Giai phap marketing thu hat khach du lich ndi dia ciia Cong ty C6 phan dich vu
du lich van tai Trung Thanh

Loi mé dau

1.Tinh cép thiét ciia dé tai nghién ciru

Ngay nay, trén pham vi toan toan thé gidi, du lich da tr¢ thanh nhu cau
khong thé thiéu duoc trong doi sdng van hoa-xa hoi va hoat dong du lich dang
duoc phat trién mot cAch manh mé, tré thanh mot nganh kinh té quan trong &
nhiéu nudc trén thé gioi. Pdi v6i Viét Nam du lich duoc coi l1a nganh kinh té
quan trong, mili nhon, nha nudc tap trung dau tu phat trién. Nhung cudc khung
hoang vira qua dd anh huong khong nho dén kinh té Viét Nam noi chung va
nganh du lich ndi riéng. Trong nam vira qua, Viét Nam cling nhu cac nude trén
thé gi6i phai d6i mat nhidu khé khan thach thirc do khing hoang kinh té, thi
truong tai chinh, tién t& c6 nhiéu bién dong... didu d6 da anh hudng 1on t6i
nganh du dich. Ngay tai thi trudng ndi dia, tac dong ctia khiing hoang kinh té thé
gidi cong v4i nhitng dién bién bét lgi cia tinh hinh dich bénh, bao Iyt dit doi trén
dién rong, dic biét 1a khu vuc mién Trung va TAy Nguyén ciing gy ra nhiéu kho
khan, anh huéng khong nhé dén tinh hinh phaét trién cia DLVN trong nim 2009.
Anh huong 13 rét nhat khi ude tinh tong sé khach qudc té dén VN trong nim qua
chi dat 3,78 triéu luot, giam 10,9% so vdi nam 2008. Tuy nhién, trong boi canh
khach DL quéc té giam sut, khach noi dia lai bat ngo tang nhanh. Nho nhiing
bién phap kich cau DL, dic biét 1a chuong trinh "An tuong Viét Nam" ma trong
nam qua lugng khach noi dia dat 25 tri€u luot, tang 17%. Doanh thu tot DLVN
udc khoang 68 dén 70 nghin ti dong, ting 9% so nam 2008.

Hai Phong 1a thanh phd cang 16n nhat mién Bac Viét Nam. Du lich 1a
nganh kinh té duoc thanh phd dic biét quan tdim. Thanh phd Hai Phong c6 t6i
120 doanh nghi€p kinh doanh Iir hanh tao nén mdi truong kinh doanh It hanh
canh tranh khéc liét. Nam 2009 du lich Hai Phong phuc hoi va phat trién cing
v6i du lich ca nudec. Téng luot khach du lich td1 Hai Phong nam 2009 dat 4 tri¢u
lugt, chi tinh trong 9 thang dau nam 2009 Hai Phong don 3,2 triéu luot khach,
tang 6,2% so v6i cung ky nam 2008. Trong d6 khach quoc té 1a 483 nhin 271
luot giam 8,3%, khach ndi dia tang 9,22%.
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Cong ty C6 phan dich vu du lich van tai Trung Thanh 1a doanh nghiép
kinh doanh du lich trén dia ban thanh phd. Nam 2009 vira qua cdng ty gap kho
khin trong kinh doanh dic biét & b phan du lich. Nguge voi xu huéng phuc hdi
cta nganh du lich trong nuéc va thanh phé Hai Phong luong khach du lich noi
dia cua cong ty giam dang ké, anh hudéng 16n dén doanh thu va muc tiéu phét
trién cia cong ty.

Em nhan thay nguyén nhan co ban 1a giam luong khach néi dia cta cong
ty nén can phai dua ra bién phap khic phuc tinh trang d6 chinh vi vay em da
chon dé tai :

“Giai phap marketing thu hit khach du lich ndi dia ciia cong ty Co
phan dich vu du lich vén tii Trung Thanh”.

2. Muc tiéu va nhiégm vu nghién ciru

Pua ra nhiing van dé co ban vé marketing du lich, tim hiéu thuc trang
hoat dong marketing nham thu hut khach du lich noi dia cta cong ty. Tir d6 dua
ra cac giai phap nham ning cao hiéu qua thu hat khach du lich noi dia tai cong
ty C6 phan dich vu du lich van tai Trung Thanh.

3. Déi twong va pham vi nghién ciru

Pbi tuong nghién ciru ciia dé tai: 1a hoat dong marketing thu hit khéch
trong doanh nghiép Iir hanh.

Pham vi nghién ctru cta dé tai: tai cong ty dich vu du lich vén tai Trung
Thanh trong 2 nam 2008-2009.

4. Phwong phdp nghién cwu trong bai khod lugn:

- Phuong phép thu thap xir Iy thong tin tir cac tai li¢u sach bao cua nganh
du lich khach san,marketing du lich, kinh doanh Iit hanh cac nguon thong tin tir

thue té. Phan tich xir 1y dé dua vao bai khoa luan.

- Phuong phép thong ké: dua ra hé théng s liéu dé c6 cai nhin bao quat va

cu thé trong bai viét.
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5.Két cdu dé tai khoa lugn

Ngoai 161 mé dau va két luan khoa luan bao gdm 3 chuong:

- Chwong 1 Mt s6 1y luin vé hoat dong marketing thu hat khach trong
doanh nghié¢p kinh doanh lir hanh

- Chuwong 2 Thuc trang hoat dong marketing thu hut khach du lich noi
dia ciia cong ty C6 phan dich vu du lich van tai Trung Thanh

- Chwong 3 Mt s6 gidi phap marketing nham thu hit khach du lich

ndi dia tai cong ty C6 phan dich vu vén tai Trung Thanh
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Chwong 1: MOT SO VAN PE CO BAN VE HOAT PONG
MARKETING THU HUT KHACH DU LICH TRONG
DOANH NGHIEP KINH DOANH LU HANH

1. M@t s6 khai niém co ban
Du lich va khach du lich
1.1.1 Du lich

Ngay nay nhu cau du lich d3 tré thanh mot nhu cau khong thé thiéu dugc
trong doi sdng xa hoi va du lich phat trién ngay cang nhanh trén pham vi toan
thé gi6i. Tuy nhién cho dén nay nhan thtc vé ndi dung du lich van chua hoan
toan théng nhat. Do hoan canh khac nhau, duéi mdi goc do nghién ctru khéac
nhau mdi ngudi c6 nhan thic kha nhau vé du lich. Mi ngudi khi nghién ctu vé
du lich lai dua ra khai niém vé du lich theo quan diém cta minh. Sau day em xin
dua ra mot s6 khai niém ndi bat nhat:

- Theo quan diém cua T6 chic Du lich Thé giéi (World Tourist
Organization-UNWTO) : “Du lich 13 hoat dong vé chuyén di dén mot noi khéc
v6i moi truong song thuong xuyén cta con nguoi va ¢ lai d6 dé thim quan, nghi
ngoi, vui choi giai tri hay cac myc dich khac ngoai cac hoat dong dé co thu lao &
noi dén vai thoi gian lién tuc it hon 1 ndm” .

- Theo luat du lich Viét Nam 2005: “Du lich 1a cac hoat dong c6 lién quan
dén chuyén di ctia con ngudi ngoai noi cu tri thuong xuyén cta minh nham dap
mg nhu cau tham quan, giai tri, tim hiéu, nghi dudng trong mot thdi gian nhat
dinh”

- Theo Micheal Coltman: “Du lich 1a su két hop tuong tic cua 4 nhom
nhan t6 trong qua trinh phuc vu du khach bao gom:

Du khach,
Nha cung tng,
Cu dan s6 tai va
Chinh quyén noi dén tiép khach du lich”
- Theo cudn dia li du lich do PGS.TS Nguyén Minh Tué cling nhém tac

gia bién soan: “Du lich 1a mot dang hoat dong cta cu dan trong thoi gian r6i lién
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quan téi sy di chuyén va luu trd tam thoi bén ngoai noi cu trii thuong xuyén
nham nghi ngoi,chita bénh, phat trién thé chat va tinh than, nang cao trinh do
nhan thitc — vin hoéa hodc thé thao kém theo véc tiéu thu nhitng gia tri vé tu
nhién, kinh té va van hoa (L.IPirdgionic, 1985).”

1.1.2. Khach du lich

- Theo luat du lich Viét Nam 2005: “khach du lich 1a nguoi di du lich
hodc két hop di du lich, trtr truong hop di hoc, 1am vi¢c hoac hanh nghé dé nhan
thu nhap tir noi dén”

- Theo diéu 34, luat du lich Viét Nam:

- Khach du lich gdm khéach du lich noi dia va khach du lich qudc té.

- Khach du lich ndi dia 1a cong dan Viét Nam, nguoi nude ngoai thuong
tru tai Viét Nam di du lich trong pham vi lanh thd Viét Nam.

- Khach du lich quoc té 12 nguoi nudc ngoai , ngudi Viét Nam dinh cu &
nudc ngoai vao Viét Nam du lich; cong dan Viét Nam, ngudi nudc ngoai thuong
tra tai Viét Nam nuéce ngoai du lich”.

< O mdi thi trudng khéach thi c6 nhitng dic diém khac nhau. Khach du
lich qubc té khac véi khach du lich ndi dia vi nhiéu Ii do nhu: dic diém dia ly
noi song, vin hoa phong tuc séng khac nhau, dic diém tam ly, thu nhap, cach
tiéu dung du lich... Trong khudn kho noi dung ciia khoa luan, tac gia dua ra mot
s6 dic diém chung nhat caa thi truong khach du lich noi dia nudc ta hién nay
nhu sau:

- Muc dich chuyén di cia khach du lich néi dia con kha don diéu, cac
chuyén du lich chu yéu véi muc dich nghi dudng, tham than, du lich van ho I8
hoi, va di du lich voi muc dich két hop cong vu. Cac muc dich kham pha mao
hiém gan nhu chua phat trién, cac chuyén du lich v&i muc dich kham phéa mao
hiém mai chi 1a mot hién tuong mang tinh don Ié ciia mot s it nhoém thanh vién
ua mao hiém, d6 1a nhimg ngudi tré tuoi. ..

- Kha ning tiép can thdng tin va kinh nghiém di du lich it. Do d6 khéch
thuong thu dong trong viéc lya chon chuong trinh du lich ctia minh. Khéch du

lich noi dia chii yéu lua chon chuong trinh thdng qua cac kénh thong tin trung
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gian nhu ban bé, gia dinh. Hay céc cong ty lir hanh.

- Pic diém tam ly: do dic tinh can trong caa ngudi 1am ndng nghiép, ho
thuong kiém tra rat ky vé do tin tuong cua cac diém du lich va doanh nghiép lix
hanh ma ho Iya chon, song lai khng yéu cau qué cao trong chat lugng phuc vu,
chat luong dich vu trong chuong trinh du lich. Khéch du lich thuong hoa dong
va nhiét tinh trong cac chuong trinh. Va kha trung thanh véi cdng ty I hanh khi
d3 tao duoc niém tin tudng véi khach hang.

- Bic diém khi di du lich: khach du lich thuong di du lichk theo doan thé,
té chutc hoidc gia dinh rat it di riéng 1é nhu khach phuong Tay va cac nudc phat
trién. Hinh thtre di du lich mot phan 12 mua san pham tron géi cua céng ty du
lich, mmaot phan 1 tu thué xe va t6 chac chuyén di. Phuong tién di du lich cha
yéu 12 6 t6, tau hoa va mot sb it di du lich bang may bay.

- Thoi diém di du lich cha yéu tap trung vao mia xuan (muoa & hoi), mia
hé (mla nghi mat). Thoi diém di du lich cia khach du lich phu thudc rat nhiéu
vao thoi gian nghi cta doan thé t6 chire, thoi gian nghi hé caa hoc sinh sinh vién
va dic diém mla vu cta san xuat nong nghiép.

- Thoi gian tiéu dung cho mét chuong trinh du lich thuong 1 rit ngan,
cha yéu l1a mot vai ngay dai ngay ciing chi mot hai tuan 1€ (do qu¥ thoi gian ranh
rdi cua khach ngan). Trong khi d6 khach quoc té di du lich thi thoi gian di
thuong 14 cac chuyén di dai ngay c6 khi téi vai thang.

- Kha nang chi tra cua khach du lich noi dia khong cao. Chi tiéu cho mét
chuong trinh du lich caa khach ndi dia thap hon rat nhiéu so véi khach du lich
qudc té . Ho thudng sir dung cac dich vu bo sung ngoai chwong trinh du lich.

Tuy nhién can phai luu ¥ rang trong khach du lich noi dia bao gém nhiéu
nhém khéch khac nhau nhu khach la can bo nhan vién nha nudc, cdng nhan, hoc
sinh sinh vién, thuong nhan... thi & mdi nhdm khach khac nhau thi lai ¢6 nhiing
dic diém tiéu dung khong gidng nhau. Dudi day xin néu ra mot s6 dic diém tiéu
biéu v& mot s6 nhdm khéach hang du lich noi dia chu yéu cua thi truong khach
Viét Nam:

- P6i véi khach 1a can bo cong nhan vién nha nude: nhu cau di du lich
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l6n, kha nang tiép can thong tin, kinh nghiép di du lich va kha nang chi tra cao
hon cac nhoém khach hang khac. Hinh thic di du lich chi yéu 1a hinh thie di du
lich két hop cong vu. Yéu cau chat luong dich vu cao, thoi gian di du lich khdng
dai va phu thudc rat nhiéu vao ké hoach cua té chiec.

- Déi vé6i khéach du lich 1a cong nhan trong cac xi nghiép san xuat: tam ly
thoai méi trong di du lich, d& dang chap nhan chit lwgg dich vu trong chuong
trinh, hoa dong cdi ma. Qua trinh di du lich 1a do ké hoach cua to chuc, cia ban
lanh dao s6 tai, thoi gian di du lich ngan, chi phi cho cac chuyén di thap, thuong
di vao mua he vai hinh thae du lich nghi ngoi giai tri tai cAc khu vuc c6 khong
gian rong va thodng mat thoai mai.

- Khach du lich la hoc sinh, sinh vién: la nhom khach hang co kha nang
chi tra khéng cao, thoi gian di du lich ngan, di du lich véi muc dich giao luu, vui
choi giai tri va tim hiéu van hoa x& hoi. Thuong di du lich vao mua hé hay vao
dip cubi tuan do thoi gian di du lich phu thudc vao ky nghi cia cac truong hoc.
Mac du vay hoc sinh va sinh vién lai cé nhitng khac biét rd rang, vi nhu hoc sinh
la nhém khach hang chua co thu nhap nhung viéc chi tra cho cac chuong trinh
du lich lai duoc dam bao bai gia dinh trong khi do6 sinh vién lai la nguoi phai chi
tra truc tiép cho chuyén di ctia minh, tan suat di du lich khéng cao bang sinh
Vién...

- Thuong nhan: kha ning chi tra co chuyén di cao. Thuong di duéi hinh
thie theo gia dinh hoic di 1é. Myc dich chuyén di 1a nghi ngoi giai tri két hop
tim hiéu nhu cau thij truong va di du lich véi muc dich van hoa tin ngudng. Thoi
gian di du lich kha thoai mai, yéu cau cac dich vu phai dam bao can xtimg véi
gia thanh cua san pham dich vu.

1.2. Lir hanh va kinh doanh lit hanh

Hién nay da co rat nhiéu nguoi dua ra cac dinh nghia khac nhau vé lix

hanh va kinh doanh lit hanh. Em xin dua ra mot sé dinh nghia co ban sau.
1.2.1 Lir hanh
- Theo nghia rong: Lit hanh (Travel) 1a sy di chuyén ctia con ngudi tir dia

diém nay dén dia diém khac voi nhitng myc dich da dang va bang cac phuong
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tién khac nhau, cling nhu nhimg hoat dong lien quan dén sy di chuyén do.

-Theo nghia hep: Trong kinh doanh du lich Iir hanh dugc hiéu 1a su di
chuyén ctia con ngudi nhim thoda min nhu cau du lich theo mét chuong trinh
nhét dinh va céc hoat dong t6 churc chuong trinh du lich do.

-Theo luat du lich: Lir hanh 1a viéc xay dung, ban va td chuc thue hién
mot phﬁn hoac toan bo chuong trinh du lich cho khach du lich.

1.2.2 Kinh doanh lit hanh

- Theo thong tu huéng dan thyuc hién nghi dinh 27/2001/ND-CP cua chinh
phu vé kinh doanh Iir hanh va huéng dan du lich: “Kinh doanh lit hanh 1a viéc
xdy dung ban va to chuc thyc hién cac chuong trinh du lich nhim muc dich sinh
loi™.

- Kinh doanh Ii&r hanh quéc té 1a hoat dong xay dung, ban va td chire thuc
hién cac chwong trinh du lich cho khach du lich quéc té cua doanh nghiép lit
hanh nham muc dich sinh loi.

- Kinh doanh 1t hanh ni dia 13 hoat dong xay dung, ban va t6 chirc thuc
hién cac chuong trinh du lichcho khach du lich néi dia cia doanh nghié¢p It hanh
nham muc dich sinh loi.

1.3. Khdi niém va hé thong sin phim ciia doanh nghiép li¥ hanh
1.3.1. Khadi niém doanh nghiép lir hanh

Doanh nghiép la td churc kinh té c6 tén riéng, coO tai san, co tru sé giao
dich 6n dinh, dugc thanh 1ap hodc dang ki kinh doanh theo quy dinh cua phap
luat nham muc dich thye hién cac hoat d6 kinh doanh.

Doanh nghiép It hanh 1a loai hinh doanh nghi¢p dac biét, kinh doanh chu
yéu trong linh vyc t6 chitc xay dung, ban va thuc hién cac chuong trinh trinh
tron goi cho khach du lich. Ngoai ra doanh nghiép Iit hanh con ¢ thé thyc hién
hoat dong trung gian ban san pham ctia cac nha cung cap san pham du lich hodc
thuc hién céc hoat dong kinh doanh téng hop khéc, ddm bao phuc vu nhu cau
ctia khach du lich tir khau déu tién dén khau cudi cung trong qua trinh du lich
cua ho.

C6 nhiéu cach phan loai doanh nghiép lir hanh. M&i qudc gia co cach
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phan loai khac nhau, phu hop véi diéu kién thuc té cua hoat dong du lich cua
qudc gia d6.Cac tiéu thirc dung dé phan loai bao gdm:

Phén theo hinh thai kinh t€ va hinh thirc so hitu tai san: doanh nghiép li
hanh thudc s hitu nha nudc do nha nude dau tu va doanh nghiép I hanh tu
nhan ( cdng ty c6 phan, céng ty TNHH , cong ty lien doanh, cong ty c6 vén
100% vén nude ngoai ).

Theo san phém chu yéu cua doanh nghiép 1t hanh: doanh nghié¢p dich vu
trung gian, dich vu tron goi

Theo pham vi hoat dong chu yéu ctia doanh nghiép lit hanh: doanh nghiép
It hanh qudc té, doanh nghiép lir hanh néi dia.

Theo quy m6 hoat dong ctia doanh nghiép it hanh: doanh nghiép 16n vira
va nho.

Theo quan hé ctia doanh nghiép lit hanh d6i véi khach du lich: doanh
nghiép I&r hanh gtri khach, doanh nghiép It hanh nhan khach va doanh nghiép lix
hanh két hop ( ca guri khach va nhan khach ).

Theo quy dinh cua cac co quan quan 1y vé du lich: quy dinh cua timg
qudc gia.

- Theo luat du lich 2005, doanh nghiép It hanh duoc chia lam 2 loai la
doanh nghiép lir hanh noi dia va doanh nghiép lir hanh quc té.

Doanh nghiép Iir hanh qudc té: ¢6 trach nhiém xay dung, ban cac chuong
trinh tron goi, hodc timg phan theo yéu cau cta khach dé truc tiép thu hut khach
dén Viét Nam va dua cong dan Viét Nam, ngudi nude ngoai cu tri & Viét Nam
di du lich nu¢c ngoai.

Doanh nghiép I&r hanh nd1 dia: c6 trach nhiém xay dung, ban va t6 chirc
thuc hién céc truong trinh du lich ndi dia.

1.3.2. Hé thong san phdm cia doanh nghiép it hanh

San pham du lich 1a sy két hop giita mot mon hang cu thé va mot mon

hang khong cu thé nham cung cap cho du khéach nhimg khai niém du lich tron

ven va su hai long.
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1.3.2.1.Dich vu trung gian

Dich vu trung gian la cac dich vu don 1¢. Pay la cac loai dich vu ma
doanh nghiép 1ir hanh 1am trung gian giGi thiéu, tiéu thu san pham cho cac nha
cung cip san pham du lich dé huong hoa hong.

Cac dich vu bao gém:

- Dich vu van chuyén (dang ki, dit chd, ban vé, cho thué phuong tién...)

- Dich vu luu tri va an uéng.

- Dich vu ding ki, dit chd, ban cac truong trinh du lich.

- Dich vu m gi6i va ban bao hiém.

- Dich vu tu vén thiét ké 16 trinh.

- Dich vu ban vé xem biéu dién ngh¢ thuat, tham quan, thi d4u thé thao va
cac su kién khac.

- Céc dich vu mo gidi trung gian khéc...
1.3.2.2. Chuong trinh du lich

Chuong trinh du lich 1 san pham chu yéu va dic trung cta doanh nghiép
kinh doanh nghiép kinh doanh 1&t hanh. Cac doanh nghiép 1it hanh lién két cac
san pham cua cac nha cung cap riéng 1é thanh mot san pham hoan chinh va ban
cho khach du lich v&i1 mac gia gop.
1.3.2.3. Cac san pham tong hop khac

- Du lich MICE

- Chuong trinh du hoc

- T chitc cac sy kién vin hoa x3 hoi kinh té thé thao 16n.

- Pdi v6i cac doanh nghiép 1it hanh 16n thi kinh doanh hau hét cac linh
vuc lién quan dén du lich nhu: nha hang, khach san, dich vu vin chuyén, ngan
hang...

1.4. Khdi niém marketing va marketing du lich
1.4.1. Khdi niém marketing

Marketing khong chi 1a mot chirc nang trong hoat dong kinh doanh, no la

mot triét ly dan dit toan bo hoat dong cua doanh nghiép trong viéc phat hién ra

dap tmg va 1am thoa mén nhu cau ctia khach hang. Sau day em Xin néu ra mot sb
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dinh nghia co ban thuong dugc st dung trong giai doan hién nay:

- Theo Phillip Kotler, Marketing 1a lam viéc véi thi truong dé thuc hién
cac trao d6i véi muc dich thoa man nhu cau va mong mudn ctia con ngudi. Ciing
c6 thé hiéu marketing 14 mot dang hoat dong ctia con ngudi (bao gdm ca to
chtrc) nham thoa man céc nhu cau va mong mudn ctia con ngudi thong qua trao
d6i.”

- Theo hiép hoi marketing My (American marketing association —AMA) “
Marketing duoc xem nhu 1a mét chirc ning té chirc va 1a mot tién trinh bao gdm
thiét lap (creating), trao d6i (communication), truyén tai (delivering) cac gia tri
dén khach hang va quan ly quan hé dén khach hang (managing customer
relationship) bang nhiing cach khac nhau dé mang vé loi ich cho t6 chire va céac
thanh vién cd lien quan dén n6”

1.4.2. Marketing du lich

Nganh du lich véi nhimg dic diém riéng biét caa né thi marketing du lich
dugc dinh nghia sao cho phi hop nhat:

- Theo t6 chirc du lich thé giéi (UNWTO ): marketing du lich 1a mot triét
li quan tri ma nho nghién ctru dy doan tuyén chon dua trén nhu cau cta du
khach. N6 c6 thé dem san pham ra truong sao cho phu hop véi muc dich thu
nhiéu lgi nhuan cta t6 chuc do.

- Theo TS A.Morrison, Marketing 1a mot qué trinh lién tuc, néi tiép nhau
qua dé cac doanh nghiép kinh doanh khéach san va Iir hanh lap ké hoach, nghién
ctru, thuc hién, kiém soat va danh gid cac hoat dong nhim thoa man nhu cau
mong mudn caa khach hang va nhitng muc tiéu caa cong ty.

Pé dinh nghia marketing du lich ta dya trén co s 6 nguyén tic sau:

+ Thoa man vé nhu cau mong mudn caa khach hang: tiéu diém co ban cua
marketing 1a tap trung vao nhu cau cua khach hang va tir d6 tim moi bién phap
dé thoa man ching

+ Ban chat lién tuc ctia marketing: marketing 12 mot hoat dong quan ly
lién tuc mang tinh 1au dai chir khéng phai ra quyét dinh mot lan 1a xong

+ Su ndi tiép trong marketing: marketing 12 mot tién trinh gém nhiéu budc
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ndi tiép nhau

+ Nghién ctru marketing dong vai trd then chét: coi trong thu thap théng
tin va nghién ctru marketing dé nidm bat nhu cau, mong muén cua du khach,
nhitng dong thai ctia cac ddi thu canh tranh, cac dbi tugng hitu quan khac nham
dam bao hoat dong marketing c6 hiéu qua

¢ Su phu thudc 1an nhau gitra cac cong ty lir hanh va khach san: cac cong
ty Iir hanh va khach san can hop tac voi nhau trong hoat dong marketing

+ M6t ¢b gén sau rong caa nhiéu bo phan trong cong ty

@~ Nhitng khac biét cia marketing va marketing du lich

Céc dich vu trong kinh doanh lir hanh cé nhitng khac biét ma nganh kinh
doanh dich vu khac khéng c. C6 tdm khac biét cu thé:

+ Thoi gian khach hang tiép xac voi dich vu ngin hon: Dbi véi cac san
pham hang hoa va nhiéu dich vu khac khach hang cé thé tiép xdc va su dung
hang tuan, hang thang va hang nam. Tuy nhién thoi gian khach hang tiép xuc
véi céc dich vu caa lir hanh ngan hon do tinh vé hinh cua dich vu Ii hanh.

¢ Hap dan mua dua trén khia canh tinh cam nhiéu hon: khach hang mua
san pham hang hoa vi ching s& thugc hién mot chic niang cu thé ndo cho khach
hang. P6i véi dich vu lir hanh thi sy rang budc tinh cam nay xay ra thuong
xuyén hon so véi cac dich vu khac, anh huéng dén hanh vi sau nay.

+ Chi trong nhiéu hon trong viéc quan ly cac bang chimg vat chat. Bang
chtng vat chat trong nganh du lich bao gom: gia truyén thong va nhiing thdng
tin truyén miéng cta khach hang. Do tinh vd hinh cta san pham du lich nén céc
bang chang hiru hinh trén trg nén hét sirc quan trong.

¢+ Nhin manh dén hinh tuong va tim c& cua diém dén du lich do khach
thuong mua dwa trén yéu té tinh cam nhiéu hon.

¢ Pa dang va nhiéu kénh phan phdi hon. Hon nita cc trung gian trong
nganh tac dong rat nhiéu dén quyét dinh mua cua khach. Ho duge coi nhu nhimg
chuyén gia trong ban hang.

¢ Su phu thudc nhiéu hon vao cac to chirc b trg. Ban chat cua san pham

du lich 1& mot san pham tong hop, mét nha té chirc, mot nha cung tmg khong thé
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dap ung duoc nhu cau cua khach hang, khach du lich danh gia tong thé chat
lwong san pham thé hién qua céc t6 chuc, cac don vi cd lién quan. Néu c6 mot
khau nao do6 cd chat luong kém s& anh huong dén tat ca cac khau con lai.

+ Do dic diém dong thoi gitta san xut va tiéu ding cua san pham du lich
nén cac dich vu trong nganh rat d& bi sao chép. Pay 1a mot thach db rat kho
khin véi nhitng doanh nghiép mudn 1am khéc biét cac dich vu ciia minh dé nang
cao tinh canh tranh.

¢ San pham du lich thudng c6 tinh mia vy rd nét do vay viéc khuyén mai
vao thoi ky cao diém 1a rat quan trong. Thoi diém ndy nhu cau thi truong tang
cao, khach hang dau tu thoi gian dé chuan bi day la thoi gian tét nhat dé quang
b4 mét san pham dich vu ndo d6. Hon nita nang lyc san xuat caa du lich thuong
la c6 dinh va san pham dich vu & khéng thé luu kho va ban sau duoc.

Hoat dong marketing trong nganh du lich c6 nhitng dac trung riéng so voi
marketing trong linh vuc kinh doanh hang hoa, doi hoi phai cd nhitng phuong
phap tiép can riéng trong nganh khach san.

