CHUONG 1: CO SO KHOA HQC CUA VAN PE NGHIEN CUU
1.1. Co 6 ly luén ciia van dé nghién ciru
1.1.1. Cac vén @ lién quan dén du lich
1.1.1.1. Céc khai niém lién quan dén du lich

Khai niém du lich

Hoat dong du lich trén thé €161 hinh thanh tir rat sém, thuat ngr “du lich” tir l[au da
tré nén kha thong dung. Do hoan canh (thoi gian, khu vuc) khac nhau, dudi mdi goc do
nghién ctru khac nhau ma c6 rat nhiéu cach hiéu khac nhau vé du lich.

Theo WTO 2002, du lich 1a tit ca nhiing hoat dong ciia con ngudi ngoai noi cu tra
thuong xuyén cua ho khong qua 12 thang véi 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 cé lién quan dén
chuyén di ctia con ngudi ngoai noi cu trii thuong xuyén ciia minh nham dap tmg nhu cau
tham quan, tim hiéu giai tri, nghi dudng trong mot thoi gian nhat dinh.

Ngoai ra con c6 mot s6 khai niém du lich hién dai cua cac nha nghién ciru nhu
Michael B. Coleman, 6ng nhan manh: Du lich la su két hop twong tac cua bén nhém
nhdn té trong quia trinh phuc vu du khdch, bao gom: du khéch, nha cung iing, cw dan dia
phurong va chinh quyén tai diém dén du lich.

Do d6, du lich c6 thé hiéu mét cach tong quat 13 tong hop cac mdi quan hé, hién
tuong va hoat dong kinh té bét nguén tir cudc hanh trinh va luu tra tam thoi cia mot du
khach nhim thoa man cac nhu ciu khac nhau v&i muc dich hoa binh hitu nghi.

Khach du lich

Ciing nhu nhiéu khai niém co ban khac trong linh vuc du lich. Khéi niém vé “Du
khach” ciing c6 nhiéu cach hiéu khac nhau khi dtng trén cac goc do khac nhau.

Theo Tb chirc du lich thé giGi 2000, khach du lich quéc té 1 ngudi di du lich nudce
ngoai, ngoai noi cu tri cua minh va luu lai do it nhat mot dém va khong qua mdt nam va

muc 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, lvu tra tai mot quéc gia hodac mot vung khac véi
noi ¢ thudong xuyén trén 24 gid va nghi qua dém tai do, véi myc dich nhu nghi dudng,
tham quan, tham viéng gia dinh, tham dy hoi nghi, ton gio.

Theo Luat Du lich Vi¢t Nam 2005, khach du lich 1a ngudi di du lich hoac két hop
di du lich, trir trudng hop di hoc, 1am viéc hodc hanh nghé dé nhan thu nhap ¢ noi dén.
Khach du lich gdm khach du lich ni dia va khach du lich quic té. Khach du lich noi dia
la cong dan Viét Nam, ngudi nudc ngoai thuong tra tai Viét Nam di du lich trong pham
vi lanh thd Viét Nam. Khach du lich quéc té 1a nguoi nudc ngoai, ngudi Viét Nam dinh
cu ¢ nudc ngoai vao Vi¢t Nam du lich; cong dan Viét Nam, ngudi nudc ngoai thuong
tru tai Viét Nam ra nudc ngoai du lich.

1.1.1.2. TAm quan trong ciia du lich
a. Vi tri, vai tro ciia nganh du lich va hé thong cac nganh ctia nén kinh té qubc dan

Xu hudng mang tinh quy luat ciia co cdu kinh té thé gi6i chi ra rang ti trong nong
nghiép tir chiém vi thé quan trong d3 dan nhudng cho coéng nghiép va cudi cung vai trd
ctia kinh té dich vu s& chiém vai tro thong soai. Hién nay & cac nudc co thu nhap thap,
cac nuéc Nam A, chau Phi néng nghiép van con chiém trén 30% GNP, cong nghiép
khoang 35%. Trong khi d6 cac nudc cd thu nhdp cao nhu Hoa Ky, Nhat Ban, Puc,
Italia...trén 70% GNP do nhom nganh dich vu dem lai, ndng nghiép chi dong khoan

3-5% tong san pham qudc dan.

Vai tro cua du lich trong nganh dich vu ciing ngay cang rd nét. Theo hoi dong du
lich va lit hanh thé gidi, nim 1994 du lich qudc té trén toan thé gii da chiém 6% GNP,
tire 13 ¢6 doanh thu gin 4000 ty do la, vuot trén cong nghiép 6 to, thép, dién tir va nong

nghiép. Du lich thu hut trén 200 tri¢u lao dong chiém hon 12% lao dong trén thé gidi.

O Viét Nam xu hudng chuyén dich co cau kinh té ciing dd dugc thé hién rd qua
cac nam: Nam 2001, néng nghiép chiém 23,24% GDP, cong nghiép chiém 57,91% GDP,
dich vu chiém 38,63% GDP. Nam 2004, nong nghiép chiém 21,76% GDP, cong nghiép
chiém 60,41% GDP, dich vu chiém 38,15% GDP. Véi toc d6 ting truong binh quan hang



nim thi du lich doéng gép 16n cho nén kinh té. Du lich d3 ndp hang ngan ty déng vao ngin
sach nha nudc. Ngoai ra cung v6i sy phat trién ctia du lich ciing dé tao diéu kién cho céac
nganh kinh t& khac cing phat trién. Vi nhimg thuan loi, nhitng mit tich cuc ma phat
trién du lich dem lai thi du lich thuc sy c6 kha nang lam thay d6i bo mit kinh té ctia nudc

ta.
b. Vai trd ctia nganh du lich d6i voi ting trudng va phat trién kinh té ctia dat nude

Trong lich s nhan loai, du lich da dugc ghi nhan nhu 1a mdt s¢ thich, mot hoat
dong nghi ngoi tich cuc clia con ngudi. Ngay nay, du lich da trg thanh mot nhu cau khong
thé thiéu duoc trong doi séng van hoa, xa hoi & cac nude. V& mat kinh té, du lich da tr&
thanh mot trong nhitng nganh kinh t& quan trong cia nhiéu nudc cong nghiép phat trién.
Mang luéi du lich di duoc thiét 1ap & hau hét cac qudc gia trén thé gidi. Cac loi ich kinh
té mang lai tir du lich 13 diéu khong thé phu nhén, thong qua viéc tiéu dung cua du khach
ddi voi cac san phém ctia du lich. Nhu cau cta du khach bén canh viéc tiéu dung céc
hang ho4 thong thudng con ¢ nhitng nhu cau tiéu dung dic biét: nhu cau nang cao kién

thirc, hoc hoi, van canh, chita bénh, nghi ngoi, thu gian...

Su khac biét gitra tiéu dung dich vu du lich va tiéu dung cac hang hoé khac 1a tiéu
dung cac san pham du lich xay ra cung lic, cing noi véi viéc san xuit ra chung. Day
cling 1 1y do lam cho san pham du lich mang tinh dic thu ma khong thé so sanh gia ca
cua san phém du lich nay voi gia ca cua san phém du lich kia mot cach tuy tién dugce. Su
tac dong qua lai ctia qua trinh tiéu ding va cung (mg san pham du lich tac dong 1én linh
vuc phan phdi luu théng va do vay anh huéng dén cac khau cia qué trinh tai san xuat xa
hoi. Bén canh doé, viéc phat trién du lich s& kéo theo su phat trién cua cac nganh kinh té
khac, vi san pham du lich mang tinh lién nganh cé quan bé dén nhiéu linh vuc khéc trong
nén kinh t&. Khi m¢t khu vuc nao d6 trd thanh diém du lich, du khach & moi noi d6 vé s&
lam cho nhu cau vé moi hang hoa dich vu ting 1én dang ké. Xuat phat tir nhu cu nay cua
du khach ma nganh kinh té du lich khong nglrng mé rong hoat déng cuia minh thong qua

moi quan hé lién nganh trong nén kinh té, dong thoi lam bién doi co cau nganh trong nén



kinh t& qudc dan. Hon nira, cac hang hod, vat tu cho du lich doi héi phai c6 chét luong
cao, phong phi vé chung loai, hinh thirc dep, hap dan. Do d6 né doi héi cac doanh nghiép
phai khong ngimg sang tao cai tién, phat trién cac loai hang hoa. Dé 1am dugc didu nay,
cac doanh nghi¢p bét budc phai dau tu trang thiét bi hién dai, tuyén chon va st dung cong

nhan c6 tay nghé cao dap tng dugc nhu ciu cta du khach.

