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LOI MO PAU

Du lich va Iir hanh la mét nganh phat trién lién tuc, dic biét
tai cic quoc gla dang phat trién, dﬁng gop mot phan dang ké trong
thu nhdp quoc dén. Vle:l Nam la quoc gia co nhleu thing canh da
dang. phong phi. ¢6 tiém nang rat 16n dé phat trién du lich va lir
hanh trén co so bao vé m01 truong, dong thoi dap img ky vong cua
du khach trong nude va quoc te.

Marketing phat trién nhanh chéng. va di tro thanh mdi quan
tam hang dau cua céc t6 chic kinh té. Quan tri marketing vira la mot
khoa hoc vira 1a mdt nghé thuat. Dac bi¢t, marketing du lich ¢6
nhitng dic trung riéng, do ban chat dich vu ctia nganh du lich va li'r
hanh. cling nhu cdc dac trung trong quan hé cung- cau, san Xuat-
cung (mg- tiéu dung dich vu du lich. Viéc nim vimg ly lhuyf:t
marketing va (ng dung viao b6i canh du lich Viét Nam tré nén can
thiét hon bao giér hét.

Marketmg du lich hién 1a mét mén hoc duoc giang day trong
hau hét cac truomg co lién quan dén nganh du lich, nhim cung ¢
nhiing kién thirc co ban vé marketing cho sinh vién, dbng thoi
truyén ba nhiing {mg dung marketing cu thé trong nganh du lich.
Trong bi canh do, ‘Gido trinh Marketmg Du lich dugc bién soan
nham dap mg nhu ciu hoc tép, trudc. hét cua sinh vién nganh du lich
néi chung, cling nhu dép mg nhu cau tham khao cua doc gia, gidi
doanh nhan, va cua nhung ngudi dang lam viéc trong nganh du lich.

Gido trinh bao gom 3 phan chinh, 15 chuong, cudi mdi
chl.mng c6 cdu hoi on tép va thao ludn dé nguoi doc thuc hanh va ap
dung cac kién thire da hoc.

v Phén | (Chuong 1, 2, 3, 4, 5): Téng quan vé marketing du

lich

v' Phén II (Chuong 6, 7. 8. 9. 10, 11. 12): Marketing mix du
lich

v" Phén 11T (Chuong 13, 14, 15): Mét sé (mg dung marketing
du lich

Phan 1 va phan 11 duoc thiét ké danh cho bic hoc Dai ho.
riéng phan I1I dugce xem la cho béc hoc cao hon, hay dé xuc tién cac



nghién ciru c6 lién quan, phan IT va phén III ¢6 thé duoc bd sung
nhiéu hon trong nhimg lin tai ban sau. Véi ly do sinh vién da hoc
mon Marketing Cén ban truéc mén Marketing Du lich, gido trinh
nay sé& khong nhac lai mét s6 khai niém cén ban.

Giao trinh Marketmg Du lich 14 san pham tir qua trinh lam
viéc nghiém tic cua tac gia, két hop vai su ké thira, tlep thu, tham
khao nhiéu tai liéu khac nhau, trong nudc, ngoai nudc, cung vai
kinh nghiém giang day nhiéu nam, nhiéu chuong trinh khac nhau &
nhiéu trudong. ciing nhu tham khio kinh nghiém thuc té cia nhiéu
doanh nhan thanh dat.

Chung to1 xin trdn trong cam on nhing tac gia di trude, dac
biét la cac tac gia co tén trong danh muc tai li¢u tham khao cuoi
sach. Bén canh d6, chiing tdi xin goi 161 cam on chan thanh dén Héi
dong Khoa hoc truong Bai hoc Tai chinh — Marketmg Khoa Du
Lich da tao diéu kién, hd trg chiing tdi hoan thanh gido trinh. Chiing
toi xin cam on gia dinh, ban bé, sinh vién. doanh nghaep da nhiét
tinh ting h chiing t6i thue hién gido trinh. Vi nguén lwe va thoi gian
c6 han, gido trinh khéng thé tranh khéi nhitng khiém khuyét nhét
dinh. Ching t0i luén quan tam ling nghe, va biét on nhirng dong
g6p tir toan thé ngudi doc gan xa.

TS. Ha Nam Khanh Giao
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: TONG QUAN
VE MARKETING DU LICH

Chwong 1
KHAI QUAT MARKETING DU LICH

MUC TIEU CHUONG

Hiéu biét cdc khéi niém co ban vé marketing

Giai thich khac biét gitra hang hoa va dich vu

Hiéu biét cac dac trung dich vu

Hiéu biét chién luge quan tri kinh doanh dich vu

Ung dung hé thong marketing cho san pham dich vu

Hiéu biét khai niém marketing du lich

Hiéu biét sur trong tdc gitra 5 thanh phi‘m cua du lich

e Ban luan mdt s6 dac diém ciia marketing du lich

e Phan tich cac ddp mg marketing dbi véi cac dic diém coa nganh
cong nghiép du lich

NOI DUNG CHUONG

e Cac khai niém co ban vé marketing
e Marketing dich vu

¢ Marketing du lich



PHAN 1. TONG QUAN VE MARKETING DU LICH

I. CAC KHAI NIEM CO BAN VE MARKETING
1. Pinh nghia marketing :

Thuat ngﬁ marketing da duoc quéc té hoa. va khéng chuyén
dich sang ngdén ngit dia phuong (truée diy tai Viét Nam thuong
duge dich la “tiép thi’). Marketing dugc xem & mgt khoa hoc dang
phat trién va khang ngirng hoan thién. Mot s6 nha khoa hoc di trude
da dua ra mot so dinh nghia. khai quat hoéa thuat ngir nay nhu sau:
Philip Kotler, duge xem la nguoi khai sinh marketing hién dai. co6
dinh nghia: “marketing la qua trinh quan ly mang tinh xa héi, trong
dn cdc cd nhén va nhom ca nhan nhan dugce nhlmg gl ho cén ¢6 (nhu
ciu) va muon co (mong muobn) thong qua viéc sang tao, cung cap
va trao doi cac san pham co gia tri vdi nhau.

Peter Drucker cho ré‘ing ‘marketing la chirc nang can ban nén
khong thé xem xét mot cach tach rivi. Toan bé hoat dong ctia doanh
nghiép dugc danh gid dya trén két qua cudi ciing, ¢ nghia la danh
gia tir goc do khdch !mng Thanh cong cua doanh nghi¢p khong
phai do doanh nghiép ma do khach hang quyét dinh.’

Ray Corey nhin dinh ‘marketing bao gom tat ca céc hoat
dong theo do cong ty diéu chinh cho phii hop véi moi truomg mot
cach sang tao va sinh loi.”

Hi¢p Hoi Marketing My (American Marketing Association-
AMA) khiang dinh marketing la * 'mot qua trinh ¢6 tinh xa héi va
quan ly ma qua do cac ca nhan. cac t6 chirc nay nhén dugc nhimg
thir minh ¢é nhu cau théng qua viée tao ra va trao ddi céc san pham,
gia tri voi nguoi khac, t6 chire khac™

Nhin chung, marketing c6 thé duge hiéu la qua trinh lam vigc
véi thi truomg dé thue hién céc cude trao do6i, nham muc dich thoa
man nhitng nhu ciu va mong mudn cua cdc bén. Cac hoat dong co
ban cua marketing duoc khai quat trong hinh 1.1.
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Nhu ciu,
; mong I'I!I.H‘JI'I,
Sin phim va chu
Cac
kh:i niem
marketing
A -
Gid tri, d§ hai cot 16 CiicThi
ling, va chit truimg

lugng

Trao ddi, giao
dich, va quan
hé

Hinh 1.1: Cic khai niém marketing cot 15i
Nguon: Kotler et al, 2003

2. Mt sé khai niém co bin
a. Nmmg khdi niém marketing cot 16

Nhu cau (need) 1a mot trang thai thiéu hut ma con nguoi cam
nhén dugc. Con nguoi c6 nhiéu nhu cau phu'c tap, tir nhirng nhu céu
sinh ly ¢dn ban (dn, ¢, mic. ol dén nhu cau an toan, dén nhu cau xa
hoi (giao luu. tinh cam...). den nhu cau duogc ton trong (dia vi xa
hoi...). va cao nhat la nhu cAu ty khing dinh, theo thap nhu ciu cua
Maslow (Maslow, 1954).

Mong muon (want) 1a hii:h thire biéu hién cia nhu cau, 1a nhu
cau duge dinh hinh qua véan héa va ca tinh.

Nhu cau cé kha nang thanh toan, hay Cau (demand) 1a _mong
muén kém theo diéu kién vé kha néing thanh toan. Mong muon cua
con ngum thuong la vo han, nhung nguon lue han ché; vay nén con
ngudi thmmg chon nhing san pham c¢6 thé tao ra d hai long cao
nhét va ximg déng véi chi phi bo ra.
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San pham (]prodzrc.f) la bat k¥ cai gi duge lam ra dé cung img
cho thi truong nham gdy su chi vy, mua, sur dung. va tiéu thu, c6 thé
thoa man nhu cau hay mong mudn. San phim c6 thé 1a hiru hinh-
nhir hang héa. hay vo6 hinh- nhu dich vu. hoac vira hitu hinh vira v
hinh- nhi’rng hang hoéa c6 sir dung dich vu trong viéc lam thoa mén
nhu cdu hay mong mudn.

Gia tri khach hang (customer value) 1a sw khac biét giira cac
loi ich ma khach hang c6 duge do so hitu hay tiéu thu mot san
pham. véi chi phi bo ra dé ¢6 duge san pham do.

Pé hai long (thoa mdn) cua khach hang (customer
mrugfacrmn) tuy thudc vao viéc van hanh cam nhén dugce cia mot
san pham so sinh v&i mong doi cua khach hang Néu van hanh thip
hon mong doi. nguwdi mua khong thoa man; néu vin hanh phi hop
mong doi. ngudi mua théa man; néu vin hanh vuot qua mong doi.
ngudoi mua cam thay thich tha.

Chét lieong (quality) c6 tac dong trurc tiép dén viée van hanh
mot san pham hay dich vu, do vay no lién quan mat thiét dén gid tri
khach hang va d¢ thoa man. Theo nghla hep chat luong cé thé dugc
dinh nghia la "khong c6 16i°, tuy véy, da so cic cong ty dinh hudng
khach hang di xa hon. ho thuong dinh nghia chat luong dudi dang
do thoa man khach hang.

Trao doi (exchange) 1a hanh dong nhan thir minh muén tir
ngudi khéc dong thoi dua cho ngudi dé mét thir khac. Trao ddi 1a
khai niém cot 15i caa marketing. Muébn trao déi, can co du 5 diéu
kign: (1) t6i thiéu c6 2 bén. (2) méi bén c6 thir c6 gia tri dé trao ddi.
(3) moi bén co kha nang glao dich, (4) moi bén trr do chip nhéin hay
khude tir, (5) mdi bén ¢ ude mudn giao dich véi bén kia.

Giao dich (transaction) 1a cudc trao doi mang tinh chét
thuong mai gitra 2 bén. Giao dich la don vi do luong ctia marketing.
Giao dich 1a biéu hién cu thé cua trao doi trong lanh v thwrong mai
bao gdém cic diéu kién: thoi gian. dia diém, thanh todn duoc théa
thudn gitra 2 bén.

Quan hé (relationship) bao gbém tat ca cic quan hé giira
nguoi lam marketing véi cac khach hang, nha cung tmg, nha phan
phdi. nha trung gian, va cdc tic nhin trong méi trudng bén ngoai.
Vai tro cua marketing quan hé ngay cang tang. Trong nganh du lich
va it hanh. marketing quan hé déng vai tro rat quan trong trong
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nhimng lanh vyc sau: (1) giira nha ban 1€ va cong ty dich vy, (2) gitra
nha ban 1€ va cong ty dich vu va cac khach hang chu yéu, (3) giita
nha ban 1€ va cac dich vu am thuc, (4) giira nha ban ¢ va cong ty
dich vu va cac nha cung mg chu yéu, (5) giira céc td chirc du lich va
nhan vién, (6) gilra to chire du lich va cdc dai Iy marketing, ngan
hang, van phong luat.

Thi truong (market) la mot tip hop nhimg ngudi mua hién
hiru hay tiém nang co the giao dich véi ngu‘o‘: ban. Do 1om cua thi
trrong tuy thude vao ) ngudi co nhr.mg nhu cau chung. ¢6 kha nang
tai chinh va cac ngucm lue khac, c6 y dinh trao d6i nhitng nguén luc
dy dé lay diéu ma ho mong mudn.

b. Dinh huwéng khdch hang

Muc tiéu cua mot doanh nghiép la tao ra va duy tri nhimg
khéch hang thoa man co thé sinh 161 cho doanh nghiép. Khach hang
duge hip dan va duy tri khi nhu ciu cia ho duge thoa man.

Thé con lgi nhuan? Nhiéu quan tri vién dat lgi nhuan la vu
tién hang dau, trude su thoa man khach hang. Nhimg quan tri vién
thanh cong thudong xem xét viéc thoa man khach hang truée, khéch
hang sé chap nhdn mot mirc gia tot cho san pham/ dich vu nhan
duge, va mirc gia d6 bu dép chi phi va tao lgi nhudn cho cong ty.
Nhirng quén tri vién chi chi tim t0i da héa loi nhudn ngin han sé
lam hai cho ca khach hang 1an cong ty. Nhitng quan tri vién thanh
cong thuong dat khach hang Ién truéce, chii trong dén gia tri cua
khéch hang va c6 nhiing hanh déng hop 1y dé hé tro khich hang 1au
dai.

1. MARKETING DICH VU
Lanh vuc du lich va It hanh 1a mot phan eua dich vy, vén
ting trudng rét nhanh trong nhirng ndm qua. Tai My, dich vu chiém
75% GDP va chiém 95% viéc lam mai tao ra tir nim 1969 Su tang
lnrcmg nhanh chong cta cic nganh dich vu da tao ra nhu cau nghién
cru vige cac hoat dong cua timg nganh, dic biét 1a hoat déng
marketing.

1. Cic dic trung cua marketing dich vu
Cac nha maketing dich vu cin hru ¥ bon dic trung co ban cia
dich vu:
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- Tinh v6 hinh (Intangibility)- dich vu khong tréng thay duoc.
do vay nguoi mua thudng tim kiém nhimg bing chirmg hiru hinh co
thé cung Lap thong tin va do tin cdy vé dich vu.

- Tinh khong chia tach duoc (Inseparability)- nha cung img
dich vu va khach hang phai ciing hién dién khi viéc giao dich tién
hanh. Tinh khong chia tach duge cua dich vu cling ¢6 nghia la khach
hang ciing 13 mot phan cua san pham.

- Tinh bién dong (Variability)- Dich vu bién dong nhiéu, chét
lugng dich vy tuy thude vao viée ai cung (mg. khi ndo va ¢ dau.

- Tinh dé hong (Perishability)- Dich vu khéong thé luu kho
duge. Nha hang, khach san ngay nay thuong tinh phi cho viée giir
chd ma khéng sir dung, chinh 1a vi djc tinh nay cua dich vu.

Su khac biét gitra hang hoa va dich vu ciing la diém ma cac
nha marketing dich vu cin quan tim. va ¢ thé duoc tom it trong

bang 1.1.

Hang hoa

Dich vu

Pugc san xuat

Che tao & céc co so, thuomg cic
khach hang khong tham gia (co
thé tach roi

Hang hoa duge phan phéi t6i
nhitng noi khach hang sinh song

Viéc mua ban s& chuven doi
quyén s& hiru va quyén sir dung
theo tién nghi ngudi do

Hang hoa c6 dang hiru hinh tai
thoi diém ban va c6 thé duoc
kiém tra trirée khi ban

Cé thé duy trir san pham danh cho
viéc tiéu thu trong tirong lai

DPuoc thuc hién

Pugc thuc hién tai co s¢ cua nha
san xuat, thurong c6 su tham gia
hoan chinh cua khach hang
(khéng thé tach rov)

Khach hang du lich té1 nhimg
noi ¢o dich vy

Viéc mua ban sé chuycn quyen
tiép can tam thoi voi thoi gian va
thoi diém sip xép trude

Dich vu 1a v6 hinh tai thoi diém
ban, thuong khong thé kiém
duyét

Khéng bén, dich vu ¢6 thé duoc
tao ra nhung khéng thé duge du
trir

Bing 1.1: Nhitng dic diém chung phin biét hang héa va dich vu

Chinh tir sy khac biét gitra hang hoa va dich vu. cling véi
nhitng dac tinh khéc biét cua dich vu. mé hinh servuetion dugc hinh
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CHUONG 1. KHAI QUAT VE MARKETING DU LICH

thanh nham dién ta mét hé théng san xuat dich vu (hinh 1.2). Tir mé
hinh nay, nha marketing dich vu can chi v:

- Twong tdc giira khach hang A va khach hang B: trong hoat
dong dich vu. luén ¢6 su trong tac gitta cac khach hang véi nhau, c6
thé 1a mot trong nhimg nguyén nhan lam tang hay giam do thoa
man. Nha kinh doanh dich vu can luén hru ¥. va quan I¥ mdi twong
tac gitra cac khach hang.

- Nhan vién lién lac: mé hinh cho thiy su khong tich roi giira
nhan vién va khach hang trong qua trinh giao hang. Mui tén tiur
khach hang A dén nhan vién lién lac cho thiy nhan vién lién lac tac
dong truc tiép dén do6 théa man cua khach hang A.

- MB&i truong xung quanh: bao gom cac thanh phan vat chét cua
dich vu. ngoai nhan vién va khach hang. Méi truomg cung cip minh
chirng hitu hinh cho dich vu, va co thé duogc ding dé tao ra diém
khac biét.

- Hé thong va t6 chirc vo hinh: nhitng hé lhong ma khach hang
khong trong thay duge, vi du trong nha hang, méi truong vit chat,
khach hang, nhan vién la htru hinh ddi vai khach hang, trong khi nha
bép thudng la vé hinh. ‘Mot trong nhimg quyét dinh  quan trong trong
quan 1y dich vu la quyét dinh dé cho khach hang théy diéu gi.

p Khich
Moitruwomg | _—T
‘,/"' thiéu sbi dong nang A
Hé thong va t6 | Nhin vién lién Khiich
chirc vé hinh lac hay nha hiang B
“‘\-__‘ cung wrng dich

yu

Vo hinh Hitu hinh

/
Gai loi ich dich vu ma
khich hing A nhin dwoc

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

2. Cic chién lwge quan tri trong kinh doanh dich vu
Nha marketing dich vu ¢6 thé lam nhicu dicu nhim tang hi¢u
qua dich vu khi duong dau vé dac tinh khong tréng thay dugce cia
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dich vu. Cac coéng ty can tdp trung sy chi ¥ cua minh vao ¢a nhén
vién va khach hang. can hiéu biét chudi dich vu- loi nhuén trong do
gan loi nhu:;m cua cong ty dich vy véi su thoa man khach hang va
nhan vién, bao gém nam méi lién két sau:
- Lgi nhudn dich vu lanh manh va tang truong
- Khach hang thoa man va trung thanh
- Gia tri dich vu Iém hon
- Nhén vién dich vu ¢6 ning suat tot va thoa man
- Chat luong dich vu néi bé.
Hinh 1.3 cho thdy marketing dich vu doi héi déng thoi
marketing néi bo va markeling trong tac
- Marketing ngi b (Internal marketmg} nghta la cong ty dich
vu can huan luyén nhan vién. va dong vién mot cach hiéu qua
cac nhan vién twong tic khich hang. va tat ca nhén vién dich
vu ho tro cling lam viée trong nhém dé thoa man khach hang.
- Marketing tuong tac (Interactive marketlng} nghia la chat
lugng dich vu nhén thirc duoc tiy thude rat nhidu vao chét
lrgng cua tuong tac ngudi mua- ngudai ban trong thye hién
dich vu. Khach hang danh gia chit luong dich vu khnng chi
qua chét hrong k¥ thuat (nhu chit luong thirc dn). ma con qua
ca chét lrgng chire nang (nhur cach phuc vu trong nha hang).
Ngay nay, céc cong ty dich vu ludn phai thuc hién nhiém vu
tang cuong 3 lanh vuc marketing chinh: khac biét hoéa, chat lugng
dich vy, ning suat.

Cong ty

Marketing néi bd Marketing bén ngoai

Nhan vién o :
Marketing twong tic hach hang

Hinh 1.3: Ba loai marketing trong cong nghiép dich vu
Nguon: Philip Kotler et al, 2003



CHUONG 1. KHAI QUAT VE MARKETING DU LICH

a. Quan ly khdc biét hoa
Khi khach hang danh gia cac nha cung trng khac nhau, ho
thudmg it quan tim dén ban than nha cung {mg, ma quan tam dén gia
nhiéu hon. Giai phéap dinh gia canh tranh 1a phat trién mat céch chao
gid. chuyén giao va hinh anh khéc biét. Bang chao gia c6 thé bao
g6m nhimg dac tinh sang tao, lam khac biét hoan toan S0 VOi cac
cong ty khac. Tuy vay, cac sang tao trong dich vu lai rat dé bt
chudce; nén cong ty dich vu cén thudng xuyén vuot [én trirde trong
sang tao. Cac cong ty dich vu c6 thé lam khac biét minh trong ba
hudng: con ngudi. cac minh chirmg vat chét, va quy trinh,
b. Quan Iy chiit eong dich vu
Mot trong nhimg cach chinh ma cong ty dich vu c6 thé lam
khéc biét héa 1a ludn cung tmg dich vu chét luong cao hon déi thu
canh tranh. VA, khi mét cong ty dich vu khong thé tranh khoi céc
van nan chit luong, ho ciing cﬁn hoc cach khoi phuc dich vu tir sai
s6t. Viée khoi phuc dich vu tot ¢6 thé bién mot khach hang gian dir
thanh khach hang trung thanh, do véy cong ty cin thuc hién nhiéu
bude nhdm khong chi cung tmg dich vu tot thudmg xuyén ma con
khoi phuc 16i dich vu khi xay ra.
- Budc mot. giao quyen cho nhan viéc dich vu
- Budc hai, cam ket chat luong tir phia ban quan Iy
- Bude ba, xiy dung tiéu chuén chat lrgng cao
- Budc bon. thuomg xuyen quan sat va kiém tra chat hrong,
ctia minh va cua doi thu
c¢. Quan ly nang sudt
Vi chi phi tang cao, nhiéu ~cong ty dich vu dang chiu ap luc
ting nang suat dich vu. Ho ¢6 thé lam bang nh1eu cach. Nha cung
img dich vu ¢6 thé huin luyén nhén vién tot hon, hay tuyén md
ngum méi ¢o k¥ nang va do chiu kho lam viée cao hon voi clung
mirc thii lao. Hodc. c6 thé ting s6 lwong dich vu ma chap nhén
khong tang chat lu'cmg Nha cung tmg dich vu ciing c6 thé “cong
nghi¢p hoa dich vy’ bang cach tang cucrng, méay moc va chuan héa
viéc san xudt. Ho cling co thé thiét ké cac dich vu hiéu qua hon.
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Mbi truong
kinh doanh

Ciac quyét_
dinh cua to
chire

Téc dong vao
thi truong

Quyét dinh
cua khach
hang

.

Mai trudmg bén ngoai
Xu huéng kinh té. chinh tri- xa héi
Co hdi va de doa tir doi thu va ICT
Hinh thire va xu huong tiéu ding

Chién luge kinh doanh va chién
luoe markr:ting cua cong ty

Lap ke ]1oach marketmg

‘“ﬂk Chién thuit

Lap ké hoach ch:en dich
(phirc hop marketing va ngan
sach)

I

[San xuat/ Ning sua

Hz‘mg liru kho/
Hé thong hru triv

ey
Xiic tién Xic tién
tiéu ding < bin hang
Phan phmi Tiép cén

|

| Giao dich trao dbi |

| ¢ |

[Tiéu diing san phéni

| Cam gidc sau khi mua hang |

Nghién ciru
markeE’ng

Hoach ?iinh

chién lugce

kinh doanh
va marketing

v
t

Hoach dinh
chién dich va
ngan sach

Céc chuong
trinh hanh dong

> <

Kiém soat va
gidm sat viéce
danh gia
(nghién ciru)

v

Hinh 1.4: Hé thong marketing cho sin phim dich vu
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CHUONG 1. KHAI QUAT VE MARKETING DU LICH

3. Hg¢ thong marketing dich vu

Hoat dong marketing dich vu ¢6 thé duge trinh bay dudi dang
mot hé thong hop nhat. Qué trinh bit diu vGi viée phéin tich méi
truong kinh doanh bén ngoai. dén lip chién luoc kinh doanh va
chién luge marketing, dén 1ap ké hoach marketmg, lap ké hoach
chien dich. xac dinh nhiing hoat déng marketing cén thuc hién. Qua
trinh nghién ctru va lap ké hoach s& tap hop nhiéu thong tin vé khach
hang hién tai va khach hang tiém pang, thai do va hanh vi mua sim
ctia ho. Ké hoach s€ chuyé én thanh cac chuong trinh hanh déng cu
thé. cho doanh biét cach giao tiép va tle can khach hang tiém nang.
Qua trinh markelmgr tién dén bude cudi la nghién ctru do hai long

khach hang, gia tri ho nhin duge, thai do cua ho dbi vai viée mua
hang (hinh 1.4).

2. MARKETING DU LICH

1. Marketing du lich la gi?

To chire Du lich the gigi (World Tourism Organization-
WTO) dinh nghia “marketing du lich la mot triét Iy quan tri ma nhé
nghién ciru, dur doan. tuyén chon dua trén nhu céu cua du khach, no
c6 thé dua san pham du lich ra thi treong sao cho phiu hop véi muc
dich thu nhiéu loi nhuin cho t6 chirc du lich d6”

Robert Lanquar va Robert Hollier cho ring “Marketing du
lich 1a mét loat phuong phap va k¥ thuat dugc ho trg hﬁng mot tinh
than dic biét va ¢é phuong phap nham théa min céc nhu cau khong
noi ra hodc ndi ra cua khach hang, ¢o thé 1a muc dich tiéu khién
hodc nhimg muc dich khac bao gom cong viée gia dinh, cong tac va
hop hanh™

C6 thé tom tat marketing dich vu nhu 13 mét qua trinh nghién
ciru, phﬁn tich (nhu cau khach hang- san pham du lich- phuong thirc
cung ung va hod tro cua to _chire) dé dua khach hang dén vai san
pham nhim thoa man nhu ciu cua khéch hang va thoa min muc tiéu
loto nhuén.

Nam linh vie chinh trong nganh du lich- It hanh duge dién
ta trong hinh 1.5.
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Lanh vire lun tri

Nong trang

Can h¢/ Biét thu/ Khu
lang

Lang nghi dudng/
Trung tam nghi dudng
Trung tdm hi nghi,
trién lam

Nha luru dong. 1éu, trai
Bén du thuyén

Khach san/ Nha nghi Lanh vure tham quan
Nha khach/ Giuong. Céng vién Ién :
bira sdng Bao tang/ Phong trién

lam

Coéng vién quoc gia
Cong vién hoang da
Vuon

Di tich cb

Trung tam thé thao
Trung tam thwong mai/
Vui choi/ Giai tri

Lé hoi va sir kién

Lanh vire vén chuyén
Hang khéng
Tay thuy/ Pha
Tau hra
Xe buyt/ Xe do
Xe hoi/ Xe may cho

thué

Lanh vire to chire du
lich

Nha té chitc tour
Nguoi ban si/ Nguoi
moi gioi

Dai Iy du lich bén l¢
Cac nha 16 chirc hoi
nghi

Dai Iy dit chd

Nha t6 chirc du lich
sang tao

Linh vire cdc t6 chire
noi dén

Vin phong du lich quéc
gia (NTO)

T6 chire marketing noi
dén (DMO)

Phong du lich khu vue/
ban

Phong du lich dia
phuong

Higp hoi nganh du lich

Hinh 1.5: Nam linh vire chinh ctiia nganh du lich va lir hanh
Nguon: Middleton, 2003
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Trong Long nghi¢p khach san, marketing va sales thuomg
duoc xem la giong nhau. Phong ban hang 1a by phéin dé nhin tha}'
nhat trong khach san, ho ban tour du lich, lam hai long khach bang
thire dn va d6 udng ngon miéng. trong khi da sO cic cong viec lién
quan dén marketing lai dién ra 4m tham dang sau nhirng canh cura
dong kin. Trong cong nghiép khdach san. nhiéu nguoi lam lan
marketing véi quang céo va chiéu thi. Thit ra, quang cdo va chiéu
thi la cac bo phan cia mot phire hop marketmg rong hon, bao gom
ca san pham. gia ca, phan phdi. bao gom nhi¢u coéng cu marketing
ciing hoat dong nhim thoa man nhu cau khach hang.

2. Tam quan trong ciia marketing du lich

Tai My, ﬂgu'm ta ¢6 thé phan biét cong nghiép hiéu khach
(hospitality) vdi cong nghiép Iir hanh (travel), xem 4 hai thanh phén
chinh cua cong nghiép du lich (tourism). Céng nghiép hiéu khach 1a
mot trong nhirng ngz'mh cong nghiép chinh toan cau. Tai My, nganh
nay lém thir hai veé lugng nhan vién, cung trng cc-ng viéc cho khoang
12 triéu nguoi trén ca S50 bang, tong doanh sé dat hon 500 ty USD
hang nam. Marketing dugc xem la ngay cang co vai tro quan trong
hon trong lanh vic nha hing cua nganh cong nghiép hiéu khéch.
Lanh vuc nay dang ching kién sur chuyén bién tir nhimg nha hang
riéng lé sang céc chudi nha hang, nhimng chudi nay hoat dong trong
méi trirémg canh tranh khéc liét, doi hoi nhing ky niang marketing
nhim c6 duge khach hang.

Khach san ciing theo mgt khuynh huéng tuo'ng tur. Nhém dap
img sirc ép canh tranh ngay mot tang. cac chudi khach san cin dua
vao chuyén mén sau cua cic qufm tri vién marketing. Vi tri quan tri
vién am thyc hay quan tri vién phong khong con la nhimg con
dudmg doc quyen dé tien Ién chirc vu Tong Quan tri. Mot s6 chudi
khach san hinh thanh nén cau triic trong dé quan tri vién marketing
bdo céo truc tiép dén Téng Giam déc tap doan, nhu Vviy quan tri
vién marketing co thé duge xem ngang hang v&i Tong quan tri.
Markc:tmg trd nén triét Iy kinh doanh can thiét cho moi quan tri vién,
néu quan tri vién marketing la nha marketing toan thoi gian thi
nhitng quan tri vién khac la nhitng nha marketing ban thoi gian.

Marketing hiéu khich cé thanh cong hay khong tiy thude rét
nhiéu vao.toan bd nganh lir hanh. Vi dy, khich hang cua cac resort
hay khach san s& mua nhiing géi lir hanh- phuc vu do nhitng nha ban
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budn chao ban qua cdc dai Iy lir hanh. Khi dong ¥ tham gia vao cac
g6i do nhitng nha ban budn sip xép. cic khach san tranh duoc canh
tranh. Tuong tr nhur véy, cac khach san va cic cong ty cho thué xe
phat trién cac quan h¢é hop tac vai cac hing hang khéng cung tmg
cic khuven mdi khach bay thuong xuyén. Thanh cong cua cic tuyén
tau ngam la két qua cua viéc marketing phoi hop giita nhiéu thanh
vién trong cong nghiep It hanh. Céc hang hang khong cho thué xe,
tau hoa ciing hop tac voi cic hang tau ngam trong viée phat trién cac
g6i san pham/ dich vu, diéu nay doi hoi su hop tac trong viée dinh
gid, chiéu thi va thuc hién cdc goi. Sy phu thuée qua lai gitta hiéu
khach- Iir hanh lam tang d¢ phirc tap cua cong viéc. Do viy. cong
nghiép It hanh doi hoi nhimg nha chuyén mén marketing ¢6 hiéu
biét toan canh va ¢6 kha nang dap tng nhiing nhu cau hay thay déi
cua khach hang bang viéc tao ra dugc nhitng chién lwge séng tao
dua trén nén tang kién thirc marketing vfmg, vang.

Trong tai licu nay, ching ta chi ycu phan tich trén co s6 5
thanh phan chu yéu ctia nganh du lich va Iir hanh (hinh 1.5), va cling
dé thay rat rd vai tro ngay cang tang cua marketing du lich Lrong SUr
thuc day trong tac gilra 5 thanh phan nhim tao ra lgi nhudn va thoa
man ngay cang cao nhu cau khach hang.

3. Nhirng hoat dong dich vu quy mé lén chiém wu thé trong du
lich va marketing du lich

Thét khéng dé dé xac dinh cac diém ma tai d6 mét nha san
xuét dich vy s& tré thanh mot nha khai thac quy mo lon, né cod xu
huéng thay déi trong cac linh vire khéc nhau ctia nganh cong nghiép
tuy theo tmh chit hoat dong ctia né. Tuy nhién, cac hoat dong quy
mo Ién & tat ca cac net trén thé gidi, thudmg biéu hién cac dic tinh
phé bién sau day, tat ca déu co vy nghia quan trong trong marketing:

1. San xuat va ban cic san pham dwoc thiét ké c6 muc dich, lap
lai, va co Llcm sodt chit lucmg
2. Thudng rit chi trong dén thuong hiéu voi sy ho trg quang
cdo va 6 gid tiéu chuin (véi cdc thay ddi theo dia diém va
thoi gian).
San pham co sin & nh:eu noi {nhn,u diém ban).
4. San xuat lién tuc va sin c6 suot ca nam.

Lad
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5. Hau hét cac chuong trinh marketing duge quyét dinh tir tru s&
chinh. noi kiém soat va chi dao cic hoat déng tai timg diém
ban.

Nhirng dic diém nay 1a phé bién v6i hau hét cac chudi ban lé,
chudi thire an nhanh. buu dién, ngan hang, thué xe va cic tap doan
khach san. N6 khong bi han ché trong dich vu du lich va It hanh.
Vai nhimg dac diém da néu ¢ trén, can luu ¥y mot s6 diém tuong
dong I6m cting nhur su khac biét gitra nhu ciu didu hanh cac té chirc
dich vu quy mé l6n va cac nha san xuat hang hod san xuat trén mot
co sar san xudt hang loat lién tuc. Levitt dua sy tuong dong nay dén
vai két luan hop Iy cia no trong thao luan vé sur can lhlet phai “cong
nghiép hoa hé thong san xuat dich vu’. Ong giai thich rang diéu nay
c6 thé dat dugce bang cach giam mirc do tiy ¥ ¢6 san & nhén vién
dich vu théng qua viéc str dung cac thu tuc tiéu chuén héa, va viéc
s dung nhitng gi 6ng goi 1a cong nghé cimg, cong nghé mém va
cong nghé trung gian (Levitt, 1981: 37). Levitt da lay tdp doan
McDonald nhu la mot minh hoa tuyét voi cua sy hoa tron thanh
cong cua qua trinh cong nghiép trong san xuit thue pham va phan
phéi. véi su kiém soat chat ll.m'ng trén moi khia canh cua hoat dong
tiéu chuan hoéa, bao gom ca cac dong co va hiéu suit cua nhan vién,
nhiing nguoi cung cap dich vu trong nha hang. Hau hét cac hiang
hang khong, cdc nhdm khach san, nha diéu hanh tour, chudi ban lé,
co quan du lich va cac dlem tham quan du lich l6n hon, hién nay
dang c6 ging dé t6 chirc, kiém soat va cung cip ning luc san xuat
lién tuc cua hr;J theo nhimg cach tuong tu, vi nhimg ly do tuong tu.
P4 1a mot van dé trong marketing toan cau.

Trong thap ky qua, ¢6 sy quan tim da dugc thé hién trong céc
nganh cong nghiép dich vu trong cac thu tuc c¢6 hé thong dé xac
dinh, thuong xuyén theo doi va cung cﬁp chimg nhéan vé chat luong
san pham dich vu. Sir dung mét quy trinh tiéu chuin dua trén cic
nhiém vu kiém toan, san xuat, huéng din sir dung ma xac dinh tat ca
cac hoat dong va danh gia thuong xuyén cua kiém toan vién bén
ngoai, qua trinh nay duoc biét dén 1a tiéu chuin qubc té (ISO 9000),
& chau Au 13 (EN 2900) va & Anh la tiéu chuin Anh (BS 5750). Co
lién quan chat ché dén cac quy trinh chuin dé danh gia chat luong
dich vy, nhirng tiéu chuan nay lan dau tién duge thi hanh béi mot s6
khéch san, hing hang khong va diéu hanh du lich trong nam 1990.
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Viéc giam sat chét lwong dat ra vin dé dang ké cho cic doanh
nghiép hoat déng dich vu da nganh nghé. nhung do 1a mét phat trién
quan trong cho cac nha marketing san pha.m dua trén cac ky vong va
mirc thoa man. Viéc quan ly cac tiéu chuan chat Jluwong dich vu sé
thu hiit cac nha marketing va quan tri diéu hanh gan nhau hon trong
thap ky toi. dic hiet la trong do luong su hai long cua khach hang va
gid tri cua dong tién.

4. So lwgng lén cic doanh nghiép nhoé chiém wu thé trong
nganh du lich

Cac doanh nghiép nho phan anh héu hét cac tinh nang va dic
diém rit doc dao r1eng €0 cua cac diém dén du lich ma ho hoat déng.
Céc doanh nghiép nay rét nang dong va doc ddo. va co thé dong mot
vai trd quan trong hang dau trong vigc cung cap dich vu xuét sic ma
cic doanh nghiép 16n khong thé lam duwoc. Tuy nhién, l-.huyt.t diém
la cic doanh nghiép nho ¢ thé 1am suy giam sy hap din cia moi
trudng dia phuong, thiét hai hinh anh diém dén va thu hat cac khach
hang chi tiéu thap nhat. (Middleton, Insights, 1997).

Co mot sur déng thudn rong rdai ¢ chau Au rﬁng cac doanh
nghiép vira va nho (viét tit DNVVN) déng mot phan quan trong
trong doi song kinh té, xi hoi va méi truomg cia cic nuée thanh
vién Lién minh chiau Au (EU). Vai trd turong lai cua ho trong viéc
cung ¢Ap viée lam. va 1a nén tang cia doi sdng kinh té va xa héi cua
cac cong dong dia phurong, dic biét la trong bﬁi canh du lich va vui
choi giai tri, cling duge cong nhén- it nhat 13 vé nguyen tac. Trong
thue (&, lhat khé xac dinh rd rang nhu I‘.he nao 14 1ot nhat dé nhan
biét. do lwong. danh gia, hé tro va diéu tiét nganh dé DNNVV ¢6 thé
dong day du vai trd tiém nang cia ho trong viée hé tro dat cic muc
tiéu du lich quéc gia va EU.

Trong s6 cdc DNVVN (bao gém it hon 250 nhan vién), céc
doanh nghiép du lich thuomg sir dung it lao dong nhat (it hon mudi
lao dong). lai c6 nhitng dic tinh doc dao thu hut sy cha y dac biét.
Pugce xem 1a doanh nghiép siéu nhé (microbusiness), ho chiém s6
lrong 16m nhit, uéc tinh hon chin trong mudi DNVVN, Tmng thue
té, phan lén trong s6 ho str dung it hon ndm ngudi, va nhiéu doanh
nghiép chi bao gom cic chi so hiru va gia dinh ho. Ude tinh cé
khoang hon 2.5 tri¢u doanh nghiép nhu vdy dang kinh doanh trong
nganh du hch leu Au 1:[0 Luéi nhu*ng nam 1990. Nhin theo goc do
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khic. cir méi cong ty du lich tim quoc gia hodc quoc té dang hoat
dong, ¢6 it nhat 1.000 doanh nghmp siéu nho. Trong thyc €. ho
thuong bi bo quén trong phat trién cac chinh sach du lich r.]um: gia
va khu vue. Tuy nhién, ho cung cap phan 16n dich vu cha yéu va cé
chét lugng tai cac diém dén hat khach du lich, ma su tang truong
trong lai s& phu thuge vao d6. N6 ciing bao gébm moét mam gidng
cia kinh doanh va 'van héa' doanh nghiép c6 lién quan dén
marketing diém dén.

Cac doanh nghiép hang khéng. pha bién va duomg sit co thé
cung cap tot nhit cac dich vu cua giao thong cong cong, nhom cac
khich san toan cau cé thé cung cap cac tiéu chuin cao nhit cua
khach san cé thuo‘ng hi¢u. Nhung rat it khach du lich dugce thuc day
b nhung niém vui cia giao thong vén tai dén dich, trong khi hau
hét cac khach san va cac hinh thirc luu tru tl‘lu'cmg coi la do chi la
mot phtmng tién dén noi. Trong thue té, chu yéu la doanh nghiép
nhé cung cap téi nhimg khach hang nhiing kinh nghiém dé xac dinh
nhén thirc cua khach hang va hmmg thu cia mot diém dén. Rit c6
thé 1a chin trong mudi khach giai tri trong nwoc va nugc ngoai sé
gip phai cac doanh nghigép siéu nho tai mot s0 diém trong thoi gian
0 mot diém dén. Nhfrng cudc gap sé anh hudéng dén nhin thirc cua
ho ve v nghia ctia chét lu'cng dia diém va gia tri dong tién, va mong
mudn quay tro lai - hodc gi6i thiéu ban bé dén tham.

Cé thé thay doanh nghiép siéu nho trong ca nganh cong
nghiép du lich. Diéu hanh trong boi canh rit dia phm;mg nhiéu
doanh nqhiep nho dugc khuyén khich tir mét phitc hop gém cac ca
tinh, chat lugng séng, muc tiéu cong dong, va nhu viéc chia sé cic
loi ich kinh té/ thurong mai tir cdc doanh nghiép 16n. Khu vuce doanh
nghiép siéu nhé cé thé bao gbm: cic nha nghi, cic nong trai, cic
quan café. nha tro, nha hing, quén an, cdc trung tim thé thao nhe,
nguoi lai taxi, cac nghé si hay nhitng nguoi hoat dong nghé thudt dia
phuong. cac khu tw cip thirc n, nhitng nha bdo tang va céc diém
tham quan nhé. nhimg tour nhiéu chang, cic huéng dan vién va
phién dich, cdc cira hang qua luu niém, céc dai 1y du lich nho...

Tam quan trong cia cdc doanh nghiép siéu nho
Vé kinh té:
- Ho chiém khoang 95% céc doanh nghiép dich vu du lich.

