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MO PAU
1. LY DO CHON PE TAI

Ngay nay, du lich dang tré thanh mdt nganh kinh té miii nhon, mot
nganh cong nghiép “khoéng 6ng khéi” mang lai loi nhuén cao trén toan thé
gidi. Thong qua du lich, mot dat nudce co thé xuat khau tai chd nhitng ngudn
luc ma minh san co, déng thoi ¢6 thé gio1 thiéu nén van hoa nude minh véi du
khach dén tir cac nudc trén thé gidi

Tuy nhién dé co thé phat trién duoc nganh du lich va thu hat dwoc
nhiéu du khach doi hoi mot dat nude phai dau tu rat nhidu, khong chi trong du
lich ma con & cac linh vuc bd tro khac, dic biét 13 cac co s& ha téng giao
thong van tai, thong tin lién lac, dich vu vui choi gidi tri...bén canh do6 1a mdt
chién lugc marketing toan dién va dang dén trong ca nganh du lich n6i chung
va cac co so kinh doanh noi riéng sé& 1a chia khoa dwa nganh du lich di dén
thanh cong.

Céc hoat dong marketing khéng nhimng tim kiém khach hang cho doanh
nghi€p ma con déy manh viéc ti€u thu cac san phém va dich vy, dam bao cho
su ton tai va phat trién cta doanh nghiép trong méi truong canh tranh gay gat
hi¢n nay.

Xuat phat tir nhitng nguyén nhan trén nén em quyét dinh Iya chon
nghién ciru dé tai: “Nang cao chinh sach Marketing cho hoat dong kinh doanh
du lich tai Cong ty ¢6 phan dich vu du lich quéc t&€ UMC” dé 1am khoéa luén
t6t nghiép ciia minh. V&i mong muén qua phén tich, nghién ctru sé& dua ra
dugc mot sd giai phap Marketing hitu dung dong gop cho su dinh hudéng va
phat trién cho cong ty tt hon trong thdi gian téi. Tuy nhién, thoi gian c6 han
va kinh nghiém thuc t& con it nén bai viét ciia em khong tranh khoi nhiéu
thiéu sot va nhitng diém chwa dugc sau sic. Vi vay em rat mong duoc su chi

dan gbp y cua cac thay co.



2. MUC TIEU NGHIEN CUU

Muc tiéu chung: Phan tich thyc trang chinh sach Marketing cho hoat
dong kinh doanh du lich tai Cong ty cd phﬁn dich vu du lich quéc té UMC tur
d6 dé xuit ra giai phap nham nang cao chinh sach Marketing cho hoat dong
kinh doanh du lich tai Cong ty c6 phan dich vu du lich quéc té UMC.

Muc tiéu cu thé:

-Khai quét hoa co s¢ 1y luan chinh sach Marketing.

- Phan tich thuc trang chinh sach Marketing cho hoat dong kinh doanh
du lich tai Cong ty c6 phan dich vu du lich quéc t&é UMC.

-Giai phap nham nang cao chinh sach Marketing cho hoat dong kinh
doanh du lich tai Cong ty c6 phan dich vu du lich qudc té UMC.

3. POI TUQONG VA PHAM VI NGHIEN CUU

Déi twong nghién ciru: D& tai nghién ctru chinh sach Marketing cho
hoat dong kinh doanh du lich tai Cong ty c6 phan dich vu du lich quéc té
UMC.

Pham vi nghién ctru:

- Khéng gian: Cong ty cd phan dich vu du lich qubc t& UMC.

- Thoi gian: 2020 — 2023.

-Ngi dung: Tap trung nghién ctru nhitng ndi dung chu yéu vé chinh
sach Marketing dang ap dung tai Cong ty c6 phan dich vu du lich qubc té
UMC.

4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
a. Phuong phap thu thap dir licu

Dit liéu thir cap

Cac dir liéu tha cép dugc thu thap tu:

-Tir Cong ty cd phan dich vu du lich quéc té UMC: Céc bao céo vé tinh
hinh kinh doanh giai doan 2020 — 2023.

-Dir liéu duoc cung cap tir: Phong kinh doanh, phong ké toan ctia Cong



ty UMC Travel

-Cac nghién ctru c6 lién quan vé chinh sach Marketing tir cac sach
tham khao, bao chi, gido trinh, cac bai viét co gia tri trén Internet va khoa luan
t6t nghiép cta cac khoa trude tai truong Pai hoc Tai nguyén va moi trudng
Ha Noi.

Dit liéu sor cdp

Thu thap thong qua phat phiéu diéu tra gui khach hang da va dang sir
dung go1 dich vu cua UMC Travel.

Hinh thirc diéu tra dugc st dung: Phat phiéu phong van cho khach
hang.

Pay 1a ddi tuong diéu tra chil yéu, quan trong nhét cta dé tai. Viéc thu
thap ¥ kién nham tim hiéu danh gia cua ho vé hoat dong cua chinh sach
marketing di véi chuong trinh du lich bén UMC, ciing nhu céc kho khin gip
phai trong qua trinh st dung dich vu.
> Thiét ké bang hoi

Bang hoi dugc coi 1a hinh thuc cia toan b cudc diéu tra, n6 thé hién
nodi dung nghién ctru va dugc xem la cong cu dé dat muc tiéu nghién ctru
Thiét ké bang hoi cho dé tai nay gém 2 phan:

Phén 1: Thong tin c4 nhan

Phan 2: Noi dung chinh théng tin ma khach hang danh gia vé hoat dong
cua chinh sach Marketing cua cong ty UMC Travel.

Tat ca cac bién quan sat trong cac thanh phan ciia chinh sach Marketing
déu str dung thang do Likert 5 mirc do:

Rat khong dong ¥
Khong dong y

Binh thuong (Trung 1ap)
Pong y

o~ WD E

Rit dong y



Xac dinh kich thudc mau

-Chon ngau nhién 140 nguoi sir dung dich vy trong danh sach khach
hang ciia UMC, sau d6 tién hanh phong véan dé thu thap sé liéu.

+ Thu thap sb liéu bang bang hoi dugc thiét ké phi hop véi muc dich
ctia dé tai
b. Phuong phap xur li va phén tich sb liéu
Phuong phap xu li dir liéu

St dung phan mém phén tich thdng ké
Phuwong phap phan tich dir liéu
Phan tich thong ké md ta

Théng ké mo ta duoc sir dung dé mo ta nhimg dic tinh co ban cia di
ligu thu thap dugc tir nghién ctru thuc nghiém qua cac cach thic khac nhau.
Ngoai ra, thong ké mo ta con cung cip nhimng tom tit don gian vé miu va cc
thudc do. Pai luong théng ké md ta duge sir dung: Gia tri trung binh.
Phuong phép so sanh
Phwong phap kiém dinh @ tin ciy

Trude khi tién hang phéan tich danh gia ciia khach hang vé cac chinh
sach Marketing cua cong ty, d6 tin cdy cua thang do dugc danh gia qua hé sb
tin cdy Cronbach Alpha.

Theo Nunnally & Berstein (1994), cic bién quan sat duoc chap nhan
khi c6 hé s6 twong quan bién tong 16n hon 0,3 va hé s6 Cronbach’s Alpha 16n

hon 0.6.



CHUONG I: TONG QUAN NGHIEN CUU CUA PE TAI

Pé tai vé Nang cao chinh sach marketing ctia cac doanh nghiép 1a mot
chu @& quen thudc duoc nghién ciru rong rii béi su quan trong cua nod trong
phat trién kinh té. Voi loi thé 16n vé tai nguyén du lich, cac doanh nghiép lir
hanh tai Viét Nam c6 rat nhiéu co hoi phat trién. Tuy nhién, mot s6 cong ty
van chua nim bit va tan dung duogc hét kha nang kinh doanh, dac biét 1a
nhitng cong ty vira va nhd. Hi¢u qua kinh doanh cta cong ty chua cao, chua
tuong ximg voi tiém nang du lich nudc ta. Khong chu vay, khi dich COVID —
19 xuat hién da 1am céc doanh nghiép phai dong cira. Viéc tim ra giai phap dé
cai thién tinh hinh va nang cao chinh sach marketing cho hoat dong kinh
doanh du lich ctia doanh nghié€p thu hut khach hang, vuc day kinh té 1a rat can
thiét. Dudi dy 1a mot sd cac dé tai vé chinh sach marketing trong hoat dong

kinh doanh du lich cua cac tac gia nghién clru trude.

1.1.TONG QUAN PE TAI NGHIEN CUU NUOC NGOAI CO LIEN
QUAN

a. Bao cao “Improving the performance and efficiency of online ravel
anglencies” cua tac gia Dong Dong Zhang (2020). Nghién ctru ndy tac gia dé
cap toi nhitng van dé kho khin trong viéc nang cao hoat dong kinh doanh cua
cac cong ty du lich & Trung Qudc, tir d6 dua ra cac giai phap dé khac phuc.

b. Mariia Manilova (2020), “Business model development for travel
agency” — Case study of GOH travel Korea, nghién ctru ndy tac gia da dé cép
t&1 thuc trang kinh doanh cua cong ty GOH. Va dua ra nhitng giai phap ap
dung mé hinh kinh doanh nham nang cao hiéu qua.

c. Gaprindashvili, Sopio (2022), “Measuring perceived service quality
at travel agency best travel.” Master’s thesis. Nghién clru quy trinh quan 1y
chat luong cac chuong trinh du lich, trong d6 tap trung vao yéu to con nguoi

va dich vu. Phan dau cta khoa luan da trinh bay 1y luan chung vé hoat dong



kinh doanh chwong trinh du lich va céc bién phap quan Iy va nang cao chit
luong hoat dong kinh doanh. Phan hai tac gia danh gia thuc trang xay dung va
quan 1y chét lwong cho hoat dong kinh doanh. Ngoai ra, tic gia di chi ra
nhiing rui ro, sai léch co thé xay ra trong qua trinh xay dung va thyc hién kinh
doanh.

1.2.,TONG QUAN PE TAI NGHIEN CUU TRONG NUOC CO LIEN
QUAN

a. Pham Thi Huong (2019), “Giai phap nang cao hiéu qua hoat dong
marketing thu hut khach du lich ndi dia cua cong ty TNHH du lich dich vu
Thai Binh Duong”, Khoa luan t6t nghi¢p — Truong dai hoc dan lap Hai
Phong. Té4c gia da danh gia va phan tich dugc thyc trang hoat dong marketing
cua cong ty du lich dich vu Thai Binh Duong, qua do6 tac gia cling da dua ra
duogc cac giai phap nham ning cao hoat dong marketing cho cong ty.

b. Ping Thanh Huong (2022), “Hoan thién chién lugc marketing —
mix tai cong ty TNHH Anh Dao”. Dé tai nay tac gia da khai quat hoa duoc
cac co s& 1y luan tong quan vé marketing va marketing — mix trong cong ty.
Pong thoi ciing da dua ra dugc cac giai phap, kién nghi dén cong ty va d6i
v6i tinh Thira Thién Hué. Tuy nhién van con mét s6 han ché nhét dinh vi tac
gia dua ra nhiing giai phap kién nghi con kha it va chung chung.

c. Nguyén Téan Loi (2021), “Gidi phap hoan thién chinh sach
marketing mix ctia Coéng ty c6 phan dich vu bay va du lich bién Tan Cang.
Tac gia da hé théng hoa dugc cac co sé 1y ludn vé marketing mix va
marketing du lich. Sau d6 danh gia duoc thuc trang va dua ra cac giai phap
kién nghi cho cong ty, tong cuc du lich va Thanh phé Pa Ning. Tuy nhién van
con mot sd han ché tdn tai do 1a cac chinh sach dua ra nhiéu cai chua phu hop
vol cong ty. Mac du da phan tich duoc ma tran SWOT vao thyc trang van
dung marketing cta cong ty va sau d6 dua ra phuong hudng giai quyét.

Nhung mot s6 phan dua ra trong d6 chwa thuyét phuc.



d. Nguyén Thi Yén (2016), Chién lugc marketing cho dich vu du lich
cua Cong ty TNHH MTV OXALIS Quang Binh. Tac gid da néu ra dugc
nhirng thé manh va cdc mit con han ché ton tai trong doanh nghi¢p va xac
dinh duoc nhitng nguyén nhan. Néu ra nhiing giai phap nham nang cao hon
nita chién luoc hoat dong marketing cho MTV OXALIS Quang Binh. Tuy da
di sdu vao phén tich hé thdng 1y luan va thuc tién kinh doanh cta doanh
nghi¢p nhung con so sai va chua phan tich dugc nhiing mat sau xa. Chua
trinh bay duoc hét qua kinh doanh cua cong ty, co cau td chirc. DAy 13 han ché
ma tac gia cAn nghién ctru siu hon nita va c6 bién phap xt 1y s6 liéu va bo

sung cac so liéu can thi€t dé boc 10 rd nét ¥ d6 nghién curu cua tac gia.



CHUONG II: CO SO LY LUAN VE CHINH SACH MARKETING
2.1. MARKETING DU LICH VA CAC VAN PE LIEN QUAN
2.1.1. Mdt s6 khai niém
a. Khdi niém vé Marketing

Céc hoat dong marketing da c6 tir rat lau nhung su ra doi cia marketing
chi hinh thanh tir nhitng ndm dau thé ki 20. Trai qua qua trinh hinh thanh va
phat trién. ndi dung cua marketing ngay cang dugc hoan thién va phong phu.
Cac tac gid, cac nha khoa hoc da dua ra cac dinh nghia khac nhau vé
Marketing nhu:

Theo quan diém co dién:

“Marketing 12 hoat dong kinh té trong d6 hang héa duoc dua tir ngudi
san xuat dén nguoi tiéu dung” (Hoc vién Hamilton — Hoa Ky).

“Marketing 1 qué trinh cung cap ding san pham, dung kénh hay ludng
hang, dung thoi gian va dung vi tri” (John H.Crighton — Australia).

Theo quan diém hién dai:

“Marketing 13 qua trinh sang tao, phan phdi, dinh gia, c6 dong cho san
pham, dich vu, ¥ tuong dé thoéa man nhitng méi quan hé trao ddi trong moi
truong nang dong” (William M.Pride).

Marketing 1a qué trinh hoach dinh va quan ly thuc hién viéc dinh gia,
chiéu thi va phan phéi cac y tudng, hang hoa, dich vu nham muc dich tao ra
cac giao dich dé thoa man muc tiéu cua ca nhan va t6 chic (Theo dinh nghia
cua Hiép hoi Marketing M¥).

Muc dich cua marketing khong can thiét déy manh tiéu thu. Muc dich
ctia n6 1a nhan biét va hiéu khach hang k§ dén muc hang hoa hay dich vy s&
dap tmg dtng thi hiéu cua khach hang va tu né duoc tiéu thu (Peter Drucker).

Marketing 14 mot dang hoat dong ctia con ngudi nham théa méin nhimng
nhu cau va mong mudn ciia ho théng qua trao doi.

Tom lai Marketing 1a st dung mot cach tong hop hé thdng chinh sach,



bién phap nghé thuit trong qua trinh kinh doanh dé thoa man tét da nhu cau
ngudi tiéu dung va nham thu dugc lgi nhuan nhu dy kién va loi nhuan tdi da.

Marketing c6 vai trd quyét dinh va diéu phdi su két ndi cac hoat dong
kinh doanh cta doanh nghiép véi thi truong.

b. Khdi ni¢gm vé du lich

Du lich Ia hién tuong con ngudi tam thoi ro1 xa noi cu tra thuong
xuyén cua minh dé khai hanh téi nhimg noi khac nham myc dich tim hiéu,
kham pha thé gi6i xung quanh... Cung véi su phat trién cua giao thong, du
lich tré' nén dé dang, thong subt hon va dan tré thanh mot hoat dong thuong
xuyén cua cong nguoi.

Du lich 1a mot hién tugng kinh té xa hoi v4i su tham gia, tuong tac gitra
khach du lich, nguoi kinh doanh dich vu du lich, dan cu sé tai va chinh quyén
noi don khach du lich.

c. Khdi niém vé Marketing du lich

Theo t6 chire Du lich thé gigi (World tourism Organization): Marketing
du lich dugc dinh nghia 1a mot triét Iy quan tri ma nho d6 to chuc du lich
nghién ctru, du doan va lya chon dya theo cac mong mubn caa du khach tir d6
dua san pham du lich ra thi trudng phu hop voi mong mudn cia thi truong
muc tiéu va dat dugc loi nhuan cho o chire du lich dé.

Theo Michael Coltman, marketing du lich dugc dinh nghia 1a mot hé
théng cac nghién ctru va lap ké hoach nhim muc dich tao cho t6 chirc, doanh
nghiép hoat dong trong linh vuc du lich mét triét 1y quan tri hoan chinh vo1
cac chién luoc va chién thuat phu hop dé dat duoc muc dich kinh doanh cua
minh. Theo d6, marketing du lich 1a toan bo qua trinh nghién ctru, phan tich
nhimg nhu cau, nhing mong mudn ciia khach hang, nghién ctru, phéan tich
nhimg san pham, dich vu du lich va nhimg phuong thirc cung tng, hd trg dé
dua khach hang dén vé6i san pham du lich nham théa mén nhu cau, mong

muodn cda ho, cung vdi do l1a dat dugc nhitng muc ti€u cua tdé chirc, doanh



nghiép. N6i mot cach ngin gon, marketing du lich 14 mot qua trinh nghién
ctru, phan tich (nhu cdu khach hang — san pham du lich — phuong thiic cung
mg va hd trg cua to chtc) dé dua khach hang dén véi san pham cua to chie,
doanh nghiép nham théa min nhu cau cta khach hang va théa man muc tiéu
lo1 nhuan.

Tir goc dd quan 1y du lich: Marketing du lich duoc hiéu 1a su ing dung
marketing vao trong linh vuc du lich. Marketing cta diém dén du lich 1a sy hoi
nhap hoat dong cua cac nha cung tng du lich dé théa min mong mudn nguoi
tiéu dung du lich theo mdi doan thi truong muc tiéu hudéng dén su phat trién
bén vitng cta noi dén du lich.

Tir goc do kinh doanh du lich: Marketing du lich dé cap dén chirc ning
quan tri cua doanh nghi¢p du lich, trong dé cac hoat dong cua doanh nghiép
phai hudéng vao mong mudn cua thi truong muc tiéu, ddm bao doanh nghiép
dua ra thi truong san pham du lich tot hon va sém hon so véi san pham cung
loai ctia d6i thi canh tranh.

TU nhitng khai ni€ém trén, ta co thé rat ra khai niém chung nhat vé
marketing du lich: La mdt tién trinh tuan tu lién tuc, thong qua tién trinh nay,
cac cap quan tri trong nganh luu tri va 1ir hanh s& thyc hién cac nghién ciru,
phan tich, hoach dinh, trién khai, kiém soat va danh gia cac hoat dong duoc
thiét ké nham muc dich thoa man cic nhu ciu va mong muén cta khach hang
cling nhu cac muc tiéu cta cac to chirc, doanh nghiép du lich.

d. Khdi niém vé chinh sich Marketing

Chinh sach marketing la mot ké hoach chién lugec ma doanh nghiép st
dung dé dinh hinh va thyuc hién cac hoat dong marketing nham dat dugc muc
tiéu kinh doanh. N6 bao gdm cac quyét dinh vé san pham, gia ca, quang cdo,
phan phdi va dich vu khach hang. Chinh sach marketing gitip doanh nghiép
xac dinh cach tiép can va tuong tac vai khach hang muc tiéu, tir o tao ra loi

thé canh tranh va ting doanh s ban hang.
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2.1.2. Pic diém dich vu du lich
- Tinh phi vdt chat:

Day 1a tinh chat quan trong nhét cua san xuét dich vu du lich. Tinh phi
vat chat 1am cho du khach khong thé nhin thay hay thir nghiém san pham
truéc khi mua. Chinh vi vay, du khach rat kho danh gia chat luong cua dich
vu trude khi sir dung.

Do d6, nha cung cép dich vu can phai cung cip ddy du thong tin va
thong tin can phai nhdn manh dén loi ich cta dich vu chu khong chi don
thuan 1a mé ta qua trinh dich vu.

- Tinh dong thoi cia san xudt va tiéu ding:

Pay 1a dic diém quan trong thé hién su khac biét cta dich vu du lich
d6i v6i hang hoa. San pham du lich khong thé san xuat & mot noi roi mang di
tiéu thu & mot noi khac. Do tinh dong thdi trén nén san pham du lich khong
thé luu kho dugc.

- C0 sy tham gia cua khdch du lich trong qua trinh tao ra dich vu:

Pic diém nay noi lén trong mot chung muc nao do, khach du lich 1a noi
dung cua qua trinh san xuit. Muc do hai long cua khach du lich s€ phu thudc
vao sy san sang ciing nhu kha ning ctia nhan vién du lich, kha ning thuc hién
dugc y nguyén cua khach.

Trong rat nhiéu trudng hop, thai d6 va su giao tiép véi du khach con
quan trong hon 14 kién thirc va ki ning nghé.

- Tinh khong thé di chuyén cua dich vu du lich

Pic diém nay la do co s& du lich vira 1a noi cung tng dich vy, viura 1a
noi san xuat né dich vu du lich khong thé di chuyén dugc, khach muén tiéu
dung dich vu phai dén céac co s& du lich.

- Tinh thoi vu cua du lich
Du lich c6 déc trung rat rd nét ¢ tinh thdi vu do d6 anh huong tryc tiép

dén dich vu du lich. Cung — cau vé dich vu du lich khéng c6 su dong déu
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trong nim ma tap trung vao mot sb thdi diém nhét dinh
- Tinh tron goi cua dich vu du lich

DVDL thuong tron go6i bao gém céc dich vu co ban va dich vu b sung

=Djch vu co ban: La nhitng dich vu ma nha cung tng du lich cung cép
cho khach hang nham théa man nhu ciu co ban, khong thé thiéu dugc ddi véi
du khach nhu dich vu van chuyén, dich vu luu trd, dich vu an uéng, dich vu
tham quan, vui choi giai tri...

*Dich vu bd sung: La nhitng dich vu phu cung cdp cho khach hang
nham théa méan cac nhu cau dic trung va nhu cau bo sung ciia khach du lich.
Tuy chung khéng co tinh bat budc nhu dich vu co ban nhung phai c6 trong
hanh trinh du lich cta du khach.

- Tinh khéng déng nhdt trong dich vu du lich

Nha cung cting DVDL rat kho dua ra cac tiéu chuan nham lam thoa
man tat ca khach hang trong moi hoan canh vi sy théa man dé phu thudc vao
sy cam nhan va ki vong cua tirng khach han. Dich vu du lich khong c6 dugce
su dong nhat vi phu thudc vao yéu té cau thanh.

2.1.3. H@ thong hoat dong Marketing

Hoat dong marketing ctia doanh nghiép dugc van hanh trong hé thong
cac yéu to tac dong, cac yéu td ndy s& tao anh hudng dén cic quyét dinh
marketing trong doanh nghiép.

Trung tdm cta hé thong hoat dong marketing 1a khach hang muc tiéu,
moi nd lyc marketing can huéng vao dé thda man nhu cau cua ho. Nhitng nd
luc marketing suy cho cing duogc thyc hién qua 4 yéu t6 marketing (4P): San
pham, gia ca, phan phoi va xuc tién hdn hop. Cac bién s6 marketing 13 san
pham tit yéu cua hé thong thu thap thong tin marketing, 14p ké hoach
marketing, td chire thuc hién marketing va kiém tra marketing.

Céc qué trinh ndy gin b6 chat ché véi nhau: Thong tin marketing can

thiét cho viéc lap chién lugc kinh doanh ctia doanh nghiép, viéc trién khai
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chién luogc phai thong qua ké hoach va chuong trinh marketing. Ké hoach va
chuong trinh marketing mudn thanh hién thuc phai thong qua khau to chirc
thuc hién va kiém tra marketing chinh 1a ddm bao cho viéc thuc hién khép vai
ké hoach di dit ra. Toan bd qué trinh nay déu chiu su tac dong cta moi

truong marketing.

Péi thu
canh tranh

Mol truomg,
Van héa, Xa hoi

Moi truong,
Kinh té, Dan sé&

Mbi trudng,
Chinh tri,
Luat phap

Chiéu thi Mobi truong,
Thién nhién,
Cong nghé

Marketing
trung gian

Hinh 2.1: H¢ thong hoat dpng marketing ciia doanh nghiép
(Nguén: Gido trinh marketing du lich)

2.1.4. VAI TRO VA VI TRi CUA MARKETING TRONG KINH
DOANH

Marketing c6 rat nhiéu vai tro dic biét quan trong khéng nhimg dbi véi
hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép, ma con c6 vai tro d6i véi khach
hang:
Doi véi doanh nghiép:

-Giup doanh nghiép gia ting doanh thu, lgi nhuan. Néu cang duoc
nhiéu ngudi biét dén thi doanh nghiép c6 co hoi ban duoc hang s& cang cao
hon.

-Dinh vi san pham trén thi truong, giup khach hang nhan biét va sir
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dung, gitp doanh nghiép tao vi thé canh tranh trén thi truong.

- Xay dung long tin v6i khach hang, khi thuong hiéu ctia doanh nghié¢p
dugc khach hang biét dén nhiéu va rd bao nhiéu thi ho s& sang c6 xu hudng
tin cdy nhiing san phadm ma ho tiép xic nhiéu hon, qua marketing hoic do ho
da ting st dung san pham, dich vu nay nhiéu 1an truéc d6 va qua trinh xay
dung 10ng tin ndy c6 thé kéo dai ti nhiéu nam.

-La cau ndi trung gian giita hoat dong ctia doanh nghiép va thi truong,
dam bao cho hoat dong ctia doanh nghiép huéng dén thi truong, 1y thi trudng
lam muc tiéu kinh doanh. No6i cach khéac, Marketing ¢c6 nhiém vu tao ra khach
hang cho doanh nghiép. Sir dung marketing trong cong tac 1ap ké hoach kinh
doanh s& gitp cho doanh nghiép thuc hién phuong chim ké hoach phai xuét
phat tur thi truong.

-Nho cac hoat dong Marketing ma nhimg quyét dinh kinh doanh c6 co
so khoa hoc hon, dong thoi gitip cac cong ty co diéu kién thu thap va xu 1y
thong tin mot cach hiéu qua nhat nham théa méan t6i da nhu cau cia khach
hang, 1ay thi truong, nhu cau va udc mudn ciia khach hang 1am chd dua viing
chic nhét trong moi quyét dinh kinh doanh.

- Khuyén khich su phat trién va dua ra nhitng san pham méi: Vi nhing
thay d6i mau chong trong thi hiéu, cong nghé, canh tranh, mdi céng ty thuong
mai khach hang luén mong muén va chd doi nhitng mat hang méi va hoan
thién hon.

-Bang viéc ap dung hop 1y ngan sach, ngudn lyc cho Marketing, doanh
nghiép c6 thé nang cao kha nang canh tranh ctia minh ciing nhu nang cao
nhén biét dich vu, chat luong dich vu. Tir 46 Marketing c6 thé dem lai nhiing
lo1 ich, co hoi vé mat tai chinh cho doanh nghiép.

