Lêi nãi ®Çu

Trong nÒn kinh tÕ thÞ tr­êng, bÊt kú mét doanh nghiÖp kinh doanh nµo muèn tån vµ ph¸t triÓn ®Òu ph¶I vËn dông Marketing vµo trong qu¸ tr×nh kinh doanh. Trung t©m Du lÞch Hµ Néi tuy míi thµnh lËp nh­ng trong qu¸ tr×nh ho¹t ®éng kinh doanh ®· vËn dông c¸c chÝnh s¸ch Marketing mét c¸ch cã hiÖu qu¶.

Tuy nhiªn ®Ó vËn dông c¸c chÝnh s¸ch Marketing- MIX mét c¸ch cã hiÖu qu¶ nhÊt còng lµ mét ®IÒu kh«ng dÔ dµng. Ban gi¸m ®èc C«ng ty vµ Trung t©m Du lÞch Hµ Néi lu«n chó träng tíi c¸c chÝnh s¸ch Marketing- Mix trong viÖc ho¹ch ®Þnh chiÕn l­îc vµ ®­a ra ph­¬ng h­íng ho¹t ®éng kinh doanh phï hîp. Trung t©m Du lÞch Hµ Néi lu«n nhËn thøc ®­îc tÇm quan träng cña Marketing vµ c¸c chÝnh s¸ch Marketing-Mix. Bëi lÏ s¶n phÈm cña Trung t©m lµ mang tÝnh tiªu dïng khã nhËn biÕt ®­îc tr­íc chÊt l­îng s¶n phÈm cña m×nh. ChØ sö dông c¸c chÝnh s¸ch Marketing- Mix mét c¸ch hîp lý kÝch thÝch ®­îc tÝnh h÷u h×nh cña s¶n phÈm cña m×nh phÇn nµo ®ã gióp kh¸ch du lÞch nhËn biÕt ®­îc s¶n phÈm cña trung t©m. ChÝnh v× sù quan träng ®ã cña viÖc vËn dông chÝnh s¸ch Marketing- Mix trong kinh doanh nªn ®Ò tµI cña em lµ “VËn dông c¸c chÝnh s¸ch Marketing-mix t¹i Trung t©m Du lÞch Hµ Néi”. Víi kiÕn thøc cßn cã h¹n chÕ, em xin ®­îc nghiªn cøu vÒ ®Ò tµI nµy t¹i Trung t©m ®Ó ®­îc hiÓu biÕt thªm.

§Ò tµI bè côc gåm:

Ch­¬ng I: Marketing vµ c¸c chÝnh s¸ch Marketing-mix trong kinh doanh l÷ hµnh

Ch­¬ng II: Thùc tr¹ng vËn dông c¸c chÝnh s¸ch Marketing t¹i Trung t©m Du lÞch Hµ Néi 

Ch­¬ng III: Mét sè kiÕn nghÞ vµ gi¶I ph¸p

Em xin ch©n thµnh c¶m ¬n c¸c anh chÞ, c« b¸c trong Trung t©m du lÞch Hµ Néi cïng c« gi¸o h­íng dÉn V­¬ng Quúnh Thoa ®· gióp ®ì tËn t×nh ®Ó em hoµn thµnh chuyªn ®Ò nµy.

Ch­¬ng I

Marketing vµ c¸c chÝnh s¸ch Marketing-mix

trong kinh doanh l÷ hµnh

I. Ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh

1. Kh¸I niÖm kinh doanh l÷ hµnh

“ Kinh doanh l÷ hµnh (Tour Operators Business) lµ viÖc thùc hiÖn c¸c ho¹t ®éng nghiªn cøu thÞ tr­êng, thiÕt lËp c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch trän gãi hay tõng phÇn, qu¶ng c¸o vµ b¸n c¸c ch­¬ng tr×nh nµy trùc tiÕp hay gi¸n tiÕp qua c¸c trung gian hoÆc v¨n phßng ®¹i diÖn, tæ chøc thùc hiÖn ch­¬ng tr×nh vµ h­íng dÉn du lÞch. C¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh ®­¬ng nhiªn ®­îc phÐp tæ chøc m¹ng l­íi ®¹i lý l÷ hµnh”.

2. Ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh

Víi viÖc hiÓu kinh doanh l÷ hµnh lµ viÖc nghiªn cøu thÞ tr­êng, thiÕt lËp c¸c ch­¬ng tr×nh trän gãi hay tõng phÇn. ViÖc nghiªn cøu thÞ tr­êng gåm c¶ ®Çu vµo vµ ®Çu ra. §Çu vµo lµ viÖc nghiªn cøu c¸c tuyÕn ®IÓm du lÞch, danh lam th¾ng c¶nh, c¸c dÞch vô bæ sung ®Ó sao cho x©y dùng ®­îc thµnh mét ch­¬ng tr×nh du lÞch mµ kh¸ch chÊp nhËn. Nghiªn cøu ®Çu ra tøc lµ nghiªn cøu kh¸ch hµng- viÖc nµy míi lµ khã kh¨n cho c¸c C«ng ty du lÞch. §Ó x©y dùng ®­îc mét s¶n phÈm du lÞch cã chÊt l­îng ®ång thêi ph¶I g¾n víi tªn tuæi, uy tÝn cña C«ng ty. S¶n phÈm du lÞch lµ s¶n phÈm mang tÝnh dÞch vô, kh¸ch hµng kh«ng thÓ tr¶ gi¸ vµ xem xÐt chÊt l­îng tr­íc khi mua ®­îc, thêi gian vµ kh«ng gian tiªu dïng trïng víi thêi gian vµ kh«ng gian s¶n xuÊt. Lµm thÕ nµo ®Ó nghiªn cøu ®­îc kh¸ch hµng th× c¸c C«ng ty ph¶I cã c¸c c«ng cô vµ ph­¬ng ph¸p phï hîp.

Sau khi nghiªn cøu thÞ tr­êng th× viÖc tiÕp theo lµ x©y dùng c¸c ch­¬ng tr×nh sao cho phï hîp nhÊt, qu¶ng c¸o vµ b¸n c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch ®ã. Sau ®ã lµ viÖc thùc hiÖn c¸c ch­¬ng tr×nh. Thùc hiÖn ch­¬ng tr×nh lµ do c¸c h­íng dÉn viªn ®¶m nhiÖm. Ch­¬ng tr×nh cã thµnh c«ng tèt ®Ñp hay kh«ng lµ phô thuéc rÊt nhiÒu vµo kh©u nµy. H­íng dÉn viªn cïng víi du kh¸ch ®I tham quan, nghØ m¸t, kh¸m ph¸ thiªn nhiªn,… ph¶I lu«n tù biÕn m×nh thµnh ng­êi th©n cËn, gÇn gòi chia sÎ nh÷ng t×nh c¶m cña du kh¸ch trong khi thùc hiÖn ch­¬ng tr×nh.

II. Ho¹t ®éng Marketing- chÝnh s¸ch Marketing-mix

1. Kh¸I niÖm Marketing 

Marketing ra ®êi trong lßng x· héi t­ b¶n chñ nghi· ®I cïng víi nÒn kinh tÕ hµng ho¸. Cïng víi sù hoµn thiÖn vÒ c¸c triÕt lý qu¶n trÞ kinh doanh th× Marketing còng cã nhiÒu quan ®IÓm ra ®êi vµ còng ®· ¸p dông trong tõng lÜnh vùc kinh tÕ cô thÓ. Nh÷ng quan ®IÓm Marketing th­êng tËp trung vµo 4 chÝnh s¸ch: s¶n phÈm, gi¸ c¶, ph©n phèi, giao tiÕp vµ khuyÕch tr­¬ng.

Theo Phillip Kotter, “Marketing lµ ho¹t ®éng cña con ng­êi h­íng tíi sù tho¶ m·n nhu cÇu vµ ­íc muèn th«ng qua tiÕn tr×nh trao ®æi. Marketing bao gåm mét lo¹t c¸c nguyªn lý vÒ lùa chän thÞ tr­êng träng ®IÓm, ®Þnh d¹ng c¸c nhu cÇu cña kh¸ch hµng, triÓn khai c¸c dÞch vô tho¶ m·n nhu cÇu mang l¹i gi¸ trÞ ®Õn cho kh¸ch hµng vµ lîi nhuËn ®Õn cho C«ng ty”

Ch×a kho¸ ®Ó ®¹t ®­îc nh÷ng môc tiªu trong kinh doanh cña c¸c doanh nghiÖp lµ c¸c doanh nghiÖp ph¶I x¸c ®Þnh ®óng nhu cÇu vµ mong muèn cña thÞ tr­êng kh¸ch môc tiªu, tõ ®ã t×m mäi c¸ch ®¶m b¶o cho sù tho¶ m·n nhu cÇu vµ mong muèn ®ã b»ng nh÷ng ph­¬ng thøc cã ­u thÕ h¬n so víi ®èi thñ c¹nh tranh. 

Marketing bao giê còng tËp trung vµo mét sè kh¸ch hµng nhÊt ®Þnh gäi lµ thÞ tr­êng môc tiªu. Bëi v× xÐt vÒ mäi nguån lùc, kh«ng mét C«ng ty nµo cã thÓ kinh doanh trªn thÞ tr­êng vµ tho¶ m·n h¬n ®èi thñ c¹nh tranh trªn mäi nhu cÇu vµ mong muèn, do ®ã hiÖu qu¶ kinh doanh trªn thÞ tr­êng ®ã sÏ gi¶m. 

§Ó n©ng cao hiÖu qu¶ cña Marketing doanh nghiÖp bao giê còng sö dông tæng hîp vµ phèi hîp c¸c chÝnh s¸ch Marketing-mix, còng nh­ viÖc phèi hîp Marketing víi c¸c chÝnh s¸ch kh¸c cña doanh nghiÖp ®Ó h­íng tíi sù tho¶ m·n cña kh¸ch hµng.

Quan ®IÓm vÒ Marketing ph©n tÝch triÕt lý cña c¸c C«ng ty lµ: “Kh¸ch lµ chñ, C«ng ty chØ s¶n xuÊt c¸I mµ ng­êi tiªu dïng cÇn, thu lîi nhuËn tõ viÖc tho¶ m·n tèt nhÊt nhu cÇu cña hä, kh«ng ph¶I b¸n c¸I g× mµ m×nh cã”

ë  bÊt cø lÜnh vùc kinh doanh nµo, nhiÒu h·ng ®· trang bÞ cho nh©n viªn cña m×nh nh÷ng quan ®IÓm nµy trong ho¹t ®éng Marketing.

Nh­ng ®Ó biÕn mét C«ng ty tiªu thô thµnh mét C«ng ty h­íng vÒ sù tho¶ m·n nhu cÇu cña kh¸ch hµng lµ mét qóa tr×nh l©u dµi. ViÖc thùc hiÖn Marketing ph¶I dùa trªn c¬ së ph¸t triÓn cña thÞ tr­êng.

Marketing lµ mét chøc n¨ng qu¶n lý cña doanh nghiÖp bao gåm tõ viÖc ph¸t hiÖn nhu cÇu ®Õn viÖc biÕn nhu cÇu ®ã thµnh nhu cÇu thùc sù (nhu cÇu thÞ tr­êng).

Marketing lµ sö dông tæng hîp hÖ thèng c¸c biÖn ph¸p, chÝnh s¸ch, nghÖ thuËt trong kinh doanh ®Ó tho¶ m·n nhu cÇu ng­êi tiªu dïng nh»m môc ®Ých thu lîi nhuËn tèi ®a.

Marketing lµ lµm viÖc víi thÞ tr­êng ®Ó thùc hiÖn nh÷ng vô trao ®æi víi môc ®Ých lµm tho¶ m·n nhu cÇu vµ mong muèn cña con ng­êi. Nh­ vËy trë l¹i ®Þnh nghÜa Marketing lµ mét d¹ng ho¹t ®éng cña con ng­êi nh»m tho¶ m·n c¸c nhu cÇu vµ mong muèn th«ng qua trao ®æi.

Qu¸ tr×nh trao ®æi ®ßi hái ph¶I lµm viÖc. Ai muèn b¸n th× cÇn ph¶I t×m ng­êi mua, x¸c ®Þnh nhu cÇu cña hä, thiÕt kÕ nh÷ng hµng ho¸ phï hîp, ®­a chóng ra thÞ tr­êng … NÒn t¶ng cña Marketing lµ t¹o ra hµng ho¸, kh¶o s¸t, thiÕt lËp quan hÖ giao dÞch, tæ chøc ph©n phèi, x¸c ®Þnh gi¸ c¶, triÓn khai dÞch vô.

ThÞ tr­êng lµ kh©u quan träng nhÊt, c¸c doanh nghiÖp cÇn b¸n nh÷ng c¸I thÞ tr­êng cÇn chø kh«ng ph¶I b¸n nh÷ng c¸I ®· cã s½n. Marketing lµ mét c«ng cô qu¶n lý hiÖn ®¹i cña c¸c doanh nghiÖp. Marketing lµ mét qu¸ tr×nh, trong qu¸ tr×nh ®ã ®ßi hái ph¶I sö dông mét c¸ch ®ång bé hÖ thèng c¸c biÖn ph¸p, chÝnh s¸ch vµ nghÖ thuËt trong kinh doanh.

Nãi Marketing lµ mét qu¸ tr×nh lµ v× Marketing g¾n liÒn víi thÞ tr­êng, mµ thÞ tr­êng lu«n biÕn ®æi. Do ®ã lµm Marketing lu«n g¾n liÒn víi thÞ tr­êng, lµm Marketing ph¶I liªn tôc, kh«ng lµm Marketing mét lÇn.

Marketing bao gåm c¸c chÝnh s¸ch, biÖn ph¸p, nghÖ thuËt, viÖc vËn dông chóng vµo thùc tÕ cã thµnh c«ng hay kh«ng lµ phô thuéc vµo chÝnh c¸c doanh nghiÖp.

2. Marketing du lÞch 

Ho¹t ®éng du lÞch mang tÝnh dÞch vô râ nÐt, nã chØ ph¸t triÓn khi nÒn kinh tÕ ph¸t triÓn. Theo Phillip Kotter dÞch vô ®­îc hiÓu nh­ sau:
”DÞch vô lµ mäi biÖn ph¸p hay lîi Ých mµ mét bªn cã thÓ cung cÊp cho bªn kia th«ng qua cung øng hoÆc trao ®æi, chñ yÕu lµ v« h×nh hoÆc kh«ng dÉn ®Õn quyÒn së h÷u. ViÖc thùc hiÖn dÞch vô cã thÓ g¾n liÒn víi s¶n phÈm vËt chÊt. NgoµI ®Æc tÝnh cña s¶n phÈm dÞch vô chung, s¶n phÈm du lÞch cã nh÷ng ®Æc ®IÓm sau:

TÝnh v« h×nh hay phi vËt chÊt: s¶n phÈm du lÞch kh«ng thÓ sê thÊy ®­îc tr­íc khi ta tiªu dïng chóng. Mét ng­êi l­u tró qua ®ªm t¹i kh¸ch s¹n hoÆc mét tour du lÞch kh«ng thÓ biÕt tr­íc ®­îc chÊt l­îng cu¶ s¶n phÈm ®ã. Hä chØ cã thÓ ®¸nh gi¸ sau khi tiªu dïng chóng th«ng qua sù c¶m nhËn, ®é tho¶ m·n cña hä…

TÝnh kh«ng thÓ ph©n chia: Qu¸ tr×nh s¶n xuÊt vµ tiªu dïng s¶n phÈm du lÞch diÔn ra ®ång thêi. S¶n phÈm du lÞch kh«ng thÓ h×nh thµnh ®­îc sau ®ã míi tiªu thô. S¶n phÈm du lÞch kh«ng thÓ t¸ch khái nguån gèc cña nã.

TÝnh kh«ng æn ®Þnh vµ khã x¸c ®Þnh chÊt l­îng: chÊt l­îng dÞch vô th­êng dao ®éng trong mét kho¶ng réng tuú thuéc vµo hoµn c¶nh t¹o ra dÞch vô, thÈm ®Þnh chÊt l­îng dÞch vô phô thuéc chñ yÕu vµo c¶m nhËn cña kh¸ch hµng. Cïng mét c¸ch thøc phôc vô ®èi víi ng­êi nµy th× tèt, ng­êi kia th× kh«ng tèt. V× vËy ng­êi phôc vô, cung øng dÞch vô ph¶I th­êng xuyªn theo dâi t©m lý cña kh¸ch ®Ó cã nh÷ng quyÕt ®Þnh ®óng ®¾n.

TÝnh kh«ng l­u gi÷ ®­îc: dÞch vô du lÞch kh«ng thÓ tån kho hay l­u gi÷ ®­îc khi kh¸ch ®· mua ch­¬ng tr×nh du lÞch, dï kh¸ch kh«ng ®I nh­ng chi phÝ cho ho¹t ®éng ®ã C«ng ty vÉn ph¶I tr¶. §ã lµ lý do t¹i sao c¸c c«ng ty ph¶I thu tiÒn tr­íc cña kh¸ch vµ ®­a ra møc ph¹t cao nÕu kh¸ch ph¸ bá hîp ®ång.

Marketing du lÞch cÇn ph¶I tu©n thñ nh÷ng nguyªn t¾c ®Æc thï cña lÜnh vùc m×nh nh»m ®¹t ®­îc hiÖu qu¶ kinh doanh. §Ó cñng cè niÒm tin cña kh¸ch hµng Marketing du lÞch cÇn ph¶I t¨ng tÝnh h÷u h×nh cña s¶n phÈm b»ng c¸ch më réng qu¶ng c¸o, giíi thiÖu ch­¬ng tr×nh hay t¹o h×nh ¶nh cña h·ng,…Nh÷ng ®Æc ®IÓm phøc t¹p nµy dÉn ®Õn nhiÒu c¸ch gi¶I quyÕt kh¸c nhau, quan ®IÓm kh¸c nhau vÒ Marketing du lÞch.

ë nhiÒu n¬I ng­êi ta quan niÖm r»ng Marketing du lÞch lµ sù t×m kiÕm liªn tôc c¸c mèi liªn quan thÝch ®¸ng víi mét h·ng s¶n xuÊt víi thÞ tr­êng cña nã.

*Theo hiÖp héi Marketing Mü: Marketing lµ sù thùc hiÖn c¸c ho¹t ®éng kinh doanh ®Ó ®IÒu khiÓn l­u th«ng hµng ho¸ hoÆc dÞch vô tõ ng­êi s¶n xuÊt ®Õn tay ng­êi tiªu dïng.

*Theo tæ chøc du lÞch thÕ giíi WTO: Marketing du lÞch lµ mét triÕt lý qu¶n trÞ mµ nhê nghiªn cøu, dù ®o¸n, tuyÓn chän dùa trªn c¬ së nhu cÇu cña du kh¸ch nh»m ®em s¶n phÈm ra thÞ tr­êng sao cho phï hîp víi nhu cÇu tiªu dïng vµ nh»m môc ®Ých tiªu dïng vµ nh»m môc ®Ých thu nhiÒu lîi nhuËn cña tæ chøc du lÞch ®ã.

*§Þnh nghÜa cña Micheal Coltman: Marketing du lÞch lµ mét hÖ thèng nghiªn cøu vµ lªn kÕ ho¹ch nh»m lËp ®Þnh cho mét tæ chøc, mét triÕt lý ®IÒu hµnh hoµn chØnh vµ toµn bé s¸ch l­îc, chiÕn l­îc bao gåm:

- Quy m« ho¹t ®éng

- ThÓ thøc cung cÊp

- Ph­¬ng ph¸p qu¶n trÞ

- Dù ®o¸n sù viÖc

- X©y dùng gi¸ c¶

- Qu¶ng c¸o khuyÕch tr­¬ng

- LËp ng©n quü cho ho¹t ®éng Marketing 

*§Þnh nghÜa cña Alastair M. Morrison: Marketing du lÞch lµ mét qu¸ tr×nh liªn tôc nèi tiÕp nhau, qua ®ã c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh vµ kh¸ch s¹n lËp kÕ ho¹ch nghiªn cøu, thùc hiÖn, kiÓm so¸t vµ ®¸nh gi¸ c¸c ho¹t ®éng nh»m tho¶ m·n nhu cÇu vµ mong muèn cña kh¸ch hµng vµ nh÷ng môc tiªu cña doanh nghiÖp ®Ó ®¹t ®­îc hiÖu qu¶ cao nhÊt Marketing ®ßi hái sù cè g¾ng, nç lùc cña mäi ng­êi trong C«ng ty vµ ho¹t ®éng cña C«ng ty hç trî liªn quan dùa trªn 6 nguyªn t¾c:

- Tho¶ m·n nhu cÇu vµ mong muèn cña kh¸ch hµng

- Marketing lµ qu¸ tr×nh liªn tôc, lµ ho¹t ®éng qu¶n lý liªn tôc 

- Liªn tôc nh­ng gåm nhiÒu b­íc nèi tiÕp nhau.

- Nghiªn cøu Marketing ®ãng vai trß then chèt

- Sù phô thuéc lÉn nhau cña c¸c C«ng ty l÷ hµnh vµ kh¸ch s¹n cã mèi quan hÖ phô thuéc vµ t¸c ®éng lÉn nhau ( s¶n phÈm du lÞch lµ s¶n phÈm tæng hîp, mçi C«ng ty kh«ng thÓ lµm Marketing cho riªng m×nh mµ ph¶I kÕt hîp víi nhau ®Ó lµm Marketing cã hiÖu qu¶).

- Marketing kh«ng ph¶I lµ tr¸ch nhiÖm cña mét bé phËn duy nhÊt mµ lµ tÊt c¶ c¸c bé phËn. Marketing du lÞch lµ ho¹t ®éng Marketing trªn thÞ tr­êng du lÞch vµ trong lÜnh vùc du lÞch vµ vËn dông cho doanh nghiÖp du lÞch 

3. C¸c chÝnh s¸ch Marketing trong kinh doanh du lÞch 

3.1. ChÝnh s¸ch s¶n phÈm 

S¶n phÈm du lÞch chñ yÕu lµ dÞch vô mang tÝnh tæng hîp cao dùa trªn c¬ së cña nhiÒu ngµnh nghÒ kh¸c nhau, h¬n n÷a do ®Æc tÝnh cña nã lµ s¶n phÈm du lÞch khã x¸c ®Þnh ®­îc chu kú sèng, ®Çu t­ t¹o ra s¶n phÈm míi lµ rÊt khã kh¨n. ChÝnh v× nh÷ng ®Æc ®IÓm Êy trong chiÕn l­îc chung Marketing du lÞch lµ nh»m ®a d¹ng ho¸ s¶n phÈm, th«ng qua viÖc tæ hîp c¸c yÕu tè cÊu thµnh, n©ng cao sù thÝch øng cña hµng hãa, dÞch vô nh»m tho¶ m·n tèi ®a nhu cÇu cña kh¸ch hµng.

a)Néi dung: 

X¸c ®Þnh chñng lo¹i, c¬ cÊu cña dÞch vô hµng ho¸ lµm sao gi÷ v÷ng ®­îc vÞ trÝ cña doanh nghiÖp trªn thÞ tr­êng. Nh÷ng chÝnh s¸ch s¶n phÈm th­êng dïng:

ChiÕn l­îc dÞ biÖt ho¸ hay kh«ng ph©n biÖt vµ chiÕn l­îc duy nhÊt hay ph©n biÖt s¶n phÈm. Hai chiÕn l­îc nµy nh»m h­íng ng­êi tiªu dïng vµo mét s¶n phÈm ®ang cã mµ nã kh¸c víi mét s¶n phÈm kh¸c hoÆc chän mét thÞ tr­êng réng lín råi tËp trung vµo ®ã mét s¶n phÈm duy nhÊt.

Theo c¸c nhµ nghiªn cøu vÒ du lÞch th× s¶n phÈm du lÞch cã thÓ ®­îc x¸c ®Þnh nh­ tËp hîp cña nh÷ng yÕu tè tho¶ m·n vµ nh÷ng yÕu tè kh«ng tho¶ m·n mµ du kh¸ch nhËn ®­îc trong qu¸ tr×nh tiªu dïng.

b)Nh÷ng yÕu tè tho¶ m·n gåm:

+ Sù tho¶ m·n vÒ sinh lý: nh÷ng b÷a ¨n ngon, ®å uèng hîp khÈu vÞ, gi­êng ngñ ®Çy quyÕn rò, m«I tr­êng tho¶I m¸i…

+ Tho¶ m·n vÒ kinh tÕ: møc gi¸ t­¬ng øng víi gi¸ trÞ vµ chÊt l­îng, phôc vô nhanh chãng, thuËn tiÖn.

+ Tho¶ m·n vÒ x· héi: khi tham gia vµo c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch, kh¸ch du lÞch ®­îc giao l­u, häc hái nhiÒu ®IÒu bæ Ých, ®­îc tiÕp cËn nh÷ng ®IÒu míi mÎ..

+ Tho¶ m·n vÒ t©m lý: khi tham gia du lÞch, kh¸ch ®­îc gi÷ an toµn tuyÖt ®èi, ®­îc ®èi xö víi møc ®é t«n träng cao. Hä ®­îc thÓ hiÖn ®¼ng cÊp cña m×nh.

§Ó cã thÓ thùc hiÖn nh÷ng môc tiªu vÒ s¶n phÈm, c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh th­êng chó träng kh«ng chØ tíi s¶n phÈm chñ ®¹o (kh¸ch tho¶ m·n c¸c nhu cÇu vÒ tham quan, l­u tró, ¨n uèng). S¶n phÈm thùc thÓ (chÊt l­îng kh¸ch s¹n, tr×nh ®é cña h­íng dÉn viªn, møc ®é hîp lý cña hµnh tr×nh) mµ cßn ®Æc biÖt quan t©m tíi s¶n phÈm phô gia, nh÷ng ho¹t ®éng lµm t¨ng thªm gi¸ trÞ cña s¶n phÈm. Hçu nh­ tÊt c¶ c¸c doanh nghiÖp ®Òu cung cÊp s¶n phÈm chñ ®¹o vµ thùc thÓ t­¬ng tù nh­ nhau. §Ó t¹o ra søc hót, sù kh¸c biÖt chØ cã thÓ sö dông c¸c dÞch vô phô lµm gia t¨ng chÊt l­îng cña s¶n phÈm.

- Sù thuËn tiÖn trong qu¸ tr×nh ®¨ng ký, ®Æt chç vµ mua ch­¬ng tr×nh: th«ng tin th­êng xuyªn, h×nh thøc ®¨ng ký thuËn tiÖn (qua m¹ng vi tÝnh, fax, tel,…). Thêi h¹n ®¨ng ký hîp lý, møc ph¹t thÊp,…

- T­ vÊn cho kh¸ch, gióp hä lùa chän nh÷ng s¶n phÈm phï hîp

- NhÊn m¹nh vµo chÊt l­îng cña c¸c c¬ së l­u tró, vÞ trÝ trang thiÕt bÞ, dÞch vô t¹i phßng, ®å ¨n uèng, uy tÝn,…

- Nh÷ng h×nh thøc thanh to¸n thuËn tiÖn: chÊp nhËn thanh to¸n chËm (ph¶I cã sù ®¶m b¶o), c¸c h×nh thøc thanh to¸n hiÖn ®¹i.

