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1. §èi t−îng:      Sinh viªn chuyªn ngµnh du lÞch 

2. Thêi l−îng:     3 tÝn chỉ 

3. M«n häc tiªn quyÕt:  C¬ së Kinh tÕ du lÞch 

4.  Môc tiªu m«n häc:  

- Trang bÞ cho sinh viªn nh÷ng kiÕn thøc c¬ b¶n vÒ néi dung, ph−¬ng ph¸p 

trong kinh doanh l÷ hµnh. 

- T¹o lËp cho sinh viªn nh÷ng c¬ së vÒ mÆt lý luËn, thùc tiÔn vµ ph¸t triÓn 

nh÷ng kü n¨ng thùc hµnh, gióp hä nhanh chãng n¾m b¾t ®−îc c¸c yªu cÇu 

cña c¸c c¬ së kinh doanh l÷ hµnh du lÞch. Tõ ®ã cã thÓ thùc hiÖn tèt nh÷ng 

chøc n¨ng cña m×nh t¹i c¸c vÞ trÝ kh¸c nhau t¹i c¸c c¬ së kinh doanh l÷ 

hµnh. 

- RÌn luyÖn cho sinh viªn kh¶ n¨ng suy nghÜ ®éc lËp, kÕt hîp gi÷a lý luËn 

víi thùc tÕ ViÖt Nam ®Ó cã thÓ gãp phÇn x©y dùng nh÷ng s¶n phÈm du lÞch 

hoµn chØnh trong hÖ thèng c¸c ®¬n vÞ kinh doanh l÷ hµnh ViÖt Nam. 

- T¹o ®iÒu kiÖn cho sinh viªn n¾m b¾t ®−îc nh÷ng kiÕn thøc míi, hiÖn ®¹i vÒ 

qu¶n trÞ kinh doanh nãi chung vµ kinh doanh l÷ hµnh nãi riªng. 

5. Yªu cÇu: 

- Sinh viªn ph¶i n¾m ®−îc c¬ së ra ®êi vµ tån t¹i cña c«ng ty l÷ hµnh còng 

nh− c¸c ®Æc ®iÓm cña s¶n phÈm l÷ hµnh ®Ó vËn dông vµo c¸c ho¹t ®éng 

qu¶n trÞ cña doanh nghiÖp l÷ hµnh 

- N¾m ®−îc ®Çy ®ñ c¸c néi dung cña ho¹t ®éng qu¶n trÞ kinh doanh nãi 

chung vµ qu¶n trÞ kinh doanh l÷ hµnh nãi riªng 

- Sö dông thµnh th¹o c¸c ph−¬ng ph¸p vµ c«ng cô qu¶n trÞ kinh doanh 

- Cã kh¶ n¨ng x©y dùng vµ thùc hiÖn c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch  

- N¾m ®−îc ®iÒu kiÖn vµ thùc tÕ ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh t¹i ViÖt Nam 

trong giai ®o¹n hiÖn nay. 
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Ch−¬ng 1. kinh doanh l÷ hµnh vµ c«ng ty l÷ hµnh  

I. Kinh doanh l÷ hµnh: 

1. Kh¸i niÖm: 

Trong giai ®o¹n hiÖn nay, kinh doanh l÷ hµnh ®· trë thµnh mét ho¹t 

®éng kh«ng thÓ thiÕu trong viÖc ph¸t triÓn du lÞch. Do vËy, ®Ó cã mét c¸i nh×n 

chÝnh x¸c vµ toµn diÖn vÒ ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh, chóng ta ph¶i xuÊt 

ph¸t tõ ho¹t ®éng du lÞch. 

1.1. Ho¹t ®éng Du lÞch: 

Ngµy nay, du lÞch lµ mét nhu cÇu quan träng trong ®êi sèng v¨n ho¸ - 

x· héi cña con ng−êi. Nã ®· ®−îc x· héi ho¸ vµ trë thµnh mét ngµnh kinh tÕ 

quan träng cña nhiÒu quèc gia trªn thÕ giíi. Cho ®Õn nay, kh¸i niÖm du lÞch 

vÉn cßn ch−a ®−îc ®Þnh nghÜa mét c¸ch râ rµng, dï thuËt ng÷ du lÞch ®· trë 

nªn th«ng dông trªn thÕ giíi. Do vËy, cã rÊt nhiÒu ®Þnh nghÜa vÒ du lÞch do 

nh÷ng hoµn c¶nh (thêi gian, khu vùc) kh¸c nhau vµ d−íi nh÷ng gãc ®é nghiªn 

cøu kh¸c nhau.  

Tæ chøc du lÞch thÕ giíi (WTO - World Tourism Organization) ®· ®−a ra 

®Þnh nghÜa: “Du lÞch lµ tæng thÓ c¸c hiÖn t−îng vµ c¸c mèi quan hÖ xuÊt ph¸t tõ 

sù giao l−u gi÷a du kh¸ch, c¸c nhµ kinh doanh, chÝnh quyÒn ®Þa ph−¬ng vµ céng 

®ång d©n c− trong qu¸ tr×nh thu hót vµ tiÕp ®ãn du kh¸ch”. 

 Pirojnik cã quan niÖm: “Du lÞch lµ mét d¹ng ho¹t ®éng cña d©n c− 

trong thêi gian nhµn rçi cã liªn quan ®Õn sù di c− vµ l−u tró t¹m thêi ngoµi n¬i 

ë th−êng xuyªn nh»m môc ®Ých ph¸t triÓn vÒ thÓ chÊt, tinh thÇn, n©ng cao 

tr×nh ®é nhËn thøc v¨n ho¸ hay ho¹t ®éng thÓ thao kÌm theo viÖc tiªu thô 

nh÷ng gi¸ trÞ vÒ tù nhiªn, kinh tÕ, v¨n ho¸ vµ gi¸o dôc.” 

Tuyªn ng«n Manila vÒ du lÞch n¨m 1980 cã viÕt: “Du lÞch ®−îc hiÓu 

nh− ho¹t ®éng chñ yÕu trong ®êi sèng cña c¸c quèc gia vµ trong quan hÖ quèc 

tÕ trªn thÕ giíi. Sù ph¸t triÓn cña du lÞch g¾n víi sù ph¸t triÓn cña x· héi – 
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kinh tÕ cña c¸c quèc gia vµ phô thuéc vµo viÖc con ng−êi tham gia vµ viÖc 

nghØ ng¬i (cã s¸ng t¹o) vµ vµo kú nghØ, vµo tù do ®i du lÞch, trong khu«n khæ 

thêi gian tù do vµ thêi gian nhµn rçi mµ du lÞch nhÊn m¹nh tÝnh chÊt nh©n v¨n 

s©u s¾c. ChÝnh sù tån t¹i vµ ph¸t triÓn cña du lÞch g¾n chÆt víi tr¹ng th¸i hoµ 

b×nh, v÷ng bÒn, ®ßi hái vÒ phÇn m×nh du lÞch còng ph¶i gãp phÇn vµo.” 

LuËt du lÞch ViÖt Nam ®Þnh nghÜa: “Du lÞch vµ ho¹t ®éng cña con ng−êi 

ngoµi n¬i c− tró th−êng xuyªn cña m×nh nh»m tho¶ m·n nhu cÇu tham quan, 

gi¶i trÝ, nghØ d−ìng trong mét kho¶ng thêi gian nhÊt ®Þnh.” 

Nh− vËy cã thÓ thÊy, ho¹t ®éng du lÞch cã mét sè ®Æc ®iÓm chÝnh sau: 

 - Ho¹t ®éng du lÞch chØ bao gåm nh÷ng ho¹t ®éng cña du kh¸ch ngoµi 

n¬i ë, n¬i lµm viÖc th−êng xuyªn cña hä vµ nhÊt thiÕt ph¶i quay trë l¹i ®iÓm 

xuÊt ph¸t. 

 - Ho¹t ®éng du lÞch lu«n lu«n g¾n liÒn víi ho¹t ®éng vËn chuyÓn. GÇn 

nh− tÊt c¶ c¸c tr−êng hîp ®i du lÞch ®Òu cã sù tham gia cña mét hay mét vµi 

h×nh thøc giao th«ng nµo ®ã. 

 - Ho¹t ®éng du lÞch chÝnh lµ ho¹t ®éng t¹i ®iÓm ®Õn cña kh¸ch vµ ho¹t 

®éng vËn hµnh c¸c c¬ së vËt chÊt kü thuËt kh¸c nh¨m tho¶ m·n c¸c nhu cÇu 

trong chuyÕn du lÞch cña kh¸ch du lÞch. 

1.2. Ho¹t ®éng l÷ hµnh: 

  Ngµy nay, thuËt ng÷ l÷ hµnh (travel) ®· trë nªn rÊt quen thuéc trong ®êi 

sèng x· héi. §ã lµ c¸c ho¹t ®éng nh»m thùc hiÖn mét chuyÕn ®i tõ n¬i nµy 

®Õn n¬i kh¸c b»ng nhiÒu lo¹i ph−¬ng tiÖn kh¸c nhau víi nhiÒu lý do vµ môc 

®Ých kh¸c nhau vµ kh«ng nhÊt thiÕt ph¶i quay trë l¹i ®iÓm xuÊt ph¸t. 

 Trong thùc tÕ, ng−êi ta th−êng tiÕp cËn thuËt ng÷ l÷ hµnh d−íi hai c¸ch 

kh¸c nhau: 

 - Theo nghÜa réng: Ho¹t ®éng l÷ hµnh bao gåm tÊt c¶ nh÷ng ho¹t ®éng 

di chuyÓn cña con ng−êi còng nh− nh÷ng ho¹t ®éng liªn quan ®Õn sù di 
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chuyÓn ®ã. Víi c¸ch tiÕp cËn nµy th× trong ho¹t ®éng du lÞch cã bao hµm yÕu 

tè l÷ hµnh nh−ng kh«ng ph¶i tÊt c¶ c¸c ho¹t ®éng l÷ hµnh lµ ho¹t ®éng du lÞch. 

 - Theo nghÜa hÑp: §Ó ph©n biÖt ho¹t ®éng kinh doanh du lÞch trän gãi 

víi c¸c ho¹t ®éng kinh doanh du lÞch kh¸c nh− kh¸ch s¹n, vui ch¬i gi¶i trÝ..., 

ng−êi ta giíi h¹n ho¹t ®éng l÷ hµnh chØ bao gåm nh÷ng ho¹t ®éng tæ chøc c¸c 

ho¹t ®éng du lÞch trän gãi. §iÓm xuÊt ph¸t cña c¸ch tiÕp cËn nµy lµ ng−êi ta 

cho r»ng ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh chñ yÕu lµ c¸c ho¹t ®éng kinh doanh 

c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch trän gãi. Tiªu biÓu cho c¸ch tiÕp cËn nµy lµ ®Þnh 

nghÜa vÒ ho¹t ®éng l÷ hµnh nh− sau: 

 +  L÷ hµnh lµ viÖc thùc hiÖn chuyÕn ®i du lÞch theo kÕ ho¹ch, lé tr×nh, 

ch−¬ng tr×nh ®Þnh tr−íc. 

 + Kinh doanh l÷ hµnh (Tour operation Business) lµ viÖc x©y dùng, b¸n 

vµ tæ chøc thùc hiÖn c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch nh»m môc ®Ých sinh lîi. 

 + C¸c ®¹i lý l÷ hµnh (Travel Subagent Business) lµ tæ chøc, c¸ nh©n b¸n 

ch−¬ng tr×nh du lÞch cña doanh nghiÖp l÷ hµnh cho kh¸ch du lÞch nh»m h−ëng 

hoa hång; kh«ng thùc hiÖn ch−¬ng tr×nh du lÞch ®· b¸n. 

2. §Æc ®iÓm ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh  

+ Ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh t¹o ra nh÷ng s¶n phÈm lµ c¸c dÞch vô 

tån t¹i chñ yÕu d−íi d¹ng v« h×nh. §©y lµ ®Æc ®iÓm rÊt quan träng, nã ¶nh 

h−ëng tíi hÇu hÕt c¸c c«ng ®o¹n trong qu¸ tr×nh kinh doanh l÷ hµnh. S¶n 

phÈm l÷ hµnh bao gåm c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch, c¸c dÞch vô trung gian, c¸c 

dÞch vô bæ sung vµ c¸c s¶n phÈm tæng hîp. Do c¸c s¶n phÈm nµy ®Òu tån t¹i 

d−íi d¹ng v« h×nh nªn nã còng mang nh÷ng ®Æc tr−ng chung cña hµng ho¸ 

dÞch vô nh− tÝnh kh«ng l−u kho, kh«ng nhËn biÕt ®−îc s¶n phÈm tr−íc khi tiªu 

dïng, kh«ng chuyÓn quyÒn së h÷u... 

+ KÕt qu¶ cña ho¹t ®éng l÷ hµnh phô thuéc vµ nhiÒu nh©n tè vµ kh«ng 

æn ®Þnh. Qu¸ tr×nh ho¹t ®éng l÷ hµnh ®Ó t¹o ra s¶n phÈm phô thuéc vµo rÊt 

nhiÒu yÕu tè c¶ kh¸ch quan lÉn chñ quan nh− c¸c nhµ cung cÊp, tµi nguyªn du 
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lÞch, ®iÒu kiÖn thêi tiÕt khÝ hËu, ®iÒu kiÖn giao th«ng..... Do vËy, chÊt l−îng 

cña s¶n phÈm l÷ hµnh th−êng khã x¸c ®Þnh tr−íc vµ kh«ng æn ®Þnh. §iÒu nµy 

g©y rÊt nhiÒu khã kh¨n cho c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh trong viÖc duy tr× vµ 

®¶m b¶o chÊt l−îng. 

+ Qu¸ tr×nh s¶n xuÊt vµ qu¸ tr×nh tiªu dïng trong ho¹t ®éng kinh 

doanh l÷ hµnh diÔn ra cïng mét lóc. C¸c dÞch vô chØ ®−îc thùc hiÖn khi ®· cã 

kh¸ch hµng, doanh nghiÖp hÇu nh− kh«ng thÓ biÕt tr−íc sè l−îng kh¸ch, khèi 

l−îng dÞch vô, doanh thu còng nh− nh÷ng chi phÝ m×nh sÏ thùc hiÖn. §iÒu nµy 

lµm cho viÖc lËp kÕ ho¹ch, tÝnh to¸n chi phÝ, gi¸ c¶ cña c¸c c«ng ty l÷ hµnh 

gÆp nhiÒu khã kh¨n. 

+ §èi víi c¸c s¶n phÈm do doanh nghiÖp l÷ hµnh t¹o ra, ng−êi tiªu dïng 

rÊt khã c¶m nhËn ®−îc sù kh¸c biÖt tr−íc khi tiªu dïng s¶n phÈm l÷ hµnh. Do 

qu¸ tr×nh s¶n xuÊt vµ tiªu dïng diÔn ra cïng mét lóc ®ång thêi rµo c¶n tiÕp cËn 

víi c¸c yÕu tè ®Çu vµo cña ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh rÊt thÊp nªn h×nh 

thøc vµ kÕt cÊu s¶n phÈm cña c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh rÊt dÔ bÞ sao chÐp 

còng nh− khã t¹o ra ®−îc sù kh¸c biÖt. Du kh¸ch rÊt khã cã thÓ ph©n biÖt ®−îc 

chÊt l−îng s¶n phÈm cña c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh kh¸c nhau vµ chØ cã thÓ 

thùc sù c¶m nhËn ®−îc chóng khi ®· tiªu dïng s¶n phÈm. 

+ Ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh th−êng ®−îc triÓn khai trªn mét ph¹m 

vi ®Þa lý réng lín. §Æc ®iÓm nµy xuÊt ph¸t tõ ®Æc ®iÓm cña cÇu du lÞch. Do cÇu 

du lÞch ph©n t¸n ®ång thêi c¸c dßng di chuyÓn cña kh¸ch du lÞch l¹i h−íng tíi 

nhiÒu ®iÓm kh¸c nhau nªn c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh th−êng ph¶i triÓn khai 

c¸c ho¹t ®éng cña m×nh trªn mét ph¹m vi ®Þa lý réng. §iÒu nµy còng g©y 

nhiÒu khã kh¨n cho c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh vµ th−êng lµm t¨ng chi phÝ 

trong viÖc ph©n phèi s¶n phÈm còng nh− ®iÒu hµnh c¸c ho¹t ®éng s¶n xuÊt, 

kinh doanh cña m×nh. 

+ Ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh mang tÝnh thêi vô râ nÐt ®èi víi tõng 

®o¹n thÞ tr−êng. CÇu du lÞch phô thuéc rÊt nhiÒu vµo thêi gian rçi, c¸ch ph©n 

bè vµ sö dông thêi gian rçi cña d©n c− còng nh− ®iÒu kiÖn thêi tiÕt khÝ hËu. Do 
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vËy trong kinh doanh du lÞch nãi chung vµ kinh doanh l÷ hµnh nãi riªng tÝnh 

thêi vô ®· trë thµnh mét hiÖn t−îng phæ biÕn. §Ó kh¾c phôc t×nh tr¹ng nµy c¸c 

doanh nghiÖp l÷ hµnh buéc ph¶i tiÕn hµnh ®a d¹ng ho¸ s¶n phÈm, khai th¸c 

trªn nhiÒu ph©n ®o¹n thÞ tr−êng hoÆc trªn nhiÒu thÞ tr−êng kh¸c nhau ®ång 

thêi ph¶i sö dông c¸c chÝnh s¸ch gi¸ c¶ còng nh− chÝnh s¸ch s¶n phÈm mét 

c¸ch hîp lý. 

+ Ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh phô thuéc vµo nhiÒu yÕu tè kh¸ch 

quan thuéc m«i tr−êng vÜ m«, ngoµi tÇm kiÓm so¸t cña doanh nghiÖp. C¸c yÕu 

tè cña m«i tr−êng vÜ m« bªn c¹nh nh÷ng ¶nh h−ëng tíi c¸c doanh nghiÖp l÷ 

hµnh gièng nh− c¸c ngµnh kh¸c cßn lµ mét thµnh tè t¹o ra s¶n phÈm l÷ hµnh. 

Do vËy thÞ tr−êng du lÞch nãi chung mang tÝnh nh¹y c¶m rÊt cao ®èi víi c¸c 

yÕu tè nµy. Mét sù biÕn ®éng nhá (tÝnh theo møc ®é t¸c ®éng chung) cña m«i 

tr−êng vÜ m« nh− sù thay ®æi cña m«i tr−êng tù nhiªn, an ninh chÝnh trÞ, kinh 

tÕ... còng g©y ra nh÷ng thay ®æi (®«i khi lµ rÊt lín) trong t−¬ng quan cung - 

cÇu du lÞch vµ v× vËy, ¶nh h−ëng trùc tiÕp tíi ho¹t ®éng kinh doanh cña c¸c 

doanh nghiÖp l÷ hµnh. 
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3. C¸c nh©n tè ţ c ®éng tíi ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh 

3.1. C¸c nh©n tè chung: 

Ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh chÞu t¸c ®éng cña rÊt nhiÒu nh©n tè. HÇu 

hÕt c¸c nh©n tè nµy ®Òu thuéc m«i tr−êng vÜ m«, m«i tr−êng quèc tÕ vµ do ®ã 

n»m ngoµi tÇm kiÓm so¸t cña doanh nghiÖp. C¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh hÇu 

nh− kh«ng cã kh¶ n¨ng thay ®æi hay ®iÒu chØnh c¸c nh©n tè nµy trong khi t¸c 

®éng cña chóng tíi ho¹t ®éng kinh doanh cña doanh nghiÖp lµ rÊt lín. Mét xu 

h−íng cña nh÷ng nh©n tè nµy cã thÓ t¸c ®éng rÊt kh¸c nhau tíi c¸c doanh 

nghiÖp kh¸c nhau. Do vËy, viÖc nghiªn cøu, n¾m b¾t ®−îc xu h−íng vËn ®éng 

cña c¸c nh©n tè t¸c ®éng tíi ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh lµ mét c«ng viÖc 

hÕt søc cÇn thiÕt nh»m gióp cho doanh nghiÖp l÷ hµnh cã thÓ ho¹ch ®Þnh ®−îc 

nh÷ng chiÕn l−îc, chÝnh s¸ch vµ c¸c kÕ ho¹ch kinh doanh mét c¸ch hîp lý 

nh»m khai th¸c, tËn dông tèi ®a nh÷ng c¬ héi cã ®−îc còng nh− h¹n chÕ ®−îc 

nh÷ng t¸c ®éng tiªu cùc ®èi víi ho¹t ®éng kinh doanh cña doanh nghiÖp. 

3.1.1. Nh©n tè an ninh chÝnh trÞ vµ an toµn x· héi. 

§iÒu kiÖn an ninh chÝnh trÞ vµ an toµn x· héi ¶nh h−ëng rÊt lín tíi ho¹t 

®éng du lÞch nãi chung vµ ho¹t ®éng l÷ hµnh nãi riªng. Sù æn ®Þnh vÒ an ninh 

chÝnh trÞ sÏ t¹o ®iÒu kiÖn ph¸t triÓn thuËn lîi cho mäi mÆt cña ®êi sèng kinh 

tÕ, v¨n ho¸, x· héi vµ do ®ã t¸c ®éng m¹nh mÏ tíi c¶ cung vµ cÇu du lÞch cña 

mét vïng, mét quèc gia hay mét khu vùc. Nhu cÇu du lÞch kh«ng ph¶i lµ mét 

nhu cÇu thiÕt yÕu, ng−êi d©n chØ ®i du lÞch khi hä c¶m thÊy sÏ ®−îc an toµn. 

Do vËy, ë nh÷ng vïng an ninh chÝnh trÞ vµ an toµn x· héi ®−îc ®¶m b¶o sÏ cã 

tÝnh hÊp dÉn cao ®èi víi kh¸ch du lÞch, ®ång thêi còng t¹o ®iÒu kiÖn thuËn lîi 

thóc ®Èy ng−êi d©n ®i du lÞch. 

3.1.2. Nh©n tè kinh tÕ 

Nh©n tè kinh tÕ ®ãng mét vai trß quan träng trong ho¹t ®éng kinh 

doanh du lÞch. Nã t¸c ®éng c¶ phÝa tr−íc vµ phÝa sau trong chu tr×nh s¶n xuÊt 

kinh doanh cña c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh. ChØ khi kinh tÕ ph¸t triÓn th× míi cã 
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thÓ ph¸t triÓn c¸c ®iÒu kiÖn thiÕt yÕu cña cña ho¹t ®éng du lÞch nãi chung nh− 

c¬ së h¹ tÇng, c¬ së vËt chÊt kü thuËt phôc vô du lÞch còng nh− c¸c ngµnh 

c«ng nghiÖp cã liªn quan. §ång thêi khi kinh tÕ ph¸t triÓn th× ®êi sèng ng−êi 

d©n còng ®−îc n©ng cao vµ do vËy cã t¸c ®éng rÊt tÝch cùc tíi cÇu du lÞch. 

3.1.3. ChÝnh s¸ch ph¸t triÓn du lÞch: 

ChÝnh s¸ch ph¸t triÓn cña mét quèc gia hay mét ®Þa ph−¬ng cã ¶nh 

h−ëng rÊt lín ®èi víi ho¹t ®éng du lÞch nãi chung còng nh− ho¹t ®éng l÷ hµnh 

nãi riªng. Ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh còng nh− mäi ho¹t ®éng kinh doanh 

kh¸c ®Òu ho¹t ®éng trong khu«n khæ cña m«i tr−êng ph¸p lý. Víi chøc n¨ng 

cña m×nh, c¸c chÝnh s¸ch vÜ m« cã kh¶ n¨ng h¹n chÕ hoÆc khuyÕn khÝch ph¸t 

triÓn c¸c ho¹t ®éng du lÞch. ChØ khi cã nh÷ng c¬ chÕ vµ chÝnh s¸ch hîp lý c¸c 

doanh nghiÖp l÷ hµnh míi cã kh¶ n¨ng ph¸t huy ®Çy ®ñ nh÷ng tiÒm n¨ng s½n 

cã ®Ó n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh cña m×nh vµ ®ãng gãp vµo sù ph¸t triÓn 

du lÞch nãi chung. 

3.2. C¸c nh©n tè t¸c ®éng tíi cÇu 

3.2.1. Thêi gian rçi 

§©y lµ ®iÒu kiÖn kh«ng thÓ thiÕu trong viÖc h×nh thµnh cÇu du lÞch. Con 

ng−êi chØ cã thÓ ®i du lÞch khi cã thêi gian rçi. Quü thêi gian cña con ng−êi 

®−îc chia lµm hai phÇn lµ thêi gian dµnh cho c«ng viÖc vµ thêi gian ngoµi 

c«ng viÖc.  

Tæng quÜ thêi gian 

cña con ng−êi 

= Thêi gian dµnh cho 

nhu cÇu thiÕt yÕu 

+ Thêi gian dµnh cho 

c«ng viÖc 

+ Thêi 

gian rçi 

(1)  (2)  (3)  (4) 

(2): Thêi gian dµnh cho nh÷ng nhu cÇu tù nhiªn, nhu cÇu sinh lý vµ c«ng viÖc gia 

®×nh 

(3) : Thêi gian dµnh cho c«ng viÖc (theo nghÜa réng) vµ nh÷ng tiªu hao liªn 

quan ®Õn c«ng viÖc 
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(4) : Thêi gian rçi  

Thêi gian rçi cña con ng−êi lµ môc tiªu khai th¸c cña c¸c nhµ kinh 

doanh du lÞch. Trong thêi gian nµy con ng−êi cã thÓ tham gia rÊt nhiÒu c¸c 

ho¹t ®éng nh− gi¶i trÝ, häc tËp, du lÞch hay c¸c ho¹t ®éng x· héi... Cïng víi sù 

ph¸t triÓn cña khoa häc c«ng nghÖ dÉn ®Õn sù t¨ng nhanh cña n¨ng suÊt lao 

®éng còng nh− tiÖn nghi trong cuéc sèng th× thêi gian rçi cña con ng−êi còng 

ngµy cµng gia t¨ng. §©y lµ ®iÒu kiÖn rÊt thuËn lîi cho ho¹t ®éng kinh doanh 

du lÞch nãi chung vµ kinh doanh l÷ hµnh nãi riªng. Tuy nhiªn, sù ph¸t triÓn 

nµy còng t¹o ra mét søc Ðp lín ®èi víi c¸c doanh nghiÖp du lÞch tõ phÝa c¸c 

s¶n phÈm thay thÕ. 

