PAI HOC QUOC GIA HA NOI
TRUONG PAI HOC KHOA HOC XA HOI VA NHAN VAN
KHOR DU LiCH HOC

skoofe skeoske seosie shesie sk sk

GIAO TRINH
QUAN TRI KINH DOANH LU HANH

(3 tin chi)

Nguoi bién soan: Nguyén Quang Vinh

Ha Noi, 2014




[» > =

|=
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Thoi luong: 3 tin chi

Mon hoc tién quyét: Co sd Kinh t€ du lich

Muc tiéu mon hoc:

Trang bi cho sinh vién nhitng kién thitc co ban vé€ noi dung, phuong phap

trong kinh doanh 1ir hanh.

Tao lap cho sinh vién nhiing co s& vé mat 1y luan, thuc tién va phdt trién
nhitng k¥ nang thuc hanh, gitp ho nhanh chong nam bat duoc cdc yéu cau
cua cdc co so kinh doanh Iit hanh du lich. Tir d6 ¢6 thé thuc hién t6t nhitng
chiic nang cua minh tai cac vi tri khac nhau tai cic co s6 kinh doanh 1t
hanh.

Reén luyén cho sinh vién kha nang suy nghi doc l1ap, két hop gitra 1y luan
véi thuc t€ Viét Nam dé c6 thé gép phan xay dung nhitng san pham du lich
hoan chinh trong hé thong cac don vi kinh doanh lit hanh Viét Nam.

Tao diéu kién cho sinh vién nim bat dugc nhitng kién thitc mdi, hién dai vé

quan tri kinh doanh néi chung va kinh doanh 1 hanh néi riéng.

5. Yéu cau:

Sinh vién phai nam dugc co s ra doi va ton tai cua cong ty 1i hanh ciing
nhu cdc dic diém cta san pham 1t hanh dé van dung vao céc hoat dong

quan tri cua doanh nghiép 1t hanh

Nam dugc ddy di cdc noi dung cua hoat dong quan tri kinh doanh noéi

chung va quan tri kinh doanh 1it hanh néi riéng
Stt dung thanh thao cac phuong phdp va cong cu quan tri kinh doanh
C6 kha nang xay dung va thuc hién cac chuong trinh du lich

Nam duoc diéu kién va thuc t€ hoat dong kinh doanh Iit hanh tai Viét Nam

trong giai doan hién nay.
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Chuong 1. KINH DOANH LU HANH VA CONG TY LU HANH

I. Kinh doanh Iir hanh:
1. Khai niém:

Trong giai doan hién nay, kinh doanh I& hanh da tré thanh mot hoat
dong khong thé thi€u trong viéc phat trién du lich. Do vay, dé c6 mot cdi nhin
chinh x4c va toan dién vé hoat dong kinh doanh 1& hanh, chiing ta phai xuat

phét tir hoat dong du lich.
1.1. Hoat dong Du lich:

Ngay nay, du lich 1a mot nhu ciu quan trong trong doi song van hoa -
x4 hoi ctia con nguoi. N6 da duoc xa hoi hoa va trd thanh mot nganh kinh t&€
quan trong cta nhi€u quoc gia trén thé€ gidi. Cho dén nay, khai niém du lich
van con chua dugc dinh nghia mot cach rd rang, du thuat ngi du lich da trg
nén thong dung trén th€ gidi. Do vay, c6 rat nhiéu dinh nghia vé du lich do
nhiing hoan canh (thoi gian, khu vuc) khac nhau va duéi nhitng géc do nghién

ctu khac nhau.

T6 chic du lich th€ gigi (WTO - World Tourism Organization) di dua ra
dinh nghia: “Du lich 1a tong thé c4c hién tuong va cdc moi quan hé xuat phat tir
su giao luu gitra du khach, cac nha kinh doanh, chinh quyén dia phuong va cong

dong dan cu trong qua trinh thu hdt va tiép dén du khach”.

Pirojnik c6 quan niém: “Du lich la mot dang hoat dong cua dan cu
trong thoi gian nhan rbi ¢6 lién quan dén su di cu va luu trid tam thoi ngoai noi
0 thudng xuyén nham muc dich phdt trién vé thé chat, tinh than, nang cao
trinh do nhan thitc van hod hay hoat dong thé thao kém theo viéc tiéu thu

nhiing gid tri v€ tu nhién, kinh t&, van hoa va gido duc.”

Tuyén ngon Manila vé du lich nam 1980 c6 viét: “Du lich dugc hiéu
nhu hoat dong chu yéu trong doi song cua cac qudc gia va trong quan hé quoc

t€ trén th€ gidi. Su phat trién cua du lich gan véi su phét trién ciia xa hoi —
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kinh t€ clia cac qudc gia va phu thudc vao viéc con nguoi tham gia va viéc
nghi ngoi (c6 sdng tao) va vao ky nghi, vao tu do di du lich, trong khuon kho
thoi gian tu do va thoi gian nhan r6i ma du lich nhan manh tinh chat nhan van
sau sac. Chinh su ton tai va phat trién cta du lich gén chit véi trang thdi hoa
binh, vitng bén, doi hoi vé phan minh du lich ciing phai gép phan vao.”

Luat du lich Viét Nam dinh nghia: “Du lich va hoat dong cua con nguoi
ngodi noi cu trii thuong xuyén ciia minh nham thod man nhu cdu tham quan,

gidi tri, nght duong trong mot khodang thoi gian nhdt dinh.”
Nhu vay c6 thé thdy, hoat dong du lich c6 mot so dic di€ém chinh sau:

- Hoat dong du lich chi bao gom nhiing hoat dong ctia du khach ngoai
noi 0, noi lam viéc thudng xuyén clia ho va nhat thiét phai quay trd lai diém

xuat phat.

- Hoat dong du lich luon Iuon gén lién vé6i hoat dong van chuyén. Gan
nhu tat ca cac truong hop di du lich déu c6 su tham gia cuia mot hay mot vai
hinh thuc giao thong nao do.

- Hoat dong du lich chinh 1a hoat dong tai diém dén cta kh4ch va hoat
dong van hanh cac co s& vat chat k§ thuat khac nham thoa man cac nhu cau
trong chuyén du lich cua khach du lich.

1.2.  Hoat dong lit hanh:

Ngay nay, thuat ngit It hanh (travel) da trd nén rat quen thudc trong doi
song x4 hoi. D6 1a cdc hoat dong nham thuc hién mot chuyén di tir noi nay
dén noi khac bang nhiéu loai phuong tién khdc nhau véi nhiéu 1y do va muc

dich kh4c nhau va khong nhat thiét phai quay trd lai diém xuat phat.

Trong thuc t&€, nguoi ta thuong ti€p can thuat ngit 1t hanh dudi hai cach

khac nhau:

- Theo nghia rong: Hoat dong It hanh bao gom tat ca nhitng hoat dong

di chuyén cua con ngudi ciing nhu nhitng hoat dong lién quan dén su di
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chuyén d6. Véi céch ti€p can nay thi trong hoat dong du lich ¢6 bao ham yéu

t0 1 hanh nhung khong phai tat ca cac hoat dong lit hanh 1a hoat dong du lich.

- Theo nghia hep: Dé phan biét hoat dong kinh doanh du lich tron géi
vGi cac hoat dong kinh doanh du lich khac nhu khach san, vui choi giai tri...,
ngudi ta giGi han hoat dong It hanh chi bao gém nhiing hoat dong t6 chifc céc
hoat dong du lich tron géi. Diém xuét phdt cta céach ti€p can nay 1a nguoi ta
cho rang hoat dong kinh doanh 1& hanh cht yéu 1a cdc hoat dong kinh doanh
cac chuong trinh du lich tron géi. Tiéu bi€u cho cdch tiép can nay la dinh

nghia vé hoat dong It hanh nhu sau:

+ Lir hanh 1a viéc thuc hién chuyén di du lich theo ké& hoach, 10 trinh,

chuong trinh dinh trude.

+ Kinh doanh 1t hanh (Tour operation Business) la viéc xay dung, ban

va t6 chic thuc hién cdc chuong trinh du lich nhiam muc dich sinh 1oi.

+ C4c dai ly 1&t hanh (Travel Subagent Business) 12 t6 chiic, c4 nhan ban
chuong trinh du lich ctia doanh nghiép it hanh cho khéch du lich nham huéng

hoa hong; khong thuc hién chuong trinh du lich da ban.
2. Pac diém hoat dong kinh doanh lir hanh

+ Hoat dong kinh doanh 1it hanh tao ra nhiing sdn phdm la cdc dich vu
ton tai chii yéu dudi dang vo hinh. Day 1a dac diém rit quan trong, né anh
hudng t6i hau hét cac cong doan trong qua trinh kinh doanh 1& hanh. San
pham lit hanh bao gém cac chuong trinh du lich, cdc dich vu trung gian, cic
dich vu b6 sung va cdc san pham téng hop. Do cdc san pham nay déu ton tai
duGi dang vo hinh nén né cling mang nhitng dac trung chung cua hang hoa
dich vu nhu tinh khong Iuu kho, khong nhan biét duoc san pham truée khi tiéu

ding, khong chuyén quyén s& hitu...

+ Két qua cua hoat dong 1& hanh phu thudc va nhiéu nhdn té va khong
on dinh. Qua trinh hoat dong 1t hanh dé tao ra san phdm phu thudc vao rat

nhiéu yéu t6 ca khach quan 1an chti quan nhu cac nha cung cap, tai nguyén du
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lich, diéu kién thoi ti€t khi hau, diéu kién giao thong..... Do vay, chat luong
cua san pham It hanh thuong khé xdc dinh trudc va khong 6n dinh. Diéu nay
gay rat nhiéu kh6 khan cho cdc doanh nghiép 1 hanh trong viéc duy tri va

dam bao chat lugng.

+ Qud trinh sdn xudt va qud trinh tiéu ding trong hoat dong kinh
doanh lit hanh dién ra caing mot liic. Cac dich vu chi dugc thuc hién khi da cé
khach hang, doanh nghiép hau nhu khong thé biét truée s6 luong khach, khoi
lugng dich vu, doanh thu ciing nhu nhitng chi phi minh s& thuc hién. Diéu nay
lam cho viéc 1ap k&€ hoach, tinh todn chi phi, gid ca cua cac cong ty l&t hanh

gap nhiéu kho khan.

+ Dai v6i cdc san phadm do doanh nghiép 1it hanh tao ra, nguoi tieu dung
rdt khé cdm nhdn duoc su khdc biét trudc khi tiéu dung san phdm lit hanh. Do
qua trinh san xuét va tiéu dung dién ra cing mot lic dong thoi rao can ti€p can
vGi cac yéu to dau vao clia hoat dong kinh doanh It hanh rat thdp nén hinh
thitc va két cdu san phdm cua cac doanh nghiép It hanh rat dé bi sao chép
ciing nhu khé tao ra dugc su kh4c biét. Du khach rit kho c6 thé phan biét duoc
chat lugng san phdm cua cic doanh nghiép it hanh khéic nhau va chi c6 thé

thuc su cam nhan duoc chiing khi da tiéu dung san pham.

+ Hoat dong kinh doanh lit hanh thuong duoc trién khai trén mot pham
vi dia ly rong I6n. Dac diém nay xuét phét tir diac diém clia cdu du lich. Do cdu
du lich phan tan déng thoi cac dong di chuyén ctuia khach du lich lai huéng t6i
nhiéu diém khdc nhau nén cdc doanh nghiép 1it hanh thudng phéi trién khai
cac hoat dong clia minh trén mot pham vi dia ly rong. Di€u nay ciing gy
nhiéu khé khan cho cic doanh nghiép 1it hanh va thuong lam tang chi phi
trong viéc phan phoi san pham cling nhu diéu hanh cdc hoat dong san xudt,

kinh doanh ctia minh.

+ Hoat dong kinh doanh lit hanh mang tinh thoi vu ré nét doi voi ting
doan thi truong. CAu du lich phu thudc rat nhiéu vao thoi gian réi, cdch phan

b6 va str dung thoi gian réi clia dan cu cling nhu di€u kién thoi ti€t khi hau. Do
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vay trong kinh doanh du lich né1 chung va kinh doanh It hanh n6i riéng tinh
thoi vu da trd thanh mot hién tugng pho bién. DE khic phuc tinh trang nay céc
doanh nghiép 1it hanh buoc phai ti€én hanh da dang hod san pham, khai théc
trén nhi€u phan doan thi truong hoac trén nhi€u thi truong khac nhau dong
thoi phai sir dung céc chinh sach gid ca cling nhu chinh siach san pham mot

cach hop ly.

+ Hoat dong kinh doanh lit hanh phu thudc vao nhiéu yéu to khdch
quan thuéc moi truong vi mo, ngoai tam kiém sodt ciia doanh nghiép. Cac yéu
t0 cia moi truong vi mo bén canh nhitng anh hudng t6i cadc doanh nghiép 1t
hanh giéng nhu céc nganh khéac con 12 mot thanh t6 tao ra san pham lit hanh.
Do vay thi truong du lich néi chung mang tinh nhay cam rat cao doi véi cac
y€u t6 nay. Mot su bién dong nho (tinh theo mic do tac dong chung) ctia moi
trudng vi mo nhu su thay déi clia moi trudng tu nhién, an ninh chinh tri, kinh
t€... cling gay ra nhitng thay d6i (doi khi 1a rat 16n) trong twong quan cung -
cau du lich va vi vay, anh hudng truc tiép téi hoat dong kinh doanh cuia cac

doanh nghiép 1it hanh.
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3. Cacnhan t6 tac dong téi hoat dong kinh doanh lir hanh
3.1. Cdc nhdn to chung:

Hoat dong kinh doanh Iit hanh chiu tdc dong ctia rat nhi€éu nhan t6. Hau
hét cdc nhan t6 nay déu thudc moi truong vi mo, moi trudng quoc t€ va do dé
nam ngoai tim kiém sodt ctia doanh nghiép. Cac doanh nghiép 1& hanh hau
nhu khong c6 kha nang thay déi hay diéu chinh céc nhan t6 nay trong khi tac
dong cua chiing t6i hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép Ia rat 16n. Mot xu
huéng cta nhitng nhan t6 nay cé thé tic dong rat khac nhau t6i cdc doanh
nghiép khéac nhau. Do vay, viéc nghién citu, nam bat dugc xu hudng van dong
ctiia cac nhan to tic dong t6i hoat dong kinh doanh 1t hanh 1a mét cong viéc
hét stic can thi€t nhim gidp cho doanh nghiép 1it hanh c¢6 thé hoach dinh duogc
nhiing chién Iugc, chinh sach va cac ké hoach kinh doanh mot cach hgp ly
nham khai thic, tan dung t6i da nhiing co hoi ¢6 duoc ciling nhu han ché duoc

nhiing tic dong tiéu cuc doi véi hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép.
3.1.1. Nhdn t6 an ninh chinh tri va an toan xa hoi.

Diéu kién an ninh chinh tri va an toan xa hoi anh hudng rat 16n téi hoat
dong du lich n6i chung va hoat dong it hanh néi riéng. Su 6n dinh vé an ninh
chinh tri s& tao diéu kién phat trién thuan loi cho moi mit ciia doi s6ng kinh
t€, van hod, xa hoi va do do6 tic dong manh mé t6i ca cung va cau du lich cua
mot vung, mot qudc gia hay mot khu vuc. Nhu cau du lich khong phai 1a mot
nhu cau thiét y&u, ngudi dan chi di du lich khi ho cam thdy s€ dugc an toan.
Do vay, ¢ nhitng vuing an ninh chinh tri va an toan xa hoi dugc dam bao sé c6
tinh hap dan cao doi vé6i khach du lich, dong thoi ciing tao diéu kién thuan loi

thiic ddy nguoi dan di du lich.
3.1.2. Nhdn to kinh té

Nhan t6 kinh t€ déng mot vai tro quan trong trong hoat dong kinh
doanh du lich. N6 tac dong ca phia trudc va phia sau trong chu trinh san xuét

kinh doanh ctia cdc doanh nghiép 1it hanh. Chi khi kinh t€ phat trién thi méi c6
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thé phat trién cdc diéu kién thiét yéu ctia cua hoat dong du lich néi chung nhu
co sO ha tang, co s& vat chat k§ thuat phuc vu du lich cling nhu cac nganh
cong nghiép c6 lién quan. Pong thoi khi kinh t€ phat trién thi doi song ngudi

dan cling dugc nang cao va do vay c6 tac dong rat tich cuc t6i cau du lich.
3.1.3. Chinh sdch phdt trién du lich:

Chinh sdch phét trién ctia mot quoc gia hay mot dia phuong c6 anh
huodng rat 16n doi véi hoat dong du lich néi chung ciing nhu hoat dong 1 hanh
noi rieng. Hoat dong kinh doanh 1t hanh cling nhu moi hoat dong kinh doanh
khac déu hoat dong trong khuon khé ctia moi trudng phdp ly. Véi chiic nang
ctia minh, cac chinh sach vi mo c¢6 kha nang han ché hoac khuyén khich phat
trién cdc hoat dong du lich. Chi khi ¢6 nhiing co ché va chinh sach hop 1y cac
doanh nghiép 1t hanh méi c6 kha nang phat huy diy du nhiing tiém nang sian
c6 dé nang cao hiéu qua kinh doanh ctia minh va déng gép vao su phét trién

du lich néi chung.
3.2. Cdc nhdn to'tic dong tdi cau
3.2.1. Thoi gian roi

Day 1a diéu kién khong thé thi€u trong viéc hinh thanh cdu du lich. Con
ngudi chi c6 thé di du lich khi ¢6 thoi gian rdi. Quy thdi gian cua con ngudi
dugc chia lam hai phan 1a thoi gian danh cho cong viéc va thoi gian ngoai

cong viéc.

Téng qui thoi gian = Thoi gian danh cho + Thoi gian danh cho +  Thoi

clia con nguoi nhu cau thiét yéu cong viéc gian roi
(1) (2) 3) (4)
(2): Thoi gian danh cho nhiing nhu cau tu nhién, nhu cau sinh ly va cong viéc gia
dinh

(3): Thoi gian danh cho cong viéc (theo nghia rong) va nhitng tiéu hao lién

quan dén cong viéc
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(4): Thoi gian rdi

Thoi gian réi cta con ngudi 1a muc tiéu khai thdc clia cdc nha kinh
doanh du lich. Trong thoi gian nay con ngudi c6 thé tham gia rat nhiéu céc
hoat dong nhu giai tri, hoc tap, du lich hay cic hoat dong xa hoi... Cung véi su
phat trién ctia khoa hoc cong nghé dan dén su ting nhanh cia nang suat lao
dong ciing nhu tién nghi trong cudc s6ng thi thoi gian rdi cua con ngudi ciing
ngay cang gia tang. Pay l1a diéu kién rat thuan lgi cho hoat dong kinh doanh
du lich néi chung va kinh doanh 1&t hanh néi riéng. Tuy nhién, su phét trién
nay cling tao ra mot suc ép 16n doi véi cac doanh nghiép du lich tir phia cac

san pham thay thé.
3.2.2. Thu nhdp

Thu nhap 12 diéu kién tién quyét dé bién nhu ciu du lich thanh ciu du
lich. Trén thuc t€, cau du lich chi xuét hién khi con nguoi da duoc dap tng
nhiing nhu cau thiét yéu. Cing nhu nhitng hang hod khac, cau du lich phu
thuoc rat 16n vao thu nhap. Khi thu nhap cua nguoi dan tang 1én s€ lam dich

chuyén duong ciu vé du lich 1én phia trén.
3.2.3. Trinh d¢ dan tri

Su phat trién ctia du lich con phu thuoc vao trinh do dan tri. Néu trinh
do dan trf ctia nguoi dan tang lén thi nhu cdu ting cudng hiéu biét, tim hiéu,
kham phé nhiing diéu mdi la ciing tang 1én va do vay cau vé du lich ciing tang
lén. Bén canh d6, trinh do dan tri khong chi tic dong t6i cau du lich, n6 con la

bo phan c4u thanh tao ra san phdm du lich.
3.3. Cadc nhdn to tdac dong toi cung
3.3.1. Diéu kién tu nhién va tai nguyén du lich tu nhién

Diéu kién tu nhién va tai nguyén du lich tu nhién ¢ mot vai tro rat quan
trong trong viéc phat trién du lich. D6 chinh 1a nhiing nhan t6 hinh thanh nén
cung du lich va do vay, hinh thanh nén cung 1t hanh. Diéu kién tu nhién va tai

nguyén du lich tu nhién c6 tac dong truc ti€p téi su cam nhan ctia du khach do
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vay n6 1a mot nhan t6 hinh thanh san pham du lich. C4c diéu kién tu nhién va
tai nguyén du lich tu nhién hinh thanh nén san pham du lich néi chung va san

pham Iit hanh néi riéng bao gédm cdc yéu td sau:

+ Vi tri dia ly: Khoang cach tir noi du lich dén nguén khach du lich ¢6
y nghia quan trong d6i v4i noi nhan khach du lich. Néu noi nhan khach & xa
diém glii khdch thi s& lam giam c4u d6i véi diém du lich d6. Du khach c6 thé
phai chi thém tién cho viéc di lai vi khoang cach xa, phai rit ngan thoi gian
luu lai & cac noi du lich vi thoi gian di lai mat nhi€u, du khach phai hao ton
stic khoé vi khoang cach di chuyén qué xa. Do vay, vi tri dia 1y 1a mot thanh t6

quan trong tao thanh cung du lich.

+ Pia hinh: Dia hinh 12 moét trong nhiing yéu t6 gép phan tao nén
phong canh va su da dang cta phong canh & noi dé. D6i véi du lich, dia hinh
cang da dang, tuong phan va doc ddo thi cang c6 sic hap dan du khach. Khach
du lich thuong ua thich nhitng noi du lich nhiéu d6i nudi. Céc kiéu dia hinh
Kast va dia hinh b6 nuéc 1a loai dia hinh dac trung tao nén nhitng tai nguyén

du lich rat c6 gia tri.

+ Khi hdu: Nhitng vung, nhitng dat nuéc c¢6 khi hau 6n hoa thudng
duoc nhitng du khach wua thich. Nhi€u cudc tham do cho thdy khach du lich
thudng tranh nhitng noi c6 thoi ti€t qua lanh hodc qud 4m hodc qué kho. Trong
céac y€u t0 cta khi hau, nhiét do va do 4m c6 lién quan chit ché vdi nhau va c6
tic dong dén hé thong cam giac cua con nguoi. Qua nghién ctiu, nguoi ta da
rit ra dugc moi quan hé gitta diéu kién ctia khi hau véi cam giac hay stc chiu
dung ctia con nguoi. Vi thé, khi hau ciing 1a mot thanh t6 tao nén san pham du
lich.

+ Diéu kién thuy van: NuGe 1a mot yéu t6 khong thé thiu duge dé duy
tri su s6ng ctia con ngudi va ¢6 suc hap dan rat 16n doi véi khach du lich.
Chinh vi vay, cdc khu du lich & ven ho, ven bién thudng thu hiit dugc mot
luong khéch du lich rat dong ddo. Trén thuc t€, du lich nghi bién hién nay van
la loai hinh du lich thu hdt dugc nhiéu khach du lich nhét. Trong tai nguyén
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nudc, cdc nguodn nudc khodng 1a tién dé rat quan trong dic biét 1a yéu td
khong thé thi€u doi véi viec phat trién du lich chita bénh. Trong thoi dai ngay
nay, du lich két hgp thu gian, chita bénh rat dugc wa chudng thi cac nguoén
nudc khoang déng vai tro la yé€u to vat chat quan trong cho cac hoat dong du

lich nay.

+ Hé dong, thuc vat: Cling 1a thanh t6 tao nén san pham du lich. Su da
dang cta hé dong thuc vat s€ lam cho hé théng san phidm du lich tr& nén
phong ph, tang tinh hap dan d6i véi khach du lich. Trong nhiéu chuong trinh

du lich, mot s6 loai dong, thuc vat da tré thanh doi tugng tham quan chinh.
3.3.2. Diéu kién kinh té xa hoi va tai nguyén du lich nhdn vin

Gia tri van hoa lich str, cac thanh tuu chinh tri va kinh t&€ ¢6 y nghia dac
trung cho su phat trién cua du lich & tiing ving, timg dat nudc. Cac yéu to nay
c6 stic hip dan dac biét v6i s6 dong khach du lich. Cac tai nguyén c6 gia tri
lich sir dac biét thu hiit dugc doi tugng du khdch c6 trinh do cao, ham hiéu
biét. Hau hét tat ca cidc nudc déu c6 tai nguyén c6 gia tri lich su. Tuy nhién &
moi nuéc cdc tai nguyén nay lai ¢6 stic hap dan khdc nhau. Thong thuong,

ching thu hiit du khach noi dia c6 hiéu biét sau vé lich sir dan toc minh.

Céc tai nguyén c6 gia tri van hod ciling thu hit khach du lich v6i muc
dich tham quan nghién cttu. Céc tai nguyén c6 gia tri van hoa thuong cé nhi€u
& cac thanh pho 1a noi dién ra cac hoat dong giao luu trong lich sir dan dén su

két hop va pha tron cac ludng van hod trong lich sir cia moi qudc gia.

Ciac diéu kién kinh t€ clia di€ém du lich ciing 12 mot nhan t6 hinh thanh
cung du lich. Su phét trién kinh t€ s& tao diéu kién thuan Igi cho viéc hinh
thanh va phat trién hé thong co s ha ting va co s& vat chat k§ thuat cia nganh
du lich d€ tir d6 hinh thanh nén cdc san pham du lich.

3.3.3. Co s vdt chdt ky thudt cia nganh du lich

Bao gom cac phuong tién cua nganh du lich hoac lién quan dén nganh

du lich nham thoa man nhitng nhu cau cta du khach trong chuyén du lich nhu:
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khach san, nha hang, cdc phuong tién van chuyén, cdc khu vui choi giai tri,
cac phuong tién tham quan... Hé thong co s& vat chat ky thuat ctia nganh du
lich 1a cac yéu t6 dau vao va do d6 ¢6 tac dong quan trong tGi hoat dong kinh
doanh 1t hanh vi n6 truc ti€p tao ra san phdm du lich, cling nhu quyét dinh t6i
chat luong cuia san pham 1t hanh. Véi chiic nang ctia minh, hau hét ciac doanh
nghiép 1it hanh chi thuc hién viéc lién két cac san pham don 1€ clia cdc nha san
xudt thanh mot san phdm hoan chinh ma it khi va it ¢c6 kha nang tac dong,
thay déi cdc san phdm ndy. Do vay, trén thuc t€, chit lugng va hiéu qua cua
hoat dong kinh doanh 1it hanh phu thuoc rat nhiéu vao hé théng co s vat chat

k¥ thuat ciia nganh.
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II. Cong ty lir hanh:
1. Khai niém:

Cong ty du lich 1t hanh 1a mdt loai hinh doanh nghi¢p dac biét, kinh
doanh chil yéu trong linh vuc t6 chifc, xay dung, ban va thuc hién céc chuong
trinh du lich tron g6i cho khdch du lich. Ngoai ra, cong ty 1it hanh con c¢6 thé
ti€n hanh cdc hoat dong trung gian ban san phadm cua cic nha cung cép san
pham du lich hoic thuc hién cdc hoat dong kinh doanh tdng hop khdc, dam
bao phuc vu cac nhu cau cua khach du lich tir khau dau tién dén khau cudi

cung trong qua trinh du lich cua ho.
2. Quan hé giita cung cau du lich va vai tro cua cong ty lir hanh:

* Sur ton tai va phdt trién clia céc cong ty 1it hanh 12 mot tat yéu khach
quan. N6i nhu vay 1a vi chi ¢6 cdc cong ty 1it hanh méi giai quyét dugc tinh
phtic tap va tinh mau thuan trong moi quan hé gitta cung va cau du lich. Tinh

phiic tap va tinh mau thuin nay thé hién & cic diém sau day.

+ Cung du lich chi mang tinh chat ¢6 dinh va it thay d6i con cdu du lich
mang tinh phan tan. Tai nguyén du lich va ciac co s& cung cép dich vu nhu
khach san, nha hang... khong thé ban cdc san pham dich vu cia minh dén noi
& cta khach. Dé str dung duoc cac san pham, dich vu du lich thi khach du lich
phai dén céc di€ém du lich va cic nha cung cap. Mu6n t6n tai dugc thi cdc nha
cung cap cac san pham du lich phai 4p dung nhiéu bién phap dé thu hit khach
du lich dén co s& ctia minh. Do d6 trong du lich chi ¢6 dong chuyén dong mot
chiéu ctia cdu t6i cung va khong c6 dong ngugc lai nhu ciac hoat dong kinh
doanh khdc. C6 thé néi cung du lich trong mot pham vi nao dé twong doi thu

dong.

+ CAu du lich mang tinh téng hop trong khi d6 méi mot nha cung cap
san pham du lich chi dap ting duoc mot hay mot vai noi dung ctia cdu du lich

bdi vi trong qua trinh du lich, cac nhu cau cua khach méi duge khoi day.
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Tinh doc lap cta cédc thanh phan du lich gay nhiéu khé khian cho khach
du lich trong viéc xap x€p, bo tri cac hoat dong dé c6 mot chuyén di nhu y
mudn cua ho. Trong khi d6, céc nha cung cép san pham du lich gap nhiéu khé
khin trong viéc quang cdo cdc san phdm ctia minh trong khi d6 khach du lich
khong dua thoi gian hoac khé khan trong viéc tim kiém thong tin khoac khong
du thong tin va kha nang dé t6 chiic cac chuyén di du lich c6 chat lugng cao,

pht hop v6i mong muon cua ho.

Khi kinh t&€ phdt trién, thu nhap cta nguoi dan ting lén thi nguoi ta c6
nhu cdu st dung dich vu nhi€u hon. Trong du lich, khach du lich ngay cang
dugce phuc vu chu ddo va tot hon. Trong chuyén di cia minh nguoi ta chi can

chudn bi tién.

Tat ca nhiing co s& noéi trén chi ra rang cdn phdi c¢é mor tdc nhan trung
gian lam nhiém vu lién két giita cung va cdu trong du lich. Tdc nhdn do chinh

la cdc cong ty lit hanh.

* Pé thuc hién vai tro lién két nay, cdc cong ty lit hanh cé nhiém vu thuc hién
cdc hoat dong sau:

+ T6 chiic cdc hoat dong trung gian ban va tiéu thu san phdm cua cac
nha cung cap san phdm du lich, h¢ thong cdc diém bdn, cdc dai ly du lich tao
thanh mang lu6i cung cap san phdm du lich. Trén co s& nay noé rit ngan hodc

x04 bd khoang cach giita cung va cau du lich.

+ T6 chiic cdc chuong trinh du lich tron géi. Cdc chuong trinh du lich
nay nhiam lién két cac san pham du lich mang tinh don 1¢ nhu van chuyén, luu
trd, tham quan giai tri thAnh mot san pham thong nhat, thod man duoc cdc nhu
cau cta khach du lich trong chuyén di. Véi cac chuong trinh du lich tron géi
s€ gidp cho khach giam bt nhitng khé khan, lo ngai, tao cho khach du lich su

an tam, tin tudng vao thanh cong ctua chuyén di.

+ Dai v6i cac cong ty 1t hanh du lich 16n, v6i hé thong co s& vat chat

phong phd, tr cac cong ty hang khong, cho téi hé thong khach san, hé thong
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ngan hang.. nham dam bao cdc nhu ciu cta khach tir khau dau tién dén khau

cudi cung trong qua trinh thuc hién chuyén di

Van chuyén

Luu tru Cac cong ty khéach

Tai nguyén du lich 1t hanh du lich

Céc co quan du lich

So do 1.1. Vai tro caa cac cong ty lit hanh

* Khi sit dung cdc dich vu cua cdc cong ty lit hanh, khdch du lich thu

duoc cdc loi ich sau ddy:

+ Thoi gian, su tién loi, chi phi tim ki€m thong tin, t6 chic, sip xép

chuyén di.

+ Thira hudng tri thitic va kinh nghiém cua céc chuyén gia chuyén t6

chiic du lich cta cac cong ty 1t hanh.

+ Miic gia cua cac cong ty 1t hanh thuong thap hon mic gia ma khach

mua don 1é tung dich vu.

+ C4c cong ty 1it hanh gitip cho khach du lich cAm nhan dugc san pham
phan nao trude khi ho quyét dinh thuc hién chuyén di. Thong qua cic an pham
quang cdo va ca nhitng 161 huéng din, gi6i thiéu cua nhan vién ban san pham
s€ giup tao ra cho khach an tugng ban dau va su an tdm khi ho quyét dinh

mua.

* Khi quan hé vdi cdc cong ty lit hanh, cdc nha cung cdp cé cdc loi ich

sau ddy:

+ Trén co s& ky két hop dong véi cac cong ty 1t hanh thi cdc nha cung

cap s€ chuyén b6t mot phan rii ro cho cdc cong ty 1it hanh.
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+ Céc nha cung cdp thu duoc loi ich tir viéc quang cdo, tuyén truyén san
pham cuia minh thong qua hoat dong quang cdo clia cdc cong ty 1it hanh.

+ Hoat dong cuia cdc cong ty it hanh tao di€u kién thuan lgi cho khach
du lich do d6 lam tang nhu cau vé céac dich vu du lich nén cé tic dung lam
dich chuyén dudng cdu ctia cdc nha cung cip. Co thé néi cac cong ty lit hanh
la mot bd phan quan trong hoan thién hé thong phan phoi cua cac nha cung
cap.

3. Cac san pham chinh cua cong ty lit hanh:

* Sdn phdm trung gian do cdc cong ty 1it hanh cung cip: Trong hoat
dong nay, cdc dai 1y nay thuc hién céc hoat dong ban san phdm clia nha san
xuat khéc, cdc dai ly khong truc ti€p san xuat ra san phdm ctia chinh dai ly ma
chi hoat dong nhu mot dai dién ban san phdm cuia cdc nha san xudt du lich.
Céac san pham trung gian bao gom:

+ Dai 1y dat chd va ban vé mdy bay, cac phuong tién van chuyén khéc.

+ Dich vu moi gi6i cho thué phuong tién (xe 0 t0,...)

+ Moi gi6i ban bao hiém du lich.

+ Diang ky, dat chd va ban cic chuong trinh du lich

+ Dang ky, dat ché trong khach san.

+ Tu van du lich

+ C4c dich vu moi gidi trung gian khéc.

* Chuong trinh du lich tron goi: Mang tinh chat dac trung cho hoat
dong 1&t hanh du lich. Cac cong ty 1it hanh lién két cdc san phdm cua cdc nha
san xudt riéng 1€ thanh mot san phadm hoan chinh va ban cho khédch du lich véi
mot muc gid gop.

* Sdan phdm téng hop: Trong qud trinh phét trién, cdc cong ty It hanh c6
thé m& rong pham vi hoat dong clia minh dé try thanh nhitng ngudi san xuat

truc ti€p ra céc san pham du lich.
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Cac cong ty 1t hanh 16n trén thé gidi hoat dong hau hét trong cac linh
vuc ¢6 lién quan dén du lich, bao gobm: Kinh doanh khéch san, kinh doanh céc
dich vu vui choi - giéi tri, cac dich vu van chuyén du lich, céc dich vu ngan

hang phuc vu khach du lich[]

4. Phan loai cong ty lit hanh:

Hién nay t6n tai nhiéu cdch phan loai. M6i quéc gia ¢c6 mot cach phan loai
phu hop véi di€u kién thuc t€ cua hoat dong du lich ctua quoc gia d6. Cac tiéu
thitc thong thudng dung dé phan loai bao gom:

- San pham du lich chi yéu ctia cong ty 1it hanh

- Pham vi hoat dong chu yéu cua cong ty 1t hanh.

- Quy mo va phuong thic hoat dong cua cong ty 1 hanh.

- Quan hé cua cong ty it hanh vé6i khach du lich.

- Quy dinh cuta cdc co quan quan 1y du lich.