Déi véi nguwoi tiéu ding:
-Dbi v6i ngudi tiéu dung, Marketing cling dong vai trd quan trong gitp

nguoi tiéu dung co6 thé phan anh mong muon, nhu cau cua ho dén véi cac
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doanh nghiép, t6 chirc — noi s& cung cip san pham dé giai quyét nhu cau do.

-Loi ich vé mit kinh té ctia Marketing danh cho cac khach hang 1a gitp
ho cam nhan duogc gia tri kinh té cao hon, khach hang cam nhéan dugc nhiéu
gia tri hon so v& chi phi ma ho bo ra dé mua hang hoéa, san phém. Mot san
pham thoa min ngudi mua 1a san pham cung cap nhiéu loi ich hon san pham
ctia di thu canh tranh.

-Nhitng nguoi 1am Marketing con tao ra tinh hiru ich vé thong tin toi
khach hang théng qua viéc cung cap thong tin qua cac thong diép quang cdo,
thong diép ban hang,... Ngudi mua khong thé mua dugc san pham néu ho
khong biét mua & dau, gid ca... Phan 16n cac thong tin t6i ngudi tiéu ding
déu 1a nho cac hoat dong tao ra boi Marketing.

2.2. CAC CHINH SACH MARKETING DU LICH

Pé ting cuong thu hut khach du lich dén véi cong ty ngoai cac bién
phép trong quan tri, co cu to chuc thi cac giai phap lién quan dén marketing
dong mot vai trd khong thé thiéu cua bat ky mot cong ty nao. Marketing gitip
cho doanh nghiép c6 ci nhin toan canh vé thi trudng ma doanh nghiép dang
theo dudi va cach thire dé thu hut khach hang dén ndi doanh nghiép. Cac
chinh sach trong marketing dong vai tro quan trong trong tao l1ap vi thé mong
mudn va gop phan nang cao chat luong va sy thoa man cia khach hang muyc
tiéu. P& lam duoc didu d6 cong ty can c6 nhimg chinh sach marketing nhu:
Chinh sach san pham, gia, phan phdi, xuc tién hon hop, cong ngudi, dong thoi
tao ta san pham tron goi va 1ap chuong trinh bén canh d6 ciing can c6 chinh
sach vé& quan hé ddi tac voi doanh nghiép khac.

2.2.1. Nghién ciru thi trwong, phian doan thi truong, dinh vi thi trwong
muc tiéu

Nghién ctru thi trudong 13 qua trinh thu thap sé liéu, thong tin vé thi
truong, so sanh phan tich cac sb liéu d3 thu thap duoc va rat ra két luan.

Nhitng két luan nay s& giup cho ngudi quan i dua ra nhimg quyét dinh dung

15



ddn, dé tir d6 c6 nhimg ké hoach thuc hién cong tic Marketing hop ly, day
manh tiéu thy san pham.

Céc giai doan nghién curu thi truong

¢ (Giai doan thu thap thong tin

Pay 1a giai doan tén kém nhat va c6 nhiéu nguy co pham sai sot nhat,
doanh nghiép can phai thu thap thong tin vé thi truong cung cau, gia ca canh
tranh va cac yéu t6 anh hudng dén no.

-Nghién ctru cung hang hoa dé xac dinh kha ning cung cip hang hoa
ctua cac doanh nghiép trén thi truong.

-Nghién ctru cdu vé hang hoa nham xac dinh nhu cau thuc sy vé hang
hoa, xu thé bién dong cla cau trong timg thoi ki, ting khu vuc thi trudng tir
d6 xac dinh dugc thi truong muc tiéu cua doanh nghiép.

-Nghién ctru tinh hinh gia ca thi truong 1a nghién ctu sy hinh thanh
gia, cac nhan to tac dong dén gia va du doan nhitng dién bién cua gia trén thi
truong.

-Nghién ctru canh tranh trén thi truong 13 nghién ctru vé ddi thu canh
tranh nhu sb luong céc ddi thu canh tranh, mtc d6 canh tranh cua thi truong,
kha nang cung trng cta ddi tha canh tranh, tiém luc cta dbi thu canh tranh. ..
tir 46 dé ra dugc nhitng dau phéap hop Ii.
¢ Giai doan xtr 1y thong tin

Xt li thong tin bang may méc hay bang tay dé tién hanh phan loai, tong
hop, phan tich, kiém tra dé xac dinh tinh chinh x4c ctia cac thong tin loai trur
cac thong tin nhiu, thong tin tring, thong tin gia tao dé xac dinh thi truong
muc tiéu, cac ké hoach, cac chinh sach, cac bién phap dé tién hanh kinh doanh
dong thoi dé ra dugc cac phuong an kinh doanh khac nhau.

e Ra quyét dinh
Trén co sd cac phuong 4n kinh doanh d3 xay dung, doanh nghiép tién

hanh so sanh, danh gia phuong an dé lya chon phuong an tt nhat phu hop voi
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diéu kién va hoan canh cta doanh nghiép.
Phan doan thi truong

Phéan doan thi truong 13 qua trinh phan chia thi trudng tong thé thanh
cdc nhom nho hon trén co s& cac diém khac biét vé nhu cau, wéc mudn va cac
dic diém trong hanh vi.

Doan thi truong 13 mot nhom khach hang trong thi trudng tong thé co
doi hoi (Phan tng) nhu nhau ddi véi cung mot tap hop cac kich thich
Marketing
Yéu ciu cua phan doan thi truong

-C6 quy mo du 16n: Hinh thanh cac nhém khach hang c6 quy mo du
16n htra hen kha nang sinh 101, tao dugc doanh thu 16n hon chi phi cung tng
trén doan thi truong do.

-C6 thé phan biét duoc muc dich cia phan doan thi truong 1a xac dinh
dugc thi truong muc ti€u dé co dugc cac chién luge marketing riéng biét.

-C6 tinh kha thi: Poan thi truong ma doanh nghiép c6 kha ning tiép
can duoc, hoat dong marketing ciia doanh nghiép phai tiép xtc dugc véi
khach hang va phai co du ngudn luc dé xay dung va thuc hién cac chuong
trinh marketing c6 kha niang thu huat, théa man nhu cau va wdc mudn cia
khach hang & doan thi truong do
Xdc dinh thi truwong muc tiéu

-Nghién ctru khach hang tiém ning theo nhan dinh chii quan ban dau.
Khach hang tiém nang 13 nhitng nguoi trong twong lai s& quan tAm va mua san
pham, hay str dung dich vu ctia cong ty.

-Nghién ctru san pham dich vu cta cong ty dé xac dinh ai quan tam dén
ching nhiéu nhit. Théng ké rd tudi tac, tinh trang hon nhan, mirc thu nhap ca
nhan cuia nhirng khach hang trong tuong lai cua cong ty.

-Giai thich dong co mua hang cta khach hang tiém ning, xem tai sao

ho lai mua san pham dich vu cta cong ty.
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-San pham dich vu cta cong ty dem lai nhimg loi tich gi cho khach
hang? Bang cach tién hanh cic cudc diéu tra, thim do y kién dé thu thap
thong tin can thiét.

2.2.2. Chinh sach sian pham
MGt 56 khdi niém

Ngay nay khi néi vé san phim nguoi ta khong chi hinh dung ra né chi &
dang tdn tai cta vat chit cu thé ma phai quan niém n6 ¢ muac dd rong 16n hon
nhiéu. Khai niém san pham 1a phtic tap bdi vi mot san pham chic chian c6 mot
s6 dic trung vat chat nhung ciing ¢ nhitng dic trung phi vat chat

Philip Kotler dinh nghia: “san pham 1a moi thtr ¢6 thé chio ban trén thi
truong dé chd ¥, mua, st dung hay tiéu dung, ¢6 thé thoa man dugec mdt mong
mudn hay nhu cau.

Diéu d6 co nghia 13, san pham dugc hiéu 13 tit ca moi hang hoa va dich
vu c6 thé dem ra chao ban va c6 kha ning thoa min mot nhu cau hay mong
mudn cta con nguoi, gy su chi v, kich thich mua sim va tiéu dung cta ho.

San phém du lich vira 1a mat hang cu thé vira 1a mot mat hang khong cu
thé. Néi cach khac, san pham du lich 1a tong hop cac thanh t6 khac nhau
nham cung cép cho khach kinh nghiém du lich tron ven va sy hai long

Chinh sach san pham dugc hiéu 13 tong thé nhimg quy tic chi huy viéc
tao ra va tung san pham vao thi truong dé thoa man nhu cu cua thi truong va
thi hiéu ctia khach hang trong timg thoi ky kinh doanh cta doanh nghiép dam
bao viéc kinh doanh c6 hiéu qua. Hay 1a chu truong ctia doanh nghiép vé viéc
han ché, duy tri, phat trién, m& rong ddi méi co cau mat hang nham dap ung
kip thoi nhu cau cua thi truong véi hiéu qua phi hop véi cac giai doan chu ky
séng cua san pham.

Chinh sach san pham 1a swong sdng cua chién lugc kinh doanh, khong
nhimg dam bao cho hoat dong san xuat kinh doanh diing huéng ma con gan

bo chit ché cac khau ctia qua trinh tai san xuat mé rong cia doanh nghiép.
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San phém du lich 1a céc chuong trinh du lich, cac dich vu luu trd, an
ubng... Do vay dic trung cta san pham du lich 13 phai str dung thi moi biét.
San pham du lich phai ban cho khach trude khi ho tiéu dung va thdy san pham
d6. Vi thé khach hang can phai dugc thong tin mot cac ky ludng vé tat ca
nhiing gi ma ho s€ mua, s€ sir dung... Do do can phai c6 moét kinh nghiém tich
luy. Mat khac, san phém du lich khéng luu trit duoc, khong san Xuét trude
duoc, do vay viéc diéu hoa cung cau la rat kho khan.

Xac dinh danh muc san phcfm.

Céac doanh nghiép ngay nay khong kinh doanh mdt loai san phim ma
thong thudng noé bao gdm rat nhiéu san pham, dich vu khac nhau tap hop
thanh mot hon hop san pham. Péi voi cac doanh nghiép kinh doanh trong linh
vuc du lich dé thoa man nhu cau ciia khach hang thi viéc ¢c6 mot hdn hop san
pham da dang 1a diéu bat budc. Su da dang hoa cua dich vu dugc danh gia
thong qua chiéu dai, chiéu rong, chiéu siu va tinh dong nhat ciia danh muc
san pham.

Danh muyc san pham 14 tap hop cic nhém chiing loai san pham dich vu
ma cac don vi hang hoa do moi nguoi ban cu thé dem ra chao ban cho nguoi
mua. Nhitng san pham, dich vu khau nhau ctia danh muyc san pham ciia doanh
nghiép tac dong 1an nhau theo nghia tu canh tranh, nhung ciing bé sung cho
nhau, do vay viéc xac dinh quy mo cua danh muc san phém 1a mdt nd1 dung
quan trong ctia chinh sach san pham.

Chung loai san pham dich vu c6 lién quan chit ch& voi nhau do giéng
nhau vé chitc ning hay do ban chung cho ciing mot nhom khach hang, hay
thong qua cung mot kiéu to chirc thwong mai hay trong khudén kho cta mot
day gia.

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

Tinh dong nhat cud danh muc san pham phan anh mtrc d§ gan giii, hai
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hoa ctia hang hoa thudgc cac nhom chung loai khach nhau xét theo goc do muc
dich st dung cudi cing hodc nhitng yéu cau vé té chirc san xuét, cac kénh
phan phdi hay mot tiéu chuan nao do.

Xéc dinh danh muc san pham 1a quyét dinh cac thong sb co ban ctia nd
nham thoa min nhu ciu va mong mudn khach hang. Mot doanh nghiép c6 thé
kéo dai chung loai san pham bing cach kéo dai san pham trong chung loai
hay b6 sung thém nhiing san pham mdi trong pham vi hién tai cta chung loai
do.

Phat trién san pham méi

Danh muc san phrflm dich vu ban dau s& thoa man thi trudong muc ti€u
nhung vé 1au vé dai s& c6 san pham con phi hop hon va luc d6 san pham cia
doanh nghiép trd 1én 16i thoi. Do do can c6 dinh hudng chién lugc mo rong
(phat trién) danh muc san pham dich vu. P6i méi nay s& dua trén co so
nghién ctr thi truong va thi trudng muc ti€u ctia doanh nghi¢p. Viéc hodc dinh
chinh sach phat trién va ting truéong san pham dich vu duoc tién hanh thong
qua viéc 20 phan tich hai thong s6 chinh : san pham va thi trudng. Tur do,
doanh nghiép tuy vao tinh hinh cu thé ma ¢ cac chinh sach khach nhau trong
d6 phat trién san phdm méi co nghia 13 trén co sd cac nhu cau khach hang va
canh tranh trén thi truong ma chung ta quyét dinh tap san pham méi dé thu
huat thém khach hang va thoa man nhu cau ciia khach hang.

Theo quan diém marketing, san pham méi c6 thé 1a méi vé nguyén tic.
N6 ¢6 thé duoc cai tién tir san pham hién c6 hodc thay d6i nhin hiéu. Dau
hiéu quan trong dé danh gia san phdm moi hay khong chinh 1a sy thira nhan
cua khach hang.

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

- M&i hoan toan (100%). Lan dau tién xuat hién chiém 10% san pham

mol.
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- Day chuyén moi

- San pham di kém méi cho san pham hién co cta cong ty

- San pham cai tién

- Thi truong mai san pham hién c6 tham nhap vao thi trudng méi

- Giam chi phi, san phAm m&i c¢6 chat luong twong duong véi muc gia
thap hon san pham hién co.

Phét trién san phim mdi khong chi cho phép cac doanh nghiép dat
duoc muc tiéu vé chi phi, 191 nhuan, thi phﬁn, uy tin ctia doanh nghi¢p ma con
gitp cho doanh nghiép tang cuong kha nang canh tranh.

Quy trinh phat trién san phim méi: Viéc phat trién san phdm méi 1a
viéc 1am can thiét, song c6 thé né rat mao hién dbi voi doanh nghiép bai ti 18
that bai ctia san pham méi rat cao, chi phi 16n. Do vay kgi phét trién san pham
moi cac doanh nghiép déu phai tun thi nghiém ngit cac budc trong qué trinh
tao ra san phAm moi va dua né vao thi trudng, cac bude do bao gom:

- Hinh thanh y tuéng.

- Lua chon y tuong.

- Soan thao va tham dinh dy an.

- Soan thao chién lugc marketing cho san pham méi.

- Thiét ké san pham moi.
- Thir nghi€ém trén thi truong.
- Thuong mai hoa

Cac quyét dinh vé san pham

Khi thue hién chién lugc san phém du lich ctia minh cac doanh nghiép
can giai quyét hang loat cac van dé co lién quan dén chinh sach san pham, va
cac quyét dinh ndy anh hudng dén su ton tai va phat trién cua doanh nghiép
trén thi trudng ciing nhu hinh anh, vi thé ma doanh nghiép sé tao dung dbi voi
khach hang tiém nang ctia doanh nghiép minh.

- Dich vu co ban: 1a nhitng dich vu cung cip nhiing loi ich co ban cho
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khach hang. D6 chinh 1a dong co ngudi mua tim dén tiéu dung mot loai dich
vu nay chir khong phai 1a dich vu khéc. Va can ctr vao thi truong muc ti€éu ma
ngirdi 1am marketing quyét dinh dich vu co ban va loi ich co ban ma khach
hang tim kiém. Tt d6 doanh nghiép c6 thé cung cap cac chuong trinh du lich:
du lich vin ho4, du lich 1& hoi...

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

Mot 1a dich vu nham ting thém gié tri cung cip cho khach hang c6 thé
cling nam trong hé thdng dich vu co ban va ting thém loi ich co ban.

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

Dich vu so dang: Doanh nghiép can phai quyét dinh cung tmg cho
khach hang céu trac dich vu c¢& ban hoidc dich vu ngoai vi dat to1 trinh do
chinh x4c nao d6. Mtic loi ich nhat dinh ma khach hang nhan dugc tuong tng
voi1 cac chi phi da thanh toan.

Dich vu tong thé: La hé théng dich vu bao gém : dich vu co ban, dich
vu ngoai vi va dich vu so d'fmg ma doanh nghi¢p cung Umg cho khéach hang.
Dich vu téng thé mang lai 191 ich téng thé khi khach hang tiéu dung dich vu.
Khi quyét dinh cung cip mét dich vu tong thé can cin cr vao loi ich tong thé
hé thdng dich vu cua cong ty mang lai va so sanh ching véi dich vu tong thé
ciia d6i thi canh tranh. M&i dich vu s& c6 mot hé théng tao ra dich vu khac
nhau. V&i mdi khach hang s€ c6 moét dich vu téng thé khac nhau phu thudc
vao kha ning thanh toan va nhu cau...

Pbi véi cac san pham mdi ma doanh nghiép vira trién khai trén nhimng

thi truong moéi thi viée da dang hod san pham 1a véan dé thiét yéu gitp doanh
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nghiép ton tai va phat trién.
2.2.3. Chinh sach gia

Véi ngudl mua: “Gid ca cua mot san phcfm hodc dich vu la khodn tién
ma nguoi mua phdi tra cho ngwoi ban dé dwoc quyén sé hitu, siv dung sdn
pham hay dich vu d6”. (Trich: Giao trinh Marketing cin ban; NXB Dai hoc
Kinh Té Quéc Dén; 2009)

V61 nguodi ban: “Gid ca cua mot hang hoa, dich vu la khoan thu nhdp
nguoi ban nhdn dwoc nho viéc tiéu thu san phcfm do”. (Trich: Giao trinh
Marketing can ban; NXB Pai hoc Kinh Té Quéc Dan; 2009).

Yéu t6 dnh huong dén dinh gid

- Muc tiéu dinh gia

- Xac dinh chi phi

- Nhu cau va co gidn cta cau theo gia

- Gia va cac bién sb khac cia marketing mix

- Canh tranh va thi truong

- Cac yéu to khac
Muc tiéu cua chinh sdach gia

Dbi voi mdi doanh nghiép thi viée dinh gia cho san pham dich vu cia
minh déu phai pht hop véi muc tiéu ciia doanh nghiép. Muc tiéu dinh gia phai
xuat phat tir muc tiéu cua doanh nghiép va chat lugng dinh vi san phim ma
cong ty da lya chon.

Trong diéu kién thi truong day ray nhimng bat loi thi myc tiéu dinh gia
c6 thé lién quan dén mirc d6 loi nhuén trong tuong lai dé dam bao duy tri su
ton tai. Loi nhuan 13 trong twong lai con trudc mat 1a phai ton tai, bu dap chi
phi thdm chi gi4 ban nho hon gia thanh.

- Muc tiéu dinh gia c6 thé 1a ti da hoa loi nhuén trong mot thoi ky nhat
dinh

- Muc tiéu dinh gia c6 thé lam tdi da hoa doanh sb: dua trén nguyén tic
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dinh gia dé tao ra thi phﬁn, gia thép hon thi ¢6 thé tao ra nhiéu thi ph?m hon dé
xam nhép vao thi truong mai.

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

- Muyc tiéu dinh gia trén co s mong mudn thu hdi dau tu trong mot thoi
gian nhit dinh.

Qua4 trinh ra quyét dinh vé gia chiu 4nh hudng cta rat nhiéu nhan td,
cin ctr vao kha ning diéu chinh ctia doanh nghiép cac nhan té nay dugc chia
lam hai nhém:

«Cac yéu t6 noi tai cta cong ty bao gdm: muyc tiéu marketing (nhu t6i
da hoa loi nhuan hién hanh, dan dau vé ty phan thi truong, ddn dau vé chét
luong san pham,...) va chi phi (chi phi ¢6 dinh, chi phi bién d6i...)

«Cac yéu t6 bén ngoai bao gdm: thi trudng va nhu cau (4p luc gid thi
truong, su cam nhan cta khach hang vé gia, do co gidn cia cau theo gia, quan
hé gid cung cau), gia ctia cac d6i thu canh tranh va cic yéu t méi trudng (nhu
kinh té, phap lut...).

Thong thudng ngudi ta 1ap bang dé xac dinh gia thanh ciia mot chuong
trinh du lich va dugc thé hién qua bang 2.1

Bang 2.1. Xac dinh gia thanh theo khodn muc chi phi.

STT Noi dung chi phi | Chi phi bién ddi | Chi phi ¢ dinh
1 Van chuyén X
2 Khach san X
3 An ubng X
4 Phuong tién tham X
quan
5 V¢ tham quan X
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STT Noi dung chi phi | Chi phi bién ddi | Chi phi ¢ dinh
6 Phi huéng dan X
vién
7 Visa — ho chiéu X
8 Céc chi phi thué X
bao khac
9 Téng chi phi B A
Trén co so nhimg chi phi nay ngudi ta xay dung gia thanh cho moét
khach du lich (Z)
Gia thanh cho mot khach:
Z=B=A/N
Trong do

Z: Gia thanh cho mdt khach

B: Tong chi phi bién doi cho mot khach

A: Tong chi phi ¢6 dinh cho ca doan

N: S6 luong khac

Khi x4c dinh gid ban nguoi ra can cr vao gid thanh, 1gi nhuan va nhiing
khoan chi phi khac (Chi phi béan, thué,...).
2.2.4. Chinh sach phan phoi
Khai niém, dic diém

Phén phdi 1 viéc dua dén cho ngudi tiéu dung nhitng san pham ma ho
¢4 nhu cau & nhirng thoi diém, thoi gian, chat lugng, chung loai, mong mudn.
Hay noi cach khac, no chinh la phuong hudng thé hién cac bién phap, thi
thuat nham dua san pham va dich vu dén tay khach hang cubi cting dam bao
yéu t6 van minh phuc vu.

Theo quan diém tong quat, kénh phan phdi 13 mot tap hop cac doanh
nghiép va ca nhan doc lap hoac phu thude 1an nhau, tham gia vao qué trinh

dua hang hoa tir ngudi san xuat dén nguoi ti€éu dung.
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Hé thdéng cac kénh phéan phdi trong du lich 1a mot tap hop cac don vi
cung mg hay ca nhan tham gia vao cac hoat dong nham dua khach hang dén
v6i cac san pham du lich hodc cung cap thong tin vé san pham du lich cho
khach hang.

Qua trinh dua dugc cac san ph:flm du lich duoc tao ra dén véi khach
hang duoc goi 1a qua trinh phan phdi san phim. Nhimg quyét dinh gin voi
qué trinh d6 chinh 14 chién luogc phan phdi san pham.

Hé théng cac kénh phan phéi trong kinh doanh i hanh

Véi marketing ¢6 2 loai hinh phan phdi chinh la:

- Phan phdi truc tiép

- Phan phoi gian tiép
2.2.5. Chinh sach xiic tién hn hop
Bao gdm: Xtc tién — Quang céo

Xiic tién: La mét linh vuc hoat dong marketing dac biét va c¢6 chu dich
dugc dinh hudng vao viéc chao hang, chi€éu hang vfa xac lap mbi quan h¢
thuan loi nhat gifta cong ty va ban hang cta no véi tap khach hang tiém ning
trong diém nham phdi hop trién khai ning dong chién luge va chuwong trinh
marketing d duoc lya chon ctia cong ty. Xuc tién nham dem lai thong tin cta
cong ty dén voi khach hang théng qua cac cong cu truyén thong dé kich thich
nhu ciu cta khach hang mua san phém dich vu cua cong ty, tao diéu hién cho
khach hang ty do lya chon san pham tiéu dung. Tao diéu kién dé san pham du
lich dugc tiéu thu nhiéu lan, gop phan cai tién san pham.
bé lap ké hoach cho xuc tién thi gém 4 budc:

- X4ac dinh cdc thi truong muc ti€u

- Thiét 1ap cac mbi quan hé truyén thong

- Xét duyét va tuyén chon cac phuong an xuc tién

- An dinh thoi gian xtc tién

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

Mot sb cong cu xuc tién chu yéu:

Qudng cdo: La hinh thuc khuyéch truong gidi thidu san pham y tudng,
hang héa dich vu phi c4 nhan do mot cong ty tra tién.

Khuyén mai: La viéc ap dung hinh thirc giam gia trong mot thoi gian
ngin nhim ting kha ning ban hang.

Marketing trye tiép: La hinh thyc xtc tién khong thong qua cong ty
trung gian va tién hanh hoat dong marketing thong qua tiép xtc truc tiép gitra
khach hang va nhan vién cua cong ty.

Ngoai ra, theo M. Belch va A. Belch va ca Philip Kotler bo sung thém
mang Internet, truyén thong tich hop va riéng Philip Kotler con bo sung thém
marketing truc tiép.

Trong du lich cac cong cu xuc tién hdn hop gém 6 cong cu chi yéu do
la:

- Quang cao

- Xtc tién ban hang

-Quan hé cong ching / tuyén truyén

- Marketing truc tiép

- Ban hang truc tiép / ban hang c4 nhan

-Mang internet / truyén thong tich hop

Qudng cdo: La mdt phuong cach ton tai va phat trién ma bat cit doanh
nghiép nao ciing déu 4p dung trong qua trinh hoat dong kinh doanh ctia minh.
Pé dat dugc thanh cong thi trong qua trinh quang céo can luu y dén: Muc dich
1a gi, nham gi6i thiéu hay quang cdo cho san phdm nao s& duoc ban ra trén thi
truong. Noi dung cta chuong trinh quang céo dugc dua ra bao gdm nhiing gi,

cho ai, quang cdo & noi nao la phu hop, quang cao bang cach nai va chi phi
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cho hoat dong do6 1a bao nhiéu.
Quang c4o nham muc dich:

-Gi6i thiéu san pham

-Dua ra cac thong tin

-Nhic nhé

-Gay 4n tuong

- Thuyét phuc

- Chu truong
Noi dung quang céo phai phong pht dam bao duogc cac diém sau:

- Phai néu bat duoc cac vu thé cla san phrflm

-Nhét quén gitra 10i ndi va viéc lam

- Phai 6 rang, dé hiéu, d& nhé, gy an tuong

- Phéi dua ra duogc 101 hira hen 10 rang

-Su khéing dinh vé chat luong san phém

- Mang tinh cong cong va muc ti€u cao

- Giong di€¢u, hinh danh, mau sac phai bat mat, thong tin dua ra phai dé
nhd
Quy trinh quang cdo gém cac budc sau:

- X4c dinh & muc tiéu quang céo s& hudng vao loai san pham nao va
thi truong khach muc tiéu 1a gi.

- X4c dinh ngan sach cho hoat dong quang cao mot cach cuy thé, rd rang

- Chon ndi dung, phuong tién quang cao sao cho phu hgp dem lai hiéu
qua cao

Khi chon phuong tién quang céo can cha ¥ dén nhitng hinh thuc quang
céo khac nhau nhu: Béo chi, truyén hinh, trang mang, quang c4o ngoai troi
hay dudi cac dang to gip, sach géi thiéu vé san pham... Tir d6 co thé chon ra
mot loai phuong tién quang cdo phu hop va hi¢u qua.