2. Céac nhén t6 anh huéng va qua trinh ra quyét dinh mua chwong trinh du
lich caa khach hang
2.1. Dic diém ciia khdch trong kinh doanh lit hanh

- bong co muc dich di du lich cia du khach. Cac tuyén diém co trong
chuong trinh phai nham phuc vu cho muc dich di du lich ctia du khéch,

Tuy timg muc dich khac nhau ma du khach dén nhimg diém khac nhau.
Khach di voi muc dich nghi nghoi chita bénh thuong dén nhiing diém du lich
sinh thai khdng khi trong lanh, khach di tham quam huéng vé coi ngudn thuong
dén di tich lich sir vin hoa c6 y nghia...

- Bic diém tam 1y cua du khach

N6 tuy thudc vao yéu t6 do tudi, gidi tinh, nguoi tré thuong thich tour du
lich mao hiém, vui nhon..., ngudi gia dén nhitng noi gan quen thudc, tinh an
toan cao...

- Kha nang thanh toan va kha nang chi tiéu trong du lich ctia du khéach

Khach c6 kha ning thanh toan cao thudng 1a cac du khach c6 yéu cau chét
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luong phuc vu tour cao, khach du lich MICE. Ngay nay c6 rat nhiéu tour danh
cho moi tang 16p véi da dang kha ning thanh toan, khach du lich 14 cong nhén,
hoc sinh, sinh vién kha ning chi tra thip hon.

- Bac diém kinh té, x3 hoi va tip quan tiéu dung ctia du khach

Dan cu & cac nudc phat trién co kinh té phat trién, ngudi dan thu nhap
cao. Tap quan thich di du lich ciing nhiéu hon & cac nudc dang phat trién. Ho 1a
nhimg ngudi di du lich nhiéu hon kha ning chi tiéu trong du lich nhiéu hon.
Nguoi ¢ thanh thi di du lich nhiéu hon & nong thén.

- Céc chi tiéu vé thoi gian danh cho du lich

Mot yéu t6 dé phat sinh nhu cau du lich quan trong 13 thoi gian rdi. Co
nhiéu thoi gian rdi thi di du lich nhiéu hon.

- Tan sb di du lich, thoi gian trung binh cho mot chuyén di, cac tuyén
diém du lich ua thich.

S6 1an di du lich trong nam cua du khach, thoi gian danh cho viéc du lich
1a bao nhiéu, 1 ngay hay nhiéu ngay. Du khach thudng di dau.

- Dic diém khi di du lich

- Kha ning tiép can thong tin va kinh nghiém khi di du lich
2.2. Cdc yéu t6 anh huéng dén hanh vi mua ciia khdch trong kinh doanh Iit hanh
2.2.1. Yéu t6 van hod

Vin hoa thuong duoc dinh nghia 13 mot hé thong nhiing gia tri dirc tin,
truyén thong va cac chuan muc hanh vi. Nhitng diéu co ban vé gia tri sy cam
thu, sy wa thich, tic phong, thoi quen,hanh vi tmg xr qua tiéu dung déu chira
dung yéu td van hoa. Nguén géc dan toc, chung tdc, sdc toc tin nguong, moi
truong ty nhién, cach kiém sdng ctia con ngudi anh huéng dén hanh vi tiéu dung
du lich ctia du khach. Ngoai ra ho & dia vi xa hdi nao cao hay thép, thudc téng
16p xa@ hoi nao. Chinh sadch marketing - mix cling dugc vach dinh riéng cho tung
giai ting x4 hoi khac nhau.

e Nén vin hoa 13 yéu té cian ban nhét nhimg mong mudn va hanh vi ca
con nguoi. Viéc cam thy duogc nén vin hoa anh huong 16n dén quyét dinh mua

dich vu do no chiu tac dong dén cac dong co thuc déy, dén nhan thic dén 16i
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séng. M&bt nén vin hod c6 nhitng nhanh nhé hon tao nén dac thu. Nhanh van hoa
bao gdm céc dan toc, ton gido, cac nhdm chung tdc va cac ving dia 1i.

e X& hoi loai nguoi hdu nhu déu 6 sy phan tang 16p. Tung tang 16p trong
x3 hoi 1a nhitng bd phan twong ddi bén vimg va kha ddng nhat. C4 nhan c6 thé di
chuyén tir ting 16p x3a hoi ndy sang tang 16p x3 hoi khac. Cac tang 16p xa hoi co
nhitng s& thich khac nhau. ngudi 1am marketing can nim bét dic diém cua nén
van hoa (c6 nhanh vin hod), cac tang 16p xa hoi dé dua ra chinh sach thich hop
thu hat khach du lich.

2.2.2. Yéu t6 xd hoi

Yéu t6 xa hoi bao gdm cac nhom tham khao, gia dinh va vai tro, dia vi
trong tung xa hoi.

e Nhom tham khao: hanh vi ctia mdi ngudi chiu anh hudng ctia nhiéu
nhom tham khao trong d6 c6 nhimg nhom anh huéng truc tiép va nhitng nhém
anh huong gian tiép. nhom tham khao co thé anh huong dén khach hang theo 3
cach:

Tao diéu kién cho c4 nhan tiép xtc véi cai mai
Gay anh hudng, cho thanh vién vao nhom
Gay ap luc dé moi ngudi tuan theo

Mitc @6 anh hudéng ciia nhém tham khao phy thudc vao mirc d gan giii
gifra cac thanh vién trong nhom.

e Nguoi dinh huéng du ludn

La nhitng ngudi vo tinh hay cb ¥ tao ra khuynh hudng tiéu dung méi. Ho
1a nhitng nguoi di tién phong sir dung nhiing dich vy, nhitng tour méi. Anh
huéng cua ho rat quan trong trong 16i kéo nguoi khac nén can cb gang phat hién
161 kéo ho va dich vu cho ho phai khong c6 sai sot.

¢ Gia dinh

Céc thanh vién trong gia dinh 1a nhom thanh vién c6 anh huéng 16n nhat
trong quan hé véi khach hang. Mircdd anh hudng phu thudc vao nhiéu yéu t6
nhu: quéc tich, tang 16p xa hoi..

e Vai tro va dia vi
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MJi ngudi tham gia vao cac nhém xa hoi khac nhau. O timg vai tro dia vi
khéac nhau thi &nh hhudng khac nhau t61 cac thanh vién trong nhém. Thong tin
ma ho cung cip cho thanh vién trong nhém c6 anh hudng khong nho. Khi mua
cac dich vu khach hang thudng dua vao cac thong tin xa hoi “truyén miéng”.
2.2.3. Yéu t6 cd nhan

e Tudi tac va chu ki sdng

Khach hang mua cac san phrflm dich vu trong cac giai doan khac nhau cua
cudc doi. Hoan canh séng luon ludn thay do6i nhiing thay ddi nay tac dong dén
hanh vi mua ctua khach hang

Khi con doc than: thuong 1a nguoi dinh hudng, thich vui choi, mua sam,
di du lich, it chiu gdnh nang tai chinh.

- Méi 1ap gia dinh chua sinh con: ty 1€ mua hang cao, thich di du lich

- Gia dinh c6 con nho dudi 6 tudi: can phai tiét kiém tién, it c6 didu kién
nghi ngoi di du lich.

- Gia dinh day du, cac con da 16n, bé me sdng cing con cai: kho bi quang
céo tac dong thuong di du lich bang 610,

- Gia dinh con céi song riéng v6i bd me: thich di du lich giai tri dai ngay,
thuong mua nhiing chuyén du lich, d6 dac dit tién. thu nhap kha.

- Gia dinh chi con mot nguoi lam viée: it mua hang hoa dich vu

- Gia dinh chi con mgt nguoi da vé huu: can cac dich vu an ninh stc
khoé.

e Nghé nghiép: nghé nghiép ctia mdi nguodi anh huéng dén hanh vi mua
ctia ho. Ngudi c¢6 thu nhdp cao thudng tiéu ding hang hod dich vu dit tién, chat
luong cao va ngudi thu nhap thap mua hang hoa dich vu pht hop véi thu nhap.
Tuy timg nghé nghiép ma nhu cau mua céc dich vy, chuong trinh 1 khac nhau.

Hoan canh kinh té: bao gém thu nhdp cé nhan, tién tiét kiém, tinh trang
ng...San pham du lich rat nhay cam voi thu nhap. Khi kinh té c6 sy thay doi thi
chinh sach gia ctia san pham phai thay doi phu hop.

Loi séng: 161 séng cua mot nguoi dugce thé hién qua hoat dong, su quan

tam va y kién ciia nguoi d6. Nguoi lam marketing phai tim ra mdi lién hé gitta
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san phém dich vu va cac nhém theo 16i séng.
2.2.4. Yéu té tam Iy

e DOng co

DPong co 1a trang thai cang thang thuc ddy c4 nhan 1am mot viée gi d6 dé
giam bét cam giac thiéu thén, tirc 1a thoa man mot nhu cau

Theo H. Joannis c6 ba loai dong co 1a dong co huong thu, dong co dang
hién, dong co tu thé hién. Bén canh do nhiing tdc nhan nhu gia, ty uc ché, lo
ngai... dugc goi la tac nhan ti€u cuc.

Theo Herzbegg dong co dugc xay dung dua trén hai yéu td 1a yéu t6 hai
long va yéu t6 khong hai 1ong.

Véi Maslow thi dong co ( nhu ciu) cta con ngudi cd thir bac thé hién
trong thap nhu cau. Theo 6ng con ngudi can dugce dap tmg nhitng nhu cau & cip
dudi méi chuyén sang nhu cau & cap trén. Mot nhu cau khi duogc dap ung thi no
s& khong duoc coi 13 nhu cau nita, con ngudi luén mong mudn dat duge nhu cau

& cap cao hon.

Nhu cau duoc
thé hién

Nhu cau duoc ton
trong

Nhu ciu duoc chap nhan

Nhu cau an toan cua ca nhan

Nhu ciu sinh Iy
(nhu cau co ban)

So dd 1.1: Thap nhu cau ciia Maslow
® Nhan thirc

- Nhan thue 1a mdt qua trinh thong qua d6 ca nhan tuyén chon t6 chuc va

giai thich thong tin dau vao dé tao ra mot buc tranh c6 ¥ nghia vé thé gidi xung
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quanh. C6 3 qua trinh nhan thuc 1a sy quan tdm c6é chon loc, nhan thuce thién vi,

ghi nhé chon loc.

- Su quan tam c6 chon loc: hang ngay con ngudi tiép nhan vo sb thong

tin, chi mot phén thong tin dugc gitr lai. P6 chinh 1a sy sang loc nhan thue.

- Nhén thtre thién vi: cdc tdc nhéan kich thich dén khach hang chua chic da
duoc ho tiép nhan nhu dy kién. Tham chi ¢6 tac dung nguoc lai, ho cé thé bop
meo.

- Ghi nhé chon lgc: Nguoi ta thuong quén di nhitng thong tin ma ho da
hoc hoi duge. Nhung ho lai gitr lai nhitng thong tin theo thai d6 va niém tin cia
ho. Ho thuong ghi nhé c6 chon loc. Khach hang thuong bo qua nhitng thong tin

quen thudc, ho gitr 1ai thong tin c6 li€n quan dén nhu cau cua ho.

e Tri thirc, hoc héi: Khi hanh dong ngudi ta linh hoi hoe hoi duge tri thuee.
Khi mua nhiing san phiam hang hoa dich vu khach hang ciing dya trén nhing
hiéu biét, kinh nghiém da hoc hoi duoc dé lya chon.

o Niém tin va thai do

Niém tin 13 y nghi khiang dinh cta con ngudi vé mot sy viée nao d6. Niém
tin c6 duoc 1a dua trén su hiéu biét,du luan hay tin tuong.

Thai do dién ta danh gia tot hay x4u. Nguoi 1am marketing chu ¥ téi yéu
t6 nay dé lam hai long khach hang.

e Ty nhan thirc

Khéch hang thudng mua san pham dich vu ma ho cho 1a phu hop véi ho.
No bao gém qua trinh ty nhan thirc va nhan thirc. Ty nhan thtc 1a hinh anh tri
tué ctia ban than ho bao gom nhiéu yéu to vé cai toi.

Trong kinh doanh 1it hanh cac yéu t6 anh hudéng ti hanh vi mua rat duoc
chu trong. Vi san pham dich vu chi 14 nhu cau tht cap nén nim bét dugc cac yéu
t6 anh hudng s& dua ra chién luoc marketing thich hop cho céc dbi twong khach

hang cia doanh nghiép.
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2.3. Qud trinh ra quyét dinh mua ciia khdch du lich
2.3.1. Nhdn biét nhu cau

Nhu ciu nay sinh khi ngudi mua cam thdy cé su khac biét vé tinh trang
thuc té va mong mudn. Nhu cau c6 thé bat ngudn tir nhitng tac nhan kich thich
ndi tai nhu doi, khat, mét moi...,6 ngudng cao thi trd thanh thoéi thuc hay tac
nhan kich thich bén ngoai. Can goi nén nhu ciu cho khach hang.

2.3.2. Tim kiém théng tin

Khi khach hang c6 nhu ciu s& tim kiém thong tin, ngudn thong tin ma
khach hang tim dén s& anh hudng dén quyét dinh mua.

C6 4 nhom thong tin 1a thong tin thwong mai, thong tin phi thwong mai.
thong tin xa hoi va thong tin ndi1 bd. Thong tin thuong mai khach hang nhén
duoc nhiéu nhét, nhung nhitng thong tin do quan hé¢ xa hoi lai hi¢u qua nhét
mang tinh chat khang dinh.

2.3.3. Danh gia kha nang lva chon

Sau khi tim dugc thong tin ho s€ danh gia céac lya chon dé tim ra lua chon
t6t nhat. Mdi khach hang khac nhau sé& c6 cach nhin nhan khac nhau vé tinh chat
dich vu. Tiéu chuin ma ho dua ra c6 thé 1a chu quan hay khach quan. Ho danh
gia cao cai ma ho dang tim kiém.

2.3.4. Thuc hién hanh vi mua

Sau khi danh gid nguoi mua hang c6 ¥ dinh mua cho nhimg san pham c6
thir hang cao nhat. Nhung viéc thyc hién c6 thé bi tri hodn boi 2 yéu t6 1a thai do
ctia nhitng ngudi khac va nhitng yéu td tinh hudng bat ngd. Ngoai ra khi quyét
dinh mua hang ngudi mua con phai thong qua quyét dinh nhu mua cua ai, s6
lwong bao nhiéu, phuong phap thanh toan, lam sao dén dugc noi nghi va lam gi
& d6. Can nam bat duoc nhing yéu td giy ra cam giac rui ro ¢ ngudi mua dé
cung cap thong tin cung ¢ long tin cho khach hang.

2.3.5. Panh gia sau khi mua

Sau khi mua nguoi mua c6 thé hai 1ong hodc khong hai 1ong. N6 s& anh

hudéng dén hanh vi mua tiép theo clia nguoi tiéu dung. Mua thuong 14 sy nudi

ti€c san pham du lich do dac thu cua n6 nén cang lam gia tang sy nuoi ti€c khi
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mua.

Can chil y toi nhitng khach hang khong hai 1ong bai khong hai long ho s&
quay lai tic dong nhiéu hon gip 3 lan tac dong cua khach hang hai 10ng toi
nhiing nguoi xung quyanh.

- Nhu vay viéc hiéu rd cac nhan t§ anh hudng va qua trinh ra quyét dinh
mua ctia khach hang giup nhimg ngudi 1am marketing hoach dinh chién lugc
marketing ¢6 hiéu quéa va phat trién lau dai.
2.Hoat dong marketing thu hiat khach du lich trong kinh doanh lir hanh.
3.1. Phdn doan thi truwong va lwa chon thi truong muc tiéu
3.1.1. Phan doan thi truong

Pé dua ra dugc mot dinh hudng phét trién kinh doanh, doanh nghiép
khach san du lich phai cé duoc tap khach hang ma minh c6 kha nang cung tng
va thoa man nhu cau cia ho. Mat khac khach hang 1a rat 16n, vira phan tan lai
vira cO sy khac biét nhau trong nhu cau mua sam. Do vay néu marketing dai tra
thi chac chan s& bi canh tranh d& dang & trén bat ca thi truong ndo va sé& bj danh
bai.Phan doan thi truong 1a phan chia toan bo thi truong cua mot dich vu nao dé
ra thanh cdc nhém. Trong mdi nhom cé nhiing dic trung chung. Tur d6 tim ra
diém manh caa minh dé tap trung nd luc marketing vao doan thi trudng nhat
dinh.

Mot doan thi truong 1la mdt nhoém tap hgp thanh céd thé xac dinh dugc
trong mot thi truong chung, ma mot san pham nhat dinh cua doanh nghiép c6
st hap dan d6i voi ho.

+ Ly do phan doan

Mot san pham rat it khi thoa man dugc da sd cac khach hang. Néu phan
doan thi truong va lya chon dugc thi truong muc ti€u thi muc dich cia doanh
nghi¢p dugc tap trung hon.

Phan doan thi truong s€ gip cac doanh nghiép tra 161 cac cau hoi ai? Cai
gi? & dau? khi nao, cai nao? nhu thé nao?

Doanh nghiép c¢6 thé hiéu rd hon vé timg phan doan, hiéu dugc mong

muodn va nhu cau cua khach hang da dugc lya chon.
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4+ Yéu cau véi phan doan

- Dinh lugng duoc: phai xac dinh dugc dung lugong, khoi lugng cua tung
phan doan thi truong

- C6 gié tri: 1a doan thi truong d6 phai du 16n cho mot sy dau tu riéng biét

- C6 tiém nang tang truong lau dai

- Mdi doan thi truong phai dong nhit nhu cdu va khéng dong nhét voi cac
doan thi truong khac

- San pham ctia doanh nghiép c¢6 thé canh tranh duoc

- Bao vé duoc thi phﬁn cua doanh nghiép trudc ddi thu canh tranh

- Doanh nghiép c6 thé canh tranh dugc trén thi truong do

- Thi truong muc ti€u phai dam bao tuong hop véi cac doan thi truong
khac ma doanh nghiép dang khai thac.

<+ Co so phan doan

+ Phan doan theo dia 1y: 1a chia khach hang ra thanh nhiing nhém c6 cung
vi tri dia 1y, theo qud gia theo vung, theo tinh. Pay 1 phan doan sir dung phd
bién nhat trong du lich.

Uu diém

- Cac vung dia 1y duoc phan chia va chap nhan trén pham vi toan cau

- Khach hang séng chung trong mot viing cing chiu 4nh hudng chung cua
mot nén vin hod

- C6 cac sb liéu thong ké theo viing

- C6 cac phuong tién truyén théng phuc vu cho cac khu vuc xac dinh

Nhuoc diém

- Thu nhap cua nhiing nguoi trong cung mdt khu vyc khac nhau

+ Phan doan theo kinh t& va nhan khau hoc

La chia thi truong ra thanh nhitng nhém khach hang theo cac bién sb thu
nhap, theo nghé nghiép, theo gidi, theo tudi.

+ Phan doan theo muc dich chuyén di: Chia khach ra thanh nhiing nhém
c6 cung mdt muc dich chuyén di

» Phan doan theo tin suét sir dung: L& khach quen hay khéch véng lai
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+ Phan doan theo san pham: Chia khach hang ra thanh nhiing nhém ma
theo loai san pham ho sir dung

<+ Cac phuong phap phan doan

* Phan doan mdt giai doan: 1a chon mét trong s6 cac co so trén dé phan
chia thi truong

* Phan doan hai giai doan: sau khi da sit dung mét co s& phan doan st
dung tiép mot co s& phan doan khac dé chia nho thi truong

+ Phan doan nhiéu giai doan: 1a sir dung nhiéu hon hai co s& phan doan.
3.1.2. Lua chon thi truong muc tiéu

Thi truong muc ti€u la mot phan doan thi truong duge doanh nghiép lua
chon dé tap trung nd luc marketing kinh doanh c6 hiéu qua.

Pé danh gia xem xet vé mot doan thi truong duogc lya chon gém cac yéu
t6 nhur:

- Quy md va kha nang tang trudng cua doan thi truong: la doan thi truong
I6n hay nho, rong hay hep; liéu doan thi truong d6 ¢é quy mé phu hop véi kha
nang cua doanh nghiép khong? Va muc ting trudng cia nd thé nao? Tang
truong manh hay yéu. Néu c6 quy md da 16n va mac tang truong kha doanh
nghiép s€ co kha nang co lgi nhuan nhanh nhung ciing cé nguy co canh tranh
cao lam giam kha nang sinh lgi.

- Mitc d6 hip dan vé co ciu cua doan thi trudng. Doanh nghiép phai danh
giad nhiing kha nang sinh lgi lau dai cua doan thi truong. Cac anh huong do la:
Mbi de doa cua sy canh tranh manh mé& trong doan thi truong; mébi de doa cua
nhitng nguoi méi xam nhap; mbi de doa cia san pham thay thé; mbi de doa cia
quyén thuong luong ngay cang Ion ctua ngudi mua; méi de doa vé quyén thuong
lwong ngay cang I6n cua ngudi cung tng.

- Muc tiéu va nguon tai chinh cua cong ty. Viéc danh gi4 doan thi truong
con tuy thudc xem doan thi truong dé cé phu hop vai muc tiéu lau dai cta doanh
nghiép hay khong? Doanh nghiép ¢ di nhimg ky nang va ngudn tai chinh can
thiét dé thanh cong trong doan thj tuong d6 hay khéng?

Sau khi danh gia doanh nghiép phai quyét dinh lwa chon bao nhiéu doan

Sinh vién: Mai Thi Hué - Lop: VH1002 22



Giai phap marketing thu hat khach du lich ndi dia ciia Cong ty C6 phan dich vu
du lich van tai Trung Thanh

thi truong. Thudng cé cac lya chon sau:

- Tap trung vao mot doan thi truong: Pay 14 truong hop don gian nhat
doamh nghiép lira chon mot doan thi tredmg khach du lich ph hop véi diéu kién
cia minh. Nho hiéu biét rd hon vé mot doan thi truong, doanh nghiép c6 kha
nang cd vi tri vitng chic trong doan thi truong ndy nho tiét kiém duoc chi phi do
chuy&n mdn hod san xuat, phan phdi, khuyén mai. Néu gianh dugc vi tri dan dau
thi gianh dugc ty suat lgi nhuan trén von dau tu cao. Phuong &n nay phu hop voi
doanh nghiép nho. Tuy nhién cling c6 rui ro cao do doan thi truong dé giam nhu
cau.

- Chuyén mon hoa c6 chon loc: Doanh nghiép s€ chon mdt doan thi
truong khach du lich noi dia riéng biét, mdi doan déu c6 stic hap dan phi hop
vé6i kha nang va muc dich cua doanh nghiép. Phuong an nay c6 wu diém 1a han
ché dugc rui ro.

- Chuyén mon hoa san pham: Doanh nghiép tap trung vao mot loai dich
vu nhat dinh dé ban cho thi truong khéach du lich noi dia da lya chon. Doanh
nghiép co thé gay dung duoc uy tin cho san pham song s& tro nén rii ro néu Xuat
hién san pham thay thé.

- Chuyén mon hod thi truong: Doanh nghiép danh nd luc tap trung thoa
man nhu cau da dang caa mdt nhom khach du lich noi dia riéng biét. Doanh
nghiép c6 thé tao dung dugc uy tin cho céc dich vu cung tmg song s& tré nén rai
ro néu cac dich vu dé giam nhu cau.

- Phuc vu toan b thi truong: Doanh nghiép ¢b ging dap tmg nhu cau caa
moi khach du lich vé tat ca céc dich vu ma ho can. Phuong an nay phi hop véi
doanh nghiép 16n. Bé thuc hién phuong an nay cé hai céach:

¢+ Marketing c6 phan biét: Chon lya céac thi truong muc tiéu va sir dung
bién phap marketing mix cho tung phan doan thi truong. Bay la phuong phap
tén kém nhung c6 kha niang mang lai hiéu qua cao do khai thac duoc ting doan
thi truong riéng biét.

¢+ Marketing khéng phén biét: Bo qua cdc su khac nhau gitra c&c phan

doan thi truong va sir dung cling mét bién phap marketing mix chung cho tat ca
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cac doan thi truong. Chién lugce nay doi khi thu duoc két qua kha quan va chi
phi thap nhung phai thudng xuyén bé sung dich vu dé thu hat khach.

Vay chi khi nao xem xét xem khu vuc nao co6 lgi nhat méi quyét dinh
chon thi truong muc ti€u. Vi¢e lya chon nay rat quan trong, sao cho cdp san
pham-thi trudng phai dem lai loi nhuan cho doanh nghiép.

3.2. Dinh vi trén thi trwong muc tiéu

4+ Phan doan thi truong va viéc phan biét hoa san pham

Phén biét hoa san pham la cac quyét dinh chién lugc nham dua ra cc san
pham, dich vu khac nhau phu hop véi timg phan doan va c¢b gang 1am khac cta
cac ddi thu canh tranh. Trong cac doan thi trudng doanh nghiép phai dua ra cac
san pham hay dich vu dap tmg dugc nhu cau, mong doi ctia khach hang.

- Phén doan thi truong khong chia cung ma chia cau

- Phan biét hoa 14 nén tang cua dinh vi do d6 ¢ nhiéu cach phan biét hoa
khac nhau, c6 nhiéu kiéu dinh vi khac nhau

4+ Khai niém, yéu cau va cac bude dinh vi trén thi truong

Dinh vi trén thi truong 1a thiét ké mot san phém c6 nhiing dac tinh khac
biét so vdi hang hoa cua ddi thu canh tranh va tao cho né mot hinh anh riéng ddi
véi khach hang.

Ly do can dinh vi trén thi truong

- Tao sy khac biét thu hut hap din khach hang, giy duoc su cha ¥ cho
khach hang

- Canh tranh gia tang: dinh vi tao cho dich vu mét hinh anh doc ddo khac
biét so véi dbi thu canh tranh

- D& di vao nhan thirc va n sau vao trong nhan thtc ciia khach hang

Pé viéc xac dinh co hiéu qua thi nhét thiét can c6 nhirng thong tin sau:

- Nhu cau va lgi ich mong muén cta khach hang

- Piém manh yéu trong canh tranh ciia doanh nghiép

- Piém manh yéu cta dbi thu canh tranh

- Nhan thirc cta khach hang ddi véi doanh nghiép so vai ddi thii canh tranh

Muon xac dinh vi thé c6 hi€éu qua doanh nghiép can tién hanh 5 budc sau:
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- Budc 1: Chuan bi tai liéu (documenting): xac dinh loi ich quan trong
nhat dem lai cho khach hang khi mua dich vu.

- Budc 2:Quyét dinh hinh anh (Deciding), tao hinh anh mong mudn vé
doanh nghiép trong tadm tri khach hang trén thi truong muc tiéu.

- Budc3: Khac biét hoa (Diffirentiating), tao su khac biét trong san
poham dich vu cia doanh nghiép so véi san pham, dich vu cta cac déi thu canh
tranh. Su khéc biét ndy cang khéac xa nhau cang tét.

- Budc 4: Thiét ké (Designing), truyén tai duoc nhitng khac biét di tao ra
dén thi truong muc tiéu.

- Bu6c 5:Thuc hién (Delivering),thuc hién t6t 101 hira véi khach hang
tiém nang cia minh,

+ Cac phuong phap dinh vi trén thi truong

- Pinh vi dya trén nhiing nét dic trung ctia san pham

- Pinh vi dua trén nhimng loi ich, giai phap hodc nhu ciu ma khach hang
c6 thé lya chon

- Pinh vi theo trudng hop sir dung cu thé ctia khach hang

- Dinh vi d6i v6i cac nhoém khach hang khéac nhau

- Pinh vi d6i trong voi cac san phém khac trén thi truong

- PBinh vi bﬁng cach tao su khac biét cho san phém.

3.3. Cac chinh sach marketing thu hat khdach du lich
3.3.1. Chinh sdch san pham

- Theo Phillip Kotler, San pham 1a bat ¢t cai gi c6 thé dwa vao thi trudng
dé c6 thé tao ra sy chu Y, mua sdm hay tiéu dung nham thoa m3n mét nhu ciu
hay mot ¥ mudn. N6 ¢6 thé 1a vat thé nhiing dich vu cia con ngudi nhiing dia
diém, nhirng td chuc... san phém dem lai gid tri lgi ich cho con nguodi. Nguoi
mua hang hoa hay dich vu chinh 1a nguoi mua gia tri hay loi ich ma san pham
do dem lai cho ho.

- San pham trong kinh doanh it hanh 1a chuong trinh du lich (tour) cung
g cho khach du lich, chuong trinh nay bao gom nhiéu hang hoa va dich vu

khac nhau ctia nhiéu co s& cung cap dich vu nhu khach san, nha hang, cac diém
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vui choti giai tri.

4+ Noi dung cta chinh sach san pham bao gdm: quy dinh kich thudc cta
hdn hop san pham, vong doi san pham va phat trién san phAm méi.

