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Van dung cac chinh sach Marketing-mix tai
Trung tam Du lich Ha Noi

Loi noi dau

Trong nén kinh té thi trudong, bat ky mot doanh nghiép kinh doanh
nao muén ton va phat trién déu phal van dung Marketing vao trong qua
trinh kinh doanh. Trung tdm Du lich Ha N§i tuy méi thanh 13p nhung
trong qua trinh hoat dong kinh doanh da van dung cic chinh sach
Marketing mdt cach c6 hi¢u qua.

Tuy nhién dé van dung cac chinh sach Marketing MIX mét cach c6
hiéu qua nhat ciing 1a mot d1éu khong dé dang. Ban giam ddc Cong ty va
Trung tam Du lich Ha Noi ludn chu trong té1 cac chinh sach Marketing
Mix trong vi¢c hoach dinh chién lugc va dua ra phuong hudng hoat dong
kinh doanh phu hgp. Trung tdm Du lich Ha N6i lu6n nhan thirc duogc tam
quan trong cua Marketing va cac chinh sach Marketing Mix. Béi 1€ san
pham cia Trung tim 1a mang tinh tiéu dung khé nhan biét duoc trude
chat lwong san phim cta minh. Chi sir dung cac chinh sach Marketing
Mix mét cach hop 1y kich thich dugc tinh hitu hinh cta san pham cua
minh phan nao d6 giup khach du lich nhan biét dugc san pham cua trung
tam. Chinh vi sy quan trong d6 cua vi¢c van dung chinh sach Marketing
Mix trong kinh doanh nén dé tal caa em 1a “Vin dung cdc chinh sdch
Marketing-mix tai Trung tam Du lich Ha N$i”. Vi kién thirc con co



han ché, em xin dugc nghién ciu vé dé tal nay tai Trung tam dé duogc
hiéu biét thém.

be tal bo cuc gom:

Chwong I: Marketing va cac chinh sich Marketing Mix trong kinh
doanh It
hanh

Chwong II: Thuc trang van dung cac chinh sich Marketing tai Trung
tam Du
lich Ha Néi

Chuwong IIT: Mot sb kién nghi va gial phap
Em xin chan thanh cdm on cac anh chi, c6 bac trong Trung tdm du

lich Ha Noi cung ¢6 giao huong dan Vuong Quynh Thoa da gitp d& tan
tinh dé em hoan thanh chuyén dé nay.

Chuong 1

Marketing va cac chinh sach
Marketing Mix trong kinh doanh
1&r hanh

Hoat dong kinh
doanh 1 hanh

1. Khal niém kinh doanh lir hanh

“ Kinh doanh I hanh (Tour Operators Business) la viéc thuc hi¢n
cac hoat dong nghién ctru thi truong, thiét lap cac chuong trinh du lich
tron goi hay timg phan, quang cdo va ban cac chuong trinh nay truc tiép
hay gian tiép qua cac trung gian hoic van phong dai dién, to chirc thuc
hién chuong trinh va huéng dan du lich. Cac doanh nghiép lit hanh duong
nhién dugc phép to chitc mang ludi dai 1y 1ir hanh”.

0. Hoat dong kinh doanh lir hanh

Véi viée hiéu kinh doanh 1ir hanh 13 viéc nghién ctru thi trudng, thiét
1ap cac chuong trinh tron goi hay ting phan. Viéc nghién ciru thi truong
gdm ca dau vao va dau ra. Pau vao la viéc nghién ctru cac tuyén dIém du
lich, danh lam thang canh, cac dich vu bd sung dé sao cho xay dung dugc



thanh mét chuong trinh du lich ma khach chép nhan. Nghién ctru dau ra
tac la nghién ciu khach hang viéc nay mai la khé khan cho cac Cong ty
du lich. Pé xay dung dugc mdt san pham du lich c¢6 chét lugng dong thoi
phal gin véi tén tudi, uy tin ciia Cong ty. San pham du lich 13 san phdm
mang tinh dich vu, khach hang khong thé tra gia va xem xét chét luong
trudc khi mua dugc, thoi gian va khong gian tiéu dung trung voi thoi gian
va khong gian san xuét. Lam thé nao dé nghién ctru dugc khach hang thi
cac Cong ty phal c6 cac cong cu va phuong phap phu hop.

Sau khi nghién ctru thi trudong thi viée tiép theo 1a xay dung céac
chuong trinh sao cho phil hop nhit, quang céo va ban cac chwong trinh du
lich d6. Sau do 1a viéc thuc hién cac chuong trinh. Thuc hi¢n chuong
trinh 13 do cac huéng dan vién dam nhiém. Chuong trinh cé thanh cong
t6t dep hay khong 1a phu thudc rat nhidu vao khau nay. Huéng dan vién
cung v6i du khéach dI tham quan, nghi mat, khdm pha thién nhién,... phal
luén tuy bién minh thanh ngudi than can, gan giii chia sé nhiing tinh cam
cua du khach trong khi thuc hién chuong trinh.

II. Hoat dong Marketing chinh sdch Marketing Mix
1. Khal niém Marketing

Marketing ra doi trong long x4 hoi tu ban chu nghia dI cung véi nén
kinh té hang hod. Cung vé&i sy hoan thién vé céac triét 1y quan tri kinh
doanh thi Marketing ciing c6 nhiéu quan dIém ra doi va ciing da ap dung
trong timg linh vuc kinh té cy thé. Nhiing quan dIém Marketing thuong
tap trung vao 4 chinh sach: san pham, gia ca, phan phdi, giao tiép va
khuyéch truong.

Theo Philip Kotler, “Marketing 1a hoat dong cta con nguoi huong
toi sy thoa méan nhu cau va udc mudn thong qua tién trinh trao doi.
Marketing bao gdm mot loat cic nguyén 1y vé lya chon thi trudng trong
dlém, dinh dang cac nhu cau cua khach hang, trién khai cac dich vu thoa
mén nhu ciu mang lai gi4 tri d&én cho khach hang va loi nhuan dén cho
Cong ty”

Chia khoa dé dat duwoc nhitng muc tiéu trong kinh doanh cua cac
doanh nghiép 1a cac doanh nghiép phal xac dinh dung nhu cau va mong
mudn cta thi truong khach muc tiéu, tor d6 tim moi cdch dam bao cho su
thoa man nhu ciu va mong mudn d6 bang nhitg phuong thirc c6 wu thé
hon so vé6i ddi thu canh tranh.

Marketing bao gio ciing tap trung vao mot so khach hang nhét dinh
got la thi truong muyc tiéu. Boi vi xét vé moi ngudn luc, khong mot Cong
ty ndo co6 thé kinh doanh trén thj truong va théa mén hon déi tha canh
tranh trén moi nhu cau va mong muén, do d6 hiéu qua kinh doanh trén thi
truong do s€ giam.



Dé nang cao hi¢u qua cua Marketing doanh nghiép bao gio cling su
dung tong hop va phdi hop cac chinh sach Marketing Mix, ciing nhu viéc
phéi hop Marketing voi cac chinh sach khac ctia doanh nghiép dé hudng
to1 sy thoa man cua khéach hang.

Quan dIém vé Marketing phan tich triét 1y ctua cac Cong ty la:
“Khach Ia chu, Cong ty chi san xuat cal ma nguoi tiéu dung can, thu loi
nhuén tr viéc thod man tét nhat nhu cau cua ho, khong phal ban cal gi ma
minh c6”

& bat ctr linh vuc kinh doanh nao, nhiéu hing da trang bi cho nhan
vién cia minh nhiing quan dIém nay trong hoat dong Marketing.

Nhung dé bién mot Cong ty tiéu thu thanh mot Cong ty hudng veé sy
thod man nhu cau ctia khach hang 1a mét qua trinh lau dai. Viéc thuc hién
Marketing phal dya trén co s& phat trién cua thi truong.

Marketing 1a mdt chirc niang quan 1y cua doanh nghiép bao gom tir
viéc phat hién nhu cau dén viéc bién nhu cau d6 thanh nhu cau thuc su
(nhu cau thi truong).

Marketing 13 sir dung tong hop hé thong cac bién phép, chinh sach,
nghé thuat trong kinh doanh dé thod man nhu cau nguoi ti€éu dung nham
muc dich thu loi nhuan t61 da.

Marketing 1a Iam viéc voi thi trudong dé thuc hién nhitng vu trao doi
v6i myc dich 1am thoa man nhu cau va mong mubn ciia con ngudi. Nhu
vy tr¢ lai dinh nghia Marketing la mot dang hoat dong cua con nguoi
nham thoa min cac nhu ciu va mong mudn thong qua trao doi.

Qua trinh trao d6i doi hoi phal 1am viéc. Ai mudn ban thi can phal
tim nguodi mua, xac dinh nhu cau cua ho, thiét ké nhitng hang hoa phu
hop, dua ching ra thi truong ... Nén tang ctia Marketing 13 tao ra hang
ho4, khao sat, thiét 1ap quan h¢ giao dich, td churc phan phéi, xac dinh gia
ca, trién khai dich vu.

Thi trudng 14 khau quan trong nhét, cac doanh nghiép can ban nhiing
cal thi truong can chir khong phal ban nhiing cal da c6 san. Marketing 1a
mot cong cu quan ly hién dai cua cac doanh nghiép. Marketing la mot qua
trinh, trong qua trinh d6 doi hoi phal st dung mot cach dong bo hé thong
cac bién phap, chinh sach va ngh¢ thuat trong kinh doanh.

Noéi Marketing la mot qua trinh la vi Marketing gan lién voi thi
truong, ma thi trudng ludn bién doi. Do d6 lam Marketing ludén gan lién
voi thi truong, lam Marketing phal lién tuc, khong lam Marketing mdt
lan.



Marketing bao gé);n cac chinh sach, bién phap, ngh¢ thuat, viéc van
dung chung vao thyc t€ c6 thanh cong hay khong 1a phu thudc vao chinh
cac doanh nghiép.

0. Marketing du lich

Hoat dong du lich mang tinh dich vu r0 nét, n6 chi phat trién khi nén
kinh té phat trién. Theo Philip Kotler dich vu duoc hiéu
nhu  sau: ”Dich vu la moi bién phap hay loi ich ma mét bén c6 thé cung
cap cho bén kia thong qua cung Ung hodc trao d6i, chu yéu 1a VO hinh
hodc khong dan dén quyén s¢ hiru. Viéc thyuc hién dich vu co thé gan lién
vO1 san pham vat chat. Ngoal dac tinh cia san pham dich vu chung, san
pham du lich c¢6 nhiing dic dIém sau:

Tinh vo hinh hay phi vat chat: san pham du lich khong thé sd thay
duoc trude khi ta tiéu dung chung. Mgt nguoi luu trit qua dém tai khach
san hodc mot tour du lich khong thé biét trude dugce chit lugng cua san
pham d6. Ho chi c6 thé danh gia sau khi tiéu dung chung théng qua su
cam nhan, d§ thoa man cua ho...

Tinh khong thé phan chia: Qua trinh san xut va tiéu ding san pham
du lich dién ra dong thoi. San pham du lich khong thé hinh thanh duogc
sau do mai ti€u thu. San pham du lich khong thé tach khoi ngudn goc cua
no.

Tinh khong 6n dinh va kho xac dinh chat luong: chat luong dich vu
thuong dao dong trong mot khodng rong tuy thudc vao hoan canh tao ra
dich vu, thAm dinh chét luong dich vu phu thude chu yéu vao cam nhan
ctia khach hang. Cuing mét cach thirc phuc vu dbi véi ngudi nay thi tét,
ngudi kia thi khong tét. Vi vAy nguoi phuc vy, cung tng dich vu phal
thuong xuyén theo ddi tam ly cua khach dé co nhimg quyét dinh dung
dan.

Tinh khong luu gitt dugc: dich vu du lich khong thé ton kho hay luu
gilt dugc khi khiach da mua chuong trinh du lich, du khach khong dl
nhung chi phi cho hoat dong d6 Cong ty van phal tra. D6 1a 1y do tai sao
cac cong ty phal thu tién trudc cua khach va dua ra muc phat cao néu
khach pha bo hop dong.

Marketing du lich can phal tuan tha nhimg nguyen tic déac thu cua
linh vuc minh nham dat dugc hiéu qua kinh doanh. Pé cing cb niém tin
cua khach hang Marketing du lich can phal tang tinh hitu hinh cua san
pham bang cach mé rong quang céo, gidi thiéu chuwong trinh hay tao hinh
anh cua hing,...Nhimg dic dIém phirc tap ndy din dén nhiéu cach gial
quyét khac nhau, quan dIém khac nhau vé Marketing du lich.



¢ nhiéu nol nguodi ta quan niém rang Marketing du lich 1a sy tim
kiém lién tuc cac moi lién quan thich dang vé1 mot hang sdn xuat voi thi
truong cua no.

*Theo hiép hQi Marketing My: Marketing 1a su thuc hi¢n cac hoat
dong kjnh ’doanh de dléu khién luu thong hang hoa hoac dich vu tir nguoi
san xuat dén tay nguoi tiéu dung.

*Theo t6 chuc du lich thé gidi WTO: Marketing du lich 1a mot triét
Iy quan tri ma nho nghién cuu, du doan, tuyén chon dua trén co sé nhu
cau cta du khach nham dem san pham ra thi trudng sao cho phu hop véi
nhu ciu tiéu dung va nham muc dich tiéu ding va nham muc dich thu
nhiéu lgi nhuan cua t6 chirc du lich dé.

*Pinh nghia ctia Michael Coltman: Marketing du lich 1a mot hé
thong nghién ctru va lén ké hoach nham 1ap dinh cho mdt t6 chirc, mdt
triet Iy dIéu hanh hoan chinh va toan bg sach lugc, chién lugc bao gom:

Quy mo hoat dong
Thé thirc cung cap
Phuong phéap quan tri

Du doan su viéc

Xay dung gia ca

Quang céo khuyéch truong

Lap ngan quy cho hoat dong Marketing

*Pinh nghia cta Alastair M. Morrison: Marketing du lich 1a mgt qua
trinh lién tuc ndi tiép nhau, qua do6 cac doanh nghiép lir hanh va khach san
lap ké hoach nghién ctru, thue hién, klem soat va danh gia cac hoat dong
nham thoa méan nhu cau va mong mudn ciia khach hang va nhitng muyc
tiéu cua doanh nghi¢p dé dat duoc hiéu qua cao nhat Marketing doi hoi su
c¢d ging, nd luc ctia moi nguoi trong Cong ty va hoat dong cua Cong ty
hd trg lién quan dya trén 6 nguyén tic:

e Thoa min nhu cau va mong mudn ctia khach hang

e Marketing 1a qua trinh lién tuc, 1a hoat dong quan ly lién tuc
e Lién tuc nhung gdm nhiéu budc ndi tiép nhau.

e Nghién ctiru Marketing dong vai tro then chét

® Su phu thudc 1an nhau cua cac Cong ty 1t hanh va khach san c6
moi quan h¢ phu thudc va tac dong lan nhau ( san pham du lich 1a
san pham tong hop, moi Cong ty khong thé lam Marketing cho



riéng minh ma phal két hop v6i nhau dé lam Marketing c6 hiéu
qua).

e Marketing khong phal 1a trach nhiém ctia mot b phan duy nhat
ma 13 tit ca cac bd phan. Marketing du lich 1a hoat dong
Marketing trén thi trudng du lich va trong linh vuc du lich va van
dung cho doanh nghiép du lich

0. Cac chinh sach Marketing trong kinh doanh du lich

1. Chinh sdch san phim

San pham du lich chil yéu 1a dich vu mang tinh tong hop cao dua
trén co s& cua nhidu nganh nghé khac nhau, hon nita do dic tinh ctia n6 1a
san phém du lich khé xac dinh dugc chu ky séng, dau tu tao ra san pham
m&i 12 rt kho khan. Chinh vi nhitng dic dIém a dy trong chién lugc chung
Marketing du lich la nham da dang hoa san pham, thong qua viéc t6 hop
cac yéu t6 cau thanh, ning cao su thich tng cta hang héa, dich vu nham
thoa mén t6i da nhu cau ctia khach hang.

A.Néji dung:

X4ac dinh chung loai, co ciu cua dich vu hang hod lam sao gilr vitng
dugc vi tri ctia doanh nghiép trén thi truong. Nhitng chinh sach san pham
thuong dung: Chién lugc di biét hoa hay khong phan biét va chién luoc
duy nhat hay phan biét san pham. Hai chién lugc nay nham hudng ngudi
tiéu dung vao mot san pham dang c6 ma nd khac véi mot san pham khac
hodc chon mot thi truong rong lon roi tap trung vao d6 mot san pham duy
nhat.

Theo cac nha nghién cuu vé du lich thi san phrflm du lich c6 thé duoc
xac dinh nhu tap hop cia nhiing yéu t6 théa man va nhirng yéu t6 khong
thoa man ma du khach nhan dugc trong qua trinh ti€éu dung.

b.Nhﬁ’ng yéu té théa mén gom:

+ Su thoa man vé sinh 1y: nhitng bita in ngon, d6 uéng hop khau vi,
giuong ngu day quyén rii, mol truong thoal mai..

+ Thoa mén vé kinh t&: muc gia twong ing véi gia tri va chat luong,
phuc vu nhanh chong, thuan tién.

+ Thoa man vé xa hoi: khi tham gia vao cac chuong trinh du lich,
khach du lich dugc giao luu, hoc héi nhi€u dléu bo ich, dugc tiép can
nhiing dléu maéi mé..



+ Thoa méan vé tam ly: khi tham gia du lich, khach dugc giir an toan
tuyét doi, dugc doi xur véi mue do ton trong cao. Ho dugc thé hién dang
cap cua minh.

