiéu biét ciia ban
than nén dé tai khong tranh khoi nhitng thiéu s6t. Em rat mong nhan dugc su
gitip d, chi bao cua cac thay co dé bai khod luan ciia em dugc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on !

Hai Phong, ngapy.......... thang nam 2010

Sinh vién

Ha Duy Ha



Loi mé dau

1. Li do chon dé tai

Ngay nay, du lich dang tré thanh mot nganh kinh té miii nhon, mdt nganh
cong nghiép “khong 6ng khoi” mang lai loi nhuan cao trén toan thé gigi. Thong
qua du lich, mot dat nude co thé xuat khau tai chd nhimg ngudn luc ma minh san
c6, dong thoi co thé gidi thiéu nén vin hoa nudc minh véi du khach dén tir cac
nudéc trén thé gisi.

Tuy nhién dé c6 thé phét trién duoc nganh du lich va thu hat duoc nhiéu du
khach doi hoi mot dat nude phai dau tu rat nhiéu, khong chi trong du lich ma
con & cac linh vuc bo trg khéc, dic biét 1a cac co so ha téng giao thong van tai,
thong tin lién lac, dich vu vui choi gidi tri...bén canh d6 1a mot chién luoc
marketing toan dién va ding dan trong ca nganh du lich néi chung va céc co s
kinh doanh néi riéng s& 14 chia khoa dua nganh du lich di dén thanh cong.

Cac hoat dong marketing khong nhiing tim kiém khach hang cho doanh
nghi¢p ma con déy manh viéc tiéu thu cac san phém va dich vu, dam bao cho su
ton tai va phat trién ctua doanh nghiép trong méi truong canh tranh gay gat hién
nay

Trong qua trinh thyc tap tai cong ty TNHH du lich An Bién, em nhan thiy
rd moi quan tim cua cong ty trong viéc diy manh cac hoat dong marketing tim
kiém khach hang cho nén em manh dan chon dé tai “Giai phap marketing -
mix thu hit khach du lich ngi dia cia cong ty TNHH du lich An Bién” .

2. Muc tiéu, nhiém vu nghién ctru

Muc tiéu nghién ctru : trén co s& nghién ctru 1y thuyét va thuc tién hoat
dong kinh doanh cua cong ty du lich An Bién, dé tai xay dung hé thong giai
phap va kién nghi mot so giai phap co tinh kha thi ¢6 thé ap dung cho cong ty du
lich An Bién dé tang cuong kha ndng thu hut khach du lich noi dia ctua du lich
An Bién nham gép mot phan nho ¥ kién cta ca nhan cho sy phat trién ctia cong

ty.



Nhiém vu nghién ctru: tr muc ti€u nghién ctru néu trén, co thé dit ra nhirng
nhiém vu co ban cho dé tai 1a:

+ Hé thong hoa mot sé van dé 1y luan co ban cta hé thong giai phap
marketing - mix trong kinh doanh lit hanh, 1am co so dé khao sat thuc trang va
dé xuét giai phap.

+ Phan tich, danh gia thuc trang cac chinh sach thudc hé thong marketing -
mix ctia cong ty du lich An Bién. Tir d6 rat ra nhimg vu diém, han ché va
nguyén nhan.

+ Pé xuat mot sd giai phap va kién nghi nham hoan thién cac chinh sach
marketing - mix cua cong ty TNHH du lich An Bién.

3. Phwong phap nghién ctru

Khoa luan st dung phuong phap duy van bién ching, cung cac phuong
phap cu thé nhu : thu thip va xu 1y tai liéu, thuc té, phan tich, chuyén gia...

- Phuwong phap thu thap tai lieu, xu ly tai liéu.

La phuong phap duoc st dung trudc hét va co ban dé hoan thanh khoa
luan. Pé dua ra duge nhitng nhan xét, danh giad mot cach chinh xac, khach quan
nhat, can thu thap nhiing s6 liéu can thiét tir cac ngudn dang tin cdy, nhu sé du
lich, cac quyét dinh, nghi dinh cia cac co quan chirc nang, cac tai li€u cua cac
nghién ctru trudce va lam tai liéu tham khdo.

- Phwong phdp diéu tra, khéo sdt thue dia (thiee té)

Trong qua trinh nghién ctru dé tai dd van dung phuong phap nghién ctru dé
téng hop nhitng thong tin dang tin cdy nhét vé thyc trang hoat dong cta nganh
va nhirng bét cip trong hoat dong marketing cua cong ty dé tir d6 dé xuit duoc
nhiing giai phap c6 tinh chat kha thi pht hop véi yéu cau thuc té.

- Phuong phdp phan tich, danh gia, so sanh, du bao

Pay 1a phuong phap co ban dugc nhiéu ngudi nghién ciru sir dung trén co
sO phét trién nhimg tai liu di qua xtr Iy so sanh voi hoat dong cua cac ving
khéc, dé tir d6 dua ra duoc nhirng nhan xét, danh gia cia minh vé nhirng van dé

dugc dé cap dén.



- Phuong phap chuyén gia

Ngoai cac phuong phap ty than thi phuong phap chuyén gia cling dong vai
tro hét strc quan trong trong qua trinh nghién ctru dé tai. Ban than du lich 1a mot
nganh kinh té tong hop va méi truong du lich bao ham rat nhiéu cac yéu tb tac
dong lién quan. Do vdy mudn dam bao cho cac gia tri tong hop cd co s¢ va
mang tinh hiéu qua doi hoi sy tham gia cta cac chuyén gia vé nhiéu linh vuc
lién quan.

4. Gid¢i han, pham vi nghién ctru

Vé noi dung : nghién ctru cac giai phap marketing - mix thu hat khach du
lich ndi dia gitip nang cao ning luc canh tranh va hiéu qua linh doanh cta céng
ty TNHH du lich An Bién

Vé khong gian : dé tai nghién ctru viéc thu hut khach du lich ndi dia tai dia
phuong va tir cac dia phuong khac dén voi cong ty

Vé thoi gian : dé tai khao sat s6 lidu, danh gia thuc trang kinh doanh nam
2008 - 2009, tir d6 dé xuat mot s6 giai phap ap dung cho cac nam tiép theo.

5. Két cau khoa luin

Ngoai phan mo dau, két luan, phu luc va danh muc tai liéu tham khao khoa
luan duogc két cau thanh 3 chuong :

Chuong I : Co s 1i ludn vé giai phap marketing - mix thu hat khach du lich
Noéi Dia trong kinh doanh du Lich.

Chuong II : Thyuc trang hoat dong kinh doanh va céac giai phap marketing -
mix thu hit khach du lich ndi dia cua cong ty TNHH du lich An Bién.

Chuong III : D& xuit giai phap hoan thién marketing - mix nham ting cudng

thu hut khach du lich nd1 dia cua cong ty TNHH du lich An Bién.



Chuwong I Co So li luin vé giai phap marketing - mix thu hut khach du
lich ngi dia trong kinh doanh du lich

1.1. Cac khai niém co ban

1.1.1. Du lich va khach du lich

« DuLich:

Hoat dong du lich trén thé g161 hinh thanh tr rat sém, thuét ngir “du lich” tir
lau da tr¢ nén kha thong dung. Do hoan canh ( thoi gian, khu vuc) khac nhau,
dudi mdi goc dd nghién ciru khac nhau ma ¢ rat nhiéu cach hiéu khac nhau vé
du lich.

Theo WTO : Du lich 14 tat ca nhitng hoat dong ctia con ngudi ngoai noi cu
tri thuong xuyén cua ho khong qua 12 thang vé1 muc dich nghi ngoi, giai tri,
cong vu va nhiéu muc dich khac.

Theo Luat Du lich Viét Nam 2005 : Du lich 1a cac hoat dong c6 lién quan
dén chuyén di ctia con ngudi ngoai noi cu tra thudng xuyén ctia minh nham dap
mg nhu cau tham quan, tim hiéu giai tri, nghi dudng trong mot thoi gian nhat
dinh.

Ngoai ra con ¢6 mét s6 khai niém du lich hién dai cta cac nha nghién ctru
nhu Michael B. Coleman, 6ng nhan manh: Du lich 1a su két hop tuong tac cua
bén nhom nhan t trong qua trinh phuc vu du khach, bao gém : du khach, nha
cung Gmg, cu dan dia phuong va chinh quyén tai diém dén du lich

Du lich c6 thé hiéu mét cach tong quat 13 tong hop cac mbi quan hé, hién
tuong va hoat dong kinh té bat nguén tir cudc hanh trinh va luu tri tam thoi cua
mot du khach nhim thoa man cac nhu ciu khac nhau v6i muc dich hoa binh hitu
nghi.

« Khach du lich :

Ciing nhu nhiéu khai niém co ban khac trong linh vuc du lich. Khai niém
vé “Du khach” cling ¢6 nhiéu cach hiéu khac nhau khi dung trén cac goc do

khac nhau.



Theo to chtic du lich thé giéi: Khach du lich quéc té 1a nguoi di du lich
nudc ngodi, ngodi noi cu tri cia minh va luu lai d6 it nhat mot dém va khong
qua mot nam va muyc dich chuyén di khong phai muc dich kiém tién trong pham
vi dat nuéc dén du lich”.

Khach du lich 1a loai khach tham Viéng, Iuu trd tai mot quéc gia hoac mat
vung khéac véi noi ¢ thuong xuyén trén 24 gid va nghi qua dém tai o, vdi muc
dich nhu nghi dudng, tham quan, tham Viéng gia dinh, tham dy hoi nghi, ton
gido.

Theo Luat Du lich Viét Nam 2005 : Khach du lich 1a nguoi di du lich hoac
két hop di du lich, trir trudng hop di hoc, lam viéc hodc hanh nghé dé nhan thu
nhap & noi dén. Khach du lich gdm khach du lich ndi dia va khach du lich quéc
té. Khach du lich noi dia 1a cong dan Viét Nam, nguoi nudc ngoai thuong tru tai
Viét Nam di du lich trong pham vi lanh thé Viét Nam. Khéach du lich quc té 1a
nguoi nudc ngoai, ngudi Viét Nam dinh cu ¢ nudc ngoai vao Viét Nam du lich;
cong dan Viét Nam, ngudi nudce ngoai thuong tra tai Viét Nam ra nudc ngoai du
lich.

1.1.2. Kinh doanh du lich va san phﬁm du lich

+ Kinh doanh du lich

Kinh doanh du lich 13 viéc thuc hién mot, mot s6 hodc tit ca cac cong doan
cua qua trinh hoat dong du lich tir viéc nghién cru nhu cAu, san xuét san phém
dén thyc hién dich vu du lich trén thi trudng du lich nham muc dich sinh 10i.
Luat du lich Viét Nam quy dinh cac nghanh nghé kinh doanh du lich bao gom :

1. Kinh doanh Iir hanh.

2. Kinh doanh co sé luu tra du lich.

3. Kinh doanh van chuyén khach du lich.

4. Kinh doanh phat trién khu du lich, diém du lich.

5. Kinh doanh cac dich vu du lich khac.

Cong ty 1t hanh 1a mot loai hinh doanh nghiép kinh doanh du lich tron goi cho

khach du lich. Ngoai ra, cong ty lir hanh con c6 thé tién hanh cac hoat dong



trung gian, ban cac san pham cua cd nha cung cap du lich hodc thuc hién cac
hoat dong kinh doanh téng hop khac, ddm bdo phuc vu cac nhu cau du lich cua
khach tir khdu dau dén khau cudi cung.

Nhu vay, viéc kinh doanh du lich 14 viéc kinh doanh cac dich vu phuc vu
cho nhu cau ctia du khach v6i muc dich sinh 16i cho ngudi kinh doanh.

% San pham du lich

La tong hop nhing thanh t khac nhau nham thoa mén chuyén di cta khach
du lich. San pham du lich bao gdm ca cac hang hoa dudi dang vat chat cu thé (
nhu dd dac, trang tri trong phong khach san, mén an, dd uéng phuc vu khéch cua
cac nha hang, xe 6 to dua don khach) va nhimng thanh phan khong cu thé ( nhu
bau khong khi tai noi du lich, chat luong phuc vu cua chuong trinh...). Nhu vay,
san pham du lich 14 sy két hop cua nhitng san pham vat chat cu thé va phan
khong cu thé ma khach chi c6 thé cam nhan dugc sau chuyén di. Pé hinh thanh
nén san phém du lich cin c6 céc tai nguyén du lich va cac dich vy, hang hoa du
lich. Céc tai nguyén du lich bao gdm canh quan thién nhién, di tich lich sir, di
san vin hoa, cong trinh lao dong sang tao clia con nguoi cd thé str dung lam thoa
méan nhu cau du lich, 14 yéu t& co ban dé hinh thanh cac diém du lich, khu du
lich nhim tao ra su hap dan. Cac dich vu, hang hoa du lich bao gém : cac dich
vu van chuyén, Iuu tra, an uéng, vui choi gidi tri, mua sam, cac dich vu trung
gian va dich vu bd sung khac nhu dich vu tai chinh, thong tin lién lac, y té va céac
dich vu c4 nhan... San pham du lich theo nghia hep 13 nhiing gi khach du lich
mua l¢ hoac tron goi ( dich vu luu tra, van chuyé...) duoc hiéu theo nghia rong la
tong hop nhing gi khach mua, tiéu thu tir khi roi khoi nha di du lich dén khi tré
vé nha.

1.1.3. Marketing du lich va nhirng khac bi€t ciia no6

% Dinh nghia marketing du lich

Khi van dung 1y thuyét marketing vao linh vyc kinh doanh du lich, dinh nghia
marketing phai dam bao cac ndi dung ct 15i sau day :

- Tim céch thod man nhitng nhu cau va mong muon cua khach hang.



- Coi marketing l1a hoat dong lién tuc mang tinh 1au dai chir khong phai
chi quyét dinh mot 1an 1a xong.

- Coi trong thu thap thong tin va nghién ciru marketing dé nim bét nhu
cau, mong mudn cta du khach, nhitg dong thai cua cac ddi thu canh
tranh, cic d6i tuong hitu quan khac nhim dam bao hoat dong
marketing c6 hiéu qua. Piéu nay c6 nghia 1a nghién ctru marketing
phai dong vai trd quan trong then chot.

- Céc cong ty lit hanh va khach san phu thudc 1an nhau, c6 nhiéu co hoi
va can phai hop tac voi nhau trong hoat dong marketing.

C6 rat nhiéu dinh nghia vé marketing du lich, nhung tuu chung lai trong
tam cua hoat dong marketing hiéu qua 13 huéng vé nguoi tiéu dung. Cac doanh
nghiép du lich nghién ctru tim hiéu nhimg gi ma khach can sau dé cung cap cac
san phém hodc dich vu c6 thé thoa méan nhu cau nay.

Hoat dong marketing trong doanh nghiép phai duoc thu sudt & moi bd
phan, moi nhan vién c6 giao tiép v6i khach, moi phuong tién co thé gidi thi¢u va
khuyén khich khach str dung cac dich vu ctia doanh nghiép. cac dich vu cua du
lich khac v61 muyc ti€u: hoa don thanh toan trung binh cua khach str dung dich vu
cang cao cang tot. tr cac ndi dung co ban trén, chung ta c6 dinh nghia marketing
sau day cho nganh kinh doanh du lich : “Marketing la qud trinh lién tuc, néi tiép
nhau qua d6 bg phdn marketing ciia cac doanh nghiép kinh doanh du lich lip ké
hoach, nghién cuu, thuc hién, kiém sodt, danh gia cdc hoat dong nham thod man
nhu cau mong muédn cia khdach hang va dat dwoc nhitng muc tiéu ciia cong ty”.

Theo WTO : Marketing du lich 1a mét loai phuong phap va ky thuat dugc
hd trg bang mot tinh than dic biét va c6 phuong phap nhim thoa man cac nhu
cau khong noi ra cua khach hang, c6 thé 1a muc dich tiéu khién hodc nhirmg muc
dich khac

Tu dinh nghia trén c¢6 5 nhiém vu cua marketing do6 1a: 1ap ké hoach,
nghién cuu, thuc hién, kiém soat, danh gia. Pé dat dugc hiéu qua cao nhat

marketing



doi héi sy c6 gang cua moi nguodi trong doanh nghi¢p, va nhitng hoat dong cua

cac cong ty hd tro ciing c6 thé mang lai hiéu qua.
< Nhirng khac biét ciia marketing du lich

Pbi voi cac nghanh cong nghiép phi dich vy, tién trinh phat trién cua
marketing da trai qua 4 “ky nguyén” tach biét, d6 1a : dinh hudéng san xuat, dinh
huong ban hang, dinh hudéng khach hang va dinh hudéng marketing xa hoi.
Marketing du lich ciing mang nhimg dic diém chung d6. Tuy nhién, marketing
dich vu néi chung va du lich noi ri€ng ¢6 nhitng dac trung riéng. Do 1a :

- Ban chat vé hinh cia dich vu: Kinh doanh du lich 1a hudng vao dich
vu. Do d6 cac san phém dich vu 1a v hinh. Néu nhu 1a mét san phém hang hoa
thi ¢6 thé xem xét, kiém tra, thr dé danh gia chat lugng hang hoa do c6 tbt hay
khong, nhung ddi véi dich vu thi khong thé lam nhu vay, chi khi khach truc tiép
trai qua mai danh gia duogc.