Mac du cac hang Imiluc.hmnl_phgn nhiéu doanh s0, tong cic
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PHAN 1. TONG QUAN VE MARKETING DU LICH

doanh nghiép nho c6 thé chiém dén 1/3 doanh sb, va c6 thé
nhiéu hon tai cac dia phuong

S tién do cac doanh nghiép siéu nho kiém dugc thuong ¢ lai
dia phwrong. Ho thuong mua hang tai dia phuong, va la mot
phan ciia viée luu chu}ren tién té dia phuong

Ho la bg phén tao viéc lam quan trong- dic biét trong nhimg
viing tai thiét thanh thi- néng thén. Ngay ca khi khong tao ra

viée lam mai, ho ciing dong vai tré quan trong trong cac viing
kinh té yéu

Vé xa hoi:

Doanh nghiép siéu nho 1a mdt phan ngudn séng trong cdc
cong dong dia phuong- cu dan, hang x6m, ngudi déng thué,
nhén vién- ngay ca déi khi ho cé nhitng hoat déng kinh té
‘chg den’. Nhiéu chu doanh nghiép nhé duoc xem la cac
chinh tri gia dia phuong

Dai véi du khach, ho dugc xem la *nhimg ngt.rm ban thé dia’.
Ho c6 thé dai dién cho tat ca nhirng thit ma du khach khong
biét nhu dac trung dia phuong. tim hiéu biét, hay ca tinh-
phan anh gia trj dac biét cua ‘diém dén’, cua ‘tinh dia
phuong’

Nhimng doanh nghi¢p siéu nho thanh cong dugc cac ban tré
xem la dién hinh, mé hinh kinh doanh chuan dé hoc hoi

Vé méi truong:

Doanh nghiep siéu nho thudmg thé hién dac tinh dia phuong
ctia diém dén théng qua hoat dong cua ho. va bang nhiéu cac
nang d& dac tinh ay va quang ba dén du khach

Ho tic dong dén chét lwong nhén thirc duge cua cc canh
quan- thién nhién hay nhin tao- bing nhimng hanh dong cua
ho va bing céc cong trinh ma ho st dl,mg

Céc hoat dong cua ho tac dnng hang ngay dén cac vén de bén
vimg dia phuong, ho duge yéu cau thyc thi cic yéu céu cua
chinh quyen ve sirc khoe va moi trudmg, chiu nhimg chi phi
twong d6i 16n hon céc doanh nghiép lén

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

Két hop voi cac dic tinh co ban hodc dic tinh chung cua tat

ca cac dich vu, ¢6 it nhat ba tinh niang dic biét lién quan dén
marketing dich vu du lich va lir hanh. D6 la:
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CHUONG 1. KHAI QUAT VE MARKETING DU LICH

= Tinh théi vy va céc bién thé khéc trong mo hmh cua nhu cau

- Céc chi phi ¢6 dinh cao, lién déi dén nang suat cé dinh tai bét
kv théi diém nao

- Su phu thugc 14n nhau giira céc san pham du lich.

a. Tinh thei vu: dinh va ddy nhu ciiu

Day la mgt dic tinh cua tat ca céc thi truong du lich, nhu cau
bién dong rat 16m gilra cac mua trong nam. Ngudi dan o Bic Au va
cdc bang phia bac cia Hoa Ky c6 xu huéng chu yéu di nghi hang
nam trong nhimg thang hé tir thang séu dén thang chin. vi cac thang
mua dong tir thang mudi hai dén thing ba ‘thuong lanh., am uét va so
gio ban ngay ngdn. Trong khi d6. su bién déi khi hau khong lién
quan nhiéu dén nhitng vung nhu Dia Trung Hai, Trung Déng, Thai
Binh Duong hogc cdc diém dén du lich ving Caribbe, thi truong
chinh ctia ho van quen véi suy nghi vé thiang mua hé va mia dong,
khi céc truong hoc va nhiéu théi quen kinh doanh tung ho cho truyen
thong d6. Két qua l1a. nhiéu doanh nghiép du lich k¥ nghi c6 thi
trucmg bién dong la tir dinh 90% dén 100% céng suét sur dung cho
muoi sau tuan trong mot nam, dén day 30% hodc it hon trong hai
muoi tudn trong nam. Viéc dong cura theo mua cua nhiéu doanh
nghiép du lich giai tri van con phé bién.

Trén co s& hang tuan, nhiéu nha hang trung tdm thanh phd cé
thé dao dong tir 80% vao nhimg ngay thir Nam dcn 20% (neu ho mo
clra) vao cudi tun. Trén co s hang ngay. s6 chd ngoi trén moét
Lhuyen bay c6 thé dugc 95% trong nhimg lic 8 gid, trong khi vé cia
chuyén bay sau vao 10 gitr chi dugc 45%. Nhimg bién dong nhu cau
nhu vy cang nhiéu hon vi déic trung mau hong thao Iudn trude day,
va no ludén luén la mét moi bén tam I6n cia cac nha quan tri
marketing de tao ra cang nhiéu nhu cdu nhiéu dé lam diy céc diém
ddy trong diéu kxt;n thi truomg cho phép.

b. Chi phi cé dinh cao ciia cic hoat dgng dich vu

Khi phén tich cac tai khoan 1ai & 16 cua céc doanh nghiép du
lich va lir hanh dugc phan tich, thuong thay chi phi ¢é dinh tuong
d6i cao dé diéu hanh mirc nang suat sdn c6 (c6 dinh). va chi phi bién
doi twong doi thdp. Mot chi phi ¢b dinh 1a mét khoan da duoc tra
trude dé cac doanh nghié¢p dugc hoat dong dé nhén khach hang, mét
chi phi bién dong 1a méot phat sinh lién quan dén sé lugng khéch
hang nhén duoc tai bat ky thoi diém nao. Trong thuc te. co thé dé
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PHAN 1. TONG QUAN VE MARKETING DU LICH

hiéu ring mét diém thu hat du khach phai chiu cdc loai chi phi chu
yéu sau diy dé c6 thé duge mé cira don khach:
- Mat bang (chi phi von va chi phi bao duéng hang nam).
- Gia thué, cho thué va ty gia.
- Thiét bi (bao gdm sira chita, lam méi va phuc vu).
- Hé thong sudi am, lam lanh. dnh sang va chi phi nang hrong
khac.
- Bao hiém.
- Tién luong. tién cong va bao hiém xa hoi cho nhan vién toan
thoi gian.
- Chi phi quan 1y va chi phi hanh chinh.
- Phan Iém chi phi marketing.

E)iem ¢An luu ¥ 1a nhimg chi phi ¢6 dinh chu yéu thuong la
cam két trude trong khoang thdi gian mudi hai thang va phai duge
dép g du cho thu hat duoc Iucmg du khach la 50, 500 hoac 5.000
trong mot ngay. Trong khi mot yeu t6 chi phi déng ké phat sinh
trong viéc cung cap diéu hanh va céc cira hang va sO luong nhan
vién ban thoi gian lam viéc, chi ph1 bién dbi cua mot du khéach bo
sung vao mire bién té (marg,m} gan bang khong. Pay 1a dieu dién ra
trong thuc té doi vdi doanh so ban phong khach san, chd ngdi trong
hoat dgng van chuyén. va tat ca cac hinh thirc vui choi giai tri cho
du khach.

Pé minh hoa, ta xem xét mdt vi dy vén chuyén, mot hang
hang khong hoat déng c6 mot chuyén bay nhat dinh véi hodc 20%
hoiic 80% sb ghé str dung. Chi phi bao dudng may bay la nhu nhau,
IS ph1 san bay nhu nhau, tién lvong nhu nhau cho doi bay va nhén
vién sin bay, va nhéan vién khéc, va chi phi nhién li¢u chi thay doi
nhe. Noi cach khac. dé thuc hién céc dich vu, phai tiéu tén mot chi
phi ¢6 dinh cao, bat ké Il.rcmg hanh khach la bae nhiéu. Mac du chi
phi hoat dong chu yeu la co dinh bét ké s6 ghe ban dugc, phia doanh
thu thay déi dang ké. Dbi véi mét mire gia chd ngdi vi du 200 US$
(trung binh), doanh thu cta 40 chd tao ra mot dong gép co ban tong
doanh thu la 8.0008. Neu 200 chd ngdi duoc ban, khoan thu la
40.000$. Néu chi plu cb dinh dé dicu hanh chuyen bay la 20.0008.
khi d6 40 cho tao ra 16 12. 000$ va 200 chd ngoi tao ra loi 20.0008.

Thuc té vé chi phi ¢6 dinh cho hoat déng cao. két hop vai
bién dong thoi vu tap trung sy chi ¥ cia tat ca cac nha khai thac
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CHUONG 1. KHAI QUAT VE MARKETING DU LICH

dich vu vé su can thiét tao ra nhu cédu tang thém. Can tap trung dic
bi¢t vao vi¢c ban hang b6 sung. hodc bién té, trong d6 c6 mot ty 1é
rit cao thé hién duoc doanh thu ‘thudn® vai chi phi phu thém it hodc
khong co.

Cén nhén manh ring da s6 céc doanh nghiép quy mé 16n c6
nghia vu canh tranh bang cach hoat dong trén mot mirc rit hep gitta
chi phi va doanh thu. véi chi phi luén luén chiu dp luc. Cong thém
hogc trlr di 1% trong mirc tai trung binh cho cac hang hang khong
(chd ngoi st dung) hodc cong suat phong khach san co vé nhu
khong lém. nhung trong mét ndm no thé hién sy khac biét gitra mot
mire lgi nhudn dang ké trén tai san sir dung hodc mét khoan 16 déng
ké. Hay tuong tugng khong khi trong céc phong hop cua cac cong ty
khach san Smgaporc va Hong Kong nim 1997 va 1998, khi ho tim
cich vit 16n voi ngan sach marketmg cua ho trong thi truong suy
thoai ngan han, ticp theo sau cudc Khing hoang kinh té & Nhat Ban
va mgl sO nuoc lang gleng. chau A- Thai Binh Duong ndm 1997.
Cac khoan suy giam 25% hay nhiéu hon & mot sé thi truong da dugc
ghi nhén vao nam 1998, v6i cac tac dong khong thé tranh duogc dén
ca gia phong va ty suit phong. Nhirng thay ddi nhu cau nhur vay la
bal thuong nghiém trong, nhung lich stir nganh du lich timg chimg
kién nhiéu vi du nhu vay. chung dit ra nhimg trach nhiém rat kho
khan cho cac nha marketing du lich trong vai tro tao ra doanh thu.

c. Swphu thujc lan nhau giita cdc san plmm du lich

Hau hét khach du lich mong doi ¢o thé phéi hop nhiéu dich
vu trong hoat dong mua chuyén I hanh. khong chi mot. Mot ngudi
di nghi chon céc noi tham quan hap dan tai diém dén ciing véi cac
san pham luu tra, van chuyén va cac phuong tién khac nhu hoat
dong giai tri va an udng. Do viy. cac nha cung cip luu tra du lich tai
diém dén mot phan chiu anh huéng béi nhimg quyct dinh marketing
ciia cac nha diéu hanh tour va dai Iy du lich, cac diém tham quan,
cong ty van chuyén va vin phong du lich. co thé xic tién cho céc
diém dén, cac hoat déng va co so val cht r.,ung nhau hodc rieng ré.
Trong ca ndm., lu6n luén c6 mot moi quan hé giira nang suat clia cac
san pham du lich va lir hanh khac nhau tai diém dén, va mot sur hop
hre tiem ndng s& dat duge trong quyet dinh marketing cua ho néu
cac nha cung cap khac nhau c6 thé tim cach két hop nhimg né luc
ctia ho. co thé hinh dung tai hinh 1.6. Thuong la s&€ c6 dugce céc co
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PHAN I. TONG QUAN VE MARKETING DU LICH

hoi dé c6 cic kiéu marketing chung hay hop tic marketing giira cac
déi tac trong lanh vue du lich va lir hanh.

Nha té chirc I hanh Nha té chirc noi dén
Céng ty du lich, daily du Van phong du lich quéc gia
lich, cac té chirc khac Van phéng du lich viing

Van phong du lich dia phurong

e

NHUNG TAC

DONG CUA
MARKETING — »
(phirc hgp marketing) /
Cau thij freong Cung san pham
(6 khu vire ban dau) (& diém dén)
Khach tham viéng Cac hoat dong
Khach du lich Céac diém tham quan
Khach tham trong ngay Luu trd
Du khach quéc té, néi dia Céc phuong tién khac

Phwong tién chuyén ché
E: > Hang khéng, Buwéng bd
Bwong bién, Buéng tau héa

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

Hinh 1.6: Nhirng lién két cé hé thing giira cung va cau: tic dong
cua marketing
Nguon: Middleton, 2003

Phu thuge 1an nhau cé thé duoc hlcu tot nhét khi mot khu
resort méi. vi du mdt khu resort trirot tuyét dang duoc lén ké hoach.
Ning luc co ban cua khu du lich dua trén uée tinh sd luong nguoi
trugt tuyét vao gior cao diém, nhimg ngudi ¢6 thé dugce cung cap chd
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CHUONG |. KHAI QUAT VE MARKETING DU LICH

& thoai mai hon. Véi ude tinh sb hrong ngudi trirot tuyét va khong
truot tuyét. du khach dén trong ngay va du khéch & lai. c6 thé xac
dinh ning luc téi ru cua cic dudng truot tuyét, sé givong cin thiét,
cac phuong tién trong nha hang, bai do xe. v.v... Mdi phuong tién
cho du khach trong khu resort ¢6 chirc nang lién quan dén cac
phuong tién khéac va. ngay ca khi né la s& hiru riéng, viéc khi thac
né chic chin ¢ lién quan. Su phu thudc 1dn nhau quan trong nay
duge Krippendorf (1971) goi la bd sung (complementarity). Ciing
mot khai niém nhu vdy duoc goi la “doi tac (partner)” & My
(Morrison, 1989: 175).

6. Cic hanh déng marketing doi véi ciac dic diém cia nganh

cong nghiép du lich

Khi xem xét nhitng diic diém riéng biét ctia cac doanh nghiép
trong linh vue dich vu néi chung, va cia dich vu du lich ‘va lir hanh
noi riéng, chuong nay tap trung vao cac nam khia canh cau tric
quan trong cua cung cau, theo tom tat dudi day. Hai dic trung dau
tién ap dung cho tat ca cac doanh nghiép dich vu; nhitng déc trung
con lai co tac dong dic biét trong dich vu du lich lir hanh:

- Khong thé chia tach va vo hinh

- Mau hong dua trén cong sudt ¢ dinh trong ngin han va
khéng thé liru trit cdc san pham

- Tinh thoi vu

- Chi phi c6 dinh cao

- Phu thude lan nhau

Hanh dong marketing can ban cho nidm dic diém la quan ly
hodc d’:eu khién nhu cdu trong ngan han. Té chirc cang hiéu biét
nhleu vé khach hang va khach hang tiém néing- cdc nhu cau va mong
mudn cua ho, thai do va hanh vi cia ho - thi ho cang co6 thé thiét ke
va thuc hién t6t hon cac nd lue marketing can thiét dé kich thich céc
quyet dinh mua cia khach hang. Hanh dong marketing ¢6 vén dung
chién luge, tac dong lau dai, phan anh tam nhin cua mot cong ty vé
trong lai cuia no, va ciing la ve mét chién thuat, vai tro ngan han.

Dé hiéu duoc ap luc rat 16n lién tuc ma nam dic tinh dp dat
trén cac nha khai thac trong moi linh vue du lich va Iir hanh, sinh
vién noi riéng s€ tim thay né hiru ich dé xem xét céc hoat dong ve
nang luc hang ngay. Dé minh hoa cho diéu nay, néu to chire
marketing cho mot khéach san 150 phong, budc dau tién 1a tinh tong
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cong suit cua né trong ndm. Do do. 150 phong x 365 ngay x 2
(trung binh s6 giwomg/phong) x 65% (cong suat muc tiéu giuong
trong mot nam) = 71.175 chd ngu dém dugc ban. Nhiém vu
markelmg la chia s0 tong thanh s6 dat chd wée tinh c6 thé dat dugc
moi ngay cua mdi tudn, va bai cac nhém khach hang khac nhau voi
cac hop dong khach san khac nhau, vi du khach hang di kinh doanh,
hoac cho cac hoi nghi va cac cudc hop hoac cac san pham giai tri.
Khéch hang quen biét sé dugc quan ly khac so véi khach hang méi.
Nhan con so vai 100, dé co duoc mot so y tuéng vé van de
marketing cua tap doan ma mot chudi khach san quoc té phai duong
dau.

Néu nhiém vu la markenng mot hang hang khong chi ¢6 mot
may bay phan luc khéng 16 védi 450 chd ng6i x 350 ngay (trong hoat
dong cho phep phuc vu thuong xuyén) x 3.4 (trung binh s0 ghe sir
dung cho mm 24 gidy, gia dinh s6 lwong t6i wu sé gio bay) x 70%
(muc tiéu s6 ghé binh quan trong hon mét nam) = 374.850 cho ngm
duoce ban. Nhiém vu marketing 1a chia téng s6 wéc tinh s6 dat chd
¢6 thé dat dugce trén co sé hang ngay. va boi cac nhém khac nhau
ma hang hang khéng phuc vu, vi du: hang nhit, hang doanh nhan,
hang thuong. véi su xem xét phit hgp cach phén loai cia APEX
(Advanced Purchase Excursion- Suét di choi dat mua trude) theo gia
vé va theo thé cau lac bg.

Can nhic lai ring. vai trd quan trong cua marketing trong
nganh céng nghiép du lich va 1&r hanh 1a quan Iy hodc thuc hién ban
hang trén co so 6 trit tw, lién tue, hang ngay va hang tuan (a) dé sur
dung thu'{mg xuyén hang ngay cic lubng nang lyc sin co va khong
thé tach rod. va (b) dé tao thém doanh lhu hoac doanh s6 bién té,
trong do tao ra doanh thu véi chi phi san xudt thém rit it.

Céc san pham cang dugc thiét ké tot hon dé dap tmg nhu cau
va mong doi cia khach hang, cac nhiém vu cang dé dang hon. Cang
¢6 nhiéu kién thire hon vé khach hang, nhiém vu quan 1y nhu cau c6
thé dugce thue hién va hd trg qua céc thay déi chién luoc trong viéc
cung cap cang hiéu qua hon.

7. So sanh marketing du lich va lir hanh véi cdc hinh thire
marketing khac

Sinh vién nganh du lich va I hanh thuong cam thay khé hiéu
rd sy Khac biét gitra marketing du lich va lir hanh véi céc hinh thirc
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marketing tiéu diing khac. Céc van ban tiéu chuan vé cac nguyén tic
marketmg khong gitp duge nhiéu, Tuy nhién. noi chung, nhimg
nguyen tac va kién thirc mdrketmg la gmng nhau cho tit ca cac loai
san pham. Noi cach khac, cac nguycn tic co ban hodc cot 16i cua
marketing co lién quan dén tat ca cac san pham du la dich vy hay
hang héa. Céc nha marketing cao cap ¢ thé, va ciing thuong thay.
chuyén doi giira cac nganh c(mg nghiép vai rat it kho khan. Trong
nganh du lich va Iit hanh ndi riéng, nhteu nha marketing dugc dua
Ve tir cic nganh cong nghiép san xuét va dich vu khac. mang theo
chuyén mén cua ho dé dwa cdc cong ty ting truéng nhanh hon.

Tuy nhién, nhiéu kinh nghiém cho lhay ¢6 mot sb dac trung
coa dich vu du lich va lir hanh, ma viéc van dung nhirng nguyén tic
marketing chuan phai duoc diéu chinh ding ké dé dam bao thanh
cong trong mot boi canh hoat dong khac biet. Diéu nay cho thay rd
rang la marketing trong nganh du lich va It hanh phan énh nam khia
canh cung va cau trong nganh cbéng nghiép. cho phép van dung
marketing theo nhimg phuong phap va phong cach dac biét. Nhitng
dac diém dac biét do la:

- Céc dic diém cua nhl_l cau

- Cac dac tinh cua nguon cung cép

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

- Dac diém clia xtc tién duoe sir dung dé tic dong dén nhu

cau

- Pic diém cua phin ph(’"Ji dugce st dung dé tao diéu kién

mua % » - -

Trén co so nam khia canh cung va cau, cé thé ket luan rang
co ba dé xuat marketing trong nganh du lich va lir hanh, c6 lién quan
dén tat ca cac hinh thirc. Y nghia day du cua cac de xuat va cac cach
thirc ma né xdac dinh, va anh huong dén cac quyét dinh marketmg o
cac cap dé chién luoce va chién thuat la dm tuong cua cuon sach nay.

1) Trong bdi canh co hdi va han che phat sinh tir moi truomg
kinh doanh cua thi truong toan Lau cac san pham du lich
dugc thiét ké, thich nghl va xiic tién dé dap tmg cac nhu ciu
lau dai, céc ky vong va céc lgi ich ctia khach hang tiém ning.

Pay la diém _chung vai tat ca cic hinh thirc marketing tiéu

ding, va la nén tang cua tat ca cac Iy thuyét marketing.
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2) Cédc san pham dich vu thlrong ¢6 dac diém cu thé 1a khong
thé chia tach va mau hong. can ¢6 thém ng dung khéc cua
phirc ht:!p market:ng truyen théng. Piy la diém chung véi sy
phat trién céac ly thuyet marketing dich vu, phan biét véi
marketing hang hoa .

3) Marketing trong nganh du lich va lir hanh dwoc dinh hinh va
duoc xac dinh boi ban chét cia nhu ciu dbi véi du lich va cac
dic diém hoat ddng cua cac nganh cong nghiép cung cép.
Céc hinh thirc khuyén méi va phén phdi sir dung cho cic san
phim ctia nganh du lich va Iir hanh ¢6 nhim dic diém riéng
biét cuia né, phan bi¢t cach sir dung ching bang cach so sénh
v0i cac nganh cong nghiép khic. Nhitng didc diém nay tao
thanh nén tang chung cho marketing du lich va It hanh.

TOM TAT CHUONG

Chuong nay giai thich cac dic trung cua dich vy, ¢é anh
huong dén marketmg n6i chung, va luu ¥ su phén cuc giira mot
lwong nho cac doanh nghiép dich vu quéc té va toan cau & mét diu,
voi hang ngan cdc doanh nghiép siéu nhé & ddu bén kia. Cac dac
trung chinh ciia kinh doanh du lich va lir hanh dugc glal thich va cac
tmg dung dé quan ly nhu ciu dugc trinh bay. Tréi véi sb Iucmg vuot
troi cac doanh nghiép siéu nho, khong c6 mét lanh vure nao 1a déc
dao trong nganh du lich va lir hanh, va viée thuc hién marketing chiu
anh huong bai hi¢u img tich hop cac dic trung.

Tinh khéng thé chia tach va mau hcng duoc xem nhu nguyén
nhéan cua tinh khong linh hoat trong viéc cung (mg ning suat san
pham. két hop v6i tinh thoi vu, 1am cho cac c[oanh nghrcp du lich dé
bi thiét thoi vai nhung thay dbi ngan han vé nhu ciu. Do véy. cac
nha marketmg cdn quan tim quan ly va kiém tra chidt ché nhu ciu
ngan han so véi nang luc cung {mg ¢o6 dinh. Chucrng nay cting luu y
ring cdc trach nhiém marketing s& dé dang hon, néu céc quyét dinh
chién luge dai han c6 thé tao ra cac san pham dap g cic nhu cau
khach hang, va dac biét néu cdc nha marketing ¢6 nhlmg kién thirc
chi tiét vé khach hang cua ho, glup quan ly nhu cau ngdn han hiéu
qua. Chi phl ) dinh cao trong diéu hanh da sé céc dich vu cling
duoc dé cap. Thuc te ve cac khach hang cong thém co thé duge
phuc vu véi chi phi rat thap hay khéng, ¢6 hudng dan cho nhiéu hoat
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dong marketing ngén han dugc ding trong nganh du lich va lir hanh,
dac biét 12 viéc str dung rong rai viéc giam gia. Tat ca cde dic trung
cung nhau giap giai thich tai sao nganh du lich va lir hanh dugce xem
la nganh kinh doanh rii ro cao, nganh kinh doanh ma cdc doanh
nghiép can cé hiéu biét trwve quan manh vé cac khuynh hudng thi
truomg thay doi nhanh chong, va mét thién chi thuc hién cac diéu
chinh khé khan vé nang suat nhanh hon so véi déi thu canh tranh.

Sinh vién marketing s& nhan dién su khéc biét cét 15i giita
hang hoéa va dich vu ¢é the tao ra nhiing rui ro do don gian héa
chiing, vi nhiéu hang hoa van can nhirng dich vu nhim ho trg ban
hang va phéan phéi- va nguge lai. Nhitng khac biét nay Ia tot cho
hang ngan chu doanh nghlep nho von noi troi trong nganh du lich va
lir hanh, va ciing t6t cho cac doanh nghiép 16n ¢é phong marketing
riéng biét.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

Céc khai niém cot 161 cua marketing?

Su khac biét gitra hang hoa va dich vu?

Cac dac trung cua dich vu?

Heé thong marekting dich vu?

Marketing du lich la gi?

Nam lanh vuc chinh cia nganh du lich va lir hanh?

Céc dac tinh riéng cua du lich va lir hanh?

T4m quan trong ctia cac doanh nghiép siéu nho trong du lich va

It hanh?

9. So sanh marketmg du lich v6i cac loai hinh marekting khac.

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

11.Nhan dién cac minh chimg vat chét cia mot khach san, hay nha
hang ma ban biét.

12. Binh luan sy khac biét trong viéc thuc hién marketing du lich so
voi thue hién cac loai hinh marketing khac, dac biét 1a marketing
hang hoa hitu hinh.

Do-dl_:J‘\E.h-thleu:—-
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MOI TRUONG MARKETING DU LICH

MUC TIEU CHUONG

o Liét ké va ban luin tim quan trong ciia cic yéu t6 moi truong vi
mo: cong ty, ciac trung gian marketing, khach hang, va cong
chung

e Liét ké va ban luan tim quan trong cua cac yéu té mbi truong vi
mé: nhén chung. kinh té, tur nhién, céng nghé. van hoa. chinh tri

e Ban luin viéc cong ty chu dong dap g cac thay déi cia moi
truong

NOI DUNG CHUONG

e MOoi trirong vi mo cua cong ty
e MGi truomg vi mo cua cong ty
e Dap ung moi truong marketing
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. MOI TRUONG VI MO

1. Congty
~ Nha marketing phai lam viéc véi ban quan tri cao cap va

nhiéu bd phan khac trong cong ty. Bo phén tai chinh quan tam dén
viéc tim ra nguon luc va sir dung céc quy dé thuc thi cic ké hoach
marketing. B phan ké toan do luémg doanh sb va chi phi. gitp
marketing biét ho dat muc tiéu ra sao. BO phéan phat trién san pham
can ché tac kip thoi nhitng san phim méi dap (mg sy thay ddi cua
thi truong....
2. Nha cung irng

Nha cung (g la nhitng ¢4 nhan hay don vi cung tmg nhitng
ngudn lye can thiét dé cong ty san xuat céc san phidm va dich vu cua
minh. Céc xu huéng, cc bude phat trién. cac nhén to c6 anh huéng
dén nha cung Umg cling tic dong dén viéc thuc hién ké hoach
marketing cua cong ty.
3. Cac trung gian marketing

Trung gian marketing 1a nhimg héing ho trg cho cong ty trong
viée khuyén mai. ban hang, va phan phoi hang héa. dich vu dén
ngudi tiéu ding cudi cung. Ho gitp cong ty du lich va lir hanh tim
khich hang. va thuc hién bén hang. Ho ¢6 thé bao gom dai Iy Iir
hanh. nha diéu hanh tour ban budn, va cac dai dién cua khach san.
Céc dai ly dich vu marketing bao gom céc cong ty nghién clru
marketing. cac dai ly quang cdo. cic cong ty truyén thong. va cac
cong ty tr vén marketing c6 thé gitp cong ty xdc dinh va xic tién
sin phdm vao ding thi truomg. Cdc trung gian tai chinh bao gém
ngan hang. cong ty bao hiém, ... hd tro cong ty du lich trong viéc tai
tro cac giao dich va bao dam rui ro ¢co lién quan dén mua ban san
pham. dich vu

| _'{ Cong ty Nhin
; £ .
Nha cung trung gian I:‘:?E‘Ch
i ] Déi thi canh marketing ang
tranh
Cong chung

Hinh 2.1: Céc yéu t6 chinh trong méi trudng vi mo
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Nguon: Philip Kotler et al. 2003
1. MOI TRUONG Vi MO

1. Khach hang doi héi hom vé du lich va lir hanh trong sir phat
trién toan ciu

Vio dau thé ky XXI, khich hang ngay cang doi hoi hon vé
dich vu. C6 thé tém tit ring, hon vai thap ky qua, ngudi tiéu ding
da tro nén:

- Gidu ¢6 hon. diéu nay duoc thé hién & thu nhap binh quén
déu ngudi, cdc gia tri tai san s& hiru va phuong tién trong
gia dinh.

- Duge gido duc tét hon, va quan tdm nhiéu hon dén viée
hoc tap lién tuc. . .

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

- Song lau hon. khéng chi thé hién & sur thay doi cu thé vé
dd tudi. ma ca cac hoat déng nhiéu hon qua tudi ngii tan.

- Thoai méi hon vé gitr lam viéc va huong ky nghi. nghi
hwru ciing som.

= Di chuyén nhiéu hon, ca cho cong viéc va kinh doanh 13n
cho céce ngay nghi va thu gian. ;

- Tiép xiic nhiéu véi cic phuong tién truyén thong va thong
tin dai ching.

- Hiéu biét cong nghé thong tin va sé hiru may tinh ca nhan
nhiéu hon. truy cép Internet tang theo cép s6 nhan.

- Khong dong nhat. ca nhan héa cac nhu cau va mong doi.

- Van hoa da dang hon vé ngudn gic cling nhu trong 16i
song. )

Tét ca cac diéu nay tao ra nhiéu du khach da dang hon, nhiéu
kinh nghiém hon, doi hoi hon, hiéu biét chét Iuong hon, va néi
chung. khach hang phirc tap hon cho du lich va I hanh vio diu
thién nién ky méi. Diéu nay ciing giai thich tai sao khach hang phan
nan nhiéu hon. va cé hanh dong chéng lai cac cong ty khéng thuc
hién ding l&i hira. Bié'u nay cling giai thich sy quan tdm cua cac
doanh nghiép du lich vé dao tao nhan vién. cung cap db dac va phu
kién dat tiéu chuan chét luong ngay cang cao, trong khach san va
cac hinh thirc ru trit khéc, chi dé bat kip véi sy mong doi ciia khach
hang ngdy cang ting. Cach 4m tét hon, diéu chinh nhiét va thong
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gio, thiét bi phong tim, kich thuéc phong. anh séng ... 1a diéu ma
cac nha ma.rkcting du lich va lir hanh phai dap (mg.
2. Cic yéu tu nhu cau

Cac yeu té nhu ciu vé du lich va lr hanh co ban la giong
nhau ¢ quoc gia. Mac du cac co cau nhu cau cho mot Khu vuc, hay
trong bt ky qucn: gia nao 1a duy nhat cho khu vue dé, quoc gia do,
tip hop cac yéu t6 bén ngoal anh huéng dén timg doanh nghlep don
lé nhu khach san, nha di¢u hanh tour, cic hang hang khéng va cac
diém tham quan la giéng nhau, Cac nha marketing can xem xét lién
tuc cac yeu t0, va du dodan thi truomg thay doi, mét cach khac nhau
theo hiéu biét va cach danh gla cua ho. sao cho ¢6 thé dat duge loi
thé canh tranh t&t nhit. Céc yéu t6 quyét dinh chinh cia nhu cau du
lich va lir hanh duge tom tit theo tim nhém 16n:

- Ciéc yéu t6 kinh té va gia so sanh.

- Chinh phu/ quy dinh.

- Nhan chung, bao gom ca gido duc.

- Dialy.

- Hanh vi van hoa xa hoi ddi vai du lich.

- Tinh di dong.

- Di chuyén ca nhan.

- Cong nghé thong tin va truyén thong.

Thi truong du lich ciing phan {mg véi nhung thay dbi trong
viéc cung cap san pham va kha nang cung cap Vi du. khm luong
dang ke nhu cau vé du lich giai tri tir M va chau Au dén khu vuc
Chau A- Thai Binh Dm:mg trong nhirng nam 1990 khong the phat
trién cho dén khi mét nguon cung cap cac san pham da co san- dua
trén cong ngh¢ véan tai c6 kha nang thuc hién cic chuyen di dai ¢
mot toc do va chl phi cho mdi hanh khach cé thé chap nhan dugc.

3. Cic yéu t6 kinh té va gia canh tranh
a. Yéuté kinh té

Bit cir no'i nao cac thi truong du lich va lir hanh duge nghién
clru, cac l:nv:n ) kinh té trong cac quic gia hodc khu vue ma khach
du lich tiém néng song la quan trong nhat tao ra cac yéu to anh
hucmg den khoi hu;mg nhu cau phat sinh. Déi véi nganh du lich
quoc té, vao cubi thap nién 1990, ba muoi nudc 16n van tiép tuc
chiém hon 90% chi tiéu cua du lich thé gidi. Chi riéng mudi nudce
dimg du da chiém khoang 2/3 chi tiéu lir hanh va luu tri. Ba muoi
nude noi trén bao gdm My, Nhit Ban, Téay Pire va cac nén kinh té
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phat trién khac vé&i thu nhép binh quén déu ‘ngudi cao nhit. Nguoi ta
dur doén rang Trung Qudc sé 12 mét trong mudi nuée dimg dau trong
nhirng nam 2010, phan dﬂh qua sy tien bo kinh té ctia Trung Qudc.

Anh huéng cua bién sb kinh té trong viée hd tro tang truong
du lich dac biét rd rang cho giai tri va du lich nghi mat, nhung
nhimg nuée phét trién va dang phat trién ciing g20op so lugng lom cac
Lhuyf:n chuyen kinh doanh nhiéu loai. Céc cudc hﬂp tham dy héi
nghi va trién 1am, du lich trong quan hé ngoai giao va xa héi 1a tit ca
mang quan trong ctia nganh cong nghlep du lich va 1 hanh. Nam
1998, Anh da c6 gin 26 triéu luot viéng thdm nude ngoai. trong doé
chi ¢6 40% vi muc dich di nghi, chiém 36% tét ca cic chi tiéu trong
nuréc.

Sir dung céc so liéu thong ké duge cong b6 vé cac chuyén di
du lich va cdc xu huéng kinh t€, ¢6 thé theo ddi cdc méi quan hé
theo thoi gmn giira nhtmg thay doi trong thu nhép kha dung thyec té
(do hang, gia so sanh) va khm lrong cua cac chuvan di va chi tiéu xa
nha. D6i vai phan I6n dén s6 & cac nude co nén kinh té phat trién,
mac di kinh té thé gi6i suy thoai vao dau nhimg nam 1980, dau
nhitng nam 1990 va suy thoai kinh té Thai Binh Duong/ chau A cubi
nhirg nam 1990, tang thu nhap thuc té trong hai thap ky qua da din
dén tang ti 1€ cao hon trong chi ticu vao di lai va du lich. Mbi quan
h¢ gitra thu nhap va chi phi vé di lai va du lich duge got la do co
gian theo thu nhdp ctia cau. Vi du nguoi din ciia mét quoc gia ting
1% chi phi vao di lai va du lich thi tire la tang 1% thu nhap kha dung
phai chi. thi truong dwge danh gia la c6 thu nhép co gian. Néu nhu
nhu cdu thay doi it hon mét cach cén xtmg voi thu nhép, thj truong
dugc danh gia la khong co gian

Néu céc yeu to khac van twong déi khéng thay dm c6 mot
mdi quan hé truc tiép rat rd rang giita cac hoat dong ctia nén kinh té
cua mot quoc gla ddc biét la thu nhap binh quén cia dan cu, va
lrgng nhu cau ma no tao ra céc chuyén di nghi. Trong hon mét phan
tir thé ky cho dén nhimg nam 1980, lir hanh va du lich néi chung co
gidn do thu nhap Ngay cang c6 kha nang la du lich va chi tiéu du
lich & mot nuée c6 xu huéng tang va giam dong bd véi cac chu ky
kinh 1€ tang truong va suy thodi cua nudce dy. Tuy nhién. ¢ cac nude
dang phat trién, nhu Trung Québe va An Do, thi truomg du lich hién
dang twong d6i nho nhung sé phat trién rit nhanh chéng, dap (mg
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v6i su tang trudng kinh té nhanh chéng. Céc thi tn.r(ma nhu vy co
kha ning co gian theo thu nhap trong nhiéu nim téi.
b. Gid canh tranh

Gia. dai dién chi phi cho khach hang vé thoi gian, tién bac va
cong sire, ¢o lién quan dén sirc mua cua ho va phan anh cac }'eu to
kinh té thao ludn & trén. Nhung n6 khong phai la mot van dé don
gian. Khong cé bang chimg thuyet phuc vé du lich giai tri rang.
trong ngén han, gia cac san pham cua mot cong ty, hodc gia nhan
thirc ctia diém dén s0 voi doi thu canh tranh, van la véu td quyet
dinh quan trong nhét cua khéi lugng cau. Déi véi du lich quoc te,
gia la phire tap do su két hop nhitng anh huéng vé gia ca kv nghi vai
ty gia hm dodi so sanh gilra cic nude di va nude dén, va mic do
twong dm cua lam phat trong khu vyre ma du khach dén véi khu vue
mé ho song. Gia dau toan cau, la yéu to dic biét quan trong trong tat
¢4 cac hinh thire van chuyén hang khong, thém mot bién thir ba vao
phirc hop gla Thém vao dé, nhimg anh hucmg cua chu ky tang
truong kinh té va suy thoai kinh té ¢ cac nuge, rat dé hiéu ly do tai
sao nhifng tac dong cua gia canh tranh la rat phire tap trong thuc té
va khong thé du dodn chinh xac.

Céc anh hudng dén nhu cau cia mét trong nhimg yéu to gia
ca, sir thay doi cua ty gid. duge minh hoa bang cac dir liéu sau. cho
thdy mdi quan hé cua dong do la My va méc Dire so voi bang Anh:
tir ndgm 1980 $2.39 = DM 4.69 giam dén dén niam 2000 $1.50 = DM
3.00.

Nhi'mg thay déi nay anh huong dén gia cua cac san pham du
lich, va khéng ngac nhlen khi nhirng ky du lich ciia ngudi Anh sang
My di giam dan qua moi nam cho dén nam 1985 chi con bing 40%
mirc nam 1981. Noé phuc hoi manh mé trong nam 1986 nhu la keét
qua cta vige ting gid tri bang Anh, va nim 1990 s6 lugng du khéach
nglm‘l Anh den My da tang hon gap doi. Trong mét huéng Khac,
ngudi My dén tham Anh vao ky nghi nim 1985 la mét con s6 ky
luc, nhiéu hom gap d6i ndm 1982. Nam 1986, so luong da giam gan
mét phin ba va con s6 1985 da khong dat mét lan nira cho dén nam
1997.

Déi véi ngudi Anh du lich dén chau Au, su kién dang cha ¥
nhat nhtrng ndm 1990 la lan dau tién dong bang Anh bi rot gia do
dau co vao nam 1995 (£ 1 = DM 2.22). tiep theo la phuc hoi tré lai
cudi nhimg nam 1990 khi £ 1 = DM 3.00. ¢6 y nghia rd rang cho sirc
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mua cua khach du lich ngum Anh. 86 lugng céc tour tron goi cla
ngudi Anh téi Tay Au da giam tir 13 triéu lrot vao 1994 dén 11.4
triéu luot vao ndam 1996, sau dé héi phuc manh mé véo cubi nhiing
nam 1990 phu hOP véi gid trj cua dong bang Anh.

Péi véi Hong Kéng, mét trcmg 50 it cdc nude chau A Thai
Binh Dwong khong giam gia tri dﬁna tién cia minh vao cudi nim
1998 sau cude khing hoang kinh té khu vuc, nhimg chuyén du lich
cua ngudi Nhdt Ban da giam khoang 50% trong giai doan 1997-
1998 (Economist. 28-11-1998).

4. Cac yéu td nhéan chung

Thuat ngir “céc yeu t6 nhén chung’ duoc sir dung dé xac dinh
cac dic diém dan s6 chinh anh hmmg dén nhu clu du lich va it
hanh. Tac dong chém hon so véi nhimg thay d6i nhanh chéng cia
nén kinh té, céc yéu to chinh quyét dinh thi trrong du lich duge xac
dinh la d6 gia dén cu, tang I6p xa@ hoi va thu nhap hé gia dinh, kich
thuére, thanh phén ho gia dinh, ly di va tai hén. va kinh nghiém gido
duc.

O cic nude cd nén kinh té phat trién, nhirng gia dinh chi ¢é
mét hodc hai ngudi la diéu rét binh thudng trong céc thap ky qua, ho
¢ it con hon. va ty 1¢ phu nir tham gia cong wec toan thoi gian va
ban thoi gian 16n hon. Ty 1€ ho gia dinh bao E,orn vo chong va maot
vai con & Anh chi con chiém mot phén tur, va sb tré em dudi 15 tudi
da giam hon 2 triéu giita nam 1971 va 1991. Ty 1€ ly hén ngay cang
tang, va su thoai mai trong quan hé tinh duc da tao ra nhiéu ngudi
dc than, cha me don thén va gia dinh ‘m6i’ mang tinh nghia vu hon
la chung song. Nhitng thay ddi nhu viy rd rang da anh hu-{mg dén
nhiéu doanh nghiép du lich véi muc tiéu nhim den la cac ky nghi
gia dinh truyén thong. cung cép san phim chu yéu dya trén cac nhu
cdu va loi ich cua tré em. HY gia dinh nho hon ciing c6 nghm la
nhiéu ho gia dinh hon va nhiéu Iy do dé di du lich thim viéng gia
dinh va ban bé.

Ben canh d6, so lugng ngay cang ting cua nhimg ngudi
tuong déi giau co, kha ning dong trén ndm muoi lam tudi, da hodc
sap nghl huu, 12 mét xu huéng dan sé ngay cang tré nén c6 anh
hm:mg dén du lich va thi truomg du hch trong thé ky XXI. O My, da
co khnang 39 triéu ngudi trén do tudi nim muoi lim vao nim 1970,
46 tri€u vao nam 1980, va hon 56 triéu vao nim 1997. O Tay Au, cir
khoang 4 ngudi thi ¢6 mét ngudi trén ndm muoi 13m tudi nam 2000.
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Ngoai do 1on thi truong, nhimg ngudi vira ké ngay nay c6 thai do rat
khéc vai bat ky thé hé ngudi cao wdi trude day. da so ho ndng dong
hon, glau ¢6 hon. Dén nhing nam 2010, nhiéu ngudi trong s6 ho sé
quen véi mire dé di chuyén ca nhan cao, va nhat la s€ thiet lap mét
mo hinh cac hoat dong giai tri va nghi Ie nhiéu ngudi cé du kha
niang duy tri dén dé tuoi 80. Trién vong vé ty 1é 16n dén sb s& tan
huong khoang ba muoi ndm hoat dong du lich khi nghi huu mé ra
co hoi marketing lon chwa timg ¢6 trong lich sir. Cic nha marketing
trén thé gioi dang nghlen ciru céch phét trién thi phan cua ho trong
thi trudng mo rong nay, va trién vong lgi nhuén la rat rd rang cho
nhitng ngudi biét thiét ké cic san pham ma thi truong ngudi lom tudi
muon mua.

Tdc dong cua g!ao duc nhu mét yeu t6 quan trong den du lich
la khong thé tach roi tir nhimg thay doi co lién quan vé thu nhap,
ting 16p xa hoi va thanh phén ho gia dinh. Nhung r rang 1a néu xét
cho muc dich kinh doanh va giai tri, khi trinh d6 gido duc cao hon.
viée di du lich cang nhiéu hon. Xu huéng nay phan anh hiéu biét Ién
hon vé nhimg co héi di du lich ¢é san, kinh nghiém du lich, va
‘nhirng nam thiéu hut” khi con ngfii trén ghé truomg hoc, dic biét la
cho nhiing ngudi song xa nha.