Dé co thé thyc hién nhitng muc tiéu vé san pham, cic doanh nghiép
lit hanh thudong chi trong khong chi téi san pham chu dao (khach thoa
mén cac nhu ciu vé tham quan, luu tra, an uéng). San phém thuc thé
(chét luong khach san, trinh d6 ctua hudng dan vién, mic d6 hop 1y cua
hanh trinh) ma con dac biét quan tam to1 san pham phu gia, nhimmg hoat
dong lam tang thém gia tri cua san pham. Hon nhu tit ca cic doanh
nghiép déu cung cip san pham chi dao va thuc thé twong tw nhu nhau. Dé
tao ra sttc hut, sy khac biét chi co thé st dung cac dich vu phu lam gia
tang chét luong cua san pham.

e Su thuan tién trong qua trinh ding ky, dit chd va mua chuong
trinh: thong tin thuong xuyén, hinh thic dang ky thuan tién (qua
mang vi tinh, fax, tel,...). Thoi han dang ky hop ly, murc phat
thap,...

e Tu vén cho khach, giup ho lwa chon nhitng san pham phu hop

e Nhan manh vao chat lugng cta cac co s¢ luu tra, vi tri trang thiét
bi, dich vu tai phong, d6 an uong, uy tin,...

e Nhiing hinh thuc thanh toan thuan tién: chép nhan thanh toan
cham (phal c6 su dam bao), cac hinh thirc thanh toan hién dai.
Nhitng vu dal danh cho khach quen: thong tin chiic mung, wu dal
vé gi, thoi han dang ky.. ..

e Nhimng wu dal cho khach dI du lich tap thé: gia to chirc cac hoat dong
tap thé.

e Nhiing dléu kién dic biét dbi voi tré em: 50% murc gia chinh
thire, qua tang dac biét.

e T6 chuc sinh nhat, 18 hoi cho cac thanh vién trong doan.

e Moi cac nhan vat ndi tiéng cung tham gia.

e Ting qua luu niém, ghi y kién dong gép cho Cong ty.

e Nhing hoat dong tu chon.

e Cac dich vu mién phi: hanh 1y, chup anh ky niém cta doan.

Ngoal ra chinh sach san pham con 4p dung theo mua vu, phu thudc
vao mua vu du lich sao cho phu hgp v6i nhu cau cua khach hang.



C.

Nghién ciru chu ky song ciia sdn phdm: chinh 13 xac dinh
khoang thoi gian ma san phém dugc tiéu thu manh trong nam
hodc trong cic nidm tiép theo. V& mat 1y thuyét chu ky séng c6
thé 1ap lai tang truéng hodc lap lai suy giam. Nghién ctru chu ky
song 1a xét cho ting san pham, timg loai hinh du lich, dich vu va
nghién ctru chu ky sdng dé dua ra chinh sach thich hop nhu chinh
sach gia, chinh sach phan phdi nham kéo dal thoi vu tang hiéu
qua kinh té (gial quyét méi quan hé giita cung va cau).

D61 v6i kinh doanh 1t hanh, muon phan tich chinh xac chu ky song
san pham can phan loai ro rang:

Chu ky séng san pham ctia mot ving hodc mot d1ém du lich.
Chu ky sdng ctia mot chuong trinh du lich cy thé.

Chu ky séng ctia mot phuong thirc, hinh thirc dI du lich.

Chu ky song san pham ctia mot dla danh du lich thudng rat dal

va it khi triét ti€u hoan toan. & mirc do thép hon 1a cac hinh thurc
va phuong thtrc dI du lich.

Nhin chung trong du lich 1t hanh, cdc Cong ty thudong xuyén dua ra
nhimg chuong trinh méi hodc thém vao cac chuong trinh cii. Tuong tu
nhu vay doi véi cac dla danh cling nhu céc hinh thirc du lich.

d. Phat trién cdc sdn phim mdi:

Cac san pham méi (chu yéu 1a cac chuong trinh du lich méi, cac
dich vu méi) luén 13 mbi quan tdm hang dau cia cac Cong ty lit hanh.
Theo quan dIém ciia cic nha tu van vé quan 1y Booz Allen va Hamilton
c6 6 loai san pham méi:

Moéi hoan toan (1an dau tién xuat hién): 10% tong s6 san pham mai

Day c}}uyép san xuat mai ( san pham cho phép Cong ty tham
nhép lan dau tién): 20%

San pham phu san phim méi dI kém bo sung cho san pham hién
coO cua Cong ty

cua

San pham cal tién: c6 nhiing tinh nang va chirc nang hoan thién hon.

Thi truong mai: san phém hién c6 tham nhap thi truong méi hoan
toan.



e Giam chi phi: san pham méi co6 chat lugng turong duong va muc
gi4 thap hon san pham hién c6 .

Phat trién cac san pham méi khong chi cho phép Cong ty lir hanh dat
duoc cac muc ti€u va lgi nhuan, thi ph::in, tién mat ma con dam bao dugc
uy tin va dang cap cua Cong ty nhu mot trong nhitng ngudi dan dau cua
thi truong. Cac san pham con tao dléu kién dé khai thac tot hon cac kha
nang cua Cong ty. Mat khac cac chuong trinh du lich moi la phuong
huéng cha yéu dé ting cudng kha ning tiéu thy trén mot khach du lich va
thu hut khach du lich quay lai véi Cong ty.

Vian theo Booz Allen va Hamilton thi phat trién mot san pham méi
bao gom cac budc sau day:

e Xay dung chién luoc phat trién san phim méi

Phét sinh y tuéng

Thiét ké va danh gia.

Phan tich kha nang thwong mai ( nghién ctru tinh kha thi)
Phat trién san phdm méi

Kiém tra

Thuong mai ho4 hoan toan san pham.

Viéc xay dung va phat trién cic san phdm méi & Cong ty lir hanh
cling tral qua céc giai doan trén.

Cac ¥ tuong vé cac chuong trinh du lich méi co thé phat sinh tir
nhiéu ngudn khac nhau. Tir nhiing ndi luc cia Cong ty nhu cong tac
nghién ctru phat trién, doi ngii nhan vién, Cong ty me,... hodc tir nhitng
nguén luc bén ngoal nhu: ddi th canh tranh, cac dai ly ban, cac nha cung
cap, cac dia danh moi, cac nha tu van. Mot chuong trinh du lich mai bao
gém mot hodc nhiéu yéu td dugc ddi méi, hoan thién tir tuyén dIém, chat
luong, thoi gian, mire gid, phuong thire, hinh thire @I du lich.

Hai yéu t6 chu dao tao nén “san pham méi hoan toan “ Ia tuyén dlém
va hinh thire du lich.

Trude khi tién hanh xay dung, thiét ké cac chuong trinh du lich mdi,
dic biét can thiét 1a cac chuyén khao sat thuc dia. Phal ndm rd dla hinh,
thoi tiét, khi hau, dléu kién giao thong van tal, mol trudng xa hoi, phong
tuc tp quan. Tim hiéu va phén tich cac kha ning ctia nha cung cip khach
san, nha hang, Cong ty It hanh dia phuong, mirc gid cua Cong ty va dich
vu khac,...

béanh gia cac chuong trinh du lich mgt cach toan dién trén céc
phuong dién: tal chinh, san xuat sdn pham, Marketing va ban. Chuan bi
chu déo va ky ludng cho céc hudng dan vién vé cac tuyén dlém chuong



trinh m&i. Tao dléu kién cho céc huéng dan vién dI khao sat thuc té 1a
cong vi¢c khong thé bé qua.

€. Vin dung chién lwgc doi vdi cac giai doan:

e Giai doan gioi thi€u san pham: chi phi cao, gid ca cao, loi nhuan
thap, c6 thoi quen mao hiém. ¢ giai doan ndy &p dung céac chién
luoc sau:

e H6t vang nhanh: gia ca phal cao, chi phi khuyén mai 1én cho mot
chuong trinh du lich mé1 tung ra thi truong.

e Ho4t vang cham: gida ¢4 cao, chi phi khuyén mai thép, co mot
lugng nho khéach hang ti€ém nang.

e Tham nhap nhanh: gia ca thap dé gianh thi phan, chi phi khuyén
mai lén dé thac day tham nhap thi truong.

e Tham nhdp cham: gia ca thap, chi phi khuyén mai thap, thi
truong tiém nang 16n, nhay cam vé gia, khach hang da hiéu 1 vé
dich vu, d6i thu canh tranh nhé.

e Giai doan ting trudng: doanh sd va loi nhuan ting 1én déng thoi
doi tha canh tranh tang 1€n, nén ap dung cac chién luoc sau:

e Nang cao chét lugng dich vu va bo sung cac yéu td, cac dic dIém dich
vu

Theo dudi thi truong muc ti€u moi

Kénh phan phbi méi

C6 thé giam gia dé thu hut thém cac khach hang nhay cam vé gia
Quang c4o phal chuyén tir muc tiéu dén thuc day mua dich vu hang
hoa

e Giai doan hung thinh va bdo hoa: giai doan nay luong va doanh
sO da dat muc cao nhat, nhung muc do tang truong lai giam
xuong va c6 thé du bao 1a du thira ning suit, nguy co cung 16n
hon cau. Nén dua ra cac chién luge sau:

e DIéu chinh thi truong: theo dudi khach hang cta ddi thii canh
tranh, bo sung cac thi trudng muc ti€u, 161 kéo nhiing nguoi chua
su dung dich vu thanh khach hang cua minh, 4p dung nhirng dich
vu khuyén khich, sir dung nhiing dich vy thuong xuyén.

° D‘Iéu chinh san pham: 1am cho san pham m&i hon, hap dan hon
bang cach tang cuong dich vu.

e DIéu chinh Marketing hdn hop: tim nhiing kénh phan phéi méi,
st dung cac bién phép kich thich.



e Giai doan suy thodl: lgi nhudn gidam, gia giam, cung 16n hon cau.
Chién lugc ap dung trong giai doan nay: co thé cal tién san pham
deé dua n6 sang mot chu ki mai.

0. Chinh sdch gid

Xac dinh mirc gia cho timg loai hang héa du lich phu hop véi dléu
kién thi truong va dléu kién kinh doanh cia timg thoi ky. Muc tiéu cta
chinh sach 13 x4c dinh muc gia ban ma khdi luong hang hoa ban tdi da
nham t6i da hoa doanh thu dé téi da hoa loi nhuén.

A. Cic nhén t6 anh hwéng t6i chinh sdch gid:

Qua trinh ra quyét dinh vé€ gid chiu anh hudng cua rat nhiéu cac nhan
t0, can ci vao kha nang dI€u chinh cia doanh nghiép. Cac nhan to6 nay
duoc chia thanh 2 nhém:

e Nhom nhan t6 c6 kha ndang dléu chinh bao gdom céc nhan t6 ma
doanh nghi¢p c6 kha nang dI€u chinh, ki€m soat

e Nhém nhan t6 phi dléu chinh: nhitng nhan t6 thudc vé mol
truong kinh doanh ma doanh nghi¢p khong co kha nang tac dong
hay klem soat nhung ching lai tac dong rat manh toi cac quyét
dinh vé gia.

MJdi mot nhan t6 trong tung dTéu kién va hoan canh cu thé, tic dong
khac nhau t61 chinh sach gia cia Cong ty. Trong pham vi ndy c6 hai nhan
t6 ma Cong ty c6 kha nang dléu chinh 16n nhat:

+ Thir nhdt la chi phi: ¢ rat nhiéu cach phén loai chi phi khac nhau:
tir chi phi bién dbi, chi phi c¢d dinh, chi phi bién téi chi phi co hdi, chi phi
du phong,...Thong thuong cac doanh nghiép c6 hai hudng tac dong chu
yeu 1a thay d6i murc chi phi (hoac tong chi phi) va thay d6i co cu chi phi.
Tiét kiém chi phi luon 12 mdi quan tdm cua céc cong ty it hanh.

+ Thur hai la muc tiéu cua doanh nghzep Muc tiéu cua doanh nghi¢p
c6 anh huong rat 16m t6i quyet dinh vé gia. Thay doi cdc myc tiéu gan nhu
chic chin dén t6i thay d6i vé gia. Co 4 nhom muc tiéu co ban d6i voi cac
doanh nghiép:

- C4c muc tiéu vé 1gi nhuén:
Loi

nhuan

tdi  da

Thu hoi

Vén

nhanh



Ty 1¢ lgi nhuan dau tu
Téi da mirc dong gop cua san pham (muic dong gdp bang muc gia
trir dI chi phi bién doi)
- Muc tiéu vé ban:
Tbi da doanh sb
Téi da sd
lugng khach
Chiém linh
thi phan
Hudéng vao du khach dl
lan dau Hudng vao du
khach dI 1an thit hai
e Muc ti€u canh tranh:
Gilt viing su cach
bigt vé gia Doi
dau
e Muc
tiéu
chi
phi
bam
bao
hoa
vbn
Pam bao bu dép chi phi ¢b dinh

b. Phwong phap xdc ldap chinh sach gia:

e Tinh toan va phan tich chi phi: chi phi kinh doanh dugc chia lam hai
loai:

e Chi phi cb dinh: 1a chi phi vé tong thé n6 khong thay doi theo
khéi lugng hang hoé san pham...

e Chi phi bién doi: 13 chi phi thay d6i theo tong thé khdi luong
hang hoa va dich vu.

e Tinh todn hoa von: 1a dIém ma tai d6 véi mot khoi lugng san
pham hang hoa 1am ra nhat dinh tuong ing v&i mot muc gia nhat
dinh thi doanh thu bang chi phi.

e Khbi luong hoa von: 1a khéi luong san pham lam ra dé dat dIém
hoa vén véi mire gia xac dinh.

Néu F 1a tong chi phi cb dinh, V 1a tong chi phi bién d6i, Go 1a gia

ca cho mot don vi san phém, Qo la khoi luong ban dé dat dIém hoa vén:
FQo = GoV




e Phan tich kha ndng va vi tri cua doanh nghiép trén thi truong du lich
e Xic dinh tinh doc quyén

e Vi tri anh hudng, quy mo

Tir d6 x4c dinh gia doc quyén thap hodc cao

Phén tich miTc gia trén thi trudng khu vue va thé gidi

Tim hiéu vé gia khach san, dich vu,... cia cac hang du lich gén Kké.
Tim hiéu gia thé gi6i

Quy dinh cta hiép hoi du lich

C. Cac loai gida trong kinh doanh du lich:

e Gi4 téng hop: 14 loai gia dya trén cac phi ton dé thyc hién chuong
trinh du lich va phan tram hoa hong cho cac dai ly, gid nay bao
gom day du cac dich vu

e Gia phan biét: ap dung muc gia cho tung d6i tugng khach hang
hodc theo mua vu hodc theo so luong.

e Phuong phap gid cao: ap dung khi san pham mang tinh doc
quyén hodc trong thoi vu du lich

e Phuong phdp dung gia cua ddi thi canh tranh: xem xét d1éu kién
chat luong ctia hop, xem xét cong ty minh tir do dat gia.

e Phuong phap dua trén gia tri cua san pham: dua trén mic do cam
nhan cua khach vé san pham du lich dé dé tinh gia.

e Phuong phap dI tir day 1én: tir chi phi, thué, 13l dé c6 mot dam
bao bu dap chi phi va c¢6 lai.

d. Phwong phdp xdc dinh gia thanh va gia ban trong kinh doanh lir
hanh

Dé xac dinh gia thanh cta chuong trinh du lich c¢6 hai phuong phap:

e Xic dinh gia thanh theo khodn muc chi phi



Phuong phap nay xac dinh gia thanh bﬁn,g cach nhém toan bg cac
chi phi phat sinh vao mot s6 khoan muc chu yéu. Thong thuong nguoi ta
1ap bang dé€ xac dinh gia thanh cia mot chuong trinh du lich:

ST Noidung chiphi | Chi  phi Chi phi c6
T bién doi dinh
1 Van chuyén (O t6) X
2 Khach san (ngu) X
3 An udng X
4 Phuong tién tham quan (tau, X
0 t0)
5 V¢ tham quan X
6 Phi huéng dan X
7 Visa ho chiéu X
8 Céac chi phi thué bao khac X
(van ngh¢)
9 Tong chi phi b A
(Bang tinh cho N khach)

Gid thanh cho mgt khach du lich dwoc tinh theo cong thvrc:

A
Z = b+
N
Gia thanh cho ca doan khach:
Zcd= Nba

Trong do:




N: tépg thanh vién trong doan
A: Tong chi phi c¢6 dinh cho ca
doan khach b: Tong chi phi bién

ddi tinh cho mot khach

Phwong phap nay c¢é nhirng wu dIém sau:

e D¢ tinh, gon nhe, thuan tién cho viéc kiém tra

e Linh hoat, khi c6 su thay ddi nao cua dich vu trong chuong trinh

van c6 thé xac dinh gia thanh mét cach dé dang.

Cén chi y t6i cc gi6i han cta khach. Ching han khi lugng khach
tang 1én thi chi phi c¢6 dinh cua no s€ thay doi

Tuy nhién phwong phap nay c¢é han ché 1a dé bo soét cac dich vu.

e Phuong phép xé4c dinh gi4 thanh theo lich trinh: V& co ban

phuong phap nay khong c6 gi khac biét so va1 phuong phap trén.

Tuy nhién chi phi & ddy duoc liét ké cu thé timg ngay

Thoi gian lich | ST Noi dung chii Phi  bién| Phi  c¢o
trinh T phi 7 doi dinh
Ngay 1 1 Van chuyén X

2 Khach san X
Ngay 2 5 V¢ tham quan X

6 Khach san X
Ngay 4 17 Van chuyén X

19

Téng sb b A

Tuy nhién phuong phap trén van ton tai nhuoc dlém 14 tinh kha dal

va phan nao kém linh hoat so v6i phuong phéap thtr nhat

Xdc dinh gia ban cua mot chwong trinh du lich:

Gia ban cua mot chuong trinh du lich phu thudc vao nhitng yéu t6 sau

day:

e Muic gia phd bién trén thi truong



® Vai tro, kha ndng cua cong ty trén thi truong
e Muc ti€u cua cong ty
e Gia thanh cua chuong trinh

Cian ctr vao nhitng yéu té trén ta cd thé xac dinh gia ban cia mot
chuong trinh theo cong thurc sau:
G= Z+P+Cb+Ck+T
=7+7.0P Z.ab+ Z.ak Z.aT
= Z(1+ aP+ab+ak+aT)

= Z(1+ay)
Trong do:
P: khoan lgi nhuén cua cong ty 1t hanh
Cb: Chi phi ban bao gom cac hoa hong dai 1y, chi phi khuyéch truong
Ck: chi phi khac nhu chi phi quan 1y, thiét ké chuong trinh, chi phi

du phong T: Cac khoan thué

Tat ca cac khoan trén dugc tinh bang phan trdm ( hodc h¢ s6 nao do) cua

gi4 thanh

Néu chuong trinh c6 gia vé may bay thi cong thirc trén chi ap dung
cho céac dich vu mat dat. Sau d6 dé co gia ban cong thém gid vé may bay.

G=Zmd (1+a))+Vé mb

0. Chinh sdch phdn phoi

Phén phdi trong Marketing khong chi 13 dinh ra phuong hudng, muc
ti€u, tién dé cua luu thong ma con 1a thay d61 khong gian thoi gian va cac
bién phép thu tuc dé dua nguoi tiéu dung dén vadi san pham du lich.