Trén binh dién chung, hoat dong du lich c6 tdc dung lam bién doi cén can thu chi
ctia dat nude. Du khach qudc té mang ngoai t¢ vao dat nudc co dia diém du lich, lam tang
thém nguén thu ngoai t¢ cua dat nudce do. Nguoc lai, phén chi ngoai t¢ s¢€ tdng 1én ddi véi
nhimg qudc gia c6 nhiéu ngudi di du lich ¢ nude ngoai. Trong pham vi mot qudc gia,
hoat dong du lich lam x40 tron hoat dong luan chuyén tién té, hang hoa, diéu hoa nguén
vbn tir ving kinh té phat trién sang ving kinh té kém phat trién hon, kich thich sy ting

truong kinh t€ & cac vung sau, vung xa...

Mot loi ich khiac ma nganh du lich dem lai 1a gop phan giai quyét van dé viéc lam.
Béi cac nganh dich vu lién quan dén du lich déu can mot luong 16n lao dong. Du lich da

tao ra nguon thu nhap cho ngudi lao dong, giai quyét cac van dé xa hoi.

Du lich Viét Nam trong thoi gian qua ciing da déng gop rat nhiéu cho sy ting
truong va phat trién kinh té cua dat nude. Te do ting truong hon 14%/nam gan gap hai

lan toc d¢ tang truong cua toan bo nén kinh té.
1.1.1.3. Cac yéu to thiic ddy s phat trién ciia hoat dong du lich

nhiing yéu td ndo : moi truong vi mé ( chinh séach, kinh té, vhxh, tu nhién, cong
nghé dit tour nhanh hon...) méi truong vi mé ( khach hang c6 dic thu nhu thé nao...,
nha cung tng dich vy...)

1.1.2. Hoat dong Marketing trong doanh nghiép
1.1.2.1. Khai niém marketing

Theo Philip Kotler 2002,marketing 1a mot qué trinh quan 1y mang tinh xa hdi nho

dé ma céc cd nhan va tap thé c6 dugc nhiing gi ma hg can va mong muon thong qua



viéc tao ra, chao hang va trao d6i nhirng san pham c6 gia tri v6i ngudi khac.

Marketing - mix (hay con goi 1a marketing hdn hop) 14 tap hop cac yéu t6 trén thi
truong ma doanh nghiép kiém soat dong thoi sir dung cac yéu td ndy nhu 1a cic cong cu
tac dong vao mong mudn clia ngudi tidu dung trén thi truong muc tiéu, nham bién cac
mong mudn d6 thanh nhu cau thi trudng vé san pham ctia doanh nghiép minh. Cac yéu
t6 trong marketing - mix c6 vai trd khac nhau trong tao 1ap vi thé mong mudn va gop
phén nang cao chét lugng va su thod man khach hang muc tiéu

1.1.2.2. Khai niém nhu cau, mong muon va yéu cau

Nhu ciu cua con nguoi la mot trang thai cam giac thiéu hut mot sy thoa man co
ban nao d6. Nhitng nhu cau nay khong phai do xa hoi hay nhimg ngudi 1am marketing
tao ra. Ching tdn tai nhu mot bd phan cAu thanh co thé con nguoi va nhan than con
nguoi.

Mong mudn 13 sy ao udc c6 duoc nhirng th cy thé dé thoa man nhirng nhu cu
sdu xa hon d6. Mot ngudi My ¢ nhu cau thirc in va mong mudn c¢6 mén Hamburger. Co
nhu ciu vé quan 4o va mong mudn c6 bd dd Pierre Cardin. C6 nhu cau vé su quy trong va
mong mudn mua mot chiéc xe Mercedes. Mong mudn ctia con ngudi khong ngimg phat
trién, duoc dinh hinh béi céac luc lugng, dinh ché x4 hoi: Nha tho, truong hoc, gia dinh va
cac cong ty kinh doanh.

Yéu cau : La mong mudn cé duoc nhitng san phrflm cu thé. Puoc hau thuin cua
kha ning va thai do sin sang mua ching. Mong mudn trd thanh yéu cau khi co sirc mua

ho tro.
Vi du:

Nhiéu ngudi mong mudn céd 1 chiec Mercedes, nhung chi mot so it cé kha nang va
san sang mua. Vi thé cac cong ty khong nhirng phai luong dinh xem: c6 bao nhiéu ngudi
mong mudn c6 san pham cta minh. Ma di€u quan trong hon 1a phéi lugng dinh xem: c6

bao nhiéu nguoi thyc su san sang va co6 kha nang mua no.



Nhitng diém khac biét trén da 1am sang t6 nhirng ¥ kién phé phan thudng thiy cua
nhitng nguoi 1én an Marketing: “Nhiing nguoi lam Marketing tao ra nhu cau” hay ©

Nhirng nguoi 1am marketing du dé moi nguoi mua nhitng thir ma ho khéng mong mudn”.

Nhitng ngudi 1am Marketing khong tao ra nhu cau; nhu cau da ton tai truée khi c6 nhiing
ngudi lam Marketing. Ho tac dong dén yéu cau bang cich 1am ra san pham: thich hop,

hap dén, vira tai tién va dé kiém cho nhimmg ngudi tiéu dung muc tiéu.
1.1.2.3. Khai niém gia tri chi phi va sy thoa man

Nguoi tiéu dung khong mua mot san pham. Ho mua 1gi ich ma san pham mang lai
khi tiéu dung. D6 chinh 1a gia tri ti€u dung cia mdt san pham. Va la can ctr d€ nguoi ti€u

dung lya chon mua san pham. Ta c6 thé dinh nghia nhu sau:

Gia tri ti€u dung cia mot san pham la sy danh gia ctia nguoi tiéu dung vé kha nang

tong thé cia san pham co6 thé thdéa man nhu cau cua ho.

Chi phi d6i voi mot san pham 1a toan b nhiing hao ton ma nguoi tiéu ding phai

bo ra dé co dugc gia tri ti€u dung cta no.

Su théa man cua nguoi ti€u dung 1a mirec do trang thai cam gidc cua ho khi so sanh

giita két qua tiéu dung san pham véi nhing diéu ho mong doi trudc khi mua.
1.1.2.4. Vai tro va chirc nang cua Marketing
Vai tro

Trong hoat dong kinh doanh ctia mot to chirc, Marketing gitr mot vai tro rat quan
trong. Marketing chinh 13 ciu ndi giita ngudi mua va nguoi ban — giup cho ngudi ban
hiéu duogc nhitng nhu cau dich thuc cua nguoi mua nham thoa man mot cach tdi wu nhat.
Duya vao cic muc tiéu dé ra cua td chirc ma cac nha quan 1y s& xdy dung mot chuong
trinh hoat dong Marketing phi hop bao gdm viéc phan tich cic co hdi vé Marketing,

nghién ctu va chon lya céac thi truong cdé muc ti€u, thiét ké cac chién lugc Marketing,



hoach dinh cac chuong trinh vé Marketing va t6 chtc thyuc thi va kiém tra cac ¢ ging nd
luc vé Marketing (Nguyén Thi Thanh Huyén, 2005, tr.9).