A Phan tich ching loai san pham

Cac doanh nghiép ngay nay khong kinh doanh mot loai san phim ma
thong thuong bao gdm rét nhidu san pham dich vu khac nhau. Bi véi nganh du
lich mot du khach cd thé sir dung dong thoi cac dich vu nhu an udng, vui choi
giai tri, giat 13, thdng tin...Viéc cung cap cac san pham khac nhau phuc vu nhu
cau da dang cua du khach. Doanh nghiép can phai tinh toan dén céc loai san
pham va ching loai san pham phuc t6t nhat nhu cau cua du khach va thu duoc
loi nhuan 16n nhat so véi chi phi bo ra la nho nhat

A Kich thudc cua hdn hop san pham

Hon hop san pham 1a tp hop cac nhém chung loai san pham va san pham
dich vu cy thé ma doanh nghiép chao ban trén thi truong.

- Chuing loai san pham 1a nhom céc loai san pham c6 1ién hé mat thiét véi
nhau c6 thé 1a gibng nhau vé chic ning hodc cing thoa man mét bac nhu cau
hoac cung st dung mot kénh phan phéi.

- Chiéu rong cua tap hop san pham 13 tong cac nhom chiing loai san pham
cua doanh nghiép:

- Chiéu siu cta tip hop san pham chinh 13 téng s6 san pham cta mdi
nhom chiing loai (s6 san pham ciia cac san pham)

- Chiéu dai ciia tap hop san pham chinh 1a tong sd san pham trong danh
muc san pham cua danh nghiép

- Mitc d6 hai hoa tuong thich gifta cic san pham cuia cac chung loai khéac
nhau, xét theo mirc do sir dung cudi ciing hodc ciing mot kénh phan phéi, hay tir
nhimg yéu t6 san xuat giong nhau

A Quyét dinh chiéu dai san pham

Chiéu dai cua chung loai san pham tuy thuéc vao muc tiéu cua doanh
nghiép trong timg thoi ky. Doanh nghiép c6 thé rut ngan hay kéo dai chung loai

san pham bang cach thém vao hoic bo b6t cac san pham.
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Doanh nghiép c6 thé quyét dinh kéo dai nén phia trén hoic kéo dai xudng
phia duéi hoac kéo dai ra ca hai phia.

Kéo dai xubng phia dudi 1a doanh nghiép bé sung thém nhirng san pham
c6 pham cép thap hon, gia ré hon dé thu hat khach hang. Doanh nghiép kéo dai
chung loai san pham cua minh xudng phia duéi cé thé do bi ddi thu canh tranh
tan cong ¢ dau trén va quyét dinh phan cong lai & dau duéi, sy timg truéng &
dau trén dién ra cham hon ¢ dau dudi. ..

Kéo dai Ién phia trén la nhirng doanh nghiép phuc vu cho thi truong co
kha nang chi tra & mac trung binh va thap c6 thé tinh dén thAm nhap thi truong
c6 kha nang chi tra cao hon do stc hdp dan cua su tang trudng cao hon hay vi
cac ly do khéc.

Kéo dai ra ca hai phia a cac doanh nghiép nham vao phan giira caa thi
truong co thé kéo dai san pham ctiia minh ra ca hai phia.

A Phat trién san pham moi

- Phat trién san phim méi 12 yéu cau tat yéu ddi v6i hoat dong kinh doanh
ctia doanh nghiép. Vi nhu cau ciia con nguoi ludn thay d6i( ma mdi san pham cd
vong doi nhét dinh),san pham kinh doanh ciing luon ludn d6i méi dé thich nghi
v6i nhu cau cua khach hang. viéc phat trién san pham méi trai qua cac budc sau:

+ Xay dung chién lugc san pham moi

+ Phat trién y tuong

+ Thiét ké va danh gia

* Phan tich kha nang thuong mai(nghién ctru tinh kha thi)

+ Phat trién san pham mai

+ Kiém tra

+ Thuong mai hoa hoan toan san pham
3.3.2. Chinh sach gia

Chinh sach gia 1a hé thong cac quan diém chi dao viéc danh gia, dicu
chinh vi¢c danh gid cho san phém cua doanh nghiép nham thuc hién cac muc
tieu trong mot khoang thoi gian xéac dinh.

- Gia ca 1a yé t6 duy nhit tao nén doanh thu con cac yéu td khac tao nén
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chi phi

- Chinh séach gia c6 anh huong va chiu tac dong hitu co véi cac chinh sach
marketing khac. La van dé cuc ki quan trong trong viéc thiét 14p canh tranh véi
cac cong ty khéc.

4+ Mot sd ndi dung cua chinh sach gia:

Doanh nghiép theo dudi muc tiéu gi thi khi 4p dung chinh sach gia s& thuc
hién chinh sach do.

¢ Dam bao sbng sot

La khi cong ty gap phai kho khan gip phai canh tranh quyét liét hodc nhu
cau ctia khach hang thay d6i nén cong ty phai cat giam gia ban giai quyét tinh
trang ton kho. Nhung bién phap nay khong thé ap dung lau dai

¢ Tang lgi nhuan tdi da trudc mat

Tang loi nhudn ti da trudéc mat dé cong ty ting nhanh hoa von khi cau
hién tai 16n, gia thanh don vi san pham 16n, gia thanh don vi san pham it, khong
qua cao, gia luc ddu cao khong thu hut them ddi tha canh tranh.

¢ Tang toi da thu nhap trudc mat

Chinh sach nay cho phép cac cong ty co thé ting thi phan va ting loi
nhuan lau dai.

¢ Tiang t6i da muc tiéu thu dan dau thi phan

Véi chinh sach ndy cong ty s& dinh gia ban thip trén co so tiét giam cac
chi phi dé hai gi4 thanh san pham, lugng tiéu thu ting thi chi phi tiéu thu s& thap
lg1 nhuén lau dai cang cao.

Piéu kién thuan loi cho viéc dinh gia thap

- Thi truong nhay cadm véi gid kich thich thi truong tang trudng manh

- Chi phi san xuat, phan phdi giam va tich luy duoc kinh nghiém san xuat

- Tang cuong kha nang canh tranh ctia doanh nghiép trudc mat va lau dai

¢ Ting t6i da viéc hét phan ngon cua thi truong (hot vang sira)

Cong ty tién hanh dinh gia ban cao dé hét phan ngon cua thi truong. Sau
d6 khi murc tiéu thu cham lai s& tién hanh giam gia dé thu hut 16p khach hang

nhay cam voi gia ti€p sau.
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Chién lugc c6 y nghia trong truong hop:

- C6 kha d6ng nguoi mua cd nhu cau hién tai 16n

- Gia thanh don vi san phdm khi san xuét v6i qui mé nho khong qua cao

- Gia cao lac ban dau khong thu hat thém ddi thu canh tranh

- Gi4 cao tao nén san pham thuong hang

¢ Gianh vi tri ddn dau vé chit luong san pham

Piéu nay s& dan dén chién luoc chat lugng cao gia cao. Murc gia cao dam
bao cho cong ty trang trai tat ca chi phi nhu: nghién ctru phét trién, san pham c6
chat luong cao. San pham ctia doanh nghiép khong chi c¢6 chat luong cao ma
con doc dao vuot troi vé chat lugng san phém.

- X&c dinh khung gia: Céac doanh nghiép du lich ho c6 thé ap dung mot
trong cac khung gia co ban sau:

Khung gia kin: gigi han gia tbi thiéu va t6i da

Khung gia ha: 13 gisi han giira ti da va toi thiéu

Khung gi& thoang: chi quy dinh mot mirc gia nhat dinh.

3.3.3. Chinh sach phan phdi

Ngay nay trong san xuit kinh doanh hau hét nguoi san suat khong truc
tiép ban san pham cua minh cho nguoi tiéu dung cubi cing ma thudng phan
phéi qua trung gian. Vi vay doanh nghiép ngoai viéc chu trong dén chinh sach
san pham thi con phai chu trong dén chinh sach phan phéi va van chuyén hang
ho4 cua minh.

Phén phéi 14 cac qué trinh kinh té t6 chtic, k¥ thuat nham diéu hanh va
van chuyén hang hoa tir noi san xuit dén nguoi tiéu dung dat hiéu qua kinh té
cao.

Phan phéi chinh 1a viéc dua dén cho nguoi tiéu ding nhitng san pham ma
ho ¢6 nhu cau ¢ nhiig thoi diém, thoi gian, chat luong, chung loai, mong muén.
Hay noi cach khéac no chinh 1a céc bién phap dé thyc hién phuong hudng, thi
thuat nham dwa san pham va dich vu dén tay khach hang cubi cuing.

4+ Noi dung cta chinh sach phan phdi

A Muc tiéu ctia chinh séach phan phbi 13 tdp hop cac phuong hudng bién
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phap dé dua san pham vao cac kénh tiéu thy san pham khéac nhau. Sao cho thoa
min ¢ muic cao nhat nhu cau du lich md rong thi truong kinh doanh ciia cong ty
dam bao nang cao hiéu qua kinh doanh. Theo Phillip Kotler, cac kénh phan phéi
can dam bao 5 chi tiéu dich vu sau:

- Qui mo 18: 1a sé don vi san phdm ma kénh marketing cho phép mot
khach hang mua trong mot dot. Néu qui md cang nho thi mac do dam bao dich
vu ma kénh phan phdi dam bao cang cao va qui mé 16 cang I6n thi mac d6 dam
bao dich vu ma kénh phan phéi dam bao cang thap.

- Thoi gian cho doi: la thoi giant rung binh ma khach hang caa kénh phai
cho dé nhan hang. Khach hang thuong thich nhimg kénh gia hang nhanh, khéng
sai sot. Dich vu cang nhanh doi hoi mac d6 dam bao cang lon.

- Dia diém thuin tién: tao diéu kién thuan tién d& dang cho khach mua san
pham. Pia diém thuan loi 1a vo ciing quan trong Vi da sé cac doanh nghiép lit
hanh & Viét Nam c6 qui md vira va nho, thuong st dung kénh phan phdi truc
tiép, vi tri thuan tién gidp cho khéach hang dé dang tim thiy san pham.

- San pham da dang: thé hién chiéu rong cia chung loai ma kénh dam
bao. Khach hang thuong thich ching loai phong pht dé c6 thé lya chon duoc
nhiéu hon.

- Dich vy hé tro: 1a nhiing dich vu phy thém ma kénh thyuc hién (tin dung,
giao hang tan nha...).

Nhitng muc tiéu caa kénh thay doi tuy theo dic diém caa san pham, dam
bao tiéu thu duoc nhidu san pham, dich vu véi chat luong tét chi phi thip dat
duogc hiéu qua cao trong kinh doanh, thu thap duoc thong tin vé thi truong ndm
bat nhu cau cia khach hang.

A Céc can cir dé xay dung chinh sach phan phdi

Pé xay dung dugc cac kénh phan phéi doi hoi phai thoa man rat nhiéu cac
yéu cau khac nhau sao cho dat dugc muc tiéu cua doanh nghiép. Chinh vi vay
khi xay dung chinh sach phan phédi can xém xét day du toan dién cac khia canh
ctia phan phdi san pham du lich. Can xem xét cac can ctr sau khi xay dyng chinh

sach phan phdi:
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- Pic diém cua khach hang: sé luong, su phan tan vé dia ly, cac hanh vi
mua, su nhay cam va cac phuong phap mua khac nhau.

- Pic tinh caa san pham: san phiam cua cac doanh nghiép It hanh 1a cac
san pham dich vy, c4c dic diém cua san pham dich vu s& anh huodng rat nhiéu
dén viéc xay dunghj cac kénh phan phéi.

- Can ctr vao céc loai hinh trung gian sy san sang, diém manh yéu cua cac
loai hinh nay.

- Bac tinh canh tranh: v&i mdi truong canh tranh ngay cang khé khan nhu
ngay nay thi kénh phan phdi phai xay dung sao cho dam bao mirc do dich vu cao
nhat vai chi phi thap nhat.

- Pic diém cua doanh nghiép: xay dung kénh sao cho phu hop véi tinh
hinh tai chinh caa doanh nghiép, danh muc dich vu, nhitng kénh phan phéi trong
qua khtr va chinh sach marketing hién tai cua doanh nghiép.

- Cé&c dac tinh cua moi truong: xem xet ca moi truong kinh doanh va moi
truong X4 hoi, nhitng diéu kién kinh té, nhimg quy tic caa phap luat va nhiing
han ché caa cac yéu té méi truong.

A Céc kénh phan phdi san pham trong du lich

Hau hét cac kénh phan phdi déu thuc hién thdng qua cac cong ty lit hanh
bao gdm ca dai 1y lit hanh dugc goi 1a hé théng cac kénh phan phdi san pham
trong du lich.

Hé thong kénh phan phéi san pham du lich 1a mot hé théng t6 chie dich
vu nham tao ra c4c diém béan hoic cach tiép can san pham thuan tién cho khéch
du lich, ¢ ngoai dia diém dién ra qua trinh san xuat va tiéu ding san pham.

Mbi loai hinh kénh phan phdi khac nhau cho ting thi truong riéng va su
phét trién caa hé thong kénh phan phdi phai phi hop véi co s va diéu kién cua
thi truong.

- Kénh phan phan phéi khong cap (kénh phan phéi truc tiép): nguoi san

Xuat ban hang tryuc tiép cho nguoi tidu ding cudi cung.
- Kénh phan phbi da cap gian tiép: qua trinh mua ban san pham cua doanh

nghiép Iir hanh dugc uy nhiém cho cac doanh nghiép Ir hanh khac lam dai ly
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tiéu thu hoac vai tu cach la doanh nghiép I hanh guri khach .

San » Khéach
pham du lich
du lich Thi truong

> canhén >
| Nha diéu R
R hanh du
lich > Dai 1}', >
ban 1¢

A 4
\ 4

So @6 1.2: Cau tric kénh phan phdi san pham du lich

4+ Quan tri kénh phéan phdi

Sau khi kénh phan phéi da duoc lya chon van dé quan trong 1 phai biét
quan 1y kénh. Viéc quan 1y kénh tap trung vao cac hoat dong diéu hanh phan
phdi hang ngay va khuyén khich cac thanh vién cua cac kénh hoat dong dai han,
giai quyét cac van dé vé san pham, gia, xuc tién qua kénh phan phdi va danh gia
hoat dong cuia cac thanh vién.

3.3.4. Chinh sdch xic tién

Chinh sach xuc tién 1a mot trong 4 giai doan chil yéu trong marketing —
mix ma doanh nghiép c6 thé dung dé tac dong vao thi trudng muyc tiéu.

Hoat dong xuc tién dam nhan nhiém vu truyén thong cho khach hang muc
tiéu hién c6 hay tiém an cta ho.

Chinh sach xtc tién gitip doanh nghiép xay dung duoc hinh anh tai céc thi
truong muc tiéu, tir d6 thuyét phuc ho mua san pham cua doanh nghiép.

Doanh nghiép st dung cac cong cu khac nhau dé dat hiéu qua tot nhat
trong qua trinh truyén tin dén khach hang kich thich qué trinh mua san pham cia
ho. Viéc ap dung chinh sach nay la tuy thudc vao dac diém cua tung doanh
nghiép:

- Bac diém cua doan thi truong muc tiéu
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- Loai san pham ma doanh nghiép cung cap

- Chién luoc day hay kéo

- Cac giai doan trong qua trinh mua ctia khach hang

- Céic giai doan ctia chu ki séng ctia san pham

- Ngan sach danh cho hoat dong xtc tién quang co

- Vi tri canh tranh ctia doanh nghiép trén thi truong

+ Déi véi nganh du lich va khach san xUc tién-quang céo c6 c6 tim quan
trong dac biét vi:

- Nhu cau vé céc san pham dich vu thudng mang tinh thiri vu dam nét nén
can phai c6 céc kich thich dé tang nhu cau vao ldc tréi vu

- Nhu cau vé san pham thuong rat co gidn theo gia va né thay doi tuy
thudc vao su bién dong cua tinh hinh tinh hinh kinh té x& hoi tong quat

- Khéch hang khi mua san pham du lich thuong duoc ri tai nhau trude khi
thay dugc san pham

- Do dic diém cua san pham khach hang thuong it trunh thanh véi nhan
hiéu san pham

- Hau hét cac céc san pham du lich déu bi canh tranh gay gt va c6 nhiéu
san pham thay thé.

Viéc xUc tién-quang céo khéng chi truyén thong tin toi khach hang, thuyét
phuc 16i kéo su chi y, tao dung su quan tAmmong mudn va dan dén quyét dinh
mua ma con dugc ding dé nhac nhg thinh gia suau khi ho da mua san pham la
ho quyét dinh dung.

4+ Cac cong cu cua xac tién

Céc cong cu cla xuc tién bao gom: quang cdo, khuyén mai, tuyén truyén,
ban hang truc tiép.

** Quang céo

Theo Phillip Kotler: Quang céo 1a moi hinh thirc trinh bay gian tiép
khuyéch treong y tuong, hang hoéa hay dich vu dugce ngudi bao tro nhat dinh tra
tién.

- Vai tro:
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Nham tac dong tdm 1y nguoi mua doanh nghiép cd thé nam bat nhu cau
tam 1y du khach mot céch cu thé hon

Hudng dan khéach du lich tiép can va sir dung san pham dich vu caa doanh
nghiép, 1am cho ho cé niém tin vao doanh nghiép va san pham ctia doanh nghiép

Muc dich cta quang cao 1a théng tin 1a thuyét phuc va gop phan sira thoi
quen cua khach du lich tiém ning va thuyét phuc ho sir dung dich vu.

Du tinh dé huéng mot nguoi vao mua mot san pham

Dé hd tro cho mot muc tiéu tham chi dé khuyén khich tiéu dung it di khi
can thiét. ..

- Pic diém

Quang cd0 bao gébm moi hinh thirc gidi thiéu mot cach gian tiép va dé
cao nhirng ¥ tudng, hang hoa, dich vu dugc thyc hién theo yéu cau cua chu thé
quang céo va chi thé quang céo phai tra tién cho quang cdo.Quang céo 1 nhiing
thong tin mang tinh mot chiéu.

Do dic diém cua san pham du lich 12 kha triru tuong nén cac doanh
nghiép thuong lua chon cac phuong tién truyén thong 6 tudi tho cao, quang cao
bang in an 1& hinh thirc quang céo hay duoc st dung trong nganh du lich. Trén
thuc té khi quang cdo cac doanh nghiép thuong hudng vao nhan manh dich vy
trong cac quang cdo va coi do6 la loi ich cho khach hang. Tuy dich vu tét 1a
xuong sdng thanh cdng caa doanh nghiép, song nguoi ta lai rat kho kiém tra
kiémr soat chat luong ctia nd. Vi vay cac nha cung tng du lich mong muén va
cb 1am cho khéch hang thay duoc, phan biét dugc dich vu cua ho so véi ddi tha
canh tranh khac.

- Cac hinh thtrc quang cao

Quang cdo bang in an c6 thé trinh bay sb lugng théng tin 16n trén mot
dién tich nho va khach hang cé thé doc khi ranh rdi nén thoi gian luu giir lai
thong tin 1au hon. Théng thuong cac doanh nghiép lu hanh thuong st dung to
roi tap gip dé quang cao san pham t4i khach hang. Loai hinh tap gap duoc trinh
bay dep kha bat mat dam bao cac yéu cau cua viée thiét ké tap gap.Quang co

bang in 4n trén bao va tap chi dugc cac doanh nghiép sir dung.
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Ngoai ra quang cao trén cac phuong tién théng tin dai ching khac nhu
truyén thanh, truyén hinh, tai liéu huéng dan du lich, séch...

% Khuyén mai

Khuyén mai 1a tit ca cac ki thuat nham kich thich khach hang mua hang
trong nge"m han. Khuyén mai 14 cai thién tam thoi cac diéu kién mua hang nham
gitip 1am cho no hép dan hon va nhod d6 thuc day ngay 1ap tirc muc tiéu thu san
pham.

Khuyén mai bao gom mot loat cac bién phap nham dén viéc kich thich
nhu ciu cua thi truong trong ngan han hay khuyén mai Ia cai thién tam thoi cac
diéu kién mua hang nham gidp 1am cho né hap dan hon va nho d6 thic day ngay
lap tirc mic tiéu thu san pham.

Viéc khuyén mai c6 thé thuc hién véi moi d6i twong mua hang hay c6 anh
huong dén quyét dinh mua san pham bao gém: nguoi mua hang, nguoi tiéu thy,
ngudi ¢ anh hudng, ngudi ban hang, nha phan phoi.

- X4c dinh cac muc tiéu khuyén mai: cac muc tiéu khuyén mai duoc xay
dung trén co s& cac muc tiéu xuc tién va cac muyc tiéu marketing chung, nhiing
muc tiéu cu thé cua khuyén mai thay d6i theo timg thi truong muc tiéu.

- Lya chon ¢6ng cu khuyén mai: c6 nhiéu cdg cu khuyén mai khéac nhau,
khi lya chon cdng cu khuyén mai phai tinh dén kiéu thi truong, cdc muc tiéu
kich thich tiéu thu, canh tranh, hiéu qua chi phi cua ting cong cu. Dé tién hanh
khuyén mai phai xay dunghj chuwong trinh khuyén mai, thr nghiém chuong trinh
khuyén mai va cudi cing phai thuc hién kiém tra, danh gia chuong trinh khuyén
mai.

- Céc cong cu khuyén mai chi yéu:

Khuyén mai voi nguoi tiéu ding. Hoan tra tién mat, cac khach hang sau
khi mua hang dugc bat lai tién mat sau mdi chuyén di du lich.Ban ré theo gia
tron g6i, nham khuyén khich khach hang mua tron g6i niéu dich vu.Thudng, ban
véi gia thap hoic cho khdng mot hang hoa dich vu nao do. ..

khuyén mai nham vao trung gian phan phdi. Cac doanh nghiép kinh

doanh Iir hanh khi nham vao céc trung gian phan phdi véi 4 myc tiéu la: khuyén
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khich nguoi ban budn hay nguoi béan 1é kinh doanh san pham, dich vu cua ho;
khuyén khich nguoi ban budn hay bén I¢ tiép nhan nhiéu san pham dich vu hon;
khuyén khuyén khich nguoi ban 1é khuyéch truong cho nhén hiéuj bang cach
gidi thiéu ndi bat, trung bay va giam gié; , khuyén khich luc luong ban hang day
manh tiéu thu san pham.

Khuyén mai nham khuyén khich kinh doanh. thuong ¢é cac hinh thirc sau:
trién 14m thuong mai va hoi thao, thi ban hang 1a cac cudc thi cho luc lugng béan
hang hay cac dai ly, quang c4o bang qua ting.

% Tuyén truyén

Tuyén truyén 1a tao ra cac kich thich gian tiép nham 1a ting nhu cau vé
san pham hay ting uy tin cia doanh nghiép bang cach dua ra nhiing tin tic c6 y
nghia thuong maivé san phim hay vé doanh nghiép trén cac phuong tién thong
tin dai ching.

Nhiing quyét dinh chu yéu trong quan hé cong ching

- X4c dinh muc tiéu quan hé cong ching, cAc muc tiéu ndy xuat phat tir
muc tiéu marketing, tao su biét dén, tao dung su tin nhiém; tro gidp cho lyuc
lwong ban hang va giam bat chi phi khuyén mai.

- Lya chon thdng diép va cong cu quan hé cong chung.Thong diép la cac
bai viét vé san pham cua doanh nghiép, cau chuyén, loi khen cia khach
hang...Céng cu lua chon cd thé 14 cac phuong tién théng tin dai ching, budi
biéu dién ca nhac...

- Thue hién ké hoach quan hé véi cdng chiing doi hoi phai ¢é nhitng quan
tam dac biét.

- Panh gia két qua, str dung cac phuong phap nhu do ludng sé lan thong
tin xuat hién, do ludng su thay dbi thai do caa khach hang vai san pham. ..

Cac cong cu cha yéu trong quan hé cong chiing

- Quan hé véi bao chi: cac thong cao béo chi, cac cude hop bao, cung cap
cac buc anh dé dang bao...

- Xuat ban pham: nhu céc badmc hang nim cuaa doanh nghiép, cac viét

ngan gon cua lanh dao doanh nghiép, tu liéu nghe nhin...
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- Tao su kién dé thu hit sy chu y caa cong ching ti san pham méi caa
daonh nghiép hay cac hoi nghi, hoi thao, chuyén dé trién 1am...

- Tin tac vé san pham caa doanh nghiép hay con nguoi caa doanh nghiép
duoc tim kiém, sang tac dang trén cac phuong tién théng tin dai ching

- Hoat dong cdng ich, cac doanh nghiép c6 thé tham gia cac hoat dong
cbng ich va cac théng tin trén phai duoc cac phuong tién théng tin dai chdng
dua ra rong rai

- Tao nhitng dic diém nhan dang nodi bat vé& san pham, vé doanh nghiép
nhu logo, déng phuc nhan vién...gilp khach hang nhan ra san pham trong thi
truong tran ngap nhimg quang céo va théng diép.

% Ban hang tryc tiép

Béan hang 1a qua trinh giao tiép truc tiép gitra ngudi ban hang va khach
hang trién vong v&i muc dich ban dugc hang.

Thi truong trong ban hang truc tiép 1a thi truong 2 chiéu, trong d6 ngudi
ban hang cd thé dbi thoai voi mot hodc nhiéu khach hang tiém nang nham muc
dich ban duoc hang

Cac hinh thic ban hang truc tiép: hoat dong ban hang cu thé, hoi nghi
khach hang, cac chuong trinhkhen thuong, hoi cho trién 1dm ban hang

4+ Cac budc tién hanh hoat dong xtc tién

- Xac dinh ngudi nhan tin: nguoi nhan tin chinh 1a khach hang muc tiéu
cua doanh nghiép, bao gom khach hang hién tai; khach hang tiém nang va nguoi
c6 anh huong. Ddi twong nhan tin c6 thé 12 ca nhan, nhém ngudi hay mot gidi
cdng ching cu thé

- Xac dinh phan tng dap lai cia nguoi nhan tin: Hanh vi mua la qua trinh
dai thong qua quyét dinh mua caa khach hang, ngudi truyén tin ¢ nhiém vu dan
dat khach hang dén hanh dong mua hang caa doanh nghiép. Két qua truyén tin
dugc danh gia bang két qua mua hang caa khach hang.

- Thiét ké thong diép: khi xac dinh duoc phan tmg dap lai ctia ngudi nhan
tin, viéc xay dung thong diép tir ndi dung, két cau dén hinh thac phai dat duoc

hiéu qua trong truyén tin
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- Lua chon cac kénh truyén tin: cac kénh tuyén tin c6 thé 1 truc tiép hoic
gian tiép. Kénh gian tiép thi nguoi truyén tin phai tiép xdc truc tiép véi khach
hang, kénh gian tiép khach hang nhan théng tin qua cac phuong tién truyén
thoéng

- An dinh thoi gian xuc tién: Tuy vao muc tiéu ma doanh nghiep dé ra cho
hoat dong xUc tién ma 4n dinh thoi gian sao cho hoat dong xuc tién mang lai
hiéu qua cao va chi phi cho hoat dong thap nhat.

- Ngan sach danh cho hoat dong xuc tién: hoat dong xdc tién can phai c6
ngudn ngan sach thich hop dé hoat dong dat hiéu qua. Tuy nhién viéc xac dinh
chi phi cho hoat dong x(c tién phu thudc vao rat nhiéu cac yéu té khac nhau.
Doanh nghiép c6 thé sir dung cac phuong phap dé xac dinh ngan sach cho hoat
dong xuc tién nhu: phuong phap tinh ty 1& phan trim doanh sé ban, phuong
phap can cu kha nang, phuong phéap canh tranh, phuong phap can cir vao muc
tiéu va nhiém vu ctua doanh nghiép.

3.2.5. Chinh s&ch con nguoi

4+ Vai trd ctia nhan t6 con ngudi trong cung tmg dich vu du lich

Nhén t6 con ngudi rat quan trong trong marketing du lich. Ho 1a cau nbi
giita doanh nghiép v&i khach hang, tuong trung cho doanh nghiép trudc mat
khach hang. Gitr vai tro lién két gitta doanh nghiép v6i méi trudng bén ngoai.

Do dic diém cua san phrflm dich vu nén vai tro cua tung nhan vién co y
nghia rat quan trong, giup khach hang thoa man t6t hon nhu cau cta minh. Yéu
td con ngudi tic dong téi nhiém vu cua marketing va giao tiép voi khach
hang.Vai tro6 tac dong:

- Nhitng nguoi gifr vai tro lién lac thuong xuyén hay déu din véi khach
hang (nguoi ban hang, ngudi phuc vu khach hang).