- Phuong thirc san xudt: Kinh doanh du lich cling duoc coi la don vi
san xuat hang hoa, d6 13 nhitng san pham dich vu. San phdm hang héa hitu hinh
duoc san xuat & mot noi sau d6 van chuyén dén noi tiéu thu thong qua cac kénh
phan phdi. Nhung ddi véi dich vu thi khong thé nhu véy, cac san pham du lich
dugc tiéu dung va san xuat dién ra dong thoi, khach hang can phai dén tan noi
thi moi ti€éu dung dugce san phém dich vu do.

- Tinh khéng dong nhdt: Diéu ndy duoc thé hién rat rd, d6 1a khach
hang c6 tinh chat quyét dinh vao viéc tao ra san pham dich vu. Néu c6 khach
hang thi san phém dich vu mé1 dugc tao ra. Do vay cac doanh nghi¢p du lich
thuong cb ging tidu chuan hoa cac dich vu nhung diéu d6 khong that dé vi dich
vu bi ¢4 nhan hoa. Chang han, hai khach hang ciing tiéu ding mot san pham du
lich nhu nhau, nhung ho c6 y kién danh gia hoan toan khac nhau vé dich vy, n6
phu thudc vao kinh nghi€ém cta ban than va tdm ly cia du khach. Bén canh do
6 thé 1a do thai do phuc vu cua nhan vién hoac do moi truong khach quan da

lam anh huéng dén muc tiéu marketing cta du lich



- Tinh dé hw hong va khéng cat giit dwoe: Vi tinh dong thoi vira san
xuat vira tiéu dung dich vu cho nén né khong gidng nhu hang hoa cé thé dem
cat, Iuu kho khi chua ban dugc ma né s& bi mat di ngay sau do.

- Thoi gian tiép cdn véi cdc dich vu ngdn hon: Thoi gian tiép can cla
khach hang véi cac dich vu du lich thuong ngan, co it thoi gian dé tao an tugng
t6t voi khach hang. Cac san phiam khong thé bao hanh duoc, khach khong thé
doi dich vu dugc vi ban chat vo hinh cta dich vu du lich

- Hd'p dan mua dwa trén khia canh tinh cam nhiéu hon: Do céc san
pham du lich dugc tiéu dung va san xuit dién ra ddng thoi, ludn cb sy tiép xtc
tryc tiép gitra ngudi v6i nguoi. Nhitng xtc cam va tinh cam c4 nhin nay sinh
trong qué trinh giao tiép co tic dong dén hanh vi mua sau nay cua khach. Su
rang budc tinh cam nay xay ra thudng xuyén hon ddi véi cac dich vu cia du lich
so v&i cac dich vu khac.

- Nhdn manh nhiéu hon vé hinh twong va tam cé: Do khach hang
thuong lya chon mua cac san phém, dich vu du lich dua trén yéu t6 tinh cam
nhiéu hon nén anh hudng tir viéc xdy dung hinh tuong va tim c& cua doanh
nghi¢p du lich, cua diém dén du lich 1a rat quan trong.

- Chii trong nhiéu hon trong viéc quan Iy cdc bang chimg vdt chat:
Bang chimg vat chit trong nghanh du lich bao gém: gia, truyén thong, va nhiing
thong tin truyén miéng cta khach hang. Do tinh v6 hinh ciia san pham dich vu
du lich nén céc bang chimg hiru hinh trén trd nén hét sttc quan trong.

- Pa dang va nhiéu logi kénh phdn phéi hon: Trong kinh doanh du lich
thay vi mot hé thong kénh phan phdi day dic nhu hang hoa thi nghanh du lich ¢6
mot hé thong dic trung céc trung gian méi gidi vé 1it hanh gdm céc dai Iy va cac
cong ty cung dua ra cac chuong trinh nghi tron goi, tac dong 1én nhitng gi khach
s& mua. Hon niia cic trung gian trong nghanh tac dong rat nhiéu dén quyét dinh
mua cua khach

- Sw phu thuoc nhiéu hon vao cdc nha cung cdp: Béan chit cua sén
pham du lich 1a mot san pham tong hop, khach du lich danh gia tong thé chat

lugng



san pham qua cac nha cung cap c6 lién quan. Néu c6 mot khau nao d6 cé chat
luong kém s& anh huong dén tat ca cac khau con lai.

- Viéc sao chép cac dich vu dé dang hon: Hau hét cac dich vu du lich
déu dé bi sao chép, chang han nhu mdt chuong trinh du lich, mgt san phém dich
vu méi... do dic diém dong thoi gitta san xuét va tiéu ding ciia san pham nén
khong thé cAm khach hang, cac ddi thu canh tranh vao noi ma co6 dich vu duoc
tiéu dung giéng noi san xuat hang hoa cua cac don vi san xuat. San pham dé bj
sao chép 1a yéu t6 kho khian néu doanh nghiép mudn 1am khac biét cac dich vu
dé nang cao tinh canh tranh.

- San phdam cé tinh thoi vu ré nét: do vy viée chu trong khuyén mai
ngoai thoi ky cao diém 1a rat quan trong

- Nhitng khdc biét do béi canh: Xu hudng trong nganh du lich trén thé
gid1 no1 chung lau nay thuong do nhiing ngudi c6 nghi€p vu ki thuat trong
nghanh du lich thanh 13p va quan 1y cic doanh nghiép. Rat it trong s6 ho duogc
dao tao bai ban vé marketing. Ho thuong phai hoc hoi vé marketing trong qua
trinh 1am viéc. Khi nganh du lich méi bt dau ap dung marketing thi cac doanh
nghiép khac da c6 phong marketing.

- Chua thuc suw coi trong cdc ky nang cua marketing: Trong nghanh du
lich n61 chung thuong c6 xu hudng coi trong cac k¥ thuat, nghiép vu phuc vu
hon 13 cac k¥ ning vé marketing. Do vay, thuc sy 13 cac k¥ niang vé marketing
chua dugc coi trong mot cach dz‘iy du va chua duoc coi nhu mot nghé can ¢ céc
chuyén gia thuc su.

- Viéc t6 chitc trong cdc doanh nghiép: Cach to chuc cong tac
marketing va by phan marketing trong cac doanh nghi€p kinh doanh du lich
cling hét stc khac nhau tuy theo quy mé va cap hang cua doanh nghiép. Thong
thudng trong cac doanh nghiép kinh doanh du lich, giam déc diéu hanh va giam
dbc marketing dugc trao cho mot nguoi trong khi & cac nganh khac thuong cé

bd phan marketing riéng biét.



- Do cac tac dong boi quy dinh chung cua nha nuoc: Nhin chung trong
cac hoat dong du lich n6i chung chiu su diéu chinh cao cua cac co quan nha
nuée. Piu d6 co xu hudng 1am giam sy ning dong, han ché sy linh hoat trong
cong tac marketing ctia céc to chirc nay.

1.2. Mot s6 ly thuyét vé ap dung marketing - mix thu hat khach du
lich trong kinh doanh lir hanh

1.2.1. Hanh vi khach hang

Véi hoat dong dich vu noéi1 chung va du lich néi riéng hanh vi khach hang
duoc xép vao ba loai chinh tuong tng véi ba thi truong khach.

- thtr nhat, hanh vi ngudi mua la ca nhan mua san phém du lich cho
viéc ti€éu dung cad nhan va gia dinh

- thir hai, hanh vi nguoi mua 1a c4 nhan mua san pham du lich cho tiéu
dung cua to chuc

- thur ba, hanh vi ngurd1 mua 1a c4 dai ly Itr hanh ban budn va ban 1¢

& Cac nhan t6 anh hwéng hanh vi mua

Hanh vi mua cta khach hang c4 nhan chiu anh hudng cta nhiéu yéu td
khac nhau nhu: cic yéu td vian hod, yéu to xa hoi, yéu t6 ca nhan va yéu to tim
ly. Song c6 thé phan thanh hai nhom 16n d6 1a cac nhén té giao tiép va cac yéu
t6 ca nhan tam 1y

- Céac nhan t giao tiép ( cac yéu td vin hod) bao gém: nén vin hod,
nhanh vin hoa, ting 16p xa hoi, gia dinh, vai tro dia vi x4 hoi. Cac yéu té van
hoa c6 anh hudéng 16n nhat dén hanh vi ciia ngudi tiéu dung. Ngudi mua chiu
anh hudng sau sdc ctia nén van hoa, nhanh vin ho4, téng 16p xa ho1 ma ho duoc
xép vao.

- Cac yéu to ca nhan va tim 1y bao gém: tudi tac va chu ky song, nghé
nghi¢p, hoan canh kinh té, 161 séng, nhan thire, tri thire hoc héi, niém tin va thai
do, ty nhan thirc. Nhitng quyét dinh mua cta ngudi mua ciing chiu anh hudng

cua nhitng dic diém c4 nhan nay.



Nhu vay, cach lya chon san phém, dich vu ctia mot nguoi la két qua cua sy
tac dong qua lai phuic tap giita cac yéu t6 van hoa, xa hoi, cac nhan, tam 1y. C6
nhiing yéu t6 khong chiu anh huéng cia nguoi lam cong tac marketing nhung
chiing van c6 loi cho viéc phat hién ngudi mua quan tam nhiéu nhat dén dich vu
d6. Nhimg yéu t6 khac chiu anh huong cta nguoi 1am cong tac marketing va goi
¥ cho ho phai phat trién marketing - mix nhu thé nao dé nguoi tiéu dung chap

nhan str dung
¢ Qua trinh quyét dinh mua

Khach hang quyét dinh mua mot san phém, dich vu nao d6 1a nguoi ta da tu
xéac dinh, & ddy co nguoi ta ludn c6 su nhat tri sau sa gita cai ma ngudi ta mudn
va cal ma nguoi ta co thé mua dwoc. Mua 1a sy ty biéu 16 minh trude nguoi
khac, déng tho1 & mot goc do dao dirc nao d6 mua 1a mdt nhan thirc XAu vi
ching ta da lya chon, nghia 13 ching ta da tir chdi cac khac. Quyét dinh mua
xong thudng cé nhitng an han kin ddo. Qua trinh thong qua quyét dinh mua
thuong c6 nam budc sau:

- Y thuc duoc nhu cau.

- Tim kiém thong tin.

- Danh gia nhitng giai phap c6 thé.

- Quyét dinh mua sim.

- DPéanh gia sau khi mua.

Nhu vay viéc hiéu dugc nhitng nhu cau va qua trinh mua cua khach la hét
stic quan trong, dé c6 thé hoach dinh duoc nhirng chién luogc marketing c6 hi¢u
qua. Bang cach tim hiéu qua trinh thong qua quyét dinh mua trai qua 5 giai
doan, nguoi lam marketing c6 thé phat hién ra nhitng cach 1am thé nao dé dap
g nhu cau cua ngudi mua, ndm duoc qué trinh mua va cac yéu té anh huong
dén hanh vi mua cia khach dé chung ta c6 thé thiét ké dugc chuong trinh
marketing ¢ hiéu qua cho cac thi truong muc ti€éu cua doanh nghiép.

1.2.2. Giai phap marketing - mix thu hut khach du lich

% Khai niém marketing - mix



Theo Philip Kotler: Marketing 1a mot qua trinh quan ly mang tinh xa hoi
nhd d6 ma cac ca nhan va tip thé c6 dugc nhitng gi ma ho can va mong muén
thong qua viéc tao ra, chio hang va trao d6i nhiing san pham c6 gia tri véi nguoi
khac.

Marketing - mix (hay con goi 1a marketing hon hop) 1a tap hop cac yéu td
trén thi truong ma doanh nghiép kiém soat dong thoi str dung cac yéu to ndy nhu
1a cac cong cu tac dong vao mong mudn ctia ngudi tidu dung trén thi truong muc
tiéu, nham bién cdc mong mudn d6 thanh nhu cau thi truong vé san pham cua
doanh nghiép minh

Céc yéu té trong marketing - mix c6 vai trd khac nhau trong tao lap vi thé
mong mudn va goép phan nang cao chat lugng va sy thoa min khach hang muyc
tiéu

4 Cic chinh sach marketing du lich

1. Chinh sach sin pham

V' Mot 56 khdi niém

Ngay nay khi néi vé san phim nguoi ta khong chi hinh dung ra né chi &
dang tdn tai cta vat chat cu thé ma phai quan niém n6 & mirc do rong l6n hon
nhiéu. Khai niém san pham 1a phuc tap boi vi mot san pham chic chan c6 mot
s6 dic trung vat chit nhung ciing c6 nhimng dic trung phi vat chat

Philip Kotler dinh nghia: “san phém 1a moi thtr c6 thé chao ban trén thi
truong dé cht y, mua, st dung hay tiéu dung, c6 thé thoa méan duoc mot mong
mudn hay nhu cau.

Diéu do ¢6 nghia 13, san phém duoc hiéu 1a tat ca moi hang hod va dich vu
c6 thé dem ra chao ban va c6 kha ning thoa min mot nhu cdu hay mong muébn
ctia con ngudi, gay su cha ¥, kich thich mua sam va tiéu dung cua ho.

San phém du lich vira 12 mat hang cu thé vira 1a mot mat hang khong cu
thé. Noi cach khéc, san pham du lich 14 tong hop céc thanh té khac nhau nham

cung cép cho khach kinh nghiém du lich tron ven va sy hai long.



Chinh sach san pham duoc hiéu 13 tong thé nhitng quy tic chi huy viéc tao
ra va tung san pham vao thi truong dé thoa man nhu cau cua thi trudng va thi
hiéu cta khach hang trong ting thoi ky kinh doanh ciia doanh nghiép dam bao
viéc kinh doanh c6 hiéu qua. Hay 13 cha truong ctia doanh nghiép vé viéc han
ché, duy tri, phat trién, mo rong doi méi co cdu mit hang nham dap tng kip thoi
nhu cau cta thi trudng véi hiéu qua pha hop véi cac giai doan chu ky séng cua
san pham.

Chinh sach san pham 13 swong séng cta chién lugce kinh doanh, khong
nhitng dam bao cho hoat déng san xuét kinh doanh dung hudng ma con gan bo
chit ch& cac khau cia qua trinh tai san xuit mé rong cua doanh nghiép.

San phém du lich 1a cac chuong trinh du lich, céc dich vu luu trt, an uéng...
Do viy dic trung ctia san pham du lich 13 phai st dung thi méi biét. San pham
du lich phai ban cho khach trudc khi ho tiéu dung va thiy san pham dé. Vi thé
khach hang can phai dugc thong tin mot cac ki ludng vé tat ca nhitng gi ma ho
s€ mua, s€ str dung... Do d6 can phai c6 mdt kinh nghiém tich luy. Mt khac, san
pham du lich khong luu trit dugc, khong san xuat trude dugc, do vay viéc diéu
hoa cung cau 1a rat kho khin

v Xdc dinh danh muc san phcfm.

Cac doanh nghiép ngay nay khong kinh doanh mot loai sain pham ma
thong thudng nd bao gdm rat nhiéu san pham, dich vu khac nhau tap hop thanh
mot hdn hop san pham. Pdi véi cac doanh nghiép kinh doanh trong linh vyuc du
lich dé thoa man nhu cau cua khach hang thi viéc c6 mot hon hop san pham da
dang 1a diéu bat budc. Su da dang hoa cua dich vu dugc danh gia thong qua
chiéu dai, chiéu rong, chiéu sau va tinh dong nht ctia danh muyc san pham.

Danh muc san pham 13 tip hop cac nhém ching loai san pham dich vu ma
cac don vi hang hoa do moi ngudi ban cu thé dem ra chao ban cho nguoi mua.
Nhitng san pham, dich vu khéu nhau ctia danh muyc san pham ctia doanh nghiép

tac dong 1an nhau theo nghia tu canh tranh, nhung ciing bd sung cho nhau, do



vy viéc xac dinh quy md ctia danh muyc san pham 13 mot ndi dung quan trong
ctia chinh sach san pham

Chung loai san phém dich vu c6 lién quan chat ché voi nhau do giéng nhau
vé chirc ning hay do ban chung cho cing mot nhém khach hang, hay thong qua
cung mot kiéu t6 chtrc thwong mai hay trong khuon kho ctia mot day gia.

Bé rong danh muc san phém dich vu la téng s6 cac nhoém chung loai san
pham, dich vu do doanh nghiép cung cap ra thi trudng.

Mirc d6 phong phti cia danh muyc san pham dich vu ( chiéu dai cia danh
muc san pham ) 13 tong cac san pham cia tat ca cac chung loai trong danh muc
san pham cua doanh nghiép

Bé sdu cua danh muc san phrflm dich vu 1a sb lugng céc san phém khac
nhau trong cting mot chung loai hay c6 thé x4c dinh bang sd luong san pham
trung binh trong moi chung loai hodc téng sb cac hang hoa cu thé duoc chao ban
trong tirng mat hang riéng ciia nhom chung loai.