Lién két véi cac yeu t6 kinh té da luu ¥ trong phan trudc, dic
biét 1a thu nhép thuc té ting 1én, viéc phén nhom kinh té xa hoi da
co chuycn dich déng ké trong mot phén tur thé ky qua & hau hét cac
nude phat trién. Luc lugng lao dong tntyen thdng — o tay nghé va
khéng c6 tay nghé trong, cac nha may, bén cang, harn mo v.v... - di
giam va dugc tha} thé b'c'mg céc hoat dong kinh té hau cong nghn;p
Mot sb thanh vién cua “giai cap cong nhin’ cii dang tré thanh nhing
ngudi lao dong tri 6c. va nhimg lao dong trong nganh céng nghiép
dich vu ngay cang dugc ngay cang duge nhin nhan nhu ‘ting l6p
trung luu’.

Tét ca nhimg xu huéng nay, suy nghiém mot cach hop ly, sé
din dén phan khiic 16n hon va khoang trong thi truong cho cac san
phéam du lich. Vi du nhu nhimg ngudi diéu hanh du lich tré (18-30),
phédn khic nho cac cdp vo chong tré va “nhing ngudi ¢6 don’, tour
du lich nhiéu chang cho ngudi gid, ngudi di lan, va tich cic hoat
dong ky nghi dé phuc vu cho nhiing gia dinh ¢6 tré em va nhimg gia
dinh khong 6 tré em ra riéng. Ciing c¢6 mét sir bung no cua su sang
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tao cic phim giai tri tron goi tir san golf, dén truot tuyét, di bd, chéo
thuyén va nhiéu lua chon vin hoa khac.
5. Cac yéu to dia Iv

Khi hau va cac diém ‘tham quan danh lam théng canh chﬁc
chén 14 hai trong s6 nhu'ng yéu t6 quyét dinh chu yéu cia nhu cau di
lai cho cac muc dich giai tri, cho viéc lya chon diém dén. Vi du, Tay
Ban Nha va cac nuge Dia Trung Hai khac cung cap céc dia diém dé
tiép cin va phong canh dep nhét v&i anh nang mat troi am ap cho
nhirng ngudi song © Bic Au. Florida cung cap rat nhiéu cac tién
nghi giéng nhau cho nhiéu ngudi My sdng & cac bang phia déng bac
ctiia Hoa Ky.

Tiép theo khi hau va canh quan, mét yéu t6 dia Iy quan trong
la dg l6n cua cong dong dan cu. Cac thanh pho thi tran va cnng
ddng dan cu quanh viing. ciing phan anh cac yéu tb cua sy giau co
va gido duc da thao ludn trude day, thudng tao ra du lich binh quén
dAu ngudi nhiéu hon so véi quéan thé nhé hon cic cong dnng nong
thén. Cac trung tdm do thi lén ciing 1a nhung noi ¢6 nhiéu khach
tham quan cac diém thang canh c6 thé ucp cén trong ngay, ¢ Anh
thlmrng duoc goi la du lich 1-1 (one to one) va du lich ban kinh nira
gidr l4i xe. Trong thé ky XXI, céc thanh pho va thi tran 14 nam chém
cho kv nghi hién dai va du lich tham quan moi ngay. Su quan tam
dén di san. van hoa va nghé thudt, két hop véi su phat trién cua cong
nghé gmo thong van tai, da lam cho céac thanh pho ctia chéu Au tro
thanh cac tour ngan Xu huong nay cling cung cip mét luong khach
du lich 16n cho céc thanh phé Trung Au va Déng Au nhir Praha, St
Petersburg. Budapest va Cracow.

Trong cubi thé ky XIX va diu thé ky XX, khu nghi mat bén
br bién ¢ Bic Au c6 thé duge giai thich ‘do cac trung tam déan cu
cong nghiép va cac hanh trinh dmmg sit kéo dai thuong khéng
nhiéu hon khoang hai gid. Vao gifra thé ky XX. khu nghl mat Dia
Trung Hai duoc giai thich boi mot sy két hop ctia cac yéu td khi
hdu, vi tri cia khu dé thi I6n & Bic Au va cudc hanh trinh vén tai
hang khong lén dén hang ngan dam, ¢6 thé dugc thuc hién trong théi
gian bay khoang hai gid. Dén cudi thé ky XX. hanh trinh dai hon 6-
12 gi¢ da tré nén re hon, cho phép tiép can thi trudmg téi cac diém
dén duong dai Lhap noi trén thé gioi.

Dbi véi cac nha diéu hanh cua tit ca cac loai thu hit du
khéch, ciing nhur cdc nha cung cip lru tra, viée lwa chon vi tri dia Iy
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cho céc doanh nghiép ctia ho thuong la quyét dinh kinh doanh quan
trong nhat. Poi vai cac khach san, doi véi cac siéu thi ban €, thuong
cé thé tinh todn chinh xdc doanh sb doanh nghiép cén dat, dua trén
phin tich wéc tinh d6 1ém thi truwong, s6 !m;mg cac dm thu canh
tranh, dé d& tiép can va kinh nghiém cua ho vé nhu cdu & céc vi tri
tuong L.

6. Thai @b viin héa xa hdi anh hwéng dén du lich

Céc thi trrdmg tiém nang cho du lich trong nudce va quoc té rd
rang bao gom sé lugng ngdy cang ting cia ngudi ¢ du thu nhép,
thoi gian giai tri va di dong dé tao ra va duy tri ting truong thi phan
dang ké. Tuy vdy, cdc nha marketing can xem Xxét mdt van dé quan
trong hon nhiéu- thai do (attitude) no1 chung va hanh vi (behavior)
cua cac thj truong tiém ning tang truong dbi vai du lich nghi so voi
cac san pham giai tri khic, mbi quan tam, thoi gian va tién bac cua
ho.

Thai d thuong duoc hinh thanh tir nhitng y tuéng, su s¢ hai,
khat vong va niém tin ma moi ngudi c6 vé cude song cua ho. Thai
do doi vai du lich la cac tap con cua mot cai nhin rong hon. va su
dnng thudn réng rii vé chat lugng song mong muon va lam thé nao
dé dat duogc né. Thai df thay dbi tuy theo cac nén vin hoa khac nhau
cua quoc gia va duoc truyen ba bai cac phuong tién truyén tlmng
phé bién. Nhimg thai d6 nay cung c6 thé bi anh hudng boi viée
marketing va xiic tién hiéu qua, von ludn 12 hiéu qua nhat khi can
thay dol thai do xa hoi dé thiic diy va kich thich mua hang. Két hop
véi yéu to kinh té va nhan khau hoc, thai d§ van hoa xa hoi co anh
hwong manh mé, dai dién cho niém tin va chuin muc ma con nguoi
theo dudi. Phin nay thé hién 5 niém tin phd bién & Bic My va Chau
Au, déng vai tré nhur mét hinh thirc cia *tri tué nhan dugc’ cho hing
triéu khach du lich.

Dau tién. & vung khi hau Phla Biic. hang tneu ngum dén co
niém tin rfmg bai bién va phoi nang mat troi ¢6 mot gia tri diéu tri.
Dép tmg niém tin dé, nhiéu diém dén du lich hinh thanh trong khu
vuc Vanh dai Mit troi (Sun Belt) trén khﬁp thé gidi. Mdi quan ngai
gan day ve su suy giam tang 6z0n toan cau, va nhirng tac dong doc
hai khi tiép xtic qua nhteu v6i anh sang mat troi khong loc ¢ thé
thay dm thai d§ nay sdu sic trong thap ky 61, voi kha nang tac dong
16n vé nhu cau trong tuong lai cho cac san phim truyén thong cua
cac diém dén dnh niang mat troi.
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Thit hai, c6 mot mem tin phd bién rﬁng ngay nghi le la
'quyén’ va nhu cu can thiét dé giam céng thang hon la xa xi, ring
nhirng chuyén di ra nuée ngoai dé kinh doanh hay giai tri la nhirng
bicu tuong cua vi thé kinh té va xa hoi tot. Thir ba, lién quan dén
dleu nay la niém tin cia nhiéu nguoi rang gior lam viéc nén giam, va
s tién duoc tra cho cac ky nghi cua nhirng ngudi dang lam viée nén
tang. Trén khap chiu Au. vao cubi nhirg nam 1990, chinh sach xa
ho1 EU phar. anh va thiic day thai dé nhu vay. voi k¥ vong rang
nhirng nguoi chi sé tra chi phi. Tuy vay, bang chimg To chire Du
lich thé gidi (1999a) cho thay nhiéu nhan v;en & hau hét cic mrdc
dang thue su lam viée dai hon, thay vi gio ngdn hon. & déu cia thién
nién ky mai. Xu hudng er('mg k¥ nghi dai trong nira cudi thé ky
XX. két hop vai thu nhip ca nhéan tang cao. da giup khuyén khich su
phat trién dang chi y cua nguoi tieu dung wu tién danh ra mot s6 ky
nghi trong ndm, thay d6i thai dé truyén thong cho ngay 1€ nhir 1a
mot su kién mot lan m@t nam. Viéc nghl nhiéu lan da khuycn khtch
tang truong viée cung cap cac san pham ky nghi 'b6 sung va ngé'm
va lam cho céc doanh nghiép du lich ¢é thé m& rong mua hé truyén
{hcmg ctia ho, tu tin ring c6 du khach di nghi va tinh linh hoat trong
sap xep ngoai nhimg thang cao diém mia hé truyén lhong thang
Bay va thang Tam. Thai dd du lich nhiéu ky duoc hé trg boi sb
lrgng ngay cang ta’mg cua ngudi vé huu c6 thé di du lich khi ho
muon, va su suy giam sb lwong céc gia dinh phai lién déi dén thei
gian nghi truyén thong cua trudng.

Thir fu. mot xu huéng song song ¢ thé thay & cac nuéc Bic
Au ¢6 nén kinh té _phat trién nhu Ha Lan, Thuy Dién va Phéan Lan,
noi ma thai do qudc gia khuyén khich nhiéu ngudi sé hiru ngo6i nha
thir hai, cam nhén ching nhu la thude tinh quan trong cua théa man
chit lugng song

Thir nam, mét thai do maéi, chua duoc phat trién day du va
hién rd rét nhat & Pirc va Scandinavia, ky vong rang cac san pham
ky nghi nén thic day moi trudmg hen vimg, hodc it nhat phai tuin
theo cdc tiéu chudn téi thiéu vé thuc hanh moi trucmg Viéc
marketing cdc san pham nghi 1€ s& phai can nhic thém vin dé méi
truon
7. Yeu to di chuyen ca nhin (Personal mobility factors)

Di d(;mg cé nhan biang xe hoi da tré thanh mét yéu té quyét
dinh chinh ve s6 lvong va loai hinh du lich cho céc doanh nghiép du
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lich trong nhiéu thap ky qua. dic biét 1a du lich ndi dia. O My, xe tu
nhan da tir lﬁ_u la phwong tién van chuyén chinh cho du lich ky nghi.
Gilra cac quoce gia chau Au. xe hoi cling phuong tién vén tai wa thich
cho du lich giai tri. va cho da s6 doanh nghiép du lich. Ngudi My s&
hiru xe hoi cao nhét, khoang 600 xe/ 1000 dén. ké den la céc nude
chau Au, Y ¢6 530, Vwong qudc Anh va céc nuée Bic Au khoang
500 xe/ 1000 dan s6. Khi nhitng thé hé 16n tudi khong 14i xe s& mat
di trong thién nién ky méi, nhung con so nay sé tang thém.

Vao dau thé ky XXI. da so cac khach san, gan nhu tat ca cac
CO SOty cung ng sudt an [selfcalermg] da s6 nha hang du lich nhat
vi phan lon cac du:m tham quan va giai tri & Bic My va chau Au,
phu thudc rat nhiéu vao khéach du lich bang xe, 1én dén khoang 90%.
Tuy nhién, nhin xa hon. véi viée ting Un tic giao thong, 6 nhiém
khong khi va cac chinh sach tai chinh va phap ly cia cac chinh phu,
cé kha nang mét sb khach hang sé han ché viéc sur dung xe 0 to.
Nhung. hi¢n tai. khong c6 ly do gi dé du bao bat ky sur giam bét nhu
cau doi véi sy di dgng cd nhin va nhiimg tién nghi ¢co6 lién quan.
Nhimg kinh nghiém vé tinh trang tic nghén dlrcmg ngdy cang tang,
tuy nhién. sé tao ra cac thay doi dé di du lich va cac mé hinh du lich.
Ky nghi I ngay thir bay trong nhimg thang he, va ky nghi cudi tuan
di du lich truyen thong di toi thir sdu, vé toi Chii nhat, cé thé sé ngay
cang kém hap dan.

Viéc sir dung phuong tién van tai cong cong giam sut trong
khi vi¢c s hiru xe hoi ting Ién. Méc du gia téng tir giita nhimg nam
1990. hanh khach di xe Iira tang it hon 5% & chau Au vio cubi thap
kv nay. Tuy nhién. vin con mdt s6 khe ho thi trudng quan trong
nhimg khach du lich sir dung phuong tién giao théng céng cong trén
hanh trinh dai hon vi Iy do kinh té hoidc théng qua wu dai. Cac nha
diéu hanh van tai da phat trién va marketing mot loat cdc san pham
dé cung cap sir lua chon gia ca hap dan cho céc phan khic thi truong
mue tiéu, ching han nhu nhimg nguoi trén sau muoi, sinh vién con
di hoc, va cac nhom lgi ich dic biét. Cac nha diéu hanh xe bus va du
lich nhiéu chang da tim thay nhiéu khe ho dé khai thac, cho khéch
du lich quoc te cling nhu cho nhimng ngay I& truyén lhang dya trén
céc tour du lich nhiéu ching. Nhitng chuong trinh nhu vdy c¢6 kha
nang phat trién hon nira khi giao thong ngay cang tic nghén, va quy
dinh cua chinh phu ¢6 lgi cho van tai cong cong.
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8. Cic yéu to Chmh phu/ Quy dinh

Cac ycu ta chinh quyén va céc yéu té phap IV 1a kha khac bigt
S0 VoI cac yeu t6 khic dugce thao ludn trong chuong nay. Tuy nhién,
cac yéu to nay 1a rit quan trong trong sy hiéu b|et khuon khé québc
gia va quéc té, doi hoi su tién hoéa cia du lich. Hau het cac ludt ¢ va
quy dinh 13 nhim téc dong den mat cung hon mat cau. nhung anh
huong cua ching dbi véi nhu cau la rat 16n.

Hau nhu tat ca cdc chinh phu dat ra cac ludt 1€ va quy dinh dé
bao v¢ sirc khde va sir an toan cua nguoi dan ciia ho, va dé kiém soat
viéc sir dung dét dai va cong trinh; da s dit ra cac hinh phat cho
viéc khong tuin thu. Nhimng quy dlnh nhur vay la quan trong, nhung
thlrcmg anh hwong dén tét ca céc nganh cong nghiép va khéng dugc
dé cap trong phin nay. tirc 13 cu thé cho du lich. Céc chinh phu cling
can thiép vao thi truo*ng vi bon Iy do chinh cé anh hwéng truc tiép
dén cung va {,Elll va thuong c6 tac dong cu thé dén du lich, nhimg
nha marketing can hiéu:

- Péu tién la dé dam bao canh tranh cong hang giira cac nha

cung cap Piéu nay thuong duoc ding dé ngén ngua s
hinh thanh cua dgc quyén, cac tdp doan hoic thiéu sé déc
quyén, c6 thé ngin chin dbi thu canh tranh méi thim
nhép vao thi truong cia ho, hodc dé kiém soat cong suét
va gia ca co loi cho ho, ma khéng phai vi quyén lgi cia
khéch hang.

- Thir hai la dé dam bao rang khach hang co nhitng quyén
va nhimng lra chon déi véi cac nha cung cip di duoc phap
ludt thira nhan.

- Thir ba la dé anh huéng dén cic mé hinh thi triréng nam
trong sir kiém sodt cua chtnh phu, vi du nhir théi gian cua
cac ngay nghi hoc cung cap (hodc tir chéi) thi thuc nhép
canh, va tu van cho ngudi dan cta ho nén tranh dén
nhirng qudc gia nao.

- Thi t, tuong d6i méi nhung dir kién sé c6 mot tac dong
déc bi€t ve du lich va Iir hanh, 1a dé dam bao phat trién du
4n dé xuat va thyc tién kinh doanh hién tai khong pha hoai
moi truo‘ng

Cac moi trurong nong thon, ven bién va di san s& duoc bao vé
ddc biét. Cac loai thué sinh thai dugc ap dung lan déu tién nim 2001
o Balearics 18 mdt minh hoa cua diéu nay.
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Bit ddu tir nhimg nam 1980, va phan anh su thay déi chinh
tri. d3 ¢6 mét sur thay d6i dang chi v trén thé gisi, khéi eac hinh
thire can thiép truyén thdng ciia cdc chinh phu, dic biét trong viée s
hitu tryc tiep cac hang hang khong va khach san. Xu huong nay
nhim khuyén khich canh tranh khu vue thuong mai nhiéu hon,
nhung véi giam sat chit ch€ cua nha quan ly chinh pht b nhiém,
¢ic co quan giam sat. Cac chii dé cua cic quy dinh 14 rit rong va da
dang: va trong chuong nay, bén khia canh cua céc quy dinh duoc
tom tat dudi day.

Pdi véi cac nude trong EU, ngoai stre khoe, an toan va céc
quy dinh maéi truong, cin chi v dén céc bién phép theo Piéu luat Xa
héi (Social Code) nhim cai thién cac loi ich ¢6 san cho nguoi lao
dong. Nhiéu nguoi tin rfmg nhirng bién phéap nay dat mot ganh nang
khong can ximg lén vai cac doanh nghiép nhé. Céac khach san nho.
nha nghi, ca phé, diém tham quan nho va nhiing doanh nghiép nho
khéc dugc yéu cdu phai thue hién va quan ly cac cai tién dé thuc thi
céc quy dinh vé ltr(mg huu, gio lam viée, quycn ngwdi tan tit, quyén
ctia tré mo cbi. quven binh dang cho nhan vién ban thoi gian, v.v..
Con qué sém dé danh gid tic dong day du cua cac quy dinh nay,
nhung chiing da va dang tao ap luc 1ém vé tai chinh dén hang chuc
ngan doanh nghiép nho dac trung trong céc nganh cong nghiep du
Iich

- Quy dinh vé giao thong van tdai

béi véi van chuyen hang khong. quy dinh cé thé xac dinh
Imac anh huong dén tuyén bay. cac han g hang khong nao cé lhe bay.
s0 lwong céc chuven bay cac bai co sﬁn tai céc san bay dé cét canh
va ha canh, s6 chd ngdi trén céc ruyen va gia c¢6 thé tinh. Theo
truyén théng. quy dinh chit ché cta cac chinh phu trén co so thoa
thudn song phuong gitra cac nude, giao thong vao déu thé ky XXI
dang chuyén dich theo humg canh tranh qudc té mo nhiéu hon. Dan
dau 12 Hoa K¥ trong cudi nim 1970, cac quy dinh tr do héa dang
dirge thi hanh tai chau Au theo chi thi cia EU trong nhimg nam
1990. Diéu | nay co thé c6 mot tac dong 16m dén gid cua cac san pham
du lich. Pdi véi céc hang hang khéng néi rleng. cich tinh thué va
thué sin bay chuyén bay di tro thanh mot van dé quan tim nhu
nhitng chi phi khong thé tranh. chuyén cho khach hang chiu thong
qua tang gia.
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Cac hinh thire vén chuyén khac cung duoc quy dinh chat ché,
vi du: anh huong cua chinh phu Anh ap dung déi véi van chuven
bang pha qua cdc kénh. Véan dé quyén dé ban cic mat hang ‘mién
thué (duty free)’ dugc kiém soat bai chinh phui. va doanh thu n6 tao
ra da anh hucmg dén gia ma khach hang phai tra tién dé van chuyén.
"Mién thué’ 1a mét dong luc manh mé cho viéc lwa chon di du lich
bang dwong bien khung phai bing duomg hang khéng. va céac nha
khai thac cho rang tuyeén d:.ro‘ng dang gap nguy co, néu cac quyet
dinh ciia chau Au bii bo quyén mién thué giita cdc nuéce thanh vién
duoc thong qua.
b. Diéu hanh tour va cdc khdch san
Chi thi cua cong dong Chau Au vé goi lir hanh, duge thi hanh
nam 1993, la mét vi du gin day vé cac quy dinh tryc tiép dén loi ich
bao vé khach hang. Viéc ban hanh ding ky khéch san va va kiém
soat viéc phan loai, ddnh gia cic hé théng khéc, thuong anh hucmg
dén loai va gia ca cua cac san pham khach san duogc cung clp va do
vy, anh huong dén ban chit cua nhu ciu. Céc nghi dinh, quyét
dinh. chang han nhu cic mic thué gid tri gia tang (VAT). va céc luét
EU bao gom cac quycn va dic quyén cua nhan vién, c6 anh huong
trire tiép vé gid va cac dich vu cung cap.
c. He rhaug dar r.ho qua muay tinh
Trén khap thé gidi. cac chinh phu cling nhén thirc ring céc
hang hang khoéng lon so hiru cac hé thong dat ché qua méy tinh/ hé
thong phan phdi trén toan ciu (Customer reservation systems/
Global Distribution systems- CRS/ GDS). chang han nhu SABRE,
Worldspan. Galileo va Amadeus, cé thé han chc canh tranh théng
qua cach ho duge thanh Iap va hoat dong. Hé lhong nhu viy ciing co
thé lam bat loi dén cac cong ty nho. Viéc mé rong dang ké cua
Internet cudi nhitng nam 1990 lam thi trrong trude do suy yéu dang
ké do bi anh huong boi cdc hé thong phan phéi toan céu. va hién nay
c6 quy dinh ¢ Bic M}' va chau Au cling nhur su thoéa thuan quoc té
dé han ché su thién vi €O thé wu tién ban san pham cua cac hang so
hiru hé thong. Mot méi quan tim réng 16n dé dicu tiét giao dich trén
Internet sé thue hién ¢ kiém soat trén khip thé gi¢i vao dau thé ky
maoi.
d. Quy dinh méi cho méi truong
Phap ché vé moi trwong duge nhanh chong mé rong, va hién
nay anh hwong dén hau hét cac linh vuc du lich va cong nghé du
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lich, Middleton & Hawkins (1998) thao luén rang dién hinh cho céc
yéu cau phap ludt dugce thi hanh tai Bic My va cua EU. tit ca cic du
an moi duoc nép trude khi quy hoach phai c6 nhimg danh gia tac
dong mai truomg. Nhﬂ'ng danh gid trén s€ anh hucmg dén tiém nang
kinh té du lich vé céc dia diém duoc danh gia, va chic chin s€
nghiém ngit hon trong thé kv XXI. Cho den nay. khong c6 yéu cau
chinh thirc nao cho cic doanh nghiép tién hanh kiém dinh chi tiét
mdi truong vé cac hoat dong ciia minh, méc dir tir dau nhirg nam
1990. da c6 nhiéu doanh nghiép I6n lam. Vi du tiéu biéu la
American Express. British Airways. Khéch san Inter-Continental, va
TUI ciia Pire ¢6 tru sé diéu hanh tour du lich qudc té. Cac doanh
nghiép c6 trach nhiém vé méi truong theo phép ludt va nhitng quy
dinh nhu: Héi nghi Thugng dinh Trai dit & Rio de Janeiro vao thang
sau nam 1992 dugce thye hign. Xu hudng nay ciing ¢6 duge tng hod
manh mé thong qua viéc s dung méi va ngdy cang tang cic quy
dinh do luomg thudmg xuyén céc chi s6 méi trudng dé gidm sat
nhirng tac dong cua nganh du lich.

9. Hé thong phuong tién thong tin truyén théng

a. Truyén hinh .

Mat anh hudng 1én hon nhu cau du lich la tlép xtic véi truyén
hinh mau va gan day, World Wide Web duoc pho bién rong rdi cho
nguoi dan trong tat ca céc nude cb nén kinh té phat trién. Xem
truyen hinh noi bat nhu la thoi gian gidi tri pho bién nhét & nhiéu
quoc gia, véi wée tinh 35 gio mot tuan cho moi hd gia dinh & My va
khoang trung binh 19 gio mot tudn cho ngudi 16n & Anh. Khong c6
hoat dong giai tri nao khéc chiém nhiéu thoi gian hon so voi 8O gio
danh ¢ nha truée man hinh TV. Trong vai thip ky qua, truyén hinh
cap truyén hinh vé tinh va Web da cung cap hinh anh, sy kién khap
noi trén thé gidi, cung nhu nhung chubi phtm vé cac dia phuong va
cac chuin muc song. Ching gitp thic da}' cac hoat dong nhu golf.
tennis, cac hanh vi. phong cach song va tiép can véi nhirng khu nghi
mat la. y

Su anh huong cua truyén hinh trong nhitng nam qua trong
viéc dinh hinh du lich va mong doi cua nganh du lich ¢ cac quoc gia
tao ra nhu cau lén khong thé duge danh gia qua cao. Vao déu the ky
XXI, viéc so hoa cua phat thanh truyén hinh cho hinh anh t6t hon,
nhan véi hang tram cac kénh dic biét, trong khi viéc sap nhap truyén
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hinh véi truy cép Internet n;mg rii ngay nay cho thiy sur kién nay co
anh hudng 16m trong thép ky tiép theo.

Su tich liy téc dong ctia hang ngan gid xem truyén hinh,
ngay ca tac dong trude viéc truy cdp vao t_:ﬁc kénh dac biét va
Internet da ¢6 mdt anh huong 16m dén nhu cau di du lich. N6 anh
huéng manh mé dén thai d6 xa hoi da dé cap o trong chuong. Tét
nhlcn truvén hinh ciing la mot phuong tién chinh cho nhiéu quang
cdo san pham du lich, ma khéng mét thé hé trude do da timg c6 &
quy mé 1ém. tiép xtic lién tue véi cae su kién, con ngudi, dia diem va
anh huéng bén ngodi noi cu tri va lam viée thong thuong cua ho.
Phuong tién truyén thong anh huéng khong it dén hiéu qua cua cac
chuong trinh truyén hinh du lich, xem xét va trinh bay ms;tt loat cac
san pham du lich duge cung cap chit lwong va dénh gié gia tri dong
tién. Cac chuong trinh nhur vay dat dugc mét mirc d6 ma khong co
ngan sach quang cdo ciia mét t6 chirc riéng 1é nao ¢ thé phit hop.
Pai vai cac san pham ca nhén. cdc chuwong trinh ¢6 sirc manh dé 1am
giam nhu ciu doi véi cac doanh nghiép hodc cac diém dén bi chi
trich. hodc tao ra nhu cau cho nhimg doanh nghiép hodc cic diém
dén duge phé duyét.

O mirc do thip hon vé céc tac dong tong thé, sur ttep xuc cua
du khach tiém nang dén sach, phim anh, béo, tap chi va dai phat
thanh cling goép phan nang cao nhan thic va thai do. Nhlmg cac
phmmg tign truyen thong khéac khong thé tdi tao mau sic va y nghia
cua vige truyen dat cua truyén hinh. hodc tao ra sw chu y hang nhiéu
gidr lién. Péi véi cic hoat d:;mg chuyén biét. k¥ thudt s6 (DVD) va
Internet la cdc d6i thu 16n cua truyen hinh, mdc du céac phuong tién
truyén théng nay cé kha nang két hop nhur d néu O trén.

Kha nang trinh dién va tao chi y cua truyen hinh dén nhimg
diéu gay ton that cho du khach cting 1a mét phan ctia hiéu img theo
yéu cdu. Vi dy. pham vi bao hiém toan ciu cho c¢éc tai nan hang
khéng. nhimg céu chuyén ham hiép, giét ngudi du khach, va cic
thién tai ... gitp hinh thanh tri trong tugng cua moi nguoi trén thé
EIGI O nhtmg noi ma da so dan cu thudong xuyén di du lich, nganh
cong nghiép du lich 1a méi quan tam lén cho giéi truyén thong dé
tao ra nhimg cdu chuyén ma cong ching muon xem va doc. Cac
hiéu ‘mg day di dén nhu céu truyén thong ngay cang phat tncn van
chua duge hiéu biét day du. nhung khong ¢6 nghi ngd gi vé tim
quan trong cua no.
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b. Céng nghé thong tin va rmyén thong

Phan na} chi don gian néu ra muoi anh huéng ngay cang
tang dén nhu cau du lich tao ra do cac cude cach mang toan cau
trong cong nghé thonE tin va tm} én théng, von van con & giai doan
dau cua sy phat tnen ctia n6. Gan mot nira hé gia dinh ¢ My va mét
s6 nuée & chau Au co thé truy cap Internet khi chuyén sang thé ky
mai, va co khuynh huong tham gia vao du lich. Dua vio sirc manh
ngdy cang tang va chi phi ngay cang giam cia céc thé hé vi xur ly,
nhing anh hudng trén nhu cau du lich bao gém:

Xtc tién va phan phoi san phiam ting lén trén World Wide
Web ctia ca hai khu vire doanh nghi¢p tr nhén va t6 chirc
marketmg diém dén, ke ca ban hing truc tuy én va sir dung
Internet de ban hang dén phit cudi.

Cung cép théng tin da phuong tién tai nha cia khach
hang, tang cuong kha nang quang cao.

Lién két phét trién cua Lruyen hinh s6 héa twong tac voi
truy cap Internet bang thong rong.

Chuyén sang sir dung nhiéu markf:tmg truc [I(..]:l giam bot
vai tro truyén thong ctia nguoi trung gian ching han nhur
dai ly ban lé du lich.

Phat trién co sé dir liéu khach hang va vai tré ciia né trong
cdc hé théng thong tin tiép thi.

Strc manh dé phat trién san pham ké duge cho cac khach
hang muc tiéu.

Marketing quan hé d6i véi ngudi mua lap lai va khach
hang muc tiéu / cac bén lién quan khac.

Sang tao cua cac doanh nghi¢p ao trong dé cong nghé
théng tin cung cap cho cac méi lién két - dac biét la quan
hé¢ cho céc doanh nghiép nho.

Co héi l6n cho céc tap doan de phat trién I16n hon, va cho
doanh ﬁEj‘I.IEp nho dé co thé tlep cén vai thi truong quoc té
véi chi phi thap.

Marketing chéo (Diagonal marketing) dé tao ra cac lanh
vuce kinh doanh mai tir cac khach hang hién tai. va cac
moi lién két véi cac lanh vire kinh doanh khéc (theo dinh
nghia cua Poon, 1993).
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III. CAC PAP UNG MARKETING VOI MOI TRUONG

1. Cic dic diém lién quan dén nhu ciu cao va thap cho du
lich

Bai vi cac yeu t6 co ban xac dinh do I6n cia nhu cdu du lich
la gmng nhau & tt ca cac nudc, co thé dé tom tit cac anh huong cua
céc yéu té chinh trong mét quy mo ctia xu huéng (propensity) di du
lich xa nha. Xu huéng la mét thudt ngir hiru ich thucmg dugc sur
dung trong nghién ciru du lich dé xé4c dinh mirc do tham gia vao cic
hoat dong du lich trong mét tip thé din cu nhat dinh. N6 c6 thé
duoc khai quat tir cac cude khao sat du lich quéc gia cua chuyén di
duoce thue hién.

Xu hudng nghi le [4 mét thude do ty 1€ dan s6 di nghi 1& hang
nam. Tat nhién, mot sb nguoi chi ¢6 mot ky ngm trong khi nhi‘rng
ngudi khdc 6 ba hodc nhiéu hon. Theo d6, can phan biét gilta xu
huong thé va xu huéng tinh, duoc dinh nghia nhur sau:

- Xu huéng tinh (net propensity) 1a 1y 1¢ dn s6 ¢6 it nhét

mot Ky nghi trong mét thoi gian mudi hai thang,

- Xu huong tong (gross propensity) la tong s0 ky nghi Ié
durgc thue hién, thé hién trong mot ty 1& déan s6 (ty 1é ding
bt cir ngay ngh: I& nhan véi s6 trung binh cia ky 1€).

Pé minh hoa, vao nam 1995, 61% nguoi Anh tudi 16 hay
nhiéu hon udc tinh da co it nhat mét k¥ nghi xa nha bén dém hodc
nhiéu hon dén bét ky diém dén & Anh hay & nuéc ngoai. Xu htr{mg
tinh 1a 61%. Trung binh, nhimg du khich d6 c6 1.5 ky 1€ nhu viy.
do d6. xu huéng tong (cho bon hodc nhiéu hon cac ngay nghi dém)
la61 x 1.5 =91.5%. Ddi véi cac nude cé nén kinh té phat trién cao.
nhu Thuy Sy hay Thuy Dién, xu huéng tinh da vuot qua 75% va xu
hudng tong vuot qua 150%.

Néu do hang nam trong hon mét thap ky, c¢6 thé danh gia
mirc dé mot thi tmemg du lich dang gla tang kich thudc ciia n6, do
tang thim nhap (nhiéu dan cu tham gia cac chuyén di xa nha hon)
hodc do cuong d¢ ting lén (cuing nhimg ngudi tham gia chuyén di
trong mét nam di nhiéu hon). Ca hai 1a nhig bién phap quan trong
dé cac nha marketing dic biét Ia khi lién quan dén phan khic thi
treomg cu thé, vi du nhu dé do luong xu huéng ky nghi cua nhimg
nguoi trong dd tudi ndm muoi ldm tré 1én, hodic cia mot tang 16p xa
hoi dic biét.
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Pac trung du lich it DPic trung du lich nhiéu

Thu nhap h¢ gia dinh lhép Thu nhap hé gia dinh cao

Gia dinh chi cé cha hay me Gia dinh c6 cha va me (co6 viéc
lam)

Ngudi ¢ néng thén Ngudi & thanh phd

Gido duc t6i thidu C6 gido duc cao hon

Nhiéu ngudi 16n tdi (rén 80) | Ngudi tré tudi
Nguoi khong ¢o phuong tién di | Gia dinh ¢6 phuong tién riéng
| lai ca nhan

Cic ky nghi duéi 3 tuan Cac ky nghi trén 6 tuan
Khong tiép can internet Keét noi tai nha va trong cong
viéc

Bang 2.1: Xu hwéng tham gia vao du lich- lir hanh
Nguon: Middleton, 2003

Bang 2.1 dua trén cac yéu t6 chinh cua ce‘lu duge thao luan trong
chu‘o'ng nay déac biét la cac khia canh kmh te xi hoi. Cac yéu to tac
dong veé gia so sanh, chinh phi/ cac yéu té phap ly va cdc yeu to
truyén thong khong duge xac dinh riéng trong bang, nhung méi yeu
m ¢6 téc dung thic day hodc lam chiam cac khuynh huéng do cac
yéu t6 khéc hinh thanh nén.

2. Cac dap ing cua cic nha quan trj marketing

Vai tro cia nha marketing dé dap {mg véi cic tac nhan du
lich va lir hanh c6 thé duge thanh mét cach don gian. Trude tién,
cong viée cua ho la theo doi va nghién ciru céc co hdi phat sinh tlr
céc yéu té bén ngoai trong méi truong kinh doanh ¢6 anh hudéng dén
cdc chuyén dich tai cdc thi truong cu thé ma ho ¢é lién quan. Thir
hai, dya trén kién thirc nay. cong viée cua ho la du bao hudng va toc
do cuia su thay doi trong cic yéu td va cac tac dong cuia du bao cho
cac m6 hinh du lich tai cic thi tnmrng hanh dong thong qua céc
quyét dinh chién hroc va théng qua cic quyet dinh marketmg miXx.

Trong ca dai han va ngén han, cic quyét dinh dau tur va diéu
hanh trong cac t6 chirc thién vé marketing s€ luén dugc dya trén sur
hiéu biét vé méi truong kinh doanh. Diéu nay ding lmng moi
truong hop. nhung dac bi¢t ding noi ma thi tnmrng khong con phat
trien nhanh chong, dang thay d6i cau triic, va co thé canh tranh ngay
cing tAng. Mot vi du vé viéc khach san theo dai nhitng bién dong
moi truong duoc trinh bay trong bang 2.2.
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Cac nhan 10
moi triromg

Nguon thong tin

Ca nhan chiu trach
nhiém

Tan suat

Khach hang [Khach hang Nhan vién dich vu [Hang ngay
Nhén vién Ban quan tri Hang ngay
Dém khéach hang  [Ké toan Hang ngay
Van phong du lich |Ban quan tri Hang thang
Vian héa- xd|Tap chi thuong mai|Ban quan tri Hang tuan/ hang
hai Ngudi pha ché thang
Nhan vién dich vu
Thu ky
Ké toan
Tap chi nguoi dung|Ban quan tri
Ngudi chi Hang tudn/ hang
Thu ky thang
Bao Ban quan tri
Hang ngay
Canh tranh |Khach hang Ban quan tri Hang ngay
Nhan vién dich vu
Bao Ban quan trj Hang ngay
Tham viéng Ban quan tri, sép [Hang tuan
Kinht¢  |Bao Ban quén tri Hang ngay
Kiém tra binh quén |Ké toan Hang ngay
Ban hang
Bio kinh té Ban quan tri Hang tuan/ hang
Phong thuong mai |Ban quén tri thang
Hang thang
Ludt 1¢ Tap chi thuong mai|Ban quan tri Hang thang

Bao

Ban quan tri

Hang tudn/ hang
thang

Cong nghé

Tap chi thuong mai
Hoi  cho thuong
mai

Ban quan trj
Ké toan truong
Ban quan tri
K¢ toan trudng

Hang tuan/ hang
thang

Hang nam

Bing 2.2: Hé thépg gidm sit moéi truwrong cia khach san
Nguon: Philip Kotler et al, 2003
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TOM TAT CHUONG

Chr.mng nay tap trung vao nhing tac dong marketing ctia cac
yéu t6 moi tn.mrng vi mo- bao gdbm cong ty, nha cung ung trung gian
marketmg va moi truomg vi mé- bao gom tam yéu to bén ngoai
trong m6i truong kinh t€, chinh tri, xa héi, van hoa va cong nghé,
lugt I&, ma trong d6 cic doanh nghu;p du lich hoat dong. Chiing phd
bién trong tit ca cac nude ¢ nén kinh té phat trién, hién dang tao ra
mét lwgng lém cia du lich the gioi, nhu‘ng chiing khéng nam trong
tam kiém soat clia bat ky & chirc nao, va chi chiu mot phan anh
hwémg boi cac quyet dinh cua chinh phu.

Mot s6 yéu t6, ching han nhu thu nhap binh quan diu ngudi,
céc yéu t6 dia I¥ va nhitng thay d6i dan sb, co y nghxa lau dai cho thi
truong. Cac yr:u tb nay c6 khuynh hudéng tao moi quan hé kha 6n
dinh v&i nhu cau tiéu ding va la nhu'ng co sé cia hdu hét cac mo
hinh dyr bao duge sir dung lép cic dy an du lich. Nhimg yéu to dai
han duge tém tit trong bang 2.1 trong quy mo cia xu huéng tham
gia vao du lich va lir hanh. Céc yéu t6 khac, ching han nhu ty gia,
diéu chinh thay déi va tac dong cua cac phuong tién truyen thong
dai chiing, c6 thé c6 nhiéu tac dong tirc thoi, nhanh chéng va kho du
doan vao khoi luong ciia nhu cau thi trrdng du lich va cac céu tric
thi truong.

Céc yéu 6 van hoa xa hoi va anh huong cua cac van dé méi
truong thuong khong co trong cac mo hinh du bédo kinh té, nhung
anh huang cua ching la noi bat trong céc thay d6i hanh vi. M6t bai
hoc cua cac thap ky vira qua la toc do rat dang chi y ciia nhiing thay
doi thai do xa hoi, va nhu‘ng thay doi dé sé xuét hién nhiéu hon nira
trong thién nién ky mdi, dugc thic day boi su cht v cua cac phuong
lién truyén thong. Thay déi thai do trong xa hoi trong nira dau thé ky
XXI ¢6 kha nang anh huéng dén:

- Viéc sir dung xe 6 t6 dé di du lich quf)c té va du lich
duong dai trong ky nguyén tic nghén va 6 nhiém, dic biét
la cho cac chuyén tham trong ngay.

- Su hap dan nhén thire cia cdc san phim dwa trén lam
nang, tim bién néu thém bang chimg ctia ung thir da xuét
hién.

- Phan img véi suy thoai méi truong do - ding hay sai —
phat trién qua mirc cac muc dich du lich nhur & Venice.
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Hawaii, Barrier Reef va cdc khu vue san ho khac, hodc
thanh phé nhuir Oxford va Cambridge.

- Tam quan trong cua sy hiéu biét cac yéu td nam & chd su
cam két cuia cac td chirc marketing cho céc hé thong thong
tin thi truong

CAU HO1 ON TAP VA THAO LUAN

1. Trinh bay nhitng yéu t6 chinh trong méi trudmg vi mé cua doanh
nghiép du lich.

2. Trinh bay nhitng yéu t6 chinh trong méi trrdong vi mé cua doanh

nghiép du lich.

Cac yeu to moi trirong tac dong den thlct ké khéach san ra sao?

Céc yéu to moi trrong tac dong dén 4m thu,rc ra sao?

Néu ta c6 rat it kha nang kiém soat cac yéu td méi trudng, vi sao

ta phai quan tam dén dicu d6?

6. Céc dap (mg cua nha quan tri marketing dbi vi sy thay déi cia
moi trrong? Cho vi du minh hoa.

e
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Chuong 3
HANH VI KHACH HANG VA
HANH VI MUA HANG DU LiCH

MUC TIEU CHUONG

Hiéu biét céc tac dong hay cic dong lyc tdm ly hoiic ndi b ca
nhén c¢6 anh huéng dén hanh vi cua nguoi mua

Phén loai dong co di du lich va phan nhém théi do

Hiéu biét mé hinh ddu ra dau vao trong qua trinh hanh vi nguoi
mua

Théo luan ve cach thirc ma tit ca cac san pham co lhe dugc trinh
bay hodc quy mé phan anh s phirc tap cua cac quyét dinh mua
hang nhin tir quan diém cua khach hang.

Hiéu biét quy trinh mua hang cua t6 chirc

Nhén dién nhimg ngudi tham gia trong quy trinh mua hang cua
t6 chire

Ban ludn cac tac nhéan chinh dén ngudi mua t6 chirc

Hiéu biét cac quyét dinh mua cia to chire

NOI DUNG CHUONG

Dbéng luc du lich

Phan loai nguoi mua theo thai do

M3 hinh hanh vi nguéi mua san phiam du lich va lit hanh
Hanh vi mua hang cta céc t6 chirc
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Xu huéng di du lich Iy giai mirc d§ nhu cau nay sinh tmng
nhimg qudc gia khac nhau, nhung ching khéng gidi thich dugrc vige
lya chon nhu‘ng san pham ddc biét cua nhimg kiéu khach hang khdc
nhau. Mot cuge tranh luén ve thic day tiéu ding du lich da duge to
chirc dé tim ra 1y do tai sao khach hang chon lya san pham du lich
va nhur thé nao. Trong hoan canh bi quyf:t dinh béi nhimg yéu 1o
rong lém bén ngoai. cac nha marketing can phai hiéu biét nhirng qui
trinh tim Iy bén trong ¢6 anh hudng dic biét nhu thé nao dén viée
lra chon giira diém dén du lich va cdc san pham du lich khac nhau.
Nhirng kien thirc nay anh huong dén tat ca cac quyet dinh sau nay
trong marketing du lich. Cac quy trinh tim 1y ndi b dwoc biét dén
trong marketing nhu cac khia canh ctia hanh vi nguoi mua (buyer
behavior). Khai niém hanh vi la trong tim cua 1y thuyét marketlng
va 14 chu dé ctia céc Iy thuyét mé rong trong nhimg nam gin day.