- Nhimg nguoi khong lién quan dén hoat dong marketing ctia doanh
nghiép ¢ mirc cao (ké toan, 1& tan..) nhung ho van thudng xuyén tiép xtic khach
hang tao nén mdi quan hé giira doanh nghiép vai khach hang.

- Nhitng nguoi hoat dong marketing chuyén nghiép. La nhiing nguoi thuc

hién chién lugce va ké hoach marketing, c6 kién thirc chuyén sau vé marketing.
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- Nhitng nguoi thuc hién cadc nhiém vu khac nhau trong doanh nghi¢p. Ho
khong truc tiép tiép xtc vdi khach hang nhung anh huong truc tiép dén cac hoat
dong cuia doanh nghiép.

<+ Nhan vién vién va cac nha quan ly lIam viéc trong doanh nghiép du lich

- Nhan vién tiép xtic: truc tiép tiép xtc voi khach hang , phuc vu khach
hang, dam bdo lgi ich ctia khach hang, dai dién va bao vé loi ich cua doanh
nghiép.Co vai tro tac chién, quan hé va cac vai tro khac..

- Nhan vién véi cac dich vu méi: ho 1a nhitng nhan vién tham gia trong
viéc ra quyét dinh sip xép t6 chirc mé hinh cung tGng dich vu. Ho 1a nhiing
nguoi phai dat dugc nhimg tiéu chuan va trinh do nhat dinh. Doanh nghiép can
quan tam cha ¥, khuyén khich va thu hut nhiing nhan vién nay dé ho 1am viéc
that hi¢u qua.

- Cac nha quan 1y: 12 nhitng nguoi ludén phai duong dau véi nhimng tinh
hudng khan truong cing thang va kho luong trude trong cong viéc. ho 13 ngudi
c6 kinh nghiém trong viéc quan 1y, dao tao nhan vién. Van dé quan 1y can duogc

quan tam ding muc.

KET LUAN CHUONG 1

Trong chuong I cta dé tai dd dé cap t6i cac van dé 1y luan co ban vé
marketing nham thu hut khach du lich cta cong ty lit hanh. Nhitng noi dung d6
l1a co s& 1y luan dé soi vao thuc tién hoat dong marketing ctua cong ty Co phén
dich vu du lich van tai Trung Thanh.

Trén co so ly luan d6 danh gia, nhan xét tong quan chinh xac hon &
chuong 2 cta dé tai va dé ra giai phap thich hop cho hoat dong marketing cta

cong ty ¢ chuong 3.
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Chuwong 2 THUC TRANG HOAT PONG MARKETING THU
HUT KHACH DU LICH NOQI PIA CUA CONG TY CO PHAN

DICH VU DU LICH VAN TAI TRUNG THANH
1.Khai quat chung vé cong ty C6 phin dich vu du lich van tii Trung Thanh
1.1. Qud trinh hinh thanh va phdt trién ciia cong ty Cé phan dich vu du lich
vdn tdi Trung thanh

Cong ty C6 phan dich vu van tai Trung Thanh 1a mot cong ty tré. Cong ty
dugc thanh 1ap dua trén su nghién ctru k¥ ludng vé nhu ciu du lich, vén tai, nha
hang ctia nguoi dan trén dia ban thanh phé Hai Phong. Cung véi su nd lyc cta
ban lanh dao va nhan vién cong ty, cong ty da va dang phat trién trén dia ban
thanh phd.

Cong ty Co phan van tai Trung Thanh c6 tén day da 1a Cong ty cd phan
dich vu du lich van tai Trung Thanh (tén tiéng Anh: Trung Thanh transport
tourism service J.S.C)

Cong ty Co phan dich vu van tai Trung Thanh vén hoan toan do céc ¢b
déng gop von

Cong ty dugc thanh 1ap ngay 27/04/2004.Hoat dong theo luat doanh

nghi¢p Viét Nam.
Pijachi :106 Vin Cao — Ngb Quyén - Hai Phong
Tel : 84.31.3731.665
Fax : 84.31.3733 407
Email : trungthanhtravelhp@gmail.com

Website :trungthanhtravel.com.vn
1.2 Chikc néing nhiém vu va co cdu bé mdy t6 chirc ciia cong ty
T6 chirc cong ty 1a viée bd tri, sip xép moi ngudi trong cong ty vao nhiing
vai tro cong viéc cu thé.
La cong ty kha tré nén nhimng wu thé cia cong ty tré dd dugc phat huy
triét dé mang lai nhitng wu thé trén thi trudng kinh danh cho cong ty. Mudn mot
cong ty hoat dong duoc can co bd may lanh dao va doi ngil nhan vién, dé cong

ty hoat dong tot cAn c6 bo may lanh dao t6t ca vé chuyén mon va to chic.
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Co cdu to chirc bd may hoat dong cua cong ty C6 phan dich vu van tai

Trung Thanh:

Ban giam ddc cong ty

d

Phong
to chire
hanh
chinh va
tién
luong

/

Phong
ké toan

\

\

B6 phan
van tai

B6 phan
nha
hang

N

B6 phan
du lich

So' d6 2.1: M6 hinh t6 chitc ciia cong ty C6 phan dich vu vén tai Trung Thanh

Tinh hinh nhan luc cta cong ty Co phan dich vy van tai Trung Thanh

Hién nay cong ty Co phan dich vu vén tai Trung Thanh c6 sb luong cén

bd nhan vién 1a 110 nguoi. Trong d6 can bo chu chét nhu: 01 giam dbc, 01 pho

giam doc va cac trudng pho phong & cac bd phéan, con lai 1a cac nhan vién tré

tudi, nhiét tinh nang dong sang tao trong cong viéc.

Bang 2.1: Dgi ngii lao dong tai cong ty Trung thanh

Cac phong ban S6 lao dong Trwéng, phé Trinh d¢ dai hoc
(nguroi) phong (phong)

Phong giam doc 01 0 01
Phong TC-HC-TL 08 01 05
Phong ké toan 04 01 04
B¢ phan du lich 07 01 05
B6 phan nha hang 40 03 14
B6 phan van tai 50 02 04

Nguon: cong ty Trung Thanh

Qua bang trén nhan thay can bo céng nhan vién trong cong ty C6 phan
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dich vu van tai Trung Thanh twong d6i ddy du, manh ca vé chit luong va sd
lugng, nhan vién c¢o trinh d§ dai hoc tuong ddi, ndm gitlr vai tro vi tri quan trong
trong cong ty gbp phan tao 1én Trung Thanh vimg manh trong ca hién tai va
tuong lai. Cong ty di tao dugc chd dung cho minh trong moéi truong kinh doanh
day kho khin va bién dong trong thoi ki khé khin vira qua. Trude sy kho khin
ctia cudc khung hoang kinh té thé gi6i vira qua, cong ty ciing nhu rat nhiéu cong
ty & Hai Phong gip kho khin vé vén, ddu ra cia san pham. Nhan sy trong cong
ty cling c6 nhiing séo tron thay doi kha 16n (thay trudng phong & bo phan du
lich).

Tuy gap kho khan nhung vé1 doi ngli can bd cong nhan vién ¢ trinh do,
kinh nghiém, tré trung, nhiét tinh cong ty da vuogt qua kho khan dang tirng budc
di vao on dinh, khrflng dinh vi tri cua cong ty.

Khai quat chirc nang nhiém vu cua tung bd phan:

® Phong t0 chtrc hanh chinh lao dong va tién luong

C6 vai tro quan tri nhan lyc va van phong cua doanh nghi¢p thuc hién
nhiing cong viéc chil yéu sau:

- Thuc hién vé tuyén dung lao dong, t6 chirc sip xép lao dong phu hop
v6i tinh hinh muc ti€u kinh doanh cua cong ty.

- Thyc hién quan 1y vé ché d6 luong thudngva cac ché do khac cho lao
dong trong cong ty.

- Duy tri quan 1y vé né nép va ndi quy quy ché trong cong ty, to chirc sap
xép cac bo phan lam viéc theo chuyén mén. ..

® Phong ké toan

co vai tro quan tri hanh chinh trong doanh nghiép, thuc hién cac nhiém vu
nhu:

- To chirc ghi chép chi tiét cac chi phat sinh sinh trong hoat dong kinh
doanh.

- Giam sat va thuong xuyén kiém tra ngan sach cta cong ty.

- T6 chtrc hudng dan, phd bién thi hanh kip thoi cac quy dinh tai chinh do

nha nudc ban hanh.
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- Hoach dinh chién lugc tai chinh caa cong ty.

- Nhan dinh tinh hinh tai chinh ctia cong ty, phan tich nhiing diém manh
diém yéu cua cong ty.

- Duy tri kha nang thanh toan ctia doanh nghiép va dam bao di ngudn tai
chinh cua cong ty.

- Xay dung chinh sach phan chia lgi nhuan.

- Thi hanh chinh sach quan tri tién mat cta cong ty.

- Lam céac béo céo tai chinh cta cong ty.

- Hoach dinh va dua ra quyét dinh tai chinh ngan han va dai han cta cong
ty.

® B0 phan nha hang: Chuyén phuc vu dap ng cac nhu cau am thuc cia
thuc khach

® B0 phan van tai: Chuyén t6 chitc van chuyén hang hod, hanh khach
theo don dat hang.

<& B0 phan du lich: Hién tai bd phan du lich cta céng ty dang hoat dong
doc 1ap thanh mot phong ban riéng c6 tru sé tai 106 Van Cao - Ngb Quyén - Hai

Phong.Véi mot mo hinh t6 chic kha diy du nhu sau

Trudng phong du lich
Phong thi truong Phong diéu hanh Phong huéng dan

(phong marketing)

Viéc sap xép mo hinh nhu trén nham dam béo tinh t6i wu cta cong tac to
chirc doanh nghiép noéi chung va t6 chiic bd may quan 1y néi riéng, nham

-Tao ra sy duy tri mdt trat tu xac dinh giap cho céc cép quan ly thuc hién
nhiém vu quan ly dat hiéu qua cao.

- X4c dinh su lién két chit ché giita cac khiu,cac bo phan phong ban trong
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co cdu quan 1y,huéng téi nhitng viéc hoat dong chung cua cong ty.

-Gitp cho cong ty thich nghi va c6 kha nang phan Uing nhay bén trudc
nhing bién dong ctia mdi truong kinh doanh.

-Str dung hiéu qua ngudn luc cta coéng ty nhu lao dong, von, phuong tién
vat cht.

¢ Phong thi truong (Marketing)

- Vai tro: La chiéc cau nbi va hop nhat mong mudn ciia ngudi tiéu dung
trén thi truong tiém ning voi cac ngudn luc cua doanh nghiép.

- Nhiém vu:

+ Nghién ctu thi truong du lich trong nuéc va qubc té, tién hanh hoat
dong xtc tién thu hut cac nguon khach du lich dén voi doanh nghiép

+ Phéi hop voi phong diéu hanh xay dung cac truong trinh du lich ¢6 ndi
dung va muc gia phu hop v6i nhu cau cta khach hang, chu dong trong viéc dua
ra nhitng du dinh vé san pham lit hanh méi cho doanh nghiép

+ Thay mit cong ty ky két hop ddng vai khach hang

» Duy tri mbi quan hé vé&i cac ngudn khach

+ Pam bao thong tin giita doanh nghiép 1& hanh véi cac ngudn khach.
*Thong tin thuong xuyén, day du, kip thoi, chinh xac cho cac bd phan lién quan
trong doanh nghiép vé ké hoach cac doan khach noi dung hop dong, phdi hop
vai1 cac bo phan lién quan theo doi viéc thanh toan va qua trinh phuc vu khach

+ Trong diéu kién nhat dinh phong thi trudng thuc hién nhiém vu nghién
ctru va phat trién san pham méi. Phong thi trudng dugce to chirc chi yéu dua trén
nhirng ti€u thirc phan doan thi truong va thi truong muc ti€u ciia doanh nghiép.
La bo phan chu yéu trong vi¢c xay dung cac chién lugc, sach lugc hoat dong
chiém linh thi trudng va phat trién thj trudng cua doanh nghiép.

#Phong diéu hanh

- Vai tro

* Pong vai tro td chirc san xuét cua doanh nghi¢p, dam bao thuc hién céc
san pham cta doanh nghiép

+ La chiéc cau noi gilrta doanh nghié¢p 1t hanh v61 cadc nha cung cap dich
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vu du lich

- Nhiém vu

+ La diu mdi diéu hanh trién khai moi cong viéc, diéu hanh céc chuong
trinh du lich, cung cép cac dich vu du lich

+ Lap ké hoach va trién khai cac cong vi¢c co lién quan dén viéc thuc
hién cac chuong trinh du lich

- Thiét 1ap va duy tri mbi quan hé mat thiét voi cac co quan hitu quan(
ngoai giao, ndi vy, hai quan) lwa chon va ky hop ddng véi cic nha cung cép
hang ho4, dich vu du lich

- Theo ddi qua trinh thuc hién va nhanh chong xir Iy cac tinh hudng bat
thuong xay ra khi thuc hién cac chuong trinh du lich. Phéi hop véi bd phan ké
toan thuc hién cac hoat dong thanh toan véi cac doanh nghiép giri khach va cac
nha cung cap du lich.

¢ Phong hudng dan

- Vai tro

Pay 1a bo phan quan 1y truc tiép doi ngii huéng dan vién co hitu va cong
tac vién ciia doanh nghiép, dong vai tro san xuat truc tiép, lam gia ting gia tri tai
nguyén du lich va cac dich vu du lich

- Nhiém vu

» Can ctr vao ké hoach khach dé t6 chue, diéu dong hudng dan vién cho
cac chuong trinh du lich

+ Xay dung va duy tri phat trién doi ngii huéng dan vién, cong tac vién
chuyén nghiép. Tién hanh dao tao, boi dudng dé doi ngii hudéng dan vién co
chuyén mén nghiép vu cao, pham chat nghé nghiép tét, dap ung cac nhu cau vé
hudng dan ctia doanh nghiép

» Phéi hop chat ch€ véi cac bo phan khac trong doanh nghiép dé tién hanh
cong viéc mot cach hiéu qua nhét

» Pai dién truc tiép cua doanh nghiép trong qué trinh tiép xuc véi khach
du lich, céc ban hang, cac nha cung cép, tién hanh cac hoat dong quang cao tiép

thi théng qua huéng dan vién. Thudng phan theo nhom ngdn ngit nhim tao
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thuan loi trong qua trinh diéu dong.
1.3 Linh vuee kinh doanh va co sé vit chit ciia cong ty

Cong ty kinh doanh céc linh vuc nhu: dich vu van tai, du lich, nha hang.

¢ Dich vu véan tai thuy b (nhan hop déng thué xe chét lugng cao do1 moi
tir 4 dén 47 chd; nhan trong gitr xe qua dém va theo hop ddng), bdc xép giao
nh4n hang hoa, container khoang 10 dau xe.

e Kinh doanh du lich : tu van va t6 chuc tour du lich ndi dia trong nudc va
quéc té : dich vu visa hd chiéu nhanh; nhan dat vé may bay, tau cao tde, Cat Ba,
vé tau Sa Pa; to chirc hoi nghi hoi thao.

¢ Kinh doanh nha hang: nha hang Trung Thanh & 143 Van Cao - Ng0
Quyén - Hai Phong. Nha hang mang phong cach sang trong lich su, dap tng sd
luong 16n khach hang,c6 bai d6 xe thuan tién rong rii,co d6 ngii dau bép chuyén
nghiép voi nhiéu nim kinh nghiém tai cac nha hang. Nha hang Trung Thanh
phuc vu cac mén an dugc ché bién tir hai san va rat nhiéu mén an Au-A khac
nhau, trong thuc don ctia nha hang con ¢6 cac loai bia, rugu vang noi tiéng trén
thé gi¢i.Nha hang véi 16i kién triic nha san déan tdc tao cho thuc khach cam giac
am cung, thoai mai, lich su.

¢ Garden View Coffe la nha hang mdi ctia cong ty, nha hang khai truong
vao ngay 04/04/2010. Nha hang chuyén phuc vu cocktail, café va cac loai dd
ubng, diém tdm sang, com van phong, fastfood va cic moén an nhe. Tai nha hang
c6 truy cap internet khong day mién phi.

Dia chi : 6 5m Tran Hung Pao - Hong Bang - Hai Phong

Tel :(031) 3839 555

Skype: garden.view

Email : garden.view@trungthanhhp.vn
1.4 Két qua kinh doanh ciia cong ty trong 2 nim 2008 va 2009

Sau 6 nam hoat dong cong ty dan di vao 6n dinh tao cho minh vi tri trén
thi truong phuc vu dich vu. Trong 2 ndm vira qua doanh thu cta cong ty kha on

dinh, Doanh thu cua cong ty thé hién trong bang sau:
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Bang 2.2 Két qua doanh thu du lich ciia cong ty Trung Thanh 2 nim 2008 - 2009

Chi tiéu 2008 2009 So sanh 2009/2008

Nghindéng | Nghindong | S6 tuyét ddi %
1. Tong DT 1.882.348,054 | 1.795.988,472 | - 86.359,582 91,6
Noi dia 1.479.853,721 | 1.429.866,713 | - 49.987,008 95,5
Qubc té 131.793,584 | 100.845,499 | - 30.948,085 76,5
HH bén vé mb 48.851,908 | 47.810,366 - 1.041,542 97,9
Dich vu khac 203.784,841| 217.465.93| + 13.681,089 106,7
2. Chi phi 1.029.403,081 | 1.000.019,073 | - 29.384,008 97,1
3. Loi nhuén 852.944,973 | 795.969,399 | -56.975,574 93,3
4. Thué 213.236,2433 | 198.992,3498 | -14.243.89345 93,3

Nguon: phong ké todn céng ty Trung Thanh
Qua bang trén nhan thay tong doanh thu du lich nam 2009 giam 8,4% so
véi 2008. Tir bang trén thi thdy doanh thu tir tat ca cac dich vu déu giam, trir
dich vu khac thi tang nhe. Xét doanh thu du lich néi dia giam téi 49.987,008
nghin ddng, tirc giam 4,5%. Anh huong 16n t6i tong doanh thu du lich cua cong
ty.
Nguyén nhén la do sy giam sut cua lugng khéach hang tir 4987 khach nam
2998 xudng con 4522 khach nam 2008; su suy giam kinh té toan cau anh hudng
dén moi nghanh kinh té ctia tat ca cac qudc gia va kinh té du lich & Viét Nam noi
chung va Hai Phong 1a kho tranh khéi. Lam phéat gia tdng, gia ca tang cao nguoi
dan thit chat chi tiéu va du lich vin 1a san pham kha xa xi v&i nguoi dan, chi
tiéu cho du lich bi cit giam. Bén canh d6 ciing c6 nguyén nhén tir cong ty chua
that su linh dong. Chua tim ra giai phap dé giam nhe tac dong tir suy giam kinh
té, thu hat khach du lich ndi dia, mang lai 191 nhuan cho cong ty. Trén thi trudong
Hai Phong c6 rat nhiéu cong ty tao nén su canh tranh gay git.
Vi sao du lich noi dia ¢6 su giam nhe hon so vdi du lich qué)c té 1a do
trong khi khé khan vé kinh té thi kinh té & Hai Phong nam 2009 14 kha on dinh.
Thém vao d6 1a do xu hudéng nguoi dan di du lich néi dija nhiéu hon vi chi phi ré

hon va an toan hon.
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2. Thuwe trang thi trwong thu hut khach du lich va hoat dong marketing
nham thu hit khach du lich ciia cong ty Co6 phan dich vu du lich van tai
Trung Thanh
2.1 Két qua thu hit khdch du lich va dic diém cia thi trwong khdch

Hai Phong 1a mot trong 5 tinh thanh phé truc thudc trung wong, 1a d6 thi
loai 1 trung tam cép qudc gia, co vi tri quan trong vé kinh té, qudc phong va an
ninh. Theo két qua diéu tra dan s ngay 01/04/2009 dan sé Hai Phong la
1.837.302 ngudi dan. Trong d6 sé dan thanh thi chiém 46,1% dan s tinh Hai
Phong, s6 dan nong thon chiém 53,9% dan s6 Hai Phong. Pay chinh 1a diéu kién
thuan loi cho viéc kinh doanh Iif hanh trén dia ban thanh phd. Do sé dan thanh
thi chiém cao vi nhu cau di du lich cta nguoi dan ¢ nong thon thudng thap hon
¢ thanh thi.

A Cong nhan

Néu khach du lich 1a cong nhan thuong c¢é thu nhap khong cao, mirc thu
nhap trung binh tir 1,2-2,5 triéu déng/thang nén ho thich sir dung nhimg dich vu
gid ré. Cong nhan la doi tuong khach kha dé tinh, yéu cau vé chit luong dich vu
khéng qua cao. Do dic diém nghé nghiép phai lam viéc quanh nam va chi duoc
nghi mot sé ngay phép trong nam nén khi di du lich ho tiéu dung rat cao. Mic
di vay ho khong phai 1a nguoi tryc tiép quyét dinh mua tour du lich ma phu
thudc vao ché do dai ngd cua doanh nghi¢p noi ho lam viéc.

A Hoc sinh, sinh vién

Péi tuong khach nay khong tu quyét dinh viée di du lich ma phu thudc
hoan toan vao gia dinh. Ho ciing 14 d6i twong khach kha dé tinh, yéu cau chat
luong dich vu khong cao thich nhitng noi maéi la vui vé. Ngoai ra ho di du lich
theo chuong trinh hoc trong nha truong.

A Giao vién

La doi tuong khach c6 hiéu biét, co trinh d6 hoc van kha cao. Ho 1a ddi
tugng khach kha kho tinh khi di du lich. Nhu cau tim hiéu rat cao thu thap tich
luy kién thic phuc vu trong cong viée,ho ciing c6 nhu cau sir dung dich vu kha

cao. Mtrc tieu dung du lich cua gido vién binh thuong.
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A Thuong nhan

Khach du lich 13 thuvong nhén 13 ngudi ¢6 thu nhap cao. Ho 1a ddi tuong
khach vé cung kho tinh, yéu cau rit cao trong sir dung dich vu va tiéu dung du
lich. Nhung chu yéu 13 ho thuong thué xe tu to chirc cac chuyén di.

A Can bd nhan vién khdi hanh chinh sy nghiép

DPoi tuong khach nay chu yéu lam viéc trong cac trudng hoc bénh vién,
tram y té, buu chinh vién thong...ddi tugng khach nay c6 thu nhap trung binh di
du lich chu yéu dua vao chinh sach dai ngd ctia nha nudc va don vi so tai.

A Can bd nhan vién khdi hanh chinh nha nudc

Pay 1a ddi tugng khach cuc ki khé tinh . Nhu cau sir dung dich vu rét cao.
Poi hoi chat luong dich vy, dam bao cao.Ho thuong chon nhiing trwong trinh xa
dai ngay. Nhu cau tiéu dung du lich kha cao. Pay chinh 13 thi truong khach du
lich chu yéu ctia cong ty. Nén cong ty phai dam bao tir chat luong chuong trinh
du lich, chat luong dich vu t6t, dam bao an toan cao, hudéng dan vién c¢o trinh do
chuyén mon nghiép vu.

Bing 2.3 Thanh phan co cau khach ciia cong ty Trung thanh

Chi tiéu So lwong S6 lwong So sanh 2009/2008
khach 2008 khach 2009 | S6 tuyét doi %
CBNV khoi HCNN 2010 1912 -98 95,1
CBNV khbi HCSN 1269 1220 - 49 96,1
Co6ng nhan 1050 860 -190 81,9
HSSV 263 226 - 37 85,9
Thuong nhan 106 90 - 16 84,9
Cac nhém khéac 289 214 -75 74
Tong 4987 4522 -465 90,7

Nguon: Phong ké todn va phong du lich

Trong 2 nim qua, theo bang s liéu bang trén co ciu nhom khach co su

thay d6i. Tong luong khach nam 2009 so véi nam 2008 giam 465 khach tuong
ung la 9,3%. Nguyén nhan cé su giam sut cua lwong khach hang cua cong ty la

do rat nhiéu nguyén nhan. Cé mot sé nguyén nhan chinh sau: cong ty chua thuc
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su linh dong tng bién trudc thay ddi cua thi trudng, chua c6 chién luoc phil hop
dé thu hut khach hang; do su canh tranh khéc liét ca thi truong kinh doanh; do
kho khan vé kinh té, tinh hinh dich bénh, thién tai nén nhu cau di du lich cua
nguoi dan bi cat giam... Thi truong khach hang muc tiéu c6 sy giam sut 98
khach tuong tmg la 4,9%. So véi cac thi truong khac thi thi truong khach CBNV
nha nudc giam nhe hon. Vi day la thi truong khach hang muc tiéu caa cong ty,
dugc cong ty quan tam cham séc khach hang ¢ thi truong nay. Bén canh do thi
truong khach CBNV hanh chinh su nghiép ¢6 muac giam nhe nhit, 49 khéch
tuong tmg la 3,9%. Pay la thi truong tiem nang cua cong ty, dugce cong ty quan
tam cham soc va co chién luge tot hon céc thi truong khac Thi truong khéch
cong nhan 1a giam manh nhat. Nguyén nhén 1a do day khong phai 1a thi truong
khach muyc tiéu ma doanh nghiép huéng téi nén chua cé su chi trong dau tu vé
marketing cho nhom khach nay. Mic du trén dia ban thanh phd c6 kha nhiéu
khu cong nghiép nhu KCN Pinh Vii, KCN Vinh Niém, KCN Nomura nhung doi
tugng khach nay di du lich 1 do ché do dii ngd cua co s lam viéc ma viéc tiép
can v6i cac chu doanh nghiép 13 rat kho khan, hon nita ddi twong khach nay
doanh nghiép da chua thuc su dau tu quan tdm, nim qua do anh huéng cuaa tinh
hinh kinh té cac doanh nghiép da cat giam chi tiéu, chi phi cho céng nhan di du
lich di bj cat giam. Bén canh d6 khong thé bo qua nguyén nhéan 1a do doanh
nghi¢p chua thyc su co chién luoc thi truong thich hop dé thu hat khach, do
cling 1a ton tai can khac phuc.

Mdi nhém khach khac nhau c6 muc tiéu dung du lich, st dung dich vu

khac nhau. Bang chi tiéu cta khach sau day cho thay c6 su thay d6i:
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Bang 2.4 Mot s6 chi tiéu khach hang ciia cong ty Trung Thanh

Chi tiéu PVT Nim 2008 | Nam 2009 Tang giam
+/- %
Ngay luu tr binh Ngay 3,15 3,10 005 | -1,6
quan
Chi tiéu binh quan/ | 10004/ 570 572 +2,0 | +0,3
ngay khach ngay
An ubng 1000d 130 145 +15,0 | +10,3
Luu tr 10004 100 105 +5,0 | +4,7
Van chuyén 1000d 92 93,7 +1,7 | +1,8
Céc dich vu khéc 10004 248 224.7 233 | -104

Nguon: Phong ké toan va du lich cong ty Trung Thanh

Nhu di néi & trén, ngudi dan dd giam nhu cau di du lich do anh huong
ctia kinh té suy giam. Qua bang trén thi nhu cau vé do dai chuyén di ciia khach
giam, tuy nhién muc chi tién ting it. Nguyén nhan 1a do ty 1é lam phat day gia ca
ting cao nén murc chi tiéu phai ting m&i dap tng nhu cau. Trong bang trén ta
nhén thy rd murc ting chi tiéu cho dich vu an udng +10,3 % nguyén nhan 13 do
day 1a nhém hang hoa c6 su bién dong vé gia 16n nhét trong thoi gian qua, nd
lién tuc tang gid. Xu hudng ti€u dung gidm manh & cac dich vu khac 1a do du
khach tiét kiém chi tiéu hon, cha trong cac dich vu chu yéu hon. Cac dich vu luu
tr va van chuyén ciing ting nhe.
2.2 Phan doan lya chon va dinh vi trén thi truong muc tiéu
2.2.1. Phan doan thi truong

Can ¢t vao céc dic diém cua thi truong khach du lich ndi dia cia cong ty,
cin ctr vao két qua nghién ctru thi trudng ctia bo phan marketing cong ty CO
phan dich vu du lich van tai Trung Thanh di st dung phuong phap phan doan
theo nhiéu giai doan. Tiéu thirc chu yéu 14 phan doan thi truong theo dia 1y va
nhan khau hoc cho thi truong khéach du lich ndi dia cua Hai Phong. Thi truong
khach du lich ndi dia sé dugc phan chia thanh cac nhoém khach hang theo quan

huyén ciia Hai Phong 1a Lé Chan, An Duong, Hong Bang, Ngo Quyén, Hai An,
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Kién An, Kién Thuy, An Lio, Cat Hai, P6 Son... Phan chia doan thi truong
theo tiéu thirc dia 1y dé khao sat danh gia tiém nang thi truong, ting ving sé ¢o
khach hang muc tiéu va khach hang tiém ning. Khi d6 cong ty d& dang tip trung
quan tam td1 thi truong khach hang muc ti€u 1a cac can bo thudc khdi nha nude
déu co & cac quan huyén.