MGbi loai quang céo déu hudng dén dbi tuong khach riéng vi vay chung
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s€ co anh huong va chi phi khac nhau. Pé dat hiéu qua cao thi can lya chon
mot hodc hai phuong tién quang cdo khac nhau nham kich thich nguoi tiéu
dung sau khi tim hiéu thong tin vé san pham qua nhiing kénh phan phdi sé& c6
nhu cAu mua san pham dé ngay lap tirc.

2.2.6. Chinh sach con nguoi

Vai tro ciia nhdn t6 con nguoi trong kinh doanh du lich

Nhan t6 con nguoi giit vi tri quan trong trong marketing dich vu noéi
chung va marketing du lich noi riéng. C6 thé ndi rang thanh cong ctia mot
doanh nghiép kinh doanh du lich phu thudc rat nhiéu vao viéc tuyén dung,
dao tao, huan luyén, tao dong luc va quan Iy con ngudi trong doanh nghiép.

Yéu t6 con ngrdi gitr vai tro khac nhau trong viéc tac dong t6i nhiém
vu ctia marketing va giao tiép voi khach hang. Cac nha nghién ctru di phan
loai vai trd tic dong nay thanh bén nhom:

-Nhom thir nhat giit vai tro lién lac thudng xuyén véi khach hang, ho 1a
nhitng ngurdi1 ban hang hay nhitng nguoi phuc vu khach hang va nhu vay, ho
c6 quan h¢ chat ch€ véi hoat dong marketing. Do vay, ho phai duoc dao tao
va c6 dong co thuc day dé phuc vu t6t khach hang hang ngay.

-Nhom thtr hai 12 nhitng ngudi trong cac vi tri khong lién quan dén
hoat dong marketing & muc cao, song ho ciing thudng xuyén tiép xuc voi
khach hang tao nén nhitg mdi quan hé gitta doanh nghiép va khach hang.

- Nhom thur ba 1a nhitng ngudi hoat dong marketing chuyén nghiép, ho
1a nhitng nguo1 thuc hién chién luoc va ké hoach marketing v&i cac vai tro va
chtrc ning khac nhau. Nhimg nguoi ndy thudng duoc dao tao dé c6 kién thirc
chuyén sau vé marketing.

- Nhom thtr tu 1a nhitng nguodi thuc hién cac nhiém vu khac nhau trong
doanh nghiép. Ho khéng tryuc tiép tiép xtc v6i khach hang hay thuc hién cac
nhiém vu marketing nhung ho c6 anh hudng truc tiép dén cac hoat dong cia

doanh nghiép. nhimg nguoi nay can duoc dao tao dé hiéu rd tam quan trong
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va vai tro ctia marketing ndi bd va bén ngodi ciing nhu 1a hiéu ké hoach
marketing ctia doanh nghiép dé gop phan nang cao chat lugng phuc vu khach.

Véi nhiing tac déng quan trong nhu vy, chung ta thiy rang con ngudi
1a yéu t6 quan trong trong hoat dong marketing - mix cua cac doanh nghiép
kinh doanh 1t hanh va duoc xem xét nhu 13 yéu té riéng biét. Cac doanh
nghiép thanh cong thuong tao ra dugc dinh hudng marketing toan doanh
nghiép va mot chinh sach con nguoi dung dan.

Marketing noi bo

Pé dam bao chéat luong cac dich vu ma doanh nghiép cung cép cho
khach hang thi ngoai co s¢ vat chét k¥ thuat, cac hoat dong cua nhan vién co
y nghia rat quan trong trong viéc 1am vira long khach hang. Viéc thu hut, thiic
day, dao tao va duy tri doi lao dong co pham chat, phong cach, c6 1§ ning
nghiép vu tao ra nhitng cong viéc théa man nhu ciu c nhan va t6 chirc phdi
hop t6t cac cong viéc trong doanh nghiép 1a hét sitc quan trong. marketing noi
bd nham khuyén khich nhing thai do tot cia nhan vién nham thoa man va thu
hut khach. Sau khi d3 tuyé chon dugc doi ngli nhan vién thich hop véi yéu
cdu cong viée, cac nha quan 1y trong cac doanh nghiép du lich phai kiém soat
dugc cac hoat dong cu thé cta ho va kiém soat dugc nhan vién dé ho co thé
lam duoc nhitng viéc tot nhat trong qué trinh phuc vu khach.

Mudn hoat dong marketing ndi bd hi¢u qua can cha ¥ t&1 hai van dé
then chot sau:

-MJbi nhan vién va mdi bd phan trong doanh nghiép déu c6 vai trd nhu
nhitg khach hang, nhitng nha cung cip ndi bo. Mudn c6 marketing d6i ngoai
t6t thi trudc hét toan bo nhan vién va cac bd phan trong doanh nghiép phai
dugc cung cép va nhan duoc dich vu hoan hao.

- Can c6 su phdi hop giira cac ca nhin va cac bd phan thdng nhat hanh

vi myc ti€éu chung ctia doanh nghiép.
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2.2.7. Quy trinh dich vu

Qua trinh dich vu bao gém tap hop cac hé théng hoat dong véi nhiing
tac dong gitra cac yéu td, tac dong tuyén tinh giita cac khau, cic bude cta hé
thong trong mot mdi quan hé mat thiét véi nhiing quy ché, quy tac, lich trinh
thoi gian va co ché hoat dong. O d6 mot san phém dich vu cu thé dugc tao ra
va chuyén toi khach hang (Luu Vin Nghiém 2008, Marketing dich vu)

Qua trinh cung cdp dich vu 1a qua trinh lién quan dén tat ca cac hoat
dong san Xuat va tiéu dung dich vy, bao gém cac hoat dong duoc ti€u chuin
hoa va huéng dén khach hang, cac budc cong viéc tir don gian dén phurc tap
hodc ¢6 su tham gia cta khach hang trong qué trinh cung cép dich vu,... Vi
vay, quy trinh 1a mot phan quan trong khac cua chét lugng dich vu, dam bao
két ndi cac cong doan trong quy dinh va chit lugng cta timg cong doan trong
quy trinh do.

Vi déc tinh cua dich vu 1a triu tuong vi vay quy trinh s€ giup dam bao
chat lugng va két ndi gitra cac cong doan trong quy trinh cung Gng dich vu.
Ngoai ra, quy trinh dich vu con gitp doanh nghiép tiét kiém khoang thoi gian
cho doi ctia khach hang, didu ndy tao ra gia trj 16n.

2.2.8. Yéu t6 hiru hinh

Khi mua mot loai dich vy, nhiéu khach hang c6 cam giac réng ho ¢6 thé
gip phai mét rui ro nao d6. Boi 18, khac v6i nhitng san pham mang tinh vét
chat, dich vu 1a mot thir san pham vo hinh. Khach hang that sy khong thé biét
trudc minh s€ nhan duogc nhitng gi tr mot dich vu cho dén khi ho bo tién ra va
thtr nghiém dich vu d6. Noi cach khac, ban mot dich vu chinh 1a ban mdt 161
htra rang doanh nghiép s& dem dén cho khach hang mot gia tri nao d6. Khi
phai ra quyét dinh c6 nén sir dung mot dich vu nao d6 hay khong, khach hang
can mot diéu gi d6 hiru hinh dé ho c6 thé an tim hon

Do dich vu ¢6 nhugc diém 16n 1a v6 hinh, cho nén can phai chu trong

t6i cac yéu tb hiru hinh (Physical Evidence) thay thé nham tac dong tich cuc
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t6i tam 1y khach hang, giup cho ho hiéu biét va tin tudéng vao dich vu. Do 1a
nhimg yéu td vat chét truc tiép hay gian tiép tham gia vao viéc san xuit, cung
g va tiéu dung dich vu. Yéu t6 hitu hinh bao gdbm:

- Phuong tién bén ngoai: thiét ké bén ngoai, bién chi dan, bai dau xe,
phong canh, moéi truong xung quanh...

- Phwong tién bén trong: thiét ké bén trong, may moc, bang tin, cach bai
tri noi that, anh sang, nhiét do. ..

-Cac yéu t6 hitu hinh khac: website, hoa don, danh thiép, dong phuc
nhan vién...
2.3. CAC YEU TO ANH HUONG PEN CHINH SACH HOAT PONG
MARKETING TRONG KINH DOANH DU LICH
2.3.1. MB@éi trwong vi mé

Céac yéu t6 thudc méi truong vi mé goém rat nhiu nhén té: Kinh té,
chinh tri, van hoa, xa hdi, phap luat... ton tai khach quan xung quanh cong ty.
Kinh doanh du lich 13 mot nganh kinh doanh tong hop lién quan dén rat nhiéu
bd phan kinh té khach trong toan nganh kinh doanh tong hop lién quan dén rat
nhiéu bo phan kinh té khac trong toan nganh kinh té va xa hoi. Vi vay cac yéu
t6 thudc moi trudng bén ngoai c¢6 anh hudng rat 16n dén su ton tai va phat
trién cua cong ty.
a. Yéu t6 kinh té

Moi truong kinh té phan anh qua téc do ting truong kinh té cta nganh
va clia toan nganh noi chung vé co x4u nganh kinh té, co cau vung. Tinh hinh
d6 co thé tao nén tinh hap dan vé thi trudng va sirc mua khac nhau cta khach
d6i vai cac thi truong hang héa khac nhau.

Moi truong kinh té bao gdm cac yéu té anh huong dén stc mua va co
cdu chi tiéu cua ngudi tiéu dung. Cac nha hoat dong thi trudng quan tim dén
sttc mua va viéc phan bo thu nhap phan anh mua siam cac loai hang héa va

dich vu khac nhau. Téng s strc mua lai phu thudc vao nhiéu yéu t6 nhu thu
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nhap, gia ca hang hoa, dich vu, cac khoan tiét kiém... Co céu chi tiéu con
chiu tic dong thém cua nhiéu yéu t6 nhu diéu kién vé thoi gian, giai doan phat
trién kinh té, chu ky kinh doanh cta cong ty.

Thu nhép thyc té binh quan dau ngudi 14 nhan t6 quan trong dnh hudng
truc tiép dén chi tiéu va co ciu chi tiéu ctia ngudi tiéu dung hang hoa dich vu.
Phan hoa thu nhap s€ chi cho cac nha hoat dong marketing nhiing chinh sach,
doan thi truong khéac nhau 16 rét boi mic do chi ti€u va phan bo tiéu dung.
Nhitng nguoi c6 thu nhip cao s& doi hoi diéu kién chét luong hang hoa va
dich vu & mirc 40 cao hon. Con ngudi khong chi don gidn 1a “an no, mac Am”
ma thay br?lng mong mudn “dn ngon, mac dep”. Ho can nhiéu loai hang ti€u
dung cho phép tiét kiém thoi gian, hinh thirc bao bi mau ma trd thanh yéu t6
quan trong nham thu hit ngudi mua. Viée chi tiéu mang tinh vat chat khong
con dong vai trd quan trong nita. Viéc thoa man cac gid tri van hoa tinh than
s& doi hoi phai duoc dau tu véi co cau hoan chinh, ty trong 16n hon trong
nhimg vu tién vé chi tiéu, tiéu ding ctia ngudi tiéu ding san pham vin hoa.

O Viét Nam nhimg nim qua nén kinh té dd c6 nhiing budc phat trién
manh mé, trong nhiéu linh vyc, thu nhap binh quan dau ngudi khong ngimg
dugc cai thién va nang cao. Do do su phan bo chi tiéu cling nhu co céu chi
tiéu ctia nguoi tiéu dung ciing c6 nhiéu cai thién va thay d6i. Chung ta ciing
biét tinh hinh thé gidi c6 nhiéu bién dong 16n, nhung nhd phat huy manh mé
sttc manh, tri tué va vat chat cia con ngudi, mé rong hop tac qudc té da tao
dong luc dua dat nudc phat trién, két hop véi nhiing giai phap chi dong Gmg
pho véi nhitng dién bién bat thudng va thdo g& khé khan ctia Chinh phu va
cac nganh kinh té, nén tinh hinh kinh té va x4 hoi Viét Nam khong nhing tru
vitng ma con tiép tuc phat trién va nang cao. Kinh té nudc ta phat trién, tong
thu ngan sach nha nudc khong ngimg cung cb ting 1én, tong sé von dau tu
vao nudc ra ciing ting, thu nhap binh quan dau nguoi ting déang ké so voi

tredc nén nhu cau du lich ngay cang ting day 1a biéu hién cua su thuan loi
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cho toan nganh du lich.

Nhu vay ching ta c6 thé khéng dinh duoc rﬁng nén kinh té Viét Nam da
va dnag trong da phat trién, mic sdng cia ngudi dan ngdy cang dugc hoan
thién va nang cao. Theo A. Maslow “Khi nhu ciu co ban nhu an, &, mic duoc
dap ung thi ngudi ta s& nay sinh nhitng nhu cau khic & cip bac cao hon nhu
di lai va nhu cau dugc giao tiép, thuong thic cai dep”. Ngudi dan Viét nam
cling khong nam ngoai quy luat ndy. Vi vay nén kinh té c6 su thay d6i theo
chiéu huéng tich cuc thi dan dén hoat dong du lich ctia nguoi dan Viét Nam
cling ¢6 xu hudng ting 1én. Bén canh d6 nén kinh té phat trién s& thiic day qua
trinh hién dai hoa cac hé thong co sé ha ting ctia dat nude, qua trinh quy
hoach trung tu ton tao di tich lich str, xay dung c4c khu vui choi, giai tri. Ngay
nay cac to chirc, cong ty, doanh nghiép da ¥ thirc dugce rang mudn ton tai va
phat trién can co su tim hiéu, khao sat, nghién ctru, tim kiém cac ddi tac trong
nudc va ngodi nude. Pé tim kiém duoc cac d6i tic & nude ngoai cac cong ty,
doanh nghiép lai phai tim dén cac t6 chire du lich dé yéu cau giap d& viéc lién
hé. Cac doanh nghiép thudng két hop viéc di du lich dé tim hiéu, hoc hoi,
nghién ctru cling nhu tim kiém d6i tac, do vy chinh cac doanh nghiép nay da
tao diéu kién thuan loi cho nganh du lich phat trién.

b. Yéu té chinh tri phdp ludt

Méi truong chinh tri 1a mot yéu té anh huéng manh dén cac quyét dinh
marketing ctia doanh nghiép. Mdi trudng chinh tri bao gom hé thong luat va
cac van ban dudi luat, cac cong cu chinh sach cua nha Nha nudc, t6 chic bd
may va co ché diéu hanh cta Chinh phu, cac t6 chirc chinh tri x3 hoi. Su tac
dong can thiép ctia cac chil thé quan 1y vi mé tdi cac chién luge kinh doanh
cua doanh nghiép.

Trong thoi gian qua nhd dudng 16i sang sudt cua Pang, bao dam cho
dat nudc vuot qua moi khé khan, thtr thach, gitt vitng dugc an ninh chinh tri,

kinh té tiép tuc ting truong ngoai giao md rong tao diéu kién cho nganh du
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lich phat trién. Nha nude da chi dao sat sao, kip thoi thdo go co ché chinh
sach tao thuan lgi cho nganh du lich phat trién.

Co ché chinh sach duoc bd sung, bd may quan 1y nha nudc duge nang
cap, hé thong kinh doanh du lich duoc kién toan, hoat dong thich nghi dan véi
co ché thi truong. Bo may quan 1y nha nude vé du lich tir trung wong dén dia
phuong duoc kién toan va dan cung cd, phat huy chirc ning tham muu quan
Iy nha nudc, trién khai quy hoach, ké hoach phét trién nganh nham tao moi
truong thuan 1oi cho cac thanh phan kinh té lién quant ham gia hoat dong kinh
doanh du lich.

Trong nhiing nim qua da tién hanh cai cach thu tuc hanh chinh, ra soat,
stra d6i va ban hanh nhiéu van ban quan 1y du lich cta nha nudc, lién quan
nganh, nganh, quy ché quan 1y du lich cia dia phuwong, giam bét phién ha phu
hop vé6i yéu cau quan 1y trong nudc va ngoai nude. Phap 1énh du lich, phap
1énh xuét nhap canh, cu tra, di lai cia ngudi nude ngoai tai Viét Nam va cac
Nghi dinh huéng dan tin dung 1a nhitng cach thio g& ban dau quan trong dé
thu hat khéach du lich va cac nha dau tu.

Bén canh d6 hop tac quan hé¢ vé du lich quéc té dugc mé rong trién
khai tich cuc theo duong 161 m& ctra, da dang hoa, da phuong hoa, dinh hudng
phat trién du lich ctia Pang va Nha nudc. i thiét 1ap va md rong quan hé
hop tac du lich véi mot s nude chau A nhu: Trung Qudc, ting cudng hop tac
v6i Lao, xay dung mdi quan hé véi Campuchia, phat trién quan hé hop tac du
lich va véi cac thanh vién trong khéi ASEAN, phat trién quan hé hop tac du
lich véi My. Tich cuc tham gia chuong trinh 3 nudc Viét Nam — Lao — Thai
Lan. Hoat dong hop tac qudc té mang lai hiéu qua thiét thuc: Tranh thu dugc
ngudn von, kinh nghiém, céng nghé, ngudn khach, diy manh quang b du lich
va hoi nhap qudc té dong gop phan thuc hién chuong trinh ké hoach cua
nganh du lich.

Tom lai, voi su hdi nhdp vao cac té chuce du lich va nhiing bai hoc kinh
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nghiém tu thuc té s& ¢o tac dong tich cuc dén su phat trién nganh du lich cua
Viét Nam.
c. Yéu té vin héa

Ngay nay khong chi cdc nha kinh té ma cac nha van hoa ciing déu
théng nhét cho rﬁng, van hoa vira 1a muyc ti€u vira 1a dong luc cua sy phat trién
kinh té xa hoi. Tac dong cua van hoa dén kinh té 1a hét strc rong 16n va phuc
tap. Trong hé théng cac gia tri van hoa, cac gia tri van hoéa tinh than, van hoa
phi vat thé c6 tac dong manh mé va phd bién dén hoat dong marketing théng
qua rat nhiéu cac bién sb khac nhau.

Nhu trinh do van hoéa, khoa hoc k¥ thudt cua nhiing nguoi lao dong,
trinh do phé cap giap duc, van hoc nghé thuat, ngdn ngir, nhiirng biéu tuong
t6n gido, cach str dung thoi gian, 16i séng, nép sdng, truyén thdng, tdp quan,
tap tuc, nhimg diéu cam ky...

Anh huéng truc tiép cta van hoa 1én hoat dong marketing ciia doanh
nghiép 13 tac dong 1én chinh hanh vi ctia cac chu thé kinh doanh hay hanh vi
clia cac nha hoat dong thi truong. Nhitng hanh vi d6 s& in dau 1én cac bién
phap marketing ma ho thuc hién. Vi du: Nhitng quy tic x3 giao, cach noi ning
cu xUr ma cac nha hoat dong thi truong chiu anh hudéng s€ duoc ho mang theo
va sir dung trong qua trinh giao tiép voi khach hang, Trong truong hop nay
van hoa da tic dong dén loai cong cu thir tu ctia marketing — cong cu xtc tién
hdn hop vé6i ¥ nghia giao tiép truyén thong.

So véi anh hudng truc tiép, anh huéng gian tiép cua vin hoa mang tinh
thuong xuyén hon véi dién tac dong rong hon. Céac gia tri van hoa dugc
truyén tai thong qua cac t6 chitc nhu: Gia dinh, cac to chirc ton gido, to chic
xa hdi, truong hoc,... tir d6 ma anh huong dén nguol mua dé roi quyét dinh
cac bién phap marketing ctia nguoi ban. Tac dong cua van hoa dén nguoi mua
khong chi tap trung & nhu cau mong mudn cua ho ma con duge thé hién qua

thai d§ cia con nguo1 doi véi ban than minh, d61 vo1 nguoi khéac, d61 voi cha
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thé ton tai trong x4 hoi,... Tat ca nhitng diéu d6 déu co anh huéng dén cac
bién phap marketing.

Vin hoa voi tu cach 13 yéu t6 ctia méi truong marketing anh huéng
toan dién dén hoat dong marketing cua cac doanh nghiép, cu thé:

-Vin héa anh hudng dén hang loat cic van dé c6 tinh chét chién lugc
trong marketing nhu: Lya chon linh vuc kinh doanh, lya chon thi truong muc
tiéu, luc chon céc chién lugc marketing chung, céc quyét dinh vé nhiém vu
muc tiéu tong quat ctia doanh nghiép va hoat dong marketing.

-Van hoa cling anh hudng dén viéc thuc hién céac chién thuat, sach
lugc, hanh vi cu thé cta nha hoat dong thi truong trong qua trinh lam
marketing.

- Vin héa hau nhu anh huong mot cach toan dién dén cac cong cu khac
nhau ctia hé théng marketing.

Md&i mot bién s6 ciia van héa c6 anh huong khac nhau dén qua trinh
hoat dong marketing cua doanh nghiép.

d. Méi truwong tw nhién

Moi truong tu nhién bao gém hé thdng cac yéu tb tu nhién anh hudng
nhiéu mit t&i cac nguén luc dau vao can thiét cho cic nha san xuét kinh
doanh va n6 c6 thé giy anh huong cho chinh sich marketing ctua doanh
nghiép trén thi truong.

Ngay tir nhitng nim 1960 da c6 nhiing 16i canh bao vé tinh trang 1am
hu hai dén méi trudng tu nhién. Mbi quan tdm ngay cang trd nén bic xuc vi
né da gy ra su thiéu hut ngudn lyc xudt phat tir hoat dong cong nghiép cia
cac quoc gia. Nhiéu t6 chirc bao vé méi trudng ra doi va hoat dong rét tich
cuc, ¢6 anh huéng manh mé dén viéc bao vé moi truong ty nhién khoi nhirng
hoéi ching vé nha kinh, 6 nhidm khéng khi, ngudn nuée, dong vat quy hiém. ..

Viét Nam loi thé 1a nuée c6 canh quan thién nhién tuoi dep véi nhiéu

théng canh nhu: Vinh Ha Long, Pa Lat, Viing Tau, Phong Nha K¢ Bang, céac
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khu bao ton thién nhién va nhiéu di san van hoa nhu C6 D6 Hué, phé c6 Hoi
An. Nhimng chién tich cta cudc khang chién chong Phap va chong My: Dia
Cu Chi, bién Bién Phu... Con nguoi Viét Nam rat gﬁn giii, thién thién, giau
1ong mén khach. D6 13 nhitng diéu kién hét strc thuan loi dé phat trién cac loai
hinh du lich tai Viét Nam. Tuy nhién ching ta cling dang phai d6i mat voi
nhitng khé khin, tinh trang 6 nhiém méi trudng do nhiéu nguyén nhan trong
d6 c6 nguyén nhan tir su phét trién cac loai hinh du lich mot cach 6 at, khong
theo quy hoach, khong c6 dinh hudng, ménh ai néy lam; tinh trang an xin, deo
bam khach du lich pho bién d tao ra nhiing an tugng khong tot doi véi khach
du lich. D6 14 nhiing hang rao can trd trong viéc phét trién nganh du lich tai
Viét Nam

2.3.2. M@éi truong bén trong

Kinh doanh du lich chiu tac dong va cach irmg xtr ciia nguoi cung g,
d6i thii canh tranh céc trung giam marketing, cong chiing va khach hang. Day
cling 13 cac yéu t6 ma cong ty khé co thé kiém soat duge. Cu thé bao gdm cac
nhan t6 sau:

-Péi thu canh tranh: Hiéu dugc tinh hinh canh tranh va dbi tha canh
tranh 1a diéu cuc ki quan trong dé c6 thé xdy dung 1én giai phap marketing
hiéu qua.

-Nhitng ngudi cung tmg: Viéc thay d6i tir bén nguoi cung tng anh
huong rat 16n t6i cac cong ty du lich, vi vy cong ty can nam bat 1d cac thong
tin quan trong dé c6 thé luong trudc duoc kho khan va phuong an dé kip thoi
g bién thay thé.

- Céc trung gian marketing: Do 1a cac t6 chic dich vu cong ty lit hanh,
cac khach san, cic cong ty van chuyén,... nhitng yéu té ndy rat quan trong
trong viéc tim kiém khach hang va ban san pham dich vu cho cong ty.

- Cong chung truc tiép: Hoat dong cua cac cong ty du lich dugc bao boc

va chiu tac dong boi hang loat cac to chuc cong ching, Dé thanh cong cong ty
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phai thuong xuyén phan tich, phan loai va thiét 1ap cac mdi quan hé cong
chung murc v6i timg nhom cong ching truc tiép.

-Khach hang: Gom cac tap khach hang trong qua khtr, khach hang hién
tai va khach hang tiém ning. Nguoi lam marketing can nghién ciru nhiing
mong mudn, nhén thire sé thich va cac hanh vi lya chon mua sdm cua ho.
2.3.3. Moi truong ndi tai bén trong cong ty

Céac nhan t6 moi truong bén trong cua coéng ty anh huong to 16n téi nd
luc marketing ctia cong ty. Cu thé cac nhan té do 1a:

-Kha ning tai chinh: Pay 1a yéu t6 quan trong ddi véi hoat dong kinh
doanh néi chung va cac hoat dong thu hut khach du lich néi riéng cua mot
cong ty du lich boi né quyét dinh cho ngan hang marketing.

-Co so vat chat, ky thuat, cong nghé: Yéu té nay dong gbp phan quan
trong trong vi¢c tao ra chét luong dich vu va nang cao hi¢u qua kinh doanh
cua cong ty.

-Nguon nhan lyc: Py 14 yéu té rat quan trong khong nhiing anh hudng
truc tiép dén chat luong dich vu ma con tao 1én su khac biét kho bat trude
nhét cho cac dbi thu canh tranh.

-Yéu t6 tiép theo 1a trinh do t6 chirc quan 1y cua tit ca cac bd phan
trong cong ty déu anh hudng truc tiép dén hoat dong cung tng dich vu va kha
nang lam hai long khach cua cong ty.

-Yéu t6 cudi cung 1a trinh d6 hoat dong marketing né quyét dén hiéu
qua kinh doanh ciia cong ty. N6 dam bao viéc dap (mg nhu cau, mong mudn

cua khach.
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CHUONG III: THU'C TRANG CHINH SACH MARKETING CHO
HOAT PONG KINH DOANH DU LICH TAI CONG TY CO PHAN
DICH VU DU LICH QUOC TE UMC
3.1. KHAI QUAT VE CONG TY CO PHAN DICH VU DU LICH

QUOC TE UMC
3.1.1. Gi6i thiéu chung vé cong ty
a. Qud trinh hinh thanh va phdt trién
Tén cong ty

UMC Travel c6 tén day du 1a Cong ty c6 phan dich vu qudc t& UMC,
dugc thanh 1ap nam 2015.

Hién nay, tru s¢ chinh dat tai: Sé 2, ngach 62/12 Nguyén Viét Xuan,
Phuong Khuong Mai, Quan Thanh Xuén, Thanh phd Ha Noi.

Vin phong giao dich Ha Noi: Tang 4, tdoa nha 67 Yén Lang, Phuong
Trung Liét, Quan Png Pa, Thanh phé Ha Noi.