. PONG LUC DU LICH

1. Hanh vi chiu anh hwéng boi cic qua trinh tam ly

Céac anh hudng tam ly hodc ndi b tac dong dén sy lua chon
cua ca nhan, thuong duge goi la dong luc (motivation). Tét ca cac
nha marketing can ¢ sy hiéu biét vé 1y do tai sao san pham cu thé
ctia ho dugc wa thich hodc bi tir chdi. va kién thirc vé dong luc anh
huong dén sy lya chon thuomg la quan trong hon viéc do ludng céc
tac nhén. Céc nha marketing mong muén tac déng dén sur lya chon
thong qua cac théng tin, xdy dung thuong higu, khuyén mai va
nhitng quyét dinh marketing mix khic. Dé minh hoa cho luan diém
nay, hiy xem xét quyét dinh di nghi mat cia mét thanh nién cé
chuyén mon, chua lap gia dinh, séng trong mot can ho thué & New
York va ¢6 ky nghi hai tuan dé lén ké hoach. Sy lua chon thi rét
nhiéu vi anh ta c6 thu nhap sau thué cao, thoi gian du da va thoai
mai. khoang céach bing duong hang khéng khéng l1a van dé cho mét
ngudi twong doi  giau c6 New York va chiu Au, Vien Pong hoic bt
¢t noi nao & Bic hay Nam My tat ca déu dé tiép can. Ngudi mua
san pham du lich tiém ndng nay c6 mdt trong nhirng khuynh hudéng
cao nhat dé di du lich.

Nhimg yéu t6 dong luc nao s& anh huéng dén su lua chon, vi
du nhu sy Iya chon gitta mot 'lang cau lac by trong ving bién
Caribbean, hay tim kiém vin héa ¢ Thai Lan, hodc 1a mdt ky nghi
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phiéu lru ¢ Canada? Lam thé nao dé nhitng vi khach tiém nang nay
dwa ra quyét dinh riéng cia minh hodc bi anh hudéng béi so thich cua
ban dong hanh cé thé trong chuyén di? Tham chi, can ban hon, tai
sao can chi 3.000$ cho kv nghi, trong khi cé thé chi cho viéc mua do
dac. thiét bi cho cac can hé? Khéng mot nha marketing nao cé thé
l:(') mot cau tra 1o dﬁ;{ du hodc théa man tat ca nhimg cau hoi nay,
von ¢6 anh huong dén bat ky quyét dinh nao vé hinh thirc di nghI
mat. Tuy nhién, nha quan Iy cang hiéu biét vé dang khach hang nao
thich chon nl‘m‘ng san phdm nhat dinh. nhitng nhu cau nao ho tim
cach thue hi¢n qua tirng loai ky nghi va cac hoat dong wra thich cua
ho wu dai khi da dén resort, anh ta s& ¢ kha nang t5t hon dé Xay
dyng mot san pham hap dén va tmyen dat nhimg lgi ich va hap dén
do cho mét doi twong muc tiéu vé cic du khach tiém nang.

2. Phén loai dong lue du lich

Céac dong co chinh cho su lya chon du lich va lir hanh dugc
ligt ké dudi déy. Cac nhom dudi day cung cap mot céu tric mé rong
trong dé hanh vi ngudi mua tién héanh, va co thé phuc vu mét chirc
nang hiru ich nhu la mét gion thiéu vé céc mé hinh hanh vi:
Céc dong co chinh cho du lich va lir hanh
Ding co lién quan dén kinh doanh/ cong viéc

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

- Du lich xa nha vi muc dich lién quan dén cong viéc. bao
gdm ca nhén vién hang khéng, tai xé 1ai xe tai, céc ky su
dich vu.

Déng co vat Iy/ sinh Iy

- Tham gia vao mén thé thao trong nha va hoat dong vui
choi gidi tri ngoai troi nhur choi golf. di b, chéo thuyén.
trirot tuyet.

- Thuc hién céc hoat déng trong cua y té, thé duc, va phuc
héi sirc khoé. .

- Nghi ngoi/ thu gidn/ tranh xa su cing thing cla cude song
hang ngay.

Tim kiém sur 4m apf anh néing/ thur gian trén bai bién.
Ding co van héa/ tam ly/ gido dyc cd nhan

- Tham gia vao 1¢ hoi, sin khau, am nhac, vién bao tang

nhu khan gia. nhu ngudi choi, hodc tinh nguyén vién
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e Giditri
* Sy kién z
van héa Vui oo
o Hagt ding choi Itr hanh
thé thao giai tri
(khéng Khdngtheo
chuyén) théng ké du [
« Muc dich lich
giai tri Bao gém
théng ké du
= Hai nghi Kinh o
« Cong tac doanh
« Du If:‘:h va Khach
kr_'luyen mai_ chugén tham
F :g:;h ‘e Muc dich i
o Kha chinh cua
i chuyén
du lich
— s L Khach Khach tham
« Nghién Nhur!g du lich fjuan trong ngay
cliu, hoe imuc dich|
tap du lich a3 T gy
* Didu tri khac Khach =
S0 c Viet Khach Khach
e ot ool i nude kiéu du du lich
=g ngoai ngoan trong
khéca g bién ngay
Phi
hanh Nhém, doi
doan cong tac
Dan Cutri|| Cw Dan Nhirng| | Khach| | Quan Pai Nha
quanh tam trd du nguoi tif | qua doi dién ngoai
viing thoi co muc nan canh | | nuéc | | daisu| | giao
du lich dinh ngoai| | quan

Hinh 3.1: So do phan loai khach du lich
Nguon: UN WTO- Du lich Iy thuyét va thiec hanh
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- Tham gia vao nhitng thi vui c4 nhan, bao gom céc khoa
hoc va hoat dong lién quan dén tri tu€, tha cong va hoat
dong giai tri khac.

- Tham quan cic diém dén, tim hiéu van héa hodc di sin
thién nhién (bao gém ca du lich sinh thai).

Ding co xd hoi/ dao dirc va twong tdc cd nhin

- Di tham viéng dong nghiép. ban bé va nguoi than.

- i du lich cho dip nhiém vu xa hoi tir dam curdi dén dam
tang.

- Déng hanh cing cac dbi tac di du lich vi ly do riéng cua
ho, chang han nhu kinh doanh. nhiém vu xa hoi.

- Tham quan noi sinh ra cia mot ngudi nao dé va kham pha
ngudn goc lich su.

Ding co gidi tri/ niém vui/ tro tiéu khién

- Xem thé thao/ s kién thé thao khac.

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

- Thue hién mua sim giai tri.

Ding co ton gido

- Tham du cudc hanh huong. ,

- Thure hién céac cudce tinh tdm cho thién dinh va hoc tap.

Phan loai tong thé vé muc dich di du lich dugc phat trién bai

WTO dé str dung trong cic cude diéu tra quec té cuia nganh du lich
va lir hanh (xem hinh .

II. PHAN LOAI NGUOI MUA THEO THAI PO

Hau hét cac doanh nghiép 1én ciing nhan thirc duge cac lién
két quan hé nhin qua giira thai do ngudi tiéu ding va céc san pham
ho mua va céc tac dong thay doi thai dé hanh vi mua cia ngudi tiéu
ding. Tir nhitng nam 1970, & Béc M]}" Tay Au va Uc, theo cdc nha
tam ly xa hgi hoc. cac nha nghién ctru thi trudng va dy bao kinh
doanh da do luong dugce thai do ngudi ticu ding va lm song cua ho.
Nhan ra ring cach phan loai ngudi dan mét cach truyén thong theo
dj tudi. gidi tinh, thu nhéap. nhan khéau hoc va tham chi ca giai doan
trong chu ky doi song la ngay cang it lién quan dén cac quyét dinh
marketing. cac nha nghién ciru da t|m cach khac dé phan nhém
ngudi va giai thich hanh vi ctia ho. Rat dé thay cong viéc nay trong
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thé giGi quang cdo. nganh kinh doanh can xac dinh va truyén dat
hinh anh va thong dif;p dé thu huat khach hang muc tiéu.

Vién Nghlen ciru Stanford & My di tién phong trong viée do
luong cap quoc gia cac gia tri va lm song (values and life styles-
VALS) vao nam 1978, chia din so Hoa Ky thanh chin phan khic
theo ban sic ¢ nhéan va gia tri ma ho tim kiém va thye hién thong
qua hanh vi cua thi trucmg (bang 3.1). Vige do ludong cap quoc gia
cac gia tri va ]m song van dugc cap nhat. va hién nay chia thanh tam
phan khuc. van dua trén khai niém mét hé théng thir béc cac nhu céu
va mong mudn ndi tiéng cua Maslow. Phuong phép do lwong dwoc
diéu chinh dé sir dung quoc té. Tai Vuong qudc Anh, Synergy
Consulting da thue hién cic do luong thai do ma cong ty Applied
Futures Ltd da di tién phong, da phat trién mét cach phan loai thai
dd ciia nguoi dan Anh hon bon muoi nam qua dua tren cac do luong
thuong xuyén. Synergy Consulting phén chia dan s0 thanh ba nhom
co ban c6 lién quan dén nhiéu khia canh cta hanh vi mua, bao gém
ca du lich va I hanh. N6 khong gidng nhur VALS, nhung nhimg
nguyén tic thi twrong tur.

1. Nhom an phan (Sustenance-driven groups)

Diy la nhimg ngu&n thuée moi Ira tudi. cha yéu la trong céc
nhom kinh (€ xa hoi thap hon, ¢6 thai do va mau hanh vi dm}c thuc
déy béi lo so cho tuong lai va nhu ciu an toan. Nhom gom nhlf:u
nguoi gid ca va_ hoan canh kinh té kho khan, va séng trong ndi lo
thuong xuyén vc bi mat thu nhép, strc khoe hodc nhlmg gi ho da cb
dé dat dugc sir én dinh va chéc chén trong cude song cua ho. Nhu*ng
ngudi khic ¢6 bé ngoai glau ¢4 nhung cam thay bi de doa mat viéc,
khong c6 kha nang tra tién vay mua nha, tién hoc ph[ hoac no thé tin
dung. Ubrc tinh c6 tGi mét phéan ba nhitng nguoi giau co nhit, 20%
cuia dén s trong cac xd hoi phat trién thudc nhém dinh hwéng ton
tai, it nhat trong ngén han.

2. Nhém hwéng ngoai (outer-directed groups)

Nguoi dan thudc tat ca cac nhém xa hdi va trinh dé gido duc,
vai thu nhap du song va sur tur tin dé vurot qua nhirng lo ngai an toan,
va c6 thé mua theo s¢ thich va lya chon tly theo nhéan thire vé chit
lugng cude séng. Thuong c¢6 khuynh hudéng vit chat, tham vong va
ham lgi, va thuong & dg tudi tir 20 dén 40, cac thanh vién ciia nhom
nay co xu huéng t6 chirc hanh vi mua ctia ho theo cach ho nhin va
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mong mudn s& anh hucmg dén nhimg nguoi khac theo nhﬁ‘ng tai san

ho s& hiru va cac
quén do, 'ding’ lgi

ngay nghl Ié ho di. Mua 'dung' ngay 1€, ‘dung’
ich giai tri (nhu san golf. thuy cn]— nhu cam nhén

cua nhﬂ‘ng ngudi ciing nhém ma ho két hop- cung cap cho ho bang
ching vé thanh tich va thuéc vé nhém 'dung Thoi trang thic day
nhém nay. Cac thanh vién cua nhom nay dic biét quan tam dén
phuong tién tmyen thong thuye‘l phuc va cac thong diép khuycn mai.

KHUYNH HUGNG T THAN (SELF-ORIENTATION)

K}mynf:

hwong nguyén tdc (Principle Oriented)

Nguoi day du
(Fulfilleds)

Truéng thanh, c6 trach nhiém, huin luyen
chuyén mon t6t. Cac hoat déng gio nhan roi
cia ho tap trung tai nha, nhung ho tiép nhén
théng tin day du vé nhimg gi dang dién ra trén
thé gidi. ho cdi mé véi nhimg y tuong méi va
nhimg thay déi xa héi. Ho ¢6 thu nhap cao.
nhung rit thue dung. la nhimg khach hang c6
xu huéng coi trong gia tri.

Nguoi tin twong
(Believers)

Nhimng khéach hang coi trong nguven tic, co thu
nhap vira phai. Ho bao thu, dé du doan. thich
san pham va thuong hiéu My. Cudc scng cua
ho xoay quanh gia dinh, nha tho, cong dong, va
quoc gia.

Khuynh hwong trang thai (Status Oriented)

Ngwoi thanh dat
(Achievers)

Ngudi cham lam viée, thanh cong. c6 su thoa
man vé cong viéc va gta dinh. Ho bao thu vé
chinh tri, ton trong quyén hanh va thuc trang
Ho thich nhimg san pharn va dich vu ¢c6 san. co
thé gitip boc 16 thanh cong cua ho.

Ngwrovi no lue Ngudi co nhfrng gia tri giong nhu nguoi thanh

(Strivers) dat, nhung c6 it ngudn luc tdm ly, kinh té- xa
hoi hon. Phong céach 1a rit quan trong véi ho vi
ho ¢ c¢6 dugc khich hang tir nhimng nhém
khéc, c6 nhiéu ngudn lwe hon

Khuynh huwdng hanh djng (Action Oriented)

Nguoi Kinh Nguoi thich tac dong dén méi trudmg bang céch

nghiém c6 thé thiy duge. Ho 1a nhém tré nhat trong tat

(Experiencers) | ca cac nhém. Ho co nhiéu niang hrong, ma ho
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dimg vao céc hoat dong thé dyc va xa hi. Ho
la nhitng khach hang song dong, chi tiéu nhiéu
cho quan o, thirc dn nhanh, am nhac, va cac
thir ma gidi tré thich. Ho dic biét thich nhimng
thir méi.

Nguwéi thue
hanh (Makers)

Ngudi thich tic dong dén moéi truong, nhung
bang cich thye dung hon. Ho d4nh gia cao sy
tw cung cap. Ho tip trung vao gia dinh, cong
viéc, giai tri thé duyc. va it quan tim dén thé gi6i
rong hon. La khach hang, ho khéng bi tic dong
bai vét chat

NGUON LUC

Ngudai thuc thi
(Actualizers)

Nguoi ¢6 thu nhip cao nhat va nhiéu nguf?sn luc
ma ho c6 thé chi tiéu vao bat ky hay tat ca cac
khuynh huéng tr than. Hinh anh 1a quan trong
v6i ho, khéng phai dé ¢é bing chimg vé tinh
trang quyén lyc, ma nhu sy thé hién ¥ thich,
tinh djc 1ap va ca tinh ciia ho. Vi ho ¢6 nhidu
quan tim, va céi mo voi thay dbi, ho thuong
thich mua ‘diéu tét hon’

Ngwoi dau
tranh
(Strugglers)

Do nhimg han ché ctia minh, ho thuong 13
nhimg khach hang trung thanh v6i nhan higu.
Nguoi ¢6 thu nhap thap nhat, va cé rat it ngudn
luc.

_ Bang 3.1: VALS 2- 8 nhém 16i séng My
Nguon: Martha Farmsworth Riche, “Psychographics for the
1990's, " American Demographic (July 1998), pp. 25-31

3. Nhém hwéng ndi (inner-directed groups) _ !

Trong nhom nay, duoc du kien sé tang gap d6i ve sb lugng tir
ndm 1984 dén 2023, chiem mot nira dén s6 Anh truéng thanh, la
nhiing ngudi ¢ tit ca cac mire thu nhap va ting I6p x3 hoi. Ho hiu
hét da hoc xong pho théng va thudmg tudi hon 40, dat duoc tir su tr
tin, trudng thanh vé nhéan cach va long khoan dung dé cé thé song
mot cach dé dang véi ban than va quan hé x4 héi cia ho. Tiéu chi
cua ho cho cac hanh vi va mua sim nim trong chinh ban than va t}1é
hién tw chu, tw biéu hién va tir nhan biét. Nhimg ngudi nay tim kiém
thong tin va kiém soat chét lrong cude séng va mébi trudong cua ho,
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nhim tir chiu trach nhiém vé cach ho 1am viéc va sinh song, va co y
dinh dé dat duge cic muc tiéu ma ho twr dat ra cho ban than minh.

Tham my. van hoa va khat vong sang tao 1a manh nhét trong nhéom
nay.

1973 | 1984 | 1989 | 1998 | 2023 Xu

huong
% % % % % %
An phén 60 o2 45 35 20 Giam

Huéng ngoai| 20 23 25 30 30 | On dinh
Huémg noi 20 25 30 35 50 | Tang

Bang 3.2: Sy thay ddi ciia cic nhém thai d trong din Anh
Nguon: Synergy Consulting Ltd., London, 1998

Tir nam 1973, da c6 mét sy dich chuyén thuong xuyén va
dang cha y vé phia nhom huéng ndi trong xa hdi Anh, nhu trong
bang 3.2. Nhing xu hwdng tuong tir xuat hién trén qubc té. Mdi mot
trong s6 ba nhém hru y trén diy c6 thé duge chia nhé hon nira,
nhung sy phan chia cdc nhém I6n nhu véy la di. Cic nhém cé thé
tring nhau & mot vai mire nao do, cac ca nhan ¢ thé hién thi khac
nhan chir khong tip trung vao mdot nhom, ho cb thé huéng ngoai
trong médt s6 hoat déng va mua hang va huéng ngoai trong nhimg
hoat dong khac.

1. MO HINH HANH VI NGUOI MUA

1. Cac quy trinh kich thich va dap dng trong hanh vi mua hang
cua ca nhan

Cac nhém 16n vé dong luc duoc luu ¥ trong phé‘m trude nham
chi ra su phan loai déng co thic day ngudi dan nhung ching khéng
cho biét ly do tai sao cdc c4 nhén cu thé ¢6 dong co nhu véy, ciing
khéng chi ra cac qua trinh ra quyét dinh di du lich. Bé lam sz'mg to
van dé nay, Lan suy Xét cdc cd nhan mét cach rd rang hon, va tach
boc mot quyel dinh mua hang thanh nhiéu bd phan. Lam sang t6 cac
quyét dinh mua hang c6 thé mé hinh hoa cic quy trinh c6 lién quan,
dua trén phan tich ban diu duogc phét trién trong viéc nghién ciru
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kinh té va gén (ta) hon Ia trong khoa hoc nghién ciru hanh vi. Céc
mo hinh kinh té cd dlu‘l vé hanh vi nguoi mua hoat dong dua trén
nguyén tic cic quyét dinh mua hang (nhu cau thi truong) trude hét
bi chi phdi bai g:a ca. Khi nhimg thr khac gitr nguyen gia cang
thap, larcmg cau cang cao, va nguoe lai. Céc khal ni¢ém kinh te vé
dap ung gia va do luong tinh dan héi ctia cau van con lién quan
nhicu trong céc thi truomg du lich. nhung chiing chi véu dua trén
nhimg gia dinh cia hanh vi hop 1y. Néi cach khac, cac tac dong
hanh vi khéng hop ly dén c nhén ciing quan trong khong kém trong
cac quyét dinh marketmg mix. Khi cac thi trudmg phire tap hon tiép
tuc phan chia, va ¢o6 thé giao dich vai khach hang nhu la cé nhan,
nhirng tac dong hanh vi khéc cang cé tdm quan trong tang thém.

Poi voi ‘nhting ai xem Xét dén hanh vi ctia ngudi mua cé nhan
lan dau tién, can hinh dung rﬁng y thirc mua hang cia ngudi mua la
quan trong hon nhiéu so véi lam viéc trén mdy tinh. Moi mady tinh
¢6 mot pham vi chirc ning nhat dinh xéc dinh boi dac diém duoc
thiét ké cua né va phan mem; moi ¢4 nhin c6 mot bo ndo va cd tinh,
d6 14 phan ké thira théng qua gen va mot phan duoc phat trién boi
kinh nghiém. May tinh cé thé thuc hién nhiém vu nhit dinh rit
nhanh chong thong qua cac chuong trinh ¢6 sin, trong khi cdc
nhiém vu khac can mé rong, bd sung chuong trinh de lam duge mot
két qua theo yéu cau. Ca nhén thire hién mot sé quyét dinh mua rat
nhanh chong théng qua cac thoi quen va vai suy nghi san c6 tir tiém
thire, trong khi mét s6 hanh vi mua hang khéc can xem xét can than
va can thu thap va xir Iy théng tin. Ca may tinh va bg ndo ngudi tiéu
ding chi ¢é thé xir Iy théng tin da dugc da vao hé thong quye{ dinh
cua minh vao ding thoi diém, lam viéc trong nhirng giGi han cua
thiét ké va phan mém cua ho (hoiic tinh cach rang budc) va dung
lwong bé nhé. Néu mét nha khai thac quén khong nap dir liéu quan
trong vao may tinh. théng tin don gian 1a khong ton tai doi véi may
tinh. Tuong t, néu mot san pham ‘1y trdmg’; ton tai va co sin mot
ngudi mua tiém nang. nhung ngudi mua khéng nhan thire duge no,
vay doi voi nguoi tiéu ding dé, sin pham khéng t6n tai. Néi cach
khac, may tinh va ngudi mua nhén dugc thong tin hay. déu vao kich
thich (stimulus inputs) ma ho s€ xur ly theo néng suat san c6 va trang
thai duge lap trinh cua minh. Ca hai déu san xuét cac dau ra, duge
xem la két qua ciia tit ca cac bién déu vao. R3 rang mdy tinh la hoan
toan du doan dugc va nhit quan trong dir liéu diu ra cua chiing,
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trong khi con nguoi thi khong. Nhung nguyen tic hé thong co ban
cac dau vao (Kich thich), xur ly théng tin va két qua dau ra, co thé
duoc tim thay tai tam diém cna tdt ca cac mo hinh hanh vi nguoi
mua.

Cac nha marketing nhim dén cung cap cho ngum mua ca
nhéan tlem nang nhimg théng tin dau vao thuc té va cé sirc thuyet
phuc vé cac thude tinh chuyén blei cua cac san pham cu thé. Pe ¢6
hiéu qua, céc nha marketing cin c6 mot s6 hiéu biét vé viéc thong
tin ring c6 thé duoc nhén duge va xur ly ra sao, va lam thé nao quyet
dinh mua hang dugc thuc hién. Trong phén tiép theo mé hinh dau
vao-dau ra don gian vé hanh vi ngudi mua s& duge giai thich.

2. M&é hinh hanh vi mua hang du lich va lir hanh

Khai niém dép (mg kich thich dugc thao luan trong phan
truc thé hién so ]m;rc trong hinh 3.2. Biéu dd ¢6 séu quy trinh twong
tac, voi cac thanh phan trung uong (quy trinh 3 va 4) duge xac dinh
la *dac diém ngudi mua va quy trinh ra quyet dinh’, két hop dong
lyc va nhén thirc. Hai qua trinh déu tién la dau vao kich thich, cdc
yéu tb co ban trong do ¢ thé duge cac nha marketing thao tac, trong
khi hai qua trinh cudi ciing dai dién cho dau ra mua hang, tirc 1a lya
chon cua khach hang va cam xiic sau khi mua. Sau quy trinh trong
biéu db duogc giai thich duai day. Quy trinh 4 dugc dé cap trude quy
trinh 3 vi ly do s€ duge dé cap 1o rang trong timg phan.

a. Quy trinh I: dau vao san pham

San pham dau vao bao gﬂm toan bd cac san pham va hén hop
san pham dugc thiét ké dé khuyen khich cac ca nhén, va san co cho
khach hang tiém néng. Trong bat ky quoc gia phat trién nao, luén co
hang ta nha dlcu hanh tour cung cap nhimng ky nghi ¢ nudc ngoal
cho du khach tiém nang, va hang ta cdc diém dén trong nudc, va
doanh nghiép du lich cling dang co thu hit su chi y cua céc khach
du lich. M6t khach du lich tiem nang phai d6i mat véi gan nhu vo
han cac lya chon, lén 101 hang ngan kha nang. Ong ta chi ¢6 kha
ndng nhén thirc duge mot so rat it cac tuy chon.

b. Quy trinh 2: cic kénh truyén thong

Bao gom hai phan. C6 cdc kénh truyén thong chinh thic hode
phuong tién truyén thong nham thuycl phuc khach hang tiém ning
thong qua quang cdo c6 tra tién, tai liéu quang cdo, cong nghé
khuyén mai. hoat dong quan h¢ cong ching (public relations- PR) va
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Internet. Ngoai ra, con ¢6 nhiéu thong tin truy cdp chinh thirc cho ca
nhan thong qua gia dinh, ban bé cua ho va cic nhém ngudi ma ho
twong tac trong cong viée va xi hoi- duoc biét dén trong thudt ngir
‘nhém tham chiéu (reference group)’. Nhiéu nghién ctru cho thay
rang cdc kénh théng tin khong chinh thire ndy ciing dugc goi la
‘truyén miéng’ va luu ¥ & hinh 3.2 14 ‘ban bé, va nhém tham chiéu’.
it nhét cling c6 anh huéng trén quyét dinh mua hing nhur 13 kénh
chinh thirc. D6i véi cdc nhém huéng ngoai da mé ta trude dé trong
chuong nay. cac kénh nay la dic biét guan trong.

c. Quy trinh 4: dic diém nguoi mua, quy trink ra quyét dinh

va dong luc

Day la yéu t6 chinh cia bét ky mé hinh hanh vi ca nhin nao
va dugc ding dé giai thich quy trinh 4 trude quy trinh 3 vi nhén thirc
duge xac dinh phan 16n bai cac dic diém va thai do cua mot ca
nhan. Puge phin nhém xung quanh diém tip trung vé nhu ciu,
mong mudn va muc tiéu, ¢6 bon yéu t6 tuong tic chinh, két hop dé
xdac dinh cich thirc ma mét ngudi mua ca nhan hanh déng theo
nhimg huéng nhat dinh. Nhimg yéu té hanh dong nay doi khi cun
cdp hodc ting cudng dong luc va déi khi giy khé khin khi quyet
dinh mua hang.

Nhu ciu, mong muén, muc tiéu ;

Tét ¢a céc ca nhan ¢6 mot loat cac nhu cau va nguyén vong
rong lom, trong hé théng phan cap noi tiéng do Maslow lap vao nam
1943, tir nhu céu vat ly cap thiét co ban vé thirc an. quan 4o, noi 0,
dén an toan va cac nhu ciu xa hdi. tinh cam va tinh yéu. dén nhu ciu
tr trong va dia vi. Mirc nhu céu tinh vi nhit 13 nhu ciu huéng noi
cho tw phat trién (tur thé hién theo tir ngit cia Maslow). Tu phat trién
¢ nghia 1a mdt ca nhén phan dau thyc hién hoan thién ca nhan dya
trén nhig tiém ning ctia ho. Tét nhién, nhu ciu tu phét trién tro
nén rat quan trong cho dén khi hiu hét tt ca cic nhu ciu béc thép da
théa man thuémg xuyén. Cé nhan ¢ xu huéng cao dé tham gia vio
du lich va lir hanh la nhimg ngudi ¢6 nhiéu kha ning c6 vi tri tap
trung vao ty phat trién, va doi Voi nhiéu ngudi trong s6 d6, n6 duge
xac dinh nhu chét lugng cude song, theo cach ho cam nhan dugc no-
mot dng lyc thyc sy rat manh. Poan vé nhém thai do truée d6
trong chuong nay cho .thiiy tim quan trong ngdy cang ting cia
nguyén vong tw phat trién hodc ‘hudng néi' ring sé co mot tac dong
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con quangtrong hon nira dén quyét dinh mua tour di du lich trong

thap ky tai.

Kich_ Cac kénh Dac diém nguwoi San pham
thich dau truyén théng mua va quy trinh mua dap
vao ra quyét dinh wng
Quy trinh Quy trinh 2 Quy Quy Quy trinh 5

1 trinh 3 trinh 4
Bé loc Dong
truyén co
théng
A « Quang cao
Ph ;
. énapmh i | | o Khuyén mai
canh ban hang Chon lya:
brairilt « Brochures, to] San
dugc san roi e
st v « Ban hang ca ; Thuong
marketing nhan i Nhu 9%“ TR
bi nganh « PR i Muc tiéu Gia ca
. : : Noi ban
Web !
S Bt e t Muc dich
Thai dé
i
Ban be Cam
Gia dinh gia'c
i — 1
chiéu s
hang
va tiéu
dung
Quy
trinh 6

Hinh 3.2: M6 hinh kich thich- dip wng ciia hanh vi nguwéi mua

Nguon: Middleton, 2003

Trong hang thé ky, du lich da dugc gin 1i't§:n V0l sy mo rong
nhin thirc va tr phat trién ban than thong qua kién thirc va tiep xuc
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v@i nhimg nén van héa va hoan canh cia con ngudi khac. Ky nghi,
gan lién vdi ngh1 ngoi va giai tri, da luén ¢6 téc dung kich thich tri
lye con nguoi, va rd rang gan lien voi tu phat trién. Nhimg céng
thing ctia cude séng vao dau thé ky XXI thuc'ng gan lién v&i khao
khat thodt khoi hién thyc trong mot khodng thoi gian, dudi hinh thire
tw dam mé ciing nhu tw phat trién, thuong véi gia dinh hodc véi ban
dong hanh, nhimg ngudi ¢6 anh huéng manh mé dén cic muc tiéu
ca nhan. Cac myc ti€u ca nhén thuong bao gdm, su ton trong cua
ban bé. anh huong cia cic nhém dnng nghiép, dat dugc mét cude
song neng hanh phic. hodc thanh tich va dia vi trong cong viéc hoac
trong cdng viée tinh nguyén. Nhiéu cd nhén luén dat su hai long cua
nguoi Khac lén trudce, xem day la muc tiéu cia ho.

Viéc lién két ngay cang thudng xuyén giira cac so thich di du
lich va so thich ca nhén, cdc hoat dong van hoa, thé thao va gtal tri
khac ciing cd thé két hop véi du lich va lir hanh glal tri voi viée thue
hién nhu cdu ty phat trién va nhu ciu huéng noi. Day la mét phic
hop manh mé gitp giai thich tai sao ky nghi di du lich ¢6 xu hudng
dugc coi 1a danh cho nhimg ngudi ¢6 du kha nang hon la xem do 1a
di¢u xa xi. Ddi véi viéc cung u‘ng san pham danh cho muc tiéu tu
phat trién, cac nha marketmg can nhan ra rang san pham cuia ho chi
duge danh gid téi mirc thoéa man co ban nhu cau. mong mudn. va
muc tiéu.

Dic diém kinh (€ xi hji va nhin khéiu hoc

Péy la nhung dac diém dinh luong mét cich d& dang nhu
tubi Iac thu nhap. giéi tinh. nghe nghiép, khu vuc cu tri, h gia dinh
va tang lép xd hoi. Ching ¢6 lién quan ¢ day vi chiing hoat dong
nhur nhung han ché hodc giéi han pham vi cac dong co va hanh vi
mua cd nhan dién ra. Nhing déc diém nay c6 thé bao gom cic glal
doan trong chu ky doi song, khi con ngum con tre, ngt.rcn thanh nién,
nguoi lon da két hén nhung khong cé tré em, ngudi da nghi huu...
c6 thé duge mé ta trong bang 3.3.

Cic thuge tinh tam Iy

Con duge goi 1a dic diém tinh cach. chi ra nhimg loai ca
nhén va anh huéng manh mé dén céc loai san pham da mua. Nhimng
thue tinh cling xac dinh cdc loai quang cdo va théng diép truyén
théng khac ma nguodi mua dap (mg. Nhing nghién ciru tam ly va
marketing da do ludmg thugc tinh thai dé ca nhan, bang cich sir
dung cic yéu t6 do lwong nhu tr tin hodc thiéu tin tuéng, thich giao
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du hodc ¢6 doc, tin tim hodc hanh phiic-do-may mén, quyét doan
hodc phuc ting, mit 6n dinh than kinh hodc cin bing. cing thing
hodc thoai mai, phiéu luu mao hiém hodc khoéng dam mao hiém,
mao hiém hodc tranh nii ro. Cac kich thudc duoc sir dung réng rai
trong x4y dung san pham va trong théng diép quang cdo.

TRE TRUNG NIEN GIA

boe thian Dégc than Gia co gia dinh
Ldp gia dinh. chwa con | Lap gia dinh, chuacon | Gia, khéng c6 gia
Lap dinh, co con Lap dinh, ¢6 con dinh

Con nho Con tre

Con tre Con lém

Conlén | Lap dinh, khong co con
Ly hon, co con phu thude

Ly hon, khéng ¢é con
Ly hén. ¢6 con

Con tré

Con lén
Ly hon, khong c6 con
phu thudc

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

Thai do

Tt ca moi ngum 6 thai dd co ¥ thirc va vo thirc dm vl cac
y twéng, cong dong va nhimg diéu anh huéng dén cude song cia ho.
Mot thai do duoc xac dinh boi Allport 1a “Mot trang thai tinh thén
clia s s3n sang, to chirc théng qua kinh nghlf;m mot thé hién mot
tic dong ¢6 dinh hucmg ctia dap tmg ca nhan dén tit ca cac doi
twong va tinh huong ma no co lién quan " (Allport, 1935). Thai do
mé rong dén niém tin va kién thirc vé san pham ciing nhr vé con
ngudi, va cac sw kién. Thai dd nay ciing bao gdm nhitng cam xuc,
ching han nhu thich va khong thich. va mgt tinh trang co hanh dong
hay khéng vi niém tin va cam xic nhu vay. Cac nhom rong co cac
quan diém vé “16i song' 1a nén tang cho céac loai trinh bay trudc trong
chuong nay theo phan loai ngudi mua bﬁng cac loai thai do.

Cén nhan manh ring khong cé gi la nhét thiet phai dung, sai
hodic hop Iy ve thai dj. va ciing cé nguoi khong can phai ¢6 kinh
nghiém truc tiép cia cic san pham dé tao thanh mét thai do. Péi véi
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mét s6 ngudi, mot hanh trinh bing tau thiy 1a hinh thire ctia ky nghi
ly twong, trong khi nhitng nguoi khac thich di bd hodc cau ca ¢
nhirng khu vuc nong thén xa x6i. Mot s0 thich song bac va co bac.
trong khi nhitng nguoi khac nhan thay ring 14 sai trdi vé mat dao
dirc. Nhirng thai do nay khong lién quan dén thu nhép hodc tang 16p
xd hoi. Chung la nhirng thudc tinh cua cac ca nhan.

Cac phuo‘ng phap nghién ciru marketing hién dai, dac biét la
sirc manh ciia may tinh hién dai dé xir Iy cau hoi thai d6 rong lém, da
thuc hién mét dong gop dang ké dé do ludong cac thai do va mm
quan hé lién quan dén viéc mua san phiam. Trong khi diéu nay van
xa moi duoc coi la khoa hoc chinh xac, cac cong ty lém nha[ trong
van chuycn hang khong, khach san, diéu hanh tour va céc t6 chire du
lich quoc gia déu sir dung do luong thai d§ trong nhimg nam gan
day, va céc ky thuit nghién ctru ngay cang dugc cai thién. Sy hiéu
biét vé thai do ciing 1a mét khia canh thiét yéu cua dinh vi san pham
va xay dung thuong hiéu.

Dong lwe, quy trinh diéu khién niang dong trong mo hinh

Pong luc xuat phat tir sy twong tac lién tuc giira bén yéu td
chinh trong quy trinh quyet dinh mua néu trén. Ly thuvet tam ly cho
rdng cac su thay déi lién tuc cta cac cam xic chu ycu khong nhén
thire duge vé nhu cdu, mong mudn va muec tiéu tao ra trang thai kho
chiu cang lhang trong tam tri va co thé con ngu‘m Nhimg cang
thang nhu vay dwgc hinh thanh va khong thé duge giai t6a cho dén
khi nhu cdu duge thoa man. Tinh trang cang thang, ké ca doi, mét
moi va ¢6 don. cling nhu cic nhu cau cho tur phat trién 1a nhing
dong hec thuie day kich hoat cdc hanh dong giai toa tinh trang cing
thang. Bong lwe la quy trinh ning dong trong hanh vi cua nguoi
mua, cau noi khoang cach gira nhu cau cam nhan dugc va quyet
dinh hanh dong. Mua hang la cac quye‘l dinh hanh dong Héu hét
ngudi doc s€ ty nhan ra rang mmh cb rat nhteu nhu cau it quan
trong, khéng duge dap tng, chu yeu vi cam thdy dong co khong du
manh dé virot qua nhimg sirc i chong lai cac lya chon ra quyet dmh
Mot dong luyc manh mé 1la mét veu to gay ra hanh dong khén cap O
gidc d marketing, dong luc xo0a bo khoang cach gitra lgi ich chung
veé mot san pham va mot quyet dinh di ra ngoai va mua no. Theo do,
cac san pham co thé duoc thiét ké va tung ra thi trudmg I'I.hl]' la cac
giai phap cho céc nhu cau cuia khach hang (tinh trang ciing thing).
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Mét nha marketing da thuc hién cic nd luc dé hién duoc nhu
cau va thai do cua cac nhém khéch hang chinh rd rang s& c6 nhiéu
kha ndng hon trong viéc dua ra céc quyét dinh bing cach d1¢u chinh
ca thiét ké san pham lan truyén théng, theo céch thirc hap dan céc
anh huong dong luc cang manh cang tot.

d. Quy trinh 3: Cdc bd lpc nhin thitc trong qud trinh quyét
dinh mua hang

Nhan thirc 12 mét thuat ngir dugc sir dung dé giai thich cach
ma cac ca nhén lya chon va t6 chirc hang loat cic théng tin ma ho
duoc tiép xtic, va nhan thirc 1a mot chirc nang cia thai do, dong lue.
kinh nghiém va hoc thirc, dac biét 1a ¢6 lién quan dén viéc mua hang
trrée d6. Nhén thirc thay dbi theo thi gian cing véi kinh nghicm va
tudi tc, thay d6i thong qua mot qua trinh hoc tap lién tuc, va tiép
xiic v6i cac nhém tham khao. Déi Vi tat ca ching ta, tit ca céac
thong tin va déu vao kich thich, bao gdm ca céc kénh phi chinh thirc,
vurot qua mot ! san2 cam giac hay mt;:l loat cac b loc tém ly. Cac b
loc na}' phuc vu dé ngan chén phan lon cac théng tin san co, va dé
lam néi bat cac phan chuyén biét, thuong bi nhiéu trong qué trinh
tiép nhan. Thong di¢p ma nha marketing giri di khong han la thong
dlcp ma ngudi mua tiém nang nhan dugc. Cac cach thirc chinh Kac
ma thong tin dwgc nhan va xur ly thong qua cac b loc nhén thirc van
la khu vire kho hiéu nhat vé hanh vi trong tit ca cdc md hinh. Cac
nha san xuat khong thé du dodn do xa va do chinh xdc cac thong
diép s€ xam nhap vao cac b loc va kich thich hanh dong. Trong khi
chung ta hiéu rang khong nha quang cao nao c6 kha nang dé dat
dugc nhitng bi mat cudi cung cua nhan thic va co6 thé tac dong
khach hang tiem nang dat dén nhirng mong muon cua ho, ro rang la
van ludn con €6 thé cb cac cai tien cho cac khia canh truyén thong
va thiét ké san pham. Kién thire vé nhén khau, tdm ly va thai do sé
ho tro cho mét nha san xudt giao tiép hiéu qua hon. thich hop hon
VOl nguol mua tlem nang Neéu nghién ciru ngudi tiéu ding co thé
duge sir dung dé soi sdng nhan thire va céc qua trinh dong luc,
nhitng cam nhan tich cuc vé thiét ké san phim va xtc tién c6 thé
duge ting cudng, va bat ky cam nhén tiéu cire ndo c6 thé duge giam
thiéu. Nhirng chi phi cho marketing s& ¢6 hiéu qua hon.

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

Giai doan thir nam cua Hinh 3.1 ghi chi két qua cua quy trinh
ra quyét dinh, 1a mdi quan tim truc tiép nhit cua nha san xuat, bao
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gf)m cdc loai hinh san phim, nhimg thuong higu nao, nhirng gia ca
ndo, vao nhing khoang thdi gian nao va thong qua nhimg kénh phan
phéi nio. Nhiing quyet dinh nay déu lién quan dén hoan canh ca
nhan va dugc diéu chinh mét cach ¢6 he thong tai cac cong ty lon
théng qua nghién ciru marketmg Dlem can phai duqc hiéu & day la
hanh dong mua hang gan lién véi dén dong luc. ma dong lue thi gin
lién vai dic d!em nguoi mua. Péng lwe c6 thé bi anh huéng thong
qua cac quvet dinh marketing, dac biét 1a thiét ké san phdm va céch
trinh bay céc san pham cho nguoi mua tiém nang.
[ Quy trinh 6: cdc cam xiic sau khi mua hang va sau khi si
dung
Khi mdt khach hang c¢6 du dong co de mua mot san pham,
Kinh nghiém tiéu dung s€ anh huong den tit ca cac thdi do trong
trong lai dbi véi n6. Néu san pham 4 rét thoa man, x4c suat mua lap
lai s& cao, kha nang dugc lruyen mieng’ tot s€ cao va khach hang sé
'hoc' su hai long gan lién véi san pham ay. Mot kinh nghiém nhur
vay s€ tw nhién dan dén cam giac t6t dep, va trién vong c6 quan hé
tlep tuc vai khach hang iy 1a cao. Nhimg viéc nhur vy la co sé cho
nhiéu chum‘:g trinh hoi vién ma cac doanh nghlep du lich va Itr hanh
thuomg xuc tién. dic biét 1a cho nhiimg ngudi tiéu ding/ doanh
nghi¢p mua hang 1ap lai thuong tuyen Néu kinh nEhlem khong thoa
man cao, dicu ngu'crc lai s€ xay ra va, tuy thugc vao tAm quan trong
cua vi¢c mua, ngudi ti€u ding khéng bao gi¢r c6 thé mua san pham
do mot lan nira. T¢ hon nira cho cac nha marketing, nguoi tiéu dung
dy s¢ tac dong dén ban be cua ho véi thai dé tiéu cuc vé san pham
do. Vi du, kinh nghiém tot veé mgt hang hang khong, véi mét chuyén
bay ding gi& va dich vu tot. la rit ¢6 kha nang anh hirdng dén sur lya
chon trong tuong lai. Viéc tré chuyt::n lau, dich vu kém hodc mot
chuyén bay dat trude da day cho ¢ thé tao ra cing Eha.ng va tht
vong ¢6 thé quan sat dugc trén bét ky ngay hay dém tai bat ky sén
bay lon nao. Noi cach khic, né khong du dé dam bao ban hang.
Marketing tot nhdm dén muc tiéu doanh s6 ban hang tiép theo thong
qua viéc khai thac san pham nhu 1a sur hai léng nhu 13 phuong tién
manh mé nhat anh huong dén hanh vi ctia ngudi mua trong twong
lai. Biéu nay co thé dat duoc théng qua qua trinh hoc tip. hinh thanh
nén khuén mau thai d6 mua hang va tao nén cac nhan thirc ca nhan.
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g. Cd nhan va cdac bién tinh hubng trong hanh vi ng:m‘r mua

Nhur véy. dén nay, quyet dinh mua tour du lich va lir hanh da
duge xem xét mot cich téng quat mac du tit ca yéu 16 déu chlem
mot y nghia bang nhau trong tam tri cua Khach hang Trong thuc té,
tat nhién, diéu nay khong dung Can xem xét cach phan loai sao cho
c6 thé phan biét giira mdt viée mua hang don gian. nhu thué xe
théng thudng hodc Iuu tri mot dém mot nguoi dung kinh doanh, va
mot qua trinh mua hang phirc tap nhur mgt hanh trinh vong quanh
thé gidi cho cac cip vo ch{)ng vira nghi huu. Sy khac biét co ban
gitra hang hoa thudn tién va hang hoa, do Copeland dua ra dau uen
nim 1923, vAn con la thanh phin tiéu chuan cia ly thuy ét
marketing. Mt san pham tién loi la mat hang duoc san xXuat thuong
co mgt muc gia tuong ddi thép. dugc mua ban thuong xuyén, rét
phd bién sin c6 va dap tmg nhu ciu co ban thong thlm'ng Chiing
thudomg duoc tap trung tao thuong hiéu dé thic day viéc cong nhén
‘nhanh chong’. Ngii coc @n sang, pin la nhung vi du rd rang cho loai
ndy. Mot hang hoa mua sim dién hinh c6 gia twong dbi cao, dugc
mua khong thucmg xuyén, va c6 thé can phai di chuyén va ¢6 mot so
nd lwe dé mua né. Xay dung thuong hi¢u van con rat quan trong
(nhur dbi v&i xe 6 t0) nhung cé lhe khong can thiét. Tham, dd ndi
thét va xe 6 t& 12 hang hod mua sim.