Tinh d6ng nhit cua danh muc san pham phan anh mutc do gan giii, hai hoa
cua hang hoa thudc cac nhom chung loai khach nhau xét theo géc do muc dich
str dung cudi cing hodc nhimg yéu cau vé t6 chic san xuat, cac kénh phan phdi
hay mot tiéu chuan nao do.

Xac dinh danh muc san pham 1a quyét dinh cac thong sd co ban cta né
nhim thoa mén nhu cau va mong mudn khach hang. Mot doanh nghiép c6 thé
kéo dai chung loai san pham bang cach kéo dai san pham trong chung loai hay
bd sung thém nhitng san pham mai trong pham vi hién tai cta ching loai do.

¢ Phat trién san pham moi

Danh muc san phém dich vu ban dau s& thoa man thi truong muc ti€u
nhung vé 1au vé dai s& c6 san phim con phu hop hon va luc d6 san pham cua
doanh nghiép tré 1én 15i thoi. Do d6 can c6 dinh huong chién lugc m& rong
(phat trién) danh muc san pham dich vu. P6i méi ndy s& dua trén co sé nghién
cu thi truong va thi truong muc ti€u cia doanh nghi€p. Viéc hodc dinh chinh

sach phat trién va ting trudong san pham dich vu duoc tién hanh thong qua viée



phan tich hai théng s chinh : san pham va thi truong. T d6, doanh nghiép tuy
vao tinh hinh cu thé ma c6 cac chinh sach khach nhau trong d6 phat trién san
pham mdi c6 nghia 14 trén co so cac nhu cau khach hang va canh tranh trén thi
truong ma ching ta quyét dinh tap san phadm méi dé thu hut thém khach hang va
thoa mén nhu cau ciia khach hang.

Theo quan diém marketing, san phim mai c6 thé 1a mai vé nguyén tic. No
¢ thé duoc cai tién tir san phém hién c6 hoac thay d6i nhan hiéu. D4u hiéu quan
trong dé danh gid san pham méi hay khong chinh 14 sy thira nhan caa khach
hang.

Theo quan diém cta nha tu van Boxx Alen va Hamiton c6 6 loai san pham

mot: mot. - Méi hoan toan (100%). Lan dau tién
xuat hién chiém 10% san pham

- Day chuyén méi

- San pham di kém mai cho san pham
hién c6 cua cong ty

- San pham cai tién
- Thi truong méi san pham hién c6 tham
nhap vao thi truong maéi
- Giam chi phi, san phdm méi c6 chat
lugng tuong duong voi muc gia
thap hon san pham hién co

Phét trién san pham moi khong chi cho phép cac doanh nghiép dat dugc
muc tiéu vé chi phi, lo1 nhuan, thi phén, uy tin ctia doanh nghi€p ma con giap
cho doanh nghiép tdng cuong kha nang canh tranh.

Quy trinh phat trién san phdm mdéi: Viéc phat trién san pham méi 13 viée
lam can thiét, song co thé né rat mao hién déi v6i doanh nghiép boi ti 1¢ that bai
ctia san phidm mo&i rat cao, chi phi 1én. Do vay kgi phat trién san phdm méi cac
doanh nghiép déu phai tuan thi nghiém ngit cic budc trong qua trinh tao ra san
pham méi va dwa nd vao thi truong, cac bude d6 bao gom :

- Hinh thanh y tudng.



- Lua chon y tudng.



- Soan thao va thim dinh dy 4n.

- Soan thao chién lugc marketing cho san pham méi.

- Thiét ké san pham moi.

- Thu nghiém trén thi trudng.

- Thuong mai hoa

v Cdc quyét dinh vé san pham

Khi thuc hién chién luge san phim du lich ciia minh cic doanh nghiép can
giai quyét hang loat cic van dé co lién quan dén chinh sach san pham, va cac
quyét dinh nay anh hudng dén su ton tai va phat trién ctia doanh nghiép trén thi
truong ciing nhu hinh anh, vi thé ma doanh nghiép sé& tao dung d6i véi khach
hang tiém ning cta doanh nghiép minh

- Dich vu co ban : 1a nhiing dich vu cung cép nhirng lo1 ich co ban cho
khach hang. D6 chinh la dong co ngudi mua tim dén tiéu dung mot loai dich vu
nay chir khong phai 1a dich vu khéac. Va can ctr vao thi truong muc ti€u ma
ngirdi lam marketing quyét dinh dich vu co ban va loi ich co ban ma khach hang
tim kiém. Tu d6 doanh nghiép c6 thé cung cép cac chuong trinh du lich: du lich
van ho4, du lich 1& hdi...

- Dich vu ngoai vi : ¢6 2 loai dich vu ngoai vi.

Mot 1a dich vu nham ting thém gia tri cung cdp cho khach hang co thé
cing nam trong hé thong dich vu co ban va ting thém loi ich co ban.

Hai 1a cac dich vu doc lap mang lai 1gi ich phu thém cho khach hang.
Thong qua hai loai dich vu nay thi dich vu co ban it thay ddi va dich vu ngoai vi
thi it thudng xuyén thay doi. Va khach hang nhan biét san pham ciia doanh
nghiép ndy véi doanh nghiép kia thong qua dich vu ngoai vi. Nguyén tic hinh
thanh dich vu co ban va dich vu ngoai vi xuit phat tir nhu cau cua khach hang va
tinh thé canh tranh & trén thi truong

- Dich vu so dang: Doanh nghiép can phai quyét dinh cung tng cho
khach hang cAu trac dich vu ¢ ban hodc dich vu ngoai vi dat td1 trinh d§ chinh

Xac nao



d6. M loi ich nhat dinh ma khach hang nhan dugc tuong tng véi cac chi phi
da thanh toan.

- Dich vu téng thé: La hé théng dich vu bao gém : dich vu co ban, dich
vu ngoai vi va dich vu so dang ma doanh nghiép cung tng cho khach hang. Dich
vu tong thé mang lai loi ich tong thé khi khach hang tiéu dung dich vu. Khi
quyét dinh cung cap mot dich vu tong thé can cin ctr vao loi ich tong thé hé
thng dich vu ctia cong ty mang lai va so sanh chung véi dich vu tong thé cta
dbi thi canh tranh. Mdi dich vu s& c6 mot hé théng tao ra dich vu khic nhau.
Vi moi khach hang s& c6 mét dich vu téng thé khac nhau phu thudc vao kha
nang thanh toan va nhu cau...

- Dbi voi cac san pham méi ma doanh nghiép vira trién khai trén nhimng
thi truong moéi thi viéec da dang hod san pham 13 van dé thiét yéu gitip doanh
nghiép t6n tai va phat trién.

2. Chinh sach gia

v Yéu to anh huéng dén dinh gia

- Muyc tiéu dinh gid

- Xéc dinh chi phi

- Nhu cau va co gian cua cau theo gia

- Gi4 va cac bién s6 khéac ctia marketing mix
- Canh tranh va thi truong

- Cac yéu t6 khac

v Muc tiéu cua chinh sach gia

DPdi véi mdi doanh nghiép thi viéc dinh gia cho san phrflm dich vu cua minh
déu phai phu hop véi muc tiéu ctia doanh nghiép. Muyc tiéu dinh gia phai xuét
phat tir muc tiéu cua doanh nghiép va chit lugng dinh vi san phdm ma cong ty
da lua tron.

Trong diéu kién thi trudng day rdy nhiing bat loi thi muc tiéu dinh gia co

thé lién quan dén mirc do loi nhuan trong twong lai ¢é dam bao duy tri su ton tai.



Loi nhuan 1a trong twong lai con trudc mat 1a phai ton tai, bu dip chi phi tham chi
gia ban nho hon gié thanh.

- muc tiéu dinh gia co thé 14 toi da hoa lgi nhuan trong mot thoi ky nhat
dinh

- muyc tiéu dinh gia c6 thé 1am tdi da hoa doanh s6: dya trén nguyén tic
dinh gia dé tao ra thi phan, gia thip hon thi co thé tao ra nhiéu thi phan hon dé
xam nhap vao thi trudng maoi.

- Muc tiéu dinh gia c6 thé 1a dé khang dinh vi thé ctia minh giéng nhu
la mot su doc quyén

- muc tiéu dinh gia trén co s¢ mong mudn thu hdi dau tu trong mot
thoi gian nhat dinh

v Dinh gi4 va diéu chinh gia trong kinh doanh lit hanh

- Cac phuong phép dinh gia
+ Dinh gid theo cOng 161 vao chi phi
+ Dinh gia theo loi nhuan muc ti€u
+ Dinh gid theo gid tri cdm nhan cua khach hang
+ Dinh gié theo gid hién hanh
+ Luya chon gia cudi cung
- Thay dbi gia
+ Chu dong cat giam gia
+ Chu dong tang giad
3. Chinh sach phén phéi
¢ Khdi niém, dic diem
Phan phéi chinh 13 viéc dua dén cho ngudi tiéu dung nhitng san pham ma
ho ¢4 nhu cau & nhiing thoi diém, thoi gian, chét luong, chung loai, mong mudn.
Hay néi cach khac, no chinh 1a phuong hudng thé hién cac bién phép, thi thuat
nhim dwa san phdm va dich vu dén tay khach hang cudi cing dam bao yéu tb

van minh phyc vu



Theo quan diém tong quat, kénh phan phdi 1a mot tdp hop cac doanh
nghi¢p va ca nhan doc 1ap hoac phu thude 1an nhau, tham gia vao qua trinh dua
hang ho4 tir ngudi san xuat dén nguoi tiéu dung.

Hé thong cac kénh phan phdi trong du lich 1a mét tap hop cac don vi cung
g hay c4 nhan tham gia vao cac hoat dong nham dua khach hang dén voi cac
san pham du lich hodc cung cip thong tin vé san pham du lich cho khach hang.

Qua trinh dua duoc cac san phém du lich duoc tao ra dén voi khach hang
dugc goi 1a qué trinh phan phdi san pham. Nhitng quyét dinh gan voi qua trinh
d6 chinh 1a chién luoc phan phdi san pham.

v He¢ thdng cac kénh phan phdi trong kinh doanh li

hanh V&i marketing c6 2 loai hinh phan phdi chinh 14 :

- Phén phdi truc tiép:

Nguoi san xuat —» Nguoi tiéu dung.
- Phén phbi gian tiép:
Nguoi san xuét — (Cdc trung gian —> Nguoi ti€u dung.

Trong hé thong phan phdi du lich, c¢6 3 kénh phan phbi chinh:
- Céc cong ty du lich

- Céc van phong du lich hay dai 1y du lich

- Cac cong ty chuyén biét

Ngoai ra cac doanh nghiép kinh doanh 1it hanh con c6 thé ban hang qua
nhiéu hinh thtc khac nhu: catalog, qua thu, dién thoai, fax, qua mang internet...

¢ Quan Iy kénh phén phbi.

- Tuyén chon cac thanh vién kénh

- Chinh sach chiét khau

- Quan ly xung dot

- Quan Iy v& hiéu qua thuc tién cta cac thanh vién kénh

- Stra d6i kénh phén phdi

4. Chinh séch xic tién

v Dic diém, vai trd cua xudc tién trong du lich



- Dicdiém

Hoat dong marketing hién dai rat quan tam dén chién luoc xuc tién hdn
hop. Pay 1a mot trong bdn chién luge chu yéu cua marketing - mix ma cac t6
chtrc va doanh nghi¢p du lich st dung dé tac dong vao thi truong muc ti€u cua
minh

Hiéu theo nghia rong, xtc tién du lich 1 hoat ddng tuyén truyén, quang ba,
van dong nham tim kiém va thuc day co hoi phat trién du lich.

Theo nghia hep, ban chat cua xtc tién chinh 1 qué trinh truyén tin dé cung
cap thong tin vé mot san phim va vé doanh nghiép v6i khach hang dé thuyét
phuc ho mua san pham cta doanh nghiép minh. Do véy trong nhiéu 4n pham vé
quang marketing goi ddy 1a ca hoat dong truyén thong marketing, nghia 1a
truyén tai thong tin hay truyén tin marketing.

Hoat dong xtc tién c6 anh hudng téi chi phi san xuat ciing nhu 1a chi phi
phan phdi va chi phi ban hang. Cung véi su phét trién va mé rong cta quan hé
thi truong, cac chi phi cho hoat dong xtic tién ngay cang tang lén.

- Vai tro

Xic tién hon hop (Promotion - mix) 1a mot trong nhimg chién luge chu yéu
ctia marketing - mix, co tic dung rat 16n trong viéc gdp phan thuc hién thanh

cong marketing - mix.

+ tao diéu kién cho khach hang tu do lya chon san phém tiéu dung
+  tao diéu kién dé san pham du lich duogc tiéu thu nhiéu lan
+ g6p phan cai tién san pham

v Cac budc cua qua trinh xuc tién hon

hop Dé 1ap ké hoach cho xtic tién thi gdm 4

bude :

1. Xac dinh cac thi truong muc tiéu

2 Thiét 1ap cac mdi quan hé truyén thong

3. Xét duyét va tuyén chon cac phuong 4n xuc tién
4 An dinh thoi gian xuc tién



Xuc tién phai kip thoi va phut hop, sau khi an dinh thi thiét ké in 4n va lya
chon cong cu két hop khac... Chung ta can phai biét két qua truyén thong cua
chung ta c6 hiéu qua hay khong. Muén biét diéu nay thi nén so sach véi thi
truong muc tiéu.

v Mot sb cong cu xtc tién chi yéu

Theo Alastair, M.Morrison thi xuc tién hdn hop bao gdm 4 cong cu chi
yeu: - Quéng c4o
- Tuyén truyén, quan hé cong ching
- Xdc tién ban hang
- Ban hang tryc tiép

Theo M. Belch va A. Belch va ca Philip
Kotler b6 sung thém mang

Internet, truyén thong tich hop va riéng Philip Kotler con bd sung thém
marketing truc tiép

Trong du lich cac cong cu xuc tién hdn hop gém 6 cong cu chu yéu do 1a:

- Quang cao

- Xdc tién ban hang

- Quan hé cong chiing / tuyén truyén

- Marketing truc tiép

- Ban hang truc tiép / ban hang ca nhan

- Mang internet/ Truyén thong tich tich hop

5. Chinh sach con nguoi

¢ Vai tro cia nhan t6 con ngudi trong kinh doanh du lich

Nhén t6 con ngudi gitt vi tri quan trong trong marketing dich vu noi chung
va marketing du lich néi riéng. Co thé néi rang thanh cong ctia mot doanh
nghi¢p kinh doanh du lich phu thudc rat nhiéu vao viée tuyén dung, dao tao,

huén luyén, tao dong luc va quan 1y con ngudi trong doanh nghiép.



Yéu tb con nguoi gilr vai trd khac nhau trong viéc tac dong td1 nhiém vu
ctia marketing va giao tiép voi khach hang. Cac nha nghién ctru d phan loai vai
trd tac dong nay thanh bén nhom :

- Nhém thir nhat gifr vai tro lién lac thudng xuyén véi khach hang, ho
la nhitng nguro1 ban hang hay nhitng nguoi phuc vu khach hang va nhu vay, ho
c6 quan hé chat ch€ véi hoat dong marketing. Do vay, ho phai dugc dao tao va
c6 dong co thic day dé phuc vu tét khach hang hang ngay.

- Nhom thtr hai 14 nhiig ngudi trong cac vi tri khong lién quan dén
hoat dong marketing & murc cao, song ho ciing thudng xuyén tiép xuc voi khach
hang tao nén nhitng mdi quan hé giira doanh nghiép va khach hang

- Nhom thir ba 1a nhitng nguoi hoat dong marketing chuyén nghiép, ho
l1a nhitng nguoi thuc hién chién luwoc va ké hoach marketing v&i cac vai tro va
chtrc nang khac nhau. Nhitng ngudi ndy thudng dugce ddo tao dé co kién thirc
chuyén sau vé marketing.

- Nhom thutr tu 14 nhitng nguoi thuc hién cac nhi¢m vu khac nhau trong
doanh nghi¢p. Ho khong truc tiép tiép xuc voi khach hang hay thuc hién cac
nhiém vu marketing nhung ho c6 anh hudng truc tiép dén céac hoat dong cua
doanh nghiép. nhirg nguoi nay can dugc dao tao dé hiéu rd tAm quan trong va
vai tro cia marketing ndi bo va bén ngoai ciing nhu 13 hiéu ké hoach marketing
ctia doanh nghiép dé gép phan nang cao chat luong phuc vu khach.