Vin phong tai H6 Chi Minh: S6 3 Thim My, Phuong Tan Thanh, Quan
Tan Pht, Thanh phd HO Chi Minh

Ngudi dai dién ciia cong ty 13 ba Nguyén Thi Quyén — Chu tich hoi
ddng quan tri cong ty cd phan dich vu qudc t& UMC. Ma s thué cta doanh
nghi¢p 1a 0108204288.

Cac thong tin lién hé cua cong ty déu dugc cap nhat & trén trang web:
https://umctravel.vn/, sé dién thoai 0901.189.000 — Fax: 024.6329.9368 hoac

email info@umctravel.vn
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Logo cong ty UMC Travel

UMC

unlimited moving
community

Hinh 3.1: Biéu twong (Logo) ciia UMC Travel

(Nguén: https://umctravel.vn/)

Cong ty c¢d phan dich vu qubc t&¢ UMC dugc thanh 1ap vao ngay
15/08/2015.

Logo cua cong ty UMC c6 hai mau sac 13 tran va xanh duong. Mau
xanh duong 12 mau cia troi va bién ca thé hién cho nhiing hanh trinh trai dai
khip nim chiu bén bé, dong thdi thé hién cho sy thong thai, tinh than 1am
viéc chuyén nghiép cua cong ty UMC Travel. Mau trang thé hién su an toan,
dang tin cdy trong san pham, dich vu ma UMC cung cap cho quy khach hang.

Biéu tuwong logo cia UMC kh4 don gian nhung lai an chira nhimng y
nghia rat xau xa, thé hién hét duoc nhiing gia tri, nhiing thong diép ma UMC
mudn mang dén cho khach hang.

Tam nhin sir ménh va triét li kinh doanh

Trai qua hon 5 ndm hoat dong trong nganh du lich, UMC Travel da xac
dinh dugc sit ménh 16n lao 1a khong ngung hoc héi, cai tién, d6i mai, cap nhat
cong nghé dé mang lai nhitng dich vu tot nhat, chuyén nghiép nhat véi chi phi
tdt nhat trong linh vuc t6 chuc du lich, hoi nghi, su kién... Mang lai thanh
cong cho chuong trinh ctia Quy khach hang véi trai nghiém tuyét voi nhat.

UMC ciing thé hién quyét tim v6i tAm nhin ludn nd luc phan dau tro
thanh cong ty ¢ chire du lich, su kién hoi nghi hang dau Viét Nam, trd thanh

lya chon thong minh khong chi cia céc ca nhan, to chirc, doanh nghiép dén tur
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Viét Nam ma con 1a sy Iva chon cua du khach va doanh nghiép quéc té.

Gia trj ¢t 16i cia UMC Travel uy tin cta thuong hiéu hang dau Viét
Nam. Nén tang van hoa lau doi dam da ban sic dan toc. Hé théng san phém,
dich vu da dang, dat chuén, dfmg cép. Truyén théng hiéu khach va tinh
chuyén nghiép, trach nhiém, tdn tdm, dép Gmg cac nhu cau da dang, cao cap
cua khéch hang.

Nhirng dau moc cua sw phat trién

Du 1a mot don vi mdéi thanh 1ap khong 1au nhung UMCTravel da duoc
nhiéu don vi d6i tac tin tudng va dong hanh

Nam 2022: M6 chi nhanh vian phong UMC Travel mién Nam tai Tp.
Ho Chi Minh.

Nam 2023: Tré thanh dai Iy vé may bay cdp 1 cua cac hing hang khong
nhu Vietjet Air, Vietnam Airline, Bamboo...

Ciing cung nam 2023 cong ty ky niém 5 nam thanh 1ap UMC Travel da
ghi d4u 4n khi t6 chtc hang loat chuwong trinh: Chuong trinh giai chay va du
lich hé ctia Tap doan SCI Group, Hoi nghi nguoi Lao dong va Dai hdi cong
doan cua Cong ty co phan chimg khoan Vietcombank, Gala tong két cia tap
doan Sinovatrans.

Cdc neuyén tic cia UMC Travel

- Ddi véi khach hang:

Chét luong, uy tin, tién do

Lu6n théa mén cac nhu cau cua tat ca khach hang véi chat lugng t6t
nhat.

Coi mo, than thién, cau thi, nhiét tinhva tran trong.

NG luc cao nhat dé cac dich vu luon tién bo, chuyén nghiép hon, vuot
tro1 hon
- Vi ddi tac:

Xay dung, va gitr gin moi quan hé doan két, 6n dinh, 1au dai va cung c6
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loi trén co s& truyén thdng kinh doanh dang tin cdy, dam bao chit lugng dich
vu va ton trong khach hang.

HJ tro dé cung nang cao chat lugng kinh doanh nham théa mén tét hon
nhu cau cta khach hang.

- V61 nhan vién:

Tao co hoi hoc tap, nang cao trinh d§ va tac phong lam viéc, tung budc
dat tiéu chuan qudc té.

Tao co hoi thang tién trén co s& hiéu qua cong viéc, tinh chinh tryc va
1ong trung thanh véi cong ty, nham dam bao diéu kién ngay cang tot hon cho
cudc sdng clia nhan vién va su phat trién bén viing cua cong ty.

- V6i cong dong:

Ton vinh va gittr gin dao duc kinh doanh.

Hoan thanh trach nhiém xa hoi, chip hanh luat phap.

Tich cuc gp phan vao sy phat trién xa hoi.

Qua trinh hinh thanh va phat trién cia cong ty

UMC Travel (Unlimited Moving Community) - 12 mot doanh nghiép 1
hanh qudc té chuyén nghiép, duoc thanh lap tir nim 2015 trén co s 14 noi
danh cho nhiing nguoi dam mé x€ dich, thich du lich trai nghiém va kham pha
nhing dia diém Méi - Poc - La.

UMC Travel mong mudn tao ra mot cong déng nham muc dich td chic
nhitng chuong trinh trai nghiém danh riéng cho gidi tré va nhitng ngudi dam
mé xé dich dén vé6i nhiing noi twoi dep cua T6 Qudc Viét Nam, qua nhiing
chuong trinh trai nghiém dac biét. Ttir d6 tao nén mdt cong déng gidi1 thi¢u va
duy tri phat trién canh quan, van hoa ving mién cia dia phuong, tao ra su
phat trién bén viing va cai thién nhimg hinh anh tuoi dep ctia T6 Qudc Viét
Nam téi cong déng dam mé x€ dich, xa hoi va ban be Quéc Té.

Sau mdt ching dudng hinh thanh va phat trién UMC Travel da thu

dugc nhitng thanh qua rat ddi tu hao trong viéc mo rong quy mé cong ty, da

43



dang hoa céc linh vuc hoat dong va san phdm cung cap dén khach hang, ciing
nhu tré thanh ddi tac tin cdy cta nhiéu don vi va ca nhén.

San pham: Tour du lich tron g6i, Tour ghép doan, Free & Easy tour, Du
lich ky yéu, T chirc sy kién, hoi thao, T chirc team building, Dich vu van
chuyén, dat vé 0 to, tau hoa, may bay...,Dich vu dat phong khach san trén ca
nude, Dich vu 1am visa, hd chiéu, Tu van phat trién céc loai hinh du lich sinh
thai, du lich cong dong.

Téng vbn diéu 18: 5.000.000.000 déng (Nam ty dong). Tir nhimg thanh
qua dat duoc, Cong ty C6 phan Dich vy Du lich Qudc té UMC tré thanh cong
ty ¢6 ngudn tai chinh manh, dam bao c6 thé dap tng duoc sb luong dich vu
ma cong ty di nhan. Bén canh ngudn vbn chu so hitu, ching toi cd cac moi
quan hé chat ché véi nhiéu t6 chic tai chinh, tin dung tai Viét Nam nhu Ngan
hang Cong thuong Viét Nam, Ngan hang Thuong mai C6 phan Dau tu va phat
trién Viét Nam (BIDV), Agribank, Techcombank....san sang ung hd nguon tin
dung cho chung t6i trong hoat dong kinh doanh cua cong ty. DPac bict 1a su
lién két voi cong ty kiém toan tai chinh dé moi khoan tai chinh cta cong ty
dugc 10 rang va minh bach nhat

Téng sb can bo nhan vién cia UMC Travel: 20 ngudi. Doi ngii can b
quan ly, nhan vién kinh doanh, maketing... cua Cong ty déu duoc dao tao tir
cac truong dai hoc chinh quy. Poi ngii nay khong ngimng phat trién ca vé sb
luong 13n chat lugng. Cong ty ludn khuyén khich va tiép nhan doi ngii can bo
tré c6 kinh nghiém, 1ong nhiét huyét va tiép can nhanh véi thi truong dich vu
du lich.

Céan bo nhan vién cia UMC Travel déu la nhimg ngudi c6 kinh nghiém
nhiéu nim trong cac linh vuc kinh doanh cua cong ty va nghién ctu thi
truong dé c6 thé tim ra giai phap tot nhat va s& mang dén cho khach hang dich
vu chat lugng t6t nhat v6i chi phi hop 1y nhat. Vi sy nd lyc cing tdm huyét

ciia mot tip thé tré trung, ning dong va chuyén nghiép voi phuong cham:
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“Lua chon k¥ cang d01 ngli nhan sy c6 chuyén mon, nghi¢p vu, kién thtrc cao
dua trén b ti€u chi can ban cua quy dinh khét khe tir khach hang. Tu van cho
khach hang, ddi tac nhimg san pham phu hop va khong ngimg sang tao, xay
dung nhitng san pham phu hop véi nhu ciu riéng cua timg khach hang.”

Trung tuan thang 3/2022, du lich Viét Nam mé ctra hoan toan tr¢ lai.
Thue té dd cho thiy ngay sau khi mé ctra, hoat dong du lich trén khip dét
nudc da thuc sy s61 dong tro lai. Nhiéu dia phuong da don dugc nhiing doan
khach quéc té, noi dia rat dong dao. Nhiéu noi tich cuc tién hanh xuc tién,
quang ba dé thu hut khach. Bat kip véi xu thé d6, UMC Travel ciling da co
nhiéu thay doi dé phat trién mot cach manh mg.
b. Hé thong san pham dich vu ciia cong ty
Du lich nghi duong

Khi kinh té phat trién, doi séng tinh vat chét va tinh than duoc nang cao
thi du lich nghi dudng tr¢' thanh mot su lva chon hang dau cua nhiéu nguoi.
Thau hiéu dugc nhu cau nay UMC Travel di két hop voi cac resort va hing
hang khong dé dua ra nhitng san pham du lich nghi dudng tot nhat.
Du lich kham pha

Du lich kham pha phu hop cho nhiing nhom ban bé, gia dinh, dong
nghiép, cong ty... nhimg khach hang luon mudn tim toi, kham pha nhiing
vung dat moi, nhitng nén van héa méi. Chinh vi viy UMC véi mong muén
mang dén cho khach hang nhiing trai nghiém mdi mé khi dén tham quan cac
diem dén.
Du lich team building

Du lich gan két cac thanh vién trong doanh nghiép, to chtic va gia dinh
thi team building 13 mot hoat dong khong thé thiéu.

UMC Travel tu hao la don vi ¢co dﬁy du trang thiét bi, y tudng kich ban
pht hop v6i nhu cau cia moi khach hang.
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Du lich sinh thai

Du lich sinh thai luén ¢6 stc hiit véi nhiéu khach hang, day ciing 1a mot
loai hinh du lich phét trién bén vimg va UMC ludn chu trong dé phat trién,
tim kiém nhing diém dén mai thu vi.

Du lich tam linh

Hoat dong tham quan, chiém bai cac diém du lich tim linh ngay cang
da dang va c6 nhiéu su lua chon hon cho quy khach hang. Pay ciing 1a mot
nhu cau rét thiét thuc trong doi séng tinh than cia mot sé ngudi trong d6 c6
ca cac doanh nghiép, doanh nhan.

Du lich huong nghiép

Chuong trinh du lich nay duoc thiét ké riéng cho timg ddi twong, nganh
nghé hoc sinh, sinh vién dang theo hoc, nham muc dich kham pha tinh cach
cac ban hoc sinh, dinh huéng nghé nghiép va 1am quen thuc tién v6i nghé
nghi¢p dang theo hoc cua cac ban sinh vién...

Dich vu sy kién va hoi nghi

Tb chirc cac sy kién tir 1én dén nho chuyén nghiép, voi doi ngii nhan sy
nhiét tinh, chuyén nghiép, phong sang tao y tuéng doc dao.

Ho1 nghi, hdi thdo cling 1a mot trong ) nhing thé manh ctia UMC.
UMC di t6 chire rat nhiéu cac hoi nghi quan trong chi nhiéu doanh nghiép, to
churc trong va ngoai nudec.

C. Thi trwong khach cia cong ty
Thi truong hoat dong:

Hién nay cong ty C6 phan Dich vy Du lich Quéc t& UMC ¢6 1 try so
nam tai s6 2 ngach 12 ngd 62 Puong Nguyén Viét Xuan, Phuong Khuong
Dinh, Quan Thanh Xuan, Thanh phd Ha Ni va cac van phong nim & Ha Noi,
Thanh ph H6 Chi Minh.

Thi truong kinh doanh ma UMC Travel huéng dén khong chi 1a thi

truong du lich trong nudc ma 1a ca thi truong du lich nudc ngoai. Cong ty
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luon khong ngirmg nang cao chat luong ciing nhu da dang hoa cac san pham
du lich, cac dich vu du lich ma minh can cung tmg dé c6 thé thu hat dugc
nhiéu khach hang va lam chi nhiéu thi phan khac nhau trén thi trudng.

Trong tuong lai, UMC Travel van sé& tiép tuc phat trién mang ludi cac
chi nhanh, vin phong ra nhiéu dia phuong khac, dic biét 1a cac dia phuong
dang phat trién du lich hodc ¢ tiém ning 16n dé phat trién du lich, mé rong
thi truong hoat dong du lich.

Déi twong khdch:

Péi twong khach ctua Cong ty Co phan Dich vu Du lich Quéc té UMC
kha da dang: tir khach noi dia dén khach qubc té v6i nhiéu Itra tudi khac nhau
(thanh thiéu nién, trung nién, nguoi cao tudi), nhiéu nganh nghé khac nhau
(nhan vién van phong, cong nhan, sinh vién, hoc sinh,...), nhiéu vung mién
khac nhau.

Pé thuan tién cho viéc kinh doanh, UMC Travel chia cac dbi tuong
khéach 1am 2 nhom chinh dya vao tinh chat doan: khéach 1é va khach doan.
Khach le:

Bo phan khach 1¢ chii yéu 1a ddi twong khach nuédc ngoai, Viét Kiéu,
nguoi Viét Nam co diéu kién kinh té, thu nhap tuong ddi cao, thich va thuong
xuyén di du lich.

Hau hét ho 1a nhitng khach hang than thudc hodc da timg biét dén UMC
Travel qua ban bé, ngudi than, bao chi,...

Hang tuan UMC Travel déu co cac chuong trinh du lich dinh ki phuc
vu khach du lich. Véi luong khach 1é trong d6i 6n dinh.

Khach doan:

UMC Travel thuong to chtic cac tour cho nhiéu doan Ién chang han
nhu céc doan bac si, duoc; cic cong ty bao hiém; cac ngan hang, cac cong ty
kinh doanh qudc té, cac cong ty bat dong san, ...

Ngoai ra con c6 cac doan sinh vién, hoc sinh cua céc truong cong lap,
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tu thuc, dan 1ap va qudc té chi yéu 1a trén dia ban Thanh phd Ha Noi.
Hién nay, d6i tuong khach doan ctia UMC ciing d3 dugc mo rong hon.
Muc tiéu cia UMC Travel khong chi mé rdng pham vi hoat dong ma
con hudng dén da dang hoa cac d6i twong khach, nang cao sd luong khach du
lich di tour UMC Travel nham gia ting ngudn thu lgi nhuan. Chinh vi thé,
hién nay UMC Travel d dua ra nhiéu san pham, nhiéu chuong trinh du lich
v6i cac mire gia khac nhau, tuy nhién van dam bao chat luong dich vu, trude
hét 1a dé thoéa min nhu cau du lich ngdy cang cao cia xi hoi, dong thoi
khuyén khich du lich, d¢ moi nguoi ai ciing ¢ thé di du lich cing UMC
Travel.
3.1.2. Co céu to chirc

a. So' 6 bd may to chirc

I Giamdbc \
l Phé giam doc | l Ph6 giam doc |

Phong
take

hudéng
dan

So dé 3.1: So do bp mdy té chire ciia cong ty du lich quéc té UMC Travel
(Nguén: Phong hanh chinh nhdn sy UMC Travel)
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Ban linh dao (Giam déc)

Giam dbc: Ba Nguyén Thi Quyén 1a ngudi truc tiép diéu hanh cong
viéc, chiu trach nhiém vé két qua kinh doanh trudc giam ddc va ban lanh dao
cua cong ty. Quyét dinh céc hoat dong kinh doanh, truc tiép lam viée, diéu
hanh va hiéu 1o cac hoat dong cua doanh nghi¢p, hoach dinh tuong lai cho
doanh nghiép.

Phé giam doc
Chtc ning chinh cta pho gidm déc:

-Diéu phodi cac bd phan, dua ra cac chién luoc kinh doanh phét trién
cong ty, quyét dinh cac van dé lién quan cic hoat dong hang ngdy cta cong ty.

-Tryc tiép giai quyét hodc hd trg nhan vién xir Iy cic van dé phat sinh
trong qua trinh khach str dung dich vu.

- Thay mit giam déc ky két hop ddng, gip ddi tac khi duoc uy quyén.

- Thiét 1ap mang ludi kinh doanh, thu nhap thong tin thi trudng va phat
trién kinh doanh trong khu vuc.

-Lap va duy tri cac mdi quan hé khach hang tiém ning trong va ngoai
nudc.

- Bdo cao hoat dong kinh doanh cho gidm ddc.

-Thu thap téng hop thong tin vé ddi thu va cac dich vu du lich canh
tranh.

Phong hanh chinh nhéan sw

Thuc hién toan bd cac cong viéc trong quy trinh quan tri nguén nhan
lyc cua cong ty. Thyc hién nhitng cong viéc quan tri van phong cuia doanh
nghiép.

- Thyc hién cac cong viéc quan tri vin phong (Cham cong, 1én ké hoach
tryc tudn, luu trit cong van...)

- Quan ly cac cong tac nhan sy dudi chi thi cia lanh dao

-Quan tdm chia sé nhimng kinh nghiém va ho tro kip thdi nhitng khé
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khin vé nghiép vu cho CBNV. Théng ké, tong hop va phan tich s liéu vé luu
luong cude goi, ty 1& phuc vu va ning suat hang thang nham c6 nhing bién
phap kip thoi dé nang cao ning suit cho cong ty. Giao dich véi cac bd phan
nghiép vu cta dbi tac khach hang c6 lién quan dén cong tac nghiép vu chim
soc khach hang cua cong ty.

-Pa phan nhan vién ctia UMC Travel con tré do tudi tir 24-34: Lam
viéc nhiét tinh, ning dong... UMC Travel van xay dung céc ké hoach kiém
tra nghiép vu nhan vién theo chi thi chung cua tong cong ty.

B6 phén diéu hanh

La dau mbi trién khai moi cong viéc tir didu hanh cac chuong trinh du
lich, cung cép cac dich vu du lich. Lap ké hoach va trién khai cac cong viéc
c6 lién quan. Thiét 1ap va duy tri mdi quan hé mat thiét v6i cac co quan hiru
quan lya chon va ky hop dong véi cic nha cung cap hang héa va dich vu du
lich. Theo ddi qua trinh thyc hién va nhanh chéng xir 1y tinh hudng bat
thuong xay ra, khi thyc hién cac chuong trinh du lich.

e Tour noi dia

-Piéu hanh phuong tién, nha hang, khach san va bé tri huéng dan vién.

-Kiém tra xac nhan va thanh toan chi phi dich vu ctia cac nha cung cap.

-Kiém tra va chiu trach nhiém vé cac thanh quyét toan véi huéng dan
vién.

- Cung cap vin ban, dé nghij tam tmg di doan cho huéng dan vién.

-Kiém tra va tap hop hoa don chimg tir luu hd so.

-Khao sat, danh gia chat luong nha cung cép.

- Cung cp kip thoi cac booking theo yéu cau
e Tour outbound

-Lap ho so khach hang

-Lap ké hoach va mua céc dich vu caa d6i tac

- Kiém soéat dich vu va xtr 1y cac thong tin tour nudc ngoai
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-Kiém tra x4c nhan va thanh toan chi phi cho nha cung cap

-Diéu hanh xe, vé mdy bay, visa, ho chiéu cho khach hang
e Phong vé

- Xay dung ké hoach va thyc hién book vé theo yéu cau ciia khach hang
hoic tir b phan diéu hanh.

- Thuong xuyén cép nhat su thay doi dé kip thoi thong bao cho khach
hang hodc diéu chinh véi hing hang khéng

- Quan 1y va cham soéc khach hang, khai thac khach hang mai
B6 phan huéng din

C6 nhiém vu thyc hién cac cong tac td chtrc, thuc hién cac chuong trinh
du lich; huy dong nguén nhan luc bén trong cong ty dé dan doan khach du
lich va bo sung thém hudng din vién bén ngoai néu khong da nhan luc bén
trong doanh nghiép.
Phong tai chinh ké toan

C6 nhiém vu chinh trong viéc thu nhap, xtr 1i cac dit li¢u vé tinh hinh
tai chinh ciia toan cong ty, tham muu dé xuat cac giai phap tai chinh chung
cia UMC, hoach toan cac nghiép vu kinh té phat sinh chung. Ngoai ra phong
tai chinh con ¢6 nhiém vu quan 1i tai chinh, thu chi n61 bo trong UMC, kiém
tra ké hoach chi tiéu nham dam bao tuan theo quy dinh cta cong ty va phap
luat nha nudc.
Phong Marketing

Xay dung hinh anh thuong hiéu UMC, chiu trach nhiém truyén tai
nhig hinh anh thuong hiéu dén truyén thong, bao chi, ddi tac va khach hang;
quang ba cac san pham du lich va dich vu ma cong ty khai thac trén trang
mang xa hdi, cadc website, cdc hdoi nhém du lich,...; quan ly cdc trang mang xa
hoi va website; nghién ctru va phan tich thi truong khach, md rong cac thi

truong khach hang méi va giir gin mbi quan hé tét dep véi cac khach hang cil.
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Phong su kién va y twéng

Tiép nhan yéu cau cta khach hang hodc phong ban trong cong ty, 1én ¥
tuong t6 chuc sy kién. Panh gia quy mé su kién, dé xuit cac quy trinh tién
hanh chuan bi cho sy kién. Lap ké hoach, wdc tinh chi phi to chtc sy kién va
bao cdo ngan sach. Thue dia diém, lién hé véi cac nha cung cép vat tu, thiét
b1, thuc phém, trang tri,.. .Bdc d& thiét bi tir xe tai va sép Xép ban ghé cho cac
su kién. Pam bao xac dinh va sép xép vi tri chd ngéi cho khach moi, cong
nhan vién,...hop ly.
Phong take va huéng din

Cin clr vao ké hoach khach, to chirc diéu dong, bd tri huéng din vién
pht hop cho cac chuong trinh du lich. Xay dung, duy tri va phat trién doi ngii
huéng dan vién va cong tac vién chuyén nghiép. Tién hanh cac hoat dong hoc
tap, bdi dudng dé doingii hudng dan co trinh do chuyén mén, nghiép vu cao,
pham chat nghénghiép tbt, dap (mg cac nhu cau vé hudng din cua Cong ty.
Phdi hop chit ché véi cac bo phan trong cong ty dé tién hanh cong viécmot
cach c6 hiéu qua nhat.
3.1.3. Két qua kinh doanh ciia cong ty nim 2021 — 2023

Két qua hoat dong kinh doanh ctia cong ty UMC Travel da duoc thé
hién dudi day:

Bang 3.1: Két qua hoat dong kinh doanh tai cong ty c6 phan dich vu du
lich quéc té UMC trong 3 nim 2021 - 2023
Pon vi tinh: Ty dong

2022/2021 2023/2022
Chi Nam | Nam Nam
Chénh Chénh
tiéu 2021 | 2022 2023 Ty 1€ Ty 1€
léch léch

Téng
doanh | 6,785 | 15,325 | 25,48 8,54 125,87% | 10,155 | 66,26%
thu
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2022/2021 2023/2022
Chi Nam | Nam | Nam
Chénh Chénh
tiéu 2021 | 2022 2023 Ty 1€ Ty 1€
léch léch
Tong
chi |5,723| 7,99 | 14,112 2,267 39,61% 6,122 76,62%
phi
Lo1
1,062 | 7,335 | 11,368 6,273 590,68% 4,033 54,98%
nhuan

(Nguén: Phong ké todn Cong ty UMC Trvael giai doan 2020 — 2022)

Qua bang 3.1, ta thiy rang, tinh hinh hoat dong cua cong ty trong 3
nim qua c6 su tang trudng rd rét. Toc d phat trién dd co nhitng chuyén bién
rat kha quan.
Vé doanh thu:

- Nam 2021 do anh hudng ning né ctia Covid-19, doanh thu cta cong
ty giam muc thap 13 hon 9.7 ty dong.

- Nam 2022, doanh thu ting hon 8.5 ty dong (125.87 %) so v&i nim
2021. Dich bénh duoc day 1ui vi vAy cong ty di bat dau cé nhiing chinh sach
mo cira dé thiic day hoat dong kinh doanh ctia minh.

- Nam 2023, doanh thu ting hon 10.15 ty dong (66.26 %) so v6i nim
2022. Cong ty di c6 nhimg chinh sach marketing hop 1i cung véi su dau tu
dung dan cho cac bo phan diéu hanh, huéng dan, nhan vién trong cong ty 1a
nhitng nguoi gioi trong linh vuc xay dung cac chinh sach gitip cong ty co thé
gitr vimg duoc thi trudng khach truyén thong va thu hit duge nhiéu khach
dén véi cong ty gitp cho doanh thu ciia cong ty trong nim ndy ngiy cang tang
cao.
Vé chi phi:

- Nam 2021, chi phi gidm so v&i ndm 2020. Nguyén nhan 1a do dai dich

Covid — 19 chua duoc kiém soat nén hoat dong kinh doanh ctia cong ty ciing
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giam cac chi tiéu vé doanh thu, chi phi, lgi nhuan ciing giam.

- Nam 2022, chi phi ting hon 2.267 ty déng so v6i nam 2021. Nguyén
nhan 13 do hoat dong cua cong ty dd dan dugc khéi phuc so véi nam 2021.
Mot nguyén nhan nita dan dén chi phi ting 1a vi tinh hinh gia ca ngay mot
tang do hinh thanh nhiéu doanh nghiép KDDL va dich vu luu tr, khan hiém
hang héa do anh huéng ciia Covid — 19, cac nha cung cdp dua vao d6 dé ting
chi phi san pham. Bén canh d6, con chiu su chi phdi ciia tién luong cho nhan
vién, khi ma doanh nghiép ngdy mot on dinh va phat trién thi sb lvong nhan
vién ngay mot tang nén chi phi trd lwong cho nhan vién cling tang 1én.