Tai Viét Nam cdc cong ty 1t hanh duoc chia lam 2 loai 1a doanh nghiép
lit hanh quoc té va doanh nghiép lit hanh néi dia trén co s& pham vi hoat
dong cua cac doanh nghiép. Trong d6 cac doanh nghiép 1 hanh quoc t€ dugc
hoat dong trén ca thi truong quoc t€ va thi truong nodi dia con cac doanh
nghiép It hanh noi dia chi dugc phép kinh doanh thi truong ndi dia

Trén th€ gidi Nhat Ban ciling c6 cach phan loai tuong tu Viét Nam, bao
gdm cdc cong ty 1t hanh tong hop (twong tu cong ty lit hanh qudc t€), cong ty
1 hanh noi dia va cac cong ty 1t hanh truc thudc 1a dai dién hodc chi nhanh
ctia cac cong ty khac.

Tai cdc nu6c khéc trén thé gidi, cach phan loai pho bién thudng dugc ap

dung la ciach phan loai nhu mo6 hinh sau:
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Céc cong ty 1t hanh

N

Cac dai ly It hanh

(Travel agent)

\’

Ban
bubn

Diém ban
doc lap

Selling point

So do 1.2. M6 hinh phan loai cac cong ty lit hanh

A

Céc cong ty 1t hanh
du lich téng hop

\

A

A

Cty Lhanh
téng hop

Cty gui
khach

Cty nhén
khach

|
A/

|
A

Cty I&r hanh
quoc té

Cty Ir hanh
noi dia
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Chuong 2. CO CAU TO CHUC CUA CONG TY LU HANH
I. Ly luan chung vé co cau té chiic:
1. Khdi niém:

Co cdu t6 chitc cia mot doanh nghiép 1a mot hinh thic lién két toan bo
co sO vat chat ky thuat va doi ngii lao dong ctia doanh nghiép d6 nham dam
bao st dung céc nguén luc nay mot cdch cé hiéu qua nhat dé dat dugc muc

tieu ma doanh nghiép dit ra. Co cdu t6 chic phan 4anh m6i quan hé chinh thitc

trong doanh nghiép.
Co hai loai quan hé:
+ Moi quan hé chiéu doc: M6i quan hé quan 1y
+ Moi quan hé chiéu ngang: M6i quan hé chiic nang, phoi hop.

Co céu t6 chiic cung cap cho cdc nha quan 1y doanh nghiép céc phuong
phap giai quyét mau thuin co ban trong doanh nghiép. D6 la viéc phan chia
qua trinh san xudt kinh doanh ra thanh nhitng nhém nho theo huéng chuyén
mon hoa véi viec phoi hop, lién két cac nhém nay dé dam bao tinh hiéu qua

ctia doanh nghiép.

2. Cdc cdn cir dé lua chon co cdu to chiic:
Viéc lwa chon co cdu to chitc ciia mot doanh nghiép lit hanh la tuy
thudc vao cdc yéu to sau day:

+ Phu thuoc vao pham vi dia 1y, noi dung va diac diém ctlia céc Iinh vuc

hoat dong ctia cong ty. Day la yéu té co ban nhat, mang tinh quyét dinh.

+ Can cit vao kha nang tai chinh, cdc ngudn luc va chinh sach phdt trién cla

cong ty.

+ Phu thudc vao cac yéu t6 mang tinh moi truong kinh doanh va tién

bo khoa hoc ky thuat.
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3. Cdc loai mé hinh co cdu to chitc ciia doanh nghiép:
3.1M¢ hinh truc tuyén:

M6 hinh nay dua trén nguyén tac thong nhdt chi huy. CAp trén can phai
c6 mot luong giGi han cap dudi phu thudc. Pham vi hoat dong ctia moi bo
phan trong doanh nghiép can phai dugc 4n dinh mdt cach day du va chl doanh
nghiép 1a nguoi duy nhat c6 dt kha nang giai quyét cac mau thuan. Co cau
nay dua dén méi quan hé quyén luc phu thudc. N6 cé dang hinh chép, quyén
luc di theo chiéu tir cao xudng thap.

* Truc tuyén don vi: Mo hinh ndy duoc t6 chiic theo don vi, do 1a viéc
chia cit doanh nghiép theo chiéu doc dé phan tich cdc hoat dong khac nhau.
Coi m6i don vi nhu 1a moét “doanh nghiép” dac thu v6i ddy di moi phuong
tién vé con ngudi va vat chit dé c6 sic hoat dong doc lap.

* Truc tuyén theo dia ly: Mo hinh nay kha phé bién doi véi cdc doanh
nghiép 1t hanh véi cac co s& dat tai cac dia phuong khac nhau trong nudc hoac

cac nuoc khac nhau.

Téng Gidm doc

Cong ty 1t hanh
| |
Chi nhdanh A Chi nhdanh B Chi nhéanh C
| |
Marketing Diéu hanh Hud6ng dan

* Truc tuyén theo sdn phdm: Mo hinh ndy phan chia doanh nghiép theo
céac loai san pham riéng biét. Mdi bo phan chiu trach nhiém toan bo doi véi

moOt hay mot vai san pham.
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Tong Giam doc

Cong ty Lir hanh
Noi dia Quoc t& Van chuyén
Marketing biéu hanh Huéng dan

* Uu, nhuoc diém ciia moé hinh truc tuyén:

+ Uu diém:

- Don gian va r6 rang do thong nhat chi huy

- Trach nhiém cua cac bd phan dugc phan dinh 1o

- Dé dang giai quyét cic mau thudn va han ché rai ro

+ Nhuoc diém:

thi€u su phoi hop giita ching.

- Tao nén su ciing nhac cha tuyén.

C6 su ngan céch gifra cac bo phan khic nhau trong doanh nghiép va

- Khé khan trong viéc phat huy tinh sdng tao ciing nhu tao ra truyén

thong cua doanh nghiép.

- Han ché nguén du trit quan tri vién cap cao

- Dé dan dén tinh trang quan liéu

3.2M6 hinh chiic ndng:

Mo hinh nay phan chia doanh nghiép theo chi€u ngang thanh nhiing

don vi chuyén mon hod trong mot s6 nhiém vu nhat dinh. M6 hinh nay thuong

gap trong nhitng doanh nghiép vira va nho.
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/\

B6 phan Nhan su

cong ty 1ir hanh

Giam doc

B6 phan Kinh doanh

r\

B0O phan Ké toan

Marketing

biéu hanh

Van chuyén

* Uu, nhuoc diém ciia moé hinh chiic ndng:

+ Uu diém:

- St dung duoc cdc chuyén gia dé dap tng nhitng van dé phiic tap

trong quan ly.

- Tap trung nang luc trong cac van dé chuyén mon

+ Nhuoc diém:

Phan tan trach nhiém

Can tré su phoi hop

3.3. M6 hinh truc tuyén [ chiic nang:

Nhiéu chi huy, dé dan dén mau thuén trong cac quyét dinh quan ly.

Han ché tinh ning dong cuia cd nhan (dé bat va thuyén chuyén)

DPay 1a su két hop ctia ca hai mo hinh truc tuyén va mo hinh chiic nang.

Theo mo hinh nay, bén canh dudng truc tuyén dat thém mot hoac nhi€u bo

phan tham muu bao gom nhitng chuyén gia c6 trach nhiém lam rd cac quyét

dinh ctia ban 1anh dao doanh nghiép. Bo phan tham muu nay khong c¢6 quyén

chi huy d6i véi cac bo phan khac.
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M6 hinh t6 chitc nay tuan theo nguyén ly kép “staff and line”. Mot
tuyén cé quyén luc chung (quyén chi huy) va mot tuyén c6 quyén luc chuyén
mon (quyéen c6 van).

* Uu, nhuoc diém ciia moé hinh truc tuyén -chiic ndng:

+ Uu diém:

- Keét hop duoc cic uu diém cua thong nhét chi huy véi nhitng wu diém

cta viéc chuyén mon hoa.

- Két hop duoc su quan 1y dai han (chic nang) v6i su quan 1y ngin han
(thtra hanh)

+ Nhuoc diém:
- Dé dan dén mau thun giita thira hanh va chic trach
- Co céu t6 chic thuong kha cong kénh

3.4Mé hinh t6 chiic kiéu ma tran:

Co cdu ndy dua vao nguyén tic song trung chi huy, tic 12 mot ngudi
hoic mot bo phan dong thoi c6 hai tuyén cap trén. Tinh song tring nay c6 thé

12 tam thoi (M6 hinh du 4n) hoéc ciing c6 thé 6n dinh (m6 hinh nhiéu chiéu).

Uu diém cua mo hinh t6 chic ki€éu ma tran 12 c6 nhiéu ngudi tham gia
khi ra quyét dinh nén han ché€ duoc nguy co sai 1am nhung dong thoi né ciing
c6 kha nhiéu nhuoc diém nhu tao ra su cham chap, thi€u nang dong, tinh song
triung chi huy lam cac bd phan va nhan vién bi go bé.

* Mo hinh duw dn: Mot du an duogc xac dinh tir mot nhu cau thong nhat
v6i viéc t6 chifc cdc phuong tién nghién citu, san xudt, kinh doanh riéng. N6
c6 thé 12 12 mot du 4n dau tu, san xuét san phdm méi hay tham nhap thi trudng
m&il] Theo mo hinh nay, chu du an phdi hogp hoat dong cua cac bo phan cho
dén khi két thic du 4n. Nhu vay, mo hinh nay khong c6 dinh, ciing nhic ma

kha4 linh hoat, bién d6i tuy thudc va nhitng hoat dong ctia doanh nghiép.
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Téng gidm doc

Nghién cltu

Marketing

Tai chinh

Kinh doanh

Chu du

an A

Chii du

an B

Chti du

an C

* M6 hinh t6 chitc nhiéu chiéu: O mo hinh ndy méi lién hé hai tuyén 1a

on dinh. N6 c6 cdc dang két hop hai chiéu nhu san phdm [ chiic ndng, sdn

phdm [ ving dia Iy, chitc ndng [ ving dia Iy

Téng gidm doc

|

San pham 2

San pham 3

Chi nhanh

A

Chi nhanh

B

Chi nhédnh

C
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Il. Co cau té chirc clia cac doanh nghiép Iir hanh:

1. M6 hinh co cau té chitc pho bién tai cac doanh nghiép lit hanh :

Héi dong quan tri

Giam doc
| ? X | 2
Bo phan tong hop BP. 1t hanh DL BP. ho trg phat trién
I I I
| | | | I I | | |
Tchinh Nhan su B6 phan Diéu Hudéng Chinhanh | | BD6i | [Cac| | KD
ké toan hanh chinh Marketing hanh dan dai dién Xe KS | | khac

SO PO CO CAU TO CHUC CUA CONG TY LU HANH
1.1. Hoi dong quan tri:

Thudng ton tai & cac cong ty c6 phan. Chitc nang cua hoi dong quan tri 1a
quyét dinh nhitng van dé quan trong nhat vé duong 16i, triét 1y kinh doanh cta

doanh nghiép, bé nhiém gidm doc hodc thué giam doc cong ty.
1.2. Gidm déc :

La nguoi truc ti€p di€u hanh cong viéc, chiu trach nhiém truc ti€p véi hoi

dong quan tri vé két qua kinh doanh ctia doanh nghiép.

1.3. B¢ phdn lit hanh du lich: Bao gobm 3 phong hay 3 nhiém vu chinh:
Marketing, diéu hanh, huéng dan. Trong d6:

1.3.1. Bo phan Marketing:
- Vai tro: Lién két gitra cac bo phan véi khach hang.
- Hoat dong: T6 chitc tién hanh cdc hoat dong nghién citu thi trudng

trong nuGc va quoc t€, tién hanh cidc hoat dong tuyén truyén quang céo, thu

hut ngudn khach dén cong ty.

- Chtic nang:
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e Chtc niang xay dung san pham: Phoi hop véi phong diéu hanh xay
dung cac chuong trinh du lich tir n6i dung dén muc gia phu hop véi

yéu cau cua khach. Chu dong dua ra y d6 moéi.

o Chiic nang phan phéi san pham: Ky két céac hop dong véi céc hang,
céc cong ty du lich nu6c ngoai, cdc t6 chiic va cd nhan trong va ngoai
nuéc dé khai thac cac ngudn khiach quoc t€ va noi dia. Duy tri cac
moi quan hé cta cong ty véi cdc nguodn khach, dé xuét va xay dung
cac phuong an md& cac chi nhanh va dai dién cta cong ty trong nudc
va trén thé gidi.

* Dam bao thong tin giita cong ty 1&t hanh véi cac nguon khach. Thong
béo gilta cidc bo phan trong cong ty vé k& hoach cdc doan khach, noi
dung hop dong, ph6i hogp cac bd phan c6 lién quan theo doi viéc
thanh todn va qua trinh phuc vu khach.

Trong di€u kién nhat dinh, phong Marketing c6 trach nhiém thuc hién
viéc nghién citu va phét trién.

Marketing duogc coi la bo phan chu yéu thuc hién chién luge hudng téi
thi truong cua cong ty.

1.3.2. Bo phan di¢u hanh:

Né&u nhu bo phan Marketing 1a cau no6i giita khach du lich va cong ty thi
bo phan diéu hanh 1a ciu noi gitta cdc nha cung cép véi cong ty. N6 duoc coi
la bo phan san xuat ctia cong ty lit hanh.

Phong diéu hanh c6 cdc hoat dong chinh sau day:

- La dau mai trién khai moi cong viéc tir diéu hanh céc chuong trinh du
lich, cung cap céc dich vu trén co sd cic k&€ hoach va thong bao vé khiach do

phong Marketing gtri tGi.
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- Lap k& hoach va trién khai cdc cong viéc c6 lién quan dén viéc thuc
hién chuong trinh du lich nhu dang ky dat chd tai khach san, phuong tién van

chuyén, 1am thi thuc xuét nhap céanh...

- Thiét 1ap va duy tri cdic moi quan hé mat thi€t v6i cac co quan hiru

quan (Bo Noi Vu, Hai quan...)

- Ky hop dong véi cac nha cung cép hang hoa va dich vu. Lua chon cac
nha cung cip c6 nhiing san pham uy tin, chat luong phl hop véi cic chuong

trinh du lich cta cong ty.

- Theo doi qua trinh thuc hién cac chuong trinh du lich, phéi hgp cac
hoat dong, thanh todn véGi cac cong ty gli khach va cac nha cung cdp san

pham du lich.

- Nhanh choéng xtr 1y cac tinh huong bat thuong say ra trong khi thuc

hién cac chuong trinh du lich.

Hoat dong ctia phong diéu hanh duoc chuyén mon hod thanh timg bd
phan nho nhu: Thué xe, 1am thu tuc xuat nhap canh, dat chd, xay dung chuong

trinh, di€u hanh cédc chuong trinh....
1.3.3. Bo phan huéng dan: Bo phan nay c6 cac hoat dong sau:

- Can cu vao k€& hoach khéach dé t6 chiic, diéu dong, b6 tri huéng dan

vién cho c4c chuong trinh du lich.

- Xay dung, duy tri va phat trién doi ngli huéng dan vién chuyén nghiép
va doi ngil cong tac vién. Tién hanh dao tao, boi dudng nghiép vu dé doi ngii
huéng din vién c6 trinh do chuyén mon cao, phdm chat tot, ddp ing dugc

nhiing yéu ciu cua cong ty.

- Phoi hop chit tré v6i cdc bo phan trong cong ty dé tién hanh cong viéc
mot cach ¢6 hiéu qua nhat. Thuong xuyén gido duc, kiém tra doi ngti huéng
dan vién thuc hién day da cdc chic nang, nhiém vu theo ding quy dinh cta
cong ty vi day la dai dién truc ti€p cua cong ty trong qua trinh tiép xuc véi

khach du lich, cac ban hang (cdc cong ty gui khdch) va cac nha cung cép.
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Pong thoi cac huéng dan vién cling 1a nguoi tién hanh ciac quang cdo va thu

thap thong tin cho cong ty.
Bo phan huéng dan thudong dugc t6 chiic theo nhém ngon ngit.

Ba bo phan Marketing, di€éu hanh, huéng dan c6 mdéi quan hé khang
khit, doi hoi ¢6 su phoi hop chat tré, co ché hoat dong rd rang va hop ly. Quy
mo clia cdc phong ban phu thudc vao quy mo ciing nhu t6 chitc hoat dong clua
cong ty. Tuy nhién can phai nhan manh rang di & quy mo nao thi tinh chat va
noi dung ctia moi bd phan nay vé co ban nhu da trinh bay ¢ trén. Diéu khac
biét & chd pham vi, quy mo va hinh thic t6 chifc cia méi bo phan ndy. Vi thé
khi n6i dén cong ty 1it hanh du lich 1a nguoi ta néi dén Marketing, di€éu hanh,

huéng dan.
1.4. B¢ phdn tong hop

+ Bo phan tai chinh - k& toan tong hop cé hoat dong chu yéu sau: T6
chiic thuc hién cac chuong trinh tai chinh k&€ todn nhu theo doi, ghi chép thu
chi theo ding ché do k€& toan ctia Nha nudc, theo ddi tinh hinh st dung vén va
tai san cuia doanh nghiép, thuc hién cac ch€ do bao cao dinh ky, kip thoi phan

4nh nhiing thay déi dé 1anh dao c6 bién phdp xir 1y kip thoi.

+ BoO phan nhan su tong hop: Thuc hién cdc quy ché, noi quy, khen
thudng, ky luat, ché do tién luong, thay déi va tuyén chon doi ngii lao dong,
boi dudng va dao tao doi ngil lao dong. Ngoai ra bo phan nay con dam bao

nhiing cong viéc van phong ctia doanh nghiép.
1.5. B¢ phdn hé tro va phdt trién:

DPugc coi nhu 1a phuong hudng phat trién cuia cic doanh nghiép lit hanh,
cdc bo phan nay dong thoi vira thoat man nhu ciu cua cong ty dong thoi dam

bao cdc muc tiéu phat trién kinh doanh.

Ciac chi nhéanh, dai dién dugc thanh Iap tai cdc diém du lich hay tai cc
trung tam gt khach 16n (nguon khach). Cac chi nhanh, dai dién thuong thuc

hién cac hoat dong sau:
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- N6 1a ddu m6i t6 chiic, thu hit khach néu chi nhanh dat tai cc trung

tam glri khach 16n hodc né 1a ddu mai trién khai cdc hoat dong hay trién khai

thuc hién cdc chuong trinh du lich ctia cong ty tai diém du lich.

- Thuc hién céc hoat dong quang ba cho cong ty tai dia ban cua minh.

- Thu thap thong tin , b4o cdo kip thdi moi thay déi va dién bién trén thi

truong cho 1anh dao cta cong ty, Trong nhiing di€u kién nhat dinh thi né cé

thé phat trién thanh c4c cong ty con truc thudc céc cong ty me.

2. M6 hinh co cdu to chirc ciia cdc cong ty lit hanh Ion:

M6 hinh nay thudng dp dung d6i vé6i co cau t6 chiic kinh doanh theo

pham vi dia ly

Hoi dong quan tri

Téng Giam déc

Hé thong cac Hthéng cac Hthéng cac cty Vphong

Khach san cty LH hang khong tap doan

|
| | |
Marketing Diéu hanh Huéng dan
| | | |
Tai Co, Ncuuvva Marketing Quanlhe
chinh | | phiéu ptrién qté
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Chuong 3. CAC NHA CUNG CAP SAN PHAM DU LICH VA
SAN PHAM TRUNG GIAN CUA CAC DNLH

I. Hé thdng phan phdi san pham trong du lich:

1. Nha cung cdp sdn pham du lich:

Nha cung cdp san phdm du lich 12 mot co s& kinh doanh cung cip cho

khéch du lich mot phan hay toan bo san pham du lich. Bao gom:
+ Co s6 luu trd va an uong
+ Co sO van chuyén:
- Mt dat: dudng sat, duong bo

- Van tai thuy: TAu di bién, tdu ven bién, tdu song ho, kénh

rach...

- Hang khong
+ Cac dich vu vui choi giai tri va van hoa
+ Céc dich vu b6 sung
+ Cac ban quan 1y tai nguyén du lich

2. Hé thong phdn phéi sdn phdam du lich:

San DAI DIEN
> CHIvNHA’NH >Khach
pham DIEM BAN
du
du > , >
- PAILY .
lich >[PAILYDULICH— /| o >| lich
K > CONG TY »| BANBUON > BANVE >
L0 HANH 3 S
| DULICH

—>  Dong luu chuyén thong tin san phdm
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Do dic diém clia cdc san pham du lich ton tai phan 16n duéi dang dich
vu cho nén n6 quyét dinh dén hinh thic phan phéi cling nhu phuong thiic hoat
dong cuia cac kénh phan phéi. Cdc san pham du lich khong thé luu chuyén truc
ti€p dén khdch du lich. Mac du vay cac kénh phan phdi s& 1am cho san phdm
duoc ti€p can dé dang trudc khi khiach du lich ¢6 cdc quyét dinh mua nd.
Khéch du lich ¢6 thé cam nhan va hi€u 16 céc san phdm truéc khi tiéu dung.
Mait khac ho c6 thé dit mua céc san phdm thong qua cdc phuong tién thong tin
lién lac.

Khi mua san pham du lich, khach du lich tr& thAinh mot bo phan cia qua
trinh san xuét va tieu dung do vay phuong thifc ban san pham ciing tr& thanh
moOt phan cta san pham du lich vi né gép phan tao ra toan bo su cam nhan cta
du khéch vé san pham du lich.

* Cdc kénh phdn phoi sdn phdm trong du lich thuong cé cdc hoat dong chinh
sau day:

+ N6 md rong di€ém ti€p xic v6i khach du lich thong qua hé thong céc
diém bén, tao diéu kién thuan 1oi cho kh4ch trong viéc dit mua san pham béng
nhi€u hinh thic khéc nhau.

+ Thdc ddy khdch du lich mua san phdm thong qua céc phuong tién
quang cdo va hoat dong ban hang cta doi ngii nhan vién

HAu hét cdc kénh phan phéi trong du lich déu dugc thuc hién thong qua
cac cong ty 1t hanh. Vi th€ hé thong cac doanh nghiép lit hanh con goi 1a hé
thong phan phéi san pham du lich.

* Nguoi ta thong ké duoc cdc nhiém vu cu thé cua cdc doanh nghiép Iit hanh
trong linh vicc phdn phoi sdn phdam du lich:

+ La diém bén va tiép can thuén loi cho khach du lich khi mua.

+ Phan phoi cdc 4&n phdm quang cdo nhu 1a tap gap, céc cudn sich
mong (brochus) va cac t& quang céo.

+ Trung bay va thé hién céc co hoi lua chon cho khach du lich.
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+ Thuc hién tu van va giip d6 nguoi tiéu dung trong viéc lua chon san
pham thich hop.

+ Thuc hién céc dich vu ban san phdm qua hé thong thong tin lién lac.

+ Tat ca cac dich vu nay phai dam bao cho khiach quyén su dung vao
nhitng di€ém ho yéu cau.

+ Pong vai trd nhu 1 diém ban hang cho cdc nha cung cdp thuc hién
viéc thanh todn tién ban san phdm cho cdc nha cung cép.

+ Thuc hién cédc dich vu bé sung nhu: dich vu bdo hiém, tha tuc xuét
nhap canh, dich vu tu van.

+ Thuc hién cac hoat dong nghién cttu thi truong cho cac nha cung cap
san pham du lich.

+ Thuc hién céc hoat dong khuyéch truong san pham cho cac nha cung
cap san pham du lich.

+ Giai quyét cac phan nan, khi€u nai cua ngudai tiéu dung.

3. Pai ly Lir hanh:
3.1. Khdi niém, chiic nang:

* Trén the gidi hé thong 1it hanh cla céc nudc phat trién dong vai trd
quan trong trong viéc phan phdi san pham du lich trén toan thé giGi. Theo dinh
nghia cua Téng cuc Du lich Viét Nam BPai [y I hanh (Travel Subagent
Business) la mot don vi kinh doanh thuc hién cdc dich vu dua don, ddang ky
noi luu trii, van chuyén, huéng dan tham quan, ban cdc chuong trinh du lich
cua cdc doanh nghiép lit hanh, cung cdp thong tin va tu vdan cho khdch du lich

dé'ldy hoa hong.

Su hinh thanh va phat trién cac dai 1y du lich 16n néi riéng va céc dai ly
du lich néi chung da s6 dugc quyét dinh boi nguon khach du lich noi dia. Doi

tuong phuc vu chu yéu cua cac dai 1y du lich 1a dan cu dia phuong. Chinh vi
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vay ma cic dai 1y du lich tap trung hiu hét tai cac diém dan cu 16n, céc trung
tam kinh t€ chinh tri, chi khong phai tai cac diém du lich. Ngay trong pham vi
cac quoc gia phat trién nhu Nhat, My, Phdp, Anh... thi c4c dai Iy du lich ciing
phan bg khong déu. Vi du nhu chi riéng thanh phd Paris da chiém hon 75%
tong s6 cdc dai 1y du lich clia nudc Phdp.
* C4c dai ly thuc hién 4 chitic nang sau:

+ Tim kiém thi truong cho nha cung cap.

+ Cung cap thong tin va tu van cho ngudi du hanh.

+ Thuc hién céc qué trinh giao dich (Transaction processing)

+ Giai quyét cac van dé (Problem resolution)
3.2. Phdn loai:
3.2.1. Can ct vao quan hé cta cac dai ly véi khach:

+ Dai ly nhdn khdch thuc hién chiic nang doén tiép, phuc vu va thuc hién
cac chuong trinh du lich cua cdc cong ty 1t hanh. Céc dai ly nay thuong duogc

dat tai cdc diém du lich hodc cdc ddu méi giao thong 16n.

+ Dai 1y giti khdch 1am chiic nang thu gom nguon khach, thuc hién cac
hoat dong trung gian ban san phdm cho cdc nha cung cép va cic cong ty lit
hanh. Cac dai 1y nay thuong duoc dat tai cac trung tam kinh t€ — thuong mai,
noi c6 nguon khach 16n.

3.2.2. Can ct vao mdi quan hé cua dai 1y v6i cac nha cung cip va cong ty lit
hanh:

+ Dai ly bdn thong thuong: Cac dai ly nay ban hang va hudng hoa hong,
moi chi phi ciing nhu chinh sach kinh doanh chu yé&u do cac dai 1y tu quyét
dinh. Trong trudong hop nay, tai mdi dai ly 1t hanh c6 thé ban san pham cua
nhiéu nha cung c4p va ngly ca san pham cua cdc d6i thi dang canh tranh véi

nhau.
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+ Pai ly doc quyén: Thuong do cdc nha san xudt ¢ uy tin va ¢6 quy mo
16n ap dung. Theo hinh thiic nay, nha san xuit cip gidy phép cho cac dai ly su
dung nhan hiéu, quy trinh k¥ thuat va hé tro vé phuong tién hoat dong ciing
nhu hd trg vé mat tai chinh va cdc dai 1y ban chi duoc phép ban san pham cta
nha san xuat da cap gidy phép cho ho. Hinh thiic nay c6 uu va nhuoc diém cho

ca nguoi san xudt va dai Iy doc quyén.

- DBai v6i nguoi san xuat : Tham nhap thi truong nhanh chéng, han ché
dugc do6i thu canh tranh, chién thuat dugc ap dung mot cach linh hoat, thu
dugc 1¢ phi tir cac dai 1y, chi phi thudng xuyén cho céc dai 1y cho nén c6 thé
kiém sodt duoc hoat dong clia cc dai 1y, ting duoc kha nang ban. Tuy nhién

thuong hi€ém loi ich ngan han hon dai han va ty 1¢ loi nhuan thap.

- Doi vé6i dai 1y doc quyén: Pugc sit dung nhan hiéu clia cadc nha san
xuat néi tiéng, ti€p xtic dugc v6i cac chuyén gia co kinh nghiém, dugc hd tro
trong viéc khuyén mai, quang c4o va chi phi ban dau dong thoi san pham duogc
dam bao chat lugng hon, do mao hiém thap, lao dong duoc bdi dudng dao tao.
Tuy nhién né cling bi nhitng han ché nhu bi quan ly tir phia cong ty, it c6 su

lIua chon va phai nop 1€ phi.

Hién nay ca hai loai hinh ndy cling ton tai kha phd bién trong Iinh vuc

kinh doanh 1 hanh.
3.2.3. Can ct vao quy mo cua dai ly:

+ Dai ly du lich ban buon: Cac dai ly du lich 16n con duoc goi 1a cac
dai 1y du lich ban buon. Thuc chat, cdc dai ly ndy mua san pham cia cdc nha
cung cip v6i s6 luong 16n. Vi du nhu mua mot s6 luong vé mdy bay rat 16n dé
dugc hudng cac uu dai ciia cac hang hang khong. Sau dé ban s6 vé nay thong
qua cdc dai Iy ban 1é. Cac dai 1y nay con c6 thé thué chon ca chuyén bay
(Charter Flight) hoac ca doan tau v.v... Hinh thic nay thuong dugc ap dung

vao lic cao di€ém ctia mua du lich.
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+ Dai Iy du lich ban Ié: Céac dai 1y du lich ban 1€ ¢6 thé 1a nhitng diém
ban cua cac nha cung cap, hoac mot doanh nghiép doc lap, hoac dai ly dac
quyén v.v... Thong thudng thi cac dai 1y du lich c6 co ciu hét siic gon nhe tur
mot tGi mot vai nhan vién. Trong thoi dai hién nay, véi cac trang thiét bi hién
dai , hé thong dang ky dién tir (CRS) thi khéi Iuwong cong viéc dugc thuc hién
qua cac dai 1y ban 1é 1a rat 16n.

Khéch du lich st dung dich vu ctia cac dai 1y ban Ié vi nhiing nguyén
nhan sau day:

- Dé ti€p can véi cdc san pham va cé duoc su lua chon phong phi cac
san phdm cla c4c hang khic nhau; c6 thé thuc hién céc dich vu bé sung nhu
visa, ho chi€u, bdo hiém, c6 hé thong diém bén & cac thanh phd chinh.

- Thuan tién cho viéc thu thap thong tin, thanh toan ciing nhu khiéu nai,
phan nan.

- Théi quen cta cac tang 16p dan cu

- Mitc do an toan cao.

- Su tac dong cua dai ly du lich (cach trung bay, thai d6 phuc vu v.v...)
tGi tam 1y cua khach.

- Cac loi ich kinh t&; mua qua cac dai 1y hau nhu khong ¢6 su khac biét
so v6i mua truc ti€p cua cac nha san xuAt.

II. Co s6 cua cac mdi quan hé giita DNLH va cac nha cung cap.

1. Hoa hong:
1.1. Khdi niém:

Hoa hong (Commission) la sw uu ddi dudi nhiéu hinh thiic cua cdc nha
sdn xudt doi voi cdc doanh nghiép lit hanh.

Trén thuc t€ cac nha san xuat thuong ap dung miic gia riéng doi véi cac
doanh nghiép I hanh. Mtc gid nay luén luon thap hon so véi mic gid cong

b6 chinh thic ctia cdc nha san xudt tr mot vai cho dé€n hang chuc phan tram.
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Muc chénh 1éch gitta miic gid ban chinh thic (rack rate) va muc gid 4p dung
vGi cdc doanh nghiép It hanh (net rate) dugc goi 1a tién hoa hong. Nhu vay
tién hoa hong 1a tién ma cac nha cung cap tra cho ciac doanh nghiép lit hanh
khi cdc doanh nghiép nay ban hay tiéu thu san phdm cho cdc nha cung cap.
Cho dit doanh nghiép lit hanh ban hay tiéu thu thi ban chat cla tién hoa hong
ciing khong thay déi va chi khac nhau ¢ hinh thitc thanh toan.

1.2. Phdn loai:

+ Tién hoa hong co ban: La miic tién thdp nhat ma cdc nha san xuét tra
cho céc doanh nghiép Iit hanh. Mitc hoa hong pho bién cho cac dich vu hang
ho4 du lich tai Viét Nam va trén thé giéi duoc tinh bing phan trim trén mdc
gi4 ban.

Mitic hoa hong tai Viét Nam néi chung chénh nhau rat nhié€u trong timg
doanh nghiép va timg dia phuong. Nguyén nhan chu yéu xuat phat tir quan hé

cung - cau va tap quan kinh doanh cua ting dia phuong.
+ Hoa hong khuyén khich:

Ve thuc chat day 1a khoan tién thudng ma cac nha cung cap tra cho céac
doanh nghiép 1t hanh khi cidc doanh nghiép nay ban hay tiéu thu mot luong
san phdm vuot qua miic tiéu thu nao d6. Cac nha cung cip ¢ thé quy dinh
miic tiéu thu san phdm hay bdn cho mot 1an nhu 1a mot chuyén bay, mot
chuyén tau,... hodc cho luong san pham tiéu thu hodc ban trong mot khoang
thoi gian nhét dinh nhu 13 1 thang, 1 quy hodc 1 nam. Miic tién thudng pho
bién 1a tang phan tram hoa hong so véi mic hoa hong co ban. Theo hinh thic
nay, tien hoa hong danh cho doanh nghiép lit hanh s& dugc tinh todn dua trén

nguyén tac [uy tién ting phdn.
2. Hop dong phuc vu:

Trén phuong dién luat phap ngudi ta chi rd nhiing trach nhiém cta dai

1y ban nhu sau:
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+ Pam bao vé chat lugng san pham, phuc vu khi tién hanh ban céc san
pham cho nha cung cap. Thé hién trén 2 phuong dién: Téc do phuc vu va théi

do phuc vu.

+ Str dung cic tai liéu quang cac cua cac nha cung cép, chi dugc dan
tem hay nhan hiéu cta dai 1y trén cdc an phdm quang cdo néu duoc cic nha
cung cép dong y.

+ Cung cap thong tin chinh xac cho khéch.

+ Str dung diing cidc méu biéu cla ciac nha dang ky chd, tuan thu ding
cdc quy dinh clia cdc nha cung cap vé thoi han dang ky chd, xdc nhan dang ky
cling nhu viéc chuyén tién thu duoc t6i cdc nha cung cap.

+ Thu tién phat ctia khich néu ho thay d6i dang ky dat chd.

+ Dam bao cho khéch thuc hién ding viéc dién vao cac noi dung theo
mAu biéu ding ky dat chd clia cdc nha cung cap.

+ Thong bdo cho khach va thuc hién cdc dich vu bao hiém, ki€m tra tai
liéu clia cdc nha cung cap trude khi chuyén t6i khach du lich.

+ Thong tin cho khéch vé cédc di€u kién vé sinh, gitt gin stic khoé trong
qud trinh tiéu ding san pham du lich.

+ Trong qué trinh tiéu ding san pham du lich néu ¢6 mot 16i 1Am nao d6
ctia cac dai ly 1 hanh dan dén hau qua xdu do6i v6i khach du lich thi phap
nhan chiu trach nhiém dau tién l1a cic nha cung cap vi cac dai 1y hoat dong véi
tu cach dai dién cho ho va cudi cung cac dai 1y It hanh lai chiu trach nhiém

vGi cac nha cung cap.

3. Chinh sdch gid cua cdc nha cung cdp doi véi cdc dai ly:

Cédc nha cung cap thuong dp dung nhiéu chinh sich gid khac nhau doi

véi céc dai 1y nham khuyén khich céc dai 1y ban duoc nhiéu san pham nhat:

3.1. Gid vé tap thé (Group Fares):
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+ Gia vé dat truéc (Advance Booking Charter - ABC) cidc yéu cdu vé
dich vu phai dugc dat trude it nhat 1a 30 ngay, mic gia cua loai nay thuong

thap.

+ Gid tron g6i dén mot diém du lich (One stop inclusive tour charter -

OTC), thot han dat truée thuong 1a 15 ngay.
+ Gia cho hoi, nhom...
+ Thué tron géi (Inclusive tour charter).

+ Gia cho cac chuong trinh du lich tron g6i (Group inclusive tour -
GIT).

3.2. Giavé ca nhdn:

+ Gid vé tham quan dat truéc (Advance purchase excursion fares -

APE) ap dung doi v6i khach du lich trén mot s6 tuyén nhat dinh.