Su phén biét nhu vay cling can thiét cho cdc san pham dich
vy, trong do6 co thé duge phan loai bang quy mé hodc tinh chat, véi
cde cac san pham thuén tién don gian & mét cue, trong khi cic san
phim mua sam céu ky & cyc bén kia. Dich vu ngén hang, buu di¢n
hodc cac tram xdng dau dang dugc xem 12 'cac dich vu tién lgi". Cac
kv nghi 1&, thé chap. lya chon trudmg hoc. mua mét ngdi nha méi la
cac dich vu mua sam. Cac thudt ngit thuong Ié (routinized) va giai
quyét van dé mo rong (extensive problem so!vmg} da dugc Howard
va Sheth sir dung trong cdc van ban héi thao vé cac mé hinh hanh vi
ngudi mua nam 1967.

Phan tich bat ky phan loai don gian nao cac san pham du lich,
c6 thé thiy rang rat nhiéu khich hang thyc hién nhiéu hon mét vai
tro la ngudi mua. Mot doanh nhéan nghi phong hang sang thang nay
co thé la mot ngum di nghi he trong hai tuan, s dung phong hang
ré: cac chuyén gia truot tuyét co thé la ngudi thuc:mg xuyén sur dung
ghé may bay hang doanh nhén hodc mét nguoi di du lich bui tim
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k:em gid phong ré nhat; ngudi an hamberger vao gi¢ an trua c6 thé
an udng & mot nha hang sang trong hang dau vao buéi tdi. v.v..

Cho thué xe, cac chuyen bay hang khong néi dia va khach
san thanh phd 14 céc san pham tién loi cha yeu cho nhiéu doanh
nhin My hay di chuyén, 1a ngudi mua chu véu cho cac san pham
nay. Do vay chiing chi lién quan dén cac hanh vi tiéu dung thuong
xuyén, va mgt thu ky hoac mot nguoi dai ly du lich ¢6 thé lam cho
viéc mua dé dang dén mirc nguai dang chi can lay chia khéa. Mit
khac. déi vai du l-.hach chiu Au, lya chon khéch san va thué xe 1a
cac san pham mua sdm, va cach tiép can marketing khéc biét 13 cin

thiét.

Nhirng sin pham tién lgi

Nhirng sin pham mua sim

Gia/gia tri don vi thﬁp 3
Nhirng thir thyre sir can thiet

Pugc tao thuong hiéu cy thé

Giai quyét van deé thap

Tim théng tin quen thuge
Khach hang gan bo thap

Tén suit mua cao

Do trung thanh véi thuong hiéu
cao

Quy trinh ra quyét dinh nhanh
Tde do tiéu thu nhanh

Viéc phan phdi truc tuyén rong
rai (quéﬂc gia)

Gi4d/ gia tri don vi cao

Nhirng thir khong thue sir cin
thiét

Thuong hiéu co tin quan trong
ngay cang tang

Giai quyét van dé cao

Tim nhiéu théng tin

Khach hang gin bé cao

Tén suat mua thiap

D0 trung thanh véi thuong hiéu
thap

Quy trinh ra quyét dinh cham
Toc do tiéu thu cham

Pham vi phén phdi bi gi¢i han
nhung gia ting nho internet

San pham tién lgi

- F -
San pham mua sam

Vin chuyén xe buyt

Pudng sit ndi thanh

Keo chocolate

Dich vu ngan hang

Dich vu buu dién

Thuoc l4, bia, bot giat, thirc in

Ky nghi du lich
Xe 010

Ta lanh

Di may bay
Phong khéch san
D6 ¢, db ndi thit

Bang 3.4: Phan loai cic dic diém hanh vi cho hang héa va dich

Nguon: Middleton, 1983
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Bang 3.4 cho thay su phan bé theo tinh chét ciia cac dic diém
hanh vi ciia ngudi mua cho ca hai hang hoa va dich vu. Cac loai san
phmn (hang hoa va dich vu) cung duge hién thi. Cac tac gia chinh
t6m tat sw phén bé theo tinh chat ctia hanh vi nhu sau: “Noi mét san
pham chiém trén su phan bé theo tinh chit cua hanh vi ngudi mua sé
¢6 xu huéng dé xac dinh cach thitc ma né dugc marketing'
(Middleton. 1983). Cac diém thiét yéu cin lwu v 1a né 1a nhén thic
cia khach hang xéac dinh noi phan bd theo tinh chét cua sy thuin
tién/ mua sam maot san phﬁm du lich. N6 khong phai la mét déc tinh
chi yéu cua san pham.

IV. HANH VI MUA HANG CUA CAC TO CHUC

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

Bo phan ra quyét dinh mua hang cia mét t6 chic, co khi
duoc gm la trung tdm mua hang (buymg center), duge xem Ia ° ‘tat ca
cdc ca nhan va cac nhém tham gia vao qua trinh ra quyét dinh mua
hing. ¢6 cling nhimg muc tiéu chung. va rii ro tang 1én khi quyét
dinh’

- Ngudi sir dung (users): 1a nhimg ngudi truc tu::p dung sdn

ham hay dich vu. Ho thuong khoi su nhu cau va tim
kiem cac chi tiét san pham.

- Nguoi tac dong (influencers): ¢6 tac dong truc tiép den
quyet dinh mua hang, nhung khong phai la nguoi ra quyet
dinh. Ho thudng glup xdc dinh cac chi tiét, va cung cap
thong tin dé danh gia céc lya chon. Thr ky, vo/chong, hay
cuu chi tich cé thé tac dong dén viéc lua chon dia diém

héi thao.

- Nguoi quyet dinh (deciders): la nguoi lira chon céac yéu
céu san pham, va nha cung (g

- Ngu’m phé duyét (approvers) la ngudi co quyén doi voi
ca chanh dong cua ngu'm ra quycl dinh hay nguol mua.

- Nguoi mua (buyers): ¢ quyen hanh chinh thirc trong viéc
chon nha cung ting va dan xép cic dicu khoan mua hang.
Nguoi mau cé thé gitp hinh thanh chi tiét san pham,
thuong lugng mua hang.
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Ngudi gic cong (gate-keepers): o quyén ngan chan
nguoi ban hay théng tin khoi cac thanh vién cua trung tam
mua hang.

Cac trung tam mua hang rét khac nhau 'e'e loai va cac thanh
vién. Vige tiep cén cdc khach hang to chirce can chi ¥ nhitng diéu
sau: (1) ai la thanh vién quyét dinh chu chét? (2) ho tic dong dén
nhimg quyét dinh nao? (3) Mirc dé tac dong cia ho? (4) Tung thanh
vién sir dung tiéu chuin dénh gié nao?

2. Nhirng yéu tb tac dong dén ngudi mua to chire

Nhung nguol mua to chirc thuong phai dap ing voi ca nhimg
}e1: to kinh t€ va ca nhan. Khi ‘nhirng nha cung (g chao béan cac san
pham giong nhau, gia ca la yéu td quan trong. Tuy vay, khl cac sin
pham khéc biét. ngudi mua phai duwong dau véi nhiéu bién sé quyét
dinh hon la gia ca.

12

Yeu td méi truomg: ngum mua t6 chirc chiu anh huong
nhleu tir moi trudng kinh té hién tai va mong doi. Céc yeu
t6 nhu cau can ban, tong quan kinh té, chi phi tién bac la
quan trong. Khi kinh t¢ khiing hoang, chi phi It hanh bi
cit giam trudc tien, trong khi chi phi nay sé thoai mai khi
kinh te tang trudng.

Yéu té td chire: mcn lo chirc c6 nhimg muc tiéu, chinh
sach, thu tuc, co cau to chirc, va céc hé thong mua hang
khac nhau. Nha marketing cdn tim hiéu t6 chic khi giao
dich véi ho.

Ycu to nm'ng tac cd nhan: trung tim mua hang thuong bao
gom nhiéu thanh vién, véi nhiing quyén loi, quyen hanh,
mirc thuyel phuc khac nhau. Nha market:ng can tim hiéu
nhitng moi quan h¢ tuong tac khi giao dich véi ho.

Yéu t6 ca nhan: méi thanh vién trong qua trinh quyét dinh
mua hang ¢ nhing dong luc, nhan thitc va wa thich khac
nhau. Tuéi tac, thu nhap, glao duc, chuyén mon, cé tinh,
thai dé doi véi rui ro deu ¢6 tic dong dén timg thanh vién.
Nha marketmg cin diéu chinh cach thuc hién véi cach
thanh vién khac nhau.



CHUONG 3. HANH VI KHACH HANG VA HANH VI MUA HANG DU LICH

3. Quy trinh quyet dinh mua hang cuia to chire
Ngudi mua (6 chirc mua san pham hay dich vu khong phai
cho tiéu dung ca nhén, quy trinh mua hang cua td chirc bao gbm 8
bude chuan hoa. hinh thanh nén mot mé hinh, duge xem la moét
khung mua hang (buygrid framework)

Nhan dién van dé
MB& ta nhu cau chung
Dinh hinh san pham
Tim nha cung Ung
Chon nha cung tng
Dat hang

Xem xét diéu hanh

4. Thi trwong kinh doanh nhom

Hoi nght hdi thao: Pay la thi truong dac bict, phat trién
ngay cang manh. Cac véu to quan trc;mg nhat trong viéc
chon dia diém bao gom. khach san va phuong tién, dé van
chuyén, chi phi véan chuyén, khoang cach, khi hau, giai tri,
cic hoat dong van héa. Am thuce, dich vu hé trg va thi tuc
thanh to4n ciing la nhitg dac tinh quan trong ma nha té
chuc hoi thao phai quan tam.

Héi hop cong dong: Cac cong dfing vé ton giéo so thich.
gido duc. va quan ly thuong co nhiéu cudc hqp Thuge
tinh quan trong nhit dé Iya chon dia diém hop cong dong
1 su san c6 khach san va phuong tién, dé vén chuyeén, chi
phi van chuyén, khoang cach. Khi hau. giai tri va cac hoat
dong van hoa khong con quan trong nhur dbi vai hoi ngju
Héi hqp tap doan: Quan tdm chinh cua tap doan la cude
hop c6 hiéu qua va phuc vu cho muc tiéu cua tap doan.
Céc loai hop tidp doan thudong bao gom huén luyén, hop
quan 1y, va hop lap ké hoach. Cac yeu to quan trong nhat
dé lwa chon mot dia diém hop la: chat lucmg thirc an,
phong hop, gia ca, phong ngu, dich vu hé trg, tha tuc
thanh toan. Bén canh do, van hoa tap doan ciing dong vai
trd rat quan trong trong viée lua chon dia diém hop, cac
nha marketing su kién va luu trii can chi ¥ dén diém dac
biét nay.
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- SMERF (Social. Military, Educational. Religious,
Fraternal organizations- cac t6 chite xa héi. quan sw. gido
duc. ton giéo, hitu nghi): Nhém nay ¢6 xu huéng nhay
cam gia rat cao. Ho thuong chon nhimg phong gia ré, va
tir kiém do an thirc uéng quanh ving.

TOM TAT CHUONG

Chuong nay da tim cach minh chimg cho v kién ring mot
trong ba yéu to chinh trong hé thong marketing *bao gém thai do va
quyét dinh ciia ngudi tiéu ding, sir dung ¢6 nhan thire va dénh gia tri
cdc hang hod va dich vu ¢6 sin theo nhu ciu va mong mudn va kha
nang chi tra ctia ho. Mot s hiéu biét vé dong co va hanh vi nguoi
tiéu diing nim & trung thm cla tit ca céc Iy thuyét va thue hanh
marketing hién dai. N6 1a nén tang k¥ thuit cua phan khiic thi
truong. Trong khi mé hinh hanh vi trong chuong nay 1a mé ta chir
khong phai la tién doan, gia trj thye tién ciia né nam & tap trung cha
¥ vao pham vi ctia cac bién ¢6 kha nang anh hudng dén bat ky quyét
dinh hang déng mua san phim du lich va Iir hanh, va cic méi lién
két giita chiing. M6 hinh c6 thé phuc vu nhu mét cong cu trg giap (ic
xdy dung cac chuong trinh marketing. va 1a mét khuon kho dé td
chirc nghién ciru thi trudng. Cudi ciing, ¢6 su khac biét can xem xét
gitra hanh vi cia nguoi mua la thweong Ié, can it nd luc quyét dinh cé
v thitc, va giai quyét van dé mo rong. va c6 thé mét vai tuan xem xét
can than va tim kiém thong tin va phén tich truée khi quyét dinh
dugc thuc hién. Su khac biét ho trg nhiéu cho cach thire marketing
duogc thue hién. Vi du, bing chimg cho thiy World Wide Web la mot
hé thong phén phdi va ban hang xuét sic dé mua cic dich vu thudn
tién trong du lich va Iir hanh, nhung it lién quan (trir nhu 12 mot
phz’in ctla viéc tim kiém thong tin) dén céc dich vu mua sim.

That d€ hicu ring marketing c6 nghia 1a hiéu biét cdc nhu ciu
cua nguoi tiéu dung va dap tmg. Pat dwoc diéu do trong thuc té
thong tin han ché la vira khé khan vira khong chic chan, nhung
nhitng phan thuong cho nhimng ngudi dat dugc, di chi la nhtmg cai
tién nho, 14 rét 16n vé hiéu qua marketing va kha nang sinh loi tang.
Marketing hi¢u qua trong dicu kién canh tranh 14 khong thé néu
thiéu nhimg hiéu biét vé cac quy trinh quyét dinh va dong lyc cia
ngudl mua.

74



CHUONG 3, HANH VI KHACH HANG VA HANH VI MUA HANG DU LICH

Chtm‘ng nay cung ban dén hanh vi mua hang cua cdc to chirc

dudi cac goc nhin ve nhimng ca nhan mua hang, cac yéu to tac dong
dén mua hang cna t6 chire, Cac quyet dinh mua hang cua t6 chirc. va
cac thi truong nhom. Nhirng t6 chirc mua céc dich vu du lich va lir
hanh ngay cang dugc cac cong ty chi trong.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

B —

.DQ:-JQ'\LI!

Cac dong co chinh cho du lich va lir hanh?

Phan tich 3 nhom hanh vi mua hang cua Synergy Consulting.

M6 ta m6 hinh hanh vi mua hing du lich va 1 hanh cua ¢4 nhén,
Su khac biét gita nhitng san phdm tién loi va san phim mua
Sam.

Céc ca nhan tham gia mua hang cua t6 chirc.

Quy trinh mua hang cua té chirc.

Céc thi trirong kinh doanh nhom.

Vin dung mé hinh hanh vi mua hang dé chon diém dén cho ky
nghi du lich sép téi.

Ban ludn vé viée chao tour cho céc to chire: cach 1am. can chuan
bi nhirng gi?
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PHAN KHUC THI TRUONG,
CHON THI TRUONG MUC TIEU,
PINH V]I THI TRUONG DU LICH

MUC TIEU CHUONG

e » & 9 @

Tim hiéu céc thi trrong

Binh luan cac phan khic thi truomg

Hiéu biét cac phuong phap str dung nhiam phan khic thi truong
Ban luan viéc chon thi trm:ma muc tiéu

C6 kha nang phén tich cac yéu t6 anh hudng dén dinh vi nhim
chiém lgi thé canh tranh

Hiéu cac budc tién hanh dinh vi va ap dung thuc té

NOI DUNG CHUONG
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Cac phan khac thi trrong du lich

Qua trinh phan khic va céc tiéu chuan ap dung

Nhitng cach thire phin khic chii yéu nhim cic muc dich
marketing

Chon thi truomg muc tiéu

Dinh vi san pham ctia doanh nghiép du lich va lit hanh
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. PHAN KHUC THI TRUONG DU LICH VA LU HANH
1. DPa phén khiic trong sian xuit du lich

Phan khic thi trieong chi ra rang con nguoi co nhimg so
thich, nhu cau, thai do, phong edch song, gia dinh, va thanh phcm
khaec nhau. Dav la mét chinh sach c-o tinh todn than trong nham toi
da héa nhu cau ctia thi trwong bang viéc chi dao nhlmg né luc
marketing vao nhitng phdn nhom khach hang va nguoi tiéu ding.
(Chrisnall, 1985:264)

Vai tro chi dao ciia mét nha marketing la gay anh huéng va
quan ly nhu cau néu co thé: cang hiéu blet nhiéu vé khach hang va
khach hang Uem nang— nhu cau, wéc muon. thai do va hanh vi cia
ho- thi cang dé tb chire thiét ké va thwre hién nhimg nd lyc marketing
can thiét. Chuong nay giai thich ring viéc phan khic thi tmcmg la
mét qué trinh dé doanh nghiép to chirc két ho‘p céc kién thire vé céc
nhom khach hang hién tai va tlem nang, va lua chon mét nhom cu
the nhimg nhu cau va udc muén ma doanh nghiép c6 thé cung céap
tot nhét bang san pham cua ho.

Noi cach khac. bai vi ngay cang khong the dap l.mg tht ca
khach hang trén mot muc tiéu thu 1én hoéc pht hop voi tat ca cac
tiéu chuan. phan khiic thi truong la sy biéu hién thuc té trong kinh
doanh cua céc ly ﬂmyet vé dinh huéng ngudi tiéu ding. N6 dugce
cho la quan trong nhat cua tat ca cac ky thuat marketing thuec té co
sin cho céc nha marketing du lich va lir hanh. N6 thuong la budc
hop ly ddu tién trong qua trinh marketing lién quan dén phat trién
san pham dé dap ( img nhu cau cuia khach hang. Phan khuc thi truong
cung la giai doan dau tién can thiét trong qua trinh thiét lap muc tiéu
va muc dich marketing chinh xdc, la co sé dé lap ké hoach, ngén
sach. va quan ly hoat dong marketmg hiéu qua. Day la co so cho
viéce dinh vi. tao thuong hiéu va truyén thong hinh anh cong ty dén
ngudi ding muc tiéu.

Trong thuc té. ngoai céc to chic du lich qunc gia, khong mot
doanh nghiép nao c6 kha nang quan tam dcn nhiéu, hodc tham chi
toan b céc thi truomg du lich ciia mot quoc gia. Ho thwdng lién
quan chat ché vdi cac nhém con déac biét cia du khéach trong toan bo
hodc trong cac phan khiie thi truong, ma ho xic dinh 1a muc tiéu
hi¢u qua nhat cho cac hoat dong marketing cua ho. Td chirc du lich
quée gia ciing cAn phan khic thi truong khéach du lich tiém nang dé
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thuc hién cic chién dich marketing cu thé ma ho td chire, mic dii ho
¢6 thé phai cung cip phuong tién, chang han nhu dich vu théng tin,
cho tét ca du khach.

Trude khi xem xét cac ky thuat dwoc sir dung dé phéan khic
thi trrdng, ching ta liét ké dau hiéu ciia nhidu nhém ma cac doanh
nghiép trong cac linh vue khac nhau cua nganh cong nghiép du lich
va lir hanh quan tim. Danh sich niam phan khic nguol tieu diung
chinh:

Khach san

1. Khach hang Cong ty / doanh nghiép.

2. Du khach theo tour du lich tron géi.

3. Du khach déc lap. ;

4. Khach ding g6i nghi cubi tudn / giira tuin.

5. Dai biéu Hoi nghi.
Diéu hanh tour ‘

1. Nhimg ngudi tré, doc than va cdc cip vo chong, 18-30 tudi.

2. Giadinh c6 tré em. )

3. Da nghi huu / ngudi cao tuoi.

4. Ngudi tham du Hoat dong / thé thao.

5. Nguoi tim kiém Van hoa
Nha khai thac Giao théng vin tai

1. Hanh khach hang nhat.

2. Hanh khach hang trung.

3. Hanh khéch tiéu chuan.

4. Diéu 1& nhém.

5. Nhom APEX 14 a8
Nhing thing canh thu hit tai diém dén
Cur dan dia phuong trong khu vue.
Du khéch trong ngay dén tir khu vire bén ngoai dia phuong
Khach du lich trong nuéc.
Khach du lich nurée ngoai.
Trudmg hoc
Céc phan khiic duoc liét ké ¢ trén dit khéng toan dién, nhung
don gian la mét minh chimg ctia nhiéu kha néng xay ra & méi nganh.
Doc gid 6 the tim thay cach thic mé rong cic danh sich nay
khoang tir nim dén mudi lim phan khic cho timg linh vire. Ngay ca
danh sich t5i thiéu n6i trén. cin phai lam rd mét diém rat quan
trong: hau hét cc doanh nghiép khong phai dép img véi mot, ma la

78

Do W



CHUONG 4. PHAN KHUC TT, CHQN TT MUC TIEU, BINH VI TT DU LICH

vGi mot vai phan khiic. M6t sé phan khiic chi yéu quyét dinh bai vi
tri trong d6 doanh nghiép hoat dqng cac phéan khue khac co thé bi
thu hit boi cac san pham thlet ké va marketmg cu thé cho ho.

Co thé th33 rd rang rang tat ca cac nha quan Iy trong mot
doanh nghi¢ép can két hop chat ché voi nhau dé tao ra mot loat cac
san pham va thi truong cho cac nhém khach hang xéc dinh hodc
phan khiic. Trong thuc té. thuong cé xung dot thue sur giira cac nhu
cau cia hoat dong quan Iy va cac nha marketing. Tir quan diém hoat
dong, thuomg la hi€u qua nhat va dé quan Iy néu chi c6 mét san
pham don nhat, duge thiét ké c6 muc dich, ching han nhu la mét
chd ngoi hdang hang khong dat ticu chuin hodc phong ngu tiéu
chuan, ¢6 thé duge marketing cho tal ca ngudi mua. Theo cach do,
chi phi don vi ¢6 thé duge giam dén mirc t6i thiéu, kiém soat hoat
dong va thu tuc dao tao co thé dugce tiéu chuin héa va dé dang thuc
hién.

Trong diéu kién dy. phan khic van la co s¢ cho cac chién
dich quang cdo riéng bi¢t, nhung né khong anh huéng dén hoat dong
théng suot cua cic qua trinh san xuat. Mot s6 to chirc marketing, dac
biét la nha hang gia dinh McDonald's, khach san, nha hang cong
vién giai tri lén va diém tham quan khéc, cung cap chi yéu cac san
pham tiéu chuan cho khach hang cua ho. Nhung truong hop nay c6
tinh ngoai 1¢ trong nganh cong nghiép du lich. Trén thé gioi, ngdy
cang ¢6 nhiéu cac doanh nghiép dang phai d6i mat véi diéu kién thi
truong canh tranh hon, ho dang canh tranh danh thi phéan trong cling
mot thi truomg v@i san pham cia ho ¢ cung mot nhom khach hang
tiém nang. Sw can thiét tao ra va cung cap cac san pham muc dich
phu hgp cho timg nhém ngay cang tré nén cap bach trong cac xa hoi
hau c{mg nghiép, voi sir sung tic ting Ién, sy lya chon rong hon va
ngudai tieu dung doi hoi nhiéu hon.

Trong mét thé giGi Iy twong, mdi khach hang s€ nhan dugc
dich vu cd nhan déc biét hodc san pham duogc xdy dung tay chinh.
Ho van ¢6 thé lam nhu véy trong du lich néu ho ¢6 thé phai tra gia
can thiét, nhw trong khu nha penthouse tai khich san sang trong.
Ciing c6 cac doanh nghiép rat nho, chéng han nhu trang trai tham
gia cho mdt vai du khéch ¢ lai, trong d6 mirc d6 lién hé ca nhan gitra
khach va chu nha 1a rit cao va cung cip timg dich vu doc ddo. Tuy
vily, trong marketing quy mo lén cho nhiing sén phim da dugc
chuan hoa, sur chli y ctia cd nhan d6 1a kho thyue hién. Do d6, thudng
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c6 su cing thang gitra loi ich cta nha marketing va loi ich cua cac
nha quan ly hoat dong. Nha marketmg cam két cung cip cic san
pham duge thiét ke dé dap ung nhu cau cta cdc phan nhém trén thi
trudng mét cach tét nhat, cac nha quén Iy hoat dong ¢ trach nhiém
gilr hodic giam chi phi don vi trong khi duy tri cac tiéu chuén chét
lwong cao nhit cé thé giao hang san pham

Neu su khac biét dang ké san pham 1a cin thiét dé dap tng
nhu céu cua cac phén khic thi truong khic nhau, ciing ¢6 kha ning
nay sinh cac van dé quan Iy trong cdc nhu cau phuc vu khic nhau
cung mot lic tai cing mét dia diém. Cac phan khic nay thuong
khéng b6 sung nhau. Vi du, mot khach san ¢6 thé cam thay khé hodc
khong thc dép (mg cdc nhu céu cia nguoi kinh doanh va khach du
lich nhiéu ching trong ciing mét nha hang cling mot lae, bao tang c6
van dé trong tr véi cdc bén hoc sinh dn 4o va du khéch 16n tudi can
su binh an va yén tinh. de dat dugc sy hai long cua ho véi céc
chuyén tham quan. Céc van dé dugc hiéu o rang trong truong hop
phong hoi nghi. ¢6 thé duoc tach biét thi trromg nhur 1a dia diém cho
mot ngay mot budi hoa nhac pop, mét cude hop chinh tri ngay tiép
theo, va mét hoi nghi ban hang vao ngay sau do. Trong moi truomg
hop. mét phén khiic khic nhau véi cac nhu cau khac nhau duge xir
ly. nhung ching khéng trong thich tai ciing mét dia diém ciing mét
lic.

Tom lai, nhiém vy ctia nha marketing, trong lién hé chat ché
Vo1 cac hoat dong quan ly. la tao ra va phat trién cac san pham dap
img nhu cau cua cdc phan khiic muc tiéu twong thich. Piéu nay
thuong c6 thé dat duoc, cho phép phoi hop hai qua trinh hoat dong
va marketing. va theo cich thirc tao ra thu nhép toi wu tir cac khach
hang Ira chon va két hop san pham Tbi u hoa nhu vay khong bao
gitr la dé dang dat duge trong cac doanh nghié¢p dich vu. N6 doi hoi
su thoa hiép va dic gia can phai nhan lhuc dugce loi ich quan Iy
xung dot thudng xuyén ton tai trong thue té.

2. Khai niém phéin khiic thi trudong

Phan khiic hién nay ¢6 thé dugc dinh nghia 1a qua trinh phén
chia tong s thi trudmg cac du khéch, hodc khu vue mot thi truong
nhur di nghi, vao phian nhém hoic phén khic cho cac muc dich quan
ly marketing. Muc dich cua no la dé tao thudn lgi hon, marketmg
hi¢u qua thong qua viéc xuc tién, xay dung va phén phéi cdc san
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phdm duge thiét ké nham muc dich dép (mg cée nhu cdu xac dinh
cac nhom déi twong. Néi cach khac, phén khiic la hop 1y trén co so
cua vige dat dugc hi¢u qua cao hon trong viéc cung cip san phim
dap trng nhu cau xac dinh. va tang hiéu qua chi phi trong qua trinh
marketing. Trong héu hét cac trLr(mg hop di du lich cac doanh
nghiép sé dbi phé véi nhiéu khic. va nhiéu san pham trong khoang
thoi gian mudi hai thang nhung khéng nhit thiét dong thoi.

Trong nganh cong nghiép du lich, hau hét cic doanh nghiép
da thanh lap thuong s€ khdng cé su lua chon thuc té nhirng dé nham
muc tiéu phén khiic nao dé vi vi tri va tinh chét cia kinh doanh.
Nhung théng thuong sé c6 cac phan khuc khac co thé dwoc chon
lam muc tiéu néu ho déng gop vao nhu cau cia doanh nghiép. Vi du,
nhu mét phan (mg binh thudng dé theo ddi xu huéng thi truong va
quan sat hanh dong cua dbi tha canh tranh. mét nha dicu hanh tour
du lich ¢6 thé quyét dinh dé phat trién mét loat céc san pham cu thé
cho cdc phan khuc cua nhimg ngudi hoat dong trong do tudi 55-75.
Néu khai thac thanh cong, cac san pham trén 55 co thé phat trién tir
2% dén 20% tc-ng doanh thu trong khoang thoi gian ndm nam. Nha
diéu hanh s€ co thay dm phén khiic/ hén hop san pham la két qua
cia mot quyet dinh chién lugc marketing.

Hau hét cac doanh nghiép du lich s& c6 muyc tiéu va co hoi
lién tuc dé thay d6i cac két hgp cua thu nhép dugce tao ra béi céc céu
tric hién tai cua cac phan khic, théng qua viéc xac dinh phan khuc
mdi va thao tac marketing mix. Cdc tiéu chi cho viéc lyra chon phén
khiic méi cho sy phat trién marketing sé xuat phat hodc tir nhu cau
cia nha sén xuat dé sir dung tai san, vi du: phal trién muia kinh
doanh thap diém hodc tim ngtrm sir dung cho cong suat du lh'u'a
nﬂan han, dugc phat hién tir cac chu'cmg trinh quan ly néng suat,
hodc nhan ra dic diém hap dan ctia cac phin khuc, vi du: hi tiéu
hinh quin déu ngudi ctia mot sb nhém twong doi cao so vai nhiing
ngudi khac.

3. Hanh dong phan khic thi truong

Dua trén su dong gép cua Kotler va Annstmng (1999),
Chisnall (1985) va Middleton va Hawkins (1998) co lhc tap trung
vao nam tiéu chi chinh phai dugc ap dung dé  phan khiie néu no6 dugce
sir dung hoac hanh dong trong marketing. Mdi phén khuc phai:

- Riéng biét
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- Do luong dugc

- Co thé phat trién

- Thich hop

Bén vimg

Rleng bi¢t co nghia la cac phéan nhom dugce lua chon phai
dugc nhén dang riéng biét béi tiéu chi nhu muc dich cia chuyén
tham, thu nhap, dia diém cu tri. hodc dong co, nhir duge thao luan
sau nay trong chuong nay

Do lwong dwge ¢ nghia la cac tiéu chudn phan biét cac phan
nhom phai duge do luong bang cac dir liéu nghlen ciru marketing
sén c6, hodc théng qua céc dir liéu dé6 méi b the dat dugc vai chi
phi chap nhan dugc. Viée nghién ciru thuong rat dat tién va viéc
phan khuc phai duge hop ly trong ngan sich san ¢6. Phan khiic ma
khéng thé dugc do luong day du mat cach thuong xuyén cé thé
khong dugc thuc hién dung muc tiéu. Néu nhdm muc tiéu khong. do
dugce chinh xéc, né sé gay kho khan hoac khong thé danh gia hiéu
qua cua hoat dong marketing theo thoi gian. Tir mot quan, diém
marketing, néu mot phan khuc khong thé do luomg, né khong ton tai.
Co s& dit liéu khach hang tao diéu kién rat nhiéu cho qua trinh phan
khue.

C6 thé phat trién dwgce co nghia la doanh thu dai han dy
kién tao ra bai phan khic nhdm dén vuot qua toan b chi phi thiét ké
mét hon hop marketmg, dé dat dugc no- lgi nhudn dap g muc tiéu
clia to chirc. Trong ngan han, c6 thé can bd qua kha nang phan khic
dé dat duoc cac muc tiéu chién lroce ca td chire. Tinh kha thi la mot
chirc nang cuia cae chi phi cua cic san pham thiét ké hodc thich nghi
cho cac phén khiic, thiic day cho muc tiéu nhom. va dam bao rang
khach hang tiém ning co thé tim thay truy cap thuén tién cho cac
san pham nhu vy, mét khi ho da duge thuyet phuc dé mua.

Thich hop phan anh su khong thé chia tich cua phén phéi
dich vu, va c¢6 nghia 1a diéu can thiét la cac phan khiic dugce phuc vu
tai chd phai twong thich 14n nhau, gop phén vao hinh anh hodc cac vi
tri trén thi truomg Mot chiéc xe tiét kiém mang nhan hi¢u Rolls-
Royce s€ 1a vo Iy, ngay ca khi cong ty mubn lam ra né. Tuong ty
nhu véy, doanh nghiép Iir hanh gia ré dén & khach san Savoy tai
London hodac khach san Crowne Plaza chi c6 thé gay ton hai danh
tiéng ctia céc cong ty vé tinh ddc déo va sang tr-:,mg ¢ muc gia duy
tri cdc tiéu chuin mong doi. Viéc dap Ung cac yéu cau cia mot phén

82



CHUONG 4. PHAN KHUC TT, CHON TT MUC TIEU. BINH VI TT DU LICH

khic déi lac khong dat dugc, néu khéng tach khoi yéu cdu cia cac
phan khiic khac.

Bén vimng nghia la mic dé céc phéan khiic gop phan, tich cyc
hay tiéu cuc. vao sir mang cua mot doanh nghlep Mot cong ty nghi
mat co tuong lai gan lién vai chat lrgng cdc dii san ho. cidn han ché
s0 luong cic phén khiic ¢6 thé gay ra anh huong nghiém trong cho
hoat dong cua cong ty. Viéc luya chon cac phan khiic bén virng hon.
tranh cac phan khiic co thé gay tac dong xau la nhung cin nhic
trong ddi mdi trong marketing du lich va lit hanh, ¢6 thé con phat
trién xa hon trong vai thap ky toi.

bén nay. cac phan khic thi truong duge xac dinh theo nhom
doi tuong trong tona sO thi tnmng duge lwa chon bai vi ho ¢6 lién
quan dén tuyén bé nhiém vu chién loc, lgi ich cta td chirc, k¥ ning
va kha nang cu thé. Noi cach khdc. cac phan khie duoc Iua chon ¢
nhu cau cu thé, nha san xuét co nang luc dic biét dé dap g céc san
pham c6 lién quan bén virng vé ca kinh té va mai truong trong tuong
lai. Dé co thé hoat dong trong marketing hién dai, cic phan khic
phai ddp mg tit ca cdc nam tiéu chi dé néu trong phan nay, lién
quan dén to chire dich vu va nha san xuit hang héa. Phan ttep theo
thao luan vé nhig céch thirc hay phuong phap ma qua dé céc nhom
dbi tugng c6 thé dugce xac dinh va do luong.

4. Phuwong phap phan khie thi trudomg

Co bay cach chinh phin chia ra nhimg thi truéng cho céc
muc dich phan khic, tit ca déu dugc sir dung trong thuc té trong
nganh cong nghiép du lich. Ching thuomg duge dua trén mét so
hinh thirc phén tich co s& dir liéu hodc nghlen ciru thi truong va cam
két phan khiic ngu y mét sy cam két véi cic hé thong théng tin
marketing. Céc phm:mz phap dugc liét ké va thao ludn duéi day theo
mot trinh tyr it thay trong 1y thuyét marketmg nhung c6 thc phan anh
mot thir tr wu tién dugc tin 14 phi hop véi du lich qudc té va cac thi
truong du lich. Cac phuong phap chinh cta phan khiec:
Muc dich cua chuyén di
Nhu céu, dong co, va lgi ich tim kiém cua nguoi mua
Hanh vi nguoi mua/ dac diém cua viéc sir dung san phiam
Nhan khau hoc, kinh té va dia ly
Tam ly
Pic diém dia Iy nhén chiing

R
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7. Gia

Bay phuong phap nay khong dugc xem la su lua chon luan
phién cho viéc phén khic. Chiing ¢6 diém tring lap va cach ding b
sung dé phan tich mot thi truong tiéu dung, tir do, chon ra cac phan
khuc. Nhleu doanh nghiép du lich va I hanh s& sir dung it nhat ba
trong sb cac phuong phép cho bét ky phéan khic cu thé nao, tat ca
chiing ¢6 thé dugc sir dung néu cac phén khiic durgc phan tich 1a rét
quan trong, du dé kinh doanh. Ngay ca khi mét so cic bién khong
durgce str dung dé lua chon phin khic, chiing ciing ¢6 thé c6 mét vai
trd trong viée xdy dung ho so ciia ngudi tiéu dung chi tiét cho cic
phan khuc da dugc lua chon trén cac tiéu chi khac.

a. Phdn khic thi tricong theo muc dich cua du lich

Péi véi bat ky doanh nghiép du lich nao, thyc té phan khic
thi truomg nén luén ludn bét dau véi mot phan tich can than nhirng
muc dich ma khéch hang di du lich thuc hién va sir dung, va cua dbi
thu canh tranh cua san pham. Trong doanh nghiép du lich 16n, co
nhiéu khia canh cu thé vé muc dich, trong d6 xac dinh ban chit cua
cac san phiam dugc cung cap va phuong phép chiéu thi duge sir
dung. Céc thi truong hoi nghi doi hoi san phdm khac nhau cho
nhing ngudi cung cap cho du khéach kinh doanh khac, va cac cude
hop ctia nhém ¢6 do I6m khac nhau doi hoi phai cung cap dac biét.
mét s6 du khach cé thé yéu cau dich vu thu ky va pham vi kinh
doanh du lich tir hang nhét cho céc san phim gié ré.

Céac phén khuc lvu y trong céc linh vue chinh cua du lich va
Itr hanh truéc trong chuong nay phan anh mot s6 muc dich rd rang
hon. Cac dich vu duoc cung {,ap cho cdc nhém khéch hang lién quan
véi bét ki muc dich nao dap tmg ndm tiéu chi can thiét cho phan
khuc hiéu qua. su hiéu biét chi tiét cua timg muc dich cua chuyén
tham s& ludn ludn c6 ich trong thue té. P6i voi doanh ng,hlep du lich
va lit hanh nho hon, phin khic bai phan tich don gian xe muc dich
¢6 1€ di cho tit ca nhirng gi can thiét cho muc dich thye té hay hanh
dong.

Do6i voi mot nha diéu hanh tour, mye dich va nhu cdu khach
hang vé san pham sé& khac nhau tiy theo diéu ho dang tim kiém:

- Kv nghi he chinh

- Cac ngay nghi I va nghi ngin

-  Mua dong

- Thé thao mua déng
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Trong thoi han cac ngay Ié chinh va b sung, cac bd sung
dién hinh bao gbm céc ngay nghi 1€ bién va bai bién (c6 va khong cod
tré em), so thich vin hod, di bd va loi ich hoat dong khac va loi ich
trong cac diém dén doc dao. P6&i véi cac cong ty It hanh 1ém hon,
cac san pham dugc thiét ké de thu hit thi truomg nhur vay thuong co
mét brochure riéng hodac phan riéng bi¢t trong brochure. Viéc cung
cap cac brochure khéc nhau la mot dAu hiéu rd rang cua cac phéan
khiic trong thuc té. Viéc sir dung linh hoat va tang truéng ding ké
ctia nhimg trang web tao diéu kién va mé rong phéan khic nay.

Poi vai cac cong ty lir hanh mai thanh lap va bat ky doanh
nghi¢p du lich thanh cong khac, cac nhom san pham hién dang cung
cap la mot sy phan anh chinh xac vé muc dich phuc vu khach hang
Noi cach khac. day la mot diém quan trong, phan khic thi truong va
xay dyng san pham la hai mit dol lap ctia mdt van dé. Cac thuat ngfr
marketing st dung rong rai vé san pham / hén hop marketing va
danh myc san pham / thi truomg dau tu thé hién quan diém nay mot
cach ngan gon.

Cac phuong phap phan khuc khac thao luan dudi day la
nhimg cach dé tinh chinh va phat trlen mét su hiéu biét, rd rang
chinh xac hon cua cac phan khue. da ton tai trong phéac thao théng
qua viéc xéc dinh cac muc dich du lich.

b. Phin khic thi trweong boi nhu cau va lgi ich tim kiém ciia
nguwoi mua

Trong muc dich du lich, vi¢c xem xét hop ly tiép theo cho
phin khic 13 hiéu duge nhu cau, mong mudn va dong luc cua cac
nhém khach hang cu thé. Rat thuong dugrc chip nhén trong
marketmg rang khiach hang ¢6 xu huéng tim kiém loi ich dac biét
khi ho c6 nhiing lya chon san phdm cua ho. Trong truomg hop nha
diéu hanh tour du lich, myc dich chinh dugc phan énh trong cac loai
ky nghl dong co thuc ddy da dang c6 thé lién quan dén co hoi dap
img va két hop voi cic loai hinh khach hang cu thé, thudng thire
mon an ngon. hoat dong cuong do cao hodc ¢o tht vui nghi dudng
yén tinh, va v.v.. Dm v&i to chire ¢6 lién quan dén cic thi trudmg
kinh doanh. mét s6 du khach la doanh nghiép cé thé xac dinh su
sang trong va mirc do cao cua dich vu ca nhan nhu cac lgi ich cha
yeu ho tim kiém khi di du lich xa nha. Nhimng ngudi khac ¢6 thé Xéc
dinh téc dd cia dich vu va gid ré la lgi ich chu yéu cia ho. Mot )
du khach doanh nghiép. néu ho duoc tra mot khoan tién ¢ dinh chi
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phi di lai cua ho. c6 thé tim kiém cdc san phdm gi4 ré, dic biét 1a
néu ho co thé giir lai s chénh léch giira phy cap di lai va chi phi
thuc té ho tra tién.