Tiép dén 1a cong ty st dung cach phan doan theo nhan khau hoc dé khic
phuc nhugc diém ctia phan doan theo dia 1y. Khach hang muc tiéu cta cong ty
chu yéu 13 nhom khach thudc khéi hanh chinh nha nuéc 1a dbi tugng co thu
nhap kha cao, kho tinh trong tiéu dung sir dung dich vu. Ngoai ra con c6 cac doi
tuong khach 1a cac CB khéi HCSN va thuong nhan trén dia ban thanh phd, Hai
Phong 1a thanh phd cong nghiép phat trién nén sb lugng thuong nhan rat nhiéu.

Poan thi truong c¢6 thu nhap thp 1a cac ddi tuong khach nhu cong nhan
tai cac khu cong nghiép, hoc sinh sinh, sinh vién, doan thé ¢ cac cap phuong Xa.

Phéan chia theo nhan khau hoc gitip lam rd hon thi trudng cla cong ty,
cung véi ty 1é co cau khach ma cong ty tip trung dé ra cac cach thirc marketing
thich hop.

2.2.2. Lya chon thi truong muc tiéu

Dua vao két qua nghién ciru thi trudng cong ty quyét dinh chon thi trudong
muc tiéu 13 cac can bd nhan vién thudc khdi hanh chinh nha nudc. bay 1a thi
truong khach kho tinh nén cong ty dau tu nang cao chét luong chuong trinh,
chat luong dich vu ...d4p Gmg yéu cau khit khe cia nhom khach hang nay. P6i
tuong khach nay 1a khach hang chu yéu ctia cong ty nhitng nim qua, ludn luén
chiém thi phan cao trong tong thi phan khach hang cua coéng ty. Dua vao uy tin
va quan hé ciia cong ty nhom khach nay van gia ting trong 2 nim qua. Di véi
moi truong kinh doanh ma canh tranh khdc 1iét nhu ¢ Hai Phong thi viéc lua
chon thi truong muc ti€u la rat kho khan. Viéc luya chon nhém khach hang co
yéu cau cao nhu Cac can bd nhan vién thudc khdi nha nude va tap trung cho mot
thi truong nay 1 chu yéu sé gitp cong ty xay dung duoc uy tin, vi tri trong 1ong
khach hang. Viéc lya chon niy giup han ché cac ddi thi canh tranh thi truong

vo1 cong ty. Quan trong la thi trudng muc ti€u trén phu hop vé1 muc tiéu lau dai
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ctia doanh nghiép, ngudn tai chinh ctia cong ty.
2.2.3. Binh vi trén thi truong muc tiéu

Sau khi nghién ctru thi truong, Iva chon duogc thi truong muc ti€u thi dinh
Vi san phém trén thi truong muc ti€u co mbi lién quan chét ché voi nhau. Thi
treong muc tiéu 13 nhém khach hang c6 mire tiéu dung du lich cao, doi hoi chit
lwong dich vy, dam bao an toan cao. Nén doanh nghiép tip trung ning cao chat

luong dich vu. Tao hinh anh tét vé chét luong san pham caa cong ty.

Cong ty tap trung nang cao chét lwong dich vu va chat luong phuc vu.
Piéu nay thé hién rd trong phuong cham chét luong cua cong ty 1a « Chat luong
dich vu tét nhat va gia ca hop Iy nhat”, trong phuong cham da thé hién rd cong
ty coi chat luong san pham | yéu t6 quan trong hang dau. Chi trong chét luong

san pham | chd trong ca vé chat luong dich vu va chét luong phuc vu.

- V& chat lugng dich vu: quan tam tir khau thiét ké xay dung chuong
trinh; lya cho nha cung céap dich vu tét, tin ciy, dam bao da dang hoa cac nha
cung cap dé phuc vu khéch hang tét nhat. Chl trong cac hoat dong trudce trong
va sau chuong trinh, tao an tugng véi khach hang ngay ca khi chuong trinh da
két thuc.

- Vé chat luong phuc vu: cdng ty quan tdm dén doi ngi hudng dan vién,
lya chon nhimg hudng dan, diéu hanh du trinh d6 chuyén mén nghiép vu va co

kinh nghiém, c6 16ng nhiét huyét. ..

Do canh tranh ngay cang khdc liét ma dic tinh cua san pham du lich 1a
tinh v6 hinh va rat d& sao chép. Vi vay viéc dinh vi rat kho khan. Viéc danh gia
chat lugng san pham du lich ciing rat kho né phu thudc vao mirc do thoa man
ctia khach hang, khong c6 mot tiéu chudn con sé cu thé nao dé danh gia. Cong ty
da x4c dinh dya trén nhimg nét dic trung ciia san pham va theo timg trudng hop
cu thé ctia khach hang khac nhau ma ap dung phuong phap. N6 giup lam dap

g yéu cau cia nhom khach hang cuc ky kho tinh nay.

Sinh vién: Mai Thi Hué - Lop: VH1002 53



Giai phap marketing thu hat khach du lich ndi dia ciia Cong ty C6 phan dich vu
du lich van tai Trung Thanh

2.3 Cidc chinh sdch marketing thu hit khdch ciia cong ty Co phan dich vu du
lich van tdi Trung Thanh

Chinh sach marketing 13 rat can thiét va quan trong véi doanh nghiép.
Marketing khong phai 13 chtic ning trong hoat dong kinh doanh ma 12 mot triét
ly dan dit toan bo hoat dong cua doanh nghiép trong viéc phat hién ra, dap ung
va lam thoa man mong mudn cta khach hang. Chinh sich marketing ¢ day 1a
marketing-mix, bao gém 4 yéu t6 san pham (product), gia (price), xuc tién
(promotion), kénh phan phdi (place). Bén yéu t6 ctia marketing c6 tic dong
tuong hd, quyét dinh cua yéu td ndy s& anh huong t6i ba yéu té con lai.

2.3.1. Chinh sdch san pham

San pham 1a két qua lao dong lam viéc cua can bd nhan vién ciia cong ty.
Pdi voi i hanh san phém du lich mang nhiing dac thu kha dac biét, khac cac
san pham thong thuong khac. San pham cua kinh doanh 1t hanh chi yéu 1a céac
chuong trinh du lich. Dua vao dic diém cua san pham va dic diém thi truong
khach du lich nd1 dia ctia cong ty, cong ty da lua chon chinh sach san phém nhu
Sau:

Chuong trinh du lich bao gém chwong trinh du lich truyén théng va
chuong trinh du lich méi.

Chuong trinh du lich truyén thong 1a chuong trinh pho bién & cac cong ty
It hanh, cac chuong trinh quen thudc véi khach hang.

Chuong trinh du lich méi 13 chuong trinh dugc thay d6i cai tién khéc
trudc.

o O timg thi trudng khach khac nhau coéng ty 4p dung chinh sach san
pham linh hoat pht hop. Thi truong khach chu yéu ciia cong ty 1a cic can bo
nhan vién thudc khdi hanh chinh nha nudc 14 nhitng nguoi ¢ yéu cau str dung
dich vu cao. San pham cua cong ty chu trong dam bao chat luong dich vu tdt,
dugc sap xép mot cach hop 1y, chat lugng chwong trinh, chat lugng huéng dan
vién tét dam dap tmg doi hoi cua thi truong khach. Ho la ddi tuong khach cé
nhu cau di du lich kha dai ngay nén yéu cau chuong trinh vira dam béo sirc khoé

vira khong nham chan do cac diém trong chuong trinh twong ty nhau hodc kém
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hap dan. Bén canh d6 yéu cau dam bao an toan rat can duoc chu trong. Ngoai ra
chuong trinh du lich con duge xay dung dya theo yéu cau cua khach hang. Cac
chuong trinh du lich ctaa cdng ty duoc thi truong nay wa chuong nhu cac chuong
trinh di bang may bay vao mién Trung va thanh phé Ho Chi Minh két hop di du
lich va cdng vy, tour HP-TP.HCM-Pht Quéc, tour HP-Ha Noi-Hué-Hoi An. Cac
tour di du lich bang & t6, mot sb tour du lich sinh thai nhu HP-L&o Cai-Sa Pa-
HP, HP-L&o Cai-Ha Khau-Sa Pa-Hp...

Do tinh chit cta cong viée 13 khé cang thang nén chu yéu ddi twong khach
nay rat thich dén nhiing noi thién nhién c6 khong khi trong lanh yén tinh dé nghi
dudng.

<= Thi trudng khach 1a can bd nhan vién thude khoi hanh chinh sy nghiép
c6 thu nhap trung binh va twong dbi kho tinh. Chinh sach san pham cho dbi
tugng khach nay chat lugng dich vu gia ca hop 1y. Py ciing 1a d6i tugng khach
dugc danh gia 1a thi trudng tiém ning ciia doanh nghiép nén cong ty ciing cha
trong chinh sach san pham danh cho ddi tuong khach nay 1a chu trong vé chat
lrong dich vu hon ca. Cac tour con duong di san mién Trung dugc nhdm khéch
hang nay dic biét wa chudng hodc cac tour 1€ hoi nhu HP-Chiia Huong-Phu
Day-Bén Tran, HP-Ba Chla Nguyét Ho-Lang Son-Pong Piang-Tan Thanh-
HP...

< P6i véi thi trudng khach 1a cong nhan va hoc sinh sinh vién cong ty
xay dung chuong trinh du lich phu hop véi dic diém tam 1y cta thi truong
khach. ho kha d& tinh thich diém du lich s6i dong vui vé ndo nhiét, gia ré, chat
lrong chuong trinh khong cao. Cac chuong trinh du lich xuén hé trong khoang
thoi gian mot dén hai ngay, gia ré nhu: HP-Béai Pinh-Hoa Lu-Trang An-Hai
Phong; HP-Ha Long-Tuan Chau-HP..

< Ngoai viéc ap dung chinh sach san pham cho ting thi trudng khach
cong ty ludn chi trong toi viéc nang cao chat luong san pham tao 1ong tin cho
khéch hang va thu hat nhiéu khach hang.

< Bén canh d6 phong diéu hanh va marketing trong cong ty dau tu xay

dung san phAm méi nhim dap Gng sy thay doi nhu cau du lich ctia du khach.
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2.3.2. Chinh s&ch gia

Gia 1a yéu t6 linh hoat, thay d6i tuy thudc vao timg thoi diém, ddi tuong
khach ma doanh nghiép s€ ap dung cac muc gia khac nhau.

Véi dic diém cta san pham du lich 12 khong thé ton kho luu trit duoc nén
ngay khi san xudt ra can phai ban cang nhanh, cang nhiéu thi cang tot.Thoi gian
qua di thi san phdm ciing s& mat di.

Trén thi truong Hai Phong co6 téi 120 cong ty 1t hanh nén su canh tranh 1a
v6 cung khdc liét. Pua ra mot chinh sach gia phu hop 1a diéu rat quan trong. Tat
ca cac doanh nghiép déu mudn thu hat that nhiéu khach hang, ban san phém voi
mirc gia cao, thu lgi nhuan 16n. Con khach hang thi can chuong trinh hp dan,
phong phti va pht hop nhung lai mudén mua san pham voi mie gia ré. Chinh vi
vy cong ty da ludn ludn diéu chinh mirc gid sao cho phu hop voi muc tiéu cua
cong ty va nhu cdu tiéu ding du lich cta du khach.

< Pbi v6i nhitng ddi twong khach quen, 1a ban hang 1au nim cua cong ty
thuong ap dung v6i mirc gia thap. Nhat 13 trong mua du lich c¢6 rat nhidu chuong
trinh uu dai, khuyén mai dé thu hut du khach. Tuy nhién trong mua du lich cong
ty thuodng 4p dung muc gia cao dé tdi da hoa loi nhuén.

< Bén canh d6 cong ty luén cd gang cung cap cho khach hang nhiing
dich vu t6t, dap ung nhu cau cao ctia du khach mua san pham, du ¢ mic gia cao
hay gia thap. Doi khi dé cung ¢ mdi quan hé va tao uy tin cua cong ty trén thi
truong cong ty chap nhin véi mic gida & diém hoa vbn & ca thi truong truyén
thong va tiém ning.

< Ping trude nhitng kho khan cua tinh hinh thi trudong hién tai cong ty
ap dung mirc gia thap hon so voi nim trude va mot s6 cong ty khac (mirc thap
khéng nhiéu) dé thu hat khach hang da ting st dung san pham va chua dung san
pham. Do thi trudng khach cia cong ty giam 9% so v6i nam 2008. Nén chinh
sach gia 1a mot trong nhiing chinh sich ma coéng ty quan tim tim hiéu. Tuy
nhién ap dung chinh sach gia thap khong c6 nghia 1a giam chét lugng dich vu
ma la giam chi phi mot s6 yéu t6 khong quan trong va giam loi nhuén cua cong

ty.
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Dudi day la bang gia cua cong ty Va cong ty TNHH du lich An Bién.

Nhin chung vé mirc gia ciia 2 cdng ty 1a twong dwong nhau, mic chénh Iéch gan

nhu khong nhiéu. Béi voi nhitng chuong trinh ¢6 cac diém dén nhu nhau va thoi

gian gidng nhau, thi mac gia caa cong ty Trung Thanh van thap hon muc gia

cua cong ty An Bién.

Tén chuong trinh

Gia tron g6i 01 khach/ VND
Ap dung cho doan tir 18-25 khéch

Congty Co phan | Céngty TNHH du
Trung Thanh lich An Bién
Chuong trinh mua hé
HP-Ha Long-Tuan Chau 375.000 380.000
HP-Cat Ba-Vinh Lan Ha-HP 798.000 875.000
Hai Phong-Cira L0-Qué Bac-HP 685.000 790.00
Du lich sinh thai
HP-K9-Khoang Xanh-Subi Tién- 680.000 750.000
HP
Hanh trinh di san mién Trung
HP-Quang  Binh-Phong  Nha 1.435.000 1.720.000
Thanh C6 Quang Tri-Hué-HP
Chuong trinh di bang vé may bay (khdng bao gom vé)
HP-TP.HCM-Phu Quéoc-HP 2.319.000 2.450.000
HP-Ha Noi-Nha Trang-Budn Ma 2.280.000 2.290.000

Thuot- HP

Céch tinh gi4 ban san pham du lich:

Gia ban trudce thué:

G=Z+Cb+Ck+P+T

Trong do:
G :Giaban
Z :Giathanh

Cb : Céc chi phi ban (hoa hong cho ngudi ky, in to roi, quang céo...)
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Ck : Cac chi phi khac (thué van phong, tra Iwvong nhan vién...)
P :Loinhuan
T : Cac khoan Thué (chua bao gdbm VAT)

Gia dugc tinh trén co s& cac chi phi tinh trén gid thanh va gid ban.

G=Z01+>a)
(1-2B)
Trong do:

Yo :1atong hé sb cac khoan tinh theo gia thanh

SB :1atong hé s6 cac khoan tinh theo gia ban.
2.3.3. Chinh sach phdn phoi

Phan phéi san pham 1a quéd trinh dua san pham dén tan tay nguoi tiéu
dung. Muc dich ctia chinh sach phan phéi 1a tiéu thu duoc nhiéu san pham trong
thoi gian ngén, tao thuan loi cho khach hang. Dich vu chét luong tbt, chi phi
thap dat dugc hiéu qua kinh doanh cao. Qua d6 con thu thap thong tin vé thi
truong dé ndm bat nhu cau cua khach hang. Co rat nhiéu phwong thirc phan phéi
va cac kénh phan phhdi khac nhau.

Can ctr vao quy mo va kha nang cta cong ty trén thi truong Hai Phong da

ap dung kénh phan phdi tryuc tiép.

Si Du
o > khéch
pham
du lich
Thi truong
N > canhan N >

So d6 2.2: Cu triic kénh phan phdi sin phim ciia cong ty Trung Thanh

Cong ty Co phan dich vu du lich vén tai Trung Thanh s dung nhan lyc
trong cong ty dé chao ban cac chwong trinh du lich cho khach théng qua bd phan
marketing va cac huéng din vién ctia cong ty.

St dung van phong & 106 Vin Cao — Ngo Quyén -Hai Phong dé trao doi
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tu van va ban cac chuong trinh du lich.

Cong ty da st dung hé théng thong tin lien lac dé ban hang qua mang
thong qua website cua cong ty. Tuy nhién phuong thirc ban hang nay chua dem
lai hiéu qua. Nhung du sao nd cling 1a phuong thirc quang cao cho cong ty,
khing dinh vé chat lugng va gia ca cua cong ty trén thi truong Hai Phong.

Chinh sach nay da giup cho cong ty c6 thé ndm bit dugc nhu ciu cua thi
truong tao diéu kién thuan loi dé nang cao uy tin xt 1y kip thoi nhiing thay d6i
ctia thi truong va tiét kiém duogc thoi gian chi phi cho khach hang.

2.3.4. Chinh sach xiic tién

Trong kinh doanh lit hanh, xtic tién hdn hop 13 qua trinh két hop truyén
thong trong kinh doanh chwong trinh du lich, nham muc dich truyén tin vé cac
chuong trinh du lich cho nguoi tiéu dung trén thi truong muc ti€u. Gitp ho nhan
thire dugc san pham cua doanh nghiép, dong thoi thu hat ho tiéu dung san pham
va trung thanh v&i san pham cta doanh nghiép.

A Quang cao

Quang c4o 12 mot nghé thuat gidi thiéu hang hoa dich vu nham hap dan
thu hat khach hang khoi goi nhu cau du lich ctia du khach. Do dic thu cta san
pham du lich rat kho quang cédo trén cac phuong tién théng tin dai chiing nhu
dai, ti vi...Cong ty da st dung hinh thirc quang cdo pho bién va quen thudc ma
cac nha kinh doanh i hanh van thudng sir dung. D6 1a tap gip.

Trong nim qua cong ty da phat hanh gan 3000 tap gap va 5000 to roi.

Nhén thirc duoc vai trd quan trong ciia quang cao bang tap gap trong viéc
tiép thi vé san pham, hinh anh cta cong ty t6i khach hang. Cong ty da chii trong
dau tu thiét ké tap gip cau ki bat mat hdp din ma vén truyén tai day du thong
diép ma cong ty mudn gidi thiéu dén khach hang, trang bia trén cling 1a tén cong
ty, goc dudi cung 1a dia chi ciia cong ty. O giita 1a hinh anh hap dan cia cac
diém dén du lich, chinh gifta 14 hinh anh nha hang. Bén trong 1a thu ngd gidi
thiéu khai quat vé cong ty, trinh bay cac chuwong trinh du lich xuan, hé, xuyén
Viét va du lich quéc té. Cong ty dé ra phuong cham phuc vu khach hang 1 :

“Chét luong dich vu tot nhét va gia ca hop 1y nhat”.
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Ngoai hinh thirc quang cdo bang tap gip cong ty con s dung website
riéng dé quang cdo. Thong qua website trungthanhtravel.com.vn khach hang c6
thé truy cap truc tiép dé tim hiéu thong tin vé cong ty, nhitng tour du lich ma
cong ty ban va co thé truc tiép dit mua tour qua mang internet.

A Ban hang truc tiép

Ban hang 1a mot phan ciia cong tac truyén thong. Cong ty C6 phan dich
vu du lich van tai Trung Thanh da sir dung 1a ban hang truc tiép. Nhan vién bo
phan thi truomg s€ giri chuong trinh du lich, gid cua chuong trinh va cac thu tuc
dang ky qua duong buu dién...Hodc khach hang quen, khach muén mua tour s&
goi dién dén cong ty trao d6i vé san pham, gia ca ...Ho co thé biét thém thdng
tin vé san pham hay thay d6i lich trinh, trao d6i vé gia...Ban hang 1a thao tac rat
quan trong, n6 1a yéu té quyét dinh cho viéc khach hang c6 mua san pham nita
hay khong. Ngoai ra ban hang con nham thiét 1ap mdi quan hé véi nhimg khach
hang quan trong, tao lap mbi quan hé lau dai.

Hau hét khach hang khi c6 dugc tip gip quang cdo vé cac chuong trinh
du lich ctia cong ty va cO y dinh mua san pham déu goi dién dén cong ty dé trao
d6i va lay thém thong tin vé san pham. Dé giai dap moi thic méc cua khach
hang, bo phan ban hang phai nim diy du cac thong tin vé san pham nhu dic
diém cia chuong trinh, gia ca, thoi gian..., dong thoi cling phai linh hoat dé
nhan biét dugc y dinh cta khach hang dé gi6i thiéu thém vé san pham va thuyét
phuc khach hang nham muc dich cubi cing 13 ban dugc san pham véi gia ca cao
nhat.

A Khuyén mai

Khuyén mai 1a hinh thitc nham kich thich khach mua hang. tuy ting thi
truong khach ma cong ty ap dung chinh sach khuyén mai cu thé nhu sau:

Déi voi doan dong khach tir 35 khach trd 1én va chuong trinh tir 2,5 ngay
cong ty to chic giao luu trong chuyén hanh trinh ting hoa va anh ky niém cho
ca doan.

Pbi v6i nhimg doan co s6 lugng khach it hon thi cong ty ting qua luu

niém.
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Péi voi cac cyu chién binh mua tour trong thang du lich huéng vé coi
ngudn, cac chuong trinh du lich vé tham cac di tich lich st, thim lai chién
truong xua...cong ty s& giam gia tour va c¢6 qua ting danh cho cac cuu chién
binh.

Dbi v6i khach hang 1a nhimg ngudi thudc dién chinh sach thi khi mua
tour s€ c6 qua tang dic bi¢t danh cho ho.

Vi1 nhitng khach hang quen, khach hang lau ndm cua cong ty nhu Phong
No6i vu huyén Cat Hai, Kho bac Nha nudc, can bo Phuong Nam Viét, Ngan hang
Quan doi...thi dugc giam gid 10%.

Pic biét voi khach hang mua tour cia cong ty tir 3 1an trd 1én khi mua
tour c6 gia tri tir 50 tridu dong trd 1én thi dugc giam 20% gia tour.

Tat ca cac tour déu dugc ting mii ludi trai co in tén cong ty, va co nudc
udng phuc vy trén xe.

A Chinh sach con nguoi

Nhén lyc trong céng ty hau hét déu co trinh d6 dai hoc, do tudi tir 25 - 35
tu6i, con kha tré, trong d6 nir chiém da s6. Ngoai d6i ngii huéng din vién trong
cong ty, cong ty con c6 doi ngii cong tac vién dong dao, tré, nhiét tinh. Cong ty
quan tam cong tac dao tao nang cao trinh do chuyén mon nghiép vu. Thuong
xuyén c6 nhimg budi trao doi thong tin, kinh nghiém, néu nhiing khé dé nhan
vién gop ¥ dua ra bién phap tot nhat dé gia quyét, giira cac nhan vién trong cong
ty c6 chung nhiém vu nhu cdc nhan vién phong thi truong, phong huéng dan,
diéu hanh. Nho dé cac nhéan vién c6 kinh nghiém c6 thé trao d6i, giup d& nhan
vién it kinh nghiém hon. Nhan vién dugc sy quan tdm vé luong thudng, khuyén
khich nhitng nhan vién 1lam viéc tot, hiéu qua. Pam bao luong 6n dinh.
3 Nhirng danh gia nhan xét vé hoat dong marketing thu hit khach du lich
ndi dia ciia cong ty Co phan dich vu du lich vén tii Trung Thanh
3.1 Nhiing thanh cong

«% Chinh sach san pham

- Cong ty da phan doan thi truong va lga chon dugce doan thi truong muc

tiéu. Dya vao d6 thdy duoc nhu cau khac nhau vé san pham trong timg doan thi
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truong muc ticu. Nim bt duoc dic diém ctia mdi doan thi truong. Tur do co thé
dua ra cic chinh sach vé san pham, gia, xtc tién...nham thu hat nhiéu khach
hang.

- Cong ty di xdy dung hé théng san pham bao gdém ca truyén théng va
moi. Thay ddi chuong trinh theo yéu cau ctia khach hang. Chat lugng san pham
1a yéu t6 dugc lwa chon quan tdm hang dau, nén da dap tng nhu cau cua thi
truong khach hang muc ti€u, tao long tin cua khach hang, khang dinh vi tri cua
cong ty trén thi truong canh tranh.

+ Chinh séach gia

- Cong ty da ap dung chimh sach gia linh hoat, tuy thuoc vao timg doan
thi truong va thoi diém khac nhau ma sir dung cac muc gia khac nhau rat thich
hop trong dich vu va dic diém tdm 1y khach hang, gitip tang kha ning canh tranh
clia san pham trén thi trudng.

- Nhu cau cia thi truong rat khac nhau, 4p dung muc gia thap hon ma
chat luong dich vu van chi trong cling s& thu hat thém khach hang cho céng ty.

% Chinh sach phan phbi

- Str dung kénh phan phdi truc tiép cong ty d& dang mam bat day du chinh
xac cac théng tin cua khach hang. Pua san pham t6i tan tay khach hang, tiét
kiém, thuén loi cho khach hang khi mua san pham ctia cong ty.

- Tiét kiém duoc chi phi ti€u thy san phém nén cé thé nén co duoc cac
diéu kién dé giam gia va tang stc canh tranh trén thi truong.

«% Chinh sach xtc tién

- Str dung triét dé cac hinh thirc thich hop dé quang cio cho san pham cta
minh nhu thong qua to roi, tap gap , mang internet.

- Ap dung chinh sach khuyén mai kha hiéu qua vira kich thich duoc khach
hang ma khong lam anh hudng téi loi nhudn cua cong ty.

- D61 ngii nhan vién ban hang 1a nhiing nhan vién c6 kinh nghiém, giau
nhiét tinh.

% Chinh sach con nguoi

- Chu trong trong viéc dao tao nang cao chét luong doi ngli nhan vién. Co
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nhitng chinh sach wu dai thich hop danh cho mdi nhan vién, tuy vao ting vi tri
vai trd va cong hién cua ho cho cong ty.

- Chinh sach lwong bong thich hop nhim giit chan nhan vién, khuyén
khich ho lam viéc t6t hon.

3.2 Nhitng han ché

«% Chinh sach san phdm

- Vi thi truong canh tranh nhu thi truong du lich Hai Phong thi viéc phan
doan thi truong la rat quan trong, nén chon thém cac ti€u chi dé phan doan thi
treong nho hon sé hiéu rd va sau sic hon ¢ mdi thi trudng.

- Pinh vi san phém chua thyuc sy 10 rang chua tao dug hinh anh that doc
d4o khac biét so voi dbi thu canh tranh. Céc théng diép truyén thong chua thuc
sy r0 rang xUc tich .

- Chinh sach san pham chua chu trong dén san pham méi ma da phan van
1a cac chuong trinh truyén thong quen thudc..

- Chét luong chuong trinh nhiéu khi chua duoc dam béo, chat luong
chuong trinh chua cao. Chua thyuc sy cht ¥ dén cac san pham phu giup 1am ting
gia tri cho san pham nhu nhitng hinh thirc thanh toan thuan tién, ding ki mua
chuong trinh...

¢+ Chinh séach gia

- Cong ty dang duy tri mic gia thip hon trudc (thdp hon mirc gia cua
chinh cong ty, mac du nam 2008 lam phat cao hon 2009) nhung thi truong muc
tiéu ctia cong ty 1a nhom khach can bd nhan vién thuéc khdi hanh chinh nha
nuéc, kho tinh va thu nhap kha, ho khong quan tdm nhiéu vé gia ma quan tdm
dén chat luong san pham nén 4p dyng mirc gia thap nhiéu khi hay dan dén su
nghi ngd vé chat luong san pham ctia cong ty.

- Mirc gia nay duogc coi 1 thip hon d6i voi thi truong khach quen cua
cong ty. Pay khong phai 1a chién lugc ga thap, nén so voi mot sé doanh nghiép
kinh doanh lit hanh trén dia ban thanh phd thi mic gia nay con cao, cao so voi
mot s6 doan thi truong ¢ thu hhap thap.

«% Chinh sach phan phéi
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- Cong ty chi st dung mot kénh phéan phéi truc tiép nén chi tiép can thi
truong trong pham vi hep. Khi c6 rui ro xdy ra doanh nghi¢p phai chiu hoan toan
trach nhiém.

< Chinh sach xuc tién

- Chua dau tu nhiéu cho quang céo, nhung st dung d6i khi chua thyc su
hi¢u qua gay lang phi.