Vi nhiing tac dong quan trong nhu vay, chung ta thdy rang con ngudi la
yéu td quan trong trong hoat dong marketing - mix cua cac doanh nghiép kinh
doanh lit hanh va dugc xem xét nhu 13 yéu t6 riéng biét. Cac doanh nghiép thanh
cong thudng tao ra duge dinh hudng marketing toan doanh nghié¢p va mot chinh
sach con nguoi ding dan

v/ Marketing ndi bo

Pé dam bao chat lugng cac dich vu ma doanh nghiép cung cap cho khach
hang thi ngoai co s& vat chat k thuat, cac hoat dong ciia nhan vién c6 ¥ nghia

rat quan trong trong viéc lam vira long khach hang. Viéc thu hut, thiic ddy, dao



tao va duy tri doi lao dong c6 pham chat, phong cach, c6 1§ ning nghiép vu tao
ra nhimg cong viéc thoa man nhu ciu ¢4 nhan va to chie phdi hop tdt cac cong
viéc trong doanh nghiép 13 hét stic quan trong. marketing noi bd nham khuyén
khich nhiing thai d6 tot cia nhan vién nham théa man va thu hat khach. Sau khi
da tuyé chon duogc d6i ngil nhan vién thich hop véi yéu cau cong viée, cac nha
quan 1y trong cac doanh nghiép du lich phai kiém soat dugc cac hoat dong cu thé
ctia ho va kiém soat dugc nhan vién dé ho co thé 1am duoc nhirng viéc tdt nhat
trong qué trinh phuc vu khéach

Mudn hoat dong marketing noi bo hiéu qua can chi y téi hai van dé then
chét sau :

1.  M®i nhan vién va mdi bd phan trong doanh nghiép déu co vai trd nhu
nhimg khach hang, nhitng nha cung cép ndi bd. Mudn c6 marketing ddi ngoai
t6t thi trude hét toan bo nhan vién va cac bd phan tcz/ong doanh nghiép phai
duoc cung cép va nhan duoc dich vu hoan hao.

2. Can co sy phdi hop giita cac ¢4 nhan va cic bo phan thong nhat hanh
vi muc tiéu chung cia doanh nghiép.

6. Tao san pham tron goéi va 1ap chwong trinh

v/ Khai niém va vai tro cua tao san phém tron goi va 1ap chuong trinh

- Khai niém

C6 thé hiéu rang : tao san pham tron goi 13 su két hop cac dich vu co ban
va cac dich vu ngoai vi c6 lién quan thanh mdt chao hang dich vu téng thé, vai
muc gia tron goi.

Lap chuong trinh 1a mot k¥ thuét lién quan chit ché tdi viée tao san pham
tron goi. Lap chuong trinh doi hoi trién khai cac hoat dong, céac su kién dac biét
dé gia tang sy tiéu dung ctia khach hang, hodc 1am ting thém sy hdp dan cho cac
san pham tron goi hodc dich vu du lich

- Vai tro

+ Lam déu din cac mé hinh dudng cau trong kinh doanh.

+ Nang cao 1g1 nhuén.



+ Tro gitup cho viéc st dung chién lugc marketing c6 phan doan.

+ Két hop cac san phém, dich vu khac nhau thanh cac yéu t6 hai hoa,
thich ung.
+ Mang lai mbi quan hé mat thiét gitra cac t6 chire 1ir hanh

v Cac budc trién khai san pham tron goi

tao san pham tron goi va 1ap chuong trinh phai phu hop véi su hd tro cua
chién luoc marketing da chon, véi cic thi truong muc ti€u, véi cac gidi phap
dinh vi va cac muc dich marketing. T4t nhién chung phai gip g& cac muc tiéu co
ban cta marketing, thod min nhu cau va mong mudn cua khach hang, c6 loi
nhuan

dau tién cac xac dinh céc tiéu chuan xac nhan giup mot san pham tron goi
thanh cong :

+ Cac nhan t6 tao cau va cac nhan t6 hap dan

+ Cung cap gia tri cho khach hang

+ Pua ra mot cach phu hop vé chit lugng va su twong thich gitta cac yéu

+ Puge hoach dinh va duge t6 chuc tbt

+ Cung cép mot lg1 ich dac bi€t cho khach hang

+ DPuogc tinh toan tGi toan bd céc chi tiét

+ Tao ra dugc loi nhuan

Tiép theo do 1a phai can than, ting budc mot tiép can voi su dinh gia tron
g6i thong qua ki thuat phén tich diém hoa vén

+ Xac dinh chi phi ¢b dinh

+ Xac dinh chi phi bién d6i

+ Tinh tong chi phi tron goéi danh cho mét khach
+ COng thém mat khoan gia tang cho 1gi nhuén
+ Tinh chi phi phong don

7. Chinh sach quan hé déi tac

v/ Khai niém, vai tro cua quan hé doi tac



Kinh doanh trong linh vuc du lich 1a nghanh c6 nhiéu co hoi dé thiét 1ap
cac mdi quan hé dbi tac giira cac doanh nghiép khac nhau voi nhau. Cac doanh
nghiép quan hé mat thiét véi nhau 1a mot didu hét sirc quan trong, can thiét va cd
y nghia.

Su phéi hop nay khong nhimg mang lai 1oi ich cho cac doanh nghiép tham
gia ddi tic ma con mang lai lgi ich cho khach hang. Lam tiang kha nang lua chon
cua khach hang va chét luong dich vu.

Vé co ban co6 thé xem xét quan hé ddi tac nhur 1 mot phan cia marketing -
mix trong linh vuc dinh vu néi chung va du lich néi riéng. Gép phan quan trong
trong viéc hoan thién chinh sach marketing ciia doanh nghiép

v Noi dung quan hé ddi tac

- Vé mit chién lugc

- V& mit san pham

- Hop tac vé hau can

- V& quang cdo, khuyén mai

- MO rong quan hé ddi tac trong viéc dinh gia

- Quan hé d6i tac trong phan phdi va tiéu thu san pham



Chuwong II Thuc trang hoat dong kinh doanh va gidi phap marketing -
mix thu hut khach du lich N¢i Pia caiaCong ty TNHH
du lich An Bién

2.1 Khai quat vé hoat dong kinh doanh

2.1.1 Gi6i thiéu vé doanh nghiép

2.1.1.1 qua trinh hinh thanh va phat trién

Trong qua trinh cong nghiép hoa hién dai hoa ciia dat nudc, doi séng cia
con ngudi ngady mot nang cao ca vé vat chat 1an tinh than. Dé c6 thé thu gian vé
tinh thin con ngudi tim dén nhimg khong gian méi bo xa mdi truong séng ngot
ngat hién tai. Du lich tré thanh nhu cau tit yéu ctia moi nguoi. Nam bat duoc
nhu cau cta xa hoi hién dai, mot nhom thanh vién sang 1ap ra cong ty da tap hop
lai v6i nhau. Véi kinh nghiém thuc tién, trai qua nghién ctru thi trudng vé nhu
cau va tiém nang phat trién cua nganh du lich ho da sang 1ap ra mot cong ty méi
mong muén dem dén cho du lich Hai Phong mot dién mao méi béng chinh tai
nang cua minh.

Cong ty ra doi can c6 mot cai tén dé khang dinh chd dung. Sau nhiéu tran
tr& suy nghi, nhimg thanh vién ctia cong ty voi von hiéu biét sau sic vé lich st
Hai Phong di quyét dinh lay tén cong ty l1a “AN BIEN” — tén goi dau tién cua
Hai Phong xua. Cong ty TNHH Du lich An Bién ra doi voi mong mubn “sé ludn
la nguoi ban dong hanh ciing khdach hang trong sudt hanh trinh di tir qua khir xa
xua qua hién tai va dén véi mot twong lai 16t dep hon”

Cong ty TNHH Du lich An Bién dugc thanh lap theo Gidy phép kinh
doanh s6 0202007650 do S& Ké hoach va Pau tu Hai Phong cp. Ban dau try sé
ctia cOng ty dit tai ting 5 toa nha Sholega - s6 275 Lach Tray, Ngd Quyén, Hai
Phong. Nhung sau do, cing v&i su phat trién ciia cong ty va dé thuan loi cho
viéc giao dich, cong ty di chuyén t6i sé6 1D34, Pong Qudc Binh, Ngb Quyeén,
Hai Phong. Va co6 mot vian phong giao dich tai s6 304 Nguyén Binh Khiém, Ngo
Quyén, Hai Phong.

Dién thoai: 0313.735 736/602 370 - Fax: 0313.737373



Email: anbientravel@gmail.com

M s6 thué: 0200937801

S6 tai khoan: 0031.000.963969 tai Ngan hang Thuong mai CP Ngoai
thuong Viét Nam - Chi nhanh Hai Phong

Vén diéu 1¢: 5.000.000.000VND

2.1.1.2 co cu bd méy to chirc va cac linh vuc kinh doanh
% Co cAu bo may to chirc.

Ngay tir khi moi thanh 14p uvu thé ctia mét cong ty tré dd duoc Du lich An
Bién phat huy triét dé nhanh chong gia nhap thi truong kinh doanh. Dé mot cong
ty hoat dong t6t yéu td dau tién 1 phai c6 bd may 1anh dao cua cong ty tot ca vé
chuyén mén va t6 chic.

Dua trén tinh hinh thuc té, Cong ty TNHH du lich An Bién da xay dung co
cdu bo maéy t6 chirc theo mé hinh tryc tuyén. M6 hinh nay dua trén nguyén tic
thong nhat chi huy. Trong nguyén tac nay, nguoi lanh dao 13 ngudi dua ra toan
bd cac quyét dinh va giai quyét cac mau thuin, khac biét trong hoat dong cua
cong ty, nhan vién 1a nhitng ngudi truc tiép thuc hién cic nhiém vu do Ban Giam
dbc chi dao. Uu diém ctia mo hinh nay 13: don gian, gon nhe va rd rang do ¢ su
théng nhat chi huy. Linh hoat va chi phi quan 1y thap, trach nhiém cua cua céc
bd phan dugc phan dinh ro rang. Phu hop voi cac doanh nghi€p nho hodc cac

doanh nghi¢p c6 quy md vira va mai thanh 1ap.

ong anh din


mailto:AnBientravle@gmail.com

Bo may quéan 1y cua cong ty duge to chirc theo nguyén tic chitc ning. Viéc
sap xép mo hinh nhu trén nhim dam bao tinh t6i vu cua cong tac to chirc doanh
nghiép ndi chung va té chirc bd may quan 1y noi riéng, nham:

- Tao ra su duy tri mot trat tu xac dinh gitp cho cac cép quan ly thuc
hién nhi¢ém vu quan 1y dat hi¢u qua cao.

- X4c dinh sy lién két chit ché gitra cac khau, cac bo phan phong ban
trong co cdu quan 1y, hudng téi nhirng hoat dong chung ctia cong ty.

- Giup cho cong ty thich nghi va c6 kha nang phan ing nhay bén trudc
nhirng bién dong ctia moi truong kinh doanh.

- Str dung hiéu qua ngudn lyc cia céng ty nhu lao dong, vén, phuong
tién vat chat.

% Chtrc nang va nhiém vu cua cac phong

- Gidm déc: 13 ngudi ding dau bd may cia cong ty, 1a chil tai khoan va
cO trach nhiém quan 1y toan dién cac hoat dong don vi, chiu trach nhi€m trudc
phap luat vé moi hoat dong san xuat va kinh doanh cta cong ty.

- Phé giam doc: gitp giam ddc giai quyét cac nhiém vu dugc uy quyén
va chiu trach nhi€ém quan 1y cac van dé vé tai chinh, hoat dong kinh doanh.

- Phong thi truong (Marketing): c6 vai trd 1a chiéc cau ndi va hop nhat
mong mudn cta nguoi tiéu dung trén thi trudng tiém nang véi cac ngudn luc cla
cong ty, lién két gitta cac bo phan cia cong ty voi khach hang.

- Phong thi truong ¢6 nhi¢ém vu:

+ Nghién ctru thi trudng du lich trong nude va qubc té, tién hanh céc
hoat dong xtic tién, thu hat cac ngudn khach du lich dén véi cong ty. Phdi hop
v6i phong diéu hanh xdy dung cac chuong trinh du lich, chu dong trong viéc dua
ra nhitng ¥ tudng vé san pham Iir hanh méi cho cong ty.

+ Duy tri cac mbi quan hé cta cong ty véi cac ngudn khach, dé xuat
va m¢ rdng cadc phuong an mé cac chi nhanh, dai dién ctua cong ty tai tinh
ban.Pam bao thong tin gilta cong ty va cac ngudn khach. Thong tin thuong

xuyén, kip thoi, day du va chinh xac cho cac bo phan lién quan trong cong ty vé



ké hoach cac doan khach, ndi dung hop ddng, phdi hop véi cac bo phan lién
quan theo ddi viéc thanh toan va qué trinh phuc vu khach.

+ Trong diéu kién nhit dinh, phong thi truong thuc hién nghién ctru
va phat trién thi truong mai va san pham maoi. Phong thi truong con duoc coi 1a
bd phan chi yéu trong cong viéc xdy dung cac chién lugc, sach luoc hoat dong
chiém linh thi trudng va phét trién thi trudng cia cong ty.

+ Phong thi truong duoc td6 chtc dua trén tiéu thic phan doan thi
truong va thi truong chil yéu cia cong ty (chia thanh khu vuc dia 1y, khu vuc
khach hang).

- Phong diéu hanh: déng vai tro to chirc san xuat ciia cong ty, dam bao
thuc hién cac san pham cua cong ty. La chiéc cau ndi giita cong ty voi cac nha
cung cép hang hoa, dich vu du lich.

- Phong diéu hanh c6 cac nhiém vu:

+ La dau méi trién khai moi cong viéc tir diéu hanh cac chuong trinh
du lich, cung cip céac dich vu du lich.

+ Lap ké hoach va trién khai cac cong viéc cd lién quan dén viéc thuc
hién cac chuong trinh du lich.

+ Thiét ké va duy tri cdac mdi quan hé mat thiét véi cac co quan hiru
quan (ngoai vu, ndi vu, hai quan), lira chon va ky hop ddng vdi cac nha cung cap
hang hoa va dich vu du lich.

+ Theo ddi qué trinh thyc hién va nhanh chéng xtr 1y cac tinh hubng
bét thuong xay ra khi thuc hién chuong trinh du lich. Phéi hop voi bo phan ké
toan thuc hién cac hoat dong thanh, quyét todn v&i cac doanh nghiép guri khach
va cac nha cung cip du lich.

- Phong huéng dan: day 1a bd phan quan 1y truc tiép doi ngii hudng
dan vién co hitu va cac cong tac vién cua cong ty, dong vai trd san xudt truc tiép,
lam gia tang gia tri cda tai nguyén du lich va céc dich vu du lich.

- Nhiém vu ctia phong huéng dan:

+ Can cu vao k€ hoach khach dé t6 chuc dieu dong, bo tri hudng dan



vién cho céac chuong trinh du lich.



+ Xy dung, duy tri va phat trién doi ngli huéng dan vién va cong tac
vién chuyén nghiép. Tién hanh cc hoat dong dao tao, bdi dudng doi ngii hudng
dan c6 trinh do chuyén mon nghiép vu cao, pham chat nghé nghiép tét, dap tng
duoc nhu cau hudng din cta cong ty.

+ Phéi hop chit ché véi cac bo phan khac trong cong ty dé tién hanh
cong viéc mot cach hi¢u qua nhat.

+ Pai dién truc tiép cta doanh nghiép trong qua trinh tiép xuc voi
khach du lich va cac ban hang, cac nha cung ung, tién hanh cac hoat dong quang
c4o, tiép thi thong tin qua huéng dan.

% Cac hoat dong kinh doanh chinh

Theo gidy phép dang ki kinh doanh Cong ty TNHH du lich An Bién hoat
dong trong nhitng linh vuc:

1. bailydulich.

Piéu hanh tour du lich.

Dich vy h tro lién quan dén quang ba va t6 chire tour du lich.

Khach san.

Nha khach, nha nghi kinh doanh dich vu luu trt ngin ngay.

2

3

4

5

6. Nha hang, quan in, hang in udng.

7. Kho bai va luu gilt hang hoa.

8. Hoat dong dich vu hd tro cho van tai.

9. Van tai hanh khach duong bd trong ndi thanh va ngoai thanh.
10. Van tai hanh khach béng xe khach ndi tinh, lién tinh.
11. Van tai hang hoa bang dudng bd.

12. Van tia khach duong bo khac.

13. Van tai duong thuy.

14. Cho thué 6to.

15. Xay dung nha cac loai.

16. Day nghé.

17. Pao tao chuyén nghanh du lich.



18. Hoat dong cua cac trung tam.

19. Tu van du hoc.

20. Hoat dong cua céc cau lac bo thé thao.

2.1.2 Phan tich két qua kinh doanh nim 2008 - 2009

V&i mot tdm nhin chién luge vé wu thé phat trién du lich cta thanh
phd Hai Phong, nhitng thanh vién trong Ban giam ddc di quyét dinh thanh lap
nén Coéng ty TNHH Du lich An Bién, tén tiéng anh 13 ANBIEN TOURISM
LIMITED COMPANY, tén viét tit AN BIEN TOURISM CO.LTD.