Marketing tham gia vao giai quyét nhitng van dé kinh té co ban cua hoat dong
kinh doanh.

Thtr nhét, phai xac dinh dugc loai san phém ma cong ty can cung cép ra thi
truong.

Thi hai, to chirc t6t qua trinh cung (mg san phdm. Qua trinh cung tmg san phim
ciia doanh nghiép vé6i su tham gia déng thoi cia ba yéu td co sd vat chat k§ thuit cong
nghé, doi ngii nhan vién truc tiép va khach hang.

Thir ba, giai quyét hai hoa cic mdi quan hé loi ich giita khach hang, nhan vién va
Ban lanh dao.

Giai quyét tot cac van dé trén khong chi 13 dong luc thuc ddy manh mé hoat dong
cua doanh nghiép, ma con la dong luc thic déy manh mé& hoat dong cua doanh nghiép, trd
thanh coéng cu dé duy tri va phat trién moi quan hé giita doanh nghiép v6i khach hang.

Marketing tré thanh cau ndi gan két hoat dong cua doanh nghiép véi thi truong.
Chirc nang

Chtrc ning co ban cua Marketing 13 dya trén sy phan tich méi trudng dé quan tri

Marketing, cu thé 1a:

Phan tich moi truong va nghién ciru Marketing: Dy bdo va thich rng voi nhiing
yéu t6 méi truong anh huong dén sy thanh cong hay that bai; Tap hop cac thong tin dé

quyét dinh cac van dé vé Marketing.

Mo rong pham vi hoat dong: Lya chon va dua ra céch thirc thdm nhdp nhiing thi
truong moi (Th.S Nguyén cong Diing, 2005, tr.19). Phan tich ngudi tiéu thu: Xem xét va
danh gia nhiing dic tinh, yéu cau, tién trinh mua cta ngudi tiéu thy; Lya chon nhoém

nguoi tiéu thy dé hudng cac nd luc Marketing vao.



Hoach dinh san phdm: Phat trién va duy tri san pham, dong va tip hop san pham,
hinh anh san pham, nhan hiéu, bao bi, loai bé san pham yéu kém (Th.S Nguyén Céng
Diing, 2005, tr.19).

Hoach dinh phan phdi: Xay dung méi lién hé voi trung gian phan phdi, quan Iy du
trir, ton kho, van chuyén va phan phéi hang hoa va dich vu, ban si va ban 1¢ (Th.S

Nguyén Cong Diing, 2005, tr.19).

Hoach dinh xtc tién: Thong dat voi khach hang, v6i cong chung va cic nhom khac
thong qua cac hinh thirc ciia quang cdo, quan hé cong chiing, ban hang c4 nhan va khuyén

mai.

Hoach dinh gia: Xac dinh cac muc gia, k¥ thuat dinh gia, cac diéu khoan ban hang,
diéu chinh gia va st dung gia nhu mot yéu to tich cuc hay thu dong (Th.S Nguyén Cong
Diing, 2005, tr.19).

Thuc hién kiém soat va danh gia Marketing: Hoach dinh, thyc hién va kiém soat
cac chuong trinh, chién lugc Marketing, danh gia céc rui ro va lgi ich cua cac quyét dinh

va tap trung vao chit luong toan dién (Th.S Nguyén Cong Diing, 2005, tr.19).
1.1.2.5. Marketing hén hop trong du lich

hén hop marketing trong linh vuc du lich gdm cac Ps sau: sin phim, gia ca, phan

phoi, xiic tién, bing chimng vt chat, quy trinh, dich vu, con ngudi
a. San pham

Philip Kotler 2002 dinh nghia: “san pham 1a moi thir c6 thé chiao ban trén thi
truong dé chu ¥, mua, st dung hay tiéu dung, c6 thé thoa man duoc mot mong mudn hay
nhu cau. Piéu d6 co nghia 1a, san phrflm dugc hiéu 1a tat ca moi hang hoa va dich vu cé
thé dem ra chao ban va c6 kha ning thoa man mot nhu cau hay mong mudn cta con
ngudi, giy su cha ¥, kich thich mua sdm va tiéu ding cta ho. San pham du lich 14 tong

hop céc thanh td khac nhau nhim cung cép cho khach kinh nghiém du lich tron ven va sy



hai 1ong. San pham du lich 13 cac chwong trinh du lich, cac dich vu luu trd, dn udng... Do
vy dic trung cua san pham du lich 12 phai str dung thi méi biét. San pham du lich phai
ban cho khach trude khi ho tiéu dung va thiy san pham d6. Vi thé khach hang can phai
dugc thong tin mot cac ky ludng vé tat ca nhitng gi ma ho s& mua, s& sir dung... Do d6
can phai c6 moét kinh nghiém tich luy. Mat khac, san phém du lich khong luu trir duoc,

khong san xuat trudc dugc, do vay viéc di€u hoa cung cau la rat kho khan.

Chinh sach san pham duoc hiéu 1a tong thé nhitng quy tic chi huy viéc tao ra va
tung san pham vao thi truong dé thoa man nhu cau cta thi truong va thi hiéu cta khach
hang trong tirng thoi ky kinh doanh ctia doanh nghi¢p dam bao viéc kinh doanh ¢6 hi¢u
qua. Hay 1a chu truong ctia doanh nghiép vé viéc han ché, duy tri, phét trién, mé rong doi
méi co cAu mit hang nham dap Gng kip thoi nhu cau cua thi truong v6i hidu qua phi hop
v6i cac giai doan chu ky séng ciia san pham. Chinh sach san pham la xuong song cia
chién luoc kinh doanh, khong nhitng ddm bao cho hoat dong san xuét kinh doanh ding
huéng ma con gan bo chit ché cac khau ctia qué trinh tai san xuit mé rong ciia doanh

nghiép.
Céc quyét dinh lién quan dén chinh sach san pham:

o Cic quyét dinh c6 lién quan dén nhan hiéu

- Cb thé gan nhan hiéu cho san pham cta minh hay khong? Viéc gan nhan
hiéu ¢6 wu diém la thé hién duoc long tin hon cia ngudi mua dbi v6i nha san xuit khi
ho dam khang dinh sy hién dién ctia minh trén thi trudng qua nhin hiéu, 1am cin ctr
cho vi¢c lya chon ctia nguoi mua, dac bi€t & nudc ta hi¢n nay nhan hi¢u lam co so
cho viéc quan 1y chong lam hang gia.

- Ai 1a chu nhan cta nhan hiéu san pham? Thong thuong thi nha san xuét 1a
chu dich thuc vé nhan hiéu san pham do minh san xuat ra. Nhung d6i khi vi nhimng 1y
do khac nhau, nén nhan hiéu san phém lai khong phai nhan hi€u ctia nha san xut ma
dua san pham ra thi tredng dudi nhin hiéu cta nha trung gian hodc vira nhin hiéu cta

nha san xuat, vira nhan hi¢u ctia nha trung gian.



- Tuwong Ung v&i nhan hiéu di chon, chit luong san pham cé nhitng dic
trung gi? Nhan hiéu san pham 1a dé phan anh sy hién dién cta san pham d6 trén thi
truong, song vi tri va sy bén viing cua nhan hiéu lai do murc do chét luong san phém
quyét dinh.

