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Chwong I: TONG QUAN VE MARKETING VA MARKETING
DU LICH

Chwrong nay trinh bay cdc ndi dung lién quan dén khdai niém marketing,
marketing du lich; Vai tro, chitc nang cua hoat dong marketing; Ddc trung cua san
pham du lich, dich vu du lich; Tao dwoc cdc dich vu du lich khdc biét dé tao loi thé
canh tranh so véi doi thii.

I. CAC KHAINIEM CO BAN VE MARKETING
1. Dinh nghia marketing

Dinh nghia marketing cuia W. J. Stanton: marketing 1 toan bd hé thdng hoat dong
kinh té trong diéu kién nhat dinh, phan anh chuong trinh san xuat, luu chuyén hang
hoa, gia ca hay su bién dong cua gia ca. Phan phdi san pham va dich vu nhim thoa mén
nhu cau tiéu dung hién tai ciia khach hang.

Dinh nghia Marketing cta J. H. Crighton: Marketing 13 qua trinh cung cap ding
san pham, dung kénh, ding ludng hang, ding thoi gian, dang vi tri.

Philip Kotler dugc ménh danh 1a cha d¢ cua marketing hién dai dua ra hang loat
nhimg van dé lién quan dén dinh nghia marketing.

Marketing c6 nghia 1a lam viéc véi thi truong dén bién nhimng trao doi
tiém 4n thanh hién thuc v6i muc dich 1a thoa méan nhitng nhu cau va mong mudn
clia con nguoi.

Marketing 1a qué trinh quan 1y mang tinh xa hoi nho d6 ma céd nhan va
tap thé co dugc nhitng gi ma ho can va mong mudn thong qua viéc tao ra, chio
hang, trao d6i nhitng san pham c6 gia tri v6i ngudi khac.

Marketing 12 mét qué trinh qua d6 mot to chirc quan hé mot cach sang
tao, c6 hiéu qua va cé lgi nhuan vai thi truong.

Marketing 12 mdt nghé thuat sdng tao va thoa man khach hang mot cach
co loi.

Marketing 1a dwa ding hang hod, dich vu dén ding nguoi, ding dia chi,
dung gia va thong tin chinh xac cung v6i khuyén mai.

Marketing 1a mot hinh thirc hoat dong ctia con ngudi hudng vao viéc dap
g nhing yéu cau va nhu cu ctia con ngudi théng qua trao doi.

Pinh nghia marketing cia Hi¢p hdi marketing Hoa Ky (1985): marketing 1a qua
trinh 1ap ké hoach va thyc hién ké hoach d6, dinh gia xuc tién va phan phdi hang hoa,
dich vu va y tuéng dé tao su trao d6i v&i cac nhom khach hang muc tiéu, nham thoa
méan muc tiéu khach hang va t6 chuc.

Tur nhitng quan diém trén, c6 thé rat ra két luan vé dinh nghia marketing nhu sau:
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Marketing 1a qua trinh lam vi¢c véi thi truong dé thuc hién cac cudc trao
d6i véi muc dich thoa man nhimg nhu cdu va mong muén ciia con ngudi.

Marketing 14 hoat dong tim ra mong mudn, thod min mong mudn cia ddi
tac dé dat duoc mong mudn cia chu thé.

2. Khai niém Quan tri marketing

Theo Philip Kotler “Quan tri marketing 1a viéc phan tich, lap ké hoach, thuc hién
va giam sat viéc tién hanh cac bién phap nham thiét 1ap, cung cb va duy tri nhiing trao
d6i c6 lgi v6i ngudi mua voi muc dich nhat dinh nham giai quyét nhimg van dé cu thé
cua doanh nghiép nhu dat dugc loi nhuan, tang khoi luong hang ban ra, tdng vi thé cua
doanh nghiép”.

Su phat trién ciia marketing va quan tri marketing dd dién ra theo nim giai doan
trong tng v4i nam quan diém khac nhau.