- Nam 2023 dich bénh di duoc kiém soat hoan toan nén chi phi cua
doanh nghiép c6 xu hudng ting do nhu cau di du lich cta khach ting cao.
Vé loi nhuén:

- Nam 2021, khi tinh hinh dich bénh chua duogc kiém soat, loi nhuan
clia cong ty d giam dang ké so v4i naim 2020.

- Nam 2022, tong loi nhuén ting hon 6 ty déng (590.68 %) so voi nim
2021. Piéu nay cho thay tinh hinh hoat dong kinh doanh cua cong ty da dan
dugc khoéi phuc va c6 budce phat trién tré lai sau thoi gian bi anh hudéng boi
dich bénh.

Pén nam 2023 lgi nhuan tiép tuc ting cho thay tinh hinh kinh doanh
ctia cong ty co rat nhiéu khai sic.

Tém lai, két qua hoat dong kinh doanh ctia UMC travel trong 3 nam
2021 — 2023 duoc trinh bay ¢ trén, di phan anh ding tiém ning vé kinh
doanh dich vy luu trt va cac dich vu bd sung cua cong ty. Tuy gap nhiéu kho
khan, nhung coéng ty da c6 nhiing chinh sach phuong 4n khac phuc kip thoi,
dua doanh nghiép vuot qua giai doan kho khin va c6 nhimng budc phat trién

trg lai trong nam 2022.
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3.2. PHAN TiCH THUC TRANG CHINH SACH MARKETING CHO
HOAT PONG KINH DOANH DU LICH TAI CONG TY CO PHAN
DICH VU DU LICH QUOC TE UMC

3.2.1. Nghién ciru thi truomg

Nghién ciru thi truong 1a mot hoat dong rat quan trong trong qua trinh
quan tr1 marketing ciia doanh nghiép. Pac biét trong linh vuc kinh doanh 1t
hanh, khi ma sy canh tranh ngdy cang dién ra gay git con nhu cau cia khach
hang lién tuc thay ddi theo mua, theo tirng khu vuc, thi viéc bat kip thi hiéu
dang tr& thanh van dé séng con. Cong ty UMC khong c6 phong nghién ctru
marketing dé thue hién cong vi¢c nay. Nhiém vu nghién ctru thi truong sé do
nhan vién phong Kinh doanh — Marketing dam nhiém. Di liéu dugc tong hop,
phan tich va bao cao mdi quy mét 1an. Phuong phap dugce cong ty sir dung
thuong 14 nghién ciru trén tai lidu co san nhu: S6 liéu thong ké va bao cio
thuong niém cua Téng cuc théng ke, Téng cuc du lich, bao cao noi b cua
cong ty va dbi tac, bao cdo cong khai cua cong ty dbi thi trong nganh, nhiing
bai viét trén tap chi du lich uy tin... Pay 12 nguon dit liéu sin c6, dé dang thu
thap vé6i chi phi thap, cap nhat hang thang va c6 tinh chinh xac cao, gitip cong
ty c6 dugc cai nhin tong quan vé nganh, vé d6i thi va bién dong trong nganh,
tr d6 dua ra duoc du doan va chuén bj cho tuong lai.

Bén canh d6 cong ty ciing rit quan tdm dén viéc nam bt nhu cau,
mong muén théng qua thai do va su hai long cua khach hang trong mdi
chuyén di. Cong ty c6 xay dung mot mau phiéu diéu tra dé du khach danh gia
vé chat lugng dich vu va néu 1én cdm nhén ctia minh sau mdi chuyén di. Do
liu thu dugc tir phiéu diéu tra s& duoc phong Kinh doanh — Marketing tong
hop, phan tich va bao cdo 2 thang mét 1an. Tur d6, cong ty co thé danh gia
dugc chit luong cua timg chuong trinh tour riéng biét va dua ra nhimg diéu

chinh, thay do6i hop 1y.
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Xac dinh thi trwong muc tiéu

Pbi voi UMC Travel thi thi truong du lich ma cong ty chon 1am muc
tiéu trong nude 1a thi trudng Thanh phd Ha Noi va Thanh phé H6 Chi Minh.
Vi hai thi truong nay cong ty da phan chia nhu sau:

-Thi truong to chic: Thi truong nay bao gdm céc loai hinh t6 chirc
doanh nghiép, co quan, doan thé xd hdi... thi truong ndy cé quy md rat rong
va suc tang trudng ngay cang cao. Cac doanh nghi€p, co quan cung véi cong
doan thudng trich quy to chirc cho cong nhan vién minh di du lich it nhiéu
mdi ndm mét 1an dé khich 18 tinh than 1am viéc, tao mdi quan hé doan két gén
b6 trong ndi bd. Ngoai ra, nhiing luc hoi hop, khen thudong téng két kinh
doanh cubi nam, hoi nghi khach hang...ciing thuong c6 két hop di du lich.
Khach hang ndy mdi 1an mua san pham véi sé luong khoang vai chuc nguoi,
vai trim ngudi, nhin chung 13 s6 luong 16n... Dé khai thac tdt thi truong nay,
quan trong nhat 1a tim hiéu vé dic diém nhu cau va hanh vi mua cta cac to
chirc dé c6 chién lugc marketing htru hi¢u.

- Thi trudng trung nién: Khach hang trong d6 tudi nay hau hét 1a c6 gia
dinh va con cai, ho c6 muc thu nhap 6n dinh. Cac loai hinh ho thuong chon la
du lich nghi dudng, tham quan, van hoa 1& hoi.

- Thi trudng thanh nién: Pic diém tdm 1y khach hang trong do tudi nay
1a ning dong thich tim hiéu, khdm pha... do d6 loai hinh nay thich hop véi ho
1a kham pha tim hiéu thién nhién, vin hoa, giai tri, d3 ngoai. ..

Trong kinh doanh i hanh, hoat dong nghién ctu thi trudng dé tim ra
ngudn khach cho minh 13 diéu quan trong mang tinh séng con d6i v6i doanh
nghiép. Do d6, viéc thu thip nguodn thong tin cy thé, chinh xac ctia khach
hang hién tai va tiém ning s& mang dén hiéu qua trong kinh doanh d6i voi
cong ty. Dong thoi qua nhitng phan hdi cia khach hang ciing giup cho cong ty
c6 thé phat huy nhiing thé manh ciing nhu khic phuc nhiing diém yéu cua

minh.
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3.2.2. Chinh sach san pham

Hién nay cong ty UMC Travel da va dang xay dung cho minh mot h¢
théng san pham twong d6i da dang va mot chinh sach san pham tuong dbi da
dang va mét chinh sach san phém linh hoat. Cac chuong trinh du lich néi dia
va cac san pham du lich qua ting kém, chinh nhiing san pham d6 lam cho
cong ty trd nén hap dan va phong phu.

Poi véi khdach Domestic:
Doi voi khach 1é:

«Cong ty dung sin nhitng chuong trinh tour va khéi hanh theo thoi
gian ¢b dinh vao thir nim hang tuan.

« Chuong trinh nay khach hang khong duoc thay d6i dich vu ma cong ty
dinh sdn nhung van dam bao dugc chat luong dich vu tét (d6i voi khach hang
c6 thu nhap trung binh).

Doi véi khach doan:

« Khéach hang c6 thé yéu cau theo chwong trinh tour ctia minh.

« Chuong trinh c6 két hop véi cac chuong trinh: Team building, du lich
két hop hoi nghi,... hay khong hay chi chuong trinh du lich don thuan.

Doi vé6i khach Outbound:
Doi véi khéch lé:

« San pham cong ty dung sin, ¢ dinh.

«San pham danh cho ngudi c6 thu nhap thip, trung binh, cao. San
pham danh cho ngudi ¢ yéu cau riéng biét.

« Chuong trinh tour s€ dugc ap dung theo lya chon cua khach hang.

Doi véi khach doan:

«Cong ty s& thiét ké sn chuong trinh, tinh toan véi mirc gia thdp nhat
vao ting thoi diém va dia diém cho du khéach.

« Cong ty sé& thiét ké tour theo ding mong muén cua khach hang. Thong

thuong nhém dbi tugng nay 1a nhimg khach hang chon Iya san pham c6 dich
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Vu cao.
Péi voi khach Inbound:

« D6i trong nay thuong khong so ké vi ddng Viét Nam thuong thip hon
déng ngoai t¢. Ho chi tap trung chu y vao dich vu ma ho dugc hudng. bdi véi
khach Inbound s€ c6 cac chuong trinh tour sau day:

« Chuong trinh tour danh cho khach c6 thu nhép thap va trung binh. Vi
du: khach st dung dich vu khéch san véi tiéu chuin 2 — 3* try Xuéng.

« Chuong trinh tour danh cho khéach ¢6 thu nhap cao. Vi du: khéach hang
s€ sir dung dich vu khach san 4 — 5*,

Doi véi khéch lé:

« L4 nhiing d6i tuong khach dang ky tour du lich theo chuong trinh tour
cua cong ty va dugc ghép véi cac doan du lich khac.
Doi vé6i khach doan:

«Theo mot nhom nhat dinh, thudng yéu cau thay doi chwong trinh
nhung cong ty s& tu van (ddi v6i khach dat tour truc tiép).
Tinh thoi vu ciia san pham

Tinh thoi vu duoc thé hién thong qua cac ky nghi, dip 18, Tét (Vi du: L&
Giai phong mién Nam 30/4, L& Qudc té lao dong 1/5, L& Qudc khanh 2/9, Tét
am lich...). Vao timg thoi diém cu thé s& c6 cac chuong trinh tour vao mua
cao diém hodc thap diém phu hop véi timg dbi tugng khach hang giup khach
hang dé dang chon lua duoc tour phu hgp véi minh.

Cung véi hé théng san pham da dang, phong phti phit hop véi timg d6i
tuong khach va mot chinh sach san phém linh hoat, 1a sy chu trong dau tu
chiéu sau vao hé thong co s& vat chat, k¥ thuat ciia cong ty dé ngay cang hoan
thién hé théng san pham.

V& san pham du lich cua cong ty thi cong ty ludn chu trong toi cac cong
tac quan 1y chat luong san pham, tao ra san pham hoan hao nhét dap tmg nhu

cau cua khach hang va muc tiéu cta cong ty. Cong ty khong ngimg sang tao ra
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nhiéu san phdm méi hdp dan hop xu thé hién hanh giup du khach c6 nhiing
trai nghiém méi mé hon, thu hit duoc nhiéu khach hang.

Bang 3.2: Thong ké mé ti vé yéu té sin pham

N | Min | Max | Trung binh

Chuong trinh tour da dang, méi la, hap | 140 1 5 3.486
dan
Dich vu dn udng trong sudt tour rat chat | 140 1 5 3.493

lugng, v¢ sinh, ddm bao khau phan an

hop li

Nhan vién, huéng dan vién UMC Travel | 140 1 5 3.8
c6 kién thirc chuyén mén sau, giau kinh

nghiém, phuc vu khach hang tan tuy,

niém nd

Khach san, nha nghi dat tiéu chuan, co | 140 1 5 3.536
s& vat chat tot

Phuong tién véan chuyén khach chat| 140 | 1 5 3.6
luong

(Nguén: Diéu tra cia tdc gid)
Két qua cho thdy mtrc 46 danh gia cua khach hang déi véi yéu td san
pham cta cong ty 13 twong ddi, dao dong tir 3.486 — 3.8, voi két qua nay ta
nhan thay khach hang chua that sy thoéa man 1am voi san pham cua cong ty,
vy cong ty can c6 ké hoach cu thé dé nang cao chét luong san pham dich vu
kinh doanh ctia minh.
3.2.3. Chinh sach gia
Viéc xac dinh gia cho san pham c6 ¥ nghia cuc ky quan trong gia chinh
1a mot trong nhiing tiéu chuan thudng xuyén, quan trong trong quyét dinh
mua san pham do d6 no cé tac dong 16n dén sé lugng chuong trinh ban dugc

ngoai thi trudng. Muc tiéu cia chinh sach gia 1a lam thé nao dé co thé ban
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duoc nhiéu tour thu duoc nhiéu loi nhuan cho cong ty. Khi nghién ctru va dua
ra cac murc gia phu hop thi cong ty UMC Travel di phai tinh dén rat nhiéu yéu
t6 kho khin va thuan loi mang lai cho cong ty. Gia 14 yéu t6 hét stc nhay cam
1a con dao hai ludi, khi cong ty 4p dung mirc gia thap thi nhitng ngudi c6 thu
nhap trung binh s& c¢6 diéu kién mua cic chuong trinh du lich cua cong ty
nhung nguoc lai thu nhap cua cong ty dbi véi d6i twong khach nay khong cao.
Ngoai ra, nhitg ddi twong khach nay c6 thu nhap khong cao nén ho thudng
khong ¢ nhitng dich vu bo sung khi tham gia cac chuong trinh. Con khi cong
ty ap dung mtrc gia cao thi nhitng ngudi cé thu nhép trung binh s€ khong mua
duogc tour ctia cong ty va khach dén véi cong ty chi 1 nhimg d6i teong khach
c6 thu nhap cao. Ponh nghia véi viée chat luong chuong trinh ma khach nay
doi hoi s& cao va loi nhuan mang lai cho cong ty cao nhung sé lugng khach
nay lai rat han hep. Vi thé dé c6 thé lya chon mot murc gid hop 1y 1a rat kho,
bdi néu qué thién vao thu hit khach c6 kha ning chi tra cao thi cong ty s& mat
di mang thi truong khach c6 thu nhap trung binh, kha. Con néu qua cha tim
vao mang thi truong khach c6 thu nhap trung binh khé thi s€ [am anh hudng
dén nhitng khach c6 kha ning chi tra cao boi ho mudn duge di mot chuyén di
xung dang voi déng tién ho b6 ra. Vi vay dé thu hat dugc su quan tam cua ca
hai d6i tugng khach hang thi cic bo phan thiét ké chuong trinh can phai dua
ra mirc gia pht hop ma khéng gy anh huong t6i chat luong cua chuong trinh.

Nam bat duoc tim 1y cua khach du lich Viét Nam, bo phan xdy dung
gia cta cong ty UMC Travel dd dua ra duge mot mirc gid hop 1y dbi véi timg
d6i tuong khach, gitp khach hang hai 1ong ca vé gia ca ciing nhu chat luong

dich vu.
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Bang 3.3: Gia tour co ban tai Cong ty ¢6 phan dich vu du lich quoc té

UMC
STT Tén chwong trinh Po dai Gia tién (VND)
1 Du lich Mién Bic-Ha | 2ngay 1 dém 2.490.000
Noi - Méng Cai - Bao
Vinh Thuc tir Ha No1
2 Tour du lich Ha No1 — 4 ngay 3 dém 11.300.000
Phti Quéc
3 Tour Ha Long — SaPa 3 ngay 2 dém 3.450.000
4 Tour Sai Gon — Tra Vinh | 3 ngay 2 dém 3.500.000
— Dét Mili
5 Ha Noi1 — Maldives Basic | 7 ngay 6 dém 19.800.000
6 Sai Gon — Maldives Basic | 7 ngay 6 dém 17.800.000
7 Ha No6i — Maldives 7 ngay 6 dém 33.000.000

Superoir

(Nguon: Cong ty co phan dich vu du lich qudc té UMC)

Tir bang 3.2 ta c6 thé thdy do viéc khéi hanh tour c6 tinh 6n dinh, cho

nén chat luong va gia ca cac tour cia UMC Travel déu kha wu dai cho khach

hang, ciing boi cong ty co thé nhan dugc gia tét tir nha cung cap. Cac khach

san da phan déu la khach san 4 - 5 sao, day du cac dich vu tir an uéng, vui

choi giai tri cho dén cac dich vu spa thu gidn. Huéng dan vién tan tinh chuyén

nghiép, cac dich vu déu dat chat lugng 4 -5 sao, ddm bao s€ luon lam khach

hang yén tam.

Hoat dong dinh gia dua trén cong thitc ¢6 san dugc ap dung chung cho

toan cong ty va duoc giam sat boi phong Ké toan. Gia ban cho khach hang

duoc tinh dya trén co s& chi phi xay dung va thuc hién chuong trinh. Tuy

thudéc vao chuong trinh trong hay ngoai nudc ma cd cach xac dinh chi phi
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khac nhau.

V& co ban, cong ty s€ 1én lich trinh va du tru chi phi cho chuong trinh
du lich dya trén bao gia va hop ddng cia cac ddi tac co lién quan. Gia thanh
ban chuong trinh du lich t61 khach hang ngoai cac chi phi c6 lién quan thi s€
bao gém loi nhuan dy kién ma cong ty mudn dat duoc, khoang 15% - 25%,
tuy thude vao tung diém dén du lich. Vi duy, chi phi thuc hién chuong trinh Ha
Noi Maldives Superior 7N6D 1a 30.000.000 déng, loi nhuan cho chuong trinh
nay dugc cong ty quy dinh 1a 10%. Nhu vay, gia ban téi khach hang sé la:
30.000.000 - 30.000.000 * 10% = 33.000.000 dong, chua gom thué VAT, loi
nhuan 13 3.000.000 dong.

Bang 3.4: Thong ké mé ta cac yéu to vé gia

N Min Max | Trung binh

Gi4 tour phul hop dam bao chat 140 1 5 3.421
luong
Cung cap nhiéu muc gia dé 140 1 5 3.557
khach hang c6 thé d& lya chon
Chi phi phat sinh trong chuong 140 | 5 3.186
trinh tour cuia UMC
Moi chi phi déu duoc thong béo 140 1 5 3.5
r0 rang

(Nguon: Diéu tra cia tdc gia)

Két qua dao dong tur 3.186 — 3.557, sy danh gia chua dat mac dg thoa

min 4, vay cho thay yéu t6 vé gia chi dat & mtrc do trung binh. Xét vé yéu td

nay cho thay khach hang doi héi mot mirc gia tét hon. Tuy vay, viée xac dinh

murc gia phit hop 1a mot yéu td quan trong, cong ty can can nhic cac yéu td vé
chi phi, thi truong, d6i thu canh tranh...dé dua ra mirc gia pht hop nhat.

Ngoai ra cong ty con c¢6 nhitng chinh sach wu dii cho nhimg d6i tuong

khéch hang 1a ban hang trung thanh, 1du ndm cua cong ty va nhiing doan
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khach di véi s6 luong dong. Cac chuong trinh khuyén mai ciing duoc ap dung
v6i nhimg mua 18 hoi 10n trong nam dé du khach c6 co hoi di du lich nhiéu
hon. Su khuyén khich nay nham giit chan khach hang quen va thu hat thém
khach hang méi. Gia ban cua chuong trinh du lich cling duge khuyén khich
theo hudng di cta chuong trinh tron goéi thi ré hon so voi cac dich vu tung
phan nhung vin dam bao van thu hat duge khach di theo dich vu timg phan.
Pong thoi cong ty mé thém céc chinh sich mém déo dbi véi timg ddi tuong
khach khac nhau. Bén canh d6 cong ty ludn ¢ ging cung cip cho khach hang
nhitng dich vu tét, dap Gmg nhu cau cao cta du khach mua san pham, du ¢
mirc gia cao hay gia thap. Poi khi dé cung c6 mdi quan hé va tao uy tin cia
cong ty trén thi truong cong ty chap nhan voéi muc gia ¢ diém hoa von & ca thi
truong truyén théng va tiém niang.
3.2.4. Chinh sach phan phoi

Pay 1a hinh thirc thu hat khach c6 hiéu qua nhat trong kinh doanh wix
anh, cac cong ty can phai cho khach hang biét vé cong ty ciing nhu nhiing san
pham ciia cong ty. Qua d6 con thu thap thong tin vé thi truong dé nam bat nhu
cau ctia khach hang. C6 rat nhidu phuong thirc phan phdi va cac kénh phan
phéi khac nhau. Cong ty UMC Travel da sir dung cac hinh thitc phan phdi
nhu: Phan phéi truc tiép, gian tiép, ban 1é khac nhau rat linh hoat dé phan
phdi san pham ctia minh. Va truée khi tung san pham méi ra thi truong, cong
ty thuong c6 nhiéu phuong thirc quang céo nhu: Trén cac trang web, trén cac
tap gap va cho dén nay thi hinh thtrc truc tiép dd mang lai hiéu qua thiét thuc
nhat cho cong ty voi mot chi phi rat ré, c¢o thé cung cap nhiing tour du lich noi
dia dén tan tay nguoi sir dung. Trude nhitng mua vu chinh nhu du lich bién, 18
hoi thi cong ty thiét ké cac tap gip, brochure dé gi6i thiéu cac chuong trinh du

lich.
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Bang 3.5: Thong ké mé ta yéu té kénh phan phoi

Trung
N Min Max

binh

Cé nhiéu cach dat tour tai UMC ma | 140 1 5 3.707
khong nhét thiét phai thong qua

cong ty
Tru s6 chinh va vin phong nim & 140 1 5 3.357
nhiing vi tri thuan loi, dé tim

UMC c¢6 chuong trinh dat tour 140 1 5 3.536
online hoat dong tot va bao mat

Nhan vién ludn tra 1oi va tu van 140 1 5 3.986
ngay khi ban goi dién dén dé dat

tour
Anh/chi cam théy an toan khi thuc 140 1 5 3.407
hién giao dich v&i cong ty

(Nguon: Diéu tra cia tdc gia)

Két qua cho thdy mirc do hai long thap 3.136 — 3.571, can c6 nhiéu
chuong trinh khuyén mai thudong xuyén va hap dan hon nita dé kich thich nhu
cau ciia khach hang.

Dac biét 1a viéc st dung mdt doi ngli cong tadc vién marketing ciia cong
ty thudng 14 nhimg ngudi c6 méi quan hé, c¢6 kha ning giao tiép tt va co kién
thirc vé du lich marketing. Nhiéu hinh thirc khuyén mii ciing dugc cong ty st
dung nhu ting cho mdi du khach mot mén qua nao d6 nhung 1am dep long
khach va gy dugc an tuong trong tim 1y khach hang. Tuy nhién su canh tranh
trén thi truong ngdy cang gay gat doi hoi hoat dong quang cao khong chi dimg
lai & vi¢c gidi thi€u san phém cho thi truong muc ti€u, ma can phai c6 nhiing
ké hoach chién lugc dé co thé thuc sy trd thanh cong cu canh tranh hiru hi¢u,

nang cao muc tiéu thu san pham hién tai va tang lgi nhuan cho cong ty.
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3.2.5. Chinh sach xiic tién hdn hop

V61 mdt thi truong chiu nhiéu su ap luc tr phia cac ddi thu canh tranh
va hiéu duoc vai tro cling nhu tam quan trong cua chinh sach xuc tién, hién
nay UMC Travel dang thuc hién mdt chinh sach xuc tién hdn hop trén moi
linh vuc cta thi truong véi nhiéu bién phap va hinh thirc khac nhau.

Trong kinh doanh it hanh, xtc tién hdn hop 1a qua trinh két hop truyén
thong trong kinh doanh chuong trinh du lich, nham muc dich truyén tin vé cac
chuong trinh du lich cho nguoi tiéu dung trén thi truong muc tiéu. Giap ho
nhan thitc duoc san pham cia doanh nghiép, dong thoi thu hat ho tiéu ding
san pham va trung thanh voi san pham ctia doanh nghiép.

Dac tinh cua san phém du lich chiu sy anh huéng manh cua tinh thoi vu
do d6 trudc thoi diém ctiia mdi mua du lich cong ty thuong day manh trién
khai cac hinh thirc xuc tién san pham ctia minh.

Hién tai UMC Travel dang stt dung mot s6 hinh thuc xuc tién nhu:

- Quang cdo: Quang cdo la mdt ngh¢ thuat gidi thi¢u hang hoa dich vu
nham hap dan thu hit khach hang khoi goi nhu cau du lich ctia du khach. Do
chi phi c6 han, dic thu cua san pham du lich rit khé quang céo trén cac
phuong tién thong tin dai ching nhu dai, tivi...Cong ty da st dung hinh thuc
quang céo pho bién va quen thudc ma cac nha kinh doanh Iit hanh van thuong
str dung. D6 1a tap gap, to roi va cac tan file chuong trinh du lich... cong ty
khong st dung hinh thtc truyén thong va truyén thanh cho quang cio vi
chiém chi phi ton kém.

Ngoai hinh thirc quang cdo bang tap gip, to roi cong ty con sur dung
mang x3 hoi dé quang cdo. Thong qua trang mang facebook khach hang co
thé truy cap truc tiép dé tim hiéu thong tin vé cong ty, nhirng tour du lich ma

cong ty ban va co thé truc tiép dat mua tour qua mang internet.
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Bang 3.6: Thong ké mé ta quang cdo

Trung
N Min Max

binh

D@ dang biét dén tén va chuong trinh | 140 1 5 3.571
tour cua cong ty thong qua Internet

Cac sach anh trang tri, poster, thong 140 1 5 3.657
tin lich trinh cta cong ty chi tiét, r5

rang, dé hiéu

Website ctia cong ty dé str dung va 140 1 5 3.507
cung cap ddy du thong tin can thiét

Anh/chi thuong xuyén nhén dugc 140 1 5 3.079
cac 4n pham, tap file chuong trinh

du lich tir cong ty

(Nguon: Diéu tra cia tdc gia)

Két qua dao dong tir 3.079 — 3.657, két qua tuong d6i thap. Quang céo
1a mot trong nhimg hinh thirc giup dua hinh anh cta cong ty dén véi khach
hang, nhan rong su biét dén cta khach hang. Tuy vy, cong ty con chua chi
trong nhiéu dén cac hinh thirc quang cdo, can quan tdm hon nita va c6 ké
hoach cu thé trong hoat dong quang cao hinh anh cua cong ty.

- Khuyén mai: Cong ty hién dang thuc hién nhiéu hinh thirc khuyén mai
danh cho khéach hang ctia minh nhu: Qua tang kém cac chuong trinh du lich,
ban cac chuong trinh du lich tang kem xudt danh cho tré em, tang khach cac
phiéu mua hang mién phi, giam gia cac tour...

-Ban hang tryc tiép: Cong ty di va dang st dung hinh thic ban hang
truc tiép. Nhéan vién bd phén thi truong s€ gui chuong trinh du lich, giad cta
chuong trinh va céac thu tuc dang ky qua dudng buu dién. Hodc khach hang
quen mudn mua tour s& goi dién dén cong ty trao d6i vé san pham, gia ca...