A. Cic yéu té trong phin phoi:
e Nguoi san xuat: cung Gng, nhap khau, tiéu ding
e Nguoi trung gian:

e Hé thong kho tang, bén bal, phuong tién giao thong van tal, cira
hang,...



e Hé thong thong tin thi trudng, dich vu mua ban, yém trg

Bon yéu t0 trén dugc t6 chic dé thuc hién sy van dong ctia hang hoa

b. Muc tiéu ciia chinh sdch phén phoi:

Thuc hién cac bién phap ti€u thu san phém du lich trén cac kénh khac

nhau

* Thiee chat cia phwong phdp: tiéu thy san pham nhu thé nao va
kénh nao duoc thuc hién

* Muc tiéu co ban: tiéu thu nhiéu dich vy, hang hoa (Thu hut nhiéu
khach du lich), dam bao an toan trong kinh doanh, c6 1ai.
C. Cdc kénh phan phéi:

Cac kénh phan phdi thudng cé vai trd rt quan trong trong viéc dua
sdn pham td41 tay nguoi tiéu dung:

Th nhat né mé rong dlém tiép xuc véi khach du lich thong qua hé
thong cac dlém ban, tao dl€u kién thuan lgi cho khach trong viéc dat mua
cac san pham qua hé thong thong tin nhu tel, internet,. .

Tht hai, n6 thac ddy qua trinh mua san pham cua du khach thong
qua cac phuong tién quang cao va cac hoat dong cua doi ngii nhan vién
tac dong va bién nhu cau ctia du khach thanh hanh dong mua san pham.

0. Chinh sdach giao tiép va khuyéch truong:

Hoat dong Marketing hién dai rat quan trong ddi vai chién luoc nay.
Pay 13 mot trong bén nhéom coéng cu chu yéu cua Marketing Mix dé
doanh nghiép co thé tac dong vao thi truong du lich. Muc dich 1a thuyét
phuc khach du lich tiéu thu san pham du lich. Dé dat duoc dléu d6 ta can
lam:

e Xadc dinh thi trudng muc tiéu

e Thiét lap cac muc tiéu

e X¢ét duyét va tuyén chon phuong an c6 dong
e Xadc dinh thoi gian

e NOoi dung cua chinh sich nay:




+ Quéng cdo: Bao gdm cac hinh thirc gidi thiéu gian tiép qua cac
phuong tién thong tin. Quang cao dam bao tinh chon loc 1a phal tuy thude
vao thi truong, phu thudc vao tam ly xa hoéi, tuy thudc vao kinh té x3 hoi
dé chung ta lya chon cac hinh thirc, ndi dung, dam bao cac yéu ciu vé
chinh tri, c6 nghia 1a phan anh duong 18i chinh sach ciia Pang, Nha nudc
va dam bao an ninh qudc gia; gidi thiéu dat nudc, con ngudi va ban sic
dan toc, dam bao tinh nghé thuat trong quang cao. Van dung tinh tong
hop hal hoa cac yéu t6, cac thu phap ngh¢ thuat trong quang cdo. Van
dung tinh tong hop hal hoa cac yéu td, cac thu phap nghé thuit trong
quang cao.

Khi quang cao khong duge noi qua su that, khong duoc dung cham
t6i cac san pham khac. Hay noi cach khac phal trung thuc trong quang
céo dé khi khach hang str dung san pham khong bi hut hang, cam thiy c6
khoang céach giita san pham quang cdo va san pham that

+ Xuc tién ban: 13 nhitng bién phap tac dong tirc thoi, ngan han dé
khuyén khich viéc mua san pham du lich. St dung céc bién phip nhu
khuyén mai, tang qua, giam gia,...

+ Tuyén truyén: La viéc kich thich mét cach gian tiép lam ting nhu
cau vé hang hod va dich vu du lich hay ting uy tin vé mat don vi du lich,
mot dlém du lich

. Pay 1a mot bién phap co vai tro quan trong do dic dI1ém cia cac don vi
cAu thanh san phém du lich & cach xa nhau, khong di chuyén duoc, san
xudt va tiéu dung tai chd. Quang céo kich thich nhu cau, huéng dan thong
tin dén khach hang tiém nang, tao dong luc cho ho dl du lich.

Ngoal ra, chién lugc quang cdo phal dua ra cac ban xac dinh ngén
sach cho quang cdo. Mt s6 phuong phap xac dinh ngan sach do la:

e Phuong phap xéac dinh phan trim trén tong doanh thu
e Phuong phép hop tac véi cac hang khéac cung quang céo

e Phuong phép dua vao lgi nhuan

Chwong II:



Thuc trang van dung chinh sach
Marketing-Mix trong hoat dong kinh
doanh lir hanh
tai cong ty DU lich ha Noi

Thuc trang hoat dong kinh doanh ciia Cong ty Du
lich Ha Noi

1. Qua trinh hinh thanh va phat trién

Cong ty Du lich Ha Ng¢i dwgc thanh lap vao ngay 25 /3/1963 tir
mot chi nhanh cida cong ty du lich Viét Nam Cong ty Du lich Ha Noi
12 mdt doanh nghiép chiu sw chi dao truc tiép ciia S& Du lich Ha Noi,
truee thuéc UBND Thanh phé. Cong ty cé6 6 khach san tir mot dén
nam sao: Khach san Hoa Binh; Khach san Dan Chu; Khach san Hiru
Nghi; Khach san Hoan Kiém; Khach san Bong Sen; Sofitel Metropole
Ha Noi. Ngoal ra cong ty ¢6 trung tam Thwong mal va Dich vu,
trung tim Du lich , doan xe chi nhanh cong ty tai TP H6 Chi Minh,
Quang Ninh, van phong du lich tai Bangkok. Thai Lan. Hai du an
cong trinh lién doanh véi nwéc ngoai 1a khach san Qudc té Ngdi Sao &
Ha Néi véi Nhat, lang Poan Két & HOo Tay véi My, ba co sé lién
doanh trong nudc la: khach san Bong Sen, cira hang 30A Ly Thudng
Kiét va trung tim vui choi giai tri 192 Quan Thanh.

Cong ty Du lich Ha Ngi hién c6 810 can by cong nhan vién chirc
c6 chuyén mon nghiép vu virng vang nhiét tinh nang dong.

Hién nay Cong ty Du lich Ha N¢i la thanh vién chinh thire cia
Hiép hoi Du lich Chau 4 Thai Binh Duwong( PATA). Hiép hoi Du lich
Hoa Ky( ASTA), hiép hoi Du lich Nhiat Ban (JATA) da dat quan hé
v6i 50 hing ciia hai mwoi nuwéce trén toan thé gidi.

Trung tdm Du lich Ha N¢i 1a mgt don vi kinh doanh dgc 1ap chiu
sit quan 1y ciia Giam ddéc cong ty Du lich Ha Ngi. Trung tim dwoc
thanh 1ap vao thang 1/1998 trén co sé' hop nhit phong thi trueong va
trung tim diéu hanh dua don Kkhach cii hoat dong chu yéu la kinh
doanh lir hanh Quéc té va lir hanh noi dia. dac bi€t wu tién phat trién
du lich inbound vi xdc dinh diy méi 13 du lich bén virng, loi nhuin
cao, tao ra nhiéu cong in viéc 1am cho nguoi lao dong hé tro cho viée
kinh doanh khach san va kinh doanh véin chuyén, dich vu b6 sung
khac cia cong ty. Trung tAm Du lich tap trung nghién ciru phan tich
thi trwong dé cé6 hwéng khai thac khach san tir cac thi truomg: Trung
Qudc, cac

nuéc ASEAN, Pong Bic 4, TAy Au va Bic My. Xay dung cic chuong
trinh du lich nwéc ngoai va tham quan trong nudc.



Hién nay trung tim Du lich Ha ngi co nhitng chirc nang va nhiém vu
sau:

e Ky hgp dong vé6i cac ca nhian va to chirc nwdec ngoai c6 nhu
cau thué nha lam noi cw tria va van phong.

e Truc tiép Ky két véi cac to chirc kinh doanh du lich ciia nuéc
ngoai dé thu hit khach du lich vao Viét Nam, dwa nguoi Viét
Nam ra nwéc ngoai, ngu’O’l nwéc ngoai cw tru ¢ Viét Nam di
du lich nwdc ngoai, t0 chirc cac chuwong trinh trong nuwéc dé
thu hut khach noi dia

e Thuec hién nghia vu va trach nhiém ciia minh d6i véi cap trén
ciing nhw dwgc hwéng quyen lgi tir cac cap quan ly .

e Trong hoat dong kinh doanh phai thwc hién theo diung cac
quy dinh ctia nha nwéc va Phap luat da de ra.

e Thuec hién cAc nghia vu ndp thué va cac khoan déng gép khac
co lién quan.

0. MG hinh t6 chirc bd méy va dic diém cua trung tdm du lich — Cong ty
Du lich Ha Nbi.

So do vé co cau to chirc cia trung tam :

*Ban gidm doc: gom c6 mdt giam ddc va hai phé giam doc 1a ddi
ngii linh dao cao nhit ciia trung tim, cé nhiém vu dé ra cac phwong
hwéng hoat dong kinh doanh, xdy dung cic ké hoach kinh doanh,
giao ké hoach dén tirng phong ban ciing véi tirng phong ban giam sat
va chi dao thue hién.

® Phong inbound : Xay dung cac chwong trinh du lich cho
khach du lich, cho khach nwéc ngoai vao Viét Nam. Chinh vi
thé phong inbound c¢é quan hé véi cac dai dién co quan ngoai
giao nuwéc ta & cac nuwée dé ciAp visa cho khach thuin tién
hon. Bén canh d6 phai cung cap cic an pham vé dat nwéc con
nguoi Viét Nam ra nwée ngoai dé gioi thidu.

® Phong outbound: ¢6 nhiém vu xay dung cac chwong trinh cho
khach la ngwoi Viét Nam hodc nguwoi nude ngoai cu tru ¢ Viét
Nam di du lich & nudc ngoai. To chire thuc hién va diéu hanh



cac chwong trinh du lich dd, ciing nhw phong inbound phong
outbound ciing cin phai cé quan hé véi cic cong ty lir hanh
nuéc ngoai dé thuin tién cho viéc nhan khach va giri khach
true tiép.

® Phong noi dia: ¢6 nhiém vu xay dung cac chwong trinh du lich
trong nwéc cho khach néi dia, tuyén truyén dé thu hut khach
trong nuwéc.

® Phong ké todn: 1a bd phan c¢6 chirc niing dam bao cho su hoat
dong cua phong, thyc hién viéc hach toan, thu chi, tra luong,
cac khoan dau tw va déng gop cia trung tam cho cong ty.

Ngoai phong ké toin nhin vién trong cac phong cé thé luan
chuyén cho nhau néu nhw cic nhin vién d6 phu hop véi cong viéc.
Pay ciing 1a mdt loi thé dé cac nhan vién tw hoan thién vé nghiép cu
thong qua viéc hoc héi tir dong nghi

Bang 1: Co cdu lao dong tai trung tam du lich Ha Noi nim 2001

h do chuyén mon nghiép Trinh d§ ngoai
B phan| S6 v ngu iy
lwgng (Tiéng
) Anh)
PH CP TC B |C| DH
Giam déc 1 1 1
P. Giam doc 2 1 1 1 1
Phong  ndi 2 2 5 1
dia
N~ dicu 7 1 3 3 2 |5
hanh
N/v huéng 7 1 3 3 2
dan
N/v thi 1
truong
Phong 2 1 1 4 1
inbound




N/vdiéuhanh |7 |2 302 2 13 |1
N/vhuéngdan | 8 |2 2 |4 2 3
N/v thi truong 1
Phong outbound| 2 1 3 1
N/v diéuhanh |6 |1 113 1 |4 | 2
N/v huéng dan | 5 1 313 1
N/v thi truong 2

Tong 49 |12 21{16 [{10 [28 | 11

e D) tudi trung binh ciia nhén vién trung
tAm thap : P9 tudi tir 20 dén 25 : 28
ngudi chiém 50%

P tudi tir 25 dén 30 : 15 ngudi chiém 31%

P tudi tir 30 tré'1én : 6 ngudi chiém 13%

Vi do tudi trung binh ciia nhan vién thap thi diy 1a mot dié}l
kién tot cho trung tam, day la luc lwgng ning dong cé sirc khoé tot
chiu kho hoc hdi va tim toi.

*Trinh do chuyén mon nghiép vu:

Pai hoc : 12 nguoi chiém 25%

Cao dang :21 nguoi chiém 43%

Trung cap : 16 nguoi chiém 32%

Co cdu vé trinh d§ nghiép vu ciia trung tim hién nay la twong
doi on dinh. Véi 12 nguoi cé trinh do chuyén nghanh mac du chwa



cao nhung ciing du dé phén bo trong hoat dong cia trung tam. Thoi
gian t6i trung tAm nén tiép tuc tuyén md, ciing nhw dio tao va dao
tao lai dé nang cao trinh do cho nhan vién.

e Dic diém co sé vat chat ciia trung tim:

Trung tim du lich Ha Noi dit tai s6 18 Ly Thuong Kiét. Gom
mot toa nha hai tang c6 kién tric theo ki€u cii rat phu hgp véi viéce
kinh doanh lir

hanh. Nam trén mét phé chinh gin trung tim Thia d6 d6 1a mot loi
thé cho hoat dong kinh doanh ciia Trung tAim. Cac phong ban trong
vin phong ciia cong ty déu c6 vin phong riéng va phu hop véi hoat
dong ctia minh. Cic phong ban quan ly dugc dat & tz‘mg hai. Cac
phong nhw outbound, inbound, phong tiép khach dwoc bd tri true
tiép & ting mot dé lién hé véi khach. Do trung tAm méi thanh 1ap
nim 1998 nén co s vat chit chwa dwoc hién dai song nho nd luwe cia
cong ty cung nhw trung tam hién nay cac thiét bi ciing da dap ung
day dd yéu cau cua hoat dong kinh doanh.

Tat ca cac phong ban dé dwoe trang bi may vi tinh va may Fax.
Ngoai ra trung tim con c6 2 may in, m¢t may photo.

Hé¢ thong mAy tinh dwgce ndi mang trung tim va noi mang véi
cic cuc quin ly xuit nhap canh, phong dai ly vé may bay cuia
Vietnam Airline. Cac cong viéc dwgc may tinh hoa :

e Lam thong bao khach
e Tinh gia chwong trinh
e Diit chd cac dich vu
e Luru giir cac thong tin vé doan khach, chwong trinh, cic tuyén
diém du
lich

Hé théng cic mAy tinh ndi mang, may Fax, may dién thoai 13 mot
trong
nhirng cong cu hién dai cia trung tim dé lién hé véi khach va lam cong
tac thi trueong

Trung tim trang bi dIén thoai di dong cho tit ca cAc nhén vién,
nhén vién thi treong va cac hwéng dan vién



Quén ly va tap hop s0 liéu thong tin vé doan khach, s0 lwong
khach s6 ngay luu tri binh quin qua tung thoi ky. Dé tir d6 co thé
danh gia tinh hinh va dwa ra chién lwgc kinh doanh phu hop

Quin 1y cac hoat dong trong trung tim nhw nhén sw, tai chinh, ké
toan

Thiét ké nhan hiéu, biéu twong, catal, tip gap, to roi ......

Cic co s6 vat chat k§ thuit khac ciia trung tim khong trang bi nhw
doi
xe, khach san ....d8u dwoc lién hé véi cac thanh vién truc thudc cia
Cong ty Du lich Ha Ngi.

a. Pac diém san phdam cua trung tam du lich:

Trung tim du lich méi ra doi nhung thira hwéng dwoc mdi quan
hé lau dai ciia Cong ty Du lich Ha Noi v6i cac ddi tac trong va ngoai
nuwéc. Dp d6é sin phim ciia trung tim rat da dang dé phuc vu hau hét
cac d6i twong khich. Nhung dic diém ciia sian pham mang tinh chi
yéu sau :

e Tinh da dang : do c6 quan hé véi rat nhiéu hing lir hanh trén
thé giéi va cac thanh vién ciia nhiéu hiép hdi nhu: Chau a
Thai Binh Dwong (PATA); Hiép hgi du lich Nhat Ban ( JATA)
Hiép héi du lich Hoa Ky( ASTA). San phim ciia trung tim
d6i véi khach outbound 1a cac chwong trinh du lich sang
nuwéc ngoai nhu: Thai Lan, Trung Quéc, cac nwéec ASEAN,
khu vire Chau Au: Pire, Phap, Bi, Ha Lan.

Po6i voi khach inbound ludén duwa vao dic diém cia doan khach
dé dua ra mot chwong trinh phu hgp véi ho.

e Tinh thoi vu: Nhitng thoi diém khac nhau trong nim thi
trung tam thwong dwa ra cac chwong trinh du lich khac nhau
sao cho phu hgp vai yéu ciu cia khach du lich. Ching han
vao cac dip tét nguyen dan trung tam c6 chwong trinh cho
khach outbound in tét tai nwoc ngoai nhu: Trung Quoc, Thai
Lan ... rat hap din . Vao dip mua hé trung tim tip trung vio
du lich nghi bién va hang cic nwéc Chiu Au ...

b. Bdc diém nguén khdch chinh ciia cong ty hién nay va trong twong lai
Trong kinh doanh lir hanh, hoat dong nghién ciru thi truong dé
tim ra ngudn khach cho minh la diéu quan trong mang tinh song con
ddi voi doanh nghiép . P6i voi trung tim du lich thi hoat dong kinh
doanh lir khach qudc té dwge chi trong nhit. Kinh doanh lir hanh



quoc té dwoe chia ra 1am hai mang: kinh doanh Quoc té chii dong va
bi dong

Poi voi cac hoat dong kinh doanh Qudc té chit ddng trung tim
luon hwéng vao thi troeong sau :

- Thi trwong khach Trung Qudc
-Thi trueong khach Thai Lan
-Thi trwomg khach Phap

-Thi trwomg khach Nhat

- Thi trwomg khach cac nwéc ASEAN ...

Poi voi thi truong khach Phap cong ty ¢6 mdi lién hé 1au dai nén
tip trung vao thi trudng nay. Con thi truong khach Trung Qudc va
Thai Lan chinh la thi trwong muc tiéu cia cong ty. Viéc di lai giira
cic nudce trong khoi Asean dé dang hon, hon nita cac nwée nay co
diéu kién tw nhién, phong tuc tip quan gan giong véi Viét Nam lai
ciing nim trong khu vue thuén lgi cho viéc di lai ciia khach, tao diéu
kién cho khach giam dwgc chi phi ciia chuyén di dong thoi gia thanh
du lich ciia cong ty ciing dwoc ha thiap. Khu viee Chau 4 Thai Binh
Duwong 1a vang kinh té ning dong, rat nhiéu nha diu tw mudn tim doi
tic & cic nuéc xung quanh do dé phai di dén nhirng nwéc do dé
nghién ctru tim co hdi diu tw.