3.2.2. Thu nhËp 

Thu nhËp lµ ®iÒu kiÖn tiªn quyÕt ®Ó biÕn nhu cÇu du lÞch thµnh cÇu du 

lÞch. Trªn thùc tÕ, cÇu du lÞch chØ xuÊt hiÖn khi con ng−êi ®· ®−îc ®¸p øng 

nh÷ng nhu cÇu thiÕt yÕu. Còng nh− nh÷ng hµng ho¸ kh¸c, cÇu du lÞch phô 

thuéc rÊt lín vµo thu nhËp. Khi thu nhËp cña ng−êi d©n t¨ng lªn sÏ lµm dÞch 

chuyÓn ®−êng cÇu vÒ du lÞch lªn phÝa trªn. 

3.2.3. Tr×nh ®é d©n trÝ 

Sù ph¸t triÓn cña du lÞch cßn phô thuéc vµo tr×nh ®é d©n trÝ. NÕu tr×nh 

®é d©n trÝ cña ng−êi d©n t¨ng lªn th× nhu cÇu t¨ng c−êng hiÓu biÕt, t×m hiÓu, 

kh¸m ph¸ nh÷ng ®iÒu míi l¹ còng t¨ng lªn vµ do vËy cÇu vÒ du lÞch còng t¨ng 

lªn. Bªn c¹nh ®ã, tr×nh ®é d©n trÝ kh«ng chØ t¸c ®éng tíi cÇu du lÞch, nã cßn lµ 

bé phËn cÊu thµnh t¹o ra s¶n phÈm du lÞch. 

3.3. C¸c nh©n tè t¸c ®éng tíi cung 

3.3.1. §iÒu kiÖn tù nhiªn vµ tµi nguyªn du lÞch tù nhiªn 

§iÒu kiÖn tù nhiªn vµ tµi nguyªn du lÞch tù nhiªn cã mét vai trß rÊt quan 

träng trong viÖc ph¸t triÓn du lÞch. §ã chÝnh lµ nh÷ng nh©n tè h×nh thµnh nªn 

cung du lÞch vµ do vËy, h×nh thµnh nªn cung l÷ hµnh. §iÒu kiÖn tù nhiªn vµ tµi 

nguyªn du lÞch tù nhiªn cã t¸c ®éng trùc tiÕp tíi sù c¶m nhËn cña du kh¸ch do 
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vËy nã lµ mét nh©n tè h×nh thµnh s¶n phÈm du lÞch. C¸c ®iÒu kiÖn tù nhiªn vµ 

tµi nguyªn du lÞch tù nhiªn h×nh thµnh nªn s¶n phÈm du lÞch nãi chung vµ s¶n 

phÈm l÷ hµnh nãi riªng bao gåm c¸c yÕu tè sau: 

+ VÞ trÝ ®Þa lý: Kho¶ng c¸ch tõ n¬i du lÞch ®Õn nguån kh¸ch du lÞch cã 

ý nghÜa quan träng ®èi víi n¬i nhËn kh¸ch du lÞch. NÕu n¬i nhËn kh¸ch ë xa 

®iÓm göi kh¸ch th× sÏ lµm gi¶m cÇu ®èi víi ®iÓm du lÞch ®ã. Du kh¸ch cã thÓ 

ph¶i chi thªm tiÒn cho viÖc ®i l¹i v× kho¶ng c¸ch xa, ph¶i rót ng¾n thêi gian 

l−u l¹i ë c¸c n¬i du lÞch v× thêi gian ®i l¹i mÊt nhiÒu, du kh¸ch ph¶i hao tèn 

søc khoÎ v× kho¶ng c¸ch di chuyÓn qu¸ xa. Do vËy, vÞ trÝ ®Þa lý lµ mét thµnh tè 

quan träng t¹o thµnh cung du lÞch. 

+ §Þa h×nh: §Þa h×nh lµ mét trong nh÷ng yÕu tè gãp phÇn t¹o nªn 

phong c¶nh vµ sù ®a d¹ng cña phong c¶nh ë n¬i ®ã. §èi víi du lÞch, ®Þa h×nh 

cµng ®a d¹ng, t−¬ng ph¶n vµ ®éc ®¸o th× cµng cã søc hÊp dÉn ®u kh¸ch. Kh¸ch 

du lÞch th−êng −a thÝch nh÷ng n¬i du lÞch nhiÒu ®åi nói. C¸c kiÓu ®Þa h×nh 

Kast vµ ®Þa h×nh bê n−íc lµ lo¹i ®Þa h×nh ®Æc tr−ng t¹o nªn nh÷ng tµi nguyªn 

du lÞch rÊt cã gi¸ trÞ. 

+ KhÝ hËu: Nh÷ng vïng, nh÷ng ®Êt n−íc cã khÝ hËu «n hoµ th−êng 

®−îc nh÷ng du kh¸ch −a thÝch. NhiÒu cuéc th¨m dß cho thÊy kh¸ch du lÞch 

th−êng tr¸nh nh÷ng n¬i cã thêi tiÕt qu¸ l¹nh hoÆc qu¸ Èm hoÆc qu¸ kh«. Trong 

c¸c yÕu tè cña khÝ hËu, nhiÖt ®é vµ ®é Èm cã liªn quan chÆt chÏ víi nhau vµ cã 

t¸c ®éng ®Õn hÖ thèng c¶m gi¸c cña con ng−êi. Qua nghiªn cøu, ng−êi ta ®· 

rót ra ®−îc mèi quan hÖ gi÷a ®iÒu kiÖn cña khÝ hËu víi c¶m gi¸c hay søc chÞu 

®ùng cña con ng−êi. V× thÕ, khÝ hËu còng lµ mét thµnh tè t¹o nªn s¶n phÈm du 

lÞch. 

+ §iÒu kiÖn thuû v¨n: N−íc lµ mét yÕu tè kh«ng thÓ thiÕu ®−îc ®Ó duy 

tr× sù sèng cña con ng−êi vµ cã søc hÊp dÉn rÊt lín ®èi víi kh¸ch du lÞch. 

ChÝnh v× vËy, c¸c khu du lÞch ë ven hå, ven biÓn th−êng thu hót ®−îc mét 

l−îng kh¸ch du lÞch rÊt ®«ng ®¶o. Trªn thùc tÕ, du lÞch nghØ biÓn hiÖn nay vÉn 

lµ lo¹i h×nh du lÞch thu hót ®−îc nhiÒu kh¸ch du lÞch nhÊt. Trong tµi nguyªn 
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n−íc, c¸c nguån n−íc kho¸ng lµ tiÒn ®Ò rÊt quan träng ®Æc biÖt lµ yÕu tè 

kh«ng thÓ thiÕu ®èi víi viÖc ph¸t triÓn du lÞch ch÷a bÖnh. Trong thêi ®¹i ngµy 

nay, du lÞch kÕt hîp th− gi·n, ch÷a bÖnh rÊt ®−îc −a chuéng th× c¸c nguån 

n−íc kho¸ng ®ãng vai trß lµ yÕu tè vËt chÊt quan träng cho c¸c ho¹t ®éng du 

lÞch nµy. 

+ HÖ ®éng, thùc vËt: Còng lµ thµnh tè t¹o nªn s¶n phÈm du lÞch. Sù ®a 

d¹ng cña hÖ ®éng thùc vËt sÏ lµm cho hÖ thèng s¶n phÈm du lÞch trë nªn 

phong phó, t¨ng tÝnh hÊp dÉn ®èi víi kh¸ch du lÞch. Trong nhiÒu ch−¬ng tr×nh 

du lÞch, mét sè loµi ®éng, thùc vËt ®· trë thµnh ®èi t−îng tham quan chÝnh.  

3.3.2.  §iÒu kiÖn kinh tÕ x· héi vµ tµi nguyªn du lÞch nh©n v¨n  

Gi¸ trÞ v¨n ho¸ lÞch sö, c¸c thµnh tùu chÝnh trÞ vµ kinh tÕ cã ý nghÜa ®Æc 

tr−ng cho sù ph¸t triÓn cña du lÞch ë tõng vïng, tõng ®Êt n−íc. C¸c yÕu tè nµy 

cã søc hÊp dÉn ®Æc biÖt víi sè ®«ng kh¸ch du lÞch. C¸c tµi nguyªn cã gi¸ trÞ 

lÞch sö ®Æc biÖt thu hót ®−îc ®èi t−îng du kh¸ch cã tr×nh ®é cao, ham hiÓu 

biÕt. HÇu hÕt tÊt c¶ c¸c n−íc ®Òu cã tµi nguyªn cã gi¸ trÞ lÞch sö. Tuy nhiªn ë 

mçi n−íc c¸c tµi nguyªn nµy l¹i cã søc hÊp dÉn kh¸c nhau. Th«ng th−êng, 

chóng thu hót du kh¸ch néi ®Þa cã hiÓu biÕt s©u vÒ lÞch sö d©n téc m×nh. 

 C¸c tµi nguyªn cã gi¸ trÞ v¨n ho¸ còng thu hót kh¸ch du lÞch víi môc 

®Ých tham quan nghiªn cøu. C¸c tµi nguyªn cã gi¸ trÞ v¨n ho¸ th−êng cã nhiÒu 

ë c¸c thµnh phè lµ n¬i diÔn ra c¸c ho¹t ®éng giao l−u trong lÞch sö dÉn ®Õn sù 

kÕt hîp vµ pha trén c¸c luång v¨n ho¸ trong lÞch sö cña mçi quèc gia. 

C¸c ®iÒu kiÖn kinh tÕ cña ®iÓm du lÞch còng lµ mét nh©n tè h×nh thµnh 

cung du lÞch. Sù ph¸t triÓn kinh tÕ sÏ t¹o ®iÒu kiÖn thuËn lîi cho viÖc h×nh 

thµnh vµ ph¸t triÓn hÖ thèng c¬ së h¹ tÇng vµ c¬ së vËt chÊt kü thuËt cña ngµnh 

du lÞch ®Ó tõ ®ã h×nh thµnh nªn c¸c s¶n phÈm du lÞch. 

3.3.3.  C¬ së vËt chÊt kü thuËt cña ngµnh du lÞch 

Bao gåm c¸c ph−¬ng tiÖn cña ngµnh du lÞch hoÆc liªn quan ®Õn ngµnh 

du lÞch nh»m tho¶ m·n nh÷ng nhu cÇu cña du kh¸ch trong chuyÕn du lÞch nh−: 
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kh¸ch s¹n, nhµ hµng, c¸c ph−¬ng tiÖn vËn chuyÓn, c¸c khu vui ch¬i gi¶i trÝ, 

c¸c ph−¬ng tiÖn tham quan... HÖ thèng c¬ së vËt chÊt kü thuËt cña ngµnh du 

lÞch lµ c¸c yÕu tè ®Çu vµo vµ do ®ã cã t¸c ®éng quan träng tíi ho¹t ®éng kinh 

doanh l÷ hµnh v× nã trùc tiÕp t¹o ra s¶n phÈm du lÞch, còng nh− quyÕt ®Þnh tíi 

chÊt l−îng cña s¶n phÈm l÷ hµnh. Víi chøc n¨ng cña m×nh, hÇu hÕt c¸c doanh 

nghiÖp l÷ hµnh chØ thùc hiÖn viÖc liªn kÕt c¸c s¶n phÈm ®¬n lÎ cña c¸c nhµ s¶n 

xuÊt thµnh mét s¶n phÈm hoµn chØnh mµ Ýt khi vµ Ýt cã kh¶ n¨ng t¸c ®éng, 

thay ®æi c¸c s¶n phÈm nµy. Do vËy, trªn thùc tÕ, chÊt l−îng vµ hiÖu qu¶ cña 

ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh phô thuéc rÊt nhiÒu vµo hÖ thèng c¬ së vËt chÊt 

kü thuËt cña ngµnh.  
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II. C«ng ty l÷ hµnh:  

1. Kh¸i niÖm: 

 C«ng ty du lÞch l÷ hµnh lµ mét lo¹i h×nh doanh nghiÖp ®Æc biÖt, kinh 

doanh chñ yÕu trong lÜnh vùc tæ chøc, x©y dùng, b¸n vµ thùc hiÖn c¸c ch−¬ng 

tr×nh du lÞch trän gãi cho kh¸ch du lÞch. Ngoµi ra, c«ng ty l÷ hµnh cßn cã thÓ 

tiÕn hµnh c¸c ho¹t ®éng trung gian b¸n s¶n phÈm cña c¸c nhµ cung cÊp s¶n 

phÈm du lÞch hoÆc thùc hiÖn c¸c ho¹t ®éng kinh doanh tæng hîp kh¸c, ®¶m 

b¶o phôc vô c¸c nhu cÇu cña kh¸ch du lÞch tõ kh©u ®Çu tiªn ®Õn kh©u cuèi 

cïng trong qu¸ tr×nh du lÞch cña hä. 

2. Quan hÖ gi÷a cung cÇu du lÞch vµ vai trß cña c«ng ty l÷ hµnh: 

 * Sù tån t¹i vµ ph¸t triÓn cña c¸c c«ng ty l÷ hµnh lµ mét tÊt yÕu kh¸ch 

quan. Nãi nh− vËy lµ v× chØ cã c¸c c«ng ty l÷ hµnh míi gi¶i quyÕt ®−îc tÝnh 

phøc t¹p vµ tÝnh m©u thuÉn trong mèi quan hÖ gi÷a cung vµ cÇu du lÞch. TÝnh 

phøc t¹p vµ tÝnh m©u thuÉn nµy thÓ hiÖn ë c¸c ®iÓm sau ®©y.  

+ Cung du lÞch chØ mang tÝnh chÊt cè ®Þnh vµ Ýt thay ®æi cßn cÇu du lÞch 

mang tÝnh ph©n t¸n. Tµi nguyªn du lÞch vµ c¸c c¬ së cung cÊp dÞch vô nh− 

kh¸ch s¹n, nhµ hµng... kh«ng thÓ b¸n c¸c s¶n phÈm dÞch vô cña m×nh ®Õn n¬i 

ë cña kh¸ch. §Ó sö dông ®−îc c¸c s¶n phÈm, dÞch vô du lÞch th× kh¸ch du lÞch 

ph¶i ®Õn c¸c ®iÓm du lÞch vµ c¸c nhµ cung cÊp. Muèn tån t¹i ®−îc th× c¸c nhµ 

cung cÊp c¸c s¶n phÈm du lÞch ph¶i ¸p dông nhiÒu biÖn ph¸p ®Ó thu hót kh¸ch 

du lÞch ®Õn c¬ së cña m×nh. Do ®ã trong du lÞch chØ cã dßng chuyÓn ®éng mét 

chiÒu cña cÇu tíi cung vµ kh«ng cã dßng ng−îc l¹i nh− c¸c ho¹t ®éng kinh 

doanh kh¸c. Cã thÓ nãi cung du lÞch trong mét ph¹m vi nµo ®ã t−¬ng ®èi thô 

®éng. 

 + CÇu du lÞch mang tÝnh tæng hîp trong khi ®ã mçi mét nhµ cung cÊp 

s¶n phÈm du lÞch chØ ®¸p øng ®−îc mét hay mét vµi néi dung cña cÇu du lÞch 

bëi v× trong qu¸ tr×nh du lÞch, c¸c nhu cÇu cña kh¸ch míi ®−îc kh¬i dËy. 
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 TÝnh ®éc lËp cña c¸c thµnh phÇn du lÞch g©y nhiÒu khã kh¨n cho kh¸ch 

du lÞch trong viÖc x¾p xÕp, bè trÝ c¸c ho¹t ®éng ®Ó cã mét chuyÕn ®i nh− ý 

muèn cña hä. Trong khi ®ã, c¸c nhµ cung cÊp s¶n phÈm du lÞch gÆp nhiÒu khã 

kh¨n trong viÖc qu¶ng c¸o c¸c s¶n phÈm cña m×nh trong khi ®ã kh¸ch du lÞch 

kh«ng ®ñ thêi gian hoÆc khã kh¨n trong viÖc t×m kiÕm th«ng tin khoÆc kh«ng 

®ñ th«ng tin vµ kh¶ n¨ng ®Ó tæ chøc c¸c chuyÕn ®i du lÞch cã chÊt l−îng cao, 

phï hîp víi mong muèn cña hä. 

 Khi kinh tÕ ph¸t triÓn, thu nhËp cña ng−êi d©n t¨ng lªn th× ng−êi ta cã 

nhu cÇu sö dông dÞch vô nhiÒu h¬n. Trong du lÞch, kh¸ch du lÞch ngµy cµng 

®−îc phôc vô chu ®¸o vµ tèt h¬n. Trong chuyÕn ®i cña m×nh ng−êi ta chØ cÇn 

chuÈn bÞ tiÒn. 

 TÊt c¶ nh÷ng c¬ së nãi trªn chØ ra r»ng cÇn ph¶i cã mét t¸c nh©n trung 

gian lµm nhiÖm vô liªn kÕt gi÷a cung vµ cÇu trong du lÞch. T¸c nh©n ®ã chÝnh 

lµ c¸c c«ng ty l÷ hµnh. 

* §Ó thùc hiÖn vai trß liªn kÕt nµy, c¸c c«ng ty l÷ hµnh cã nhiÖm vô thùc hiÖn 

c¸c ho¹t ®éng sau: 

 + Tæ chøc c¸c ho¹t ®éng trung gian b¸n vµ tiªu thô s¶n phÈm cña c¸c 

nhµ cung cÊp s¶n phÈm du lÞch, hÖ thèng c¸c ®iÓm b¸n, c¸c ®¹i lý du lÞch t¹o 

thµnh m¹ng l−íi cung cÊp s¶n phÈm du lÞch. Trªn c¬ së nµy nã rót ng¾n hoÆc 

xo¸ bá kho¶ng c¸ch gi÷a cung vµ cÇu du lÞch. 

 + Tæ chøc c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch trän gãi. C¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch 

nµy nh»m liªn kÕt c¸c s¶n phÈm du lÞch mang tÝnh ®¬n lÎ nh− vËn chuyÓn, l−u 

tró, tham quan gi¶i trÝ thµnh mét s¶n phÈm thèng nhÊt, tho¶ m·n ®−îc c¸c nhu 

cÇu cña kh¸ch du lÞch trong chuyÕn ®i. Víi c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch trän gãi 

sÏ gióp cho kh¸ch gi¶m bít nh÷ng khã kh¨n, lo ng¹i, t¹o cho kh¸ch du lÞch sù 

an t©m, tin t−ëng vµo thµnh c«ng cña chuyÕn ®i. 

 + §èi víi c¸c  c«ng ty l÷ hµnh du lÞch lín, víi hÖ thèng c¬ së vËt chÊt 

phong phó, tõ c¸c c«ng ty hµng kh«ng, cho tíi hÖ thèng kh¸ch s¹n, hÖ thèng 
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ng©n hµng.. nh»m ®¶m b¶o c¸c nhu cÇu cña kh¸ch tõ kh©u ®Çu tiªn ®Õn kh©u 

cuèi cïng trong qu¸ tr×nh thùc hiÖn chuyÕn ®i 

 

 VËn chuyÓn 

 L−u tró              C¸c c«ng ty                        kh¸ch  

 Tµi nguyªn du lÞch                        l÷ hµnh                           du lÞch  

 C¸c c¬ quan du lÞch 

S¬ ®å 1.1. Vai trß cña c¸c c«ng ty l÷ hµnh 

 * Khi sö dông c¸c dÞch vô cña c¸c c«ng ty l÷ hµnh, kh¸ch du lÞch thu 

®−îc c¸c lîi Ých sau ®©y: 

 + Thêi gian, sù tiÖn lîi, chi phÝ t×m kiÕm th«ng tin, tæ chøc, s¾p xÕp 

chuyÕn ®i. 

 + Thõa h−ëng tri thøc vµ kinh nghiÖm cña c¸c chuyªn gia chuyªn tæ 

chøc du lÞch cña c¸c c«ng ty l÷ hµnh. 

 + Møc gi¸ cña c¸c c«ng ty l÷ hµnh th−êng  thÊp h¬n møc gi¸ mµ kh¸ch 

mua ®¬n lÎ tõng dÞch vô. 

 + C¸c c«ng ty l÷ hµnh gióp cho kh¸ch du lÞch c¶m nhËn ®−îc s¶n phÈm 

phÇn nµo tr−íc khi hä quyÕt ®Þnh thùc hiÖn chuyÕn ®i. Th«ng qua c¸c Ên phÈm 

qu¶ng c¸o vµ c¶ nh÷ng lêi h−íng dÉn, giíi thiÖu cña nh©n viªn b¸n s¶n phÈm 

sÏ gióp t¹o ra cho kh¸ch Ên t−îng ban ®Çu vµ sù an t©m khi hä quyÕt ®Þnh 

mua. 

 

 * Khi quan hÖ víi c¸c c«ng ty l÷ hµnh, c¸c nhµ cung cÊp cã c¸c lîi Ých 

sau ®©y: 

 + Trªn c¬ së ký kÕt hîp ®ång víi c¸c c«ng ty l÷ hµnh th× c¸c nhµ cung 

cÊp sÏ chuyÓn bít mét phÇn rñi ro cho c¸c c«ng ty l÷ hµnh. 
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 + C¸c nhµ cung cÊp thu ®−îc lîi Ých tõ viÖc qu¶ng c¸o, tuyªn truyÒn s¶n 

phÈm cña m×nh th«ng qua ho¹t ®éng qu¶ng c¸o cña c¸c c«ng ty l÷ hµnh. 

 + Ho¹t ®éng cña c¸c c«ng ty l÷ hµnh t¹o ®iÒu kiÖn thuËn lîi cho kh¸ch 

du lÞch do ®ã lµm t¨ng nhu cÇu vÒ c¸c dÞch vô du lÞch nªn cã t¸c dông lµm 

dÞch chuyÓn ®−êng cÇu cña c¸c nhµ cung cÊp. Cã thÓ nãi c¸c c«ng ty l÷ hµnh 

lµ mét bé phËn quan träng hoµn thiÖn hÖ thèng ph©n phèi cña c¸c nhµ cung 

cÊp. 

3. C¸c s¶n phÈm chÝnh cña c«ng ty l÷ hµnh: 

 * S¶n phÈm trung gian do c¸c c«ng ty l÷ hµnh cung cÊp: Trong ho¹t 

®éng nµy, c¸c ®¹i lý nµy thùc hiÖn c¸c ho¹t ®éng b¸n s¶n phÈm cña nhµ s¶n 

xuÊt kh¸c, c¸c ®¹i lý kh«ng trùc tiÕp s¶n xuÊt ra s¶n phÈm cña chÝnh ®¹i lý mµ 

chØ ho¹t ®éng nh− mét ®¹i diÖn b¸n s¶n phÈm cña c¸c nhµ s¶n xuÊt du lÞch. 

C¸c s¶n phÈm trung gian bao gåm: 

+ §¹i lý ®Æt chç vµ b¸n vÐ m¸y bay, c¸c ph−¬ng tiÖn vËn chuyÓn kh¸c. 

+ DÞch vô m«i giíi cho thuª ph−¬ng tiÖn (xe « t«,...) 

+ M«i giíi b¸n b¶o hiÓm du lÞch. 

+ §¨ng ký, ®Æt chç vµ b¸n c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch  

+ §¨ng ký, ®Æt chç trong kh¸ch s¹n. 

+ T− vÊn du lÞch 

+ C¸c dÞch vô m«i giíi trung gian kh¸c. 

 * Ch−¬ng tr×nh du lÞch trän gãi:  Mang tÝnh chÊt ®Æc tr−ng cho ho¹t 

®éng l÷ hµnh du lÞch. C¸c c«ng ty l÷ hµnh liªn kÕt c¸c s¶n phÈm cña c¸c nhµ 

s¶n xuÊt riªng lÎ thµnh mét s¶n phÈm hoµn chØnh vµ b¸n cho kh¸ch du lÞch víi 

mét møc gi¸ gép. 

 * S¶n phÈm tæng hîp: Trong qu¸ tr×nh ph¸t triÓn, c¸c c«ng ty l÷ hµnh cã 

thÓ më réng ph¹m vi ho¹t ®éng cña m×nh ®Ó trë thµnh nh÷ng ng−êi s¶n xuÊt 

trùc tiÕp ra c¸c s¶n phÈm du lÞch. 
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 C¸c c«ng ty l÷ hµnh lín trªn thÕ giíi ho¹t ®éng hÇu hÕt trong c¸c lÜnh 

vùc cã liªn quan ®Õn du lÞch, bao gåm: Kinh doanh kh¸ch s¹n, kinh doanh c¸c 

dÞch vô vui ch¬i - gi¶i trÝ, c¸c dÞch vô vËn chuyÓn du lÞch, c¸c dÞch vô ng©n 

hµng phôc vô kh¸ch du lÞch…  

 

4. Ph©n lo¹i c«ng ty l÷ hµnh:  

HiÖn nay tån t¹i nhiÒu c¸ch ph©n lo¹i. Mçi quèc gia cã mét c¸ch ph©n lo¹i 

phï hîp víi ®iÒu kiÖn thùc tÕ cña ho¹t ®éng du lÞch cña quèc gia ®ã. C¸c tiªu 

thøc th«ng th−êng dïng ®Ó ph©n lo¹i bao gåm: 

 - S¶n phÈm du lÞch chñ yÕu cña c«ng ty l÷ hµnh 

 - Ph¹m vi ho¹t ®éng chñ yÕu cña c«ng ty l÷ hµnh. 