- Nh÷ng ­u ®·I dµnh cho kh¸ch quen: th«ng tin chóc mõng, ­u ®·I vÒ gi¸, thêi h¹n ®¨ng ký,…

- Nh÷ng ­u ®·I cho kh¸ch ®I du lÞch tËp thÓ: gi¸ tæ chøc c¸c ho¹t ®éng tËp thÓ.

- Nh÷ng ®IÒu kiÖn ®Æc biÖt ®èi víi trÎ em: 50% møc gi¸ chÝnh thøc, quµ tÆng ®Æc biÖt.

- Tæ chøc sinh nhËt, lÔ héi cho c¸c thµnh viªn trong ®oµn.

- Mêi c¸c nh©n vËt næi tiÕng cïng tham gia.

- TÆng quµ l­u niÖm, ghi ý kiÕn ®ãng gãp cho C«ng ty.

- Nh÷ng ho¹t ®éng tù chän.

- C¸c dÞch vô miÔn phÝ: hµnh lý, chôp ¶nh kû niÖm cña ®oµn.

NgoµI ra chÝnh s¸ch s¶n phÈm cßn ¸p dông theo mïa vô, phô thuéc vµo mïa vô du lÞch sao cho phï hîp v¬Ý nhu cÇu cña kh¸ch hµng.

c) Nghiªn cøu chu k× sèng cña s¶n phÈm: chÝnh lµ x¸c ®Þnh kho¶ng thêi gian mµ s¶n phÈm ®­îc tiªu thô m¹nh trong n¨m hoÆc trong c¸c n¨m tiÕp theo. VÒ mÆt lý thuyÕt chu k× sèng cã thÓ lÆp l¹i t¨ng tr­ëng hoÆc lÆp l¹i suy gi¶m. Nghiªn cøu chu k× sèng lµ xÐt cho tõng s¶n phÈm, tõng lo¹i h×nh du lÞch, dÞch vô vµ nghiªn cøu chu k× sèng ®Ó ®­a ra chÝnh s¸ch thÝch hîp nh­ chÝnh s¸ch gi¸, chÝnh s¸ch ph©n phèi nh»m kÐo dµI thêi vô t¨ng hiÖu qu¶ kinh tÕ (gi¶I quyÕt mèi quan hÖ gi÷a cung vµ cÇu).

§èi víi kinh doanh l÷ hµnh, muèn ph©n tÝch chÝnh x¸c chu k× sèng cña s¶n phÈm cÇn ph©n lo¹i râ rµng:

- Chu k× sèng s¶n phÈm cña mét vïng hoÆc mét ®IÓm du lÞch.

- Chu k× sèng cña mét ch­¬ng tr×nh du lÞch cô thÓ.

- Chu k× sèng cña mét ph­¬ng thøc, h×nh thøc ®I du lÞch.

- Chu k× sèng s¶n phÈm cña mét ®I¹ danh du lÞch th­êng rÊt dµI vµ Ýt khi triÖt tiªu hoµn toµn. ë møc ®é thÊp h¬n lµ c¸c h×nh thøc vµ ph­¬ng thøc ®I du lÞch.

Nh×n chung trong du lÞch l÷ hµnh, c¸c C«ng ty th­êng xuyªn ®­a ra nh÷ng ch­¬ng tr×nh míi hoÆc thªm vµo c¸c ch­¬ng tr×nh cò. T­¬ng tù nh­ vËy ®èi víi c¸c ®I¹ danh còng nh­ c¸c h×nh thøc du lÞch.

d) Ph¸t triÓn c¸c s¶n phÈm míi:

C¸c s¶n phÈm míi (chñ yÕu lµ c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch míi, c¸c dÞch vô míi) lu«n lµ mèi quan t©m hµng ®Çu cña c¸c C«ng ty l÷ hµnh. Theo quan ®IÓm cña c¸c nhµ t­ vÊn vÒ qu¶n lý Booz Alen vµ Hamilton cã 6 lo¹i s¶n phÈm míi:

- Míi hoµn toµn (lÇn ®Çu tiªn xuÊt hiÖn): 10% tæng sè s¶n phÈm míi

- D©y chuyÒn s¶n xuÊt míi ( s¶n phÈm cho phÐp C«ng ty th©m nhËp lÇn ®Çu tiªn): 20%

- S¶n phÈm phô- s¶n phÈm míi ®I kÌm bæ sung cho s¶n phÈm hiÖn cã cña C«ng ty 

- S¶n phÈm c¶I tiÕn: cã nh÷ng tÝnh n¨ng vµ chøc n¨ng hoµn thiÖn h¬n.

- ThÞ tr­êng míi: s¶n phÈm hiÖn cã th©m nhËp thÞ tr­êng míi hoµn toµn.

- Gi¶m chi phÝ: s¶n phÈm míi cã chÊt l­îng t­¬ng ®­¬ng vµ møc gi¸ thÊp h¬n s¶n phÈm hiÖn cã .

Ph¸t triÓn c¸c s¶n phÈm míi kh«ng chØ cho phÐp C«ng ty l÷ hµnh ®¹t ®­îc c¸c môc tiªu vµ lîi nhuËn, thÞ phÇn, tiÒn mÆt mµ cßn ®¶m b¶o ®­îc uy tÝn vµ ®¼ng cÊp cña C«ng ty nh­ mét trong nh÷ng ng­êi dÉn ®Çu cña thÞ tr­êng. C¸c s¶n phÈm cßn t¹o ®IÒu kiÖn ®Ó khai th¸c tèt h¬n c¸c kh¶ n¨ng cña C«ng ty. MÆt kh¸c c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch míi lµ ph­¬ng h­íng chñ yÕu ®Ó t¨ng c­êng kh¶ n¨ng tiªu thô trªn mét kh¸ch du lÞch vµ thu hót kh¸ch du lÞch quay l¹i víi C«ng ty.

VÉn theo Booz Alen vµ Hamilton th× ph¸t triÓn mét s¶n phÈm míi bao gåm c¸c b­íc sau ®©y:

- X©y dùng chiÕn l­îc ph¸t triÓn s¶n phÈm míi

- Ph¸t sinh ý t­ëng

- ThiÕt kÕ vµ ®¸nh gi¸.

- Ph©n tÝch kh¶ n¨ng th­¬ng m¹i ( nghiªn cøu tÝnh kh¶ thi)

- Ph¸t triÓn s¶n phÈm míi

- KiÓm tra

- Th­¬ng m¹i ho¸ hoµn toµn s¶n phÈm.

ViÖc x©y dùng vµ ph¸t triÓn c¸c s¶n phÈm míi ë C«ng ty l÷ hµnh còng tr¶I qua c¸c giai ®o¹n trªn.

C¸c ý t­ëng vÒ c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch míi cã thÓ ph¸t sinh tõ nhiÒu nguån kh¸c nhau. Tõ nh÷ng néi lùc cña C«ng ty nh­ c«ng t¸c nghiªn cøu ph¸t triÓn, ®éi ngò nh©n viªn, C«ng ty mÑ,… hoÆc tõ nh÷ng nguån lùc bªn ngoµI nh­: ®èi thñ c¹nh tranh, c¸c ®¹i lý b¸n, c¸c nhµ cung cÊp, c¸c ®Þa danh míi, c¸c nhµ t­ vÊn. Mét ch­¬ng tr×nh du lÞch míi bao gåm mét hoÆc nhiÒu yÕu tè ®­îc ®æi míi, hoµn thiÖn tõ tuyÕn ®IÓm, chÊt l­îng, thêi gian, møc gi¸, ph­¬ng thøc, h×nh thøc ®I du lÞch.

Hai yÕu tè chñ ®¹o t¹o nªn “s¶n phÈm míi hoµn toµn “ lµ tuyÕn ®IÓm vµ h×nh thøc du lÞch.

Tr­íc khi tiÕn hµnh x©y dùng, thiÕt kÕ c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch míi, ®Æc biÖt cÇn thiÕt lµ c¸c chuyÕn kh¶o s¸t thùc ®Þa. Ph¶I n¾m râ ®I¹ h×nh, thêi tiÕt, khÝ hËu, ®IÒu kiÖn giao th«ng vËn t¶I, m«I tr­êng x· héi, phong tôc tËp qu¸n. T×m hiÓu vµ ph©n tÝch c¸c kh¶ n¨ng cña nhµ cung  cÊp kh¸ch s¹n, nhµ hµng, C«ng ty l÷ hµnh ®Þa ph­¬ng, møc gi¸ cña C«ng ty vµ dÞch vô kh¸c,…

§¸nh gi¸ c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch mét c¸ch toµn diÖn trªn c¸c ph­¬ng diÖn: tµI chÝnh, s¶n xuÊt s¶n phÈm, Marketing vµ b¸n. ChuÈn bÞ chu ®¸o vµ kü l­ìng cho c¸c h­íng dÉn viªn vÒ c¸c tuyÕn ®IÓm ch­¬ng tr×nh míi. T¹o ®IÒu kiÖn cho c¸c h­íng dÉn viªn ®I kh¶o s¸t thùc tÕ lµ c«ng viÖc kh«ng thÓ bá qua.

e) VËn dông chiÕn l­îc ®èi víi c¸c giai ®o¹n:

* Giai ®o¹n giíi thiÖu s¶n phÈm: chi phÝ cao, gi¸ c¶ cao, lîi nhuËn thÊp, cã thãi quen m¹o hiÓm.  ë giai ®o¹n nµy ¸p dông c¸c chiÕn l­îc sau:

- Hít v¸ng nhanh: gi¸ c¶ ph¶I cao, chi phÝ khuyÕn m¹i lín cho mét ch­¬ng tr×nh du lÞch míi tung ra thÞ tr­êng.

- Hít v¸ng chËm: gi¸ c¶ cao, chi phÝ khuyÕn m¹i thÊp, cã mét l­îng nhá kh¸ch hµng tiÒm n¨ng.

- Th©m nhËp nhanh: gi¸ c¶ thÊp ®Ó giµnh thÞ phÇn, chi phÝ khuyÕn m¹i lín ®Ó thóc ®Èy th©m nhËp thÞ tr­êng.

- Th©m nhËp chËm: gi¸ c¶ thÊp, chi phÝ khuyÕn maÞ thÊp, thÞ tr­êng tiÒm n¨ng lín, nh¹y c¶m vÒ gi¸, kh¸ch hµng ®· hiÓu râ vÒ dÞch vô, ®èi thñ c¹nh tranh nhá.

* Giai ®o¹n t¨ng tr­ëng: doanh sè vµ lîi nhuËn t¨ng lªn ®ång thêi ®èi thñ c¹nh tranh t¨ng lªn, nªn ¸p dông c¸c chiÕn l­îc sau:

- N©ng cao chÊt l­îng dÞch vô vµ bæ sung c¸c yÕu tè, c¸c ®Æc ®IÓm dÞch vô 

- Theo ®uæi thÞ tr­êng môc tiªu míi

- Kªnh ph©n phèi míi

- Cã thÓ gi¶m gi¸ ®Ó thu hót thªm c¸c kh¸ch hµng nh¹y c¶m vÒ gi¸

- Qu¶ng c¸o ph¶I chuyÓn tõ môc tiªu ®Õn thóc ®Èy mua dÞch vô hµng ho¸

* Giai ®o¹n h­ng thÞnh vµ b·o hoµ: giai ®o¹n nµy l­îng vµ doanh sè ®· ®¹t møc cao nhÊt, nh­ng møc ®é t¨ng tr­ëng l¹i gi¶m xuèng vµ cã thÓ dù b¸o lµ d­ thõa n¨ng suÊt, nguy c¬ cung lín h¬n cÇu. Nªn ®­a ra c¸c chiÕn l­îc sau:

- §IÒu chØnh thÞ tr­êng: theo ®uæi kh¸ch hµng cña ®èi thñ c¹nh tranh, bæ sung c¸c thÞ tr­êng môc tiªu, l«I kÐo nh÷ng ng­êi ch­a sö dông dÞch vô thµnh kh¸ch hµng cña m×nh, ¸p dông nh÷ng dÞch vô khuyÕn khÝch, sö dông nh÷ng dÞch vô th­êng xuyªn.

- §IÒu chØnh s¶n phÈm: lµm cho s¶n phÈm míi h¬n, hÊp dÉn h¬n b»ng c¸ch t¨ng c­êng dÞch vô.

- §IÒu chØnh Marketing hçn hîp: t×m nh÷ng kªnh ph©n phèi míi, sö dông c¸c biÖn ph¸p kÝch thÝch.

* Giai ®o¹n suy tho¸I: lîi nhuËn gi¶m, gi¸ gi¶m, cung lín h¬n cÇu. ChiÕn l­îc ¸p dông trong giai ®o¹n nµy: cã thÓ c¶I tiÕn s¶n phÈm ®Ó ®­a nã sang mét chu k× míi.

3.2. ChÝnh s¸ch gi¸

X¸c ®Þnh møc gi¸ cho tõng lo¹i hµng hãa du lÞch phï hîp víi ®IÒu kiÖn thÞ tr­êng vµ ®IÒu kiÖn kinh doanh cña tõng thêi k×. Môc tiªu cña chÝnh s¸ch lµ x¸c ®Þnh møc gi¸ b¸n mµ khèi l­îng hµng ho¸ b¸n tèi ®a nh»m tèi ®a ho¸ doanh thu ®Ó tèi ®a ho¸ lîi nhuËn.

a) C¸c nh©n tè ¶nh h­ëng tíi chÝnh s¸ch gi¸: 

Qu¸ tr×nh ra quyÕt ®Þnh vÒ gi¸ chÞu ¶nh h­ëng cña rÊt nhiÒu c¸c nh©n tè, c¨n cø vµo kh¶ n¨ng ®IÒu chØnh cña doanh nghiÖp. C¸c nh©n tè nµy ®­îc chia thµnh 2 nhãm:

* Nhãm nh©n tè cã kh¶ n¨ng ®IÒu chØnh bao gåm c¸c nh©n tè mµ doanh nghiÖp cã kh¶ n¨ng ®IÒu chØnh, kiÓm so¸t

* Nhãm nh©n tè phi ®IÒu chØnh: nh÷ng nh©n tè thuéc vÒ m«I tr­êng kinh doanh mµ doanh nghiÖp kh«ng cã kh¶ n¨ng t¸c ®éng hay kiÓm so¸t nh­ng chóng l¹i t¸c ®éng rÊt m¹nh tíi c¸c quyÕt ®Þnh vÒ gi¸.

Mçi mét nh©n tè trong tõng ®IÒu kiÖn vµ hoµn c¶nh cô thÓ, t¸c ®éng kh¸c nhau tíi chÝnh s¸ch gi¸ cña C«ng ty. Trong ph¹m vi nµy cã hai nh©n tè mµ C«ng ty cã kh¶ n¨ng ®IÒu chØnh lín nhÊt:

+ Thø nhÊt lµ chi phÝ: cã rÊt nhiÒu c¸ch ph©n lo¹i chi phÝ kh¸c nhau: tõ chi phÝ biÕn ®æi, chi phÝ cè ®Þnh, chi phÝ biªn tíi chi phÝ c¬ héi, chi phÝ dù phßng,…Th«ng th­êng c¸c doanh nghiÖp cã hai h­íng t¸c ®éng chñ yÕu lµ thay ®æi møc chi phÝ (hoÆc tæng chi phÝ) vµ thay ®æi c¬ cÊu chi phÝ. TiÕt kiÖm chi phÝ lu«n lµ mèi quan t©m cña c¸c c«ng ty l÷ hµnh.

+ Thø hai lµ môc tiªu cña doanh nghiÖp: Môc tiªu cña doanh nghiÖp cã ¶nh h­ëng rÊt lín tíi quyÕt ®Þnh vÒ gi¸. Thay ®æi c¸c môc tiªu gÇn nh­ ch¾c ch¾n dÉn tíi thay ®æi vÒ gi¸. Cã 4 nhãm môc tiªu c¬ b¶n ®èi víi c¸c doanh nghiÖp:

-  C¸c môc tiªu vÒ lîi nhuËn: 

Lîi nhuËn tèi ®a

Thu håi vèn nhanh

Tû lÖ lîi nhuËn ®Çu t­

Tèi ®a møc ®ãng gãp cña s¶n phÈm (møc ®ãng gãp b»ng møc gi¸ trõ ®I chi phÝ biÕn ®æi)

- Môc tiªu vÒ b¸n: 

Tèi ®a doanh sè

Tèi ®a sè l­îng kh¸ch

ChiÕm lÜnh thÞ phÇn

H­íng vµo du kh¸ch ®I lÇn ®Çu

H­íng vµo du kh¸ch ®I lÇn thø hai

- Môc tiªu c¹nh tranh:

Gi÷ v÷ng sù c¸ch biÖt vÒ gi¸

§èi ®Çu

- Môc tiªu chi phÝ

§¶m b¶o hoµ vèn 

§¶m b¶o bï ®¾p chi phÝ cè ®Þnh

b) Ph­¬ng ph¸p x¸c lËp chÝnh s¸ch gi¸:


* TÝnh to¸n vµ ph©n tÝch chi phÝ: chi phÝ kinh doanh ®­îc chia lµm hai lo¹i:

- Chi phÝ cè ®Þnh: lµ chi phÝ vÒ tæng thÓ nã kh«ng thay ®æi theo khèi l­îng hµng ho¸ s¶n phÈm…

- Chi phÝ biÕn ®æi: lµ chi phÝ thay ®æi theo tæng thÓ khèi l­îng hµng ho¸ vµ dÞch vô.

* TÝnh to¸n hoµ vèn: lµ ®IÓm mµ t¹i ®ã víi mét khèi l­îng s¶n phÈm hµng ho¸ lµm ra nhÊt ®Þnh t­¬ng øng víi mét møc gi¸ nhÊt ®Þnh th× doanh thu b»ng chi phÝ.

* Khèi l­îng hoµ vèn: lµ khèi l­îng s¶n phÈm lµm ra ®Ó ®¹t ®IÓm hoµ vèn víi møc gi¸ x¸c ®Þnh.

NÕu F lµ tæng chi phÝ cè ®Þnh, V lµ tæng chi phÝ biÕn ®æi, Go lµ gi¸ c¶ cho mét ®¬n vÞ s¶n phÈm, Qo lµ khèi l­îng b¸n ®Ó ®¹t ®IÓm hoµ vèn:

F

   Qo=

Go-V

* Ph©n tÝch kh¶ n¨ng vµ vÞ trÝ cña doanh nghiÖp trªn thÞ tr­êng du lÞch 

- X¸c ®Þnh tÝnh ®éc quyÒn

- VÞ trÝ ¶nh h­ëng, quy m«

Tõ ®ã x¸c ®Þnh gi¸ ®éc quyÒn thÊp hoÆc cao

* Ph©n tÝch møc gÝa trªn thÞ tr­êng khu vùc vµ thÕ giíi

- T×m hiÓu vÒ gi¸ kh¸ch s¹n, dÞch vô,… cu¶ c¸c h·ng du lÞch gÇn kÒ.

- T×m hiÓu gi¸ thÕ giíi

- Quy ®Þnh cña hiÖp héi du lÞch 

c) C¸c lo¹i gi¸ trong kinh doanh du lÞch:

* Gi¸ tæng hîp: lµ lo¹i gi¸ dùa trªn c¸c phÝ tæn ®Ó thùc hiÖn ch­¬ng tr×nh du lÞch vµ phÇn tr¨m hoa hång cho c¸c ®¹i lý, gi¸ nµy bao gåm ®Çy ®ñ c¸c dÞch vô 

* Gi¸ ph©n biÖt: ¸p dông møc gi¸ cho tõng ®èi t­îng kh¸ch hµng hoÆc theo mïa vô hoÆc theo sè l­îng.

* Ph­¬ng ph¸p gi¸ cao:  ¸p dông khi s¶n phÈm mang tÝnh ®éc quyÒn hoÆc trong thêi vô du lÞch 

* Ph­¬ng ph¸p dïng gi¸ cña ®èi thñ c¹nh tranh: xem xÐt ®IÒu kiÖn chÊt l­îng cña hä, xem xÐt c«ng ty m×nh tõ ®ã ®Æt gi¸.

* Ph­¬ng ph¸p dùa trªn gi¸ trÞ cña s¶n phÈm: dùa trªn møc ®é c¶m nhËn cña kh¸ch vÒ s¶n phÈm du lÞch ®ã ®Ó tÝnh gi¸.

* Ph­¬ng ph¸p ®I tõ ®¸y lªn: tõ chi phÝ , thuÕ, l·I ®Ó cã mét ®¶m b¶o bï ®¾p chi phÝ vµ cã l·i.

d) Ph­¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ thµnh vµ gi¸ b¸n trong kinh doanh l÷ hµnh 

§Ó x¸c ®Þnh gi¸ thµnh cu¶ ch­¬ng tr×nh du lÞch cã hai ph­¬ng ph¸p:

* X¸c ®Þnh gi¸ thµnh theo kho¶n môc chi phÝ

Ph­¬ng ph¸p nµy x¸c ®Þnh gi¸ thµnh b»ng c¸ch nhãm toµn bé c¸c chi phÝ ph¸t sinh vµo mét sè kho¶n môc chñ yÕu. Th«ng th­êng ng­êi ta lËp b¶ng ®Ó x¸c ®Þnh gi¸ thµnh cña mét ch­¬ng tr×nh du lÞch:

	STT
	Néi dung chi phÝ
	Chi phÝ

biÕn ®æi
	Chi phÝ

cè ®Þnh

	1

2

3

4

5

6

7

8

9


	VËn chuyÓn (¤ t«)

Kh¸ch s¹n (ngñ)

¡n uèng

Ph­¬ng tiÖn tham quan (tµu, « t«)

VÐ tham quan 

PhÝ h­íng dÉn

Visa hé chiÕu

C¸c chi phÝ thuª bao kh¸c (v¨n nghÖ)

Tæng chi phÝ
	x

x

x

x

b


	x

x

x

x

A





(B¶ng tÝnh cho N kh¸ch)

Gi¸ thµnh cho mét kh¸ch du lÞch ®­îc tÝnh theo c«ng thøc: 

   A

Z   =   b +   

   N

Gi¸ thµnh cho c¶ ®oµn kh¸ch: 

Zc®= Nb+A

Trong ®ã:

 N: tæng thµnh viªn trong ®oµn

A: Tæng chi phÝ cè ®Þnh cho c¶ ®oµn kh¸ch

b:  Tæng chi phÝ biÕn ®æi tÝnh cho mét kh¸ch

Ph­¬ng ph¸p nµy cã nh÷ng ­u ®IÓm sau: 

- DÔ tÝnh, gän nhÑ, thuËn tiÖn cho viÖc kiÓm tra

- Linh ho¹t, khi cã sù thay ®æi nµo cña dÞch vô trong ch­¬ng tr×nh vÉn cã thÓ x¸c ®Þnh gi¸ thµnh mét c¸ch dÔ dµng.

CÇn chó ý tíi c¸c giíi h¹n cña kh¸ch. Ch¼ng h¹n khi l­îng kh¸ch t¨ng lªn th× chi phÝ cè ®Þnh cña nã sÏ thay ®æi

Tuy nhiªn ph­¬ng ph¸p nµy cã h¹n chÕ lµ dÔ bá sãt c¸c dÞch vô.

* Ph­¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ thµnh theo lÞch tr×nh: VÒ c¬ b¶n ph­¬ng ph¸p nµy kh«ng cã g× kh¸c biÖt so víi ph­¬ng ph¸p trªn.

Tuy nhiªn chi phÝ ë ®©y ®­îc liÖt kª cô thÓ tõng ngµy

	Thêi gian

lÞch tr×nh
	STT
	Néi dung chi phÝ
	PhÝ biÕn ®æi
	PhÝ cè ®Þnh

	Ngµy 1

Ngµy 2

Ngµy 4
	1

2

5

6

17

19


	VËn chuyÓn

Kh¸ch s¹n

VÐ tham quan

Kh¸ch s¹n 

VËn chuyÓn
	x

x

x


	x

x



	
	
	Tæng sè
	b
	A


Tuy nhiªn ph­¬ng ph¸p trªn vÉn tån t¹i nh­îc ®IÓm lµ tÝnh kh¸ dµI vµ phÇn nµo kÐm linh ho¹t so víi ph­¬ng ph¸p thø nhÊt

X¸c ®Þnh gi¸ b¸n cña mét ch­¬ng tr×nh du lÞch:

Gi¸ b¸n cña mét ch­¬ng tr×nh du lÞch phô thuéc vµo nh÷ng yÕu tè sau ®©y:

- Møc gi¸ phæ biÕn trªn thÞ tr­êng 

- Vai trß, kh¶ n¨ng cña c«ng ty trªn thÞ tr­êng 

- Môc tiªu cña c«ng ty 

- Gi¸ thµnh cña ch­¬ng tr×nh

C¨n cø vµo nh÷ng yÕu tè trªn ta cã thÓ x¸c ®Þnh gi¸ b¸n cña mét ch­¬ng tr×nh theo c«ng thøc sau:
                                               G= Z+P+Cb+Ck+T

                                         = Z+Z.(P+ Z.(b+ Z.(k Z.(T 

                                         =  Z(1+ (P+(b+(k+(T)

                                         = Z(1+(()

Trong ®ã:

 P: kho¶n lîi nhuËn cña c«ng ty l÷ hµnh 

Cb: Chi phÝ b¸n bao gåm c¸c hoa hång ®¹i lý, chi phÝ khuyÕch tr­¬ng

Ck: chi phÝ kh¸c nh­ chi phÝ qu¶n lý, thiÕt kÕ ch­¬ng tr×nh, chi phÝ dù phßng

T: C¸c kho¶n thuÕ

TÊt c¶ c¸c kho¶n trªn ®­îc tÝnh b»ng phÇn tr¨m ( hoÆc hÖ sè nµo ®ã) cña gi¸ thµnh

NÕu ch­¬ng tr×nh cã gi¸ vÐ m¸y bay th× c«ng thøc trªn chØ ¸p  dông cho c¸c dÞch vô mÆt ®Êt. Sau ®ã ®Ó cã gi¸ b¸n céng thªm gi¸ vÐ m¸y bay.