Ho c6 thé biét thém thong tin vé san pham hay thay doi lich trinh, trao d6i vé
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gia. Ban hang 1a thao tac rat quan trong, né 1a yéu t6 quyét dinh cho viéc
khach hang c6 mua san phim nita hay khong. Ngoai ra ban hang con nham
thiét 1ap mdi quan hé véi nhitng khach hang quan trong, tao 14p mdi quan hé
lau dai. Thuong thi khi khach hang nhan duoc tip gip quang cdo vé cic
chuong trinh du lich ctia cong ty va c¢6 ¥ dinh mua san pham déu goi dién dén
cong ty dé trao d6i va lay thém thong tin vé san pham. Dé giai dap moi thic
mic cua khach hang, bo phan ban hang phai nim diy du cac thong tin vé san
pham nhu ddc diém cua chuong trinh, gia ca, thoi gian va khi tiép xtc voi mot
s6 khach hang kho tinh ciing can c6 k¥ nang 1y giai, 4n can, nhan lai dé giai
dap thic méc cua khach hang khién khach cam nhan dugc sy wu ai, ton trong
ctia cong ty d6i v6i khach hang ctia minh, dong thoi ciing phai linh hoat nim
bat duoc tam 1y khach hang dé nhan biét duoc ¥ dinh ctia khach hang dé gioi
thiéu thém vé san pham va thuyét phuc khach nhiam muc dich cudi cung la
ban duoc san pham véi gia ca cao nhat.

Bang 3.7: thong ké mé ta vé yéu t6 khuyén mai

N Min Max {rung
binh
Céc chuong trinh khuyén mai cua 140 1 5 3.5
UMC dién ra thuong xuyén
Céc chuong trinh khuyén mai cua 140 1 5 3.186
UMC hép dan, doc déo
Anh/chi c6 thé mua dugc vé tour | 140 1 5 3.571
ré hon trén thi trudong tir chuong
trinh khuyén mai ctia UMC
Anh/chj rat thich tham gia cac 140 1 5 3.136
chuong trinh khuyén mai cta
UMC

(Nguon: Két qua diéu tra cia tdc gia)
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Két qua cho thidy mirc do hai long thap 3.136 — 3.571, can c6 nhiéu

chuong trinh khuyén mai thuong xuyén va hap dan hon nita dé kich thich nhu

cau cua khach hang.

3.2.6. Chinh sach con nguoi

Yeéu to con ngudi la yéu to tdc dong 16n nhat dén sy hai long cua khach

hang vé chét luong dich vu. Chi mét chut bat can va thiéu té nhi trong cach

hanh x{r ciia nhan vién ciing c6 thé khién cho du khach quay lung lai voi

Cong ty cho du dich vu c6 tdt nhu thé nao. Tao diéu kién lam viéc thuan loi

cho nhan vién ca v€ vat chat lan tinh than, chinh sach tuyén dung, dai ngd,

khen thuéng rd rang 1a cach ma UMC ap dung dé thic day dong luc 1am viéc

trong mo1 nhan vién.

Bing 3.8: Co cau lao dong ciia cong ty UMC Travel

Co cau lao dong SO nguoi Ty 1€ (%)
Phan theo trinh d¢ lao
dong
Pai hoc va trén dai hoc 42 36,5
Cao dang 6 5,2
Trung cap 18 15,7
ba dao tao qua cac 49 41,6
truong day nghé
Lao dong chua qua dao 0 0
tao
Tong cong 115 100
Trong do:
Lao dong gian tiép 14 12,2
Lao dong truc tiép 101 87,8
Nam 51 443
Nir 64 55,7
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Tir bang trén ta ¢ thé thiy Cong ty khong st dung lao dong chua qua
dao tao. ty 1€ CBCNV ¢ trinh do dai hoc va trén dai hoc 1a 36,5% chu yéu
nam & khéi vin phong va Ban lanh dao Cong ty. Ty 168 CBCNV ¢ trinh d6 Cao
dang kha thap, chi chiém 5,2%. Trong khi d6, ty 16 CBCNV ¢ trinh do trung
cap va cac truong k¥ thuat day nghé chiém t6i 57,3%.

Lao dong truc tiép cac nhan viéc lam viéc truc tiép tai Cong ty, c6 bang
lwong va huong day du cac ché do khac. Lao dong gian tiép 1a nhan vién lao
dong mua vu ciing nhu cac huéng dan vién ting cudng trong mua vu du lich
hé. Cong ty tra luong theo san pham va ky hop dong ngan han (tir 2 dén 6
thang) tiy thudc ting chuong trinh. Ty 1é lao dong gian tiép kha nho, chi
chiém 12,2% nhung déng vai trd kha quan trong trong mua cao diém du lich
hé. Ngudn lao dong nay chu yéu 1a sinh vién nam cudi & cac truong va thudng
dugc Cong ty do tao nghiép vu trong 2 — 3 tuan trude khi di 1am.

a. Chinh sach nhan su
Ché d6 1am viéc ctia nhan vién khdi vian phong:

«Lam viéc 06 ngay/tuan.

Ca sang :Tr 08h00 dén 12h00 Ca chiéu: Tir 13h00 dén 17h00

«Nhén vién dang nudi con nhé dudi mudi hai (12) thang tudi chi lam
viéc bay (07) gid moi ngay.

«D6i voi nhan vién khéi dich vu, thoi gian 1am viéc thay doi tuy thudc
vao dic thu cua timg vi tri cong viéc. Vi nhan vién dan doan, thoi gian 1am
viée s€ tuy thudc vao dac diém tour ma nguoi d6 phu trach
Chinh sach nghi ngo1, nghi phép:

«Nghi hang tuan: trong mot tuan nhan vién dugc nghi mot (01) ngay
khong tinh luong tuy theo su phan cong cua tirng phong ban va vi tri lam
viéc.

«Nghi 1&: hang nim nguoi lao dong duge hudng mudi (10) ngay nghi 18

theo quy dinh cua nha Nudc c6 trd luong.
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« Nghi c6 viéc riéng co6 tra luong trong céac trudng hop sau day: Nhan
vién két hon; con két hon; bé me (ca bén chdng va bén vog), vo hodc chdng,
con chét; vo sinh; thién tai anh huong té1 nhan vién.

«Nghi dm: cac trudng hop nghi 6m phai co gidy xac nhin cia bénh
vién dé duoc thanh toan Bao hiém xa héi.

«Nghi thai san: Nhan vién nit dugc huong ché do nghi thai san theo qui
dinh hién hanh cua Luat lao dong va Bao hiém X& Hoi. Nhan vién nit trong
thoi gian mang thai duoc nghi nam lan, mdi 1an mot ngay dé di kham thai,
lwong cho ngay nghi duoc Bao hiém X& Hoi thanh toan sau khi ndp du gidy
to hop 1€.

« Nghi phép nam: tinh dya vao tham nién va chirc vu.

b. Chinh sach tuyén dung, dao tao

-Chinh sach tuyén dung: Cac dot tuyén dung quy mé khong dién ra
thuong xuyén ma chi dugc thuc hién khi Céng ty ¢6 nhu cu 16n vé nhan su.
Cong ty hop tac véi khoa Du lich 1it hanh, nha hang — khach san, khoa Viét
Nam hoc tai mot sb truong Pai hoc, truong Cao drfmg Thuong mai va Du lich
va truong trung cip nghé dé c6 thé tuyén chon nhitng nhan vién tét, co ning
luc, thai do tot. Cong ty cling tan dung nguén nhan su luan chuyén tir cac doi
tac ctia minh. Mdi nhan vién moi déu c6 thoi gian thir viée kéo dai 03 thang
v6i luong thir viée bang 70% mirc lwong cin ban tuy tinh chat cong viéc dugc
tuyén dung. Nhan vién dap tng nhu ciu cong viéc sé& duoc ki hop dong nim,
hop dong 03 nam hodc hop dong khong xac dinh thoi han tiy vao vi tri va
nang luc.

- Chinh sach dao tao: Ngoai viéc lién két véi cac co s dao tao, UMC
luén dao diéu kién cho nhén vién ctia minh phat trién nghé nghiép va ning
cao nang luc cua ban than. Cong ty dac biét chu trong dén viéc dao tao vé tac
phong ung xu va thai do cia nhan vién. Phong Hanh chinh — Nhan sy nhan

xét va danh gia tinh hinh nhan sy mdi quy mot lan.
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3.2.7. Quy trinh dich vu
UMC Travel da xay dung cho minh quy trinh dich vu tao nén sy thuan
tién va thoai mai nhat cho khach hang. Quy trinh d6 duoc thé hién ¢ so dd

dudi day:

Tiep
don, tim
hiéu nhu

Chuén bi 2
. N To chuc
Thoa giay to, huc vu
thuan va hoan tat phue vi Cac hoat
A khach
cau va tu
van cho

khach
hang

ky hop cac thu i dong sau

dong tuc va ban hang
dich vu thanh

toan

chuong
trinh tour

So d0 3.2: So' dd quy trinh dich vu tai Cong ty UMC Travel
(Nguén: Phong kinh doanh — Marketing)

Budc 1: Cong ty tiép don va tu van cho khach hang thong qua vin
phong dai dién, qua dién thoai, email va website. Khach hang co thé dang ky
chuong trinh du lich truc tiép hoac b'fmg email, fax duoc gui truc tiép dén tru
s¢ chinh cua cong ty.

Bude 2: Cong ty s€ xac nhan chuong trinh dang ky ctuia khach hang
bang vin ban thong qua hop ddng, email hodc fax co kém theo chuwong trinh
cu thé, néu rd nhitng chi tiét ki thuan dap tng duoc cac nhu ciu cia khach
hang dong thoi cho biét rd nhimg yéu cdu nao khong thuc hién dugc. Tai
buéc nay, khach hang c6 thé dua thém hoac dé nghi bd bt cac dich vu trong
chuong trinh tour. Nhan vién tu van dé thiét ké lai mot s6 dich vu nhu diém
luru tra, noi dn udng, sé luong bita an, don gia timg bira an. .. sao cho phu hop
v6i yéu cau ciia khach hang. Khi hai bén da thong nhét thi méi thyc hién ky
két hop dong. Khach hang nhan duoc vé du lich (khach 1¢) hodc yéu cau ky
vao hop dong c6 kém theo chuong trinh sip xép cubi cung (khach doan) s&

duoc xem nhu 1a cam két thoa thuan gifta hai bén
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Buéc 3: V& phia cong ty: chuan bi moi dich vu s& cung cip cho khach
hang trong chuong trinh du lich, bao gém ca nhiing yéu ciu dic biét cua
khach (néu c6). V& phia khach hang: thanh toan tién ding han theo yéu cau,
chuan bi cac gidy to can thiét cho chuyén di. Nhan vién tai UMC Travel s& hd
trg khach hang hoan tAt cac thu tuc can thiét. Thong thuong, khach doan,
khach ghép doan sé& thanh toan 50 — 75% gia tri tour trudc khi khoi hanh. D6i
v6i khach 18, Cong ty yéu cau thanh toan 100% gia tri hop dong.

Buoc 4: Cong ty thyc hién theo ding chuong trinh tham quan da chao
ban. Trong tho1 gian du lich, du khach phai tuan thu theo chuong trinh, khong
tu ¥ tach doan. Néu c6 yéu cau thay ddi phai thong béo cho truong doan va
huéng dan vién du lich.

Buée 5: Két thiic chuwong trinh tour, Cong ty gui 10i cam on dén du
khach, thu thap y kién va cam nhan cua khach hang vé chuyén di. Mét s6 hoat
dong sau ban hang khac nhu hoan tat bd héa don chimg tir, in ban thanh 1y
hop dong va hoa don cho khach, hoan tat thanh toan theo hop dong. ..

Trong chuong trinh tour, Cong ty s€ dua don khach hang tai nha, tai
khach san hodc tai noi da dugc thoa thuan trude. Cac hoat dong giai tri, nghi
dudng, tham quan duoc dién ra theo dung chuong trinh di cam két.

3.2.8. Yéu t6 hiru hinh

Co so ha tAng noi luu tri va phuong tién van tai 1a mot trong nhiing
yéu td quan trong quyét dinh chat lugng dich vu cung cip cho khach hang.
Cong ty UMC ludn nd luc dam bao cac yéu té vé noi & va phuong tién di lai
dung nhu cam két — dung nhu thiét ké. Bat ctr sy thay d6i nao déu phai bao
trude va nhan duge sy dong ¥ cua khach hang trude khi khai hanh it nhat 3
ngay. Néu khach hang khong dong y va quyét dinh huy tour, Cong ty s& chiu
trach nhiém chi tra cac chi phi phat sinh va hoan tra lai tién cho khach. Moi
thong tin vé phuong ti¢én di lai, noi luu tra, dia diém an uéng, tham quan, giai

tri déu duoc cong khai trén website cia Cong ty va néu rd rang trong chuong
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trinh tour. Khach hang c6 thé dya trén kinh nghiém c4 nhan va thong tin —

hinh anh trén website dé danh gia chat luong va lwa chon chuong trinh tour

cho minh.

3.3. CAC YEU TO ANH HUONG PEN MARKETING CUA CONG TY

3.3.1. PHAN TiCH SWOT CUA UMC TRAVEL

MA TRAN SWOT

CO HOI (0)

NGUY CO (T)

1. Thi truong du lich
dang va s€ con tang
trudng.

2. Tiém niang du lich
trong nudc con lén hon
vd nhu cau di du lich
qudc té ngdy cang ting
cao dac biét la & cac
nudc trong khu vuc
Chau A, Thai Binh
Duong nhu Trung Qubc,
Nhat, Han,...

3. Chinh sach m¢é cua va
thu huat du lich cua Chinh
phu.

4. Luong nguoi st dung
Internet  dang  tang
truong rat nhanh, dic
biét 1a gioi tré. Internet
tr6 thanh mot ngudn
thong tin khong 16 cho
2161 tré kham pha.

1. Khach hang ngay
cang kho tinh trong viéc
lga chon chuong trinh
tuong xung voi gia tri
mang lai.

2. Cic d6i thi canh
tranh ngdy cang nang
cao chat luong san
pham ctia minh.

3. Céc dbi thi canh
tranh tiém ning co thé
tham gia vao thi truong
khi thiy tiém ning phat
trién cua thi truong nay.
4. P6i tha canh tranh
hién tai 1a nhiing cong
ty 16n, c6 thuong hiéu,
c¢6 kinh nghiém, c6 tiém

luc tai chinh 16n.
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DPIEM MANH (S)

CHIEN LUQC SO

CHIEN LUOQC ST

1. La mo{t trong nhiing
cong ty to chuc tour du
lich tét va c6 gia ca hop
Iy nhat.

2. Pang tién hanh mo
rong kinh doanh, cu thé
la da dang hoa cac tour
du lich trong la ngoai
nudc.

3. C6 do6i ngii lao dong
tré, ham hoc héi, tan tuy
va yéu thich cong viéc.
4. Xay dung ké hoach
quang ba thuong hi¢u
bang hinh thirc da dang
nhu: Khuyén mai, tham
gia cac hoat dong tai
trg, quang céo trén bao,

website. ..

- S101: M¢ rong thi
truong du lich.

- $202: Phét trién sin
phdm moi dap Gng nhu
cdu ngay cang cao cua
khach du lich trong va
ngoai nudc.

- S$303: Phat trién ning
luc quan i va chét luong
ngudn nhan luc.

- S404: Tang cuong
hoat dong quang b4, chu
trong vao hinh thirc méi

— Internet

- SIT1: Quan li chat
luong san pham dat tiéu
chuan.

- S2T2:

chién luoc khac biét hoa

Xay dung

san pham.
- S3T3:

dao tao ndi bo.

Tang cuong

- S4T4: Tang cuong
hoat dong quang cdo,

khuyén mai.

PIEM YEU

CHIEN LUQC WO

CHIEN LUQC WT

1.Pinh gid thap tuy
nhién van con nhiéu
doanh nghi¢p trén thi
truong dua ra muc gia
canh tranh hon.

2.Chi c6 kénh phan

- WIOL:

nang lyc kinh doanh cua

Nang cao
cong ty.
- W202:

mang ludi kénh phan

M¢é  rOng

phdi.

- WITL: Phai biet
dung hoa gilra gia cua
san pham va gia tri san
pham mang lai.

- W2T2: Chu

nhiéu hon t&i chat lugng

trong
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phdi truc tiép, chua co
dai 1y riéng anh hudéng
dén viéc dua san pham
dén khach hang.

3. Van chua tham gia
nhiéu vao cac hodi cho
du lich dé quang ba
thuong hiéu dé cac cong
ty du lich khac biét dén
minh.

4. Thoi gian va tan suét
trén cac

xuat hién

phuong tién truyén

thong con kha hiém,
cho

ngan sach

marketing con han hep.

332. CAC YEU TO ANH HUONG DEN CHINH

- W303: M6 rong quan
hé, tdng cuong tham gia
hoi chg, lién hoan du
lich.

- W404: Tang cuong
truyén thong hinh anh
cia cong ty dé nhiéu

nguoi biét dén.

MARKETING CUA CONG TY

phuc vu.

- W3T3: Lién két véi
cac hang du lich co6
thuong hiéu va uy tin
trén thi trudng dé phat
trién thi trudng du lich.

- W4T4: Hoach dinh
ngan sach Marketing
phu hop va tdng cudng

quang ba hinh anh cong

ty.

SACH

Hoat dong marketing trong kinh doanh dwgc biéu hién kha uyén chuyén

va linh hoat. Thyuc vay, trong qua trinh van dung, co cau ctia marketing hon

hop chiu tac dong boi nhidu nhan té chi phdi mang tinh quyét dinh, nhiing

nhan t6 ay bao gom:

3.3.2.1. Uy tin va vi tri cia doanh nghi¢p trén thi trwomg

Tam 1y mua hang cua khach hang thuong theo su tin nhiém vé nhan

hi€u san pham dich vu ma ho quen str dung. Sy tin nhi¢m cua khach hang doi

v6i doanh nghiép thong qua san pham cang 16n thi uy tin va vi tri ciia doanh

nghiép trén thi trrong cang cao.

Khach hang 1a nguoi tiéu thu san pham dich vu cta doanh nghiép. Nhu
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vy khach hang dong vai tro rat quan trong trong viéc phat trién thi trudong
kinh doanh 1ir hanh noi chung va phét trién hoat dong kinh doanh Iit hanh no6i
riéng. Mbi quan hé tot dep nay giira khach hang va doanh nghiép chi co thé
tdn tai néu nd dam bao duoc loi ich kinh té va su théa man cho ca hai bén.
Nhét 1a trong xu hudng toan cau hoa hién nay thi nguoi mua hang s& c6 wu
thé manh hon nhiéu. Su tin nhiém cta khach hang 13 tai san quy bau ddi voi
doanh nghiép. Chinh vi 1& d6, UMC can thiét phai tao dung, duy tri va phat
huy né bang cach thoa man t6i da nhu cau, thi hiéu cua ngudi tiéu dung so voi
cac d6i thil canh tranh cuia minh. Bén canh, cong ty ciing can phai luén dam
bao duogc chat luong tour ma cong ty di cung cap dic biét 1a d6i véi cac tour
du lich qudc té thi doi hoi cong ty phai c6 kinh nghiém 1ir hanh qubc té va
huéng dan vién chuyén nghiép. Mot d6i ngii hudng dan vién ning dong, nhiét
huyét, dam mé nghé nghiép va c6 nhiéu kinh nghiém trong linh vuc du lich
bén canh viéc cai tién khong ngimg chét luong dich vu dé dam bao phuc vu
khach hang mot cach tét nhat 1a chia khoa gitip doanh nghiép tao duoc uy tin
ciia minh, tang sy tin nhiém cta khach hang va khang dinh vi tri cia minh
trén thi truong.
3.3.2.2.Tinh hudng cia thi truwong

Sy hinh thanh va chuyén hoa tir hinh thai thi truong ndy sang hinh thai
thi truong khac trong nén kinh té thi truong ddi vai mot loai hang hod nao do
s& tao nén nhitng tinh hudng kinh doanh khac nhau véi nhiing tmg phé khong
gidng nhau giita cac nha kinh doanh. Chang han, d6i véi mot loai san pham &
giai doan nay nam trong hinh théi thi truong doc quyén, song & thoi ky khac
c6 thé nam trong hinh thai thi trudng canh tranh. Pac biét dbi voi hang hoa la
dich vu cu thé 1a dich vu du lich thi doi hoéi doanh nghiép cang can cb nhirng
tmg bién phu hop voi thi trudng. Hién tai, ¢6 rat nhiéu cong ty kinh doanh 1ix
hanh trén thi trudng nén thi trudng du lich lai cang canh tranh gay gat. Vi vay

g v6i timg tinh hudng cu thé cua thi truong, doi hoi UMC Travel phai co
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nhitng ddi sach thich hop dé cho san pham ctia minh tham gia vao thi trudng
vira dat duoc loi nhuan vira thoa mén duge nhu cau.
3.3.2.3.Chu Kky song san pham

Mot san pham tir khi xuat hién trén thi truong cho dén khi rat khoi thi
truong déu phai trai qua nhiing giai doan nhat dinh. Noi dung hoat dong kinh
doanh & mdi giai doan khic nhau déu khong giéng nhau. Sy nhan dinh sai vé
giai doan cua chu ky sdng cta san pham tat yéu dan dén viéc xay dung noi
dung hoat dong kinh doanh khong ding va do d6 su thit bai 1a khong thé
tranh khoi. DP6i véi kinh doanh 1t hanh, mubn phan tich chu ky séng ciia san
pham can phai phén tich 16 rang.

- Chu ky séng san pham cua mot ving hoic mot diém du lich

- Chu ky sdng ctia mot phuong thire, hinh thire di du lich

- Chu ky séng cua mQt chuong trinh du lich cu thé

Chu ky sbng san pham cua mét dia danh du lich thuong rat dai va it khi
bi triét tiéu hoan toan, & mot mic d6 thip hon 1a cac hinh thirc va phuong
thure di du lich. Noi chung trong du lich It hanh, cac cong ty thudng xuyén
dua ra nhitng chuong trinh mé1 hoac thém vao cac chuong trinh cli. Tuong
tmg véi mdi giai doan cua chu ky séng, Siwin Tour s& ¢ nhimg quyét dinh
phti hop trong chinh sach san pham cta minh.
3.3.2.4.Tinh chét hang héa

Can ctr vao tinh chat cia mdi loai hang hoa ma nha kinh doanh c6 cach
td chirc nhirng hoat dong kinh doanh thich hop. That vay, néu td chtrc kinh
doanh mat hang thuc phim, nhan vién ban hang khéng can thiét phai am hiéu
k¥ thuét ché bién va mat hang dugc bay ban trong cac cira hang tong hop.
Nguoc lai, néu kinh doanh mait hang di¢n may doi hoi phai c6 ctra hang
chuyén dung va nhan vién gidi thiéu mat hang phai am hiéu k¥ thuat va cong
ngh¢ cua san phém. Déi véi dich vu lir hanh thi doi cac huéng dan vién can

phai am hiéu vé cac dia danh, van hda, con nguoi ma minh truc ti€p chiu trach
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nhiém dan dit khach. Di voi nhan vién tai van phong du lich thi phai am
hiéu vé quy cach dit tour, cic yéu cau, dich vu cta cong ty dé co thé tu van
cho khach hang mot cach tot nhat. Ty vao timg bd phan ma UMC sé& dua ra
nhing chién lugc phu hop dé dam bao cho hoat dong kinh doanh cua cong ty
duoc dién ra tot dep.

3.4. PANH GIA NHAN XET VE CHiNH SACH MARKETING CHO
HOAT DONG KINH DOANH DU LICH TAI UMC TRAVEL

Cong ty ¢6 phan dich vu du lich qudc t&¢ UMC di vao hoat dong dén
nay da dugc hon 5 nam d4 trai qua biét bao thir thach, thang tram, c6 thuan loi
va kho khin nhung ciing dat duoc nhitng thanh cong dang ké. Dé phat trién
dugc nhu nay hom nay cong ty da c6 nhiing chinh sdch marketing thu hut
khach du lich rat tét tuy nhién ciing con ton tai nhitng wu va nhugc diém riéng
cu thé.

3.4.1. Két qua dat dwoc

Cong ty thanh 1ap tir nam 2015 dén bay gio dd duoc hon 9 nim hoat
dong trong linh vuc nay dé ton tai duoc dén bay gio thi cong ty cling di co rat
nhiéu san pham tt dap tng duogc nhu cdu cia cac thi truong khach. Va doi
ngil nhan vién trong cong ty 1a nhitng nhan vién tré, nhiét huyét voi nghé va
c¢6 kinh nghiém trong cong tac. Con nguoi chinh 1a mdt trong nhiing yéu t6
quan trong nhét dan toi thanh cong 1au dai cia UMC Travel.

Va qua bang s6 liéu tinh hinh hoat dong kinh doanh ctia cong ty trong
giai doan 2021 — 2023 va qua cac hoat dong marketing, cdc chinh sach ma
cong ty ap dung co thé thiy rang cac chién lugc marketing cua cong ty co
nhitng vu diém ma cong ty di 1am duoc nhu:

-Cong ty da phan doan thi truong va lya chon dugc doan thi truong
muc tiéu. Dya vao d6 thay dugc nhu cau khac nhau vé san pham trong timg
doan thi truong muc tiéu. Nim bét duoc dic diém ctia mdi doan thi truong,

dic diém cua ting dbi tuong khach du lich. Tur d6 co thé dua ra chién lugc
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kinh doanh mot cach cu thé, kip thot ting thoi diém cac chinh sach vé san
pham, gi4, xtc tién cho timg giai doan giuos thu hat dugce nhiéu khach hang.
Cong ty hién dang van dung va khai thac triét dé dugc phuong phap nghié
ctru thi truong tai chd dé tiét kiém thoi gian ciing nhu chi phi cho hoat dong
marketing.

-Céng ty ciing di xdy dung hé thdng san phdm bao gdém ca truyén
théng va mdi. Thay d6i chuong trinh theo yéu cau ctia khach hang. Chat
lwong san pham 1a yéu c6 duoc lya chon quan tAm hang dau, nén di dap tng
duogc cac nhu cau cua thi truong khach hang muc tiéu, tao dugc long tin ctua
khach hang khang dinh vi tri ctia cong ty trén thi trudng canh tranh. Nhin
chung gid thanh va chét luong san pham cic chuong trinh du lich UMC
Travel dua ra hién nay 13 twong ddi ré so voi cac cong ty lit hanh. Cong ty da
c6 mot chinh sach san pham da dang va hap din v6i muc gia ca phai ching
pht hop véi so thich cling nhu kha ning chi tra ctia nhiéu tap khach du lich.

Str dung kénh phan phéi truc tiép cong ty dé dang nim bat day du
chinh xac céc thong tin ciia khach hang. Pua san pham t4i tan tay khach hang
thuan loi cho khach hang khi mua san phdm cua cong ty. Viéc nay vira c6 thé
tiét kiém duoc chi phi ti€u thu san phém vi vay c6 thé c6 duoc cac diéu kién
dé giam gia cac tour va ting strc canh tranh trén thi truong.

Cong ty di sir dung triét ké cac hinh thuc thich hop dé quang cao cho
san pham ctia minh nhu thoéng qua to roi tdp gap, mang internet. Cong ty da
ap dung duoc chinh sach khuyén mai vao cac tour kha hiéu qua vira khich
thich dugc khach hang ma khong lam anh hudng t61 1gi nhuan ctia cong ty.

Cong ty ciing di tan dung tot cac moi quan hé véi cac d6i tac lau nim
ctia minh, déng thoi xay dung thém nhiéu mébi quan hé méi dé ludn sin sang
chua dong vé mit san phém.