- Cong tac tuyén truyén chua dugc quan tdm cha ¥, hau nhu hoat dong
tuyén truyén, quan hé cong chung cua cong ty 1a rat it.

% Chinh sach con nguoi

Vi nhitng kho khin hién tai ctia cong ty, cong ty di thay d6i mot sb vi tri
nhan vién, cat giam mot s6 nhan vién. Con c¢6 rat nhiéu nhan vién chua dugc dao
tao déy du vé trinh do chuyén mon nghi¢p vu. Pac biét & bo phan marketing va
huéng dan vién nhiéu khi vn d€ ho lam viéc khi chua du kinh nghiém va trinh
d6 dan dén chua phuc vu khach hang chu d4o 1am giam chét lugng cua chuong
trinh du lich.

3.3 Nguyén nhan va bai hoc kinh nghiém

Do trinh d6 con han ché, thong qua tim hiéu va nghién clru cia ban than
xin dua ra mot s6 nguyén nhan va bai hoc kinh nghiém sau.

+* Nguyén nhéan

- Cong ty Co phén dich vu du lich van tai Trung Thanh hoat dong trén dia
ban thanh phd Hai Phong duoc 6 nam con kha tré so voi rat nhiéu doanh nghiép
trén dia ban Hai Phong nén con nhiéu han ché vé vén va kinh nghi¢m cua ban
1anh dao cong ty cling nhu doi ngii huéng dan vién.

- Yéu t6 con ngudi trong kinh doanh du lich 1a yéu cau hang dau doi hoi
nhitg ngudi lam cong tic quan tri phai quan tdm chu trong, dau tu dé thu hut
nhiing lao dong cé trinh do6 chuyén mon nghi€p vy,kinh nghiém, lao dong gioi.

- Do nhiing kho khan chung ctia cong ty trong giai doan hién nay. Va xu
huéng thay ddi cta thi truong.

- Chura thuc sy nhay bén truéc nhing bién dong cia thi truong. Co ciu thi

truong kha phtic tap nhiéu thanh phan nhém khach khac nhau nhu ciu da dang,
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nhiéu khi khé dép tmg thoa mén nhu cu cua khach hang.

- Dudi khé khan ctia moi truong canh tranh va kho khan ctua chinh cong
ty thi mot chinh sach san pham hop 1y 1a rat quan trong. Can chi trong hon vao
chinh sach san phém mai va tao nén sy phan bi¢t hoa san phém dé 16i kéo duoc
nhiéu khach hang.

- San pham du lich ¢6 ddc diém 14 dé sao chép. Co6 nhiéu ddi thu 4p dung
chinh sach giam gia gy kho khan cho viéc ban san pham ctia cong ty.

- Khach hang chu yéu cta cong ty 1a nhom khach thude khdi can bd nhan
vién nha nudc, 1a tap khach cuc ky khoé tinh nhu cau cao va c6 kha nang chi tra
cao nén yéu ciu cao. Ma san pham 1a cic chuong trinh du lich da phan & cac
cong ty rat gibng nhau. Viéc 16i kéo thu hut va gitr chan khach hang 1 rat kho so
Va1 cac nhom khach hang khac trén thi truong.

+¢ Bai hoc kinh nghi¢m

- Thi trudng ludn ludn bién dong, thay ddi khong ngimg nén néu doanh
nghiép chi sir dung mot tiéu thirc phan doan hodc cac tiéu thirc phan doan truyén
théng s& gap rat nhiéu kho khin trong canh tranh nén can phai sir dung thém
nhiéu tiéu thirc phan doan khac voi truyén thong. Sir dung tiéu thirc phan doan
theo tam 1y, 16i song, loi ich, va su trung thanh voi nhan hiéu tiéu dung san
pham.

- Lua chon thi truong muc tiéu sau khi d3 phan doan, can phai xenm xét
doan thi truong nao co lgi nhat, phu hop véi chinh sach san phém cua doanh
nghiép, khi da lya chon thi tip trung nd lyc marketing dé kinh doanh c6 hiéu
qua.

- Pé kinh doanh thuc sy ¢6 hiéu qua mang tinh lau dai on dinh can lap ra
chién luge kinh doanh. Chién lugc marketing 1a chién luoc kinh doanh c6 vai trd
quan trong quan ly nham dat duoc can bﬁng vé gia tri kinh té va gia tri moi
truong, gitia lgi ich va trach nhiém xa hdi cua doanh nghiép.

- Nhay bén trudc nhitng bién dong cua thi truong. Chu dong don dau co
hoi cua moi truong kinh doanh dem lai.

- Str dung t6t hon nira céng cu cua xtc tién hdn hop quan tam dic biét t6i
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cac cong cu nhu quang cdo, khuyén mai dé tiép thi hinh anh ctia cong ty toi
khach hang, tao vi tri cia cong ty trong long khach hang.

- Pbi véi cac chinh sach vé san pham, gid , phan phdi sir dung tudn theo
muc tiéu myc tiéu trudc mat cling nhu 1au dai ciia doanh nghiép dé dua ra chinh
sach phu hop nhat mang lai hiéu qua cao nhét.

- Piéu cbt 161 dé khach hang trung thanh v&i san pham 1 san pham phai
trung thanh voi khach hang. Chat lugng san pham cin duogc tap trung dau tu hon
nita dé ning cao chat lugng san pham, ludn giit viing uy tin trén thi truong. Dé
c6 san pham t6t thi do dic thi san pham can cé nhiing con nguoi gidi. Chinh
nhimg nhan vién trong céng ty mai 1am ra san pham, ho quyét dinh chat lugng
san pham. Tap trung vao nang cao chat lugng san phiam bang cach nang cao
trinh d6 chuyén mon nghiép vu va pham chat dao dtrc cho nhan vién 1a yéu té
cot 161 1am nén thanh cong ctia doanh nghiép. Chét lugng tét nghia 13 nhan vién
gi6i nd ludn dugc quan tdm song hanh, d6 1a bién phap bén virng nhat, hiéu qua
nhat dé doanh nghiép ton tai va phat trién. Khi chét luong cac dich vu khac 1a

kha twong dong véi cac cong ty lit hanh khac.

KET LUAN CHUONG 2

Noi dung caa chuong 2 1a thuc trang hoat dong cua cong ty Co6 phan dich
vu du lich van tai Trung Thanh. Tt nhitng nghién ctu ly luan ¢ chuong 1 ap
dung vao hoat dong thuc tién cua cong ty & chuong 2, théng qua dé rat ra nhiing

thanh cong va ton tai can khac phuc. D6 14 yéu cau dé dua ra giai phap ¢ chuong 3.
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Chwong 3. MOT SO GIAI PHAP MARKETING THU HUT
KHACH DU LICH NOI PIA TAI CONG TY CO PHAN DICH

VU DU LICH VAN TAI TRUNG THANH
1 Nhirng xu huéng dw bdo va quan diém dé xuat giai phap thu hat khach
du lich ndi dia ciia cong ty Co phan dich vu du lich van tii Trung Thanh
1.1. Xu hwéng va dw bdo phdt trién du lich Hdi phong trong thoi gian tdi

@ Xu hiedng va dw bdo suw phdt trién du lich Viét Nam trong thoi gian tdi

Trong nhitng nim gan ddy du lich rat phat trién, moi nguoi di du lich
nhiéu hon va du lich di trd thanh mot trong nhitng nhu cau khong thé thiéu
trong doi séng ctia ngudi dan trén toan thé gidi. SO luong du khach ting cao
trong nhiéu nim qua. Thanh phan du khach da dang hon & moi tang 16p, ltra
tudi. Chinh vi vay du lich da tr¢ thanh nganh kinh té quan trong, duoc rat nhiéu
cac qubc gia trén thé giGi chl trong phat trién, coi du lich 1a nganh kinh té quan
trong hang dau. Nén kinh té Viét Nam hoa cung xu thé phat trién cta kinh té thé
gidi néi chung va du lich thé gidi noi riéng. Trong nhitng nim qua nganh du lich
Viét Nam duogc su quan tam dau tu cua Chinh phu, coi du lich 1a nghanh kinh té
mili nhon hang dau. Su phat trién vé kinh té kéo theo sy phat trién clia nganh du
lich nén da thu hit rat nhiéu du khach ca qudc té va noi dia. SO lugng du khach
du lich ¢ Viét Nam ngay tang nhanh trong nhitng ndm qua.

Du lich 1a mdt nghanh kinh té, mot nganh cong nhi¢p khong khoi. Nén no
cling bién dong theo su thay d6i cua nén kinh té thé giéi va trong nudc. Cudc
khung hoang kinh té ndm 2008 vira qua da anh hudng khong nho dén kinh té cac
nude trén thé gidi trong d6 ¢6 Viét Nam. Nganh du lich bi anh huong r6 rét do
nguoi dan tiét kiém chi tiéu. Nam 2009 cudc khung hoang da dugc khac phuc,
nén kinh té di vao 6n dinh dan, nhu cau di du lich di ting tré lai. Dic biét Viét
Nam nam trong khu vuc vang vé phat trién du lich, thu hit mot luong 16n khach
qudc té. Luong du khach qudc té dén Viét Nam da tang 1én tir cubi ndm 20009,
Xu hudng du lich ndi dia da co6 thay ddi so voi trude, & thi truong khach du lich
noi dia, nguoi dan di du lich trong nuéc nhiéu hon dé tiét kiém, luong khach du

lich ndi dia ting dang ké. Nam 2010 v&i nhiéu sy kién 16n ndi bat nhat 1 Pai 18
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ky niém 1000 nam Thang Long-Ha Noi kéo dai 10 ngay trong thang 10, Fesival
Hué vao thang 6/2010 dugc t6 chirc & Hué véi chu dé “Di san vin hod véi hoi
nhap va phat trién”, 18 hoi du lich Ha Long & Quang Ninh, 1& hoi Pén Hung véi
quy md cép qudc gia, cudc thi ban phao hoa quéc té & Pa Ning, Fesival hoa Da
Lat & Pa Lat Viét Nam... s& thu hat mot s6 luong 16n du khéach dac biét 1a khach
du lich ndi dia.BO van hoa thé thao va du lich d3 tién hanh rat nhiéu cac hoat
dong xuc tién quan trong & ca trong nudc va qudc té nham thu hut du khach
trong va ngoai nudc. Nam 2010 1a nim hira hen c6 nhiéu diém nhan cua toan
nghanh du lich Viét Nam gép phan khoi phuc lai vi thé ciia nganh kinh té miii
nhon. Nam 2010 ciing 14 ndm két thuc Chuong trinh hanh dong quéc gia vé du
lich giai doan 2006 — 2010 nén rat dugc quan tam htra hen su thay doi tot hon,
luong khach du lich tdng nhanh, manh ca khach du lich quéc té va noi dia.

Xu huong ti€u dung cua thi truong khach ndi dia

- Muc dich cac chuyén di chinh van 13 nghi ngoi, thim than va tin ngudng

- Loai hinh du lich nghi he, 18 hoi van chu yéu theo hinh thuc tap thé

- Tang manh loai hinh tour du lich két hop hoi nghi

- Gia ca 1a yéu t6 quan trong nhét trong quyét dinh tiéu dung cua dai da s6
khach du lich Viét Nam. Su phuc hoi tré lai ciia nén kinh té kéo theo su phuc
hoi cua du lich, du khach c6 xu hudng di du lich nhiéu hon va chi tiéu cho du
lich cling 16m hon.

- Tang manh hinh thtc du lich ca gia dinh bang phuong tién 6 to

- Loai hinh du lich van ho4, lich su, sinh thai vo1 muc dich gido duc cho
hoc sinh, sinh vién, nhitng nguoi tuor 12-24 tudi tang manh. Hudéng du lich téi sy
phat trién bén viing. Du lich gin véi bao vé méi trudng ty nhién

- C6 su thay d6i hudng di ctia du khach, khach du lich mién Bic c6 xu
huéng di vao mién Nam va khach du lich mién Nam c¢6 xu huéng di du lich ra
Mién Béc. Trong thoi gian t6i Ha Noi sé 1a noi hit khach 16n nhat trong ca
nudc. Ngoai ra thanh phé HO Chi Minh va cac vung phu cén sé 1a diém du lich
hap dan. Du lich mién Trung thu hut rat dong du khach noi dia mdi nam.

- Loai hinh du lich nghi nghoi giai tri cudi tun ciing s& ting manh, tap
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trung chil yéu & cac thanh phd 16n, noi c6 kinh té cong nghiép phat trién

- Du lich taim than va két hop ra nudc ngoai ngay cang phat trién

- D6 dai chuyén di tir 2-6 ngay

@ Xu huéng va dir bdo phdt trién du lich Hai Phong trong thoi gian t&i

Hai Phong 13 thanh phd cang 16n nhét khu vuc mién Bic. La d6 thi loai I
cap qudc gia. Nén kinh té ctia Hai Phong phat trién kha so véi ca nudc. Hién nay
nén kinh té Hai Phong dang trén da ting truéng va phuc hdi sau suy giam kinh
té. Nganh kinh té du lich Hai Phong dugc su quan tim dau tu phat trién cua
thanh phd nén ngay cang phat trién. Hoa cing xu hudng phat trién kinh té du
lich cua ca nude du lich Hai Phong dang phat trién manh. S luong khach noi
dia gia tang lén trong nam qua. Hai Phong 1a mot thanh phd cong nghiép phat
trién, doi sdng nguoi dan ngdy cang ning cao, muc thu nhap kha so vdi ca nudc,
o rat nhiéu quan, huyén, xa s6 dan dong, nén nguodi dan co6 nhu cau di du lich
cao, lugng du khach 16n. Trong nam 2009 vtra qua lugng khéach du lich ndi dia
tdang manh, nam 2010 voi nhiéu sy kién 16n, dic biét 1a Pai 1& 1000 nam thang
Long — Ha Noi ma Hai Phong chi cach Ha N6i hon 100 km lugng khach Hai
Phong dén Ha Noi s& rat 16n, 1a co hoi cho cac cong ty lir hanh c6 tour di Ha Noi
cho du khach tham quan thii d6 trong dip ky niém Pai 18.

- S6 luong khach dén nam 2010 du lich noi dia Hai Phong dat gan 2 triéu
khach/nam. Trong twong lai thi trudng khach du lich s& ting manh vé s luong,
cung véi xu huong ngudi Viét dung hang Viét, xu huéng du lich trong nudc sé
taing manh va phat trién 6n dinh.

Sau ddy 1a mot s6 xu hudng cua thi trudng khach du lich tai Hai Phong
trong thoi gian toi:

- V& ddi tuong khach: thi truong khach noi dia chu yéu va can chiém da
s6 1 cong nhan. Thi truong khach can b nhan vién nha nudc sé tang nhe, khach
du lich 13 can bd nhan vién thudc khdi hanh chinh sy nghiép on dinh, hoc sinh
sinh vién ciing 13 d6i tuong khach xu huéng gia ting, thuong nhan va cac thanh
phan du khach khac c6 xu hudng tang khong dang ké.

- Pic diém tiéu dung: C6 xu hudng ting vé do dai chwong trinh, chi tiéu
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tiét kiém hon. Cac dich vu bd sung s€ duogc cat giam, nhung chi ti€u cho dich vu
chinh cao hon do gia ca cdc mat hang tang cao. D6 1a xu hudng trong thoi gian
ngin.Tuy nhién d6i v6i thi truong khach 1a can bo nhan vién khdi nha nudc co
xu hudng chi tiéu manh hon. Trong tuong lai nhu cau di du lich va tiéu dung du
lich s€ tang rit cao dic biét 1a thi truong khach noi dia.

1.2 Phwong hwéng va muc tiéu kinh doanh ciia céng ty Cé phin dich vu du
lich van tdi Trung Thanh trong thoi gian toi

Cong ty C6 phan dich vu van tai Trung Thanh di di vao hoat dong gan 6
nam qua da gap phai khong it nhitng kho khan thir thach va cling c6 nhiing thanh
cong nhat dinh.

Pé cong ty hoat dong on dinh va ngdy cang phat trién ban 1anh dao cong
ty da dé ra phuong hudng muc tiéu hoat dong ctia minh trong twong lai va
nhitng muc tiéu trudc mat.

@ Phuong hudng va muc tiéu ldu dai

- Phat trién cong ty 16n manh trén thi truong thanh phd Hai Phong, khong
ngimg phat trién va md rong thi truong khach hang ciia cong ty trén dia ban
thanh phé va cac tinh 1an can. Thi truong hoat dong cuia cong ty mo rong thi
khach hang thu hut dugc nhiéu hon, céng ty ngdy cang phat trién.

- Xay dung hinh anh t6t ctia cong ty véi thi truong khach hang. Tao dyng
uy tin thuong hiéu vé san pham t¢i thi truong khach hang, xay dung vi tri cua
cong ty trong long khach hang.

- Cong ty tap trung khai thac thi truong khach hang muc ti€u la can bo
nhan vién thudc khdi hanh chinh sy nghi¢p va céc thi truong khach hang tiem
nang khac nhu can bd nhan vién thudc khdi hanh chinh nha nudc, cong nhan
trong cac khu cong nghiép, hoc sinh, sinh vién.

- M¢ rong loai hinh kinh doanh nhu nha hang van tai, dac biét 1a nha
hang. Cung véi du lich nha hang dugc dau tu co s& moi.

- Hoan thanh tdt cac ciia doanh nghiép va duong 16i chinh sach ctia nha
nudc ciing nhu ciia thanh phé.

@ Phuong hudng va muc tiéu nam 2010
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- Tiép tuc khai thac thi truong khach ciia nam 2009. Phan dau ting s6
lugng khach hang cua cong ty thém 20% so véi nam 2009, dac biét 1a thi truong
khéch hang muc tiéu chiém gan 50% so vdi tong ty 1¢ khach hang caa cong ty.
Doanh thu dat tir 2,5 — 3 ty déng, lgi nhuan tang tir 10% - 20% so v&i nadm 2009.

- Tang cuong dau tu co s& vat chat ky thuat dac biét 1a nguén nhan luc
trong cong ty. Xay dung doi ngli nhan vién c6 chuyén mon trinh d§ nghi¢p vu
vitng vang, dap tmg yéu cau phuc vu khach hang. Bén canh d6 dam bao cho thu
nhép ctia cac nhan vién tir 1,2 — 2 triéu déng/thang.

- Déy manh hoat dong marketing véi thi truong khach hang tiém nang la
can bo nhan vién thudc khdi hanh chinh su nghiép va cong nhan trong cac khu
cong nghiép thu hat nhiéu hon nita khach hang trong thi trudng nay.

- Van 4p dung chinh sach khuyén mai cho cac di tuong khach 13 can bo
nhan vién thudc khoi hanh chinh va cac doan khach 16n trén phuong dién gia va
cac chuong trinh giao luu.

- Tang cuong hoat dong tim ddi tac cung cdp dich vu méi nham da dang
hoa cac nha cung cip dic biét 1a ludn c6 cac nha cung cap du bi, dong thdi tao
anh huong va uy tin 16n di v6i cac nha cung cap.

- On dinh bd may nhén sy trong cong ty, dong thoi ting cuong hon nira
chinh s&ch thu hit nhén tai vé lam viéc cho cong ty.

1.3 Quan diém dé xuit gidi phdp thu hit khdch du lich néi dia ciia cong ty Co
phén dich vu du lich vén tdi Trung Thanh

Muc tiéu nghién ctru cta dé tai 1a tim va dua ra giai phap marketing thu
hut khach du lich noi dia thich hop nhét cho cong ty. Giai phap d6 duoc dé xuat
1a dya trén quan diém sau:

- Giai phap marketing phai phu hgp véi cong ty. La cong ty kinh doanh ca
lir hanh noi dia va qudc té trong d6 kinh doanh 1t hanh 1a chu yéu. Cong ty C6
phﬁn dich vu du lich van tai Trung Thanh di vao hoat dong dugc 6 nam trén dia
ban thanh phd Hai Phong, mic du con 13 cong ty tré nhung da c6 vi tri va uy tin
trén thi truong du lich Hai Phong. Cong ty c6 thi truong khach hang riéng va da

ap dung chinh sach marketing trong kinh doanh. Dya vao viéc nghién clru tinh

Sinh vién: Mai Thi Hué - Lép: VH1002 71



Giai phap marketing thu hat khach du lich ndi dia ciia Cong ty C6 phan dich vu
du lich van tai Trung Thanh

hinh kinh doanh thuc té cta cong ty hién nay va viéc ap dung cac chinh sach
marketing trong hoat dong kinh doanh, dua ra cic gidi phap hoan thi¢n chinh
sach marketing ctia cong ty luén dya trén thuc trang hién nay ctia cong ty.

- Giai phap marketing phai thich hop voi ngudn luc hién c6 cta cong ty.
Cong ty trong ndam 2009 vira qua doanh thu du lich ctia cong ty di sut giam, can
dua ra giai phap dé thu hat khach hang ting doanh thu ctia cong ty véi cac giai
phap nam trong kha ning thuc hién ctia cong ty. Phu hop véi tinh hinh tai chinh
ctia cong ty, ngudn nhan lyc trong cong ty.

- Giai phap marketing phai phu hop véi tinh hinh thi truong. Tinh hinh thi
truong khach nam 2008 co rat nhiéu bién dong. Nam 2009 thi trudng khach du
lich nd1 dia cia cong ty sut giam, nhung luong khach du lich ndi dia cta ca nude
tang, luong khach du lich noi dia ctia thanh phé tang hon so v&i nam 2008. Pay
1a diéu kién thuan loi dé cong ty thu hut nhiéu khach hang, tang doanh thu,
mang lai 191 nhuan cho cong ty.

- Giai phap marketing c6 tinh kha thi, tirc 1a c6 kha nang thyc hién. Giai
phép khi dua ra 1a c6 thé 4p dung vao thyc té cta cong ty, dugc coi nhu chinh
sach dé ap dung, c6 thé trién khai duoc, trd thanh cong cu hang ngay.

- Pic biét quan trong 1a giai phap dua ra phai cu thé chi tiét va co tinh
thuc hién. Giai phap phai néu 1o cach thuc hi€n, cach thic thuc hién, ngudi chiu
trach nhiém dong thoi phai theo ddi ddnh gia két qua sau thoi gian ap dung giai
phap dé dé ra giai phap tiép theo. Bén canh d6 giai phap can thé hién tinh linh
hoat tmg pho véi moi tinh hudng thay doi, ién dong ctia méi truong kinh doanh
nhiéu yéu t6 khac.

2. Nhirng giai phap marketing thu hit khach du lich ndi dia ciia cong ty Co
phén dich vu du lich vén tii Trung Thanh

Duya trén nhitng tim hiéu nghién ctru vé cc giai phap marketing trong
chuong 1 va tinh hinh thyc té ctia cong ty C6 phan dich vu van tai Trung Thanh
va phan trén cua chuong ndy em xin dua ra mot sd giai phap marketing thu hut

khach du lich ndi1 dia ctia cong ty.
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Hoan thién phdn doan va lwa chon thi truong muc tiéu

s Hoan thién cong tac nghién ciru thi truong

Nghién ctru thi truong 13 budc quan trong dé tién hanh cac chinh sach
marketing. Két qua nghién ctru thi truong 13 co s& dé cac doanh nghiép tién hanh
hoach dinh cac chién lugc trong tuong lai. Vi vay trong thoi gian téi cong ty can
chu trong té1 cong tac nghién ctlru thi truong hon nira. Cong tdc nghién clru phai
duoc thyc hién & ca thi truong khach hang qua khtr hién tai va tuong lai.

Phuong phép nghién ctru ¢ thé duoc sir dung linh hoat nhu nghién ctru
truc tiép thong qua doi ngli nhan vién thi trudng ctia cong ty, tim hiéu thong tin
qua béo, dai cac tai liéu co lién quan dén xu hudng phat trién cua thi truong, qua
phiéu tham do y kién cua cong ty bang gidy va trén mang internet. Nham phét
hién nhu cdu méi va mirc ¢ nhu cau cua thi trudng hién tai va tuog lai.

Thoi gian nghién ctru phai duoc tién hanh thudng xuyén lién tuc, trong d6
viéc nghién ctru thi truong trudéc mdi mua du lich chinh rat quan trong, nham tim
hiéu nhu cau ctia du khach ca vé chét va luong mdi mua du lich. Nghién ctru thi
truong du lich sau mua du lich nham tim hiéu cac mait manh yéu ctia chat luong
san pham, mtc d6 thoa min nhu ciu cta khach hang tir d6 ra quyét dinh bd
sung, cai tién san pham cho nhimng lan sau.

Thoi gian nghién ctru phai duogc tién hanh thuong xuyén lién tuc, trong d6
viéc nghién ctru thi trudng trude mdi mua du lich chinh rat quan trong, nhim tim
hiéu nhu cau ctia du khach ca vé chat va luong mdi mua du lich. Nghién ctru thi
truong du lich sau mua du lich nham tim hiéu cdc mit manh yéu cua chét luong
san pham, mtc d6 thoa méin nhu ciu cta khach hang tir d6 ra quyét dinh bd
sung, cai tién san pham cho nhing lan sau.

@ Phdn doan thi truong

Cong ty khong thé 1am hai 10ng toan bo khach hang trong thi trudng ma
chi c6 thé lam hai long mat s6 khach hang & mdt s6 thi truong nén vi¢c phan
doan thi trudong 1a budc quan trong dé lwa chon khach hang muc ti€u, xay dung
chién lugc phat trién cua cong ty.

Viéc phan doan thi truong can ddm bao cac muc ti€u sau:
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- C6 thé danh gia kich thudc cua thi truong muyc tiéu xem cé thé dau tu
dau tu dugc khong.

- Nhu cau ¢6 du 16n dé dau tu c6 1ai, luong khach c6 du dé can co cac 10
luc marketing.

- C6 thé tiép can dugc v6i nhom khach hang trong doan thi trudng nay va
bang nhimg cach nao.

- C6 thé bao vé duoc thi truong trude su canh tranh cia cac doanh nghiép
khac.

- Thi trudng c6 tinh 1au dai, ddm bao lgi nhudn lauu dai cho cong ty, khi
phat trién phai giit dugc nhimng dic thu cia ban than thi truong do.

- San pham ciia doanh ngiép c6 kha ning canh tranh cao trén doan thi
truong do.

- Thi truong c6 nhu cau twong d6i dong nhat nhung khéac biét nhu cau véi
cac doanh thi truong khac.

Cong ty Co phan dich vu du lich vén tai Trung Thanh di st dung 2 cach
phan doan thi trudng 1a dia 1y va nhan khau hoc. Nhin chung phuong phép phan
doan nay d3 mang lai kha nhiéu thanh cong trong viéc thu hut khach hang cta
cong ty trong thoi gian vira qua. Nhung néu ap dung phan doan theo d6 thi tim
ly thi hoan thién hon.

Ap dung thém ti€u thirc phan doan theo dd thi tam 1y s€ han ché nhugc
diém nhu khach hang thuc thu va khach hang tiém ning cing song trén mot
vung dia 1y, khong cung cip cho nhiing ngudi marketing nhimng thong tin phuc
vu quang cdo, sb liéu thu thap dugc tir phuong phap phan doan theo nhan sd hoc
nhiéu khi khong chinh xac nén doanh nghiép sé& kho nam bat dé dua ra cac chinh
sach marketing dé thuc hién kich cau trong doan thi trudng muc tiéu.

Tiéu thirc phan doan theo muc dich chuyén di gitip doanh nghiép chia nho
thi truong hon dé dé quan 1y hon. Cung 14 thi truong khach can bd nhén vién
thudc khd hanh chinh nha nude 13 nhimg nguoi thuong di du lich vao dau nim
hodc cudi ndm hodc theo ché d6 wu dai cua nha nuéc. Pa phan ho 1a nhimg

nguoi trung nién, rat kho tinh trong viéc st dung cac dich vu yéu cau rat cao. Ho
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déu 1a cac can bo 1am viéc kha cang thang nén thuong di du lich nghi dudng vao
cudi nam, hodc 1& hdi vao dau nam. Dé ap dung dugc phuong phap phan doan
nay cong ty nén quan tim tim hiéu nhu cAu nhu ciu du lich cta khach hang,
cach danh gia gié tri cua ho viéc ho, c6 quan tam dén céc hinh thire khuyén mai,
cach tmg xtr ctia khach hang.... Thong qua cac bang hoi, cac phiéu diéu tra
thong tin khach hang, bang nhan xét danh gia vé chuong trinh du lich vira trai
qua. Thong qua d6 phong thi trudng va nguoi diéu hanh co thé xay dung san
pham phu hop, chinh sach xutc tién...Nam rd thong tin vé khach hang s& gitip
cong ty dé ra chién lugc phat trién phi hop hon, phan doan chinh xac va lua
chon thi truong muc ti€u phu hgp. Viéc lya chon phan doan thi truong, nén phan
thanh nhiéu giai doan dé co6 thé danh gia dung timg doan thi truong nhung chia
doan phai dam bao phu hop cac yéu cau cua doan thi trudng, tranh viéc chia nhod
qua dan dén lang phi va kho xac dinh thi trudng muc tiéu. Tuy ting thoi diém cu
thé ma ap dung mot cach linh hoat s& dem lai két qua cao hon.