Cong ty TNHH du lich An Bién tuy mdi thanh 1ap va phat trién chua lau
trén thi truong du lich Viét Nam song so voi mat béng chung cua du lich Hai
Phong thi lai 1a mot trong nhitng cong ty 1&t hanh c6 kinh nghiém va uy tin 16n.
Boi vay trong bdi canh hién tai du lich An Bién di c6 mot moi truong kinh
doanh tuong ddi thuan loi bén canh cac ddi thu canh. Piéu d6 di duoc ching

minh qua két quéa kinh doanh cta céng ty trong hai nim gan day:

Bdng tong hop két qua kinh doanh ciia céng ty TNHH du lich An Bién hai

nam 2008 va 2009
Don vi: triéu déng
So sanh
tt | Chi tiéu Nam 2008 | Nam 2009

+/ %
Doanh thu
Tour 2.060.000 2.338.000 |278.000 |13.5
Van chuyén 198.000 214.000 16.000 8
Hoa héng ban vé 13.200 15.100 1.900 14.4
Dich vu khac 43.600 48.100 4.500 10.3




Tong doanh thu ca naim | 2.314.800 | 2.615.200 |300.400 |13

Chi phi

Tour 1.573.000 1.714.000 | 141.000 |9
Van chuyén 105.000 117.000 12.000 |11.4
Chi phi khac 247.000 264.000 17.000 |6.8
To6ng chi phi ca nim 1.925.000 | 2.095.000 [ 170.000 |9

Loi nhuin truée thué | 389.800 520.200 | 130.400 |33

Loi nhuin sau thué 280.600 390.150 | 109.550 |39

( Ngudn An Bién Tourism CO.LTD)

Qua bang béo cao két qua kinh doanh cta cong ty trong 2 nam ta c6 thé
danh gia tinh hinh hoat dong ctia cong ty nhu sau:

Doanh thu: téng doanh thu nam2008 dat 2.314.800vnd va nam 2009 dat
2.615.200vnd. Doanh thu nam 2009 tang so véi nam 2008 la 300.400vnd (
tuong tng véi 13%). Nguyén nhan: cong ty dd co nhig quyét sach hop 1y,
ding dén tich cuc dau tu cho cac bd phan marketing, diéu hanh, hudng dan, nim
bat co hoi cing cd niém tin v6i khach hang, gilt vilng duoc thi truong khach
truyén thong va thu hat thém nhiéu thi trudng khach méi, doi ngii nhan vién giau
kinh nghiém.

Doanh thu cu thé cua tung linh vuc dugc thé hién nhu sau:

Doanh thu tir kinh doanh du lich tron goéi: qua bang s liéu ta c6 thé thay
doanh thu tir hai nam twong déi 6n dinh véi muc ting 13.5%( twong tmg véi
278.000) mirc doanh thu nay khong 16n so vdi mot cong ty 1ir hanh cung hoat
dong trén thi truong Hai Phong. Nhung nhin chung véi muce tang 13.5% da 1a




mot tin hiéu ddng mimg d6i véi mot cong ty hdy con non tré nhu AnBientravel
trong mot thoi ky khung hoang kinh té nhu hién nay.

Doanh thu tir van chuyén : nhin chung dat mirc ting truéng cao voi mirc
taing 8%. Nguyén nhan chinh dé dat dugc két qua nhu vay la do: cong ty tim
kiém dugc nha cung ung dich vu van chuyén tdt voi hé théng xe du lich doi
mdi, an toan, hién dai. Doi ngii 14i xe va hudng dan vién giau kinh nghiém, nhiét
tinh vui vé sudt tuyén.

Doanh thu tir hoa héng ban vé may bay: nim 2009 so v&i nim 2008 ting
14.4%. Doanh thu tir cac dich vu khac ciling ting dang ké nam 2009 ting 10.3%
so vo1 nam 2008.

Nhin chung téng doanh thu nim 2009 ting 13% so véi nam 2008 1a mot
két qua dang mung, 1a ngudn dong vién tinh than cho toan bo ban lanh dao va
nhan vién cong ty dé nd lyc gitip cong ty ngay cang phat trién hon nira.

Xét vé chi phi: do sd lugng tour nam 2009 nhiéu hon nim 2008. Do d6 chi
phi tour nim 2009 ting hon so v&i nam 2008 13 9%. Chi phi cho van chuyén
nam 2009 mat 117.000.000vnd con nam 2008 1a 105.000.000 twong tng véi ty
1¢ tang 11.4%. Cac chi phi khac nhin chung ting khong dang ké nam 2009 ting
6.8%

Loi nhuén: loi nhuan sau thué nim 2008 cta cong ty dat 280.600.000vnd
sang nim 2009 dat mac 390.150.000vnd. C6 thé néi dé dat duoc mirc loi nhuan
109.550.00vnd tuong tng véi 39% 1a su c¢b gang nd luc khong nglmg cla toan
bd ban lanh dao va nhan vién cong ty.

2.2 Thuec trang giai phap marketing - mix ciia cong

ty TNHH du lich An Bién

Marketing - mix phai dugc tao thanh mot hé théng hoan chinh lién két cac
yéu tb marketing dugc str dung nham dat dugc muc chét luong va vi thé mong

muon voi thi truong muc tiéu da lya chon.



Trong du lich, marketing - mix cta céc doanh nghiép duoc két hop tir 8 yéu
t6 : san pham, gia, phan phdi, xtc tién hdn hop, con ngudi, tao san pha tron goi
va lap chuong trinh, quan hé ddi tac.

2.2.1 Chinh sach san pham

Hién nay cong ty TNHH du lich An Bién da va dang xay dung cho cho
minh mot hé thong san pham tuwong ddi da dang va mot chinh sach san pham
linh hoat. Cong ty hién c6 cac chuong trinh du lich ndi dia la dua tat ca cong dan
Viét Nam di du lich, tham quan trong toan bd 1anh thd Viét Nam va chuong trinh
dua khach du lich 1a cong dan Viét Nam di du lich nudc ngoai nhu cac quéc gia
trong khu vuc Pong Nam A. Cung véi cac chuong trinh du lich cong ty con cé
cac san pham du lich qua ting di kém, chinh nhiing san pham d6 1am cho san
pham cuia cong ty trd 1én hip dan va phong phu.

Cung voi hé théng san phdm da dang va mot chinh sich san pham linh
hoat, 1a sy cht trong dau tu chiéu sau vao hé théng co s& vat chat, ky thuat cua
cong ty dé ngay cang hoan thién hé thong san pham cua du lich An Bién.

Mot s6 chuong trinh du lich hién nay cong ty dag dua vao phuc du cho

khach hang nhu:

+ Chuong trinh du lich 1& hoi.

+ Chuong trinh du lich bién.

+ Chuong trinh du lich sinh thai.

+ Chuong trinh du lich khdm pha tay bac.
+ Hanh trinh di san mién trung.

+ Chuong trinh du lich xuyén viét.

Ngoai cac san pham du lich cong ty hién dang chu trong vao khai thac cac
san pham moi gidi trung gian khac. Loai hinh dich vu nay tuy véi cong ty con
nhiéu m&i mé nhung cong ty ludn quan tdm duy tri va phat trién cac dich vu nay
vi né réat can thiét cho su phat trién dong bd ciia cong ty. Cong ty TNHH du lich
An Bién san sang phuc vu cac dich vu don 1é theo yéu cau ctia khach hang. Bao

gom mot so dich vu sau:



Tu van du lich: khi khach hang c6 thic mac vé nhimg van dé c6 lién quan
dén du lich thi doi ngil nhan vién tryc van phong co thé qua dién thoai hoac to1
tan noi dé tu van gitip khach hang. Nhiing thic méic ctia khach nhu:

- (14 ca cua tour du lich

- Céc dich vu bd sung di kém, an uéng, ngu nghi

- Céac chuong trinh khuyén mai cta cong ty

- Céc ddc diem noi bat cta diem du lich

- Hoat dong 1am visa, ho chiéu, to chirc hoi nghi hdi thao

- bai Iy vé may bay, cho thué xe du lich.

Khi tiép nhan cac thic méic ndy, nhan vién cia cong ty ludn nhiét tinh giai
dap, khi khach hang c6 nhu cu vé cac hoat ddng trén, cong ty sé& lién hé véi cac
dbi tac ctia minh dé thoa man nhu cau cta khach hang mot cach t6i wu va hudng
phan trim hoa hong tir cac ddi tac nay.

Véi nhiéu san phdm ctia minh dua ra thi trudng cong ty luén cd gang hoan
thién san phém ctia minh mot cach tdt nhat, dé 1am duoc nhu vay cong ty da rat
chu trong t&i cong tic quan 1y chat lugng san pham, tao ra san pham hoan hao
nhat dap Gmg nhu cau cta khach hang va muc tiéu cia cong ty.

2.2.2 Chinh sach gia

Hién nay cong ty dang xay dung mot chinh sach gia sao cho phu hop voi
timg d6i twong khach hang dé dam bao loi ich hai hoa cho ca hai bén giita cong
ty va khach hang ctia minh. Pdi véi cong ty hoat dong trong linh vuc lii hanh thi
chinh sach gia ludn 13 van dé nhay cam nhat boi gia ban cua mot chwong trinh
du lich lién quan dén tat ca cac loai dich vu di kém trong chuong trinh. Gi4 ban
mot chuong trinh du lich phu thudc vao thi truong tu do, nén chi can thi truong
c6 nhitng bién dong nho thi anh huéng dén toan bo gia ban cua chwong trinh

Vi vay hién nay cong ty xay dung mot hé thdng cic gia ban khac nhau
danh cho khach hang ctia minh c6 thé lua chon mot cach dé dang nhu xdy dung
cac muc gia theo sd luong khach, xay dung cac murc gia tiéu chuan, xay dung

gia



tuy theo tiéu chuan dich vu va yéu cu ctia mdi doan. Ngoai ra cong ty con niém
yét gia ban timg chuong trinh theo timg thoi diém.

Pé chu dong trong viéc dinh gia cling nhu cac quyét dinh vé gia ban cac
chuong trinh du lich. Cong ty thuc hién céc lién két voi cac nha cung cap vé cac
dich vu dat phong trudc, cac nha cung cép dich vu van chuyén va cac nha cung
cap dich vu gia tri cling nhu 1a cac dich vy khac.

Pé tién loi cho viéc thuc hién cac chinh sach vé gia cong ty con dua ra cac
chuong trinh khuyén mai va xuc tién ban hang qua dié thoai, bang ron, td roi va
nhiéu hinh thirc khac.

2.2.3 Chinh sach phén phéi

Hiéu duoc dic tinh ctia nghanh du lich cin c6 mot hé théng kénh phan phéi
dac biét do tinh khac biét cua san phém quy dinh, du lich An Bién luén cha
trong viéc chon lya khong ngimg phat trién hé théng cac kénh phan phdi san
pham cua cong ty.

Hién nay chinh sach phan phdi dugc cong ty thuc hién tot dé c6 kénh phan
phéi linh hoat, tién loi cho khach hang, két hop cac ddi tac, cac nha cung cap dé
mo rong hé thong kénh phan phdi cia cong ty.

Cong ty str dung dong thdi nhiéu hinh thirc phan phdi khac nhau nhu:

+ Phén phdi truc tiép

+ Phan phéi gian tiép
+ Phén phdi ban 1é

+ Phan phdi ban budn
+ Vv..

Céc hinh thtrc phan phdi duoc cong ty sir dung doc 1ap hodc xen k& nhau
tiy thudc ting trudng hop va dbi tugng khach véi tinh linh hoat cao nham dem
lai su tién loi nhat cho khach hang ma van dam bao doanh thu va muc tiéu kinh

doanh ctia cong ty.



Du lich An Bién 1a mdt cong ty tu nhan nén viéc lién két v& mat nha nudc
1a khong thé va khong thé canh tranh v&i cac cong ty nha nudc ma thuong thong
qua d6i tac 1a cac khach san, nha hang.

2.2.4 Chinh sach xic tién hén hop

V&1 mot thi truong chiu nhiéu sy ap luc tu phia cac ddi thu canh tranh nhu
thi truong Hai Phong va hiéu duoc vai tro cling nhu tdm quan trong cta chinh
sach xtc tién, hién nay du lich An Bién dang thuc hién mot chinh sach xuc tién
hdn hop trén moi linh vyuc cua thi trudng voi nhiéu bién phap va hinh thic khac
nhau.

Hiéu duoc dic tinh cia san phém du lich chiu anh huéng manh cua tinh
thoi vu do d6 trude thoi diém ciia mdi mua du lich cong ty thuong ddy manh
trién khai cac hinh thtrc xtc tién san pham cta minh.

Hién cong ty dang sir dung mot s hinh thic xtc tién nhu:

- Quang cdo: véi hinh thirc quang céo hién nay cong ty chu yéu st
dung cac hinh thirc quang cdo truyén thong it ton kém nhu: pa nd, bang hiéu
cong ty trung bay tai try s va vin phong cong ty, cac n pham, td roi, tp gap
va cac tap file chuong trinh du lich... cong ty khong st dung hinh thire truyén
thong va truyén thanh cho quang céo vi chiém chi phi tén kém.

- Khuyén mai: cong ty hién thuc hién nhiéu hinh thtc khuyén mai danh
cho khach hang cia minh, dac biét la vao mua thép diém cua du lich nhu: qua
tang kém cac chuong trinh du lich, ban cac chuong trinh du lich ting kém xuat
danh cho tré em, ting khach cac phiéu mua hang mién phi...

- Tuyén truyén: cong ty hién thyc hién cac hinh thirc tuyén truyén nhu:
tham gia cac cudc hdi thdo ctia s van hoa thé thao va du lich, tham gia cac
chuong trinh tir thién, tuyén truyén va quan hé cong dong..

- Ban hang tryc tiép: day 1a hinh thuc xuc tién chil yéu hién nay va 1a
hinh thtrc xtc tién mang lai hiéu qua cao nhét cho cac hoat dong xuc tién cia
cong ty

Ngoai ra cong ty con tich cuc két hop véi cac sé ban nghanh trén dia ban

thanh phé dé tham gia cac chuong trinh hoat dong chung, thuc hién hd tro, tai



tro hoc béng cho hoc sinh nghéo vuot khoé tai mét sb truong hoc 1a khach hang
truyén thdng ctia cong ty, hay tai trg cho cac hoat dong vi cong ddng trén dia
ban thanh phd.

2.2.5 Chinh sach con nguoi

Chinh sach con nguoi hién nhan dugce rat nhiéu sy quan tam cua du lich An
Bién, boi ddi v6i cac doanh nghiép ndi chung va doanh nghiép hoat dong trong
linh vuc dich vu du lich nhu du lich An Bién ma néi, con ngudi 1a yéu td vo
cung quan trong quyét dinh dén hoat dong hién tai ciing nhu su phat trién twong
lai cua doanh nghiép.

Ngoai cac nhan vién lam viéc trong linh vuc hanh chinh thi toan bd cac
nhan vién 1am viéc trong linh vuc dich vu du lich cta du lich An Bién déu co
trinh d tot nghiép dai hoc cac chuyén nghanh vin héa du lich va cac chuyén
nghanh c¢6 lién quan.Cac nhan vién cta du lich An Bién duoc cung cp nhiing
kién thirc vé cac hoat dong cu thé trong cong viée theo dung quy dinh cua doanh
nghiép va yéu cu cong viéc

Thyc hién céc chinh sach dai ngo tdt dé doi ngii nhan vién luén céng hién
vi su phat trién ctia cong ty:

- Pam bao vé thu nhdp ciing nhu cac yéu té phat trién chuyén mén,
nghiép vu, sy nghi€p cho nhan vién dé ho co thé yén tdm va hét minh lam viéc
vi doanh nghiép.

- Khuyén khich va chi trong xay dung doi ngii nhan vién phat trién,
sang tao cac dich vu méi, xay dung céac dich vu hoan héo.

- Phdi hop v6i sé du lich va cac ban nghanh hitu quan tao diéu kién dé
nhan vién duoc dao tao va dao toa lai dé khong ngung nang cao trinh do nhan
vién, cung cip day du cac diéu kién va phuong tién 1am viéc cho ho

- Tao diéu kién dé nhan vién c6 co hoi trao doi va nang cao trinh do
ngoai ngit & khéng ngimg ning cao hiéu qua va cha lugng lam viée ctia nhan

vién cong ty trong thoi ki ho1 nhap



- Khong ngimg phét hién va dao tao nhimg con nguoi méi dé tao ra
nhing nhan t6 méi va xay dung doi ngii nhan vién ké can ciia cong ty.

2.2.6 Tao ra san pham tron géi va lap chwong trinh

Tao san pham tron goi va lap chwong trinh du lich tron goéi dang 1a mot
khau quan trong trong qua trinh hoat dong ctuia cac cong ty hoat dong trong linh
vuc du lich hién nay, lam tét cong tac ndy giup hoan thién va on dinh cho chinh
sach san pham

DPdi véi cong ty du lich An Bién viéc tao ra cac san phém tron goi1 va lap
chuong trinh du lich hién nay dugc giao cho bd phan diéu hanh két hop véi
phong marketing xay dung

Cong thirc tao san pham tron géi cta du lich An Bién hién nay 13 bao gdm
hau hét cac chi phi bién d6i dugce dua vao trong gia. Trong d6 bao gdm : chi phi
van chuyén, luu trd, an uéng, gid vé tham quan, bao hiém, cac chi phi khéc... chi
tinh thém cac chi phi ca nhan khi khach st dung hay khach c6 yéu cau dua vao
céc chi phi danh cho c4 nhan hay vui choi giai tri vao trong sam pham tron goi.