+ Gia chuyén tron géi (Inclusive tour - IT) thuong do cdc hang hang

khong 6 chiic.
+ Gia uu tién cho cac doi tuong chinh sach, xa hoi, sinh vién, tré em..
+ Gia vé theo hang

+ Vé mo
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Chuong 4. XAY DUNG CHUONG TRINH DU LICH

I. Chuong trinh du lich
1. Dinh nghia chuyén du lich va chuong trinh du lich:

C6 rat nhic¢u dinh nghia khac nhau vé chuyén du lich va chuong trinh du

lich. C4c céc dinh nghia tiéu biéu sau:
* Pinh nghia cta Tw dién Khdch san, Lit hanh, Du lich:

+ Chuyén du lich tron goéi cac khoan: 1a chuyén du lich bao gom vai ba

dich vu cua chuyén di nhu: khach san, hang khong, an uéng...

+ Chuyén du lich tron géi (Package tour): 1a chuyén du lich gobm hau
hét cac dich vu cta chuyén di nhu: phuong tién di lai, chd an &, viéc tham
quan giai tri véi muc gia gop thiap hon so véi mic ngudi mua tung dich vu
riéng 1é.

* Pinh nghia ctia Tong cuc Du lich Viét Nam:

+ Chuyén du lich (tour): 1a chuyén di dugc chudn bi truGc bao gém
tham quan mot hay nhiéu diém du lich va qua trd vé noi khoi hanh. Chuyén du
lich thong thudng c6 cdc dich vu vé van chuyén, luu trd, dn udng, tham quan
va cdc dich vu khdc. Tat ca cac chuyén du lich do cdc doanh nghiép 1it hanh t6
chitc déu phai ¢6 chuong trinh cu thé.

+ Chuong trinh du lich: La lich trinh cta chuyén du lich, noi dung bao
gdém lich trinh timg budi, ting ngdy, loai khach san luu trd, loai phuong tién
van chuyén, gid ban cta chuong trinh du lich va cdc dich vu mién phi.

Luu y: C6 su khac biét gitta mot chuyén du lich va mot chuong trinh du
lich: Mot chuyén du lich phai ¢6 chuong trinh du lich, nhung mot chuong

trinh khong chi t6 chitc mot 14n, mot chuyén. Noi dung co ban cua chuong
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trinh phai thé hién duoc lich trinh hoat dong chi ti€t ctia cdc budi, cdc ngay cé

trong chuong trinh, muc gia 1a mudc gia tron goi ctia hau hét cac dich vu.

Nhu vay, chuong trinh du lich 1a nhitng nguyén mau, 12 ban thiét k& dé
can cif vao d6 nguoi ta t6 chic céc chuyén du lich vé6i ciac miic gid da duoc
xac dinh trude. Noi dung ctia chuong trinh du lich phai bao gom lich trinh;
mutc gid cia chuong trinh, cdc dich vu c6 trong chuong trinh va cic diéu kién

tham gia.

2. Phan loai cac chuong trinh du lich:
2.1. Can cit vao nguon goc phdt sinh:

* Chuong trinh du lich chu dong: La loai chuong trinh do cac cong ty 1t
hanh chit dong nghién ctu thi truong, xay dung cac chuong trinh du lich, an
dinh ngay thuc hién, sau d6 méi t6 chic ban va thuc hién chuong trinh. Loai
chuong trinh nay thudng thich hop v6i cac cong ty 1t hanh 16n, c6 thi truong

khach tuong d6i 6n dinh.

* Chuong trinh du lich bi dong: La chuong trinh du lich do khéch tu
dén v6i cong ty 1it hanh va dua ra cic yéu cau ctia ho. Trén co s& d6 cong ty lit
hanh thuc hién viéc xay dung cic chuong trinh. Chuong trinh duoc thic hién
khi c¢6 su thoa thuin va nhat tri cia ca hai bén. D6i v6i cac chuong trinh loai

nay thudng it tinh mao hién nhung cong ty 1it hanh thudng bi thu dong.

* Chuong trinh du lich két hop: La su két hop cta hai loai trén. Cac
cong ty 1it hanh chi dong nghién ciu thi truong, xay dung cac chuong trinh du
lich nhung khong an dinh ngay thuc hién truéc. Thong qua cic hoat dong
quang ba ma khach du lich hoac cong ty gui khach sé tim dén cong ty trén co
s& cac chuong trinh san cé, cong ty va khach s€ tién hanh thoa thuan va sau dé
thuc hién chuong trinh. Loai chuong trinh nay twong do6i phu hgp véi cac cong

ty 1t hanh du lich ¢6 thi trudng khach khong 6n dinh va dung lugng thi trudng
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khong 16n. Da phan cdc cong ty 1it hanh du lich & Viét Nam déu st dung loai

chuong trinh du lich nay.

2.2. Cdn cur vao miic gid:
* Gid tron goi: Bao gdbm hau hét gia phat sinh trong qua trinh du lich.
Pay 1a hinh thitc cht yéu cho cac chuong trinh du lich do cac cong ty 1t hanh

t6 chuec.

* Gid bao gom cdc dich vu co bdn: Bao gom cac dich vu cht yéu trong

chuyén di.

* Gid tu chon: Khach du lich c6 thé tu chon gid & cdc cip do chat luong
khéac nhau, pham vi gid khac nhau phu thuoc vao gia ctia khach san, cua cac
phuong tién van chuyén, chat lugng clia cdc hang hoa cu thé. N§ it dugc st

dung vi phiic tap trong cong tac t6 chiic d6i véi mot chuong trinh du lich.

2.3. Cdn cit vao noi dung va muc dich cua chuyén di:

GOm c¢6 chuong trinh du lich nghi ngoi giai tri, chita bénh, chuyén dé,

thé thao, mao hiém....

2.4. Cdn cit vao hinh thiic t6 chitc chuyén di:
* Ca nhan hoac theo doan
* Ngan ngay (< 7 ngay) hoac dai ngay.
* Weekend tour
* City tour

2.5. Cdn cit vao phitong tién van chuyén:
* Du lich 6 to

* Du lich tau thuy
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* Du lich, tau hoa

* Du lich xe dap...

Su phdn loai trén chi mang tinh chdt tuong doi, trén thuc té hau nhu
khong cé chuwong trinh du lich nao duoc té chitc don thudn theo mot loai hinh
cu thé
I1. Quy trinh xay dung chuyén du lich tron géi:

1. Nhiing diém cdn chit ¥ khi xdy dung chuwong trinh du lich

+ Phu hop véi dic diém tiéu ding

+ Chuong trinh phai c6 téc do hoat dong hop 1y

+ Chuong trinh phai c6 tinh hap dan

+ Chuong trinh phai c6 tinh kha thi

+ Chuong trinh phai ding muc dich 1@ hanh.

+ Pa dang hoa cac loai hinh hoat dong, tranh su nham chan (chui y dén
cac hoat dong don ti€p, tién dua v cdc hoat dong budi t6i trong

chuong trinh).
2. Quy trinh xdy dung:
2.1. Xac dinh thi truong muc tiéu
2.2. Nghién citu nhu cdu thi truong.

2.3. Nghién cuu kha ndang dap ung: Nghién ctu tai nguyén du lich, cic nha

cung cap du lich, mtc do canh tranh trén thi trudng.
2.4. Xdc dinh khd ndng va vi tri cua chuong trinh.
2.5. Xdy dung muc dich, y tuong cua chuong trinh.
2.6. Quy thoi gian va miic gid toi da
2.7. Xdy dung truyén hanh trinh co bdn: Bao gom nhiing tuyén di€ém chu yéu

bat budc cta chuong trinh.
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2.8. Xdy dung phuong dn van chuyén

2.9. Xdy dung phuong dn luu tri.

2.10.Chi tiét hod chuong trinh.

2.11.Xday dung phuong dan du phong, ung criu
2.12.Xdc dinh gid thanh, gia bdn cua chuong trinh
2.13 Xdc dinh quy dinh cua chuong trinh.

Luu y: Khong phai bat ct khi nao xay dung mot chuong trinh du lich
tron gbi nguoi ta cling phai qua day du cdc buéc ké trén. Mot ngudi xay dung
chuong trinh du lich giau kinh nghiém, c6 diy du kién thdc va thong tin vé
cung, ciu, am hi€u tudng tan vé nhu cau, thi hi€u va kha niang thanh todn cta

thi trudng muc tiéu c6 kha nang phét trién ra nhitng hinh thic du lich mdi.
3. Cdc quy dinh va diéu kién thuc hién chuong trinh:

Dai véi bat ¢t chuong trinh du lich nao, cic cong ty lit hanh déu phai c6
cac quy dinh va dicu kién thuc hién. Nhiing diéu kién nay thuong dugc ghi chi

tiét trong cac hop dong du lich hoac trong vé ban 1é chuong trinh du lich.
Thong thuong cac quy dinh ciia mot chuong trinh du lich tron géi gom:
+ Noi dung muc gia cua chuong trinh.
+ Nhiing quy dinh vé gidy to, visa, ho chiéu...
+ Nhing quy dinh vé van chuyén.

+ Nhiing quy dinh vé dang ky dat cho, dat tién truGe, ché€ do boi
thuong khi huy bo, hinh thitc va thoi han thanh toan.

+ Trach nhiém ctia cong ty 1t hanh.

+ Cac truong hop bat kha khang.
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III. Xac dinh gia thanh cla chuang trinh du lich:
1. Cdc khdi niém co bdn:

* Gid thanh ctia chuong trinh du lich (Z) gom toan bo chi phi truc tiép
ma cong ty lit hanh phdi chi trd dé tién hanh, thuc hién mot chuong trinh du
lich nao do.

Gia thanh cua chuong trinh du lich phu thudc vao so6 lugng khach du
lich trong doan. Vi vay ta nhdm céc loai chi phi vao hai loai chi phi co ban
sau:

+ Chi phi bién doi (V): La chi phi tinh cho mot khach du lich, n6 bao
gom chi phi cta tat ca cdc loai hang hoa va dich vu ma don gia ctia moi loai
nay tinh cho timg khach. Céc chi phi nay thong thuong gin véi chi phi riéng
biét cua ting khach.

+ Chi phi ¢6 dinh (F): La chi phi tinh cho ca doan khach. Loai chi phi
nay bao gom tét ca cac chi phi clia cdc loai hang hoa va dich vu ma don gia
ctia né dugc xac dinh cho ca doan khach. Nhém chi phi nay thuong la chi phi
ma moi thanh vién trong doan déu tiéu dung, khong bdc tach dugc cho timg
thanh vién.

2. Phuong phap xdc dinh gid thanh:

2.1.  Phuong phdp dua vao khodan muc chi phi:

Nguoi ta xdc dinh gia thanh bang cdch nhém toan bo chi phi phat sinh vao hai
khoan muc 1a chi phi c¢é dinh va chi phi bién doi dé xac dinh gia thanh cua
mot chuong trinh du lich:

V6i Q la so lugng khéach trong doan, ta cé cong thic:
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Va:
Z 1oin khicn =V.Q + F

Cong cu chu y€u cua phuong phép nay la 1ap bang c6 dang:

Chuong trinh du lich ... M& S8: oo
S6 lurgng khach: Q Pon vi tinh:

—
_|

Noi dung chi phf Chi phi ¢6 dinh | Chi phi bién d6i

06 *
Khach san
An *
Huéng dan vién

Vé tham quan

Phuong tién tham quan
Visa

B&o hiém

Chi phi khac *

© o N ok~

—
o

Téng cong:

Uu diém: Don gian, c6 tinh linh hoat cao vi thé né cho phép x4c dinh gid
thanh mot cach dé dang khi trong chuong trinh ¢c6 mot s6 dich vu ¢6 don gia
tuong doi. Phuong phap nay lam co s& cho viéc xay dung cac chuong trinh du

lich theo muc gié tuy chon.

Nhuoc diém: - Tinh chi phi doi khi khong ddy du, chinh x4c.

2.2.  Phuong phdp xdc dinh gid thanh dua trén co so lich trinh:

Vé ban chat phuong phéap nay ciing tuong tu nhu phuong phap xéac dinh
gid thanh dua vao khoan muc chi phi nhung diém khdc & chd 1a cac khoéan chi

phi duoc liét ké theo trinh tu cua lich trinh.
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LICH TRINH

NOI DUNG CHI PHi

CHI PHi C. BINH

CHI PHi B. PO

Ngay 1

Van chuyén
Khéch san

An

Hudng dan
Phuong tién tquan
V¢é tham quan

Ngay 2

— O 00 9|\ Nt B W=

Khach san
An
Huéng dan
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IV. Xac dinh gia ban cua chuong trinh du lich:
1. Cac yéu t6 can phan tich khi xac dinh gia ban cua chuong trinh du
lich:

+ Nhom cac yéu to ndi sinh (Internal factors)

+ Nhom céc yéu to ngoai sinh (External factors)

Yé&u td ndi sinh Yéu tdé ngoai sinh
-Muyc tiéu ctia Doanh CHINH SACH | - C4u tric thi trudng

nghiép 1 GIAcUA | - D6 co dan clia cau
- Gia thanh s&n pham - Méi quan hé cung - cau
- Chinh sach Marketing -Mirc gia phd bién trén thi
- Chét lugng san pham fruang
- Phuong phép 6 chirc Murc gia ban cua - Théi gian, khong gian

dinh gia. doanh nghiép - Cac van dé kinh t& khac

(t6c do tang trudng kinh té,
lam phat, ty gia, |ai suét...)

INAUT vay co the thdy rang viéc xac dinh gid ban clia Mot chuong trmn au
lich 1a rat phiic tap. Trong di€u kién nén kinh t& thi trudong thi gid ban cua céc
hang hod noi chung va san pham du lich noéi riéng do thi trudng chi phoi. Dé
xac dinh gia ban cua mot chuong trinh du lich, cac doanh nghiép phai can ci
vao rat nhi€u yéu t6 trong d6 quan trong nhat 1a cau tric thi trudng, hé s6 co
dan cua cau véi gia, quan hé cung cau, muc tiéu cua doanh nghiép va cac

chién lugc doanh nghiép dang ap dung...

Phan nay chi trinh bay cac phuong phdp xac dinh gia ban clia chuong
trinh du lich dua trén cac yé€u t6 ndi sinh ma cha yéu 1a dua trén chi phi. Viéc
xac dinh gi4 nay s€ lam co s& gitp cho cdc doanh nghiép c6 thé x4c dinh gid
ban ctia chuong trinh du lich trén thi truong ciing nhu dua ra cac quyét dinh
san xudt, co cdu va to chic qud trinh san xuat.

2. Cac phuong phap dinh gia:

2.1. Mo hinh 3C:
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- D0 thi cau

- Ham chi phi

- Gia doi thu canh tranh

(Customer)

(Cost)

(Competitor)

Gia qua thap

Gia nay khong
thé c6 lai

Gia
thanh

Gia cla cac doi thi
canh tranh va hang
hoé thay thé

Pham chat dic
biét clia hang hoa

Gia qua cao

Gia nay khong
thé ¢6 cau

bay dugc coi 1a can cit giup cho nguoi lam gid lua chon cho minh mot

phuong phap xdc dinh gia thich hop. Doanh nghiép sé st dung mot phuong

phdp bao trim dugc mot hay nhiéu van dé trong 3 van dé nay, mdi phuong

phép s€ cho ra mot mic gid phu hop

2.2.Phuong phdp xdc dinh gid trén co so theo hé so chi phi (Phuong phdp cong

tGi1)

* Phuong phdp xdc dinh gid trudc thué' (G):

+ Cac chi phi duoc tinh theo gia thanh:

G =

Z+GC, + G +CG+TT

Z+ (Z.Up) + Z.Uy) + (Z. Uy + (Z.Up)

Z (1 +30)

(Thoéng thuong trén thé gioi X[ Jdao dong trong khodng 0,2 +0,25)

+ Cac chi phi duoc tinh trén gia ban:

Z

1-2PB

+ C4c chi phi duoc tinh trén ca gia thanh va gid ban:
Z (1+ 20)

1-2B
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* Xdc dinh gid sau thué (P):

P=G+Ty,.G
P=G (I+Tyap)
* Cdc diém cdn chi ¥ khi xdc dinh gid thanh va gid bdn:
+ Gia cua cac dich vu va hang hoa c6 trong chuong trinh phai la gia

thuan (net-price).

+ Né&u trong chuong trinh du lich c6 gia vé may bay thi cac cong thiic
n6i trén chi dp dung cho cdc dich vu mat dat sau d6é dé co gid ban thi ngudi ta
cong thém gid ban 1é vé mdy bay thong thuong. Phan hoa hong ban vé hang
Hang khong tra cho cong ty lit hanh nén cong ty dugc nhan phan nay va tinh

vao loi nhuén cta chuong trinh du lich:
G=Z,0+0) + G,

+ Khi xac dinh gia thanh, gia ban cua chuong trinh du lich, do tinh chat
dac biét cua chuong trinh du lich, dé dam béo tinh canh tranh cdc cong ty 1it
hanh thuong 14y mitc gid phong doi va muc gid theo doan dé xac dinh gia ban.
Do d6 khi tién hanh quang cdo va thuc hién ban chuong trinh du lich thi phai
dua ra muc phu gid phong don, gia cho khach di 1€ (single supply). Ngoai ra

nguoi ta con tinh mic phu gia cho cac yéu cau chat luong cao hon.

+ Gia ctia chuong trinh du lich 1a ty 1& nghich véi s6 lugng khach trong

doan.

2.3. Xdc dinh gia qua viéc phdn tich cac chi phi:

Viéc phan tich cidc dudng chi phi ¢6 thé cho doanh nghiép biét duoc
diém hoa von, diém déng ctra, quy mo san xudt t6i wu... dé tir d6 doanh nghiép
c6 thé xdc dinh mot muc gid ban hop ly, phu hop vé6i diéu kién ctia doanh
nghiép ciling nhu tao co s& dé doanh nghiép tién hanh diéu chinh cic chién

luoe kinh doanh ctia minh. O day chi nghién ctu chi phi trong ngan han.
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* Tong chi phi, chi phi c6 dinh va chi phi bién doi:

+ Téng chi phi (TC) clia viéc san xuat ra mot san pham bao goém gid tri

thi trudng cua toan bo cac tai nguyén sir dung dé san xuét ra san pham do.

+ Chi phi ¢6 dinh (FC) 1a nhitng chi phi khong thay déi khi san luong

thay doi.

+ Chi phi bién déi (VC) la nhiing chi phi ting giam cing véi mic ting

giam cua san lugng.

TC =FC + VC
P 4
TC
VC
FC
Q

* Chi phi binh qudn va chi phi cdn bién:
+ Chi phi binh quan 1a chi phi san xuat cho mot d6i vdi san pham.
- Chi phi san xuat binh quan ATC = TC/Q
- Chi phi c6 dinh binh quan AFC = FC/Q
- Chi phi bién do6i binh quan AVC = VC/Q
ATC = AFC + AVC
+ Chi phi can bién (MC) 1a chi phi d€ san xuat thém mot san pham

ATC
MC= ——— =(TO),

AQ
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ATC
AVC

AFC
Q

(Phan tich do6 thi, giai thich m6i quan hé gitta cdc duong, 1y giai va ching

minh duong MC lai di qua cuc ti€u cta hai duong AVC va ATC)
* To6i da hod loi nhudn trong ngdn han:

Dé t6i da hod 1¢i nhuan, doi v6i méi loai san phdm doanh nghiép phai
quyét dinh c6 nén tié€p tuc san xuit hay nglng san xuit va néu ti€p tuc san
xudt thi nén san xuat & muc san lugng nao.

Doanh thu bién (MR)la doanh thu thu dugc khi tiéu thu thém mot don
vi san luong. Ky hiéu TR 12 tong doanh thu:

ATR
MR = —— = (TR)’,
AQ

Nhu vay ta c6 thé coi doanh thu bién chinh bing gid ca cia mot don vi

san pham.

Doanh nghiép s€ dat dugc 1gi nhuan t6i da tai mic san lugng ma & dé
doanh thu bién (MR) bang chi phi can bién (MC).

Ching minh: Ky hiéu lgi nhuan la L, ta co:
L=TR-TC
Loi nhuan t6i da dat duoc tai diém diém cuc tri khi:

L)Ye=0 & (TR), - (TC),=0
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- MR - MC =0 = MR = MC

Thong qua d6 thi sau ta phan tich thai do ting ctia doanh nghiép

A

P

ATC MC

Q, Q; QL Q Q

+ Trudng hop 1: Miic gid thi trudng chdp nhan 1a P1 (cao hon cuc ti€u
ctia ATC) khi d6 muc san luong toi uwu 1a Q1 va khi d6 ATC nho hon gia thi
trudng nén doanh nghiép thu duoc 1oi nhuan t6i da tai diém A (MR=MC).

+ Trudng hop 2: Miic gid thi trudng chap nhan 12 P2 (bang cuc tiéu clia
ATC) khi d6 mic san luong t6i wu 1a Q2 tai diém B (MR=MC=ATC) va khi
d6 ATC bang gid thi truong nén doanh nghiép hoa von (khong ¢6 1ai va khong
16). San lugng & diém hoa von duogc xac dinh bang cong thc:
FC

Q=
P-AVC
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+ Trudng hop 3: khi miic gid tut xuéng P3 (16n hon cuc tiéu ctia AVC
va nho hon cuc tiéu ATC), MC va MR3 gip nhau tai C tuong ting v6i mifc san
luong Q3. Tai di€ém nay do ATC 16n hon gid thi trudng nén doanh nghiép bi
16 mot khoan bang CR x Q3. Tai thoi diém nay van dé dit ra véi doanh nghiép
la ¢ ti€p tuc san xuit nita hay khong? Néu doanh nghiép khong ti€p tuc san
xudt thi s& bi 16 toan bo chi phi cd dinh. Néu doanh nghiép tiép tuc san xuét
thi v6i miic gid P3 16n hon AVC nén doanh nghiép c6 thé bu dép toan bo chi
phi bién déi vd mot phan chi phi c¢6 dinh. Nhu vay néu tiép tuc san xuat thi

khoan mat mat con nho hon khi déng cura.

+ Trudng hop 4: Khi mic gid thi trudng biang P4 (bang cuc tiéu cua
AVC). Khi d6 du ti€p tuc san xuat hoac khong san xuat thi doanh nghiép cling
thua 16 mot khoan béing chi phi ¢6 dinh. Day chinh 1a di€ém déng clia cua

doanh nghiép.

Y nghia: Viéc phan tich cic duong chi phi va doanh thu bién trén c6
nghia vo cing quan trong do6i véi cac doanh nghiép. N6 chi ra cho ciac nha
quan ly biét duoc mic san lugng t6i wu, diém hoa von va diém dong cira dé tir

do ¢6 thé ra cac quyét dinh quén 1y.

Doi v6i cac doanh nghiép lit hanh, viéc phan tich trén ciing c6 y nghia
twong tu nhung dong thoi day ciing 14 mot cong cu manh dé xac dinh mitc gid
clia cac chuong trinh du lich mot cach t6i wu va phu hop véi quan hé cung cau

trén thi trudong.

Trong kinh doanh It hanh dac biét 1a 1 hanh qudc té, cac doanh nghiép
thuong ap dung loai gid dich vu mat dat tron géi (chang han céc doanh nghiép
du lich Thailand thuong ap dung mic gid dich vu mat dat tron g6i khoang
30USD/ngay). Vi viéc dp dung loai gi4 nay, cdc doanh nghiép du lich c6 thé
xac dinh va tinh toan dé dang céc loai chi phi cho ting loai chuong trinh du
lich. Nhu vay bing viéc xay dung cdc duong chi phi, doanh nghiép c6 thé biét
chinh xdc dugc vdi mic gia bao nhiéu thi doanh nghiép c6 thé chap nhan duoc
va & muc gia dé nén san xuat & mic san luong 1a bao nhiéu. Di€u nay ciing rat

can thiét cho cac doanh nghiép trong canh tranh, dac biét 1a canh tranh gia.
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Chuong 5. TO CHUC BAN VA THUC HIEN CAC

CHUONG TRINH DU LICH

I. Xtic tién hon hdp (Promotion)
1. Ban chidt cua xiic tién hon hop:

Trong hoat dong Marketing, xtc ti€n hon hop ¢6 mot vai trd quan trong.
N6 1a mot trong bon nhém cong cu cha yéu cia Marketing — Mix. Ban chit
cua cdc hoat dong xtc ti€n chinh 1a truyén tin vé san phdm va doanh nghiép
t6i khach hang dé thuyét phuc ho ra quyét dinh mua hang. Do vay, c6 thé goi

hoat dong nay 1a hoat dong truyén thong marketing.

Hau hét cdc doanh nghiép du lich hién nay déu t6 chic mot hé thong
cdc bién phdp xuc tién hon hop. Mot s6 dang chu yéu trong cac hoat dong xic

tién hoén hop la:
1.1. Quang cdo:

Bao gom moi hinh thitc gigi thiéu mot cach gidn tiép va dé cao nhiing y
tudng, hang hoa va dich vu hodc ban than chu thé quang cdo, dugc thuc hién

theo yéu ciu ctia chu thé quang cdo va chu thé phai thanh todn céc chi phi.

Quang cdo 12 mot kiéu truyén thong c6 tinh dai ching, mang tinh xa hoi
cao. N6 yéu cdu hang hod va chi thé quang cdo cdo phai hgp phap va duoc
moi nguoi chap nhan. Quang cdo 1a mot phuong tién c6 kha nang thuyét phuc,
tao co hoi cho ngudi nhan tin so sanh thong tin véi cac d6i tha canh tranh. VéGi
ngon ngit quang cdo phong phi, da dang, phuong tién quang céo phd cap va
tién 1oi, quang cdo mao ra kha nang gidi thiéu hang hoa ctia doanh nghiép, dich

vu ban ciing nhu uy tin, tiém luc ctia doanh nghiép mot cach hiéu qua.

Quang cdo khong phai la su giao tiép, doi thoai gitta doanh nghiép va

khach hang. Quang cdo chi 1a hinh thic thong tin mot chiéu. Quang cdo c6 thé
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tao ra hinh anh cho hang hoa hoac ban than doanh nghiép va dinh vi né trong
tam tri nguoi tieu dung. Pong thoi, cdc doanh nghiép ciing sit dung quang cao

d€ kich thich tiéu thu hang hoa va thu hidt khach hang phan tin vé khong gian.
1.2. Tuyén truyén:

Tuyén truyén trong kinh doanh 1a viéc kich thich mot cach gidn ti€p
nhdm tang nhu ciu vé hang hod, dich vu hay uy tin cia mot don vi kinh doanh
bang cach dua nhiing thong tin ¢6 ¥ nghia thuong mai vé€ chiing trén céc 4n

phdm, cdc phuong tién thong tin dai chiing mot cach thuan 1oi va “mién phi”.

Tuyén truyén c6 siic hap dan do6i tugng nhan tin do thong tin trung thuc
hon so véi quang cdo. Tuyén truyén c6 thé t6i duoc dong ddo khach hang muc
tiéu tiém nang ma ho né tranh cac hoat dong truyén thong khac. Ciing giong

nhu quang cdo, tuyén truyén gidi thiéu hang hod c¢6 hiéu qua va truc dién.
1.3. Bdn hang ca nhdn:

La su giGi thiéu bang miéng mot cach truc ti€p vé hang hod va dich vu
ctia ngudi ban qua cudc doi thoai v6i mot hodc nhiéu khiach hang tiém nang

nham muc dich ban hang.

Pay 1a mot cong cu rat hiéu qua & nhitng giai doan hinh thanh su ua
thich va niém tin ctia ngudi mua va giai doan ra quyét dinh mua. Ban hang ca
nhan doi héi cé su giao tiép qua lai gita hai hay nhi€u nguoi. Hai bén giao
ti€p c6 thé nghién citu truc ti€p nhitng nghién citu va dic di€ém ctia nhau déng
thoi ¢6 su linh hoat dié€u chinh ca san pham ciing nhu hoat dong giao tiép.

Ban hang truc ti€p hinh thanh nhi€u méi quan hé phong phd, da dang,
thiét lap su trung thanh cua khach hang doi v6i doanh nghiép.

14. Xic tién ban:

La nhiing bién phép tdc dong tic thoi, ngan han dé khuyén khich viéc
mua san pham, dich vu ctia doanh nghiép. Day 1a mot hoat dong truyén thong
trong d6 st dung nhiéu phuong tién tdc dong truc ti€p, tao loi ich vat chit bo

sung cho khach hang nhu phi€u mua hang, qua ting, x6 s6[] Ching thu hut su
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chid y va thudng xuyén cung cip thong tin d€ dan khach hang t6i sir dung thir
san pham. Doéng thoi ching khuyén khich viéc mua san phdm cua doanh
nghiép nho dua ra nhiing 1gi ich phu thém do mua hang hod. Tuy nhién can
luu ¥ rang, tic dung cua xic ti€n ban chi trong thoi ky ngan han, néu sir dung
khong cén than c6 thé phan tic dung.
2. Cdc mdi lién hé trong xiic tién hon hop

Hé thong xic ti€n hén hop clia doanh nghiép 1a mot hé thong t6 chic
chat ché trong d6 sit dung phoi hop hai hoa cdc cong cu truyén thong tin thich
hgp v6i dicu kién cua doanh nghiép & ting thoi ky. Cadc mai lién hé trong qua

trinh truyén thong dugc thé hién qua so do sau

v
| 1 v
Con Cac Nhitng Cac Nguo
gty ?r?];gn | nguo X flang \ ti(?u \ Trluyén \ Cong
thong | | tung | tLugﬁg >|ding [|miéng | ching
gian
AR XS

3. Lua chon phuong tién truyén thong

Doanh nghiép phai can ct& vao doi tuong nhan tin (khach hang muc
tieu) cling nhu nhitng diac diém ngon ngit clia phuong tién truyén thong ma lua
chon kénh truyén thong phu hop.
3.1. Kénh truyén thong truc tiép:

Trong loai kénh nay, doanh nghiép thiét 1ap moi quan hé truc tiép véi
nguoi nhan tin. Nhitng loai kénh nay thuong c¢6 hiéu qua do doi tugng nhan tin

c6 kha nang phan hoi thong tin.

NGUYEN QUANG VINH - GIAO TRINH QUAN TRI KINH DOANH LU HANH 56




3.2.  Kénh truyén thong khong truc tiép:

D6 1a nhiing kénh trong d6 cac phuong tién truyén tin khong c6 su tiép
xudc ¢d nhan va khong thu nhan ngay duoc thong tin phan hoi. Trong cac kénh
truyén thong khong truc ti€p, cdc phuong tién truyén thong dai ching déng vai
trd quan trong. N6 bao gém cidc phuong tién truyén thong truc ti€p nhu cic 4n
pham, c4c phuong tién truyén thong dién tir (radio, tivi, may tinh ndi mang( ),

cac phuong tién trung bay (bang hiéu, pano, ap phich, tu trung bay[1)
4. Cdc phuong tién qudng cdo:

Quang cdo la mot cong cu cua Marketing, né gitp cho khach hang nhan
duoc nhitng thong tin vé doanh nghiép, vé chuong trinh du lich. Quang céo la
bo phan quan trong cua xtc ti€én hon hgp va thuong duoc cac doanh nghiép du
lich str dung nhi€u nhat.

Khi quang cdo cho cac chuong trinh du lich, cac cong ty It hanh thuong
ap dung céc hinh thuc sau:

+ Quéng cdo bang cdc san pham tap gdp, saich mong ...

+ Quang cdo trén cac phuong tién thong tin dai ching.

+ Céc hoat dong khuyéch truong nhu cdc budi t6i quang cdo, tham gia
cac hoi cho.

+ Quang cao truc tiép.

+ Quang cédo bang céc hinh thic khac nhu bang video, Internet...

* Trong c4c hinh thitc ké trén, quang céo bang to gap 1a hinh thitic quang cdo
dugce da s6 cac cong ty 1t hanh ap dung do n6 c6 kha nang chita dung va cung
cip thong tin tuong doi 16n, pham vi tic dong rong va tién lgi, gia thanh ré
nhung hiéu qua cao (do tac dong truc ti€p vao thi truong ti€ém nang) va da ton
tai tir 1au va tré thanh thong 1é quen thudc vé6i khach du lich.

Noi dung clia tap gap gidi thiéu khdi quét vé cong ty, cidc chuong trinh

du lich chinh, so d6 cic tuyén diém, nhitng hinh anh vé co s& luu trd, phuong
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tién van chuyén, tai nguyén du lich, cic quy dinh chil yéu clia chuong trinh,

phuong thuc lién lac, dang ky....
II. T6 chirc ban:

T6 chic ban cdc chuong trinh du lich ctia cong ty Iit hanh thuc chat 1a

qua trinh xay dung céc kénh phan phéi va xdc dinh céc di€u kién ban.
1. Kénh phdn phdn phéi
1.1. Khdai niém:

Theo quan diém tong quat, kénh phan phoi 1a mot tap hop cac doanh
nghiép va ca nhan doc lap va phu thudc 1an nhau tham gia vao qua trinh dua
hang hoa tir nguoi san xuat dé€n nguoi tiéu dung

1.2.  Cdu triic kénh phdn phoi:

Kénh ngdn
. Kénh t binh
) _ Ban en rung oin
CONG 1é )
, KHACH
TY Ban -
Keénh dai Ban 1é 1 bpu
LU R budn
Cong LICH
HANH ty gui
) Kénh trung binh
» khach

1.3. Cdc dong chady trong kénh:

Gitta cac thanh vién trong kénh phan phoi dugc két ndi véi nhau qua
cac dong chay. Pay la cach tot nhat mo ta hoat dong ctia kénh. Mot kénh phan
phoi thong thudng c6 cdc dong chay chu yéu 1a dong chuyén quyén s& hitu,

dong thanh todn, dong van dong san pham, dong thong tin va dong xdc tién.
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Trong cac kénh phan phoi cua hoat dong kinh doanh 1t hanh c¢6 cac dong chay

chinh sau:

- Dong thong tin: Bi€u hién su trao doi thong tin giita cdc thanh vién
trong kénh. C6 thé 1a su trao do6i thong tin gifta cdc thanh vién k& can hoic
khong k& can. Do diac diém clia san pham du lich chu yéu ton tai dudi dang

dich vu nén dong thong tin ciing chinh 1a dong san pham.

- Dong xiic tién: Mo ta nhitng hoat dong xuc tién, khuyéch truong hd

trg 1an nhau gitta cac thanh vién trong kénh.

- Dong thanh todn: Mo ta su van dong cua tién té va cac ching tir thanh

toan nguoc tir phia khach du lich qua cédc trung gian trg lai cong ty It hanh.

2. T6 chitc bdn

+ Thong thuong, cac cong ty 1& hanh vira 1a cong ty gui khach, vira 1a
cong ty nhan khéch, vira 1a dai 1y ban cho cac cong ty khac hoac vira 1a dong
t6 chiic cdc chuong trinh du lich. Do vay viéc hop tdc gifta cac cong ty 1it hanh
bao gid cling gilt mot vai trd dic biét quan trong (ké ca vé6i cdc doi thu canh
tranh). Diéu nay cang dac biét c6 y nghia quan trong d6i véi cac cong ty 1
hanh ctia Viét Nam trong giai doan hién nay khi ma di€u kién khai thac truc
ti€p céc thi truong quoc t€ con rat han ché thi viéc nhan khach thong qua céac

cong ty gui khach 1a mot dicu tat yéu.

+ Gilta cac cong ty It hanh nhan va gui khach bao gio cling cé ban hop
dong nhan va gtii khach. Con doi véi khach di 1€ thi thuong 1a hop dong miéng
hodc vé du lich do cac cong ty phat hanh

+ Trong trudng hop cdc cong ty t6 chic ban cac chuong trinh du lich
chi dong (4n dinh ngay truée) thi cong ty phai t6 chiic viéc theo ddi ban hét

stc chat ché:

- Tinh hinh dang ky ché.
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- Bam bao thong tin thuong xuyén véi khach da dang ky.

- Bam bao thong tin thuong xuyén véi cac nha cung cap.

- C6 lién hé thudong xuyén véi cic cong ty 1it hanh hanh khic dé c6 thé

ti€n hanh phoi hgp trong truong hgp can thiét.