 - Quy m« vµ ph−¬ng thøc ho¹t ®éng cña c«ng ty l÷ hµnh. 

 - Quan hÖ cña c«ng ty l÷ hµnh víi kh¸ch du lÞch. 

 - Quy ®Þnh cña c¸c c¬ quan qu¶n lý du lÞch. 

 T¹i ViÖt Nam c¸c c«ng ty l÷ hµnh ®−îc chia lµm 2 lo¹i lµ doanh nghiÖp 

l÷ hµnh quèc tÕ vµ doanh nghiÖp l÷ hµnh néi ®Þa trªn c¬ së ph¹m vi ho¹t 

®éng cña c¸c doanh nghiÖp. Trong ®ã c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh quèc tÕ ®−îc 

ho¹t ®éng trªn c¶ thÞ tr−êng quèc tÕ vµ thÞ tr−êng néi ®Þa cßn c¸c doanh 

nghiÖp l÷ hµnh néi ®Þa chØ ®−îc phÐp kinh doanh thÞ tr−êng néi ®Þa 

 Trªn thÕ giíi NhËt B¶n còng cã c¸ch phan lo¹i t−¬ng tù ViÖt Nam, bao 

gåm c¸c c«ng ty l÷ hµnh tæng hîp (t−¬ng tù c«ng ty l÷ hµnh quèc tÕ), c«ng ty 

l÷ hµnh néi ®Þa vµ c¸c c«ng ty l÷ hµnh trùc thuéc lµ ®¹i diÖn hoÆc chi nh¸nh 

cña c¸c c«ng ty kh¸c. 

 T¹i c¸c n−íc kh¸c trªn thÕ giíi, c¸ch ph©n lo¹i phæ biÕn th−êng ®−îc ¸p 

dông lµ c¸ch ph©n lo¹i nh− m« h×nh sau: 
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  C¸c c«ng ty l÷ hµnh 

    

     

C¸c ®¹i lý l÷ hµnh 
(Travel agent) 

  C¸c c«ng ty l÷ hµnh  
du lÞch tæng hîp 

     

         

B¸n 

bu«n 

 B¸n 

lÎ 

 §iÓm b¸n 

®éc lËp 

  Cty Lhµnh 

tæng hîp 

 Cty göi 

kh¸ch 

 Cty nhËn 

kh¸ch 
 Selling point     

      
    Cty l÷ hµnh 

quèc tÕ 

 Cty l÷ hµnh 

néi ®Þa 

 S¬ ®å 1.2. M« h×nh ph©n lo¹i c¸c c«ng ty l÷ hµnh 
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Ch−¬ng 2.  C¬ cÊu tæ chøc cña c«ng ty l÷ hµnh 

I. Lý luËn chung vÒ c¬ cÊu tæ chøc:  

1. Kh¸i niÖm: 

C¬ cÊu tæ chøc cña mét doanh nghiÖp lµ mét h×nh thøc liªn kÕt toµn bé 

c¬ së vËt chÊt kü thuËt vµ ®éi ngò lao ®éng cña doanh nghiÖp ®ã nh»m ®¶m 

b¶o sö dông c¸c nguån lùc nµy mét c¸ch cã hiÖu qu¶ nhÊt ®Ó ®¹t ®−îc môc 

tiªu mµ doanh nghiÖp ®Æt ra. C¬ cÊu tæ chøc ph¶n ¸nh mèi quan hÖ chÝnh thøc 

trong doanh nghiÖp. 

 Cã hai lo¹i quan hÖ: 

 + Mèi quan hÖ chiÒu däc: Mèi quan hÖ qu¶n lý 

 + Mèi quan hÖ chiÒu ngang: Mèi quan hÖ chøc n¨ng, phèi hîp. 

 C¬ cÊu tæ chøc cung cÊp cho c¸c nhµ qu¶n lý doanh nghiÖp c¸c ph−¬ng 

ph¸p gi¶i quyÕt m©u thuÉn c¬ b¶n trong doanh nghiÖp. §ã lµ viÖc ph©n chia 

qu¸ tr×nh s¶n xuÊt kinh doanh ra thµnh nh÷ng nhãm nhá theo h−íng chuyªn 

m«n ho¸ víi viÖc phèi hîp, liªn kÕt c¸c nhãm nµy ®Ó ®¶m b¶o tÝnh hiÖu qu¶ 

cña doanh nghiÖp. 

 

2. C¸c c¨n cø ®Ó lùa chän c¬ cÊu tæ chøc: 

  ViÖc lùa chän c¬ cÊu tæ chøc cña mét doanh nghiÖp l÷ hµnh lµ tuú 

thuéc vµo c¸c yÕu tè sau ®©y: 

+ Phô thuéc vµo ph¹m vi ®Þa lý, néi dung vµ ®Æc ®iÓm cña c¸c lÜnh vùc 

ho¹t ®éng cña c«ng ty. §©y lµ yÕu tè c¬ b¶n nhÊt, mang tÝnh quyÕt ®Þnh. 

+ C¨n cø vµo kh¶ n¨ng tµi chÝnh, c¸c nguån lùc vµ chÝnh s¸ch ph¸t triÓn cña 

c«ng ty. 

+ Phô thuéc vµo c¸c yÕu tè mang tÝnh m«i tr−êng kinh doanh vµ tiÕn 

bé khoa häc kü thuËt. 
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3. C¸c lo¹i m« h×nh c¬ cÊu tæ chøc cña doanh nghiÖp: 

3.1 M« h×nh trùc tuyÕn: 

M« h×nh nµy dùa trªn nguyªn t¾c thèng nhÊt chØ huy. CÊp trªn cÇn ph¶i 

cã mét l−îng giíi h¹n cÊp d−íi phô thuéc. Ph¹m vi ho¹t ®éng cña mçi bé 

phËn trong doanh nghiÖp cÇn ph¶i ®−îc Ên ®Þnh mét c¸ch ®Çy ®ñ vµ chñ doanh 

nghiÖp lµ ng−êi duy nhÊt cã ®ñ kh¶ n¨ng gi¶i quyÕt c¸c m©u thuÉn. C¬ cÊu 

nµy ®−a ®Õn mèi quan hÖ quyÒn lùc phô thuéc. Nã cã d¹ng h×nh chãp, quyÒn 

lùc ®i theo chiÒu tõ cao xuèng thÊp. 

* Trùc tuyÕn ®¬n vÞ: M« h×nh nµy ®−îc tæ chøc theo ®¬n vÞ, ®ã lµ viÖc 

chia c¾t doanh nghiÖp theo chiÒu däc ®Ó ph©n t¸ch c¸c ho¹t ®éng kh¸c nhau. 

Coi mçi ®¬n vÞ nh− lµ mét “doanh nghiÖp” ®Æc thï víi ®Çy ®ñ mäi ph−¬ng 

tiÖn vÒ con ng−êi vµ vËt chÊt ®Ó cã søc ho¹t ®éng ®éc lËp. 

* Trùc tuyÕn theo ®Þa lý: M« h×nh nµy kh¸ phæ biÕn ®èi víi c¸c doanh 

nghiÖp l÷ hµnh víi c¸c c¬ së ®Æt t¹i c¸c ®Þa ph−¬ng kh¸c nhau trong n−íc hoÆc 

c¸c n−íc kh¸c nhau. 

     Tæng Gi¸m ®èc  

C«ng ty l÷ hµnh  

  

       

           
           

   Chi nh¸nh A  Chi nh¸nh B  Chi nh¸nh C 

           
           

Marketing  §iÒu hµnh  H−íng dÉn    

 

* Trùc tuyÕn theo s¶n phÈm: M« h×nh nµy ph©n chia doanh nghiÖp theo 

c¸c lo¹i s¶n phÈm riªng biÖt. Mçi bé phËn chÞu tr¸ch nhiÖm toµn bé ®èi víi 

mét hay mét vµi s¶n phÈm. 
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  Tæng Gi¸m ®èc 

C«ng ty L÷ hµnh 

  

    

        
        

Néi ®Þa  Quèc tÕ  VËn chuyÓn 

        
        

Marketing  §iÒu hµnh  H−íng dÉn 

 

 * ¦u, nh−îc ®iÓm cña m« h×nh trùc tuyÕn: 

 + ¦u ®iÓm: 

- §¬n gi¶n vµ râ rµng do thèng nhÊt chØ huy 

- Tr¸ch nhiÖm cña c¸c bé phËn ®−îc ph©n ®Þnh râ 

- DÔ dµng gi¶i quyÕt c¸c m©u thuÉn vµ h¹n chÕ rñi ro 

 + Nh−îc ®iÓm: 

- Cã sù ng¨n c¸ch gi÷a c¸c bé phËn kh¸c nhau trong doanh nghiÖp vµ 

thiÕu sù phèi hîp gi÷a chóng. 

- T¹o nªn sù cøng nh¾c cña tuyÕn. 

- Khã kh¨n trong viÖc ph¸t huy tÝnh s¸ng t¹o còng nh− t¹o ra truyÒn 

thèng cña doanh nghiÖp. 

- H¹n chÕ nguån dù tr÷ qu¶n trÞ viªn cÊp cao 

- DÔ dÉn ®Õn t×nh tr¹ng quan liªu  

3.2 M« h×nh chøc n¨ng: 

M« h×nh nµy ph©n chia doanh nghiÖp theo chiÒu ngang thµnh nh÷ng 

®¬n vÞ chuyªn m«n ho¸ trong mét sè nhiÖm vô nhÊt ®Þnh. M« h×nh nµy th−êng 

gÆp trong nh÷ng doanh nghiÖp võa vµ nhá. 
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 * ¦u, nh−îc ®iÓm cña m« h×nh chøc n¨ng: 

 + ¦u ®iÓm: 

- Sö dông ®−îc c¸c chuyªn gia ®Ó ®¸p øng nh÷ng vÊn ®Ò phøc t¹p 

trong qu¶n lý. 

- TËp trung n¨ng lùc trong c¸c vÊn ®Ò chuyªn m«n 

 + Nh−îc ®iÓm: 

- NhiÒu chØ huy, dÔ dÉn ®Õn m©u thuÉn trong c¸c quyÕt ®Þnh qu¶n lý. 

- Ph©n t¸n tr¸ch nhiÖm 

- C¶n trë sù phèi hîp 

- H¹n chÕ tÝnh n¨ng ®éng cña c¸ nh©n (®Ò b¹t vµ thuyªn chuyÓn) 

3.3 . M« h×nh trùc tuyÕn – chøc n¨ng: 

§©y lµ sù kÕt hîp cña c¶ hai m« h×nh trùc tuyÕn vµ m« h×nh chøc n¨ng. 

Theo m« h×nh nµy, bªn c¹nh ®−êng trùc tuyÕn ®Æt thªm mét hoÆc nhiÒu bé 

phËn tham m−u bao gåm nh÷ng chuyªn gia cã tr¸ch nhiÖm lµm râ c¸c quyÕt 

®Þnh cña ban l·nh ®¹o doanh nghiÖp. Bé phËn tham m−u nµy kh«ng cã quyÒn 

chØ huy ®èi víi c¸c bé phËn kh¸c. 

Gi¸m ®èc 
c«ng ty l÷ hµnh 

Bé phËn Nh©n  sù Bé phËn Kinh doanh Bé phËn KÕ to¸n 

Marketing §iÒu hµnh H−íng dÉn VËn chuyÓn 
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M« h×nh tæ chøc nµy tu©n theo nguyªn lý kÐp “staff and line”. Mét 

tuyÕn cã quyÒn lùc chung (quyÒn chØ huy) vµ mét tuyÕn cã quyÒn lùc chuyªn 

m«n (quyÒn cè vÊn). 

 * ¦u, nh−îc ®iÓm cña m« h×nh trùc tuyÕn -chøc n¨ng: 

 + ¦u ®iÓm: 

- KÕt hîp ®−îc c¸c −u ®iÓm cña thèng nhÊt chØ huy víi nh÷ng −u ®iÓm 

cña viÖc chuyªn m«n ho¸. 

- KÕt hîp ®−îc sù qu¶n lý dµi h¹n (chøc n¨ng) víi sù qu¶n lý ng¾n h¹n 

(thõa hµnh) 

 + Nh−îc ®iÓm: 

- DÔ dÉn ®Õn m©u thuÉn gi÷a thõa hµnh vµ chøc tr¸ch 

- C¬ cÊu tæ chøc th−êng kh¸ cång kÒnh 

3.4 M« h×nh tæ chøc kiÓu ma trËn: 

C¬ cÊu nµy dùa vµo nguyªn t¾c song trïng chØ huy, tøc lµ mét ng−êi 

hoÆc mét bé phËn ®ång thêi cã hai tuyÕn cÊp trªn. TÝnh song trïng nµy cã thÓ 

lµ t¹m thêi (M« h×nh dù ¸n) hoÆc còng cã thÓ æn ®Þnh (m« h×nh nhiÒu chiÒu). 

¦u ®iÓm cña m« h×nh tæ chøc kiÓu ma trËn lµ cã nhiÒu ng−êi tham gia 

khi ra quyÕt ®Þnh nªn h¹n chÕ ®−îc nguy c¬ sai lÇm nh−ng ®ång thêi nã còng 

cã kh¸ nhiÒu nh−îc ®iÓm nh− t¹o ra sù chËm ch¹p, thiÕu n¨ng ®éng, tÝnh song 

trïng chØ huy lµm c¸c bé ph©n vµ nh©n viªn bÞ gß bã. 

* M« h×nh dù ¸n: Mét dù ¸n ®−îc x¸c ®Þnh tõ mét nhu cÇu thèng nhÊt 

víi viÖc tæ chøc c¸c ph−¬ng tiÖn nghiªn cøu, s¶n xuÊt, kinh doanh riªng. Nã 

cã thÓ lµ lµ mét dù ¸n ®Çu t−, s¶n xuÊt s¶n phÈm míi hay th©m nhËp thÞ tr−êng 

míi… Theo m« h×nh nµy, chñ dù ¸n phèi hîp ho¹t ®éng cña c¸c bé phËn cho 

®Õn khi kÕt thóc dù ¸n. Nh− vËy, m« h×nh nµy kh«ng cè ®Þnh, cøng nh¾c mµ 

kh¸ linh ho¹t, biÕn ®æi tuú thuéc vµ nh÷ng ho¹t ®éng cña doanh nghiÖp. 
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      Tæng gi¸m ®èc       
            
                  
                  

  Nghiªn cøu  Marketing  Tµi chÝnh  Kinh doanh   
 

 
                

  
Chñ dù 
¸n A 

            
         
                 
                 
                  

  
Chñ dù 

¸n B 

            
         
                 
                 
                  

  
Chñ dù 

¸n C 

            
         
                 
                 

 * M« h×nh tæ chøc nhiÒu chiÒu: ë m« h×nh nµy mèi liªn hÖ hai tuyÕn lµ 

æn ®Þnh. Nã cã c¸c d¹ng kÕt hîp hai chiÒu nh− s¶n phÈm – chøc n¨ng, s¶n 

phÈm – vïng ®Þa lý, chøc n¨ng – vïng ®Þa lý 

      Tæng gi¸m ®èc       
            
                  
                  

  S¶n phÈm 1  S¶n phÈm 2  S¶n phÈm 3  S¶n phÈm 4  
 

 
                

  
Chi nh¸nh 

A 

            
         
                 
                 
                  

  
Chi nh¸nh 

B 

            
         
                 
                 
                  

  
Chi nh¸nh 

C 

            
         
                 
                 



NguyÔn quang vinh – GI¸O TR×NH qu¶n trÞ kinh doanh l÷ hµnh 25 

II. C¬ cÊu tæ chøc cña c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh:  

1. M« h×nh c¬ cÊu tæ chøc phæ biÕn t¹i c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh : 

 
   Héi ®ång qu¶n trÞ    
        

   Gi¸m ®èc    
        

        

Bé phËn tæng hîp  BP. l÷ hµnh DL   BP. hç trî ph¸t triÓn 
        

                

TchÝnh 

kÕ to¸n 

 Nh©n sù 

hµnh chÝnh 

 Bé phËn 

Marketing 

 §iÒu 

hµnh 

 H−íng 

dÉn 

 Chi nh¸nh 

®¹i diÖn 

 §éi 

xe 

 C¸c 

KS 

 KD 

kh¸c 

s¬ ®å c¬ cÊu tæ chøc cña c«ng ty l÷ hµnh  

1.1. Héi ®ång qu¶n trÞ:  

Th−êng tån t¹i ë c¸c c«ng ty cæ phÇn. Chøc n¨ng cña héi ®ång qu¶n trÞ lµ 

quyÕt ®Þnh nh÷ng vÊn ®Ò quan träng nhÊt vÒ ®−êng lèi, triÕt lý kinh doanh cña 

doanh nghiÖp, bæ nhiÖm gi¸m ®èc hoÆc thuª gi¸m ®èc c«ng ty. 

1.2. Gi¸m ®èc :  

Lµ ng−êi trùc tiÕp ®iÒu hµnh c«ng viÖc, chÞu tr¸ch nhiÖm trùc tiÕp víi héi 

®ång qu¶n trÞ vÒ kÕt qu¶ kinh doanh cña doanh nghiÖp. 

1.3. Bé phËn l÷ hµnh du lÞch: Bao gåm 3 phßng hay 3 nhiÖm vô chÝnh: 

Marketing, ®iÒu hµnh, h−íng dÉn. Trong ®ã: 

1.3.1. Bé phËn Marketing:  

 - Vai trß: Liªn kÕt gi÷a c¸c bé phËn víi kh¸ch hµng. 

 - Ho¹t ®éng: Tæ chøc tiÕn hµnh c¸c ho¹t ®éng nghiªn cøu thÞ tr−êng 

trong n−íc vµ quèc tÕ, tiÕn hµnh c¸c ho¹t ®éng tuyªn truyÒn qu¶ng c¸o, thu 

hót nguån kh¸ch ®Õn c«ng ty. 

 - Chøc n¨ng: 
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• Chøc n¨ng x©y dùng s¶n phÈm: Phèi hîp víi phßng ®iÒu hµnh x©y 

dùng c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch tõ néi dung ®Õn møc gi¸ phï hîp víi 

yªu cÇu cña kh¸ch. Chñ ®éng ®−a ra ý ®å míi. 

• Chøc n¨ng ph©n phèi s¶n phÈm: Ký kÕt c¸c hîp ®ång víi c¸c h·ng, 

c¸c c«ng ty du lÞch n−íc ngoµi, c¸c tæ chøc vµ c¸ nh©n trong vµ ngoµi 

n−íc ®Ó khai th¸c c¸c nguån kh¸ch quèc tÕ vµ néi ®Þa. Duy tr× c¸c 

mèi quan hÖ cña c«ng ty víi c¸c nguån kh¸ch, ®Ò xuÊt vµ x©y dùng 

c¸c ph−¬ng ¸n më c¸c chi nh¸nh vµ ®¹i diÖn cña c«ng ty trong n−íc 

vµ trªn thÕ giíi. 

• §¶m b¶o th«ng tin gi÷a c«ng ty l÷ hµnh víi c¸c nguån kh¸ch. Th«ng 

b¸o gi÷a c¸c bé phËn trong c«ng ty vÒ kÕ ho¹ch c¸c ®oµn kh¸ch, néi 

dung hîp ®ång, phèi hîp c¸c bé phËn cã liªn quan theo dâi viÖc 

thanh to¸n vµ qu¸ tr×nh phôc vô kh¸ch. 

 Trong ®iÒu kiÖn nhÊt ®Þnh, phßng Marketing cã tr¸ch nhiÖm thùc hiÖn 

viÖc nghiªn cøu vµ ph¸t triÓn. 

 Marketing ®−îc coi lµ bé phËn chñ yÕu thùc hiÖn chiÕn l−îc h−íng tíi 

thÞ tr−êng cña c«ng ty. 

1.3.2. Bé phËn ®iÒu hµnh:  

NÕu nh− bé phËn Marketing lµ cÇu nèi gi÷a kh¸ch du lÞch vµ c«ng ty th× 

bé phËn ®iÒu hµnh lµ cÇu nèi gi÷a c¸c nhµ cung cÊp víi c«ng ty. Nã ®−îc coi 

lµ bé phËn s¶n xuÊt cña c«ng ty l÷ hµnh.  

 Phßng ®iÒu hµnh cã c¸c ho¹t ®éng chÝnh sau ®©y: 

 - Lµ ®Çu mèi triÓn khai mäi c«ng viÖc tõ ®iÒu hµnh c¸c ch−¬ng tr×nh du 

lÞch, cung cÊp c¸c dÞch vô trªn c¬ së c¸c kÕ ho¹ch vµ th«ng b¸o vÒ kh¸ch do 

phßng Marketing göi tíi. 
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 - LËp kÕ ho¹ch vµ triÓn khai c¸c c«ng viÖc cã liªn quan ®Õn viÖc thùc 

hiÖn ch−¬ng tr×nh du lÞch nh− ®¨ng ký ®Æt chç t¹i kh¸ch s¹n, ph−¬ng tiÖn vËn 

chuyÓn, lµm thÞ thùc xuÊt nhËp c¶nh... 

 - ThiÕt lËp vµ duy tr× c¸c mèi quan hÖ mËt thiÕt víi c¸c c¬ quan h÷u 

quan (Bé Néi Vô, H¶i quan...) 

 - Ký hîp ®ång víi c¸c nhµ cung cÊp hµng ho¸ vµ dÞch vô. Lùa chän c¸c 

nhµ cung cÊp cã nh÷ng s¶n phÈm uy tÝn, chÊt l−îng  phï hîp víi c¸c ch−¬ng 

tr×nh du lÞch cña c«ng ty. 

 - Theo dâi qu¸ tr×nh thùc hiÖn c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch, phèi hîp c¸c 

ho¹t ®éng, thanh to¸n víi c¸c c«ng ty göi kh¸ch vµ c¸c nhµ cung cÊp s¶n 

phÈm du lÞch. 

 - Nhanh chãng xö lý c¸c t×nh huèng bÊt th−êng s¶y ra trong khi thùc 

hiÖn c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch. 

 Ho¹t ®éng cña phßng ®iÒu hµnh ®−îc chuyªn m«n ho¸ thµnh tõng bé 

phËn nhá nh−: Thuª xe, lµm thñ tôc xuÊt nhËp c¶nh, ®Æt chç, x©y dùng ch−¬ng 

tr×nh, ®iÒu hµnh c¸c ch−¬ng tr×nh.... 

1.3.3. Bé phËn h−íng dÉn: Bé phËn nµy cã c¸c ho¹t ®éng sau: 

 - C¨n cø vµo kÕ ho¹ch kh¸ch ®Ó tæ chøc, ®iÒu ®éng, bè trÝ h−íng dÉn 

viªn cho c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch. 

 - X©y dùng, duy tr× vµ ph¸t triÓn ®éi ngò h−íng dÉn viªn chuyªn nghiÖp 

vµ ®éi ngò céng t¸c viªn. TiÕn hµnh ®µo t¹o, båi d−ìng nghiÖp vô ®Ó ®éi ngò 

h−íng dÉn viªn cã tr×nh ®é chuyªn m«n cao, phÈm chÊt tèt, ®¸p øng ®−îc 

nh÷ng yªu cÇu cña c«ng ty.  

 - Phèi hîp chÆt trÏ víi c¸c bé phËn trong c«ng ty ®Ó tiÕn hµnh c«ng viÖc 

mét c¸ch cã hiÖu qu¶ nhÊt. Th−êng xuyªn gi¸o dôc, kiÓm tra ®éi ngò h−íng 

dÉn viªn thùc hiÖn ®Çy ®ñ c¸c chøc n¨ng, nhiÖm vô theo ®óng quy ®Þnh cña 

c«ng ty v× ®©y lµ ®¹i diÖn trùc tiÕp cña c«ng ty trong qu¸ tr×nh tiÕp xóc víi 

kh¸ch du lÞch, c¸c b¹n hµng (c¸c c«ng ty göi kh¸ch) vµ c¸c nhµ cung cÊp. 
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§ång thêi c¸c h−íng dÉn viªn còng lµ ng−êi tiÕn hµnh c¸c qu¶ng c¸o vµ thu 

thËp th«ng tin cho c«ng ty. 

 Bé phËn h−íng dÉn th−êng ®−îc tæ chøc theo nhãm ng«n ng÷. 

 Ba bé phËn Marketing, ®iÒu hµnh, h−íng dÉn cã mèi quan hÖ kh¨ng 

khÝt, ®ßi hái cã sù phèi hîp chÆt trÏ, c¬ chÕ ho¹t ®éng râ rµng vµ hîp lý. Quy 

m« cña c¸c phßng ban phô thuéc vµo quy m« còng nh− tæ chøc ho¹t ®éng cña 

c«ng ty. Tuy nhiªn cÇn ph¶i nhÊn m¹nh r»ng dï ë quy m« nµo th× tÝnh chÊt vµ 

néi dung cña mçi bé phËn nµy vÒ c¬ b¶n nh− ®· tr×nh bµy ë trªn. §iÒu kh¸c 

biÖt ë chç ph¹m vi, quy m« vµ h×nh thøc tæ chøc cña mçi bé phËn nµy. V× thÕ 

khi nãi ®Õn c«ng ty l÷ hµnh du lÞch lµ nguêi ta nãi ®Õn Marketing, ®iÒu hµnh, 

h−íng dÉn. 