G= Zm® (1+(()+GvÐ mb

3.3. ChÝnh s¸ch ph©n phèi

Ph©n phèi trong Marketing kh«ng chØ lµ ®Þnh ra ph­¬ng h­íng, môc tiªu, tiÒn ®Ò cña l­u th«ng mµ cßn lµ thay ®æi kh«ng gian thêi gian vµ c¸c biÖn ph¸p thñ tôc ®Ó ®­a ng­êi tiªu dïng ®Õn víi s¶n phÈm du lÞch.

a) C¸c yÕu tè trong ph©n phèi:
- Ng­êi s¶n xuÊt: cung øng, nhËp khÈu, tiªu dïng

- Ng­êi trung gian: 

- HÖ thèng kho tµng, bÕn b·I, ph­¬ng tiÖn giao th«ng vËn t¶I, cöa hµng,…

- HÖ thèng th«ng tin thÞ tr­êng, dÞch vô mua b¸n, yÓm trî

Bèn yÕu tè trªn ®­îc tæ chøc ®Ó thùc hiÖn sù vËn ®éng cña hµng ho¸

b) Môc tiªu cña chÝnh s¸ch ph©n phèi: 

Thùc hiÖn c¸c biÖn ph¸p tiªu thô s¶n phÈm du lÞch trªn c¸c kªnh kh¸c nhau

* Thùc chÊt cña ph­¬ng ph¸p: tiªu thô s¶n phÈm nh­ thÕ nµo vµ kªnh nµo ®­îc thùc hiÖn

* Môc tiªu c¬ b¶n: tiªu thô nhiÒu dÞch vô, hµng ho¸ (Thu hót nhiÒu kh¸ch du lÞch), ®¶m b¶o an toµn trong kinh doanh, cã l·i.

c) C¸c kªnh ph©n phèi:

C¸c kªnh ph©n phèi th­êng cã vai trß rÊt quan träng trong viÖc ®­a s¶n phÈm tíi tay ng­êi tiªu dïng:

Thø nhÊt nã më réng ®IÓm tiÕp xóc víi kh¸ch du lÞch th«ng qua hÖ thèng c¸c ®IÓm b¸n, t¹o ®IÒu kiÖn thuËn lîi cho kh¸ch trong viÖc ®Æt mua c¸c s¶n phÈm qua hÖ thèng th«ng tin nh­ tel, internet,…

Thø hai, nã thóc ®Èy qu¸ tr×nh mua s¶n phÈm cña du kh¸ch th«ng qua c¸c ph­¬ng tiÖn qu¶ng c¸o vµ c¸c ho¹t ®éng cña ®éi ngò nh©n viªn t¸c ®éng vµ biÕn nhu cÇu cña du kh¸ch thµnh hµnh ®éng mua s¶n phÈm.

3.4. ChÝnh s¸ch giao tiÕp vµ khuyÕch tr­¬ng:

Ho¹t ®éng Marketing hiÖn ®¹i rÊt quan träng ®èi víi chiÕn l­îc nµy. §©y lµ mét trong bèn nhãm c«ng cô chñ yÕu cña Marketing-mix ®Ó doanh nghiÖp cã thÓ t¸c ®éng vµo thÞ tr­êng du lÞch. Môc ®Ých lµ thuyÕt phôc kh¸ch du lÞch tiªu thô s¶n phÈm du lÞch. §Ó ®¹t ®­îc ®IÒu ®ã ta cÇn lµm:


* X¸c ®Þnh thÞ tr­êng môc tiªu

- ThiÕt lËp c¸c môc tiªu

- XÐt duyÖt vµ tuyÓn chän ph­¬ng ¸n cæ ®«ng

- X¸c ®Þnh thêi gian

* Néi dung cña chÝnh s¸ch nµy:

+ Qu¶ng c¸o: Bao gåm c¸c h×nh thøc giíi thiÖu gi¸n tiÕp qua c¸c ph­¬ng tiÖn th«ng tin. Qu¶ng c¸o ®¶m b¶o tÝnh chän läc lµ ph¶I tuú thuéc vµo thÞ tr­êng, phô thuéc vµo t©m lý x· héi, tuú thuéc vµo kinh tÕ x· héi ®Ó chóng ta lùa chän c¸c h×nh thøc, néi dung, ®¶m b¶o c¸c yªu cÇu vÒ chÝnh trÞ, cã nghÜa lµ ph¶n ¸nh ®­êng lèi chÝnh s¸ch cña §¶ng, Nhµ n­íc vµ ®¶m b¶o an ninh  quèc gia; giíi thiÖu ®Êt n­íc, con ng­êi vµ b¶n s¾c d©n téc, ®¶m b¶o tÝnh nghÖ thuËt trong qu¶ng c¸o. VËn dông tÝnh tæng hîp hµI hoµ c¸c yÕu tè, c¸c thñ ph¸p nghÖ thuËt trong qu¶ng c¸o. VËn dông tÝnh tæng hîp hµI hoµ c¸c yÕu tè, c¸c thñ ph¸p nghÖ thuËt trong qu¶ng c¸o.

Khi qu¶ng c¸o kh«ng ®­îc nãi qu¸ sù thËt, kh«ng ®­îc ®ông ch¹m tíi c¸c s¶n phÈm kh¸c. Hay nãi c¸ch kh¸c ph¶I trung thùc trong qu¶ng c¸o ®Ó khi kh¸ch hµng sö dông s¶n phÈm kh«ng bÞ hôt hÉng, c¶m thÊy cã kho¶ng c¸ch gi÷a s¶n phÈm qu¶ng c¸o vµ s¶n phÈm thËt

+ Xóc tiÕn b¸n: lµ nh÷ng biÖn ph¸p t¸c ®éng tøc thêi, ng¾n h¹n ®Ó khuyÕn khÝch viÖc mua s¶n phÈm du lÞch. Sö dông c¸c biÖn ph¸p nh­ khuyÕn m¹i, tÆng quµ, gi¶m gi¸,…

+ Tuyªn truyÒn: Lµ viÖc kÝch thÝch mét c¸ch gi¸n tiÕp lµm t¨ng nhu cÇu vÒ hµng ho¸ vµ dÞch vô du lÞch hay t¨ng uy tÝn vÒ mÆt ®¬n vÞ du lÞch, mét ®IÓm du lÞch … §©y lµ mét biÖn ph¸p cã vai trß quan träng do ®Æc ®IÓm cña c¸c ®¬n vÞ cÊu thµnh s¶n phÈm du lÞch ë c¸ch xa nhau, kh«ng di chuyÓn ®­îc, s¶n xuÊt vµ tiªu dïng t¹i chç. Qu¶ng c¸o kÝch thÝch nhu cÇu, h­íng dÉn th«ng tin  ®Õn kh¸ch hµng tiÒm n¨ng, t¹o ®éng lùc cho hä ®I du lÞch.

NgoµI ra, chiÕn l­îc qu¶ng c¸o  ph¶I ®­a ra c¸c b¶n x¸c ®Þnh ng©n s¸ch cho qu¶ng c¸o. Mét sè ph­¬ng ph¸p x¸c ®Þnh ng©n s¸ch ®ã lµ:

- Ph­¬ng ph¸p x¸c ®Þnh phÇn tr¨m trªn tæng doanh thu

- Ph­¬ng ph¸p hîp t¸c víi c¸c h·ng kh¸c cïng qu¶ng c¸o

- Ph­¬ng ph¸p dùa vµo lîi nhuËn

Ch­¬ng II:

Thùc tr¹ng vËn dông chÝnh s¸ch Marketing-Mix

trong ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh

t¹i  c«ng ty DU lÞch hµ Néi

I. Thùc tr¹ng ho¹t ®éng kinh doanh cña C«ng ty Du lÞch Hµ Néi 

1. Qu¸ tr×nh h×nh thµnh vµ ph¸t triÓn

C«ng ty Du lÞch Hµ Néi ®­îc thµnh lËp vµo ngµy 25 /3/1963 tõ mét chi nh¸nh cña c«ng ty du lÞch ViÖt Nam C«ng ty Du lÞch Hµ Néi lµ mét doanh nghiÖp  chÞu sù chØ ®¹o trùc tiÕp cña Së Du lÞch Hµ Néi, trùc thuéc UBND Thµnh phè. C«ng ty cã 6 kh¸ch s¹n tõ mét ®Õn n¨m sao: Kh¸ch s¹n Hoµ B×nh; Kh¸ch s¹n D©n Chñ; Kh¸ch s¹n H÷u NghÞ; Kh¸ch s¹n Hoµn KiÕm; Kh¸ch s¹n B«ng Sen; Sofitel Mertropole Hµ Néi. NgoµI ra c«ng ty cã trung t©m Th­¬ng m¹I vµ DÞch vô, trung t©m Du lÞch , ®oµn xe chi nh¸nh c«ng ty t¹i TP Hå ChÝ Minh, Qu¶ng Ninh, v¨n phßng du lÞch t¹i B¨ng Kok. Th¸i Lan. Hai dù ¸n c«ng tr×nh liªn doanh víi n­íc ngoµi lµ kh¸ch s¹n  Quèc tÕ Ng«i Sao ë  Hµ Néi víi NhËt, lµng §oµn KÕt ë Hå T©y víi Mü, ba c¬ së liªn doanh trong n­íc lµ: kh¸ch s¹n  B«ng Sen, cöa hµng 30A Lý Th­êng KiÖt vµ trung t©m vui ch¬i gi¶i trÝ 192 Qu¸n Th¸nh. 

C«ng ty Du lÞch Hµ Néi hiÖn cã 810 c¸n bé c«ng nh©n viªn chøc cã chuyªn m«n nghiÖp vô v÷ng vµng nhiÖt t×nh n¨ng ®éng. 

HiÖn nay C«ng ty Du lÞch Hµ Néi lµ thµnh viªn chÝnh thøc cña HiÖp héi Du lÞch  Ch©u ¸ Th¸i B×nh D­¬ng( PATA). HiÖp héi Du lÞch Hoa Kú( ASTA), hiÖp héi Du lÞch NhËt B¶n (JATA) ®· ®Æt quan hÖ víi 50 h·ng cña hai m­¬i n­íc trªn toµn thÕ giíi. 

Trung t©m Du lÞch Hµ Néi lµ mét ®¬n vÞ kinh doanh ®éc lËp chÞu sö qu¶n lý cña Gi¸m ®èc c«ng ty Du lÞch Hµ Néi. Trung t©m ®­îc thµnh lËp vµo th¸ng 1/1998 trªn c¬ së hîp nhÊt phßng thÞ tr­êng vµ trung t©m ®iÒu hµnh ®­a ®ãn kh¸ch cò ho¹t ®éng chñ yÕu lµ kinh doanh l÷ hµnh Quèc tÕ vµ l÷ hµnh néi ®Þa. ®Æc biÖt ­u tiªn ph¸t triÓn du lÞch inbound v× x¸c ®Þnh ®©y míi lµ du lÞch bÒn v÷ng, lîi nhuËn cao, t¹o ra nhiÒu c«ng ¨n viÖc lµm cho ng­êi lao ®éng hç trî cho viÖc kinh doanh kh¸ch s¹n  vµ kinh doanh vËn chuyÓn, dÞch vô bæ sung kh¸c cña c«ng ty. Trung t©m Du lÞch tËp trung nghiªn cøu ph©n tÝch thÞ tr­êng ®Ó cã h­íng khai th¸c kh¸ch s¹n tõ c¸c thÞ tr­êng: Trung Quèc, c¸c n­íc ASEAN, §«ng B¾c ¸, T©y ¢u vµ B¾c Mü. X©y dùng c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch n­íc ngoµi vµ tham quan trong n­íc.

 HiÖn nay trung t©m Du lÞch Hµ néi cã nh÷ng chøc n¨ng vµ nhiÖm vô sau: 

- Ký hîp ®ång víi c¸c c¸ nh©n vµ tæ chøc n­¬c ngoµi cã nhu cÇu thuª nhµ lµm n¬i c­ tró vµ v¨n phßng. 

- Trùc tiÕp ký kÕt víi c¸c tæ chøc kinh doanh du lÞch cña n­íc ngoµi ®Ó thu hót kh¸ch du lÞch  vµo ViÖt Nam, ®­a ng­êi ViÖt Nam ra n­íc ngoµi, ng­êi n­íc ngoµi c­ tró ë ViÖt Nam ®i du lÞch n­íc ngoµi, tæ chøc c¸c ch­¬ng tr×nh trong n­íc ®Ó thu hót kh¸ch néi ®Þa 

- Thùc hiÖn nghÜa vô vµ tr¸ch nhiÖm cña m×nh ®èi víi cÊp trªn còng nh­ ®­îc h­ëng quyÒn lîi tõ c¸c cÊp qu¶n lý . 

- Trong ho¹t ®éng kinh doanh ph¶i thùc hiÖn theo ®óng c¸c quy ®Þnh cña nhµ n­íc vµ Ph¸p luËt ®· ®Ò ra. 

- Thùc hiÖn c¸c nghÜa vô nép thuÕ vµ c¸c kho¶n ®ãng gãp kh¸c cã liªn quan. 

2. M« h×nh tæ chøc bé m¸y vµ ®Æc ®iÓm cña trung t©m du lÞch – C«ng ty Du lÞch Hµ Néi. 

S¬ ®å vÒ c¬ cÊu tæ chøc cña trung t©m : 



         *Ban gi¸m ®èc: gåm cã mét gi¸m ®èc vµ hai phã gi¸m ®èc lµ ®éi ngò l·nh ®¹o cao nhÊt cña trung t©m, cã nhiÖm vô ®Ò ra c¸c ph­¬ng h­íng ho¹t ®éng kinh doanh, x©y dùng c¸c kÕ ho¹ch kinh doanh, giao kÕ ho¹ch ®Õn tõng phßng ban cïng víi tõng phßng ban gi¸m s¸t vµ chØ ®¹o thùc hiÖn. 

* Phßng inbound : X©y dùng c¸c ch­¬ng tr×nh du lich cho kh¸ch du lÞch, cho kh¸ch n­íc ngoµi vµo ViÖt Nam. ChÝnh v× thÕ phßng inpound cã quan hÖ víi c¸c ®¹i diÖn c¬ quan ngo¹i giao n­íc ta ë c¸c n­íc ®Ó cÊp visa cho kh¸ch thuËn tiÖn h¬n. Bªn c¹nh ®ã ph¸i cung cÊp c¸c Ên phÈm vÒ ®Êt n­íc con ng­êi ViÖt Nam ra n­íc ngoµi ®Ó giíi thiÖu. 

* Phßng  out bound: cã nhiÖm vô x©y dùng c¸c  ch­¬ng tr×nh cho kh¸ch lµ ng­êi ViÖt Nam hoÆc ng­êi n­íc ngoµi c­ tró ë ViÖt Nam ®i du lÞch ë n­íc ngoµi. Tæ chøc thùc hiÖn vµ ®iÒu hµnh c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch ®ã, còng nh­ phßng inbound phßng outbound còng cÇn ph¶i cã quan hÖ víi c¸c c«ng ty l÷ hµnh n­íc ngoµi ®Ó thuËn tiÖn cho viÖc nhËn kh¸ch vµ göi kh¸ch trùc tiÕp. 

* Phßng néi ®Þa: cã nhiÖm vô x©y dùng c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch trong n­íc cho kh¸ch néi ®Þa, tuyªn truyÒn ®Ó thu hót kh¸ch trong n­íc. 

* Phßng kÕ to¸n: lµ bé phËn  cã chøc n¨ng ®¶m b¶o cho sù ho¹t ®éng cña phßng, thùc hiÖn viÖc h¹ch to¸n, thu chi, tr¶ l­¬ng, c¸c kho¶n ®Çu t­ vµ ®ãng gãp cña trung t©m cho c«ng ty. 

Ngoµi phßng kÕ to¸n nh©n viªn trong c¸c phßng cã thÓ lu©n chuyÓn cho nhau nÕu nh­ c¸c nh©n viªn ®ã phï hîp víi c«ng viÖc. §©y còng lµ mét lîi thÕ ®Ó c¸c nh©n viªn tù hoµn thiÖn vÒ nghiÖp cô th«ng qua viÖc häc hái tõ ®ång nghi

B¶ng 1: C¬ cÊu lao ®éng  t¹i trung t©m du lÞch Hµ Néi n¨m 2001

	Bé phËn
	Sè

l­îng
	Tr×nh ®é chuyªn m«n

nghiÖp vô
	Tr×nh ®é ngo¹i ng÷

(TiÕng Anh)

	
	
	§H
	C§
	TC
	A
	B
	C
	§H

	Gi¸m ®èc
	     1
	    1
	
	
	
	
	
	1

	P. Gi¸m ®èc
	     2
	    1
	     1
	
	
	
	    1
	1

	Phßng néi ®Þa

N/v ®iÒu hµnh

N/v h­íng dÉn

N/v thÞ tr­êng

Phßng inbound

N/v ®iÒu hµnh

N/v h­íng dÉn

N/v thÞ tr­êng

Phßng outbound

N/v ®iÒu hµnh

N/v h­íng dÉn

N/v thÞ tr­êng
	    2

    7

    7

     2

     7

     8

     2

     6

     5
	    1

    1

    1

    2

    2

    1

    1

    1
	     2

     3

     3

    1

    3

    2

    1

    3

    2
	     3

     3

     2

     4

     3

     3
	
	   2

   2

   2

   2

    1

    1
	    5

    5

    1

    4

    3

    1

    3

    4
	1

   1

   1

   3

   1

   2



	Tæng
	   49
	  12
	    21
	    16
	
	  10
	  28
	  11


        * §é tuæi trung b×nh cña nh©n viªn trung t©m thÊp : 

§é tuæi tõ 20 ®Õn 25 :                   28 ng­êi chiÕm 50%

§é tuæi tõ 25 ®Õn 30 :                   15 ng­êi chiÕm 31%

§é tuæi tõ 30 trë lªn  :                    6  ng­êi chiÕm 13%

Víi ®é tuæi trung b×nh cña nh©n viªn thÊp th× ®©y lµ mét ®iÒu kiÖn tèt cho trung t©m, ®©y lµ lùc l­îng n¨ng ®éng cã søc khoÎ tèt chÞu khã häc hái vµ t×m tßi. 

*Tr×nh ®é chuyªn m«n nghiÖp vô: 

§¹i häc  :                   12 ng­êi chiÕm 25%

Cao ®¼ng :                 21 ng­êi chiÕm  43% 

Trung cÊp :                16 ng­êi chiÕm  32% 

C¬ cÊu vÒ tr×nh ®é nghiÖp vô cña trung t©m hiÖn nay lµ t­¬ng ®èi æn ®Þnh. Víi 12 ng­êi cã tr×nh ®é chuyªn nghµnh mÆc dï ch­a cao nh­ng còng ®ñ ®Ó ph©n bè trong ho¹t ®éng cña trung t©m. Thêi gian tíi trung t©m nªn tiÕp tôc tuyÓn mé, còng nh­ ®µo t¹o vµ ®µo t¹o l¹i ®Ó n©ng cao tr×nh ®é cho nh©n viªn. 

        * §Æc ®iÓm c¬ së vËt chÊt cña trung t©m: 

Trung t©m  du lÞch Hµ Néi ®Æt t¹i sè 18 Lý Th­êng KiÖt. Gåm mét toµ nhµ hai tÇng  cã kiÕn tróc theo kiÓu cò rÊt phï hîp víi viÖc kinh doanh l÷ hµnh. N»m trªn mét phè chÝnh gÇn trung t©m  Thñ ®« ®ã lµ mét lîi thÕ cho ho¹t ®éng kinh doanh cña Trung t©m. C¸c phßng ban trong v¨n phßng cña c«ng ty ®Òu cã v¨n phßng riªng vµ phï h¬p víi ho¹t ®éng cña m×nh. C¸c phßng ban qu¶n lý ®­îc ®Æt ë tÇng hai. C¸c phßng nh­  outbuond, inbound, phßng tiÕp kh¸ch ®­îc bè trÝ trùc tiÕp  ë tÇng mét ®Ó liªn hÖ víi kh¸ch. Do trung t©m míi thµnh lËp n¨m 1998 nªn c¬ së vËt chÊt ch­a ®­îc hiÖn ®¹i song nhê nç lùc cña c«ng ty  còng nh­ trung t©m hiÖn nay c¸c thiÕt bÞ còng ®· ®¸p øng ®Çy ®ñ yªu cÇu cña ho¹t ®éng kinh doanh. 

TÊt c¶ c¸c phßng ban ®Ò ®­îc trang bÞ m¸y vitÝnh vµ m¸y Fax. Ngoµi ra trung t©m cßn cã 2 m¸y in, mét m¸y photo. 

HÖ thèng m¸y tÝnh ®­îc nèi m¹ng trung t©m vµ nèi m¹ng víi c¸c côc qu¶n lý xuÊt nhËp c¶nh, phßng ®¹i lý vÐ m¸y bay cña ViÖt Nam Airline. C¸c c«ng viÖc ®­îc  m¸y tÝnh ho¸ : 

- Lµm th«ng b¸o kh¸ch 

- TÝnh gi¸ ch­¬ng tr×nh

- §Æt chç c¸c dÞch vô 

- L­u gi÷ c¸c th«ng tin vÒ ®oµn kh¸ch, ch­¬ng tr×nh, c¸c tuyÕn ®iÓm du lÞch

HÖ thèng c¸c m¸y tÝnh  nèi m¹ng,  m¸y Fax, m¸y ®iÖn tho¹i lµ mét trong nh÷ng c«ng cô hiÖn ®¹i cña trung t©m ®Ó liªn hÖ víi kh¸ch vµ lµm c«ng t¸c thÞ tr­êng 
Trung t©m trang bÞ ®IÖn tho¹i di ®éng cho tÊt c¶ c¸c nh©n viªn, nh©n viªn thÞ tr­êng vµ c¸c h­íng dÉn viªn 

Qu¶n lý vµ tËp hîp sè liÖu th«ng tin vÒ ®oµn kh¸ch, sè l­îng kh¸ch sè ngµy l­u tró b×nh qu©n qua tõng thêi kú. §Ó tõ ®ã cã thÓ ®¸nh gi¸ t×nh h×nh vµ ®­a ra chiÕn l­îc kinh doanh phï hîp 
Qu¶n lý c¸c ho¹t ®éng trong trung t©m  nh­ nh©n sù, tµi chÝnh, kÕ to¸n … 
ThiÕt kÕ nh·n hiÖu, biÓu t­îng, catal, tËp gÊp, tê r¬i ……

C¸c c¬ së vËt chÊt kü thuËt kh¸c cña trung t©m  kh«ng trang bÞ nh­ ®éi xe, kh¸ch s¹n ….®Òu ®­îc liªn hÖ víi c¸c thµnh viªn trùc thuéc cña C«ng ty Du lÞch Hµ Néi. 

a) §Æc ®iÓm s¶n phÈm cña trung t©m  du lÞch: 

Trung t©m du lÞch míi ra ®êi nh­ng thõa h­ëng ®­îc mèi quan hÖ l©u dµi cña C«ng ty Du lÞch Hµ Néi víi c¸c ®èi t¸c trong vµ ngoµi n­íc. Dp ®ã s¶n phÈm cña trung t©m  rÊt ®a d¹ng ®Ó phôc vô hÇu hÕt c¸c ®èi t­îng kh¸ch. Nh­ng ®Æc ®iÓm cña s¶n phÈm mang tÝnh chñ yÕu sau : 

* TÝnh ®a d¹ng : do cã quan hÖ víi rÊt nhiÒu h·ng l÷ hµnh trªn thÕ giíi vµ c¸c thµnh viªn cña nhiÒu hiÖp héi nh­: Ch©u ¸ Th¸i B×nh D­¬ng (PATA); HiÖp h«i du lÞch NhËt B¶n ( JATA) HiÖp héi du lÞch Hoa Kú( ASTA). S¶n phÈm cña trung t©m ®èi víi kh¸ch outbound lµ c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch sang n­íc ngoµi nh­: Th¸i Lan, Trung Quèc, c¸c n­íc ASEAN, khu vùc Ch©u ¢u: §øc, Ph¸p, BØ, Hµ Lan.

§èi víi kh¸ch inbound lu«n dôa vµo ®Æc ®iÓm cña ®oµn kh¸ch ®Ó ®­a ra mét ch­¬ng tr×nh phï hîp víi hä. 

* TÝnh thêi vô: Nh÷ng thêi ®iÓm kh¸c nhau trong n¨m th× trung t©m th­êng ®­a ra c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch kh¸c nhau sao cho phï hîp víi yªu cÇu cña kh¸ch du lÞch. Ch¼ng h¹n vµo c¸c dÞp tÕt nguyªn ®¸n trung t©m  cã ch­¬ng tr×nh cho kh¸ch outound ¨n tÕt t¹i n­íc ngoµi nh­: Trung Quèc, Th¸i Lan … rÊt hÊp dÉn . Vµo dÞp mïa hÌ trung t©m  tËp trung vµo du lÞch nghØ biÓn vµ s¹ng c¸c n­íc Ch©u ¢u ….

b) §Æc ®iÓm nguån kh¸ch chÝnh cña c«ng ty hiÖn nay vµ trong t­¬ng lai 
        Trong kinh doanh l÷ hµnh, ho¹t ®éng nghiªn cøu thÞ tr­êng ®Ó t×m ra nguån kh¸ch cho m×nh  lµ ®iÒu quan träng m¹ng tÝnh sèng cßn ®èi víi doanh nghiÖp . §«Ý víi trung t©m du lÞch th× ho¹t ®éng kinh doanh l÷ kh¸ch  quèc tÕ ®­îc chó träng nhÊt. Kinh doanh l÷ hµnh quèc tÕ ®­îc chia ra lµm hai m¶ng: kinh doanh Quèc tÕ chñ ®éng vµ bÞ ®éng 

§èi víi c¸c ho¹t ®éng kinh doanh Quèc tÕ chñ ®éng trung t©m  lu«n h­íng vµo thÞ tr­êng sau : 

                     - ThÞ tr­êng  kh¸ch Trung Quèc 

                             -ThÞ tr­êng  kh¸ch Th¸i Lan

                             -ThÞ tr­êng  kh¸ch Ph¸p 

                             -ThÞ tr­êng  kh¸ch NhËt 

                           - ThÞ tr­êng  kh¸ch c¸c n­íc ASEAN ….