- Pé thuan tién can 1ap bang theo ddi tinh hinh dang ky:

Thoi
gian

S6 chd dang
ky tuan trudc

S6 chd dang
ky trong tuan

S6 chd huy
bd trong
tuan

Bon vi
dang ky

Téng s6 ché
da dang ky

Téng s6 ché
con lai

Ghi chd

I1. Té chirc thuc hién chuong trinh du lich:

1. Giai doan 1: Thod thudn vdi khdch:

Giai doan nay dugc bat dau tir khi chuong trinh t6 chitc ban dén khi

chuong trinh du lich dugc thoa thuan vé moi phuong dién gitta cdc bén tham

gia. Trong truong hop cac cong ty 1 hanh nhan khach tir cic cong ty gt

khach hoac cac dai 1y thi cong viéc chl yéu cua giai doan nay bao gom: nhan

thong bao khéch, cac thong tin vé khic va cac yéu cau tir phia cic cong ty gui

khach hoic dai Iy. Noi dung ctia cdc thong tin vé khach bao gém:

+ S6 lugng khach

+ Qudc tich, ngon ngi

+ Thoi gian, dia diém nhap - xudt canh.

+ Cac yéu cau vé huéng dan, phuong tién van chuyén, co s& luu trd, an

udng va cac yéu cau dac biét khac.

+ Hinh thitc va thoi gian thanh todn.

+ Danh sach doan khach ....
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Sau khi nhan dugc thong bao hoac dang ky can ti€p tuc thoa thuan véi
khach hoac cong ty gli khach, dai Iy dé c6 dugc su thong nhat vé noi dung

chuong trinh, chat luong, mic gid va cac diéu kién khac cua chuong trinh.

Luu y: Day 1a bude rat quan trong, né anh hudng t6i toan bo qua trinh
thuc hién sau nay. Do d6 trong qua trinh thoa thuan phai luon luén nam chéc
va theo sét cdc thong tin vé kha nang cua cong ty, clia cdc nha cung cip, miic
gid va cdc di€u kién thuc hién... cling nhu phai ¢6 du kién chinh xac vé cac
thong tin trén tai thoi diém thuc hién chuong trinh du lich. Néu khong s& dan
dén tinh trang cong ty s& khong thé thuc hién ding dugc hop dong da ky.

2. Giai doan 2: Chudn bi thuc hién

Giai doan nay chu yéu 1a do bo phan diéu hanh thuc hién. N6 bao gbm
cac cong viéc chu yéu sau day:

+ Xdc dinh, diéu chinh hoac xay dung chuong trinh chi tiét.

+ Lién lac v6i cdc nha cung cap va chudn bi cdc dich vu (¢é xdc nhdn
lai cua cdc nha cung cdp). Bao gom: Dat phong, dat an, thué xe, mua vé cac
phuong tién van chuyén, dit thué bao céc chuong trinh biéu dién, diéu dong
va giao nhiém vu cho cac hudéng dan vién, hinh thdc va thoi gian thanh toan
v6i cdc nha cung cap...

+ Xéc nhan lai v6i khach hoac cong ty gui khach, dai ly.

3. Giai doan 3: Thuc hién chuong trinh du lich:

Giai doan nay cong viéc chu yéu la ctia cac huéng dan vién va cic nha

cung cap cé trong chuong trinh. Tuy nhién b phan di€u hanh ¢6 nhiing nhiém

vu sau:

+ Té chitc qud trinh thuc hién tour, thong bdo va xdc nhan cdc dich vu
d6i v6i cac nha cung cdp. Pong thoi nam ving tinh hinh, kha nang tai thoi

diém thuc hién tour cuia céc nha cung cép, tranh nhitng truc tric ¢ thé ¢
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+ T6 chitc viéc dén khdch, gi6i thieu huéng dan vién, ciac quy dinh,

thong 1€, phap luat .....

+ Thudong xuyén theo ddi, kiém tra lich trinh ciing nhu tién do thuc hién
chuong trinh du lich. Giai quyét ngay moi tinh hudng bat thuong (ém dau, tai

nan, thién tai....) hoac truc tric c6 thé say ra

+ Theo ddi, kiém tra dam bdo cho céc dich vu ¢ trong hop dong duoc

thuc hién mot cach day dua, ding chung loai va chat luong.
4. Giai doan 4: Nhiing cong viéc sau két thiic chuong trinh du lich.
+ T6 chiic tién khach.

+ T6 chiic trung cau y kién cua khdch du lich, tap hop cdc so liéu thong
ké 1lam co s& cho viéc danh gid chat lugng dich vu clia cac nha cung cép, trinh
do huéng dan vién, di€u chinh chuong trinh du lich... dong thoi 1am co s& cho

viéc phan tich va xay dung chién lugc san pham.
+ Thu thap cac bao cdo clia huéng dan vién.
+ X Iy not cac cong viéc con lai can giai quyét con.

+ Thanh toan véi cac cong ty gui khach, cac dai 1y va cac nha cung cip

dich vu du lich.
+ Hach toan, quyét toan chuong trinh du lich.

+ Tién hanh cac dich vu sau tour.
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Chuong 6. QUAN LY CHAT LUGNG SAN PHAM CUA CONG
TY LU HANH

I. Chat lugng san pham lir hanh:
1. Khdi niém:
1.1.  Chdt luong:

Chat lugng san phdm 12 mot pham tril phiic tap va ¢6 hang tram dinh
nghia vé né.

Theo t8 chic Kiém tra chat luong Chau Au - EOQC (European
Organization for Quality Control): “Chdt litong la mitc phi hop ciia sdan phdm
doi vai yéu cau cria nguoi tiéu diung”

Dinh nghia cia TCVN 5200 - ISO9000 (International organization for
Standardization): “Chdt luong la mitc phi hop cia san phdm hodc dich vu

thod man cdc yéu cdu dé ra hodc dinh trudc ciia nguoi mua”
1.2.  Chdt lugng sdn phdm lit hanh:

Chat lugng san phdm lit hanh cta cong ty 1it hanh bao gom mic do phu
hop clia nhitng dic diém duoc thiét k& vé6i chitc nang, phuong thic sit dung
san pham va miic do san pham thuc su dat duoc so véi thiét ké ciia no.

Nhu vay c¢6 thé thdy, mot san pham 1t hanh dat chét lugng cao phai 1a
mot san phdm duoc thiét k&€ hoan chinh, hgp 1y va qud trinh thuc hién phai
chinh xac theo thi€t k& nay.

2. Néi dung ctia chdt luong sdn phdam lit hanh :

Noi dung co ban cua chat luong san pham lit hanh dugc x4c dinh & hai

phuong dién chu yéu la:
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2.1. Thiét ké: Chat lugng thiét k& dugc biéu hién & mic do phu hop clia cic
chuong trinh du lich vé6i c4c dich vu ¢6 trong chuong trinh du lich va phu

hop véi nhu cau cua thi trudng muc tiéu. Diéu d6 thé hién o:
+ Su hai hoa, hop 1y cua lich trinh
+ Su chud y dén tat ca céc chi ti€t cia chuong trinh.
+ Tinh hap dan va doc dao cua tai nguyén du lich c6 trong chuong trinh.

+ Chat lugng clia cidc nha cung cap dich vu du lich ¢6 trong chuong

trinh va uy tin cta ho.
+ Muic gia hgp ly ctia chuong trinh.

2.2.  Thuc hién: Chat lugng thuc hién chuong trinh du lich duogc can cu vao

céc tiéu chudn sau:
+ Chat lugng cua doi ngii huéng dan vién.
+ Chat Iuong cua cac nha quan ly tour.

+ Chat luong clia san phdm va dich vu cla cdc nha cung cdp trong
chuong trinh du lich.

+ Diéu kién moi trudng tu nhién, xa hoi, kinh t&€ va su diéu hanh cua

cong ty.

+ Muc d6 hai long ctia khach du lich.

3. Cdc yéu to' dnh hudng téi chdt luong san phdam lit hanh:

Chat luong san phdm cua cong ty lit hanh duoc hinh thanh bdi nhiéu
ngu6n khdc nhau. Khi nghién cttu qué trinh hinh thanh cdc san pham It hanh
ngudi ta c6 thé dé dang nhan thdy do sai léch tir khi san pham it hanh duoc
hinh thanh cho t6i khi khach du lich két thic chuyén di ctia ho. Do sai 1éch

nay duoc bi€u hién & so do sau:
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Diéu kién

(8) tu nhién
(1) | Mong doi clia (10) Cam nhan
*|  dukhach [* | cla du khach
(9) Diéu kién
(2) — (5) Xa hoi
,| Do ngl
nhan vién
Thiet B [ (6
ké san Quan ly
2 diéu hanh
pham
(4) | Cécyéutd (7
khac

So do: Nhiing sai léch giita thiét ké va thuc hién chuong trinh du lich
(1) Su sai léch giita thiét k& va mong doi cua khach

(2) Su sai léch gitta nhan thic va thiét k&€ san pham ctia doi ngil nhan vién
(3) Su sai léch gitra di€u hanh quan 1y va thitc hién

(4) Su sai léch cua cac yéu t6 cdu thanh.

(5) (6) (7) Nhitng sai léch trong qué trinh thuc hién

(8) Su sai léch gitta diéu kién x4 hoi v6i san pham thiét k&

(9) Su sai léch gitta diéu kién tu nhién véi san pham thiét ké

(10) Tong sai léch

Thong qua so d6 trén c6 thé thay rang viéc khic phuc nhing sai léch 1a
muc tiéu hang dau cha viéc cai tién chat lugng san phdm cla cidc doanh
nghiép 1t hanh. D0 sai 1éch nay chiu su chi phoi cua cic yéu t6 bén trong va

bén ngoai cac cong ty 1it hanh.
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Theo cach phan tich truyén thong, nguoi ta chia cic yéu td tic dong dén

chat luong san pham thanh hai nhom:

3.1. Nhoém cdc yéu té' bén trong: (quy tic 4 M)
+ Men : Con nguoi (d0i ngli nhan vién, doi ngli quan 1y)
+ Materials: Nguyén vat liéu
+ Machines: Thiét bi cong nghé

+ Methods: Cac phuong phdp cong nghé, quan ly, cac thic quan ly, triét

1y quan tri, phuong phéap di€u hanh, diéu tra, du dodn nhu cau cua thi trudng.

3.2.  Nhom cdc yéu té bén ngoai bao gom: khach du lich, cac dai 1y, cac nha

cung cip, moi trudng tu nhién, xa hoi.

+ Khéch du lich 1a muc tiéu co ban ctia chét lugng san phdm trong cac
chuong trinh du lich, khach khong chi 1a ngudi mua ma con la nguoi tham gia
vao qud trinh tao ra san phdm. Vi vay d6i véi cdc doan khach khac nhau thi
chat lugng ctia san pham c6 thé thay déi tuy theo cdc cam nhan ctia timg thanh
vién trong doan. Van dé co ban 1a chuong trinh phai dugc thiét k& phu hop véi
s0 dong khdch hang trén thi trudng muc tiéu va khi thuc hién c6 thé chd y dén
tung loai khich.

+ Cac dai ly du lich va cac nha cung cap c¢6 vai tro co ban t6i chat luong
ctia san pham 1 hanh. Vi su cam nhan cua kh4ch du lich dién ra 1an dau tién
tai cac dai ly du lich. Hon thé€ cac dai 1y du lich 1a nguon cung cap khach quan
trong doi vGi cac cong ty 1t hanh. Con cac nha cung cap l1a ngudi dam bao
tung khau trong qua trinh thuc hién chuong trinh du lich do vay ho ¢6 anh
hudng truc ti€p t6i chat lugng ctia san pham 1 hanh.

+ Cac dich vu trude va sau chuong trinh du lich ¢6 anh huéng téi viéc
quyét dinh mua va cam nhan cua khach du lich.

1. Hoan thién, kiém tra, bao dam chuong trinh:

1. Chi phi duy tri chdt luong chuong trinh du lich
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Viéc duy tri va dam bao chat lugng cta chuong trinh du lich 1a su doi
hoi nhitng chi phi khong nho. Trong hoat dong kinh doanh néi chung ciing
nhu hoat dong kinh doanh 1t hanh néi riéng thuong c6 4 nhém chi phi duy tri

chat lugng:

+ Nhom chi phi ngdn chdn (Prevention Costs): Thuong 1a nhiing khoan

chi phi nhim han ché nhitng yéu t6 tiéu cuc tdc dong dén san pham:
- Chi phi cho viéc dao tao, huan luyén chuyén mon...
- Chi phi cho viéc thiét ké.

+ Nhom chi phi cho nhitng sai sét bén trong (Internal Failure Costs):
Bao goém nhiing chi phi khac phuc nhitng sai s6t bén trong qud trinh san xuat.
Day 1a nhitng chi phi pho bién dé hach toan, nhu: nhitng chi phi dén bu cho

khéc do su sai s6t cua huéng dan vién, bo phan diéu hanh.

+ Chi phi cho nhitng sai sot bén ngoai (External Failure Costs): Day la
nhitng chi phi khic phuc nhiing sai s6t sau khi san pham duoc ban hoic dang
tieu ding. Do diac diém cta san phdm du lich 1a qué trinh san xuat va tiéu
dung tring nhau nén chi phi nay thudong bao gom nhiing chi phi sau khi khach
du lich da két thic chuyén di.

+ Chi phi tham dinh (Appraisal Costs): Day 1a nhitng chi phi danh cho
viéc danh gid, do luong, kiém tra chat lugng clia san pham.

2. Han ché nhirng lang phi phdt sinh:

Mot trong nhitng vian dé trong viéc hoan thién chat lugng san pham Ia
han ché nhiing ldng phi c6 thé phat sinh trong qu4 trinh san xudt. Theo cdc
nha quén 1y Nhat Ban ¢6 7 loai lang phi can dugc khac phuc:

+ Lang phi do sdn xudt qud miic cdn thiét: Do nghién ctu thi trudong
khong day da, danh gid quy mo thi truong khong chinh xac, tir d6 san xuét ra
mot luong san pham vugt qud luong cdu. Ngoai ra 1a cdc chi phi marketing,

quang cao va duy tri doi ngii nhan vién (huéng dan vién) du thira.
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+ Lang phi do cho doi: Do su bat hop 1y gilta cac bo phan khong phan
dinh r6 cac chiic nang, giéi han cua cac bo phan nhu 1a bo phan marketing, bo
phan diéu hanh dan t6i nhitng cham tré trong viéc tra 16i khach hoac cac nha
cung cap...

+ Lang phi vé van chuyén: Mot chuong trinh du lich khong c6 phuong
4n van chuyén t6i wu khong chi lam tiang chi phi va midc gid ma con anh
huodng truc ti€p t6i chat lugng ctia chuong trinh.

+ Lang phi do bdn thdn quy trinh san xudt. Cac hoat dong thira.

+ Lang phi do ton kho: DG6i v6i cac cong ty it hanh thi hau nhu khong
ton tai loai lang phi nay do san pham lit hanh khong t6n kho dugc.

+ Lang phi do hoat dong cua nhdn vién thuc hién

+ Ldng phi do cdc phé phdm: Doi v6i cac san pham 1t hanh nguoi ta
chi kip nhan ra cdc ph€ pham khi san pham d6 da dugc tiéu dung. Do d6 du

¢6 ton kém thé nao thi ciing khong khac phuc duoc hau qua cta no.

3. Bdo ddm va duy tri chdt luong sdn phdm lit hanh:

Tat ca nhitng van dé dé dam bao va duy tri chat luong san pham 1it hanh
c6 thé chia thanh 2 loai:

+ Nhitng vdan dé mang tinh riéng I¢ (trong ngan han) c6 tic dong truc
ti€p va gay ra nhitng bién doi tic thoi 1am giam chat luong san pham. DE khac
phuc can c6 mot hé thong chi tiéu ki€ém tra chit ché vé chat luong.

+ Nhitng vdn dé mang tinh thuong xuyén: Thuong xay ra (trong dai
han) va khé khic phuc. Dé gidi quyét thi can phai 4p dung céc bién phap dé
thay d6i co ché€ quan ly, cai tién doi ngii nhan vién.

4. Cdc bién phdp dé kiém tra sdn phdm ctia cong ty lit hanh.

NGUYEN QUANG VINH - GIAO TRINH QUAN TRI KINH DOANH LU HANH 68




+ Kiém tra yéu t6 ddau vao: Dam bao chat luong clia cdc nha cung cép,
chat luong doi ngii huéng dan vién, kiém tra hé thong phuong tién vat chat k§

thuat c6 lién quan dén san pham 1t hanh.

+ Kiém tra trong qud trinh thuc hién: Thong thudng céc nhan vién thuc
hién cong viéc gi thi phai chiu trdch nhiém vé cong viéc d6. DE c6 danh gia
khéach quan vé cong viéc ciia mdi cong nhan vién thi cdc nha quan ly phai t6
chic thanh nhém, hay c4 nhan dé ti€nhanh kiém tra chat lugng san pham

trong qud trinh lam viéc.

Sén phdm lit hanh duoc hinh thanh trong nhiéu gia doan kh4c nhau, tir
khau thi€t k& cho dén cac giai doan trong qua trinh thuc hién. Do vay mat do
céac cuoc kiém tra 12 tuy thuoc vao chi phi cua céc 1an kiém tra va hau qua xay
ra néu khong dugc ki€m tra.

Dé 1am duoc diéu nay, truéc hét cadc nha quan ly phai 1am 1 2 thong s6
1a ty 1& % sai s6t & mdi thoi diém, méi dia diém trong qua trinh thuc hién va
chi phi & mdi lan kiém tra. Trong mot s6 trudng hop ngudi ta xac dinh ty 1é
chi phi cho kiém tra v6i ty 1& % sai sot d€ tién hanh luya chon céc phuong 4n
kiém tra. D€ ¢6 thé lua chon cdc phuong 4n kiém tra, ta c6 thé 1am theo 3
budc sau:

[ Xéc dinh cdc giai doan, dia diém c6 thé xay ra sai sot. Danh gid chi
phi kiém tra va ty 1€ sai s6t (dua trén co s thong ké trong cdc thoi ky).

[ Xd4c dinh ty 1¢ giita chi phi cho kiém tra so v6i % sai st & mbi giai
doan va méi dia diém.

[0 Xap xép cdc dia diém, giai doan can kiém tra theo thi tu, ty [é ndi

trén va ty 1& nao cang nho thi noi d6 cang phai kiém tra nhiéu nhat.

II1. Quan ly chat lugng phuc vu tai mét doanh nghiép Iir hanh.
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Theo cac nha quan 1y chét lugng M¥ thi cong viéc quan 1y chat lugng
phuc vu ctia mot cong ty 1t hanh dugc chia thanh 5 nhom cong viéc co ban.
Trinh tu cdc nhém nay duoc xé€p theo thi tu vé thoi gian ciia qud trinh quéan ly

chat lugng.
1. Nhém 1: Tim hiéu ré ké hoach muc tiéu:

Nhém nay dugc coi 1a tién dé cha chat luong phuc vu. Nhém cong viéc
nay dugc thuc hién qua 4 budc:

+ Budce 1: Xdc dinh duoc vi tri ciia san phdm ma doanh nghiép sé cung cdp
cho khach du lich.
- Xéc dinh san phdm ma doanh nghiép du dinh cung cap c6 vai trd nhu thé
nao trong viéc thoa man nhu cau cua du khach trong pham vi cong nghiép
1& hanh du lich.
- Nhitng dic diém va co ciu t6 chiic ctia hé théng phan phoi dich vu
+ Budce 2: Xdc dinh 2 ddc diém cua dich vu:

Nhiing dic diém nay thé hién & chd: Tinh chat tic dong 1a con ngudi
hay la cac phuong tién ky thuat. Cuong do giao ti€p gitta khach du lich véi
khach du lich, gitta khach du lich v6i nhan vién.

Xéc dinh dic diém vé thoi gian, diac di€ém cua dia diém tién hanh, x4c
dinh kha nang linh hoat thay déi duoc ctia san pham, x4c dinh dugc s6 luong
khéch c6 thé phuc vu dong thoi trong mot 1an, x4c dinh cdc yéu cdu vé dao tao
va kiém tra.

+ Buéc 3: Tim hiéu nhitng ddc diém ciia khdch du lich dua vao cdc yéu to tam
ly xa hoi (yé€u to tam 1y ca nhan).
+ Budc 4: Pdnh gid hinh anh cia sdn phdm bang cich hinh dung su nhin

nhan cta khach duoc thé hién & cdc khia canh sau:

- O muc dich thoa man
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- Mitc do quan trong clia san pham do.
- Mitc d0 mao hiém & san pham
- Két qua khi thuc hién chuong trinh dé
- Chi phi cho san pham.
2. Nhém 2: Xdy dung cdc tiéu chudn, chdt luong phuc vu:

Dé xdc dinh céc tiéu chuan chat lugng phuc vu, ngudi ta thudng phan

tich chat lugng phuc vu trén 2 phuong dién:

+ Phuong thitic phuc vu: D€ cap chu yéu dén hé thong cung cap dich vu

ma n6 thé hién & quy trinh thoa man nhu cau cua khéch.

Céc tiéu chudn ctia phuong thitc phuc vu thé hién:

- Thoi gian: Cic quyét dinh vé thoi gian trong viéc phuc vu khéach du
lich. Vi du: quyét dinh thoi gian dé ban mot vé may bay.

- Quy trinh: Mot quy trinh phuc vu c6 bao nhiéu giai doan, ma giai
doan gom nhiing cong viéc gi. Quy trinh cé thuc hién c¢6 thod man cic nhu
cau ctia khach hay khong, quy trinh ¢6 dam bdo cho cdc nha quan ly kiém tra
toan bo qué trinh phuc vu hay khong.

- Tinh mén déo: Vi nhitng nhu ciu da dang thi quy trinh phuc vu cua
doanh nghiép c6 tinh linh hoat khong. Néu ma thay d6i nho trong nhu cau cta
khach c6 phai mat nhiéu thoi gian dé diéu chinh.

- Kha nang tién doan trudc: Cho phép doanh nghiép di truéc mot budc
so v6i cac mong dgi cua khach.

- Cac luong thong tin: * Thong tin trong ndi bo

* Thong tin gitta khach v6i doanh nghiép

* Kinh nghiém kiém dinh thong tin ciia cdc nha

quan ly.
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- Ap dung cic cong nghé méi clia tin hoc dé hién dai hod cac thong tin
ctia doanh nghiép.

- T6 chic va kiém tra: Phuong thiic nay phuc vu t6i uu doi hdi mot co
cdu t6 chic hop 1y, chit ché. Nhitng phuong phap ki€ém tra gidm sat doi hoi
ti€én hanh thuong xuyén nhung khong duoc gay tic dong xau, trd ngai cho
doanh nghiép déi véi kinh doanh lit hanh, kiém tra cao cong viéc chuédn bi va
gidm sét viéc thuc hién cac dich vu trong cong ty du lich tron g6i [a mot cong
viéc dién hinh trong viéc gidm sat chat luong.

+ Vé doi ngii nhan vién phuc vu:

- Nhan vién la nhiing nguoi truc ti€p ti€p xdc véi khach, doi ngii nhan
vién la mot trong nhiing yéu t6 quyét dinh, ciing 1a yéu t6 phic tap nhat trong
chat lugng phuc vu.

- D6i v6i nhan vién phai x4c dinh nhitng chi tiéu cu thé theo cdc noi

dung sau:

* Hinh thttic: Theo quy luat cai dep

* Théi do: An cdn, niém nd, lich su

* K¥ nang ban: Nghé thuat thuyét phuc khach

e Ky nang giai quyét nhitng van dé phic tap: Bi€u hién & nhitng quy
dinh cu thé vé viéc ti€p nhan va xir tri nhitng 161 phan nan cta khach, phan

dinh rd trach nhiém va quyén han d6i véi viéc theo doi, gidm sat qua trinh

thuc hién dich vu ciing nhu giai quyét nhitng van dé phét sinh bat ngo.

- Khi x4c dinh cdc tiéu chuin phuc vu phai ddm bdo yéu cdu: Ro rang,
dé hiéu va phai c6 chi thi 16 rang dén timg nhan vién va phd bién t6i khach
néu co6 thé.

- C4c tinh chat vé chat luong phuc vu phai dam bao thoa man cidc mong

muon cua du khach nhung khong cé tic dong xau dén doanh nghiép.
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- Céc tiéu chudn phai dam bao tinh kha thi, dong thoi c6 thé thay d6i
néu c6 nhiing hoan canh va diéu kién méi.

- Khi tr& thanh tiéu chuin va chat luong phuc vu clia doanh nghiép thi
moi thanh vién ¢6 lién quan phai cam két, ky vao ban tiéu chuin chét lugng

phuc vu doé.

3. Nhom 3: xdc dinh déi ngii ciia doanh nghiép nham thuc hién cdc chi tiéu

vé chdt luong phuc vu.

+ Budc 1: Thiét ké cdc vi tri lam viéc thong qua viéc xac dinh cac noi

dung co ban sau:

- X4ac dinh muc dich va hiéu qua ctia cong viéc ma ting vi tri can dat

duoc.

- Chi r6 nhiing cong viéc ma nhan vién can phai thuc hién trén cac vi

tri, nhitng trach nhiém quan trong nhat va cic quyén han cua né.
- Dua vao quy trinh ma cac nhiém vu can thuc hién & ting vi tri.

- Nhitng tiéu chuin danh gia két qua va céc tiéu chuin dé ddnh gid chat

lugng cong viéc can thuc hién.
- Xac dinh moi quan hé gitta cac vi tri.
+ Budc 2: xdy dung nhiing tinh chdt chdt luong phuc vu cho cdc vi tri.

Day 1a cong viéc thiét ké€ doi hoi su van dung linh hoat nhitng noi dung

co ban ctia chat luong phuc vu vao tirmg cong viéc, ting vi tri cu thé.

- Xay dung nhiing hiéu biét, k§ nang ma nhan vién can phai c6 khi tién
hanh thuc thi cong viéc

- X4c dinh thai do va cach ting x{r ciia nhan vién.

- Xac dinh nhitng ndi dung trong cong viéc ma nhan vién can dat dugc.

+ Budc 3: Lua chon nhdn vién thich ting.
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Phuong phdp lua chon ¢6 hiéu qua nhat duoc ap dung hién nay doé Ia

nhiing cudc phong van truc ti€p va lya chon nhan vién theo tinh chat 4S
+ Budc 4: Dao tao va hudn luyén doi ngii.

Pao tao va huan luyén, dac biét nhan manh téi trinh do chuyén mon va
cac k¥ nang giao ti€p: dinh huéng, dinh vi va diéu khién, diéu chinh.

+ Buoc 5: Xay dung doi ngii lanh dao c6 ndng luc thuc hién cdc muc
tieu vé chat luong phuc vu, ¢ pham chét co ban d6i véi cén bo 1anh dao, phai
c6 k¥ nang giao ti€p, kha nang str dung hop 1y quyén luc, kha nang quyét doan
va ra cdc quyét dinh doi v6i moi tinh huéng xay ra vao nhitng thoi diém thich
hop nhat.

+ Budc 6.Tao bdu khong khi than thién, ho tro lan nhau trong doanh
nghiép, thong nhit su tin tudng va ton trong 1an nhau, thai do nghiém tdc doi
vGi cong viéc, diéu kién lam viéc thich hgp va cdc yéu t6 co ban quyét dinh

bau khong khi than thién trong noi bo doanh nghiép.

4. Nhém IV: Xdy dung hé thong kiém tra thuong xuyén.
Dé xay dung hé thong nay can tap trung vao:
+ Xdy dung hé thong do luong dich vu:

Pugc thé hién thong qua nhiing chi tiéu c6 thé dinh tinh va nhiing chi
tieu c6 thé dinh luong. Tinh dinh luong dua trén co s& cho diac diém cu thé.
Muc dich cua hé thong la lam r6 nhitng khia canh cta chat Iugng phuc vu va
l1am co s& cho viéc kiém tra va tao diéu kién to6t dé doi ngli nhan vién thuc hién

cong viéc cua ho.
+ Xdy dung hé thong tiép nhdn va xir ly thong tin tix phia khdch du lich.

Muc tiéu ciia hé thong 1a tim hiéu nhiing suy nghi thuc, danh gid thuc

vé cac dich vu ma khdch du lich dang quan tAm va qua d6 dé hiéu duoc diéu
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gi 1am cho ho hai 1dong nhat, di€u gi lam cho ho khé chiu nhét va nhiing ¥ kién

dé xuit cua ho.
- N6i chuyén truc tiép véi khach.

- T6 chiic cac cudc hoi dam, moi cac dai dién cta khdch tham gia thao

luan.

- D€ nghi khéch tra 10i vao céc phi€u trung ciu y kién bang cach tra 1oi

truc ti€p hay thong qua buu dién hoac goi qua dién thoai.

- Dit céc s6 gbp ¥, hom thu gép ¥ tai nhitng noi tap trung nhiéu khich
du lich cua doanh nghiép.

- Lap tic tra 161 nhiing yéu cau va giai quyét kip thoi cac khi€u nai cua
khach.

Chii y: D€ ¢6 s6 lugng va chat luong ciia hé thong thong tin ndy ngudi
ta can tao ra bau khong khi thuan loi, bao dam ding ché do cling nhu chi tiéu
dé cho khéch c6 dong co thic ddy va sdn sang cung cdp thong tin cho chiing

ta.
+ Xdy dung hé thong tiép nhdn bdo cdo va y kién cua nhdn vién.

Viéc xtr Iy cac bao cao hang nagy cho phép cac nha quan ly c6 cach
nhin toan dién va hoat dong cta ting cd nhan, ting bién phap va ciing nhu
hoat dong ctia toan doanh nghiép, ti€p nhan y kién cua doi ngii nhan vién, thao
luan véi ho bat ct khi nao ¢ diéu kién 1a nhitng biép phdp tot nhat cho phép
st dung tri tué ctia tap thé vira tao ra bau khong khi ton trong, hiéu biét 1an
nhau, nang cao trach nhiém cua doi ngii nhan vién doi v6i hoat dong kinh
doanh ctia doanh nghiép. Xac dinh ché do bao céo, tao ra cac dicu kién thuan
loi cho nhan vién déng gép nhitng ¥ kién, ¢6 cac bién phap khuyén khich bang
vat chat, tinh than, dé bat,...

5. Nhom 5. Xdy dung bdu khong khi tich cuc dé gidi quyét cdc van dé ciia
doanh nghiép:
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+ Tao ra bau khong khi dan chu, thuéan tién cho doi ngli nhan vién dong

gop tri tué vao viéc thuc hién cac cong viéc chung.

+ St dung doi ngii nhan vién nhu 1a mot nguoén cung cap thong tin chi

yéu dé phat hién céc van dé vé chat lugng phuc vu.

+ Str dung doi ngti nhan vién nhu luc lugng ndong c6t dé khic phuc cac
kho khan va phai thuc su coi tri tué ctia doi ngii nhan vién nhu 1a mot tai san

vO gia cua doanh nghiép can dugc khai thac va st dung.

+ Bién cédc van dé thanh co hoi hoan thién chat lugng phuc vu.
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Chuong 7. MOI TRUONG KINH DOANH CUA CAC CONG TY LUHANH

Moi truong kinh doanh duoc hiéu mot cdach don gian nhdt, né bao goém
cdc nhdn té bén trong va cdc luc luong bén ngodi tdc dong truc tiép va gidn
tiép toi su ton tai va phdt trién cuia doanh nghiép.

Can ctr vao muc do cla cac yéu to tic dong dén hoat dong kinh doanh
cua céc doanh nghiép trong kinh doanh Iit hanh, ta ¢6 thé chia thanh 3 nhém:

+ Nhom cac yéu to vi mo.

+ Moi truong truc tiép.

+ Moi truong bén trong doanh nghiép.

L Phan tich cac yéu t6 cia moi truong kinh doanh
1. Phan tich cac yéu té vi mo

Tac dong cua moi truong vi moé bao gom nhiing yéu td bén ngoai pham
cua doanh nghiép nhung né c6 thé gay anh hudng 16n t6i hoat dong ctia doanh
nghiép. Nhin chung doanh nghiép khong thé kiém sodt dugc nhitng bién dong
va su thay déi cua cac y€u t6 vi mo nhung doanh nghiép c6 thé theo doi va
nam bét duoc xu huéng van dong clia céc yéu t6 anh hudng trong moi trudng
vi mo thong qua viéc st dung hé thong thong tin marketing cia doanh nghiép
(MIS - Marketing information System)

Mot xu thé cua moi trudng vi mo cé thé tac dong khac nhau t6i cdc
nganh cong nghié¢p khic nhau, cic linh vuc trong cing mot nganh, cic doanh
nghiép trong cung mat linh vuc.

Nhitng yéu t6 co ban trong moi truong vi mo:

1.1. Cdc yéu to kinh té

Cac yéu t6 kinh t&€ ¢6 anh hudng vo cung 16n dén cac doanh nghiép kinh

doanh. Tuy c6 nhiéu s6 liéu cu thé, song viéc du bdo kinh t€ khong phai 1a

mot khoa hoc chinh xac. Mot s6 doanh nghiép thuong st dung cdc mo hinh du
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bdo dugc cong bo (nhu mo hinh Wharton) hodc dé ra cdc mo hinh toian hoc
tinh vi dé du bdo miic do anh hudng clia céc yéu t6 kinh t€ khdc nhau doi véi
doanh nghiép, thay vi dua vao cac yéu td du bdo san c6. Tham chi cac doanh
nghiép chua xay dung duogc cac mo hinh d6 ciling can thir xac dinh cac yéu to

kinh t€ ¢ thé anh hudng 16n nhat d6i v6i doanh nghiép.

Céc anh hudng chu yéu vé kinh t€ bao gom céc yéu t6 nhu 1ai sudt ngan
hang, giai doan ctia chu ky kinh t€, can can thanh todn, chinh sich tai chinh va
tién té. Vi cac yéu t6 nay tuong d6i rong nén cac doanh nghiép can chon loc
dé nhan biét cdc tdc dong cu thé s& anh hudng truc tiép nhat doi v6i doanh

nghiép.

Mbi yéu t6 kinh t€ ndi trén ¢6 thé 1a co hoi hodc nguy co d6i véi doanh

nghiép.
1.2. Yéu té Chinh phu va chinh tri

Cac yéu to Chinh phu va chinh tri ¢c6 anh hudéng ngay cang 16n dén hoat
dong cta cac doanh nghiép, dam bao la cac doanh nghiép du lich. Doanh
nghiép phai tuan theo cic quy dinh vé thué mudn, thu€, cho vay, an toan, vat
gia, quang cdo va moi truong!|

Dong thoi hoat dong ctia Chinh phu ciing c6 thé tao ra co hoi hoidc nguy
co. Mot s6 chuong trinh cua Chinh pha tao cho doanh nghiép co hoi tang
trudng hodc co hoi ton tai. Nguoc lai, viéc tang thu€ trong cidc nganh cong
nghiép nhét dinh c6 thé de doa dén lgi nhuan cta cong ty.

Nhin chung, cidc doanh nghiép hoat dong dugc 1a vi diéu kién xa hoi
cho phép. Chimg nao xa hoi khong con chap nhan cdc di€u kién va bdi canh
thuc t€ nhat dinh, thi xa hoi sé rut lai su cho phép d6 bang cach doi hoi chinh
phti can thiép bang ch&€ do chinh sdch hoac thong qua hé théng phép luat.