1.4. Bé phËn tæng hîp 

+ Bé phËn tµi chÝnh - kÕ to¸n tæng hîp cã ho¹t ®éng chñ yÕu sau: Tæ 

chøc thùc hiÖn c¸c ch−¬ng tr×nh tµi chÝnh kÕ to¸n nh− theo dâi, ghi chÐp thu 

chi theo ®óng chÕ ®é kÕ to¸n cña Nhµ n−íc, theo dâi t×nh h×nh sö dông vèn vµ 

tµi s¶n cña doanh nghiÖp, thùc hiÖn c¸c chÕ ®é b¸o c¸o ®Þnh kú, kÞp thêi ph¶n 

¸nh nh÷ng thay ®æi ®Ó l·nh ®¹o cã biÖn ph¸p xö lý kÞp thêi. 

 + Bé phËn nh©n sù tæng hîp: Thùc hiÖn c¸c quy chÕ, néi quy, khen 

th−ëng, kû luËt, chÕ ®é tiÒn l−¬ng, thay ®æi vµ tuyÓn chän ®éi ngò lao ®éng, 

båi d−ìng vµ ®µo t¹o ®éi ngò lao ®éng. Ngoµi ra bé phËn nµy cßn ®¶m b¶o 

nh÷ng c«ng viÖc v¨n phßng cña doanh nghiÖp. 

1.5. Bé phËn hç trî vµ ph¸t triÓn: 

 §−îc coi nh− lµ ph−¬ng h−íng ph¸t triÓn cña c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh, 

c¸c bé phËn nµy ®ång thêi võa tho¶t m·n nhu cÇu cña c«ng ty ®ång thêi ®¶m 

b¶o c¸c môc tiªu ph¸t triÓn kinh doanh. 

 C¸c chi nh¸nh, ®¹i diÖn ®−îc thµnh lËp t¹i c¸c ®iÓm du lÞch hay t¹i c¸c 

trung t©m göi kh¸ch lín (nguån kh¸ch). C¸c chi nh¸nh, ®¹i ®iÖn th−êng thùc 

hiÖn c¸c ho¹t ®éng sau: 
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 - Nã lµ ®Çu mèi tæ chøc, thu hót kh¸ch nÕu chi nh¸nh ®Æt t¹i c¸c trung 

t©m göi kh¸ch lín hoÆc nã lµ ®Çu mèi triÓn khai c¸c ho¹t ®éng hay triÓn khai 

thùc hiÖn c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch cña c«ng ty t¹i ®iÓm du lÞch.  

 - Thùc hiÖn c¸c ho¹t ®éng qu¶ng b¸ cho c«ng ty t¹i ®Þa bµn cña m×nh. 

 - Thu thËp th«ng tin , b¸o c¸o kÞp thêi mäi thay ®æi vµ diÔn biÕn trªn thÞ 

tr−êng cho l·nh ®¹o cña c«ng ty, Trong nh÷ng ®iÒu kiÖn nhÊt ®Þnh th× nã cã 

thÓ ph¸t triÓn thµnh c¸c c«ng ty con trùc thuéc c¸c c«ng ty mÑ. 

2. M« h×nh c¬ cÊu tæ chøc cña c¸c c«ng ty l÷ hµnh lín: 

 M« h×nh nµy th−êng ¸p dông ®èi víi c¬ cÊu tæ chøc kinh doanh theo 

ph¹m vi ®Þa lý 

   Héi ®ång qu¶n trÞ 

    

   Tæng Gi¸m ®èc 

    
       

HÖ thèng c¸c 

 Kh¸ch s¹n 

 Hthèng c¸c 

cty LH 

 Hthèng c¸c cty 

hµng kh«ng 

 Vphßng 

tËp ®oµn 

       
       

Marketing   §iÒu hµnh  H−íng dÉn    

             

     Tµi 

chÝnh 

 Cæ 

phiÕu 

 Ncøu vµ 

ptriÓn 

 Marketing  Quan hÖ 

qtÕ 

 



NguyÔn quang vinh – GI¸O TR×NH qu¶n trÞ kinh doanh l÷ hµnh 30 

Ch−¬ng 3. c¸c nhµ cung cÊp s¶n phÈm du lÞch vµ 

s¶n phÈm trung gian cña c¸c dNLH 

I. HÖ thèng ph©n phèi s¶n phÈm trong du lÞch: 

1. Nhµ cung cÊp s¶n phÈm du lÞch:  

 Nhµ cung cÊp s¶n phÈm du lÞch lµ mét c¬ së kinh doanh cung cÊp cho 

kh¸ch du lÞch mét phÇn hay toµn bé s¶n phÈm du lÞch. Bao gåm: 

 + C¬ së l−u tró vµ ¨n uèng 

 + C¬ së vËn chuyÓn: 

 - MÆt ®Êt: ®−êng s¾t, ®−êng bé 

 - VËn t¶i thuû: TÇu ®i biÓn, tÇu ven biÓn, tÇu s«ng hå, kªnh 

r¹ch... 

 - Hµng kh«ng 

 + C¸c dÞch vô vui ch¬i gi¶i trÝ vµ v¨n ho¸ 

 + C¸c dÞch vô bæ sung 

 + C¸c ban qu¶n lý tµi nguyªn du lÞch 

2. HÖ thèng ph©n phèi s¶n phÈm du lÞch:  

 

 

 

 

 

 

 
                           Dßng l−u chuyÓn th«ng tin s¶n phÈm  

 

S¶n 

phÈm 

du  

lÞch 
C«ng ty 
l÷ hµnh 
du lÞch 

§¹i lý du lÞch 
b¸n bu«n 

§¹i diÖn 
chi nh¸nh 
®iÓm b¸n 

§¹i lý  
du lÞch  
b¸n vÐ 

 

Kh¸ch 

du 

 lÞch 
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Do ®Æc ®iÓm cña c¸c s¶n phÈm du lÞch tån t¹i phÇn lín d−íi d¹ng dÞch 

vô cho nªn nã quyÕt ®Þnh ®Õn h×nh thøc ph©n phèi còng nh− ph−¬ng thøc ho¹t 

®éng cña c¸c kªnh ph©n phèi. C¸c s¶n phÈm du lÞch kh«ng thÓ l−u chuyÓn trùc 

tiÕp ®Õn kh¸ch du lÞch. MÆc dï vËy c¸c kªnh ph©n phèi sÏ lµm cho s¶n phÈm 

®−îc tiÕp cËn dÔ dµng tr−íc khi kh¸ch du lÞch cã c¸c quyÕt ®Þnh mua nã. 

Kh¸ch du lÞch cã thÓ c¶m nhËn vµ hiÓu râ c¸c s¶n phÈm tr−íc khi tiªu dïng. 

MÆt kh¸c hä cã thÓ ®Æt mua c¸c s¶n phÈm th«ng qua c¸c ph−¬ng tiÖn th«ng tin 

liªn l¹c. 

 Khi mua s¶n phÈm du lÞch, kh¸ch du lÞch trë thµnh mét bé phËn cña qu¸ 

tr×nh s¶n xuÊt vµ tiªu dïng do vËy ph−¬ng thøc b¸n s¶n phÈm còng trë thµnh 

mét phÇn cña s¶n phÈm du lÞch v× nã gãp phÇn t¹o ra toµn bé sù c¶m nhËn cña 

du kh¸ch vÒ s¶n phÈm du lÞch.  

* C¸c kªnh ph©n phèi s¶n phÈm trong du lÞch th−êng cã c¸c ho¹t ®éng chÝnh 

sau ®©y: 

 + Nã më réng ®iÓm tiÕp xóc víi kh¸ch du lÞch th«ng qua hÖ thèng c¸c 

®iÓm b¸n, t¹o ®iÒu kiÖn thuËn lîi cho kh¸ch trong viÖc ®Æt mua s¶n phÈm b»ng 

nhiÒu h×nh thøc kh¸c nhau. 

 + Thóc ®Èy kh¸ch du lÞch mua s¶n phÈm th«ng qua c¸c ph−¬ng tiÖn 

qu¶ng c¸o vµ ho¹t ®éng b¸n hµng cña ®éi ngò nh©n viªn 

 HÇu hÕt c¸c kªnh ph©n phèi trong du lÞch ®Òu ®−îc thùc hiÖn th«ng qua 

c¸c c«ng ty l÷ hµnh. V× thÕ hÖ thèng c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh cßn gäi lµ hÖ 

thèng ph©n phèi s¶n phÈm du lÞch.  

* Ng−êi ta thèng kª ®−îc c¸c nhiÖm vô cô thÓ cña c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh 

trong lÜnh vùc ph©n phèi s¶n phÈm du lÞch: 

 + Lµ ®iÓm b¸n vµ tiÕp cËn thuËn lîi cho kh¸ch du lÞch khi mua. 

 + Ph©n phèi c¸c Ên phÈm qu¶ng c¸o nh− lµ tËp gÊp, c¸c cuèn s¸ch 

máng (brochus) vµ c¸c tê qu¶ng c¸o. 

 + Tr−ng bµy vµ thÓ hiÖn c¸c c¬ héi lùa chän cho kh¸ch du lÞch. 
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 + Thùc hiÖn t− vÊn vµ gióp ®ì ng−êi tiªu dïng trong viÖc lùa chän s¶n 

phÈm thÝch hîp. 

 + Thùc hiÖn c¸c dÞch vô b¸n s¶n phÈm qua hÖ thèng th«ng tin liªn l¹c. 

 + TÊt c¶ c¸c dÞch vô nµy  ph¶i ®¶m b¶o cho kh¸ch quyÒn sö dông vµo 

nh÷ng ®iÓm hä yªu cÇu. 

 + §ãng vai trß nh− 1 ®iÓm b¸n hµng cho c¸c nhµ cung cÊp thùc hiÖn 

viÖc thanh to¸n tiÒn b¸n s¶n phÈm cho c¸c nhµ cung cÊp. 

 + Thùc hiÖn c¸c dÞch vô bæ sung nh−: dÞch vô b¶o hiÓm, thñ tôc xuÊt 

nhËp c¶nh, dÞch vô t− vÊn. 

 + Thùc hiÖn c¸c ho¹t ®éng nghiªn cøu thÞ tr−êng cho c¸c nhµ cung cÊp 

s¶n phÈm du lÞch. 

 + Thùc hiÖn c¸c ho¹t ®éng khuyÕch tr−¬ng s¶n phÈm cho c¸c nhµ cung 

cÊp s¶n phÈm du lÞch. 

 + Gi¶i quyÕt c¸c phµn nµn, khiÕu n¹i cña ng−êi tiªu dïng.  

 

3. §¹i lý L÷ hµnh: 

3.1. Kh¸i niÖm, chøc n¨ng: 

* Trªn thÕ giíi hÖ thèng l÷ hµnh cña c¸c n−íc ph¸t triÓn ®ãng vai trß 

quan träng trong viÖc ph©n phèi s¶n phÈm du lÞch trªn toµn thÕ giíi. Theo ®Þnh 

nghÜa cña Tæng côc Du lÞch ViÖt Nam §¹i lý l÷ hµnh (Travel Subagent 

Business) lµ mét ®¬n vÞ kinh doanh thùc hiÖn c¸c dÞch vô ®−a ®ãn, ®¨ng ký 

n¬i l−u tró, vËn chuyÓn, h−íng dÉn tham quan, b¸n c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch 

cña c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh, cung cÊp th«ng tin vµ t− vÊn cho kh¸ch du lÞch 

®Ó lÊy hoa hång. 

 Sù h×nh thµnh vµ ph¸t triÓn c¸c ®¹i lý du lÞch lín nãi riªng vµ c¸c ®¹i lý 

du lÞch nãi chung ®a sè ®−îc quyÕt ®Þnh bëi nguån kh¸ch du lÞch néi ®Þa. §èi 

t−îng phôc vô chñ yÕu cña c¸c ®¹i lý du lÞch lµ d©n c− ®Þa ph−¬ng. ChÝnh v× 
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vËy mµ c¸c ®¹i lý du lÞch tËp trung hÇu hÕt t¹i c¸c ®iÓm d©n c− lín, c¸c trung 

t©m kinh tÕ chÝnh trÞ, chø kh«ng ph¶i t¹i c¸c ®iÓm du lÞch. Ngay trong ph¹m vi 

c¸c quèc gia ph¸t triÓn nh− NhËt, Mü, Ph¸p, Anh... th× c¸c ®¹i lý du lÞch còng 

ph©n bè kh«ng ®Òu. VÝ dô nh− chØ riªng thµnh phè Paris ®· chiÕm h¬n 75% 

tæng sè c¸c ®¹i lý du lÞch cña n−íc Ph¸p. 

* C¸c ®¹i lý thùc hiÖn 4 chøc n¨ng sau: 

 + T×m kiÕm thÞ tr−êng cho nhµ cung cÊp. 

 + Cung cÊp th«ng tin vµ t− vÊn cho ng−êi du hµnh. 

 + Thùc hiÖn c¸c qu¸ tr×nh giao dÞch (Transaction processing) 

 + Gi¶i quyÕt c¸c vÊn ®Ò (Problem resolution) 

3.2. Ph©n lo¹i: 

3.2.1. C¨n cø vµo quan hÖ cña c¸c ®¹i lý víi kh¸ch: 

 + §¹i lý nhËn kh¸ch thùc hiÖn chøc n¨ng ®ãn tiÕp, phôc vô vµ thùc hiÖn 

c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch cña c¸c c«ng ty l÷ hµnh. C¸c ®¹i lý nµy th−êng ®−îc 

®Æt t¹i c¸c ®iÓm du lÞch hoÆc c¸c ®Çu mèi giao th«ng lín. 

 + §¹i lý göi kh¸ch lµm chøc n¨ng thu gom nguån kh¸ch, thùc hiÖn c¸c 

ho¹t ®éng trung gian b¸n s¶n phÈm cho c¸c nhµ cung cÊp vµ c¸c c«ng ty l÷ 

hµnh. C¸c ®¹i lý nµy th−êng ®−îc ®Æt t¹i c¸c trung t©m kinh tÕ – th−¬ng m¹i, 

n¬i cã nguån kh¸ch lín. 

3.2.2. C¨n cø vµo mèi quan hÖ cña ®¹i lý víi c¸c nhµ cung cÊp vµ c«ng ty l÷ 

hµnh: 

 + §¹i lý b¸n th«ng th−êng: C¸c ®¹i lý nµy b¸n hµng vµ h−ëng hoa hång, 

mäi chi phÝ còng nh− chÝnh s¸ch kinh doanh chñ yÕu do c¸c ®¹i lý tù quyÕt 

®Þnh. Trong tr−êng hîp nµy, t¹i mçi ®¹i lý l÷ hµnh cã thÓ b¸n s¶n phÈm cña 

nhiÒu nhµ cung cÊp vµ ngµy c¶ s¶n phÈm cña c¸c ®èi thñ ®ang c¹nh tranh víi 

nhau. 
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 + §¹i lý ®éc quyÒn: Th−êng do c¸c nhµ s¶n xuÊt cã uy tÝn vµ cã quy m« 

lín ¸p dông. Theo h×nh thøc nµy, nhµ s¶n xuÊt cÊp giÊy phÐp cho c¸c ®¹i lý sö 

dông nh·n hiÖu, quy tr×nh kü thuËt vµ hç trî vÒ ph−¬ng tiÖn ho¹t ®éng còng 

nh− hç trî vÒ mÆt tµi chÝnh vµ c¸c ®¹i lý b¸n chØ ®−îc phÐp b¸n s¶n phÈm cña 

nhµ s¶n xuÊt ®· cÊp giÊy phÐp cho hä. H×nh thøc nµy cã −u vµ nh−îc ®iÓm cho 

c¶ ng−êi s¶n xuÊt vµ ®¹i lý ®éc quyÒn. 

 - §èi víi ng−êi s¶n xuÊt : Th©m nhËp th× tr−êng nhanh chãng, h¹n chÕ 

®−îc ®èi thñ c¹nh tranh, chiÕn thuËt ®−îc ¸p dông mét c¸ch linh ho¹t, thu 

®−îc lÖ phÝ tõ c¸c ®¹i lý, chi phÝ th−êng xuyªn cho c¸c ®¹i lý cho nªn cã thÓ 

kiÓm so¸t ®−îc ho¹t ®éng cña c¸c ®¹i lý, t¨ng ®−îc kh¶ n¨ng b¸n. Tuy nhiªn 

th−êng hiÕm lîi Ých ng¾n h¹n h¬n dµi h¹n vµ tû lÖ lîi nhuËn thÊp. 

 - §èi víi ®¹i lý ®éc quyÒn: §−îc sö dông nh·n hiÖu cña c¸c nhµ s¶n 

xuÊt næi tiÕng, tiÕp xóc ®−îc víi c¸c chuyªn gia cã kinh nghiÖm, ®−îc hç trî 

trong viÖc khuyÕn m¹i, qu¶ng c¸o vµ chi phÝ ban ®Çu ®ång thêi s¶n phÈm ®−îc 

®¶m b¶o chÊt l−îng h¬n, ®é m¹o hiÓm thÊp, lao ®éng ®−îc båi d−ìng ®µo t¹o. 

Tuy nhiªn nã còng bÞ nh÷ng h¹n chÕ nh− bÞ qu¶n lý tõ phÝa c«ng ty, Ýt cã sù 

lùa chän vµ ph¶i nép lÖ phÝ. 

 HiÖn nay c¶ hai lo¹i h×nh nµy cïng tån t¹i kh¸ phæ biÕn trong lÜnh vùc 

kinh doanh l÷ hµnh. 

3.2.3. C¨n cø vµo quy m« cña ®¹i lý: 

+ §¹i lý du lÞch b¸n bu«n: C¸c ®¹i lý du lÞch lín cßn ®−îc gäi lµ c¸c 

®¹i lý du lÞch b¸n bu«n. Thùc chÊt, c¸c ®¹i lý nµy mua s¶n phÈm cña c¸c nhµ 

cung cÊp víi sè l−îng lín. VÝ dô nh− mua mét sè l−îng vÐ m¸y bay rÊt lín ®Ó 

®−îc h−ëng c¸c −u ®·i cña c¸c h·ng hµng kh«ng. Sau ®ã b¸n sè vÐ nµy th«ng 

qua c¸c ®¹i lý b¸n lÎ. C¸c ®¹i lý nµy cßn cã thÓ thuª chän c¶ chuyÕn bay 

(Charter Flight) hoÆc c¶ ®oµn tµu v.v... H×nh thøc nµy th−êng ®−îc ¸p dông 

vµo lóc cao ®iÓm cña mïa du lÞch.  
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+ §¹i lý du lÞch b¸n lÎ: C¸c ®¹i lý du lÞch b¸n lÎ cã thÓ lµ nh÷ng ®iÓm 

b¸n cña c¸c nhµ cung cÊp, hoÆc mét doanh nghiÖp ®éc lËp, hoÆc ®¹i lý ®Æc 

quyÒn v.v... Th«ng th−êng th× c¸c ®¹i lý du lÞch cã c¬ cÊu hÕt søc gän nhÑ tõ 

mét tíi mét vµi nh©n viªn. Trong thêi ®¹i hiÖn nay, víi c¸c trang thiÕt bÞ hiÖn 

®¹i , hÖ thèng ®¨ng ký ®iÖn tö (CRS) th× khèi l−îng c«ng viÖc ®−îc thùc hiÖn 

qua c¸c ®¹i lý b¸n lÎ lµ rÊt lín. 

 Kh¸ch du lÞch sö dông dÞch vô cña c¸c ®¹i lý b¸n lÎ v× nh÷ng nguyªn 

nh©n sau ®©y: 

 - DÔ tiÕp cËn víi c¸c s¶n phÈm vµ cã ®−îc sù lùa chän phong phó c¸c 

s¶n phÈm cña c¸c h·ng kh¸c nhau; cã thÓ thùc hiÖn c¸c dÞch vô bæ sung nh− 

visa, hé chiÕu, b¶o hiÓm, cã hÖ thèng ®iÓm b¸n ë c¸c thµnh phè chÝnh. 

 - ThuËn tiÖn cho viÖc thu thËp th«ng tin, thanh to¸n còng nh− khiÕu n¹i, 

phµn nµn. 

 - Thãi quen cña c¸c tÇng líp d©n c− 

 - Møc ®é an toµn cao. 

 - Sù t¸c ®éng cña  ®¹i lý du lÞch (c¸ch tr−ng bµy, th¸i ®é phôc vô v.v...) 

tíi t©m lý cña kh¸ch. 

 - C¸c lîi Ých kinh tÕ; mua qua c¸c ®¹i lý hÇu nh− kh«ng cã sù kh¸c biÖt 

so víi mua trùc tiÕp cña c¸c nhµ s¶n xuÊt.  

II. C¬ së cña c¸c mèi quan hÖ gi÷a  DNLH vµ c¸c nhµ cung cÊp. 

1. Hoa hång: 

1.1. Kh¸i niÖm: 

 Hoa hång (Commission) lµ sù −u ®·i d−íi nhiÒu h×nh thøc cña c¸c nhµ 

s¶n xuÊt ®èi víi c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh.  

Trªn thùc tÕ c¸c nhµ s¶n xuÊt th−êng ¸p dông møc gi¸ riªng ®èi víi c¸c 

doanh nghiÖp l÷ hµnh. Møc gi¸ nµy lu«n lu«n thÊp h¬n so víi møc gi¸ c«ng 

bè chÝnh thøc cña c¸c nhµ s¶n xuÊt tõ mét vµi cho ®Õn hµng chôc phÇn tr¨m. 
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Møc chªnh lÖch gi÷a møc gi¸ b¸n chÝnh thøc (rack rate) vµ møc gi¸ ¸p dông 

víi c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh (net rate) ®−îc gäi lµ tiÒn hoa hång. Nh− vËy 

tiÒn hoa hång lµ tiÒn mµ c¸c nhµ cung cÊp tr¶ cho c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh 

khi c¸c doanh nghiÖp nµy b¸n hay tiªu thô s¶n phÈm cho c¸c nhµ cung cÊp. 

Cho dï doanh nghiÖp l÷ hµnh b¸n hay tiªu thô th× b¶n chÊt cña tiÒn hoa hång 

còng kh«ng thay ®æi vµ chØ kh¸c nhau ë h×nh thøc thanh to¸n. 

1.2. Ph©n lo¹i: 

 + TiÒn hoa hång c¬ b¶n: Lµ møc tiÒn thÊp nhÊt mµ c¸c nhµ s¶n xuÊt tr¶ 

cho c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh. Møc hoa hång phæ biÕn cho c¸c dÞch vô hµng 

ho¸ du lÞch t¹i ViÖt Nam vµ trªn thÕ giíi ®−îc tÝnh b»ng phÇn tr¨m trªn møc 

gi¸ b¸n.  

 Møc hoa hång t¹i ViÖt Nam nãi chung chªnh nhau rÊt nhiÒu trong tõng 

doanh nghiÖp vµ tõng ®Þa ph−¬ng. Nguyªn nh©n chñ yÕu xuÊt ph¸t tõ quan hÖ 

cung - cÇu vµ tËp qu¸n kinh doanh cña tõng ®Þa ph−¬ng. 

 + Hoa hång khuyÕn khÝch:  

 VÒ thùc chÊt ®©y lµ kho¶n tiÒn th−ëng mµ c¸c nhµ cung cÊp tr¶ cho c¸c 

doanh nghiÖp l÷ hµnh khi c¸c doanh nghiÖp nµy b¸n hay tiªu thô mét l−îng 

s¶n phÈm v−ît qu¸ møc tiªu thô nµo ®ã. C¸c nhµ cung cÊp cã thÓ quy ®Þnh 

møc tiªu thô s¶n phÈm hay b¸n cho mét lÇn nh− lµ mét chuyÕn bay, mét 

chuyÕn tÇu,... hoÆc cho l−îng s¶n phÈm tiªu thô hoÆc b¸n trong mét kho¶ng 

thêi gian nhÊt ®Þnh nh− lµ 1 th¸ng, 1 quý hoÆc 1 n¨m. Møc tiÒn th−ëng phæ 

biÕn lµ t¨ng phÇn tr¨m hoa hång so víi møc hoa hång c¬ b¶n. Theo h×nh thøc 

nµy, tiÒn hoa hång dµnh cho doanh nghiÖp l÷ hµnh sÏ ®−îc tÝnh to¸n  dùa trªn 

nguyªn t¾c luü tiÕn tõng phÇn. 

2. Hîp ®ång phôc vô: 

 Trªn ph−¬ng diÖn luËt ph¸p ng−êi ta chØ râ nh÷ng tr¸ch nhiÖm cña ®¹i 

lý b¸n nh− sau: 
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 + §¶m b¶o vÒ chÊt l−îng s¶n phÈm, phôc vô khi tiÕn hµnh b¸n c¸c s¶n 

phÈm cho nhµ cung cÊp. ThÓ hiÖn trªn 2 ph−¬ng diÖn: Tèc ®é phôc vô vµ th¸i 

®é phôc vô. 

 + Sö dông c¸c tµi liÖu qu¶ng c¸c cña c¸c nhµ cung cÊp, chØ ®−îc d¸n 

tem hay nh·n hiÖu cña ®¹i lý trªn c¸c Ên phÈm qu¶ng c¸o nÕu ®−îc c¸c nhµ 

cung cÊp ®ång ý. 

 + Cung cÊp th«ng tin chÝnh x¸c cho kh¸ch. 