Mot s6 du khach thich & trong nhitng khich san quée té 16n.
hién dai. trong khi nhimg ngudi khac chon cic co s truyén thong
cung cap mot moi trrong thu vi hon. dich vu duoc ca nhéin hod.
Trong trwémg hop du khach 13 cdc nhém gia dinh. loi ich tim kiém
c6 the lién quan dén loi ich cua tré em hon 13 nhimg ciia nhitng
nguoi lén. Trong truéng hop bao tang. nhimg loi ich tim kiém cua
hau hét du khéch c6 thé sé la mot vai gior 'gido duc va glai tri ", vi ho
chi c6 mot kién thirc han ché. Nhiéu ddi ngii quan Iy bao tang da
lam béi sy nhiét tinh cia minh cho b suu tdp dic biét cia minh, va
tin ring hau hét du khach cling rat quan tam dén céc vét phim trung
bay. Thong thuong. du khéch s& khéong dong cam nhu viy va dé mat
kién nhédn. néu cic bé suu tap khong duge trung bay theo nhimg
cach thiét ké dé kich thich syr quan tam chung. Trong nhiéu linh vire
du lich, pham vi va tim quan trong nhén thirc vé loi ich tim kiém
biang cach phan khic khach hang ¢6 thé khéng rd rang dé cic nha
marketing. Thong thuomg, ching chi c¢6 thé duoge phat hién qua
nghién ciru thi trudng gitta cic nhom doi turgng dugce xéac dinh. va
nhén thirc cua nguoi tiéu ding thay doi theo thoi gian. Phan khic
boi nhimg loi ich ¢é thé lam cho cdc nha marketing c¢6 thé chon loc
san pham cua. Tap trung vio chiéu thi cdc loi ich I3 mot muc tiéu
hop 1y cho tai liéu quang cdo va phuong tién truyén thong marketing
khac.

¢. Phan khiic boi hanh vi ciia ngwoi mua

Trong muc dich va lgi ich, ¢6 thé chon loc qua trinh phan
khiic theo cac loai hanh vi hodc dic diém cua viée sir dung cdc san
pham ma khach hang thé hién. Mét vi du 1o rang 13 tin suét st dung
san pham. Nguoi tiéu diing doanh nhin thuong sir dung thuong
xuyén khach san, lwu tri nhiéu ngdy trong ndm, va ciing la khach
hang thuéng xuyén cia cac hang hang khéng. cac cong ty cho thué
xe. Khach hang trung thanh véi mot san pham hay nhéan hiéu c6 thé
chi chiém binh quan 10% doanh sé. nhimg c¢6 thé chiém dén hon
60% daanh s6 médt chudi khich san hay hang hang khong. Khach
hang trung thanh 1a doi tuong rét hép dan cho ngudi san xuat vi két
hop cdc mire chi tiéu cao, tan suit cao va trung thanh cao s& 1 Iy do
t6t nhét dé thiét ké san pham va thiét ké cic chién dich quang cdo
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nhim muc dich dam bao va duy tri nhiing gia tri nhét ctia khach
hang. Nhur vay. ho ludn luén 1a mét phan khiie mue tiéu chinh cho
sir chil v cua markeling. va cac lgi ich ma ho tim kiém la mot tap
trung rd rang cho cac nghién ciru marketing.

Mirc chi tiéu binh quin dau nguoi, khong nhat thiet phai truc
tiép lién quan dén mirc thu nhap hodc tinh trang kinh té xa hoi. 1a
mét thudce do khac cua hanh vi hay déc tinh ngudi sir dung, rat phu
hop dé quyét dinh phan khuc. Vi du, nhiéu du khach ngudi Anh tai
Tay Ban Nha tiéu xai vuot bic so véi du khach Pirc va Thuy Dién,
mic dii thu nhép binh quin dau nguoi cia ho cé thé it hon. Nhimg
thir khdc bang nhau, cac phéan khiic chi tiéu cao rd rang dwge xem 1a
muc tiéu hip din trong moi linh vire du lich.

Mot loat cac dac diém hanh vi nguoi mua cé thé c6 lién quan
dén viéc xac dinh va phan khiic cu thé, va phat trién san pham thich
img cho cac nhu cau cu thé cua ho. Nhimg déc diém nay co thé duoc
phan chia theo: '

- Thoi diém va quy trinh quyét dinh ciia ngudi mua trude

khi quyét dinh dat ché.

- Quyét dinh duoc thuc hién trong qua trinh dat chd.

- Cac quyﬂt dinh sur dung san pham trong qua trinh tiéu thuy,

bao gom cac tac dong dén tinh bén vimg.

- Hanh vi nguoi mua va quyet dinh sau khi sir dung bat ky

san pham du lich va lit hanh nao.

Bang 4.1 minh hoa mét loat cac dac diém trong mot béi canh
lién quan dén kinh doanh nha & hodc nha diéu hanh tour. Céc khia
canh ctiia hanh vi néu trong Bang 4.1 khéng hin toan dién, nhung
bao gom céc khia canh chinh ma c6 thé dwocdiéu chinh thich hop
vii béi canh cu thé cua hau hét cac doanh nghiép du lich. Vi du, dat
phong c6 thé it quan trong dé thu hut du khach dén diém tham quan
(nhung van ¢ lién quan cho nhém du khach). trong khi chi tiét cua
dang khach luu dong, cac dic diém tham viéng va phuong tién sir
dung, sir phan bo thoi gian tai dlem tham quan, sir dung dich vu ban
I¢ va phuc vu an uong V.V... s& rit quan trong trong viéc phat trién
va dinh vi san pham. _

Phan tich hanh vi trong qua trinh sir dung san pham sé cho
thay so sanh tinh bén viing twong déi cia mot nhém nguoi dung so
voi nhimg nhom khéc. Do luong va giam sat cac dac diém nguoi su
dung da néu trong Bang 4.1 1a co s& cua cude diéu tra nghién ciru thi
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truomg cua cac khich hang va nguéi sir dung tuong lai. Theo cdc
hinh thirc khéc nhau, diéu tra nguoi sir dung ket hop véi dir lidu hd
so 1a loai nghién ciru thi truong phd bién nhit, dugce sir dung trong

tat ca cic bo phan ctia nganh du lich va Iir hanh,

Truwée khi dit | Quy  trinh [ Ciu tric tiéu | Sau khi sir

cho dat cho dung/ sir dung | dung

Str dung trude/ | Trong gov/ | Sir dung cac [ Po  hai long

Trai  nghiém/ | Sap xép déc phuong  tién | khich hang va

Mong doi trung | lap sin  cb, tac gid tri nhén

thanh/  Khach dong tich cuc/ | thirc bing tién

hang khong tiéu cwc dén

thurong xuyén moi truong

Nhan thire/ Sir| Théng  qua | Kich thude va | Truyén thong

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

Str dung | ché/ Thong | do dai luu tri ho hang/

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

Cac nguém Pat chd truc Phuong  thirc

théng tin du tiép véi nha|vdn  chuyén,

lich duoc sir | san xuét loai luu tri

dung

D§ lau dat cho | Chiét  khéu | Chi tiéu binh

trrge  khi  sir | thuong  mai/ | quan

dung Nhimg don

dat hang dic
biét

Bing 4.1: Hanh vi khich hang/ Cac dic diém cua qua trinh mua
va sir dung san pham
Nguon: Middleton, 2001

Pen nhimg nam 1990, tinh trang sin c6 va ning luc ngay
cang tang manh cia cac mang may tinh gia ré di lam gia ting kha
nang cua nha marketing du lich trong viéc thu thap, phén tich va luu
gitr thong tin veé khich hang, va dic diém cia nguoi dung trong co
s& dir liéu cia ho. Céc co s&r dir lidu sir dung mét ho so duy nhét cho

i . ’ » > - A 2 A 2 5 -
moi nguot mua ¢6 kha nang lién két hau hét hd so mua hang cua
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khéch hang, qua dién thoai, teletext, internet, va dat vé. dat cac biéu
mau. hoa don. v.v... Nhiing co s¢& dit liéu nhur vay. hién nay. ¢6 thé
thay thé mot phan cac phuong phap nghién ciru thi truong t:ruyen
thong dua trén cdac cudc khao sat mau Khach hang va cung cap rat
nhiéu cach phéan khic thi trudng nhanh hon va ré hon. Céc lién hé
véi khach hang tai co s& kinh doanh dich vu cho phép truy cap truc
tiép den théng tin khach hang du lich va lir hanh. thuong khong :;an
¢6 doi voi cac nha san xuat hang hod sur dung hé thong phan phéi
ban 1¢ dé tiép can khach hang cua ho.

d. Phan khic bang nhan khdu hoc, kinh 1é, dia Iy va déc diém

vong doi

Néu cic doanh nghiép du lich bat dau qua trinh phan khac
ciia ho v&i mét phén tich vé nhu cau khéch hang va loi ich tim kiém,
trong muc dich du lich. ho s& c¢6 mét sir hiéu biét rd rang w: cdc loai
san pham duoc lya chon nhom khach hang cua ho muén. Néu su
hiéu biét duge hd trg bai théng tin thu dugce tir cudc. diéu tra nguoi
sir dung, va‘hodc phan tich co s dir ligu, kién thirc ve céc nhom dbi
tuong la rat dang ké. Tuy nhién. muc tiéu cia xic tmn va phan phéi
san pham hiéu qua, dic biét doi voi khach hang tiém ning m&i hon
la nhimg khéch hang hién co. ciing sé cdn biét théng tin nhan khau
hoc va céc dac diém xdc dinh khac cta cic phan khiic muc tiéu, bao
g6m ca nglrm sur dung tiém nang.

O cap d6 don gian nhét cia phan tich, quen thugc voi hau hét
cac doc gia, phan khte khach hang c6 thé duge xic dinh theo céc
mé ta co ban vé b, gioi tinh, nghé nghiép. nhém thu nhap va noi
cu tri, Puge gz;n chung 1a ho so khach hang (consumer profile), céc
sir kién nhur vay thudng dé thu thap d6i véi cac khach hang du lich
va lit hanh hi¢n tai. nhu 1a mot san pham phu cua hé so dat chd, tha
tuc dang ky va céac cudc diéu tra khach hang thurong xuyén, nhu céc
ngh;en ctru trong chuyén bay dugc thyre hién bai hang hang khong
va cong ty lir hanh. Mo ta thong tin vé nguoi mua cac san pham du
lich n6i chung cling thudng c6 sin & nhiéu quoc gia. tir cac vin
phong du lich quoc gia va cac cude diéu tra thuong mai cia céc thi
truomg du lich va lir hanh. Day la nhimg théng tin thuong co thé
mua & cac nuoc co nganh cong nghi¢p du lich phat trlen Cac dir licu
do hign ngay cang dugc tim thay trén cac trang web vé diém dén, ho
so nhén khau hoe don gian van duge sir dung trong phéan khic, vi du
nhur trong viéc quyét dinh chon phuong tién truyen théng dé quang
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cdo. Nhung ngay nay, néu khong cé nhimg phén tich truée vé muc
dich. loi ich va dic diém nguoi sir dung. thi ciu hinh co ban vé nhan
ching khong con la mét co s¢ thich hop dé té chire céc chién dich
marketing hiéu qua. Canh tranh ngay cang ting, cic doanh nghiép
chi dua vio dir liéu don gian nhu vay ¢6 nguy co gap nhiéu khé
khan trong cuée chién dinh khach hang m&i va duy tri thi phan.

O mirc dd phire tap hon mét chit cua phan tich hé so khach
hang, c6 thé téng hop mot sb dac diém thé chit cua con nguoi dé
hinh thanh nhing gi thuong duoc g0i la phan tich chu ky doi (life
cyele analysis). Diéu nay cin cir trén céc giai doan séng coa da s
con ngudi. tir tudi tho Au, qua tudi vi thanh nién, nudi con cai, dén
giai doan khac nhau cuia su trudng thanh va tudi gia.

Cdc hanh vi du lich clia nhi¢u ngudi ¢ do twéi 18-35 c6 thé
khong thay d6i nhiéu dit ho 1a déc than hodc két hén. nhung c6 thé
rit khéac khi co hoac khéng ¢é con. Nhimng ngudi ¢6 con nhod dudi 4
tudi c6 nhu ciu di du lich khac véi nhitng ngudi ¢ con trong do tudi
tir 10 dén 15. Quy mo cac hoat dong du lich v cac loai hinh hoat
dong cua nhimg ngudi trong do tudi 50 va 70 sé rat khac nhau phu
thude ho da nghi huu hay van con lam viéc. Tat ca cic nude phat
trien d@ t6 chirc nghién ciru thi trudng. phan tich thi trudmg theo
vong doi.

e. Phan khiic béi cdc dgc diém tam tric hoc va I8i séng

Tdm tréc hoc (Psychogra,qhic.s') la mot thuat ngir ding dé chi
do luong thai d6 tam Iy va tinh thén cia mét cd nhan. Tir nay ro rang
Ia phan biét véi nhan khau hoc, vén do luong cac khia canh muc tiéu
vé tudi tac, giGi tinh, thu nhap va vong doi. Phu thude vao cic ky
thuat nghién ctru marketing tinh vi, tam tric hoc nhim muc dich xac
dinh ngubi tiéu ding vé mit thai dé hay tam Iy hon la vat Iy Ly do
cho viéc phéin khic khach hang vé mit tam Iy 14 niém tin twéng rang
gia tri chung gitra cdc nhém ctia ngudi ticu ding ¢6 xu huéng xac
dinh cac dang mua sdm cua ho. Vi du, mét s6 ¢4 nhan c6 tinh thin
thich tim kiém sur phiéu hru. thich rii ro va ky nghi hoat déng. Mot
sO ngudi tim nhirng moéi truromg tir nhién. thuong duoc £0oi la du lich
sinh thii, trong khi nhimg ngudi khic tim kiém sy tw phat trién lién
quan dén du lich vin héa.

Su danh gia thai do va céc gid tri ciia nguoi tiu dung khéng
phai la méi. Né la diéu quan tam cua cac nha nghién ciru thi truéng
trén ca hai b Pai Tay Duong trong nhicu thap ky. Céc phuong
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phap do Iudmg, thuong yéu ciu ngudi tiu diing dé thue hién xép
hang phirc tap cua cic muc co trong cau hoi lua chon, gio tang
cuong rat nh:f:u boi sy san ¢6 cia cac may tinh manh, gia re. Phan
mém ludn sdn 6 dé do luong mire do va sitc manh cua bét ky trong
quan ton tai gitra thai dé va gla tri ctia con ngudi, va cdc mau hanh
vi nhwr ngurdi mua du lich va céc san pham khac cua ho. Céac phép do
nhu vay ¢6 thé duge cai thién bang cach bao gém céc ciu hoi cu thé
vé thai d§ va nhén thirc vé cac cong ty, ca nhén trong nganh cong
nEhlcp va cac san pham cua ho. Loai nghién ctru nay nhén manh céc
khai niém hi¢n dai v¢ dinh vi san pham, xiy dung thuong hiéu va
hinh dnh san pham.

Lién quan dén dic diém nhan khau hoc va cac giai doan trong
vong doi. cdc lién két g:ua thai dg. nhan thirc va hanh vi ngum mua
thue té se kf.:i hop dé xac dinh phong cach song cla cdc ca nhan. Su
hiéu biét vé phong céach b{mg cua khach hang muc tiéu co lgi thé ro
rang khi xay dung san pham mdi. phat trién thuong hiéu hodc tao ra
théng diép thiét ké dé thic dav khach hang. Trong sd cac nha khai
thic du lich va l& hanh qudc té. American E-xpress va Club
Mediterran'ee, vi duy, hiéu & va cé muc dich ro rang khi tiép can
phan khiic 16i song. thé hién trong cac brochure san pham.

Phan khuc theo phong cach sona phan anh mét su hiéu biét
vé nhu cau cta ca nhan, loi ich tim kiém va dong co. No thuong doi
hoi chi phi dang ké vé nghién ciru thi truong va no dugce sir dung
trong cdc phan khiic co ban theo muc dich cua chuyen tham da noi
trude day. Phong cich song lién quan dén sur lira chon tat ca céc loai
san pham bao gcm ca du lich, da tré nén quan trong hon vao déu
thién nién ky méi. phan dnh ngudi tiéu ding giau ¢ ngay cang ting
va tinh té.

f. Phén khic dia ly nhan khau hoc (geodemgmpinc)

Tai Anh, tir nhirng nam dau 1980, di c6 nhﬂ'ng thu tuc twong
duong trong da s6 nhung nude Chau Au khac va Bac My, cong cu
phan khte ¢6 uy lic va phong phu duoc phat trién théng qua sur két
hop su phan tich diéu tra dan sb v6i ma so khu vue buu di¢n dé nhén
dién moi nhom gia dinh trong dat nuée. Anh quéc cé khoang 1.6
triéu ma s6 buu dién, méi ma sé chira trung binh 14.5 ho gla dinh.
Lién két véi sirc manh cua may vi tinh hién dai dé luu trir va phan
tich dir ligu. su phat lncn thi tru'cmg chinh la sy phan loai cia cac
dang hé gia dinh trong tong thé muoi bay nhém va 54 loai ho gia
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dinh tai Anh qubc. Mdi nhom/ loai v6i cdc dac diém dinh nghia ro
rang, ¢ tinh tl.rtmg quan gan gili véi cac dic diém dan sé nhu tudi,
cdu tric gia dinh, vcmg doi va thu nhap

Cac loai hg gia dinh bao gém vi du:

- Cac ho lon. glau co & ngoai 6 (2.6% dan s6 Anh quoc )

- Cac cip vo chong lam viéc, sung tie, ¢6 nha méi, mua thé

chép (1.3%)
= Khu vire h$ gia dinh tap thé. that nghiép cao. cha me séng
¢6 doe (1.8%)

Bang phan tich ACORN (Bang phéan loai hd gia dinh- A
Classification of Residential Neighbourhoods) ctia Anh vé dir liéu
diéu tra dén s6 ¢ thé duge b6 sung nhanh chong béi dir ligu tir cac
khao sat thuong mai vé cac loai hinh mua sim bao gom théi quen du
lich. dugc phéan tich thuémg ngay boi cdc loai ACORN. Trong nim
2000. mién la mét doanh nghlep ghi tén, dia chi cua khach hang va
nguoi hoi thong tin (bao gom ca lién hé qua Internet). sé xac dinh
mdt cach chinh xdc va dé dang khu vuc céc loai hd gia dinh diic
trung va co thé duoc ngudi mua vai cac dac diém twong tr trén khap
dat nude. Mot ban so luge tiéu str chi tiét cua nguai tiéu ding bao
gom thoi quen mua sam va tmyen thcmg ¢ thé duge cung cap phu
hop véi bt cit so lwgc tiéu sir véi ma sé buu dién dwoc hra chon.

Khia canh dia Iy cta nhén khiu hoc da duogc nang cao hon
trong nhimg nam gan day boi cac k¥ thuat sap xép duoc kiém soat
bang may dién toan dua trén cong nghé vé tinh nhéin tao. Hé thong
phan mém ndi tiéng GIS (hé thong thong tin dia ly- Geographical
information system) dwgc phat trién tai My dwoe mong doi dé phat
trién mot cach dang ké trong tat ca cac nude, va sé cung cap sur lién
hop duge cai tién gitra k¥ thuat sap xep va dir li¢u khach hang néi
chung. Kha ning nay két hcrp phan mem lap so do voi cde co s dir
liéu khach hang dugc cung cp bai su diéu tra dén sd, va cac dit liéu
cua khao sat nghién ciru thi truong nén c6 tén chung ‘dia Iy nhan
khau hoc'. Cong cu phan khiic dia Iy nhin khau hoc bay gm co kha
ning nham muc tiéu nglrm mua cd nhén va hd gia dinh véi sur chinh
xac lon. va rd rang né ¢6 “su lién quan déac thu téi marketlng truc
tiép. sw phén phdi to buém, va su lua chon phuong tién truyén thong
dia phuong’ (Chisnall, 1985:280) Su phan tich ma buu chinh cung
cap co hdi 16n cho marketing tryuc tiép véi hidu qua vé chi phi.
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Pé minh hoa sy hiru dung trong thure té cia sur phan tich cac
phan khiic theo vong dosi, nhan khéu, dia ly va kinh te ta co the xem
ngudi mua cua cac ngay nghi tron goi thur gidn ngan g:ﬁa tudn va
cudi tudn trong cac khach san ¢ Anh qudc. Nhimg san pham nhu
vay hi¢n la phan nong cot cia hdn hop kinh doanh cho gan nhu hét
cac nhom khach san. Nhom ngu'm mua muc tiéu chinh tiéu biéu Ia
cic doi trong do tudi tir 30 den 60, cac chuyén gia, cac ngudi da tot
nghiép dai hoc. sung tic va scmg trong céac thanh pho hodc ngnal 0.
Ho tham chi khong c6 con cai song trong nha, hodc ¢6 thé gai ching
& nha ban be hay ho hang. Ciing c6 the xéc dinh khoang cach dac
timg ma céc doi 1ai xe dén cac noi dén cta ho. vi thé co thé sap xép
vi tri ciia bt k¥ khach san ndm trong khnéng xem xét cua khach
hang muyc tiéu. Nho céc théng tin nay, s& dé dang phat trién cac
chlen dich khuyen mdi thich hgp mdt cach rr;mg rdi, va chon cac loai
truyén thong hodic cac phuong phap phan hoi tryc tlep duge tinh
toan dé tiep cén va thic day khach hang muc ueu Nham lam cho
phan khtic tinh té hon, nghién ciru thi trudng 14 can thiét dé wac dinh
cac 1y do ciia khiach hang di nghi, cac dong co va lgi ich ca nhan khi
tim kiém vi tri bat ctr khach san dac biét nao.

g. Phan khic theo gid

Nhin chung. hanh vi ngum mua trong thi lnm-ng du lich va ]1.:
hanh c6 vé nhay cam cao vé gia, va nhleu ngudi diéu hanh tour van
xem gié ca la bién s6 phan khic then chot. Noi cach khac, ¢6 nhimng
phan khiic khéch hang dugc nhén dién va dinh vi tri dap img cac dai
gia ca khac nhau. Di€u nay hién nhién ding khi phat trién khu du
lich méi. nhwr 1dp ké hoach cho khu lién hop khach san hogc khu
nghi dudng sang trong moi. Trong céc truong hop nay. cac nghwn
ciru kha thi dwoe thue hién dé nhan dién kha ning va sy sin sang
cia khdch hang chi tra cho mirc gid danh cho khach hang du kha
ning, tao doanh thu yéu cau dé bi dap dau tu. trang trdi chi phi c6
dinh tao ra lgi nhudn muc tiéu. Co the két ludn ring hinh thirc phan
khiic theo gia ca nay s€ con duoc xép duéi muc dich. lgi ich tim
kiém va cac dic diém ctia nguoi st dung trong thir tir cic cach thirc
phéan khic.

Péi véi cic doanh nghiép du lich ¢6 uy tin, hau nhu ludn c6
céc thu thuat gia dao dong 16n trong ngin han, va giam gia thuong la
cong cu chu yéu cho cac chién thuét khuyen mai. Chuong trinh quan
I¥ loi nhuén cho cdc hang hang khong va cic khich san da chimg t6
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mot cdng cu phan theo gia linh hoat, ¢6 tinh chién luge trong nhiéu
thap nién qua. dit van con cdc han ché tir cdc quyét dinh han hop
marketing chién luge va céc chi phi cia diéu hanh kinh doanh, chi
phi lam hai long cde khich hang hién tai.Vi viy, mic du khong co
sw nghi ngo ring, néu nhitng thirc khdc khong doi, gia van tiép tuc
khuyen khich mt luong khach hang rét 16n. day khéng phai la bién
36 phan khuc cung dang nhu nhimng cdi khiac duge phac thao trong
chuong nay. *“Nhimg thir khdc® bao gom duy tri chét lrong canh
tranh ctia phan phoi san pham dé lam hai long nhu cdu cta khach
hang hién dai.

I[I. CHQN THI TRUONG MUC TIEU

1. Khai niém thi treomg muc tiéu

Sau khi da phan khac thi trudng va danh gia cac khic thi
truong khie nhau, cac doanh nghiép du lich phai quyét dinh xem cé
bao nhiéu khiic thi truong dugc Iva chon, hay nhitmg khc thj truong
nao sé€ duoc lya chon lam thi truong muc tiéu duoc doanh nghiép
huéng t6i phuc vu; trong dé, khic thi truong nao duge coi 1a hap
dan nhat doi véi doanh nghi¢p... B6 chinh la qua trinh dénh gia va
lua chon thi truong muc tiéu cua doanh nghiép du lich.

Thi triong muc tiéu duoe hiéu la mot idap hop nguoi mua cé
cing nhu cau, doi hoi hay nhitng ddc tinh giong nhau ma doanh
nghiép du lich cé kha ndng ddap ing, dong thoi tao ra nhitng loi thé
so sanh cao hon so véi cac doi thu canh tranh va cho phép t6i da
héa cdc muc tiéu marketing da dgt ra ciia doanh nghiep.

Muc dich cua viéc danh gid cac khic thi truong la nhan dang
mite d§ hap din cta timg khiic thi truong twong {mg véi viée theo
dudi va dat duge muc tiéu ma doanh nghiép dé ra. Khi danh gia cac
khtc thi trudng, cac nha marketing du lich thuong phai dya vao cac
can cit nhu: quy mé va téc do tang truong cua ching; xu hudéng vin
dong va thay déi c6 loi ciia mdi khic thi trurong dudi tac dong cia
cac nhan t6 duoc du béo trude: do hdp din ctia méi khiic thi trirong
c‘l_éi v6i doanh nghiép nhu: ¢6 mic thu nhap cao va kha ning chi tra
tot, $0 lugng san pham tron géi duoe tiéu ding trong mét chuyén di
nhi€u, ¢6 xu hudng thich di theo ddan véi sb lwong l6n; céac muc
tiéu va kha nang cia cic doanh nghiép du lich cing la nhitng can cir
quan trong.
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2. Cac phuwong phap chon thj truomg muyc tiéu

Trén thuc t&, cac doanh nghiép du lich ¢6 thé lwa chon thi
trromg muc tiéu theo mét trong nam phuong an sau day:

Phuong dn 1: Tdp trung vao mét khiic thi truwong. Theo
phuong 4n ndy, moi nd lyc marketing cia doanh nghiép chi tip
trung vao mot khic thi truémg muc tiéu dom 1é cu thé. Vi du. doanh
nghigp chi chon thi trudong khach du lich Nhat Ban. hodc thi truong
khach du lich ngudi gia di du lich theo tirng déi. Cac nha kinh doanh
lr hanh & Viét nam hién nay nén quan tam dén phuong an nay. Thir
nhat, du lich Viét Nam dang trong, giai doan dau cia sur phat trién,
cac doanh nghiép con nho bé, nguon lyc ¢o6 han. trinh do kinh doanh
du lich con & mirc dé thap. Thir hai, su thanh cong trong kinh doanh
lr hanh cia Thomas Cook, nguoi duoc suy ton la cha de¢ kinh doanh
lir hanh ciia thé gidi vao gitra thé ky 19 van con la bai hoc quy bau
cho cac nha kinh doanh I&r hanh ngay nay. Tuy nhién, phuong éan
nay ¢6 dé mao hiém cao.

Phwong dn 2: Chuyén mén héa cé lya chon. Theo phuong
an nay, doanh nghiép c6 thé chon 2 hodc nhiéu hon cac khiic thi
truong muc tiéu phu hgp véi muc tiéu va kha ning cua doanh
nghi¢p. Vi du, khiach san 5 sao khéng chi nhdm vao phén khiic
khach quoc té di cong tac, ma mé rong dén phan khie khach di du
lich thuén tity ¢6 kha ning thanh téan cao tir cac quoc gia phat trién.

Phuong an 3: Chuyén mén hod theo thi truwong. Theo
phuong an nay, doanh nghiép chi tap trung vao mot loai san phém
nhung thoa méan nhu cau da dang cua cac nhém khach hang riéng
biét, nhung c¢6 diém gmng nhau trong tiéu ding du lich. Vi du,
doanh nghiép tap trung vao san phim dich vu hoi hop nhung cho cac
hinh thitc muc dich t6 chirc hdi hop khac nhau.

Phuong dn 4: Chuyén mén hoa theo sin pham. Theo
phuong an ne‘ty, san pham cua doanh nghiép tap trung vao viéc thoa
min nhu cau da dang ctia mot nhém khach _hang riéng biét. Vi du,
khach san nghi dudng tao ra dich vu phuc héi sire khoe, diéu dudng
cho nhiéu d6i twong khach hang khac nhau.

Phuong dn 5: Bao phii toan bg thi truomg. Thco phuong an
nay, doanh nghiép co ging dap ung mong muon ciia moi khach hang
vé tat ca cac loai san pham ma ho cin. Phuong an nay chi thich hop
véi c4c doanh nghiép I6m ¢ di ngudn lue thi mai c6 kha nang phan
tmg nhanh.
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Tuong {mg véi mbi phucmg an lua chon trén cac doanh
nghiép du lich ¢6 thé sir dung céc chién lugc marketing khéng phén
biét, marketing phén biét va marketing tap trung. Viéc lya chon
chién luoc marketing nao dé ap dung cho phii hop va dem lai hiéu
qua cao nhit cho doanh nghiép du lich la hoan toan tuy thudc vao
viéc phén tich cacyéu 16 quan trong sau diy:
- Mot la. kha nang tai chinh ctia doanh nghiép. Néu kha
ndng tai chinh cua doanh nthf;p du lich han hep thi hop
Iy nhat la chon chién luoce ch:tn lrge marketing tap trung.

= Hai la, mirc dé dong nhat cua san pham Néu mirc do
dong nhat cta san pham cao thi hop Iy nhét i chon chién
hroe mariu:tmg khong phén bi¢t. Tuy nhién, doanh nghiép
cung Gng san phdm du lich s& rat chon chién luge
marketing khéng phan biét, vi san pham du lich rat da
dang va phirc tap.

- Ba la, giai doan cua vong doi san pham. Néu san pham o
giai doan trién khai thi chién lugc hop Iy c6 thé la
marketing tap trung.

- Bon la, mirc d6 dong nhét cia thi tnmng Néu thi tn.mrng
c6 cung chung s& thich mong mudn va phan img giéng
nhau trude cung mot tap hop kich thich marketing thi hop
Iy nhat 14 chon chién lroc marketing khéng phén biét. Vi
dy. chuong trinh du lich nghi bién Viing Tau.

- Nam la, chién luoc marketing cua dbi thu canh tranh. Néu
déi thu canh tranh sir dung chién lugc khong phén biét thi
hop 1y hon la chiing ta sir dung chién lrge phén biét hodc
chién luge tap trung.

1II. PINH VI THI TRUONG CUA DOANH NGHIEP DU
LICH VA LU HANH

1. Khai niém dinh vj thj truong

Khi mét doanh nghiép du lich lua chon nhiing khic thi
truomg muc tiéu ciia minh, doanh nghiép do sé phai quyét dinh vi tri
s& chiém Iinh trong nhirng khiic thi trudong do, hay con goi la dinh vi
thi truong. Dinh vi thi trudmg dugce hiéu 1a thiét ké san phdm dich vu
cung c.:fp ra thi truong voi nhitng dac tinh khdc biét so vai cdc san
phrfm cua doi thu canh tranh, va tao cho né mot hinh anh riéng doi
voi thi truong muc tiéu.

96



CHUONG 4. PHAN KHUC TT. CHON TT MUC TIEU, BINH VI TT DU LICH

Pinh vi thi truomg cua cac doanh nghiép du lich ¢6 nghia la
xdc dinh vi tri cia san pham dich vu trén thi trudng. so véi céc san
pham cimg loai ctia ddi thu canh tranh. Vi du, san phﬁm du lich bién
dao & miii Né khéc biét véi Nha Trang la lu6t van budm rén song
tha diéu trén song. huéng vao céc thi truomg khach muén cé cam
giac manh. ua thich cac mén thé thao trén mét nude. Dinh vi san
phdm la moi su nd lue ¢ ging cua doanh ngh:ep nhim khic sau vao
tdm tri cua khach hang muc tiéu nhimg lgi ich ¢c6 mot khong hai ma
doanh nghiép s& cung tmg cho ho. Pinh vi san pham dich vu du lich
trén thi trrong 14 cich ma san pham d6 duge xac dinh béi ngudi tiéu
ding theo mét thudc tinh quan trong nao do. tire la vi tri cua san
phdm dich vu d6 da chiém linh trong tri nhé cta nguoi tiéu ding so
Vol san phﬁm ctia dbi tha canh tranh. Nhu vay. muén dinh vi thi
truong du lich. cac nha marketing du lich phai chu dong tim cach
bién phap khic hoa hinh anh cua san pham dich vu cua doanh
nghiép minh trong tdm tri cua khuc thi tn.rcmg muc tiéu da chon.
Bang viéc thau hiéu ky vong, nhén thirc v danh gia cua ho ve san
phdm dich vu. Dinh vi san phiam c6 thé bang thudc tinh cia san
pham. bﬁng gia ca va chat qumg hoac dinh vi thong qua cac hinh
tirgng. D& lua chon dinh vi ¢6 thé theo hai huéng.

Huéng thir nhat la dinh vi canh tranh truc tiép. Dinh vi theo
huéng nay ¢6 nghia 1a cong ty xac dinh cho minh vi tri lién ké véi vi
tri cuia doi thu canh tranh. Vi tri cua doi thu canh tranh sé dugc sur
dung lam cén cir so sanh vai san ph:?lm ciia cong ty, va cong ty bat
dau cac chién luge canh tranh dé chiém thi phan Cong ty chon
huéng nay khi c6 cac diéu kién nhu cong ty 6 thé san xuat dugc
loai san pham d6 tot hon san pham cia dbi thu canh tranh: thi
trrong du lém dé cac cong ty c6 thé chia nhau thi phéan, cong ty co
kha nang tai chinh manh, va vi tri duge chon phai phu hop voi cac
diém manh cua cong ty.

Huong thir hai la dinh vi hang cich tim vao mét chd trong
trén thi truong, ¢ dé chua c6 doi thu canh tranh. Cong ty chon
huéng nay khi co cac diéu kién sau: kha nang san xuat loai sdn
pham theo dung yéu cau cua khuc thi truong, chi phi san xuét khong
vuot qua du kién, quy mé khuc thi truomg khong bi han hep.

Pinh vi chinh 1a nén tang cia quan ly san pham. Céc doanh
nghi¢p xdc dinh 16 vi tri cua minh va ctia danh muc san pham so voi
san pham canh tranh trong méi twong quan véi mot khie thi truong
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cu thé. D6 ciing chinh la qué trinh tdm 1y dé tim hiéu 16 nhén thirc
cua khach hang. “Pinh vi la lam cai gi do trong tam tri khach hang,
¢6 nghia la xic dinh diém dén hay su hap dan thu hut khéach hang
muc tiéu... Dinh vi la xem xét sy canh tranh truc nep va tim ra nhu
cau ciia nhém khéach hang cu thé ma chwa duoc dap (mg bai nhitng
diém dén, nhitng san pham cia nhimg doanh nghiép khac”.
(Woodside 1982:4)

Tac gia Burke va Resnick (1991) duara 4 chién luge dinh vi:

¥ Dinh vi trong moi twong quan thi tru.'c':rng muc tiéu: So sanh

vo1 doanh nghtep cung huéng vao mét thi truomg khach
(khach thuong gia, khach thuan tiy, khach gia dinh, khach
hoc sinh sinh vién)

¥ Binh vi trong moi twong quan giira gm ca va chat lugng:

San pham c6 miurc gia cao, trung binh va thap

v’ Dinh vi trong méi tuong quan chiing loai san pham: du lich

bién. du lich nui, du lich hdi nghi, hoi thao

v Binh vi so v6i doi thu canh tranh: Chién dich cia Hert

Rental voi thong diép “Chung t6i ludn no luc” (We try
harder). Thuc t& Hert Rental khong phai la ngudi din dau
thi truomg, 1a ngudi thir hai nhung ho no luc hét minh dé
tro thanh nguoi dan dau thi truomg. Hodc nhu Sealink
Ferries quang cdo voi thong digp “mirc gid hop ly” (Ferry
nice Prices) dé tao sy khac biét véi nhimg doanh nghiép c6
gia dit hon.

Cac doanh nghiép cé thé sir dung két hop cac chién lwoce trén,
khéng nhat th:et sir dung riéng tu’ng chién luge. Dinh vi san pham la
quan trong, quyét dinh su thanh cong cua viéc dua ra san pham méi
va phat trién san pham moi trén thi truong.

2. Cic yéu to can thiét dé dinh vi thj trwong cia doanh nghiép
du lich va lir hanh

Céac doanh nghle;p du lich muon dinh vi cia minh trén thi

truong can phai nghién ciru thau ddo cac yéu td ¢6 anh huéng manh

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

- Su khac blct trong chat lrong dich vu do doanh nghiép du

lich cung cap ra thi truong tir d6 anh hudng tGi uy tin,

danh tiéng va thuong hi€éu cia doanh nghiép du lich, tac
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dong manh téi niém tin va su trung thanh cia ho véi san
pham dich vu doanh nghiép du lich.

- Su da dang phong pht va kha nang kel hop tron goi cac
dich vu do doanh nghlcp du lich cung cap, tir dé tac dén
to1 d thoa mén nhu cau khach hang. tao sir khac biét vé
san pham so véi cic doi tha khac. va gitip khach hang lru
gilr trong tri nhé lau hon vé san pham cua doanh nghiép
du lich.

- Murc gid ban san pham cua doanh nghlep du lich ¢6 anh
huong manh 61 nhan thire cia nguoi tiéu ding vé hinh
anh doanh nghiép trén thi truong. Mirc gia ban vira phai.
canh tranh nhung phai trén co s& dam bao chat lwong dich
vu ¢ mirc do cao so vai dm thu, bao gio cling dem dén
cho khach hang hinh anh t6t vé doanh nghiép du lich.

- Tinh chuyén ngh;ep cua nhan vién phuc vu truc tiép 1a
moét trong nhimg yéu 16 tac dong rit manh t&i su cam
nhén cia khach du lich vé mét doanh nghiép luén muén
dem dén cho khéch hang cam gidc an toan va kha nang
duy tri va dam bao chat lrgng dich vu mét cach nhét
quan.

- Thiét ké bén trong va bén ngoai dep heop Iy theo quan
diém phat trién ben vimng cng vai vi tri dia ]y thuan lgi
thuong 1a nhimng yéu té tac ~dong manh mé t6i an tugng va
tri nhé ciia khéach du lich vé méot doanh nghiép du lich.

- Quang cio tot, ding cich vai nhl.rng hinh tugng logo dac
trung doc dao ciling la mot yel.i to giup cac doanh nghi¢p
du lich ¢o thé thu hut su chi y va gdy an twrong ban dau
tot doi véi khach du lich. Két hop véi nhitng chinh sach
marketing hop 1y sé tao diéu kién thuéan lgi dé cac doanh
nghiép du lich khang dinh vi tri tét trong long ngudi tiéu
dung ctia minh.

3. Cac buéc va ky thuét dinh vi thi trvémg cia doanh nghiép
du lich va lir hanh
a. Cdc budc dinh vi
D¢ dinh vj thanh cong cac doanh nghiép du lich can thiét phai
lén ké hoach dinh vi riéng cho cac doanh nghiép trén co s& cac budc
tién hanh sau:
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Duya vao phan khie thi truong da xac dinh, lua chon thi
triromg muc tiéu.

X4c dinh vi tri hién tai cuia san pham ma doanh nghiép du
lich dang cung cap trén thi trudng so véi ciia doi tha canh
tranh theo nhiing tiéu chuén ma khach hang muc tiéu cho
la quan trcng Piéu nay dat dugc trén co s cua hoat dong
nghién cliru marketing vé nhén thirc dinh gia cua thi
truong khach hang muc tiéu d6i vai san pham cia ban
than doanh nghiép va ctia d6i tha canh tranh.

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

Xa;y dung cac chinh sach phirc hop marketmg phu hop
nhat quan véi dinh hudng chién lugc va muc tiéu cua
doanh nghi¢p da dét ra, cling nhu dam bao khéc hoa hinh
anh tdt nhat vé doanh nghiép ding véi vi tri ma doanh
nghiép da chon trén thi truong, nhim tao lgi thé canh
tranh l4u dai cho doanh nghiép du lich.

b. Ky thuit dinh vi

Khi dinh vi san phérp, cac nha marketing thuong phai sir
dung ky thudt dd thi. San pham chinh ciia doanh nghiép kinh doanh
lir hanh la chwong trinh du lich. Phu thuéc vao hanh vi mua va tiéu
dung cua khach, cac chuong trinh du lich nay ¢6 thé dugce Xép vio 4
loai, thé hién trén dd thi nhur san. Truc tung thé hién loi ich ctia san
pham du lich. Truc hoanh thé hién sy nang dongva linh hoat trong
tiéu dung san pham du lich. Sy cit nhau vudng géc ciia tryc tung va
truc hoanh tao ra bén goc cia thi trudong twong (mg véi bon doan thi
trirdmg muc tiéu va bon loai chwong trinh du lich.

100

Géc 1: Trai nghiém — Khéng linh hoat. Chuong trinh tron
g6i theo hop dong, qua trinh tiéu ding c6 to chirc quén 1y
chét ché. Co su tham gia tich cure, chu dong véo cac hoat
dong trong qua trinh tiéu ding du lich cta khach. Loai
nay phi hop véi thi trurdong ngudoi mua la cac hang lir hanh
gtri khach.

Goc 2: Trai nghiém — Linh hoat. Chuong trinh du lich
tron goi. linh hoat trong hop dong. dam bao diéu kién tt
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nht cho khach co dugc nhiéu su tham gia tich cuc chu
dong, tiép xiic nhiéu véi cur dan & noi dén du lich dé c6
durgc nhiéu trai nghiém va cam tuong du lich. Loai nay
phi hop véi déi tugng nguoi mua la khach 1€, mua truc
tiép. tiéu ding ca nhan.

- Goc 3: Tiéu thu - Khong linh hoat. Chuong trinh du lich
tron goi, tiéu dung thu dong trong khuon kho cua hop
dong béng qué trinh tiéu ding cé t6 chirc quan Iy chat ché
theo sur sap dit trude. Phu hop véi cdc hiang 1ir hanh g
khach, cac dai ly du lich.

- Goc 4: Tiéu thu - Linh hoat. Chuong trinh du hch tron
g6i, tieu dung linh hoat. tang cuong su tlep x1ic con nguol
va van héa noi dén du lich. str dung t6i da yéu to dia
phuong. Phu hgp véi dbi tuong khach di 1é, it kinh
nghiém trong tiéu ding du lich, thu dong, thich huong
thuy.

—
-
-

Trai nghiém 2

® =
Q Khéng linh hoat

Linh hoat

3

4

y Tiéuthy

Hinh 4.1: K¥ thudt dinh vi sian pham chwong trinh du lich
Nguén: Nguyén van Manh, 2009
Sau khi thu thap dir li¢u tir cac cong ty canh tranh. cong ty
lin lrot xac dinh vi tri cia cac déi thu nhu trong hinh 4.1. Cong ty K
va C chiém linh goc 1; congty A, Bva H dang chiém goc 2, cong ty
D va I dang chiém goc 4. Dién tich v(}ng tron twong tng véi moi
cong ty. thé hién niing luc canh tranh cua timg cong ty. Trude tinh
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hinh nay, cong ty c6 hai hudéng lua chon. Hudng thir nhat, hodc chon
goc 1, hodc chon goéc 2. hodc chon géc 4. Vi vy, cong ty cin xem
xét k¥ va can nhic nang luc canh tranh cua minh dé chon. Hudng
thir hai. chon géc 3. khiie thj trwomg con bo ngd. chua c6 ddi tha
canh tranh nao. Tuy nhién, cin phai cin nhic k¥ quy mé caa khic
thi trrdng nay c6 du I6n hay khong? Vi sao chua c6 déi thi nao?