Pit tén cho nhédn hiéu nhu thé nao? Khi quyét dinh dua ra mot san pham hoic
nhom san pham ra thi trudng phai gan nhan hiéu cho chung va nha san xuit con phai dat

tén cho san pham, cach dat tén cho nhan hi¢u....

e Quyét dinh vé bao bi sin pham

C6 rat nhiéu dinh nghia khac nhau vé bao bi, 1y do 13 bao bi c6 nhiéu ndi dung
phong pht va mdi dinh nghia khac nhau déu nhin manh khia canh nay hoic khia
canh khéac. C6 dinh nghia: Thiét ké bao bi 12 “mot khoa hoc, mot nghé thuat va mot
cong nghé chuan bi hang héa dé van chuyén va ban” hoic bao bi nhu mét phuong
tién bao dam an toan cho viéc giao hang cho t6i nguoi tiéu thu cudi cung trong diéu
kién tot nhat. Con ddi véi ngudi tiéu dung thi “bao bi 13 san pham, 14 cai ma nguoi ta
nhin thiy trung bay va ho lwa chon tir nhiéu san pham trén gia”.

Ngay nay bao bi dugc xem 1a mot tiéu chudn chét lugng san pham, chi phi bao
bi 1a thanh phan ciu tao nén gia thanh san pham. N6i cach khéc, bao bi lam ting gia tri
ctia san pham. Bao bi ¢6 hai chiic ning co ban:

+ Thong tin;
+ Bao v¢.

- Xay dyng quan niém vé bao bi: bao bi phai tuan thu nguyén tic nao? No
dong vai trod nhu thé nao dbi véi mot mit hang cu thé? N6 phai cung cip nhiing thong
tin gi vé san pham?...

- Quyét dinh vé cac khia canh: Kich thuéc, hinh dang, vat liéu, mau sic, noi
dung trinh bay va c¢6 gan nhin hiéu hay khéng? Khi thong qua cac quyét dinh nay
phai gan véi cac cong cu khac cia marketing.

- Quyét dinh vé thir nghiém bao bi thir: Thir nghiém vé ki thuat, thir nghiém

vé hinh thire, thr nghiém vé kinh doanh, thir nghiém vé kha ning chap nhén cua



nguoi tieu dung.

- Can nhic cac khia canh lgi ich x4 héi, loi ich cta nguoi tiéu dung va loi ich
cua ban than cong ty.

- Quyét dinh vé cac thong tin trén bao bi: Ty vao nhiing diéu kién cy thé
ma cac nha san xuat bao bi quyét dinh dua thong tin gi 1én bao bi va dwa nhu thé nao?
Thong thudng nhing thong tin chu yéu duge thé hién qua bao bi 1a: Thong tin vé san
pham, chi r5 d6 13 hang gi? Thong tin vé pham chit san pham: vé ngay, nguoi, noi
san xudt va cac dic tinh cua san pham. Thong tin vé k¥ thuat, an toan khi sir dung.
Thong tin vé nhan hiéu thwong mai va cac hinh thirc hap dan dé kich thich tiéu thy.
Céc thong tin duoc dua c6 thé bang cach in truc tiép 1én bao bi hodc in rdi rdi dan 1én
bao bi.

- Quyét dinh vé dich vu khdch hang

Mot yéu t6 khac cAu thanh san phidm hoan chinh 1a dich vu khach hang. Tuy vao
timg loai hang ma tim quan trong cua dich vu khach hang sé& khac nhau. Cac nha quan
tri marketing phai quyét dinh 4 van dé lién quan dén viéc cung cip dich vu cho khach
hang.

- Noi dung hay cac yéu té dich vu ma khach hang doi hoi va kha ning cong
ty c6 thé cung cap la gi? Tam quan trong twong doi timg yéu to dich vu do.

- Chét luong dich vu ma cong ty phai bao dam chat lugng dich vu cho khach hang

dén mirc d6 nao so véi ddi thu canh tranh.

- Chi phi dich vu, trc 1a khach hang dugc cung cdp dich vu mién phi hay
theo murc gia ca nao?

- Lua chon hinh thirc cung cap dich vu: cong ty tu to chirc lyc luong cung
cép dich vu, dich vu dugc cung cép boi cac trung gian budn ban, dich vu do td chuc
doc 1ap bén ngoai cong ty cung cap.

Khi quyét dinh vé dich vy, cong ty phai cin ctr vao yéu td chinh 13 nhu cu cua
khach hang, d6i tha canh tranh va kha ning cua cong ty.

b. Gia



Gi4 1a bién s6 duy nhat cua marketing - mix tao doanh thu cho doanh nghiép. Céc
quyét dinh vé gia luén gan véi két qua tai chinh cua doanh nghiép.

Thong tin vé gia ludn giir vi tri quan trong trong viée dé xuét cac quyét dinh kinh
doanh. Quan tri gid dugc coi 1a mdt trong tam cua quan tri marketing.

Céc yéu té anh huéng dén dinh gia bao gom:

Viéc hinh thanh gia ca cta cac san pham chiu tac dong ctia cac nhan té:

Luat phap va chinh sich ché do quan 1y gia ciia Nha nudc, Nhiing yéu cau bat
budc vé phia thi truong d6i voi nganh du lich.

Dic tinh cia tai nguyén du lich dit nudc. Diéu ndy hoan toan phu thudc vao chat
lugng cua moi truong thién nhién, tai nguyén du lich céac diéu kién va két ciu co sé ha
tﬁng.

Chat luong san pham: Khi c6 chat lugng cao ciia san pham thi c6 thé muu cau gia
cao cho san pham do.

Co ciu chi phi ciia san phdm: Gia ban phai bu dip duoc chi phi va co l3i. - Su tac
dong cta cac chinh sach khac trong Marketing - Mix vi chinh sich gi4 nam trong hé
thng cac chinh sach cau Marketing - Mix diéu ndy dua toi nhitng anh hudng cua céc
chinh sach khéc t6i chinh sach gia ca.

Ngoai cac yéu té trén ra chinh sach con chiu su tac dong cua cac yéu td bat budc
vé thi truong. P6 13 quan hé cung - ciu, mirc do canh tranh trén thi trudng, hai yéu t6 nay
s& diéu chinh murc gia cua thi trudng. PO 1a mire gia dé lya chon xac dinh chinh sach gia
cho phu hop.

C6 nhiéu loai gia trong kinh doanh It hanh.

- Gid tron géi: Gia bao gdm hau hét cac loai dich vu va hang hoa phat sinh trong
qua trinh di du lich. Pay 1a hinh thtrc cha yéu cau cac chuong trinh du lich do cac cong ty
Iit hanh t6 chirc.

- Gid co bdn: Bao gdm gia cia mot s6 dich vu cha yéu trong chuyén di.

- Mure gia tu chon: Khéch du lich tuy y lya chon céc cép do phuc vu khac nhau véi

cac muc gid khac nhau. Cép do chat lugng phu thudc vao thir hang cia san phém lvu tra



va thir hang cta cic san pham luu tri va thir hang cla cic san phdm van chuyén va chat
luong cuia ban than hang hoa cy thé.

Mirc gia ty chon nay it dugc lira chon vi nd rit phuc tap cho cong tac to chirc ddi
v6é1 mot chuong trinh du lich.

Cac phwong phap dinh gid trong cong ty lit hanh

- Gia tinh theo chi phi: Nghia 1a tinh trén tong chi phi dé tao ra san pham (g6m ca
chi phi c¢b dinh va bién d6i). Pay 1a phuong phap xic dinh gia co ban nhat, né duoc ap
dung cho moi nganh kinh té, moi co s& san phém. Gia san phém dich vu dugc xay dung
theo phuong phap nay dugc coi 1a gia chuan chinh thirc cta co so. Xay dung gia theo
phuong phap nay chung ta ndm rd dugc co cdu gia. Pay 1a diéu hét sirc quan trong dé co
bién phép tac dong thich hgp va nhiing phan nhat dinh trong co cau gia nham giam nhing
chi phi bat hop 1y, gia nay 1a gia gbc ma dé can cr vao d6 cong ty thay ddi theo chién
thudt riéng ctia minh phul hop véi thi truong va diéu kién va canh tranh.