 + Sö dông ®óng c¸c mÉu biÓu cña c¸c nhµ ®¨ng ký chç, tu©n thñ ®óng 

c¸c quy ®Þnh cña c¸c nhµ cung cÊp vÒ thêi h¹n ®¨ng ký chç, x¸c nhËn ®¨ng ký 

còng nh− viÖc chuyÓn tiÒn thu ®−îc tíi c¸c nhµ cung cÊp. 

 + Thu tiÒn ph¹t cña kh¸ch nÕu hä thay ®æi ®¨ng ký ®Æt chç. 

 + §¶m b¶o cho kh¸ch thùc hiÖn ®óng viÖc ®iÒn vµo c¸c néi dung theo 

mÉu biÓu ®¨ng ký ®Æt chç cña c¸c nhµ cung cÊp. 

 + Th«ng b¸o cho kh¸ch vµ thùc hiÖn c¸c dÞch vô b¶o hiÓm, kiÓm tra tµi 

liÖu cña c¸c nhµ cung cÊp tr−íc khi chuyÓn tíi kh¸ch du lÞch. 

 + Th«ng tin cho kh¸ch vÒ c¸c ®iÒu kiÖn vÖ sinh, gi÷ g×n søc khoÎ trong 

qu¸ tr×nh tiªu dïng s¶n phÈm du lÞch. 

 + Trong qu¸ tr×nh tiªu dïng s¶n phÈm du lÞch nÕu cã mét lçi lÇm nµo ®ã 

cña c¸c ®¹i lý l÷ hµnh dÉn ®Õn hËu qu¶ xÊu ®èi víi kh¸ch du lÞch th× ph¸p 

nh©n chÞu tr¸ch nhiÖm ®Çu tiªn lµ c¸c nhµ cung cÊp v× c¸c ®¹i lý ho¹t ®éng víi 

t− c¸ch ®¹i diÖn cho hä vµ cuèi cïng c¸c ®¹i lý l÷ hµnh l¹i chÞu tr¸ch nhiÖm 

víi c¸c nhµ cung cÊp. 

 

3. ChÝnh s¸ch gi¸ cña c¸c nhµ cung cÊp ®èi víi c¸c ®¹i lý: 

 C¸c nhµ cung cÊp th−êng ¸p dông nhiÒu chÝnh s¸ch gi¸ kh¸c nhau ®èi 

víi c¸c ®¹i lý nh»m khuyÕn khÝch c¸c ®¹i lý b¸n ®−îc nhiÒu s¶n phÈm nhÊt: 

3.1. Gi¸ vÐ tËp thÓ (Group Fares): 
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 +  Gi¸ vÐ ®Æt tr−íc (Advance Booking Charter - ABC) c¸c yªu cÇu vÒ 

dÞch vô ph¶i ®−îc ®Æt tr−íc Ýt nhÊt lµ 30 ngµy, møc gi¸ cña lo¹i nµy th−êng 

thÊp. 

 + Gi¸ trän gãi ®Õn mét ®iÓm du lÞch (One stop inclusive tour charter - 

OTC), thêi h¹n ®Æt tr−íc th−êng lµ 15 ngµy. 

 + Gi¸ cho héi, nhãm... 

 + Thuª trän gãi (Inclusive tour charter). 

 + Gi¸ cho c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch trän gãi (Group inclusive tour - 

GIT). 

 

3.2. Gi¸ vÐ c¸ nh©n: 

 + Gi¸ vÐ tham quan ®Æt tr−íc (Advance purchase excursion fares - 

APE) ¸p dông ®èi víi kh¸ch du lÞch trªn mét sè tuyÕn nhÊt ®Þnh. 

 + Gi¸ chuyÕn trän gãi (Inclusive tour - IT) th−êng do c¸c h·ng hµng 

kh«ng tæ chøc. 

 + Gi¸ −u tiªn cho c¸c ®èi t−îng chÝnh s¸ch, x· héi, sinh viªn, trÎ em.. 

 + Gi¸ vÐ theo h¹ng 

 + VÐ më 
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Ch−¬ng 4.  X©y dùng ch−¬ng tr×nh du lÞch  

 

I. Ch−¬ng tr×nh du lÞch 

1. §Þnh nghÜa chuyÕn du lÞch vµ ch−¬ng tr×nh du lÞch: 

 Cã rÊt nhiÒu ®Þnh nghÜa kh¸c nhau vÒ chuyÕn du lÞch vµ ch−¬ng tr×nh du 

lÞch. C¸c c¸c ®Þnh nghÜa tiªu biÓu sau: 

 * §Þnh nghÜa cña Tõ ®iÓn Kh¸ch s¹n, L÷ hµnh, Du lÞch: 

 + ChuyÕn du lÞch trän gãi c¸c kho¶n: lµ chuyÕn du lÞch bao gåm vµi ba 

dÞch vô cña chuyÕn ®i nh−: kh¸ch s¹n, hµng kh«ng, ¨n uèng... 

 + ChuyÕn du lÞch trän gãi (Package tour): lµ chuyÕn du lÞch gåm hÇu 

hÕt c¸c dÞch vô cña chuyÕn ®i nh−: ph−¬ng tiÖn ®i l¹i, chç ¨n ë, viÖc tham 

quan gi¶i trÝ víi møc gi¸ gép thÊp h¬n so víi møc ng−êi mua tõng dÞch vô 

riªng lÎ. 

 * §Þnh nghÜa cña Tæng côc Du lÞch ViÖt Nam: 

 + ChuyÕn du lÞch (tour): lµ chuyÕn ®i ®−îc chuÈn bÞ tr−íc bao gåm 

tham quan mét hay nhiÒu ®iÓm du lÞch vµ qua trë vÒ n¬i khëi hµnh. ChuyÕn du 

lÞch th«ng th−êng cã c¸c dÞch vô vÒ vËn chuyÓn, l−u tró, ¨n uèng, tham quan 

vµ c¸c dÞch vô kh¸c. TÊt c¶ c¸c chuyÕn du lÞch do c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh tæ 

chøc ®Òu ph¶i cã ch−¬ng tr×nh cô thÓ. 

 + Ch−¬ng tr×nh du lÞch: Lµ lÞch tr×nh cña chuyÕn du lÞch, néi dung bao 

gåm lÞch tr×nh tõng buæi, tõng ngµy, lo¹i kh¸ch s¹n l−u tró, lo¹i ph−¬ng tiÖn 

vËn chuyÓn, gi¸ b¸n cña ch−¬ng tr×nh du lÞch vµ c¸c dÞch vô miÔn phÝ. 

 L−u ý: Cã sù kh¸c biÖt gi÷a mét chuyÕn du lÞch vµ mét ch−¬ng tr×nh du 

lÞch: Mét chuyÕn du lÞch ph¶i cã ch−¬ng tr×nh du lÞch, nh−ng mét ch−¬ng 

tr×nh kh«ng chØ tæ chøc mét lÇn, mét chuyÕn. Néi dung c¬ b¶n cña ch−¬ng 
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tr×nh ph¶i thÓ hiÖn ®−îc lÞch tr×nh ho¹t ®éng chi tiÕt cña c¸c buæi, c¸c ngµy cã 

trong ch−¬ng tr×nh, møc gi¸ lµ møc gi¸ trän gãi cña hÇu hÕt c¸c dÞch vô.  

 Nh− vËy,  ch−¬ng tr×nh du lÞch lµ nh÷ng nguyªn mÉu, lµ b¶n thiÕt kÕ ®Ó 

c¨n cø vµo ®ã ng−êi ta tæ chøc c¸c chuyÕn du lÞch víi c¸c møc gi¸ ®· ®−îc 

x¸c ®Þnh tr−íc. Néi dung cña ch−¬ng tr×nh du lÞch ph¶i bao gåm lÞch tr×nh; 

møc gi¸ cña ch−¬ng tr×nh, c¸c dÞch vô cã trong ch−¬ng tr×nh vµ c¸c ®iÒu kiÖn 

tham gia. 

 

2. Ph©n lo¹i c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch: 

2.1. C¨n cø vµo nguån gèc ph¸t sinh: 

 * Ch−¬ng tr×nh du lÞch chñ ®éng: Lµ lo¹i ch−¬ng tr×nh do c¸c c«ng ty l÷ 

hµnh chñ ®éng nghiªn cøu thÞ tr−êng, x©y dùng c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch, Ên 

®Þnh ngµy thùc hiÖn, sau ®ã míi tæ chøc b¸n vµ thùc hiÖn ch−¬ng tr×nh. Lo¹i 

ch−¬ng tr×nh nµy th−êng thÝch hîp víi c¸c c«ng ty l÷ hµnh lín, cã thÞ tr−êng 

kh¸ch t−¬ng ®èi æn ®Þnh. 

 * Ch−¬ng tr×nh du lÞch bÞ ®éng: Lµ ch−¬ng tr×nh du lÞch do kh¸ch tù 

®Õn víi c«ng ty l÷ hµnh vµ ®−a ra c¸c yªu cÇu cña hä. Trªn c¬ së ®ã c«ng ty l÷ 

hµnh thùc hiÖn viÖc x©y dùng c¸c ch−¬ng tr×nh. Ch−¬ng tr×nh ®−îc thøc hiÖn 

khi cã sù tho¶ thuËn vµ nhÊt trÝ cña c¶ hai bªn. §èi víi c¸c ch−¬ng tr×nh lo¹i 

nµy th−êng Ýt tÝnh m¹o hiÓn nh−ng c«ng ty l÷ hµnh th−êng bÞ thô ®éng. 

 * Ch−¬ng tr×nh du lÞch kÕt hîp: Lµ sù kÕt hîp cña hai lo¹i trªn. C¸c 

c«ng ty l÷ hµnh chñ ®éng nghiªn cøu thÞ tr−êng, x©y dùng c¸c ch−¬ng tr×nh du 

lÞch nh−ng kh«ng Ên ®Þnh ngµy thùc hiÖn tr−íc. Th«ng qua c¸c ho¹t ®éng 

qu¶ng b¸ mµ kh¸ch du lÞch hoÆc c«ng ty göi kh¸ch sÏ t×m ®Õn c«ng ty trªn c¬ 

së c¸c ch−¬ng tr×nh s½n cã, c«ng ty vµ kh¸ch sÏ tiÕn hµnh tho¶ thuËn vµ sau ®ã 

thùc hiÖn ch−¬ng tr×nh. Lo¹i ch−¬ng tr×nh nµy t−¬ng ®èi phï hîp víi c¸c c«ng 

ty l÷ hµnh du lÞch cã thÞ tr−êng kh¸ch kh«ng æn ®Þnh vµ dung l−îng thÞ tr−êng 
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kh«ng lín. §a phÇn c¸c c«ng ty l÷ hµnh du lÞch ë ViÖt Nam ®Òu sö dông lo¹i 

ch−¬ng tr×nh du lÞch nµy. 

 

2.2. C¨n cø vµo møc gi¸: 

 * Gi¸ trän gãi: Bao gåm hÇu hÕt gi¸ ph¸t sinh trong qu¸ tr×nh du lÞch. 

§©y lµ h×nh thøc chñ yÕu cho c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch do c¸c c«ng ty l÷ hµnh 

tæ chøc. 

 * Gi¸ bao gåm c¸c dÞch vô c¬ b¶n: Bao gåm c¸c dÞch vô chñ yÕu trong 

chuyÕn ®i. 

 * Gi¸ tù chän: Kh¸ch du lÞch cã thÓ tù chän gi¸ ë c¸c cÊp ®é chÊt l−îng 

kh¸c nhau, ph¹m vi gi¸ kh¸c nhau phô thuéc vµo gi¸ cña kh¸ch s¹n, cña c¸c 

ph−¬ng tiÖn vËn chuyÓn, chÊt l−îng cña c¸c hµng ho¸ cô thÓ. Nã Ýt ®−îc sö 

dông v× phøc t¹p trong c«ng t¸c tæ chøc ®èi víi mét ch−¬ng tr×nh du lÞch. 

 

2.3. C¨n cø vµo néi dung vµ môc ®Ých cña chuyÕn ®i: 

 Gåm cã ch−¬ng tr×nh du lÞch nghØ ng¬i gi¶i trÝ, ch÷a bÖnh, chuyªn ®Ò, 

thÓ thao, m¹o hiÓm.... 

2.4. C¨n cø vµo h×nh thøc tæ chøc chuyÕn ®i: 

 * C¸ nh©n hoÆc theo ®oµn 

 * Ng¾n ngµy (≤ 7 ngµy) hoÆc dµi ngµy. 

 * Weekend tour 

 * City tour 

2.5. C¨n cø vµo ph−¬ng tiÖn vËn chuyÓn:  

* Du lÞch « t« 

* Du lÞch tÇu thuû 
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* Du lÞch, tÇu ho¶ 

* Du lÞch xe ®¹p... 

 Sù ph©n lo¹i trªn chØ mang tÝnh chÊt t−¬ng ®èi, trªn thùc tÕ hÇu nh− 

kh«ng cã ch−¬ng tr×nh du lÞch nµo ®−îc tæ chøc ®¬n thuÇn theo mét lo¹i h×nh 

cô thÓ 

II. Quy tr×nh x©y dùng chuyÕn du lÞch trän gãi: 

1. Nh÷ng ®iÓm cÇn chó ý  khi x©y dùng ch−¬ng tr×nh du lÞch  

+ Phï hîp víi ®Æc ®iÓm tiªu dïng 

+ Ch−¬ng tr×nh ph¶i cã tèc ®é ho¹t ®éng hîp lý 

+ Ch−¬ng tr×nh ph¶i cã tÝnh hÊp dÉn 

+ Ch−¬ng tr×nh ph¶i cã tÝnh kh¶ thi 

+ Ch−¬ng tr×nh ph¶i ®óng môc ®Ých l÷ hµnh. 

+ §a d¹ng ho¸ c¸c lo¹i h×nh ho¹t ®éng, tr¸nh sù nhµm ch¸n (chó ý ®Õn 

c¸c ho¹t ®éng ®ãn tiÕp, tiÔn ®−a vµ c¸c ho¹t ®éng buæi tèi trong 

ch−¬ng tr×nh). 

2. Quy tr×nh x©y dùng: 

2.1. X¸c ®Þnh thÞ tr−êng môc tiªu 

2.2. Nghiªn cøu nhu cÇu thÞ tr−êng. 

2.3. Nghiªn cøu kh¶ n¨ng ®¸p øng: Nghiªn cøu tµi nguyªn du lÞch, c¸c nhµ 

cung cÊp du lÞch, møc ®é c¹nh tranh trªn thÞ tr−êng. 

2.4. X¸c ®Þnh kh¶ n¨ng vµ vÞ trÝ cña ch−¬ng tr×nh. 

2.5. X©y dùng môc ®Ých, ý t−ëng cña ch−¬ng tr×nh. 

2.6. Quü thêi gian vµ møc gi¸ tèi ®a 

2.7. X©y dùng truyÕn hµnh tr×nh c¬ b¶n: Bao gåm nh÷ng tuyÕn ®iÓm chñ yÕu 

b¾t buéc cña ch−¬ng tr×nh.  
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2.8. X©y dùng ph−¬ng ¸n vËn chuyÓn 

2.9. X©y dùng ph−¬ng ¸n l−u tró. 

2.10. Chi tiÕt ho¸ ch−¬ng tr×nh. 

2.11. X©y dùng ph−¬ng ¸n dù phßng, øng cøu 

2.12. X¸c ®Þnh gi¸ thµnh, gi¸ b¸n cña ch−¬ng tr×nh 

2.13. X¸c ®Þnh quy ®Þnh cña ch−¬ng tr×nh. 

 L−u ý: Kh«ng ph¶i bÊt cø khi nµo x©y dùng mét ch−¬ng tr×nh du lÞch 

trän gãi ng−êi ta còng ph¶i qua ®Çy ®ñ c¸c b−íc kÓ trªn. Mét ng−êi x©y dùng 

ch−¬ng tr×nh du lÞch giµu kÝnh nghiÖm, cã ®Çy ®ñ kiÕn thøc vµ th«ng tin vÒ 

cung, cÇu, am hiÓu t−êng tËn vÒ nhu cÇu, thÞ hiÕu vµ kh¶ n¨ng thanh to¸n cña 

thÞ tr−êng môc tiªu cã kh¶ n¨ng ph¸t triÓn ra nh÷ng h×nh thøc du lÞch míi. 

3.  C¸c quy ®Þnh vµ ®iÒu kiÖn thùc hiÖn ch−¬ng tr×nh: 

 §èi víi bÊt cø ch−¬ng tr×nh du lÞch nµo, c¸c c«ng ty l÷ hµnh ®Òu ph¶i cã 

c¸c quy ®Þnh vµ ®iÒu kiÖn thùc hiÖn. Nh÷ng ®iÒu kiÖn nµy th−êng ®−îc ghi chi 

tiÕt trong c¸c hîp ®ång du lÞch hoÆc trong vÐ b¸n lÎ ch−¬ng tr×nh du lÞch. 

 Th«ng th−êng c¸c quy ®Þnh cña mét ch−¬ng tr×nh du lÞch trän gãi gåm: 

+ Néi dung møc gi¸ cña ch−¬ng tr×nh. 

+ Nh÷ng quy ®Þnh vÒ giÊy tê, visa, hé chiÕu... 

+ Nh÷ng quy ®Þnh vÒ vËn chuyÓn. 

+ Nh÷ng quy ®Þnh vÒ ®¨ng ký ®Æt chç, ®Æt tiÒn tr−íc, chÕ ®é båi 

th−êng khi huû bá, h×nh thøc vµ thêi h¹n thanh to¸n. 

+ Tr¸ch nhiÖm cña c«ng ty l÷ hµnh. 

+ C¸c tr−êng hîp bÊt kh¶ kh¸ng. 
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III. X¸c ®Þnh gi¸ thµnh cña ch−¬ng tr×nh du lÞch: 

1. C¸c kh¸i niÖm c¬ b¶n: 

 * Gi¸ thµnh cña ch−¬ng tr×nh du lÞch (Z) gåm toµn bé chi phÝ trùc tiÕp 

mµ c«ng ty l÷ hµnh ph¶i chi tr¶ ®Ó tiÕn hµnh, thùc hiÖn mét ch−¬ng tr×nh du 

lÞch nµo ®ã. 

Gi¸ thµnh cña ch−¬ng tr×nh du lÞch phô thuéc vµo sè l−îng kh¸ch du 

lÞch trong ®oµn. V× vËy ta nhãm c¸c lo¹i chi phÝ vµo hai lo¹i chi phÝ c¬ b¶n 

sau: 

 + Chi phÝ biÕn ®æi (V): Lµ chi phÝ tÝnh cho mét kh¸ch du lÞch, nã bao 

gåm chi phÝ cña tÊt c¶ c¸c lo¹i hµng ho¸ vµ dÞch vô mµ ®¬n gi¸ cña mçi lo¹i 

nµy tÝnh cho tõng kh¸ch. C¸c chi phÝ nµy th«ng th−êng g¾n víi chi phÝ riªng 

biÖt cña tõng kh¸ch. 

 + Chi phÝ cè ®Þnh (F): Lµ chi phÝ tÝnh cho c¶ ®oµn kh¸ch. Lo¹i chi phÝ 

nµy bao gåm tÊt c¶ c¸c chi phÝ cña c¸c lo¹i hµng ho¸ vµ dÞch vô mµ ®¬n gi¸ 

cña nã ®−îc x¸c ®Þnh cho c¶ ®oµn kh¸ch. Nhãm chi phÝ nµy th−êng lµ chi phÝ 

mµ mäi thµnh viªn trong ®oµn ®Òu tiªu dïng, kh«ng bãc t¸ch ®−îc cho tõng 

thµnh viªn. 

2.  Ph−¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ thµnh: 

2.1. Ph−¬ng ph¸p dùa vµo kho¶n môc chi phÝ:  

Ng−êi ta x¸c ®Þnh gi¸ thµnh b»ng c¸ch nhãm toµn bé chi phÝ ph¸t sinh vµo hai 

kho¶n môc lµ chi phÝ cè ®Þnh vµ chi phÝ biÕn ®æi ®Ó x¸c ®Þnh gi¸ thµnh cña 

mét ch−¬ng tr×nh du lÞch: 

Víi Q lµ sè l−îng kh¸ch trong ®oµn, ta cã c«ng thøc: 

 
 

Z 1 kh¸ch 
 

= V + 
 F 

 Q 
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 Vµ: 

Z ®oµn  kh¸ch = V. Q  +  F 

 C«ng cô chñ yÕu cña ph−¬ng ph¸p nµy lµ lËp b¶ng cã d¹ng: 

 

Ch−¬ng tr×nh du lÞch .................................... M· sè: .......................... 

Sè l−îng kh¸ch: Q                                               §¬n vÞ tÝnh:  
TT Néi dung chi phÝ Chi phÝ cè ®Þnh Chi phÝ biÕn ®æi 

1.  ¤ t« *  

2.  Kh¸ch s¹n  * 

3.  ¡n  * 

4.  H−íng dÉn viªn *  

5.  VÐ tham quan  * 

6.  Ph−¬ng tiÖn tham quan *  

7.  Visa  * 

8.  B¶o hiÓm  * 

9.  Chi phÝ kh¸c *  

10.  .....   

 Tæng céng:   

¦u ®iÓm:  §¬n gi¶n, cã tÝnh linh ho¹t cao v× thÕ nã cho phÐp x¸c ®Þnh gi¸ 

thµnh mét c¸ch dÔ dµng khi trong ch−¬ng tr×nh cã mét sè dÞch vô cã ®¬n gi¸ 

t−¬ng ®èi.  Ph−¬ng ph¸p nµy lµm c¬ së cho viÖc x©y dùng c¸c ch−¬ng tr×nh du 

lÞch theo møc gi¸ tuú chän. 

Nh−îc ®iÓm: - TÝnh chi phÝ ®«i khi kh«ng ®Çy ®ñ, chÝnh x¸c.  

 

2.2.  Ph−¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ thµnh dùa trªn c¬ së lÞch tr×nh: 

 VÒ b¶n chÊt ph−¬ng ph¸p nµy còng t−¬ng tù nh− ph−¬ng ph¸p x¸c ®Þnh 

gi¸ thµnh dùa vµo kho¶n môc chi phÝ nh−ng ®iÓm kh¸c ë chç lµ c¸c kho¶n chi 

phÝ ®−îc liÖt kª theo tr×nh tù cña lÞch tr×nh.  
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Stt lÞch tr×nh néi dung chi phÝ  chi phÝ c. ®Þnh chi phÝ b. ®æi 
1   VËn chuyÓn   
2  Ngµy 1 Kh¸ch s¹n   
3   ¡n   
4   H−íng dÉn   
5   Ph−¬ng tiÖn tquan   
6   VÐ tham quan   
7  Ngµy 2 Kh¸ch s¹n    
8   ¡n   
9   H−íng dÉn    
10   .....   
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IV.  X¸c ®Þnh gi¸ b¸n cña ch−¬ng tr×nh du lÞch:  

1. C¸c yÕu tè cÇn ph©n tÝch khi x¸c ®Þnh gi¸ b¸n cña ch−¬ng tr×nh du 

lÞch: 

 + Nhãm c¸c yÕu tè néi sinh (Internal factors) 

 + Nhãm c¸c yÕu tè ngo¹i sinh (External factors) 

 

 

 

 

Trong ®ã:  

 

 

 

 Nh− vËy cã thÓ thÊy r»ng viÖc x¸c ®Þnh gi¸ b¸n cña mét ch−¬ng tr×nh du 

lÞch lµ rÊt phøc t¹p. Trong ®iÒu kiÖn nÒn kinh tÕ thÞ tr−êng th× gi¸ b¸n cña c¸c 

hµng ho¸ nãi chung vµ s¶n phÈm du lÞch nãi riªng do thÞ tr−êng chi phèi. §Ó 

x¸c ®Þnh gi¸ b¸n cña mét ch−¬ng tr×nh du lÞch, c¸c doanh nghiÖp ph¶i c¨n cø 

vµo rÊt nhiÒu yÕu tè trong ®ã quan träng nhÊt lµ cÊu tróc thÞ tr−êng, hÖ sè co 

d·n cña cÇu víi gi¸, quan hÖ cung cÇu, môc tiªu cña doanh nghiÖp vµ c¸c 

chiÕn l−îc doanh nghiÖp ®ang ¸p dông...  

 PhÇn nµy chØ tr×nh bµy c¸c ph−¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ b¸n cña ch−¬ng 

tr×nh du lÞch dùa trªn c¸c yÕu tè néi sinh mµ chñ yÕu lµ dùa trªn chi phÝ. ViÖc 

x¸c ®Þnh gi¸ nµy sÏ lµm c¬ së gióp cho c¸c doanh nghiÖp cã thÓ x¸c ®Þnh gi¸ 

b¸n cña ch−¬ng tr×nh du lÞch trªn thÞ tr−êng còng nh− ®−a ra c¸c quyÕt ®Þnh 

s¶n xuÊt, c¬ cÊu vµ tæ chøc qu¸ tr×nh s¶n xuÊt. 

2. C¸c ph−¬ng ph¸p ®Þnh gi¸: 

2.1. M« h×nh 3C: 

YÕu tè ngo¹i sinh 

- CÊu tróc thÞ tr−êng 

- §é co d·n cña cÇu 

- Mèi quan hÖ cung – cÇu 

- Møc gi¸ phæ biÕn trªn thÞ 

tr−êng 

- Thêi gian, kh«ng gian 

- C¸c vÊn ®Ò kinh tÕ kh¸c 

(tèc ®é t¨ng tr−ëng kinh tÕ, 

l¹m ph¸t, tû gi¸, l·i suÊt…) 

YÕu tè néi sinh 

- Môc tiªu cña Doanh 

nghiÖp 

- Gi¸ thµnh s¶n phÈm 

- ChÝnh s¸ch Marketing 

- ChÊt l−îng s¶n phÈm 

- Ph−¬ng ph¸p tæ chøc 

®Þnh gi¸. 