TOM TAT CHUONG

Chuong nay tap trung vao vai trd ciia phin khic thi truong
trong du lich va phuong thirc hodc k¥ thuét thuong dung dé tién
hanh phén khic trong thue té. Viée phan khic gitp nhimg nha
marketing phan chia toan bo thi truong thinh nhiéu phén dé tap
trung va dap trng mét cach hiéu qua hon va sinh loi hon. Khi nhiéu
khach hang hon muén nhdn manh ca tinh. va tir chéi gia tri cua “thi
truong dai ching’, phan khic cang c¢6 ¥ nghia lén hon. Cang nhiéu
nguoi ¢o dac diém khac biét (hodc cam nhan thirc ban thian khac
bi¢t) va mirc do ctia sir canh tranh cang 16m gilta cac nha san xuat dé
duy tri va gia tang thi phan ctia ho trong ciing mét thi triromg. phan
khiic cang quyét dinh su thanh cong ctia doanh nghiép. Phan khiic
cung gia ting khi cédc thi truomg lon 1én vé tong s6 va cac phan
nhom dugc nhin dién. Pdi véi doanh nghiép du lich, vi cic nguyén
nhén diéu hanh, san phim co ban vé ban chat 1a giéng nhau cho tit
ca khich hang. Piéu nay thudng gip cho trudng hop cho nhiéu du
khach tham quan. Nhung luén luén ciing ¢6 nhitng cach khach nhau
dé thiic déy cho céc phan nhém trén thi truomg. va co hi dé tang
cudng san phim co ban xung quanh cic nhu cau duge xédc dinh cua
mét phan khiic. Su khuyén khich cac phuong tién cho cic nhéom céc
loi ich dac biét tham quan gido duc téi céc bao tang, va sur tao thanh
cac loi ich dic biét cho ngudi tham quan gia dinh chimg minh diéu
nay. Vice sur dung cac bdo tang cho céc chire ning gido duc va Sur
kién la mt hinh thire khac cia phan khic.

"Khéng ¢6 mot cach duy nhét dé phan khiic mét thi truong.
MGt nha marketing phai ¢ ging tim ra cac bién sé phan khic khac
nhau, mét cach don 1é va két hop. dé hy vong tim thay mét cach
thirc sau sic dé nhin nhéan cdu tric thi truomg” (Kotler, 1984:254).
Chuong nay phéc thao ra bay bién xép theo thir tu quan trong duge
xem la cg lién quan toi hrf;u hét cac doanh nghiép du lich va it hanh.
Dic biét. n6 nhan manh tam quan trong ciia phan khuc béi muc dich
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du lich, va cua sir hiéu biét lgi ich ma nhimg nhém khach hang khac
nhau tim kiém. Su lién quan dén phan khtic ciia viéc nghién ciru dac
diém nguoi tiéu dung trudc, trong va sau khi mua san phim du lich
cing duge nhan manh.

Phan khiic trong mdt méi truong kinh doanh thay ddi mét
cach nhanh chéng la mét qua trinh nﬁng dong Cac phéan khic mai
ﬂm Ién trong khi cac phéan khic cii bien mét hay khong con phat
trién, la két qua cua thay doi thi truomg. Tai mot thoi diem bét ky.
hau hét cac td chirc du lich va lir hanh s& duoe giao dich véi mét
*danh muc diu tu” vai phan khiic khéc. Tét ca nhirng phan khie nay
thuomg trong tinh trang thay doi lién tuc, mét phan dé dap (g doi
VOl sur chuyén dich cac yéu to thi mrcmg ndi by, mdt phan dap (g
su thay tim trong nhu cau, thai dé va dong co cia khach hang. Trong
hau hﬁl moi truong hop. sé ¢d céc co hoi cho sur cai thién sy hleu
biét vé khach hang cia mot doanh nghiép va, vi vy, tim ra cach tot
nhat dé chiéu thi va lam hai léng cac nhu cdu san pham thay vi canh
tranh.

Vi nhimng ly do nay, trir cac doanh nghiép nho nhét, sur phan
khiic thuong cé sw cam két dang ké va lién tuc, tdi cac h¢ thong
thong tin va nghién ciru marketing. Dbi véi mot sé hwong 16m cde t6
chirc dang téng truong trong thién nién ky méi. viée phén khiic cling
mang y nghia la mot cam két t6i su phat trién xa hon clia céc co s
dir liéu khach hang cho cac muc dich nghién ciru va marketing.

Théng qua phan khiic, chuong nay ciing da dé cap dén viéc
chon thi tniromg muc tiéu va dinh vi thi truémg cia doanh nghiép du
lich va 1ir hanh. Chon thi trudng muc tiéu chinh la viéc phan tich va
chon ra nhirng thi truong nao duge doanh nghiép hudng téi phuc vu,
chi ra duge phan khiic hap dan nhat dbi vdi doanh nghiép du lich va
It hanh. Dinh vi thi truong ciing c6 nghia la xéc dinh vi tri san pham
dich vu trén thi trrong so v&i céc san pham cung loai cia cac doi thu
canh tranh. Chuong nay da phan tich cac yéu to anh hua‘ng dén dinh
vi doanh nghiép du lich va giéi thiéu vé cac bude tién hanh dinh vi
doanh nghiép du lich.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Phan tich khai niém phén khiic thi trudmg du lich.

2. Trinh bay céc phan khuac thi truong du lich theo cac tiéu chi khac
nhau.
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3. Phan tich y nghia ctia viéc phan khiic thi truomg du lich.

4. Phan tich khdi niém thi trudng muc tiéu va chon thi trrong muc
tiéu trong marketing du lich.

5. Dinh vi thi truong cia doanh nghiép du lich va lir hanh la gi?

6. Trinh bay cic bude tién hanh dinh vi thj trudng cia mét doanh

nghiép du lich va lir hanh. Cho vi du minh hoa.

Thuec hién dinh vi thi truémg cho mét 80 khach san tai TPHCM.,

Thure hién dinh vi thi truomg cho mét s doanh nghiép du lich va

It hanh tai TPHCM.

% ~
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Chwong 5
HOACH PINH CHIEN LUQC MARKETING

MUC TIEU CHUONG

Hiéu biét su can thiét phai hoach dinh chién lwoc

Hinh dung hoach dinh chién lugc trong thé ky XXI

Hiéu biét cac nguyén tic hoach dinh chién lugc

Ban luan cac chién luoc marketing phan biét

Ban ludn céc chién lugc marketing khong phan biét

Ban ludn viéc van dung cac chién lirge marketing trong vong doi
san pham

Phan tich cac SBU va danh muc

Hiéu biét cac chién luoe phat trién san pham-thi trudng

Vin dung dinh vi doanh nghiép va san pham

NOI DUNG CHUONG

Sur can thiét phai hoach dinh chién luoc

Chién luge marketing

Ba khai niém méau chét trong viéc hinh thanh chién luoc
marketing canh tranh
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Tweong lai chinh la bay gio. Khéng cé sur phan chia ré rang
giita ngdn han va dai han néu chi tinh 5 ném ké tir bay gie, vi chiing
€6 moi quan hé chat ché vai nhau. (Hamel va Prahalad, 1996: 30)

Chuong nay tap trung véo cac quy trinh quan Iy ma nh& do
cac 16 chire quyét dinh va chuyén tai cic muc tiéu ma ho theo dudi
ngin han va dai han. Tir khod & day 1a ‘quyét dinh’ vi vao bt i
thoi diém dinh sin nao. céc té chire ciing phai doi mét véi rat nhiéu
lwa chon, ma nhitng tac dong tir chung thi khong bao gi¢ hoan toan
ro rang. Rot cudce thi cdc muc tiéu chién lrge ma mot td chire dat ra
va theo dudi 1a cic quyét dinh quan trong nhat cia né vi chiing
quyét dinh kha nang song s6t. sy phit trién phon thinh va tit ca céc
quyét dinh hoat dong theo sau.

Viée giai quyét cac muc tiéu & hai mirc dé 1a rit can thiét.
Mire d§ dau tién la mirc d chién luoc kiém soat toan bo hoat dong
kinh doanh trong thoi gian dai: mitc dé thir hai 1a mie do chién
thuat kiém sodt céc thi truong va san phim cu thé trong thoi gian
ngén. Trong thuc té, nhu mé ta trong chuong ndy va trong phan trich
dan ¢ trén. cac quyét dinh vé dai han va ngin han hoa vao nhau
nhung cic sinh vién phai biét phan biét nhitng khac biét. Theo dinh
nghia, su dinh huéng theo khich hang (customer-oriented) trong
mét to chirc marketing ludn luén la mbi quan tam chu yéu dbi véi
ban quan trj cap cao, va la mét phén ciia vin hoa doanh nghiép.
Chién luge marketing 12 mét yéu té chu dao trong chién luoce cua
doanh nghiép, vi né tap trung vao viéc cin bang giira lam hai long
khach hang véi tao ra doanh thu ban hang. Marketing ciling dong
g0p quan trong vio trién vong twong lai cia doanh nghiép théng qua
vai tro dién dich céc nhu cau ctia khach hang va xu hudng thi truomg
trong moi truong kinh doanh ngoai cong ty. Nhung cic quyét dinh
marketing s€ chi la mét trong cac chirc nang kinh doanh chinh can
dugce phat trien trong mét chién lugc tong thé cia doanh nghiép.

Chuong nay giai quyét marketing & cip dé chién luge. Nhu
Hussey da néi. “viéc hoach dinh marketing la mét hoat déng duoc
phan chia. Mot phan s& trire thude hoach dinh chién lugec. .. phin thir
hai ¢é thé duoc xem la nhiém vu cua nha quan Iy diéu hanh trong
viée hoach dinh va phat trién cdc thi truong hién ¢6” (Hussey, 1979
159).
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I. SU CAN THIET HOACH PINH CHIEN LUQC

1. Nhu ciu hoach dinh chién lroc

Tat ca cdc t6 chirc phai hoach dinh céc hoat déng ciia ho dé
cung cap trién vong hoat dong cho twong lai, cung véi sy lanh dao
va mot Khudn khé dugc dong thudn de tién hanh kinh doanh, trong
diéu kién thi trrong ngay cang thay ddi nhanh chcmg va canh tranh
toan cau. Hoat dong kinh doanh cang lém v&i cang nhiéu san pham
va thi truong phai xir 1y, nghla vu cua doanh nghiép trong viéc lhau
hiéu ban chat cia thay dm va canh tranh trong twong lai cang sau sdc
hon, va cung vai do la tam quan trong cua cac tien trinh hoach dinh
hiéu qua ciing cang lén hon. Thi trudng cang dé thay doi vé mat dao
dong nhu cau cua khach hang theo thang va theo nam., thi viéc lam
viéc trong khuon kho cic muc tiéu duge dong thuin cing quan
trong.

Cung luc do. chién luoc gdp mot cuoc khing hoang vé sur tin
nhi¢m. Tmng rat nhiéu cong ty. khai niém chién luge da khéng con
gid tri... cai bi dao thai la cac chién luge véi tu cach l1a nghi thire
hoach dinh mé pham... Dong gép lén nhét ma ban quén tri cao cap
co thé mang lai 1a bién chién luogc thanh hoat dong dur bdo, cdu tric
¢6 muc dich. va tai dinh nghia nganh dé tao ra khong gian canh
tranh mo1 (Hamel va Prahalad. 1994: 308).

Trong nganh du lich va lir hanh, nhiéu nam thi truong phat
lrlcn thuémg ¢ khuynh huéng che khudt va giam dan céc nhu cau
vé hoach dinh, mic di su khong lién tuc trong cac xu hudéng thi
trromg, tinh trang suy thoai kinh lé khong du doan duoc va su tut
dée thi truomg dot ngdt da mang vén dé hoach dinh tré lai trong tam.
Van dé vé toan cau hod. lién doanh. cdc lién minh chién luge va su
dau tu vao cac phat trién méi — hodc phan tng lai cdc that bai trong
kinh doanh — ciing tdng cuong sur tip trung vao cac tién trinh quyeét
dinh chién luoec.

Vé ban chat, bat ky chién lrge nao ciing bao gdbm mét tuyén
bo vé muc tiéu, mot khuon kho tai nguyén can thiét va chuong trinh
hoat dong nham dat duoc _muc tiéu. Poi vGi cac hoat dt;mg kinh
doanh 16n hon. tuyén bd vé muc tiéu bao gom nghién ciru va phan
tich thi trrong. va cac chuong trinh hoat dong phai dugc tinh chi phi
va giam sat dé biét duoc da thue sur dat duge cac muyc tiéu dén dau.
Tat ca viéc hoach dinh dugc tién hanh trén gia dinh la cong sire vé
tien bac va thoi gian 1a cin thiét dé tao ra cac két qua co loi, va su
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thira nhén ngdy cang ting rang sy phat trién trong tuong lai phai
duoc hoach dinh va chuan bj tir bay gio, va tién hanh trong nhiéu
nam. Tu duy chlen luge cung la mét phan quan trong cua tien trinh
ma nho do cac to chirc ¢6 the lam hai long cac nha dau tr va cac co
dong vé xu huéng ma ho dang theo dudi. Céc nha quan ly s€ nhan ra
cac su that don gian nay co khuynh hucmg bién mat nhur thé nao
trong sur phtic tap cua viéc phan tich va ky thuét hoach dinh, nhung
cac sinh vién chi nén nim chic dinh nghia don gian nay dé co thé
hiéu duoc toan chuong.

2. Béi canh thé ky XXI véi viéc hoach dinh chién lwoe

Chu thé cua chién lugce marketing ctia doanh nghiép va vai
tm ciia no trong viée dat dugc mot lgi thé canh tranh da thira nhin
tAm quan trong 16n hon trong nhimg nim gin déy vi hcn ly do quan
trong. Khong c6 ]y do nao cu thé véi du lich nhung tét ca déu lién
quan dén nganh nay.

Ly do dau tién 12 boi canh thiéu én dinh toan cau sur thay dédi
lién tuc theo sau cic cude khing hoang kinh té quéc té I6n nhimg
nam 1973, 1979, 1991-1992, 1999-2001, 2008- 2010, cic bién déng
vé chinh tri va méi irmmg ¢o lién quan. Suot nhiéu thap ky qua, héu
qua tir nhimg sy kién nay da lam suy yr.:u dén gid tri cia tat ca céc
mé hinh kinh doanh truéc diy von dua vao s on dinh trong déi cua
thi truomg va cia nganh. N6 khién cho rit nhiéu mé hinh du bao
kinh 1€ tam xa von phat trién ciing véi cac cong nghé tao khuén mau
bang may tinh trong nhirng nam 1980 tr¢é nén vo dung.

Ly do thir hai chi phdi tr duy chién lugc 1a su phat trién dang
ngac nhién cua cong nghé thong tin va lién lac trong nhimg nam
1990 va dang khoi mao mdt cude cach mang trong rit nhiéu hoat
dong doanh nghiép “Chung ta dang dimg trén ngudng clia mét cude
cach mang, va voi moét so thi do la bo vue, cude cach mang nay
cling sau sac nhir cude cach mang da mo dau nén céng nghiép hién
dai” (Hamel va Prahalad. 1994: 29). Trong s6 nhimg dong g6p khac,
cong nghé théng tin va lién lac di tao diéu kién cho viéc toan céu
hoa thong thuong lhong qua hoat dong trao dbi thong tin tirc thoi, vi
xay cac thay doi vé gia ca, céc dé xuat san pham va ti sual tién té
qude té hién nay la dbi twong chinh cua céac thay doi va tiép Xuc voi
ngudi tiéu ding, doi thu canh tranh va tit ca céc cb dong sudt 24
gid. tao ra tinh khéng 6n dinh thay déi hoan toan ban chét cua vigce
dur doan.
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Ly do thir ba, ciing do cudc cach mang théng tin chi phoi. la
kha ning cua cac cong ty dém vugt ra khoi céc ranh giéi nganh
truyén thong véi cac siéu thi tré thanh ngan hang, cac L{mg ty diéu
hanh tour du lich thAm nhap vao thi truomg tau thuyén va céc cong
ty dot.com ciing tham gia vao linh vue phan phm du lich.

Cuéi cimg 1a sy phat trién lién tuc va mo rong khong ngimg
trong nganh du lich cia mot by phan nho cac to chirc Ion, da quoc
gia va quoc té bi kém ham trong canh tranh gay giit gianh thi phan
va doanh thu ban hang. Vi quy mé va sy lanh dao cua ho trong thi
trrong, cac chién luge cia ho c6 m{t anh hudng quan trong lén thi
trudmg thé gidi ma ¢ do cic nha diéu hanh nho hon phai tu dua ra
phan img chién luoc tro lai.

Bon Iy do nay co tdc dong dac biét manh mé toi cac thi
truomg du lich qum: té nhiéu thong tin va nhay cam véi gia ca. Néu
khong ¢6 cac chién luge dan dit ho phan (mg lai véi cdc thay dm
von l-:hong tranh khoi trong moi truomg ngoai doanh nghiép, céc to
chitc 6 thé mat tam nhin veé cdc muc ti¢u phat trién trong tuong lai
vao cac quvcl dinh chIe:n thuat khén, va tén thoi glan dé quan Iy nhu
cau hang ngdy ma tat ca cac nganh dich vu yéu cau.

Chién lwge marketing phai linh hoat dé d6i pho vai thay doi.
Khai niém lac hau vé van phong déu nao sé lo viée ldp ké hoach cho
cic to chire 16n khéng con tac dung trong dlElJ kién thi truong hién
dai nira. va cac mo hinh hoach dinh uy quyen cho cac khu vuec riéng
biét cia mot doanh nghiép (duoc biét dén nhu l1a don vi/khu vye
kinh doanh chién luge — strategic business unit-SBU hodc strategic
business area- SBA) da xuat hién. Nhimg phuong thirc méi nay da
ting cao nhu cau can c¢6 trién vong doanh nghiép, tai lanh dao. sy
hop tac va ung ho, va dong thoi gidi han sy tham gia diéu hanh truc
tiép cuia nhan vién tai tru s& chinh.

3. Cic nguyen tic hoach dinh chién Turge
Tiét ca cac dang hoach dinh chién lum., ctia doanh nghiép déu
la dé tra 161 4 céu hoi:
- Vi tri ctia ching ta trong nganh la & dau va ching ta da co
dugce nhiing khong gian thi truong nao?
- Nhirng co hdi nao dang xuat hién trong mot thé gioi dang
thay dbi nhur hién nay, chiing ta nén phat trién va nham t6i cai
nao?
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- Chiing ta muén té chirc minh & dau trong vong hon 5 nam
1Gi?

- Chiing ta phai dua ra nhimg quyét dinh gi dé dén duoc noi
ma ching ta nham t6i?

4 cau hoi nay tu nhién di dan t6i V niém vé vi thé (position),
nghia la vi tri ciia mét t6 chire trong mét khu vue cua nganh so véi
cdc doi thu canh tranh. cing nhu trong quan niém cia cac khach
hang va céc khach hang tiém néing. Céc cau héi ciing gitip giai thich
3 khai niém trong hoach dinh doanh nghiép (phong theo Davidson.
1975: 109):

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

- Céc chién luge (phuong thire da chon dé dat dugce muc tiéu).

- K¢ hoach (cdc chuong trinh hanh dong dé tién hanh theo 16
trinh va danh gia céc thanh twu so véi ciac muc tiéu).

) Trong nhitng thuat ngit don gian nay, mac du quy cach cuia
tién trinh ré rang rat khac nhau, cic ciu hoi hoach dinh chién luoc
deu hop véi doanh nghiép nhé ciing nhur 16n. Vi cac muc dich
marketing, viéc hoach dinh chién lwge co thé duoc dinh nghia 1a quy
trinh ma nho' dé mét t6 chirc phdn tich diém manh va diém véu clia
né trong cdc thi truong hién cé va trién vong, xdac dinh cde muc tiéu
va cdc co héi né tim kiém de pht trién, va xdce dinh cdc chién hioc
va edc chwong trinh hoat dong da tinh chi phi dé dat muc tiéu.

Céc quyét dinh chién lrge luén duoc tap trung vao thoi gian
dai, thuong la truée ba hay nhiéu nam hon, va cé tam nhin réng hon
la pham vi san phim hién thoi cung cap cho mot nhém khu virc. Déi
véi cdc tO chire toan ciu quy mé 16ém hon, mét vién canh khoang 20
nam la can thiét dé dat dugce cac muc tiéu qhién lrge bao gém cac
quyet dinh dau tu quan trong va su phat trién cong nghé duoc xem
la tién dé khéng thé thiéu cho sy phat trién thi trudng.

a. Thir tw cdc muc tiéu chién luoc va chién thugt

Hinh 5.1 biéu thj hai mirc dd chinh ciia cic muc tiéu kinh
doanh, va ciing gitp dat chién huoc marketing vao béi canh I6n hon
cua viéc hoach dinh twong lai cho mét td chire. Chién lroc cua
doanh nghiép xac dinh trién vong ctia doanh nghiép vé tong thé, va
vi tri cia no trong nganh va trong céc thj truong, N6 cung dat ra céc
muyc tiéu cho tat ca cic chire ning kinh doanh cin thidt dé mang
doanh nghiém tir vi tri hién thoi dat dén mot vi tri mong muén trong
turong lai.

110



CHUONG 5. HOACH PINH CHIEN LUQC MARKETING

Doi voi cac muc tiéu tong thé cua doanh nghiép, chiu anh
hwong tir moéi truedng ngodi kinh doanh. Hinh 5.1 cling néu 1én 7 véu
t6 chung thuong duge danh gia co he thong va duge két hop vao
trong phan 16n cac chién luge ctia doanh nghiép. Mic di marketing
luén la mot sy cén nhic quan trong, no cung chi la mot trong ) bay
yéu to. Dleu nay thé hién tai phan trung lam cua hu:u do vai mot so
liéu nguon riéng biét bén dudi né dé bicu thi moi lién két vai viée
hoach dinh nmrkeung chu.n 1hual (ml.rt. do 2).

Mot mé ta ngan veé cac yéu 1o khong pluu vé marketing duoc
cung cap bén dudi bao gém cic minh hoa vé hang khong dé dat boi
canh cho cdc van dé chién luge marketing theo sau. Tuy nhién. cac
véu t6 khac khong phai 1a cha thé nghién ctru ctia chuong nay sé
khong dugrc lién hé tdi nira.

| Mai trudng kinh doanh bén ngoai |

A |
Mgw L|'II;i‘I'I qukﬂiwmp |
__—________,___-
Cap Dia
1 Hoat | | Marketing | |diém/
dong (céc ké cong Yeéu Quan
Phap Tai va cicl | hoach va trinh/ | | cduvé tri va
ly chinh nang muc tiéu nha moi nhan
luc chién mdy/ | | trudng su
- cot 1ai luge) thiet
bi
..# ? e 4
Cac myc 1|F1| mﬁarkn?lm,g chién Cic vi du
thuat/ van hanh i che muc
; ! il vt MU SRl ticu cu thé,
Cap Cac muc tiéu marketing mix va riéng biét:
2 cac ke hoach hanh dong (cdc  ———| 44 yvoi
chién dich) quéng cdo,
| ban hang,
Phén khic thi truomg muc tiéu, co phan phoi
trién vong va xuc tién

Hinh 5.1: Céc yéu t6 ¢ lién quan dén chién hrgc kinh doanh:
thir ty ciac muyc tiéu
Nguon: Middleton, 2003
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Trong khi cac hé thong muc tiéu c6 thé co vé khong lién quan
lim t6i céc hoat dong kinh doanh ca thé nho, quy trinh tur duy va cac
nguyén tic duge thao luin trong chwong nay hoan toan phi hgp véi
hoat déng ¢ bét cir quy mé nio. Viéc khéng thé tu duy chién luoc,
cing nhu danh gia va phan tmg chu dong véi cac khuynh huéng va
co hoi ve lau dai. méi chinh Ia nguyén ngan khién nhiéu hoat déng
kinh doanh nho hon thét bai

b. Chién luge ciia doanh nghiép trong béi cinh mpt hing
hang khéng
Trong boi canh mét hang hang khong c6 mét h¢ théng duong

bay quoc té. cdc quyét dinh tdp hop trong mét chién luge cé the
duoc giai thich ngan gon bang mot loat cac cau hoi sau:

® Phdp Iv. Giira cic nudc can c6 nhimg thoa thuan gi dé duy tri
va phat trién dich vu trén cac ruyén duomg bay da duoc déng
thudn? Viéc bai bo quy dinh sé tién trién bao xa va nhanh nhu
thé nao? Nhimng lién minh, sap nhap va thau tom cé ¥ nghia
gi vé mat phap 1y? Can phai ¢6 nhimg hanh déng nao dé tuan
theo céc yéu can phap 1y hién c6 1an méi?

e Tai chinh. Hing hang khong can <o céu tai san va cho vay
nao? Cén loi nhuan tir von nhu thé nao dé duy tri du tu, dap
tng lgi ich cua co déng va cung cap tién cho diu tr vao mady
bay. cong ngh¢ thong tin va lién lac va céc tién nghi?

e Hoat déng. Cin bao nhiéu may bay. chung loai va kich ¢
nhu thé nao dé thuc hién cac dich vu da thoa thuan. trén
tuyén ndo va vao thoi diém nao? Lam sao dé t6i wu hoa viée
Ién lich trinh bay? Trong mudi nam t6i, hé théng dich vu sé
¢ nhimg yéu ciu nao?

e Dija diém, cong trinh, nha may va thiét bi. Can nhitng co so
vt chit ndo tai céc sin bay va co quan diéu hanh? Céc thiét
bi dich vu (k¥ thudt) nao can thiét cho may bay?

e Mbi triréng. Cén nhimg thay dbi nao cho may bay va phat
trién hoat dong ra sao dé dap tmg céc quy dinh vé tiéng On,
khoi thai. kiém soat chat thai, cic chuyén bay dém va tiéu thu
ning luong? Viée tién hanh cac kiém toan vé moi truéng va
danh gid anh huéng véi cic dé an quan trong méi ¢6 ¥ nghia
gi? Nhimmg chinh sich méi truomg méi sé anh huéng dén cac
hoat dong trong twong lai nhu thé nao?
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e Quan tri va nhan hee (HR). Can nhimg nang lue va thiét bi
chinh nao cho viée quan ly, céc cong trinh, thiét bi va sy t6
chirc tong thé de duy tri cac hoat dong hién nay cia hang va
hé trg phal trién & nhimg khu vuc tmng diém méi dé dat
dugce cdc muc ti€u da hoach dinh? Can nhitng nang lue, so
luqmg muc do lra cong, bing cap t6 chirc. viéc huan luyén
va cau tric nghé nghi€ép nhu thé nao d6i véi nhan vién dé
cung cap va duy tri chat lugng hi¢u qua. dam bao sy phan
phm dich vu khap mang lugi?

Il. CHIEN LUQC MARKETING

1. Chién lrgc marketing

Chién luge marketing xac dinh va chiu trach nhiém chinh cho
viéc tao loi nhuén ban hang trong twong lai bing cach chi rd cac
phan khic. san pham va cac chuong trinh hanh dong lién két can dé
dat duoc doanh s6 va thi pha.n SO vOi dm thu canh tranh — va lam hai
Iong khéch hang. Mdi yéu to trong chien luge clia doanh nghiép can
cac khoan chi tiéu tir lgi nhuan du kién. Tuy nhimg yéu td nay rat
quan trong dén viéc kinh doanh, rét cugc ching ciing bi quy dinh
boi kha nang cia doanh nghiép c6 thé thuyét phuc duqc du cac
khach hang hi¢n tai va méi mua du lugng san phim, dé dam bao
thang du lgi nhuédn so vai chi phs veé lau dai. Trong khi rd rang la
khong chinh xac khi két luan rang chlen lu*m: kinh doanh chi la vé
marketing, khong kho dé chung minh ring tat ca cac chién lugc cho
cdc td chire thuong mai déu ¢t yéu lam hai long khach hang va thu
loi nhudn béan hang, va dige cac nha marketing sir dung dé thu duge
cde muc tiéu loi nhuan nhd kién thirc chuyén mén cua ho vé thi
truong va tinh hinh.

Pé minh hoa diém nay. xem xét quyet dinh mua mét chiéc
may bay ciia mot hang hang khong, chang han nhu chiéc airbus
A3XX hai khoang 550 chd, hon la chl.ec Boeing 747 md rong vai
400 chd, déu cé lién quan ddi véi moi mét trong bay nguyén tac gioi
thi¢u & Hinh 5.1. Nhung chua thé quyét dinh viéc mua trir khi cdc
nha marketing co thé cam két dat duoc lwong chd ngdi hing ngay
(véu 16 tai), voi mic gia trung binh (lgi tirc) ma sé vuot qua chi phi
trung binh. Trong thuc tlen luén co mol yr;:u td rui ro trong quyét
dinh mua thiét bi, vi cdc yéu té vé toc dé va dia diém cia sy phat
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trién thi truorng toan cau la khong thé du doan chinh xéc dugc.
Nhl.mg rii ro chinh lai nham trong viéc tham dinh va du k|en nhu
cau coa khach hiang toan cau trong twong lai, va quyét tam
marketing cua doanh nghiép cling nhu kha nang hinh dung dugc va
tir d6 dam bao duge nhu cau chéng lai canh tranh gay gat

2. Quy trinh hoach dinh chién lroc marketing
Céc thanh phan chinh cua chién lrgc marketing bao gom:
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Muc tiéu va doi neong. Vi thé trong thi trucmg da chon ma
mét to chirc muén cb trong mot thoi gian twong lai,
thuong duge xéc dinh vé mit linh vure kinh doanh, phéan
khiic muc tiéu, doanh s6 ban hang, pham vi san pham, thi
phan va kha ndng sinh lgi. Chien lwgc marketing phan
anh, va dong thoi cung cip cac trien vong cho doanh
nghiép va sur lanh dao. Né lién quan dén II'ICII truomg bén
ngoai doanh nghiép, quan du:-m vé nhu cdu cua khach
hang, va céc dong, thai cua déi thu canh tranh. Né cung
lién quan dén gia tri tong the ma mot doanh nghlep muon
phan trién. va chuyén tai dén khéch hang va cac co dong
Hinh anh, chon vi tri va thwong hiéu. Vi tri mong mu6n
cia to chirc vé khia canh quan diém cta khach hang va
cac nha phan phdi 1é vé san pham. va cac gia tri cia td
chire. Bao gom sy lua chon hinh anh va thuong hi¢u cua
doanh nghiép trong mdi twong quan véi cc dbi thu canh
tranh.

Cdc chién lwge va cde chwong trinh. Nhin c’mmg cén
nhimg hoat dong nao, bao gom phat trién va diu tu san
pham. dé dat duroc cac muc tiéu?

Ngdn sdch. Can nhiing tai nguyén nao, vé nhén S va tién
bac, dé dat duoc muc tiéu?

Kiém tra va déanh gia. Panh gia c6 hé théng cac thanh tuu
dat dwoc trong béi canh cac hoat dong tir doi thu canh
tranh va méi truong bén ngoai. Nhimng to chirc 16n hon
vGi nhiéu san pharn trong nhiéu thi truong, nhu céc chum
khach san hodc céc cong ty cho thué xe quoc té, ciing cén
hoach dinh chién luge dé dat duoc cac mébi quan h¢ va su
bé tri tai nguyén hiéu qua va gitra cac thanh phan trong
hoat dong kinh doanh ctia ho. Vé ban chét, chién luge c6
tinh chi dong vi n6 xac dinh hinh thirc ctia t6 chirc trong
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tuong lai cing nhu phan ing lai sy thay dbi tfrong cac
khuén mau cuia nganh. céng nghé, diéu kién thi trudomg va
nhu cau cua khach hang.

3. Quy trinh hoach dinh chién thuit marketing

Céc quyet dinh chién thuat luén 1p trung vao thoi gian ngan
han khi cac chién dich marketmg cu thé duge hoach dinh. tién hanh
vi danh gia. Thm gian ngan co thé 1a mot nam, 18 thang, hodc chi
vii tudn. Chién thudt la dé phan ung lai cdc hoan canh thi truomg va
déc biét Ia cdc dong thai tir cac déi thu canh tranh,

Cic ké hoach chién thuat thiét lap chi tiét hoat dong

marketing va céc yéu td chinh la:

- Muc tiéu. Cac muc tiéu vé doanh s ban va doanh thu
duge xédc dinh va cde muc tiéu marketing cu thé khéc phai
dat duoc.

- Hon hop va ngdn séch. Céc quyét dinh vé marketing mix
va ngan sach marketing.

- Cdc chwong trinh hanh dgng. Anh huéng tir céc chlmrng
trinh marketing va sy phéi hop hoat déng quéang cao dé
dat dugc cac muc tiéu.

- Gidm sdt va kiém sodt. Giam sat két qua marketing mot
cach déu din va thudmg xuyén va mg dung cic hé théng
kiém soat lién quan dén cic muc tidu da duge dong thuan.

4. Tic djng lan nhau giira chién g va chlen thuat

Theo lmyen thong, trong tit ca cdc té chirc cé hé théng phan
¢dp lom, cée co quan hoach dinh s& phéc thao cic muc ti¢u, hoi dong
quan tri s€ tranh ludn va quyét dinh, sau dé chuyén xuéng cho céc
nhd quan ly cé nhiém vu dat dugc ciac muc tiéu d6. Nhung cang
ngay nguoi ta cang nhan ra rang cac muc tiéu ¢o thé dat duroc cua
doanh nghiép khcmg thé duoc quyét dinh ma khong co sy tham gia
cia nhimg ngudi phal thi hanh chung dac biét la lrcmg hoat dong
kmh doanh dich vu vén phu thude vao kién thirc ciia gidm déc san
xuat va nhan vién lam viéc véi khach hang va chat lugng dich vu ma
ho phan phéi.

Vi vay. cang ngay cac nha quan ly cang phai tham gia vao
viéc vach ra cic thoa hlep thue té théng qua doi thoal giita nguyén
vong cuia ban quan tri, cling klen thire diéu hanh va kién thire chuyén
mon cta nhimg ngudi truc tiép chju trach nhiém phén phdi dich vu.
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Pugc biét dén nhu mét ‘quy trinh dua xudng muc tiéuw/trinh 1én ké
hoach’, nhitng thoa hiép nay c6 y nghia ca vé mit chién lugc 1an
chién thut.

Viéc glal quyét sur khac nhau glu'a cac muc tiéu mong mudn,
déac biét la cac myc tiéu dai han, va cac muc tiéu cé thé dat durgrc,
dac biét 1a cac muc tiéu ngﬁn han, gmf la vai tro chinh cua ban quan
tri va cac nhan vién trong bat ky t6 chirc Ién nao. Quy trinh nay tap
hop va diéu chinh ca hai tién trinh chién lroc va chién thudt, va gitr
cho tit ca cac ning luc trong to chire tap trung quanh cac muyc tiu
c6 thé dat duoc. Vi cac muc tiéu chlen luoe ciing nham thic day cdc
nha quan ly va luén lién quan dén cac tinh trang mong muon trong
twong lai, tinh trang céng thing va bit dong giira cac yéu cau hoach
dinh ngin han va dai han ciing la chuyén thuong.

5. Cac loai chi |en lrgc marketing dién hinh

Cé nhiéu loai chién luge marketing khac nhau trong du lich
phit hop vé&i cac doanh nghiép lir hanh va khach san duoc thé hién
bang hai loai sau diy. D6 la chién luge marketing phan biét va chién
lhroc markclmg khong phan biét.

a. Chién liwgc marketing phin biét

Theo chién luo'c nay. doanh nghiép chon nhiéu hon mét thi
trurong muc tiéu, va co cac marketing mix riéng biét cho moi loai thi
truomg muc tiéu. Van dé trong tim cua chién lwgc nay la doanh
nghlep phai phén khuc thi truomg, chon thi truong muc tiéu hop Iy,
thay vi cung (mg mat loai cho tat ca moi khach hang bang viéc cung
{mg nhitng chuong trinh du lich khac biét cho timg thi truong muyc
tiéu. Cu thé o cac chién lugc sau:

Chién lwge thi truong muec tiéu don 1é (Single Target
Marketing Strategy}

Chién luge nay thuong duge goi la thi trudng ngach (nich)
thudmg dugc ap dung cho doanh nghi¢p nho va co thi phén thiép.
Phuong cham cua chién lugc nay la thuc hién chinh sich ‘khoéng
trong’ chuyén mon hoa theo cic khic thi truong hoac theo loai
khach hang hodc theo san pham. (,an xac dinh ré cac ‘ngach’ hay
‘khoang trong’ co thoa man céac yéu cdu sau:

- Phu hop véi thé manh va kha ning cia doanh nghiép.

- C6 quy md du l6n va kha nang dem lai lgi nhudn,

- Co t:em nang tang truong dang ké trong trong lai.

- Céc dbi thu canh tranh khang nhan thay hodc bo qua.
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Khi ban san pham cho cac té chirc, co quan thi su khéc biét
ctia san pham khach san can tép trung vao:

- Dich vu tot

- Céc trang thiét bi nghe nhin, 4m thanh, anh sang, khong

gian phong hoi thao.

- Dich vu van thu, van phong, thong tin

- Swuy én chuyen linh hoat.

Méu chdt ciia chién luge thi truong muc tiéu don ¢ la tranh
déi dau voi cac cong ty 16n. Doanh nghiép ap dung p‘nucmg phap
nay chon mét phéan khiic thi trrong nham phuc vu nhu cau cia thi
trrong d6 mot cach toan dién hon cic d6i thu canh tranh khéc.
Trong twong lai, ho hy vong sé& phat trién thanh mét doanh nghtep
manh, ¢6 nhimng thi truong thi muc ticu cy thé, va c6 du uy tin vé
chat luong dich vu dbi véi thi truong do.

Chién luge phian biét san pham nhim huéng nhu cdu cla
ngudi tiéu ding du lich trén thi trudng myc tiéu vao mot san pham
dang hru hanh ma tiéu chuan cta né khac véi san phém cung loai
khac. Chién luge nay thuong su dung cac phuong tién truyén thong
dé quang b, ting tan suat quang cdo lam cho thi truong muc tiéu
nhan thire rd dugce sur khac biét cua san pham Su khac biét nay phai
trinh bay mot cach dé nhan biét, ndi troi, c6 diém nhan lam cho
khach dé dang nhan thay. Vi du, mét cong ty lir hanh quang cao
chuong trinh du lich gia tron goi, nhung khéc véi dbi thu canh tranh
la khach hang khong phai mua bao hiém. C6 nhiéu san pham du lich
khac nhau ctia cac nha cung cép khéc nhau dé ban cho cac dbi tugng
mua khac nhau: ngum mua la khach du lich, ngudi mua la cac co
quan td chirc, ngudi mua la cic dai ly 1 hanh. Vi duy, san pham
khach san khi ban cho khach 1a ngudi tiéu dung, thi can tip trung
lam nbi trdi sur khac biét cua cac tiéu chuén sau:

- Phuc vu: 1€ dd, ton trong, nhanh chéng, hiu qua va tin

cay

- Phong ngu tién nghi sang trong, ¢ nhiéu céc loai phong

theo thir hang.

- Thie an db ubng: chét lugng cao, vé sinh an toan thuc

pham. phuc vu tai phong.

- Dich vu giai tri.

- Dich vu thong tin thuong mai.

- Dich vu mua sim, lam dep, dua dén sén bay, véan chuyén.
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- Canh quan, khuén vién...

Khi ban san pham cho cde cong ty lir hanh thi su khac biét

can tip trung vao:

- Gi4 hop dong rd rang bao dam dé tin cay.

- Chi 15 gid ca vao thoi diém déng khach; thei diém ving

khach. gia ¢ dai ngay.

Chién lwge Marketing tip trung (Concentrated
Marketing Strategy)

Doanh nghiép tap trung moi nd luc marketing ctia minh bing
mét marketing mix dé ddp tmg cho doi tuong khach. Vi du, mot
doanh nghiép Iir hanh tap trung vao khiic thi truomg la céc 5 chire,
co quan hanh chanh su nghiép. Vi chién luge nay, doanh nghiép co
vi thé vimg manh & nhimg khiic thi truomg dé. tao duoc loi thé doc
quyén nhdr mbi quan hé; biét rd nhu cu va céc dic diém tiéu ding
cua khach; tdp trung chuyén mén héa cao; tiét kiém duoc chi phi;
nang cao duogc chét lrong san ph:“im. .

Chién luoc nay tuong tu nhur chién luge thi truong muyc tiéu
don l¢, chi khac 1a cing mét lic theo dudi mét s phan khic thi
truomg. Hau hét cac khach san va khu du lich dgc 1ap ap dung chién
luge nay. Déi mat voi su canh tranh truc tiép cia cic chudi khach
san lon, cac khu du lich xdy dung cac khach san duoc thiét ké dic
biét dé cung cép céc co so luu trii véi cac dich vu bd sung, hoge sit
dung cic moi quan h¢ ca nhan dé thu hat khach du lich thuan tiy va
khach cong téc. Ho chao ban mét san pham don dép ung duge nhu
céu ciia nhiéu phan khic cta thi trudmg khéch luu tri. Trong khi dé,
nhiéu tdp doan, khich san 16n xay dyng nhiéu chudi khach san véi
cdc tén khéc nhau dé nhdm thu hat hiu hét, néu khong néi 1a tit ca
cac phan khic thi truong

Chién lwge Marketing toan dién (Full Coverage
Marketing Strategy)

Chién luge nay- con £oi I:—‘l'chién luge marketing bao phu thi
trromg- rat tot kém, va la tot nhét trong 3 loai chién lvoc, do d6
thuong duoc ap dung béi cac tip doan 16n ¢o nhimg chudi khach
san, nha hang véi cac chi nhanh khac nhau & céc quéc gia va dia
phuong khac nhau. Ho cung cép cdc dich vu cho moi thi trudmg muc
tiu, va sur dung cac marketing mix riéng cho tirmg phan khic thi
truong,
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Tap doan khdach san Marriott 1a mét vi du dién hinh trong
viéc ap dung chién luge marketing bao phu thi truéng. Tép doan
hang diu nay cung cdp céc dich vu luu tri rat da dang, tir loai khach
san sang trong nhu Marriot Hotel & Resort cho dén céc khach san
binh dan nhur Fairfield Inns.

Nhu viy. tit ca 3 chién luoe néu trén thude chién lroc
marketing phan biét. Trong ca ba chién lwgc nay, doanh nghiép déu
phai dwa trén nguyén tic phan khic thi lrucmg Iwa chon mét, nhiéu
hon mot, hodc tat ca cac khie thi truong, c6 marketing mix riéng
cho timg phan khuc thi truong.

b. Chién lwoc marketing khong phan biét

Pdy la chién luoc bo qua sur khac nhau gilra cac phan khuc
thi truomg, va sir dung mét marketing mix chung cho tit ca cac phan
khuc thi truong. Nhin chung. chi c6 nhing doanh ngh:ep lon ép
dung ch:en luge nay. va thuomg la ban mét s6 san pham nhat dinh
cho tit ca cac thi truomg. Nhiing thi trtrcmg muc tiéu nay duge két
hop lai thanh *siéu thi truéng muc ti€u’ va mot marketing mix duge
thiét ké riéng cho no.

Céc doanh nghiép hay cong ty 16n dp dung chién luoc nay sé
han ché dugc nhitng khé khan trong viéc chon co s phan khic thi
tnrong hop Iy nhét. hodc kho khin trong viéc xdc dinh quy mo cua
thi truomg, va han ché duoc viée tang thém chi phi.