Tur chi phi bién ddi va chi phi ¢ dinh tinh dugc gia thanh ciia mot chuong trinh
cho ca doan hay bing cach tap hop tit ca cac chi phi phat sinh trong tit ca cac ngdy cua
chuong trinh theo ting loai chi phi bién d6i, hay chi phi c¢6 dinh.

Tacd: Z=A+Db.N

Trong d6: Z: gid thanh ca doan

A: Tong chi phi ¢ dinh ca doan
b: Chi phi bién ddi cia mdi khach
N: Tong s6 khach cua doan

Khi x4c dinh gia, ngudi ta can ctr vao giad thanh, 191 nhuan va nhirng chi phi khac
(thué, chi phi ban...) tit ca cac chi phi ndy tao nén mot hé s6 trdi gia trén gia thanh ( =ty
1€ 1ai).

Theo phuong phap cong tién, gia ban dugc tinh theo cong thirc:

G=Z+P+Cb+Ck+T
=72+72,+t 2ot 2u+Zy=2Z(1+X)
Trong d6: G: Gia ban chuong trinh

P: Loi nhuan



Cb: Chi phi ban va chi phi quang cao
Ck: Chi phi khac: chi phi quan ly
T: Thué
X: Hé sb cac khoan chi phi tinh trén gia thanh
Xs: He sd tong cong

- Dinh gia dua vao canh tranh: Theo phuong phép nay chi phi ca bi¢t khong duoc
quan tdm toi ma chi cin ¢ vao gia trén thi truong ctia d6i thu canh tranh dé dinh gia cua
minh.

- Cac chién lugc san pham méi

+ Dbi voi cac san phadm méi c6 thé st dung nhimg chién luge dinh gia sau:

* Voi cac san pham méi sang ché:

* Dinh gia cao (hdt vang sita): Khi tung ra san phdm méi sang ché ra thi
truong, cong ty khac biét véi cac san pham khac trén thi truong, sau khi mirc ban ban dau
giam, cong ty ha gia xubng dé 16i kéo khach hang ké tiép von nhay cam véi gia. Trong
kinh doanh du lich, khi quan hé cung cau cing thing, ciu qua nhiéu, cung qué han hep,
chién lugc nay thuong duoc ap dung.

* Dinh gia thip nhim tham nhap thi trudng. Do 1a thi trudng méi do d6 cong
ty st dung chinh sach nay dé thu hat luong khach 16n. (ting khoi luong)

* Vo1 cac san pham mo phong:

Cao 1. Chién lugc 2. Chién lugc 3. Chién lugc
siéu pham tham nhap gia tri tuyét hdo
Chat Trung 4. Chién lugc 5. Chién luoc 6. Chién luoc
lugng  binh ban dat trung binh gia tri khac
san  Thip 7. Chién lugc 8. Chién luoc 9. Chién luoc
pham gia cit cb gia borax gia trj thap
Cao Trung binh Thap

- Céc chién lugc diéu chinh gia?:
+ Chiét gia: danh cho nhiing khach hang quen thudc hoic cho khach hang thanh

toan nhanh, bao gdm:



* Chiét gia do thanh toan nhan

* Chiét gia theo kénh phan phéi

* Chiét gia theo mua

* Tro gidm quang cdo

+ Thiang gia (theo mua, theo d6i twong khach va theo tiéu dung cu thé cia khach
trong chuong trinh) Thiang gid nham muc dich khai thac tdi da thi trudng cling nhu nhdm
tang uy tin cta chuong trinh du lich. Trong du lich, gia tri ciia chuong trinh du lich 1a do
cam nhan cau khach hang, dong thoi cac chuong trinh khac nhau d6i voi tit ca nhiing
doan khéach nén chién lugc thang gia co thé thuc hién mot cach dé dang c6 hi¢u qua.

+ Pinh gia phan biét: Pinh gia khac nhau cho cac ddi tuong khach khac nhau
nham khai thac triét dé cac doan thi truong.

c. Phin phoi

Phan phéi la qua trinh td chirc cac hoat dong c6 lién quan dén viéc diéu hanh va
van chuyén san phém, dich vu cta doanh nghiép dén nguoi tiéu dung, nham tiéu thu
dugc nhanh, nhiéu véi chi phi thip nhat.

Phédn phdi trong marketing 1am thay ddi s¢ hitu ctia san phim, doanh nghiép phai
xéc 1ap nhitng kénh phan phdi thich hop va sir dung nhitng trung gian nhu nha ban si, nha
ban 1é, dai Iy hay moi gidi dé san pham dén nguoi tiéu dung mot cach hop 1y nhat. Hé
thong kénh phan phdi ciia doanh nghiép gom: Nha san xuét, nguoi tiéu dung; Céc trung
gian; H¢ théng co s& vat chat; Bo phan phuc vu khach hang. M6t doanh nghi¢p du lich co
thé lwva chon viéc truc tiép dua san phém ciia minh tao ra dén véi khach hang muyc tiéu
dugc xac dinh hodc gian tiép thong qua cac nha phan phdi trung gian (xem so do 1.3).
Ngay ban than viéc st dung cach phan phdi qua cic nha phan phdi trung gian ciing co
nhiéu cdp d6 khac nhau. Va tat nhién, gan v6i mdi hinh thirc phan phdi hay cip d6 phan
phéi khac nhau 1 nhitng chinh sach quan tri cu thé. Van d& la: nhu thé nao 13 mot chién
lugc phan phdi t6t? Nhitng quyét dinh gan voi qua trinh phan phdi d6 dugc dua ra dya

trén co s& nao? Diéu nay xuat phat tir muc ti€u cia chién luge phan phoi.
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So @6 1.1: Céc kénh phan phdi va cAu tric kénh phan phoi

Tir cach nhin don gian, viéc phan phdi 1a qua trinh dwa san pham dén véi khach
hang muc tiéu. Myc tiéu cua phan phdi 13 phai dam bao, khach hang c6 duoc san pham
nhu mong mudn mét cach tot nhat. Nhin tir khia canh doanh nghiép, qua trinh phan
phdi phai dam bao mang lai hiéu qua vé van dé sir dung ngudn lyc dé dat dén su phu
hop mot cach co trat ty va hi€u qua gitra cung va cau trén thi truong muc tiéu. Nhu vay,
van dé cbt 161 cua chién luge phan phéi chinh 1a viéc Iya chon kénh phan phéi, t6 chirc
kénh phan phéi va cac chinh sach quan tri ddi véi mdi kénh phan phéi duoc lua chon.

Trong du lich, chién lugc phan phoi co6 vai tro dic bi€t quan trong va c6 sac thai riéng.



biéu nay Xuét phat tr dac trung khac biét cua cac san phém dich vu du lich so véi linh

vuc san xuat hang héa khéc.

Dung mé hinh SWOT, doanh nghiép sé& phan tich va tim ra chién luoc phan phdi
hop 1y, thuan tién cho ngudi mua, s& gop phan cho san phim luu théng thong sudt, san
pham s& dé dang, nhanh chong dén ngudi mua. Doanh nghiép s& ban dugc nhiéu san

pham, ting strc canh tranh, gop phan chiém linh thi tredng cho san pham.