Du lich 1a mot nganh cong nghiép rat nhay cam véi cac van dé chinh tri

trong nudc va quoc t€. Nhin chung, su bat 6n vé chinh tri 12 mot nguy co 16n

NGUYEN QUANG VINH - GIAO TRINH QUAN TRI KINH DOANH LU HANH 78




v6i nganh ciing nhu doi véi doanh nghiép. Tuy nhién, doi khi su bat 6n chinh

tri & mot khu vuce trén thé€ gidi lai tao ra cho doanh nghiép nhitng co hoi 16n.
1.3. Yéu to xd hoi

Tat ca cac doanh nghiép can phan tich rong rii cdc yéu t6 xa hoi nham
nhan biét cdc co hoi va nguy co ¢6 thé xdy ra. Khi mot hay nhiéu yéu to thay
déi ching c6 thé tic dong dén doanh nghiép, nhu xu huéng nhan ching hoc,
s& thich vui choi giai tri, chuan muc dao dic va quan diém vé miic song, cong

d6ng kinh doanh]

Céc yéu t6 xa hoi hoc trén thudng bién doi hoic tién trién cham nén doi
khi thudng khé nhan biét. Rat it doanh nghiép nhan ra su thay d6i dé du bdo
tdc dong ciia né va dé ra chién lugc tuong ung. Céac thay do6i khac dién ra
nhanh hon néu chiing gy ra bdi su gian doan bén ngoai nao dé trong hanh vi

chuén muc dao dic cta xa hoi.
1.4. Yéu to tu nhién

Tac dong cta di€u kién tu nhién d6i véi cdc quyét sich trong kinh
doanh tir lau da dugc cdc doanh nghiép thira nhan. Tuy nhién, cho téi day cac
y€u t6 v€ duy tri moi trudng tu nhién hau nhu hoan toan khong dugc chi y téi.
Ciing giong nhu cac yéu t6 xa hoi, cac yéu to tu nhién khong chi tao ra moi
truong kinh doanh cho doanh nghiép du lich ma con Ia doi tuong khai thac
truc ti€p cta nganh du lich, gép phin tao nén san pham cua nganh. Moi trudng
tu nhién gitr vai tro nhu mot yéu t6 dau vao ctua qua trinh kinh doanh du lich,
do vay, cac doanh nghiép trong nganh can phai nim viing va c6 nhiing du bao
chinh xdc vé nhitng bién déi ciia moi trudng tu nhién nhim dua ra duoc nhing

quyét sach hop ly.
1.5. Yéu to cong nghé

It c6 nganh cong nghiép va doanh nghiép nao ma lai khong phu thudc
vao cdc yéu td cong nghé. Chac chan s& ¢ nhiéu cong nghé tién tién ti€p tuc

ra doi, tao ra cac co hoi ciing nhu nguy co doi véi tat ca cac nganh cong
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nghiép va cdc doanh nghiép nhat dinh. C4c nha nghién ctu phat trién va
chuyén giao cong nghé hang diu néi chung dang lao vao cong viéc tim toi céc
giai phdap ky thuat méi nham giai quyét cac vén dé ton tai va xdc dinh céc
cong nghe hién tai c6 thé khai th4c trén thi trudng.

Cac doanh nghiép ciling phai canh gidc doi véi cac cong nghé méi cé
thé 1am cho san pham ctia ho bi lac hau mot cdch truc ti€p hodc gian tiép. Cac
cong nghé méi d6 xuat hién tir bén ngoai cic nganh cong nghiép dang hoat
dong. N.H.Snyder khang dinh: "Lich st day ta ring phin I6n céc phat hién
méi de doa dén thuc t€ kinh doanh va cdc cong nghé hién thoi khong bat

nguon tir cic nganh cong nghiép truyén thong".

Céc doanh nghiép da ding viing thudong gip nhiéu khé khan trong viéc
do6i pho thanh cong trude cac giai phap cong nghé méi duoc dua vao ap dung
trong nganh kinh doanh ctia ho, nhat la trong giai doan bao hoa trong "chu ky
song" clia san pham. Ciing tuong tu nhu vay, cdc doanh nghiép lién hop 16n ¢
khuynh huéng ap dung it hon cac giai phap cong nghé méi so v6i cac doanh

nghiép dang & giai doan phét trién ban dau.

(1)  Hinh 7.1. Chu ky song cua cong nghé

Tién Cong nghé¢ B
bo

cong
nghé
Cong nghe A

»
>

S o . N6 luc Nghién ciru, phat trién
NGUYEN QUANG VINH - GIAO TRINH QUAN TR KINH DOA ' 30




Diém yéu cta cic doanh nghiép doi vé6i cac cong nghé tién tién duoc
minh hoa béi khai niém vé chu ky song ctia cong nghé. Trén hinh cac duong
cong hinh chit S bi€u thi méi lién quan gifta cic nd luc nghién ctu phat trién
va mitc do hoan thanh cong nghé. Diéu ddng ghi nhan 1a cdc nd luc nghién
cttu khong phai bao gio cling dugc hoan thién mot cach lién tuc. Thi du, cac
nd luc nghién cttu phét trién ban ddu cta cong nghé A chi mang lai két qua
khong 16n. Cac ndluc vé sau nay c6 thé din dén nhiéu thanh tich dot bién
trong cong tdc nghién citu phét trién. Nhung cudi cing, cac nd luc ting cudng
trong viéc nghién citu phét trién c6 I& chi mang lai cdc cai ti€n khong dang ké.

Vi vay cong nghé A bi "phd san".

Muon tiép tuc dat duoc két qua t6t hon, doanh nghiép phai thay cong
nghé cii bang mot cong nghé méi (cong nghé B), mot dudng cong cong nghé
khac xuat hién. Boi vay doanh nghiép can phai du bao cac bién dong doc theo
duong cong cong nghé hién thoi va "nhay" tr duong cong nay sang duong
cong khac. Viéc dau tu manh vao mot cong nghé nhanh chéng bi lac hau c6
thé dan dén céc van dé riac r6i. Néu doanh nghiép du bdo duoc 1a mot cong
nghé nao d6 da gan dat tG6i kha nang tot dinh cua né thi nén tranh dau tu dai

han va dgi cho dé€n khi mot cong nghé méi ra doi.

Can luu y 1a trong khi chu ky song ctia cong nghé méi dugc xem nhu
anh hudng vi mo thi céc tién bo doc theo dudng cong hién thoi c6 nhiéu kha
nang xuat hién trong nganh cong nghiép. Vi vay c6 thé coi nhitng bién dong
doc theo duong cong chu ky song cua cong nghé la cidc anh hudng ciia moi
truong canh tranh. Cac yéu té cong nghé cé anh hudng dén mot s yéu tod cua
moi trudng canh tranh (thi du, cidc nha cung ting va cdc san pham thay thé) va

hoan canh noi tai (thi du nhu nghién cttu phét trién va marketing).
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* Yéu to kinh té

- Giai doan trong chu ky kinh té

- Nguén cung cap tién

- Xu huéng clia GNP (Téng san pham qudc dan)
- Ty lé lam phat

- L&i suat ngan hang

- Chinh sach tién té

- Mdre do that nghiép

- Chinh s&ch tai chinh

- Kiém soét gia/ tién cong

- Can can thanh toan

* Yéu to6 chinh pha va chinh tri

- Céc quy dinh vé cho khach hang vay tiéu dung
- Cac quy dinh vé chong doc quyén

- Céc luat vé bao vé mai trudng

- Cac sac luat vé thué

- Céc ché do dai ngo dac biét

- Céc quy dinh trong linh vuc ngoai thuong

- Quy dinh vé thué muogn va khuyén mai

- Mrc d6 6n dinh clia chinh ph

* Yéu to xa hoi .

- Quan diém vé muc séng
- Phong cach song

- Lao dong nir

- U6c vong vé su nghiép
- Tinh tich cyc tiéu dung

thién nhién

- Ty |é tang dan s6
- Ty Ié sinh dé

Yéu to tu nhién .

- O nhiém méi trudng
- Sy thi€u hut nang lugng
- Sy lang phi ngudn tai nguyén | lién bang.

Yéu to cong nghé

- Chi phi cho cong tac nghién
cltu va phat trién tir ngan sach

- Chi phi cho nghién ctu va
phét trién trong nganh.

- Tiéu diém cha cac nd luc
cong nghé

- Su bao vé ban quyén

- C4c san pham méi

- Chuyén giao cong nghé moi

- Ty dong héa

- S{t dung ngudi may

2. Moi truong tac nghiép

Moi truong tac nghiép bao gom cac yéu to trong nganh va la yéu to

ngoai canh déi v6i doanh nghiép, quyét dinh tinh chit va mdac do canh tranh

trong nén nganh kinh doanh d6. C6 5 yéu t6 co ban la: d6i thu canh tranh,

ngudi mua, ngudi cung cap, cic doi thi méi tiém 4n va hang (san pham) thay

th€. Mdi quan hé giita cic yéu t6 nay duoc phan anh trén hinh 2.4. Vi anh
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hudng chung ctia cic yéu t6 nay thuong 1a mot su thuc mién cudng doi véi tat
ca cdc doanh nghiép, nén chia khda dé dé ra duoc mot chién luoc thanh cong
12 phai phan tich timg yéu t6 chu yéu d6. Su am hiéu cdc nguén stic ép canh
tranh giip doanh nghiép nhan ra cic mat manh va mat yéu cta minh lién quan

dén cac co hoi va nguy co ma nganh kinh doanh d6 gap phai.
2.1. Cdc doi thu canh tranh

Su hiéu biét vé cac d6i thli canh tranh ¢6 mot ¥ nghia quan trong doi véi
cdac doanh nghiép do nhi€u nguyén nhan. Thit nhat 13, cdc doi thu canh tranh
nhau quyét dinh tinh chat va mic do tranh dua hoac thu thuat gianh loi thé
trong nganh phu thudc vao cac doi thi canh tranh. Mic do canh tranh dt doi
phu thudc vao moi tuong tac gitra cac yéu td nhu s6 luong doanh nghiép tham
gia canh tranh, mic do tang truéng cua nganh, co ciu chi phi ¢6 dinh va miuc
do da dang héa san pham. Su hién hitu ctia cdc yéu t6 nay c¢6 xu huéng lam
tang nhu ciu va / hoac nguyén vong cua doanh nghiép muon dat duoc va bao
vé thi phan cia minh. Vi vay chiing 1am cho su canh tranh thém gay gat. Cac
doanh nghiép can thira nhan 12 qu4 trinh canh tranh khong 6n dinh. Thi du,
trong cdc nganh cong nghiép phat trién chin muéi thudng su canh tranh mang
tinh chat dit doi khi mic tang trudng va 1gi nhuan bi suy giam. Ngoai ra cac
do6i thi canh tranh méi va cac giai phap cong nghé mdi cling thuong lam thay
d6i mic do va tinh chat canh tranh.

Cac doanh nghiép can phan tich timg doi thi canh tranh dé€ nim va hiéu
duoc cac bién phéap phan ting va hanh dong ma ho c6 thé thong qua. Dé phan
tich doi thu canh tranh nguoi ta thuong nghién ctu cac khia canh sau:

2.1.1. Muc dich tuong lai:

Su hiéu biét muc dich ctia doi thu canh tranh gidp doanh nghiép doan
biét (1) mitc d6 ma doi thi canh tranh bang 1ong vé6i két qua tai chinh va vi tri
hién tai ciia ho, (2) kha niang d6i thu canh tranh thay d6i chién lugc nhu thé

nao, (3) stic manh phan tng cua déi thu trude nhitng dién bién bén ngoai (thi
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du, khi cdc doanh nghiép khéc dua ra nhitng thay déi vé mat chién lugc) va (4)

tinh chét hé trong ctia cc sang ki€n ma doi thu canh tranh dé ra.

Céc yéu t6 chl yéu can diéu tra lién quan dén cdc muc dich cta d6i thu

canh tranh la:

* Cé4c muc dich vé tai chinh;

e Thai do do6i véi cac rui ro;

¢ Quan diém hoic gia tri vé mat t6 chic;

e Co ciu to chuc;

* C4c hé thong ki€ém soat va khuyén khich;

* Cac hé thong va thong 1é ké toan;

e C4c nhan vién quan tri, nhat 12 téng gidm doc diéu hanh;
 Su nhét tri cua 1anh dao vé huéng di trong tuong lai;
e Thanh phan Hoi dong quan tri;

e C4c giao udc hop doéng c6 thé han ché cic thay doi;

* Nhiing han ch€ lién quan dén cac quy dinh di€u chinh, quy dinh vé chéng

doc quyén va cac quy dinh khac cta chinh phu hodc xa hoi.

Céc thong tin nhan duoc qua viéc phan tich cic van dé néu trén gidp
doanh nghiép xac dinh vi tri trén thi truong, ¢ nhitng noi ma doanh nghiép cé
thé dat duoc muc tiéu ma khong gip phai céc doi thu canh tranh nguy hiém va
khong phai duong dau v6i nhiing thir thach quyét liet. Néu khong c6 vi tri nhu
vay thi doanh nghiép vin dang & vi trf t6t hon dé phat trién céac chién lugc ma
ho ¢6 thé bao vé trudc cac doi tha canh tranh ma doanh nghiép dang va sé gap
phai.

2.1.2. Nhdn dinh.
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Mot diéu rat c6 1oi cho doanh nghiép 12 nim bat dugc nhitng nhan dinh
cua doi thu canh tranh vé chinh ho va cdc doanh nghiép khac trong nganh.
Néu nhu céc nhan dinh nay khong chinh x4c thi chiing s& tao ra cic "diém
mu", tic 12 diém yéu cta d6i phuong. Thi du néu d6i thi canh tranh tin tudng
rang ho dugc khdch hang tin nhiém cao, thi ho c¢6 thé mic diém yéu l1a khong
thuc hién céc bién phdp canh tranh nhu giam gid va dua ra cdc san phdm mdi.
Tuong tu nhu vay, doanh nghiép c6 thé c6 nhitng nhan dinh thi€u chinh xac vé

nganh hang hoic vé moi truong hoat dong cua minh.

C6 thé nhan biét cidc nhan dinh clia d6i thh canh tranh, ké ca cdc nhan

dinh sai 1am, bang cdc cau hdi sau day:

1. Boi thu canh tranh nhan dinh nhu thé ndo vé cic vu di€ém, nhugc
di€ém va vi thé n6i chung vé cic van dé chi phi, chét luong san pham, mic do

tinh vi cia cong nghé v.v[] Cac nhan dinh nay c6 chinh xac khong?

2. Xét vé khia canh lich stir va cam xuc, danh tinh ctia déi thi canh tranh
dugc gan lién v6i cac san pham va chinh sach cu thé nhu thé nao (thi du:
phuong thitc ban hang, thi hi€u vé chit lugng san phdm va phuong thiic thiét

ké kiéu dang san pham).

3. Nhitng khéc biét truyeén thong van hoa, ton gido, dan toc anh hudng
nhu th€ nao dén thai do cua doi tha canh tranh va su nhan thic cta ho déi véi
cac su kién?

4. C4c gid tri chudn muc da duoc thé ché héa hoic cdc qui tic xa hoi c6
anh huéng manh, nhu cdc chudn muc va qui tic ma ngudi sang lap ra doanh
nghiép doi thi canh tranh tdn thanh c6 anh hudng dén quan diém ctua ho
khong?

5. Déi thu canh tranh nhan dinh nhu thé nao vé nhu cau d6i véi cdc san

pham ctia ho hodc cac xu hudng phét trién khdc clia nganh trong tuong lai?

6. D6i tha canh tranh nhan dinh nhu thé€ nao vé cdc muc dich va kha

nang cua doi thu canh tranh ctia ho. Cac nhan dinh d6 ¢6 chinh xac khong?

NGUYEN QUANG VINH - GIAO TRINH QUAN TRI KINH DOANH LU HANH 85




7. Doi thu canh tranh tin vao 1y tri thong thuong hay dua vao kinh
nghiém kiéu nhu "chiing ta phai ¢6 day chuyén khép kin" va "tap trung hoa Ia
chia khéa cho su thanh cong". Su tin tudéng nhu vay c6 phai 1a diém yéu cua

déi thu canh tranh khac?
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Bdng 7.2. CAC THONG TIN CAN THIET CHO VIEC PHAN TiCH POI THU CANH TRANH

Quan diém thiét ké Tiém nang vat chat Marketing Tai chinh Quan tri
o Tiémnang ky thuat | Cong suat  Luc lugng ban hang e Daihan ¢ Nhan lyc chi chét
- Quan diém e Nha may - Trinh 6 chuyén moén - Ty lé gita ng va vén - Muc tiéu va thir tu vu tién
- Gidy phép va ban | -Quimod - Quimo - Chi phi vay ng -Danh gia
quyén - Vi tri - Loai hinh + Ngan han - Hé thdng thuang
- Mirc dd tinh vi cong | - Tudi - Vitri - Hudng tin dung e Déraquyétdinh
nghé «  Thiétbj « Mang ludi phan phéi - Loai vay ng - Vitrf
- Lién két ky thuat - Ty dong hoa «  Nghién ctu - Chi phi vay ng - Loai hinh
« Nhanluc - Van hanh - Trinh d6 chuyén mon «  Tinh luan chuyén - Toc do
- Nhan lyc chd chét va | - Tinh linh hoat - Loai hinh « Dong tién luan chuyén | K& hoach hoa
trinh do tay nghé * Quitrinh « Chinhsach dich vuvabanhang | - Ngay thu vé -Loai hinh
- Sl dung cac nhom Ky | - Tinh dac thu « Quang c4o - Vong quay kho - Trong tam
thuat bén ngoai - Tinh linh hoat - Trinh d6 chuyén mén - Thyc t& hach toan - Khodng thai gian
» _ Nguon kinh ph « Mg do lien két - Loai hinh « Nhanlyc « Tiép nhan can bo
- Tong cong « Nhanlyc « Nhanlyc - Nhan luc chli chét va co | - Tudi tho va su luan chuyén
- Ty Ié hang ban ra - Nhan luc chl chét va trinh d6 | - Nhan Iuc chdi chét va trinh do tay nghé - Kinh nghiém
- Tinh 6n dinh chuyén mén - Sy luan chuyén - Su luan chuyén - Chinh séch thay can bo
- Von iy co .| - Luclugng lao dong « Nguén kinh phi:- Téng cong «  Cache théng . Téchtc
- Vdn do chinh phii cap | - Co cHu nghé nghiép -Mtrc do 8n dinh | - Nhan sach - Tap trung hoa
- Nghiép doan -Tylébanhangra | -Dubéo - Chure nang
« Doanh s§ - He théng thuong | - Kiém soat - Sl dung nhan vién
« Vi tri trén duong cong kinh |+ Thiphan * Béu khong khi ndi b
nghém « Mathang *  Chién lugc cong ty
»  Chi phi nguyén liéu o« Gia

«  Gia thanh sdn pham

e Stc canh tranh
e yniém chung
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2.1.3. Chién lugc hién thoi,

Can phai hiéu rd chién lugc hién thoi cla ting doi thi canh tranh, cho
di 4n hay thuc. Diéu quan trong 13 doanh nghiép phai biét dugc d6i thi dang
tham gia canh tranh nhu th€ nao. Vi vay can chd trong xem xét cac chinh sach
tac nghiép chinh yéu cua doanh nghiép canh tranh trong ting lanh vuc hoat

dong va xem xét xem ho tim cdch lién két cac bo phan chic nang nhu thé nao.
2.14. Tiém ndng.

Muc dich, nhan dinh va chién lugc hién thoi ctia doi tha canh tranh cé
anh huong dén tinh hop 1y, thoi gian, tinh chat va cuong do phan tng cua ho.
Kha niang doi tha canh tranh c6 thé khoi xudng hodc phéan ting truéc nhiing
bude di chién lugc hodc d6i phé véi cac dién bién moi truong tuy thudc vao
cac uu diém va nhugc diém cua ho. Cac doanh nghiép phéi xem xét dén tiém
niang chinh yéu cta doi thu canh tranh, cic wu, nhuge di€ém cua ho trong cdc

linh vuc hoat dong sau day:
e C4c loai san pham.
* Heé thong phan phoi/ dai 1y.
* Marketing va ban hang
» Céc tac nghiép/ san xuat
* Nghién cttu va thiét k€ cong nghé
* Gi4 thanh
e Tiém luc tai chinh
e To chitc
* Nang luc quan ly chung
* Danh muc dau tu clia cong ty

e Ngu6n nhan luc
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* Quan hé xa hoi (nhu d6i v6i Chinh phu).

Ngoai cdc yéu t6 ké trén can xem xét dén tinh thong nhat clia cic muc
dich va chién lugc ctia doi thu canh tranh. Trude hét, ho sé cé dugc tinh thong
nhat noi bd néu nhu cdc muc dich dat duge do nd luc chung, khi ma céc chinh
sdch tdc nghiép chinh yéu duoc nham vao ciac muc dich va néu cdc muc dich
va chinh sich @€ ra tang cuong 1an nhau. Tha hai 14, su phit hop véi di€u kién
moi trudng, khi cdc muc dich va chinh sich dé ra tranh thu dugc cac co hoi
trong nganh cong nghiép, duong dau dugc véi cac rui ro va dap tng cac moi
quan tam sau rong hon ctia xa hoi. Thit ba 13, su phit hop vé nguén luc. Khi céc
muc dich va chinh sdch dé ra phit hop véi cdc nguon luc ma doanh nghiép
dang c6. Thit tu 14, su giao ti€p va thuc hién dién ra mot cach thanh cong khi
nhitng ngudi truc tiép thuc hién hiéu 16 muc dich dé ra, khi phdm chat cua
nguoi thuc hién chinh phti hop véi cac muc dich va chinh siach dé ra, dam bao
thuc hién nghid vu, va khi doanh nghiép c¢6 di nang luc quan ly dam bao viéc
thuc hién c6 hiéu qua. Cdc doanh nghiép ciing cin xem xét céc uu, nhugc diém
va tinh théng nhat ctia d6i thi canh tranh c6 con thay déi khong va thay déi

theo huéng nao.

Ngoai ra, cdc doanh nghiép can tim hiéu kha nang tang trudng clia céc
doi thu canh tranh va danh gid xem: (1) cdc nang luc ctia ho gia tang hay giam
xuéng néu co su tang trudng; (2) kha niang tiém 4n dé tang trudng, cu thé tiém
nang vé con nguoi, tay nghé va cong suat nha may; va (3) mic tang truéng ma

ho c6 thé giit viing theo trién vong tai chinh.

Kha nang phan tng nhanh cua doi thu canh tranh, tic kha nang phan
cong tuc thi ctia ho cling cin dugc danh gid. Céc yéu t6 cu thé can dua ra phan
tich 1a du tri tién mat chua st dung dén, kha nang vay von, cong sudt nha may

du thira va cdc loai san phdm méi chua tung ra c6 thé nhanh chéng bi lac hau.

Mot diéu hét siic quan trong 12 kha nang d6i thu canh tranh c6 thé thich
nghi v6i nhitng thay déi. Cdc doanh nghiép cidn xem xét kha ning phan tng

cta d6i thu canh tranh trudc cac dién bién ngoai lai nhu cédc tién bo cong nghé,
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lam phat va su can thiép manh hon cua chinh pht. Ngoai ra can xem xét t6i
kha nang thich nghi clia ho doi vé6i cdc thay d6i lién quan dén timg linh vuc
hoat dong. Vi du, doi thu canh tranh c6 thich nghi v6i cac hoat dong marketing
dang md& rong hodc ho c¢6 quan ly duoc day chuyén san phdm phic tap hon
khong? Kha ning d6i thii canh tranh thich nghi v6i cac thay déi chiu anh
huong cta (1) dinh phi so véi bién phi, (2) gia tri cia cong suit chua su dung,
(3) su ton tai cua cac rao can 16i ra va (4) cung chung cac phuong tién san xuat
va c4c phuong tién khac hodc nhan luc, nhu luc lugng ban hang, véi cdc don vi

khac trong cong ty me.

Kha nang chiu dung cua doi tha canh tranh, tic kha nang duong dau véi
cdc cuoc tranh gianh kéo dai. Kha nang chiu dung phu thuoc vao du trit tién
von, su nhét tri trong ban lanh dao, trién vong lau dai trong cdc muc dich tai

chinh cua doanh nghiép, va khong bi stc ép trén thi truong chiing khoan.

Su am hiéu vé cdc doi thu canh tranh chinh c6 tdm quan trong dén miic
c6 thé né cho phép dé ra cdc thu thuat phan tich d6i thi canh tranh va duy tri
h6 so vé cdc doi thu trong d6 c6 cac thong tin thich hop va cac thong tin vé
ting doi thu canh tranh chinh dugc thu nhan mot cach hop phap. Bang 2.2 1a
danh muc cac thong tin can thiét. Cic ho so nay can dugc cap nhat mot cach

thuong xuyén va phai dugc danh gia lai theo dinh ky.

2.2. Khach hang

Vian dé khach hang 1a mot bo phan khong tach roi trong moi truong
canh tranh. Su tin nhiém cta khdch hang c6 thé 1a tai san c6 gié tri nhat cla
doanh nghiép. Su tin nhiém d6 dat duoc do biét thdéa man to6t hon ciac nhu cau

va thi hi€u cua khach hang so véi cac doi tha canh tranh.

Mot van dé mau chot khéc lién quan dén khach hang 1a kha nang tra gia
cua ho. Ngudi mua c6é uu thé cé thé 1am cho loi nhuan ciia nganh hang giam

bang cach ép gid xuong hodc doi hoi chat luong cao hon va phai lam nhiéu
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cong viéc dich vu hon. Ngudi mua c6 twong déi nhiéu thé manh hon khi ho cé

cdc di€u kién sau day:

+ Luong hang ngudi mua chiém ty 1€ 16n trong khoi lugng hang héa ban
ra cua nguoi ban, nhu lugng hang ma doanh nghiép General Motors mua cua

cac doanh nghiép san xuat linh kién nho;

+ Viéc chuyén sang mua hang cta ngudi khic khong gay nhiéu t6n
kém;

+ Nguoi mua dua ra tin hi¢u de doa dang tin cay la s€ hoi nhap nguoc

v6i cac ban hang cung Gng;

+ San phdm cla ngudi ban it anh hudng dén chat lugng san pham cua

nguoi mua.

Néu su tuong tic cua ciac dicu kién néi trén lam cho doanh nghiép
khong dat duoc muc tiéu cia minh thi doanh nghiép phai c6 thay déi vi thé cua
minh trong viéc thuong luong gid bang cdch thay d6i mot hoic nhiéu diéu kién
ndi trén hoac la phai tim khach hang it c6 wu thé hon.

Céc doanh nghiép ciing can 1ap bang phan loai cac khach hang hién tai
va tuong lai. Cac thong tin thu dugc tir bang phan loai nay 1a co s& dinh huéng
quan trong cho viéc hoach dinh k& hoach, nhit 1a cac k& hoach lién quan truc

ti€p dé€n marketing. Cac bién s6 chinh can xem xét dugc néu trong bang 2.3
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Bdng 7.3. BANG PHAN LOAI KHACH HANG

Cac thong so

Cac nhém phan loai dién hinh

Vé dia ly
Phan loai quén

Vung

Dan s6 thanh ph6 hoac SMSA
size

Mat do

Khi hau

Vé nhan khau hoc

Tudi tac

Gi6i tinh

S6 ngudi trong gia dinh

Tui clia nhirng ngudi trong gia
dinh

Thu nhap

Nghé nghiép

Trinh d6 van héa

Toén gido
Chiing toc
Qudc tich

Tam ly

Tang I6p xa hoi

L6i song

Catinh

Thai do

Van dung co hoi
Cau loi

Nguai tiéu dung
Mrc d6 tiéu dung
Mrc d6 tin nhiém
Muc do thién y

Thai do d6i véi san pham

Théi Binh Duang, mién nui, Trung Tay Bac, Trung Tay Nam, Trung Dong Béc,
Trung Bong Nam, Nam Dai Tay Duong, Trung Dai Tay Duang, New England
AB,CD

Duéi 5000, 5.000-20.000. 20.000-50.000, 50.000-100.000, 100.000-250.000,
250.000-500.000, 500.000-1.000.000, 1.000.000-4.000.000, 4.000.000 trg Ién
Thanh thi, ngoai thi, néng thén

Bac, Nam

Du6i 6 tudi, tir 6 - 11 tudi, tir 12-19, tir 20-34, tir 35-49, tir 50-64, tir 65 tudi trd
lén

Nam, n{

Tur 1-2, tir 3-4, tir 5 ngudi trd 1én

Tré, doc than; tré, da xay dung gia dinh, chua c6 con; tré, da XDGD, c6 con
du6i 6 tudi; tré, da XDG, khong c6 con dudi 18 tudi; trung nién, doc than; cac
thanh phan khac.

Dudi 2.500 déla; tir 2.500-5.000; tir 5.000-7.500; tir 7.500-10.000; tir 10.000-
15.000; tr 15.000-20.000; tir 20.000-30.000; tir 30.000-50.000; tir 50.000 tré
[én

C6 nghé nghiép, ky thuat; quan ly; vién chirc va chi tai sdn; nhan vién van
phong; ban hang; thg thl cong; quan doc; déc cong; cong nhan van hanh;
nong dan; da vé huu; hoc sinh; sinh vién; ndi trg; that nghiép.

T6t nghiép phé théng hodc khong; dang hoc cao hoc, tét nghiép cao hoc;
dang hoc dai hoc, t6t nghiép dai hoc.

Thién chaa gi&o; Tin lanh; Do thai; cac dao khac

Trang; den; nguoi Phuang Dong

M{; Anh; Phap; Durc; Xcang-di-na-vi; y; My la tinh; Trung déng; Nhat

Ha Iuu bac thap; ha luu bac trén; trung luu béc thap; trung luu bac trén;
thuong Iuu bac thap; thuong Iuu bac trén.

Ngay thang; hoat bat; van nghé si.

Go bo; thich dan dum; doc doan; c6 nhiéu tham vong.

Co hoi thudng xuyén; ca hoi dac biét.

Chaét luong; dich vu; tiét kiém.

Khéng phai ngudi tieu dung; trudc day da timg tiéu dung; ngudi co thé tieu
dung; nguai tieu dung 1an dau; nguai tiéu dang thudng xuyén.

Ngudi tiéu dung it; ngudi tiéu dung trung binh; ngudi tiéu dung nhiéu.

Khong tin nhiém; trung binh; cao; tuyét déi.

Khong biét dén; co biét; dugc thong tin; co quan tam; mong mudn; dy dinh
mua.

Nhiét tinh; tich cuc; thd o; tiéu cuc; chéng doi.
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2.3. Cdc nha cung cdp

Cac doanh nghiép kinh doanh c4n phai quan hé véi cic t6 chitc cung cip
cdc nguodn hang khdc nhau. Quyén mic ca cua cdc nha cung cap c6 thé tic
dong dén loi nhuén cua ting doanh nghiép hay ctia toan nganh. Cac nha cung
cap co thé cung cap khong thudng xuyén hoic tang gia hodc giam chat luong
san pham ma ho cung cap. Quyén mic ca cta cdc nha cung cap tang lén khi c6

cac diéu kién sau: - Cung < cau.
- Khong c¢6 san pham thay thé.
- Ngudoi mua anh huéng nho dén nguoi cung cap.
- TAm quan trong cua san pham hoac dich vu déi v6i ngudi mua.
- C4c nha cung cép c6 kha ning da dang hod san pham.
- C4c nha cung cap c6 kha nang lién két v6i nhau chat tré hon.
2.4. Déi thi tiém dn moi

Doi thi méi tham gia kinh doanh trong nganh c6 thé 1a yéu t6 lam giam
lgi nhuan cua doanh nghiép do ho dua vao khai thac cac nang luc san xuat
mdi, v6i mong mudn gianh dugc thi phan va cac nguon luc can thiét. Can luu y
la viéc mua lai cac co s& khac trong nganh véi y dinh xay dung phan thi truong
12 biéu hién clia su xuét hién doi thi méi xam nhap.

Mac du khong phai bao gio doanh nghiép cling gap phai doi thu canh
tranh tiém 4n méi, song nguy co d6i thu méi hoi nhap vao nganh vira chiu anh
hudng dong thoi ciing c¢6 anh hudng dén chién luoc clia doanh nghiép. Bén
canh nhitng van dé khdc, viéc bao vé vi th€ canh tranh ctia doanh nghiép bao
gom viéc duy tri hang rao hop phdp ngan can su xam nhép tir bén ngoai.
Nhiing hang rao nay la: 1oi thé do san xuat trén qui mo 16n, da dang hoéa san
pham, su doi hoi c6 ngudn tai chinh 16n, chi phi chuyén déi mat hang cao, kha

ning han ch€ trong viéc xam nhap cédc kénh tiéu thu viing vang va uu thé vé
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gia thanh ma doi thl canh tranh khong tao ra dugc (Thi du, doc quyén vé cong
nghé va nguon nguyén liéu thuan loi). Mot hang rao khac ngan can su xam
nhap cua cdc d6i tha tiém 4n mdi 1a su chong tra manh mé cua cdc doanh
nghiép da ding viing.

2.5. Sdn phdm thay thé

Stic ép do ¢6 san pham thay thé 1am han ch€ tiém ning loi nhuan cta
nganh do muc gid cao nhat bi khong ché. Néu khong chd § t6i cdc san pham
thay thé tiém 4n, doanh nghiép c6 thé bi tut lai vé6i cdc thi trudng nhod bé. Vi
vy, cdc doanh nghiép can khong nging nghién ctiu va kiém tra cic mat hang

thay thé tiém an.

Phén 16n san pham thay th€ m&i 1a két qua cua cudc bung nd cong nghé.
Muo6n dat dugc thanh cong, cdc doanh nghiép cn chd y va danh nguén luc dé

phat trién va/hay van dung cong nghé méi vao chién lugc ctia minh.

3. Phan tich moi truong bén trong:

Hoan canh noi tai cia doanh nghiép bao gom tit ca cac yéu t6 va hé
thong bén trong clia doanh nghiép. Cic doanh nghiép phai c6 gang phan tich
mot cach cin k& cdc yéu t6 noi bo dé nhim xac dinh rd cdc wu diém va nhuge
di€ém ctia minh. Trén co s& d6 dua ra céc bién phdp nhim giam bét nhuoc diém
va phét huy wu di€ém dé dat dugc loi the t6i da. Cac yéu t6 nodi bo chi yéu bao
gdm céc linh vuc chic nang nhu: nguén nhan luc, nghién cttu va phat trién, san

xudt, tai chinh k€ todn, marketing va nén nép t6 chic chung.

Chi qua xem xét hoan canh nodi bo ctia doanh nghiép ciing thiy rang su
song con cua doanh nghiép suy cho cung phu thuoc vao kha nang doanh
nghiép c¢6 nhan dugc cac nguon luc tir moi truong bén ngoai hay khong. Cac
nguén luc chi yéu dé doanh nghiép ton tai bao gém tién von, con ngudi va
nguyén vat liéu. Méi bo phan chitc nang ctia doanh nghiép chiu trach nhiém

tim ki€m hodc bao toan mot hoac nhiéu nguoén luc ndi trén. Vi cdc nguodn luc
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ma doanh nghiép can ndm & trong tay céc tap doan bén ngoai khéc, cho nén
thudng moéi bo phan chuyén mon giao dich v6i mot hoac nhi€u doanh nghiép
bén ngoai d6 va 1a "mdc xich" lién két gitta cadc doanh nghiép cua minh va cac
doanh nghiép do.

Nhitng ngudi 1ap k& hoach c6 thé phdt trién nhan thic t6t hon vé hoan
canh noi tai nhd phan tich cac yéu t6 cht yéu dé 1am 1o cac uu nhuoc di€ém cta
doanh nghiép qua bang sau:

CAC YEU TO BEN TRONG CHU YEU:
CAC UU PIEM VA NHUGC PIEM TIEM AN CUA DOANH NGHIEP.