Vé thi truong qudc té bi dong cong ty xac dinh thi trudong 1a céc
thanh phé 16n, nhitng trung tim phat trién kinh té ciia mién bic &
nhirng thi trudong nay thu nhip nguwoi dan do d6 ho c6 nhu ciu dwoc
di tham quan mét s6 nwée khac dé mé rong hiéu biét, dong thoi hoc
tap cach lam an. tuy nhién cong ty méi tap trung vao thi truong nay
nén khong thé tranh khéi nhirng khé khin.

c. Két qua hoat ddng kinh doanh ciia trung tam lit hanh:

Trong nén kinh té thi trwong hién nay nganh du lich da c6 mot
sir chuyén bién kha manh mé .hang trim doanh nghiép du lich trong
d6 c6 doanh nghiép lir hanh ra doi do nhu ciu du lich dén Viét Nam
cia nguwoi nwéc ngoai dwgee khoi day bai: Tai nguyén du lich & Viét
Nam, béi dwong 16i mé cira ciia nha nwée Viét Nam.

Nhu ciu du lich cuaa ngu’o‘l Viét Nam di du llch trong nuoéc Va
nuwoc ngoal cling tré nén cap bach béi su phat trién cia nén kinh té.
Cac moi quan h¢ xa hoi va ddi voi nguwoi than & nwéc ngoai.



Cung du lich & giai doan nay da phat trién manh mé ca vé
lwong va chat. Thi truomg ban san pham du lich nhu: dich vu lwu tri,
an udng, vin chuyén tham quan giai tri & Viét Nam tré nén sdi dong
va canh tranh gay git.

Hiéu qua kinh té ciia kinh doanh du lich néi chung va kinh
doanh lir hanh la kha cao nén nhieu don vi, co s& kinh doanh da dau
tw von dé kinh doanh du lich.

Chinh vi nhirng yéu t6 trén nén nhiéu cong ty lir hanh ra doi.
Trén dja ban thi déo Ha ndi la noi tap trung rat nhieéu cong ty va chi
nhanh cua cac cong ty ¢ cac dia phuwong khac.

C6 nhirng cong ty lir hanh rat 16n manh nhw, tong cong ty du
lich Viét Nam, tong cong ty du lich Sai Gon, cong ty du lich Hwong
Giang ....

Chinh vi s canh tranh manh cua cic cong ty khic nén trong
hoat dong kinh doanh ciia minh Cong ty Du lich Ha N¢i gap phai
nhiéu khé khan.

Nim 2001 tinh hinh thé giéi c6 nhiéu bién dong 16n nhw vu
khiing bo vao nuwéc My ngay 11/9 da c6 tic dong manh téi lwong
khach vao Viét Nam. Dieu do cliing anh hwéng lén téi hoat dong cia
cong ty.

Vé6i su chi dao ciia ban giam doc cong ty va trung tim. Trung
tAm da khai thac tot nhat cac thi truong khach ciia minh mang lai sy
on dinh va ting truwéng déu trong nim qua. Ciing tir d6 dé ra phuwong
hwéng chién lwoc cho hoat dong kinh doanh nim t6i.

Bang 2: Két qua kinh doanh cua trung tdim du lich Ha N1

(Pon vi : Triéu dong)

2000 so véi 1999 2001 so véi 2000
Chi tieu | 1999 | 2000 | Tuyét Twon 2001 |Tuyét | Twon
doi g doi g
doi(% doi(%
) )
Doan 2218 | 3456 | 1237 55.804 4493 1036 | 30.05

h thu 3 2 9 0 8




Chi phi 1746 | 2744 | 9982 57.158 3430 6861 | 25.342
4 6 7

Loi 4719 | 7116 | 2397 50.795 1062 3507 | 48.28

nhua 3

n

Nim 2000 doanh thu lir hanh ting 55,8% hay 12397 tri¢u dong
l1a do trong ndm 2000 doanh thu tir khach inbound ting r6 rét. Trong
nim nay lweng khach du lich vao Viét Nam c6 thé néi ring ting lén
rit nhanh, do trong nim nay Viét Nam c6 nhiéu chinh sich théng
thoang hon. Mét s6 18 hdi dwore t6 chirc rim rd nhu: 18 hoi Pén Hung,
Festival Hué, 990 nim Thing Long Ha N§i. diéu d6 c6 anh hwéng rat
16m dén hrong khach ciia trung tim dén dwoc.

Trung tim thwong xuyén ciing c¢b to chirc, ting cwong tiép thi,
quang ba tham ra cac lién hoan du lich trong va ngoai nwéc, xay
dung nhiéu chuwong trinh du lich trong va ngoai nudc hap din, da
dang, gia ca canh tranh dwgc véi cac ddi thi trén dia ban.

Nam 2000 ciing 1a nam ma lwgng khach ngi dia ting lén ro rét,
khong nhirng du lich ngi dia ma mang outbound trung tam ciing da
tap trung khai thac mét cach c6 hiéu qua nhat. Pén nim 2001, Doanh
thu ciia trung tim tiép tuc ting manh nhung 13 do quy mé doanh thu
lic nay da 16n nhung toc dd ting nim 2000 thip hon nim 1999 vi bj
anh hwéng béi tinh hinh bién dong trén thé giéi vu khiing bd & my
11/9 da lam gidam lwgng khach inbound vao Viét Nam, dac biét la
khach di vao duwong hang khong. Nhung trong nidm nay Viét Nam
dwoc cong nhin 1a nuée ¢é tinh hinh chinh tri 6n dinh nhit khu vuc
nén lwong khich vao Viét Nam twong ddi on dinh. Lwong khach
inbound do trung tim don dugc ciing dat dugc gin t6i mic chi tiéu
de ra.

Nam 2001 so v6i 2000 doanh thu tang 30,05% hay 10368 triéu
dong day ciing chinh 1a mét két qua kha quan. Trong nim trung tim
khong ngirng thong tin quang cio trong nwéc, tham gia nhiéu héi che
du lich nwéc ngoai. Ban giam déc da dé ra dwoc phwong hwéng kinh
doanh diing din tao diéu Kién tot nhat trong hoat dong kinh doanh.
Khach outbound cung ting nhanh ding trong nim nay va tap trung
& hau hét cac thanh pho 16m, trung tAm ciing di khai thac tot & mang
nay, do trung tim lién tuc dwa ra nhitng chwong trinh phi hop cé vé
gia cd va thoi gian vao mdi dip 16m thi trung tim lai ¢6 nhitng chwong
trinh phi hop , vao dip tét nguyén dan trung tim dwa ra cic chwong
trinh nhw in tét tai nwéc ngoai voi gia ca ré bat ngd & Trung Qudc va




Thai Lan... Vao ky nghi hé trung tim dwa ra rit nhiéu chwong
trinh chao ban nhu chwong trinh nghi bién, chwong trinh tham quan
van hoa...

Trong nim trung tim tiép tuc mé rong thi truong sang cac
khu vwe nhw Nhat, M§... Dé ting khach outbound, mé mét so tuyén
méi di Trung Quoc, Chau 4u va M§. Trung tim khong ngirng thi dua
ning cao trinh d9 nghiép vu cho nhan vién ciia minh, mdt s6 huéng
din vién di dwoc cong nhin nghiép vu rit tot do tong cuc du lich
cong nhan.

Bang 3 : cac chi tiéu vé khach ciia Trung tdm Du lich Ha Nbi

Nhin vio bang ta thdy rang chi tiéu vé khach va ngay khach
twong &ng lién tuc ting qua cic nim, nhung toc dd ting khong déu
qua tirng nim. Nim 2000 s6 khach ting tuyét doi 1a (16480-8457
)=8023 lwgre so véi nim 1999. Ting twong ddi 1a: 94.86%.

Nim 2001 s6 khach tiing tuyét ddi so véi nim 2000 la:
22819-16480=6339 lugt.
Twong ddi 1a: 38.46%.

Tuy nhién vé tong lwot khach thi toc @9 vén ting binh thuong
qua tirng nam, nhung vé co cau khach thi so lwgt khach & tirng mang
lai khong thay doi.

Tir nim 2000 chuyén sang nim 2001 s6 lwgt khach outbound ciia
trung tim di giam di rd rét. Piéu nay ciing do nhirng yéu té khach
quan va chii quan. C6 thé trong mang nay trung tam chwa that chu
trong t6i khau khuéch truwong , quang a0 veé cac chuwong trinh, chua
dwa ra dwoc chwong trinh phut hop ca vé thoi gian, gia ca d6i véi du
khach.

Vé khach inbound thi trong nim 2001 di ting vwot bac so véi
nam 2000 va nim 1999. C6 nhiéu ly do dé dan dén lwgng khach nay
tang nhanh.

Po6i voi cong ty: Ludn tim hiéu nghién ctru thj trueong mot cach
cin ké, da dap wng dwoc thi hiéu va sé thich cia tirng doan khach
nuwdc ngoai. Tir dé dua ra dwge nhirng chwong trinh phu hgp véi ho.
Cung véi xu thé chung ciia ca nuwéce la trong nim trong nim 2001
lwong khach cia thi trwong Trung Qudc ma trung tim doén dugc
ting rit nhanh. Cac thi trudng khach nhw Thai Lan, cic nuéc trong
khu vue Chau 4 ciing bit dau c6 nhiéu khéi sic.



Viét Nam c6 xu hudéng tang 1én trong nam 201. Béi vi Viét Nam
12 mién dat ma du khach khz“'lp noi mudn dén kham pha. Bén canh do
s bat binh 6n trén thé giéi ciing 13 yéu t6 quan trong tac dong téi
viéc du khach chuyén sang khu vwre Chéu 4 dé di du lich. Viét Nam la
diém du lich hap din d6i vé6i du khach . Mang inbound 13 mang kinh
doanh trong tim cia cong ty, nén trung tim ludn dwec sy chi dao sat
sao cua cong ty ciing nhu trung tim cha trong tap trung nguon nhan
lwe dé khai thac linh vue nay. Trung tim ludn giir virng cac modi quan
hé véi cac dbi tac nuée ngoai. Tao diéu kién dé cong ty ban giri khach
sang Viét Nam. Khach ngi dia cta trung tam don dwgc cia nam 2001
khong cao hon so v4i nam 2000. Béi vi trong linh vue nay ¢ trong dia
ban Ha Ni ¢6 nhiéu cong ty du lich vé mang nay tao ra bau khong
khi canh tranh gay gzit ddi voi cac chwong trinh du lich ¢ nwéc ta tap
trung dén khach hau hét 13 theo mau vu nen trong thoi ky cao diém
c6 thé trung tim khong dap wng hét yéu ciu nén sd lwgng khach don
dugc khong cao. Khach ngi dia thwong 1a ky hop dong ngan ngay boi
vi khi xay dung chwong trinh dai ngay phi cao, din dén gia thanh va
gia ban cao.do d6 khach sé kho dap ing dwgc. Khach du lich néi dia
thwong di v6i chwong trinh mang tinh chat 18 hi 1a nhiéu. Nhung du
sao trung tim ciing nén chu trong vao mang nay boi 1€ khi thu nhap
cua nguwoi dan trong nwdc cao thi hg sé rat quan tam dén van dé nay.

Béng 4: Chi tiéu ngay trung binh ctia mdt khach

Chi tiéu khach| Nam Nam Nam
1999 2000 2001
Outbound 5.9 6 7.5
7 6
Inbound 6.3 3.7 4.3
4 1
Noi dia 5.5 34 3.3
3 5 3

S6 ngay khach trung binh ciia mgt khach ddi véi outbound tang
déu qua cac nam. dicu nay cho ta thay trong hoat dong kinh doanh
Iinh vyc nay trung tim luon dau ra nhirng chwong trinh hap dan doi
v6i khach. Cac chinh sich vé quing cdo va khuéch truwong ciing nhuw



cong tac nghién ciru thi truomg déu dat hiéu qua sé ngay khach trung
binh trén mot nim Khach nam 2001 dat t6i 7,56 ciing la con 50 tuong
dm dai nga. Day ciing la diéu dang mirng véi trung tam . Chi tiéu vé
s6 hrong khach rat quan trong nhung chi tiéu vé so ngay trung binh
cia mot khach lai néi 1én dwge rat nhiéu diéu. Chi tiéu nay cang lom
thi thé hién trung tim dat dwoc hiéu qua to 16n. N6 kéo theo doanh
thu trung tim ting lén so véi sé lwgt khach.PAy 1a diém ma trung
tAm chu y dé tiép tuc khai thac tot hon dwa trén nhitrng nén ting ma
minh da dat dwgc.

Poi véi khach inbound ddi véi khach inbound tuy sé lwong ting
vugt nhung chi tiéu ngay khach trung binh trén m¢t ndm lai giam.

Tir nim 1999 sang nim 2001. Piéu dé dit ra cho cong ty mot so
diém can tang cwong manh quing cdo, gidi thi€éu cac chwong trinh du
lich c¢6 hiéu quan nhat.

Chu trong xay dung nhirng chwong trinh dai ngay cho khach nwéc
ngoai.
Béi vi nhirng chwong trinh du lich dai ngay s€ day chi tiéu nay tang lén.

Bang 5:
Mt tang Mt tang
Tén nwéc | Na Na | Tuyét | Twon Na Tuyét | Twon
m m doi g m doi g doi
199 | 200 doi 200 (%) (%)
9 0 1
L. 3751 1051 670 | 181.1% 1419 368 35%
Thai Lan
Phap 505 573 68 13.5% 690 117 30%
My 365 | 832 467 | 127.9% 898 66 8%
Trun 631 | 1564 933 | 147.9% 2346 782 50%
&
Quoc
Nhat 212 18 206 | 97.2% 561 143 34.2%
buc 208 | 409 201 | 96.6% 480 71 17.3%
Céc nudce 110 | 2753 | 2643 |2402.7% 344 688 25%
1




Tong | 2406 | 7600 | 5194 983 1575
5

Niim 2000, trung tim van tip trung vio cac thi treong chinh 1a
Thai Lan, Trung Quoc, My, Plrc. Mirc ting truwéng ve lwot khach
trén thi truong nay cao.

Niim 2001 13 nim c6 nhiéu bién dong vé céc thi trweong Chau Au
va Chau My. Cac thi truong nay c6 mire ting truéng khong cao. Cac
thi trwong Chau 4 c6 mirc ting trweéng manh. Pac biét 1a thi truwong
Trung Quéc, tiép d6 1a thi trwong Thai Lan. Thi truong khach Nhat
ciing ¢6 nhiéu kha quan,\. Trong nam 2001 nay_ trung tam Van tich
cwe khai théc tot cac thi trwong quen thudc va day viéc xic tién sang
thi truong khac.

Trung tim luén luén theo doi sat sao sy ting trwéng cia cac thi
trueong khach dé tir 46 dwa ra nhirng phwong hwéng, chién lwoc ngin
va dai han sao cho dip wng t6t nhat cic chwong trinh du lich cho
khach va mang lai hiéu qua kinh doanh cao.

Tir nhitng con s thuc té bing phuwong phap thong ké cung voi
kinh nghiém phan do4n cac chi tiéu dé ra ciia trung tim cé hé s6 bién
dong nhé d6 ciing 1a diéu dang mirng trong kinh doanh.

Thyc trang van dung van dung chinh sich Marketing mix trong
trung tdm du lich Ha Noi.

Thyc trang van dung cac chinh sach
Marketing mix Chinh sach san pham.

San pham clia mot cong ty lir hanh chinh 1a cac chwong trinh du
lich ma ha cung cip cho khach du lich. dé thu hit dwoce khach dén
v6i sin pham ciia minh. Trung tim du lich Ha Ni ludn chi trong téi
san phim ciia minh cung cap cho khach.

Ping ky va dit chd vé may bay.
Ping Kky dit chd va ban vé trén cac phwong tién tau thuy
dwong sat. Cac chwong trinh du lich tron géi.

Trung tim c¢6 ba nhém chwong trinh danh cho ba ddi twong
khach khac nhau: chwong trinh du lich ra nwéc ngoai danh cho
nguoi Viét Nam hodc nguoi nwde ngoai cu tri tai Vit Nam di du lich
ra nwdc ngoai.




Chuong trinh du lich n¢i dia danh cho nguwdéi nwéce ngoai toi
Viét Nam. Chuong trinh du lich n¢i dia danh cho nguoi Viét
Nam di du lich trong

nuoc

V6i nhitng san pham ciia minh dwa ra thi treong, trung tim du lich
Ha

Noi ludn cb ging cho san phidm ciia minh ludn dap wng dwoc tot nhat

cac yéu ciu ciia khach hang.

Trude hét dé san pham ciia minh dén véi khach hay 1a dé cé
khach dé minh phuc vu diéu dau tién dat ra la trung tam luon tao ra
va duy tri tot dep véi cac cong ty nhan va giri khach trong va ngoai
nuoec.

Hién nay trung tim da ky hop ddng ddi véi khach hang nwéc
ngoai
nhw

Asian Travel, Nara Travel ( Thai Lan)
Hong Thai Travel ( Singapore)

Cong ty du lich Hong Quing (
Trung Qudéc) Céng ty STW
Umeda Herpes (Nhat Ban) Open
Travel ( Han Quéc)

Cung VO’l mot s0 cong ty cia Lao, Campuchia, B1, Ha Lan..
Muc tiéu cudi cung cia trung tim khong phai la tao moi quan hé véi
cac hang lir hanh nhan va giri khach va tir dé6 minh co thé thong qua
ho giri hay nhan khéich cho minh dé thye hién chwong trinh. Cdi ma
trung tAm ludén quan tim d6 la san pham dich vu ciia minh cung cép
cho khich nhuw thé nao, khich du lich sé nhian dwoc nhirng gi tir
chwong trinh du lich trung tam da thuyc hién.

Véi mét chwong trinh du lich trung tim dwa ra dé dwoc nghién
ctru ti mi tirng chi tiét sao cho phu hgp véi tirng doi twgng khach
phuc vu. Ciac chwong trinh luon dwge thay doi va bo sung tirng dich



vu cu thé. Tung diém du lich dwa vao dé hop Iy véi khoang thoi gian
va phu hop ve gia ca.