§èi víi thÞ tr­êng kh¸ch Ph¸p c«ng ty cã mèi liªn hÖ l©u dµi nªn tËp trung vµo thÞ tr­êng nµy. Cßn thÞ tr­êng  kh¸ch Trung Quèc vµ Th¸i Lan chÝnh lµ thÞ tr­êng  môc tiªu cña c«ng ty. ViÖc ®i l¹i gi÷a c¸c n­íc trong khèi Asean dÔ dµng h¬n, h¬n n÷a c¸c n­íc nµy cã ®iÒu kiÖn tù nhiªn, phong tôc tËp qu¸n gÇn gièng víi ViÖt Nam l¹i còng n»m  trong khu vùc thuËn lîi cho viÖc ®i l¹i cña kh¸ch, t¹o ®iÒu kiÖn cho kh¸ch gi¶m ®­îc chi phÝ cña chuyÕn ®i ®ång thêi gi¸ thµnh du lÞch cña c«ng ty còng ®­îc h¹ thÊp. Khu vùc Ch©u ¸ Th¸i B×nh D­¬ng lµ vïng kinh tÕ n¨ng ®éng, rÊt nhiÒu nhµ ®Çu t­ muèn t×m ®èi t¸c ë c¸c n­íc xung quanh do ®ã ph¶i ®i ®ªn nh­ng n­íc ®ã ®Ó nghiªn cøu t×m c¬ héi ®Çu t­. 

  VÒ thÞ tr­êng quèc tÕ bÞ ®éng c«ng ty x¸c ®Þnh thÞ tr­êng lµ c¸c thµnh phè lín, nh÷ng trung t©m ph¸t triÓn kinh tÕ cña miÒn b¾cë nh÷ng thÞ tr­¬ng nµy thu nhËp ng­êi d©n do ®ã hä cã nhu cÇu ®­îc ®i tham quan mét sè n­íc kh¸c ddÓ më réng hiÓu biÕt, ®ång thêi häc tËp c¸nh lµm ¨n. tuy nhiªn c«ng ty míi tËp trung vµo thÞ tr­êng nµy nªn kh«ng thÓ tr¸nh khái nh÷ng khã kh¨n. 

         c) KÕt qu¶ ho¹t ®éng kinh doanh cña trung t©m  l÷ hµnh:

  Trong nªn kinh tÕ thÞ tr­êng hiÖn nay nganh du lÞch ®· cã mét sù chuyÓn biÕn kh¸ m¹nh mÏ .hµng tr¨m doanh nghiÖp du lÞch trong ®ã cã doanh nghiÖp l÷ hµnh ra ®êi do nhu cÇu du lÞch ®Õn ViÖt Nam cña ng­êi n­íc ngoµi ®­îc kh¬i dËy bëi: Tµi nguyªn du lÞch ë ViÖt Nam, bêi ®­êng lèi më cöa cña nhµ n­íc ViÖt Nam.

  Nhu c©u du lÞch cña ng­êi ViÖt Nam ®i du lÞch trong n­íc vµ n­íc ngoµi còng trë nªn cÊp b¸ch bëi sù phat triªn cña nÒn kinh tÕ. C¸c mèi quan hÖ x· héi vµ ®èi víi ng­êi th©n ë n­íc ngoµi.

  Cung du lÞch ë giai ®o¹n nµy ®· ph¸t triÓn m¹nh mÏ c¶ vÒ l­îng vµ chÊt. ThÞ tr­êng b¸n s¶n phÈm du lÞch nh­: dÞch vô l­u tró, ¨n uèng, vËn chuyÓn tham quan gi¶i trÝ ë ViÖt Nam trë nªn s«i ®éng vµ c¹nh tranh gay g¾t.

  HiÖu qu¶ kinh tÕ cña kinh doanh du lÞch nãi chung vµ kinh doanh l÷ hµnh lµ kh¸ cao nªn nhiÒu ®¬n vÞ, c¬ së kinh doanh ®· ®Çu t­ v«n ®Ó kinh doanh du lÞch.

  ChÝnh v× nh÷ng yÕu tè trªn nªn nhiÒu c«ng ty l÷ hµnh ra ®êi. Trªn ®Þa bµn thñ ®« Hµ néi lµ n¬i tËp trung rÊt nhiÒu c«ng ty vµ chi nh¸nh cña c¸c c«ng ty ë c¸c ®Þa ph­¬ng kh¸c.

Cã nh÷ng c«ng ty l÷ hµnh rÊt lín m¹nh nh­, tæng c«ng ty du lÞch ViÖt Nam, tæng c«ng ty du lÞch Sµi Gßn, c«ng ty du lÞch H­¬ng Giang …. 

ChÝnh v× sù c¹nh tr¹nh m¹nh cña c¸c c«ng ty kh¸c nªn trong ho¹t ®éng kinh doanh cña m×nh C«ng ty Du lÞch Hµ Néi gÆp ph¶i nhiÒu khã kh¨n. 

N¨m 2001 t×nh h×nh thÕ giíi cã nhiÒu biÕn ®éng lín nh­ vô khñng bè vµo n­íc MÜ ngµy 11/9 ®· cã t¸c ®éng m¹nh tíi l­îng kh¸ch vµo ViÖt Nam. §iÒu ®ã còng ¶nh h­ëng lín tíi ho¹t ®éng cña c«ng ty. 

Víi sù chØ ®¹o cña ban gi¸m ®èc c«ng ty vµ trung t©m. Trung t©m  ®· khai th¸c tèt nhÊt c¸c thÞ tr­êng kh¸ch cña m×nh mang l¹i sù æn ®Þnh vµ t¨ng tr­ëng ®Òu trong n¨m qua. Còng tõ ®ã ®Ò ra ph­¬ng h­íng chiÕn l­îc cho ho¹t ®«ng kinh doanh n¨m tíi. 

B¶ng 2: KÕt qu¶ kinh doanh cña trung t©m  du lÞch Hµ Néi

(§¬n vÞ : TriÖu ®ång)

	ChØ tiªu
	1999
	2000
	2000 so víi 1999
	2001
	2001 so víi  2000

	
	
	
	TuyÖt ®èi
	T­¬ng ®èi(%)
	
	TuyÖt ®èi
	T­¬ng ®èi(%)

	Doanh thu
	22183
	34562
	12379
	55.804
	44930
	10368
	30.05

	Chi phÝ
	17464
	27446
	9982
	57.158
	34307
	6861
	25.342

	Lîi nhuËn
	4719
	7116
	2397
	50.795
	10623
	3507
	48.28


 N¨m 2000 doanh thu l÷ hµnh t¨ng 55,8% hay 12397 triÖu ®ång lµ do trong n¨m 2000 doanh thu tõ kh¸ch inbound t¨ng râ rÖt. Trong n¨m nµy l­îng kh¸ch du lÞch vµo ViÖt Nam cã thÓ nãi r»ng  t¨ng lªn rÊt nhanh, do trong n¨m nµy ViÖt Nam cã nhiÒu chÝnh s¸ch th«ng tho¸ng h¬n. Mét sè lÔ héi ®­îc tæ chøc rÇm ré nh­: lÔ héi §Òn Hïng, Festival HuÕ, 990 n¨m Th¨ng Long Hµ Néi. ®iÒu ®ã cã ¶nh h­ëng rÊt lín ®Õn l­îng kh¸ch cña trung t©m  ®ãn ®­îc. 

Trung t©m  th­êng xuyªn cñng cè tæ chøc, t¨ng c­êng tiÕp thÞ, qu¶ng b¸ tham ra c¸c liªn hoan du lÞch trong vµ ngoµi n­íc, x©y dùng nhiÒu ch­¬ng tr×nh du lÞch trong vµ ngoµi n­íc hÊp dÉn, ®a d¹ng, gi¸ c¶ c¹nh tranh ®­îc víi c¸c ®èi thñ trªn ®Þa bµn. 

N¨m 2000 còng lµ n¨m mµ l­îng kh¸ch néi ®Þa t¨ng lªn râ rÖt, kh«ng nh÷ng du lÞch néi ®Þa mµ m¶ng outbound trung t©m  còng ®· tËp trung khai th¸c mét c¸ch cã hiÖu qu¶ nhÊt. §Õn n¨m 2001, Doanh thu cña trung t©m  tiÕp tôc t¨ng m¹nh nh­ng lµ do quy m« doanh thu lóc nµy ®· lín nh­ng tèc ®é t¨ng n¨m 2000 thÊp h¬n n¨m 1999 v× bÞ ¶nh h­ëng bëi t×nh h×nh biÕn ®éng trªn thÕ giíi vô khñng bè ë mü 11/9 ®· lµm gi¶m l­îng kh¸ch inbount vµo ViÖt Nam, ®Æc biÖt lµ kh¸ch ®i vµo ®­êng hµng kh«ng. Nh­ng trong n¨m nµy ViÖt Nam ®­îc c«ng nh©n lµ n­íc cã t×nh h×nh chÝnh trÞ æn ®Þnh nhÊt khu vùc nªn l­îng kh¸ch vµo ViÖt Nam t­¬ng ®èi æn ®Þnh. L­¬ng kh¸chinbuont do trung t©m ®ãn ®­îc còng ®¹t ®­îc gÇn tíi møc chØ tiªu ®Ò ra. 

N¨m 2001 so víi 2000 doanh thu t¨ng 30,05% hay 10368 triÖu ®ång ®©y còng chÝnh lµ mét kÕt qu¶ kh¶ quan. Trong n¨m trung t©m  kh«ng ngõng th«ng tin qu¶ng c¸o trong n­íc, tham gia nhiÒu héi chî du lÞch n­íc ngoµi. Ban gi¸m ®èc ®· ®Ò ra ®­îc ph­¬ng h­íng kinh doanh ®óng ®¾n t¹o ®iÒu kiÖn tèt nhÊt trong ho¹t ®éng kinh doanh. Khach outbuond cung t¨ng nhanh dóng trong n¨m nµy vµ tËp trung ë hÇu hÕt c¸c thµng phè lín, trung t©m  còng ®É khai th¸c tèt ë m¶ng nµy, do trung t©m  liªn tôc ®­a ra nh÷ng ch­¬ng tr×nh phï hîp c¶ vÒ gi¸ c¶ vµ thêi gian vµo mçi dÞp l¬n th× trung t©m l¹i cã nh÷ng ch­¬ng tr×nh phï hîp , vµo dÞp tÕt nguyªn ®¸n trung t©m  ®­a ra c¸c ch­¬ng tr×nh nh­ ¨n tÕt t¹i n­íc ngoµi víi gi¸ c¶ rÎ bÊt ngê ë Trung Qu«c vµ Th¸i Lan… Vao kú nghØ hÌ trung t©m  ®­a ra rÊt nhiÒu ch­¬ng tr×nh chµo b¸n nh­  ch­¬ng tr×nh nghØ biÓn, ch­¬ng tr×nh tham quan v¨n ho¸…

   Trong n¨m trung t©m  tiÕp tôc më réng thÞ tr­êng sang c¸c khu vùc nh­ NhËt, Mü… §Ó t¨ng kh¸ch outbuond, më mét sè tuyÕn míi ®i Trung Quèc, Ch©u ©u vµ Mü. Trung t©m  kh«ng ngõng thi ®ua n©ng cao tring ®é nghiÖp vô cho nh©n viªn cña m×nh, mét sè h­íng dÉn viªn ®· ®­îc c«ng nhËn nghiÖp vô rÊt tèt do tæng côc du lÞch c«ng nhËn.

B¶ng 3 : c¸c chØ tiªu vÒ kh¸ch cña Trung t©m  Du lÞch Hµ Néi 
          Nh×n vµo b¶ng ta thÊy r»ng chØ tiªu vÒ kh¸ch vµ ngµy kh¸ch t­¬ng ­ng liªn tôc t¨ng qua c¸c n¨m, nh­ng tèc ®é t¨ng kh«ng ®Òu qua tõng n¨m. N¨m 2000 sè kh¸ch t¨ng tuyÖt ®èi lµ (16480-8457 )=8023 l­ît so víi n¨m1999. T¨ng t­¬ng ®èi lµ: 94.86%.

 N¨m 2001 sè kh¸ch t¨ng tuyÖt ®èi so víi n¨m 2000 lµ:

                                        22819-16480=6339 l­ît. 


T­¬ng ®èi lµ:  38.46%.

  Tuy nhiªn vÒ tæng l­ît kh¸ch th× tèc ®é vÉn t¨ng b×nh th­êng qua tõng n¨m, nh­ng vÒ c¬ cÊu kh¸ch th× sè l­ît kh¸ch ë tõng m¶ng l¹i kh«ng thay ®æi. 

Tõ n¨m 2000 chuyÓn sang n¨m 2001 sè l­ît kh¸ch outbuond cña trung t©m  ®· gi¶m ®i râ rÖt. §iÒu nµy còng do nh÷ng yÕu tè kh¸ch quan vµ chñ quan. Cã thÓ trong m¶ng nµy trung t©m  ch­a thËt chó träng tíi kh©u khuyÕch tr­¬ng , qu¶ng c¸o vÒ c¸c ch­¬ng tr×nh, ch­a ®­a ra ®­îc ch­¬ng tr×nh phï hîp c¶ vÒ thêi gian, gi¸ c¶ ®íi víi du kh¸ch. 

VÒ kh¸ch inbount th× trong n¨m 2001 ®· t¨ng v­ît bËc so víi n¨m 2000 vµ n¨m 1999. Cã nhiÒu lý do ®Ó dÉn ®Õn l­îng kh¸ch nµy t¨ng nhanh.

§èi víi c«ng ty: Lu«n t×m hiÓu nghiªn cøu thÞ tr­êng mét c¸ch cÆn kÏ, ®· ®¸p øng ®­îc thÞ hiÕu vµ së thÝch cña tõng ®oµn kh¸ch n­íc ngoµi. Tõ ®ã ®­a ra ®­îc nh÷ng ch­¬ng tr×nh phï hîp víi hä. Cïng víi xu thÕ chung cña c¶ n­íc lµ trong n¨m trong n¨m 2001 l­îng kh¸ch cña thÞ tr­êng Trung Quèc mµ trung t©m  ®ãn ®­îc t¨ng rÊt nhanh. C¸c thÞ tr­êng kh¸ch nh­ Th¸i Lan, c¸c n­íc trong khu vùc Ch©u ¸ còng b¾t ®Çu cã nhiÒu khëi s¾c. 

ViÖt Nam cã xu h­íng t¨ng lªn trong n¨m 201. Bëi v× ViÖt Nam lµ miÒn ®Êt mµ du kh¸ch kh¾p n¬i muèn ®Õn kh¸m ph¸. Bªn c¹nh ®ã sù bÊt b×nh æn trªn thÕ giíi cóng lµ yÕu tè quan trong t¸c ®éng tíi viÖc du kh¸ch  chuyÓn sang khu vùc Ch©u ¸ ®Ó ®i du lÞch. ViÖt Nam lµ ®iÓm du lÞch hÊp dÉn ®èi víi du kh¸ch . M¶ng inbuond lµ m¶ng kinh doanh träng t©m cña c«ng ty, nªn trung t©m  lu«n ®­îc sù chØ ®¹o s¸t sao cña c«ng ty còng nh­ trung t©m  chó träng tËp trung nguån nh©n lùc ®Ó khai th¸c lÜnh vùc nµy. Trung t©m  lu«n gi÷ v÷ng c¸c mèi quan hÖ víi c¸c ®èi t¸c n­íc ngoµi. T¹o ®iÒu kiÖn ®Ó c«ng ty b¹n g­Ø kh¸ch sang ViÖt Nam. Kh¸ch néi ®Þa cña trung t©m  ®ãn ®­îc cña n¨m 2001 kh«ng cao h¬n so  víi n¨m 2000. Bëi v× trong lÜnh vùc nµy ë trong ®Þa ban Hµ Néi cã nhiÒu c«ng ty du lÞch vÒ m¶ng nµy t¹o ra bÇu kh«ng khÝ c¹nh tranh gay g¾t. ®èi víi c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch ë n­íc ta tËp trung ®ãn kh¸ch hÇu hÕt lµ theo mµu vô nªn trong thêi kú cao ®iÓm cã thÓ trung t©m  kh«ng ®¸p øng hÕt yªu cÇu nªn sè l­îng kh¸ch ®ãn ®­îc kh«ng cao. Kh¸ch néi ®Þa th­êng lµ ký hîp ®ång ng¾n ngµy bëi v× khi x©y dùng ch­¬ng tr×nh dµi ngµy phÝ cao, dÉn ®Õn gi¸ thµnh vµ gi¸ b¸n cao.do ®ã kh¸ch sÏ khã ®¸p øng ®­îc. Kh¸ch du lÞch néi ®Þa th­êng ®i víi ch­¬ng tr×nh mang tÝnh chÊt lÔ héi lµ nhiÒu. Nh­ng dï sao trung t©m  còng nen chó träng vµo m¶ng nµy bëi lÏ khi thu nhËp cña ng­êi d©n trong n­íc cao th× hä sÏ rÊt quan t©m ®Õn vÊn ®Òn nµy. 

B¶ng 4: ChØ tiªu ngµy trung b×nh cña mét kh¸ch
	ChØ tiªu kh¸ch
	N¨m 1999
	N¨m 2000
	N¨m 2001

	Outbuond
	5.97
	6
	7.56

	Inbuond
	6.34
	3.71
	4.3

	Néi ®Þa
	5.53
	3.45
	3.33


        Sè ngµy kh¸ch trung b×nh cña mét kh¸ch  ®«Ý víi outbound t¨ng ®Òu qua c¸c n¨m. ®iÒu nµy cho ta thÊy trong ho¹t ®«ng kinh doanh lÜnh vùc nµy trung t©m  lu«n ®au ra nh÷ng ch­¬ng tr×nh hÊp dÉn ®èi víi kh¸ch. C¸c chÝnh s¸ch vÒ quang c¸o vµ khuyÕc tr­¬ng còng nh­ c«ng t¸c nghiªn cøu thÞ tr­êng ®Òu ®¹t hiÖu qu¶ sè ngµy kh¸ch trung b×nh trªn mét n¨m kh¸ch n¨m 2001 ®¹t tíi 7,56 còng lµ con sè t­¬ng ®èi dµi ngµ. §©y còng lµ ®iÒu ®¸ng mõng víi trung t©m . ChØ tiªu vÒ sè l­îng kh¸ch rÊt quan träng nh­ng chØ tiªu vÒ sè ngµy trung b×nh cña mét  kh¸ch l¹i nãi lªn ®­îc rÊt nhiÒu ®iÒu. ChØ tiªu nµy cµng lín th× thÓ hiÖn trung t©m  ®¹t ®­îc hiÖu qu¶ to lín. Nã kÐo theo doanh thu trung t©m  t¨ng lªn so víi sè l­ît kh¸ch.§©y lµ ®iÓm mµ trung t©m  chó ý ®Ó tiÕp tôc khai th¸c tèt h¬n dùa trªn nh÷ng nÒn t¶ng mµ m×nh ®· ®¹t ®­îc. 

§èi víi kh¸ch inbuond ®èi víi kh¸ch inbound tuy sè l­îng t¨ng v­ît nh­ng chØ tiªu ngµy kh¸ch trung b×nh trªn mét n¨m l¹i gi¶m. 

       Tõ n¨m 1999 sang n¨m 2001. §iÒu ®ã ®Æt ra cho c«ng ty mét sè ®iÓm cÇn t¨ng c­êng m¹nh qu¶ng c¸o, giíi thiÖu c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch cã hiÖu qu¶n nhÊt. 

Chó trong x©y dùng nh÷ng ch­¬ng tr×nh dµi ngµy cho kh¸ch n­íc ngoµi. Bëi v× nh÷ng ch­¬ng tr×nh du lich dµi ngµy sÏ ®Èy chØ tiªu nµy t¨ng lªn. 

B¶ng 5: 

	Tªn n­íc
	N¨m 1999
	N¨m 2000
	Møc t¨ng
	N¨m 2001
	       Møc t¨ng

	
	
	
	TuyÖt ®èi
	T­¬ng ®èi 
	
	TuyÖt ®èi (%)
	T­¬ng ®èi (%)

	I. Th¸I Lan
	   375
	 1051
	    670
	 181.1%
	   1419
	  368
	   35%

	Ph¸p
	   505
	   573
	    68
	   13.5%
	     690
	   117
	   30%

	Mü
	365
	   832
	    467
	 127.9%
	     898
	   66
	   8%

	Trung Quèc
	631
	1564
	933
	   147.9%
	   2346
	  782
	   50%

	NhËt
	212
	18
	206
	97.2%
	561
	143
	34.2%

	§øc
	208
	409
	201
	96.6%
	480
	71
	17.3%

	C¸c n­íc
	110
	2753
	2643
	2402.7%
	3441
	688
	25%

	Tæng
	2406
	7600
	5194
	
	9835
	1575
	


N¨m 2000, trung t©m  vÉn tËp trung vµo c¸c thÞ tr­êng chÝnh lµ Th¸i Lan, Trung Quèc, Mü, §øc. Møc t¨ng tr­ëng vÒ l­ît kh¸ch trªn thÞ tr­êng nµy cao. 

N¨m 2001 lµ n¨m cã nhiÒu biÕn ®éng vÒ c¸c thÞ tr­êng Ch©u ¢u vµ Ch©u Mü. C¸c thÞ tr­êng nµy cã møc t¨ng tr­ëng kh«ng cao. C¸c thÞ tr­êng Ch©u ¸ cã møc t¨ng tr­ëng m¹nh. §Æc biÖt lµ thÞ tr­êng Trung Quèc, tiÕp ®ã lµ thÞ tr­êng Th¸i Lan. ThÞ tr­êng kh¸ch NhËt còng cã nhiÒu kh¶ quan,\. Trong n¨m 2001 nµy trung t©m vÉn tÝch cùc khai th¸c tèt c¸c thÞ tr­êng quen thuéc vµ ®Èy viÖc xóc tiÕn sang thÞ tr­êng kh¸c. 

Trung t©m lu«n lu«n theo dâi s¸t sao sù t¨ng tr­ëng cña c¸c thÞ tr­êng kh¸ch ®Ó tõ ®ã ®­a ra nh­ngx ph­¬ng h­íng, chiÕn lùoc ng¾n vµ dµi h¹n sao cho ®¸t øng tèt nhÊt c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch cho kh¸ch vµ mang l¹i hiÖu qu¶ kinh doanh cao. 

Tõ nh÷ng con sè thùc tÕ b»ng ph­¬ng ph¸p thèng kª cïng víi kinh nghiÖm ph¸n ®o¸n c¸c chØ tiªu ®Ò ra cña trung t©m  cã  hÖ sè biÕn ®éng nhá ®ã còng lµ ®iÒu ®¸ng  mõng trong kinh doanh. 

Thùc tr¹ng vËn dông vËn dông chÝnh s¸ch Marketing mix trong trung t©m du lÞch Hµ Néi. 

Thùc tr¹ng vËn dông c¸c chÝnh s¸ch Marketing mix 

ChÝnh s¸ch s¶n phÈm. 

S¶n phÈm cña mét c«ng ty l÷ hµnh chÝnh lµ c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch mµ h¹ cung cÊp cho kh¸ch du lÞch. ®Ó thu hót ®­îc kh¸ch ®Õn víi s¶n phÈm cña m×nh. Trung t©m  du lÞch Hµ Néi lu«n chó träng tíi s¶n phÈm cña m×nh cung cÊp cho kh¸ch.

  §¨ng ký vµ ®Æt chç vÐ m¸y bay.

  §¨ng ký ®Æt chç vµ b¸n vÐ trªn c¸c ph­¬ng tiÖn tÇu thuû ®­êng s¾t.

  C¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch trän gãi.

  Trung t©m  cã ba nhãm ch­¬ng tr×nh dµnh cho ba ®èi t­îng kh¸ch kh¸c nhau: ch­¬ng tr×nh du lÞch ra n­íc ngoai dµnh cho ng­¬i ViÖt Nam hoÆc ng­êi n­íc ngoµi c­ tró t¹i ViÖt Nam ®i du lÞch ra n­íc ngoµi.

 Ch­¬ng tr×nh du lÞch néi ®Þa dµnh cho ng­êi n­íc ngoµi tíi ViÖt Nam.

 Ch­¬ng tr×nh du lÞch néi ®Þa dµnh cho ng­êi ViÖt Nam ®i du lÞch trong n­íc 

 Víi nh÷ng s¶n phÈm cña m×nh ®­a ra thÞ tr­êng, trung t©m  du lÞch Hµ Néi lu«n cè g¾ng cho s¶n phÈm cña m×nh lu«n ®¸p øng ®­îctèt nhÊt c¸c yªu c©u cña kh¸ch hµng.

Tr­íc hÕt ®Ó s¶n phÈm cña m×nh ®Õn víi kh¸ch hay lµ ®Ó cã kh¸ch ®Ó m×nh phôc vô ®iÒu ®Çu tiªn ®Æt ra lµ trung t©m lu«n t¹o ra vµ duy tr× tèt ®Ñp víi c¸c c«ng ty nhËn vµ göi kh¸ch trong vµ ngoµi n­íc.

  HiÖn nay  trung t©m  ®· ký hîp ®«ng ®èi víi kh¸ch hµng n­íc ngoµi nh­ 

Asian Travel, Nara Travel ( Th¸i Lan )

Hång Th¸i Travel  ( Singapore) 

C«ng ty du lÞch Hång Qu¶ng ( Trung Quèc)

C«ng ty STW Umeda Herimpis (NhËt B¶n)

Open Travel ( Hµn Quèc ) 

Cïng víi mét sè c«ng ty cña Lµo, Campuchia, BØ, Hµ Lan…. Môc tiªu cuèi cïng cña trung t©m  kh«ng ph¶i lµ t¹o mèi quan hÖ víi c¸c h·ng l÷ hµnh nhËn vµ göi kh¸ch vµ tõ ®ã m×nh cã thÓ th«ng qua hä göi hay nh©n kh¸ch cho m×nh ®Ó thùc hiÖn ch­¬ng tr×nh. C¸i mµ trung t©m lu«n quan t©m ®ãlµ s¶n phÈm dÞch vô cña m×nh cung cÊp cho kh¸ch nh­ thÕ nµo, kh¸ch du lÞch sÏ nhËn ®­îc nh÷ng g× tõ ch­¬ng tr×nh du lÞch trung t©m  ®· thùc hiÖn.

Víi mét ch­¬ng tr×nh du lÞch trung t©m  ®­a ra ®Ó ®­îc nghiªn cøu tØ mØ tõng chi tiÕt sao cho phï hîp víi tõng ®èi t­îng kh¸ch phôc vô. C¸c ch­¬ng tr×nh lu«n ®­îc thay ®æi vµ bæ sung tõng dÞch  vô cô thÓ. Tõng ®iÓm du lÞch ®­a vµo ®Ó hîp lý víi kho¶ng thêi gian vµ phï hîp vÒ gi¸ c¶. 

Trung t©m  lu«n chó träng tíi ®Æc ®iÓm cña s¶n phÈm m×nh cung cÊp, lu«n chó ý tíi chu kú sèn cña s¶n phÈm. ®Ó trong tõng giai ®o¹n s¶n phÈm ®­a ra c¸c chÝnh s¸ch hîp lý tõ ®ã cã c¬ së khai th¸c c¸c s¶n phÈm cña m×nh mét c¸ch tèt nhÊt, chÝnh v×o thÕ c¸c s¶n phÈm cña trung t©m   kh«ng mang tÝnh ®¬n ®iÖu vµ nhµm ch¸n. Ch¼ng h¹n cïng mét ®iÓm ®Õn du lÞch lµ Trung Quèc trung t©m  lu«n chµo b¸n víi kh¸ch nhiÒu ch­¬ng tr×nh víi nhiÒu lo¹i dÞch vô kh¸c nhau, nhiÒu ®iÓm du lÞch kh¸c nha. 