Thi nhit, kinh doanh hudng vao san xuét

Th hai, kinh doanh huéng vao san phim

Thtr ba, kinh doanh huéng vao ban hang

Th tu, kinh doanh hudng vao mong mudn cia thi trudng muc tiéu

Thir ndm, kinh doanh hudng dén sy két hop ba loi ich: nguoi tiéu ding,
nha kinh doanh va xa hoi.

3. Vai tro va chirc ning cia hoat dong marketing

Marketing hdn hop 13 tip hop cac yéu td trén thi trudng ma doanh nghiép kiém
soat duoc dong thoi str dung cac yéu to nay nhu 13 cic cong cu tic dong vao mong
mudn ciia ngudi tiéu ding trén thi truong muc tiéu, nham bién cac mong mudn d6
thanh cau thi trudng vé san pham cta doanh nghiép minh. Hoat dong marketing lién
quan dén cic van dé chinh vé chién luoc san pham, chién lugc gid, chién lugc phin
phéi, chién luge xtc tién. Marketing hdn hop c6 vai trd nhu sau:

Marketing — Mix két ndi hoat dong san xuét véi thi truong, giup doanh
nghiép biét 1dy thi trudng — nhu ciu cta khach hang lam chd dya vimg chic
nhét cho moi quyét dinh kinh doanh ctia minh.

Marketing — Mix tao khach hang cho doanh nghiép, gidng nhu san xuét
tao ra san pham. N6 1a mot yéu t6 tat yéu ma néu doanh nghiép khong thau hiéu
s& khong ton tai va phat trién duoc.
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II. MARKETING DU LICH
1. Dinh nghia marketing du lich

Dinh nghia ctia T6 chirc du lich thé gigi (UNWTO): marketing 13 mét triét 1y
quan tri, ma nho dé td chuc du lich nghién ctru, dy dodn va lga chon dua trén mong
mudn cta du khach dé tir d6 dem san phim ra thi truong sao cho phu hop véi mong
mudn cua thi truong muc tiéu, thu nhiéu lgi nhuan cho t chic du lich do.

Dinh nghia cta Michael Coltman: Marketing du lich 13 mot hé théng nhimg
nghién cuu va lap ké hoach nham tao lap cho td chtrc du lich mét triét 1y quan tri hoan
chinh voi cac chién luoc va chién thuat thich hop dé dat dugc muc dich.

Dinh nghia cta J C Hollway: marketing du lich 13 chtrc ning quan tri, nham t6
chirc va hudéng dan hoat dong kinh doanh tham gia vao viéc nhan biét nhu cau cua
ngudi tiéu dung va bién strc mua cta du khach thanh ciu vé mot san phdm hoic dich
vu cu thé, chuyén san phém hodc dich vu dén nguoi tiéu dung cudi cung dé dat duoc
lgi nhuén muc tiéu hodc muc ti€u cua doanh nghiép hodc t6 chtrc du lich dit ra. Dinh
nghia nay c6 ba diém chinh:

Marketing 1a mot chirc nang quan tri

Marketing 1a co s& nén tang, 1a khung cho tit ca cac cong viéc ma to
chture du lich dinh lam

Marketing 1 sy nhan manh t&i nhu cau ctia khach hang 13 diém xuét phat
cua diéu hanh kinh doanh

Muc dich ctia Marketing du lich la: Lam hai long khach hang, xay dung long
trung thanh cua khéach hang, théng lgi trong canh tranh, lgi nhuan trong dai han, huéng
t6i sy phat trién bén vimng cua noi dén du lich.

Vai trd va chtrc nang cua marketing du lich: lién két mong mudn cta nguoi tidu
dung trén thi truong muc tiéu voi cac ngudn luc bén trong doanh nghiép. Dé thé hién
vai tro ndy marketing du lich c6 4 chtrc nang:

Thi nhat, 1am cho san pham ludn ludn thich Gng véi thi trudng

Thi hai, dinh gia ban va diéu chinh cic muc gia cho phi hop véi quan hé
cung cdu va timg giai doan ctia chu ky séng san pham.