Trung tdm ludn chi trong t6i dic diém ciia sin pham minh cung
cap, ludén chi y téi chu ky song ciia sian pham. dé trong tirng giai
doan san pham dwa ra cac chinh sach hop Iy tir 6 6 co sé khai thac
cac san phim ciia minh mot cach tot nhat, chinh vi thé cic san pham
ciia trung tim Kkhong mang tinh don diéu va nham chan. Ching han
cung mét diém dén du lich 1a Trung Qudc trung tim ludn chao ban
v6i khach nhiéu chwong trinh véi nhiéu loai dich vu khac nhau,
nhiéu diém du lich khic nhau.

Pé san pham ciia minh tré nén hap din nhit, trung tim luén co
ging quan hé tot véi cac nha cung cap dich vu cho chwong trinh. Vé
Iinh vuc lwu tri: Trung tAm c¢6 quan h€ v6i cac khach san hay nha
hang tai cac dia phuwong c6 tuyén diém du lich nim trong chwong
trinh cia minh. Trén dia ban Ha Ngi thi 1a thanh vién cua Cong ty
Du lich Ha N¢i nén cac khach san truc thuoc cong ty tir ban dén nim
sao di dé phuc vu cho khach vé iAn udng va luu tra. Tai cac dia
phuwong khac c6 khach san nhu: New World ( Tp Ho6 Chi Minh),
khach san Heritage (Ha Long), Hwong Giang ( Hué ).

V& linh vuc van chuyén: Trung tim cé mdi quan hé tot véi hing
hang khong Viét Nam, Trung tam dwgc Hang hang khong Viét Nam
bau chon la noi cé doanh s6 mua vé nhiéu nhat trong hai nim 1999,
2000 tai khu vire mién Bic. Trung tim con 1a mot trong nhirng dai ly
ban vé cho Hing hang khong véi mirc hoa hong 5% - 10%. Chinh vi
1€ d6 Hang hang khong luén c¢6 chinh

sach tao nhiéu wu dii cho trung tim tao diéu kién thuén loi dé trung
tam phuc vu khach hang dugc tot.

Ngoai ra trung tam la truc thudc cong ty nén c6 mot doi xe gﬁm
40 diu xe hién dai tir 4 — 45 chd phuc vu. Ddi xe nay phuc vu vén
chuyen khach trong nuée va ky két cac hO’p dong cho thué. Mac du
vay gia cwdc van chuyén ciia xe cong ty vin con cao nén vin con
nhiéu han ché.

Vé mang vui choi gidi tri: P8i véi hoat ddng du lich thi hoat dong
vui choi gidi tri rat quan trong. Chinh vi I¢ d6 cong ty rat chu trong
tdi mang nay, ngoai nhirng khu vuc vui choi gidi tri cong cong, trong
cong ty di xdy dung thém nhiéu khu nhw  khu vui choi & 192 Quan
Thanh, co sé vui choi gidi tri 30A Ly Thuong Kiét, cira hang Van
Nam.



Khi néi téi chit lwong sin pham, khong thé thiéu dé 1a doi ngi
lao dong trong trung tim. Trung tam dang cé mot doi ngii lao dong
va dic biét 1a cac huéng din vién tré, khée, ning dong, luén hoan
thanh t6t nhiém vu duoc giao.

Pé d6i san pham clia minh dat dwoc hiéu qua cao nhat trong xay
dung cac chwong trinh trung tim deé ra cac nguyén tac sau:

Thir nhdt: Dé xdy dung mot chwong trinh phai nghién ctru thi
truong mot cach ti mi va chinh xac.

Nghlen c1ru vé nhu ciu thi truwong, phal xac dinh cho dwgc
nguon nhu cau hay nguon khach, xac dinh so lwgng cia tirng nguoi,
tur do xac dinh thi phan cia trung tam. Phan doan khuynh hwéng cac
nhu ciu dé truweée mit va lau daiPé xac dinh dwoc nhu ciu phai dua
vao viéc truc tiép nghién ciru thi trwomg qua phwong tién thong tin
dai chung, qua d6i thii canh tranh...

Phai nghién citu vé sw canh tranh. Trung tAm chu trong téi viéc
canh tranh vé san phim ciia minh dwoc tung ra thi truwong tir d6 thay
dwoc diém manh va diém yéu ciia minh va cé phwong cach thich
dang trong kinh doanh.

Nghlen ciu xu huwdong thi trweong: dicu nay phu thugc vao tinh
hinh kinh té ciia cac khu vwe, nghién ciru ciing nhw 13 cac linh vue
van hoa, chinh tri, tir d6 danh gia khuan hwéng phat trién cia nguon
khac .

Thir hai: Trong xiy dung chwong trinh phai luén chu y téi tinh
hgp ly hay logic ve thoi gian, khong gian, phwong tién van chuyen

Thir 3:Thwong xuyén dwa ra cic chwong trinh da dang vé noi
dung c6 sirc thu hat doi véi khach.

Thir 4: mirc gia ban cia chwong trinh phai phu hop cé nhiéu
murc dé khach lya chon

Thir 5: Cac chwong trinh du lich méi trwdce khi duwge dwa vao
khai thac cic hwéng din vién phai dwoc di thuc dia va chuin bi tai
liéu chu d4o vao nhitng ngay I& Ié6n ciia Viét Nam ciing nhwr thé giéi
trung tim c6 nhitng chwong trinh du lich diic sic phuc vu du khich
nhw rit ngin chwong trinh cho ¢6 dong, thay ddi cac tuyén diém,
kém theo cac dich vu va ning cao chit hrong chwong trinh.

Cac chwong trinh du lich nwéc ngoai: Trung tim thuc hién
chinh sich da dang hoa san pham dé cé thé dap ‘rng moi nhu cau
khac nhau cia khach du lich.



Cic chwong trinh du lich Trung Quoc sir dung hai phwong tién
van chuyén 1a may bay va tau lién vAn nhim dwa ra cac mirc gia khac
nhau dé khach lwa chon. Trong viéc to chirc cac tour di Trung Quoc
trung tam c6 thuan lgi la c6 cac moi quan h¢ véi cac hang It hanh
Trung Qudc, trung tim ca ddi ngii hwéng din vién gioi tiéng Trung
Quoc Vé6i chinh sach méi khach du lich qua Trung Quéc chi cin c6
glay thong hanh nén trung tAm dwa ra hang loat cac chwong trinh
ngan va dai ngay qua Trung Quaoc.

Thi trwomg Thai Lan ciing 1a mot thi trwrong muc tiéu cia cong
ty. Trong nim 2001 mirc d) ting truwéng ciia khach Thai Lan ciing rat
cao chi sau khach Trung Qudc. Khach ndi dia di Thai Lan, trung tim
luén chiém mét thi phin 16m trén dia ban Ha Ngi, khoing hon 60%.
Cic chuwong trinh du lich Thai Lan rat dic sic va hiap din thwong
kéo dai tir 5 dén 8 ngay, tham quan dwoe nhiéu diém du lich ndi tiéng
nhu: Dao Phuket, Golden Buddha, Royal Grand Palace, Bién
Pattaya.

Trung tim trwe thugc cong ty du lich Ha No¢i da c6 van phong
dai dién tai Bangkok nén ciing c¢6 rat nhiéu thuin lgi cho viéc thuc
hién cac chwong trinh.

Khach du lich t6i Thai Lan dwoc mién thii tuc xuat nhap canh.
Ngoai ra trong thoi gian gan diy do 13 mét thanh vién ciia asean nén
khach du lich Viét nam ciing c6 nhiéu wu di khi di lai giira cac nuwéc
trong khdi. Nim bat dwgc tinh hinh trén trung tim da nhiéu tuyén
du lich giira cac qudc gia trong khu vue nhu: Thai Lan — Malaysia —
singapore; singapore — Malaysia — cao nguyén Genting. Cac chwong
trinh nay ciing da thu hit dwge nhiéu khach du lich trong thoi gian
qua. Cac diém dén & mdi qudc gia déu la nhirng thing canh ndi tiéng
mang lai nhiéu cam giac hirng thu va thoai mai cho khach du lich.
Phuong tién van chuyen qua moi quoc gia déu 1a hang khong. Khi
tham gia du

lich trung tim c6 qua luu niém, cic hwéng din vién nhiét tinh va
giau kinh nghiém...

Poi voi cac chwong trinh ndi dia: trung tim da trién khai xay
dung mot so chwong trinh du lich trong diém chat lwgng cao, tao
dieu kién thu hut lwgng khach 16m nhat.

san phim cia trung tim cho khach hau hét 1a nhirng chwong
trinh dit theo yéu ciu ciia cong ty giri khach. Poi véi nhirng khach 1é
khong theo doan thi trung tam c6 nhitng chwong trinh ty chon.

Kinh doanh lit hanh inbound 13 méng c6 sw canh tranh gay git
trén thi trweong Ha Noi, phai canh tranh véi nhirng hang khac nhu:
tong cong ty du lich Sai Gon, cong ty du lich Viét Nam. Chinh vi 1& d6



ma mudn tim ra cho minh mdt hwéng kinh doanh hiéu qua nhat
trong linh vwc nay ciing 13 mot diéu khé khin. Trung tim ludn
nghién ciru thi truedng nghién ctru sy canh tranh dé tir dé c6 nhirng
chinh sach hop Iy nhat nhim thu hiit dwoc nhiéu khich hon. nim
2001 1a nam ma cac thj trwong khach inbound ciing da co ting
trweéng kha, con s0 dat dwoc ciing 1a c6 sw chi dao sat sao ciia ban
giam doc, long say mé nhiét tinh déng goép nhiét tinh tinh than sirc
lwe ciia can bd cong nhan vién trong toan trung tim, nhim xay dung
nhirng chwong trinh ngay cang hoan hio hon, dip ng ngay cang tot
hon nhu ciu cia Khach.

San pham cung cap cho khach ndi dia: tuy nhirng chwong trinh
du lich trong nwéc phuc vu cho khach ngi dia chwa mang lai hi€u qua
to 16n. Nhung day lai chinh la thi trwdong tiém ning trung tAm cén trua
trong toi viéc kinh doanh trong linh vuec nay. hién nay ¢ cac thanh
pho l6m lwong nguwoi c¢6 thu nhap cao ngay cang tang va ho cé nhu
cau di du lich trong nwéc ciing rat 16n. Chinh vi 1& d6 ma ‘hién tai
doanh thu & linh vye nay chua cao nhung thoi gian t6i con s sé tang
cao. Néu tap trung kinh doanh trong mang nay trung tim phai chap
nhan lgi nhuan thap mot thoi gian dé lay uy tin va long tin cua
khach. Cé thé mé rong kinh doanh dé tang lgi nhuan theo quy mo
khach.

Chinh sdch gia

Ciing nhw bat ky mot cong ty nao kinh doanh trong linh vue lir
hanh. Trung tAm du lich Ha N¢i luén c¢6 quan diém riéng vé chinh
sach gia cat cia minh. Muc tiéu cia trung tim la xac dinh gia ban sao
cho, san pham dwa ra la toi da tir dg toi da hoa doanh thu.

Viéc xac 1ap chinh sach gia ca cta trung tim dwgc xac dinh
theo hai tiéu chi co ban:

Chi phi cé dinh: La nhirng chi phi vé mit tong thé khong thay
doi theo san luwgng dich vu ban ra.

Chi phi bién doi vé mit tong thé khong thay doi theo sin luwong
dich vu ban ra. Trong cach xac dinh gia thanh cua trung tim la dua
trén co s& két hop xac dinh trén khoan muc chi phi va dua theo lich
trinh nham tranh thiéu sot.

Bang 6: xac dinh gia thanh chwong trinh du lich cua trung tam du lich

Lich Chi phi ¢6 dinh Chi phi bién doi
trinh




Ngay thi Van chuyén Khach san
nhat Huéng din vién An udng
Ngay thtr hai Van chuyén Hudéng Khach san An

dan vién uong

Xem biéu dién cheo Vé tham quan
Ngay  cubi Van chuyén Huwéng Khach san An
cung dan vién uong

Chi phi khac

(Nguén: Trung tém du lich Ha

Noi)

Sau khi xac dinh dwgc gia thanh. Twr co s¢ dé trung tam xac
dinh gla ban cho cac chwong trinh. Trung tam luén nhan thire duge
rang viéc xac dinh gia ban la rat quan trong no quyet dinh t6i san
pham ban ra.

Cic san phim ciia trung tAm ban ra dwgc tinh theo hai loai gi ca.

Gia tong hop ( gia tron goi) Sau khi tinh toan gia thanh cho
mot chwong trinh tron goi. Pé tinh gia ban trung tam tlep tuc cong
vao gia thanh cac chi phi ban hang, chi phi quan ly va cac chi phi
khac thanh chi phi day da. T chi phi day da cong voi thué va lii sé
tao thanh gia ban mot san pham

Gia phdn biét: dua trén chi phi trung tam thuwong ap dung gia
ban phan biét theo doan, theo mua vu va theo d¢ tuoi. Chang han tré
em dudi 11 tuoi va trén 6 tuoi dwgc tinh bang 50% gia nguoi lom.

Khi ap dung gia phan biét tirc 1a gia ban sé giam xudng khi s6
lwong khach tiing 1én. Pé kich thich doan khach di v6i so lwong dong
trung tam da ap dung chinh sach “15 + 1” tirc 1a doan khach co6 t¢i 16
nguoi thi dwec mién phi mét nguoi.

Trong diéu kién mirc i thap hay khéong c6 13i trung tim vin to
chirc chwong trinh phu thudc vao muc tiéu va chién lwge ciia cong ty.
Trung tim hoat dfng véi phwong cham la “ uy tin - chit lrong ” vi
vay trung tam ludn giam gia chwong trinh bang cach nang cao chat
lwgng dich vu.

Mt s6 chinh sach trung tim ap dung:



Po6i v6i khach inbound: trung tim ap dung chinh sich thim nhap

cham.

Poi v6i khach inbound va ndi dia: mirc gia trung tim dua ra
thwong khong cao, nghiéng vé chinh sach thim nhap cham.

Doi v6i khich quen: trung tim c6 ché d§ wu dai dic biét cho
cong ty gwri khach, khong dua ra mgt ty 1€ co dinh mirc wu dai cho
khach( trir cong ty giri khach).

Po6i voi khach mua tai thoi diém trai vu: chinh sich cia trung
tam phu thudc vao gia ciia nguoi cung cap

Poi véi khach quan trong: Ciia viéce to chire cac chwong trinh du
lich cho cac khich quan trong nhim quang cio, ning cao vi thé ciia
trung tam . Trung tim c6 thé khong tinh gia ma chi yéu dé khach
danh gia chat lwgng chwong trinh. Trung tam con c6 hinh thirc tang
qua va don tlep sang trong ddi voi loai khach nay.

Cic mirc gia thuong xuyén bién dong theo thoi vu, theo mirc gia
dwa ra cia cac nha cung cap nhu hang hang khong va khach san.

Chinh sach phan phdi: trung tim c6 hé théng phan phdi qua cac don
vi thanh vién cia cong ty nhu cac khach san , nha hang, cac co s& vui
choi gidi tri... Qua cac ddi tic lam in trong va ngoai nuwéc va qua
hang hang khong Viét Nam.

Po6i voi cac ddi tic 1am dn trong va ngoai nwéc diy chinh 1a
ngubn khach quan trong. Cac san phiim du lich cua trung tam sé
dwoge chao ban tai cac ddi tac nay. Ho sé quang cao, khuéch truong
san pham téi cong chiing trong nwéc va qudc té. SO hrong ddi tic
cang dong, cang rong thi kha ning thu hut khach sé cang lén.

Poi voi hiang hang khong Vlet Nam trung tam trong nhirng
nam qua luén la don vi dan dau vé doanh s6 mua vé may bay ciia
Vietnam Airline. Cho nén méi quan hé giira trung tim va hing hang
khong Viét Nam sé tao diéu kién cho trung tim thu hit khach, qua
nhirng pano, ap phich, hinh anh,

nhin hiéu ciia trung tim  tai sin bay, cic diém ban sé tac dong rat
16m t6i quyet dinh mua chwong trinh du lich cia du khach.

Tai cac khach san trwe thudc Cong ty Du lich Ha Noi déu cé
cac van phong du lich. Qua qua trinh phuc vu tin tinh, chu dio cia
nhan vién trong khich san. day 1a ngudn khich kha déng thwong di
theo cac chwong trinh tu do.



Trung tim sir dung hai kénh phéan phdi truc tiép va gian tiép.
Tuy thudc vao quy mé cia doan thj trudng ma trung tam sir dung cac
kénh cho phu hop.

Trung tAim c6 ché dd wu ddi dic biét cho nhirng cong ty giri
khach va cé ty 1€ hang % Kkha lén ( chwong trinh néi dia la 8.5%,
chwong trinh quoc té 1a 9.25% ).

Cac khach san khong truc thudc cong ty ciing thuong xuyen guri
khach dén trung tam. Pdi véi cac doan khach do trung tam to churc,
trén co sé nhu cau cia khach va trong truwdmg hgp cac khach san cua
cong ty khong dap ung dwgc thi trung tam giri khach cho cac khach
san khac, ngwgc lai khach san do phai giéi thi€éu chao ban cac
chuwong trinh cia trung tam .

M&éi quan hé d6i véi cac cong ty lir hanh trong nuéc ciia trung
tAm ciing kha tot. Nhiéu cong ty nhin lam dai Iy ban 1é cic chuong
trinh du lich cho trung tim . Ngudn khich ma ho giri dén cho trung
tAm kha 16n. Cac cong ty nay cé thé ké dén nhu: siren tour Thing
Logi, du lich Hai Phong, Sai Gon Tourist ... Cac van phong du lich
cua cac khach san truc thugc cong ty Du lich Ha Noi.

Po6i voi khach inbound, trung tim ap dung hinh thirc phén
phoi gian tiép va truc tiép. Mic du viy do hinh thirc phan phoi chua
rong khip do viy da han ché rat 16n téi viéc thu hat khach & mién
trung va mot so tinh mién bic.

Chinh sdch giao tiép khuéch trwong han.

La mgt cong cu dé thuc hién chién lugre marketlng, muc dich
ciia no 1a dé cung va ciu gap nhau dé nhirng thong tin vé san pham,
nhan hi¢u cia trung tam dén dugc voi khach hang dé dang hon. tat
ca cac doanh nghiép trong nén kinh té thi trueong muon ton tai va
phat trién khong thé khong st dung chinh sach nay. Trong nhirng
nam qua trung tam da co gang van dung tot hai ndi dung la quang
c4o0 va cac hoat dong xiic tién ban.

Trung tAm in cic tip gip bing tiéng anh, tiéng viét trong dé
cung cap cho du khach thong tin vé Viét Nam, vé cac hoat dong cta
trung tam .