ChÝnh s¸ch 
gi¸ cña 

Møc gi¸ b¸n cña 

doanh nghiÖp 
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- §å thÞ cÇu    (Customer) 

- Hµm chi phÝ    (Cost) 

- Gi¸ ®èi thñ c¹nh tranh   (Competitor) 

 

Gi¸ qu¸ thÊp  
Gi¸ 

thµnh 

Gi¸ cña c¸c ®èi thñ 
c¹nh tranh vµ hµng 

ho¸ thay thÕ 

PhÈm chÊt ®Æc 
biÖt cña hµng ho¸ 

 Gi¸ qu¸ cao 

Gi¸ nµy kh«ng 
thÓ cã l·i 

  Gi¸ nµy kh«ng 
thÓ cã cÇu 

§©y ®−îc coi lµ c¨n cø gióp cho ng−êi lµm gi¸ lùa chän cho m×nh mét 

ph−¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ thÝch hîp. Doanh nghiÖp sÏ sö dông mét ph−¬ng 

ph¸p bao trïm ®−îc mét hay nhiÒu vÊn ®Ò trong 3 vÊn ®Ò nµy, mçi ph−¬ng 

ph¸p sÏ cho ra mét møc gi¸ phï hîp 

 

2.2. Ph−¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ trªn c¬ së theo hÖ sè chi phÝ (Ph−¬ng ph¸p céng 

tíi) 

* Ph−¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ tr−íc thuÕ (G): 

 + C¸c chi phÝ ®−îc tÝnh theo gi¸ thµnh: 

 G  =   Z  +  CDp  +  Cb  +  Ck  +  π 

      =   Z  +  (Z. ∝T)  +  (Z. ∝Cb)  +  (Z. ∝Ck)  +  (Z. ∝π) 

      =   Z (1 + ∑∝) 

 (Th«ng th−êng trªn thÕ giíi  ∑∝ dao ®éng trong kho¶ng 0,2 ÷ 0,25) 

 + C¸c chi phÝ ®−îc tÝnh trªn gi¸ b¸n: 

        Z 
  G  = 
   1 - ∑β 

 + C¸c chi phÝ ®−îc tÝnh trªn c¶ gi¸ thµnh vµ gi¸ b¸n: 

             Z (1+ ∑∝) 
  G  =                     
       1 - ∑β 
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* X¸c ®Þnh gi¸ sau thuÕ (P): 

  P = G + TVAT.G 

  P = G (1+TVAT) 

* C¸c ®iÓm cÇn chó ý khi x¸c ®Þnh gi¸ thµnh vµ gi¸ b¸n: 

 + Gi¸ cña c¸c dÞch vô vµ hµng ho¸ cã trong ch−¬ng tr×nh ph¶i lµ gi¸ 

thuÇn (net-price). 

 + NÕu trong ch−¬ng tr×nh du lÞch cã gi¸ vÐ m¸y bay th× c¸c c«ng thøc 

nãi trªn chØ ¸p dông cho c¸c dÞch vô mÆt ®Êt sau ®ã ®Ó cã gi¸ b¸n th× ng−êi ta 

céng thªm gi¸ b¸n lÎ vÐ m¸y bay th«ng th−êng. PhÇn hoa hång b¸n vÐ h·ng 

Hµng kh«ng tr¶ cho c«ng ty l÷ hµnh nªn c«ng ty ®−îc nhËn phÇn nµy vµ tÝnh 

vµo lîi nhuËn cña ch−¬ng tr×nh du lÞch: 

 G = Zm® (1 + ∝)  +  Gmb 

 + Khi x¸c ®Þnh gi¸ thµnh, gi¸ b¸n cña ch−¬ng tr×nh du lÞch, do tÝnh chÊt 

®Æc biÖt cña ch−¬ng tr×nh du lÞch, ®Ó ®¶m b¶o tÝnh c¹nh tranh c¸c c«ng ty l÷ 

hµnh th−êng lÊy møc gi¸ phßng ®«i vµ møc gi¸ theo ®oµn ®Ó x¸c ®Þnh gi¸ b¸n. 

Do ®ã khi tiÕn hµnh qu¶ng c¸o vµ thùc hiÖn b¸n ch−¬ng tr×nh du lÞch th× ph¶i 

®−a ra møc phô gi¸ phßng ®¬n, gi¸ cho kh¸ch ®i lÎ (single supply). Ngoµi ra 

ng−êi ta cßn tÝnh møc phô gi¸ cho c¸c yªu cÇu chÊt l−îng cao h¬n. 

 + Gi¸ cña ch−¬ng tr×nh du lÞch lµ tû lÖ nghÞch víi sè l−îng kh¸ch trong 

®oµn. 

 

2.3. X¸c ®Þnh gi¸ qua viÖc ph©n tÝch c¸c chi phÝ: 

 ViÖc ph©n tÝch c¸c ®−êng chi phÝ cã thÓ cho doanh nghiÖp biÕt ®−îc 

®iÓm hoµ vèn, ®iÓm ®ãng cöa, quy m« s¶n xuÊt tèi −u... ®Ó tõ ®ã doanh nghiÖp 

cã thÓ x¸c ®Þnh mét møc gi¸ b¸n hîp lý, phï hîp víi ®iÒu kiÖn cña doanh 

nghiÖp còng nh− t¹o c¬ së ®Ó doanh nghiÖp tiÕn hµnh ®iÒu chØnh c¸c chiÕn 

l−îc kinh doanh cña m×nh. ë ®©y chØ nghiªn cøu chi phÝ trong ng¾n h¹n. 
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* Tæng chi phÝ, chi phÝ cè ®Þnh vµ chi phÝ biÕn ®æi: 

 + Tæng chi phÝ (TC) cña viÖc s¶n xuÊt ra mét s¶n phÈm bao gåm gi¸ trÞ 

thÞ tr−êng cña toµn bé c¸c tµi nguyªn sö dông ®Ó s¶n xuÊt ra s¶n phÈm ®ã. 

 + Chi phÝ cè ®Þnh (FC) lµ nh÷ng chi phÝ kh«ng thay ®æi khi s¶n l−îng 

thay ®æi. 

 + Chi phÝ biÕn ®æi (VC) lµ nh÷ng chi phÝ t¨ng gi¶m cïng víi møc t¨ng 

gi¶m cña s¶n l−îng. 

  TC  = FC  +  VC 

 

           P   

 

               TC  

 

               VC  

 

               FC  

 

                  

                          Q 

* Chi phÝ b×nh qu©n vµ chi phÝ cËn biªn: 

 + Chi phÝ b×nh qu©n lµ chi phÝ s¶n xuÊt cho mét ®èi víi s¶n phÈm. 

 - Chi phÝ s¶n xuÊt b×nh qu©n ATC = TC/Q 

 - Chi phÝ cè  ®Þnh b×nh qu©n AFC = FC/Q 

 - Chi phÝ biÕn ®æi b×nh qu©n AVC = VC/Q 

  ATC = AFC + AVC 

 + Chi phÝ cËn biªn (MC) lµ chi phÝ ®Ó s¶n xuÊt thªm mét s¶n phÈm 

                                   ∆TC 
  MC =    = (TC)’Q 
         ∆Q 
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       P      MC 

              ATC 

                   AVC 

          

 

 

                    AFC 

                Q 

(Ph©n tÝch ®å thÞ, gi¶i thÝch mèi quan hÖ gi÷a c¸c ®−êng, lý gi¶i vµ chøng 

minh ®−êng MC l¹i ®i qua cùc tiÓu cña hai ®−êng AVC vµ ATC) 

* Tèi ®a ho¸ lîi nhuËn trong ng¾n h¹n: 

 §Ó tèi ®a ho¸ lîi nhuËn, ®èi víi mçi lo¹i s¶n phÈm doanh nghiÖp ph¶i 

quyÕt ®Þnh cã nªn tiÕp tôc s¶n xuÊt hay ngõng s¶n xuÊt vµ nÕu tiÕp tôc s¶n 

xuÊt thi nªn s¶n xuÊt ë møc s¶n l−îng nµo.  

 Doanh thu biªn (MR)lµ doanh thu thu ®−îc khi tiªu thô thªm mét ®¬n 

vÞ s¶n l−îng. Ký hiÖu TR lµ tæng doanh thu: 

        ∆TR 
  MR =                     =  (TR)’Q 
         ∆Q 

 Nh− vËy ta cã thÓ coi doanh thu biªn chÝnh b»ng gi¸ c¶ cña mét ®¬n vÞ 

s¶n phÈm.  

 Doanh nghiÖp sÏ ®¹t ®−îc lîi nhuËn tèi ®a t¹i møc s¶n l−îng mµ ë ®ã 

doanh thu biªn (MR) b»ng chi phÝ cËn biªn (MC). 

 Chøng minh: Ký hiÖu lîi nhuËn lµ L, ta cã: 

  L = TR - TC 

 Lîi nhuËn tèi ®a ®¹t ®−îc t¹i ®iÓm ®iÓm cùc trÞ khi: 

  (L)’Q = 0 ⇔      (TR)’Q  -  (TC)’Q = 0 
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    ⇔       MR      -  MC     = 0 ⇔       MR     =  MC  

 Th«ng qua ®å thÞ sau ta  ph©n tÝch th¸i ®é øng cña doanh nghiÖp 

      P 

                       Atc      MC 

                
       P1           A 

                               r  
         B 
       P2 
 
       P3            C  
               AVC 

       P4 

 

 

 

                           Q4         Q3    Q2       Q1              Q 

  
 + Tr−êng hîp 1: Møc gi¸ thÞ tr−êng  chÊp nhËn lµ P1 (cao h¬n cùc tiÓu 

cña ATC) khi ®ã møc s¶n l−îng tèi −u lµ Q1 vµ khi ®ã ATC nhá h¬n gi¸ thÞ 

tr−êng nªn doanh nghiÖp thu ®−îc lîi nhuËn tèi ®a t¹i ®iÓm A (MR=MC). 

 + Tr−êng hîp 2: Møc gi¸ thÞ tr−êng chÊp nhËn lµ P2 (b»ng cùc tiÓu cña 

ATC) khi ®ã møc s¶n l−îng tèi −u lµ Q2 t¹i ®iÓm B (MR=MC=ATC) vµ khi 

®ã ATC b»ng gi¸ thÞ tr−êng nªn doanh nghiÖp hoµ vèn (kh«ng cã l·i vµ kh«ng 

lç). S¶n l−îng ë ®iÓm hoµ vèn ®−îc x¸c ®Þnh b»ng c«ng thøc: 

      FC 
  Q =  
            P - AVC 
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 + Tr−êng hîp 3: khi møc gi¸ tôt xuèng P3 (lín h¬n cùc tiÓu cña AVC 

vµ nhá h¬n cùc tiÓu ATC), MC vµ MR3 gÆp nhau t¹i C t−¬ng øng víi møc s¶n 

l−îng  Q3. T¹i ®iÓm nµy do ATC lín h¬n gi¸ thÞ tr−êng nªn doanh nghiÖp bÞ 

lç mét kho¶n b»ng CR x Q3. T¹i thêi ®iÓm nµy vÊn ®Ò ®Æt ra víi doanh nghiÖp 

lµ cã tiÕp tôc s¶n xuÊt n÷a hay kh«ng? NÕu doanh nghiÖp kh«ng tiÕp tôc s¶n 

xuÊt th× sÏ bÞ lç toµn bé chi phÝ cè ®Þnh. NÕu doanh nghiÖp tiÕp tôc s¶n xuÊt 

th× víi møc gi¸ P3 lín h¬n AVC nªn doanh nghiÖp cã thÓ bï ®¾p toµn bé chi 

phÝ biÕn ®æi vµ mét phÇn chi phÝ cè ®Þnh. Nh− vËy nÕu tiÕp tôc s¶n xuÊt th× 

kho¶n mÊt m¸t cßn nhá h¬n khi ®ãng cöa. 

 + Tr−êng hîp 4: Khi møc gi¸ thÞ tr−êng b»ng P4 (b»ng cùc tiÓu cña 

AVC). Khi ®ã dï tiÕp tôc s¶n xuÊt hoÆc kh«ng s¶n xuÊt th× doanh nghiÖp còng 

thua lç mét kho¶n b»ng chi phÝ cè ®Þnh. §©y chÝnh lµ ®iÓm ®ãng cöa cña 

doanh nghiÖp.  

 ý nghÜa: ViÖc ph©n tÝch c¸c ®−êng chi phÝ vµ doanh thu biªn trªn cã ý 

nghÜa v« cïng quan träng ®èi víi c¸c doanh nghiÖp. Nã chØ ra cho c¸c nhµ 

qu¶n lý biÕt ®−îc møc s¶n l−îng tèi −u, ®iÓm hoµ vèn vµ ®iÓm ®ãng cöa ®Ó tõ 

®ã cã thÓ ra c¸c quyÕt ®Þnh qu¶n lý. 

 §èi víi c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh, viÖc ph©n tÝch trªn còng cã ý nghÜa 

t−¬ng tù nh−ng ®ång thêi ®©y còng lµ mét c«ng cô m¹nh ®Ó x¸c ®Þnh møc gi¸ 

cña c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch mét c¸ch tèi −u vµ phï hîp víi quan hÖ cung cÇu 

trªn thÞ tr−êng. 

 Trong kinh doanh l÷ hµnh ®Æc biÖt lµ l÷ hµnh quèc tÕ, c¸c doanh nghiÖp 

th−êng ¸p dông lo¹i gi¸ dÞch vô mÆt ®Êt trän gãi (ch¼ng h¹n c¸c doanh nghiÖp 

du lÞch Thailand th−êng ¸p dông møc gi¸ dÞch vô mÆt ®Êt trän gãi kho¶ng 

30USD/ngµy). Víi viÖc ¸p dông lo¹i gi¸ nµy, c¸c doanh nghiÖp du lÞch cã thÓ 

x¸c ®Þnh vµ tÝnh to¸n dÔ dµng c¸c lo¹i chi phÝ cho tõng lo¹i ch−¬ng tr×nh du 

lÞch. Nh− vËy b»ng viÖc x©y dùng c¸c ®−êng chi phÝ, doanh nghiÖp cã thÓ biÕt 

chÝnh x¸c ®−îc víi møc gi¸ bao nhiªu th× doanh nghiÖp cã thÓ chÊp nhËn ®−îc 

vµ ë møc gi¸ ®ã nªn s¶n xuÊt ë møc s¶n l−îng lµ bao nhiªu. §iÒu nµy còng rÊt 

cÇn thiÕt cho c¸c doanh nghiÖp trong c¹nh tranh, ®Æc biÖt lµ c¹nh tranh gi¸. 
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Ch−¬ng 5.  Tæ chøc b¸n vµ thùc hiÖn c¸c  

ch−¬ng tr×nh du lÞch 

 

I. Xóc tiÕn hçn hîp (Promotion) 

1. B¶n chÊt cña xóc tiÕn hçn hîp: 

Trong ho¹t ®éng Marketing, xóc tiÕn hçn hîp cã mét vai trß quan träng. 

Nã lµ mét trong bèn nhãm c«ng cô chñ yÕu cña Marketing – Mix. B¶n chÊt 

cña c¸c ho¹t ®éng xóc tiÕn chÝnh lµ truyÒn tin vÒ s¶n phÈm vµ doanh nghiÖp 

tíi kh¸ch hµng ®Ó thuyÕt phôc hä ra quyÕt ®Þnh mua hµng. Do vËy, cã thÓ gäi 

ho¹t ®éng nµy lµ ho¹t ®éng truyÒn th«ng marketing. 

HÇu hÕt c¸c doanh nghiÖp du lÞch hiÖn nay ®Òu tæ chøc mét hÖ thèng 

c¸c biÖn ph¸p xóc tiÕn hçn hîp. Mét sè d¹ng chñ yÕu trong c¸c ho¹t ®éng xóc 

tiÕn hçn hîp lµ: 

1.1. Qu¶ng c¸o: 

Bao gåm mäi h×nh thøc giíi thiÖu mét c¸ch gi¸n tiÕp vµ ®Ò cao nh÷ng ý 

t−ëng, hµng ho¸ vµ dÞch vô hoÆc b¶n th©n chñ thÓ qu¶ng c¸o, ®−îc thùc hiÖn 

theo yªu cÇu cña chñ thÓ qu¶ng c¸o vµ chñ thÓ ph¶i thanh to¸n c¸c chi phÝ. 

Qu¶ng c¸o lµ mét kiÓu truyÒn th«ng cã tÝnh ®¹i chóng, mang tÝnh x· héi 

cao. Nã yªu cÇu hµng ho¸ vµ chñ thÓ qu¶ng c¸o c¸o ph¶i hîp ph¸p vµ ®−îc 

mäi ng−êi chÊp nhËn. Qu¶ng c¸o lµ mét ph−¬ng tiÖn cã kh¶ n¨ng thuyÕt phôc, 

t¹o c¬ héi cho ng−êi nhËn tin so s¸nh th«ng tin víi c¸c ®èi thñ c¹nh tranh. Víi 

ng«n ng÷ qu¶ng c¸o phong phó, ®a d¹ng, ph−¬ng tiÖn qu¶ng c¸o phæ cËp vµ 

tiÖn lîi, qu¶ng c¸o më ra kh¶ n¨ng giíi thiÖu hµng ho¸ cña doanh nghiÖp, dÞch 

vô ban còng nh− uy tÝn, tiÒm lùc cña doanh nghiÖp mét c¸ch hiÖu qu¶. 

Qu¶ng c¸o kh«ng ph¶i lµ sù giao tiÕp, ®èi tho¹i gi÷a doanh nghiÖp vµ 

kh¸ch hµng. Qu¶ng c¸o chØ lµ h×nh thøc th«ng tin mét chiÒu. Qu¶ng c¸o cã thÓ 
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t¹o ra h×nh ¶nh cho hµng ho¸ hoÆc b¶n th©n doanh nghiÖp vµ ®Þnh vÞ nã trong 

t©m trÝ ng−êi tiªu dïng. §ång thêi, c¸c doanh nghiÖp còng sö dông qu¶ng c¸o 

®Ó kÝch thÝch tiªu thô hµng ho¸ vµ thu hót kh¸ch hµng ph©n t¸n vÒ kh«ng gian. 

1.2. Tuyªn truyÒn: 

Tuyªn truyÒn trong kinh doanh lµ viÖc kÝch thÝch mét c¸ch gi¸n tiÕp 

nh»m t¨ng nhu cÇu vÒ hµng ho¸, dÞch vô hay uy tÝn cña mét ®¬n vÞ kinh doanh 

b»ng c¸ch ®−a nh÷ng th«ng tin cã ý nghÜa th−¬ng m¹i vÒ chóng trªn c¸c Ên 

phÈm, c¸c ph−¬ng tiÖn th«ng tin ®¹i chóng mét c¸ch thuËn lîi vµ “miÔn phÝ”. 

Tuyªn truyÒn cã søc hÊp dÉn ®èi t−îng nhËn tin do th«ng tin trung thùc 

h¬n so víi qu¶ng c¸o. Tuyªn truyÒn cã thÓ tíi ®−îc ®«ng ®¶o kh¸ch hµng môc 

tiªu tiÒm n¨ng mµ hä nÐ tr¸nh c¸c ho¹t ®éng truyÒn th«ng kh¸c. Còng gièng 

nh− qu¶ng c¸o, tuyªn truyÒn giíi thiÖu hµng ho¸ cã hiÖu qu¶ vµ trùc diÖn. 

1.3. B¸n hµng c¸ nh©n: 

Lµ sù giíi thiÖu b»ng miÖng mét c¸ch trùc tiÕp vÒ hµng ho¸ vµ dÞch vô 

cña ng−êi b¸n qua cuéc ®èi tho¹i víi mét hoÆc nhiÒu kh¸ch hµng tiÒm n¨ng 

nh»m môc ®Ých b¸n hµng. 

§©y lµ mét c«ng cô rÊt hiÖu qu¶ ë nh÷ng giai ®o¹n h×nh thµnh sù −a 

thÝch vµ niÒm tin cña ng−êi mua vµ giai ®o¹n ra quyÕt ®Þnh mua. B¸n hµng c¸ 

nh©n ®ßi hái cã sù giao tiÕp qua l¹i gi÷a hai hay nhiÒu ng−êi. Hai bªn giao 

tiÕp cã thÓ nghiªn cøu trùc tiÕp nh÷ng nghiªn cøu vµ ®Æc ®iÓm cña nhau ®ång 

thêi cã sù linh ho¹t ®iÒu chØnh c¶ s¶n phÈm còng nh− ho¹t ®éng giao tiÕp. 

B¸n hµng trùc tiÕp h×nh thµnh nhiÒu mèi quan hÖ phong phó, ®a d¹ng, 

thiÕt lËp sù trung thµnh cña kh¸ch hµng ®èi víi doanh nghiÖp. 

1.4. Xóc tiÕn b¸n: 

Lµ nh÷ng biÖn ph¸p t¸c ®éng tøc thêi, ng¾n h¹n ®Ó khuyÕn khÝch viÖc 

mua s¶n phÈm, dÞch vô cña doanh nghiÖp. §©y lµ mét ho¹t ®éng truyÒn th«ng 

trong ®ã sö dông nhiÒu ph−¬ng tiÖn t¸c ®éng trùc tiÕp, t¹o lîi Ých vËt chÊt bæ 

sung cho kh¸ch hµng nh− phiÕu mua hµng, quµ tÆng, xæ sè… Chóng thu hót sù 
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chó ý vµ th−êng xuyªn cung cÊp th«ng tin ®Ó dÉn kh¸ch hµng tíi sö dông thö 

s¶n phÈm. §ång thêi chóng khuyÕn khÝch viÖc mua s¶n phÈm cña doanh 

nghiÖp nhê ®−a ra nh÷ng lîi Ých phô thªm do mua hµng ho¸. Tuy nhiªn cÇn 

l−u ý r»ng, t¸c dông cña xóc tiÕn b¸n chØ trong thêi kú ng¾n h¹n, nÕu sö dông 

kh«ng cÈn thËn cã thÓ ph¶n t¸c dông. 

2. C¸c mèi liªn hÖ trong xóc tiÕn hçn hîp 

HÖ thèng xóc tiÕn hçn hîp cña doanh nghiÖp lµ mét hÖ thèng tæ chøc 

chÆt chÏ trong ®ã sö dông phèi hîp hµi hoµ c¸c c«ng cô truyÒn th«ng tin thÝch 

hîp víi ®iÒu kiÖn cña doanh nghiÖp ë tõng thêi kú. C¸c mèi liªn hÖ trong qu¸ 

tr×nh truyÒn th«ng ®−îc thÓ hiÖn qua s¬ ®å sau 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. Lùa chän ph−¬ng tiÖn truyÒn th«ng 

Doanh nghiÖp ph¶i c¨n cø vµo ®èi t−îng nhËn tin (kh¸ch hµng môc 

tiªu) còng nh− nh÷ng ®Æc ®iÓm ng«n ng÷ cña ph−¬ng tiÖn truyÒn th«ng mµ lùa 

chän kªnh truyÒn th«ng phï hîp.  

3.1. Kªnh truyÒn th«ng trùc tiÕp: 

Trong lo¹i kªnh nµy, doanh nghiÖp thiÕt lËp mèi quan hÖ trùc tiÕp víi 

ng−êi nhËn tin. Nh÷ng lo¹i kªnh nµy th−êng cã hiÖu qu¶ do ®èi t−îng nhËn tin 

cã kh¶ n¨ng ph¶n håi th«ng tin. 
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3.2. Kªnh truyÒn th«ng kh«ng trùc tiÕp: 

§ã lµ nh÷ng kªnh trong ®ã c¸c ph−¬ng tiÖn truyÒn tin kh«ng cã sù tiÕp 

xóc c¸ nh©n vµ kh«ng thu nhËn ngay ®−îc th«ng tin ph¶n håi. Trong c¸c kªnh 

truyÒn th«ng kh«ng trùc tiÕp, c¸c ph−¬ng tiÖn truyÒn th«ng ®¹i chóng ®ãng vai 

trß quan träng. Nã bao gåm c¸c ph−¬ng tiÖn truyÒn th«ng trùc tiÕp nh− c¸c Ên 

phÈm, c¸c ph−¬ng tiÖn truyÒn th«ng ®iÖn tö (radio, tivi, m¸y tÝnh nèi m¹ng…), 

c¸c ph−¬ng tiÖn tr−ng bµy (b¶ng hiÖu, pano, ¸p phÝch, tñ tr−ng bµy…) 

4. C¸c ph−¬ng tiÖn qu¶ng c¸o: 

 Qu¶ng c¸o lµ mét c«ng cô cña Marketing, nã gióp cho kh¸ch hµng nhËn 

®−îc nh÷ng th«ng tin vÒ doanh nghiÖp, vÒ ch−¬ng tr×nh du lÞch. Qu¶ng c¸o lµ 

bé phËn quan träng cña xóc tiÕn hçn hîp vµ th−êng ®−îc c¸c doanh nghiÖp du 

lÞch sö dông nhiÒu nhÊt. 

 Khi qu¶ng c¸o cho c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch, c¸c c«ng ty l÷ hµnh th−êng 

¸p dông c¸c h×nh thøc sau: 

 + Qu¶ng c¸o b»ng c¸c s¶n phÈm tËp gÊp, s¸ch máng ... 

 + Qu¶ng c¸o trªn c¸c ph−¬ng tiÖn th«ng tin ®¹i chóng. 

 + C¸c ho¹t ®éng khuyÕch tr−¬ng nh− c¸c buæi tèi qu¶ng c¸o, tham gia 

c¸c héi chî. 