Chién luoc phan phdi t6t s& 1a mot cong cu quan trong dé san phdm xam nhap vao
thi truong méi. Néu chién lugc phan phdi khong hop 1y thi qua trinh luu thong s& khong
thong sudt, tén kém nhiéu chi phi, két qua thu khong cao hodc c6 khi 1& mét co hoi ban

hang.
d. Xic tién

Xtc tién ban hang 1a bao gém toan bd hoat dong hudng vao viéc kich thich, tac
dong lam thay doi thi hiéu tiéu dung hay gia ting sy ham thich san phdm va khuéch
truong anh hudng ciia cong ty dén khach hang thong qua viée st dung céc cira hiéu ban
hang tryc tiép cho nguoi tiéu dung. Thong thuong nguoi ban 1é thuong ban nhiéu san
pham nhd, ngudi ban 1é phuc vu ngudi tiéu dung bang cach cung cip san pham va dich
vu thich hop véi yéu cau cta ho. Ngudi ban 1é phuc vu ngudi san xuit hodc ngudi ban
buén bing cach lién két ho voi ngudi tiéu dung. Trung gian ban 1é vach ra duoc chinh
sach ban sao cho thu hut dugc khach hang. Bat cir trung gian ban 1é nho hay 16n déu
tuy thudc vao viéc lién tuc khuyén khich khach hang quen thudc mua hang, thoéa man
nhu cau ctia khach hang nguoi ban 1é méi ton tai va phat trién.

Xdtc tién hdn hop (Promotion - mix) 1a mot trong nhitng chién lugc cha yéu cua

marketing - mix, ¢ tac dung rat 16n trong viéc gop phan thuc hién thanh cong marketing
— mix nhu: tao diéu kién cho khach hang tg do lya chon san phém tiéu dung, tao diéu

kién dé san pham du lich dugc ti€u thu nhiéu lan, gop phan cai tién san pham

Trong du lich cac cong cu xtc tién hdn hop gdm 6 cong cu chu yéu do6 la:



- Quéng cao: Quang cdo 1a hinh thirc gi6i thiu mot cach gian tiép va dé cao
nhitng v tudng, hang héa hoac dich vu dugc thyc hi¢n theo yéu cau cua chu thé quang
c4o0, chi1 thé phai thanh toan céc khoan chi phi.

Phuong tién quang cao ma doanh nghi¢p quan tdm khi lya chon 1a muc do trung
thanh cta khach hang, muyc tiéu ddi v6i cac phuong tién quang céo phai thich hop voi
hang hoa dic thu cua thong tin, chi phi. Dic tinh ndi bat cua phuong tién quang céo
ma doanh nghiép thuong su dung la:

Bio chi: d& sir dung, kip thoi, phd bién rong rii tai cac thi truong dia phuong,
do

tin cdy cao nhung tudi tho ngén, s6 luong doc gia han ché.

Tap chi: C6 do lya chon theo dan sb va dia 1y cao, c6 uy tin, quan hé véi
nguoi

doc 1au dai nhung thoi gian chd doi lau, s6 luong phat hanh lang phi.

Truyén hinh: Phuong tién nay rat théng dung khai thac duoc 1oi thé vé 4m thanh,
ngdn ngit, hinh anh, mau sic, d6i trong khan gia rong, thudc nhiéu tang 16p xa hoi,
kha ning truyén thong nhanh, dé dang tao nén sy cha y. Tuy nhién chi phi quang céo
cao, khan gia it chon loc, thoi gian quang cdo qua ngan.

Radio: ngudi nghe nhiéu, chi phi thap, c6 linh hoat vé dia Iy nhung vi chi gidi thiéu
bang 4m thanh nén kha ning gy chi y thap.
Ngoai ra cac doanh nghiép con quang céo qua nhiéu cac phuong tién khac mdi loai
phuong tién déu c6 nhing loi thé va tac dung nhat dinh.
- Xiic tién bdan: Pady la nhém céng cu truyén théng sir dung hon hop cdc céng cu ¢
déng, kich thich khéch hang nham tang nhanh nhu cau vé san pham tai ché. Xic tién tdc
déng truc tiép, tich cuc t6i viée tang doanh sé bang nhitng loi ich vt chdt bo sung cho
nguoi mua.
Nhom cong cu tao nén loi ich kinh té truc tiép thuc day nguoi tiéu dung gdm: hang
mAu, phiéu thuong, goi hang chung qua ting.
+ Hang mau: C6 chic ning khuyén khich dung thir mot sé hang mau mién phi

hoac vo1 gia ban rat ha. Hang mau co6 thé phan phoi tai cac ctra hang hoac gui dén tan



nha qua dudng buu dién hay qua d6i ngii nhan vién tiép thi.

+ Phiéu thuong: La gidy ching nhan cho nguoi khach duoc giam mot khoan tién
nhat dinh khi mua mot san pham cta doanh nghiép. Phuong thirc nay rat hiéu qua dbi
v6i kich thich tiéu dung san phim méi, nhin hiéu mai.

+ Go6i hang chung qua ting: La goi hang gi6i thiéu mot sb san pham hang hoa
nhit dinh nhung ban véi gia ha. Chang han: Mot goi voi 3 don vi hang héa song chi
ban voi gia 2 don vi hang hoa.

- Phuong tién pho bién tai liéu: Can quyét dinh va phat hanh tai liéu can thiét
cho nhiing ngudi tai gia st dung céc cong cu trén.

- Xac dinh ngin sach xuc tién: CoO thé xac dinh ngan sach theo nhiém vu
hoan thanh hodc theo ty 1¢ % ctia ngan sach.

Hiéu qua ctia chuong trinh duoc danh gia dya trén két qua 1am ting doanh sb cua
doanh nghiép san xuat, thuong sir dung phuong phép so sanh cac chi tiéu doanh sb
tiéu thu cua thoi gian trudce, trong va sau khi thuc hi¢én chuong trinh. Thu hut dugc
nhiéu khach hang moi va sau khi két thuc ty phan ting 1én, ching to nhiéu khach
hang méi da tin tudng va ti€u dung hang hoa cua doanh nghiép.

- Tuyén truyén la sir dung cac phuong tién truyén thong dai ching truyén tin khong mét
tién vé hang hoa - dich vu va vé doanh nghiép to1 khach hang hién tai, khach hang tiém
nang, nham dat muc tiéu cu thé cta doanh nghiép.

Tuyén truyén la mot bo phan cau thanh cta khai niém to chue du luan xa hoi, du
luan thi truong: cho doanh nghiép c6 danh tiéng tdt, hinh anh tot, xur 1y céc tin ddn, cac
hinh anh bét loi d4 lan tran ra ngoai.

Tuyén truyén co tac dong sau sic dén mirc do hiéu biét cta xa hoi, c6 kha ning

thuyét phuc nguoi mua 16n va ton kém hon nhiéu so véi hoat ddng quang céo.

- Ban hang c4 nhin bao gébm mbi quan hé tryc tiép giita hang ban va cac khach hang
hién tai va tiém nang. La mot loai anh hudng ca nhan va mot qua trinh giao tiép phirc
tap. TAm quan trong ciia hoat dong ban hang ca nhan phy thudc vao ban chit cua san
pham, nhu ciu cta nguoi tiéu dung va giai doan trong qua trinh mua.

- Tham gia vao hoat dong ban hang gém rat nhiéu nguoi trong doanh nghiép nhu ngudi



nhan don dit hang, ngudi ban truc tiép... Nhiéu doanh nghiép 16n duy tri mét luc
lugng ban hang rat dong dao, luc lwong ndy can phai duge t6 chitc va quan 1y mot
cach khoa hoc.

e. Con nguoi:

Kinh doanh lit hanh va khach san 13 nhiing nganh lién quan dén con ngudi. D6 1a
cong viée cua con ngudi (nhan vién) cung cdp dich vu cho con ngudi (khach hang).
Nhirng ngudi nay lai chia s¢ dich vu v6i nhitng nguoi khac (nhitng khach hang khac).