Pit pano, ap phich, hinh 4dnh, nhin hiéu ciia trung tim tai nhiéu
noi trén dia ban Ha Ngi, in trén mii, 40 lam qua ting cho khach du
lich



quang cao trén cac phwong tién thong tin dai ching nhw bao, dai
nhung khong lién tuc va thwong xuyén. Phat to roi qua cac dai s
quan, cac co quan dai dién thwong mai ciia nwéc ta & nwéc ngoai.

Tham gia cac hdi cho, lién hoan du lich trong va ngoai nuéc dé
quing cao vé trung tim , chio ban cac sin phim, mé rong thi truong
khiach mot cach linh hoat nén da thu dwoc nhiéu két qua tot, kinh
doanh lir hanh cé hiéu qua, lwgng khach phuc vu ngay cang tiang,
cung cap mot phz‘ln phuc vu cho khiach san va doan xe truc thudc
cong ty. Pic biét két qua giai nhét gian hang lién hoan du lich Ha Ngi
thang 10\1999 va giii nhat hdi thi hwéng din vién tai lién hoan du
lich “ dat phwong nam ” thang 12\2000 tai thanh ph6 H6 Chi Minh.
Trung tAm di tirng tham gia cdc héi cho du lich quéc té tai
Singapore, Thwong Hai - Trung Quéc, bruxelles — Bi, Amazing — Thai
Lan dé mé rong thi trudng va ky thém nhiéu hep dong, buéc diu
dén khach du lich tai cac thi trwong ASEAN, Pong Bic 4, Trung
Quoc, Tay Au va My... vao Viét Nam.

Cong ty la thanh vién chinh thirc cia hiép héi du lich Chau a
Thai Binh Duwong(PATA), hiép hi du lich Nhat Ban ( JATA ), hiép
héi du lich Hoa Ky (ASTA) da dat quan h¢ v6i S0 hang lir hanh caa
hai mwoi nwéc trén toan thé gidi.

Ngin sach marketing luén ludn bién dong va phan bd téi tirng
phong du lich ké hoach do phong ké hoach 1ap theo nhu ciu ciia céc
phong vé nhu ciu ting qua in t& roi, phat to roi hay tién fax, lién hé
cong tac voi cac cong ty ma da trinh 1én giam ddc, cé6 b phian ké toan
thong qua. Trong nhirng ndm qua trung tim it tham gia cac hgi che¢
quoc te vi chi phi qua lon: tién ve may bay, tién in, luu tra, tién cong
tac, tien thué hoa si thiét ké, tién thué gian hang,... .rat 16n ma hiéu
qua lai khong r6 rang, thoi gian thu hdi von lau. trung tam thuwong ap
dung nhitng chuyén di cong tic ciia cac vi linh dao trao déi kinh
nghiém va hop tac lam an.

Trong nhu’ng treong hop Téng cuc Du lich, Sé& du lich Ha Noi,
cac ban nganh vé du lich t6 chirc vi ly do quan hé, phong trao ma
trung tim tham gia, tham gia hi chg' quoc té vi y nghia Quoc Gia
nhiéu hon. trung tim thwong hay gui thuw moi, qua ting vé cac
chuwong trinh du lich téi cac van phong dai dién cua cac cong ty nwéc
ngoai, cac dai sir quan hay danh gia wu

dai chwong trinh phuc vu cho doan du khach nay bang cac moi quan
hé ciac nhan ciing nhw cac moi quan hé khac dé thiét lap cac moi
quan hé nay chat ché. Tao diéu kién thuan lgi trong viéc nghién ctiru
thi trwong, thii tuc xuit nhap canh thu hit lrong khach, quing cao,



tuyén truyén rong rai vé san pham cuia trung tam doi véi cong ching
trong nwéc ciing nhw quoc te.

Hoat ddng xiic tién ban trong hai nim gin diy dwoc chi trong
rat nhiéu nhan ngay 1€ 16n nhw 30 — 4, 1- 5 -, 2- 9, 7- 5 tét dwong lich,
tét ¢6 truyén ...Trung tim ludn tung ra nhitng chwong trinh du lich
hip din cac chwong trinh du lich khuyén mai.

Nhan dip tét nguyén dan nam 2002 va ngay 30-4. Trung tim
dwa ra nhiéu chwong trinh du lich Chau 4 va Chau Au hip din. Véi
viéc phat 150 vé triang thwéng khach du lich cé thé tring nhiu giai
thwong hip din co6 gia tri 16n kém theo mét loat wu dii nhu: gia dic
biét cho nhom doan, qua ting thi vi an twong, mién phi tw vin mua
sam.

banh gia vé viéc van dung chinh sach Marketing mix trong hoat
dong kinh doanh Iir hanh cta trung tam du lich Ha Ni.

Nam 2001 nhin chung khach inbound va khac ngi dia ting
nhiéu, khich outbound ting nhiéu vin giir dwgc 6n dinh, gia cic tour
tuyén khong ting cao so véi cung ky nhung chat lwong va chi phi
ting lén. Trung tAm thwong xuyén ciing c¢6 to6 chirc nang cao ning
lwe, tin dung co sé vat chat, thuc hién tiét kiém chong ling phi, ning
cao chit lwong dich vu, chit lwong diéu hanh, quén 1y cin bd va ting
cwong cong tac tiép thi, quang ba, thu hut khach hang bing nhiéu
kénh khic nhau. Tham gia cac hdi cho trong ngoai nuéc dé quang ba
va chio ban cac san pham ciia minh.

Di khao sat thuc té, xay dung nhiéu chuwong trinh du lich hap
din ddc d4o gia ca canh tranh. Pi cé nhiéu co gang trong viéc tim
kiém thi tru’O’ng, nang cao cac tour tuyen, cac dich vu phuc vu khach.
Do cong tac tlep thi tot nén lwgng khach da tang nhiéu. Trung tam da
mé rong thém mot s6 thi truong va doi tic nhw Chau Au, My.... dé
tang khac inbound, outbound tuy nhién trong nam 2001 trung tam
van gip nhiéu khé khin do phai canh tranh véi nhiéu cong ty lir
hanh trén thi trwomg, din dén chi phi ting 1én va chat lwong ciing
phai cao hon va hiéu qua giam.

Nhirng cong viéc lam dwgc phai phat huy va nhirng ton tai can
phai khac phuc.

Chinh sdch san phdam .
Cong tac huéng din:

+ Thiéu d6i ngii hwéng din vién & thi trwong TAy AU



+ Mdi quan hé véi cac bd phan khac nhw diéu hanh, di xe chwa chit

ché.
+ Thu 1ao cho cdng tac vién con thap.

+ Do trung tim méi thanh 1ap ddi ngii huéng din vién cé kinh
nghiém con it

Cong tac diéu hanh:

+ Chwa phan dinh r6 rang trach nhiém cho tirng can b¢ trung
tam ket hgp qua nhiéu cong viéc cho nhan vién dieu hanh.

+S0 lwong nhan vién diéu hanh con thiéu, giy kho khin cho
cong tac thuc hién chwong trinh.

Chdt lwong san pham:

+ Trung tim di xdy dung nhié¢u chwong trinh cé chit lwong cao,
nhung chwa tao ra dugc sw khac bi€t so voi cac cong ty trén cung dia
ban.

+ K¢ hoach dao tao bdi dudng nghiép vu du lich chua cu thé.

+ N¢i dung chwong trinh du lich chwa that sy phong phu, chua
tan dung khai thac tot dich vu bo sung.

Chinh sach gia:
Gia ban mot s6 chwong trinh du lich ndi dia con cao hon mic
gia clia cac cong ty khac trén cung dia ban. Tuy nhién né twong xirng

v6i chat lwong dich vu. Nhung lai c6 tac dong l6n dén viéc thu hit
nhitng du khach nhay cam ve gia.

Poi voi khach di theo chwong trinh du lich tw do con bi dong
trong viéc dwa ra mirc gia.

Ty 1¢ loi nhuin gia ma trung tAm tinh dén gia ban con
kha cao. Ha gia ban cho khach di theo doan chwa that sy
linh djng.

Cong viéc nghién ctru vé gia ciia ddi thi canh tranh con yéu.

Chinh sach phdn phoi



Chua c6 chi nhanh tai mién trung va dai dién tai Trung Quoc, hé
thong cac diém ban trong nuwdc con it

~ Khong quan tam t¢i ding mirc t6i viéc thiét 1ap cac kénh phin
phoi tai cac khach san khong truc thugc Cong ty Du lich Ha Noi.

Cong viéc dao tao ddi véi cac dai ly trung tAm con
yéu Chura c6 ty 18 hoa hong cu thé cho ngwoi mdi
gioi.

Chinh sdch giao tiép khuyéch trirong.

Cudn chuwong trinh, to roi thiét ké khong dwoc dep, trinh bay ndi

ciing khong gon gang
Chi ap dung phat to roi truc tiép cho khach.

Ngin siach marketing bi b6 hep phai phu thudc nhiéu bd
phén ké trén. Mt s6 hinh thirc quang cdo con don diéu, hiéu
qua thip.

Tén kém nhiéu chi phi in chwong trinh, cir nhin vién xuong thi
truong do chwa phoi hgp trong cong viéc phat to roi giita phong
inbound va phong outbound, phong ngi dia.

Quaéng cao trén bao dai khong thuwdng xuyén lién tuc.

Nhirng diém nay da anh hwéng rat nhiéu t6i két qua kinh doanh
ciia trung tim trong nhitng nim qua. Pé ning cao két qua kinh
doanh trong nhirng nim téi, trung tim can phai cé nhirng bién phap
cu thé dé khic phuc.



C
huong III Giai phap nham nang
cao hi€u qua viéc

van dung cac chinh sach Marketing — Mix tai trung tam du lich Ha Ngi.

Xu hwéng phat trién cia thj treong du lich & Viét Nam
1. Xu hudng phat trién cua thi trudng du lich qubc té

Khu vuc Pong Nam 4 1a khu vuc ¢ tée do ting truong kinh té
nhanh nhat thé gigi. Trong co ciu kinh té ctia mot s6 nude, nganh du lich
chiém mét vj tri quan trong. DP6i v6i Viét Nam, tir chd chi don duoc
khoang 5000 luot khach qudc té nim 1986 cho dén nay chiing ta di dén
duoc 2/30000 luot khach vao ndm 2000, va con sé d6 d3 ting 1én dang ké
vao nam 2001. Céc chi tiéu luot khach, ndp ngan sach déu ting truong
nam sau cao hon nam trudc 2030%. Doanh thu tir viéc khai thac khach
qudc té vao Viét Nam nam 2001 1a 450 triéu USD . Luong khach c6 kha
nang thanh toan cao, chiém ti 1& xép xi 40%, tap trung vao cac thi truong
Nhat, Phap Anh, My va mot s6 nude thudc Chau au, chau uc . Khach
Trung Qudc nam 1997 1a 405 nghin lugt chiém 25% tong lugng khach
vao Viét Nam, thi dén nam 2001 con sd d6 di 1én t6i 650 nghin luot .
Khach quéc té vao theo dudng hang khong 1a chu yéu, theo dudng bd



duong bién con it,nhung ting nhanh. Do khach du lich thuan tiy chi
chiém khoang hon 40%, s0 con lai phan 16n 1a khach thuwong mai, tim
ki€ém co hoi dau tu két hop voi du lich. Sy hap dan cua moi truong dau tu
giam

dan dan t6i s6 khach nay giam . Mubn thu hut khach du lich thuan tay can
c¢6 san pham du lich dich thuc va hap din,théng thoang d& dang vé thu tuc
. Ca hai mat nay hién 13 han ché tré ngai . Khach tir c4c thi truong truyén
thong dén Viét Nam bang may bay ngay cang giam,dac biét 1a khach
Anh,My,Dai Loan. Thoi gian luu tra ¢ Viét Nam ngan,chi ti€u cho mua
sam va giai tri thap va rat it khi quay lai 1an thi hai.

Trong tuwong lai cac thi truong du lich ctia Viét Nam bao gom :

‘ Khu vuc Qhﬁu a Thai Binh Duong: Trung Quéc,Nhélt Ban,bai Loan,
Hong Kong, khoi Asean.

Khu vuc Chau Au: Phap, Anh, Ptc . Ha Lan, Thuy Dién,
Nga, Italia. Khu vuc Bic My: My, Canada.

Trong nudc sé& hinh thanh cic diém Ha Noi, thanh phé H6 Chi
Minh,Hai Phong la noi don khach thuong gia . vang du lich chinh la Ha
Long,cat Ba, Hué, Hoi An, DPa Lat, Nha Trang, Pa Nang.

Co céu khéach du lich qubc té vao Viét Nam trong nhitng nam téi :

Ngoai ki,éu: Trung Qgéc, Nhat, Phép, MY, Pai Loan, Nga. . .. Muc
dich du lich két hop tim kiém du &n dau tu .

Viét Kiéu chu yéu sépg ¢ Phap va My, muc dich di du lich la di
th;“un than, du lich va tim kiém co hoi dau tu. Luong khach nay c6 thé dat
dén 400500 nghin lugt/ nam.

Cuu chién binh: ¢6 khoang nura triéu cuu chién binh cua cac nudc
qua hai cudc chién tranh tai Viét Nam, muc dich la tham lai chién truong
Xua.

Duy bao 1a nim 2010 dén dén 67 triéu luot khach qudc té.
0. Xu huong phat trién cua thi truong khach noi dia va
khéch du lich nuéc ngoai.
Nam 1993, khach ndi dia 1a 2,5 triéu thi dén nam 1997 s6 lugng

khach noi dia ting lén 8,5 triéu. S6 lugng ngudi Viét Nam di du lich nude
ngoai cling ngay mot taing, hang ndm khoang 3 van nguoi.



Nam 2010, du bao don 25 triéu luot khach trong nudc.

Tong thu nhap x hoi tir du lich 56 ty USD. C6 56 khu du lich tong
hop 16n tao thanh hat nhéan lién két cac diém du lich, cac khu du lich, cac
vung, cac tleu ving, cac dia phuong dé thu hat khach noi dia ciing nhu
khach qudc té.

. Khu du lich Ha Long — Cat Ba ( Quang Ninh — Hai Phong).
. Khu du lich Thuan An ( Thira Thién Hué

. Khu du lich Long Hai — Phudc Hai ( Ba Ria — Viing Tau)

. Khu du lich Dankia — Sudi Vang( Pa Lat Lam Pong)

. Khu du lich Van Phong bai Lanh ( Khanh Hoa).

. Khu du lich Pht Quéc (An Giang

Con vé khach du lich Viét Nam di du lich nu6c ngoai trong nhiing
nam tdi, cac thi truong Viét Nam guri khéach sang 1a:

Trung Qudc.
Céc nudc Asean: Thai Lan, Singapore, Malaysia, Campuchia.

Cac nudc Chau au: Phap, buc, Bi, Ha Lan, Italia, Cac nudc thudc
Lién X0 trudc day.

II. 1II. Muc tiéu va phwong hudéng cia Trung tam du lich Ha Noi
thoi gian toi.

Muc tiéu cua trung tam thoi gian téi 1a khong ngirng mé rong thi
truong khach, hé théng co s& vat chat ky thuéat phuc vu cho hoat dong
kinh doanh du lich, quan h¢ vdi cac khach san, nha hang, van phong, dai
dién nudc ngoai, cac cong ty It hanh guri khach va nhan khéch trong nuéc
va qudc té ngdy cang duogc giir viing va phat trién. Cong ty can trang bi
thém cac trang thiét bi hién dai va day du cho trung tim. Tang cudng can
bd c6 nang luc quan 1y, diéu hanh cho tit ca CBCNV hoc tip quy trinh
lam vi¢c &p dung thanh thao vao nghi¢p vu minh.

Tang cuong vai tro cua Bang trong cong tdc kinh doanh va cong
tac tu tuong, 1am cho tu twong CBCNV tiép tuc chuyén bién di vao chiéu
sau, thuc hién muc ti€u kinh doanh v61 phuong cham “nang suat, chat
luong, hiéu qua”. Déng thoi tao duogc su théng nhat, doan két cho trung
tam, tao sirc manh té)ng hop phén d4u hoan thanh nhiém vu chinh tri duoc
giao, phén dau xay dung trung tdm du lich Ha N§i thanh mdt don vi manh
trong kinh doanh Iit hanh, tiép tuc giir viing va ting ty 1¢ phan khach noi



dia . Du lich Thai Lan dat 60%, chiém linh thi truong khach

Trung Qu(f)c. Déi véi thi truong khach noi dia trung tam tiép tuc mé rong
quan h¢ dé thu hut nhitng doan thi truong hap dan: Phép, Nhat, My. . .

Phan dau boi dudng can bo quan 1y tir to truong, to phd trd 1én co
trinh d§ chuyén moén, nghi€p vu cao va trinh do ngoai ngir gioi. Chu
trong hoat dong nghién cuu thi truong va &p dung linh hoat Marketing
mix.

Tiép tuc ting cudng hoat dong tuyén truyén, quang céo, ban san
pham dich vu cta trung tim, dic biét qua mang Internet, cing c6 va mo
rong thi truong dé thu hit khach trong d6 wu tién khach du lich inbound.

Cung cd va phat trién chi nhanh cong ty tai TPHCM xing dang voi
thi truong trong diém phia Nam. Trién khai hoat dong chi nhanh trung
tam tai Mong Céi (Quang Ninh) md rong thém hinh thire du lich ty do.

Cung cb thi truong truyen théng, nghién ctru mo rong thi trudong
Tay Au, My, Nhat va Trung Qudc.

III. 1L Nhirng giai Phap nham ning cao hiéu qua viéc van dung
cac chinh sach marketing Mix.

Nhitng diém manh, yéu, co hoi, thach thirc ciia trung tdm trong thoi gian
toi.

Diém manh:

Trung tdm du ligh thudéc Cong ty du lich Hd N1 1a mdt doanh
nghiép Nha nudc c6 bé day kinh nghiém, c6 uy tin trén thi truong.

San pham cua trung tam da dang, phong phu va cé chat
lugng cao. Bdi ngii lao dong tré, cod kinh nghiém nam bét
cao.

Quan hé rong véi cac 1ir hanh qubc té: 50 hing cua 20 nudc trén thé
gidi, 1a thanh vién cua Hi¢p hoi du lich Chau a Thai Binh Duong(PATT),
Hi¢p hdi du lich Nhat Ban(JATA), Hiép hoi du lich Hoa Ky (ASTA).

Trung tdm truc thudc cong ty co hoat dong trén nhiéu linh vuc ¢
lién quan dén du lich, c6 hé thong vat chat k¥ thuat kha tot: 6 khach san
tai thanh phé H6 Chi Minh, Quang Ninh, dai Iy may bay va van phong
dai dién tai Thai Lan.