§Ó s¶n phÈm cña m×nh trë nªn hÊp dÉn nhÊt, trung t©m  lu«n cè g¾ng quan hÖ tèt víi c¸c nhµ cung cÊp dÞch vô cho ch­¬ng tr×nh. VÒ lÜnh vùc l­u tró: Trung t©m  cã quan hÖ víi c¸c kh¸ch s¹n  hay nhµ hµng t¹i c¸c ®Þa ph­¬ng cã tuyÕn ®iÓm du lÞch n»m trong ch­¬ng tr×nh cña m×nh. Trªn ®Þa bµn Hµn Néi th× lµ thµnh viªn cña C«ng ty Du lÞch Hµ Néi nªn c¸c kh¸ch s¹n trùc thuéc c«ng ty tõ ban ®Õn n¨m sao ®ñ ®Ó phôc vô cho kh¸ch vÒ ¨n uèng vµ l­u tró. T¹i c¸c ®Þa ph­¬ng kh¸c cã kh¸ch s¹n  nh­: New World ( Tp Hå ChÝ Minh), kh¸ch s¹n  Heritage (H¹ Long), H­¬ng Giang ( HuÕ ). 

VÒ lÜnh vùc vËn chuyÓn: Trung t©m  cã mèi quan hÖ tèt víi h·ng hµng kh«ng ViÖt Nam, Trung t©m  ®­îc H·ng hµng kh«ng ViÖt Nam bÇu chän lµ n¬i cã doanh sè mua vÐ nhiÒu nhÊt trong hai n¨m 1999, 2000 t¹i khu vùc miÒn B¾c. Trung t©m  cßn lµ mét trong nh÷ng ®¹i lý b¸n vÐ cho H·ng hµng kh«ng víi møc hoa hång 5% - 10%. ChÝnh v× lÏ ®ã H·ng hµng kh«ng lu«n cã chÝnh s¸ch t¹o  nhiÒu ­u ®·i cho trung t©m  t¹o ®iÒu kiÖn thuËn lîi  ®Ó trung t©m  phôc vô kh¸ch hµng ®­îc tèt. 

Ngoµi ra trung t©m  lµ trùc thuéc c«ng ty nªn cã mét ®éi xe gåm 40 ®Çu xe hiÖn ®¹i tõ 4 – 45 chç phôc vô. §éi xe nµy phôc vô vËn chuyÓn kh¸ch trong n­íc vµ ký kÕt c¸c hîp ®ång cho thuª. MÆc dï vËy gi¸ c­íc vËn chuyÓn cña xe c«ng ty vÉn cßn cao nªn vÉn cßn nhiÒu h¹n chÕ.

VÒ m¶ng vui ch¬i gi¶i trÝ: §èi víi ho¹t ®éng du lÞch th× ho¹t ®éng vui ch¬i gi¶i trÝ rÊt quan träng. ChÝnh v× lÏ ®ã c«ng ty rÊt chó träng tíi m¶ng nµy, ngoµi nh÷ng khu vùc vui ch¬i gi¶i trÝ c«ng céng, trong c«ng ty ®· x©y dùng thªm nhiÒu khu nh­   khu vui ch¬i ë 192 Qu¸n Th¸nh, c¬ së vui ch¬i gi¶i trÝ 30 A Lý Th­êng KiÖt, cöa hµng V©n  Nam. 

Khi nãi tíi chÊt l­îng s¶n phÈm, kh«ng thÓ thiÕu ®ã lµ ®çi ngò lao ®éng trong trung t©m. Trung t©m  ®ang cã mét ®éi ngò lao ®éng vµ ®Æc biÖt lµ c¸c h­íng dÉn viªn trÎ, khoÎ, n¨ng ®éng, lu«n hoµn thµnh tèt nhiÖm vô ®­îc giao.

§Ó ®éi s¶n phÈm cña m×nh ®¹t ®­îc hiÖu qu¶ cao nhÊt trong x©y dùng c¸c ch­¬ng tr×nh trung t©m  ®Ò ra c¸c nguyªn t¾c sau: 

  Thø nhÊt: §Ó x©y dùng mét ch­¬ng tr×nh ph¶i nghiªn cøu thÞ tr­êng mét c¸ch tØ mØ vµ chÝnh x¸c. 

Ngiªn cøu vÒ nhu cÇu thÞ tr­êng, ph¶i x¸c ®Þnh cho ®­îc nguån nhu cÇu hay nguån kh¸ch, x¸c ®Þnh sè l­îng cña tõng ng­ê, tõ ®ã x¸c ®Þnh thÞ phÇn cña trung t©m. Ph¸n ®o¸n khuynh h­íng c¸c nhu cÇu ®ã tr­íc m¾t vµ l©u dµi.§Ó x¸c ®Þnh ®­îc nhu cÇu ph¶i dùa vµo viªc trùc tiÕp nghiªn cøu thÞ tr­êng qua ph­¬ng tiÖn th«ng tin ®¹i chóng, qua ®èi thñ c¹nh tranh…

Ph¶i nghiªn cøu vÒ sù c¹nh tranh. Trung t©m  chó träng tíi viÖc c¹nh tranh vÒ s¶n phÈm cña m×nh ®­îc tung ra thÞ tr­êng tõ ®ã thÊy ®­îc ®iÓm m¹nh vµ ®iÓm yÕu cña m×nh vµ cã ph­¬ng s¸ch thÝch ®¸ng trong kinh doanh. 

Nghiªn cøu xu h­íng thÞ tr­êng: ®iÒu nµy phô thuéc vµo t×nh h×nh kinh tÕ cña c¸c khu vùc, nghiªn cøu còng nh­ lµ c¸c lÜnh vùc v¨n ho¸, chÝnh trÞ, tõ ®ã ®¸nh gi¸ khu©n h­íng ph¸t triÓn cña nguån kh¸c …
Thø hai: Trong x©y dùng ch­¬ng tr×nh ph¶i lu«n chó ý tíi tÝnh hîp lý hay logic vÒ thêi gian, kh«ng gian, ph­¬ng tiÖn vËn chuyÓn. 

Thø 3:Th­êng xuyªn ®­a ra c¸c ch­¬ng tr×nh ®a d¹ng vÒ néi dung cã søc thu hót ®èi víi kh¸ch. 

Thø 4: møc gi¸ b¸n cua ch­¬ng tr×nh ph¶i phï hîp cã nhiÒu møc ®Ó kh¸ch lùa chän

Thø 5: C¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch míi tr­íc khi ®­îc ®­a vµo khai th¸c c¸c h­íng ®Én viªn ph¶i ®­îc ®i thùc ®Þa vµ chuÈn bÞ tµi liÖu chu ®¸o v¸o nh÷ng ngµy lÔ líi cña Viªt Nam còng nh­ thª giíi trung t©m  cã nh÷ng ch­¬ng tr×nh du lÞch ®Æc s¾c phôc vô du kh¸ch nh­ rót ng¾n ch­¬ng tr×nh cho c« ®äng, thay ®æi c¸c tuyÕn ®iÓm, kÌm theo c¸c dÞch vô vµ n©ng cao chÊt l­îng ch­¬ng tr×nh.

  C¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch n­íc ngoµi: Trung t©m  thùc hiÖn chÝnh s¸ch ®a d¹ng ho¸ s¶n phÈm ®Ó cã thÓ ®¸p øng mäi nhu cÇu kh¸c nhau cña kh¸ch du lÞch.

  C¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch Trung Quèc sö dông hai ph­¬ng tiÖn vËn chuyÓn lµ m¸y bay vµ tÇu liªn vËn nh»m ®­a ra c¸c møc gi¸ kh¸c nhau ®Ó kh¸ch lùa chän. Trong viÖc tá chøc c¸c tuor ®i Trung Quèc trung t©m  cã thuËn lîi lµ cã c¸c mèi quan hÖ víi c¸c h·ng l÷ hµnh Trung Quèc, trung t©m  c¸ ®éi ngò h­íng dÉn viªn giái tiÕng Trung Quèc. Víi chÝnh s¸ch míi kh¸ch du lÞch qua Trung Quèc  chØ cÇn cã giÊy th«ng hµnh nªn trung t©m  ®­a ra hµng lo¹t c¸c ch­¬ng tr×nh ng¾n vµ dµi ngµy qua Trung Quèc. 

   ThÞ tr­êng Th¸i Lan còng lµ mét thÞ tr­êng môc tiªu cña c«ng ty. Trong n¨m 2001 møc ®é t¨ng tr­ëng cña kh¸ch Th¸i Lan còng rÊt cao chØ sau kh¸ch Trung Quèc. Kh¸ch néi ®Þa ®i Th¸i Lan, trung t©m  lu«n chiÕm mét thÞ phÇn lín trªn ®Þa bµn Hµ Néi, kho¶ng h¬n 60%. C¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch Th¸i Lan rÊt ®Æc s¾c vµ hÊp dÉn th­¬ng kÐo dµi tõ 5 ®Õn 8 ngµy, tham quan ®­îc nhiÒu ®iÓm du lÞch næi tiÕng nh­: §¶o Phuket, Golden Buhhda, Royal Grand Palace, BiÓn Pattaya.

   Trung t©m  trùc thuéc c«ng ty du lÞch Hµ Néi ®· cã v¨n phßng ®¹i diÖn t¹i B¨ng Kok nªn còng cã rÊt nhiÒu thuËn lîi cho viÖc thùc hiÖn c¸c ch­¬ng tr×nh.

   Kh¸ch du lÞch tíi Th¸i Lan ®­îc miÔn thñ tôc xuÊt nhËp c¶nh. Ngoµi ra trong thêi gian gÇn ®©y do lµ mét thµnh viªn cña asian nªn kh¸ch du lÞch ViÖt nam còng cã nhiªu ­u ®·i khi ®i l¹i gi÷a c¸c n­íc trong khèi. N¾m b¾t ®­îc t×nh h×nh trªn trung t©m  ®· nhiÒu tuyÕn du lÞch gi÷a c¸c qu«c gia trong khu vùc nh­: Th¸i Lan – Malaysia – singapore; singapore – Malaysia – cao nguyªn Gentong. C¸c ch­¬ng tr×nh nµy còng ®· thu hót ®­îc nhiÒu kh¸ch du lÞch trong thêi gian qua. C¸c ®iÓm ®Õn ë mçi quèc gia ®Òu lµ nh÷ng th¾ng c¶nh næi tiÕng mang l¹i nhiÒu c¶m gi¸c høng thó vµ tho¶i m¸i cho kh¸ch du lÞch. Ph­¬ng tiÖn vËn chuyÓn qua mçi quèc gia ®Òu lµ hµng kh«ng. Khi tham gia du lÞch trung t©m  cã quµ l­u niÖm, c¸c h­íng dÉn viªn nhiÖt t×nh vµ giµu kinh nghiÖm…

   §èi víi c¸c ch­¬ng tr×nh néi ®Þa: trung t©m  ®· triÓn khai x©y dùng mét sè ch­¬ng tr×nh du lÞch träng ®iÖm chÊt l­¬ng cao, t¹o ®iÒu kiÖn thu hót l­îng kh¸ch lín nhÊt.

  s¶n phÈm cña trung t©m  cho kh¸ch hÊu hÕt lµ nh÷ng ch­¬ng tr×nh ®Æt theo yªu cÇu cña c«ng ty g­i kh¸ch. §èi víi nh÷ng kh¸ch lÎ kh«ng theo ®oµn th× trung t©m  cã­ nh÷ng ch­¬ng tr×nh tù chän. 

  Kinh doanh l÷ hµnh inbound lµ m¶ng cã sù c¹nh tranh gay g¾t trªn thÞ tr­êng  Hµ Néi, ph¶i c¹nh tranh víi nh÷ng h¸ng kh¸c nh­: tæng c«ng ty du lÞch Sµi Gßi, c«ng ty du lÞch ViÖt Nam. ChÝnh v× lÎ dã mµ muèn t×m ra cho m×nh mét h­íng kinh doanh hiÖu qu¶ nhÊt trong lÜnh vùc nµy còng lµ mét ®iÒu khã kh¨n. Trung t©m  lu«n nghiªn c­u thÞ tr­êng nghiªn cøu sù c¹nh tranh ®Î tõ ®ã cã nh÷ng chÝnh s¸ch hîp lý nhÊt nh»m thu hót ®­îc nhiÒu kh¸ch h¬n. n¨m 2001 lµ n¨m mµ c¸c thÞ tr­êng kh¸ch inbound còng ®· co t¨ng tr­ëng kh¸, con sè ®¹t ®­îc còng lµ co sù chit ®¹o s¸t sao cña ban giam ®èc, lßnh say mª nhiÖt t×nh ®ãng gãp nhiÖt t×nh tinh thÇn søc lùc cña c¸n bé c«ng nh©n viªn trong toµn trung t©m, nh»m x©y dùng nh÷ng ch­¬ng tr×nh ngµy cµng hoµn h¶o h¬n, ®¸p øng ngµy cµng tèt h¬n nhu cÇu cña kh¸ch.

  S¶n phÈm cung cÊp cho kh¸ch néi ®Þa: tuy nh÷ng ch­¬ng tr×nh du lÞch trong n­¬c phôc vô cho kh¸ch néi ®Þa ch­a mang l¹i hiÖu qu¶ to lín. Nh­ng ®©y l¹i chÝnh la thÞ tr­êng tiÒm n¨ng trung t©m  cÇn tró träng tíi viÖc kinh doanh trong lÜnh vùc nµy. hiÖn nay ë c¸c thµnh phè lín l­¬ng ng­êi cã thu nhËp cao ngµy cµng t¨ng vµ hä cã nhu cÇu ®i du lÞch trong n­íc còng rÊt lín. ChÝnh v× lÎ ®ã mµ hiÖn t¹i doanh thu ë lÜnh vùc nµy ch­a cao nh­ng thêi gian tíi con sè sÏ t¨ng cao. NÕu  tËp trung kinh doanh trong m¶ng nay trung t©m ph¶i chÊp nhËn lîi nhuËn thÊp mét thêi gian ®Ó lÊy uy tÝn vµ lßng tin cña kh¸ch. Cã thÓ më réng kinh doanh ®Î t¨ng lîi nhuËntheo quy m« kh¸ch.

ChÝnh s¸ch gi¸ 

   Còng nh­ bÊt kú mét c«ng ty nµo kinh doanh trong lÜnh vùc l÷ hµnh. Trung t©m  du lÞch Hµ Néi lu«n cã quan ®iÓm riªng vÒ chÝnh s¸nh gi¸ cat cña m×nh. Môc tiªu cña trung t©m  lµ x¸c ®Þnh gi¸ b¸n sao cho, s¶n phÈm ®­a ra la tèi ®a tõ ®o tèi ®a ho¸ doanh thu.

   ViÖc x¸c lËp chÝnh s¸ch gi¸ c¶ cña trung t©m  ®­îc x¸c ®Þnh theo hai tiªu chÝ c¬ b¶n:

  Chi phÝ cè ®Þnh: Lµ nh÷ng chi phÝ vÒ mÆt tæng thÓ kh«ng thay ®æi theo s¶n l­îng dÞch vô b¸n ra.

  Chi phÝ biÕn ®æi vÒ mÆt tæng thÓ kh«ng thay ®æi theo s¶n l­îng dÞch vô b¸n ra. Trong c¸nh x¸c ®Þnh gi¸ thµnh cña trung t©m  lµ dùa trªn c¬ së kÕt hîp x¸c ®Þnh trªn kho¶n môc chi phÝ vµ dùa theo lÞnh tr×nh nh»m tr¸nh thiÕu sãt.

  B¶ng 6: x¸c ®Þnh gi¸ thµnh ch­¬ng tr×nh du lÞch cña trung t©m  du lÞch Hµ Néi 

	LÞch tr×nh
	Chi phÝ cè ®Þnh
	Chi phÝ biªn ®æi

	Ngµy thø nhÊt
	VËn chuyÓn

H­íng dÉn viªn
	Kh¸ch s¹n

¡n uèng

	Ngµy thø hai
	VËn chuyÓn

H­íng dÉn viªn

Xem biÓu diÔn chÌo
	Kh¸ch s¹n

¡n uèng

VÐ tham quan

	……
	
	

	Ngµy cuèi cïng
	VËn chuyÓn

H­íng dÉn viªn
	Kh¸ch s¹n

¡n uèng

Chi phÝ kh¸c



(Nguån: Trung t©m  du lÞch Hµ Néi) 

   Sau khi x¸c ®Þnh ®­îc gi¸ thµnh. Tõ c¬ së ®ã trung t©m  x¸c ®Þnh gi¸ b¸n cho c¸c ch­¬ng tr×nh. Trung t©m  lu«n nhËn thøc ®­îc r»ng viªc x¸c ®Þnh gi¸ b¸n lµ rÊt quan träng nã quyÕt ®Þnh tíi s¶n phÈm b¸n ra.

  C¸c s¶n phÈm cña trung t©m  b¸n ra ®­îc tÝnh theo hai lo¹i gi¸ c¶.

   Gi¸ tæng hîp ( gi¸ trän gãi) Sau khi tÝnh to¸n gi¸ thµnh cho mét ch­¬ng tr×nh trän gãi. §Ó tÝnh gi¸ b¸n trung t©m  tiÕp tôc céng vµo gi¸ thµnh c¸c chi phÝ b¸n hµng, chi phi qu¶n lý vµ c¸c chi phÝ kh¸c thµnh chi phÝ ®Çy ®ñ. Tõ chi phÝ ®Èy ®ñ céng víi thuÕ vµ l·i sÏ t¹o thµnh gi¸ b¸n mét s¶n phÈm 

  Gi¸ ph©n biÖt: dùa trªn chi phÝ trung t©m  th­êng ¸p dông gi¸ b¸n ph©n biÖt theo ®oµn, theo mïa vô vµ theo ®é tuæi. Ch¼ng h¹n trÎ em d­íi 11 tuæi vµ trªn 6 tuæi ®­îc tÝnh b¨ng 50% gi¸ ng­êi lín.

   Khi ¸p dông gi¸ ph©n biÖt tøc lµ gÝa b¸n sÎ gi¶m xuèng khi sè l­îng kh¸ch t¨ng lªn. §Ó kÝch thÝch ®oµn kh¸ch ®i víi sè l­îng ®«ng trung t©m ®· ¸p dông chÝnh s¸ch “15 + 1” tøc lµ ®oµn kh¸ch cã tíi 16 ng­êi th× ®­îc miÔn phÝ mét ng­êi.

  Trong ®iÒu kiÖn møc l·i thÊp hay kh«ng cã l·i trung t©m  vÉn tæ chøc ch­¬ng tr×nh phô thuéc vµo môc tiªu vµ chiÕn l­îc cña c«ng ty. Trung t©m  ho¹t ®éng v¬i ph­¬ng ch©m lµ “ uy tÝn – chÊt l­îng ” v× vËy trung t©m  lu«n gi¶m gi¸ ch­¬ng tr×nh b»ng c¸ch n©ng cao chÊt l­îng dÞch vô.

   Mét sè chÝnh s¸ch trung t©m  ¸p dông:

§èi víi kh¸ch inbound: trung t©m  ¸p dông chÝnh s¸ch th©m nhËp chËm.
§èi víi kh¸ch inbound vµ néi ®Þa: møc gi¸ trung t©m  ®­a ra th­êng kh«ng cao, nghiªng vÒ chÝnh s¸ch th©m nhËp chËm.

§èi víi kh¸ch quen: trung t©m  cã chÕ ®é ­u ®·i ®Æc biÖt cho c«ng ty göi kh¸ch, kh«ng ®­a ra mét tû lÖ cè ®Þnh møc ­u ®·i cho kh¸ch( trõ c«ng ty göi kh¸ch).

§èi víi kh¸ch mua t¹i thêi ®iÓm tr¸i vô: chÝnh s¸ch cña trung t©m  phô thuéc vµo gi¸ cña ng­êi cung cÊp

§èi víi kh¸ch quan träng: Qua viÖc tæ ch­c c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch cho c¸c kh¸ch quan träng nh»m qu¶ng c¸o, n©ng cao vÞ thÕ cua trung t©m . Trung t©m  cã thÓ kh«ng tÝnh gi¸ mµ chñ yÕu ®Ó kh¸ch ®¸nh gia chÊt l­îng ch­¬ng tr×nh. Trung t©m  con cã h×nh thøc tÆng quµ vµ ®ãn tiÕp sang träng ®èi víi lo¹i kh¸ch nµy.

C¸c møc gi¸ th­êng xuyªn biÕn ®éng theo thêi vô, theo møc gi¸ ®­a ra cña c¸c nhµ cung cÊp nh­ h·ng hµng kh«ng vµ kh¸ch s¹n.

ChÝnh s¸ch ph©n phèi: trung t©m  cã hÖ thèng ph©n phèi qua c¸c ®¬n vÞ thµnh viªn cña c«ng ty nh­ c¸c kh¸ch s¹n , nhµ hµng, c¸c c¬ së vui ch¬i gi¶i trÝ… Qua c¸c ®èi t¸c lµm ¨n trong vµ ngoµi n­íc vµ qua h·ng hµng kh«ng ViÖt Nam.

§èi víi c¸c ®èi t¸c lµm ¨n trong vµ ngoµi n­íc ®©y chÝnh lµ nguån kh¸ch quan träng. C¸c s¶n phÈm du lÞch cña trung t©m  sÏ ®­îc chµo b¸n t¹i c¸c ®èi t¸c nµy. Hä sÏ qu¶ng c¸o, khuÕch tr­¬ng s¶n phÈm tíi c«ng chung trong n­íc vµ quèc tÕ. Sè l­îng ®èi t¸c cµng ®«ng, cµng réng th× kh¶ n¨ng thu hót kh¸ch sÏ cµng lín.

§èi víi h·ng hµng kh«ng ViÖt Nam trung t©m  trong nh÷ng n¨m qua lu«n lµ ®¬n vÞ dÉn ®Çu vÒ doanh sè mua vÐ m¸y bay cña ViÖt Nam Airline. Cho nªn mèi quan hÖ gi÷a trung t©m  vµ h·ng hµng kh«ng ViÖt Nam sÏ t¹o ®iÕu kiÖn cho trung t©m  thu hót kh¸ch, qua nh÷ng pan«, ¸pphÝch, h×nh ¶nh, nh·n hiÖu cña trung t©m  t¹i s©n bay, c¸c ®iÓm b¸n sÏ t¸c ®éng rÊt lín tíi quyÕt ®Þnh mua ch­¬ng tr×nh du lÞch cua du kh¸ch.

   T¹i c¸c kh¸ch s¹n  trùc thuéc C«ng ty Du lÞch Hµ Néi ®Òu cã c¸c v¨n phßng du lÞch. Qua qu¸ tr×ng phôc vô tËn t×nh, chu ®¸o cña nh©n viªn trong kh¸ch s¹n. ®©y lµ nguån kh¸ch kh¸ ®«ng th­êng ®i theo c¸c ch­¬ng tr×nh tù do.

  Trung t©m  sö dông hai kªnh ph©n phèi trùc tiÕp vµ gi¸n tiÕp. Tuú thuéc vµo quy m« cña ®o¹n thÞ tr­êng mµ trung t©m sö dông c¸c kªnh cho phï hîp.

Trung t©m  cã chÕ ®é ­u ®·i ®Æc biÖt cho nh÷ng c«ng ty göi kh¸ch vµ cã tû lÖ hµng % kh¸ lín ( ch­¬ng tr×nh néi ®Þa lµ 8.5%, ch­¬ng tr×nh qu«c tÕ lµ 9.25% ).

C¸c kh¸ch s¹n  kh«ng trùc thuéc c«ng ty còng th­êng xuyªn göi kh¸ch ®Õn trung t©m. §èi víi c¸c ®oµn kh¸ch do trung t©m  tæ chøc, trªn c¬ së nhu cÇu cña kh¸ch vµ trong tr­êng hîp c¸c kh¸ch s¹n  cña c«ng ty kh«ng ®¸p øng ®­îc th× trung t©m  göi kh¸ch cho c¸c kh¸ch s¹n  kh¸c, ng­îc l¹i kh¸ch s¹n  ®ã ph¶i giíi thiªu chµo b¸n c¸c ch­¬ng tr×nh cña trung t©m .

   Mèi quan hÖ ®èi víi c¸c c«ng ty l÷ hµnh trong n­íc cña trung t©m còng kh¸ tèt. NhiÒu c«ng ty nhËn lµm ®¹i lý b¸n lÎ c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch cho trung t©m . Nguån kh¸ch mµ hä göi ®Õn cho trung t©m kh¸ lín. C¸c c«ng ty nµy cã thÓ kÓ ®Õn nh­: siren tuor Th¾ng Lîi, du lÞch H¶i Phßng, Sµi Gßn Tourist … C¸c v¨n phßng du lÞch cña c¸c kh¸ch s¹n  trùc thuéc c«ng ty Du lÞch Hµ Néi.

   §èi víi kh¸ch inbound, trung t©m  ¸p dông h×nh thøc ph©n phèi gi¸n tiÕp vµ trùc tiÕp. MÆc dï vËy do h×nh thøc ph©n phèi ch­a réng kh¾p do vËy ®· h¹n chÕ rÊt lín tíi viÖc thu hót kh¸ch ë miÒn trung vµ mét sè tØnh miÒn b¾c.

ChÝnh s¸ch giao tiÕp khuÕch tr­¬ng hµng.

 Lµ mét c«ng cô ®Ó thùc hiÖn chiªn l­îc marketting, môc ®Ých cña nã lµ ®Ó cung vµ cÇu gÆp nhau ®Ó nh÷ng th«ng tin vÕ s¶n phÈm, nh·n hiÖu cña trung t©m  ®Õn ®­îc víi kh¸ch hµng dÔ dµng h¬n. tÊt c¶ c¸c doanh nghiÖp  trong nÒn kinh tÕ thÞ tr­êng muèn tån t¹i vµ ph¸t triÓn kh«ng thÎ kh«ng sö dông chÝnh s¸ch nµy. Trong nh÷ng n¨m qua trung t©m  ®· cè g¾ng vËn dông tèt hai néi dung lµ qu¶ng c¸o vµ c¸c ho¹t ®éng xóc tiÕn b¸n.

Trung t©m  in c¸c tËp gÊp b»ng tiÕng anh, tiÕng viÖt trong ®ã cung cÊp cho du kh¸ch th«ng tin vÒ ViÖt Nam, vÒ c¸c ho¹t ®éng cña trung t©m .