San phém du lich khach san véi dic diém san xuét cling 1a san phém thudc loai hinh
dich vu. Do vay thoi diém tiéu thy 1a san phém san xuét ra & dau thi tiéu thu ngay tai
d6 nén yéu t6 con ngudi 1a khong thé tach roi va co y nghia vo cung quan trong, no
quyét dinh su thanh cong cua san pham, uy tin ctia san phim, mic d6 thoa man cia san
pham d6i v&i khach hang hay néi cach khac no quyét dinh loi nhuan ciia doanh nghiép.
Véi tim quan trong nhu vdy chinh sach con ngudi hém nay 13 mot trong nhimg yéu t6
luén duoc cac doanh nghiép dau tu va phat trién. Nhan vién tiép xtc duoc xa hoi cong
nhan va coi 14 yéu t6 hang dau trong sy thanh coéng ctia san pham du lich. Vi vay
Marketing — mix can giai quyét duoc hai hoa hai vin dé co ban 1a dao tao hudn luyén
nhan su va quan 1y, diéu hanh nhan vién.

Vai trd ctia nhdn t con ngudi trong kinh doanh du lich: Nhén t6 con ngudi gitt vi tri
quan trong trong marketing dich vu néi chung va marketing du lich néi riéng. C6 thé noéi
réng thanh cong cuia mot doanh nghiép kinh doanh du lich phu thudc rat nhiéu vao viée

tuyén dung, dao tao, huén luyén, tao dong luc va quan 1y con nguoi trong doanh nghiép.

Yeéu t0 con nguoi gitt vai tro khac nhau trong viéc tac dong tdi nhiém vu cua
marketing va giao ti€p vdi khach hang. Cac nha nghién ctru da phan loai vai tro tac dong

nay thanh bén nhém:

- Nhém thtr nhét giit vai tro lién lac thuong xuyén véi khach hang, ho 1a nhiing

nguoi ban hang hay nhiing ngudi phuc vu khach hang va nhu vay, ho c6 quan h¢ chat ché



v6i hoat dong marketing. Do vay, ho phai dugc dao tao va c6 dong co thuc déy dé phuc

vu t6t khach hang hang ngay.

- Nhom thtr hai 1a nhiing ngudi trong céc vi tri khong lién quan dén hoat dong
marketing & mirc cao, song ho ciing thudng xuyén tiép xuc v6i khach hang tao nén nhiing

mdi quan hé giita doanh nghiép va khach hang

- Nhom thtr ba 1a nhitng ngudi hoat dong marketing chuyén nghi€p, ho 1a nhiing
nguoi thuc hi¢n chién luge va ké hoach marketing voi cac vai trd va chic nang khac

nhau. Nhitng nguoi nay thuong duge dao tao dé co kién thirc chuyén sau vé marketing.

- Nhom tht tu 1a nhiing nguoi thyc hién cdc nhiém vy khac nhau trong doanh
nghiép. Ho khéng truc tiép tiép xuc voi khach hang hay thuc hién cic nhiém vu
marketing nhung ho c6 anh hudng truc tiép dén cac hoat dong ciia doanh nghiép. nhiing
nguoi nay can duoc dao tao dé hiéu rd tim quan trong va vai tro ciia marketing ndi b va
bén ngoai ciing nhu 13 hiéu ké hoach marketing ctia doanh nghiép dé gép phan nang cao

chét lugng phuc vu khach.

Vi nhitng tac dong quan trong nhu vy, chung ta thay rang con ngudi 14 yéu t6 quan
trong trong hoat dong marketing - mix ctia cac doanh nghi¢p kinh doanh It hanh va dugc
xem xét nhu 13 yéu t6 riéng biét. Cac doanh nghiép thanh cong thuong tao ra dugc dinh

huéng marketing toan doanh nghiép va mét chinh sach con ngudi dang dén.

Nhiém vu cta chinh sach con nguoi 1a phai giai quyét dugc van dé:

+ Vi chi phi thip va hop 1y nhat dé cong tac dao tao dat duoc hiéu qua cao va ning

suit khach san ctia nhan vién duoc phat huy tdi da.

+ Quan ly kiém soat dugc chét lugng phuc vy, chat lugng cong vi¢c cua nhan vién

sao cho nd dam bao tinh 6n dinh va cé chét lugng cao trong lao dong.

Béi day la cac yéu t6 quyét dinh loi nhuin va vi thé ciia doanh nghiép trén thi
truong kinh doanh khach san. Tuy nhién viéc dao tao phai dugc dién ra thuong xuyén
lién tuc phu hop véi sy phat trién cua thi trudng va xa hoi.

£ Bang chitng vit chat



MBoi trudng cung cap dich vu chinh 1a méi truong vat chét cia cong ty cung tng
dich vu, 13 noi dich vu duoc tao ra, noi khach hang va ngudi cung tng dich vu giao tiép,
thém vao do la nhiing phén tor hiru hinh duogc st dung dé hd tro dich vu. Do dic trung
ctia dich vu 1a v6 hinh nén trong kinh doanh dich vu cac nha marketing phai c6 gang
cung cap cac dau mbi vat chat dé hd tro vi tri va ting cuong cho dich vu bao quanh
nham 1am gidm bét vo hinh cua dich vu. Do viy c6 thé khang dinh bang chimg vét chét
cia mot cong ty vung tng dich vu 13 hé sitc quan trong. N6 gitp cho viéc tao ra vi thé
cua cong ty va trg giap hiru hinh cho dich vu.

Pbi v6i cac nganh dich vu, qua trinh cung cip va tiéu thu dich vu xdy ra dong
thoi, khach hang tham gia vao qua trinh tao ra dich vu. Khach hanh khong chi quan tam
dén két qua tao ra dich vu ma con quan tdm dén qua trinh tao ra dich vu. Qua trinh nay
tac dong manh dén tdm 1y, cam nhan khach hang.Pong thoi, ¢ day c6 su giao thoa giita
quan trj Marketing, Quan trj tac nghiép va quan tri ngudn nhan luc. Qua trinh phan phéi
dich vu 1a rat quan trong vi n6 dam bao viéc cung tiéu chuan dich vu duoc phan phéi
nhiéu 1an cho khach hang. Do d6, hau hét cac cong ty déu cé dich vu t6t nhat dé dem dén
nhitng trai nghiém chan thyc cho khach hang. Thuc hién tét quy trinh nay sé giam thiéu
duogc cac sai sot, phdi hop hiéu qua cung tng sé& thu vé phan tmg tdt tir phia khach hang.
Pay 1a yéu t6 dugc phan anh rd rang nhat trong cac yéu to 7P trong Marketing dich vu.

Co s& vat chat k§ thuat dong mot vai tro hét sitc quan trong trong quaé trinh tao ra
va thuc hién san phém du lichcling nhu quyét dinh muac do khai thac tiém nang du lich
nhim thoa min nhu cau cta khach du lich. Chinh vi vy nén su phat trién cta nganh du
lich bao gio ciing gin lién voi viée xdy dung va hoan thién co sé vat chat k¥ thuét.

Du lich 1a nganh “san xuat” nhiéu va da dang vé thé loai dich vu, hang hoa nham thoa
mén nhu cau cta khach du lich. Do vay co s& vét chat k¥ thuat du lich gdm nhiéu thanh
phan khac nhau. Viéc tiéu dung dich vu, hang hod du lich doi héi phai c6 mot hé thong
cac co sd, cong trinh ddc biét...Tai nguyén du lich chiém vj tri d3c biét quan trong trong
tiéu dung cua khach du lich. Viéc sir dung hiéu qua ngudn tai nguyén du lich doi hoi phai
xay dung mot hé thong cac cong trinh. Can ¢t vao cac dic diém trén co thé hiéu co s vat

chét ky thuat du lich bao gém toan bo cac phuong tién vat chit tham gia vao viéc tao ra



va thuc hién dich vu hang hoé du lich nham déng gép moi nhu cau ctia khach du lich.