»  Marketing:

- C4c loai san pham / dich vu clia doanh nghiép; mirc da dang clia san pham.
- Su tap trung ban mot s6 loai san pham hodc ban cho mot s6 khach hang;

- Kha nang thu thap thong tin can thiét vé thi truang;

- Thi phan hodc tiéu thi phan;

- Co cau mat hang/ dich vu va kha ning md rong; chu ky séng clia cac san pham chinh; tj & loi

nhuan so v&i doanh s san pham/ dich vu;

- Kénh phan phéi; s6 lugng, pham vi va muc d6 kiém soét;

- C4ch t6 chuc ban hang hitu hiéu; mirc d6 am hiéu vé nhu cau clia khach hang;

- Mtrc d6 ndi tiéng, chat luong va an tuong vé san pham/dich vu;

- Viéc quang céo va khuyén mai cé hiéu qua, hiéu nang va sang tao;

- Chién lugc gia va tinh linh hoat trong viéc dinh gia;

- Phuang phap phan loai y kién clia khach hang va phat trién san pham, dich vu hoac thi trudng mdi;
- Dich vu sau ban hang va huéng dan sir dung cho khach hang;

- Thién chil sy tin nhiém cla khach hang;

e Tai chinh va ké toan:

- Kha nang huy dong von ngan han;
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- Kha nang huy dong vén dai han: ty Ié gitta von vay va vén c8 phan;

- Nguén vén cong ty (d6i véi cac doanh nghiép gom nhiéu doanh nghiép);
- Chi phi von so v6i toan nganh va cac déi thl canh tranh;

- Céc van dé thug;

- Quan hé véi nhiing ngudi chd s& hitu, nguai dau tu va c§ dong;

- Tinh hinh vay c6 thé chap; kha nang tan dung cac chién lugc tai chinh thay thé nhu cho thué hoac

ban va thué lai;

- Phi hoi nhap va céc rao can hoi nhap;

- Ty & lai;

- V6n luu dong; tinh linh hoat clia co cau von dau tu;

- Su kiém soét gia thanh hitu hiéu; kha nang gidm gié thanh;

- Qui mo tai chinh;

- Hé thdng ké toan co hiéu qua va hiéu nang phuc vu cho viéc lap ké hoach gia thanh, ké hoach tai
chinh va lgi nhuén.

o San xudt, nghiép vu, ky thuat

- Gia ca va muc do cung (ng nguyén vat liéu, quan hé véi ngudi cung cap hang;

- Hé théng kiém tra hang t6n kho; mirc do quay vong (chu ky Iuu chuyén hang ton kho);
- Su bé tri cac phuang tién san xuat; qui hoach va tan dung cac phuong tién;

- Loi thé do san xuét trén qui mo l6n;

- Hiéu nang ky thuat clia cac phuong tién va viéc tan dung cong suét;

- Viéc st dung nha thau phu mét cach cé hiéu qua;

- Mt d6 hoi nhap doc; ty 1& loi nhuan va tri gia gia tang;

- Hiéu nang va phi t8n / loi ich clia thiét bi;

- Cac phuong phap kiém tra tac nghiép hitu higu, kiém tra thiét bi, 1p k& hoach tién do, mua hang,

kiém tra chat luong va hiéu nang;
- Chi phi va kha nang cng nghé so vdi toan nganh va céc doi thi canh tranh;

- Nghién cttu va phat trién/ cong nghé/ sang kién cai tién;
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- Bang phat minh, ma hiéu hang hoa va cac bién phap bao ho bang phap luat khac.
o Nhénsu

- B6 may lanh dao;

- Trinh d6 tay nghé va tu cach dao dirc clia can bd, cong nhan vién;

- Gia tri cac mdi quan hé lao dong so vdi toan nganh va céc doi thl canh tranh khac;
- Cac chinh sach can b co hiéu qua va hiéu nang;

- St dung c6 hiéu qua cac bién phap khuyén khich dé dong vién nhan vién hoan thanh nhiém vu;
- Kha nang can ddi gira mac d6 st dung nhan cong & mdc do t6i da va t6i thiéu;

- Mrc d6 thuyén chuyén can bo va b viéc;

-Trinh d6 chuyén mén;

- Kinh nghiém.

o Td chife quan ly chung

- Ca céu t6 ch;

- Uy tin va thé dién clia doanh nghiép;

- Diém s6 clia doanh nghiép dé dat duoc muc tieu;

- T8 chirc hé théng thong tin giao tiép;

- Hé théng kiém soéat t§ chirc chung (hiéu qua va hé s6 sir dung);

- Bau khong khi va né nép t6 chirc;

- SUr dung cac phuaong phap va ky thuat hé thdng hoa trong viéc soan thdo quyét dinh;
- Nang luc, mdrc do quan tam va trinh do cla ban lanh dao cao nhét;

- Hé thdng ké hoach hda chién lugc;

- Synergy trong t8 chirc (d6i véi cac doanh nghiép gém nhiéu doanh nghiép).

(synergy Ia hién tuong kinh doanh khi két qua chung I6n hon téng cac két qua riéng 18 ).

3.1. Cdc yéu to'lién quan dén nguon nhdn luc:
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Nguon nhan luc cé vai tro hét sic quan trong doi véi su thanh cong cta
doanh nghiép. Con ngudi cung cép dit liéu ddu vao dé hoach dinh muc tiéu;
phan tich boi canh moi trudng, lua chon, thuc hién va kiém tra cdc chién luogc
ctia doanh nghiép. Cho du cic quan diém cua hé thong k& hoach héa tong quat
c6 ding dian dén mitc do nao di chang nita, né ciing khong thé mang lai hiéu

qua néu khong c6 nhitng con ngudi lam viéc c6 hiéu qua.
3.2. Yéu to nghién citu phdt trién

Chat lugng ctia cdc nd luc nghién cttu phét trién ctia doanh nghiép c6 thé
giip doanh nghiép giit vitng vi tri di dau trong nganh hoac nguoc lai, lam cho
doanh nghiép tut hau so véi cac doanh nghiép dau nganh trong cac Iinh vuc
nhu phdt trién san phdm mdi, chit lugng san pham; kiém soat gia thanh va
cong nghé san xuat. Trinh do, kinh nghiém va nang luc khoa hoc chua du co
s cho cong tiac nghién ctu phat trién tot. Bo phan chitc nang vé nghién cttu
phat trién phai thudng xuyén theo ddi cac diéu kién moi trudng ngoai lai, céc
thong tin vé doi méi cong nghé lién quan dén qui trinh cong nghé, san pham
va nguyén vat liéu. Su trao d6i thong tin mot cdch hitu hiéu gitta bo phan
nghién cttu phét trién va céc linh vuc hoat dong khdc, cu thé 1a marketing c6 y

nghia hét stic quan trong dam bao su thanh cong ctia doanh nghiép.
3.3. Cdc yéu to sdn xudt

San xuét 1a Iinh vuc hoat dong ctia doanh nghiép gan lién vdi viéc tao ra
san pham. Day 12 mot trong cdc linh vuc hoat dong chinh yéu ctia doanh
nghiép va vi vay c6 anh huong manh mé dén kha nang dat tGi thanh cong cua

doanh nghiép n6i chung va cac linh vuc hoat dong khéac.

Ta hdy xem xét nhitng anh hudng tich cuc cua viéc san xuit ra cac san
phdm c¢6 chat lugng tuong doi cao vé6i gid thanh tuong doi thap. Bo phan
marketing c6 1oi vi san phdm c6 chat luong t6t gid lai twong doi ré thuong dé
ban hon. BO phéan tai chinh ciing nhe ganh hon vi cac phuong tién san xuét hitru
hiéu tao diéu kién tiét kiém dugc nguodn tai chinh. Khau san xuat ciing c¢6 anh

hudng 16n dén bo phan chic nang vé nhan luc. Nguoc lai, néu khau san xuét
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yéu kém thi hang san xuat ra c6 thé khong ban duoc, tat yéu din dén that thoat

v€ tai chinh gay ra thai do thd o trong nhan vién.
3.4. Cdc yéu to tai chinh ké todn

Chtic nang cua bo phan tai chinh bao géom viéc phan tich 1ap k& hoach
va kiém tra viéc thuc hién k& hoach tai chinh va tinh hinh tai chinh ctia doanh
nghiép. Cac doanh nghiép nho c¢6 thé sit dung mot nhan vién phu trach toan bo
cac van dé tai chinh va kiém thém 1a k€ todn vién, ngudi giit s6 sach k€ toan,
nha quén tri hodc nha "quan tri tai chinh". C4c doanh nghiép 16n c6 thé t6 chic
nhiéu phong nhu phong tai chinh, phong k& todn, phong thanh tra kiém tra,

ngan quy, bo phan ki€ém toan va phong ké& hoach.

B0 phan chic nang vé tai chinh ¢6 anh huéng sau rong trong toan doanh
nghiép. Cic citu xét vé tai chinh va cdc muc tiéu va chién lugc tong qudt cua
doanh nghiép gin bo mat thiét v6i nhau vi cdac k€ hoach va quyét dinh cla
doanh nghiép lién quan dén nguon tai chinh can phai dugc phan tich dudi lang
kinh tai chinh. T4t ca cac Iinh vuc hoat dong khac ciing c¢6 trach nhiém trong
van dé nay. Di€u nay néi chung dan dén méi tuong tac truc ti€p giita bd phan
tai chinh va cac linh vuc hoat dong khac. Hon nira, bd phan tai chinh cung cap
cho tat ca cac Iinh vuc khac cac thong tin rong rai thong qua hé thong k& toan,

s0 sach binh thudng.

Ciing nhu céc linh vuc khédc, bo phan chiic nang vé tai chinh ¢6 trach
nhiém chinh lién quan dén cic nguon luc. Trudc hét viéc tim ki€ém nguon luc
thudong bao gém ca viéc tim ki€m ngudn tién. Thit hai 1a viéc kiém soat ché do

chi tiéu tai chinh thuoc trach nhiém ctia bo phan tai chinh.
3.5. Yéu to marketing

Chiic nang cua bo phan marketing bao gom viéc phan tich, 1ap k& hoach,
thuc hién va kiém tra cdc chuong trinh trong dé dit trong tam vao viéc tao ra
va duy tri cdc moi quan hé va trao déi v6i khach hang theo nguyén tiac doi bén

cung ¢6 loi. Do vay, néi chung nhiém vu ctia cong tdc quan tri marketing la
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diéu chinh mitc do, thoi gian va tinh chat ctia nhu ciu gidp t6 chic dat duoc

muc tiéu dé ra.

Bo phan quan ly marketing phan tich cic nhu cau, thi hi€u s& thich cua
thi trudng va hoach dinh céc chién lugc hitu hiéu vé san pham, dinh gid, giao

tiép va phan phoi phtt hgp véi thi truong ma doanh nghiép hudng téi.
3.6. Né nép to chiic

Mbi doanh nghiép déu c6 mot nén nép t6 chiic dinh huéng cho phan 16n
cong viéc trong doanh nghiép. N6 anh huong dén phuong thic thong qua quyét
dinh ctia nha quan tri, quan diém cla ho doi vé6i céc chién luoc va diéu kién
moi trudng cua doanh nghiép. Nén nép dé c6 thé 1a nhugc diém gay can tro
cho viéc hoach dinh va thuc hién chién luoc hoac 1a uu di€ém thic dau céc hoat
dong d6. Cic doanh nghiép c6 nén nép manh, tich cuc c6é nhiéu co hoi dé

thanh cong hon so v6i cac doanh nghiép c6 nén nép yéu kém va/ hoac tiéu cuc.

Doanh nghiép tua nhu mot co thé song - chinh 12 vi con ngudi 1am cho
doanh nghiép hoat dong va hinh thanh nén nép da mang lai y nghia va muc
dich cho cdc hoat dong ctia doanh nghiép. Nén nép cuia t6 chiic 1 téng hop cdc
kinh nghiém, c4 tinh va bau khong khi ctia doanh nghiép ma khi lién két vGi
nhau tao thanh "phuong thitic ma ching ta hoan thanh cong viéc & d6". Thuc

chay, nén nép ctia doanh nghiép 1a co ch€ tuong tic véi moi truong.

Dai v6i doanh nghiép di€u hét siic quan trong 1a lam sao xay dung duoc
mot nén nép t6t khuyén khich nhan vién tiép thu duoc cic chuin muc dao ditc
va thdi do tich cuc. Nén nép tao ra dugc tinh linh hoat va khuyén khich viéc tap
trung chd ¥ dén cédc di€u kién bén ngoai thi né dé ting cudng kha nang cua
doanh nghiép thich nghi duoc vé6i cac bién d6i moi trudng. Mot trong cdc bon
phan chinh ctia cdc nha quan tri 12 phai hinh thanh duoc cac gi4 tri phdm chat
cua t6 chitc bing cdch huéng su luu tm chd y clia nhan vién vao nhitng diéu

quan trong.
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Mot nén nép t6t 1am cho nhan vién nhan thic t6t hon nhitng viéc ma ho
lam va vi vay dan dat ho 1am viéc tich cuc hon nham dat duoc cdc muc dich
cua t6 chic. N6 ciing bao géom céc tiéu chi vé hanh bvi dao ditc hodc mot hé
thong cdc qui tic giao ti€p than mat nhic nhG nhan vién phai cu x{r nhu thé
ndo. Nguoc lai, véi mot nén nép yéu kém nhan vién lang phi thi gid chi dé co

tim hiéu nhitng viéc ho cin lam va lam nhu thé nao.

Nén nép bao ham mot sd 4n y cta chién lugc. Trudc hét, su hai hoa giita
nén nép va chién luoc cap cong ty c6 y nghia rat quan trong. Thit hai 13, cac
doanh nghiép gém nhiéu doanh nghiép can c6 gang diu tu cho céc tap thé c6
nén nép tot, bang cich thu nhan cic doanh nghiép tuong thich va loai bo céc
doanh nghiép khong tuong thich. Thit ba 1a, cAn hinh thanh céc chi nhanh tu
quan nham tap trung dau tu cho céc tap thé hién hitu c6 nén nép manh hoic dé
khuyén khich phét trién cdc tap thé c6 nén nép doc ddo. Thit tu 13, quan niém
vé tinh nang dong va tinh linh hoat can phai duoc nuoi dudng nhu 1a mot gia
tri cOt y€u can thiét. Thit nam 1a, phai thi€t 1ap mot tap hop cac gia tri cot yéu
duoc dinh nghia 16 rang. Thi sau 14, nén nép cd ¥ nghia can ban déi véi tat ca
cac khia canh ctia quan ly chién lugc, nhat 1a cac khia canh lién quan dén cac

thay déi (nhu khia canh thuc hién).
I1. Phan tich moi truong kinh doanh
1. Ldp bdng tong hop moi truong kinh doanh

Bang nay la cong cu hitu ich cho viéc phan tich moi truong vi mo, moi
trudng canh tranh va tinh hinh noi bo. Bang téng hop moi trudng kinh doanh
tong hop cac yéu t6, moi trudng chinh yéu trong d6 liét ké timg yéu t6 va danh
gia anh hudng (t6t hay x4u) va y nghia (hoac tic dong) cua yéu té d6 doi véi
doanh nghiép.

Hinh thifc co ban cta bang tong hop moi trudng dugc trinh bay trong
bang. Trong cot 1 liét ké cac yé€u to moi truong kinh doanh quan trong nhat va
cac thanh t6 ctia ching. Thi du, cac yéu t6 marketing bao ham chat lugng san

pham, gid ban va quang cdo.
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Cot 2 duogc dung dé phan loai yéu t6 moi trudng theo mitc do quan trong
tong thé cuia ching d6i véi nganh. Thi du, céc yéu t6 cé tAm quan trong 16n
nhu 13i suat ngan hang doéi v6i nganh cong nghiép san xuit 6t6, dugc danh gia
6 muc 3.

Cot 3 dugc dung dé chi ra tdic dong thuc su cia mdi yéu t6 doi v6i doanh
nghiép. & day dung thang bac tir 3 dén 0 nhung cic muc ndy khong phai 1a bat

budc ma ¢ thé duge diéu chinh tuy theo s& thich c4 nhan.

Cot 4 mo ta tinh chat tac dong ctia yéu t6. Cac yéu to tao ra co hdi va thé
manh cua doanh nghiép dugc danh dau (+), con cac yéu t6 mang tinh nguy co

va th€ yéu dugc danh dau (-).

Cot 5 1a s6 diém tinh cho mdi yé&u t6. LAy tri giad tAm quan trong clia moi
yéu to0 d6i v4i nganh (cot 2) nhan véi anh hudng ctia né doi véi doanh nghiép
(cot 3) va lay dau (+) & cot 4 gan vao két qua tinh duoc.

RO rang 12 néu nhan thay c6 nhieu yéu t6 c6 s6 diém am cao thi phai luu
y dén cac yéu t6 do trudc nhat. Céi 1gi trude nhat ctia bang nay la tit ca moi
yéu t6 moi trudong chi yéu va tdc dong tiém 4n ciia ching doi v6i doanh nghiép
duoc biéu dién dudi dang nén gon va dé quan ly. Bang nay cho ta thay 1o cac
co hoi va th€ manh ciing nhu nguy co va thé yéu ctia doanh nghiép. Thi du
thuc t€ vé cdch sir dung bang tong hop moi trudong kinh doanh va bang tong

hop vé d6i thu canh tranh duoc minh hoa duéi day:
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Bdng 7.4. Tong hop moi truong kinh doanh

1 2 3 4 5
Céc yéu to Mic do quan Tac dong doi v6i | Tinh chat Piém
moi trudng | trong cta yéu to doanh nghiép tac dong

do6i v6i nganh

Liét ké cac|Phan loai mic | Phan loai mic do | M6  ta | Nhan tri sO & cOt

yéu t6 moi|dd quan trong |tic dong ctia moi | tinh chat | 1 (mic dO quan

truong co ban | tuong do6i cua|yéu t6 doi  vGi | tdc dong: | trong) véi cot 2

va cdc thanh | moi yéu to: doanh nghiép: + = tot (mic do

t6 cia ching | 3 = cao 3 =nhiéu -=x&u | dong) va dat dau
2 = trung binh 2 = trung binh (+) hoac (-) vao
1 = thap =it két qua thu dugc

0 = khong tac dong

2. Phdn tich cdc mdt manh, mdt yéu, co hoi va nguy co

Budc tiép theo la lam ré6 mat manh, mat yéu, co hoi va nguy co chinh ma
doanh nghiép gap phai. Diéu quan trong la cdc yéu t6 duoc danh gia 1a tot
trong cdc bang téng hop moi trudng vi mo, moi trudng tdc nghiép, va tinh hinh
noi bo cho thay cdc co hoi ma doanh nghiép c6 thé tranh thi, con cic yéu to
anh hudng xau cho thdy cic nguy co tiém 4n doi v6i doanh nghiép. Ciing
twong tu nhu vay, s6 diém cong don co gid tri cao & bang tong hop tinh hinh
doi thi canh tranh chi ra cédc linh vuc ndo c6 thé gay nguy co tir phia d6i thi

canh tranh.

Mot s6 co hoi cé thé khong dugc phan anh trong bang tong hop moi
trudong. Thi du, mot san phdm cu thé dugc doanh nghiép san xuét ra cé thé
mang lai 1oi nhuan thi thudng khong dugc phan dnh trong bang tong hop noi
trén. Tuy vay, cdc bang téng hop gitip ta nhan biét linh vuc co hoi chung va
cho thdy liéu doanh nghiép c6 kha nang tranh thu dugc co hoi d6 khong. Khi
doanh nghiép béat dau phan tich cdc co hoi va nguy co cia minh thi ¢6 dén

hang ngan co hoi va nguy co hién ra. Bdi vay, phai tim ra va sit dung mot
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phuong phap luan trong dé chi y dén cac co hoi tot nhat va nguy co xau nhat,
dong thoi gitp doanh nghiép tim ra su can doi gitta cdc mat manh, mat yéu, co

hoi va nguy co sé dugc ban dén dudi day.

2.1. Mo hinh phdn loai thir tu vu tién

Ban lanh dao phai x4dc dinh 16 co hoi cu thé nao can theo dudi va céac
bién phdp nao cén thuc hién nham trdnh cic nguy co chinh. Do nguén luc cé
han, doanh nghiép khong thé khai thidc hét moi co hoi va ciing khong phai lo
liang vé moi nguy co tiém 4n. C6 mot s6 mo hinh phan loai thit tu wu tién khdc
nhau trong d6 su dung cdc cdch khdc nhau dé phan loai nguy co va co hoi.
Phan 16n cdc mo hinh nay déu dua trén khai niém gia tri ky vong. Gia tri ky
vong cuia mot bién ¢d nao d6 duoc tinh bang cdch 1ay gia tri cia két cuc ky

vong nhan véi xdc suat ma két cuc d6 xay ra.

2.1.1. Ma trdn co hoi

Ma tran co hoi phan loai co hoi theo thit tu vu tién trén co s¢ xay dung
muc do tic dong cua mot co hoi doi véi doanh nghiép va xac suat ma doanh
nghiép c¢6 thé tranh thi dugc co hoi d6. Ma tran co hoi co ban duoc néu trong
bang 3.4. Néu xac suit ma doanh nghiép c6 thé tranh thu co hoi cu thé ndo do
c6 thé tinh dugc va tac dong tai chinh clia co hoi d6 c6 thé du bdo dugc thi
doanh nghiép c6 thé van dung khai niém gid tri k¥ vong dé dat co hoi dé vao

mot 6 cia ma tran.

Céc doanh nghiép thuong bat dau tranh thi cdc co hoi ndim & 3 6 phia
trén bén trdi c6 mic do uu tién cao. Cic co hoi c6 miic do uvu tién trung binh
va thap thi chi dugc tan dung khi ¢6 dl nguén luc. Cac thi tu vu tién xac lap
theo ma tran co hoi duoc sir dung lam dit liéu dau vao cho viéc phan tich mat

manh, mat yéu, co hdi va nguy co ma ta sé€ ban dén & phan sau.
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Hinh 7.5. Ma trdn co hoi
Tdc dong cua co hoi
Xac suat Cao TB Thap
dé doanh
nghiép co
thé tranh
thu co hoi

Ul tién cao

Trung Binh

Ul tién thap

2.1.2. Ma trdn nguy co

Mic di ¢c6 mot s6 doanh nghiép stt dung cing mot loai ma tran dé phan
tich nguy co, song ching toi dé xuat mot phién ban hoi khdc. Ma tran nguy co
rit giong véi ma tran co hoi, chi khac 1a né c¢6 thém mot cot vé mitc do tac
dong. Cot ndy phan dnh cac nguy co ¢6 thé 1am cho doanh nghiép sup dé hoan
toan, nhu nguy co phé san. Tac dong tiém 4n cua nguy co hiém nghéo, tham
chi chi v6i xdc suat xdy ra & muc trung binh, cdn phai dugc giam thiéu néu

doanh nghiép con mudn duy tri hoat dong.

Can luu y 12 nguy co clia mot doanh nghiép c6 thé 1a vin dé khong can
hé dén doanh nghiép khac. Ta hdy xem xét tdic dong cua ciac qui dinh cua
chinh phu vé s6 luong chat 6 nhiém cua nha mdy. D6i v6i mot doanh nghiép
c6 phuong tién san xudt tuong doi ci, lac hau thi cdc qui dinh mdi vé chat 6
nhiém 12 nguy co hiém ngheo néu nhu phi t6n cin thiét dé théa man cdc quy
dinh d6 de doa kha nang ton tai cua doanh nghiép trong nganh. Con déi véi
mot doanh nghiép khac c6 phuong tién mdi, hién dai, vuot kha nang thdéa man
cac quy dinh cta chinh phua thi cic quy dinh nay khong can hé dén doanh
nghiép do.
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Cot bo sung trén hinh (nguy co cé tdc dong hiém ngheo) con tao ra
nhom uu tién thit tu. Ngoai cdc nhém uu tién thap, trung binh va cao, con c6
nhém uu tién khan cap. Ban lanh dao phai c6 bién phdp tic thoi nhu 1am cong
viéc van dong hau truong (lobbying) nham phong tda hoac tri hodn viéc ra cac
quy dinh d6, xin hoan thuc hién trong moét thoi gian, tim ki€ém cac phuong
cach d6 ton kém hon dé chap hanh cac quy dinh hodc ¢6 thé 1a ban hay dong

clra san xuat.

Nguy co thuoc 6 vu tién khan cap thudong do 1anh dao t6i cao xir ly. Cac
doanh nghiép it khi c6 du thoi gian dé thu thap nhiéu thong tin bd sung vé
nguy co khin cip vi thong thudng phai c¢6 bién phdp tic thi nhdm tranh céc
nguy co d6 ngay sau khi nhan ra ching. P6i v6i nguy co cé tha tu vu tién cao
doanh nghiép con c6 thoi gian dé thu thap cdc thong tin b sung. D6i véi nguy
co & cac muc uu tién thap hon thi cang it bién phap phai thong qua, nhat la cac
bién phap do lanh dao cap trén thong qua. Nguy co ¢ muc uu tién thap nhat
thuong chi can theo déi. Nguy co thudc loai nay dugc ghi nhan va mot nguoi
nao d6 theo doi ching thong qua hé thong thong tin quan ly (MIS-
Management Information System) thong thudng nham tich Iy thong tin dé su

dung khi can.

Ly do hang dau phai phan biét 15 thit tu uu tién cua cic nguy co va co
hoi 1a gitta cac két cuc tiém 4n cliia nguy co va c¢o hoi thudc loai wu tién cao c6
khoang cach biét 16n. Nhu da chi ra & trén, néu mot co hoi bi bd qua thi chi
dan dé€n mat phi co hoi; nhung néu moét nguy co khong duoc nhan dién ding
mifc va khong trdanh duoc thi thuc su ¢ thé anh hudng dén phi ton tai chinh
nhiéu hon so véi phi co hoi. Trong thuc t€ néu mot doanh nghiép khong tranh
duoc céc nguy co hiém ngheo thi doanh nghiép d6 c6 thé phai ngung ton tai.
Vé thuc chat doanh nghiép c6 thé bd qua mot s6 co hoi nhung khong dugc
phép coi thudng cdc nguy co diang ké. Thit tu vu tién dugc xac 1ap qua ma tran
nguy co cling dugc st dung lam dit liéu dau vao cho viéc phan tich mat manh,

mat yéu, co hoi va nguy co.
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Hinh 7.6. Ma tran nguy co

Tdac dong cua co hoi
Hiém Nguy  Nghiém
Xdc sudt nghéo kich trong

xdy ra

nguy co

Ul tién cao

[ ] Trung Binh

Ul tién thap

JEREARRERERER Uu tién thdp

2.2. Phdn tich mdt manh, mdt yéu, co hoi va nguy co

Trong tiéng Anh phan tich mat manh, mat yéu, co hoi va nguy co duoc
goi tat 1a "SWOT analysis" (viét tat ctia cdc chit Strengths, Weaknesses,
Opportunities, Threats). Muc dich cua viéc phan tich nay 1a phoi hop cac mat
manh, mit yéu vdi cac nguy co va co hoi thich hgp. C6 thé thuc hién qua trinh
phoi hop nay bang céach st dung ma tran SWOT (SWOT matrix).
S = Strengths = cic mat manh
O = Opportunities = C4c co hoi
T = Threats = c4c nguy co

W = Weaknesses = cac mat yéu

Pé xay dung ma tran SWOT, trudc tién ta ké ra cic mat manh, mat yéu,
co hoi va nguy co dugc xdc lap bang cdc ma tran thd tu uvu tién theo cic 6
tuong tng. Sau d6 nha phan tich chién Iuge ti€n hanh so sanh moét cach cé hé

thong timg cip tuong ting cdc yéu to noi trén dé tao ra céc ciap phoi hop logic.
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Qua trinh nay tao ra 4 nhom phdi hop co ban. Tuong Gng véi cac nhom nay la
cac phuong an chién lugc ma ta can xem xét.

* Phoi hop S/O thu duogc do phoi hop clia cac mat manh chu yéu véi cac
co hoi clia doanh nghiép. Diéu quan trong 1a doanh nghiép phai sir dung céc
mit manh ctia minh nham khai thac co hoi.

* Phoi hop S/T thu dugc do ph6i hop cac mat manh véi cac nguy co

chinh cua doanh nghiép.

* Phoi hop W/O 1a phéi hop gilta cdc mat yéu cua doanh nghiép va cac
co hoi 16n. Doanh nghiép c6 thé vuot qua cdc mat yéu bang cach tranh thu cdc
co hoi.

* Phoi hop WIT la phéi hgp gilta cdc mat yéu va nguy co cua doanh
nghiép. Diéu quan trong 1a doanh nghiép phai c6 ging lam sao giam thiéu
duoc mit yéu ctia minh va trdnh dugc nguy co bang cdch dé ra cac chién luoc

phong thu.

2.3. Cdc co hoi tro thanh nguy co

Mac du cac co hoi va nguy co l1a khac nhau song khi mot co hoi bi bo
qua thi n6 c¢6 thé trd thanh nguy co. Thi du, khi doanh nghiép ¢6 co hoi mo
quay hang tai mot trung tam ban hangmd&i. Néu doanh nghiép quyét dinh
khong theo dudi co hoi nay va doi thi canh tranh lai m& quiy hang tai trung
tam ban hang d6 thi co hoi s& chuyén thanh nguy co doi v6i doanh nghiép.

Nguoc lai cling ¢6 thé chuyén nguy co thanh co hoi. Thi du, lic ddu
doanh nghiép c6 thé coi cdc quy dinh vé huéng din vién nguy co nhung sau d6
lai chuyén nguy co nay thanh co hoi do doanh nghiép nang cao dugc chat

luong ctia doi ngii hudéng din dan dén viéc nang cao chét lugng san pham.
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Chuong 7. CHIEN LUGC KINH DOANH CUA CAC CONG TY LUHANH

Chién luoc kinh doanh 1a mét qua trinh quan Iy nham duy tri va phat trién su hoa hop t6i uu
gitta nhitng yéu t6 bén trong clia doanh nghiép va nhitng thay déi bén ngoai clia méi trudng kinh
doanh nham dat dugc nhimg muc tiéu da dé ra. Do d6 co thé hiéu chién luge nhu la mot phuang
huéng hoat dong co ban clia doanh nghiép nham sir dung t6t nhat nhitng kha nang va diéu kién cla
minh dé dat dugc muc dich kinh doanh.

I. Cac mo hinh hoach dinh chién lugc
1. Ma trdn thi phdn/ tang truong ciua Boston Consulting Group.

Khi BCG nay khao st dudong cong kinh nghiém ho da dé ra ma tran thi

phan/tang trudng. Can luu y 4 diém chinh sau day:

Thit nhdt, truc hoanh bié€u thi thi phan ctia mdi don vi kinh doanh chién
luoc (SBU) so véi don vi ding dau trong nganh. Thi du 0,5 ¢é nghia 1a don vi
kinh doanh chién lugc ¢6 thi phan bing mot nta thi phian cua don vi ddu
nganh. Truc thi phan dugc vé theo ty xich loga.
Thit hai, truc tung biéu thi ty 1é ting trudng thi phan hang nam ctia moi
nganh nhat dinh ma don vi kinh doanh chién lugc d6 tham gia.
Thit ba, mdi vong tron bi€u thi vi tri ting trudng/thi phan cta don vi dé.
Kich thuéc moi hinh tron ty 1& thuan v6i doanh thu ban hang cta don vi tinh
bang mot don vi tién té thong nhat.
Thit ti, tinh hinh luan chuyén tién c6é khac nhau & mdi géc vuong. Diéu
nay dan dén su phan loai cdc nhém nhu sau:
(1) Nhom ngoi sao: don vi kinh doanh chién lugc c¢6 muc tang truéng va thi
phan cao. C6 kha ning tao du nguén thu dé tu duy tri.
(2) Nhom "bo sita" (cash cow): cac don vi kinh doanh chién lugc cé mic tang
trudng thap, thi phan cao tao ra s6 du tién c6 thé hd trg cho don vi khac

(nhat 1a cac don vi "d&u hoi") va cho cdc nd luc nghién citu phat trién.
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(3) Nhom "dau hoi" (question marks): cac don vi ¢6 mic tang trudng cao, thi
phan thap, thudng ddi hoi phai cé nhiéu tién dé giit viing va tang thi phan.
Doanh nghiép cin diu tu thém tién dé bién cic don vi ndy thanh "cdc ngoi
sao" hoac Ia loai bo ching.

(4) Nhom "chd": cac don vi ¢6 mic tang trudng thap, thi phan thap, thuong dé
la cdc bay tién.

Ma tran tang trudng/thi phan duoc xay dung trén co s& so liéu vé qua
khit ctia don vi. Tuy nhién ciing xin luu y 13 bat ky su thay d6i ky vong nao
cling can dugc dua vao ma tran. Doanh nghiép phai hét stc chu y t6i muc tang
trudng cua thi trudng. Trong nhi€u nganh, nhat 12 cdc nganh dang phat trién,
mifc tang trudng ky vong c6 thé khac can ban so v6i mic ting trudng trong
qua khu.

Hinh 8.1: Ma trdn danh muc von ddu tu cia doanh nghiép

(theo Boston consulting group)

A

N

Ngoi sao : Dau hoi

Ty lé tang truong thi phan

v

10x 1x 0.1x
Thi phan tuong doi
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Viéc phan tich mo hinh trén day cho phép cac nha quan ly phoi hop va
diéu phoi gitta cdc SBU nhim duy tri v phat trién sic manh tong hop cla
doanh nghiép, xay dung duoc chién Iuge phu hop véi timg vi tri cua SBU véi

kha nang ctia doanh nghiép trong diéu kién thi trudng cu thé.
2. Ludi chién luoc kinh doanh ciia doanh nghiép General Electric

Véi su giip d6 cua Boston Consulting Group va McKinsey and Co.
General Electric 1a doanh nghiép dau tién dua ra mo hinh "luéi chién lugc kinh
doanh, gom 9 6". Truc tung cta lu6i nay biéu thi sic hap din cta nganh. Cic
yéu t6 can phan tich va can nhiac dé xdc dinh mic do hdp dan clia nganh bao
gom: qui mo thi trudong, ty 1é tang trudng, 1oi nhuan bién, cudong do canh tranh,

tinh chu ky, tinh thoi vy, va lgi th€ quy mo san xuat 16n.

Truc hoanh bi€u thi stic manh ctia doanh nghiép hodac kha nang canh
tranh cta doanh nghiép trong nganh. Cdc yéu t6 cin phan tich va can nhac bao
gém: thi phan twong d6i, sic canh tranh vé gid, chat luong san pham, miic do
am hiéu vé khach hang/thi trudng hiéu qua ban hang va dac diém dia ly. Tat ca
cdc yéu t6 nay déu nam trong nodi dung phan tich di€u kién méi truong kinh
doanh.
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- Quy md thj trudng

- Ty lé tang trudng

thi truong

- Loi nhuan bién

- Cudng dé canh

tranh

- Tinh chu ky
- Tinh thdi vu

- Lgi thé nho quy mo

- Thi phan tuong d6i

- SUc canh tranh vé gia

- Sy am hiém vé thi truong, khach hang
- Hiéu qué ban hang

- Diaban

1

Sttc manh kinh doanh
Manh Trung binh Yéu

(Can

Stic hap dan cua nganh
Truno hinh

Than

Hinh 8.2. Ludi chién luoc kinh doanh cua General Electric

Mbi vong tron biéu thi mot don vi kinh doanh chién lugc (doanh nghiép

canh tranh trong mot nganh chi ¢c6 mot vong tron). Do 16n cta vong tron biéu

thi quy mo twong doi ciia moéi nganh va phan gach chéo trén hinh tron biéu thi

thi phan cta cic don vi kinh doanh chién Iuoc. Méi truc dugc chia thanh 3

doan, tao thanh 9 6. Chin 6 nay dugc nhém thanh 3 vung.

(1) Viing

%

xanh. Vung nay c¢6 3 6 & goc trén bén trai. Cac doanh
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nghiép hoic cdc don vi kinh doanh chién lugc ndm trong viing nay cé vi

thé€ thuan 1oi va cé co hoi tang truong tuong doi hap dan. Vi vay ving nay

bat "dén xanh" dé 1anh dao dau tu vao.

(2) Ving

vang goém 3 6 nam trén duong chéo tir géc dudi bén trai

dén gbc trén bén phai. Cac doanh nghiép va don vi kinh doanh chién luoc

niam & viing nay c6 miic do hap dan trung binh. Vi vay, Doanh nghiép cin

than trong khi xem xét viéc ddu tu b6 sung vao cidc doanh nghiép thudc

vung nay. Doi véi viing nay nén su dung chién luge giit viing thi phan hon

la tang hoac giam.

(3) Vung

N\

dé gdom 3 6 nam & géc dudi bén phai. Cic doanh nghiép

va don vi kinh doanh chién lugc nam trong ving nay khong cé vi th€ hap

dan. Chién lugc nén stir dung la rit khoi nganh kinh doanh nay.

Céc st dung luéi do General Electric dé ra 1a xay dung céc luGi cho hién

tai va ludi trién vong cho tuong lai. Viéc so sdnh hai lu6i nay gidp doanh

nghiép nhan ra cdc van dé va phuong an chién lugc chu dao. Cac chién lugc

duogc dé ra theo phuong cdch nay dugc tong hop trong bang sau.