@ Luya chon thi truong muc tiéu

Thi truong muc ti€u dugc lua chon phai 1a doan thi treong ¢6 qui mo va
mic do ting trudng 16n hon so véi cac doan thi truong khac, mirc d6 hip dan vé
co ciu ctia doan thi thi truong va doan thi truong d6 phai phi hop véi muc tiéu;
nguén tai chinh ctia cong ty. Thi trudng muc ti€u la thi truong co o1 nhat cua
doanh nghiép.

Thi trudng khach hang muc tiéu ma coéng ty CO phan dich vu vén tai
Trung Thanh lya chon la nhém khach hang can bd nhan vién thudc khédi hanh
chinh su nghiép, 13 mot thi trudng khoé tinh ¢6 nhu cau st dung dich vu cao. Pay
la thi trudong cod ) luong khach chiém ty 1€ cao, mang lai loi nhuan 16n cho
doanh nghiép. Nhung vi 1a doan thi truong kho tinh nén viéc dam bao lugng
khach can dau tu rat 16n vé chinh sach san pham, xtc tién.

Doanh nghiép tap trung vao thi truong khach hang muc tiéu nay, dau tu
vé san phém dugc dac biét chu trong. DPdi voi thi truong khach hang 1a can bo
nhan vién thudc khéi hanh chinh nha nudc thi chat luong duoc dic biét chu

trong. Chét luong san phém du lich dugc quan tam tu chat lugng thiét ké va thuc
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hién chuong trinh du lich, chét lugng cua chuong trinh du lich.

Néu chi tap trung vao mdt doan thi truong trén thi s¢ gap kho khan khi
nhu cdu cta thi truong trén giam. Nén ciing can quan tim dén doan thi truong
khéch hang tiém ning, khi doan thi truong muc tiéu co6 déu hiéu suy giam. Dbi
vo1 thi truong 1a can bd nhan vién thudc khdi hanh chinh sy nghiép yéu cau vé
san pham va tiéu dung du lich & mirc trung binh thi dugc cong ty coi 1a thi
truong can duoc quan tdm hon trong tuong lai.

Bén canh d6 véi thanh phd céng nghiép nhu Hai Phong thi thi truong
khach hang 13 cong nhan chiém da sd. D6 1a thi truong 16n ma cong ty chua tap
trung khai thac. Trong twong lai thi trudng ndy c6 thé 1a thi truong khach ndi dja
quan trong cua cong ty.

2.2 Hodn thi¢n chinh sdch sin phim

Chinh sach san pham 1a chinh sach quan trong nhat, quyét dinh toan bo
chién lugc marketing ctia cong ty. Pé co thé hoan thién chinh sach san pham
phai dua trén nghién ctru vé nhu cau cua thi truong khach hang vé san pham.
San pham du lich cta cong ty bao gom san pham du lich truyén théng va san
pham du lich méi. Déi véi ting loai san pham c6 chinh sach phu hop.

Sdn pham truyén thong

san pham truyén thong 14 nhitng san pham quen thudc vdi khach hang, 1a
nhig san pham mang lai doanh thu chu yéu cho cong ty. Vi loai san pham nay
tuy timg thi truong ma ap dung chinh sach san pham cho phu hop, linh hoat sao
cho thoa méan tdi da nhu ciu cua khach hang va mang lai doanh thu cao, lgi
nhuan cho doanh nghiép.

A Thi trrong khach hang muc tiéu la can bd nhan vién thudc khdi hanh
chinh nha nuéc. Pay 1a thi trudng khach hang rat kho tinh, yéu cau cao trong str
dung va tiéu dung san pham du lich. Chinh sach san pham trong doan thi truong
nay nén ap dung la nang cao chat luong dich vu, chat luong san pham. Lya chon
chat luong dich vu cao, chat luong san phém cao

- Pam bao chat lugng dich vu cao quan trong nhét phai dam bao nang cao

chat lugng hudéng dan vién, diéu hanh co chuyén mén, trinh do, nghiép vimng
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vang. Ngay tir khau tuyén chon ngudi lam diéu hanh va huéng dan vién da can
¢ yéu ciu cao va ddy du dé thich hop phuc vu cho cong viéc. Ngoai ra doanh
nghiép can c6 chinh sach vu déi dé giit chan nhitng nhan vién gioi.

- Chét lugng chuong trinh duoc thiét ké dé phuc vu khach hang can phai
dam bao phuc vu dy du nhu cau da dang cuia khach hang (nhu cau chinh dang) .
Chat luong chuong trinh phai dam bao hip din, doc dao, hop 1y, linh hoat,
phong phu vé chuong trinh. Tuy vao timg chuong trinh cu thé, dic diém khéch
hang phuc vu ma ap dung sao cho phuc vu khach hang mot cach tét nhat, mang
lai sy hai long cho khach hang.

- Mot chuong trinh du duoc thiét ké tot dén ddu ma thyuc hién chua t6t thi
coi nhu chua thanh cong. Khi thuc hién cé rat nhiéu yéu t6 khac nhau lam anh
hudéng dén chét luong chuong trinh. Doanh nghiép c6 ké hoach kiém soat tbt
nhitng kho khin cé thé khic phuc va han ché toi da nhiing kho khin tir bén
ngoai khong thé kiém soat dugc.

- San pham cta doanh nghiép 1 hanh 13 chuong trinh du lich. Mot
chuong trinh ¢ chat lugng phai dam bao tiét kiém vé thoi gian va tién bac, su
dé dang tir khi hinh thanh nhu ciu mua chuong trinh du lich cho dén khi tiéu
ding no va trd vé nha. Pam bao sy thoai mai vé thé chat va tinh than cho khach
hang trong qua trinh tiéu dung dich vu hang hoa ciu thanh nén chuong trinh du
lich. Bam bao su trong lanh, sach s€ cia moi1 truong chung va timg dich vu noi
riéng trong qua trinh tiéu ding. Chat lugng san pham du lich con ¢6 yéu td an
toan cho khach hang tirc 1a dam bao tdt nhat vé than thé, stc khoé, hanh 1y, tai
san, bi mat riéng tu cuia khach hang trong qua trinh tiéu dung.

- Nhin chung day 1a doan thi truong tuong d6i hep nhung doanh thu mang
lai & doan thi truong nay la 16n hon so véi cac doan thi truong khac. Doanh
nghiép tap trung khai thac chi yéu doan thi truong nay. Giai phap nang cao chat
luong dich vu 1a giai phap marketing cha yéu cho doan thi truong muc tiéu.Cac
doan thi trudng khac thi 4p dung linh hoat chinh sach san pham.

A Poan thi truong 1a can bd nhan vién thude khdi hanh chinh sy nghiép,

1a doan thj trudng muc tiéu tiém ning, doanh nghiép mong mudn khai thac. Dic
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diém 1a doan thi truong nay muc do chi ti€u cho ti€éu dung du lich vira phai,
khong kho tinh trong yéu cau sir dung san phém dich vu. O doan thi truong nay
quyét dinh ting kich thudc ctuia hdn hop san pham, ting chiéu dai caa hdn hop
san pham, kéo dai xubéng phia dudi.

- Quyét dinh chinh sach san phim nay 1a phu hop véi dic diém cua thi
truong khach, dic diém cua thi trudng bén ngoai doanh nghiép. Chét luong san
pham khong yéu cau qué cao ma c6 thé thap hon thi trudng muc tiéu dé phu hop
voi1 chinh sach gia cho thi truong nay.

- Poan thi trudng 1a cong nhan trong cac khu cong nghiép 1a thi trudng rat
dé tinh yéu cau vé chat luong dich vu thap, tiéu dung thap. Chinh sach san pham
cho doan thi trudng ndy chi yéu chi trong do don gian, trong thoi gian thuc
hién ngan tr 1 -2 ngay, chat luong san pham chua yéu dwa vao mirc gia. Chu yéu
1a cac san pham dap tng nhu cau nghi nghoi, vui choi... ciia nhom khach hang
nay.

- Pbi voi cac thi truong khac chinh sach san pham s& 4p dung linh hoat
sao cho phu hop vai thi truong khach va cac chinh sach marketing ciia doanh
nghi¢p dé dat duoc muc tiéu ngrfm han va dai han ctia doanh nghiép.

Thiét ké san phdm mai

Nhu cau cua thi truong da dang, phong phti dé dap (mg nhu cau cua thi
truong nham thoa mén t4i da nhu cau chinh dang cua khach hang thi viéc thiét
ké san pham mai 1a yéu cau dit ra.

Pé thiét ké duogc mot san pham moi — chwong trinh du lich méi, can qua 3
budc thuc hién co ban :

- Hinh thanh y tuong

Viéc hinh thanh y tudng phai duoc thuc hién mot cach co hé théng trén co
& xem xét muc tiéu cta viéc phat trién san pham mdi va thi truong ma doanh
nghiép nham vao. Nguon thong tin ma doanh nghiép thu thap phai tin cdy nhu tir
¥ kién cua khach hang qua cac ban thim do ¥ kién ctia du khach sau mdi chuyén
di, cac y kién ho gui dén qua thu gop ¥, khiéu nai, ngudn nghién ctru ciia bo

phan nghién ctru va phat trién, huéng dan vién, phong thi trudng, ...y kién cua
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cac nha khoa hoc, nhimg thanh coéng hay d6i thu canh tranh. Dé tao thuan loi
cho viéc hinh thanh y tudng thi doanh nghié€p phai tao cac diéu kién cho viéc
hinh thanh va cung cdp ¥ tudng tir cac ngudn thong tin nhu : tao diéu kién d&
dang cho viéc gop ¥ qua hop thu, qua dién thoai, qua phiéu tham do; tao khong
khi chung trong toan bo doanh nghiépcho viéc dé xuét y tudng moéi; thudong
xuyén khuyén khich, khen thuéng cic ngudn tin va c6 ¥ kién phan hdi cho
ngudi co y kién.

- Lua chon y tuong

Khi hinh thanh nhiéu y tuéng thi viéc lya chon y tudng t6t nhat, phu hop
nhat 14 can thiét dé quyét dinh kiém tra dwa vao thir nghiém va tung ra thi
truong.

- Soan thao va thim dinh dy an

Khi d3 lya chon duoc y tudng thi viéc hinh thanh I1én phuong an cu thé
nhu mot chuong trinh du lich cu thé thi mé&i co thé tung ra thi truong. Phai thu
nghiém kiém tra danh gia bang cach sau khi xdy dung du an tién hanh cho
nhiing hudng dan vién nhitng ngudi s& truc tiép tham gia sau nay trai nghiém,
cung véi sy danh gia cia cac nha khoa hoc. Dé tir d6 c¢6 nhitng danh gia cu thé,
dua ra chuong trinh du lich cu thé hon.

4+ San phim méi sau khi duoc hinh thanh thi viéc tung ra thi trudng doi
hoi phai thoa mén rat nhiéu cac yéu té khac nhau tir cac yéu t ctia méi truong
bén trong doanh nghiép, téi cac yéu td ciia moi truong doanh nghiép. Str dung
c4c chinh sach marketing mot cach linh hoat trong mdi chu ky sdng cua san
pham gop phan thu hat thém khach hang cho cong ty md rong thi trudng trong
kinh doanh, dic biét n6 gop phan xay dung thuong hiéu cho cic san pham cia
cong ty.

C6 kho khan dat ra 1a viéc xay dung san pham moi rat ton kém ca vé thoi
gian va tién bac, khi xay dung duogc rdi lai rat dé bi sao chép cho nén vong doi
ctia san phdm m&i rat ngan. Pay duge coi 1a giai phap mang tinh 1au dai, dé xay
dung,khang dinh vi tri ciia doanh nghiép trong tuong lai, trong chinh sach san

pham cta doanh nghiép.
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ANgoai cac san pham chil dao, san pham thyc té thi nhitng hoat dong 1am
tang gia tri cta san pham nhu chu trong tdi cic san pham phu gia. Van duy tri
chinh sach vé san phim phu nhu trude nhu thudn tién trong qué trinh ding ky
dat chd va mua chuong trinh, tu van gitip khach lya chon nhiing san pham phu
hop, wu dai danh cho khach quen...

A Quan h¢ v6i cac nha cung cép dich vu

Mot yéu to quan trong 1am nén chét luong san pham — chuong trinh du
lich tét hay khong 1a viéc doanh nghiép I hanh c6 lya chon dugc céc nha cung
cap dich vu cung cap nhimg dich vu tét cho chuong trinh du lich hay khong.

Doanh nghiép nén md rong quan hé d6i tic dé cung cap cac san pham
dich vy, tao nén mot san phém du lich hoan chinh cho du khach.

Doanh nghiép ting cudng von dau tu vao co s vat chat ky thuat bang
nhiéu hinh thitc dé chil dong bao dam dich vu van chuyén va luu trii quan trong
bac nhat trong cac thanh phﬁn dich vu cua chuyén di. Lwa chon chién lugc trung
thanh tuong ddi véi cac nha cung cip, da dang hoa cic nha cung cap va ludn co
cac nha cung cip du phong cho tat ca cac dich vu ctiia chuong trinh du lich. Tao
su anh huéng va uy tin 16n ciia doanh nghiép v6i nha cung cap da ky két bang
viéc thudng xuyén cung cap ngudn khach 16n 6n dinh, thyc hién dung hop dong
da ky két. Rang budc nha cung cap bang loi ich kinh té va cac hop dong. Thiét
1ap mdi quan hé chinh thirc va khong chinh thirc voi cac nha cung cap dich vu
cong cong, dich vu su nghiép.

2.3 Hoan thién chinh sdach gida

Chinh sach gid 1a mot trong nhitng chinh sach marketing quan trong. Gia
1a mot yéu to ctia marketing mix, 13 yéu t6 tao nén doanh thu, canh tranh bang
gia 1a rit quan trong.

A Dinh gia

Khi dinh gia can xem xét nhiéu yéu t6 nhu doan thi trudng, khach hang,
cac yéu tb moi truong hién tai trong twong lai vé gia, cac bién dong ctia hang
hoa dau vao cta san phém, muc ti€u cua doanh nghiép.

4+ Pbi voi doan thi truong muc tiéu
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Thi truong muc tiéu ctia doanh nghiép 1a nhimg ddi twong khach hang c6
thu nhap cao va yéu cau cao trong viéc tiéu dung va st dung dich vu vi vy véi
chinh sach san phém cO chat luong dich vu cao thi chinh sach gia & doan thi
treong muc tiéu 14 chinh sach gia cao dé dam bao doanh thu va loi nhuan cho
doanh nghiép, déng thoi tao su tin tuong cho khach hang vé chat luong dich vu.
Trong nam 2009 vira qua doanh thu du lich cua cong ty da sut gidm do sut giam
luong khach kha 16n ¢ thi truong khach hang muc tiéu do nhiéu nguyén nhan
kac nhau nhung nguyén nhan chu yéu van 1a do chit luong san phdm chua lam
thoa man nhu ciu tién dung ctia khach hang lam giam sut uy tin ctia cong ty.
Trong chinh sach gia can hoan thién cong ty theo dudi muc tiéu ddn dau vé chat
luong san pham va c6 thé dit gia cao dé trang trai cac chi phi dong thoi sir dung
cdp chat luong gia dé gy cam nhan dén véi khach hang.

Tuy nhién gia 1a yéu t6 rat linh hoat véi timg thoi diém khéac nhau va tuy
thudc vao nhu cau cua thi trudng ma doanh nghiép diéu chinh cac chuong trinh
du lich vé1 cac mutrc gia khac nhau. Vao mua cao diém du lich thu hat dugc rat
nhiéu khach hang thi nén ting gia & mic cao nham toi da hoa loi nhuan nhung
van c6 cac chinh sach wu tién vé gia cho timg doan thi trudng sao cho phu hop
véi muc tiéu chién lugce cua doanh nghiép, vi tri ciia doan thi truong do dbi vai
doanh nghi¢p va phu hgp vé1 chinh sach marketing ma doanh nghiép sur dung —
chinh sach san pham, chinh sach xtc tién.

<+ Hoan thién chinh sach gia cho cac doan thi trudong khac

Can cr vao dic diém khach hang trong doan thi truong ma dua ra chinh
sach gia phu hop.

- Boan thi truong khach hang 1a can by nhan vién thudc khéi hanh chinh
su nghiép c6 thu nhap trung binh, yéu cau vé tiéu dung str dung dich vu & muc
d6 khong cao, chinh sach gia cho doan thi trudng nay nén thap hon so véi doan
thi truong muc tiéu. Pay 1a doan thi truong tiém nang, nén can dugc chu y trong
tuong lai.

- Poan thi truong khach hang 1a cong nhan thi nén 4p dung mot chién

lugc dinh gia thép. DPdi v6i doan thi truong nay chinh sach gia la chinh sach
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quan trong ap dung s€ mang lai hi¢u qua.

- Ngoai ra cac doan thi trudong khac thi sir dung chinh sach gia linh hoat.

A Céc yéu td anh huong dén viée dinh gia cua doanh nghiép

Trong mdi truong kinh doanh canh tranh khéc 1iét nhu ¢ Hai Phong thi
viéc dua ra mét chinh sach gid phu hop véi thi truong khach hang ctia cong ty,
muc tiéu va dam bao canh tanh duogc voi cac doi thu 1a rat kho khin can duge
xem xét tir nhiu yéu t6 anh hudng ciia ca méi trudong bén trong va moi truong
bén ngoai doanh nghiép.

- Khi dinh gi4 cin xem xét cac thong tin vé gia thanh, gia ca va san pham
ctia d6i thu canh tranh. Hién nay cong ty dang kinh doanh trong méi trudng canh
tranh gay gat khong c6 su doc quyén vé san pham nén viéc dinh gia thuong dua
vao chi phi va dic diém khac biét ciia san pham dé dinh gia. Doanh nghiép lu6n
dit minh trong thé tuong quan vé canh tranh dé diéu chinh gia so v&i muc gia
ctia cac ddi thu canh tranh cho hop 1y ma van dat duoc muc tiéu da dé ra.

- Pic diém cia san pham va tinh thoi vy ciia san pham: cong ty s& dinh
gia cao hodc thap hon khi san pham cung loai c6 nhiing su khac biét dugc tao ra
nhu khéc biét vé cac dich vu bd sung, vao mua du lich hay trai mua du lich.

- Theo chu ky séng cta san pham: giai doan dua san pham ra thi trudng &
muc gia thap, giai doan phat trién giit gia & mic on dinh, giai doan chin mubi
dua ra muc gia cao, giai doan suy thoai dinh gia thap.

- Doanh nghiép chi str dung cach phan phéi truc tiép diéu nay tiét kiém
dugc cac chi phi c¢6 thé giam gia thanh san pham,

- V6i mdi truong kinh té ciia Viét Nam néi chung va Hai Phong noi riéng
nhu hién nay mic d6 lam phat con cao ting truong kinh té dang trong giai doan
phuc hoi sau khung hoang thi chién luoc gia thép thuong duoc lya chon.

Gi4 khong chi la diéu kién dé trao d6i ma nd con mang nhiéu khia canh
tam 1y phuc tap. Nén ap dung chinh sach gia linh hoat can xem xét dén yéu t6
tdm ly khach hang. Khi dinh gia doanh nghiép thuong dinh gia theo gia hién
hanh. Ap dung cach dinh gia linh hoat ddi véi timg doan thi truong, doi khi 13

doan khach cy thé dé dat dugc muc tiéu 1au dai cia doanh nghiép trong timg
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doan thi truong. Gia duoc diéu chinh tuy vao cac yéu td tac dong va muc tiéu
ctia doanh nghiép. Hién nay do yéu t6 tir moi trudng bén ngoai tac dong nhu lam
phat ting cao, gia ca cac yéu dau vao ting, ngudi dan thit chit chi tiéu va
thuong lya chon nhitng tour gia ré va trung binh, cac doanh nghi¢p kinh doanh
lit hanh dua nhau 4p dung chién luoc gia thap dé thu hut thém khach hang. Néu
cong ty ciing 4p dung chién lugc nay cho thi truong khach hang c6 thé gy mat
uy tin vé chat luong san pham cta cong ty, chién luoc gia thap chi c6 thé ap
dung v6i doan thi truong khach hang 1a cong nhan, hoc sinh sinh vién...Mot
chién luoc gia c6 thé khong c6 loi nhuan cao nhung phai khoi phuc, gitt thuong
hiéu san pham c6 chat luong dich vu cao va thu hut duoc nhiéu khach hang, 1a
muc tiéu quan trong ma cong ty can dat duoc.

2.4 Hoan thi¢n chinh sdch phén phoi

Phén phdi 14 cach dua san pham t6i tay nguoi tiéu dung. Cong ty sir dung

chinh sach phan phdi truc tiép, ban truc tiép san pham ctia minh cho ngudi tiéu
dung. Vi thi truong khach hang ma cong ty kinh doanh chi trong thanh phé Hai
Phong nén viéc sir dung chinh sach nay 1a khé thich hop. Tuy nhién can co cac
bién phap dé hoan thién hon nua chinh sach phan phdi cia cong ty, dé thuan tién
dé dang cho khach mua san pham hon, giam thoi gian ma khach hang phai cho
doi.
Véi chinh sach phan phdi truc tiép thi yéu té quan trong nhit 13 cac nhéan vién
ban hang. Boi hoat dong mua hang chi c¢6 su giao tiép gitta khach hang véi
nhan vién ban hang. Khi khach hang goi dién hodc gip truc tiép nhan vién dé
mua hang thi nguoi nhan vién phai ban dugc cho khach hang san pham thoa
min yéu cau cua khach hang 1am khach hang hai long. Piéu nay doi hoi co doi
ngil nhan vién ban hang c6 kién thirc vé san pham, k¥ ning va kinh nghiém ban
hang.

Péi véi nhém ddi twong chi co6 nhu cau tim hiéu thong tin thi nhan vién
ban hang cung cip day du thong tin thong qua d6 nam bat nhu ciu mong mudn,
dic diém cua khach hang dé gidi thiéu san pham phu hop nhat ddi véi khach
hang.
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Pé chinh sach phan phdi thém hoan chinh thi doi ngil lam thi trudng ciing can
duoc trang bi kién thirc ban hang.

Tang cudong ban hang qua di¢n thoai, ban hang qua mang, g1 thu thong
qua d6 gidi thiéu san pham.

Tai nhitng chuyén c6 nhiéu khach hang muc tiéu, khach hang quan trong
nén mo chi nhanh dai dién hodc md gidi trung gian dé phan phdi san pham tot
hon va nam bat nhu cau ctia khach hang & timg thoi diém.

» Nhin chung véi chinh sach phan phéi truc tiép ctia cong ty thi can hoan
thién nhat 1a d6i ngli nhan vién ban hang truc tiép.

2.5 Hoan thién chinh sach xic tién

Xdc tién 1a qué trinh truyén tin dé cung cép thong tin vé san pham, doanh
nghiép toi khach hang. Chinh sach xuc tién ma doanh nghiép sir dung 1a st dung
cac cong cu truyén tin khac nhau nham thu hat khach du lich noi dia cua cong ty
Co phan dich vu du lich van tai Trung Thanh. Chinh sich xuc tién trong
marketing mix 13 chinh sach xtc tién hdn hop. Xtc tién 1a hoat dong hd tro cho
viéc thu hut khach hang méi va khach hang cli mua san pham méi. Xuc tién 1a
hoat déng truyén tin viéc lwa chon kénh truyén tin giup doanh nghiép truyén dat
nhanh nhét hiéu qua day di chinh xac cac thong tin ma doanh nghiép mudn
khach hang biét dén. Cong ty da sir dung cac kénh truyén tin 1a truc tiép va gian
tiép. Trong d6 st dung kénh truyén tin truc tiép 1a chu yéu. Poi ngii nhan vién
ctia cong ty truc tiép tiép xtc voi khach hang, thong tin cho khach hang vé san
pham va doanh nghiép. P4i voi doi ngii nhan vién nay phai thuong xuyén trau
doi kién thirc, nang cao hiéu biét, nam viing cac thong tin vé san, pham, doanh
nghiép...dé thong tin day du toi khach hang.Cac cong cu cia xtc tién hdn hop
ma cong ty da sir dung va can duge hoan thién nhu sau:

% Quang cao

- Hinh thirc quang cdo chu yéu ma doanh nghiép sir dung 1a quang cao
bang tap gap. Pay 1a hinh thtrc quang céo truyén thong dugc rat nhidu cong ty lit
hang str dung va dem lai hi€u qua cao trong quang cdo cho linh vuc kinh doanh

I&r hanh. Tuy nhién dé hinh thic quang cao thuc sy dat hiéu qua cao thi viéc thiét
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ké tap gap rat quan trong. TAp gip vira phai thu hut bat mét vira phai truyén tai
day du thong diép truyén thong ma doanh nghiép mudn gui t6i khach hang.

- Pbi vé6i hinh thirc quang cao bang tip gip, cong ty nén thiét ké tap gip
quang cao gidi thidu dén khach hang tat ca cac linh vuc kinh doanh ctia cong ty
dé tiét kiém chi phi quang cdo. Nhung nhitng hinh anh quang céo cho linh vuc
du lich khong that su ndi trdi thu hit khach hang, diéu nay khién cho quang cao
bang tap gap khong phat huy hét hiéu qua quang cdo. Nén can phai thiét ké tap
gap sao cho:

+Ldi cudn su chu y: in an tot, tao su khac biét khién doc gia chu y thich
doc tiép cac phan khac.

+Kich thich sy quan tam

+Tao udc mudn

*Go1y hanh dong

Bén canh d6 quang céo can tuan theo noi dung rd rang, lam noi bat muc
tiéu cAn quang cdo; tranh quang cio chdng chéo; st dung mau chir don gian;
trinh bay biéu tuong, tén doanh nghiép ndi bat; ¢ hinh anh minh hoa; phan anh
kha ning dap tng nhu cau ctia doanh nghiép; khong chtra dung sy twong phan
trong quang cio voi cach nhin cua khach hang vé doanh nghiép; 1am cho san
pham chu ¥ vao san pham quang céo chir khong phai ban than quang cao; c6
kich thudc vira phai va ¢ vi tri thich hop. Néu c¢6 chuong trinh khuyén mai nén
1am noi bat trong tap gap.

MJi ndm nén cin c&t vao muyc tiéu hudng toi khach hang cia cong ty dé
thiét ké tap gip sao cho dat hiéu qua quang cio cao nhat, thu hat dugc nhiéu
khach hang nht.

- Hinh thirc quang cdo thong qua mang inernet

Thong qua mang internet gidi thiéu t6i s6 lugng 16n khach hang. Nhin
chung trang website duoc thiét ké dep, thu hut.Thong qua website co thé ldy
dugc cac ¥ kién phan hdi tir phia khach hang, phuc vu cho cong tac nghién ciru
thi trudng va cac chinh sach marketing mix cta cong ty (muc lay y kién cua

khach hang). Pay Ia hinh thirc quang cao kha hiru hiéu nén duy tri va ngay cang
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hoan thién dan theo su phat trién cua cong nghé dé ngay cang c6 nhiéu khach
hang truy c@p hon nira.

» Dé quang céo duy tri va ngay cang dat hiéu qua cao thi chi phi cho
quang cao phai day du thich hop. Trong nhitng nim qua dau tu cho quang céo
ctia cong ty con chua hidu qua mot phan 1a do han ché vé chi phi quang céo. Dé
tdng hi€u qua cia quang cdo cong ty nén tang thém chi phi quang cdo, khoang
10-20% trong chi phi cho hoat dong marketing. Tang chi phi vao cac cong viéc
nhu in 4n tap gép, to roi; nang cép website, dau tu vao tao co hdi cho viéc phat
trién y tudng quang cao mdi, dem lai hiéu qua; khuyén khich khen thuéng nhan
vién lam cong tac thuc su hiéu qua dé kich thich kha nang lam viéc cua nhan
vién trong cong ty.

Mo rong hinh thirc quang céo dé khach hang biét dén san pham va cong ty
nhu céc hinh thirc quang cao trén tap chi, hay quang cdo tai nhiing co s¢ thudc
nhing linh vyc kinh doanh khac ciia cong ty. Thiét 1ap quan hé cong ching tot
cling 1a mot hinh thirc quang céo hi¢u qua.