Co s6 vat chat ky thuat du lich bao gém co s& Vat chat k¥ thuat ctia nganh du lich va co
s& vat cht k§ thuat cua mot sé nganh kinh té qudc dan tham gia phuc vu du lich: thuong
nghiép, dich vu... co s& vat chat ky thuat du lich va tai nguyén du lich c6 mdi quan hé
chat ché vé1 nhau. Tai nguyén du lich anh hudng té1 cong suét, thé loai, thir hang cua hau
hét cac thanh phan co s& vat chat k¥ thuat du lich. Kha ning tiép nhan cia tai nguyén du
lich 13 co s& xay dung cong suit cac cong trinh phuc vu du lich. Strc hap dan cia chung

c6 anh hudng dén thir hang cua cac co sé nay.

Su két hop hai hoa gitra tai nguyén du lich va co s& vat chit ki thuat du lich giup
cho co so& phuc vu du lich ¢6 hi€éu qua, kéo dai thoi gian st dung chiing trong nam. Vi tri
ctia tai nguyén du lich 13 cin cir dé b tri hop 1y co sd vat chat k§ thuat trén cac vang lanh
thd cua dat nudc va la tién dé co ban dé hinh thanh cac trung tam du lich.

Su phu thudc cua co s¢ vat chét ky thuat vao tai nguyén du lich khong chi dién ra theo
mot chiéu, ma vé phia minh céc cong trinh, co s& phuc vu du lich cling ¢6 tac dong nhét
dinh t6i mac d6 sir dung tai nguyén du lich va viéc gin giit bao vé chung . Co s& vét chat
ky thuat du lich bao gdm nhiéu thanh phan, ching c6 nhiing chtrc ning va y nghia nhat
dinh d4i vé6i viéc tao ra, thuc hién céc san phém du lich. Bé dam bao cho viéc tham quan
du lich trén qui mé 1én can phai xay dung co s¢ vat chat ky thuat twong tmg nhu cic
khach san, nha hang, camping, cua hi¢u, tram cung cép xang dau, tram y té, noi vui choi
thé thao... Khau trung tim cua co so vat chét ky thuat 1a phuong tién phuc vu cho viée dn
ngu cua khach, tirc 1a ngudn von c¢b dinh cua du lich. Viéc dénh gia co sé vat chat ky

thuat du lich can ctr vao 3 tiéu chi:
- Pam bao nhiing diéu kién tot cho nghi ngoi du lich.

- Pat hiéu qua kinh té tdi wu trong quy trinh xay dung va khai thac co s& vét chit

ky thuat.
- Thuén tién cho viéc di lai cua khach tir cac noi dén.

1.2. Co s& thye tién ciia van dé nghién ciru



1.2.1. Céc nghién ciru vé hdn hep marketing trong linh vire du lich

Ngoai cac khai niém trén, dé tai con chiu anh huong truc tiép cua luan van thac si
“Hoach dinh chién lugc marketing cho nganh du lich Ha Long dén nam 2020”. Pé tai
trén duogc thuc hién trén pham vi khé rong, bao gém toan bo hé théng kinh doanh du lich
ctia thanh ph Ha Long, két hop s6 liéu thong ké vé du lich cua tinh Quang Ninh tir nim
2015-2018 va tim hiéu khach du lich, tac gia dd dua ra cac giai phap cu thé nham phat
trién du lich cia tinh Quang Ninh dén nam 2020. Tuy nhién han ché cuia dé tai trén 1a
pham vi chi ¢ thanh phd Ha Long, s6 liéu thong ké chua phan anh hét tinh hinh du lich
clia toan tinh. Van dung nhitng cai hay va khic phuc nhitng han ché, dé tai “Mot sb giai
phap hoan thién cong tdc marketing mix tai cong ty TNHH du lich ty hao Viét Nam” chi
thuc hién trén pham vi nho 1a mdt khu du lich, ngoai vi¢c stir dung cac s6 liéu théng ké co
san con tién hanh quan sat thyc té va khao sat du khach dén khu du lich nham dam bao

thong tin chinh xac va day du hon.
1.2.2. Tinh hinh 4p dung hén hop marketing mix trong du lich & TP Hué, Viét Nam

Phat huy loi thé thanh phd cua nhitng di san va 18 hoi - ngudn tai nguyén quy gia
ctia du lich, nganh kinh té - du lich két hop véi nhitng tiém nang khac cia tinh Thira
Thién Hué d3 c6 nhitng budc phat trién kha toan dién va bén vimg, trd thanh mot trong
nhitng trung tdm van hoa, du lich 16n cua ca nudc, thyc hién su lién két vé du lich véi cac
tour du lich trong tuyén Hanh lang kinh té Pong - Ty véi cac diém du lich & Quang
Binh, Quang Tri, Pa Ning, Quang Nam, hinh thanh nén “Con dudng di san mién Trung”.
Dich vu du lich ngay cang chiém ty trong 16n trong co cau kinh té cia tinh, trd thanh mot
trong ba nganh kinh t& miii nhon cta Thira Thién Hué. Nganh du lich tir chd chi c6 30
khach san véi 150 phong, nay da tang 1én gan 160 khach san v6i 6000 phong. Doanh thu
tir dich vu du lich ngay cang tang cao, toc do ting trudong binh quan 30-35% nam, lugng
khach du lich dén tinh Thira Thién Hué dat tir 1.000.000 lugt/nim nay da tiang 1én tir 2,7
dén 3,7 triéu luot khach mdi ndm. Theo 6ng Lé Hiru Minh, Quyén Giam déc S¢ Du lich
Thira Thién Hué, trong nam 2017, téng luong khéach du lich dén Thira Thién Hué dat



3.780.000 luot, ting 16 % so véi cung ky, trong d6 khach qudc té dat 1.450.000 luot.
Khach luu trtt don khoang 1.900.000 luot, ting khoang 9,1% so cung ky; trong d6 khach
qudc té 850.000 luot. Riéng Quan thé Di tich C6 d6 Hué da c6 hon 3 triéu luot khach dén
tham quan trong nim 2017, trong d6 lwong khach cé ban vé 1a 2.941.944 luot, bao gom
1.808.517 luot khach qudc té va 1.133.427 khach Viét Nam. Trong 3 ngay nghi 18 tét
Duong lich 2018, da ¢6 hon 30.000 luot khach dén tham khu di san Hué, trong d6 c¢6 hon
80% la khach du lich qudc té.( http://www.huecity.gov.vn )

Hién nay, du lich van hoéa, 1& hdi ngay cang duoc khai thac va phat huy c6 hiéu
qua, Thira Thién Hué di va dang 1a tdm diém thu hat mot sé lugng 16n cac quan chic,
cac nha nghién ctru cac nha khoa hoc, cac van dong vién, khach tham quan trong va ngoai
nudc dén tham dy cac hoi nghi, cac giai thi du thé thao. Chinh nho hiéu qua kinh doanh
dich vu du lich nén Thira Thién Hué ciing 13 dja ban thu hut cac nha dau tu, c6 nhiéu
chuong trinh hop tac dugc trién khai, trong d6 c6 nhimng dy an dau tu du lich trén 1 ty
USD.



KHO BAO CAO VE MARKETING

https://baocaothuctap.net/bao-cao-thuc-tap-marketing/

KHO BAO CAO QUAN TRI KINH DOANH

LUUY: Trong qué trinh 1am bai B4o cdo thuwc tap cac ban gdp khé khan vé thdi gian hay tim kiém
cong ty thwe tap, khéng thé hoan thanh bai 1am hay lién hé dich vu viét thué bao céo tdt nghiép v
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