 + Qu¶ng c¸o trùc tiÕp. 

 + Qu¶ng c¸o b»ng c¸c h×nh thøc kh¸c nh− b¨ng video, Internet... 

* Trong c¸c h×nh thøc kÓ trªn, qu¶ng c¸o b»ng tê gÊp lµ h×nh thøc qu¶ng c¸o 

®−îc ®a sè c¸c c«ng ty l÷ hµnh ¸p dông do nã cã kh¶ n¨ng chøa ®ùng vµ cung 

cÊp th«ng tin t−¬ng ®èi lín, ph¹m vi t¸c ®éng réng vµ tiÖn lîi, gi¸ thµnh rÎ 

nh−ng hiÖu qu¶ cao (do t¸c ®éng trùc tiÕp vµo thÞ tr−êng tiÒm n¨ng) vµ ®· tån 

t¹i tõ l©u vµ trë thµnh th«ng lÖ quen thuéc víi kh¸ch du lÞch. 

 Néi dung cña tËp gÊp giíi thiÖu kh¸i qu¸t vÒ c«ng ty, c¸c ch−¬ng tr×nh 

du lÞch chÝnh, s¬ ®å c¸c tuyÕn ®iÓm, nh÷ng h×nh ¶nh vÒ c¬ së l−u tró, ph−¬ng 
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tiÖn vËn chuyÓn, tµi nguyªn du lÞch, c¸c quy ®Þnh chñ yÕu cña ch−¬ng tr×nh, 

ph−¬ng thøc liªn l¹c, ®¨ng ký.... 

II. Tæ chøc b¸n:  

 Tæ chøc b¸n c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch cña c«ng ty l÷ hµnh thùc chÊt lµ 

qu¸ tr×nh x©y dùng c¸c kªnh ph©n phèi vµ x¸c ®Þnh c¸c ®iÒu kiÖn b¸n. 

1. Kªnh ph©n ph©n phèi 

1.1. Kh¸i niÖm: 

Theo quan ®iÓm tæng qu¸t, kªnh ph©n phèi lµ mét tËp hîp c¸c doanh 

nghiÖp vµ c¸ nh©n ®éc lËp vµ phô thuéc lÉn nhau tham gia vµo qu¸ tr×nh ®−a 

hµng ho¸ tõ ng−êi s¶n xuÊt ®Õn ng−êi tiªu dïng 

1.2. CÊu tróc kªnh ph©n phèi: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.3.  C¸c dßng ch¶y trong kªnh: 

 Gi÷a c¸c thµnh viªn trong kªnh ph©n phèi ®−îc kÕt nèi víi nhau qua 

c¸c dßng ch¶y. §©y lµ c¸ch tèt nhÊt m« t¶ ho¹t ®éng cña kªnh. Mét kªnh ph©n 

phèi th«ng th−êng cã c¸c dßng ch¶y chñ yÕu lµ dßng chuyÓn quyÒn së h÷u, 

dßng thanh to¸n, dßng vËn ®éng s¶n phÈm, dßng th«ng tin vµ dßng xóc tiÕn. 
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Trong c¸c kªnh ph©n phèi cña ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh cã c¸c dßng ch¶y 

chÝnh sau: 

 - Dßng th«ng tin: BiÓu hiÖn sù trao ®æi th«ng tin gi÷a c¸c thµnh viªn 

trong kªnh. Cã thÓ lµ sù trao ®æi th«ng tin gi÷a c¸c thµnh viªn kÕ cËn hoÆc 

kh«ng kÕ cËn. Do ®Æc ®iÓm cña s¶n phÈm du lÞch chñ yÕu tån t¹i d−íi d¹ng 

dÞch vô nªn dßng th«ng tin còng chÝnh lµ dßng s¶n phÈm. 

 - Dßng xóc tiÕn: M« t¶ nh÷ng ho¹t ®éng xóc tiÕn, khuyÕch tr−¬ng hç 

trî lÉn nhau gi÷a c¸c thµnh viªn trong kªnh. 

 - Dßng thanh to¸n: M« t¶ sù vËn ®éng cña tiÒn tÖ vµ c¸c chøng tõ thanh 

to¸n ng−îc tõ phÝa kh¸ch du lÞch qua c¸c trung gian trë l¹i c«ng ty l÷ hµnh. 

 

2. Tæ chøc b¸n 

 + Th«ng th−êng, c¸c c«ng ty l÷ hµnh võa lµ c«ng ty göi kh¸ch, võa lµ 

c«ng ty nhËn kh¸ch, võa lµ ®¹i lý b¸n cho c¸c c«ng ty kh¸c hoÆc võa lµ ®ång 

tæ chøc c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch. Do vËy viÖc hîp t¸c gi÷a c¸c c«ng ty l÷ hµnh 

bao giê còng gi÷ mét vai trß ®Æc biÖt quan träng (kÓ c¶ víi c¸c ®èi thñ c¹nh 

tranh). §iÒu nµy cµng ®Æc biÖt cã ý nghi· quan träng ®èi víi c¸c c«ng ty l÷ 

hµnh cña ViÖt Nam trong giai ®o¹n hiÖn nay khi mµ ®iÒu kiÖn khai th¸c trùc 

tiÕp c¸c thÞ tr−êng quèc tÕ cßn rÊt h¹n chÕ th× viÖc nhËn kh¸ch th«ng qua c¸c 

c«ng ty göi kh¸ch lµ mét ®iÒu tÊt yÕu. 

 + Gi÷a c¸c c«ng ty l÷ hµnh nhËn vµ göi kh¸ch bao giê còng cã b¶n hîp 

®ång nhËn vµ göi kh¸ch. Cßn ®èi víi kh¸ch ®i lÎ th× th−êng lµ hîp ®ång miÖng 

hoÆc vÐ du lÞch do c¸c c«ng ty ph¸t hµnh 

 + Trong tr−êng hîp c¸c c«ng ty tæ chøc b¸n c¸c ch−¬ng tr×nh du lÞch 

chñ ®éng (Ên ®Þnh ngµy tr−íc) th× c«ng ty ph¶i tæ chøc viÖc theo dâi b¸n hÕt 

søc chÆt chÏ: 

 - T×nh h×nh ®¨ng ký chç. 
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 - §¶m b¶o th«ng tin th−êng xuyªn víi kh¸ch ®· ®¨ng ký. 

 - §¶m b¶o th«ng tin th−êng xuyªn víi c¸c nhµ cung cÊp. 

 - Cã liªn hÖ th−êng xuyªn víi c¸c c«ng ty l÷ hµnh hµnh kh¸c ®Ó cã thÓ 

tiÕn hµnh phèi hîp trong tr−êng hîp cÇn thiÕt. 

 - §Ó thuËn tiÖn cÇn lËp b¶ng theo dâi t×nh h×nh ®¨ng ký: 

Thêi 

gian 

Sè chç ®¨ng 

ký tuÇn tr−íc 

Sè chç ®¨ng 

ký trong tuÇn 

Sè chç huû 

bá trong 

tuÇn 

§¬n vÞ 

®¨ng ký 

Tæng sè chç 

®· ®¨ng ký 

Tæng sè chç 

cßn l¹i 

Ghi chó 

        

        

        

        

II. Tæ chøc thùc hiÖn ch−¬ng tr×nh du lÞch: 

1. Giai ®o¹n 1: Tho¶ thuËn víi kh¸ch: 

 Giai ®o¹n nµy ®−îc b¾t ®Çu tõ khÝ ch−¬ng tr×nh tæ chøc b¸n ®Õn khÝ 

ch−¬ng tr×nh du lÞch ®−îc tho¶ thuËn vÒ mäi ph−¬ng diÖn gi÷a c¸c bªn tham 

gia. Trong tr−êng hîp c¸c c«ng ty l÷ hµnh nhËn kh¸ch tõ c¸c c«ng ty göi 

kh¸ch hoÆc c¸c ®¹i lý th× c«ng viÖc chñ yÕu cña giai ®o¹n nµy bao gåm: nhËn 

th«ng b¸o kh¸ch, c¸c th«ng tin vÒ kh¸c vµ c¸c yªu cÇu tõ phÝa c¸c c«ng ty göi 

kh¸ch hoÆc ®¹i lý. Néi dung cña c¸c th«ng tin vÒ kh¸ch bao gåm: 

+ Sè l−îng kh¸ch 

+ Quèc tÞch, ng«n ng÷ 

+ Thêi gian, ®Þa ®iÓm nhËp - xuÊt c¶nh. 

+ C¸c yªu cÇu vÒ h−íng dÉn, ph−¬ng tiÖn vËn chuyÓn, c¬ së l−u tró, ¨n 

uèng vµ c¸c yªu cÇu ®Æc biÖt kh¸c. 

+ H×nh thøc vµ thêi gian thanh to¸n. 

+ Danh s¸ch ®oµn kh¸ch .... 
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 Sau khi nhËn ®−îc th«ng b¸o hoÆc ®¨ng ký cÇn tiÕp tôc tho¶ thuËn víi 

kh¸ch hoÆc c«ng ty göi kh¸ch, ®¹i lý ®Ó cã ®−îc sù thèng nhÊt vÒ néi dung 

ch−¬ng tr×nh, chÊt l−îng, møc gi¸ vµ c¸c ®iÒu kiÖn kh¸c cña ch−¬ng tr×nh. 

 L−u ý: §©y lµ b−íc rÊt quan träng, nã ¶nh h−ëng tíi toµn bé qu¸ tr×nh 

thùc hiÖn sau nµy. Do ®ã trong qu¸ tr×nh tho¶ thuËn ph¶i lu«n lu«n n¾m ch¾c 

vµ theo s¸t c¸c th«ng tin vÒ kh¶ n¨ng cña c«ng ty, cña c¸c nhµ cung cÊp, møc 

gi¸ vµ c¸c ®iÒu kiÖn thùc hiÖn... còng nh− ph¶i cã dù kiÖn chÝnh x¸c vÒ c¸c 

th«ng tin trªn t¹i thêi ®iÓm thùc hiÖn ch−¬ng tr×nh du lÞch. NÕu kh«ng sÏ dÉn 

®Õn t×nh tr¹ng c«ng ty sÏ kh«ng thÓ thùc hiÖn ®óng ®−îc hîp ®ång ®· ký. 

2. Giai ®o¹n 2: ChuÈn bÞ thùc hiÖn 

 Giai ®o¹n nµy chñ yÕu lµ do bé phËn ®iÒu hµnh thùc hiÖn. Nã bao gåm 

c¸c c«ng viÖc chñ yÕu sau ®©y: 

 + X¸c ®Þnh, ®iÒu chØnh hoÆc x©y dùng ch−¬ng tr×nh chi tiÕt. 

 + Liªn l¹c víi c¸c nhµ cung cÊp vµ chuÈn bÞ c¸c dÞch vô (cã x¸c nhËn 

l¹i cña c¸c nhµ cung cÊp). Bao gåm: §Æt phßng, ®Æt ¨n, thuª xe, mua vÐ c¸c 

ph−¬ng tiÖn vËn chuyÓn, ®Æt thuª bao c¸c ch−¬ng tr×nh biÓu diÔn, ®iÒu ®éng 

vµ giao nhiÖm vô cho c¸c h−íng dÉn viªn, h×nh thøc vµ thêi gian thanh to¸n 

víi c¸c nhµ cung cÊp... 

 + X¸c nhËn l¹i víi kh¸ch hoÆc c«ng ty göi kh¸ch, ®¹i lý. 

3. Giai ®o¹n 3: Thùc hiÖn ch−¬ng tr×nh du lÞch: 

 Giai ®o¹n nµy c«ng viÖc chñ yÕu lµ cña c¸c h−íng dÉn viªn vµ c¸c nhµ 

cung cÊp cã trong ch−¬ng tr×nh. Tuy nhiªn bé phËn ®iÒu hµnh cã nh÷ng nhiÖm 

vô sau: 

 + Tæ chøc qu¸ tr×nh thùc hiÖn tour, th«ng b¸o vµ x¸c nhËn c¸c dÞch vô 

®èi víi c¸c nhµ cung cÊp. §ång thêi n¾m v÷ng t×nh h×nh, kh¶ n¨ng t¹i thêi 

®iÓm thùc hiÖn tour cña c¸c nhµ cung cÊp, tr¸nh nh÷ng trôc trÆc cã thÓ cã 
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 + Tæ chøc viÖc ®ãn kh¸ch, giíi thiÖu h−íng dÉn viªn, c¸c quy ®Þnh, 

th«ng lÖ, ph¸p luËt ..... 

 + Th−êng xuyªn theo dâi, kiÓm tra lÞch tr×nh còng nh− tiÕn ®é thùc hiÖn 

ch−¬ng tr×nh du lÞch. Gi¶i quyÕt ngay mäi t×nh huèng bÊt th−êng (èm ®au, tai 

n¹n, thiªn tai....) hoÆc trôc trÆc cã thÓ s¶y ra 

 + Theo dâi, kiÓm tra ®¶m b¸o cho c¸c dÞch vô cã trong hîp ®ång ®−îc 

thùc hiÖn mét c¸ch ®Çy ®ñ, ®óng chñng lo¹i vµ chÊt l−îng.  

4. Giai ®o¹n 4: Nh÷ng c«ng viÖc sau kÕt thóc ch−¬ng tr×nh du lÞch. 

 + Tæ chøc tiÔn kh¸ch. 

 + Tæ chøc tr−ng cÇu ý kiÕn cña kh¸ch du lÞch, tËp hîp c¸c sè liÖu thèng 

kª lµm c¬ së cho viÖc ®¸nh gi¸ chÊt l−îng dÞch vô cña c¸c nhµ cung cÊp, tr×nh 

®é h−íng dÉn viªn, ®iÒu chØnh ch−¬ng tr×nh du lÞch... ®ång thêi lµm c¬ së cho 

viÖc ph©n tÝch vµ x©y dùng chiÕn l−îc s¶n phÈm. 

 + Thu thËp c¸c b¸o c¸o cña h−íng dÉn viªn. 

 + Xö lý nèt c¸c c«ng viÖc cßn l¹i cÇn gi¶i quyÕt cßn. 

 + Thanh to¸n víi c¸c c«ng ty göi kh¸ch, c¸c ®¹i lý vµ c¸c nhµ cung cÊp 

dÞch vô du lÞch. 

 + H¹ch to¸n, quyÕt to¸n ch−¬ng tr×nh du lÞch. 

 + TiÕn hµnh c¸c dÞch vô sau tour. 
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Ch−¬ng 6. Qu¶n lý chÊt l−îng s¶n phÈm cña c«ng 

ty l÷ hµnh 

 

I. ChÊt l−îng s¶n phÈm l÷ hµnh: 

1. Kh¸i niÖm:  

1.1. ChÊt l−îng: 

 ChÊt l−îng s¶n phÈm lµ mét ph¹m trï phøc t¹p vµ cã hµng tr¨m ®Þnh 

nghÜa vÒ nã.  

 Theo tæ chøc KiÓm tra chÊt l−îng Ch©u ¢u - EOQC (European 

Organization for Quality Control):  “ChÊt l−îng lµ møc phï hîp cña s¶n phÈm 

®èi víi yªu cÇu cña ng−êi tiªu dïng” 

  §Þnh nghÜa cña TCVN 5200 - ISO9000 (International organization for 

Standardization): “ChÊt l−îng lµ møc phï hîp cña s¶n phÈm hoÆc dÞch vô 

tho¶ m·n c¸c yªu cÇu ®Ò ra hoÆc ®Þnh tr−íc cña ng−êi mua” 

1.2.  ChÊt l−îng s¶n phÈm l÷ hµnh: 

ChÊt l−îng s¶n phÈm l÷ hµnh cña c«ng ty l÷ hµnh bao gåm møc ®é phï 

hîp cña nh÷ng ®Æc ®iÓm ®−îc thiÕt kÕ víi chøc n¨ng, ph−¬ng thøc sö dông 

s¶n phÈm vµ møc ®é s¶n phÈm thùc sù ®¹t ®−îc so víi thiÕt kÕ cña nã. 

 Nh− vËy cã thÓ thÊy, mét s¶n phÈm l÷ hµnh ®¹t chÊt l−îng cao ph¶i lµ 

mét s¶n phÈm ®−îc thiÕt kÕ hoµn chØnh, hîp lý vµ qu¸ tr×nh thùc hiÖn ph¶i 

chÝnh x¸c theo thiÕt kÕ nµy. 

2. Néi dung cña chÊt l−îng s¶n phÈm l÷ hµnh : 

 Néi dung c¬ b¶n cña chÊt l−îng s¶n phÈm l÷ hµnh ®−îc x¸c ®Þnh ë hai 

ph−¬ng diÖn chñ yÕu lµ: 
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2.1. ThiÕt kÕ: ChÊt l−îng thiÕt kÕ ®−îc biÓu hiÖn ë møc ®é phï hîp cña c¸c 

ch−¬ng tr×nh du lÞch víi c¸c dÞch vô cã trong ch−¬ng tr×nh du lÞch vµ phï 

hîp víi nhu cÇu cña thÞ tr−êng môc tiªu. §iÒu ®ã thÓ hiÖn ë: 

+  Sù hµi hoµ, hîp lý cña lÞch tr×nh 

+ Sù chó ý ®Õn tÊt c¶ c¸c chi tiÕt cña ch−¬ng tr×nh. 

+ TÝnh hÊp dÉn vµ ®éc ®¸o cña tµi nguyªn du lÞch cã trong ch−¬ng tr×nh. 

+ ChÊt l−îng cña c¸c nhµ cung cÊp dÞch vô du lÞch cã trong ch−¬ng 

tr×nh vµ uy tÝn cña hä. 

+ Møc gi¸ hîp lý cña ch−¬ng tr×nh. 

2.2. Thùc hiÖn: ChÊt l−îng thùc hiÖn ch−¬ng tr×nh du lÞch ®−îc c¨n cø vµo 

c¸c tiªu chuÈn sau: 

+ ChÊt l−îng cña ®éi ngò h−íng dÉn viªn. 

+ ChÊt l−îng cña c¸c nhµ qu¶n lý tour. 

+ ChÊt l−îng cña s¶n phÈm vµ dÞch vô cña c¸c nhµ cung cÊp trong 

ch−¬ng tr×nh du lÞch. 

+ §iÒu kiÖn m«i tr−êng tù nhiªn, x· héi, kinh tÕ vµ sù ®iÒu hµnh cña 

c«ng ty. 

+ Møc ®é hµi lßng cña kh¸ch du lÞch. 

3. C¸c yÕu tè ¶nh h−ëng tíi chÊt l−îng s¶n phÈm l÷ hµnh: 

 ChÊt l−îng s¶n phÈm cña c«ng ty l÷ hµnh ®−îc h×nh thµnh bëi nhiÒu 

nguån kh¸c nhau. Khi  nghiªn cøu qu¸ tr×nh h×nh thµnh c¸c s¶n phÈm l÷ hµnh 

ng−êi ta cã thÓ dÔ dµng nhËn thÊy ®é sai lÖch tõ khi s¶n phÈm l÷ hµnh ®−îc 

h×nh thµnh cho tíi khi kh¸ch du lÞch kÕt thóc chuyÕn ®i cña hä. §é sai lÖch 

nµy ®−îc biÓu hiÖn ë s¬ ®å sau: 
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S¬ ®å: Nh÷ng sai lÖch gi÷a thiÕt kÕ vµ thùc hiÖn ch−¬ng tr×nh du lÞch 

(1) Sù sai lÖch gi÷a thiÕt kÕ vµ mong ®îi cña kh¸ch 

(2) Sù sai lÖch gi÷a nhËn thøc vµ thiÕt kÕ s¶n phÈm cña ®éi ngò nh©n viªn 

(3) Sù sai lÖch gi÷a ®iÒu hµnh qu¶n lý vµ thøc hiÖn 

(4) Sù sai lÖch cña c¸c yÕu tè cÊu thµnh. 

(5) (6) (7) Nh÷ng sai lÖch trong qu¸ tr×nh thùc hiÖn 

(8) Sù sai lÖch gi÷a ®iÒu kiÖn x· héi víi s¶n phÈm thiÕt kÕ 

(9) Sù sai lÖch gi÷a ®iÒu kiÖn tù nhiªn víi s¶n phÈm thiÕt kÕ 

(10) Tæng sai lÖch 

 Th«ng qua s¬ ®å trªn cã thÓ thÊy r»ng viÖc kh¾c phôc nh÷ng sai lÖch lµ 

môc tiªu hµng ®Çu cña viÖc c¶i tiÕn chÊt l−îng s¶n phÈm cña c¸c doanh 

nghiÖp l÷ hµnh. §é sai lÖch nµy chÞu sù chi phèi cña c¸c yÕu tè bªn trong vµ 

bªn  ngoµi c¸c c«ng ty l÷ hµnh. 

ThiÕt 

kÕ s¶n 

phÈm 

§éi ngò 
nh©n viªn 

Qu¶n lý  
®iÒu hµnh 

C¸c yÕu tè 
kh¸c 

Mong ®îi cña 
du kh¸ch 

C¶m nhËn 
cña du kh¸ch 

§iÒu kiÖn 
tù nhiªn 

§iÒu kiÖn 
x· héi 

(1) (10) 

(2) 

(3) 

(4) 

(5) 

(6) 

(7) 

(8) 

(9) 
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 Theo c¸ch ph©n tÝch truyÒn thèng, ng−êi ta chia c¸c yÕu tè t¸c ®éng ®Õn 

chÊt l−îng s¶n phÈm thµnh hai nhãm: 

3.1. Nhãm c¸c yÕu tè bªn trong: (quy t¾c 4 M) 

 + Men : Con ng−êi (®éi ngò nh©n viªn, ®éi ngò qu¶n lý) 

 + Materials: Nguyªn vËt liÖu 

 + Machines: ThiÕt bÞ c«ng nghÖ 

 + Methods: C¸c ph−¬ng ph¸p c«ng nghÖ, qu¶n lý, c¸c thøc qu¶n lý, triÕt 

lý qu¶n trÞ, ph−¬ng ph¸p ®iÒu hµnh, ®iÒu tra, dù ®o¸n nhu cÇu cña thÞ tr−êng. 

3.2. Nhãm c¸c yÕu tè bªn ngoµi bao gåm: kh¸ch du lÞch, c¸c ®¹i lý, c¸c nhµ 

cung cÊp, m«i tr−êng tù nhiªn, x· héi. 

 + Kh¸ch du lÞch lµ môc tiªu c¬ b¶n cña chÊt l−îng s¶n phÈm trong c¸c 

ch−¬ng tr×nh du lÞch, kh¸ch kh«ng chØ lµ ng−êi mua mµ cßn lµ ng−êi tham gia 

vµo qu¸ tr×nh t¹o ra s¶n phÈm. V× vËy ®èi víi c¸c ®oµn kh¸ch kh¸c nhau th× 

chÊt l−îng cña s¶n phÈm cã thÓ thay ®æi tuú theo c¸c c¶m nhËn cña tõng thµnh 

viªn trong ®oµn. VÊn ®Ò c¬ b¶n lµ ch−¬ng tr×nh ph¶i ®−îc thiÕt kÕ phï hîp víi 

sè ®«ng kh¸ch hµng trªn thÞ tr−êng môc tiªu vµ khi thùc hiÖn cã thÓ chó ý ®Õn 

tõng lo¹i kh¸ch. 

 + C¸c ®¹i lý du lÞch vµ c¸c nhµ cung cÊp cã vai trß c¬ b¶n tíi chÊt l−îng 

cña s¶n phÈm l÷ hµnh. V× sù c¶m nhËn cña kh¸ch du lÞch diÔn ra lÇn ®Çu tiªn 

t¹i c¸c ®¹i lý du lÞch. H¬n thÕ c¸c ®¹i lý du lÞch lµ nguån cung cÊp kh¸ch quan 

träng ®èi víi c¸c c«ng ty l÷ hµnh. Cßn c¸c nhµ cung cÊp lµ ng−êi ®¶m b¶o 

tõng kh©u trong qu¸ tr×nh thùc hiÖn ch−¬ng tr×nh  du lÞch do vËy hä cã ¶nh 

h−ëng trùc tiÕp tíi chÊt l−îng cña s¶n phÈm l÷ hµnh. 

 + C¸c dÞch vô tr−íc vµ sau ch−¬ng tr×nh du lÞch cã ¶nh h−ëng tíi viÖc 

quyÕt ®Þnh mua vµ c¶m nhËn cña kh¸ch du lÞch. 

II. Hoµn thiÖn, kiÓm tra, b¶o ®¶m ch−¬ng tr×nh: 

1. Chi phÝ duy tr× chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch  
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 ViÖc duy tr× vµ ®¶m b¶o chÊt l−îng cña ch−¬ng tr×nh du lÞch lµ sù ®ßi 

hái nh÷ng chi phÝ kh«ng nhá. Trong ho¹t ®éng kinh doanh nãi chung còng 

nh− ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh nãi riªng th−êng cã 4 nhãm chi phÝ duy tr× 

chÊt l−îng: 

 + Nhãm chi phÝ ng¨n chÆn (Prevention Costs): Th−êng lµ nh÷ng kho¶n 

chi phÝ nh»m h¹n chÕ nh÷ng yÕu tè tiªu cùc t¸c ®éng ®Õn s¶n phÈm: 

 - Chi phÝ cho viÖc ®µo t¹o, huÊn luyÖn chuyªn m«n... 

 - Chi phÝ cho viÖc thiÕt kÕ. 

 + Nhãm chi phÝ cho nh÷ng sai sãt bªn trong (Internal Failure Costs): 

Bao gåm nh÷ng chi phÝ kh¾c phôc nh÷ng sai sãt bªn trong qu¸ tr×nh s¶n xuÊt. 