Hién nay cong ty da xay dung nhiing tuyén va nhitng chwong trinh du lich
tron goi danh cho khach hang ciia cong ty nhu : (xem phan phu luc)

2.2.7 Chinh sach quan hé déi tac

Hiéu duoc dic diém cua san phém du lich 1a duoc tao ra béi téng hop céc
nguén kinh doanh khac nhau va phu thudc 1an nhau, do vay dé co duoc chién
luge ¢6 hiéu qua nhat du lich An Bién khong ngimg tim kiém cac ddi tac dé thiét
1ap nén cac lién minh chién lugc nhim bd sung cac diém manh va bu dap cac
diém yéu cho cong ty.

Hién nay cong ty c6 hé thong cac ddi tac khip cac noi trong ca nude, hop
tac trén nhiéu mat va nhiéu linh vuc hoat dong khac nhau vi mong mudn dem
dén dich vu hoan hao nhét véi muc gia thap nhat va mot hiéu qua kinh doanh tét
nhat c6 thé cho cong ty.

Cong ty thuc hién viéc lién két véi tit ca cac ddi tac trong va ca ngoai

nghanh du lich théng qua cac hop dong lién két, nham hoan thién vé mit san



pham ciing nhu cac hop tac vé hau can, vé quang cdo khuyén mai hay trong
phan phdi va tiéu thy san pham.

Hop tac véi cac nha cung cép cac dich vu nha hang, khach san, cac khu du
lich, cac diém tham quan vui choi giai tri nham hoan thién viéc xay dung
chuong trinh du lich tron goéi, dem dén mot chuong trinh tron goéi hoan thi¢n
nhat cho khach hang cua cong ty.

Lién két véi cac hang 1t hanh, cac cong ty dich vu va cac dai 1y du lich
trong toan quéc dé chu dong hop tac trong moi linh vyc hoat dong, dem lai hiéu
qua hoat dong cao nhét.

Ngoai ra cong ty con thuc hién cac lién két voi cac co quan nha nude dé
thuc hién cac dich vu ho trg bo sung nhu: visa, hd chiéu... Lién két v6i cac hing
bao hiém dé thyc hién bao hiém cho cac chuong trinh du lich.

2.3 Panh gia chung vé céc giai phap marketing - mix thu hit khach
du lich néi dia ctia cong ty TNHH du lich An Bién

% Uudiém

Qua bang s6 liéu tinh hinh hoat dong kinh doanh cua du lich An Bién trong
hai nim 2008 - 2009 va qua cac hoat dong marketing ctia cong ty ta co thé thiy
rang chién lugc marketing cua cong ty c6 nhiéu diém di 1am dugc nhu:

Cong ty da c6 nhitng dau tu thich dang cho cong tac nghién ctru thi trudng
va di mang lai nhitng hiéu qua nhat dinh, qua cong tac nghién ctru thi truong
cong ty co thé ndm bit, phat hién va goi m¢ dugc nhu cAu cau khach du lich.

Ciing tir cong tic ndy cong ty di c6 nhitng co so thuc té dé dua ra cac chién
luge kinh doanh ciing nhu cac chinh sach marketing mot cach cu thé, kip thoi
cho timg giai doan, ting thoi diém.

Cong ty hién dang van dung va khai thac triét ¢é dugc phuong phap nghién
ctru thu truong tai chd dé tiét kiém thoi gian ciing nhu chi phi cho hoat dong
marketing

Cong ty da c6 mot chinh sach san pham da dang va hap dan véi muc gia ca

phai ching pht hop véi so thich cling nhu kha ning chi tra ctia nhiéu tap khach



du lich. Nhin chung gia thanh c4dc chuong trinh du lich An Bién dua ra hién nay
1a twong dbi ré so voi cac cong ty lit hanh trén dia ban thanh phd.

Cong ty da thuc hién dugc mot sb bién phap xuc tién dé gidi thiéu, quang
b4 hinh anh ctia cong ty va cic san pham dich vu s& cung cap t6i khach hang
muc tiéu

Cong ty hién tan dung tot cac mdi quan hé véi cac dbi tic lau nim cia
minh, dong thoi x4y dung thém nhiéu mdi quan hé méi dé ludn sin sang chi
dong vé mat san phém.

%  Nhugc diém

Bén canh nhitng vu diém thi van con ton tai nhirng thiéu sot chwa 1am duge
va diéu d6 doi hoi toan bd can bd cong nhan vién cia cong ty phai c¢b ging dé

khéc phuc va dé hoan thién minh hon nita.

Céac ké hoach chién lugc cong ty dua ra doi khi con chung chung, chua
phat huy duoc hét hiéu qua, chua dén duoc tung khach hang.

San pham cta cong ty tuy di c6 su da dang phong pht xong khong c6 gi
khac biét so vo1 cac san phém dich vu cta cac d6i thu canh tranh. San phém
thiéu di sy doc déo, chi don thuan la cung cép ding dich vu khach yéu cau,
khong ¢6 su 4n tuong luu trong tam tri khach hang.

Vé phan phdi thi cac cong tic ban hang cua cong ty con boc 16 rit nhiéu
diém yéu kém, dic biét 1a vé tinh hiéu qua cua chung.

Cong tac quang ba san pham dich vu cta cong ty duoc tién hanh nhung
hinh anh ma cong ty xdy dung khong c6 nhiéu doc dao, khong gap duoc su chi
¥ manh mé& cua khach hang. Cac coéng cu xuc tién con kém linh hoat, khong
phong pht, khong chuyén sau cho nén hi¢u qua khong cao

% Nguyén nhan

Hién tai du lich An Bién van gip phai nhitng han ché va yéu kém d6 1a do:

- Du lich An Bién 1a mot doanh nghiép tré, han ché vé& vbn va kinh

nghiém thuc té.



- Cong tac quan tri nhan su ctia cong ty con boc 16 nhidu yéu kém

- Pa s6 nhan vién cong ty déu 1a nhimg ngudi con rat tré, thiéu kinh
nghiém thyc té cling nhu kinh nghiém lam viéc.

- Kinh phi ddu tu nghién cho cong tac nghién ctru thi trudng han ché,
va chua hiéu qua.

- Chua c6 chinh sach khen thudng, dai ngd thuc su hop 1y dé thuc day
su lam viéc sang tao cua doi ngli nhan vién.

- su phdi hop chua dong déu va chua thyc su tot gitta cac bd phan
trong cong ty trong vi¢c thuc hién cac chuong trinh du lich cling nhu cham so6c
khach hang.

- chua dua ra duoc ké hoach hanh dong cu thé dé c6 duoc mot bo may
marketing hi¢u qua

- cac chinh sach con don di€u chua linh hoat



Chwong III P¢ xuat giai phap hoan thién marketing - mix nhim ting
cuwong thu hut khach du lich ngi dia cua du lich An Bién

3.1 Dy b4o xu hwéng phat trién thi truong khach du lich

Pé ¢6 dugc cac giai phap nham hoan thién chinh sach marketing - mix cta
cong ty TNHH du lich An Bién, chung ta khong chi ndm bat dugc tinh hinh kinh
doanh ciing nhu cic chinh sach dang trién khai cia cong ty hién nay ma con phai
nim bat duoc xu hudéng phat trién thi trudng khach du lich cua nudc ta trong
nhimg nim tdi, trén co s& d6 dé ra cac giai phap va phuong hudng phat trién cta
cong ty va dua ra cac chinh sdch marketing hiéu qua.

Thanh phé Hai Phong duoc chinh pha xac dinh nam trong khu vuc trong
diém phat trién kinh té cta dat nudc, trong khu vuc tang trudng kinh té phia Bic
Viét Nam. Hai Phong c6 tiém ning 16n dé phat trién du lich cing véi Ha Noi,
Quang Ninh tao nén tam giac phat trién du lich phia Bic.

Trong bdo cao thuc hién Nghi Quyét s6 20/NQ-TU vé phat trién du lich
trong tinh hinh mai ngay 09/04/1999 va két luan ctia Ban Thanh Uy Hai Phong
s6 267/KL-TU “vé mot s chi truong, giai phap ¢y manh phat trién du lich” da
xac dinh muc tiéu phat trién du lich cua thanh phé nhu sau:

Phéan ddu xdy dung thanh phd Hai Phong trd thanh mot trong céc trung tam
du lich cta dat nudc & mién Béc, dinh hudng phat trién du lich sinh thai, du lich
nghi dudng, du lich vin ho4 dong thoi 1 ddu méi tiép nhén, trung chuyén khach
du lich qudc té.

Xay dung céc trung tdm du lich tai khu vuc nha hat va bao tang thanh phd
phuc vu du khéach tham quan két hop vdi cac hinh thire dich vu nhu: quan bar,
khu trung bay va ban cac san pham du lich Hai Phong, phong chiéu phim tu liéu
vé cac di tich lich sir thanh phd, xa hoi hoa dé thu hut dau tu nang cap cac tuyén
diém du lich nhu: khu di tich Trang Trinh Nguyén Binh Khiém, khu du lich Cat
Ba, khu du lich P6 Son...



Phat huy thé manh vé cac diéu kién tu nhién, vin hoa x3 hoi, tap trung vao
cac co sO vui choi giai tri hép dan khach du lich, khic phuc tinh trang du lich
trai vy, tang thoi gian luu tra ctia khach.

Giir vitng nhip d6 tang truong vé du lich ca vé luong khach va doanh thu.
Hang niam, ting tGi 15% tré 1én, ddng thoi phai chuén bi tt cac diéu kién phong
khi luong khach du lich dén Hai Phong tang dot bién; chu trong nang cao chat
luong, hi¢u qua hoat dong dé du lich Viét Nam tr& thanh nganh kinh té miii nhon
ctia thanh phd.

Phét trién du lich phai di d6i voi viéc phat trién kinh té, bao vé méi truong.
Dodng thoi, giit gin ban sic vin hoa dan tdc, dam bao an ninh quéc phong, trat tir
an toan xa hoi.

3.2 Muc tiéu va phwong huéng phat trién kinh doanh ciia cong ty

Vi dinh hudng phat trién chung cta nghanh du lich trong nhitng nim téi,
véi su nd luc chung cuia toan nghanh du lich d6 thuc su 1a co héi tao ra huéng
phat trién va kinh doanh cho céc doanh nghiép kinh doanh du lich néi chung va
cong ty TNHH du lich An Bién néi riéng. Muc tiéu va phuong huéng phat trién
kinh doanh cua cong ty trong giai doan té1 la:

khong ngimg ning cao chat luong dich vu cho cac chuong trinh du lich
tron goi clia cong ty, dam bao cung cip cho khach hang cic dich vu hoan hao
nhat thoa mén nhu cau du lich cta khach.

Tién hanh tot cac cong tac hau mai chim soc khach hang di st dung cac
dich vu cuia cong ty, c6 cac chinh sach wu tién v6i nhitng dbi tugng khach hang
truyén théng dé ho quay trd lai st dung dich vu cia coéng ty du lich An Bién
trong nhing 1an sau

Pay manh cong tic marketing tim kiém thi trudng méi ciing nhu lugng
khach hang tiém ning dé khong ngimg nang cao thi phan khach cia cong ty trén
thi truong du lich Hai Phong

Tao san pham méi da dang, phong phu, gia ca hop 1y, nang cao chat luong

san phrflm va sy phuc vu chu ddo danh cho khach hang.



Pam bao nang cao chét luong tour dé khach khi di di véi Phuong Pong thi
tr& thanh khach hang truyén théng ciia cong ty. Thu hit khach hang méi dic biét
la khach c6 kha ndng thanh toéan cao.

Cung cb thi truong khach Hai Phong va khach & céc tinh 14n cAn nhu: Hai
Duong, Quang Ninh, Thai Binh, Nam Dinh.. .phén d4u nam 2010 luong khach
s€ tang 30% so v&1 nam 2009.

Doanh thu cua cong ty nam 2009 1a 2.615.200.000 VND tang 13% so
v6i nim 2008. Cong ty dit ra muc tiéu dén nim 2011 phai dat doanh thu trén
3.000.000.000 dé dat dugc muc tiéu cong ty dé ra do 1a trach nhiém cao ca, 13 su
cd ging, nd luc cua toan bo nhan vién trong cong ty tir ban giam dc dén nha
vién.

Cong ty phan dau thuc hién tot nghia vu dbi véi ngan sach nha nude
cung v&i viée thyc hanh tiét kiém chi phi chong lang phi. Nang cao trach nhiém
clia timg nhan vién nham ha chi phi, gid thanh tao wu thé vé san pham gitp
mang lai loi nhuan t6i da cho cong ty nhung van dam bao loi ich tiéu dung cho
khach du lich. Cong ty ddt ra myc ti€u nam 2011 phai dat dugc s6 tién loi nhuan
1a trén 300.000.000 VND.

Néng cao trinh d6 chuyén mén, dao dirc nghé nghiép, trinh d6 ngoai
ngir cho doi ngli nhan vién. Piac biét 1a kién thirc vé vin hod, lich sir, nghé thuat
giao tiép, cach td chirc cac hoat ddng vui choi giai tri trén xe va tai cac diém du
lich...

Pay manh dau tu xdy dung co s& vat chat ky thuat, ning cao chat
lugng tour du lich, tao cac yéu t6 hap dan dé gy an tuong, thu hit khach hang
khong chi dén véi cong ty mot 1an ma 1am cho ho tré thanh khach hang truyén
thng ctia cong ty.

Cung cd mdi quan h¢ véi cac nha xe, cac nha hang, khach san va cac
nha cung cép dich vu khéc phuc vu cho hoat dong du lich: khan nuéc, bao hiém,

mii du lich...dé ho luén cung cép cho cong ty cac dich vu tdt nhat, déy du nhat,



gia ca phai chang nhat gitp cho chit lugng tour ciia cong ty duoc ning cao (ké
c4 trong mua cao diém) va hoat dong kinh doanh ciia céng ty c6 hiéu qua hon.

Tang cudng cac cong tac tuyén truyén, quang ba, xuc tién du lich dé
dua thong tin vé san pham du lich tiép can voi déng dao du khach. Tang cudng
khai thac c6 hiéu qua thi truong truyén théng va khong ngimg mé rong ra nhiing
thi trudng tiém nang.

Trong thoi gian t6i, khi ¢6 du diéu kién cong ty s& thanh 1ap cac vin
phong dai dién ¢ cac tinh lan can nhu: Hai Duong, Thai Binh, Nam Dinh, Quang
Ninh...boi hién nay luong khach cua cong ty & cac tinh d6 1a twong ddi nhiéu
nhung cong ty chua cd van phong dai di¢n dé tién cho viéc cham soc khach
hang.

3.3 D& xuit cac giai phap marketing - mix nhim ting cwong thu hit
khach du lich ngi dia cia cong ty TNHH du lich An Bién
3.3.1. Chinh sach san pham

Qua tinh hinh kinh doanh cta cong ty TNHH du lich An Bién, ta thdy rang
vao thoi diém hién tai cong ty da co dugc chinh sach san pham khé day da va on
dinh dé dap Gmg duoc nhu ciu co ban cua khach hang. Tuy nhién dbi véi cac san
phém dich vu co ban ctua cong ty thi mic chét luong chua dugc cai thién nhiéu
ma van con thiéu mot s dich vu bd sung. Chinh vi thé ma d6i khi cc san phém
dich vu cia cong ty chua thod man duogc hét moi nhu cau cua khach hang. Voi
mot thi trudong du lich co diéu kién phat trién va mot nguén khach 16n nhu thi
truong Hai Phong, hon nira lai chiu sy canh tranh cua rat nhiéu cac don vi kinh
doanh lit hang khac thi v6i mot chinh sach san pham nhu vay 1a chua thé du.
Cong ty can dau tu hon nita dé c6 mét chinh sach san phim hoan thién hon ma
lai doc dao dé khong chi dép tng tot nhu cau khach hién tai ma con 1a wu thé dé
thu hat khach hang tiém ning trong tuong lai.

Cong ty du lich An Bién cling da di vao hoat dong dugc mdt thot gian dai
cho nén co s vat chat ki thudt va cac trang thiét bi cua cong ty mot sd da bi

xubng cap ma cong ty lai chua c6 mot ké hoach thay thé, bo sung nao. Cac thiét



bi lam viéc téi thiéu danh cho nhan vién ( may tinh, may in, dién thoai, may
fax...) cac trang thiét bi dién, quat, ban ghé, tu tau liéu... doi khi bi hong hoic da
xubng cip can sira chira, thay méi dé nang cao hiéu qua cong viéc cho nhan vién
cong ty va dem dén sy phuc vu hoan hao cho khach hang

Vo1 dac tinh cua san phém du lich 1a dé bi sao chép cho nén cac san phém
clia cong ty chua c6 nhiéu su khac biét dbi véi cac ddi thu canh tranh. Cong ty
can dau tu vao cong tac marketing xay dung mot chinh sach san pham véi chién
lugc khac biét dé tao ra cac san phém ddc déo, cac chuong trinh du lich dac sdc
cua riéng cong ty.