Trung tam 1;‘1 trong hai, don vi tai dia ban Ha N§1 dugc phép khai thac
khach Trung Qudc bang giay thong hanh.

. Diém yéu:

Noi.
Thiéu d6i ngli Marketing day kinh nghiém,.
Ty 1& nhan vién duoc dao tao chuyén nganh du lich thap.
Thiéu chién lugc kinh doanh va chién luoc Marketing cu

thé.

Kha nang tai chinh cua trung tam han hep, phu thudc vao Cong ty du lich Ha

Su quan tdm cua céc co quan hiru quan chua sau sat.
Ké hoach 1ap, phan bd ngan sach Marketing do phong ké toan lap din t6i bi
dong marketing.

Gié dich vy thué xe cua cong ty con cao hon so vdi doanh nghi¢p
trén dia ban Ha Noi.

. Co hgi:
Hoat dong cua trung tdm du lich dang va s€ tang truéng nhanh.

Trong tuong lai gan, cac thi tuc hanh chinh cta cic nudc vé xuét
nhdp canh duogc thdo god, cac loai thué danh vao hang hod giam tao di¢u
kién thuan loi cho du khach du lich.

S6 lugng khach vao Viét Nam ting trudng nhanh trong nhitng nim
to1, ty trong khach c6 kha nang thanh todn cao tang trong co cau khach.



Viét Nam s€ dang cai Sea Games 2003, cac hoat dong thé thao, cac
hoi nghi qubc té s& tao diéu kién thu hat khach du lich vao Viét Nam.
Pong thoi day 1a co hoi dé Cong ty du lich Ha Noi quang cdo, khuéch
truong san pham.

Tuyén duong sat ndi lién asean va Trung Quoc s€ dugc hoan thanh,
nhiéu tau du lich s€ té1 Viét Nam.

. Thach thirc:

Céc dbi thii canh tranh dang c6 xu hudng nang cao chat luong.

S6 lugng cac doanh nghiép kinh doanh 1ir hanh qudc té va noi dia ngay

cang ting. Trung tdm du lich Ha noi phai lién tuc doi méi san pham va

nang cao chat lugng .

Trong nhimg ndm qua, Cong ty du lich Ha Noi dé c6 nhimng budc
phat trién vuot bac. Pac bi¢t trong linh vuc kinh doanh It hanh, trung tam
da gop phan dang

ké dé Cong ty du lich Ha noi tré thanh mot trong mudi cong ty Iit hanh
hang dau cta ca nudc. Trung tdm di c6 hai can bd huéng dan tham gia
Hoi thi huéng dan vién gioi lan thir nhat do tong cuc du lich Viét Nam t6
chtrc, dat duoc mot giai nhét va mot giai ba. Thi phén khach du lich Thai
Lan tai Ha Noi chiém 60% thi phan trén cac doan thi truong. Trung Qudc
va cac nudc Asean ciing rat cao. Ba nam lién tiép theo théng ké cua hang
hang khong Viét Nam trung tdm du lich Ha Noi la don vi dan dau doanh
s6 vé sb mua vé may bay Qudc Té trén dia ban Ha Noi. Hau nhu trén tat
ca cac doan thi trudng nudc ngoai trung tim hang nim van t6 chic cac
chuong trinh di Trung Quéc, khdi Asean, Tay Au, Chau My, Chau Tuc,
Han Quéc, Nhat Ban va mot s6 nuée thude Lién X6 cil. Cong ty c6 van
phong dai dién tai Thai Lan. Ddi véi thi truong Quéc té chu dong, thi
phan khach Phap cta trung tdm rat cao do ngudn khach cia cac cong ty
guri khach Phap va khach san lién doanh Sofitel metropole. Nguon khach
tir cc nudc asean, Pong Béc 4, Ty au, Biac My ciing thuong duoc giri
sang day déu din.

Nam 1995, cong ty da mo thém chi nhanh khéach san I hanh tai
Thanh Phé H6 Chi Minh. Nam 1999 md chi nhanh tai Quang Ninh va
thang 92000 m¢ van phong free tour tai Hang Be Ha Noi . voi mot chién
luge kinh doanh c6 mot sb cai tién tu duy vé cai tlen co cau bo may quan
Iy, nghién ctru, xdy dung mot chién lugc phat trién toan dién nham ting
hiéu qua hoat dong khach san no6i chung va hoat dong 1ir hanh noi riéng
tuong xtng v4i tiém ning cua cong ty



Véi cuong 1a mot sinh vién thuc tdp qua qua trinh tim hiéu nghién
ctru ngudi 1anh dao qua qua trinh tim hiéu nghién ctu tai trung tdm du
lich Ha Néi qua kién thuc hoc duoc qua sach Marketing mix ¢ truong em
xi néu mot sd giai phap van dung tbt vao chinh sach Marketing mix vao
phat trién hoat dong kinh doanh lir hanh cua trung tam du lich thoi gian
toi.

Str dung hiéu qua linh hoat cac cong cu cua Marketing mix .
1. Thiét ké vé mit chién lwoc:

Trung tdm can phan tich chi tiét méi trudng Marketing va kha ning
nguon luc ctia doanh nghiép nham dat duoc muc tiéu. Sau d6 lua chon
cac chuong trinh tong quat nham phoi hgp cac giai phap.

Can cir dé trung tam  thiét ké chién luoc Marketing dya cha yéu vao
cac yéu to nhu khach du lich (gi6i tinh, qudc tich, Ira tudi, nghé nghiép,
phong tuc tap quan, thoi quen tiéu dung), cac doanh nghiép i hanh ( d6i
thu canh tranh tiém 4n,) trén cac diém manh, diém yéu dé dinh dang chién
lugc phat trién ctia minh.

Duya vao tiém lyc cua minh. Trung tam nén 4p dung céc chién lugc sau:

+ Pbi véi thi truong du lich nudc ngoai :

trung tam nén tiép tuc thuc hién chiéc luoc phat trién thi truong, tiép
tuc dua ra chiéc lugc chuong trinh du lich di cadc nudc asean, Bong Bic 4,
Tay Au, Béc My, Chau uc. Thyc hi¢n viéc lién két véi cac cong ty lon
trong vi¢c khao sat, xdy dung chuong trinh du lich doc dao, gia ca hép
dan va dat chét lugng cao nham chiém linh thi truong.

D6i véi thi truong du lich noi dia:

Tap trung nd luc trén co sé mdi quan hé véi cac cong ty 1ir hanh
nudc ngoai va khach san lién doanh trén dia ban Ha Noi dé thu hat khach.
Thuc hién chién luoc lién két v6i cac cong ty khac dé ting thi phan trén
thi truong nay.

Pbi v6i khach du lich qudc té do Tong cong ty du lich Viét Nam,
tong cong ty du lich Sai Gon 1a nhitng ddi thu rat manh. Trung tim nén
chiém mot vi tri bén canh cac d6i tha canh tranh nay hoic 1ap day 16 hong
da phat hién trén thi truong .

Dbi v6i khach nodi dia, do trung tdm c6 hé thdng co so vat chat ky
thuat twong doi day du. Cho nén trung tdm can thyc hién vi¢c chiém linh
thi truong thong qua céc bi¢n phap:



tam.

Lién két nham 16i kéo cac cong ty 1ir hanh nhé lam dai 1y du lich cho
trung

Thue hién viéc khuéch truong quang cdo trén thi trudng.

Lién két chit ché cac don vi trong cong ty dé phat huy noi

luc.

0. T6 chirc nghién ciru nhu ciu cia khach du lich .
Pé hoat dong kinh doanh 1it hanh c6 hiéu qua hon nita, trung tim can quan

tam to1 bo phan nghién cuu thi trudong . moi hoat dong kinh doanh nhu
tim hiéu ddi thii canh tranh, khach muc tiéu, cac cong ty gui khach, cac
nha cung cép dich vu

..déu phai dua vao két qua nghién ciru ctia b phan nay. Tir d6, trung tim
s& dat duogc mot sb két qua sau:

Thong tin vé thi truong théng nhét va cap nhat

B6 phén nghién ctru thi trudng s€ co thoi gian tim hiéu dé mo 10ng
thém cac tuyén trong chwong trinh du lich , phét trién thém nh1eu thé loai
du lich méi, da dang hon .Dua vao nhitng thong tin cip nhat vé ddi thu
canh tranh ma bd phan nghién ctru thi trudng cung cp ma nhan vién xay
dung cv ¢o thé dua ra mirc gia canh tranh dugc. Bo phan nghién ctru thi
truong s& gitp trung tdm tao quan hé ddi tac véi cac don vi kinh doanh du
lich bang nhitng phuong phap nghién thi trudng thong thudng nhu phan
chia thi truong theo cac phuong thic khac nhau, by phan nay s€ giap
trung tdim tim ra nhiing san pham thich hop vdi ting doan thi truong dé
trung tam co thé dwa vao d6 dé tién hanh kinh doanh dat hiéu qua cao
hon.

Co cdu bd phan Marketing tai phong néi dja, phong inbound vao
phong outbound nén xay dung theo mo hinh:

Co cau t6 chirc bd phan Marketing



Thu thap thong tin trong trung tam :

Nhin chung viéc thu thap thong tin trong nd1 bd trung tam dugc thuc
hién kha tot. Nhung dé cho thong tin nay thuc hi¢n c¢6 hiéu qua thi bd
phan nghién ctru thi truong nén thudng xuyén cé su tdp hop cac thong tin
cho cac hé théng. Nham tao diéu kién cho cac bd phan khac khi can thong
tin c6 thé lay duoc dé dang.

Thu thap thong tin bén ngoai trung tam :
Trung tam né st dung cac phuong phép sau:
_ Phuong phap quan sat : Léang nghe ¥ kién cua khach hang danh gia
v€ trung tam trén co s& do, trung tdm s€ khac phuc nhitng méat yéu kém

phét huy cac thé manh ctia minh.

Phuong phap trung cau y kién: Phuong phap nay dd dugc trung tAm
st dung nhung quy mo han ché, chua thuc sy phat huy tac dung.

Diéu tra bang phong van truc tiép:

Uu diém: ngudi chiu trach nhiém phong van c6 quyén dit cau hoi
cho timg tinh hudng va ty 18 nguoi duoc tra 1oi cao. Trung tm co thé tan
dung ngdy ddi ngii hudng din vién tién hanh huéng din khach trong
chuyén di.

Nhwoe diém: Toén nhiéu thoi gian, d6i khi ngudi duoc hoi co xu
hudng tra 161 cho qua chuyén nén két qua cting khong chinh xac lam.

Piéu tra bang cach xin ¥ kién chuyén gia hay nhitng nguoi ¢6 kinh

nghiém, phuong phap nay mang lai hi€u qua rat cao trung tdm nén ap
dung.

Trung tdm can thu thap xir 1y thong tin tir mang Internet va cac ngudn
bao tap chi.

0.Xdc dinh trung tdm muc tiéu

D61 véi thi truong quoc té chu dong trong nhitng ndm vira qua, do
chua c6 mdt chién luoc thi truong rd rang, mot sy mdt sy nghién ciru thi



truong ti mi cong thém cac chuyén bién khach quan dem lai, thi truong
khach qudc té cta trung tim van 1a khach Phap. nhung do sy bung no cla
cac co sO kinh doanh du lich va sO lugt khach Phap sang Viét Nam giam
xudng nén lugng khach trén thi truong nay ciing giam xudng.

DPau nam 1998, trung tim da tiép can duogc hai thi trudng moi 1a:
Thai Lan va Trung Qudc, cho dén nay van 1a thi thi trudng chinh cua
trung tam. Ngoai ra, mot sb hang du lich cta cac nudc khac nhu: Nhat
Ban, Pai Loan M¥ ciing guri khach cho trung tdm song sb luong khong
nhiéu va khong thudong xuyén.

Trong nhitng nim tdi trung tdm phai nd luc khai thac tot hai thi
truong Thai Lan va Trung Qudc. Duy tri va cing ¢6 mdi quan hé cta cac
hang gui khach ctia Chau Au, Nhat, My, Dai Loan. Déng thoi cb géng mo
rong thi thi truong cua minh dén cac nuéc Pia Trung Hai nhu vay thi
truong ma trung tAm quén tan lan lugt 1a:

Thai Lan, Trung Qudc.
Cac nuoc Tay Au: Phép, Purc, Bi, Ha Lan, Italia.

Cac nudc Chéu a Thai Binh Duong: Singapore, Nhat, Han Quéc, cac
nudc bac My: My, Canada

Hién nay mot s6 nudc trong khu vuc dd mién thi thuc XuAt nhap
canh do vdy, trung tdm can chu y khai thac khach trong khu vyc. Trong
tuong lai cac nudc ASEAN vira 13 noi truc tiép giri khach vira 1a cau nbi
cho khach du lich Quéc té téi Viét Nam. Do ¢6 nhiéu diém tuong dong vé
vi tri dia ly, phong tuc tap quan dya trén diéu kién kinh doanh cua trung
tam thi viéc don tiép va phuc vu d6i tuong khach tir cac nudc Pong Nam
4 1a twong d6i phu hop.

Déi véi thi truong Bac My day 1a thi truong moi cia trung tim .
khach chu yéu 1a Viét Ki€u, nha kinh doanh, cuu chién binh. Do d6 tao ra
duoc uy tin voi trung tam nay 1a hét stc quan trong.

Doi voi thi truong khac: trung tdm can ky két hop dong trao doi
khach véi cac ddi tac. dac biét cha trong toi dbi tuong khach Nhat, Drc.
Pay 1a thi trudng tiém ning ciia trung tim trong twong lai, bai vi day 1a
thi truong khach du lich c6 kha ning chi tiéu cao trén thé gidi.

Mdi quan hé ngoai giao clia nudc ta ddi véi cac nudc nay kha tét.
Nhiéu nha dau tu cia Nhat, Dic da c6 dy 4n dau tu vao Viét Nam. Sy
giao luu vin hoa trong nhitng nim qua dién ra thuong xuyén. Déi véi thi
truong khach bi dong: Thi trudng khach quan trong nhat ca trung tim
van 1a khach Thai Lan va Trung Qudc. Trung tim da tao duoc uy tin va
tao duoc nhiéu doan khach sang cac nudc nay, tuy nhién $6 luong khach



di theo doan va véi muc dich tham quan du lich con chiém ty 1& nhé ma
chu yéu la khéch 1¢ hoac khach két hop tham than nhan hay mua sam.

Trong twong lai vé1 viée di lai thudn loi sé lam giam chi phi sé€
xuong, nhu cau di lai giao luu gilra cac nudce tdng 1én. va vay trung tam da
xac dinh thi truong muc ti€u theo thir tu sau:

T

ha

an

Tr

I'4
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Cac  nudc
Dong Nam a
My

uc

Viéc lya chon céc thi truong nay dua trén kha nang cua trung tam.
Pé xay dung nhitng chuong trinh du lich sang cic nudc ndy. trung tim
phai to chtrc nhitng chuyén tham do, khao sat. Viéc nghién ctru thi truong
phai dugc nghién ctru véi ca khach du lich va hang 1t hanh nhan khéch.
Ngoai ra, Trung tdm ciing phai biét duoc ngudn nhu cau, thiét 1ap duoc
phan tham gia cta trung tdm dd thoa méin dugc nhu cau d6, phan doan
khuynh hudng nhu ciu cta trung tim trong twong lai. Nguon khach du



lich Viét Nam di du lich Thai Lan, Trung Quéc cht yéu nham muc dich
thim than nhan, khéo sat thi truong, ky két hop dong tim kiém co hoi
lam an. ngudn khach du lich két hop tham than s& tap trung ¢ nhitng noi
c6 ba con d3 sdng ¢ cac nude 1a ngudi hoa kiéu nhu TP HO Chi Minh,
Quang Ninh, Hai Phong. Trong tuong lai, trung tdm khong nén chi trong
vao cdc hang It hanh nhan khach ma nén thanh lap nhu thanh 13p van
phong dai dién tai Trung Quéc, cung cb vin phong ¢ Thai Lan.

Mé rong thi truong khach sang cac dbi
tuong khach: Khach du lich cong vu.
Thuong gia kinh doanh tai Viét Nam.

D61 véi thi truong khach ndi dia : trung tm nén tap trung vao khai
thac cac doan khéch 16n cua céc cong ty , chu cua hang kinh doanh, céac
van phong dai dién nudc ngoai.

0. Cac chinh sach marketing — Mix.
chinh sach san pham .

san pham chinh cia cong ty Iir hanh la cic chuong trinh du lich. Dé
c6 duoc mot chuong trinh du lich kha thi va hap din, thi coéng tac diéu
hanh va huéng dan ciing nhu chét lugng cac dich vu phuc vu khach phai
duoc thue hién tot.

Trung tAm cin ting cudng cong tac ndy dé nang cao hiéu qua kinh
doanh va chat luong phuc vu khach

Cong tac diéu hanh:

Trung tAm hién dang co it can bo diéu hanh va xay dung chuong
trinh nén cong viéc nhi€u, khong theo doi chidt ché dugc trong viéc thuc
hién chuong trinh.

Trung tam can co sy m& rong, diéu chinh hon nita cac dau mdi
diéu hanh khach. Cong viéc ndy s& giup cho ban lanh dao co diéu kién lya
chon phuong 4n thich hop va tim dugc dbi tac, hop dong phuc vu khach
t6t hon. Phan ré nhiém vu cho timg nhéan vién, khong két hop quéa nhiéu
cong viée cho nhan vién diéu hanh.

Pé dam bao chuong trinh duoc tét cong tac diéu hanh phai chat
ch€, chinh xac dé theo sat chuong trinh hon nita. Nhan vién di€u hanh
phai c6 kinh nghiém vé nghié€p vu hudéng dan va dat cho.



Cong tac huéng dan: khach du lich tryc tiép tiép xuc v6i huéng dan
vién, hudng dan vién gitp khach cam nhan hét gia tri cua tai nguyén du
lich. Do vy, do1 ngii huong dan vién can khong ngung dugc trao doi kién
thirc vé cac mon khoa hoc: lich su, van hoa, dia ly, kién triic, nghé
thuat,ndm bat dugc tinh hinh kinh té, chinh tri, xd hoi mang tinh cap nhat

X4y dung ké hoach do tao, bdi dudng trinh do nghiép vu cho huéng
dan vién va cdng tac vién.

Trung tdm can c6 nhimg bién phap khen thuong, muc thu lao thoa
dang, ché d6 dao tao cho hudéng dan vién va cong tac vién. Bo phan
huéng dan can ting cudng thém mbi quan hé véi cac bo phan khac cua
cong ty: Bo phan diéu hanh, doi xe dé phdi hop trong cong tac phuc vu
khach duoc chu ddo, gay duoc tinh cam va uy tin ddi véi khach du lich.