Bang 8.3: Vi tri trén ma tran dé xuat chién luoc "tu nhién"

Stic manh

clia nganh

Miic do hap dan cua thi truong

Cao

Trung binh

Thap

Cao

Phi: d4u tu dé tang trudng:

- Dau tu t6i da

- Da dang hoa trén toan cau

- Cling ¢0 vi thé

- Ch&p nhan Igi nhuan 6én
dinh & mirc gan t6i han

Lua chon: déu tv dé tang
truréng:

- Pau tu manh vao cac cung
doan thi trudng dugc chon loc
- Dinh phan t6i da

- Tim kiém céc bo phan hap
dan méi dé khai thac suc
manh

Bao vé/chuyén trong tam;
dau tu ¢6 chon loc dé tao
nguén thu nhap:

- B&o vé cac diém manh

- Chuyén trong tam sang cac
cung doan thi trudng hap dan
- Danh gia kha nang héi sinh
cla nganh

- Theo d&i thoi diém thu
hoach va thu lai vén dau tu
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Trung binh

Thir théch: déu tu dé tang
trudng:

- Dya vao cac diém manh 1
cach c6 chon loc- Lam rd
nhitng tién dé cla su thach
thirc vé vi tri dan dau

- Tranh dé so hd

- L&p nhitng ché yéu

Phat trién: dau tw mét céch
¢6 chon loc: nham tao nguén
thu nhap

- Phan chia thi truong

- Lap cac k& hoach bat
thudng d6i phé véi nhitng so
hé

Co cdu lai: thu hoach hoac
thu lai von dau tu. Khong
cung Ung ti€p nhitng ngudn
lyc khong can thiét

- Chuan bj san sang dé thu lai
vén dau tu hoac

- Dich chuyén sang cung
doan thi trudng hap dan hon

C6 co héi: Pau tr mét cach
¢6 Iira chon dé tao nguén thu
nhap

- Thi trudng troi ndi

- Tim kiém ché ding trén thi
trudng va chuyén mén hoa

- Tim kién co hoi dé tang strc
manh (nhu mua lai cong ty)

C6 co hoi: bdo toan dé thu
hoach

- C6 bién phap béo toan hoac
tang dong luan chuyén tién ra
- Tim kiém ca hdi ban hoac

- Tim kién co hoi hop Iy hoa
dé tang cudng cac mat manh

Thu hoach hodc thu lai vén
dau tu

- Ra khdi thi trugng hodc
giam mat hang

- Xac dinh thoi diém dé dat
gia tri con lai toi da.

3. Ludi "'su nhay cam vé gid/su khdc biét duoc chdap nhdn''.

Strategic Planning Associates dé ra lu6i "su nhay cam vé gid/su khac

biét dugc chap nhan

n

. D6 1a mot 1udi 2 chiéu phan dnh su lua chon ctia doanh

nghiép gifta viéc giam phi tén hay 1a ting thém gia tri clia san phdm ma khdch

hang phai tra (xem hinh). Tinh nhay cam vé gia dugc thé hién trén truc tung.

Mitc nhay camvé gia cao c6 nghia 12 san pham c6 gia tri cao hay né chiém mot

phan diang ké trong tdi tién cua khdch hang. Mic nhay cam vé gia thap c6

nghia 12 san pham khong dat hay n6 chi chiém mot phan khong ddng ké trong

du todn chi tiéu cua khach hang.
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Miic nhay cam vé gia cao

A

Chién lugc Chién lugc
hang hoa chuyeén tiép N
L en ang hoa Nhitng
Khac biét oo
. khac biét
duoc chap
o, < > duogc khach
nhan o b .
. . : ang chap
muc thap Chién luac Chién lugc .
f L ., nhancao
hon hop dac chung :

\4

Miic nhay cam vé gia thap

Hinh 8.4. Ludi ""su nhay cam vé gid/su khdc biét duoc chdp nhdn'

Truc hoanh thé hién kha nang liéu khach hang c¢6 chip nhan su khac biét
gifta cdc san pham canh tranh hay khong va ho c¢6 danh gid ding mic nhiing
khac biét d6 dé sin sang tra thém tién hay khong? Mbi géc vuong cé y nghia
khac nhau & khia canh 1a nén chon chién Iugc nao.

Thit nhét, chién luoc hang héa nén dp dung doi vé6i cdc san pham gap
phai tinh nhay cam cao ctia khach hang vé gid va cé nhiing khac biét ma miic
do chdp nhan cta khdch hang thap, nhu thép can phang hoac xang. Chién lugc
hang héa ciing tuong tu nhu "thi phan tang" trén duong cong kinh nghiém.

Thit hai, nén st dung chién Iuoc ddc chiing d6i véi cdc san pham c6 miic
nhay cam thap vé gia va cac dic diém khdc biét dugc ngudi mua chap nhan &
muc cao, nhu ruou sam-panh thugng hao hang hoac xe nang st dung cho cac

16i di hep. Con trong tam thi nén nham vao viéc ti€p tuc hoan thién cdc gid tri
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dac biét 1am cho san pham khdc biét so v6i cdc san phdm clia doanh nghiép

khac.

Thit ba, nén st dung chién luoc chuyén tiép d6i vé6i cac doanh nghiép
san phdm c6 mic nhay cam cao vé gi4 va su khdc biét duoc ngudi mua chip
nhan & mic cao nhu mdy tinh. Doanh nghiép cin chd trong t&i gid va chat
luong, nhung phéi sdn sang d6i ph6 vé6i nhitng cai tién trong san pham cua doi
tht canh tranh 1am hap dan khach hang. Viéc phan tich moi trudng va ngudn

du tri tai chinh viing vang cé y nghia quyét dinh.

Thit tu, nén st dung chién luoc hén hop d6i véi cdc san pham c6 su nhay
cam ve gid thap va cic khac biét dugc khach hang chip nhan thap. Doanh
nghiép cin tranh cdc cudc chién tranh vé gid va thuong luong vé chat luong

nhung khong phai chi phi nhi€u cho viéc nay.
4. Ma trdn uu thé vé so luong va qui mo cua uu thé.

Boston Consulting Group con dé ra mot loai ma tran méi bao ham s6
luong va qui mo6 cac vu thé ma doanh nghiép c¢6 dugc. Loai ma tran méi nay
dua trén ba tién dé. Thi nhat, 1oi nhuan 1a két qua cta wu th€ canh tranh ma
doanh nghiép dat dugc. Thit hai, 12 s6 cach dé gianh uu th€ va qui mo tiém
tang cta né & moi nganh 1a khac nhau. Thi ba 13, gid tri (46 16n) va tinh chat

ciia uu thé thay déi theo su tién trién ctia nganh.
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C6 nhiéu cach dé gianh uu thé

A

Céc nganh Cac nganh
phan tan chuyén mon hoa
ftuuthe < > Uu théIén
Cac nganh Cacnganh o quy

g mo san xuat Ién
dang bé tac

\4

Cé it cach dé gianh uu thé

Trén hinh ta thdy s6 luong cdc cach dé gianh uu thé duoc biéu thi trén
truc tung va qui mo uu thé dugc thé hién trén truc hoanh. Ciing nhu cdc ludi

khac, moi géc vuong déu c6 tén goi va cé y nghia chién luoc nhat dinh.

Thit nhdt, cac doanh nghiép trong cdc nganh dang bé tac, nhu cong nghé
gidy va thép, c6 it loi th€ va chi c6 mot s6 cach gianh loi thé. Chién Iugc nén
stt dung 1a doc sic vao viéc khong ché gid thanh mot cdch nghiém ngat, that
lung budc bung, tim ki€m cac co hoi méi, va tim co hdi thoat ra khoi nganh
v6i muc thiét hai t6i thiéu.

Thit hai, cac doanh nghiép trong cac nganh c¢6 qui mo san xuat 16n, nhu
détvai bong chéo va san xudt nhom, c6 1oi thé 16n nhitng c6 it cdch dé dat t6i
ching. Chién luoc nén st dung 1a cit giam phi t6n bang cach tang s6 luong san
pham. Cic doanh nghiép v6i loi th€ 16n can "tdn cong” cdc doanh nghiép
khong c6 1gi thé. Cac doanh nghiép khong c6 1gi thé canh tranh can rit lui

hoac tim ki€m cac 1gi th€ canh tranh khac ngoai gia.
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Thir ba, cac doanh nghiép trong nganh chuyén mon héa, nhu san xuat
0t0, ¢6 10i thé 16n va nhiéu cach gianh dugc lgi thé. Chién lugc nén sur dung 1a
cO giit vitng vi thé va bod chi phi ra dé phong ngira doi thi canh tranh tao ra cic

uu thé tuong tu.

Thir tu, cdc doanh nghiép trong cidc nganh phan tan nhu kinh doanh nha
hang, khach san hay du lich néi chung cé it 1oi th€ va cé nhiéu ciach gianh
duoc 1gi thé d6. Doi v6i cac doanh nghiép nay nén st dung chién lugc giam
thiéu von dau tu, c6 giang tang loi nhuan, giit viing vi thé va than trong khi mo

rong kinh doanh.

Céch phan tich nhu vay chi trong dén tim quan trong cua viéc phan tich
diing ddn moi trudng canh tranh. Nhitng sang kién cai ti€n va cong nghé co thé
lam thay d6i tinh chat ctia nganh (xin hiy nhé lai chu ky song clia cong nghé).
Thi du, mot doi thu canh tranh kién quyét cua Mc Donal da rit ra khoi nganh

c6 tinh phan tdn bang cich thiét 1ap uu thé canh tranh thong nhat.

Ngoai nhitng mo hinh ké trén con cé rdt nhiéu phuong cdch khdc cé thé
co loi doi voi doanh nghiép. Nhuw ma trdn chinh sdach dinh huong, ma trdn qud
trinh kinh doanh; ma trdn tinh ndng sdn phdm, mé hinh thu nhdp rii ro,
phuong cdch uu thé ngdu nhién, ma trén gid c6 phiéulthu nhdp trén vén co

phdn, va mé hinh thu nhdp bién!]
II. Chién lugc cap cong ty
1. Chién luoc tang trudng tdp trung

Chién lugc tang trudng tap trung la cac chién luge chu dao dat trong tam
Va0 viéc cai tién cdc san pham va/ hodc thi truong hién ¢ ma khong thay doi
bat ky yéu t6 nao khdc. Khi theo dudi chién luoc nay doanh nghiép hét sic co
ging dé khai thdc moi co hoi c6 duoc vé cac san pham hién dang san xuat
va/hoac cdc thi truong hién dang tiéu thu bang céch thuc hién t6t hon cac cong
viéc ma ho dang tién hanh. C4c thay ddi chién lugc tdng quat doi véi cac chién

luogc tang truong tap trung dugc néu trén bang sau:

NGUYEN QUANG VINH - BAI GIANG QUAN TRI KINH DOANH LU HANH 118




Bdng 8.6. Thay doi chién luoc tdng trudng tap trung

San pham Thi truong | Nganh | Cap do nganh | Cong nghé
Hién dang san xudt | Hién tai Hién tai Hién tai Hién tai
Hoac Hoac
Méi Méi

Chién luge tang trudng tap trung cho thay cic chuyén vién chién lugc
cong ty c6 y dinh ti€p tuc theo dudi nganh kinh doanh chi luc. Poi khi cdc
chuyén vién d6 chi thong bao cho cac chuyén vién ké hoach cdo don vi co s&
biét 12 ho theo dudi chién luoc ting trudng tap trung ma khong néu 16 d6 1a
chién luoc nao, va nhu vay giao trong trach thong qua va thuc hién quyét dinh
cho cép don vi co s6.

Tuy nhién trong cac tinh hudng khac, cong ty ciling can hoach dinh cu
thé chién luoc ting trudng tap trung. Sau dé chién lugc duogc thuc thi & cip don
vi co s& va nhat 1a & cong ty néu nhu doi hoi phai mua thém doanh nghiép bén
ngoai.

a. Tham nhdp thi truong.

Tham nhap thi trudng 1a tim céch tang trudng céc san pham hién dang
san xuat trong khi van giit nguyén thi truong hién dang tiéu thu, thong thudong
bang cédc nd luc manh mé trong cong tac marketing.

Bdng 8.7. Thay doi chién luoc tham nhdp thi truong

San pham Thi truong | Nganh | Cap do nganh | Cong nghé

Hién dang san xuat | Hién tai Hién tai Hién tai Hién tai

b. Phat trién thi truong.
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Ph4t trién thi trudong 1a tim cdch ting trudng bang con dudng tham nhap

vao cdc thi trudng mdéi d€ tiéu thu céc san phdm ma doanh nghiép hién dang

san xuat.
Bdng 8.8. Thay doi chién luoc phdt trién thi truong
San pham Thi truong | Nganh | Cap do nganh | Cong nghé
Hién dang san xuat | Hién tai Hién tai Hién tai Hién tai

c. Phdt trién sdn phdm.

Ph4t trién san phdm 1a tim céch tang trudng thong qua viéc phat trién
cac san pham mdi dé tiéu thu trong céc thi trudong ma doanh nghiép dang hoat
dong. Cac san phdm méi ndy c6 thé do doanh nghiép tu trién khai san xuat
hoac san xuét theo cdac hop dong dat, hodc du nhap tir bén ngoai bang cach sat

nhap hodc mua lai mot doanh nghiép khéc.

Bdng 8.9. Thay doi chién luoc phdt trién thi truong

San pham Thi truong | Nganh Cap do nganh | Cong nghé

Méi Hién tai Hién tai Hién tai Hién tai

2. Chién luge tang truong bang con duong hoi nhap (lién két)

Chién luoc tang trudng lién két thich hgp doi véi cac doanh nghiép dang
kinh doanh cdc nganh kinh t¢€ manh nhung con dang do du hoac la khong cé
kha nang trién khai mot trong cdc chién luoc tang trudng tap trung (co 18 1a vi
cac thi truong da bao hoa). Chién Iugc tang trudng lién két thich hop khi co hoi
san ¢6 phu hgp v6i cac muc tiéu va cac chién luge dai han ma doanh nghiép
dang thuc hién. Chién lugc nay cho phép cung c6 vi th€ cua doanh nghiép
trong doanh nghiép chu chét va cho phép phat huy day du hon kha nang k¥
thuat ctia doanh nghiép. Hai chién luoc cong ty vé ting trudng lién két co thé
duoc thuc hién tai cong ty bang cdch phat trién noi bo vi mdi chién luoc 1a su
dich chuyén dén cac cdp do méi trong nganh. Can luu y ring, tuy dich chuyén

dén cap do méi clia cing mot nganh c6 thé dé dang bao gém viéc kinh doanh
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véi cdc san phdm va cong nghé khic nhau, cac san pham chu chét, thi trudng

nganh con cong nghé van gitt nguyén nhu cd.

Bdng 8.10. Thay doi chién luoc doi véi chién luoc hoi nhdp

San pham Thi truong | Nganh | Cap do nganh | Cong nghé

Hién dang san xudt | Hién tai Hién tai Méi Hién tai

a. Hoi nhdp (lién két) doc nguoc chiéu.

Hoi nhap doc nguogc chiéu 12 tim su tang trudng bang cdch nam quyén
s& hitu hodc tang su ki€ém soat doi véi cdc ngudn cung tng dau vao clia qud
trinh san xuat. Khi thuc hién viéc hoi nhap nguoc trong noi b, doanh nghiép
thiét 1ap cdc nguodn cung Gng ctia minh, cd 1€ 1a bang cach thanh 1ap cong ty
con. Hoi nhap véi bén ngoai 1a mua hoac mua dut cac co s& cung tng hang cho

doanh nghiép.

Hoi nhap nguogc chicu la bién phdp hap dan khi ngudi cung tng hang
dang tang trudng nhanh hoac ¢6 nhiéu kha nang 1gi nhuan tiém tang. N6 cling
c6 stc hap dan néu doanh nghiép thdy chua c6 su dam bao chic chin vé cic
yéu t6 dau vao c6 sin hay khong, vé phi t6n hodc do tin cdy trong viéc cung
cap hang trong tuong lai. Su lién két nay con c6 lgi trong viéc chuyén trong
tam phi t6n hién thoi thanh trong tam Igi nhuan tiém tang.Hoi nhap nguoc
chiéu con 1a mot cdch tot nhat dam bdao viéc cung cap dau vao mot cach chac

chén tir phia nguoi cung ing hang.

Maic du hoi nhap nguoc chiéu ¢6 mang lai nhitng di€u lgi nhat dinh
nhung né khong phai 1a khong c¢6 van dé. Nhitng van d¢ nay thuong la: phai cé
von 16n, viéc quan 1y phic tap hon, thi€u linh hoat vé mit t6 chiic va mat can

d6i vé cong suat & moi cong doan san xudt.

b. Hoi nhdp doc thudn chiéu.
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Hoi nhap doc thuan chiéu 1a tim céch ting trudng bang cdch mua lai,
nam quyén s& hitu hodc tang su kiém sodt doi vdi céc kénh chiic nang tiéu thu

gan v6i thi truong dich, nhu hé thong ban va phan phdi hang.

Doanh nghiép c6 thé thuc hién viéc hoi nhap thuan chiéu trong noi bo
béang cdch thanh 1ap cdc co s& ctia minh, cdc luc luong ban hang, hé thong ban
si hodc mang Iu6i ban 1é. Viéc hoi nhap thuan chiéu véi bén ngoai c6 thé thuc
hién bing cach mua lai cdc co s& hién dang thuc hién cdc chitc ning ma doanh

nghiép can.

Hoi nhap thuan chiéu c6 stic hiap dan khi cac doanh nghiép hoic c4 nhan
trung gian gan véi khach hang dang trai qua qua trinh tang trudng nhanh hoac
cac dich vu ma doanh nghiép dang nhan duoc khong dat yéu cau, nhu hang ton
dong vé6i gia tri 16n hoac thuong xuyén phai nging san xuat. Poi v6i doanh
nghiép san xuat nguyén liéu nhi€u khi su hoi nhap thuan chiéu cé sic hap dan
nhu mot giai phdp dé tang kha niang da dang héa san pham, va nhu vay trdnh
dugc su canh tranh gay gat vé gid lién quan dén hang héa. Hoi nhap thuan
chiéu ciing ¢6 nhiing nhitng van dé tiém 4n nhu hoi nhap ngugc chiéu.

3. Chién luoc tang trudng bang cdach da dang héa

Chién lugc nay thich hop doi v6i cdc doanh nghiép nao khong thé dat
dugc muc tiéu tang truong trong nganh cong nghiép hién thoi véi cac san
pham va thi trudng hién dang kinh doanh. Cic 1y do khéac khién doanh nghiép
phai da dang hoa la:

1. Thi trudng cia mot hay nhiéu co sO dang tién t6i di€m bdo hoa hodc suy
thoai trong chu ky song clia san pham.

2. Co s& (cac doanh nghiép) dang hoat dong c6 s6 du tién von ¢ thé dau tu
vao mot noi khac ¢6 1oi nhuan cao hon.

3. Doanh nghiép méi c6 thé mang lai két qua vuot du kién (Thi du, do céc loai
san phdm cling c6 mot bo phan cau thanh chung, cic phi t6n c6 thé phan b

cho nhiéu don vi hon).
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4. Luat phap vé chong doc quyén cdm md rong kinh doanh trong nganh cong

nghiép ma hién tai doanh nghiép dang tham gia.
5. C6 thé tranh duoc 16 do thué.
6. C6 thé tham nhap thi trudng quoc t€ trong mot thoi gian ngan.
7. C6 thé nhanh chéng ti€p thu nam bét k§ thuat.

8. C6 thé trung dung céc gidm doc diéu hanh ¢ kinh nghiém hodc nang d&
can bo hién dang lam viéc (thi du, né€u ho dugc viéc nhung khong yén tam
cong tac).

Khi theo duéi chién luoc da dang hoa, di€u can thiét 1a phai ¢ su thay
déi vé dac diém cua doanh nghiép. C6 nghia 1a phai hét siic quan tam dén viéc
hoach dinh va thuc thi cdc chién luoc cu thé. C6 thé giam bét ban chat rii ro
cta chién lugc da dang héa & mot mitic d6 nao d6 bang nam bién phdp hudng
dan chung nhu sau. Thir nhdt, phai dam bao chac chan 1a Doanh nghiép quan
triét duoc tAm quan trong cta chién luge da dang hoa va hiéu duge ring doanh
nghiép chon chién lugc nay 1a vi trinh do ca biét chit khong phai don thuan chi
nham khuyén khich ¢ vii. Thir hai, phai ddm bao chic chén 1a trinh do cta
doanh nghiép phit hop vé6i yéu cau cén thi€t dé dam bao thanh cong trong tinh
hinh méi. Thir ba, can phai kiém nghiém quyét dinh true khi hanh dong, nhu
danh gid qui mo thi trudng, 16i vao thi trudng, phan tng cta khach hang tiém
4n, va cdc van dé lién quan dén san xuat. Thir tw, phai nhan biét dugc diém
khong ¢6 lai trude khi dau tu qud nhiéu nguoén luc. Thit nam, phai danh gia
duoc cic van dé ti€ém tang vé€ nhan su va chién luoc ¢6 kha niang anh hudng

nhu thé nao doi véi danh tinh cua doanh nghiép.
Dudi day 1a ba chién lugc tang trudng bang cach da dang hoa.
a. Pa dang héa dong taim.

Da dang héa déng tam 1a tim céch tang trudng bang cach hudéng t6i céc thi
trudng méi véi cdc san pham méi phu hgp vé cong nghé va marketing nhiéu y

nghia hodc cdc san pham hién dang san xuat c6 thé mang lai két qua vuot du
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kién. Chia khéa dé thuc hién da dang hoa dong tam la tranh tht chi it mot

trong cac uu thé ndi bd chu yéu ctua doanh nghiép.

Bdng 8.11. Thay doi chién luoc doi voi chién luoc da dang héa dong tim

San pham Thi truong | Nganh | Cap do nganh | Cong nghé
Méi Mé6i Hién tai Hién tai Hién tai
Hoac hoac
Méi Méi

b. Pa dang hoa ngang:

Da dang héa ngang 1a tim céch ting trudng bang cdch huéng vao thi
truong hién dang tiéu thu v6i nhitng san phdm mdi ma vé mit cong nghé

khong lién quan dén cdc san pham hién dang san xuat.

Bdng 8.12. Thay doéi chién luoc doi véi chién luoc da dang héa nam ngang

San pham Thi truong | Nganh | Cap do nganh | Cong nghé
Méi Hién tai Hién tai Hién tai Méi
Hoac
Méi

Can luu y va mac du trong truong hop nay doanh nghiép khong tim toi
su thich hop vé cong nghé nhiing cling phai cé su phut hop cé ¥ nghia chién
luoc trong mot phuong dién nao dé clia san pham. Thi du, mot san phadm méi
nhiing khong lién quan dén cong nghé c6 thé phu hop véi muc tiéu cua doanh
nghiép lién quan dén cac kénh tiéu thu hién thdi hoac nhu cau cua ngudi st

dung cudi clung.

Céc doanh nghiép san xuat c¢6 thé thlr tim cidch huéng t6i ngudi trung
gian hodc ngudi khach hang cudi cuing. Trudc khi theo dudi chién luge da dang

héa ngang can xem lai xem doanh nghiép ¢6 hoic c6 thé c¢6 duoc nhitng kha
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nang can thi€t dam bao cho su thanh cong hay khong? nhu trinh do cong nghé,

san xudt va marketing.
c. Pa dang héa té hop.

Da dang hoéa t6 hop 1a tim cach ting trudng bang cach hudng t6i céc thi
trudng maéi véi cdc san phdm maéi ma vé mat cong nghé khong lién quan gi dén

cac san phim ma doanh nghiép hién dang san xuat.

Bdng 8.13. Thay doi chién luoc doi voi chién luoc da dang héa té hop

San pham Thi truong | Nganh | Cap do nganh | Cong nghé
MGi MGi MGi Hien tai MGi
Hoac
Méi

Can luu y 12 phai c6 thém cédc yéu t6 khac dé dam bao su phi hop c6 ¥
nghia chién lugc. C6 thé st dung chién luoc da dang héa t6 hop dé khac phuc
nhiing khi€ém khuyét nhu tinh thoi vu, thi€u tién von hodc kha nang thu nhap,
thi€u mot s6 kha nang trinh do nhat dinh hoac khong ¢6 co hoi hap dan vé diéu
kién moi trudng. Doi khi cdc doanh nghiép theo dudi chién lugc da dang héa
t6 hop 1a vi ho c6 sdn nguén tai chinh va ho nghi ring c6 phiéu cta doanh

nghiép khac dugc danh gia thap.

Mic du da dang héa t6 hop c6 thé 1a chién lugc hudng nodi nhung nhin
chung né la chién luoc huéng ngoai. Cac doanh nghiép nhu Lipton, Textron va
Gulf & Western st dung chién lugc da dang héa t6 hop huéng ngoai. Yéu ciu
dau tién ctia ho doi véi bién phdp ndi trén 1a co hoi cé dap ung dugc cac tiéu
chuén t6i thi€u vé tiém nang loi nhuan lau dai hay khong. D6i vé6i cac doanh
nghiép khdc doi khi viéc da dang héa vé ban chit mang tinh chat t6 hop vi thi
trudong hién tai va cdc doanh nghiép ctia ho han hep dén mitc khong thé ap

dung céc hinh thic da dang hoa khic.
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Da dang héa t6 hop khong phai 1a khong c6 khiém khuyét nhat dinh.
Diéu lo ngai truGc hét 1a vé kha nang ctia doanh nghiép, trong d6 ¢6 kha nang
quan ly. Thit hai, néu phi qua cao dé tham nhap vao nganh cong nghiép ting
trudng thi thu nhap cta doanh nghiép c6 thé bi suy giam. Thit ba, khong dam
bao chac chan két qua dat dugc ngoai du kién. Thi tu, khi st dung chién luoc
da dang héa t6 hop v6i muc dich khic phuc chu ky suy thoai hoac suy thoai c6

tinh thoi vu, thuong khong mang lai két qua.
4. Chién luoc suy giam

Chién luoc suy giam thich hgp khi doanh nghiép céan sap x€p lai dé ting
cuong hiéu qua sau mot thoi gian tang trudng nhanh, khi trong nganh khong
con co hoi tang trudng dai han va 1am an ¢6 13i, khi nén kinh t€ khong 6n dinh
hoac khi c6 céc co hoi khac hip dan hon cac co hoi ma doanh nghiép dang
theo dudi. O cdp cong ty c6 bon chién luge suy gidm mot cich c¢6 k& hoach

nhu sau:
a. Cat giam chi phi.

DPon gian day 1a bién phap Iui budc va t6 chic lai. Doi khi thuat ngi "cat
giam chi phi" duogc dinh nghia rong hon, tuong tu nhu khai niém chién luoc
suy gidm ma chiing ta dua ra. O day "cit giam chi phi" dugc hiéu theo nghia
hep 1a chién luoc ngan han hodc tam thoi huéng vao viéc gian b6t cadc bo phan
khong mang lai hiéu qua va/ hoac cdc van dé khé khan tam thoi lién quan dén
diéu kién moi truong. Thong thuong van dé duoc quan tam chd y 1a giam chi
phi hoat dong va tang nang suat. Cdc bién phédp cu thé tiy thudc vao tinh hinh
va thuong bao gom viéc giam thué mudn, cho cong nhan vién nghi viéc, giam
san pham bién.

Viéc giam chi phi gan giii v6i mot s6 chién luge suy giam khdc, cu thé
la chién lugc thu hoi von dau tu. Trong thuc t€ su khac biét chu yéu giira thu
hoi von dau tu va giam chi phi thuong chi 1a & mic do hoac qui mo suy giam.

Khi doanh nghiép cang thuc hién muc tiéu suy giam mot cach thuong xuyén
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thi cang c¢6 nhiéu kha nang dé 1a chién lugce thu hoi von diu tu, cu thé 1a khi

cac tai san va/hoac chi nhanh chu yéu bi ban di.
b. Thu lai von dau tu.

Qua trinh nay dién ra khi doanh nghiép nhugng ban hoac dong ctra mot
trong cic doanh nghiép ctia minh nham thay déi can ban noi dung hoat dong.
Diéu nay c6 thé xay ra khi 1anh dao ctia doanh nghiép ¢6 von dau tu & nhiéu co
s& thira nhan rdng mot trong cac co sO cua ho trd nén t6i té hodc khong cé trién
vong phut hgp v6i cidc doanh nghiép khac vé mat chién lugc. Két qua cua viéc
thu héi von ddu tu dan dén viéc phan bo lai cdc nguédn luc dé 1am song lai cdc
doanh nghiép va/hoac tao ra cac co hoi kinh doanh méi. Can luu y 1a chién
luoc cét giam chi phi s& chuyén thanh chién lugc thu hoéi von diu tu vinh vién
néu khong xudt hién cac co hoi méi. Cling can luu y 1a doi khi chién luge thu
héi von dau tu duoc van dung 12 do cac thay déi vé mat cong nghé hoic cdc

quy dinh vé chong doc quyén.
c. Thu hoach.

Thu hoach 1a tim c4ch ting t6i da dong luan chuyén tién vi muc dich
tru6c mat bat chdp hau qua lau dai nhu thé nao. N6i chung, chién lugc thu
hoach duogc ap dung & cac doanh nghiép c6 tuong lai mo 4o va it kha nang cé
1ai khi tu ban di nhung lai ¢6 nguon thu trong thoi gian thu hoach. Nhin chung
cac doanh nghiép nay giam thiéu chi phi d€ tang thu nguodn tién va nhu vay
thudng ddy nhanh su khanh tan ctia doanh nghiép. Thu hoach, cét giam chi phi
va thu héi von diu tu déu c6 thé chuyén héa thanh mot chién luoc ¢6 hitu hon
1a giai thé.

d. Gidi thé.

Giai thé 12 bién phdp bét budc cudi cling so véi cdc chién luoc suy giam
khéc, khi ma toan bo doanh nghiép ngimg ton tai. Mic du viéc gidi thé thudng
dién ra khi c6 két luan xét xir va 1énh pha san ctlia tda 4n, nhung bién phép nay

ciing c6 thé dugc doanh nghiép dinh liéu trong k& hoach mot céch c¢é t6 chiic.
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Thi du, doanh nghiép c6 thé rut ra két luan 1a ho khong thé canh tranh néi
trong nganh cong nghiép ma minh tham gia va thira nhan rang ho khong ¢6 céc
nguon luc cin thiét dé theo dudi cdc chién luge kha quan khac. Dé giam thiéu
thiét hai doanh nghiép c6 thé tién hanh giai thé ngay bing cach ban dut hoic
thong qua cédc bién phap khac (nhu phong tda von bang tién) nham lam cho
cac hang muc tai san c6 ctia doanh nghiép cé stic hap dan hon doi véi cac bén

tranh chdp tiém 4n.
5. Chién luoc hén hop

Cac doanh nghiép c6 thé ti€én hanh déng thoi nhiéu chién lugc. Chién
lugc hon hop hau nhu bao gio ciing cé két qua néu doanh nghiép dang tim
ki€m su tang trudng bang cdach mua lai hodc sdp nhap vdéi cdc doanh nghiép da

doanh nghiép khéc.

Trong boi canh khac, doanh nghiép c6 thé thuc hién chién lugc hén hop
theo tuan tu thoi gian, tic 1a trude hét thuc hién mot chién luoc nao dé & cap
cong ty dé sau d6 thuc hién ti€p mot chién luoc khic. Thi du, néu doanh
nghiép du dinh dau tu vao nhiéu doanh nghiép (da dang héa) thi dau tién c6
thé thu héi von dau tu & mot s6 doanh nghiép dé tap trung dit mot s6 von can
thiét dé thuc hién chién luoc da dang héa. Ciing nhu vay néu doanh nghiép
mudn tap trungvao cac doanh nghiép hién c6 vi nganh kinh doanh dang c6 stc
hap dan cao, thi truéc tién doanh nghiép c6 thé thuc hién chién lugc hoi nhap
doc dé nim su kiém sodt nhiéu hon d6i vé6i cdc kénh tiéu thu hodc cdc ngudn

cung Ung.
6. Chién luoc huong ngoai

Nhu da nhiac dén & trén, cdc doanh nghiép c6 thé theo dudi chién luoc
tang trudng thong qua con duong hudng ngoai. C6 ba phuong an chién luoc

huéng ngoai 12 sat nhap, mua lai hodc lién doanh véi cac cong ty khéc.

a. Sat nhdp.
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Tuy céc thuat ngt “mua lai”” va “sat nhap” lién quan chat ché€ v6i nhau
va doi khi dugc st dung nhu nhau, nhung co ciu cong ty hgp thanh theo hai
hinh thdc néi trén 1a khdc nhau. Su sat nhap dién ra khi hai hoac nhiéu doanh
nghiép két hop véi nhau tao thanh mot cong ty méi, duy nhat. Qud trinh nay
thuong 1a két qua cta su thoa thuan giita cac doanh nghiép tu nguyén lién két
thanh 1ap mot doanh nghiép c6 tén goi va danh tinh méi, phdt hanh c6 phan

mdi, xay dung co ciu té chifc méi va c6 nhitng thay déi khéc.
b. Mua lai.

Viéc mua lai dién ra khi mot doanh nghiép mua lai mot doanh nghiép
khéc va thu hit hodc bo sung thém cdc Iinh vuc hoat dong ma doanh nghiép
dang tién hanh, thuong 1a véi tu cach phan hiéu hoac chi nhanh cua doanh
nghiép. Doanh nghiép bi mua lai c6 thé giit lai danh tdnh ctia minh nhung chi
khi danh tinh d6 1a yé&u t6 chién lugc can thiét. Trong cdc truong hop khic, dac
biét 12 hoi nhap doc, doanh nghiép bi mua lai thudng bi mat biéu tuong clua
minh khi doanh nghiép me tr& thanh khach hang hoac nguoi cung tng hang

héa duy nhat.

Viéc mua lai hodc sat nhap can thiét hon 1 phat trién noi bo vi mot so 1y
do. Thit nhat 13, c6 thé doanh nghiép mong muoén thuc hién chién lugc ctia ho,
nhu tham nhap thi trudng mdéi hodc phét trién san phdm mdi trong mot tuong
lai twong doi gan. Yéu t6 thoi gian 1a hét siic quan trong khi nham vao dich
"cdc ctlra s6 chién lugc" cu thé. Trong khi viéc phét trién mot co sO nodi bo phai
mat hang nam troi thi viéc mua lai hoac sat nhap cho phép nhanh chéng thuc
hién chién lugc cuia doanh nghiép. Thit hai 13, phi t6n dé nang cao ning luc noi
bo theo yéu cdu méi c¢6 thé 16n hon nhiéu so vé6i chi phi mua lai mot doanh
nghiép c6 sin cdc kha ning dic thi. Thit ba 13, nhin chung viéc phat trién noi
bd khié€n cho doanh nghiép tr¢ thanh do6i thu canh tranh méi trong thi truong
lien quan. Diéu ndy c6 thé tao ra tinh huéng cung nhiéu hon ciu, 1am giam siic
hap dan cua thi truong. Viéc mua lai hoac sap nhap véi doanh nghiép khéc 1a

mot cach dé€ tranh tinh trang néi trén.
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C6 ba van dé co ban lién quan dén viéc mua lai hoac sdp nhap. Thi nhat
13, da tim duoc ding doanh nghiép dé€ mua lai hodc sdp nhap chua? Thi du,
doanh nghiép can tim 12 mot doanh nghiép hién dang suy yéu, cidn mua véi gia
thap hay 1a mot doanh nghiép manh véi gid cao? Thu hai la, gid tri thuc la bao
nhiéu? Thi ba la, doanh nghiép doi tac c6 muon ban lai hoac sap nhap khong?
Mot s6 doanh nghiép gianh giat gia khong ché, c6 nghia 1a can phai trién khai
chién lugc khong ch€ "bat hao" mot cach than trong.

c. Lién doanh.

Viéc lién doanh dién ra khi hai hoiac nhiéu doanh nghiép hop luc dé thuc
thi mot su viec ndo d6 ma mot doanh nghiép riéng 1& khong thé 1am duoc.
Quyén s& hitu ciia hai doanh nghiép van giit nguyén khong thay doéi. C6 ba
hinh thtc lién doanh.

Thir nhdt 13, lien doanh quoc t€, nhiéu khi hinh thitc nay can thiét dé
vuot qua hang rao chinh tri va van héa. Trén thuc t€ viéc lién doanh véi cac
doanh nghiép nuéc ngoai 1a con dudng hop phdp duy nhat dé canh tranh &
nudc sa tai.