Bén canh d6 cong ty can ludn cap nhap thong tin su thay ddi cac diém dén,
cac hoat dong méi dang hodc sap dién ra tai cac diém du lich dé bo sung cho cac
san pham du lich thém hap dan va thyc té.

Luén duy tri mbi quan hé tét v6i cac nha cung cép cac san pham dich vu
lwu trii an uéng d6 1a cac nha hang khach san thong qua cac hop dong lién két
chit ché dé dam bao ludn ludn co nhirng dich vu tron goi tdt nhat danh cho
khach hang cua cong ty.

Hé théng cac chuong trinh du lich ctia cong ty can c6 sy chii dong va thay
doi hop 1y hon nira, vi du can dua ra céc chuong trinh du xuén, 1& hoi dau nam
dén véi khach hang ngay tir trude tét nguyén dan khi ma trudce lich nghi tét cia
cac co quan hanh chinh sy nghiép va cac cong ty, va tuong tu nhu vay thi
chuong trinh du lich két hop mua sim cudi nim can duoc gui t6i khach hang
ngay tir triroc d6. Cac chuong trinh du lich nghi dudng, du lich bién vao mua he
can duoc thong tin tdi khach hang ngay khi mua du lich 1& hoi két thuc vao tam
cudi thang 3 hiang nam. Nhu vdy ta thdy rang can c6 sy két ndi thong tin xuyén
xudt va cong tac marketing hoan thién hé thong san pham va cham soc khach
hang phai di d6i két hop chit ch& v6i nhau.

Cong ty can dua ra cac phiéu nhan xét dé nhan phan hdi vé chét luong ciing
nhu céc dich vu ctua cdc chuong trinh du lich khi khach hang da tham gia st

dung dich vu cua cong ty. Cung v6i d6 ludn theo ddi, kiém tra x4t xao chat



lugng cac chuong trinh du lich va chat lugng cac dich vu cung cap cho khach
hang gitp cho cong tac quan 1y chit luong san phdm cua cong ty dem lai hiéu
qua cao nhét.

Ngoai viéc thuc hién tdt cac chuong trinh du lich tron géi danh cho khéach
hang thi cac san pham dich vu bd sung ma cong ty dang khai thac danh cho
khach hang ciing can duoc quan tAm lam tot hon nira. d6 1a cac dich vu méi gidi
trung gian, tu van du lich, hoat dong lam visa, ho chiéu, cho thué xe, ban vé may
bay khi khach hang c6 nhu ciu thi nhan vién cong ty can ludn nhiét tinh hudng
dan va gitp d& khach dé khach luén cam thay dugc su quan tdm chu dao khi dén
vo1 du lich An Bién.

Khi nhitng san pham dich vu cua cong ty ngay cang duoc hoan thién hon
va ngdy cang dugc ning cao hon vé chat lugng hon thi chic rang né sé cang
thoa man khach hang nhiéu hon. Piéu quan trong 1a cong ty phai xdy dung va
duy tri dugc hé thong san pham cua minh 1au dai. Nhimg dé xuat cia em nham
hoan thién hon nita chinh sach san pham cho céng ty nhung chi c6 vay thi van
chua du va dé dap tng moi nhu cu cho khach thi cong ty khong thé khong thuc
hién viéc lién két véi cac co s¢ cung cip dich vu bén ngoai dé khac phuc nhiing
yéu diém ma cong ty chua lam duoc.

3.3.2. Chinh sach gia

Cong ty TNHH du lich An Bién hién c6 mot chinh sach gia twong dbi hop
ly va da phan nao thoa man dugc moi dbi tugng khach dén véi cong ty. Nhung
cong ty nén xac dinh gid ban san phém dich vu mém déo va linh hoat hon nita,
nhat 13 trong giai doan hién nay khi gia van con giit vai trd hét sitc quan trong
cua no - mdt cong cu dé canh tranh. Tt viéc nghién ctru nhu cau khach hang, két
hop céac bd phan, cac phong ban cé lién quan, phong marketing s& 1ap ké hoach
dinh gia ban cho cac san pham dich vu cua khach san theo timg quy trong nam,
sau d6 trinh 1én gidm ddc xem xét, diéu chinh gia cho hop 1y trude khi duyét.

Khi tién hanh cong tac dinh gid nay cong ty can luu y mot vai diém sau:



Pbi véi quy I (thang 1 dén thang 3): vao nhung thang nay chinh 1a dip 18 tét
véi cac tét duong lich va cac 18 hoi tét truyén théng cua dan toc ta do vay khach
hang chu yéu tap trung di 18 hoi. Cong ty can phat trién cac tour du lich 1& hoi
v6i cac mirc gia hdp dan. Pic biét 1a phai xay dung cac chuong trinh giam gia vi
khach hang di 1 hoi thuong c6 kha ning chi tra khong cao, hon nita khi di 1& hoi
khach ciing khong ¢6 yéu cau sir dung cac dich vu méi mirc chit lugng qué cao
ma chi can dam bao an toan, hop v¢ sinh.

d6i véi quy 11 va quy 111 ( thang 4 dén thang 9): trong quy nay c6 3 thang
hé va 1a dip cao diém cta mua du lich hang nim, 13 thoi gian nghi he cta cac
truong hoc nén ciing 1a thoi gian cho cac dbi twong con em hoc sinh di du lich
nghi ngoi nhiéu, cac cong ty, co quan hanh chinh su nghiép ciing thuong t6 chirc
cho co quan cac chuong trinh tham quan du lich trong thoi gian nay. Tuy nhién
chinh 1a thoi ki cao diém nén gia ca tai cac diém dén ludn ting cao va ting
khong on dinh cling nhu kho kiém soat do dé rat kho cho cac cong ty du lich
trong van dé dinh gia. Cong ty co thé xay dung mét chinh sach gia 6n ding &
miuc cao trung binh va gilt nguyén gid cho cac chuong trinh du lich nghi dudng,
du lich bién, nhung tién hang nhiéu cac chuong trinh khuyén mai bang viéc ting
qua luu niém cho khach hang nhan ngay 18, ngay sinh nhat, giam gia suét tré em
di cung trong chuong trinh du lich, giam gia cac dich vu bo sung dé kich thich
tiéu dung... Nhitng chinh sach ndy vira dam bao vé gia cho coéng ty ma lai cho
khach thay duoc su wu dai va quan tdm cua cong ty danh cho khach hang cua
minh. Bén canh d6 cic chuong trinh du lich sinh thai, du lich 1& hdi van co thé
dién ra coéng ty c6 thé tién hanh cic hoat dong giam gia dé don cac dbi tuong
khach méi hodc c6 nhu cau cho cac chuong trinh du lich nay trong dip hé.

Dbi véi quy IV (thang 10 dén thang 12) : day khong phai thoi ky cao diém
ctia mua du lich, do d6 dé kich thich viéc khach hang str dung cac chuong trinh
du lich tron goi cua cong ty, thu hut cac ngudn khach dén voi cong ty trong thoi
diém nay, cong ty can tién hanh ddy manh cac hoat dong giam gia va két hop vai

khuyén mai. vi du c¢6 qua tang kém cho cac doi uyén vong di huong tuan



trang mat bang cac chuwong trinh du lich tuan tring mat cta cong ty. Giam gia
cac chuong trinh du lich xuyén viét, du lich trung quéc. dic biét 1a vao dip giap
tét nguyén dan cong ty can khai thac cac ddi tugng 14 cac khach hang quen thudc
ctia cong ty, dua ra cac chuong trinh du lich két hop mua sim v&i mire gia thap
va nhiéu uu dai cho khach hang.

Nhitng chinh sach d6 ciing cho thiy duoc su quan tdm cia cong ty danh
cho khéach hang ctia minh hon nira lai ddm bao cho viéc thuc hién chinh séch gia
ctia cong ty. Giip cong ty ludn cha dong vé gia vao thoi ky cao diém, tranh tinh
trang bi chén ép vé gia ¢ cac diém dén trong khi do6 lai luén c6 dugc cac dich vu
t6t nhat danh cho khach hang cia minh ciing nhu dam bao cic muc tiéu kinh
doanh cila cong ty. va ngay ca vao thoi ki thap diém thi cac chinh sach gia canh
tranh v6i nhiéu vu dai ma cong ty danh cho khach hang s& 1 cong cu hitu hiéu
gilip cong ty giam bdt cac tac dong vé tinh thoi vu cia du lich. dam béao sy hoat
ddng hiéu qua xuyén sudt cua cong ty.

3.3.3. Chinh sach phan phéi

Cong ty TNHH An Bién di su dung cac kénh phan phdi rat phu hop véi
hoat dong kinh doanh ctia cong ty. Cong ty can phat huy hon nita cac thé manh
trong phan phdi truc tiép nham thu hat khach hang trong thi trudng muc tiéu.
No6i chung cong ty da st dung chinh sach phan phdi hop 1y. Cong ty can tan
dung t6i da loi thé chinh sach phan phdi dé dua san pham dich vu cta cong ty
dén v6i khach hang.

Ngoai ra cong ty con can hop tac chit ché véi cac dai 1y du lich ¢6 uy tin
trong va ngoai nudc dé tién hang cac chuong trinh guri khach ciing nhu tao diéu
kién cho cong ty c6 kha ning nhan nhiing ngudn khach hang moi

Nhitng chién luoc nay em di thdy cong ty c6 dua ra trude d6 nhung cin
nhanh chéng tién hang ngay trong nim nay va chon cho minh nhung cach thirc

hiéu qua nhat cling nhu cac dai 1y, cac van phong du lich uy tin nhét.



3.3.4. Chinh sach xiic tién hén hop

Mot thuong hiéu khong thé phat trién néu né khong dugce quang ba. Thong
qua tuyén truyén, quang ba cho thuwong hiéu, nguoi tiéu ding c6 co hoi dé nhan
biét vé& thuong hiéu va tir 46 di dén chp nhan va yéu thich thuong hiéu. Vi thé,
quang ba dong vai trd cuc ky quan trong trong phat trién thuong hiéu. Dé cong
tac quang ba thuong hiéu duoc hiéu qua, cong ty nén cha ¥ mot s van dé sau:

Can xay dung mot chién lugc quang ba phu hop véi ting thi trudng va
timg giai doan ctia vong doi san pham. Thong thudng trong chién luoc phat trién
thuong hiéu va kinh doanh ctia minh cong ty déu dinh vi san pham tuong tng
v6i timg phan doan thi truong va tip khach hang riéng. Vi thé khi tién hanh
quang ba cho hinh anh ciing s& can dén nhimg chién lugc riéng. Ddi voi chién
lwge quang ba cong ty phai chi ra duoc muc tiéu can tuyén truyén, hiéu qua s&
phai dat dugc va 10 trinh cu thé cua cac giai doan quang ba véi chi phi tai chinh
tuong ung.

% Hoat dong quang cao thuong hi€u qua website

Quang cao thuong hi¢u qua mang ( trén cac website hoac thong qua hé
théng thu dién tir) 1a hinh thic quang cdo véi chi phi khong cao nhung hiéu qua
lai hoan toan khong thip. Dé phat trién mot chién luoc thwong hiéu trén website
cong ty can phai nam rd “ sy khac biét” va « sy twong dong” trong viéc xay
dung thuong hiéu trén web va xay dung thuong hiéu theo kiéu truyén thong.

Su khac biét duoc thé hién 1a khi kinh doanh trén internet, ¢6 nhiéu yéu tb
tac dong dén viéc xay dung thuong hiéu. Co hdi kinh doanh c6 thé dén ngay lap
trc nhung cong ty ciing phai dap Gng ngay nhu cau cta khach hang vi luén cé
dbi thi canh tranh san sang 1am luon viéc do.

Cong ty can manh dan dau tu dé thué chd quang cdo hodc dit logo trén cac
website ndi tiéng khac nhu Yahoo, FPT, Dan tri, Google tao links dén website
cuia minh.

Bén canh d6 nén thay doi cach nhin nhan vé kinh doanh qua website d6 1a

web khong con 13 noi tap hop tit ca moi thong tin nita ma 13 mot san choi tinh



vi, 1a noi tao ra sy trdi nghi€ém thong qua viéc phat tdn nhitng cau chuyén mang
tinh chét giai tri, cung cap nhiéu thong tin c6 ich, hdp din va dang nhé vi thé
cong ty can thuong xuyén 1am méi trang web ctia minh cép nhat thong tin lién
quan tdi cac van dé thuong hiéu va kinh doanh 1ir hanh, cic chuong trinh du lich
tiéu biéu.

% Quan hé cong ching

Hién nay cac doanh nghiép kinh doanh noi chung va nhitng doanh nghi¢p
du lich néi riéng dang hudng manh vé hoat dong quan hé cong chiung. Quan hé
cong chung khong phai vi yéu té gia ca ma dé giup cong ty xay dung cho minh
mot hinh anh dep trong mat khach hang va mot chd dtng trén thuong trudng.
Cong tac quan h¢ cong chung thudong it mang lai hi€u qua tirc thi ma n6 co tac
dung vé 1au dai. Phai nhdn thiy rang, trong cong tac ndy coéng ty con nhiéu thiéu
sot nén trong thoi gian toi céng ty nén tién hanh nhiéu hoat dong quan hé véi
cong ching hon nham thu hat khach hang nhung chi trong pham vi ngudn luc
cuia minh boi quy mé hoat dong cia cong ty chua lon.

Cong ty nén tham gia vao hoi cho trién 1dm du lich thanh phé hodc c6 thé
1a trén toan qudc dé gidi thiu, quang ba minh véi thi trudng khach hang muc
tiéu. bén canh d6 cong ty nén tham gia tai tro mot sé chuong trinh nhu cac cudc
thi du thé thao cta thanh phd, cic dém nhac tir thién, dong gop cho céc to chic
tur thién...

Céac chuong trinh ma cong ty dua ra phai c6 chon loc va can nhic dén chi
phi tai tro, mic d6 anh hudng ciia nd t6i khach hang 1am sao dé hudng manh
vao thi truong muc tiéu, lam cho khach hang cha y dén cong ty minh.

% Quang céo

Bén canh cong tic quan hé cong chung cong ty nén dau tu hon nita cho cac
hoat dong quang céo. Py 1a hoat dong quan trong nhat cta chinh sach xtc tién.
Hoat dong quang cio cta cong ty di dat duoc mot sd két qua nhat dinh song van

can bo sung:



Trudc hét cong ty phai thiét ké duoc thong diép quang cao mot cach doc
dao, gy 4n tuong va mang mau sic riéng. Thong diép cé vin phong, ngir diéu
va trinh bay hop 1y dé thé hién dugc thong diép ma cong ty mudbn giri téi khach
hang.

Ta c6 thé lay thong diép cho cong ty du lich An Bién:

“Du lich An Bién - nguoi ban déng hang tir qua khir dén twong lai”

Quang cao trén cac phuong tién thong tin dai chung nhu truyén hinh, dai
bao va céc tap chi lién quan. Cong ty nén tang cudng quang cdo trén cac tap chi
huéng dan du lich, tap chi ciia hing hang khong viét nam, trén cac bao, tap chi
tiéng anh xuat ban tai Viét Nam.

Tang cudng quing céo qua cc td gap. Cong ty nén thiét ké to gp gidi
thiéu vé cong ty va cac dich vu. Tap gip ndy nén dé & san bay, trung tim thuong
mai...Hon nita, cong ty cn quang cao trén cac palo, p phich ngoai troi, hop tac
v&i cac hang taxi..

Thudng xuyén quan sat, xem xat, danh gia cac hoat dong xuc tién cua doi
thii canh tranh. Tir hoat dong ndy cong ty nén cé thé rit ra xem nhiing gi minh
da dat duoc diém gi va con diém yéu gi, diém manh nao so véi dbi ththi khi ay
cong ty s€ tan dung duoc nhitng co hdi nhét dinh va khéc phuc dugc han ché cua
minh.

< Dbi v6i hoat dong marketing

Thuong hiéu 1a yéu t6 diu tién va quan trong nhét trong chién lugc
marketing tao nén kha nang nhan biét goi nho, phan biét va dinh hudéng cho
khach hang khi tim d¢én mua va st dung cac chuong trinh du lich cta cong ty. Vi
thé cong ty can c6 nhiing chinh sach quan tim hon nita toi hoat dong marketing
nhu cong tac nghién cutru thi truong va phan doan thi truong muc tiéu.

Bén canh cac chuong trinh quang ba thuong hi€u néu trén. Tuy theo tinh
hinh thyc té ngudn tai chinh cong ty nén tham gia vao mét sé chuong trinh hoi
cho du lich nhim co sat va hoc hoi kinh nghiém cua cac doanh nghié€p ban, vira

g6p phan tao dung tén tudi va thuong hiéu cua riéng minh.



Hay cong ty co thé t6 chic cac hoat dong tai trg lién quan téi cong dong
nhu tai trg cac chuong trinh huéng nghi¢p ¢ truong hoc dia phuong, phan phat
cac vat dung nhu ti xéach, 4o, but ... c6 in biéu tuong cong ty cho tré em.