§Æt pan«, ¸pphÝch, h×nh ¶nh, nh·n hiÖu cña trung t©m t¹i nhiÒu n¬i trªn ®Þa bµn Hµ Néi, in trªn mò, ¸o lam quµ tÆng cho kh¸ch du lÞch 

qu¶ng c¸o trªn c¸c ph­¬ng tiÖn th«ng tin ®¹i chung nh­ b¸o, ®µi nh­ng kh«ng liªn tôc vµ th­êng xuyªn. Ph¸t tê r¬i qua c¸c ®¹i sø qu¸n, c¸c c¬ quan ®¹i diÖn th­¬ng m¹i cña n­íc ta ë n­¬c ngoµi.

Tham gia c¸c héi chî, liªn hoan du lÞch trong vµ ngoµi n­íc ®Ó qu¶ng c¸o vÓ trung t©m , chµo ban c¸c s¶n phÈm, më réng thÞ tr­êng kh¸ch mét c¸ch linh ho¹t nªn ®· thu ®­îc nhiÒu kÕt qu¶ tèt, kinh doanh l÷ hµnh cã hiÖu qu¶, l­îng kh¸ch phôc vô ngµy cµng t¨ng, cung cÊp mét phÇn phôc vô cho kh¸ch s¹n vµ ®oµn xe trùc tuéc c«ng ty. §Æc biÖt kÕt qu¶ gi¶i nhÊt gian hµng liªn hoan du lÞch Hµ Néi th¸ng 10\1999 vµ gi¶i nhÊt héi thi h­íng dÉn viªn t¹i liªn hoan du lÞch “ ®Êt ph­¬ng nam ” th¸ng 12\2000 t¹i thµnh phè Hå ChÝ Minh. Trung t©m  ®· tõng tham gia c¸c héi chî du lÞch quèc tÕ t¹i Singapore, Th­¬ng H¶i - Trung Quèc, brusebles – BØ, Amazing –  Th¸i Lan ®Ó më réng thÞ tr­êng vµ ký thªm nhiÒu hîp ®ång, b­íc ®Çu ®ãn kh¸ch du lÞch t¹i c¸c thÞ tr­êng  ASEAN, §«ng B¾c ¸, Trung Quèc, T©y ¢u vµ Mü… vµo ViÖt Nam.

C«ng ty lµ thµnh viªn chÝnh thøc cña hiÖp héi du lÞch Ch©u ¸ Th¸i B×nh D­¬ng(PATA), hiÖp héi du lÞch NhËt B¶n ( JATA ), hiÖp héi du lÞch Hoa Kú (ASTA) ®· ®Æt quan hÖ víi 50 h·ng l÷ hµnh cña hai m­¬i n­íc trªn toµn thÕ giíi.

Ng©n s¸ch marketing lu«n lu«n biÕn ®éng vµ ph©n bæ tíi tõng phßng du lÞch kÕ ho¹ch do phßng kÕ ho¹ch lËp theo nhu cÇu cña c¸c phßng vÒ nhu cÇu tÆng quµ in tê r¬i, ph¸t tê r¬i hay tiÒn fax, liªn hÖ c«ng t¸c víi c¸c c«ng ty mµ ®· tr×nh lªn gi¸m ®èc, cã bé phËn kÕ to¸n th«ng qua. Trong nh÷ng n¨m qua trung t©m  Ýt tham gia c¸c héi chî quèc tÕ  v× chi phÝ qu¸ lín: tiÒn vÐ m¸y bay, tiÒn ¨n, l­u tró, tiÒn c«ng t¸c, tiÒn thuª ho¹ sÜ thiÕt kÕ, tiÒn thuª gian hµng,….rÊt lín mµ hiÖu qu¶ l¹i kh«ng râ rµng, thêi gian thu håi vèn l©u. trung t©m  th­êng ¸p dông nh÷ng chuyÕn ®i c«ng t¸c cña c¸c vÞ l·nh ®¹o trao ®æi kinh nghiÖp vµ hîp t¸c lµm ¨n. 

Trong nh÷ng tr­êng hîp Tæng cô Du lÞch, Së du lÞch Hµ Néi, c¸c ban nghµnh vÒ du lÞch tæ chøc v× lý do quan hÖ, phong trµo mµ trung t©m  tham gia, tham gia héi chî quèc tÕ v× ý nghÜa Quèc Gia nhiÒu h¬n. trung t©m  th­êng hay göi th­ mêi, quµ tÆng vÒ c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch tíi c¸c v¨n phßng ®¹i diÖn cña c¸c c«ng ty n­íc ngoµi, c¸c ®¹i sø qu¸n hay ®¸nh gi¸ ­u ®·i ch­¬ng tr×nh phôc vô cho ®oµn du kh¸ch nµy b»ng c¸c mèi quan hÖ c¸c nh©n còng nh­ c¸c mèi quan hÖ kh¸c ®Ó thiÕt lËp c¸c mèi quan hÖ nµy chÆt chÏ. T¹o ®iÒu kiÖn thuËn lîi trong viÖc nghiªn cøu thÞ tr­êng, thñ tôc xuÊt nhËp c¶nh thu hót l­îng kh¸ch, qu¶ng c¸o, tuyªn truyÒn réng r·i vÒ s¶n phÈm cña trung t©m  ®èi víi c«ng chóng trong n­íc còng nh­ quèc tª. 

Ho¹t ®éng xóc tiÕn b¸n trong hai n¨m gÇn ®©y ®­îc chó träng rÊt nhiÒu nh©n ngµy lÔ lín nh­ 30 – 4 , 1- 5 -, 2- 9 , 7- 5 tÕt d­¬ng lÞch, tÕt cæ truyÒn …Trung t©m  lu«n tung ra nh÷ng ch­¬ng tr×nh du lÞch hÊp dÉn c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch khuyÕn m·i. 

Nh©n dÞp tÕt nguyªn ®¸n n¨m 2002 vµ ngµy 30-4. Trung t©m  ®­a ra nhiÒu ch­¬ng tr×nh du lÞch Ch©u ¸ vµ Ch©u ¢u hÊp dÉn. Víi viÖc ph¸t 150 vÐ tróng th­ëng kh¸ch du lÞch cã thÓ tróng nhiÒu gi¶i th­ëng hÊp dÉn cã gi¸ trÞ lín kÌm theo mét lo¹t ­u ®·i nh­: gi¸ ®Æc biÖt cho nhãm ®oµn, quµ tÆng thó vÞ Ên t­îng, miÔn phÝ t­ vÊn mua s¾m. 

§¸nh gi¸ vÒ viÖc vËn dông chÝnh s¸ch Marketing mix trong ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh cña trung t©m  du lÞch Hµ Néi.

N¨m 2001 nh×n chung kh¸ch inbound vµ kh¸c néi ®Þa t¨ng nhiÒu, kh¸ch outbound t¨ng nhiÒu vÉn gi÷ ®­îc æn ®Þnh, gi¸ c¸c tuor tuyÕn kh«ng t¨ng cao so víi cïng kú nh­ng chÊt l­îng vµ chi phÝ t¨ng lªn. Trung t©m  th­êng xuyªn còng cè tæ chøc n©ng cao n¨ng lùc, tËn dông c¬ së vËt chÊt, thùc hiÖn tiÕt kiÖm chèng l·ng phÝ, n©ng cao chÊt l­îng dÞch vô, chÊt l­îng ®iÒu hµnh, qu¶n lý c¸n bé vµ t¨ng c­êng c«ng t¸c tiÕp thÞ, qu¶ng b¸, thu hót kh¸ch hµng b»ng nhiÒu kªnh kh¸c nhau. Tham gia c¸c héi chî trong ngoµi n­íc ®Ó qu¶ng b¸ vµ chµo b¸n c¸c s¶n phÈm cña m×nh. 

§i kh¶o s¸t thùc tÕ, x©y dùng nhiÒu ch­¬ng tr×nh du lÞch hÊp dÉn ®éc ®¸o gi¸ c¶ c¹nh tranh. §· cã nhiÒu cè g¾ng trong viÖc t×m kiÕm thÞ tr­êng, n©ng cao c¸c tour tuyÕn, c¸c dÞch vô phôc vô kh¸ch. Do c«ng t¸c tiÕp thÞ tèt nªn l­îng kh¸ch ®· t¨ng nhiÒu. Trung t©m  ®· më réng thªm mét sè thÞ tr­êng vµ ®èi t¸c nh­ Ch©u ¢u, Mü…. ®Ó t¨ng kh¸c inbound, outbound tuy nhiªn trong n¨m 2001 trung t©m  vÉn gÆp nhiÒu khã kh¨n do ph¶i c¹nh tranh víi nhiÒu c«ng ty l÷ hµnh trªn thÞ tr­êng, dÉn ®Õn chi phÝ t¨ng lªn vµ chÊt l­îng còng ph¶i cao h¬n vµ hiÖu qu¶ gi¶m. 

Nh÷ng c«ng viÖc lµm ®­îc ph¶i ph¸t huy vµ nh÷ng tån t¹i cÇn ph¶i kh¾c phôc. 

ChÝnh s¸ch s¶n phÈm . 

C«ng t¸c h­íng dÉn: 

+ ThiÕu ®éi ngò h­íng dÉn viªn ë thÞ tr­êng T©y ¢U

+ Mèi quan hÖ víi c¸c bé phËn kh¸c nh­ ®iÒu hµnh, ®éi xe ch­a chÆt chÏ. 

+ Thï lao cho céng t¸c viªn cßn thÊp. 

+ Do trung t©m  míi thµnh lËp ®çi ngò h­íng dÉn viªn cã kinh nghiÖm cßn Ýt

C«ng t¸c ®iÒu hµnh: 

+ Ch­a ph©n ®Þnh râ rµng tr¸ch nhiÖm cho tõng c¸n bé trung t©m  kÕt hîp qu¸ nhiÒu c«ng viÖc cho nh©n viªn ®iÒu hµnh.

+Sè l­îng nh©n viªn ®iÒu hµnh cßn thiÕu, g©y khã kh¨n cho c«ng t¸c thùc hiÖn ch­¬ng tr×nh. 

ChÊt l­îng s¶n phÈm: 

+ Trung t©m  ®· x©y dùng nhiÒu ch­¬ng tr×nh cã chÊt l­îng cao, nh­ng ch­a t¹o ra ®­îc sù kh¸c biÖt so víi c¸c c«ng ty trªn cïng ®Þa bµn. 

+ KÕ ho¹ch ®µo t¹o båi d­ìng nghiÖp vô du lÞch ch­a cô thÓ. 

+ Néi dung ch­¬ng tr×nh du lÞch ch­a thËt sù phong phó, ch­a tËn dông khai th¸c tèt dÞch vô bæ sung. 

ChÝnh s¸ch gi¸: 

Gi¸ b¸n mét sè ch­¬ng tr×nh du lÞch néi ®Þa cßn cao h¬n møc gi¸ cña c¸c c«ng ty kh¸c trªn cïng ®Þa bµn. Tuy nhiªn nã t­íng xøng  víi chÊt l­îng dÞch vô. Nh­ng l¹i cã t¸c ®éng lín ®Õn viÖc thu hót nh÷ng du kh¸ch nh¹y c¶m vÒ gi¸. 

§èi víi kh¸ch ®i theo ch­¬ng tr×nh du lÞch tù do cßn bÞ ®éng trong viÖc ®­a ra møc gi¸. 

Tû lÖ lîi nhuËn gi¸ mµ trung t©m  tÝnh ®Õn gi¸ b¸n cßn kh¸ cao. 

H¹ gi¸ b¸n cho kh¸ch ®i theo ®oµn ch­a thËt sù linh ®éng. 

C«ng viÖc nghiªn cøu vÒ gi¸ cña ®èi thñ c¹nh tranh cßn yÕu. 

ChÝnh s¸ch ph©n phèi 


Ch­a cã chi nh¸nh t¹i miÒn trung vµ ®¹i diªn t¹i Trung Quèc, hÖ thèng c¸c ®iÓm b¸n trong n­íc cßn Ýt

Kh«ng quan t©m tíi ®óng møc tíi viÖc thiÕt lËp c¸c kªnh ph©n phèi t¹i c¸c kh¸ch s¹n  kh«ng trùc thu«c C«ng ty Du lÞch Hµ Néi. 

C«ng viÖc ®µo t¹o ®èi víi c¸c ®¹i lý trung t©m  cßn yÕu

Ch­a cã tû lÖ hoa hång cô thÓ cho ng­êi m«i giíi. 

ChÝnh s¸ch giao tiÕp khuyÕch tr­¬ng. 

Cuèn ch­¬ng tr×nh, tê r¬i thiÕt kÕ kh«ng ®­îc ®Ñp, tr×nh bµy néi còng kh«ng gän gµng

ChØ ¸p dông ph¸t tê r¬i trùc tiÕp cho kh¸ch.

Ng©n s¸ch marketing bÞ bã hÑp ph¶i phô thuéc nhiÒu bé phËn kÓ trªn.

Mét sè h×nh thøc qu¶ng c¸o cßn ®¬n ®iÖu, hiÖu qu¶ thÊp. 

Tèn kÐm nhiÒu chi phÝ in ch­¬ng tr×nh, cö nh©n viªn xuèng thÞ tr­êng do ch­a phèi hîp trong c«ng viÖc ph¸t tê r¬i gi÷a phßng inbound vµ phßng outbound, phßng néi ®Þa. 

Qu¶ng c¸o trªn b¸o ®µi kh«ng th­êng xuyªn liªn tôc.

Nh÷ng ®iÓm nµy ®· ¶nh h­ëng rÊt nhiÒu tíi kÕt qu¶ kinh doanh cña trung t©m  trong nh÷ng n¨m qua. §Ó n©ng cao kÕt qu¶ kinh doanh trong nh÷ng n¨m tíi, trung t©m  cÇn ph¶i cã nh÷ng biÖn ph¸p cô thÓ ®Ó kh¾c phôc. 

Ch­¬ng III

Gi¶i ph¸p nh»m n©ng cao hiÖu qu¶ viÖc

vËn dông c¸c chÝnh s¸ch Marketing – Mix t¹i trung t©m du lÞch Hµ Néi.

I.  Xu h­íng ph¸t triÓn cña thÞ tr­êng du lÞch ë ViÖt Nam 

1.  Xu h­íng ph¸t triÓn cña thÞ tr­êng du lÞch quèc tª

Khu vùc §«ng Nam ¸ lµ khu vùc cã tèc ®é t¨ng tr­ëng kinh tÕ nhanh nhÊt thÕ giíi.  Trong c¬ cÊu kinh tÕ cña mét sè n­íc, ngµnh du lÞch chiÕm mét vÞ trÝ quan träng.  §èi víi ViÖt Nam, tõ chç chØ ®ãn ®­îc kho¶ng 5000 l­ît kh¸ch quèc tÕ n¨m 1986 cho ®Õn nay chóng ta ®· ®ãn ®­îc 2/30000 l­ît kh¸ch vµo n¨m 2000, vµ con sè ®ã ®· t¨ng lªn ®¸n kÓ vµo n¨m 2001.  C¸c chö tiªu l­ît kh¸ch, nép ng©n s¸ch ®Òu t¨ng tr­ëng n¨m sau cao h¬n n¨m tr­íc 20-30%. Doanh thu tõ viÖc khai th¸c kh¸ch quèc tÕ vµo ViÖt  Nam n¨m 2001 lµ 450 triÖu USD . L­îng kh¸ch cã kh¶ n¨ng thanh to¸n cao, chiÕm ti lÖ xÊp xØ 40%, tËp trung vµo c¸c thÞ tr­êng NhËt, Ph¸p Anh, Mü vµ mét sè n­íc thuéc Ch©u ©u, ch©u óc . Kh¸ch Trung Quèc n¨m 1997 lµ 405 ngh×n l­ît chiÕm25% tæng l­îng kh¸ch vµo ViÖt Nam, thi ®Õn n¨m 2001 con sè ®ã ®· lªn tíi 650 ngh×n l­ît . Kh¸ch quèc tÕ vµo theo ®­êng hµng kh«ng lµ chñ yÕu, theo ®­êng bé ®­êng biÓn cßn Ýt,nh­ng t¨ng nhanh. Do kh¸ch du lÞch thuÇn tuý chØ chiÕm kho¶ng h¬n 40%, sè cßn l¹i phÇn lín lµ kh¸ch th­¬ng m¹i, tim kiÕm c¬ héi ®Çu t­ kÕt hîp víi du lÞch. Sù hÊp dÉn cña m«i tr­êng ®Çu t­ gi¶m dÇn dÇn tíi sè kh¸ch nµy gi¶m . Muèn thu hót kh¸ch du lÞch thuÇn tuý cÇn cã s¶n phÈm du lÞch ®Ých thùc vµ hÊp dÉn,th«ng tho¸ng dÔ dµng vÒ thñ tôc . C¶ hai mÆt nµy hiÖn lµ h¹n chÕ trë ng¹i . Kh¸ch tõ c¸cthÞ tr­êng truyÒn th«ng ®Õn ViÖt Nam bÇng m¸y bay ngµy cµng gi¶m,®Æc biÖt lµ kh¸ch Anh,Mü,§µi Loan. Thêi gian l­u tró ë ViÖt Nam ng¾n,chi tiªu cho mua s¾m vµ gi¶i trÝ thÊp vµ rÊt Ýt khi quay l¹i lÇn thø hai. 

Trong t­¬ng lai c¸c thÞ tr­êng du lÞch cña ViÖt Nam bao gåm :

Khu vùc Ch©u ¸ Th¸i B×nh D­¬ng: Trung Quèc,NhËt B¶n,§µi Loan, H«ng C«ng, khèi Asean. 

 Khu vùc Ch©u ¢u: Ph¸p, Anh, §øc . HÇ Lan, Thôy §iÓn, Nga, Italia. 

 Khu vùc B¾c Mü: Mü, Canada. 

Trong n­íc sÏ h×nh thµnh c¸c ®iÓm Hµ Néi, thµnh phè Hå ChÝ Minh,H¶i Phßng lµ noei ®ãn kh¸ch th­¬ng gia .  vïng du lÞch chÝnh lµ H¹ Long,c¸t Bµ, HuÕ, Héi An, §µ L¹t, Nha Trang, §µ N½ng. 

C¬ cÊu kh¸ch du lÞch quèc tÕ vµo ViÖt Nam trong nh÷ng n¨m tíi :

Ngo¹i kiÒu:  Trung Quèc, NhËt, Ph¸p, Mü, §µi Loan, Nga. . . .  Môc ®Ých du lÞch kÕt hîp t×m kiÕm dù ¸n ®Çu t­ . 


ViÖt KiÒu  chñ yÕu sèng ë Ph¸p vµ Mü, môc ®Ých ®i du lÞch lµ ®i th¨m th©n, du lÞch vµ t×m kiÕm c¬ héi ®Çu t­.  L­îng kh¸ch nµy cã thÓ ®¹t ®Õn 400-500 ngh×n l­ît/ n¨m. 


Cùu chiÕn binh: cã kho¶ng nöa triÖu cùu chiÕn binh cña c¸c n­íc qua hai cuéc chiÕn tranh t¹i ViÖt Nam, môc ®Ých lµ th¨m l¹i chiÕn tr­êng x­a. 


Dù b¸o lµ n¨m 2010 ®ãn ®Õn 6-7 triÖu l­ît kh¸ch quèc tÕ. 

2.  Xu h­íng ph¸t triÓn cña thÞ tr­êng kh¸ch néi ®Þa vµ kh¸ch 

      du  lÞch n­íc ngoµi. 


N¨m 1993, kh¸ch néi ®Þa lµ 2,5 triÖu th× ®Õn n¨m 1997 sè l­îng kh¸ch néi ®Þa t¨ng lªn 8,5 triÖu.  Sè l­îng ng­êi ViÖt Nam ®i du lÞch n­íc ngoµi còng ngµy mét t¨ng, hµng n¨m kho¶ng 3 v¹n ng­êi. 


N¨m 2010, dù b¸o ®ãn 25 triÖu l­ît kh¸ch trong n­íc. 


Tæng thu nhËp x· héi tõ du lÞch 5-6 ty USD. 
Cã 5-6 khu du lÞch tæng hîp lín t¹o thµnh h¹t nh©n liªn kÕt c¸c ®iÓm du lÞch, c¸c khu du lÞch, c¸c vïng, c¸c tiÓu vïng, c¸c ®Þa ph­¬ng ®Ó thu hót kh¸ch néi ®Þa còng nh­ kh¸ch quèc tÕ. 


.  Khu du lÞch H¹ Long – C¸t Bµ ( Qu¶ng Ninh – H¶i Phßng). 


.  Khu du lÞch ThuËn An ( Thõa Thiªn HuÕ


.  Khu du lÞch Long H¶i – Ph­íc H¶i ( Bµ RÞa – Vòng Tµu)


.  Khu du lÞch Dankia – Suèi Vµng( §µ L¹t -  L©m §ång)


.  Khu du lÞch V¨n Phong - §¹i L·nh ( Kh¸nh Hoµ). 


.  Khu du lÞch Phó Quèc (An Giang


Cßn vÒ kh¸ch du lÞch ViÖt Nam ®i du lÞch n­íc ngoµi trong nh÷ng n¨m tíi, c¸c thÞ tr­êng ViÖt Nam göi kh¸ch sang lµ:

Trung Quèc. 

C¸c n­íc Asean: Th¸i Lan, Singapore, Malaysia, Campuchia. 

C¸c n­íc Ch©u ©u: Ph¸p, §øc, BØ, Hµ Lan, Italia, C¸c n­íc thuéc Liªn X« tr­íc ®©y. 

II. II. Môc tiÖu vµ ph­¬ng h­íng cña Trung t©m du lÞch Hµ Néi    thêi gian tíi. 


Môc tiªu cña trung t©m thêi gian tíi lµ kh«ng ngõng më réng thÞ tr­êng kh¸ch, hÖ thèng c¬ së vËt chÊt kü thuËt phôc vô cho ho¹t ®éng kinh doanh du lÞch, quan hÖ víi c¸c kh¸ch s¹n, nhµ hµng, v¨n phßng, ®¹i diÖn n­íc ngoµi, c¸c c«ng ty l÷ hµnh göi kh¸ch vµ nhËn kh¸ch trong n­íc vµ quèc tÕ  ngµy cµng ®­îc gi÷ v÷ng vµ ph¸t triÓn.  C«ng ty cÇn trang bÞ thªm c¸c trang thiÕt bÞ hiÖn ®¹i vµ ®Çy ®ñ cho trung t©m.  T¨ng c­êng c¸n bé cã n¨ng lùc qu¶n lÝ,  ®iÒu hµnh cho tÊt c¶ CBCNV häc tËp qui tr×nh lµm viÖc ¸p dông thµnh th¹o vµo nghiÖp vô m×nh. 


T¨ng c­êng vai trß cña §¶ng trong c«ng t¸c kinh doanh vµ c«ng t¸c t­ t­ëng, lµm cho t­ t­ëng CBCNV tiÕp tôc chuyÓn biÕn ®i vµo chiÒu s©u, thùc hiÖn môc tiªu kinh doanh víi ph­¬ng ch©m “n¨ng suÊt, chÊt l­îng, hiÖu qu¶”.  §ång thêi t¹o ®­îc sù thèng nhÊt, ®oµn kÕt cho trung t©m, t¹o søc m¹nh tæng hîp  phÊn ®Êu hoµn thµnh nhiÖm vô chÝnh trÞ ®­îc giao, phÊn ®Êu x©y dùng trung t©m du lÞch Hµ Néi thµnh mét ®¬n vÞ m¹nh trong kinh doanh l÷ hµnh, tiÕp tôc gi÷ v÷ng vµ t¨ng tû lÖ phÇn kh¸ch néi ®Þa .  Du lÞch Th¸i Lan ®¹t 60%, chiÕm lÜnh thÞ tr­êng kh¸ch Trung Quèc.  §èi víi thÞ tr­êng kh¸ch néi ®Þa trung t©m tiÕp tôc më réng quan hÖ ®Ó thu hót nh÷ng ®o¹n thÞ tr­êng hÊp dÉn: Ph¸p, NhËt, Mü. . . 

PhÊn ®Êu båi d­ìng c¸n bé qu¶n lý tõ tæ tr­ëng, tæ phã trë lªn  cã tr×nh ®é chuyªn m«n, nghiÖp vô cao vµ tr×nh ®é ngo¹i ng÷ giái.  Chó träng ho¹t ®éng nghiªn cøu thÞ tr­êng vµ ¸p dông linh ho¹t Marketing mix. 


TiÕp tôc t¨ng c­êng ho¹t ®éng tuyªn truyÒn, qu¶ng c¸o, b¸n s¶n phÈm dÞch vô cña trung t©m, ®Æc biÖt qua m¹ng Internet, cñng cè vµ më réng thÞ tr­êng ®Ó thu hót kh¸ch trong  ®ã ­u tiªn kh¸ch du lÞch inbound. 

Cñng cè vµ ph¸t triÓn chi nh¸nh c«ng ty t¹i TPHCM xøng ®¸ng víi thÞ tr­êng träng ®iÓm phÝa Nam.  TriÓn khai ho¹t ®éng chi nh¸nh trung  t©m t¹i Mãng C¸i (Qu¶ng Ninh) më réng thªm h×nh thøc du lÞch tù do. 


Cñng cè thÞ tr­êng truyÒn thèng, nghiªn cøu më réng  thÞ tr­êng T©y ¢u, Mü, NhËt vµ Trung Quèc. 

III. II. Nh÷ng gi¶i Ph¸p nh»m n©ng cao hiÖu qu¶ viÖc vËn dông                  c¸c chÝnh s¸ch marketing -  Mix. 

Nh÷ng ®iÓm m¹nh, yÕu, c¬ héi, th¸ch thøc cña trung t©m trong thêi gian tíi. 

 §iÓm m¹nh:

Trung t©m du lÞch thuéc C«ng ty du lÞch Hµ Néi -  lµ mét doanh nghiÖp Nhµ n­íc cã bÒ dµy kinh nghiÖm, cã uy tÝn trªn thÞ tr­êng. 

S¶n phÈm cña trung t©m ®a d¹ng, phong phó vµ cã  chÊt l­îng cao. 

§éi ngò lao ®éng trÎ, cã kinh nghiÖm n¾m b¾t cao. 

Quan hÖ réng víi c¸c l÷ hµnh quèc tÕ: 50 h·ng cña 20 n­íc trªn thÕ giíi, lµ thµnh viªn cña HiÖp héi du lÞch Ch©u ¸ Th¸i B×nh D­¬ng(PATT), HiÖp héi du lÞch NhËt B¶n(JATA), HiÖp héi du lÞch Hoa Kú (ASTA). 