Nang cao chat luong dich vu phuc vu khach du lich: + Do san phém cua trung
tam du lich Ha N@i cling nhu san pham cua cac cty 1ir hanh khac chua co
nhiéu loai du lich dic thu. Vi vay trung tam nén xay dung mat ) chuong
trinh du lich dc thu nhu: Leo ndi, sin ban, tham hiém.

Trung tAm can ning cao chat lugng, da dang hoa san pham ctia minh
bang cach xay dung cac tour du lich doc ddo, hap dan mang dam nét
truyén thong va ban sac dan tdc.

Trung tAm nén cd gang khai thac dich vu bo sung, phat trién cac
duoc cip cAp nhim khai thac t6i da kha ning thanh toan cua khach. doi
tugng khach dén véi trung tam khong gidng nhau. Do vay nhu ciu an &
ctia ho cling khac nhau, diéu nay trung tdm can chl y quan tim, boi vi
khach du lich chu yéu 1a tham quan va nghi ngoi nhung ho s& khong hai
1ong Néu bira an cua ho khong dugce quan tim téi. Mic du trung tdm co
quan hé tt v6i hé thong khach san va doan xe nhung trong qua trinh phuc
vu khach, trung tdm phai thuong xuyén lién lac kiém tra cac don vi luu
tri va van chuyén, dam bao chat lugng cac dich vu trung tim cung cap
cho khach 14 tot nhét.

Can chi trong t6i tinh chii dao cia mot tour dinh 1ap dé tir d6 di sau
vao cac yéu to céu thanh nén san phém lam cho san phﬁm mang y nghia.
Trong mot tour can chd ¥ y thlet ké sao cho cang vé cudi chuong trinh cang
tao cho khach nhimng yéu t6 bat ngo. Cam giac tha vi nay sé khién cho
khach tranh duoc sy mét moi va dé lai an tuong tot vé trung tim .

Han ché t6i da viéc st dung ciing mot phuong tién van chuyén trong
mot chuyén di nham trdnh cho khach bi nham chén.

Yéu t6 thoi gian cling quyét dinh mot phan dén chuong trinh. Néu
chuong trinh chi chu y giéi thi€u khach tham quan nhitng tuyén diém ma
khong cha y sap xép thoi gian nghi ngoi cho khach dé dam bao strc khoe



thi chuong trinh du lich cling khong dem lai sy hting thti tham chi can tao
cho khach su khé chiu vi qua mét moi.

Tiép tuc nang cao chat lugng chuong trinh du lich  Thai Lan, Trung
Quoc, dua ra san pham méi, doc dao.

Pua san ,phéll’n dac thu, phu hop voi thoi quen tiéu dung cua khach
Nhat, 1:)1'1’c. bo1 voi khach Nhat, trung tam can ngl}ién ctu k¥ chinh sach
san pham cua cong ty OSC — SMI dé dua ra san pham c6 tinh canh tranh.

Tap trung khai thac t6t cac dich vu cao cip dua khach t6i cac khach
san sang trong tai cac tuyén diém du lich nhu :Heritage( Ha Long) Nikko,
Sofitel Metropole Ha Noi, Furama( P4 Nang) New world ( Tp Ho Chi
Minh) , b tri cho khach & ting mot va hai trén cing, nhu cau an udng la
cac mon an ché bién tir hai san, cac tuyén diém du lich 1a Ha Long Cat
B4, Nha Trang — Viing Tau. Déi voi khach Puc: To chitc nhiéu hoat dong
vui choi gidi tri trong chuong trinh, dua ra cac chuong trinh chon goi, cac
tuyén diém du lich bién.

Chinh sach gia

Trong giai doan hién nay, thu nhap binh quéan cua nguoi Viét Nam ¢
muc thap, nén van dé gia ca c6 anh huong lon toi van deé tiéu dung cua
ho. Bén canh d6 su xuét hién cia hang loat cong ty it hanh, nhiéu doanh
nghi¢p da thuc hién chinh sach phd gia l1am cho sy canh tranh trén thi
truong cang tré nén gay gat. yéu td gia duong nhién 13 yéu t6 anh hudng
t6i quyét dinh tiéu dung cta khach hang. Boi vay khi chao moi khach
hang mua chuong trinh cta minh trung tim can phai nghién ctru k§ muc
gi4 ctia cac dbi thu canh tranh bang cach:

Lay thong tin vé gia cla cac doi thi canh tranh tir két qua nghién
ctru cua b phan thi truong.

Nhan vién tiép thi s& 1dy ¥ kién nhan xét cua khach vé gia chuong
trinh cta trung tim voi gia chuong trinh ctia cac d6i thu khac. Ha gia mot
s6 chuong trinh ndi dia. Ngoai ra trung tdm cling nén str dung mot vai
chién thuat trong dinh gia: ting gia khi trung tim c6 co s& canh tranh
m&i. Ha thip céc chi phi téi cac gidi han cho phép.

Xéc dinh cac kénh chénh léch gia :Tang gia khi nhu cau du lich ting
hay khi trung tam gidi thi€u mot chuong trinh dac biét. Giam gia khi nhu
cau du lich giam hay giam gia cho nhitng khach hang trung thanh va trich
phan trim hoa héng cho nhitng ngudi mdi gidi cho trung tim sb luong
khéch 16n.

Trung tam cling cdn nam rd y€u t0 co gidn cua mic cau trén thi
truong dé dua ra muac gia thich hgp. Su co gidn ciia mirc cau la phan anh



luong cau ddi voi san pham khi gia bién dbi. Khi cau thay doi do su thay
d6i nhe biéu gia thi duoc goi 13 co gidn cau. Bé c6 thé dam bao duogc khi
trung tdm dua ra mic gia trung binh cta chuong trinh dé khong gay bién
dong 16n t6i cau vé khach thi bd phan Marketing phai nghién ctru va nhan
thirc rd vé tinh co gidn vé muc ciu trong thi truong minh dang hoat dong
va muc do trung thanh cia khach ddi véi trung tim. b phan Marketing
can dua ra giai phap hudng vé thi truong dbi voi cac van dé xac dinh gia.
Can phai lam sao cho gia ma trung tdim dua ra hoan toan thuyét phuc
khach va duy tri dugc su trung thanh cua khach ddi v6i san pham cia
cong ty. Bo phan Marketing can chii y ngudng sai biét dé c6 chinh sach
gidm gia va tang gia thich hop.

Can st dung chinh sach gia nhu mot cong cy kich thich tiéu dung va
keo dai tinh thoi vu cua san pham. Duy tri cac mdi quan hé tot véi cac co
S0’ cung cap dich vu du lich véi chat luong dam bao gia thanh thap. Trung
tm can giam ty 1¢ loi nhuan tir 10% xuong to1 6 — 8% trong mot so
truong hop nham kich thich sb luong ban. dbi véi doan khach 16n, trung
tam c6 thé giam tir 5 8% gid Ban toan doan.

0. Chinh sich phin phéi :

Trong ndm 2002 trung tdm nén md rdng cac kénh tryc ti€p va céc
kénh gian ti€ép qua cac cach sau:

Tiép tuc sir dung céac bién phap da dung dé tiép xtic véi khach nhur:
Goi di¢n thoai, gap mat truc ti€p, fax, gui thu...

Co gang tham gia vao cac hoi cho trién 13m nhu, cac hoi thao cua
tong cuc du lich dé thiét 1ap thém kénh phan phoi.

That chat thém mbi quan hé cia trung tim véi cac hing lit hanh ma
trung tdm dang quan hé nham diy manh chién lugc lién minh hop tac
trong phan phoi.

M¢ thém chi nhanh tai mién trung, van phong dai dién tai Trung
Qudc dé thiét 1ap nén kénh phan phdi tao thém diém tiép xuc voéi khach
hang.

Bo phan nghién ctru thi truong can phai nhay bén véi moi thong tin
deé c6 thé giup cac bd phan ti€p thi hoat dong tot hon.

Trung tdm cling nén c6 nhiing chinh sadch wu dai v4i nhitng nguoi
moi gidi khach nhu tdng thém hoa hong, tuyén thém cdng tac vién.



C6 chinh sach dao tao d6i voi cac dai Iy nhu to chirc moi cac chuyén
gla gido vién, nha kinh doanh du lich ¢ nhiéu kinh nghiém giang day
mién phi vé hoat dong ciia kénh, tim ly va hanh vi nguoi tiéu dung.
Quang cao cac chuong trinh du lich cia minh tai cac khach san thanh vién
clia cong ty va cac khach san déi tac dé mé rong thém kénh phan phoi.

0. Chinh sdch giao tiép khuyéch triwong.

Viéc to chirc hoat dong giao tiép khuéch truong san pham rat ton
kém va doi héi by phan Marketing c6 nhi€u kinh nghi¢m thuc tién. Trung
tam nén ap dung cac bién phép sau:

Hinh thirc quang céo chinh ciia trung tim la qua cac cudn chuong
trinh du lich. Do d6 trung tAm can chd ¥ toi cong viéc in an dé dam bao
hinh thirc dep , ndi dung rd rang tac dung ngay vao nhdn quang ban doc.
Khi trinh bay cuén chu:0’ng trinh can phai luu ¥ téi ca mau chir logo,
khong nén trinh bay rac roi. Trung tam

cling c6 thé quang cao bang cach gui to roi qua buu dién t6i dia chi cua
khach hang cli hoac khach hang tiém nang céch lam nay c6 hi¢u qua cao
hon 1a phat to roi truc tiép cho khach.

Trung tdm can danh ra nhitng khoan kinh phi nhat dinh danh cho
quang cdo. tuy nhién viéc quang cdo cling phai nghién ctru ky ludng sao
cho né mang lai hiéu qua cao. Vi mdi doan chuong trinh du lich cin cur
vao s6 luong khach cua chuong trinh d6 trung tdm can chon nhiing
chuong trinh quang cdo cho phu hop. Ngoai ra tuy thugc vao cac giai
doan ban ciia chuong trinh trude khi ching ta thuc hién ciing can cé chién
lugc quang cao phu hop. Hién nay kinh phi danh cho quang cdo con han
hep , trung tAm can tang kinh phi dé thu hut khach hang .

Trung tAm ciing c6 mot sd hinh thirc quang cdo nhung con don diéu
va hiéu qua dem lai con thp. Trung tim d3 c6 tip gap du lich nhung do
da in tir lau, tinh my thuat khong dam bao nén hiéu qua thap sap t6i trung
tam can cho in cac tp gip riéng cho trung tim dé phu hop véi thuc
trang clia trung tim va dap tng dung thyc té hién nay.

Viéc phat to roi két hop véi du lich noi dia va qudc té nham tiét kiém
chi phi ctr nhan vién xudng thi truong, tiét kiém thoi gian va dem lai co
ho1 cho khach lua chon.

Noi dung cua to roi dé thiét ké sao cho dep thi chi nén chon nhiing
chuong trinh dic biét, noi bat.



D61 v6i cac cong ty 1on nén goi dién, fax chuong trinh sang sau do
ctr nhan vién to1 lién hé .

Trung tam nén chu dong lién h¢ voi khach hang nham kich thich
ham muon cua du khach khi phat to roi can lya chon hang, cong ty va
tho1 diém phat .

Tiép tuc tham gia cac hoi chg, 1ién hoan du lich trong nudc, ddi vai
cac hoi cho quéc té thi chi nén tham ra noi c6 thi truong muc ti€u cua thi
truong va can cd chién lugc phan tich cu thé giita chi phi bo ra va loi
nhuan dem lai .

Hoan thién bo may t6 chirc Marketing tai trung tim

Trung tAm can phan rd trach nhiém t6i bd phan Marketing va timg
nhan vién trong bd phan nay:

Nhan vién tiép thi s& dam nhiém cong viéc tiép xtic voi khach hang,
quang cao khuech treong san pham du lich cta trung tim nhiam kéo sy
cht y ctia ho vé phia minh.

Tiép xuc vé6i khach hang: nhan vién tiép thi c6 thé gap truc tiép hodc
goi dién cho khach dé gidi thi€u san pham cua trung tdm . Nhan vién nay
can phai tim hiéu thém v€ nhu cau cua khach dé chu cap san pham phu
hop.

Nhén vién tiép thi giai thich nhing yéu cau, thac mac cua khach va
cung cap thong tin chi tiét vé cac dich vu khach co trong chuong trinh, tu
van mién phi cac van dé c6 lién quan.

Ky hop dong :,Néu khach thdy hai l6ng va mua san pham cua trung
tam thi nhan vién ti€p thi s€ dén ky hgp dong phuc vu khach.

Hi¢n nay , khach hang nhan dugc nhiéu chuong trinh du lich tir nhan
vién tiép thi cia cic cong ty lit hanh gui tdi. Do d6 khach hang dung
truéc nhiéu co hoi lira chon. Nhan vién tiép thi cta trung tAm nén thudng
xuyén goi dién to1 tham hoi, nhéc ho thi hiéu qua s€ cao hon. viéc tao cho
khach cam gidc dugc ton trong, dugc quan tam la cong cu hitu hi¢u dé tao
an tuong tot vé trung tim trong 1ong khach.

Nhan vién kinh doanh s& nam bat thi trudng muc tiéu can hudng t4i
kha nang thanh toan cua tung d6i twong. ..tir d6 xay dung muc gia va chat
luong phit hop nham chiém duoc thi trudng nhiéu hon.

Nhan vién nghién ctu thi truong: Thyc hién viéc nghién ctru thi
truong thong qua ghi chép, thu thap dir liéu qua cac hoi chg, lién hoan du
lich, cac thong tin tir cong ty gui khach, nhan khach. Cac nha cung cap



dich vy, thu thap dir liéu tir bao, tap chi, qua phuong phap quan sat trung
cau y kién.

bé thyc hién hoat dong kinh doanh c6 hi€u qua hon nira thi nhan
vién trung tam can c6 nghi€p vu veé du lich , ndng dong.

Doi ngli nhan vién Marketing phai la nhiing nguoi nang dong c6 kha
nang thyuc hién cong viée doc lap, co kién thtrc vé du lich va c6 kha ning
giao tlep t6t.

D01 ngli nhan vién kinh doanh yéu cau c¢6 trinh d6 kinh t€ du lich
thanh thao vi tinh, c6 kién thirc chuyén sau vé cac tuyén, diém du lich
trong nudc va quoc te.

Hién nay doi ngil nhan vién cta trung tdm da sb chi co trinh d6 ngoai
ngit, con kién thirc vé kinh doanh du lich thi chua dugc dao tao. Vi vay
trong nhiing thoi diém ngoai thoi vu du lich trung tim nén gui nhan vién
di hoc cac 16p dao tao nghié€p vu du lich

Xay dung kinh phi cho hoat dong Marketing .

Cong ty can cho phép phong inbound, outbound, ndi dia lap ké
hoach 1ap kinh phi Marketing Sau do trinh Ién gidm doc phé duyét.

Ngan sach Marketing dugc phan 1o cho tirng linh vuc va mot bo
phan ngéan sach dung cho hoat dong Marketing chung.

Ngan sach danh cho kinh doanh 1ir hanh nén tinh theo phuong phép
% trén tong doanh thu cta hoat dong nay, 1ap ké hoach phan bo cho timg
hoat dong kinh phi tham ra hoi chg, lién hoan hoi thdo, du lich trong nam,
chi phi quang cdo trén bao chi, dai, tivi, chi phi in 4n to roi, cudn chuong
trinh, chi phi danh cho hoat dong xtc tién ban va céc chi phi khéc ¢o lién
quan t&1 hoat dong Marketing nhu chi phi khao sat xay dung chuong
trinh, thiét ké kénh, mé vin phong, tuy theo hoat dong kinh doanh va
chién lugc kinh doanh sy bién dong trén thi trudng ma cong ty c6 thé bd
sung hodc rat bt ngan sach cho hoat dong Marketing.

KET LUAN

Mic du, viéc van dung cac chinh sach Marketing mix vao hoat dong
kinh doanh 1ir hanh tai trung tdm du lich Ha N§i con chua triét dé va phat
huy mot cach tot nhat. Tuy nhién, vé6i su nd luc clia todn b can bo nhan
vién trung tdm , hoat dong kinh doanh nhiing nim qua da c6 nhiing tién
bo rd rét va dat duge mot sb hiéu qua.



Chuyén dé di dé cap mot sé nét vé thuc trang van dung Marketing

vao hoat dong kinh doanh I hanh tai trung tdm du lich Ha Noi . Déng
thoi chuyén dé cling néu ra mot sd giai phap nham nang cao viéc van
dung Marketing mix tai trung tdm dé dem lai hiéu qua kinh doanh twong
xtng voi tam voc clia trung tam .

Do con han ché trong hiéu biét va thoi gian thuc tap. Chic chan

chuyén dé nay khong tranh khoi nhitng thiéu sot. Em kinh mong nhan
dugc su chi bdo cua cac thay cd, cac can bd lam cong tac du lich cac ban
dé chuyén dé nay dugc hoan thién hon.

Cudi cing em xin bay t6 long biét on chan thanh t&i c6: Vuong

Quynh Thoa cung cac thdy c6 gido khoa Du lich va Khach san trudong
DHKTQD, cac ¢6 chu cac anh chi trong trung tam du lich Ha Noi da gitp
dd em hoan thanh chuyén dé nay.

Du ban 1a sinh vién chuén bi 1am khoa luén, hoc vién cao hoc dang lua
chon dé tai luan van thac si, hay giang vién can x4y dung dé tai nghién
ctru khoa hoc. Néu ban gip kho khin trong qua trinh thyuc hién, can tu
van vé dinh huéng ndi dung, thu thap tai liéu, xir Iy s6 liéu hodc viét
bao cdo hoan chinh, hdy lién hé ngay véi Viét Bao Cao Thué 24h.
Chiing t6i cam két mang dén dich vu chuyén nghiép, nhanh chéng va
béo mat, giap ban hoan thanh bai bao cao tbt nghiép mot cach Xuét

sac!

Moi théng tin chi tiét xin lién hé

bia chi: BTIA, KDT My binh 2, Phuong My Dinh 2, Quan
Nam Tur Liém, Thanh pho Ha Noi

Hotline: 0878 651 242

Email: hotrovietbaocao24h@gmail.com

Website: vietbaocaothue24h.com

Fanpage: Viét bao cao thué 24h



https://vietbaocaothue24h.com/lam-luan-van/
mailto:hotrovietbaocaothue24h@gmail.com
https://vietbaocaothue24h.com/
https://www.facebook.com/vietbaocaothue24h
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