3.3.5. Chinh sach con nguwoi

Péi voi linh vuc kinh doanh 1ir hanh thi con ngudi 1a yéu té quan trtrong
can dugc quan tAm giai quyét hon c4,, con ngudi trong kinh doanh luc hanh
quyét dinh tat ca boi san phém dich vu duoc tao ra khi co su tiép xuc gilra con
nguoi véi con nguoi.

Véi du lich An Bién ciing vay, cac nha lanh dao ctia cong ty déu nhan thay
rd con ngudi trong du lich ¢6 vai tro thé ndo va nang cao dugc chat lugng con
ngudi, dam bao quyén lgi cho ho 1a nhitng cong viéc khong phai don gian.

D041 ngti nhan vién cta du lich An Bién déu co trinh do tét nghiép cao déng,
dai hoc cac chuyén nghanh c6 lién quan. Bén canh d6 1a mot doi ngti co6 kinh
nghiém lau ndm trong cong tac du lich, nhin chung trinh d¢ chuyén moén cua doi
ngil cong nhan vién 13 trong d6i tét. Nhan vién cua du lich An Bién ndi 1én mot
yéu diém 1a trinh do ngoai ngir rat kém. Chi c6 mot s6 nhan vién thudc bd phan
marketing thi trinh d¢ ngoai ngir con kha va giao tiép dugc (nhung ciing chi yéu
1a tiéng Anh). Pé khic phuc nhuoc diém nay cong ty nén dau tu cho nhan vién
di hoc thém ngoai ngir dé tién cho cong viéc, bén canh do6 cong ty can tién hanh
quy dinh viéc hoc tap, kiém tra trinh do ngoai ngtt nhu hoan thanh mot cong
viéc cu thé, phai kiém tra thudng xuyén dé nhan vién khong quén va tap trung
vao hoc tap

Cong ty ciing can ting cudng sy phdi hop giira lanh dao va nhan vién thong
qua viéc stir dung cac hom thu gdp ¥ cta nhan vién dbi véi lanh dao vé tinh hinh
kinh doanh cua cong ty, vé phuong cach diéu hanh quan 1y ctia ban lanh dao
cong ty. Néu trong qua trinh giai quyét cac cong viéc, lanh dao cong ty co6 mic
sai 1am thi phai tiép thu dé giai quyét cidc mau thuin voi nhan vién va cac van dé
trong hoat dong kinh doanh cua khéch san. Néu nhan vién sai thi 1anh dao phai

gop ¥, giai thich dé ho hiéu va stra chira nhitng sai 1am cua hg. D61 khi cac bg



phan trong cong ty thuong xir Iy cong viéc chong chéo nhau do d6 cong ty can
nhat quan quan diém, thong nhit cong viéc cua timg bd phan dé viéc hoat dong
kinh doanh ctia cong ty mang lai hiéu quéa cao nhat

Cong ty ciing can quan tdm hon nita dén doi séng cla can bd cong nhan
vién nham thac déy tinh than 1am viéc cua ho, vao cac ngay nghi hoac cac dip 1é
tét nhan vién co6 thé duoc thudng thém mot khoan tién hay mot mon qua nhat
dinh nao do6, quan tam dén cac nhan vién nir hon nita béng viéc tang hoa hoac
qua nhan ngay 8/3. binh bau nhin vién suét sic hang thang va c6 thudng thém
mot khoan bén canh tién lwong... Tat ca nhitng viéc d6 cho thdy su quan tAm cia
cong ty dén anh chi em nhan vién tir do khuyén khich ho lam viéc nhiét tinh
hon, thuc ddy ho céng hién hét minh cho su phat trién chung cta cong ty.

Mot diém nita ma cong ty can cha y quan tim d6 1 hoat dong cta cong ty
du lich An Bién chu yéu la ban cac chuong trinh du lich tron goéi cho nén doi
ngil hudng dan vién giit mot vai tro hét sic quan trong, can khong ngimg nang
cao trinh d0 chuyén mon, nghiép vu cling nhu kha nang lam viéc thuc té cta doi
ngil nhan vién nay, to chirc cac hoat dong van nghé gitta nhan vién cong ty trong
nhing gid nghi giai lao, nhitng ngay nghi 1&, sinh hoat déng gop ¥ kién, tiép thu
y kién 1an nhau.

Ngoai ra cong ty cling phai thuong xuyén ctr nhan vién di hoc nang cao
nghi¢p vu cho doi ngli nhan vién ndi chung, thai d§ phuc vu va dac biét 1a ho
hiéu duoc tinh chat cong viéc, nhan biét duoc ¥ nghia cong viéc ma ho dang
lam. Khi da hiéu duogc cong viée rdi thi nhan vién s& chuyén tdm vao coéng viée
hon, tir d6 m&i o thé phuc vu khach mot cach tdt nhat

Tat ca nhitng bién phép trén déu nham muyc dich 1am cho chét luong con
nguoi trong cong ty ngay cang duoc nang cao hon nira. Vi xu hudng canh
tranh nhu hi¢n nay thi chi c6 con nguoi maéi tao ta duge su khac bi¢t trong cac
san phém dich vu ctia du lich. Béi tinh v6 hinh trong mdi san phém du lich thi
mdi cong ty s& tao ra dugc mot sac thai riéng, phan hitu hinh thi cong ty nio

cling c6 thé bat trude dyoc nhung duy chi ¢6 con nguoi 1a khong thé. Hi vong



vo1 mot chut dong gép cia em, trong tuong lai du lich An Bién s€ xay dung
dugc cho minh mdt khong khi lam viéc than thién, mot moi truong lam viéc
nang dong ma bt ctr ban tré lam du lich nao cling mong mudn duogc céng hién,
dé thuc sy tao ra duoc nhirng su khac biét 16n giup cong ty c6 nhiing lgi thé
trong mdi trudng canh tranh, dé du lich An Bién ngay cang phat trién khong
ngung

3.3.6. Tao ra san pham tron géi va lap chwong trinh

Céc cong ty cung cip cac san pham dich vu du lich ngay cang c6 xu hudng
tao ra cdc san pham tron goi cho khach hang. Vi do yéu ciu cta khach hang,
khach hang muén duoc str dung cac dich vu tron goi dé d& phai suy nghi nhiéu
vé cong tac chuan bi mdi 1an di du lich, hon nita cic san phém tron gbi co6 dich
vu ddéng nhét va d& tén kém hon.

Vé6i dic thu 12 mot cong ty cung cap dich vu va cac san pham dich vu trung
gian. Du lich An Bién can c6 sy lién két rat t6t voi cac nha cung cip céac dich vu
lwu tra, an udng, van chuyén... dé dua vao xdy dung cac chuong trinh du lich
ctia cong ty nham dém dén cho khach hang sy tién loi, diy du va thoai mai nhat
khi dén véi du lich An Bién

Hé théng san pham cua cong ty 1a cac chuong trinh du lich, dugc gt toi
khach hang véi gia thanh tron goi bao gém cac dich vu co ban phuc vu cho
chuyén di cua khach hang 13 cac bita an chinh va in phu theo chuong trinh du
lich, dich vu van chuyén, Iwu tra, hudéng dan vién va cac dich vu bd sung khac
di kém nhu visa, h¢ chiéu...

Cong ty cling nén san sang tu van xay dung va cung cap cac chuong trinh
du lich dugc thao thudn theo ¥ muén cuia khach hang. vo1 lich trinh di va cac
mutc dich vy theo ¥ mudn cia khac hang nhung di nhién luon dam bao chat
luong dé khong anh hudng dén uy tin cta cong ty

Vi viéc cung cdp cac san pham trong géi cua cong ty phu thudc nhidu vao
cac nha cung cap nén cong ty can chu dong hon nita trong viéc lwa chon dich vu

ctia nha cung cip dé chu dong trong viéc xay dung cac chwong trinh du lich tron



g6i giam thiéu chi phi dén murc thap nhat va co ¥ nghia voi khach hang cta cong
ty.

3.3.7. Chinh sach quan hé dbi tac

Co 1€ day la chinh sdch ma cong ty du lich An Bién thyc hién thanh cong
nhat trong hoat dong marketing ctia minh. Cong ty st dung cac méi quan hé véi
cac ddi tac rat c6 hiéu qua. Nhung cong ty cling can cha ¥ thém mot vai dic
diém nho dé cong tac quan hé ddi tac thuc su hiéu qua va mang lai nhiéu loi ich
cho cong ty hon nira.

Véi cac dbi tac truyén thong 13 cic nha cung cip cac dich vu cho mot
chuong trinh du lich tron goéi nhu : cac don vi cung cép dich vu van chuyén, cac
khach san cung cép dich vu luu trd, cac nha hang cung cép dich vu an uéng, cac
khu vui choi, giai tri... cong ty nén tiép tuc ting cuong cac méi quan hé von co
lau nam, va thit chit cac mdi quan hé nay hon nita bang cac hop dong lién két
dé cong ty ludn san sang chi dong vé dich vu cung cip cho khach hang trong
cac chuong trinh du lich tron géi cling nhu tranh duoc viée bi chén ép vé gia hay
dich vu tai cac diém dén du lich vao céc thoi ky cao diém.

Cong ty cling nén tang cuong quan hé¢ vdi cac cong ty du lich hodc cac dai
1y du lich trong va ngoai nuéc dudi hinh thire lién két ngang dé thuc hién cac
chuong trinh giri khach cta cong ty duoc thuan tién dé dang va chu dong. Ciing
nhu tao diéu kién cho cong ty c6 co hdi nhan cac ngudn khach méi.

Cong ty cling nén duy tri mdi quan hé chit ché véi cac co quan ban
nghanh, cac van phong, cac dai st quan... c6 lién quan dén viéc thuc hién céc
dich vu bb sung vé gidy to phap 1y, ho chiéu, visa...dé viéc thyc hién cac dich vu
bd sung cta cong ty dugc thuin tién gitp hoan thién hé théng san phim cua
cong ty.

Trong tuong lai du lich An Bién nén mé rdng hon nita cac quan hé cua
minh véi cac ddi tac trong va ngoai nudc & ca trong va ngoai nghanh du lich

bang cac hop dong that thong thoang va hap din ho.



3.4 Mot s6 kién nghi vi mé

3.4.1 kién nghi véi Chinh phii va Tong cuc Du lich

Pé hoat dong du lich Viét Nam thuc sy c6 hi¢u qua va tang strc hép dan,
nganh du lich Viét Nam nén phat huy cac loi thé c6 duoc vé diéu kién tai nguyén
nén chuén bi tdt co so ha tﬁng, tao diéu kién thuén loi cho nha dau tu, nhat 1a vé
quy nha dat va cac thi tuc hanh chinh. Viét Nam can ting cuong dau tu co sé ha
tang, dich vu luu tri du lich dé c6 thé khai thac va phat huy téi da duoc tiém
ning du lich cta dat nudc, giit duge nhip do ting truong hang nim va cac chi
tiéu co ban vé khach du lich.

Téng cuc du lich phai phéi hop voi cac co quan, bd, nghanh lién quan
khuyén khich du lich trong nuéc thong qua cic chuong trinh wu déi hay giGi
thiéu qua tivi, phuong tién thong tin dai ching.

Hoan thi¢én cac CD — ROM quang ba du lich Viét Nam dua 1én mang
internet dé nguoi dan Viét Nam, ngudi dan thé gidi biét va tim dén cac diém du
lich néi tiéng ctia dat ntroc Viét Nam.

Nang cao chat luong san pham du lich bang cach quy hoach, tao ra cac khu,
diém du lich, loai hinh du lich hap dan. Khai thac va tu bo céc khu du lich da
hinh thanh & dia phuong, quy hoach, xay dung cac khu vui choi giai tri tim c&
qudc gia va qudc té cho phat trién nganh du lich nudc ta trong nhimg nam toi.

Téng cuc du lich chu tri 1ap dé 4n voi sy tham gia clia cdc nganh: cong an,
ngoai giao, giao thong van tai, hang khong, hai quan, tai chinh...nhim nang cao
dich vu du lich, dam béo an ninh an toan cho khach, tao diéu kién cho viéc lam
thu tuc xudt nhap canh cho khach du lich dugc nhanh chéng, don gian hoa cac
thu tuc hanh chinh lién quan dén viéc di lai luu trd, tham quan giai tri cua khach
du lich dac biét 1a lIam thi thuc, visa.

Téng cuc du lich nén khan truong 1ap chién lugc phét trién ngudn nhan luc
cho nhu ciu trudc mat va lau dai. Tranh tha sy giup d& cia cong dong qudc té

day nhanh cong tac dao tao.



Téng cuc can phdi hop véi cac Bo, cac nganh ra soat lai cac vin ban phap
quy, quy pham phép luat lién quan dén du lich dé kién nghi, sira di bd sung cho
phu hop vé6i yéu cau moi.

Nghién ctru hinh thirc hdi nhap g:fm du lich Viét Nam voi thi trudong du lich
khu vire va trén thé gisi.

Pay manh hop tac qudc té vé dao tao nghién ctru va chuyén giao cong nghé
lam cho du lich Viét Nam nhanh chdéng tr¢ thanh nganh kinh té miii nhon dudi
kip trinh d6 cac nudc tién tién trong khu vire va trén thé gisi

3.4.2 kién nghi véi Thanh phé Hai Phong va s¢ VHTT&DL Hai Phong

Uy ban nhéan dan thanh phé Hai Phong nén c6 chinh sach dao tao can bd
quan 1y gioi, dic biét 12 bd phan marketing bang cach moi cac giang vién gioi vé
Hai Phong tham gia dao tao hodc guri can bd di hoc & nude ngoai.

Pay manh quan hé hop tic giao luu hoc hoi kinh nghiém giita thanh phé c6
nén du lich phat trién manh trong nudc cling nhu trén thé gidi, khu vuc dé xay
dung hudng di dtng dan cho nganh du lich thanh phd Hai Phong.

Thanh phd can xdy dung va cai tao cac khu vui choi giai tri, cac cong vién,
bao tang nham phyc vu va dap Gmg nhu cau cia ngudi dan thanh phd néi chung
va khéch du lich noi riéng. Bén canh do, can thyuc hién cong tac bao v¢, stra chira
va nang cap cac cong trinh kién tric, cac di tich lich st vin hoa, cac tai nguyén
du lich trén dia ban thanh phd.

Uy ban nhan dan thanh phé Hai Phong ciing can c6 nhiing chinh sach
thoang trong cap gidy phép dau tu, doi xir binh ding véi cac thanh phan kinh té
c6 tham gia vao hoat dong kinh doanh du lich dé tao moi truong canh tranh lanh

manh cho cac doanh nghiép kinh doanh du lich trén dia ban thanh phé.



< Két Luin

Kinh doanh 1it hanh 13 mot nganh kinh doanh tong hop. N6 doi hoi sy phoi
hop nhip nhang gitra cac bg phan trong cong ty va giitra cong ty vdi cac nha cung
tmg dich vu du lich. Trong d6, vai trd ctia bo phan Marketing 13 rt quan trong
boi day 1a bo phan tiép xtc truc tiép voi khach, 13 dai dién cua cong ty quyét
dinh t6i su séng con ciia cong ty. Nhing chinh sach marketing - mix dugc bd
phén nay trién khai thuc su 1a xuong sdng cho su hoat dong séng con ciia cong
ty. Khai thac tot cac chinh sach nay 1a diéu kién tién quyét dam bao cho su hoat
dong va mang lai doanh thu téi uu cho cong ty.

Pé duy tri va phat trién vi thé ctia minh trén thi trudng kinh doanh, cong ty
can phai giai quyét nhidu van dé kho khin, cip bach doi hoi su nd luc cia toan
bd ban lanh dao va nhan vién toan cong ty. Ngay tir khi di vao hoat dong du lich
An Bién di thiy r6 dugc vai trd quan trong cua hoat dong marketing - mix do d6
cong ty khong nglimg nang cao chat luong hoat dong cua bd phin marketing
cling nhu hiéu qua hoat dong cia toan cong ty nhd d6 cong ty da dat dugc két
qua kinh doanh cao.Khong chi vy, cong ty van dang tiép tuc dau tu hoan thién
hé théng marketing - mix cta cong ty dé dap ung ngdy mot tét hon nhu cau
khach hang.

Pé tai “Giai phap marketing - mix thu hit khach du lich ndi dia cta cong ty
TNHH du lich An Bién” dé cap tdi thuc trang kinh doanh, tinh hinh thuc hién
cac chinh sach marketing - mix va dua ra mot s6 giai phap nham hoan thién hé
thdng chinh sach marketing - mix cta cong ty. Hy vong nhiing y kién ctia d¢é tai
c6 thé dong gop mot phan nho bé trong viéc hoan thién cac giai phap marketing

- mix danh cho du lich An Bién.

THONG TIN HOI DAP:

Ban con nhiéu thac mac hodac muon tim kiém thém nhiéu tai liéu luan van moi mé khac cua
Trung tam Best4Team ,
Lién hé dich vu viét thué luan van



https://best4team.com/
https://best4team.com/dich-vu/viet-thue-luan-van-thac-si/

Hodc qua SDT Zalo: 091.552.1220 hodic email: bestdteam.com@gmail.com dé hé tro ngay
nhé!
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