Ngoai ra cong ty ciing luén ap dung cac chinh sach quan tam giit mi

quan hé tot v6i khach hang 1au nam chung thanh véi cong ty dé c6 thé tiép tuc
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hop tac trong tuong lai.
3.4.2. Han ché

San pham cua cong ty tuy da c6 su da dang phong phti xong khong ¢
gi khac biét so vdi cac san phém dich vu cua cac d6i thu canh tranh. San
pham thiéu di sy doc dao, chi don thuan 1a cung cap dang dich vu khach yéu
cau, khong c6 sy an tuong luu trong tAm tri khach hang. Chinh sach san pham
chua chu trong dén san pham mai c¢6 tinh doc ddo cao ma da phan van 1a cac
chuong trinh truyén théng quen thudc gidng cac dbi thu canh tranh.

Cong tic quang ba san pham dich vu cta cong ty chua dugc dau tu
nhiéu, chwa chu trong dén viée xdy dung thiét ké hinh anh quang céo doc déo
bat mét nén khong gay duogc su chil y manh mé€ ctia khach hang. Pac biét l1a
cong ty chua chu trong vao cong tic tuyén truyén, xtc tién, dic biét 1a quan
hé cong chiing. Viéc quang cdo mdi chi tap trung trién khai theo cach cb dién.

Tuy cong ty da sir dung céc hinh thirc quang cdo nhung cong ty chua
chua trong dén hinh thirc xtc tién quang cdo cic chuong trinh trén mang x4
hoi. Piéu nay 1am han ché viéc khai thac thi truong khach méi ciia cong ty.
Céc cong cu xuc tién con kém linh hoat, khong phong pht, khong chuyén sau
cho nén hiéu qua khong cao. Cong tac tuyén truyén chua duoc quan tim, chu
¥, hau nhu hoat dong tuyén truyén, quan hé cong chiing ctia cong ty rat 1a it.
3.4.3. Nguyén nhan ciia han ché

Cong ty con kha tré so voi rat nhiéu doanh nghiép trén dia ban nén con
nhiéu han ché vé vén va kinh nghiém ctia ban 1anh dao cong ty ciling nhu doi
ngii huéng dan vién.

- Chua thuc sy nhay bén trude nhitng bién dong cua thi truong. Co cau
thi truong kha phitic tap nhiéu thanh phan nhém khac nhau do nhu cau da
dang nhiéu khi kho dap tmg thda man nhu cau cta khach hang.

-Ban lanh dao cong ty chua c6 sy nhat tri cao, chuong cuong quyét va

kip thoi xir Iy nhitng yéu kém va ton tai cua cong ty, chua dua ra dugc nhiing
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phuong phap hiru hi¢u

-San pham du lich c¢6 dic diém 1a dé sao chép. Co nhiéu ddi thu ap
dung chinh sach giam gia gdy kho khan cho viéc ban san pham cia cong ty.

- Cong ty chua dua ra duoc ké hoach hanh dong cu thé dé c6 duoc mot
bd may marketing hi€u qua.

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

-Dé nghi ra duoc ¥ tuéng méi cho céng ty va qua trinh dwa san pham
d6 dén voi thi truong thi rat nhanh bi cac d6i thii khac sao chép lam thanh san
pham cta minh. Nhiing chuong trinh du lich ma céc anh chi trong cong ty
cung ban bac va lén ¥ tudng thi rat nhanh bi sao chép boi cac cong ty du lich
khac. Ké ca dua ra y twong dau tién va tot nhat dé khai thac vao thi truong thi
chua chic di 1 cong ty c6 thé thuc hién san pham tét nhat va phd bién nhat.
Vi san pham du lich 1a san pham khong dugc bao tro nén viéc danh cip san
pham 1a hét sirc binh thudng do vay day ciing 1a diéu khé khan va bat loi nhat
cho cong ty.

- Gia tang tinh canh tranh gilta cac cong ty véi nhau. Hién nay, chi phi
mo mot cong ty 1a rat don gian vi vay rat nhiéu cac cong ty dugc thanh 1ap. Vi
vay thi truong canh tranh cling nhiéu hon doi hoi cong ty phai c¢6 nhiing san
pham doc dao, méi la hon nira dé dap Gmg nhu cau thi trudng khéach.

- Thi trudong khach nhimg nam gan day ciing khéng 6n dinh cho cac tac
nhan khéc nhau.

-Gia ban cac dich vu giam trong khi d6 chi phi dau tu vao 18 phi giao
thong, bén bai, cau pha, xang dau tiép tuc ting. Bén canh d6 chi phi bao hiém,
tai san, con ngudi, chi phi méi gidi, din dén hoat dong Marketing ciing dat
hiéu qua thap.

-Co ché tai chinh con han hep, chua dau tu dang mirc cho hoat dong

Marketing, chua dugc quan tAm chi trong nhiéu dén hoat dong nay.
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-Tai cong ty sd luong san pham con it, c6 ching chi 1 nhimg san phim
cii, so sai va don diéu, duoc lap di ldp lai nhiéu 1an khong théa man nhu cau
thi hiéu cua khach hang. Dé lam duoc diéu d6 cong ty phai xdy dung cac
chuong trinh du lich doc dao, hip dan mang dam nét truyén thong lich st, vin
hoa cong nguoi Viét Nam. Pong thoi cong ty phai tim cach “di biét hoa” san
phém chuong trinh du lich ciia minh hay tao ra su dac bi¢t, khac la cho

chuong trinh ctia minh.
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CHUONG IV: GIAI PHAP NHAM NANG CAO CHINH SACH
MARKETING CHO HOAT PONG KINH DOANH DU LICH TAI
CONG TY CO PHAN DICH VU DU LICH QUOC TE UMC
4.1. MUC TIEU VA PHUONG HUONG HOAT PONG CUA CONG TY
CO PHAN DICH VU DU LICH QUOC TE UMC

4.1.1. Muc tiéu

Trong xu thé phat trién manh mé ciia nganh du lich di va dang dat ra
nhitng co hoi nhitng thach thuc 16n cho cac doanh nghiép, cong ty. Dé co thé
ton tai va ngdy cang phat trién, mdi Doanh nghiép, Cong ty phai xay dung
cho minh mét chién luoc kinh doanh hop 1y trong d6 Marketing 13 mot mang
rat quan trong trong su phat trién va ton tai ctia cic Doanh nghién, Cong ty.

Muc tiéu hudng t6i trong twong lai cia UMC Travel thu hit duoc nhiéu
luong khach quéc té do day 1a mét thi trudng khach c6 kha ning chi tra va
thanh toan cao.

Véi Inbound, UMC chu truong gitr vimg ngudn khach da c6 va mo
rong thi truong sang cic quoc gia ¢ tiém nang vé khach cao, phu hop vai
chién lugc kinh doanh cta cong ty.

Pbi voi Outbound va ndi dja, nhitng nim gan day do doi sdng cua
nguoi dan ngay cang duoc cai thién, luong khach Viét di du lich trong nudc
va nudc ngoai ¢o xu hudng ngay cang tang, Trong thoi gian té1, Cong ty s€
day manh khai thac, tdn dung thi truong ndy thong qua viéc xay dung cic
chuong trinh du lich thyc su phong phu, hip dan va co gia ca hop 1y véi ting
murc do chi tra cua khach.

Moi trudng canh tranh gom cac
4.1.2. Phuwong hudéng

Cong ty tap trung khai thac thi truong khach hang muc tiéu 1a cadn bd
nhan vién, nhom hoc sinh, sinh vién vi day duogc coi 1a khach hang tiém ning

nhét.
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X4y dung hinh anh tbt cta cong ty véi thi trudng khach hang. Tao dung
uy tin thuong hiéu vé san pham tdi thi trudng khach hang, xay dung vi tri ctia
cong ty trong long khach hang.

Khéng nging ning cao chat lwong dich vu cho cac chuong trinh du lich
tron goi clia cong ty, dam bao cung cap cho khach hang cac dich vy hoan hao
nhat dé thoa min nhu cau du lich cta khach.

Tién hanh t6t cac cong tac hau mai, cham soc khach hang di st dung
cac dich vu cua cong ty, co cac chinh sach vu tién vi nhitg d6i tuong khach
hang truyén théng dé ho quay tré lai sir dung dich vu ciia cong ty trong nhiing
lan sau.

Tang cuong dau tu co sé vat chat k§ thuat dic biét 1a nguén nhan luc
trong cong ty. Xay dung do1 ngli nhan vién c6 chuyén mon trinh do nghi€p vu
vitng vang, dép tng yéu cau phuc vu khach hang bén canh d6 dam bao cho
thu nhap cua nhan vién.

Vian ap dung chinh sach khuyén mai cho cac d6i tuong khach 1a can bo
nhén vién, hoc sinh, sinh vién thudc khoi nganh chinh va cac doan khach 16n
trén phuong dién gid va cac chuong trinh giao luu.

Tang cuong hoat dong tim di tac cung cdp dich vu moi nham da dang
hoa cac nha cung cap dic biét 1a luén ¢ cac nha cung cap du bi, dong thoi tao
anh huong va uy tin 16n di véi cac nha cung cap.

Nang cao trinh do chuyén mon, dao dirc nghé nghiép, trinh do ngoai
nglr cho ddi ngli nhan vién. Pac biét 1a kién thirc vé van hoa, lich su, nghé
thuat giao tiép, cach td chirc cac hoat dong vui choi giai tri trén xe va tai diém
du lich...

Day manh dau tu xdy dung co s& vat chat ki thuat, nang cao chit luong
tour du lich, tao cac yéu t6 hip dan dé giy an twong, thu hat khach hang
khong chu dén véi cong ty mot 1an ma 1am cho ho tré thanh khach hang

truyén thong ctia cong ty.
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Ting cudng cac cong tac tuyén truyén, quang ba, xuc tién du lich dé
dua thong tin vé san pham du lich tiép can v6i dong dao du khach. Tang
cuong khai thac c6 hiéu qua thi truong tuyén thdng va khong ngimg mé rong
ra nhing thi trudng tiém ning.

4.2. MOT SO GIAI PHAP NHAM NANG CAO CHINH SACH
MARKETING CHO HOAT PONG KINH DOANH DU LICH TAI UMC
TRAVEL

4.2.1. Hoan thién chinh sich san phim

Ta thay rang vao thoi diém hién tai thi cong ty da c6 duoc chinh sach
san pham kha diy du va 6n dinh dé dap tmg dugc nhu cau co ban cua khach
hang. Tuy nhién d6i véi cac san pham dich vu co ban cua cong ty thi mic
chat luong chua duoc cai thién nhiéu, chua c6 sy doc ddo méi la so véi cac
ddi tha canh tranh ma van con thiéu mot s dich vu bod sung. Chinh vi vay ma
d6i khi cac san pham dich vu cua cong ty chua thoa man duge hét moi nhu
cau cua khach hang, chwa dé lai nhiéu 4n tuong khé quén trong long du
khach. Vi mot thi truong du lich c6 diéu kién phat trién va nguén khach 16n
nhu thi truong Ha Noi, hon nita lai chiu sy canh tranh ctia rat nhiéu cac don vi
kinh doanh lit hanh khac thi véi mot chinh sach san pham nhu vay 1a chua thé
du.

Cong ty can chu dong trong cong tac xay dung cac chuong trinh du lich
theo yéu cau cta khach, t6 chirc cac nhu cau bo sung trong cac chuyén di nhu:
Céc hoat dong vui choi giai tri mang tinh tap thé tai cac diém dén, tao nét dic
sic thé hién dugc nhimg nét riéng cua cac chuong trinh du lich cta cong ty.
Hién nay cong ty d bat dau quan tdm dén viéc hoat dong vui choi giai tri
mang tinh tap thé cao tai cac diém du lich. Tuy nhién hoat dong nay van chua
thuc su tréd thanh nhiing dong luc co thé 16i cudn khach dén véi cong ty boi
nhimg dich vu b6 sung cho khach du lich van con chua thuc su phat trién. Vi

thé cong ty can phai di sdu vao nghién ctru vé théi quen, sé thich cua tung
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nhom khach hang, qua d6 vira tao thém ngudn thu vira tao thém nét dic trung
cho san pham cta cong ty.

Cong ty can dau tu hon nira dé c6 mot chinh sach san phidm hoan thién
hon ma lai doc dao dé khong chi dap tng tét nhu cau khach hién tai ma con la
vu thé dé thu hut khach hang tiém ning trong tuwong lai. Dé c6 thé hoan thién
chinh sach san pham phai dua trén nghién ctru vé nhu ciu cua thi truong
khach hang vé san pham. San pham du lich cta cong ty bao gém: Du lich
truyén thong va du lich méi. Déi voi timg loai san pham c6 chinh sach phu
hop
Sdn pham truyén thong

San pham truyén thong 1 nhimg san pham quen thudc véi khach hang,
1a nhitng san pham mang lai doanh thu chil yéu cho cong ty. Vi loai san
pham nay tiy timg thi trudng ma ap dung chinh sach san pham cho phu hop,
linh hoat sao cho thoa man tdi da nhu cau cta khach hang va mang lai doanh
thu cao, loi nhuan cho doanh nghiép.

Péi voi thi truong khach muc tiéu 1a hoc sinh, sinh vién doanh nghiép
nén tap trung khai thac cha yéu doan thi truong nay vi day 1a thi truong khach
cht yéu cua cong ty. Thi trudng khach 13 hoc sinh, sinh vién thuéc nhom
nhitng ngudi ¢ yéu cau sit dung dich vu binh thuong, tinh cach vui vé hoa
d6ng. Chinh sach san pham trong doan thi trudng ndy nén cha trong dén do
don gian, trong thoi gian thuc hién ngan tir 1 — 2 ngdy, chat luong san pham
cht yéu dua vao mirc gia. Chu yéu 13 cac san pham dap tng nhu ciu nghi
ngoi, vui choi, cung cip cac kién thirc can thiét nhu: Lich si, van héa. Can
dam bao nang cao chét luong dich vu, duogc sép xép mot cach hop 1y, chét
luong chuong trinh, chit luong hudng dan vién tbt, co chuyén mon, trinh do
kién thtrc lich str sdu rong dap tng nhu cau thi trudng khach. Ngoai ra, cong
ty can co chinh sach wu dai dé giir chan nhitng nhan vién gioi.

Chét luong chuong trinh duoc thiét ké dé phuc vu khach hang can phai
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dam bao phuc vu dy du nhu cau da dang ctia khach hang. Chat lugng chuong
trinh phai dam bao hap dan, doc déo, hop 1y, linh hoat, phong phu vé chuong
trinh, nhiéu trd choi vui nhon. tuy vao tung chuong trinh cu thé, dic diém
khach hang phuc vu ma 4p dung sao cho phuc vu khach hang mét cach tot
nhat, mang lai sy hai long cho khach hang.

Vo1 dac tinh cua san phém du lich 1a dé bi sao chép cho nén céac san
pham cua cong ty chua co nhiéu su khac biét dbi véi cac ddi thi canh tranh.
Cong ty can dau tu vao cong tic marketing xdy dung mot chinh sach san
pham véi chién luge khac biét dé tao ra cac san pham doc dao, cac chuong
trinh du lich dic sic cla riéng cong ty.

Bén canh d6 cong ty can ludn cap nhat thong tin sy thay doi cac diém
dén, cac hoat dong ma1 dang hodc sép dién ra tai cac diém du lich dé bd sung
cho cac san phém du lich thém hép dan va thuc té.

Mot chuong trinh di dugc thiét ké tot dén dau ma thuc hién chua tot
thu coi nhu chua thanh cong. Khi thuc hién c6 rat nhidu yéu td khac nhau lam
anh hudng dén chat luong chuong trinh. Doanh nghiép c6 ké hoach kiém soat
t6t nhitng khé khan co thé khic phuc va han ché tdi da nhitng kho khian tir bén
ngoai khong thé kiém soat duoc.

DP6i v6i doan thi truong 1a can by nhan vién thude khoi nganh hanh
chinh dic diém 1a doan thi trudng nay mirc d6 chi tiéu cho tiéu dung du lich
vira phai, khong kho tinh trong yéu cau st dung san pham dich vy. O doan thi
truong ndy quyét dinh ting kich thuocs ctia hon hop san pham, ting chiéu dai
ctia hdn hop san pham, kéo dai xudng phia duéi. Quyét dinh chinh sach san
pham nay 1a phu hop véi dic diém cua thi truong khach. Chat luong san
pham khong yéu cau qua cao ma co thé thip hon thi trudng muc tiéu dé phu
hop véi chinh sach gia cho thi truong nay.

Con vo1 doan thi truong khach hang muyc tiéu 1a can b nhan vién thudc

khéi hanh chinh nha nudc. Day 14 thi trudng khach hang rat khoé tinh, yéu cau
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cao trong st dung va tiéu thy san pham du lich. Chinh sach san pham trong
doan thi truong ndy nén ap dung 13 nang cao chét luong dich vy, chat luong
san phém. Lua chon chat lugng dich vu cao, chit lugng san phém cao. Bam
bao chat luong dich vu cao quan trong nhat phai dam bao ning cao chat luong
huéng dan vién, diéu hanh c6 chuyén mon, trinh d6, nghiép vu viing vang dé
thich hop phuc vu.

Tiép theo 1a doan thi trudong cong nhan trong cac khu céng nghiép ciing
gidng nhu thi truong khach 1a hoc sinh, sinh vién day 1a thi truong rat d& tinh
yéu cau vé chat lugng dich vu thap, tiéu ding thap. Chinh sach san pham cho
doan thi truong nay chii yéu dya vao mire gia. Chi yéu 1a cac san pham dap
g nhu cau nghi ngoi, vui choi.

Dbi véi cac thi truong khac nhau cong ty can co nhimg chinh sach san
pham ap dung linh hoat sao cho phu hop véi thi truong khach va cac chinh
sach marketing cia doanh nghiép dé dat dugc muc tiéu ngén han va dai han
cua doanh nghiép.

Thiét ké san pham mdi

Khi nhu cdu cta thi truong da dang, phong pht dé dap tng nhu cau cia
thi truong nham thoa man tdi da nhu cau chinh dang cta khach hang thi viéc
thiét ké san pham mai 1a yéu cau dit ra. Dé thiét ké dugc mot san pham méi —
chuong trinh du lich méi, can qua 3 budc thuc hién co ban: Phat sinh y tuéng,
thiét ké san pham, thir nghiém san pham.

Giai doan dau phat sinh y twong:

Trong giai doan nay gém cac budc nho nhu: Hinh thanh y tudng, chat
loc y tuéng, phan bién va phat trién y tudng.

Hinh thanh y tuowngrr cong ty can tao diéu kién thuén loi dé thu thap
nhiéu ¥ tuong cang tot, cong ty c¢6 cang nhiéu y tudng thi kha ning chon dugc
y tuong cang cao. Dé hinh thanh dugc y tudng cho san pham méi phai dugc

thuc hién trén co s¢ xem x€t muc ti€u cua vi¢c phat trién san pham maoi va thi
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truong doanh nghiép nhim vao. Cong ty c6 thé thu thap ngudn thong tin tir y
kién cua khach hang qua cac bang thaim do ¥ kién cua du khach sau mdi
chuyén di, cac y kién ho gui dén qua thu goép v, khiéu nai, ngudn nghién ctru
ctia bd phan nghién ctru va phét trién, hudng dan vién, phong thi truong, tir
dbi tha canh tranh.

Khi d3 hinh thanh duoc nhiéu y tuong thi bude tiép theo cong ty can
sang loc dé chon ra nhiing ¥ tudng tot nhat, phu hop nhét c6 tinh kha thi nhat
dé dua ra thuc hién. Khong phai moi y tudng déu c6 thé thue hién duoc nén
cong ty can co cong doan sang loc ¥ tuong kha thi. Cac ¥ tuong duoc chon vé
co ban phai pht hop v6i ngudn luc ctia doanh nghiép, tir 46 né sé& hd tro cho
chién lugc kinh doanh ctia doanh nghiép.

Giai doan thiét ké san pham:

Khi d3 lén duoc ¥ tuong cho san phdm méi thi bude tiép theo do la
thiét ké san phém. DPé c6 thé thiét ké dugc mot san phém méi can phai dua
trén vi¢c phan tich quy moé moi truong, tinh hinh canh tranh, nguén luc cung,
thi truong cau, thi truong tiém nang tir d6 méi 1ap ké hoach cho san pham
moi.

Giai doan thir nghiém san phdm:

Chinh Ia viéc tham do kha nang mua va du bao chung vé mirc tiéu thu
san pham, lic ndy cong ty vira thr nghiém san phim méi nén giai doan nay
cong ty chi nén san xuat vdi sé lwong nho boi vi san pham du lich 13 dich vu,
khach khong nhin thdy va danh gia trudc khi tiéu dung tot hay xau va tiép thu
dong gop dé hoan thién san pham trudce khi phd bién rong rai.

Viéc str dung cac chinh sach marketing mot cach linh hoat trong mdi
chu ky sdng ctia san pham gop phan thu hut thém khach hang cho cong ty mo
rong thi truong trong kinh doanh, dic biét nd gop phan xay dung thuong hiéu

cho céc san pham cua cong ty.
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4.2.2. Hoan thién chinh sach gia

Chinh sach gia dang 1a cong cu ma cac hang kinh doanh 1ir hanh trén
cung dia ban kinh doanh canh tranh gay git, néu cong ty nao dua ra gia vira
phai ma van dam bao duoc chuong trinh thi cong ty d6 thanh cong.

UMC Travel hién c6 mot chinh sach gia twong ddi hop 1y va da phan
nao thoa man duoc moi ddi twong khach dén véi cong ty. Tuy nhién cong ty
nén xéac dinh gia ban san pham dich vu mém déo va linh hoat hon nita, nhét la
trong giai doan hién nay khi gia van con giit vai trd hét strc quan trong cua no,
1a mot cong cu dé canh tranh véi cac doanh nghiép khac. Cong ty nén ap dung
chinh sach gi4 linh hoat cho san pham ctia minh theo timg mua cu thé va theo
nam dé thu hat khéch.

Trén thi truong hién nay thi cong ty ludn ap dung nhiing chinh sach gia
phai ching dé thu hat thém luong khach. Tuy nhién gid ca ciling khong thé qua
cao cling khong thé qua thap duoc bdi néu nhu thé s& c6 anh hudng khong tot
t&1 hoat dong kinh doanh cua cong ty va trén thi truong khéch.

Gia ca can phai duoc khuyén khich theo chuong trinh tron goi thi sé
hon so véi viéc ap dung gia timg phan. Cong ty can c6 mirc gid wu dai cho cac
d6i twong khach 1a khach hang quen ctia cong ty hodc 13 nhitng khach di theo
doan dong dai ngay. Su khuyén khich ndy nham duy tri khach quen va thu hut
thém khach maoi.

Khi dinh gia can xem xét nhiéu yéu t6 nhu doan thi truong, khach
hang, cac diac diém khach di du lich vao timg thoi diém khach nhau trong
nam, cac yéu to moi truong hién dai trong twong lai vé gia, cac bién dong cia
hang héa dau vao cta san pham, muc tiéu ctia doanh nghiép. Khi dinh gia can
xem xét cac théng tin vé gia thanh, gia ca va san pham cta d6i thi canh tranh.
Hién nay cong ty dang kinh doanh trong méi truong canh tranh gay gat khong
co su doc quyén vé san phém nén vi¢c dinh gid thuong dua vao chi phi va dac

diém khac biét cta san pham dé dinh gia. Doanh nghiép ludn dit minh trong
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thé twong quan vé canh tranh dé diéu chinh gia so véi muc gia cia cac dbi thi
canh tranh cho hop 1y ma van dat dugc muc tiéu da dé ra.

Bén canh nhitng van dé néu trén cong ty ciing can phai lién két va dat
phong cua khach san giit chd theo hop dong dé khach san khong ting gia mot
cach bat thuong. Vi day 1a van dé cot 18i thtr hai anh huong téi gid ban cua
chuong trinh. Cong ty nén niém yét gia ban ting chwong trinh cho khach
hang ctia minh theo timg thoi diém khac nhau dé khach hang dé& dang lya
chon san pham dich vu cta cong ty.

4.2.3. Hoan thién chinh sach phan phoi

Phén phdi 1a cach dua san pham t&i tay nguoi tiéu dung. Cong ty di st
dung chinh sach phan phdi truc tiép, ban truc tiép san pham cta minh cho
nguoi tiéu dung. Tuy nhién can c6 cac bién phap dé hoan thién hon nita chinh
sach phan phéi cua cong ty dé thuan tién dé dang cho khach mua san pham
hon, gidm thoi gian ma khéach hang phai cho doi.

Véi chinh sach phan phdi truc tiép thi yéu td quan trong nhat 1a céc
nhan vién ban hang. Boi hoat dong mua hang chi ¢ sy giao tiép gitiz khach
hang voi nhan vién ban hang. Khi khach hang goi dién hoic gip truc tiép
nhan vién dé mua hang thi ngudi nhan vién phai ban duoc cho khach hang san
pham théa man yéu cau cta khach hang lam khach hang hai long. Diéu nay
doi hoi co d6i ngii nhan vién ban hang c6 kién thic vé san pham, ky ning va
kinh nghiém ban hang, cach nam bat tim 1y khach hang dua ra duoc cac 10i
khuyén, tu van hiru ich giup khach hang dé khach nam rd duoc thong tin vé
san pham ctia cong ty tir d6 giup khach hang dé dang lwa chon san pham theo
nhu cau ciia minh. Cong ty nén ting cudng ban hang qua dién thoai dic biét
ban hang qua mang vi day la noi ma tap hop cac thi truong khach khac nhau
bao gdm ca thi trudng khach muyc tiéu va khach tiém nang hoic sir dung cach
gui thu thong qua d6 gidi thiéu san pham. Nhin chung véi chinh sach phan

phdi truc tiép ctia cong ty thi cin hoan thién nhat chinh 1a d6i ngii nhan vién
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ban hang tryc tiép.

Ngoai ra cong ty cling nén m¢ rong quan hé hop tac voi nganh ngan
hang dé c6 thé don gian hoa viéc nhén tién, guri tién cling nhu ddi cac loai tién
t¢. c6 hcisnh sach hoa hong hop 1i dé hap han cac cong ty 1ir hanh gii khach
khac, qua do co thé thu hat dugc mot sb lugng khach 16n 1a ngudi nudce ngoai
dem lai ngudn doanh thu 16n cho cong ty. Tich cuc tham gia vao cac hoi nghi,
hoi thdo, hoi cho du lich trong nudc va quéc té nhim cung cép nhiing thong
tin vé cong ty cia minh toi khach du lich, dong thoi timg budc xiy dung cac
moi quan hé voi cac hang 1ir hanh dan dan dua san pham cua cong ty gidi
thi¢u rong rai trén thi truong.

Thém vao d6 mdi quan hé véi cac ddi thu canh tranh khac nhau trén dia
ban ciing rat quan trong. Trong hoan canh khé khin, viéc cting hop tac, lién
két voi nhau voi phuong cham doi bén cung c6 loi 1a rat can thiét. Dé gop
phan ting cao hiéu qua va giam rii do trong kinh doanh cho cong ty.