Thtt ba, dwa san pham tir noi san xuat dén nguoi tiéu dung

Th@ tu, truyén tin vé san pham, thu hit va quyén rii nguoi tiéu dung vé
phia san pham ctia doanh nghiép, ctia noi dén du lich.
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2. Mt 6 md hinh san pham du lich trén thé giéi dwoc khach du lich wa thich
2.1. Mo hinh 4S

Mo hinh nay ¢ nghia 1a dic trung ctia san pham du lich noi dén phai c6 4 yéu t6
quan trong 13 bién xanh (Sea), anh nang (Sun), cat trang (Sand) va mua sam (Shop).
Bién (Sea): Khong chi khach My, Chau Au thich bién, ngudi Chau A ciing thich bién,
dac biét 1a nguoi dan Viét Nam thuong di bién vao mua he.

Mit troi (Sun): Néu ban ¢ noi khi hau on déi, han d6i, thi ban c6 thé thay
cai ndng mién nhiét d6i tuyét voi dén mirc nao.

Bii cat (Sand)/ yéu t6 hap din gidi tinh: di doc mién Trung méi thiy
nhiing bai cat trang dai trai doc theo bd bién chua dugc sir dung, nhung khong
bao lau nita nhitng bai cat Viét Nam s& don khach dén nghi ngoi va sé khién du
khach phai trim tré ngudng mo vi nét dep duyén dang, mém mai ciia ctia minh.

Mua sam (Shop): nhu cau khong thé thiéu ddi véi con nguoi. dic biét du
lich nguoi ta ¢6 xu huéng mua dic san, san phdm cta noi d6 1am qua cho gia
dinh va ban be.

2.2. M6 hinh 3F

Mo hinh ndy c6 nghia 14 dic trung cia san pham du lich noi dén phai ¢6 3 yéu t6
(FLOWRE, FAUNA, FOLKLORE) quan trong 1a dong vat quy hiém, thuc vat quy
hiém va vin héa dan gian dic sac.
2.3. M6 hinh 3S

Mo hinh nay ¢ nghia la dic trung ciia san pham du lich noi dén phai c6 3 yéu t6
quan trong (SIGHT- SEEING, SPORT, SHOPPING) la gia tri tai nguyén dic sic dé
chiém ngudng (tai nguyén thién nhién va nhan vin), cac diéu kién dé choi thé thao tich
cuc, ¢6 noi va nhiéu hang hoa cho khach mua sam.
2.4. M6 hinh SH

Mo hinh nay c6 nghia 14 dic trung cia san pham du lich noi dén phai ¢6 6 yéu t6
quan trong la hiéu khéch, trung thuc, nhiéu di san, bé dﬁy lich s, truyén théng anh
hung...

Long mén khach — Hospitality

Tinh trung thuc — Honeysty

Di san — Heritage

Lich su - History

Anh hung ca — Heroic
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2.5. M6 hinh 6S
Pay 1a mo hinh két hop san pham du lich duoc bat dau bang chit S dau trong 6 tir
cta tiéng Phap. M6 hinh ndy c6 nghia 13 dic trung cua san pham du lich noi dén phai
¢6 6 yéu to quan trong 13 vé sinh, strc khoé, an toan, thu thai dich vu va su hai long.
V¢ sinh — Sanitary
Strc khoé - Heath
An toan — Security
Thanh than — Serine
Dich vu - Service
Thoa man — Satisfaction
3. Hanh vi ngudi mua san phim du lich
Hanh vi ngudi mua san phém du lich duoc hiéu 1a tat ca cic hanh dong, cach thuc
mg XU cua khach truéc cac kich thich ctia marketing dién ra trong qué trinh mua san
pham du lich. Nguoi mua s& c¢6 phan tng tich cuc néu kich thich marketing phu hop
v6i dic diém vin hod tdm 1y xa hoi va tdm 1y ca nhan cing véi dién bién tam 1y trong
qué trinh mua cta ho va nguoc lai. Hanh vi mua ctia khach hang du lich dugc Xép
thanh ba loai rng véi ba thi truong khach hang:
Thir nhét, hanh vi ngudi mua c4 nhan 12 mua san pham du lich cho viéc
tiéu dung ca nhan va gia dinh.
Thir hai, hanh vi ngudi mua 13 c4 nhan mua san pham du lich cho tiéu
dung to chic.
Th ba, hanh vi ngud1 mua 1a cac dai 1y 1&t hanh ban budn va ban 1¢,cac
cong ty diéu hanh.
4. Mot s6 lwu y khi 1am marketing du lich
Xuit phat tir dac diém cta san xuét va tiéu dung du lich, dac diém cta san phém
du lich khi 1am marketing du lich cac nha kinh doanh, cic chuyén vién marketing can
lru ¥ mot sb diéu sau day:
Thir nhat, marketing du lich phai duoc thyuc hién trong lién két va dong
bd cao dé tao ra chudi cac nha cung tng san pham du lich.
Thtr hai, marketing quan h¢ trong du lich can dugc nhdn manh dic biét vi
su thanh bai trong kinh doanh du lich 1a do cac mdi quan hé quyét dinh.
Thir ba, dé dat dugc muc tiéu phét trién bén viing quan tri marketing du
lich can thiét phai lya chon triét 1y marketing theo dinh huéng xa hoi
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Tht tu, trén thi truong khach du lich Viét Nam nhiém vu quan trong dau
tién d6i v6i cac nha lam kinh doanh du lich 1a 1am thay do6i tdp quén tiéu dung
du lich trong dan cu.