Chién luge nay c6 uu diém 14 ha thap duoc chi phi do loi thé
nho quy ma, tiét kiém duge cac chi phi marketing khéc, nho do gia
ciia san phim thﬁp Chién luge nay phu hop thi truong 6 cau nho
hon cung, san pham ¢6 tinh dong nhit cao. san xuét dai tra, thi
trudmg 6 cung thi hiéu, va nhay cam vai gia ca. Trén thuc té, cac
doanh nghiép kinh doanh li¥ hanh Viét Nam dang ap dung chién
lrge nay. cac chuong trinh du lich cua céc cong ty 1a twong tw nhu
nhau, chit lwong dich vu nhu nhau, va cuébi cling canh tranh bing
gid ca.

c. Swvan dung cdc chién lwge marketing trong cdc giai doan

ctia vong doi san pham

Giai doan gidi thi¢u sin pham (Introduction Stage)

Giai doan nay bat dau khi mdt san phim hay mét dich vu duoc
chao ban cho khach hang trén thi truong. Thong thmmg day la giai
doan ¢6 lgi nhudn thap bai vi phat chi phl cho nhiéu hoat dong
marketing nhur quang cdo, khuyén mai va céc chi phi khac dé tao
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duqc vi tri vitng chéc trén thi trrong. Do véy, gia ca cua cac san
pham va céc dich vu nay thuong cao va chi c6 sirc hap dan dbi véi
khach hang co thu nhap cao. co théi quen mao hlem kham pha, hay
nhimg ngudi ¢6 tu twéng cach tan, chay theo mdt méi. Sau day la
nhimng thcn luge ma cdc doanh nghiép c6 thé ap dung.

Chi ién luge hot ving (Skrmmm g Strategy)

Dé hiéu biét chién hrge nay, chung ta hay hinh dung hinh anh
hdt vang sira ra khoi binh sira hay coc sira, vige “hét vang’ trén thi
trirong cling dlen ra trén cling mot nguyén tic nhu nhau. Vang o
day duge ngam hiéu la nhimg khach hing ¢é thu nhap cao, va cé tu
twéng déi moi. sanh diéu, thich tiéu dung cac san pham va dich vu
mai phi hop vai ding cdp xa héi cna ho. Trong chién luge hét mang,
ta ¢6 thé phén chia hai loai chién luoe hét vang nhanh va hét vang
cham.

Chién luge hét vang nhanh nghia 14 chi phi xiic tién cao ngay
tir khi chuan bj tung san pham ra thi truong. va dinh gia cao dé thu
lgi nhuén cao. Myc dich cta chién lroc nay la thu dugc lai gop cao
nhat ¢6 thé duge. T rong chu:n luge nay, cac dich vu méi duge
quang cdo va khuyén mai ram rd ngay lan dau tién ductc dua ra gigi
thiéu trén thi trucrng Do d6, chi phi khuyén mai déi voi nhu‘ng san
pham va dich vu nay la cao. Dé thu duoc loi nhudn cao, tit nhién gia
cua nhirg dich vu nay la cao theo céach nghl chét luong cao, gia cao.

Chlen luge hét vang chédm la ban dau chi phi cho hoat dong
xic tién & mic do thip, khéng can phai tién hanh ram ro, nhung
dinh mirc giad béan cao. Tuy chi c6 mot s lugng nhé khach hang tiém
nang, nhung hau hét déu da biét ve san pham va dich vu méi. Cac
dich vu canh tranh d6i vé6i cac dbi thu chua cin dua ra trong cung
théi gian nay. Su khac nhau gitra chién luge hot véng nhanh va
chién lugc hét vang chdm la chi phi khuyén mai trong chién hroe
hot vang cham la thap hon so véi hét vang nhanh. Gia cta san phiam
va dich vu van dugce ban & mirc cao.

Chién lwge tham nhip thi triwong (Penetration Strategy)

Sy khac nhau glu'a chién lugc hét vang va chién luge tham
nhap thi truong 1a & mire gia. Chién luge thim nhép thi truong cling
duge chia thanh hai loai: thAm nhip nhanh va thim nhap cham.

Chién lwgc thim nhiap nhanh nghia 1a khi bt diu dua san
pham méi vao thi truomg, doanh nghiép dinh gia & mic thip. Pé
tham nhép nhanh vao thi truong, cic doanh nghiép phai dua ra mirc
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gia thap va mirc khuyén mdi cao, dong nghia voi chi phi khuyén mai
cao. Mirc gla cua san pham va dich vy thap dé gianh duge thi phén
cang lém cang t6t. D6i voi thi phan nay. khach hang {hmmg rat nhay
cam vé gia. Hau hét khach hang tiém nang chua biét ve sanepham va
dich vu mai, nhung lai ¢6 nguy co 16n 1a cac ddi thi canh tranh sé
nhanh chéng bat chuée dich vu va san pham méi.

Chién luge tham nhip chim nghia 1a san phim va dich vu
moéi duge dua ra gioi thi¢u & mirc gia thap véi mirc khuyén mai
thap. Ciing twong i nhu d6i voi chién lugc thdm nhéap nhanh, thi
trrdng tiém nang rat 16n, nhung khach hang rat nhay cam ve g:a
Khéc véi chién luge tham nhap nhanh, khach hang da biét vé san
pham va dich vu méi, c6 mét so dbi thi canh tranh nhung nguy co
canh tranh khéng lém lim.

Giai doan tang trmrng (Growth Stage)

Trong giai doan nay, doanh thu va lgi nhuén diéu ting, nhiéu
dbi thu canh tranh tham gia vao thi truong. Cac doanh ngh1ep la
nhitng ngum tién phong dua ra cac san pham va dich vu méi c6 thé
ap dung cac bién phap sau: .

Nang cao chét luong dich vu, b sung cac dac diém va cac
yeu to dich vu mai.

- Md rong thi trrong bang céach theo dudi céc thi trudomg

muc tiéu maoi.

- Sur dung cac kénh phéan phm mai.

- Giam gia dé thu hat thém sb khich hang nhay cam vé gia,

- Chuyén d6i muyc tiéu quang cdo tir xay dung nhan biét

trong khach hang sang tao ra mong muon va nhu ciu. va
thiic déy mua hang.

Giai doan bio hoa (Maturit}r! Saturation Stage)

Pic diém cua giai doan nay la sur suy giam ty 1¢ tang ’tnmrng
vé so khach va doanh so. bat diu xuét hién tinh trang du thira cong
sudt, cung bit dau virot ciu. Pé duy tri duge doanh sb, cdc doanh
nghiép can phal cén phai sur dung 3 chién lugce sau:

Chién lwge diéu chinh thi triweong

Doanh nghiép theo dubi khach hang cua cac doi thu canh
tranh, bo sung thém cac thi thi trrong muc tiéu maéi. hoac ch Eang
vin dong thuyét phuc nhimg ngucn chua mua san pham va str dung
dich vu tré thanh khach hang méi. Ngoai ra, ¢ thé 4p dung nhimng
bién phap khac nhur khuyén khich khach hing thudng xuyén hon,
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hay mua hang nhiéu hon, hodc lao ra cac coéng dung mdi cua san
pham khac biét hon. Céc hang hang khong va céc khéch san thuong
ap dung chién lugc nay.

Chién lwege diéu chinh sin phim

' Ban chat cua chién lwge ndy la tao ra sirc séng méi hay su
hap dan cho cdc san phdm va dich vu hién ¢6 ctia doanh nghiép 1am
cho ching ¢6 vé méi. Ching han cic hang hang khong da son lai
mdy bay, lam méi cac bién hiéu hip din hon. thay méi ddng phuc
cho déi ngi tiép vién. Idp thém man hinh & céc ghé ngdi cia khach.
Trong cac khach san, céc doanh nghiép ning cao chat lugng phuc vu
bang cach lam cac thu tuc nhdn va tra phong nhanh gon hon, va
thém céc dich vu bo sung khdc.

Chién luge diéu chinh hén hop

Doanh nghiép van cé thé tang doanh s6 bing cich thay doi
cac chinh sach trong trong phirc hop nhu chinh séch gid, chinh sach
phan phéi, chinh sach xiic tién. Vi du. khi cac khach san doi mat véi
tinh trang thi truomg bao hoa, doanh nghiép phai c¢6 ging tap trung
vao tim cac kénh phan phéi méi nhu hop tac véi cae dai Iy 1ir hanh.
hay cdc cong ty lir hanh ban budn hogc céc hang t5 chire du lich, hoi
nghi hoi thao gdp mét hay du lich khuyén thuéng. Céc dai Iy I hanh
¢6 thé thué céc doanh nghiép ting cuong céc chién dich quang céo
kém theo giam gia mdt cach hop ly dé tang doanh sé bén.

Giai doan suy thodi (Decline Stage)

Pay la giai dogn doanh s6 bit dau giam, giam dén mirc thip,
thdm chi trong mét s6 truong hop gidgm xudng bang khéng. Hau hét
cdc chuyén gia marketing déu khuyén céo nén giam chi phi va *vit
stra’ doanh nghiép. Giam gid, khuyén mai cho mét sé déi twong
khach hang ciing la mét giai phép cé thé ap dung. Trong giai doan
suy thoai nay, cdc doanh nghiép cén tao ra sirc song mdi cho san
pham va dich vu bing céch tim ra khach hang méi, tmg dung méi,
chon kénh phan phdi méi, hoic xy dung lai vi thé méi cua san
pham bing céach thay ddi nhan thire ciia khach hang.

d. Cic chién lwoc marketing dwa trén vi thé ciia doanh nghiép

Céng ty din diu

Mot khi doanh nghiép du lich va lir hanh da gianh duoc vi tri
dan dau trong mot loai hinh du lich nao dé thi khéng bao gior mudn
tir bo vi tri dan dau ctia minh. C6 rit nhiéu déi tha canh tranh mong
muon gianh duge vi tri s6 mot do. hodc chiém dwoc thi phén cua
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doanh nghiép dau dan. O vi tri dan diu co 1¢ la mot trong nhirng
thach thirc 16n nhat vé marketing, nhung ¢6 mot s doanh nghiép lai
rat thanh cong trong lanh vuc nay. C6 3 chién luge khac nhau gianh
cho céc doanh nghiép din dau:

Mo rong pham vi ciia toan bg thj truong

Ban chit ctia chién luge nay 1a lam ting nhu ciu ban dau cua
thi truomg. M& rong pham vi ctia toan b thi truomg hay lam tang
nhu cau ban dau ciia thi truomg cé thé duge tién hanh theo 3 phuong
phap sau:

- Tim thi truomg muc tiéu maoi
- Tang cuong thém tinh tac dung mai cia dich vu hodc tién
nghi.
- Thuyét phuc khéch hang st dung céc dich vu hodc tién nghi
thuong xuyén
e Tim thi truong muc tiéu maoi.

Doanh nghi¢p dan dau thi trucmg sé& thu durge nhiéu loi nhudn
nhit néu lam tang dugc tong cau vé san phim va dich vu ctia minh.
Doanh nghiép c¢6 thé xac dinh duoc céc thi trurong muc tiéu chua sir
dung thtro-ng xuyén cdc san pham va cie dich vu cia minh, hoic
chwa hé sir dung. Tép doan Marriott, nhim tang thi phan khach nghi
thuong xuyén, da tung ra chuong trinh “Kilomet Marriott’ diu niam
1993, thanh vién cua chuong trinh nay méi lan nghi tai khach san
ctia Marriott sé c6 sb diém tuong duong 500 dam bay thuong xuyén
trén mot hang hang khong tu chon. Tap doan Club Med da sang tao
ra khai niém ‘chuong trinh tron géi’. da bé sung cho hang tau bién
va gi6i thi¢u khdi niém méi “cho thué lang du lich® vao giita thap
nién 1980. theo chuwong trinh nay. cac tap doan nhu IBM, Sony da
thué toan bd céc lang du lich cua Club Med dé phuc vu cho cac
chuyén du lich khen thuéng hodc héi hop cia nhén vién. Chuo'ng
trinh nghl cudi tudn theo cac chu dé, hodc !\huyen madi theo cdc thi
trrong mdi vao mua trai vu tai cac khu du lich can phai duge quang
cdo. Vi cac bién phap trén, cac doanh nghiép da tim dwoc cac
khach hang méi sir dung cac khu du lich cia minh,

* Phit trién cong dung mdi cua dich vu hodc tién nghi.

Nhiéu hang tau bién hang dau da thanh cong trong viéc
khuyén mai cong dung méi ciia tau du lich bang cach lam noi phuc
v cac cudc hop, hoi nghi cia cac doanh nghiép. Hodc cac khu du
lich ma mia hé va mia dong dang 1a mua cao diém, di quang cao
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nhim vao cic doanh nghiép hay cdc td chirc hdi nghi, hdi thao vao
mua xudn hay mia thu. Vi dy, khu du lich & Tudn Chau mua hé 1a
mua cao diém, co thé 16 chirc cac cudc hoi thao hdi nghi hay su kién
(Du lich MICE) vao mua déng va mua xuan. Thuyét phuc khach
hang sur dung cac dich vu hodc tién nghi thuomg xuyén hon.

Duy tri thi phin

Duy tri thi ph.m la bién phéap co ban thir hai déi véi cac cong
ty dan dau. Lam thé nao dé cic cong ty nay giir duge khach hang
trong khi cdac déi thu canh tranh khac luon luén tlm cach 161 kéo
khach hang ctiia minh? Chn dén nay, cach t6t nhét van la tlep tuc doi
mai, thuong xuyén cai tién hodc thudmg xuyén b6 sung cac dich vu
m&i. Holiday Inn di dau tmng sang kién trao thuéng cho nhimng du
khach sur dung thuong xuyén dich vu huu tri, va dan dau trong viéc
str dung h¢ thnng thong tin vién thong cua khach san. Qua do, chung
ta thiy rang dé duy tri thi phan cac hang din dau luén ddi méi san
pham va da dang hoa sdn pham ctia minh.

Ma rong thi phan

Cac doanh nghi¢p va cnng ty dan dau luén mo rong thi phan
ctia minh bang cach bd sung cac dich vu méi, cai thién va ning cao
chat lugng dich vu. tang chi phi marketing, hodc thén tinh cac dm
thu canh tranh. Tap doan Four Season Hotel & Resort da cung co Vi
tri cia minh la mot chudi khach san qudc té sang trong bing viée
mua lai chudi khach san quéc té Rtgcnd International. Club Med da
m& rong thi phan khach nghi tai céc khu du lich bing viéc da dang
hoa san pham, tham gia vao thi truomg khach tau bién bing viéc
dong méi tau Club Med | va Club Med 2.

Cic doanh nghiép doi trong (thach thire thi tru'crng)

Do la nhimg doanh nghiép quyét dinh tham gia cude chién
danh thi phan véi cac cong ty din dau. Mot doanh nghlep doi trong
c6 thé ap dung 5 clnen thuat khac nhau dé tan cong cac doanh
nghiép hang dau; tan cong truc dién, tat swon, bua vay, tap hau, va
danh du kich.

Ciac doanh nghiép theo sau

Khac v6i doanh nghiép doi trong. cic doanh nghigp theo sau
khnng dam tin cong cac doanh nghiép dan dau mét cach truc tlep
hay gian tiép. Cho dén nay, cac doanh nghiép kinh doanh hwu trii van
di theo cach nay, ching ta it thay quang cao mang tinh so sanh gitia
céc doanh nghiép khéch san. Cac doanh nghiép theo quan diém nay
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déu cd ging bit chudce tit ca hodc mot s6 cdi ma doanh nghi¢p hang
diu hay lam. Bién phép bét chude nay thé hién rit rd gitra céc chudi
khach san, cdc cira hang ban dé an nhanh, céc hang hang khong va
cac hang Iir hanh. Khi cac doanh nghu:p dan dau da dua ra mot san
pham hay mét khai niém mai thanh cong, hiu hét cac dbi thu canh
tranh déu nhanh chéng lam theo. Chuong trinh khéch nghi thuong
xuyén cua Holiday Inn ma chung ta dé cap tir trudc ciing bj cac
khach san khac nhu Marriott, Hilton, Sheraton lam theo. Trong lanh
vure kinh doanh lir hanh, viéc cac hing nho lam theo cac hang lon la
chuyén phd bién & Viét Nam hién nay.

[1I. BA KHAI NIEM CHiNH TRONG HiNH THANH CHIEN
LUQC MARKETING CANH TRANH

Sinh vién marketing du lich can phan biét rd rang gitra chién
luge va chlen thuét. Cu thé, ba khai niém chién luge sau, rit ra tir
céc tai lidu vé quan tri kinh doanh, s& hd trg viéc phén biét:

- Phan tich cac SBU va danh muc.

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

- Vi tri doanh nghiép va san pham.

1. Phén tich cac SBU va danh myc

Mot cong ty rat 1én tru s& & Anh la Whitbread Corporate co
lich sir hon 250 nam san xuét rrou bia va cung cép cho mot chudi
cac quan rugu khap nude. Cong ty da da dang hoa rat nhleu trong
nhirng nam 1990 va khang dinh * co s¢ cho toan bo chién luogc cia
chung t6i 1a mot su that don glan rang giai tri dang dong mot vai tro
ngay cang quan trong trong cugc song cua moi ngudi, va ngudi ta
ngay cang chi nhiéu hon tir thu nhap de huéng thu t6t nhat. Nhiém
vu ciia chung t6i la dép mg va, tot nhét 13, vurot hin k¥ vong ctia ho
vi nher d6 phat trién viéc kinh doanh ctia chung t6i’ (Website cua
Whitbread). Viéc da dang hoa. gbm ca viéc ban phan lén loi tire san
xudt rugu bia ciia cong ty. khong phﬁl la vi viéc san xuat ruou bia
khong tao lgi nhuén, ma do ngudi ta nhéan thire duge nhimg loi
nhuan lén hon va su phat trién nhanh hon & giai tri. Trong ndm
2000. tap doan nay cung cap dich vu cho khoang 10 triéu luot khach
mot tuan cong voi khoang 6.000 khéch san. cau lac bd, quan rugu va
khach san. Vé mat thuong hi¢u quoc gia va co so dir liéu cac khach
hang, bang 5.1 s& trinh bay mdt so thuong hiu hang dau.

125



PHAN 1. TONG QUAN VE MARKETING DU LICH

Thwong hiéu Co so dir liéu

(s6 li¢u lam tron)
Brewers Fayre 2.100.000
Beefeater 1.050.000
Marriott Hotels 1.350.000
Travel Inn 350.000
David Lloyd leisure (cdc cau lac bé sirc khoe 275.000
va thé hinh)

Bang 5.1: Co sé dir ligu cic thwong hiéu chinh cua Whitbread
Nguon: Middleton, 2003

Ngoai ra, tap doan Whitbread ciing bao gém mét chudi cira
hang pizza, Café Rouge va cac dai Iy thue pham khac trong nam
2000. Vé mit cong nghiép/thi truong ma ho chiém giir, va cac san
pham va phan khic thi trudmg cu thé ma ho phuc vy, day la nhiing
cong ty khd riéng biét, mdi cai dugc marketing véi riéng thuong
hi¢u ciia minh. Nhung chiing déu cé sirc manh chung cua toan bo
tap doan, va gid trj trong cdc lién minh chién lugc, tinh kinh t va
thudn lgi trong mua ban cic khdi lrong hang héa va tiép cén dugce
v6i ngudn dau tw. Tt ca viée mua ban thue phim cho cac quan rugu
va nha hang dugc quan Iy boi mot co quan trung uong dé dat mirc
tiét kiém cao nhét. Phuong thirc tuong tr ciing dugc ap dung cho
viée thiét lap cic hop déng, van chuyén, thiét bi tién ich va mét phén
khu marketing ctia doanh nghiép. Vi vay. Whitbread da ty phuyén
hoa chi trong vai nam tir mét nha san xuét rugu bia truyeén thong véi
cac dai Iy quan rugu thanh mot cong ty cd phan quoc té véi mot
danh muyc nhiéu cong ty hodc SBU. mai cong ty lai ¢6 co cAu quan
Iy, s6 sach 1&i 18 va ké hoach riéng cho twong lai. Quy trinh hoach
dinh chién luge cho mét cong ty quéc € lén bao gom su phén tich
lién tyc danh muc hién hanh cac SBU cua no, va mat tap hop céc
quyét dinh c6 rii ro cao hon vé nhimg thay doi nao can thiét dé da
bao su phat trién trong twong lai, va lgi nhudn sau khi xem xét cc
diéu kién thi truong quic té. Déi véi cac cong ty Ion, quy trinh nay
bao gém dau tur va pht trién diéu ma Hamal va Prahalad (1996: 84)
£oi 1a “tdm nhin xa va su lanh dao tri thire’, duge duy tri trong thoi
gian dai. “San pham cudi cing clia quy trinh hoach dinh chién luoc
la mét danh muc lgi tire 16n nhét frong tuong lai...co xem xét va
cén bing gitra ngan han va dai han’(Boyd va Larreche. 1982: 9).
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Su chuyén dich cua Preussag tir cong nghiép niang sang diéu
hanh tour du lich toan cau, sé hiru TUI. Thomson Holidays va
Thomas Cook (midc di phan I6n céng ty ndy bi bat bude ban theo
luat canh tranh ctia EU). phan anh mét phuong thire frong tu tir mot
cong ty quoc té ¢ tru s & Pirc. Vigc Bass Group ban cic cong ty
san xudt ruou bia Bass va tip doan nay duoc da d.,ing hoa sang linh
vue giai tri boi mot céng ty tru s & Anh s& hitu céc thuong higu
Holiday Inn toan cdu la mot vi du khic vé tién trinh ti sdp xep
chién lrge .

Trong bat ky danh muc SBU nao. mét 56 s& 1a cac thi truomg
dang phat trién va mdt s6 khac dang suy giam. Mot sb mang lai
nhiéu lgi nhuén hon. Vi vdy. cac danh muc thuong xuyén dwoc danh
gia dua theo cac blEl‘l sb sau:

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

cac d6i thu canh tranh s hiru va céc xu hudng.

- Quy mé thi truong. céc trién vong phat trién va chu ky san
pham — bao gom danh gia veé céc thi truong dang hinh
thanh va duoc du doan.

- Su phét sinh dong tién mat.

- Loi nhuén tir ddu tw so véi cac ddi thii canh tranh chinh.

= Sirc manh canh tranh va kha ning cic cong ty khac tham
gia vao céc thi truong dang dugc xem X€t.

- Tri thire va nang lyc cot 16i duge phat trién trong tip doan
co the duoce sir dung theo céac hmmg b6 sung.

Trong bat ky cong ty lén thanh cong nao. sy phan tich cung
cho thay ro rang mt so SBU trong danh muyc ciia doanh nghlep co
mot thi phan tuong ddi 16m cuia céc thi truong dang mo rong véi kha
ndng sinh lgi tot. Nhimg san phdm nay, duoc phat trién dic biét dua
vao két qua dy dodn nhiéu nam trude do, la nhu‘ng ing vién cho viéc
hé trg chién luge néu céc du doan tong thé van duoc tan thanh. Cac
san pham khac, ¢6 18 vi khu vire thi truong dang suy giam, chua
khéng phai vi san pham khong tot, sé sut giam va tao ra it loi nhudn,
ddc biét la néu gid ca dang duoc giam dé duy tri doanh sé va thi
phén trude su canh tranh gay gat.

Céc danh muc doanh nghiép bao gom céc nhom san pham-thi
trudng twong d6i mai, hodc cac don vi kinh doanh chién luqc vai th;
phén tét cua cdc thi trrdmg phét trién (‘stars’) va mot sé san phim
sinh lgi v6i thi phan an toan clia cac thi trwrong trudng thanh (*cash
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cows’). Trong thuc tién, cic danh muc ciing thucmg chita cic san
pham ¢6 thi phin thip cia céc thi truomg dang suy glam va kha nang
sinh lgi kém (*dogs’), 1a d6i twong cia viée phat mai. Cac ky hiéu
(trong ngodc) do Boston Consulting Group ¢ My tao ra, la mét trong
nhing k¥ thudt noi tlf:ng nhat dé phan tich danh muc (hinh 5.2).

Mot danh muc c6 thé duy tri trong thoi glan dai. Pdu tr vao
cdc co hdi phat trién nay, bao gom s& hiru, lién két va céc lién minh
chién luge, la mot khia canh cén thiét trong canh tranh lau dai, va
mot vai san pham phal trién hién nay s€ tro thanh ‘stars’ trong twong
lai. Quy mé va sy giao thoa tiém nang cua cac co s& dir lieu khach
hang khu vuc giai tri dugce phat trién boi Whitboard cung cap mot
nguon tri thirc doanh nghiép tm:mg d6i méi, va mét co so phong pha
cho viéc ban chéo san pham va marketing quan hé.

Ma tran thj phian — tang truéng ciia nhém tr vin Boston
(Boston Consulting Group BCG) cho phf:p mot doanh nghiép phan
loai SBU theo thi phén c6 lién quan t&i doi thi canh tranh chinh va
ty 1€ tang truémg hang nam cua nganh. Doanh nghiép cé thé xac
dinh duoc SBU nao trong s0 SBU cua minh ¢6 kha ‘ning canh tranh
higu qua nhét so vdi cic ddi thii canh tranh va biét dugc li¢u linh
vuc ma SBU dang hoat dong cé xu huéng ting truomg, on dinh hay
dang bi thu hep, giam sit. Ma tran BCG chi ra rang mét s6 SBU
cang 16n thi chi phi trén moi don vi san pham cta né cang thp va
loi nhuan dat dugc cang cao. Pay la két qua cua viéc chlem dugc thi
phén 16n, cia kinh nghiém hoat dong va cua viéc cai tién, nang cao
kha nang thuyét phuc cua khach hang.

Ma trin BCG gom co truc tung chi su téng truong cua thi
truomg doi véi san pham kinh doanh. SBU nao ¢6 ty 1é ting truong
thi truong trén 10% la co ty 1é tang trurong cao: truc hoanh chi thi
phan twong doi cia SBU so voi doi thu canh tranh manh nhat, o
dlem 0.1 x —x — 10x thj phan cua SBU bang 10% - bang dbi thu gap
10 1an déi thu canh tranh manh nhat. Ma tran chia lam 4 6, mdi thé
hién vi thé khach nhau cua cic SBU, bay vong tron chi quy mé va vi
thé cia 7 SBU. Quy mé (luong khich, doanh sd) ty 1€ thuén véi dién
tich cac Vong tron. Trong do. 4 don vi SBU hoat dong manh nhit 13
2.3.4,vas.

O ché (Dogs). SBU ‘ché’cod luong hang ban ra han ché
(chiém thi phan nhé) trong mot nganh hay lanh vue phat trién hay
giam sut (mirc tang truong thap} Cho du ciing ton tai trén mét thi
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truomg, SBU ‘chd” khéng thé thu hat hodc 16i kéo duge mot so
lrong l6m khach hang, boi vi ho thuong dimg sau dm thi vé rét
nhiéu khia canh nhu lugng khich, doanh s6 ban, thi phan loi nhuan
va nhiéu thir khac nita nhu danh tiéng. SBU loai ndy gap phai cic
bat lgi vé chi phi va co rat it co hoi dé tang truong. Céc doanh
nghiép c6 SBU loai nay can ¢6 ging thu hit mét thi trudng chuyén
biét. tao loi nhudn bang cach giam thiéu toi da cac chi phi c6 thé
hodc ron khot thi trrong.

20%

Dau  hoi  (Question | Ngoi sao (stars)
Marks)
9
o ©
3
®,
10% . FET
Con ché (dogs) . Bo sira (Cash — Cows)
6 .5
@ 3
0%

0.1xhep 0.1 Réng 10x
Thi phan tuong doi

Hinh 5.2: Ma tran thi phén ting truong BCG
Nguon: Nguyén van Manh, Nguyen Dinh Hoa, 2009

0 dau hoi (Question Mark). SBU ‘dau hoi” hoat dong trong
mét thi phan cd mirc tang truomg cao nhung cac SBU nay lai chiém
thi phan thap tlmmg Khich, doanh sé ban). Van dé dat ra doi vai cac
doanh nghiép la c6 nén tiép tuc dau tu nita hay khong? Néu dau e
thi dau tu bao nhiéu?

O ngbi sao (Stars). SBU ‘ngdi sao” dang din dau trong mot
thi tmcrng ¢d do tang truong cao. Do do. doanh nghiép cén phai
ding von lén dé duy tri hoat dong kinh doanh dimg vimg trén thi
truomg. Khi nhu céu cua thi truomg khong ting nhanh, cac SBU ngdi
sao s€ tré thanh nhirng con bo stra.

O bo sira (Cash — Cows). Khi ty I¢ tang truong bat dau cham
lai. nhung thi phan da tang twong ddi 16m thi nhimg ngoi sao sé tro
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thanh nhing con bo sira cho doanh nghiép. SBU *bé sira’ san sinh ra
nhiéu tién cho doanh nghi¢p. Vi ty 1¢ tang lnmrng thap, cac SBU
khﬁng can tién dé phat trien thém. Cac *bo sira’ nay sé cung cép tién
cho cic ‘ngdi sao’, ‘diu hoi’, va *ché’ thudmg duoc goi 1a 6 ‘gam
xuong’.

Qua viée phan tich ma trin BCG, doanh nghiép c6 thé lya
chon 4 loai chién lwoc sau:

- Chién lrge xdy dung: ap dung cho cic SBU ‘dau hoi’
nham tang thi phan twong déi.

- Chién luge duy tri: ap dung cho cac SBU *bo stra’, va co
thé cho cac SBU ‘ngdi sao’ dé duy tri cic thi phan dang co.

- Chién luge gat hai ngay: ap dung cho cac SBU *ddu héi’
va ‘ch6’ dé tang lrong khach, doanh sO ban va tir d6 cé thé
tﬁng cuong lugng tién mét trong ngén han.

- Chién lirgc loai bé: ap dung cho cac SBU “cho’ dau hoi’.
Doanh nghiép phai ¢6 nhitng quyét dinh kip thoi va cap the,
bén dl hodc thanh ly, loai bo cic hoat dong kinh doanh dé
don nd lue cho cac SBU khac.

2. Cic chién |I1‘Q'c phit trién san pham—th; truromg

Nhu da dé cap & trude, gian doan bét dau the ky XXI la mot
thoi gian roi loan va thay doi chuwa tng co tmng tat ca cac nganh,
khong riéng gi du lich. Khong ¢ t6 chirc nao ¢6 thc y vao nhu‘ng
tién bé trong qua khir, va mong dgi c6 thé duy tri cdu tric cua cac
danh muc san pham-th! truomg hién cé cling nhu cac mirc dé sinh
loi, ngay ca trong nhimg khoﬁng thai gian ngin nhu 2 niam. Nhirng
danh muc san pham-thl truomg c6 thé sinh loi chic chin sé dugce cac
déi thu canh tranh nhim t6i, va cac cong ty cung phai phan {mg lai
cac ap luc khéc, chang han cac chuyen dich ti 1¢ trao dbi khéng
thuan loi, cdc thay doi trong yéu cau quy dinh va nhirng tuy chon
cong nghé mai.

Daéi véi céc doanh nghiép canh tranh, tién trinh kiém tra danh
muc cua ho la lién tuc. Cdc tity chon phat trién c6 thé dugc tong két
ngan gon trong mdt md hinh 4- hép. do Ansoff nghi ra va tir d6 da
duoc sao lai cling nhu phat trién (xem hinh 5.3). M&i mét chién luge

duoc tong két trong 4 6, ¢ nhitng rng dung hoan toan khac nhau
cho marketing.
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San phdm hién tai San pham méi
Thi truémg maéi ; iy
- & Tham nhip thj trweong| Phat trién san phdm
3. la S 3 4
1 a
Thi trudng hi¢n tai Phiit trién thi trlrn‘ng Da dang hoa

Hinh 5.3: Cic chién lwge phat trién san pham-thi truomg (bon

tay chon co bin)
Nguan Ansoff (1987: 109).
Bén 6 danh sé trong mo hinh ¢co thé duoc minh hoa vai cac vi

du dic trumg cia nganh du lich nhur sau:

L.

I~

Trudng hop mét tap doan khach san, dang phuc vu trong thi
truong doanh nghiép la nhiing phéan khic thi trudéng chinh
cua ho, quyét dinh ring mo rong trong thi trudng nay la hop
Iy thong qua céc chién dich marketing dir d6i. Vi danh muc
san pham hién c6, bit ky su mé rong nao ra ngoai khuon khé
sur phat trién tu nhién cua thi truomg ciing déng nghia véi viéc
tang thi phan, hay con goi la ting cudng tham nhap. Pay la
mét chién luge cé mire d6 i ro tuong déi thap.

Trucng hop mét nha diéu hanh tour du lich & chiau Au, dang
diéu hanh mét danh muc céc tour du lich dén cac dia diém &
chau Au, quyét dinh mé rong hoat dong bang cach phat trién
cac tour du lich duong dai dén cac dia diém & chau A, nhim
vao cdc phan khic thi trudmg hién c6. Quyét dinh nay thé
hién su bo sung vao danh muc san pham hién c6, con goi la
phat trién san pham (nhimg san phim méi cho thi truomg hién
¢6). Kién thirc va niang luc véi cic phin khic hién ¢ sé 1a
nén tang quan trong cho viéc mo rong.

Truomg hop mét cong ty ban dau ¢6 tru s& & Ha Lan véi mot
nhém I6n khich hang tir luc dia chau Au, ldn dau tién
marketing cac ngdi lang trong luc dia hién c6 ctia ho sang thi
trrong nude Anh (phat trién thi trudng). Cudi nhirng nam
1980, Center Parcs dugc cac ong chu ngudi Anh mua lai va
phat trién khai niém lang du lich & ba dia diém & Anh. Pay la
truong hop mét khéi niém san pham hién ¢6 (mic di ¢6 diéu
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chinh) nhdm vao céc thi triromg mdi va vi vay dai dién cho sur

phat trién thi truomg.

4. Cubi ciing, khi mét céng ty hang khong (Virgin Atlantic)
quyét dinh mua va tao thuong hiéu cho mot cong ty diéu
hanh dudng sit & Anh (Virgin Railway) théng qua chiém
hiru. ho da vuot ra ngoai danh muc san pham-thi trudmg hién
¢6 va da da dang hoa cac hoat dong kinh doanh thanh cong,
v&i nhiéu SBU hoan toan méi trong mét phan khiic thi trurong
mai. Trong trrong hop nay, Virgin da st dung nang luc giai
quyét véi khach hang ciia ho & mot dang van chuyén méi,
nhung day ciing 1a mét hinh thire da dang héa co rii ro tuong
doi cao.

M&i lwa chon nay la mot quyét dinh chién luge thuong duoe
thuc hién dudi su phan tich k¥ ludng cac lgi nhuan tiém nang, va
cac thuan lgi ciing nhu nhimg chi phi tiém nang va céc bét loi.
Ching ciing phan anh tam nhin chién lugc cia mot cong ty vé
huéng phat trién dé tao lgi nhudn trong tuong lai.

3. Dinh vi doanh nghiép va sin pham du lich

Phan tich danh muc va danh gia cac chién luge phat trién san
pham-thi truromg thay thé tap trung vao viéc dam bao kha nang sinh
loi va tinh canh tranh vé lau dai. Khai niém thir ba la vé dam bao
thuéan lgi trong canh tranh thong qua hinh thire “nhéan thire dot pha’
duoc thiét ké dé phan biét mot cong tv vdi cac dbi thu canh tranh
ciia n6. Dinh vi sé gilip cting co sw phat trién san pham/thi truong
thong qua viéc tao ra, va duy trinh mét hinh anh hoédc quan niém hira
hen vé lau dai trong cac khach hang trién vong. va nhimg c6 déng
quan trong khac. nhu cac nha phéan phoi 1€, vi lgi nhudn tuong lai
cua doanh nghiép phu thudc vao ho.

Khai niém vé dinh vi dd duoc gioi thiéu trude, lién két vai
tao thuong hiéu. Mot minh hoa trong nganh du lich la cong ty BA va
Air France va vai tro ctia may bay siéu thanh Concorde xét vé mit
hinh anh. it ra la cho dén khi vu roi may bay & Paris nam 2000,
Concorde chua bao gior la mot may bay mang lai g1 nhuan ca. la nan
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nhédn cia sy tang gid nhién liéu va cac mdi quan tam dén mai truong
vé tiéng on va 6 nhiém trude khi ra mét nim 1976. Vao thoi diém vu
tai nan. chi c¢6 13 may bay hoat dong, trén mét hé thong tuyén bay
“han ché va kho c¢6 mot thé hé mdy bay siéu thanh mai thay thé
ching. Tuy nhién, trong gin 40 nim, dya trén cong nghé cua nhiing
ndam 1960. Concorde van duy tri mgt hinh anh than bi va ‘tdi tan’
dwge cong nhdn toan ciu, va ca dé ky nita. N6 1a hinh frong cua
phong cdch thé ky XX trén bau trdi, mot biéu tuong cua sir lich 1am,
tiéu chuin cao, gia cao cap va sy quan tim dén khach hang, tao
thainh mot hiéu tmg thuong hiéu 1én céc hang hang khong c6 may
bay nay. Viéc vao cubi nhitng nam 1990, méy bay Concorde chi ché
it hon 0.5% s6 hanh khach ciia BA trong mét nam ciing khong lam
suy véu hinh tuong uy tin va sur cudn hut cia né.

Mot minh hoa gan day hon vé viéc dinh vi doanh nghiép va
sin pham la cong ty Travel Inn, do tdp doan Whitbread ciia Anh s&
hiru. Tap trung vao phét trién chién luge, Travel Inn ting gép déi thi
phan trong 5 nim. thap nién 1990, va tré thanh cong ty din diu
trong thi trudng véi hon 200 co sé khip nude. Tuy nhién, cac khach
san gid sé giong nhau vé san pham chinh ciing nhu viée dinh gi4, va
¢o thé dé dang tré thanh mét “thi truong hang héa’. Hon nira, ngay
ci cac khach hang rudt cua cong ty ciing nham lan chudi co s& cia
ho vGi d6i thi canh tranh chinh 12 Travel Lodge. Chién lwoc
marketing dugc sir dung dé danh gid va xdc dinh céc gia tri thuong
hiéu, da cung ¢ cho chudi co s& va phin biét né véi cac dbi thu
canh tranh. Truyén dat manh mé dén khach hang, rat nhiéu nguoi
trong s6 dé la nhimg khach hang thuong xuyén, chién luge cia
Travel Inn la mét minh hoa tét cho viéc dinh vi trong nganh du lich.

TOM TAT CHUONG

Chuong nay gidi thiéu cac khai niém co ban cua tur duy chién
luge von la trong tam cua viée chi dao hiéu qua trong céc t6 chirc
marketing trong nganh du lich. Nhan manh vio viéec dinh hudng
twong lai mang tinh canh tranh ciia chién lugc trong ky nguyén toan
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cau héa, véi nhimg sir thay déi lién tuc va sy thay dbi céc gi¢i han
lanh varc nganh nho cong nghé théng tin. Phin biét cic mirc do
hoach dinh chién Iugc va chién thuat, tao méi lién két gitta chung va
gitra hoach dinh doanh nghiép (vi n6 ap dung cho toan bo hoat dong
kinh doanh cua té chirc) véi hoach dinh cho cic chirc nang riéng lé
cua mét cong ty.

~ Mic di rit quan trong, chién luge va chién thuat marketmg
cing chi la mgt trong s6 nhimg chirc nang ndy. “Céc quyét dinh
hoach dmh doanh nghiép... la nhimg quyét dinh ¢é anh hwéng dén
toan bd cau tric cia mot cong ty nhiéu nim sau do — nhung quyét
dinh cuc ky 16n trong khi hoan toan khong chic chin vé tuong lai”
(Argenti. 1980:14). Trich din tir Hamel va Prahalad ¢ dau chucmg
di cip nhat tién trmh tu duy, nhan manh rang “Thoi gian ngan han
va dal han c6 moi quan h¢ chat ché vai nhau.” Ho cung nhan manh
su can thiét phai ¢6 tim nhin va du doan, dé cip ring “canh tranh
cho tuong lai la su canh tranh su chia phan co héi hon 1a vi th! phan.
Lam sao ban wéc tinh va canh tranh cho nhimg thi phan vén chua
ton tai?” (Hamel va Prahalad, 1994 33)

Trong nam ndm qua, cic tac gia vé quan tri kinh doanh da
viét nhiéu vé céc that bai trong hoach dinh chién'fuqc trong thap
nién 1990. Tuy nhien, chinh 1a cic phuong thire truyén thng hoach
dinh tir trén xudng dudi duge cac phong hoach dinh riéng ré thue
hién da that bai. M6t thit bai nira la kiéu quan ly ‘giam bién ché’
"thay mai ky thuat’, ‘giam phan ting’ va cac chuong trinh giam chi
phi khong dut dugc thiét ké dé dbi pho véi cac khé khin hién tai
ciing nhu céc sai sot trong qua khir thay vi mot chién luoc phat trién
thi tnrﬁmg cho tuong lai. P6i véi s ton tai va phat tnén cua doanh
nghiép, rit cin thiét phai tao ra mot ¥ thitc t6 chirc vé hudng di
chién luwoe, bé tri diu tr va cac yéu ciu to chire ding chd trong thoi
gian ngdn cho danh muc san pham/thi mnma dai han trong tuoi lai,
tao diéu kién cho tit ca nhan vién ¢ moi cap do duge tham gia vao
quy trinh. Ddy la nhimg quy trinh lién tuc. Déng vai tro quan trong
la nang luc va ¥ chi tw duy chién hroc. chir khong phai két qua hinh
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thirc ctia cac ké hoach hang nim, vén bi xem xét va diéu chinh
thrémg xuyén dé doi pho vai cac thay doi bat ngo.

Chuong nay tap trung vao chién luge thi truong trong chién
lwge doanh nghiép, voi tu cach la chirc ning quan ly chiu trach
nhiém gan nhur truc tiép véi viée xdc dinh, dién dich, va kich thich
cac nhu cau hién nay, ciing nhur trong tuong lai cua khach hang, va
chuyén d6i chiing thanh doanh thu ban hang. Chién lugc marketing
phai xdc dinh duoc thitc san pham/ thi truomg trong twong lai, va
tinh toan ky ludng dé dat duge muc dich dai han cua to chirc, thiét
lip dugc vi thé ma t6 chirc va san pham nhim tGi trong tam tri cac
khach hang trién vong.

*‘Muc tiéu dua xuémg, ké hoach trinh 1én 13 mot thuat ngir
hiru dung dé mé ta moi quan hé chién luge, dic biét lién quan dén
marketing, di mang cac mirc dé tr duy chién hroc khac nhau trong
¢dc t6 chire 1ém hon vao thue tién.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

Swr can thiét phai hoach dinh chién luge

B6i canh thé ky 21 cia hoach dinh chién lwoc

Céc nguyén tic hoach dinh chién luge

Chién lugc marketing phan biét

Chién luge marketing khong phén biét

Sur van dung céc chién luoe marketing trong céc giai doan cta

chu ky séng san phdm

7. Phan tich cac SBU va danh muc

8. Céc chién luge phat trién san phim-thj truomg

9. Pinh vi doanh nghiép va san pham

10.Quan sat cac doanh nghi¢p du lich, khach san, nha hang quanh
vung, va nhan dinh cic SBU. céc chién lrge marketing ho dang
van dung
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