Thit hai 13, nhiéu khi hinh thic lién doanh phat trién vi mot chién luoc
nao doé coé 1oi cho ca doi bén nhung vugt ra ngoai kha nang tai chinh ctia bat ca
mot doanh nghiép doc 1ap nao.

Thit ba 1a, hinh thic lién doanh duoc van dung khi hai hoac nhiéu doanh
nghiép c¢6 cac kha nang khac nhau (nhu von tri thic k§ thuat) nhung déu can
thi€t cho mot né luc chung.

II1. Cac chién lwgc tang truong cap bo phan
1. Tang thi phan:

Chién lugc tang thi phan 1a tim cach tang truéng trong thi truong hién tai

v6i cdc san pham hién dang san xuét. C6 thé thuc hién theo hai cach.
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a. Thir nhdt, doanh nghiép c6 thé tang thi phan néu c6 thé thuc hién mot

trong cac dicu kién sau day:

+ Tdng mitc mua san phdm. Mic mua san phdm 12 ham s6 biéu thi moi
lién hé giita tan sudt mua hang va khoi lugng hang duoc mua. Do vay, doanh
nghiép c6 thé c6 ging thuyét phuc khich hang sir dung hang thudng xuyén hon

va/hodc moi 1an str dung nhiéu san pham hon.
+ Loi kéo khdach hang cua doi thu canh tranh

+ Mua lai doi thu canh tranh. Néu cac co hoi tang thi phan khach
khong hap din thi doanh nghiép c¢6 thé xem xét viéc mua didt mot trong cdc

doi thu canh tranh tric ti€p cua minh.

b. Thit hai 1a, viéc tang thi phan ciing c6 thé bao ham viéc tang quy mo
tong thé cua thi trudng bang cdch 1am cho nhitng ngudi tir trudc dén nay khong

stt dung san pham bt dau st dung cdc san pham dé.
2. Phat trién thi truong

Cong tdc phadt trién thi truong & cap don vi co s& kinh doanh 13 tim

ki€m céc thi trudng méi dé tieu thu céc san pham ma doanh nghiép hién dang
san xudt. Tdc 1a tim nhitng nguoi tiéu dung méi 6 cac thi truong hién chua xam
nhap. C6 ba c4ch thuc hién cong viéc nay la:
a. Tim thi truong trén cdc dia ban méi. Cac doanh nghiép 16n khong con diém
trang trén thi trudng noi dia c6 thé phai tim ki€m thi trudng mdi ¢ nudc ngoai.
Tuy nhién nhiéu doanh nghiép 16n hoat dong trén toan quéc chua chic da tan
dung hét cac kha nang vé dia ban. Cdc doanh nghiép nho hon ¢6 thé xem xét
mot cach don gian 1a m& rong dia ban sang thanh ph6 khac hoac ngay trong
thanh phd.

Vé mat d6i noi, thi nd lIuc néi trén néi chung bao gébm viéc tim cdc nha
phan phoi méi, mé rong luc lugng ban hang hoac mé thém cac mang ludi tiéu
thu méi. Chinh sdch phét trién thi trudng bing con dudng hudng ngoai ¢ thé

1a hoi nhap ngang v6i mot doanh nghiép dang can cac thi truong dich khac.
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b. .Tim cdc thi truong muc tiéu moi. Cach lam nay bao ham viéc tim kiém cac
nhom doi tuong khach hang muc tiéu hoan toan méi trong cung mot dia ban
thi trudng hién tai. Ngoai ra c6 thé thuc hién cdc nd luc dic biét khac nhu phat
trién cac kénh tiéu thu mé6i hodc don gian 13 sit dung céc phuong tién quang
cdo mdi.

c. Tim ra cdc gid tri sit dung mdi cua sdn phdm. Nhiéu san pham c6 nhiéu
cong dung ma doanh nghiép ¢ thé khai thac. Mdi cong dung mdi clia san
pham c6 thé tao ra mot thi trudng hoan toan méi. Trong da s6 céac trudng hop,
san pham s& phai duoc chuyén héa dé€ tao ra cung ting mdi. Trong trudng hop
ndy, qua thuc chién lugc phat trién thi trudng tao ra chu ky song mdi clia san
phdm. Va vi vay chién lugc nay dugc phoi hop cuing véi chién luge phét trién

san pham.
3. Phat trién sdn phdm

Chién luoc phdt trién sdn phdm bao gém viéc phat trién cdc loai san
phdm md&i dé tiéu thu trén thi trudng hién tai hodc ban cho cic khach hang
hién tai. Chién lugc nay c6 thé nhim vao cdc san pham riéng biét hoic toan bo
cac mat hang cua doanh nghiép.

a. Phdt trién mét sdn phdm riéng biét

C6 bon cach phét trién cac san pham riéng biét, cu thé nhu sau:

(1) Cdi tién tinh ndng cia sdn phdm. C6 thé tao ra cdc san phdm mdi bang
cach hoan cai, bé sung thém hodc bo tri lai cac tinh niang hoidc noi dung
cua san pham cii. N6i chung nhitng thay d6i nay 1a nham cai tién san pham
bing cdch mo rong tinh da dang, an toan va tién lgi clia san pham.

(2) Cdi tién vé chdt luong. Muc dich cta cach 1am nay 1a nham tiang do tin
cay, toc do, do bén, khau vi hodc cac tinh nang khac cua san pham. Ciing
c6 thé phdt trién céc phién ban khdc nhau cua cling mot loai san pham

bing cdch san xudt san phadm véi chat luong khac nhau.
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(3) Cdi tién kiéu dang. C6 thé cai tién hinh thitc thim m§ cuia san phadm béng

cach thay doi mau séc, thiét k& bao bi, két cau clia san pham v.v..

(4) Thém mdu ma (models). C6 thé phét trién thém cac mau ma va kich ¢ san

pham khéc nhau.

K&t qua cua bat ky mot phuong cach nao trong cac phuong cach néu
trén déu dan dén viéc tao ra mot san pham "doi méi". C4c loai san phdm méi
con dugc tao ra bang cdch xem xét lai toan bd co cdu mit hang ma doanh

nghiép san xuAt.
b. Phat trién co cdu nganh hang

Cac phuong dn chu yéu clia viéc cai tién co cdu nganh hang c6 thé 1a bo

sung thém cdc mat hang méi hodc cai tién cdc san pham hién dang san xuat.

* Thit nhdt, doanh nghiép can xem xét viéc kéo dan co cau mat hang,

c6 nghia 1a noi dai co cau mat hang. C6 ba cach kéo dan co cdu mat hang la:

+ Kéo dan xudéng phia duoi. Khi co cu nganh hang cta doanh nghiép
dang & dinh diém cua thi trudng thi doanh nghiép cin xem xét t6i viéc ting
thém cdc mat hang nhat dinh dé 14p kin khoang trong & phia dudi. Néu khong
1ap kin phan dudi thi truong thi sé tao co hoi cho doi thu canh tranh xam nhap.
Tuy nhién, chién lugc nay ciing khong phai khong c6 nhitng vuéng mac co thé
gip phai. Thit nhat, cic loai sdn phdm mdi c6 thé quyén rii khdch hang xa roi
cdc san pham hién thoi. Thi hai, cdc san phdm méi nay c6 thé khién cdc d6i

tha canh tranh tim cach xam nhap phan trén cua thi truong.

+ Kéo dan lén phia trén. Kéo dan 1én phia trén 12 bo sung céc loai san
pham phuc vu cho phén trén cua thi truong. Nhuge diém 16n nhét cta phuong
cach nay 1a san phdm méi thudng gip phai su canh tranh ctng ran quyét liét,
va kho long ma thuyét phuc duoc khach hang tin vao chit luong gia tang cua

san pham mai.
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+ Kéo ddn 2 chiéu. Khi doanh nghiép dang chiém vi tri & khu gitra ctuia
thi trudng thi c6 thé xem xét viéc kéo dan theo hai huéng bing cdch dua ra cdc

san phdm md&i phuc vu cho cé phén trén ciing nhu phan dudi cta thi trudng.

* Thit hai, quyét dinh 14p kin co cau mat hang, tic la tang thém so
danh muc mat hang trong co cdu mat hang hién tai. Muc dich chinh ctia quyét
dinh nay nham dam bao sao cho khach hang thuc su thdy dugc cdi méi khac
biét clia san phdm va ho s€ mua loai san phdm md&i nay khong phai vi mua céi
cll ma mua thém khi da c6 cai cii do.

* Thit ba, ra quyét dinh hién dai héa co cdu mit hang khi chiéu dai co
ciu mat hang van con chap nhan dugc nhung cin thiét phai ¢ cédc di€u chinh
nhim doéi méi ki€u dang hodc dua vao ting dung céc tién bo cong nghé. Cac
doanh nghiép trong cic ling vuc c6 su thay déi nhanh chéng vé mit cong nghé
nhu may tinh/tin hoc phai khong ngimg hién dai héa. Ho phai quyét dinh doi
moi toan bo co cdu mat hang (c6 kha nang phai mat nhi€u chi phi t6n kém)

hay la thuc hién phuong cach chia phan (cho phép doi thu canh tranh theo kip).

Ngoai ra chién lugc phét trién san phdm con doi hoi phai xem xét mot
s6 van dé 16n khéc. Cu thé 1a, can dé ra co cdu phét trién céc loai san phdm
m&i vd mo rong cdc san phdm hién thoi va phai nghién citu cidc phuong 4n
chién luoc theo chu ky song ctia san pham.

c. Quy trinh phdt trién sdn phdm mdi

Quy trinh téng thé vé d6i mdi va chién lugc phét trién san pham vé can
ban 12 nhu nhau va dugc goi chung 1a "quy trinh phat trién san phim méi"..

Céc yéu t6 chinh duoc tong hop lai qua cac budc dudi day:

(1) Xdy dung y tuong. Nguon chu yéu lam nay sinh cic y tudng vé cac loai san
pham va dich vu méi 12 khach hang, cdc nha khoa hoc va k§ su vé nghién
cttu va phat trién, nhan vién ban hang, nhitng ngudi tham gia cdc kénh tiéu
thu (nhu cac dai ly), cac doi thu canh tranh. Doanh nghiép can thiét k& va

tich cuc diéu phoi hé théng dé phéi hop cdc y twdng. Muc dich cua budc
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2)

3)

(4)

xay dung ¥ tudng nay 1a nham dua ra nhiéu y tudng tot, trong khi muc dich

ctia cac budce con lai 1a chon loc céac y tuong do.

Chon loc y tudng. Di€u quan trong dau tién 1a nén hay khong nén quyét
dinh & budc chon loc y tudng nay. Khi ra quyét dinh nhu vay cac nha quan
tri phai lam sao tranh duoc hai loai sai 1am: sai 1am thit nhat 1a bd qua y
tudng, loai sai 1am nay dac biét tai hai n€u nhu do6i thu canh tranh chon
ding y tudng d6 dé thuc hién ti€p. Loai sai 1dm thit hai 1a chon § tudng
mot cdch voi va din dén san phadm that bai hodc thu duoc it 1gi nhuan hon

so vGi muc tiéu dé ra.

Phdt trién quan niém va sdan phdm. Bu6c ndy chuyén y tudng chung vé san
pham thanh quan niém cu thé vé san phdm rdi sau do thir nghiém quan
niém vé san pham. Viéc thir ndy bao gém viéc xem phan tng cta khéach
hang doi v6i quan niém (néu c6 thé) hoic san phadm. Muc dich dé danh gid
xem liéu miic do hdp din cha san phdm c6 ding dé€ ti€p tuc xem xét hay

khong?

Ddnh gid quan niém vé san phdm. Mot quan niém ton tai cho dén thoi
di€ém nay can phai qua mot s6 danh gia bo sung. Viéc danh gid quan trong
dau tién thuong dugc goi la phan tich kinh doanh, bao gom viéc du bao s6
luong hang bdn ra, phi t6n va lgi nhuan. Can luu y 1a doanh nghiép s€ phai
dé ra cdc chién luogc thir nghiém marketing lam co s& cho viéc du béo
luong hang ban ra va bo phan nghién ciu phat trién phai thiét k& san phdm
lam co s& cho viéc du bao gia thanh. Sau d6 cac can bo quan tri tai chinh
thudng phai chiu trach nhiém ti€n hanh phan tich 16 1di.N&éu quan niém vé
san pham qua dugc budc phan tich kinh doanh thi phai tién hanh xay dung
nguyén mau. San xuat va thir nghiém céc tinh nang hoat dong va tinh nang
vat 1y cua nguyén mau. Cong viéc nay do ciac bd phan nghién ciu phat
trién thuc hién. Bo phan marketing c6 thé tham gia viéc thir san pham bang

nhiéu hinh thic thir nghiém vé6i khach hang.
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(5) Pdnh gid san phdm hoan chinh va xdy dung chién luoc marketing. Budc
ndy thudng bit ddu bang viéc thir nghiém thi trudng, tic dua san phdm ra
thi truong mot cach tu nhién nhung trong mot giéi han nao d6. Muc dich
cuia viéc thir nghiém thi trudong nham danh gid tinh ning cua san pham (va
chién luoc marketing), va nham nhan ra cic van dé c6 thé phat sinh trudc
khi thuc su tung san phdm ra thi trudng. Két qua thir nghiém thi trudng
lam co s& dé du bdo miic do lgi nhuan va phé duyét cdc chién lugc

marketing.

(6) Hé thong theo doi, can dé ra mot hé thong lién tuc theo doi va danh gia san

phdm mdi va gian n6 véi ch€ do kiém tra thong thudng cuia doanh nghiép.

(7) Tung sdan phdm ra ban. Day 1a giai doan thuong mai trong d6 san pham
bat ddu duoc tung ra thi trudng véi qui mo diy du. Muén trién khai thanh
cong phai ra dugc ciac quyét dinh Marketing lién quan dén viéc chon thoi
diém, chién lugc dia ban (nhu gidi thiéu san phadm tai dia phuong, trong
viing hay toan quéc), trién vong dich, cdc bién phap marketing va luong

tién can bo ra.
\ A 0
4. Chu ky song cua san phdam

Tuy cac chién Iuge tap trung ma ta ban dén trong chuong nay chu trong
dén cdc quyét dinh lién quan dén san pham, t6i day mot diéu hop ly 1a phai
xem xét cac phuong an chién luge khi chiing hinh thanh, trong suo6t chu ky
song cta san phdm. Y niém chung bao ham trong khéi niém "chu k¥ song cta
san pham" (PLC - viét tat cia ba chit tiéng Anh Product life cycle), 1a cdc san
pham va dich vu ¢6 thoi gian s6ng han ché, ké tir khi ching duoc tung ra dén
lic tang trudng, bio hao va suy thodi. Chu ky song ctia san pham thuc su chdm
diit khi san pham duoc d6i méi hoic duge quyét dinh loai bo tai mot thoi diém
nao do trong giai doan suy thodi. Duéi day ching ta s€ ban dén tiing giai doan

trong chu ky s6ng cua san pham.

a. Cdc chién luoc trong giai doan tung sdn phdm ra bdn trén thi truong.
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Cac quyét dinh chién lugc & giai doan nay bao gom bon yéu t6 cau
thanh co ban trong cong tac marketing. Tuy ca bon yéu t6 d6 déu c6 thé diéu
chinh dugc, nhung cac yéu t6 gid va khuyén mai thuong dé di€u chinh hon. Vi
vay, ching ta s& phai phoi hop yéu t6 gia va khuyén mai thanh bon phuong an

chién luoc.

* Thit nhdt, chién luoc "thu luom" nhanh, phoi hop gia cao va miic do khuyén
mai cao. Chién lugc nay c6 hiéu qua khi phan 16n khach hang déu da biét dén
san pham, ¢4 su quan tam tiém 4n cao d6i v6i san phdm, va doanh nghiép
muon tao ra so thich ctia khach hang d6i v6i san phdm ctia doanh nghiép nhim

tu vé trude su canh tranh du kién s€ xay ra.

* Thit hai, chién lugc "thu luom" chdm phat sinh tir gid cao va mic do khuyén
mai thip. Su khac nhau can ban giita chién lugc nay va chién luge "thu lugm”"
nhanh 1a doanh nghiép thién vé mic do khuyén mai thap, nho d6 ma giam bdét
chi phi ti€p thi khi s& thich ciia khdch hang d6i v6i san phdm clia doanh nghiép
tang 1én. Chién Iugc "thu lugm" cham thuong thich hop hon néu qui mo thi
trudong tuong d6i nho, khach hang c6 biét dén san pham cua doanh nghiép,

khong nhay cam vé gid, va su canh tranh it ¢6 nguy co xay ra.

* Thit ba, chién luoc thdm nhdp nhanh, phoi hop gid thdp va tdng cuong
khuyén mdi nham dat dugc va gitt mot thi phan 16n. Chién lugc nay thich hop
doi v6i trudong hop ¢6 tiém nang thi truong 16n, khach hang chua biét dén san
phdm clia doanh nghiép nhiing lai nhay cam vé gid, c6 d6i tha tiém 4n manh,
va c6 thé tiet kiem duoc do san xuat v6i qui mo 16n.

* Thit tir, chién lugc tham nhdp chdm, két hop gid thdap dé dé tham nhdp thi
truong va khuyén mdi ¢ mitc dé thdp nham giam bét chi phi. C6 hai diéu kién
co ban khién doanh nghiép st dung chién Iugc co ban nay 1a khach hang nhay
cam vé gid nhung khong nhay cam vé khuyén mai. Thém vao d6 thi truong

phai 16n va san phdm duoc biét dén & mic do cao.

b. Chién luoc o giai doan tang truong
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Giai doan tang truong trong chu ky song cuia san phdm duoc dic trung boi
lugng hang ban ra tang nhanh. Mot trong nhiing van dé kinh doanh quan trong
nhat clia giai doan nay 12 phai 1am sao ddm bao nguén luc dé tang trudng cung
v6i thi truong. Mot trong nhitng linh vuc chinh st dung cic nguén luc nay la
cac hoat dong marketing. DuGi day 1la mot s6 chi dan doi véi cac hoat dong

marketing noi trén:

(1)  Tap trung cai tién chat luong, bd sung thém phidm chat clia san phim,

phat trién cic miu ma (models) méi.
(2)  Tap trung khai thac cac cung doan thi truongmoi.
(3) Tim ki€m cac kénh tiéu thu méi.

(4)  Chuyén trong tam chu dé quang cdo tir viéc 1am cho khach hang biét

dén san phdm sang viéc tao ra su chdp nhan va dung thir san pham.

(5) Tap trung vao viéc bam diing thoi diém giam gia dé khai thac "tang 16p”
khach hang ti€p theo.

Mic du 5 diéu chi dan néi trén 1a nham dat dugc su tang trudng nhanh
dén muc do toi da c6 thé, song khong duoc quén ring giai doan bao hoa s& t6i.
Doanh nghiép ciing cin chi y phat trién cdc kha niang dac thi va stc dé khang

trudc cudc dua tranh quyét liét hon, 1a dac trung cua giai doan chin muoi.
c. Giai doan bdo hoa (chin muai)

Giai doan chin mu6i ¢6 xu huéng kéo dai nhat so véi cac giai doan khac
trong chu ky song clia san phdm, va dugc dic trung boi dudng cong biéu dién
luong hang bén ra 6n dinh (dam chan tai chd) trong nganh. Doanh nghiép can
tim ra cac chién luogc phu hop véi cac co hoi trén thi truong chit khong don
gian 1a chi bao vé thi phan hién c6. C6 ba phuong an kha dung. D6 1a, doanh

nghiép c6 thé:

(1)  Chu trong dén viéc tim ki€ém cdc cung doan thi truong ma trudc d6 chua

khai thac.
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(2)  Cai tién chat luong, kiéu ddng va tao ra céc tinh nang mdi clia san pham.

(3) Cai tién hiéu qua néu di€u kién cho phép trong cic khau san xuét, tiéu

thu va cac cong doan marketing khéac.
d. Chién luoc trong giai doan suy thodi

Pac trung cta giai doan suy thodi la luong hang ban ra giam, 1gi nhuan
thap hoac khong c¢6 1oi nhuan. Néu lugng hang ban ra cé biéu hién ti€p tuc
giam thi phai xem xét van dé d6i méi hodc bo lai mat hang d6. Mic du c6 thé
viéc quyét dinh d6i méi hodc bo lai mit hang hién dang san xuat 1a nham tan
dung cdc co hoi, song 1am nhu vay c6t dé vuot qua cdc van dé ma doanh
nghiép hién va s€ gap phai.

Dé dam bao dat hiéu qua trong viéc kinh doanh cdc mat hang dang bi 16i
thoi, doanh nghiép phai thiét lap mot hé thong dé 1am rd, phan tich va dé xuat
chinh sach doi véi cdc san pham ¢ giai doan suy théai. Dudi day 1a quy trinh

gom nam budc:
(1) Thanh lap mot hoi dong xem xét lai san pham

(2) Xaéc dinh cédc chi phi (diu vao) can thiét hoac chi phi chi tiéu danh gia
thanh tich chinh yéu

(3) Hang ngay phai theo ddi tat ca céc loai san phdm va quy vé cac nhém nhu
nhom (a) hién tai thanh cong va trong tuong lai 1a chap nhan duogc, khong
can thay dé6i; nhém (b) hién tai thanh cong va trong tuong lai 1a chap
nhan dugc c6 thé thu loi néu ¢ thay déi; va nhém (c) khong chap nhan
duogc & hién tai cling nhu trong twong lai cin c6 su thay déi. Mot loai san
pham duoc quy vé nhém (b) hoic (c) 1a do (1) luong hang ban ra, thi phan
hodc muc 1ai giam sut; (2) thdi do cua ngudi tiéu ding d6i v6i san pham
thay déi; (3) gap céc san phdm hodc hoat dong canh tranh cta d6i thi
canh tranh; (4) thay déi vé cdc quy dinh ctia nhd nuéc c6 lién quan dén
san pham; (5) nguon luc c6 nhitng thay d6i vé kha niang cung cip hoic;

(6) c6 nhitng tién bo cong nghé.
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(4) Danh gia chi ti€t méi san pham thuodc nhém (b) va (c), hinh thanh va danh
gid cac phuong 4n chién luoc, nhu (a): khong dung cham dén san pham,
(b) d6i méi chién luoc marketing, (c) tip trung vao céc thi trudng hodc
cic san pham chu luc va timg budc giam dan cdc nd luc khac, (d) thu
hoach, () ban toan bo day chuyén san xuét (co cau nganh hang) hoac (f)

cham ddat hoan toan.

(5) Chon phuong 4n. Can hét stc luu y dén viéc quyét dinh déi méi hoic
ngung san xudt d6i vdi cdc san pham dang & trong giai doan suy thodi.
Cic quyét dinh nay thuc su cé thé tic dong manh va truc ti€p dén loi

nhuéan hon 1a cdc quyét dinh vé phét trién mat hang mai.
IV. Chién luoc canh tranh

Viéc dé ra chién luogc canh tranh mot cdch phit hop nhét phu thudc nhiéu
yéu t6, bao gdm cdc muc tiéu, chién lugc, nguodn luc, khach hang muc tiéu cta
doanh nghiép, san phdm dang & giai doan nao cuia chu ky song, cic chién lugc
marketing ctia doi thi canh tranh, va dic diém cua nén kinh t€. Trong tam cla
phan nay 1a mot van dé then chot khédc: quy mo va vi thé canh tranh cia doanh
nghiép trén thi trudong. DE ti€p tuc nghién ciu, ta tam chia cdc doanh nghiép
thanh bon nhém theo vi thé canh tranh: cac doanh nghiép dan dau thi truong,
cac doanh nghiép thach thuc, cdc doanh nghiép theo sau, va cic doanh nghiép
dang tim chd ding trén thi truong. Ching ta gia dinh 12 muc tiéu dé ra 1a ting
trudng nhanh va tang trudng tap trung. Tdc 12 moéi chién luge va muc tiéu
marketing dugc suy ra tr mot trong cac chién luge tap trung ma ta da ban dén

& phan trude.
1. Cac doanh nghiép dan dau thi truong

Trong thi truong ¢6 mot doanh nghiép duoc cong nhan la ding dau. Néu
doanh nghiép nay chon muc tiéu tang truéng nhanh va chién lugc tap trung, thi
ciac nha lap k& hoach marketing c¢6 thé chon mot trong hai muc tiéu ting

trudng marketing.
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* Thit nhdt 1a, tim cdch md rong qui mo cla toan thi truong nhu thu hat
thém khach hang, nghién cttu tim ra cong dung méi ctia san pham hodc ting so

luong san pham trong mot 1an sir dung.

* Thir hai 1a, doanh nghiép ding dau thi trudng cé thé tang thi phan
nhim dat muc tiéu ting truéng nhanh. Chién lugc marketing ¢6 thé 13 mot
trong cdc chién luoc di ban & trén nhim tang qui mo thi trudng hoac diéu

chinh mot trong cac khau cua cong tac marketing.

Cac doanh nghiép ding dau thi truong khi da chon muc tiéu tang trudng
on dinh chién lugc tap trung thi néi chung cling phai chon muc tiéu marketing
sao cho c6 thé bao vé dugc thi phin hién c6. Bao vé thi trudng khong c6 nghia
l1a chon phuong cach thu dong cho chién lugc marketing ma phai lién tuc canh

giac trudc su tdn cong cua cac doi tha thach thic.
C6 bon chién luoc bao quat nham bao vé thi trudng.

* Thir nhdt, Ulchién lugc doi moil] véi gia dinh 12 “s€ xuat hién mot ai
d6 v6i mot cdi gi do tot hon. Vay chiing ta ciing phai la ngudi nhu vay”. Vi
vay, cac doanh nghiép ding diu thi truong ludn c¢6 gang dan dau nganh trong
céc linh vuc nhu phét trién céc loai san phdm méi, dich vu va céc phuong tién
phan phoi méi.

* Thit hai, [chién lugc cung c6']. Pay cling la phuong cach chu dong
nham bao toan stic manh trén thi trudng. Nhitng diéu dugc chi trong 1a giir
miic gid hop 1y va dua ra cdc san phdm vé6i quy mo, hinh thitc va mau ma méi.

* Thit ba, [chién luoc doi daul] thuong bao gdbm viéc phan tng nhanh
nhay va truc ti€p trudc d6i thi thach thite. Hinh thiic clia chién luoc nay c6 thé
12 cdc cudc “chién tranh” khuyén mai, “chién tranh” vé gid va “bat coc” dai ly.

* Thir tw, [1chién lugc qudy nhiéul, 1a phuong cach hoi tiéu cuc, c6 thé
dan dén cham dut tai hé thong toa an. Doanh nghiép cd gay anh hudng dén cic
nha cung tng va tiéu thu, khi€n nhan vién ban hang chi trich doi tha thach thic

hoic tham chi c6 thé cho mot s6 nhan vién chu chot thoi viéc.
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II. 2. Cac doanh nghiép Lithach thirc] trén thi truong

Day c6 thé 1a cdc doanh nghiép 16n nhitng khong phai 1a s6 mot trén thi
truong, cdc muc tiéu tang truéng nhanh & cap cong ty va chién lugc tang
truong tap trung rit thich hop cho viéc thuc hién muc tiéu tang trudng

marketing nham gianh thém thi phan.

*Trudc khi xem xét muc tiéu nay dugc thuc hién nhu thé nao, cac nha
lap k& hoach marketing phai xac dinh xem phai gianh thi phan tr tay doanh
nghiép nao.

(1) Mot trong cac phuong cach la tdn cong vao doi thu ding dau thi truong
mot cich truc ti€p hoidc chinh dién. Phuong cich nay c6 thé mang lai hiéu
qua song doi tha thach thic phai la doanh nghiép c6 loi thé canh tranh
manh va bén bi va/hoic khi doanh nghiép ding dau thi trudng c6 diém yéu
¢6 thé loi dung.

(2) Phuong cach tht hai 1a thu tém thi phan tit cac d6i thu canh tranh khac nho

va yéu th€ hon.

(3) Phuong céach thit ba con mang tinh gidn ti€p hon. Nguoi thach thic thu
“chay vong cu6i cung” xung quanh do6i thu ding dau thi truong, va nhu

vay tranh doi dau truc tiép.

* Bat ky mot su két hop nao gifta cac yéu t6 cau thanh marketing dé c6
thé duoc sit dung nhim gianh duoc thi phian. Theo Fogg ¢6 nam chién lugc

quan trong nhat:
(1) Gitt gia 6 muc thap hon so véi d6i thu canh tranh;
(2) D6i méi (hodc cai tién) san pham hoic kich thich cic nhu cau méi;

(3) Cai thién dich vu, nhat 1a giao hang nhanh hon dén tan tay khach hang nao

c6 y thitc vé dich vu;

(4) B tri luc luong ban hang tot hon va rong 16n hon, hoac xay dung hé thong

phan phai tot hon;
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(5) Tang cuong va cai tién cong tac quang cao va khuyén mai.

Ngoai ra con ¢6 nam diém sai 1dm can trdnh trong qud trinh thuc hién
chién luoc gianh thi phan. D6 1a: hanh dong qua cham, chua lam ding miic,
lam khong troi chay, khong danh gia hét doi thu canh tranh, va khong xac dinh

duoc diém dimg.
III. 3. Cac doanh nghiép theo sau

Céac doanh nghiép nay thuong khong thach thic v6i cidc doanh nghiép
dan dau trong thi truong. Po6i véi cdc doanh nghiép theo sau thi muc tiéu
marketing thuong 1a bao vé thi phan hién c6 cua minh, trong d6 khong nhat
thi€t phai bao ham phuong cach thu dong khong c6 chién lugc di kem. Cac
doanh nghiép nay can phai khong ngling phin diu giit cac khach hang hién c6
va tim ki€m thi phan nhd cdc khdch hang mdéi. Chia khod dé cac doanh nghiép
di sau trong thi trudng dat dugc thanh cong 1a phai trién khai nhitng khau nao
cong tic marketing mang lai loi nhuan ma khong gay ra su phan khang canh

tranh dir doi.
IV. 4. Cac doanh nghiép dang tim cho ding trén thi trudong

Céc doanh nghiép nay c6 gang tim ki€m va chi€ém cac vi trf nho trén thi
truong ma dudng nhu cac doanh nghiép 16n bd qua hoac khong chi y téi.
Muén dat dugc hiéu qua trong viéc phuc vu cac doéi tuong thi trudng nay thong
thuong phai c6 mot hinh thic chuyén mon hoa nao do, nhu phai chuyén moén
hoa theo dic diém khdch hang, dia 1y, mat hang, phdm chat hang ho4, dich vu
va chat luong hang. Cic doanh nghiép thanh cong trong viéc tim ki€m cho
diing trén thi trudng c6 xu hudng chia cat thi trudong ctia ho mot cich cong
phu, stt dung nguoén von nghién ctu mot cach hiéu qua, chon mdc ting trudng

mot cach k§ cang, va st dung nguoi di€u hanh gidi c6 anh hudng 16n.
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TRUONG DAl HOC KHOA HOC XA HOI VA NHAN V AN
KHOA DU LICH HOC

kkkkkkkkkkk

CAU HOI LY THUY ET MON QUAN TRI KINH DOANH L U HANH

Ciu 1.

Ciu 2.

Céu 3.

Ciu 4.

Céu 5.

Céu 6.

Céu 7.

Céu 8.

Céu 9.

Phan bt haat dong I hanh va hat dong du ich? Tai sao néi g ton tai va
phat trén cia cac cong tyil hanh 1a mt tat yéu khach quan?

Phan tichiic diém aia cung, éu du ich.

Phan tich vai tro @ cac cong tydl hanh trong \ic lién Kt cung - éu du
lich. Theo anh (d cac cong tyit hanh da Viét Namda thrc hién dugc vai
trd naydén mac d6 nao?

Phan tich rdi quan & gita cung — 8u du ch. Méi quan ¢ nayanh hrong
nhr thé ndo 6i hoat dong quing céo, khugch trong aia doanh ngldp lir
hanh.

Phan tich niing dic diém oo ban cia gin phim it hanh. Céaatic diém nay
anh hrong nhr thé nao i hoat dong quing céo, khugch tirong aia doanh
nghiép It hanh?

Phan tichdic diém ton tai dwéi dang v hinhcaa sin phim ik hanh.Dic
diém nayanh hrong nhr thé nao i viéc dinh gia @a cac doanh ngép it
hanh?

Phan tich caool ich cia du khach va cac nha cunipdkhi quan B véi cac
cong ty fr hanh.

binh ngha, phan lai cong ty Ir hanh? Phan tich cacdt@ong chinh da cac
cong ty fr hanh.

C4c @n o lya clon md hinh & chic cia cong ty & hanh? Trinh bay vai tro,
hoat dong, chirc ning aia b phan Piéu hanh

C4u 10. Trinh bay cac ha dong chinh éa o phan Marketing Theo anh (cf), mot

doanh nghip [ hanh c6 quy mé trung binh Viét Nam nénwa clon mo
hinh 6 chic nao? i sao?

Céu 11.Md hinh 6 chic theo kéu Truc tuyen - chic ning? Uu, nhroc diém vadiéu

kién &p ding?

Céu 12.Md hinh 6 chic theo kéu Ma trén? Uu, nhroc diém vadiéu kién ap ding?
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Céu 13 Cac nha cungap sin pham trong kinh doanh dudh? Vai tro éa hp ddi véi
hoat dong kinh doanhit hanh.

Céu 14, Hoa tbng trong kinh doanh dudh? y nglia aia hoa lbng di véi cac doanh
nghiép It hanh?

Céu 15, Trinh bay plrong phap xadinh hoa bng khuyén khich.
Céu 16, Phan bét chuyén du kch va clrong trinh duich?

Csu 17. Phan bit chueong trinh duich chi dong va chlrong trinh duich ki dong. Uu,
nhuoc diém vadiéu kién ap ding aia chang.

Céu 18, Quy trinh xay ¢ng chrong trinh duich két hop? Tai sao hu hét cac céng ty
du lichdéu st dung loai chuong trinh nay?

Csu 19. Phan tich quy trinh xayuthg chrong trinh du ich? Céac quyinh, diéu kién
thuc hién chrong trinh duich?

Céu 20. Trinh bay nét phuong phap xadinh gia thanhea chrong trinh duich.
Csu 21. Phan tich cac nhah &nh hrong ©i gid ban éa chrong trinh duich.
Cdu 22. Trinh bay plrong phapdinh gia dra trén gia thanh.

Ciu 23. Cac hinh tikc quang cao trong kinh doanli lhanh? Phan tich ¢hhinh thic
quang céo ph bién trong kinh doanhi hanh.

Csu 24 Phan bit dai ly ban théng trong vadai ly doc quyén, wu nhroc diém cia
tirng lcai. Tai sao cac cong ty ddch phii st dung he thdng cacdai ly du
lich?

Céu 25 Chat luong aia sin pham It hanh? B sao clat lvgng aia sin phim I hanh
thuong khdngdn dinh?

Céu 26. Phan tich cac nhad tdcdong i chit luong aia $in phim i hanh?
Céu 27.Vai trd cia cHit luong sin pram trong kinh doanhid hanh?

C4u 28. M0i truong kinh doanh? Vai trova viéc phan tich mai trong kinh doanh
trong hat dong kinh doanhtt hanh

C4u 29. Phan tich maoi trong anh tranh éa doanh ngiép I hanh.
Csu 30. Phan tich cacdu t cia méi trong Vi md dia doanh nglép lir hanh.

Ccsu 31. Phan tich rét mé hinh hach dinh chén luoc. M6 hinh nay c6 riimg khiém
khuyét gi? Tai sao?
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Csu 32. Phan tich céc chm lugc tang trwéng @p trung, uu nhroc diém cia cac chin
lwoc nay vadiéu kién ap ding?

Csu 33. Phan tich céac chm lugc tang trweng bing condwong hgi nhdp, wu nhroc
diém aia cac chin lugc nay?

Céu 34. Phan tich cac cén luoc tang trwéng bing da daeng hod diéu kién ap ding
cua cac chin lugc nay?

Céu 35, Phan tich cac chim leoc phét trién sin pham, diéu kién ap ding aia céac
chién lugc nay?

Csu 36. Phan tich cac chim lugc cgnh tranh cia cac doanh ngép din dau thi
truong, uu nhroc diém aia cac chin lugc nay?
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