5. Nhitng dic trung ciia sian pham, dich vu du lich

Ciing giéng nhu dich vu n6i chung dich vu du lich ciing ¢6 4 dac diém co ban: Vo
hinh; khong dong nhét; khong thé luu trit; khong thé tach roi.

Vo hinh: khong hi¢n hiru, khong nhan thitc mét cach tuong minh, tim
kiém chét luong thong qua cdm nhan vé dia diém nguoi phuc vy, trang thiét bi,
thong tin, thuong hiéu, gia ca, ...

Khong déng nhét: Chat lugng khong 1dp lai, khi tiéu duing mdi cdm nhan
dugc, kho lugng hoa.

Khéng thé luu trir: Khong thé dy trir, khong luu kho, luu bii, cung thy
dong, kho dap ung khi cau bién dong.

Tinh khéng tach roi: Khong gian, thoi gian san xuit va tiéu dung tring
nhau, khong thé tach roi nguén géc tao ra dich vy; khong chuyén giao s¢ hiru,
chuyén giao sir dung.

Tuy nhién, cing mang tén “san phdm” nén san pham du lich c6 nhimg dic diém
chung cua san phém hang hod, ctia san phém dich, va cé nhiing dac diém riéng cua
chinh né. Co thé néu ra mét sb dic trung cua san phém du lich nhu sau:

San pham du lich chu yéu 1a dich vu, tinh chét v6 hinh, khéng cin dong,
do dém dugc. Vi du dich vu luu tra, dich vu an uéng,

San pham khong hodc kho trung bay, kho nhéan biét bao gbi san pham.

San pham du lich thuong 1a kinh nghiém du lich nén d& bt chuée, va dé
dua ra mot san phAm méi hoan toan rat kho.

San phém mang tinh thoi vy, dac bi¢t voi nhitng san phém phu thudc vao
thién nhién cao nhu leo nii, nghi bién.

Khach hang bt budc phai mua san pham trude khi thiy san pham.

Khoang thoi gian tir lic mua san pham dén luc tiéu dung san pham lau.

San phém du lich dugc thyc hién ¢ xa noi ¢ cia khach hang.

Nhu ciu cua khach hang dé bi thay doi do sy bién d6i cua tin hinh tai
chinh, kinh té, chinh tri, trao luu vin hod, ...

Cau hoi on tap
Cau 1: Anh/Chi hay cho mdt vai vi du vé cong ty du lich thé hién trach nhiém
ctia minh voi x4 hoi va xa hoi gitp d& cong ty nhu thé nao?
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Ciu 2: Anh/Chi hiy cho vi du vé hai cong ty du lich ¢ hai dia diém khac nhau vé
vi€c cac cong ty nay tao ra loi thé canh tranh?