Trung t©m trùc thuéc c«ng ty cã ho¹t ®éng trªn nhiÒu lÜnh vùc cã liªn quan ®Õn du lÞch, cã hÖ thèng vËt chÊt kü thuËt kh¸ tèt: 6 kh¸ch s¹n t¹i thµnh phè Hå ChÝ Minh, Qu¶ng Ninh, ®¹i lý m¸y bay vµ v¨n phßng ®¹i diÖn t¹i Th¸i Lan. 

Trung t©m lµ trong hai ®¬n vÞ t¹i ®Þa bµn Hµ Néi ®­îc phÐp khai th¸c kh¸ch Trung Quèc b»ng giÊy th«ng hµnh. 

.  §iÓm yÕu:

ThiÕu ®éi ngò Marketing dµy kinh nghiÖm,. 

Tû lÖ nh©n viªn ®­îc ®µo t¹o chuyªn ngµnh du lÞch thÊp. 

ThiÕu chiÕn l­îc kinh doanh vµ chiÕn l­îc Marketing cô thÓ. 

Kh¶ n¨ng tµi chÝnh cña trung t©m h¹n hÑp, phô thuéc vµo C«ng ty du lÞch Hµ Néi. 

Sù quan t©m cña c¸c c¬ quan h÷u quan ch­a s©u s¸t. 

KÕ ho¹ch lËp, ph©n bæ ng©n s¸ch Marketing do phßng kÕ to¸n lËp dÉn tíi bÞ ®éng marketing. 

Gi¸ dÞch vô thuª xe cña c«ng ty cßn cao  h¬n so víi doanh nghiÖp trªn ®Þa bµn Hµ Néi. 

.  C¬ héi:

Ho¹t ®éng cña trung t©m du lÞch ®ang vµ sÏ t¨ng tr­ëng nhanh. 

Trong t­¬ng lai gÇn, c¸c thñ tôc hµnh chÝnh cña c¸c n­íc vÒ xuÊt nhËp c¶nh ®­îc th¸o gì, c¸c lo¹i thuÕ ®¸nh vµo hµng ho¸ gi¶m t¹o ®iÒu kiÖn thuËn lîi cho du kh¸ch du lÞch. 

Sè l­îng kh¸ch vµo ViÖt Nam t¨ng tr­ëng nhanh trong nh÷ng n¨m tíi, tû träng kh¸ch cã kh¶ n¨ng thanh to¸n cao t¨ng trong c¬ cÊu kh¸ch. 

ViÖt Nam sÏ ®¨ng cai Seagames 2003, c¸c ho¹t ®éng thÓ thao, c¸c héi nghÞ quèc  tÕ sÏ t¹o ®iÒu kiÖn thu hót kh¸ch du lÞch vµo ViÖt Nam.  §ång thêi ®©y lµ c¬ héi ®Ó C«ng ty du lÞch Hµ  Néi qu¶ng c¸o, khuÕch tr­¬ng s¶n phÈm. 

TuyÕn ®­êng s¾t nèi liÒn asean vµ Trung Quèc sÏ ®­îc hoµn thµnh, nhiÒu tµu du lÞch sÏ tíi ViÖt Nam. 

.  Th¸ch thøc:

C¸c ®èi thñ c¹nh tranh ®ang cã xu h­íng n©ng cao chÊt l­îng. 

Sè l­îng c¸c doanh nghiÖp kinh doanh l÷ hµnh quèc tÕ vµ néi ®Þa ngµy cµng t¨ng. 

Trung t©m du lÞch Hµ néi ph¶i liªn tôc ®æi míi s¶n phÈm vµ n©ng cao chÊt l­îng . 

Trong nh÷ng n¨m qua, C«ng ty du lÞch Hµ Néi ®· cã nh÷ng bø¬c ph¸t triÓn v­ît bËc.  §Æc biÖt trong lÜnh vùc kinh doanh l÷ hµnh, trung t©m ®· gãp phÇn ®¸ng kÓ ®Ó C«ng ty du lÞch Hµ néi trë thµnh mét trong m­êi c«ng ty l÷ hµnh hµng ®Çu cña c¶ n­íc. Trung t©m  ®· cã hai c¸n bé h­íng dÉn tham gia Héi thi h­íng dÉn viªn giái lÇn thø nhÊt do tæng côc du lÞch ViÖt Nam tæ chøc, ®¹t ®­îc mét gi¶i nhÊt vµ mét gi¶i ba. ThÞ phÇn kh¸ch du lÞch Th¸i Lan t¹i Hµ Néi chiÕm 60% thÞ phÇn trªn c¸c ®o¹n thÞ tr­êng. Trung Quèc vµ c¸c n­íc Asean còng rÊt cao. Ba n¨m liªn tiÕp theo thèng kª cu¶ h·ng hµng kh«ng ViÖt Nam trung t©m  du lÞch Hµ Néi lµ ®¬n vÞ dÉn ®Çu doanh sè vÒ sè mua vÐ m¸y bay Quèc TÕ trªn ®Þa bµn  Hµ Néi. HÇu nh­ trªn tÊt c¶ c¸c ®o¹n thÞ tr­êng n­íc ngoµi trung t©m  hµng n¨m vÉn tæ chøc c¸c ch­¬ng tr×nh ®i Trung Quèc, khèi Asean, T©y ¢u, Ch©u Mü, Ch©u óc, Hµn Quèc, NhËt B¶n vµ mét sè  n­íc thuéc Liªn X« cò. C«ng ty cã v¨n phßng ®¹i diÖn t¹i Th¸i Lan. §èi víi thÞ tr­êng Quèc tÕ chñ ®éng, thÞ phÇn kh¸ch Ph¸p cña trung t©m  rÊt cao do nguån kh¸ch cña c¸c c«ng ty göi kh¸ch Ph¸p vµ kh¸ch s¹n  liªn doanhSofotel metroprt. Nguån kh¸ch tõ c¸c n­íc asean, §«ng B¾c ¸, T©y ©u, B¾c Mü còng th­êng ®­îc göi sang ®©y ®Òu ®Æn.

   N¨m 1995, c«ng ty ®· më thªm chi nh¸nh kh¸ch s¹n  l÷ hµnh t¹i Thµnh Phè Hè ChÝ Minh. N¨m 1999 më chi nh¸nh t¹i Qu¶ng Ninh vµ th¸ng9\2000 më v¨n phßng free tour t¹i Hµng BÌ Hµ Néi . víi mét chiÕn l­îc kinh doanh cã mét sè c¶i tiÕn t­ duy vÒ c¶i tÕn c¬ cÊu bé m¸y qu¶n lý, nghiªn cøu, x©y dùng mét chiÕn l­îc ph¸t triÓn toµn diÖn nh»m t¨ng hiÖu qu¶ ho¹t ®éng kh¸ch s¹n  nãi chung vµ ho¹t ®éng l÷ hµnh nãi riªng t­¬ng xøng víi tiÒm n¨ng cña c«ng ty

Víi c­¬ng lµ mét  sinh viªn  thùc tËp qua qu¸ tr×nh t×m hiÓu nghiªn cøu ng­êi l·nh ®¹o qua qóa tr×nh t×m hiÓu nghiªn cøu t¹i trung t©m  du lÞch Hµ Néi qua kiÕn thøc häc ®­îc qua s¸h Marketing mix ë tr­êng em xi nªu mét sè gi¶i ph¸p v©n dông tèt vµo chÝnh s¸ch Marketing mix vµo ph¸t triÓn ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh cña trung t©m  du lÞch thêi gian tíi. 

Sö dông hiÖu qu¶ linh ho¹t c¸c c«ng cô cña Marketing mix .

2.1 ThiÕt kÕ vÒ mÆt chiÕn l­îc: 

Trung t©m  cÇn ph©n tÝch chi tiÕt m«i tr­êng Marketing vµ kh¶ n¨ng nguån lùc cña doanh nghiÖp  nh»m ®¹t ®­îc môc tiªu. Sau ®ã lùa chän c¸c ch­¬ng tr×nh tæng qu¸t nh»m phèi hîp c¸c gi¶i ph¸p. 

C¨n cø ®Ó trung t©m  thiÕt kÕ chiÕn l­îc Marketing dùa chñ yÕu vµo c¸c yÕu tè nh­ kh¸ch du lÞch (giíi tÝnh, quèc tÞch, løa tuæi, nghÒ nghiÖp, phong tôc tËp qu¸n, thãi quen tiªu dïng), c¸c doanh nghiÖp  l÷ hµnh ( ®ãi thñ c¹nh tranh tiÒm Èn,) trªn c¸c ®iÓm m¹nh, ®iÓm yÕu ®Ó ®Þnh d¹ng chiÕn l­îc ph¸t triÓn cña m×nh. 

Dùa vµo tiÒm lùc cña m×nh. Trung t©m  nªn ¸p dông c¸c chiÕn l­îc sau: 

+ §èi víi thÞ tr­êng du lÞch n­íc ngoµi : 

trung t©m  nªn tiÕp tôc thùc hiÖn chiÕc l­îc ph¸t triÓn thÞ tr­êng, tiÕp tôc ®­a ra chiÕc l­îc ch­¬ng tr×nh du lÞch ®i c¸c n­íc asean, §«ng B¾c ¸, T©y ¢u, B¾c Mü, Ch©u óc. Thùc hiÖn viÖc liªn kÕt víi c¸c c«ng ty lín trong viÖc kh¶o s¸t, x©y dùng ch­¬ng tr×nh du lÞch  ®éc ®¸o, gi¸ c¶ hÊp dÉn vµ ®¹t chÊt l­îng cao nh»m chiÕm lÜnh thÞ tr­êng. 

§èi víi thÞ tr­êng du lÞch néi ®Þa: 

TËp trung nç lùc trªn c¬ së mèi quan hÖ víi c¸c c«ng ty l÷ hµnh n­íc ngoµi vµ kh¸ch s¹n  liªn doanh trªn dÞa bµn Hµ Néi ®Ó thu hót kh¸ch. Thùc hiÖn chiÕn l­îc liªn kÕt víi c¸c c«ng ty kh¸c ®Ó t¨ng thÞ phÇn trªn thÞ tr­êng nµy. 

§èi víi kh¸ch du lÞch quèc tÕ do Tæng c«ng ty du lÞch ViÖt Nam, tæng c«ng ty du lÞch Sµi Gßn lµ nh÷ng ®èi thñ rÊt m¹nh. Trung t©m  nªn chiÕm mét vÞ trÝ bªn c¹nh c¸c ®èi thñ c¹nh tranh nµy hoÆc lÊp ®Çy lç hçng ®· ph¸t hiÖn trªn thÞ tr­êng .

§èi víi kh¸h néi ®Þa, do trung t©m  cã hÖ thèng c¬ së vËt chÊt kü thuËt t­¬ng ®èi ®Çy ®ñ. Cho nªn trung t©m  cÇn thùc hiÖn viÖc chiÕm lÜnh thÞ tr­êng th«ng qua c¸c biÖp ph¸p: 

Liªn kÕt nh»m l«i kÐo c¸c c«ng ty l÷ hµnh nhá lµm ®¹i lý du lÞch cho trung t©m. 

Thùc hiÖn viÖc khuyÕch tr­¬ng qu¶ng c¸o trªn thÞ tr­êng. 

Liªn kÕt chÆt chÏ c¸c ®¬n vÞ trong c«ng ty ®Ó ph¸thuy néi lùc. 

2.2 Tæ chøc nghiªn cøu nhu cÇu cña kh¸ch du lÞch .

 §Ó hoat ®éng kinh doanh l÷ hµnh cã hiÖu qu¶ h¬n n÷a, trung t©m  cÇn quan t©m tíi bé phËn nghiªn cøu thÞ tr­êng . mäi ho¹t ®éng kinh doanh nh­ t×m hiÓu ®èi thñ c¹nh tranh, kh¸ch môc tiªu, c¸c c«ng ty göi kh¸ch, c¸c nhµ cung cÊp dÞch vô …®Òu ph¶i dùa vµo kÕt qu¶ nghiªn cøu cña bé phËn nµy. Tõ ®ã, trung t©m  sÏ ®¹t ®­îc mét sè kÕt qu¶ sau: 

Th«ng tin vÒ thÞ tr­êng thèng nhÊt vµ cËp nhËt

Bé phËn nghiªn cøu thÞ tr­êng sÏ cã thêi gian t×m hiÓu ®Ó më réng thªm c¸c tuyÕn trong ch­¬ng tr×nh du lÞch , ph¸t triÓn thªm nhiÒu thÓ lo¹i du lÞch míi, ®a d¹ng h¬n .

Dùa vµo nh÷ng th«ng tin cËp  nhËt vÒ ®èi thñ c¹nh tranh mµ bé phËn nghiªn cøu thÞ tr­êng cung cÊp mµ nh©n viªn x©y dùng cv cã thÓ ®­a ra møc gi¸ c¹nh tranh ®­îc. Bé phËn nghiªn cøu thÞ tr­êng sÏ gióp trung t©m  t¹o quan hÖ ®èi t¸c víi c¸c ®¬n vi kinh doanh du lÞch b»ng nh÷ng ph­¬ng ph¸p nghiªn thÞ tr­êng th«ng th­êng nh­ ph©n chia thÞ tr­êng theo c¸c ph­¬ng thøc kh¸c nhau, bé phËn nµy sÏ gióp trung t©m  t×m ra nh÷ng s¶n phÈm thÝch hîp víi tõng ®o¹n thÞ tr­êng ®Ó trung t©m  cã thÓ dùa vµo ®ã ®Ó tiÕn hµnh kinh doanh ®¹t hiÖu qu¶ cao h¬n. 

C¬ cÊu bé phË Marketing t¹i phßng néi ®Þa, phßng inbound vµo phßng outbound nªn  x©y dùng theo m« h×nh: 

C¬ cÊu tæ chøc bé phËn Marketing 




Thu thËp th«ng tin trong trung t©m : 

Nh×n chung viÖc thu thËp th«ng tin trong néi bé trung t©m  ®­îc thùc hiÖn kh¸ tèt. Nh­ng ®Ó cho th«ng tin nµy thùc hiÖn cã hiÖu qu¶ th× bé phËn nghiªn cøu thÞ tr­êng nªn th­êng xuyªn cã sù tËp hîp c¸c th«ng tin cho c¸c hÖ thèng. Nh»m t¹o ®iÒu kiªn cho c¸c bé phËn kh¸c khi cÇn th«ng tin cã thÓ lÊy ®­îc dÔ dµng. 

Thu thËp th«ng tin bªn ngoµi trung t©m  : 

Trung t©m  nª sö dông c¸c ph­¬ng ph¸p sau: 

Ph­¬ng ph¸p quan s¸t : L¾ng nghe ý kiÕn cña kh¸ch hµng ®¸nh gi¸ vÒ trung t©m  trªn c¬ së ®ã, trung t©m  sÏ kh¾c phôc nh­ng mÆt yÕu kÐm ph¸t huy c¸c thÕ m¹nh cña m×nh. 

Ph­¬ng ph¸p tr­ng cÇu ý kiÕn: Ph­¬ng ph¸p nµy ®· ®­îc trung t©m  sö dông nh­ng quy m« h¹n chÕ, ch­a thùc sù ph¸t huy t¸c dông. 

§iÒu tra b»ng pháng vÊn trùc tiÕp: 

¦u ®iÓm: ng­êi chÞu tr¸ch nhiÖm pháng vÊn cã quyÒn ®Æt c©u hái cho tõng t×nh huèng vµ tû lÖ ng­êi ®­îc tr¶ lêi cao. Trung t©m  cã thÓ tËn dung ngay ®éi ngò h­íng dÉn viªn tiÕn hµnh h­íng dÉn kh¸ch trong chuyÕn ®i. 

Nh­îc ®iÓm: Tèn nhiÒu thêi gian, ®«i khi ng­êi ®­îc hái cã xu h­íng tr¶ lêi cho qua chuyªn nªn kÕt qu¶ còng kh«ng chÝnh x¸c l¾m. 

§iÒu tra b»ng c¸ch xin ý kiÕn chuyªn gia hay nh÷ng ng­ê cã kinh nghiÖm, ph­¬ng ph¸p nµy mang l¹i hiÖu qu¶ rÊt cao trung t©m nªn ¸p dông. 

Trung t©m  cÇn thu thËp xö lý th«ng tin tù m¹ng Internet vµ  c¸c nguån b¸o  t¹p chÝ. 

2.3 X¸c ®Þnh trung t©m  môc tiªu

§èi víi thÞ tr­êng quèc tÕ chñ ®éng  trong nh÷ng n¨m võa qua, do ch­a cã mét chÕn l­îc thÞ tr­êng râ rµng, mét sù mét sù nghiªn cøu thÞ tr­êng tØ mØ c«ng thªm c¸c chuyÓn biÕn kh¸ch quan ®em l¹i, thÞ tr­êng kh¸ch quèt tÕ cña trung t©m  vÉn lµ kh¸ch Ph¸p. nh­ng do sù bïng næ cña c¸c c¬ së kinh doanh du lÞch vµ sè l­ît kh¸ch Ph¸p sang ViÖt Nam gi¶m xuèng nªn l­îng kh¸ch trªn thÞ tr­¬ngf nµy còng gi¶m xuèng.

  §Çu n¨m 1998, trung t©m  ®· tiÕp cËn ®­îc hai thÞ tr­êng míi lµ: Th¸i Lan vµ Trung Quèc, cho ®Õn nay vÉn lµ thÞ thÞ tr­êng chÝnh cña trung t©m. Ngoµi ra, mét sè h·ng du lÞch cña c¸c n­íc kh¸c nh­: NhËt B¶n, §µi Loan Mü còng göi kh¸ch cho trung t©m  song sè l­îng kh«ng nhiÒu vµ kh«ng th­êng xuyªn.

   Trong nh÷ng n¨m tíi trung t©m  ph¶i nç lùc khai th¸c tèt hai thi tr­êng Th¸i Lan vµ Trung Quèc. Duy tr× vµ cñng cè mèi quan hÖ cña c¸c h·ng göi kh¸ch cña Ch©u ¢u, NhËt, Mü, §µi Loan. §ång thêi cè g¾ng më réng thÞ thÞ tr­êng cña m×nh ®Õn c¸c n­íc §Þa Trung H¶i nh­ vËy  thÞ tr­êng mµ trung t©m  quan t©n lÇn l­ît lµ:

Th¸i Lan, Trung Quèc.

C¸c n­íc T©y ¢u: Ph¸p, §øc, BØ, Hµ Lan, Italia.

C¸c n­íc Ch©u ¸ Th¸i B×nh D­¬ng: Singapore, NhËt, Hµn Quèc, c¸c n­íc b¾c Mü: Mü, Canada

HiÖn nay mét sè n­íc trong khu vùc ®· miÔn thÞ thùc xuÊt nhËp c¶nh do vËy, trung t©m  cÇn chó ý khai th¸c kh¸ch trong khu vùc. Trong t­¬ng lai c¸c n­íc ASEAN võa lµ n¬i trùc tiÕp göi kh¸ch võa lµ cÇu nèi cho kh¸ch du lÞch Quèc tÕ tíi ViÖt Nam. Do cã nhiÒu ®iÓm t­¬ng ®ång vÒ vÞ trÝ ®Þa lý, phong tôc tËp qu¸n dùa trªn ®iÕu kiÖn kinh doanh cña trung t©m  th× viÖc ®ãn tiÕp vµ phôc vô ®èi t­¬ng kh¸ch tõ c¸c n­íc §«ng Nam ¸ lµ t­¬ng ®«i phï hîp.

  §èi víi thÞ tr­êng B¾c Mü ®©y lµ thÞ tr­êng míi cñ trung t©m . kh¸ch chñ yÕu lµ ViÖt KiÒu, nhµ kinh doanh, cùu chiÕn binh. Do ®ã t¹o ra ®­îc uy tÝn víi trung t©m  nµy lµ hÕt søc quan träng.

  §èi víi thÞ tr­êng kh¸c: trung t©m  cÇn ký kÕt hîp ®ång trao ®æi kh¸ch víi c¸c ®èi t¸c. ®Æc biÖt chó träng tíi ®èi t­¬ng kh¸ch NhËt, §øc. §©y lµ thÞ tr­êng tiÒm n¨ng cña trung t©m  trong t­¬ng lai, bëi v× ®©y lµ thÞ tr­êng kh¸ch du lÞch cã kh¶ n¨ng chi tiªu cao trªn thÕ giíi.

  Mèi quan hÖ ngo¹i giao cña n­íc ta ®èi víi c¸c n­íc nµy kh¸ tèt.  NhiÒu nhµ ®Çu t­ cña NhËt, §øc ®· cã dù an ®Çu t­ vµo ViÖt Nam. Sù giao l­u v¨n ho¸ trong nh÷ng n¨m qua diÔn ra th­êng xuyªn. §èi víi thÞ tr­êng kh¸ch  bÞ ®éng: ThÞ tr­êng kh¸ch quan träng nhÊt cña trung t©m  vÉn lµ kh¸ch Th¸i Lan vµ Trung Quèc. Trung t©m  ®· t¹o ®­îc uy tÝn vµ t¹o ®­îc nhiÒu ®oµn kh¸ch sang c¸c n­íc nµy, tuy nhiªn sè l­îng kh¸ch ®i theo ®oµn vµ víi môc ®Ých tham quan du lÞch cßn chiÕm tû lÖ nhá mµ chñ yÕu lµ kh¸ch lÎ hoÆc kh¸ch kÕt hîp th¨m th©n nh©n hay mua s¾m.

   Trong t­¬ng lai víi viÖc ®i l¹i thuËn lîi sÏ lµm gi¶m chi phÝ sÏ xuèng, nhu cÇu ®i l¹i giao l­u gi÷a c¸c n­íc t¨ng lªn. vµ v©y trung t©m  ®· x¸c ®Þnh thÞ tr­êng môc tiªu theo thø tù sau:

Th¸i Lan 

Trung Quèc 

C¸c n­íc §«ng Nam ¸

Mü 

óc      

ViÖc lùa chän c¸c thÞ tr­êng nµy dùa trªn kh¶ n¨ng cña trung t©m. §Ó x©y dùng nh÷ng ch­¬ng tr×nh du lÞch sang c¸c n­íc nµy. trung t©m  ph¶i tæ chøc nh÷ng chuyÕn th¨m dß, kh¶o s¸t. ViÖc nghiªn cøu thÞ tr­êng ph¶i ®­îc nghiªn cøu víi c¶ kh¸ch du lÞch vµ h·ng l÷ hµnh nhËn kh¸ch. Ngoµi ra, Trung t©m còng ph¶i biÕt ®­îc nguån nhu cÇu, thiÕt lËp ®­îc phÇn tham gia cña trung t©m ®· tho¶ m·n ®­îc nhu cÇu ®ã, ph¸n ®o¸n khuynh h­íng nhu cÇu cña trung t©m  trong t­¬ng lai. Nguån kh¸ch du lÞch ViÖt Nam ®i du lÞch Th¸i Lan, Trung Quèc chñ yÕu nh»m môc ®Ých th¨m th©n nh©n, kh¶o s¸t  thÞ tr­êng, ký kÕt hîp ®ång t×m kiªm c¬ héi lµm ¨n. nguån kh¸ch du lÞch kÕt hîp th¨m th©n sÏ tËp trung ë nh÷ng n¬i cã bµ con ®· sèng ë c¸c n­íc lµ ng­êi hoa kiÒu nh­ TP Hè ChÝ Minh, Qu¶ng Ninh, H¶i Phßng. Trong t­¬ng lai, trung t©m  kh«ng nªn chó träng vµo c¸c h·ng l÷ hµnh nhËn kh¸ch mµ nªn thµnh lËp nh­ thµnh lËo v¨n phßng ®¹i diÖn t¹i Trung Quèc, cñng cè v¨n phßng ë Th¸i Lan.
        Më réng thÞ tr­êng kh¸ch sang c¸c ®èi t­îng kh¸ch:

Kh¸ch du lÞch c«ng vô.

Th­¬ng gia kinh doanh t¹i ViÖt Nam. 

§èi víi thÞ tr­êng kh¸ch néi ®Þa : trung t©m  nªn tËp trung vµo khai th¸c c¸c ®oµn kh¸ch lín cña c¸c c«ng ty , chñ cöa hµng kinh doanh, c¸c v¨n phßng ®¹i diÖn n­íc ngoµi.

2.4 C¸c chÝnh s¸ch marketing – Mix.

chÝnh s¸ch s¶n phÈm .

s¶n phÈm chÝnh cña c«ng ty l÷ hµnh lµ c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch. §Ó cã ®­îc mét ch­¬ng tr×nh du lÞch kh¶ thi vµ hÊp dÉn, th× c«ng t¸c ®iªu hµnh vµ h­íng dÉn còng nh­ chÊt l­îng c¸c dÞch vô phôc vô kh¸ch ph¶i ®­îc thùc hiÖn tèt.

  Trung t©m  c©n t¨ng c­êng c«ng t¸c nµy ®Ó n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh vµ chÊt l­îng phôc vô kh¸ch

C«ng t¸c ®iÒu hµnh:

Trung t©m  hiÖn ®ang cã Ýt c¸n bé ®iÒu hµnh vµ x©y dùng ch­¬ng tr×nh nªn c«ng viÖc nhiÒu, kh«ng theo giâi chÆt chÏ ®­îc trong viÖc thùc hiÖn ch­¬ng tr×nh. 

   Trung t©m  cÇn cã sù më réng, ®iÒu chØnh h¬n n÷a c¸c ®Çu mèi ®iÒu hµnh kh¸ch. C«ng viÖc nay sÏ gióp cho ban l·nh ®¹o cã ®iÕu kiÖn lùa chän ph­¬ng ¸n thÝch hîp vµ t×m ®­îc ®èi t¸c, hîp ®ång phôc vô kh¸ch tèt h¬n. Ph©n râ nhiÖm vô cho tõng nh©n viªn, kh«ng kÕt hîp qu¸ nhiÒu c«ng viÖc cho nh©n viªn ®iÒu hµnh.

   §Ó ®¶m b¶o ch­¬ng tr×nh ®­îc tèt c«ng t¸c ®iÒu hµnh ph¶i chÆt chÏ, chÝnh x¸c ®Ó theo s¸t ch­¬ng tr×nh h¬n n÷a. Nh©n viªn ®iÒu hµnh ph¶i cã kinh nghiÖm vÒ nghiÖp vô h­íng dÉn vµ ®Æt chç.