4.2.4. Hoan thién chinh sich xiic tién

Thoi gian qua cong ty di sir dung cic kénh truyén tin 1a truc tiép va
gian tiép. Trong d6 st dung kénh truyén tin truc tiép 1a chu yéu. Poi ngii nhan
vién cua cong ty truc tiép tiép xtc v6i khach hang, théng tun cho khach hang
vé san pham va doanh nghiép. Tuy nhién dé xuc tién quang céo cua cong ty
dat két qua t6t hon nita thi cong ty nén thudng xuyén trau doi kién thtrc, nang
cao hiéu biét ctia doi ngii can bd nhan vién dé nhan vién nam viing cac thong
tin vé san pham doanh nghiép dé thong tin day du toi khach hang.

Quang cao

Cong ty str dung hinh thitc quang cdo chu yéu 1a hinh thuc quang céo
truyén théng bang tip gap, to roi. Rat nhiéu cong ty 1t hanh déu sir dung hinh
thirc nay dé quang cao san pham ctia minh dén voi khach hang va n6 dem lai
hiéu qué cao trong quang céo cho linh vuc kinh doanh Iit hanh. Tuy nhién dé

hinh thirc quang céo bé‘mg tap gép thuc su dat hi¢u qua thi viéc thiét ké tap
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gap rat quan trong. TAp gip vira phai thu hut bat mat vira phai truyén tai day
du thong diép truyén thong ma doanh nghiép mudn gii t6i khach hang.

Dbi voi hinh thirc quang céo nay cong ty nén thiét tip gip quang gidi
thiéu dén khach hang tat ca cac linh vuc kinh dianh cua cong ty dé tiét kiém
chi phi quang cao. Nhung nhiing hinh anh quang cdo cho linh vyc du lich
khong that sy ndi troi thu hat khach hang, didu nay khién cho quang cdo bang
tap gap khong phat huy hét hiéu qua quang céo. Cong ty phai thiét ké dugc
thong diép quang cao mot cach doc dao, gy 4n tuwong va mang mau sic riéng.
Thong diép c¢6 van phong, ngit diéu va trinh bay hop 1y ngin gon 16 rang,
hinh anh bat mét dé thé hién duoc thong diép ma cong ty mudn giri t6i khach
hang.

Bén canh d6 quang cao can tuén theo nodi dung rd rang, lam ndi bat muc
tiéu can quang céo, tranh quang cdo trong chéo, str dung mau chit don gian,
trinh bay biéu tuong, tén doanh nghiép noi bat, c6 hinh anh minh hoa. Néu ¢
chuong trinh khuyén mai nén 1am néi bat trong tap gip.

Hoat dong quang cao thuong hiéu qua website:

Cong ty van chua qua quan tim viéc stir dung website dé quang coa san
pham du lich ctia minh dén véi nguoi tidu dung. Cong ty cung ¢ page riéng
nhung viéc quang cao san pham du lich qua eeb chua vi page ctia cong ty rat
it nguoi biét dén. Va phan hinh anh trong cac bai quang cdo tour van con so
sai, chua sinh dong. Luot tuwong tac gitta khach hang va cong ty ciing rat it.
Cong ty can dau tu hon nita vé khau quang cdo. Va viéc quang cdo cic
chuong trinh trén mang thi can share cac bai chuong trinh du lich ctia cong ty
vao cac hoi nhom dé san pham dugce tiép xtc v6i nhiéu nguoi hon.

Khuyén mai

Nén ¢6 chuong trinh khuyén mai cu thé chi tiét rd rang cho thoi diém

du lich. Xéac dinh rd ddi tuong va muc ti€u khuyén mai dé ap dung chinh sach

khuyén mai dat hiéu qua.
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Ban hang

Can nang cao k¥ niang ban hang cho nhan vién ban hang, thuyén xuyén
bdi dudng hudn luyén cac nhan vién ban hang, cac nhan vién c6 kinh nghiém
huéng dan gitp d& cac nhan vién trong cong viée, trao ddi kién thuc, kinh
nghiém ban hang.

Cong ty cling can ¢t ¥ quan tim dén cic hoat dong sau ban nhiéu hon.
Phai goi dién thoai, thu tir véi khach hang dé tao méi quan hé t6t. Nang cao
hi¢u quéa kha nang mua lao lai cua khach va ho sé tuyén truyén, ri tai nhau cho
nhiéu nguoi khac.

4.2.5. Chinh sich con nguoi

Pbi v6i linh vuc kinh doanh 1ir hanh thi con nguoi 1a yéu td quan
trtrong can dugc quan tAm giai quyét hon ca,, con nguoi trong kinh doanh luc
hanh quyét dinh tat ca boi san pham dich vu dugc tao ra khi c6 su tiép xtic
gilra con nguoi voi con nguoi.

V6i UMC Travel ciing vay, cac nha lanh dao cia cong ty déu nhan thay
r0 con nguoi trong du lich ¢o6 vai tro thé nao va nang cao duogc chét lugng con
nguoi, dam bao quyén loi cho ho 1 nhimg coéng viéc khong phai don gian.

Doi ngii nhan vién cua cong ty UMC déu c6 trinh do tot nghiép cao
déng, dai hoc cac chuyén nghanh c6 lién quan. Bén canh do 12 mot doi ngii co
kinh nghiém lau nam trong cong tac du lich, nhin chung trinh do chuyén mon
ctia d6i ngil cong nhan vién 1a twong d6i tét. Nhan vién noi 1én mot yéu diém
la trinh do ngoai ngit rat kém. Chi c6 mot sé nhan vién thudc bd phan
marketing thi trinh d6 ngoai ngit con khé va giao tiép dugc (nhung ciing chu
yéu 13 tiéng Anh). Dé khic phuc nhuoc diém nay cong ty nén dau tu cho nhin
vién di hoc thém ngoai ngir dé tién cho cong vi¢c, bén canh d6 cong ty can
tién hanh quy dinh vié¢c hoc tap, kiém tra trinh do ngoai ngitr nhu hoan thanh
mot cong viéc cu thé, phai kiém tra thuong xuyén dé nhan vién khong quén

va tap trung vao hoc tap.
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Cong ty ciing can ting cuong sy phdi hop gitta lanh dao va nhéan vién
thong qua viéc str dung cac hom thu gép ¥ ctia nhan vién dbi v6i lanh dao vé
tinh hinh kinh doanh cta cong ty, vé phuong cach diéu hanh quan 1y cua ban
lanh dao cong ty. Néu trong qua trinh giai quyét cac cong viéc, lanh dao cong
ty ¢ mic sai 1am thi phai tiép thu dé giai quyét cic mau thuin v6i nhan vién
va cac van dé trong hoat dong kinh doanh. Néu nhan vién sai thi lanh dao phai
gop ¥, giai thich dé ho hiéu va sira chira nhiing sai 1dm cta ho. Doi khi cac bo
phén trong cong ty thudng xir 1y cong viéc chong chéo nhau do d6 cong ty
can nhat quan quan diém, théng nhat cong vi¢c cua tirng bo phan dé viéc hoat
d6ng kinh doanh ctia céng ty mang lai hiéu qua cao nhat

Cong ty cling can quan tAm hon nita dén doi séng cta can bo cong nhan
vién nham thac drfly tinh than lam viéc cua ho, vao cac ngay nghi hodc cac dip
1é tét nhan vién c6 thé duoc thudng thém mot khoan tién hay mot moén qua
nhat dinh nao d6, quan tAm dén cac nhan vién nir hon nita bang viéc ting hoa
hodc qua nhan ngay 8/3. Binh bau nhan vién suét sic hang thang va co thudng
thém mot khoan bén canh tién luong... TAt ca nhiing viéc d6 cho thiy su quan
tdm cta cong ty dén anh chi em nhan vién tir d6 khuyén khich ho lam viéc
nhiét tinh hon, thuc déy ho céng hién hét minh cho su phat trién chung cua
cong ty.

Mot diém nita ma cong ty can cht ¥ quan tim d6 1 hoat dong cta cong
ty cht yéu 1 ban cac chuong trinh du lich tron goi cho nén d6i ngii hudng dan
vién gitt mot vai tro hét sttc quan trong, can khong ngimg nang cao trinh do
chuyén mon, nghiép vu ciing nhu kha ning lam viéc thuc té ctia doi ngii nhan
vién nay, to chirc cac hoat dong vin nghé giita nhan vién cong ty trong nhiing
gid nghi giai lao, nhitng ngay nghi 18, sinh hoat dong gop v kién, tiép thu ¥
kién 13n nhau.

Ngoai ra cong ty cling phdi thuong xuyén ctr nhan vién di hoc nang cao

nghiép vu cho do1 ngili nhan vién noéi chung, thai d§ phuc vu va dac biét la ho
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hiéu duoc tinh chat cong viéc, nhan biét duoc y nghia cong vi¢c ma ho dang
lam. Khi da hiéu duoc cong viéc rdi thi nhan vién s& chuyén tim vao cong
viéc hon, tir 46 méi ¢6 thé phuc vu khach mot cach tdt nht.

Tat ca nhiing bién phap trén déu nham muyc dich lam cho chét luong
con nguodi trong cong ty ngay cang duoc nang cao hon nira. Vi xu huong
canh tranh nhu hi¢n nay thi chi c6 con nguoi méi tao ta dugc su khac biét
trong cac san phém dich vu cua du lich. Béi tinh v6 hinh trong mdi san phém
du lich thi mdi cong ty s& tao ra duoc mot sic thai riéng, phﬁn htru hinh thi
cong ty nao ciing co thé bat trude duoc nhung duy chi ¢ con nguoi 1a khong
thé.

4.2.6. Quy trinh dich vu

Céc cong ty cung cip cac san pham dich vu du lich ngay cang c6 xu
huéng tao ra cac san pham tron goi cho khach hang. Vi do yéu cau cua khach
hang, khach hang mubn duogc st dung cac dich vu tron goi dé d& phai suy
nghi nhiéu vé cong tac chuan bi mdi 1an di du lich, hon nita cac san phém tron
g6i ¢6 dich vu dong nhat va dd tén kém hon.

Hé théng san pham cia cong ty 1a cac chuong trinh du lich, duoc giri
t6i khach hang véi gia thanh tron goéi bao gém cac dich vu co ban phuc vu cho
chuyén di ctia khach hang 14 cac bita an chinh va an phu theo chuong trinh du
lich, dich vu van chuyén, Iuu tra, hudng dan vién va cac dich vu bd sung khac
di kém nhu visa, h¢ chiéu...

Cong ty ciling nén san sang tu van xdy dung va cung cip cac chuong
trinh du lich dugc thao thuan theo y mudn cua khach hang. véi lich trinh di va
cac mirc dich vu theo ¥ muén cua khac hang nhung di nhién luén dam bao
chat luong dé khong anh huéng dén uy tin cta cong ty.

Vi viéc cung cap cac san pham trong gbi cta cong ty phu thudc nhiéu
vao cac nha cung cép nén cong ty can chu dong hon nita trong viéc lya chon

dich vu cta nha cung cip dé cha dong trong viéc xdy dung cac chuong trinh
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du lich tron goéi giam thiéu chi phi dén murc thap nhat va c6 y nghia véi khach
hang cua cong ty.
4.2.7. Yéu t6 hiru hinh

Cong ty nén dau tu hon vé co s vat chét cling nhu co s ha ting. Nén
dau tu lam méi lai mit tién cta tru so theo tong mau xanh — tréng tao su moi
mé, hién dai va dang tin cay. Boi n6 trung vo1 mau cua logo cong ty.

Str dung dong phuc nhan vién danh cho hudng dan vién va to 1ai xe cua
cong ty.

Tién hanh in moc khoa, mil ludi trai va 6 che nang mang mau sic va
logo cua UMC Travel lam qua tang cho khach du lich. Day vira 1a mon qua ky
niém khién du khach nhé dén cong ty, vira tao nén tinh déng bo va chuyén

nghi¢p cho thuong hiéu.
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KET LUAN VA KIEN NGHI
KET LUAN

Véi du lich ngay cang dugc thira nhan 1a nganh kinh té dich vu c6 hiéu
qua kinh té cao, du lich s& mang lai loi ich kinh té x4 hoi dic biét quan trong.
Vi véy chinh sach marketing mot phan déng vai tro dinh huéng cho ké hoach
phat trién kinh doanh, mot phan gitp quang ba, giéi thiéu hinh anh, dich vu
cong ty tdi dong dao cong ching. Trude tinh hinh d6 viéc ddy manh chinh
sach marketing c6 thé gop phan nang cao hinh anh va hoat dong kinh doanh
clia cong ty. V4i dé tai “Nang cao chinh sich Marketing cho hoat dong kinh
doanh du lich tai Cong ty c6 phan dich vu du lich qubc t& UMC” c6 thé 1ét
luan:

Trén co s& khao sat thuc té ¢ chuong 3 va co so 1y luan ¢ chuong 2, ta
thay duoc nhitg wu diém va han ché trong chinh sach marketing cua Cong ty
co phan dich vu du lich qudc t¢ UMC. Tur d6 dua ra nhitng dinh hudng phat
trién va dé xuét giai phap nham khic phuc nhitng mit con chua tét va ning
cao hiéu qua hoat dong ciia cong ty. Cu thé gdm 7 nhom giai phap

Hoan thién chinh sach san pham

Hoan thién chinh sach gia

Hoan thién chinh sach phan phoi

Hoan thién chinh sach xuc tién

Chinh sach con nguoi

Quy trinh dich vu

Yéu t6 hitu hinh

Cong ty co phan dich vu du lich qudc t& UMC 1a mot cong ty kinh
doanh cac linh vuc 1ir hanh. Tur khi thanh 14p dén nay cong ty trai qua rat
nhiéu kho khian, thir thach, tré ngai trong kinh doanh va ciing thu duoc khong
it thanh cong. Sau thoi gian tim hiéu vé vai trd va tam quan trong cta cac

chinh sach trong marketing va thuc tang hoat dong marketing cua cong ty. Em
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nhan thdy ring cin phai dua ra giai phdp dé nang cao cac chinh sich
marketing trong cong ty gop phan thu hut khach hang dén véi cong ty. Trong
qué trinh thuc hi¢n luan van, véi nhitng han ché vé thoi gian, kién thtrc vi vay
khong thé tranh khoi nhing thiéu s6t. Em rat mong nhan duoc nhitng ¥ kién
dong gop cuia quy thay co.

KIEN NGHI

Kién nghi voi nha nuoc va téng cuc du lich

Tap trung xdy dung phat trién hinh anh du lich Viét Nam trén thi truong
quoc té. La cong viéc mang tinh quyét dinh dén viéc phat trién hoat dong du
lich ctia Viét Nam. Nha nudc va tong cuc du lich can tién hanh t6 chirc thiét
lap cac kénh phan phdi san pham du lich ctua Viét Nam tai cac thi truong
trong diém rong khap ca nudc nham gidi thiéu, xtc tién quang ba hinh anh du
lich Viét Nam t6i ban be trén thé gidi, 1 kénh thong tin lién lac két ndi giira
cac doanh nghiép du lich Viét Nam véi thi trudng qudc té.

Tap trung hoan thién cac san pham du lich chil dao di d6i véi viéc phat
trién xay dung cac san pham du lich méi. San pham du lich ¢6 strc hap dan
cao chinh 13 yéu t6 quan trong dé thu hat khach du lich dén Viét Nam va tro
lai Viét Nam. Nha nudc can c6 nhitng chi truong dé huy dong cac ngudn luc
nham x4y dung dugc cac san pham du lich tot, tap trung vao chét lugng hon
la quan tam dén s luong, di d61 voi viée bao vé va phat trién canh quan thién
nhién, moi trudng séng xung quanh. N6 con doi hoi su phdi hop cia nhiéu
nganh cung tham gia, trong d6 tong cuc du lich c6 vai trd chinh trong viéc
phéi hop hoat dong gita cac bén. Ban hanh luat du lich va cic vin quan 1y vé
du lich chi tiét cu thé, cac vin hudng din vé du lich va cac hoat dong kinh
doanh du lich. Hoan thién hé thon phap luat chuyén nganh du lich, thyc hi¢n
phap Iénh du lich, tao méi truong phap ly thuan lgi cho viéc quan ly hoat
dong du lich. Cac co quan hitu quan nén phdi hop nhip nhang véi cac cong ty

du lich, cai cach thu tuc hanh chinh, thu tuc hanh chinh nhanh gon, chinh xac
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tranh gay phién ha, kho khin cho khach du lich va cc co so kinh doanh du
lich.

Dau tu phat trién co s& ha ting giao thong vén tai, thong tin lién lac
trong ca nudc, phat trién co s ha tang, ton tao, giit gin cac di tich, cach quan
moi trudng, cac 1€ hoi, cac hoat dong vin hoa dan gian phuc vu phat trién du
lich. Pong thoi khong ngimg ting cudng cung cd qudc phong an ninh, ché do
chinh tri hoa binh 6n dinh nén kinh té phat trién 6n dinh bén vitng vi muc tiéu
an sinh x3 hoi.

Tuyén truyén, quang ba cac hoat dong vé du lich, khuyén thich nguoi
dan du du lich, tao diéu kién cho nhan dan di du lich, nang cao nhan thuc va
trach nhiém ciia cac cip, cac nganh va cta nhan vé vai tro cta nganh du lich
trong phat trién kinh té.

Khuyén khich xdy dung cac khu vui choi giai tri, phat trién hé thong
nha hang khach san mot cach hop 1y, nang cao kha niang phuc vu nhu ciu cia
du khach ca trong va ngoai nudc.

Giam thué gid tri gia tdng trong du lich, dac biét 1a kinh doanh 1t hanh
can c6 thué vu dai. On dinh gia c4, giam lam phat thuc day kinh té phat trién.
Dic biét 1a chinh sach gia ca vé cac loai hang hoa thiét yéu.

C6 chinh sach dai ngd hop 1y dé thu hut nhan tai tham gia vao viéc phat
trién du lich cua dat nude. Tao thuan loi cho viéc phat trién nghién ctru ing
dung khoa hoc vao phat trién du lich, ung dung hoat dong khoa hoc cong
ngh¢ vao hoat dong kinh doanh du lich.

C6 cac quyét dinh chuan héa vé doi ngii hudng dan vién, dic biét 1a doi
ngil hudng dan vién noi dia ca vé trinh d6 chuyén mon 1an dao dirc nghé
nghiép. Tao nhiéu diéu kién hon nita trong viéc gitip d& cac doanh nghiép
kinh doanh 1it hanh vé ngan sach cling nhu viéc gi6i thiéu quang ba san pham

du lich t&1 khach du lich, dac biét 1a khach du lich ndi dia.
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PHU LUC
BANG CAU HOI KHAO SAT
PHIEU THAM DO Y KIEN KHACH HANG

Kinh chao quy khach!

Toi tén 1a Lé Thi Thao, sinh vién nim cudi cia truong Pai hoc Tai
Nguyén va Mbi truong Ha Noi. Hién toi dang thuc hién khoa luan t6t nghiép
v6i dé tai: “Nang cao chinh sach Marketing cho hoat dong kinh doanh du lich
tai Cong ty c6 phan dich vu du lich quéc t¢ UMC. Tbi rat mong nhan duoc y
kién danh gia cta anh (chi) dé co thé giup cong ty nang cao hon nita chat
luong phuc vu va hiéu qua kinh doanh. T61 xin dam bao réng moi thong tin
ma anh chi cung cép s¢ dugc bao mat va chi phuc vu cho muc dich nghién
clru.

Xin chan thanh cdm on sy hop tac cia anh/chi!

Xin vui long cho biét mirc 46 dong ¥ cua anh/chi trong cic phat biéu
dudi day voi qui udce sau
1: Hoan toan khong dong ¥
2: Khong dong
3: Binh thuong
4: Pong y
5: Hoan toan dong y
THONG TIN CA NHAN
1: Tudi
O Tir 20 dén 25
O Twr 26 dén 35
O Tir 36 dén 45
[1Trén 45
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2: Nghé nghiép

[1Hoc sinh, sinh vién
[1Nhan vién van phong
[1Can bd cong chirc
[1Khac

3: Thu nhap

LI Dudi 5 triéu

CITw 5 dén 7 tricu

O T 7 dén 10 triéu

LI Trén 10 triéu

Xin vui 10ng cho biét muc d6 déng y ctia anh/chi trong cac phat biéu dudi day
vO1 qui udc sau

1: Hoan toan khong dong ¥
2: Khéng dong ¥

3: Binh thuong

4: Pong y

5: Hoan toan dong y

STT NOI DUNG CAU HOI TRA LOI
4 | Chuong trinh tour da dang, méi la, hap dan 12345
5 | Dich vu an uéng trong suot tour rat chat luong, v¢ 12345

sinh, dam bao khau phan an hop li

6 | Nhan vién, huéng dan vién UMC Travel co6 kién| 123 45
thic chuyén moén sau, giau kinh nghiém, phuc vu

khach hang tan tuy, niém né

7 | Khach san, nha nghi dat ti€u chuan, co s vat chat 12345

14
A

tot
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Phuong tién van chuyén khach chat luong

Gi4 tour phut hop dam bao chat luong

10

Cung cap nhiéu mirc gia dé khach hang c6 thé dé

Ira chon

11

Chi phi phat sinh trong chuong trinh tour cia UMC

12

Moi chi phi déu duogc thong béo rd rang

13

Co nhiéu cach dat tour tai UMC ma khong nhat

thiét phai théng qua cong ty

14

Tru s& chinh va van phong ndm & nhing vi tri thuén

loi, dé tim

15

UMC c6 chuong trinh dat tour online hoat dong tot

va bdo mat

16

Nhan vién ludn tra 10i va tu van ngay khi ban goi

dién dén dé dit tour

17

Anh/chi cam théy an toan khi thuc hién giao dich

V61 cong ty

18

Dé dang biét dén tén va chuong trinh tour ctia cong

ty thong qua Internet

19

Céc sach anh trang tri, poster, thong tin lich trinh

cua cong ty chi tiét, ro rang, d€ hiéu

20

Website ctia cong ty dé sir dung va cung cap day du

thong tin can thiét

21

Anh/chi thuong xuyén nhan dugc céc an phém, tap

file chuong trinh du lich tir cong ty

22

Cac chuong trinh khuyén mai cia UMC dién ra

thuong xuyén
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23 | Cac chuong trinh khuyén mai cuia UMC hap dan, 12345
doc dao

24 | Anh/chi c6 thé mua dugc vé tour ré hon trén thi 12345
truong tir chuong trinh khuyén mai cia UMC

25 | Anh/chj rat thich tham gia cac chuong trinh khuyén 12345

mai cua UMC
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CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc ldp — Tw do — Hanh phiic

Ha Ngi, ngayMthdng nidm 2024

BAN GIAI TRINH SUA CHUA KHOA LUAN TOT NGHIEP
Kinh giri: - Hoi ddng chim khéa luan tét nghiép

- Khoa: Kinh té

Tén t6i la: Lé Thj Thao

Ma sinh vién: 20111143253
Nganh: Quan trj dich vu du lich va lir hanh

Pi bao vé khoa luan tét nghiép ngay 29 thang 6 nim 2024
Tén dé tai khoa luan: Nang cao chinh sach marketing cho hoat dong kinh doanh du

Lép: DPH10QTDLS

lich tai cong ty cb phz"m dich vu du lich quéc té UMC.

Theo gbp y clia Hoi dong, dudi sy dinh huéng clia can bd hudéng dan, tc gia khéa

luan da nghiém tic tiép thu nhitng y kién déng gép clia Hoi dong va tién hanh sira chira,

b sung khéa luin theo dung tinh thin két luin cia Hoi dong. Chi tiét vé cic ndi dung

chinh stra nhur sau:

1. T4c gia tiép thu, chinh sira va bd sung khéa luin theo gép y ciia Hoi dong

STT Néi dung Trang cii Sira thanh Trang méi
. Chinh stra va bd sung

1 Danh muc viét tat X1 . XI
thém danh muc viét tat

2 Ly do chon dé tai 1 Lam lai ly do chon dé tai 1

3 Phuong phép nghién ciru 2 Lam lai phuong phap 2
B6 sung muc 1. Tong

4 Nghién ciru nudc ngoai quan dé tai nghién ciru 5

nudc ngoai
e S Bo6 muc 5. Két cau cuia
5 5. Két cau cua de tai 4 -
: de tai
2.1.4. Vai trd va vj tri
2.2. Vai tro va vi tri cua -
6 12 ctia marketing trong 13
Marketing trong kinh doanh .
kinh doanh
Chirc ndng nhiém vu ciia cac .
7 37 Chinh sira ngan gon 48
bo phan
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8 Bd sung thém co cdu
8 Co cau nhén su " 40
nhén sy vao phan 3.1
B0 sung
2.2.1. Nghién ciru thj 15
truong
2.2. Céc chinh sich
9 . 2.2.6. Chinh sach con 29
marketing )
ngudi
2.2.7. Quy trinh djch vy 30
2.2.8. Yéu t6 hiru hinh 31
Bo sung
3.2.1. Nghién ciru thi 55
3.2.Ph h th M
.2. Phan tic C tr
10 e 3.2.6. Chinh sach con 68
chinh sach marketing .
ngudi
3.2.7. Quy trinh dich vu 71
3.2.8. Yéu t6 hiru hinh 72
Bd sung thém muyc 3.3.
" Cic yéu t6 anh huéng dén Cic yéu td anh huéng 2
chinh sach marketing dén marketing clia cong
ty
B6 sung
4.2.5. Hoan thién chinh
; g sach con nguoi 94
4.2. Mt so giai phap nham ]
4.2.5. Hoan thién quy
12 nang cao chinh sach
; trinh dich vu 96
marketing -
4.2.7. Hoan thién yéu to
hiru hinh 97
4.2. Mot s giai phap nhim B4 sung thém giai phap
13 nang cao chinh sach 70 va bam sét voi thuc 85-97
marketing trang da néu ra
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et ] Bo phin 4.3. Mot s6
4.3. Mot s6 kién nghi doi voil

14 60 kién nghi déi véi ban
ban lanh dao cong ty
1anh dao cong ty
. Chinh sira lai phiéu khao
15 Phiéu khao sat 88 & 102
s

Chinh sira va b6 sung
16 | Danh muc tai li¢u tham khéo| 87 - 101
thém tai liéu tham khao

17 Két luan 85 Viét lai phan két ludn 98

2. Téc gia xin dwgc giir quan diém ciia minh & mjt s0 ndi dung khéa luin

STT Noi dung Ly do giir quan diém ciia minh Trang

Khéng c6 quan diém bao luu

Trén day 1a Ban giai trinh vé nhimg diém sira chira, bd sung khoéa ludn ciia tdi theo
dung yéu ciu cia Hoi dong chim khéa luan t6t nghiép nganh Quan tri dich vu du lich va
lir hanh tai Trudng Pai hoc Tai nguyén va Méi truong Ha Noi, hop ngay 29 thing 6 nim

2024
Ha Néi, ngay Mthdang Fnim 2024
Chii tich hdi dong Sinh vién
9
Thao
M/;/————M/
TS. Nguyén Minh Tuin Lé Thi Thao
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