< Khuyén mai

Khuyén mai 13 hinh thirc ma cong ty st dung dé giir chan khach cii 16i kéo
khach hang cii. Tuy vao thoi diém cu thé, doan khach cu thé ma cong ty st dung
cac hinh thire khuyén mai khac nhau. Khi 4p dung chinh sach nay nén linh hoat
dé co thé dat duoc hiéu qua xuc tién cao nhét. Dua trén nhirng hoat dong khuyén
mai di lam cta cong ty, em xin dua ra mot sd giai phap dé hoan thién hon nira
hoat dong khuyén mai ctia cong ty nhu sau:

- Nén chuong trinh khuyén mai cu thé chi tiét rd rang cho thoi diém du
lich. Xac dinh rd ddi tuong va muc tiéu khuyén mai dé ap dung chinh sach
khuyén mai dat hiéu qua.

- Khéng nén vi muc tiéu thu hat nhiéu khach hang ma ap dung khuyén
mai tran lan gay ling phi va lam suy giam long tin ciia khach hang vé chét lugng
san pham.

- Str dung da dang cac cong cu khuyén mai, himh thirc khuyén mai ngoai

viéc giam gia tour, ting hoa, ting qua cho khach tham gia tour cong ty c6 thé sir
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dung chuong trinh khuyén mai dic biét cho khach méi 1an diu mua tour ma cé
kha nang 1a ban hang lau dai ctia cong ty dé thu hut thém khach hang méi cho
cong ty. Hodc c6 thé lién két hop tac quang cdo v6i mot sb nha san xuat san xudt
nhitng san pham don gian hiru ich dé gitp ho quang cio cac san pham cua ho, sir
dung san phadm méi d6 dé lam qua ting cho khach hang. T6 chire trd choi c6 giai
thudng trong lich trinh tour ma giai thuéng 13 san phdm cta cac nha san xuét.
Pbi v6i chinh cong ty C6 phan dich vu du lich van tai Trung Thanh cé kinh
doanh nha hang va quén caffe c6 thé trao giai thudng 1a bira an mién phi tai nha
hang, uéng café mién phi tai nha hang trong thoi han nhét dinh, hoic dugc tham
gia vao tour mdi duogc thiét ké. Voi chinh sach khuyén mai da dang vira gitp thu
hut thém khach hang cho cong ty vira c6 thé gop phan gidi thiéu quang céo cac
san phém kinh doanh trong linh vuc khac hodc cua chinh linh vuc du lich.

¢+ Ban hang

Ban hang 1a cong viéc phuc tap doi hoi ngudi ban phai ¢6 trinh do kién
thire vé san pham, k¥ ning va nghiép vu ban hang, dic biét 13 kha ning giao
tiép, thuyét phuc khach hang, xir 1y tot cac tir chdi, cac doi hoi cua khach hang,
dua ra nhimg cau hoi dé tim nguyén nhan ctia khach. Khach hang cta kinh
doanh lit hanh khi mua thudng tién hanh so sanh danh gia va lya chon rat k¥
ludng, thoi gian lya chon 1au nén thuyét phuc duoc khach hiang mua san pham
thong qua dam phan rat kho khian. Mot sé giai phap khic phuc su kho khin
trong ban hang :

- Nang cao k¥ ning ban hang cho nhan vién ban hang, thuong xuyén boi
dudng huén luyén cac nhan vién ban hang, cac nhan vién c6 kinh nghiém hudng
dan gitp d& cac nhan vién trong cong viéc, trao doi kién thirc, kimh nghiém.

- M& nhitng dot thi ban hang dé kich thich quyét tim c¢6 gang lam viéc,
tao khong khi canh tranh thi dua nang cao hiéu qua cong viéc.

- Cac hoat dong sau ban can dugc quan tim nhiéu hon. Phai goi dién
thoai, thu tir hay tham viéng khach hang truc tiép dé tao ra mbi quan hé tbt dé
nang cao hiéu qua kha nang mua lap lai cia khach va ho s& tuyén truyén, ri tai

nhau cho nhi€u nguoi khac nhdam duy tri sttc mua ti€ém nang. Thong qua ban
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hang thiét 1ap mbi quan hé véi cac khach hang quan trong, nén viéc ban hang
chu yéu 1a do nguoi dimg dau bo phan du lich trong cong ty.

- Vi viéc ban hang quan trong nén can phai thudng xuyén theo ddi danh
gia hiéu qua lam viéc ciia cac nhan vién. Phat hién nhiing nhan vién gioi dé c6
chinh sach khen thuéng thich hop va nhitng nhan vién lam viéc kém tim hiéu
nguyén nhan c6 ké hoach dao tao, bdi dudng vé tu tudng va ky ling lam viéc
hodc sa thai. Mot ché d6 luong thuong t6t s& gitip cong ty c6 doi ngii ban hang
hiéu qua hon.

¢ Quan h¢ cong chiing

Nhin lai hoat dong cta cong ty trong nhitng ndm qua hau nhu hoat dong
quan hé cong chiing ctia cong ty 1a rat it, hau nhu khong c6 hoat dong gi trong
nam vira qua. Xay dung mot ké hoach dé thiét 1ap mdi quan hé cong ching tdt
s& gitip cong ty tao dyng sy tin nhiém, tao sy biét dén voi khach hang hién tai va
tiém nang nham thu hut khach hang cho cong ty, gop phan giam bét hoat dong
khuyén mai. Doanh nghiép c6 thé str dung cac cong cu nhu: quan hé véi bao chi,
tao su kién dé thu hit su chi ¥ ciia cong chiing hang nam nhu tai tro cho mot
chuong trinh nao d6 ma c6 dong dao cong chung tham gia, tham gia hoat dong
cong ich, tao ra nhitng dac diém nhan dang ndi bat vé san phém. Khi c6 y dinh
tao moi quan hé cong chung nén luya chon cong cu thich hop voi dac diém san
pham, kha nang tai chinh ctia cong ty va ddi tuong tiép nhan.

Thuc hién hoat dong quan hé cong ching la can thiét cho cong ty trong ca
hién tai va tuong lai.

Trong tuong lai cong ty nén day manh hon nita hoat dong tuyén truyén
quang b4 hinh anh cua cong ty t&1 khach hang ctia minh. Thong qua dai bao
hodc tham gia vao hoi cho giéi thiéu san pham tai trung tim Xtc tién Thuong
mai ctia thanh phd Hai Phong dé gi6i thiéu san pham cua cong ty, tuyén truyén
hinh anh cua doanh nghiép td1 khach hang trong va ngoai nudc.

2.6 Hoan thién chinh sdach con nguoi
Néu nhu ddi véi cac loai hang hoa thong thuong khac thi con nguoi va

may mac clng tham gia vao qué trinh san xuit, ma con nguoi chi lam nhiém vy
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van hanh may méc, kiém tra lai san pham da hoan thanh. Dé danh gia chat luong

thi s& c6 cac thong sé nhung trong kinh doanh It hanh thi con ngudi 1a nhén té
va gan nhu duy nhit tir khau thiét ké, tao nén san pham cho khi tiéu thu san
pham. Chinh vi vy ma con ngudi dong vai trd quyét dinh trong viéc san xuét va
tiéu thu san pham cua doanh nghiép 1ir hanh. Thanh céng cta marketing ctia mot
doanh nghiép kinh doanh du lich phu thudc rat nhiéu vao viéc tuyén dung, dao
tao, huan luyén, tao dong luc va quan 1y con ngudi trong doanh nghiép. Cong ty
C6 phan dich vu van tai Trung Thanh d3 sir dung chinh sach marketing mix —
chinh séch con ngudi song van con s ton tai nhu nhan vién con thiéu va yéu vé
trinh do chuyén mon nghiép vu k¥ ning trong cong viéc. Ché do dai ngd chua
thuc sy hop 1y d6i khi con han ché..

Vi nhitng kho khin d6 cong ty can c6 bién phap khic phuc dé ngay cang
thu hdt thém nhan tai tir bén ngoai vao lam viéc, cac nhan vién cé nang luc trong
cong ty yén tam lam viéc, cic nhan vién lam viéc chua thuc sy hiéu qua cb gang
phan ddu dé ning cao trinh d6, k¥ ning..tit ca cac nhan vién tao thanh khéi
théng nhat cong hién cho cong viéc vi muyc tiéu cia chinh ho va cong ty.

- Chi trong ngay tir khi tuyén dung nhan vién trong cong ty, tuyén chon
nhitng nhan vién c6 du trinh d6 chuyén moén nghiép vu. P6i véi nhing vi tri
quan trong nhu truéng phong du lich, truong cac bd phan phai tuyén chon
nhitng nguo1 khong chi co6 trinh d¢ chuyén mon, nghi€ép vu ma con phai c6 nang
luc 1am viéc, ¢6 kinh nghiém 1au nam trong cong viéc, nhiét tinh, tam huyét Vol
nghé, c6 kha niang quan 1y tot, kha ning nhin nhan va danh gia con nguoi tét. ..

- B6i véi nhan vién g161, c6 kinh nghiém, lam vi¢c lau nam, lam viéc hi¢u
qua thi cong ty nén c6 ché do luong thuéng hop 1y sao cho ho nhan thay su khéac
biét, c6 ché d6 uu dai khac biét.

- P6i voi nhan vién moi thi cong ty phan cong cac nhan vién gidi kém
cdp, hudng din thuong xuyén kiém tra danh gia dé nam bat dugc ning luc cia
ho.

- Duy tri mot doi ngii cong tac vién 6n dinh, c6 chat lugng tao mbi quan

hé 1au dai dé vira tiét kiém vira dam bao phuc vu t6t khach hang.
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- Lanh dao phai tao moéi truong lam viéc lanh manh canh tranh cong béng
cho cac nhan vién, thuong xuyén quan tim dén cong viéc cua nhan vién va doi
séng cua nhan vién dé dong vién gitip d& kip thoi.

- Tuyén chon dugc nhan vién viée gitr chan nhan vién bang ché d6 luong
thudng thich hop 1a rat quan trong. Do dic diém cua du lich 1a ¢6 tinh mua vu
rt cao, kinh doanh lir hanh ciing theo mua vu. Cho nén dé phu hop véi kha
ngang tai chinh hién tai cta cong ty nén duy tri mot ché do luong vira phai (hodc
hoi thip) nhung lai c6 chinh sach thuéng hau hinh véi nhimg nhan vién quan
trong va nhitng nhan vién lam viéc hiéu qua theo tirng thang theo doi danh gia.

- Bé biét duoc nhan vién lam viée ¢ nang luc, hiéu qua khong thi viéc
theo ddi chi tiét thuong xuyén phai dugc tién hanh hang thang. Lap bang theo
ddi danh gia chi tiét tmg nhan vién & mdi bo phan. Poi khi c6 thé dé ra chi tiéu
budc cac nhan vién phai hoan thanh khi thay ho khong c¢o ging.

+¢+ Chi phi trong marketing

Str dung chinh sach marketing trong kinh doanh 1a rat can thiét nhung can
phai c6 ngan sach cho su hoat dong. Cong ty ¢ thé str dung linh hoat theo nhiéu
phuong phéap dé hoat dong marketing dugc dam bao.

Viéc 1ap ngan sach phai dam bao cac yéu cau :

- No6i dung ctia hoat dong marketing phai dugc ghi nhan va 4n dinh cho
nhimg khoan chi phi nhat dinh.

- Hoach dinh ngan sach cho ting hoat dong can phai dugc cin nhic xem
xét can than, tranh su trung 13p, ting cuong t6i da gitra cac hang muc trong phan
bd ngan sach, timg ddng chi phi cho hoat dong marketing phai dem lai hiéu qua
cao nhét tranh viéc chi sai muc dich gay lang phi.

- Khi xay dung ngudn ngan sach can chi rd ngudn nhan lyc, tai chinh cho
hoat dong marketing. Ngan sach cho hoat dong marketing can phai dugc xem
xét can nhic cung nguodn tai nguyén chung va vi tri cia doanh nghiép trong
nganh du lich.

Doanh nghiép c6 thé sir dung nhiéu phuong phap 1ap ngan sach dé thich
hop cho timg thoi diém, pht hop véi kha ning tai chinh cia minh.
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- Lap ngan sach theo ty 18 % cua doanh sb ban: ngan sach cho hoat dong
marketing chiém khoang 3-6% tong doanh thu ctia cong ty. Ngan sach cong ty
dé ra thuong 1a 3% nhung tuy thoi diém c6 thé ting hay giam. viéc lap ngan
sach nhu vay la theo muc ti€u lau dai ctia cong ty.

- Lap ngan sach theo nhiém vu va muc tiéu: phuong phap nay dung dé dé
ap dung cho hoat dong marketing hang nim. Mdi nim ngan sach cho hoat dong
marketing dugc diéu chinh dé phu hop véi tinh hinh thyc té. Dé thuc hién duoc
can trai qua cac budc sau:

* Phai mo6 ta duoc tung hoat dong hién nay cua bd phan marketing trong
doanh nghiép nhu: $6 lugng nhanvién, chic vy, cong viéc cua ho va hoat dong
can chi phi. Phai mé ta chi phi cho hoat dong, cach thirc do luong.

* Xem x¢&t tinh lién tuc trong tirng by phan mot, chi ra kho khan gdp phai
va bién phéap khic phuc kip thoi.

* Liét ké cac hoat dong khac nhau trong timg bd phan marketing. Chi ra
cac thay thé can thiét cac thay dbi so v6i hoat dong hién tai ctia doanh nghiép va
nhiing thuan loi ciing nhu kho khin cuia ting hinh thuc thay d6i, chi phi can
thiét cho su thay dbi do.

e Lya chon hinh thire thay d6i dugc cho 1a tt nhit, 1y giai duoc nhitng
thay dbi, tai sao lai lua chon.

* Tinh toan ngén sach trén co so thay doi ctia timg bd phan. Ngan sach
cho hoat dong marketing dugc tinh toan tir murc tbi thiéu.

* Trén co s¢ cac hoat dong cua cac bd phan dugc hoach dinh chi tiét va
tuy theo mirc d6 quan trong lanh dao s& xét duyét va phan bd ngan sach vao cac
b0 phan.

Tir cac muc dich hang nim ctia doanh nghiép sé& gitip doanh nghiép quyét
dinh cac chién lugc marketing dé tir d6 tinh toan dugc ngan sach can thiét.Trong
tinh hinh hién nay ctia cong ty viéc 1ap ngan sach chi tiét va cu thé 1a rat quan
trong dé thu hat thém nhiéu khach hang hon nita. Phuong phap nay tuy rat mat
thoi gian va cong sic nhung lai kha hiéu qua trong méi trudng canh tranh khoc

li¢t nhu & Hai Phong.
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3. Mt so6 kién nghi vi md véi co quan nha nuée vé du lich

Nganh cong nghiép dich vu du lich duoc danh gia rt cao trong ca hién tai
va tuong lai, sy phat trién cua nganh anh hudng khong nhé t6i su phat trién kinh
té dat nude.Kinh doanh du lich néi chung va kinh doanh Iit hanh néi riéng da
dugc Nha nudc quan tdm coi trong. Nhung qua thyc té tim hiéu tai thi trudng du
lich no1 dia Hai Phong va cong ty Co phﬁn dich vu du lich van tai Trung Thanh
nhan thiy con c6 nhiéu vudng mic kho khin. Sau ddy em xin néu 1én mot sb
kién nghi vi mé véi co quan nha nuée vé Du lich.

3.1 Kién nghi v6i nha nwéc va Bé Vin Hoa-Thé Thao va Du Lich

- Ban hanh luat du lich va cac vin quan 1y vé du lich chi tiét cu thé, cac
van huéng dan vé du lich va hoat dong kinh doanh du lich. Hoan thién hé théng
phap luat chuyén nghanh du lich, thyc hi¢én Phéap 1énh Du lich, tao moi truong
phap 1y thuén loi cho viéc quan 1y hoat dong du lich.

- Pau tu phat trién co so ha tang giao thong van tai, thong tin lién lac
trong ca nudc, phat trién co s ha tang.

- Pau tu nang cap phat trién cac diém tham quan du lich, co s¢ vat chat k§
thuat phat trién du lich véi dau tu cho tuyén truyén, quang ba va dao tao, phat
trién nguén nhan luc du lich dé tao ra cac san phém du lich hép dan.

- Xay dung hé thong co sé dio tao ngudn nhan luc hoan chinh.D6i mai
cong tac quan 1y, céng tac td chirc dao tao ngudn nhan luc cho du lich.

- Tuyén truyén, quang ba cac hoat dong vé du lich, khuyén thich nguoi
dan di du lich, tao diéu kién cho nhan dan di du lich, nang cao nhan thic va
trach nhiém ctia cac cdp , cac nghanh va cua nhan vé vai tro cia nganh du lich
trong phat trién kinh té.

- Nang cao hiéu qua vé quan 1y nha nudc trong linh vuc du lich. Pay
manh phat trién du lich trong céac dia ban trong diém trong do co6 thanh phé Hai
Phong

- Giam thué gia tri gia ting trong du lich, ddc biét 1a kinh doanh 1& hanh
can c6 thué uu dai.

- Giam dich bénh, 6n dinh gia ca, giam lam phat thuc dy kinh té phét
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trién. Pdc biét 1a chinh sach gia ca vé cac loai hang hoa thiét yéu nhu thuc
pham, xang dau va cac loai hang hoa gia dung. Bén canh d6 nha nudc can dé ra
quy dinh vé ché d6 luong thuong va cac chinh sach khac cho can bo cong nhan
vién chirc nha nudc, cong nhan vién thudc khdi hanh chinh sy nghiép ciing nhu
cong nhan trong cac nha may xi nghiép tu nhan va nudc ngoai.

- Céc co quan hitu quan nén phdi hop nhip nhang véi cac cong ty du lich,
cai cach thu tuc hanh chinh, tha tuc hanh chinh nhanh gon, chinh xac tranh gay
phién ha sach nhiéu khé khin cho khach du lich va céc co so kinh doanh du lich.

- C6 chinh sach dai ngd hop 1y dé thu hat nhan tai tham gia vao viéc phat
trién du lich cua dit nude. Tao thuin loi cho viée phat trién nghién ctru Gng
dung khoa hoc vao phat trién du lich, tng dung hoat dong khoa hoc cong nghé
vao hoat dong kinh doanh du lich

- Pau tu bao vé ton tao cac di tich, canh quan méi1 trudng, cac 1 hoi, cac
hoat dong van hoa dan gian phuc vy phat trién du lich

- Tao moi truong thudn lgi cho hoat dong kinh doanh du lich, khuyén
khich va tao diéu kién cho céac c4 nhan va t6 chirc tham gia hoat dong du lich va
kinh doanh du lich.

- M6 rong va cung cb hon nita moii quan hé va hop tac gilta cac qubc gia,
cac t6 chirc trén thé gidi nham t6 chirc va quang ba hinh anh cua Viét Nam va vi
thé ctia Viét Nam trén truong qudc té.

- Khéng ngimg ting cuong cing c¢b qudc phong an ninh, ché d6 chinh tri
hoa binh 6n dinh nén kinh té phat trién 6n dinh bén viing vi muyc tiéu an sinh xa
hoi.

Bo vin Hoa Thé Thao va du Lich trong thdi gian téi can c6 bién phap hd
tro su phat trién cua nganh du lich nhu:

- Tich cuc d:fly manh hon nira viéc phéi két hop véi cac co s& ban nganh
c6 lién quan trong phéi hop hoat dong nham tao da phat trién mot nén kinh té
tong luc cia dat nude.

- Lap ra cac co quan chuyén trach vé viéc kiém tra giam sat cac van dé co

lién quan dén hoat dong cua cac doanh nghiép kinh doanh 1it hanh va khach san
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nhu chit luong san phuc vu va trach nhiém quyén han ctia cac doanh nghiép.

- Tang cudng hoat dong nham bao vé tai nguyén méi trudng, bao vé ton
tao di tich lich str, cac danh lam thing canh khu dit tru sinh quyén, cac khu du
lich, diém du lich, tuyén du lich mot cach hop 1y va bén vimg.

- Khuyén khich xay dung cac khu vui choi giai tri, phat trién hé théng nha
hang khach san mét cach hop 1y, nang cao kha ning phuc vu nhu ciu cua du
khéch ca trong va ngoai nude

- Co cac quyét dinh chuén hoa vé doi ngii hudng dan vién, dic biét 1a doi
ngil huéng dan vién noi dia ca vé trinh d6 chuyén mén 1an dao dtrc nghé nghiép

- Tao nhiéu diéu kién hon nita trong viéc gitip d& cac doanh nghiép kinh
doanh lit hanh vé ngan sach cling nhu viéc gidi thidu quang ba san pham du lich
to1 khach du lich, dac biét 1a khach du lich ndi dia.

3.2 Kién nghi véi thanh pho Hai Phong

- Tai Hai Phong da c6 cac co s¢ dao tao vé du lich nhung nguén nhan luc
cung cap cho du lich hang nam con thiéu. Thanh phd nén dau tu nang cip cac co
s dao tao nguodn nhan lyc cho du lich vé co s& vat chat va chat luong dao tao
dap tng nhu cau tuyén dung cta cic doanh nghiép. Mé rong cc co sé dao tao
dé dap tmg nhu cau vé nhan luc cho nghanh du lich.

- Phat trién kinh té thanh phd, coi trong phat trién kinh té du lich. Tao diéu
kién nang cao chat lugng doi séng vat chat va tinh than cho ngudi dan.

- Tao diéu kién cho nguoi dan tham gia du lich, tao thuén loi cho thu tuc
phap ly cho viéc di du lich cua nguoi dan va cac hoat dong cta cac co sé kinh
doanh Iit hanh.

- Pau tu cho viéc bao vé tn tao cac di tich lich sir, cong trinh vin hoa ctia
thanh phd.

- Xay dung cho thanh phdé mot co ché thong thoang nham thu hat von dau
tu trong va ngoai nudc vao cac linh vuc san xuat kinh doanh néi chung va
nghanh du lich noi riéng gép phan phat trién kinh té cta thanh ph, nang cao doi
song nhan dan giup ngudi dan c6 nhiéu co hoi di du lich

- Xay dung cung c¢b va hoan thién co cau t6 chirc nén kinh té thanh ph
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phat trién cung v6i nén kinh té dat nudc va thé giéi.

- C6 nhiéu chinh sach dii ngd cho ddi ngii can bd nhan vién cong chirc
nha nudc va can bo nhan vién khdi hanh chinh sy nghiép ciing nhu doi ngi
cOng nhan trong cac co quan td chirc va nha may xi ngiép thudc quan 1y cia nha

nuoc.

KET LUAN CHUONG 3

Trong chuong 3 1a cac giai phap marketing mix nham thu hat khach du
lich ndi dia ctia cong ty C6 phan dich vu du lich van tai Trung Thanh. Cac giai
phap ndy nham hoan thién cong cu marketing da dugc cong ty sir dung trong
qué trinh hoat dong. Phan cudi 12 nhiing kién nghi vi mé téi Nha nudc, thanh
phb Hai Phong va Bo Vian Hoa Thé Thao Du Lich, S& Van Hoa Thé Thao Du
Lich thanh phb Hai Phong.
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KET LUAN

Piat nudc ta dang ngay mot d6i méi. P6i méi tir nén kinh té bao cap sang
nén kinh té hang hoa. Kinh té hang ho4, kinh té thi truong phat trién gitp cai
thién do1 séng vat chat va tinh than cho nguoi dan. Chét luong cudc séng duoc
cai thién, ngudi dan khong chi uéc mo dn no miac 4&m ma con mudn di du lich
mudn tim hiéu va kham phé cudc séng bén ngoai noi ho séng. Nganh du lich ra
doi tir 1951 gop phan dap umg nhu cau cua ngudi dan. Ngay nay du lich dugc
coi la nganh kinh té mili nhon cta dit nuée. Nganh du lich Viét Nam thuc su co
co hoi phat trién trong nhitng nim 90 cua thé ky 20. Cung vé6i sy phat trién cta
dat nude nghanh du lich di c6 nhimg thanh céng budc dau dé chimg t6 1a mot
nghanh kimh té tong hop quan trong. Kinh doanh du lich néi chung va kinh
doanh lit hanh néi riéng 1a mot nganh kinh té con kha méi mé & Viét Nam

Kinh doanh Iitr hanh 1a mdt bg phan cua kinh doanh du lich. Nhu cau di du
lich cia ngudi dan ngay cang tang cao, kinh té phat trién, khién cho c6 rat nhiéu
cac cong ty lit hanh ra doi dap Gmg nhu cau doi hoi cia thi trudng.

Hai Phong 13 d6 thi loai 1 cdp qudc gia, co nén kinh té phat trién. Kinh
doanh 1ir hanh 13 mdt nganh kinh té quan trong ctia Hai Phong. O Hai Phong co
hon 100 doanh nghiép lit hanh sy canh tranh 1a v6 cting khoc liét va gay gat thi
cong tac marketing dong vai trd quan trong voi su ton tai va phat trién ctia mdi
doanh nghiép. Marketing néi chung 1 su phan tich, ké hoach t6 chtrc va kiém
tra nhitng kha nang hut khach ctia mot cong ty cling nhu chinh sach hoat dong
v6i nhu ciu mong muén thoa min ctia nhém khach hang muc tiéu. Déi voéi
nganh du lich va khach san thi do nhiing dédc thu riéng cua san phém I&t hanh nén
cong cy marketing mix c6 nhirng mkhéc bi¢t nhu khach hang mua hang dya vao
cam tinh ctia ban than, san pham mdi (dich vu méi ) dé bat trudc va sao chép
nén rat kho trong viéc tao 1ap uy tin, thuong hiéu vé san pham véi doanh nghiép,
cac bién s6 dé tinh toan ma doanh nghiép co thé kiém soat dugc trong marketing
mix ngoai san pham, gia, phan phdi, xtc tién hdn hop con phai c6 thém cac yéu
t6 nhu con ngudi tao san pham tron goi va 1ap chuong trinh.

Cong ty Co6 phan dich vu vén tai Trung Thanh 1a mot cong ty kinh doanh
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cac linh vuc 1i hanh trén dia ban thanh pho Hai Phong. Tir khi thanh 1ap dén nay
cong ty di trai qua rat nhiéu khé khan thir thach gap khong it nhiing tro ngai
trong kinh doanh va ciing thu dugc nhimng thanh cong dang ké. Trong nim 2
nam 1998 va 1999 cong ty gip phai kho khin do bién dong ctia nén kinh té thé
gio1 va trong nudc cong véi su canh tranh cua thi truong kinh doanh 1t hanh
trén dja ban thanh phd khién lugng khach hang cua cong ty nim 1999 giam so
voi 1998, dac biét 1a khach di du lich ndi dia cua cong ty, gay kho khan trong
viéc On dinh vé tai chinh va nhan sy, anh hudong khong nho té1 doanh thu cia
cong ty. Sau thoi gian tim hiéu vé vai tro va tim quan trong cua cac chinh sach
trong marketing mix va thyuc trang cta cong ty. Em nhan thay rang can phai dua
ra giai phap hoan thién cac chinh sach marketing trong cong ty gop phan thu hut
khach hang dén vdi cong ty ma chu yéu 1a thi truong khach hang ndi dia.

Vi tam nhin va kha nang con nhiéu han ché, noi dung cua dé tai dé cap
dén mot sb giai phap trong marketing nham thu hut khach noi dia cua cong ty
Co phén dich vu du lich van tai Trung Thanh s€ con nhiéu thiéu sét mong duogc
su gop ¥ cua cac thay co.

Pé hoan thanh bai khoa luan nay mot lan nira em xin cam on Ban giam
hiéu truong Pai hoc dan 1ap Hai Phong céc thay co trong khoa Vin hoé du lich
truong Pai hoc dan 1ap Hai Phong, cac anh chi trong cong ty C6 phan Trung
Thanh da gitp do em lam bai khoa luan. Pdc biét em xin cdm on sy hudng dan
tan tinh cua Tién si Nguyén Viét Thai di gitip em hoan thanh bai khoa luan.

Em xin chan thanh cam on
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quan dén du lich , marketing va quan tri kinh doanh Iit hanh.
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LOI CAM ON

Pé hoan thanh bai khoa luan em xin cam on Ban lanh dao cong ty C
phan dich vu du lich van tai Trung Thanh dic biét I cac anh chi ¢ phong du lich
d3 gitip 45 dé em hoc hoi va cung cp tai liéu dé em hoan thanh bai khoa lun.
Em rit cam on nha truong, cac thﬁy cO trong bd mon Van hoa Du lich da tao
diéu kién thuan loi dé em hoan thanh bai khoa luan. Pac biét em xin cam on
Tién si Nguyén Viét Thai, thay huéng dan tan tinh gitip em viét bai khoa luan.
Em xin chan thanh cam on.

Do trinh dd con han ché, thoi gian con han hep nén bai khoa luan khong tranh

khoi nhitng sai sét. Em rat mong duogc sy dong gop cia cac thiy co gido.
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