C«ng t¸c h­íng dÉn: kh¸ch du lÞch trùc tiÕp tiÕp xóc víi h­íng dÉn viªn, h­íng dÉn viªn gióp kh¸ch c¶m nhËn hÕt gi¸ trÞ cña tµi nguyªn du lÞch. Do vËy, ®éi ngò h­íng d©n viªn c©n kh«ng ngøng ®­îc trao dåi kiÕn thøc vÒ c¸c m«n khoa häc: lÞch sö, v¨n ho¸, ®Þa lÝ, kiªn tróc, nghÖ thuËt,n¾m b¾t ®­îc t×nh h×nh kinh tÕ, chÝnh trÞ, x· héi mang tÝnh cËp nhËt

X©y dùng kÕ ho¹ch ®µo t¹o, båi d­ìng tr×nh ®ä nghiÖp vô cho h­¬ng dÉn viªn vµ céng t¸c viªn.

     Trung t©m  c©n cã nh÷ng biÖn ph¸p khen th­ëng, møc thï lao thoa ®¸ng, chÕ ®é ®µo t¹o cho h­íng dÉn viªn vµ céng t¸c viªn. Bé phËn h­íng dÉn cÇn t¨ng c­êng thªm mèiquan hÖ víi c¸c bé phËn kh¸c cña c«ng ty: Bé phËn ®iÒu hµnh, ®éi xe ®Ó phèi hîp trong c«ng t¸c phôc vô kh¸ch ®­îc chu ®¸o, g©y ®­îc t×nh c¶m vµ uy tÝn ®èi v¬i kh¸ch du lÞch.

N©ng cao chÊt l­îng dÞch vô phôc vô kh¸ch du lÞch:

+  Do s¶n phÈm cña trung t©m  du lÞch Hµ Néi còng nh­ s¶n phÈm cña c¸cct l÷ hµnh kh¸c ch­a cã nhiÒu lo¹i du lÞch ®Æc thï. V× vËy trung t©m  nªn x©y dùng mét s« ch­¬ng tr×nh du lÞch ®Æc  thï nh­: Leo nói, s¨n b¾n, th¸m hiÓm. 

Trung t©m  cÇn n©ng cao chÊt l­îng, ®a d¹ng ho¸ s¶n phÈm cña m×nh b»ng  c¸ch x©y dùng c¸c tuor du lÞch ®éc ®¸o, hÊp dÉn mang ®Ëm nÐt truyÒn thèng vµ b¶n s¾c d©n téc. 

Trung t©m  nªn cè g¾ng khai th¸c dÞch vô bæ sung, ph¸t triÓn c¸c ®­îc cap cÊp nh»m khai th¸c tèi ®a kh¶ n¨ng thanh to¸n cña kh¸ch. ®èi t­îng kh¸ch ®Õn víi trung t©m  kh«ng gièng nhau. Do vËy nhu cÇu ¨n ë cña hä còng kh¸c nhau, ®iÒu nµy trung t©m  cÇn chó ý quan t©m, bëi v× kh¸ch du lÞch chñ yÕu lµ tham quan vµ nghØ ng¬i nh­ng hä sÏ kh«ng hµi lßng NÕu b÷a ¨n cña hä kh«ng ®­îc quan t©m tíi. MÆc dï trung t©m  cã quan hÖ tèt víi hÖ thèng kh¸ch s¹n  vµ ®oµn xe nh­ng trong qu¸ tr×nh phôcvô kh¸ch, trung t©m  ph¶i th­êng xyªn liªn l¹c kiÓm tra c¸c ®¬n vÞ l­u tró vµ vËn chuyÓn, ®¶m b¶o chÊt l­îng c¸c dÞch vô trung t©m  cung cÊp cho kh¸ch lµ tèt nhÊt. 

CÇn chó träng tíi tÝnh chñ ®¹o cña mét tour ®Þnh lËp ®Ó tõ ®ã ®i s©u vµo c¸c yÕu tè cÊu thµnh nªn s¶n phÈm , lµm cho s¶n phÈm mang ý nghi·. Trong mét tuor cÇn chó ý thiÕt kÕ sao cho cµng vÒ cuèi ch­¬ng tr×nh cµng t¹o cho kh¸ch nh÷ng yÕu tè bÊt ngê. C¶m gi¸c thó vÞ nµy sÏ khiÕn cho kh¸ch tr¸nh ®­îc sù mÖt mái vµ ®Ó l¹i Ên t­îng tèt vÒ trung t©m  . 

H¹n chÕ tèi ®a viÖc sö dông cïng mét ph­¬ng tiªn vËn chuyÓn trong mét chuyÕn ®i nh»m tr¸nh cho kh¸ch bÞ nhµm ch¸n. 

YÕu tè thêi gian còng quyÕt ®Þnh mét phÇn ®Õn ch­êng tr×nh. NÕu ch­¬ng tr×nh chØ chó ý giíi thiÖu kh¸ch tham quan nh÷ng tuyÕn ®iÓm mµ kh«ng chó ý s¾p xÕp thêi gian nghØ ng¬i cho kh¸ch ®Ó ®¶m b¶o søc khÎo th× ch­¬ng tr×nh du lÞch còng  kh«ng ®em l¹i sù høng thó thËm chÝ cµn t¹o cho kh¸ch sù khã chÞu v× qu¸ mÖt mái. 

TiÕp tôc n©ng cao chÊt l­îng ch­¬ng tr×nh du lÞch   Th¸i Lan, Trung Quèc, ®­a ra s¶n phÈm míi, ®éc ®¸o. 

§­a s¶n phÈm ®Æc thï, phï hîp víi thãi quen tiªu dïng cña kh¸ch NhËt, §øc. §èi víi kh¸ch NhËt, trung t©m  cÇn nghiªn cøu kü chÝnh s¸ch s¶n phÈm cña c«ng ty OSC – SMI ®Ó ®­a ra s¶n phÈm cã tÝnh c¹nh tranh. 

TËp trung khai th¸c tèt c¸c dÞch vô cao cÊp ®­a kh¸ch tíi c¸c kh¸ch s¹n  sang träng t¹i c¸c tuyÕn ®iÓm du lÞch nh­ :Heritage( H¹ Long) Nikko, Sofitel Metropol Hµ Néi, Furama( §µ N½ng) New would ( Tp Hå ChÝ Minh) , bè trÝ cho kh¸ch ë tÇng mét vµ hai trªn cïng, nhu cÇu ¨n uèng lµ c¸c mãn ¨n chÕ biÕn tõ h¶i s¶n, c¸c tuyÕn ®iÓm du lÞch lµ H¹ Long  - C¸t Bµ, Nha Trang – Vòng Tµu. 

§èi víi kh¸ch §øc: Tæ chøc nhiÒu ho¹t ®éng vui ch¬i gi¶i trÝ trong ch­¬ng tr×nh, ®­a ra c¸c ch­¬ng tr×nh chän gãi, c¸c tuyÕn ®iÓm du lÞch biÓn. 

ChÝnh s¸ch gi¸

Trong giai ®o¹n hiÖn nµy, thu nhËp b×nh qu©n cña ng­êi ViÖt Nam ë møc thÊp, nªn vÊn ®Ò gi¸ c¶ cã ¶nh h­ë lín tíi vÊn ®Ò tiªu dïng cña hä. Bªn c¹nh ®ã sù xuÊt hiÖn cña hµng lo¹t c«ng ty l÷ hµnh,  nhiÒu doanh nghiÖp  ®· thùc hiÖn chÝnh s¸ch ph¸ gi¸ lµm cho sù c¹nh tranh trªn thÞ tr­êng cµng trë nªn gay g¾t. yÕu tè gi¸ ®­¬ng nhiªn lµ yÕu tè ¶nh h­ëng tíi quyÕt ®Þnh tiªu dïng cña kh¸ch hµng. Bëi vËy khi chµo mêi kh¸ch hµng mua ch­¬ng tr×nh cña m×nh trung t©m  cÇn ph¶i nghiªn cøu kü møc gi¸ cña c¸c ®èi thñ c¹nh tranh b»ng c¸ch: 

LÊy th«ng tin vÒ gi¸ cña c¸c ®èi thñ c¹nh tranh tõ kÕt qu¶ nghiªn cøu cña bé phËn thÞ tr­êng. 

Nh©n viªn tiÕp thÞ sÏ lÊy ý kiÕn nhËn xÐt cña kh¸ch vÒ gi¸ ch­¬ng tr×nh cña trung t©m  víi gi¸ ch­¬ng tr×nh cña c¸c ®èi thñ kh¸c. H¹ gi¸ mét sè ch­¬ng tr×nh néi ®Þa. Ngoµi ra trung t©m  còng nªn sö dông mét vµi chiÕn thuËt trong ®Þnh gi¸: t¨ng gi¸ khi trung t©m  cã c¬ së c¹nh tranh míi. H¹ thÊp c¸c chi phÝ tíi c¸c giøo h¹n cho phÐp.

 X¸c ®Þnh c¸c kªnh chªnh lÖch gi¸ :T¨ng gi¸ khi nhu cÇu du lÞch t¨ng hay khi trung t©m  giíi thiÖu mét ch­¬ng tr×nh ®Æc biÖt. Gi¶m gi¸  khi nhu cÇu du lÞch gi¶m hay gi¶m gi¸ cho nh÷ng kh¸ch hµng trung thµnh vµ trÝch phÇn tr¨m hoa hång cho nh÷ng ng­êi m«i giíi cho trung t©m  sè l­îng kh¸ch lín. 

Trung t©m  còng cÇn n¾m râ yÕu tè co gi·n cña møc cÇu trªn thÞ tr­êng ®Ó ®­a ra møc gi¸ thÝch hîp. Sù co gi·n cña møc cÇu lµ ph¶n ¸nh l­îng cÇu ®èi víi s¶n phÈm khi gi¸ biÕn ®èi. Khi cÇu thay ®æi do sù thay ®æi nhÑ biÓu gi¸ th× ®­îc gäi lµ co gi·n cÇu. §Ó cã thÓ ®¶m b¶o ®­îc khi trung t©m  ®­a ra møc gi¸ trung b×nh cña ch­¬ng tr×nh ®Ó kh«ng g©y biÕn ®éng lín tíi cÇu vÒ kh¸ch th× bé phËn Marketing  ph¶i nghiªn cøu vµ nhËn thøc râ vÒ tÝnh co gi·n vÒ møc cÇu trong thÞ tr­êng m×nh ®¹ng ho¹t ®éng vµ møc ®é trung thµnh cña kh¸ch ®èi víi trung t©m. bé phËn Marketing  cÇn ®­a ra gi¶i ph¸p h­íng vÒ thÞ tr­êng  ®èi víi c¸c vÊn ®Ò  x¸c ®Þnh gi¸. CÇn ph¶i lµm sao cho gi¸ mµ trung t©m  ®­a ra hoµn toµn thuyÕt phôc kh¸ch vµ duy tr× ®­îc sù trung thµnh cña kh¸ch ®èi víi s¶n phÈm cña c«ng ty. Bé phËn Marketing cÇn chó ý ng­ìng sai biÖt ®Ó cã chÝnh s¸nh gi¶m gi¸ vµ t¨ng gi¸ thÝch hîp. 

CÇn sö dông chÝnh s¸nh gi¸ nh­ mét c«ng cô kÝch thÝch tiªu dïng vµ kÐo dµi tÝnh thêi vô cña s¶n phÈm. Duy tr× c¸c mè quan hÖ tèt víi c¸c c¬ së cung cÊp dÞch vô du lÞch víi chÊt l­îng ®¶m b¶o gi¸ thµnh thÊp. 

Trung t©m  cÇn gi¶m tû lÖ lîi nhuËn tõ 10% xuèng tíi 6 – 8% trong mét sè tr­êng hîp nh»m kÝch thÝch sè l­îng b¸n. ®èi víi ®oµn kh¸ch lín, trung t©m  cã thÓ gi¶m tõ 5- 8% gi¸ B¸n toµn ®oµn. 


2.4.3 ChÝnh s¸ch ph©n phèi : 

Trong n¨m 2002 trung t©m  nªn më réng c¸c kªnh trùc tiÕp vµ c¸c kªnh gi¸n tiÕp qua c¸c c¸ch sau: 

TiÕp tôc sö dông c¸c biÖn ph¸p ®· dïng ®Ó tiÕp xóc víi kh¸ch nh­:  Gäi ®iÖn tho¹i, gÆp mÆt trùc tiÕp, fax, göi th­…

Cè g¾ng tham ra vµo  c¸c hé chî triÓn l·m nh­, c¸c héi th¶o cña tæng côc du lÞch ®Ó thiÕt lËp thªm kªnh ph©n phèi. 

Th¾t chÆt thªm mèi quan hÖ cña trung t©m  víi c¸c h·ng l÷ hµnh mµ trung t©m  ®ang quan hÖ nh»m ®Èy m¹nh chiÕn l­îc liªn minh hîp t¸c trong ph©n phèi. 

Më thªm chi nh¸nh t¹i miÒn trung, v¨n phßng ®¹i diÖn t¹i Trung Quèc ®Ó thiÕt lËp nªn kªnh ph©n phèi t¹o thªm ®iÓm tiÕp xóc víi kh¸ch hµng. 

Bé phËn nghiªn cøu thÞ tr­êng cÇn ph¶i nh¹y bÐn víi mäi th«ng tin ®Ó cã thÓ gióp c¸c bé phËn tiÕp thÞ ho¹t ®éng tèt h¬n. 

Trung t©m  còng nªn cã nh÷ng chÝnh s¸ch ­u ®·i víi nh÷ng ng­êi m«i giíi kh¸ch nh­ t¨ng thªm hoa hång, tuyÓn thªm c«ng t¸c viªn. 

Cã chÝnh s¸ch ®µo t¹o ®èi víi c¸c ®¹i lý nh­ tæ chøc mêi c¸c chuyªn gia, gi¸o viªn, nhµ kinh doanh du lÞch cã nhiÒu kinh nghiÖm gi¶ng d¹y miÔn phÝ vÒ ho¹t ®éng cña kªnh, t©m lý vµ hµnh vi ng­êi tiªu dïng. Qu¶ng c¸o c¸c ch­¬ng tr×nh du lÞch cña m×nh t¹i c¸c kh¸ch s¹n  thµnh viªn cña c«ng ty vµ c¸c kh¸ch s¹n  ®èi t¸c ®Ó më réng thªm kªnh ph©n phèi. 

2.4.4 ChÝnh s¸ch giao tiÕp khuyÕch tr­¬ng. 

ViÖc tæ chøc ho¹t ®éng giao tiÕp khuyÕch tr­¬ng s¶n phÈm rÊt tèn kÐm vµ ®ßi hái bé hËn Marketing cã nhiÒu kinh nghiÖm thùc tiÔn. Trung t©m  nªn ¸p dông c¸c biÖn ph¸p sau: 

H×nh thøc qu¶ng c¸o chÝnh cña trung t©m  lµ qua c¸c cuèn ch­¬ng tr×nh du lÞch. Do ®ã trung t©m  cÇn chó ý tíi c«ng viÖc in Ên ®Ó ®¶m b¶o h×nh thøc ®Ñp , néi dung râ rµng t¸c dông ngay vµo nh·n quang b¹n ®äc. Khi tr×nh bµy cuèn ch­¬ng tr×nh cÇn ph¶i l­u ý tíi c¶ mÉu ch÷ logo, kh«ng nªn tr×nh bµy r¾c rèi. Trung t©m  còng cã thÓ qu¶ng c¸o b»ng c¸ch göi tê r¬i qua b­u ®iÖn tíi ®Þa chØ cña kh¸ch hµng cò hoÆc kh¸ch hµng tiÒm n¨ng c¸ch lµm nµy cã hiÖu qu¶ cao h¬n lµ ph¸t tê r¬i trùc tiÕp cho kh¸ch. 

Trung t©m  cÇn dµnh ra nh÷ng kho¶n kinh phÝ nhÊt ®Þnh dµnh cho qu¶ng c¸o. tuy nhiªn viÖc qu¶ng c¸o còng ph¶o nghiªn cøu kü l­ìng sao cho nã mang l¹i hiÖu qu¶ cao. Víi mçi ®o¹n ch­¬ng tr×nh du lÞch c¨n cø vµo sè l­îng kh¸ch cña ch­¬ng tr×nh ®ã trung t©m  cÇn chän nh÷ng ch­¬ng tr×nh qu¶ng c¸o cho phï hîp. Ngoµi ra tuú thuéc vµo c¸c giai ®o¹n b¸n cña ch­¬ng tr×nh tr­íc khi chóng ta thùc hiÖn còng cÇn cã chiÕn l­îc qu¶ng c¸o phï hîp. HiÖn nay kinh phÝ dµnh cho qu¶ng c¸o cßn h¹n hÑp , trung t©m  cÇn t¨ng kinh phÝ ®Ó thu hót kh¸ch hµng . 

Trung t©m  còng cã mét sè h×nh thøc qu¶ng c¸o nh­ng cßn ®¬n ®iÖu vµ hiÖu qu¶ ®em l¹i cßn thÊp. Trung t©m  ®· cã tËp gÊp du lÞch nh­ng do ®· in tõ l©u, tÝnh mü thuËt kh«ng ®¶m b¶o nªn hiÖu qu¶ thÊp s¾p tíi trung t©m  cÇn cho in c¸c tËp gÊp riªng cho trung t©m  ®Ó phï hîp víi thùc tr¹ng cña trung t©m vµ ®¸p øng ®óng thùc tÕ hiÖn nay. 

ViÖc ph¸t tê r¬i kÕt hîp víi du lÞch néi ®Þa vµ quèc tÕ nh»m tiÕt kiÖm chi phÝ cö nh©n viªn xuèng thÞ tr­êng, tiÕt kiÖm thêi gian vµ ®em l¹i c¬ héi cho kh¸ch lùa chän. 

Néi dung cña tê r¬i ®Ó thiÕt kÕ sao cho ®Ñp th× chØ nªn chän nh÷ng ch­¬ng tr×nh ®Æc biÖt, næi bËt. 

§èi víi c¸c c«ng ty lín nªn gäi ®iÖn, fax ch­¬ng tr×nh sang sau ®ã cö nh©n viªn tíi liªn hÖ . 

Trung t©m  nªn chñ ®éng liªn hÖ víi kh¸c hµng nh»m kÝch thÝch ham muèn cña du kh¸ch khi ph¸t tê r¬i cÇn lùa chän hµng, c«ng ty vµ thêi ®iÓm ph¸t . 

TiÕp tôc tham gia c¸c héi chî, liªn hoan du lÞch trong n­íc, ®èi víi c¸c héi chî quèc tÕ th× chØ nªn tham ra n¬i cã thÞ tr­êng môc tiªu cña thÞ tr­êng vµ cÇn cã chiÕn l­îc ph©n tÝch cô thÓ gi÷a chi phÝ bá ra vµ lîi nhuËn ®em l¹i . 

Hoµn thiÖn bé m¸y tæ chøc Marketing t¹i trung t©m  

Trung t©m  cÇn ph©n râ tr¸ch nhiÖm tíi bé phËn Marketing vµ tõng nh©n viªn trong bé phËn nµy: 

Nh©n viªn tiÕp thÞ sÏ ®¶m nhiÖm c«ng viÖc tiÕp xóc víi kh¸ch hµng, qu¶ng c¸o khuyÕch tr­¬ng s¶n phÈm du lÞch cña trung t©m  nh»m kÐo sù chó ý cña hä vÒ phÝa m×nh. 

TiÕp xóc víi kh¸ch hµng: nh©nh viªn tiÕp thÞ cã thÓ gÆp trùc tiÕp hoÆc gäi ®iÖn cho kh¸ch ®Ó giíi thiÖu s¶n phÈm cña trung t©m . Nh©n viªn nµy cÇn ph¶i t×m hiÓu thªm vÒ nhu cÇu cña kh¸ch ®Ó chu cÊp s¶n phÈm phï hîp. 

Nh©n viªn tiÕp thÞ gi¶i thÝch nh÷ng yªu cÇu, th¾c m¾c cña kh¸ch vµ cung cÊp th«ng tin chi tiÕt vÒ c¸c dÞch vô kh¸ch cã trong ch­¬ng tr×nh, t­ vÊn miÔn phÝ c¸c vÊn ®Ò cã liªn quan.

Ký hîp ®ång : NÕu kh¸ch thÊy hµi lßng vµ mua s¶n phÈm cña trung t©m  th× nh©n viªn tiÕp thÞ sÏ ®Õn ký hîp ®ång phôc vô kh¸ch. 

HiÖn nay , kh¸ch hµng nhËn ®­îc nhiÒu ch­¬ng tr×nh du lÞch tõ nh©n viªn tiÕp thÞ cña c¸c c«ng ty l÷ hµnh göi tíi. Do ®ãkh¸ch hµng ®øng tr­íc nhiÒu c¬ héi lùa chän. Nh©n viªn tiÕp thÞ cña trung t©m  nªn th­¬gn xuyªn gäi ®iÖn tíi th¨m hái, nh¾c hä th× hiÖu qu¶ sÏ cao h¬n. viÖc t¹o cho kh¸ch c¶m gi¸c ®­îc t«n träng, ®­îc quan t©m lµ c«ng cô h÷u hiÖu ®Ó t¹o Ên t­îng tèt vÒ trung t©m  trong lßng kh¸ch. 

Nh©n viªn kinh doanh sÏ n¾m b¾t thÞ tr­êng môc tiªu cÇn h­ín tíi kh¶ n¨ng thanh to¸n cña tõng ®èi t­îng…tõ ®ã x©y dùng møc gi¸ vµ chÊt l­îng phï hîp nh»m chiÕm ®­îc thÞ tr­êng nhiÒu h¬n. 

Nh©n viªn nghiªn cøu thÞ tr­êng: Thùc hiÖn viÖc nghiªn cøu thÞ tr­êng th«ng qua nghi chÐp, thu thËp d÷ liÖu qua c¸c héi chî, liªn hoan du lÞch, c¸c th«ng tin tõ c«ng ty göi kh¸ch, nhËn kh¸ch. C¸c nhµ cung cÊp dÞch vô, thu thËp d÷ liÖu tõ bµo, t¹p chÝ, qua ph­¬ng ph¸p quan s¸t tr­ng cÇu ý kiÕn. 

§Ó thùc hiÖn ho¹t ®éng kinh doanh cã hiÖu qu¶ h¬n n÷a th× nh©n viªn trung t©m  cÇn cã nghiÖp vô vÒ du lÞch , n¨ng ®éng. 

§éi ngò nh©n viªn Marketing ph¶i lµ nh÷ng ng­êi n¨ng ®éng cã kh¶ n¨ng thùc hiÖn c«ng viÖc ®éc lËp, cã kiÕn thøc vÒ du lÞch vµ cã kh¶ n¨ng giao tiÕp tèt. 

§éi ngò nh©n viªn kinh doanh yªu cÇu cã tr×nh ®é kinh tÕ du lÞch thµnh th¹o vi tÝnh, cã kiÕn thøc chuyªn s©u vÒ c¸c tuyÕn, ®iÓm du lÞch trong n­íc vµ quèc tÕ. 

HiÖn nay ®éi ngò nh©n viªn  cña trung t©m  ®a sè chØ cã tr×nh ®é ngo¹i ng÷, cßn kiÕn thøc vÒ kinh doanh du lÞch th× ch­a ®­îc ®µo t¹o. V× vËy trong nh÷ng thêi ®iÓm ngoµi thêi vô du lÞch trung t©m  nªn gñi nh©n viªn ®i häc c¸c líp ®µo tao nghiÖp vô du lÞch

X©y dùng kinh phÝ cho ho¹t ®éng Marketing . 

C«ng ty cÇn cho phÐp phßng inbound, outbound, néi ®Þa lËp kÕ ho¹ch lËp kinh phÝ Marketingisau ®ã tr×nh nªn gi¸m ®èc phª duyÖt. 

Ng©n s¸ch Marketing ®­îc ph©n râ cho tõng lÜnh vùc vµ mét bé phËn ng©n s¸ch dïng cho ho¹t ®éng Marketing chung. 

Ng©n s¸ch dµnh cho kinh doanh l÷ hµnh nªn tÝnh theo ph­¬ng ph¸p % trªn tæng doanh thu cña ho¹t ®éng nµy, lËp kÕ hoach ph©n bæ cho tõng ho¹t ®éng kinh phÝ tham ra héi chî, liªn hoan héi th¶o, du lÞchtrong n¨m, chi phÝ qu¶ng c¸o trªn b¸o chÝ, ®µi, tivi, chi phÝ in Ên tê r¬i, cuèn ch­¬ng tr×nh, chi phÝ dµnh cho ho¹t ®éng xóc tiÕn b¸n vµ c¸c chi phÝ kh¸c cã liªn quan tíi ho¹t ®«ng Marketing nh­ chi phÝ kh¶o s¸t x©y dùng ch­¬ng tr×nh, thiÕt kÕ kªnh, më v¨n phßng, tuú theo ho¹t ®éng kinh doanh vµ chiÕn l­îc kinh doanh sù biÕn ®éng trªn thÞ tr­êng mµ c«ng ty cã thÓ bæ sung hoÆc rót bít ng©n s¸ch cho ho¹t ®éng Marketing. 

KÕT LUËN

MÆc dï, viÖc vËn dung c¸c chÝnh s¸ch Marketing mix vµo ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh t¹i trung t©m  du lÞch Hµ Néi cßn ch­a triÖt ®Ó vµ ph¸t huy mét c¸ch tèt nhÊt. Tuy nhiªn, víi sù nç lùc cña toµn bé c¸n bé nh©n viªn trung t©m , ho¹t ®éng kinh doanh nh÷ng n¨m qua ®· cã nh÷ng tiÕn bé râ rÖt vµ ®¹t ®­îc mét sè hiÖu qu¶. 

Chuyªn ®Ò ®· ®Ò cËp mét sè nÐt vÒ thùc tr¹ng vËn dông Marketing vµo ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh t¹i trung t©m  du lÞch Hµ Néi . §ång thêi chuyªn ®Ò còng nªu ra mét sè gi¶i ph¸p nh»m n©ng cao viÖc vËn dông Marketing mix t¹i trung t©m  ®Ó ®em laÞ hiÖu qu¶ kinh doanh t­¬ng xøng víi tÇm vãc cña trung t©m  . 

Do cßn h¹n chÕ trong hiÓu biÕt vµ thêi gian thùc tËp. Ch¾c ch¾n chuyªn ®Ò nµy kh«ng tr¸nh khái nh÷ng thiÕu sãt. Em kÝnh mong nhËn ®­îc sù chØ b¶o cña c¸c thÇy c«, c¸c c¸n bé lµm c«ng t¸c du lÞch c¸c b¹n ®Ó chuyªn ®Ò nµy ®­îc hoµn thiÖn h¬n. 

Cuèi cïng em xin bµy tá lßng biÕt ¬n ch©n thµnh tíi c«: V­¬ng Quúnh Thoa cïng c¸c thÇy c« gi¸o khoa Du lÞch vµ Kh¸ch s¹n tr­êng §HKTQD, c¸c c« chó c¸c anh chÞ trong trung t©m  du lÞch Hµ Néi ®· gióp ®ì em hoµn thµnh chuyªn ®Ò nµy. 
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