§©y lµ nh÷ng chi phÝ phæ biÕn dÔ h¹ch to¸n, nh−: nh÷ng chi phÝ ®Òn bï cho 

kh¸c do sù sai sãt cña h−íng dÉn viªn, bé phËn ®iÒu hµnh. 

 + Chi phÝ cho nh÷ng sai sãt bªn ngoµi (External Failure Costs): §©y lµ 

nh÷ng chi phÝ kh¾c phôc nh÷ng sai sãt sau khi s¶n phÈm ®−îc b¸n hoÆc ®ang 

tiªu dïng. Do ®Æc ®iÓm cña s¶n phÈm du lÞch lµ qu¸ tr×nh s¶n xuÊt vµ tiªu 

dïng trïng nhau nªn chi phÝ nµy th−êng bao gåm nh÷ng chi phÝ sau khi kh¸ch 

du lÞch ®· kÕt thóc chuyÕn ®i. 

 + ChÝ phÝ thÈm ®Þnh (Appraisal Costs): §©y lµ nh÷ng chi phÝ dµnh cho 

viÖc ®¸nh gi¸, ®o l−êng, kiÓm tra chÊt l−îng cña s¶n phÈm. 

2. H¹n chÕ nh÷ng l·ng phÝ ph¸t sinh: 

Mét trong nh÷ng vÊn ®Ò trong viÖc hoµn thiÖn chÊt l−îng s¶n phÈm lµ 

h¹n chÕ nh÷ng l·ng phÝ cã thÓ ph¸t sinh trong qu¸ tr×nh s¶n xuÊt. Theo c¸c 

nhµ qu¶n lý NhËt B¶n cã 7 lo¹i l·ng phÝ cÇn ®−îc kh¾c phôc: 

 + L·ng phÝ do s¶n xuÊt qu¸ møc cÇn thiÕt: Do nghiªn cøu thÞ tr−êng 

kh«ng ®Çy ®ñ, ®¸nh gi¸ quy m« thÞ tr−êng kh«ng  chÝnh x¸c, tõ ®ã s¶n xuÊt ra 

mét l−îng s¶n phÈm v−ît qu¸ l−îng cÇu. Ngoµi ra lµ c¸c chi phÝ marketing, 

qu¶ng c¸o vµ duy tr× ®éi ngò nh©n viªn (h−íng dÉn viªn) d− thõa. 
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 + L·ng phÝ do chê ®îi: Do sù bÊt hîp lý gi÷a c¸c bé phËn kh«ng ph©n 

®Þnh râ c¸c chøc n¨ng, giíi h¹n cña c¸c bé phËn nh− lµ bé phËn marketing, bé 

phËn ®iÒu hµnh dÉn tíi nh÷ng chËm trÔ trong viÖc tr¶ lêi kh¸ch hoÆc c¸c nhµ 

cung cÊp...  

 + L·ng phÝ vÒ vËn chuyÓn: Mét ch−¬ng tr×nh du lÞch kh«ng cã ph−¬ng 

¸n vËn chuyÓn tèi −u kh«ng chØ lµm t¨ng chi phÝ vµ møc gi¸ mµ cßn ¶nh 

h−ëng trùc tiÕp tíi chÊt l−îng cña ch−¬ng tr×nh. 

 + L·ng phÝ do b¶n th©n quy tr×nh s¶n xuÊt: C¸c ho¹t ®éng thõa. 

 + L·ng phÝ do tån kho: §èi víi c¸c c«ng ty l÷ hµnh th× hÇu nh− kh«ng 

tån t¹i lo¹i l·ng phÝ nµy do s¶n phÈm l÷ hµnh kh«ng tån kho ®−îc. 

 + L·ng phÝ do ho¹t ®éng cña nh©n viªn thùc hiÖn 

 + L·ng phÝ do c¸c phÕ phÈm: §èi víi c¸c s¶n phÈm l÷ hµnh ng−êi ta 

chØ kÞp nhËn  ra  c¸c phÕ phÈm khi s¶n phÈm ®ã ®· ®−îc tiªu dïng. Do ®ã dï 

cã tèn kÐm thÕ nµo th× còng kh«ng kh¾c phôc ®−îc hËu qu¶ cña nã. 

 

3. B¶o ®¶m vµ duy tr× chÊt l−îng s¶n phÈm l÷ hµnh: 

TÊt c¶ nh÷ng vÊn ®Ò ®Ó ®¶m b¶o vµ duy tr× chÊt l−îng s¶n phÈm l÷ hµnh 

cã thÓ chia thµnh 2 lo¹i: 

 + Nh÷ng vÊn ®Ò mang tÝnh riªng lÎ (trong ng¾n h¹n) cã t¸c ®éng trùc 

tiÕp vµ g©y ra nh÷ng biÕn ®æi tøc thêi lµm gi¶m chÊt l−îng s¶n phÈm. §Ó kh¾c 

phôc cÇn cã mét hÖ thèng chi tiªu kiÓm tra chÆt chÏ vÒ chÊt l−îng. 

 + Nh÷ng vÊn ®Ò mang tÝnh th−êng xuyªn: Th−êng x¶y ra (trong dµi 

h¹n) vµ khã kh¾c phôc. §Ó gi¶i quyÕt th× cÇn ph¶i ¸p dông c¸c biÖn ph¸p ®Ó 

thay ®æi c¬ chÕ qu¶n lý, c¶i tiÕn ®éi ngò nh©n viªn. 

4. C¸c biÖn ph¸p ®Ó kiÓm tra s¶n phÈm cña c«ng ty l÷ hµnh. 
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 + KiÓm tra yÕu tè ®Çu vµo: §¶m b¶o chÊt l−îng cña c¸c nhµ cung cÊp, 

chÊt l−îng ®éi ngò h−íng dÉn viªn, kiÓm tra hÖ thèng ph−¬ng tiÖn vËt chÊt kü 

thuËt cã liªn quan ®Õn s¶n phÈm l÷ hµnh. 

 + KiÓm tra trong qu¸ tr×nh thùc hiÖn: Th«ng th−êng c¸c nh©n viªn thùc 

hiÖn c«ng viÖc g× th× ph¶i chÞu tr¸ch nhiÖm vÒ c«ng viÖc ®ã. §Ó cã ®¸nh gi¸ 

kh¸ch quan vÒ c«ng viÖc cña mçi c«ng nh©n viªn th× c¸c nhµ qu¶n lý ph¶i tæ 

chøc thµnh nhãm, hay c¸ nh©n ®Ó tiÕnhµnh kiÓm tra chÊt l−îng s¶n phÈm 

trong qu¸ tr×nh lµm viÖc. 

 S¶n phÈm l÷ hµnh ®−îc h×nh thµnh trong nhiÒu gia ®o¹n kh¸c nhau, tõ 

kh©u thiÕt kÕ cho ®Õn c¸c giai ®o¹n trong qu¸ tr×nh thùc hiÖn. Do vËy mËt ®é 

c¸c cuéc kiÓm tra lµ tuú thuéc vµo chi phÝ cña c¸c lÇn kiÓm tra vµ hËu qu¶ x¶y 

ra nÕu kh«ng ®−îc kiÓm tra. 

 §Ó lµm ®−îc ®iÒu nµy, tr−íc hÕt c¸c nhµ qu¶n lý ph¶i lµm râ 2 th«ng sè 

lµ tû lÖ % sai sãt ë mçi thêi ®iÓm, mçi ®Þa ®iÓm trong qu¸ tr×nh thùc hiÖn vµ 

chi phÝ ë mçi lÇn kiÓm tra. Trong mét sè tr−êng hîp ng−êi ta x¸c ®Þnh tû lÖ 

chi phÝ cho kiÓm tra víi tû lÖ % sai sãt ®Ó tiÕn hµnh lùa chän c¸c ph−¬ng ¸n 

kiÓm tra. §Ó cã thÓ lùa chän c¸c ph−¬ng ¸n kiÓm tra, ta cã thÓ lµm theo 3 

b−íc sau: 

 ① X¸c ®Þnh c¸c giai ®o¹n, ®Þa ®iÓm cã thÓ x¶y ra sai sãt. §¸nh gi¸ chi 

phÝ kiÓm tra vµ tû lÖ sai sãt (dùa trªn c¬ së thèng kª trong c¸c thêi kú). 

 ② X¸c ®Þnh tû lÖ gi÷a chi phÝ cho kiÓm tra so víi % sai sãt ë mçi giai 

®o¹n vµ mçi ®Þa ®iÓm. 

 ③ X¾p xÕp c¸c ®Þa ®iÓm, giai ®o¹n cÇn kiÓm tra theo thø tù, tû lÖ nãi 

trªn vµ tû lÖ nµo cµng nhá th× n¬i ®ã cµng ph¶i kiÓm tra nhiÒu nhÊt. 

 

 

III. Qu¶n lý chÊt l−îng phôc vô t¹i mét doanh nghiÖp l÷ hµnh. 
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 Theo c¸c nhµ qu¶n lý chÊt l−îng Mü th× c«ng viÖc qu¶n lý chÊt l−îng 

phôc vô cña mét c«ng ty l÷ hµnh ®−îc chia thµnh 5 nhãm c«ng viÖc c¬ b¶n. 

Tr×nh tù c¸c nhãm nµy ®−îc xÕp theo thø tù vÒ thêi gian cña qu¸ tr×nh qu¶n lý 

chÊt l−îng. 

1. Nhãm 1: T×m hiÓu râ kÕ ho¹ch môc tiªu: 

 Nhãm nµy ®−îc coi lµ tiÒn ®Ò cña chÊt l−îng phôc vô. Nhãm c«ng viÖc 

nµy ®−îc thùc hiÖn qua 4 b−íc: 

+ B−íc 1: X¸c ®Þnh ®−îc vÞ trÝ cña s¶n phÈm mµ doanh nghiÖp sÏ cung cÊp 

cho kh¸ch du lÞch. 

- X¸c ®Þnh s¶n phÈm mµ doanh nghiÖp dù ®Þnh cung cÊp cã vai trß nh− thÕ 

nµo trong viÖc tho¶ m·n nhu cÇu cña du kh¸ch trong ph¹m vi c«ng nghiÖp 

l÷ hµnh du lÞch. 

- Nh÷ng ®Æc ®iÓm vµ c¬ cÊu tæ chøc cña hÖ thèng ph©n phèi dÞch vô 

+ B−íc 2: X¸c ®Þnh 2 ®Æc ®iÓm cña dÞch vô: 

 Nh÷ng ®Æc ®iÓm nµy thÓ hiÖn ë chç: TÝnh chÊt t¸c ®éng lµ con ng−êi 

hay lµ c¸c ph−¬ng tiÖn kü thuËt. C−êng ®é giao tiÕp gi÷a kh¸ch du lÞch víi 

kh¸ch du lÞch, gi÷a kh¸ch du lÞch víi nh©n viªn. 

 X¸c ®Þnh ®Æc ®iÓm vÒ thêi gian, ®Æc ®iÓm cña ®Þa ®iÓm tiÕn hµnh, x¸c 

®Þnh kh¶ n¨ng linh ho¹t thay ®æi ®−îc cña s¶n phÈm, x¸c ®Þnh ®−îc sè l−îng 

kh¸ch cã thÓ phôc vô ®ång thêi trong mét lÇn, x¸c ®Þnh c¸c yªu cÇu vÒ ®µo t¹o 

vµ kiÓm tra. 

+ B−íc 3: T×m hiÓu nh÷ng ®Æc ®iÓm cña kh¸ch du lÞch dùa vµo c¸c yÕu tè t©m 

lý x· héi (yÕu tè t©m lý c¸ nh©n). 

+ B−íc 4: §¸nh gi¸ h×nh ¶nh cña s¶n phÈm b»ng c¸ch h×nh dung sù nh×n 

nhËn cña kh¸ch ®−îc thÓ hiÖn ë c¸c khÝa c¹nh sau:  

    - ë môc ®Ých tho¶ m·n 
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    - Møc ®é quan träng cña s¶n phÈm ®ã. 

    - Møc ®é m¹o hiÓm ë s¶n phÈm 

    - KÕt qu¶ khi thùc hiÖn ch−¬ng tr×nh ®ã 

     - Chi phÝ cho s¶n phÈm. 

2. Nhãm 2: X©y dùng c¸c tiªu chuÈn, chÊt l−îng phôc vô: 

 §Ó x¸c ®Þnh c¸c tiªu chuÈn chÊt l−îng phôc vô, ng−êi ta th−êng ph©n 

tÝch chÊt l−îng phôc vô trªn 2 ph−¬ng diÖn:   

 + Ph−¬ng thøc phôc vô: §Ò cËp chñ yÕu ®Õn hÖ thèng cung cÊp dÞch vô 

mµ nã thÓ hiÖn ë quy tr×nh tho¶ m·n nhu cÇu cña kh¸ch. 

 C¸c tiªu chuÈn cña ph−¬ng thøc phôc vô thÓ hiÖn: 

 - Thêi gian: C¸c quyÕt ®Þnh vÒ thêi gian trong viÖc phôc vô kh¸ch du 

lÞch. VÝ dô: quyÕt ®Þnh thêi gian ®Ó b¸n mét vÐ m¸y bay. 

 - Quy tr×nh: Mét quy tr×nh phôc vô cã bao nhiªu giai ®o¹n, mµ giai 

®o¹n gåm nh÷ng c«ng viÖc g×. Quy tr×nh cã thùc hiÖn cã tho¶ m·n c¸c nhu 

cÇu cña kh¸ch hay kh«ng, quy tr×nh cã ®¶m b¶o cho c¸c nhµ qu¶n lý kiÓm tra 

toµn bé qu¸ tr×nh phôc vô hay kh«ng. 

 - TÝnh mÒn dÎo: Víi nh÷ng nhu cÇu ®a d¹ng th× quy tr×nh phôc vô cña 

doanh nghiÖp cã tÝnh linh ho¹t kh«ng. NÕu mµ thay ®æi nhá trong nhu cÇu cña 

kh¸ch cã ph¶i mÊt nhiÒu thêi gian ®Ó ®iÒu chØnh. 

 - Kh¶ n¨ng tiªn ®o¸n tr−íc: Cho phÐp doanh nghiÖp ®i tr−íc mét b−íc 

so víi c¸c mong ®îi cña kh¸ch. 

 - C¸c luång th«ng tin: • Th«ng tin trong néi bé 

• Th«ng tin gi÷a kh¸ch víi doanh nghiÖp 

• Kinh nghiÖm kiÓm ®Þnh th«ng tin cña c¸c nhµ 

qu¶n lý. 
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 - ¸p dông c¸c c«ng nghÖ míi cña tin häc ®Ó hiÖn ®¹i ho¸ c¸c th«ng tin 

cña doanh nghiÖp. 

 - Tæ chøc vµ kiÓm tra:  Ph−¬ng thøc nµy phôc vô tèi −u ®ßi hái mét c¬ 

cÊu tæ chøc hîp lý, chÆt chÏ. Nh÷ng ph−¬ng ph¸p kiÓm tra gi¸m s¸t ®ßi hái 

tiÕn hµnh th−êng xuyªn nh−ng kh«ng ®−îc g©y t¸c ®éng xÊu, trë ng¹i cho 

doanh nghiÖp ®èi víi kinh doanh l÷ hµnh, kiÓm tra cao c«ng viÖc chuÈn bÞ vµ 

gi¸m s¸t viÖc thùc hiÖn c¸c dÞch vô trong c«ng ty du lÞch trän gãi lµ mét c«ng 

viÖc ®iÓn h×nh trong viÖc gi¸m s¸t chÊt l−îng. 

 + VÒ ®éi ngò nh©n viªn phôc vô:  

 - Nh©n viªn lµ nh÷ng ng−êi trùc tiÕp tiÕp xóc víi kh¸ch, ®éi ngò nh©n 

viªn lµ mét trong nh÷ng yÕu tè quyÕt ®Þnh, còng lµ yÕu tè phøc t¹p nhÊt trong 

chÊt l−îng phôc vô. 

 - §èi víi nh©n viªn ph¶i x¸c ®Þnh nh÷ng chØ tiªu cô thÓ theo c¸c néi 

dung sau:  

 • H×nh thøc: Theo quy luËt c¸i ®Ñp 

 • Th¸i ®é: ¢n cÇn, niÒm në, lÞch sù 

 • Kü n¨ng b¸n: NghÖ thuËt thuyÕt phôc kh¸ch 

 • Kü n¨ng gi¶i quyÕt nh÷ng vÊn ®Ò phøc t¹p: BiÓu hiÖn ë nh÷ng quy 

®Þnh cô thÓ vÒ viÖc tiÕp nhËn vµ xö trÝ nh÷ng lêi phµn nµn cña kh¸ch, ph©n 

®Þnh râ tr¸ch nhiÖm vµ quyÒn h¹n ®èi víi viÖc theo dâi, gi¸m s¸t qu¸ tr×nh 

thùc hiÖn dÞch vô còng nh− gi¶i quyÕt nh÷ng vÊn ®Ò ph¸t sinh bÊt ngê. 

 - Khi x¸c ®Þnh c¸c tiªu chuÈn phôc vô ph¶i ®¶m b¶o yªu cÇu: Râ rµng, 

dÔ hiÓu vµ ph¶i cã chØ thÞ râ rµng ®Õn tõng nh©n viªn vµ phæ biÕn tíi kh¸ch 

nÕu cã thÓ. 

 - C¸c tÝnh chÊt vÒ chÊt l−îng phôc vô ph¶i ®¶m b¶o tho¶ m·n c¸c mong 

muèn cña du kh¸ch nh−ng kh«ng cã t¸c ®éng xÊu ®Õn doanh nghiÖp. 
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 - C¸c tiªu chuÈn ph¶i ®¶m b¶o tÝnh kh¶ thi, ®ång thêi cã thÓ thay ®æi 

nÕu cã nh÷ng hoµn c¶nh vµ ®iÒu kiÖn míi. 

 - Khi trë thµnh tiªu chuÈn vµ chÊt l−îng phôc vô cña doanh nghiÖp th× 

mäi thµnh viªn cã liªn quan ph¶i cam kÕt, ký vµo b¶n tiªu chuÈn chÊt l−îng 

phôc vô ®ã. 

3. Nhãm 3: x¸c ®Þnh ®éi ngò cña doanh nghiÖp nh»m thùc hiÖn c¸c chØ tiªu 

vÒ chÊt l−îng phôc vô. 

 + B−íc 1: ThiÕt kÕ c¸c vÞ trÝ lµm viÖc th«ng qua viÖc x¸c ®Þnh c¸c néi 

dung c¬ b¶n sau: 

 - X¸c ®Þnh môc ®Ých vµ hiÖu qu¶ cña c«ng viÖc mµ tõng vÞ trÝ cÇn ®¹t 

®−îc. 

 - ChØ râ nh÷ng c«ng viÖc mµ nh©n viªn cÇn ph¶i thùc hiÖn trªn c¸c vÞ 

trÝ, nh÷ng tr¸ch nhiÖm quan träng nhÊt vµ c¸c quyÒn h¹n cña nã. 

 - Dùa vµo quy tr×nh mµ c¸c nhiÖm vô cÇn thùc hiÖn ë tõng vÞ trÝ. 

 - Nh÷ng tiªu chuÈn ®¸nh gi¸ kÕt qu¶ vµ c¸c tiªu chuÈn ®Ó ®¸nh gi¸ chÊt 

l−îng c«ng viÖc cÇn thùc hiÖn. 

 - X¸c ®Þnh mèi quan hÖ gi÷a c¸c vÞ trÝ. 

 + B−íc 2: x©y dùng nh÷ng tÝnh chÊt chÊt l−îng phôc vô cho c¸c vÞ trÝ. 

 §©y lµ c«ng viÖc thiÕt kÕ ®ßi hái sù vËn dông linh ho¹t nh÷ng néi dung 

c¬ b¶n cña chÊt l−îng phôc vô vµo tõng c«ng viÖc, tõng vÞ trÝ cô thÓ. 

 - X©y dùng nh÷ng hiÓu biÕt, kü n¨ng mµ nh©n viªn cÇn ph¶i cã khi tiÕn 

hµnh thùc thi c«ng viÖc 

 - X¸c ®Þnh th¸i ®é vµ c¸ch øng xö cña nh©n viªn. 

 - X¸c ®Þnh nh÷ng néi dung trong c«ng viÖc mµ nh©n viªn cÇn ®¹t ®−îc. 

 + B−íc 3: Lùa chän nh©n viªn thÝch øng. 
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 Ph−¬ng ph¸p lùa chän cã hiÖu qu¶ nhÊt ®−îc ¸p dông hiÖn nay ®ã lµ 

nh÷ng cuéc pháng vÊn trùc tiÕp vµ lùa chän nh©n viªn theo tÝnh chÊt 4S 

 + B−íc 4: §µo t¹o vµ huÊn luyÖn ®éi ngò. 

 §µo t¹o vµ huÊn luyÖn, ®Æc biÖt nhÊn m¹nh tíi tr×nh ®é chuyªn m«n vµ 

c¸c kü n¨ng giao tiÕp: ®Þnh h−íng, ®Þnh vÞ vµ ®iÒu khiÓn, ®iÒu chØnh. 

 + B−íc 5: X©y dùng ®éi ngò l·nh ®¹o cã n¨ng lùc thùc hiÖn c¸c môc 

tiªu vÒ chÊt l−îng phôc vô, cã phÈm chÊt c¬ b¶n ®èi víi c¸n bé l·nh ®¹o, ph¶i 

cã kü n¨ng giao tiÕp, kh¶ n¨ng sö dông hîp lý quyÒn lùc, kh¶ n¨ng quyÕt ®o¸n 

vµ ra c¸c quyÕt ®Þnh ®èi víi mäi t×nh huèng x¶y ra vµo nh÷ng thêi ®iÓm thÝch 

hîp nhÊt. 

 + B−íc 6:T¹o bÇu kh«ng khÝ th©n thiÖn, hç trî lÉn nhau trong doanh 

nghiÖp, thèng nhÊt sù tin t−ëng vµ t«n träng lÉn nhau, th¸i ®é nghiªm tóc ®èi 

víi c«ng viÖc, ®iÒu kiÖn lµm viÖc thÝch hîp vµ c¸c yÕu tè c¬ b¶n quyÕt ®Þnh 

bÇu kh«ng khÝ th©n thiÖn trong néi bé doanh nghiÖp. 

 

4. Nhãm IV: X©y dùng hÖ thèng kiÓm tra th−êng xuyªn.  

§Ó x©y dùng hÖ thèng nµy cÇn tËp trung vµo: 

 + X©y dùng hÖ thèng ®o l−êng dÞch vô:  

§−îc thÓ hiÖn th«ng qua nh÷ng chØ tiªu cã thÓ ®Þnh tÝnh vµ nh÷ng chØ 

tiªu cã thÓ ®Þnh l−îng. TÝnh ®Þnh l−îng dùa trªn c¬ së cho ®Æc ®iÓm cô thÓ. 

Môc ®Ých cña hÖ thèng lµ lµm râ nh÷ng khÝa c¹nh cña chÊt l−îng phôc vô vµ 

lµm c¬ së cho viÖc kiÓm tra vµ t¹o ®iÒu kiÖn tèt ®Ó ®éi ngò nh©n viªn thùc hiÖn 

c«ng viÖc cña hä. 

 + X©y dùng hÖ thèng tiÕp nhËn vµ xö lý th«ng tin tõ phÝa kh¸ch du lÞch. 

Môc tiªu cña hÖ thèng lµ t×m hiÓu nh÷ng suy nghÜ thùc, ®¸nh gi¸ thùc 

vÒ c¸c dÞch vô mµ kh¸ch du lÞch ®ang quan t©m vµ qua ®ã ®Ó hiÓu ®−îc ®iÒu 
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g× lµm cho hä hµi lßng nhÊt, ®iÒu g× lµm cho hä khã chÞu nhÊt vµ nh÷ng ý kiÕn 

®Ò xuÊt cña hä. 

 - Nãi chuyÖn trùc tiÕp víi kh¸ch. 

 - Tæ chøc c¸c cuéc héi ®µm, mêi c¸c ®¹i diÖn cña kh¸ch tham gia th¶o 

luËn. 

 - §Ò nghÞ kh¸ch tr¶ lêi vµo c¸c phiÕu tr−ng cÇu ý kiÕn b»ng c¸ch tr¶ lêi 

trùc tiÕp hay th«ng qua b−u ®iÖn hoÆc gäi qua ®iÖn tho¹i. 

 - §Æt c¸c sæ gãp ý, hßm th− gãp ý t¹i nh÷ng n¬i tËp trung nhiÒu kh¸ch 

du lÞch cña doanh nghiÖp. 

 - LËp tøc tr¶ lêi nh÷ng yªu cÇu vµ gi¶i quyÕt kÞp thêi c¸c khiÕu n¹i cña 

kh¸ch. 

 Chó ý: §Ó cã sè l−îng vµ chÊt l−îng cña hÖ thèng th«ng tin nµy ng−êi 

ta cÇn t¹o ra bÇu kh«ng khÝ thuËn lîi, b¶o ®¶m ®óng chÕ ®é còng nh− chi tiªu 

®Ó cho kh¸ch cã ®éng c¬ thóc ®Èy vµ s½n sµng cung cÊp th«ng tin cho chóng 

ta. 

 + X©y dùng hÖ thèng tiÕp nhËn b¸o c¸o vµ ý kiÕn cña nh©n viªn.  

ViÖc xö lý c¸c b¸o c¸o hµng nagú cho phÐp c¸c nhµ qu¶n lý cã c¸ch 

nh×n toµn diÖn vµ ho¹t ®éng cña tõng c¸ nh©n, tõng biÖn ph¸p vµ còng nh− 

ho¹t ®éng cña toµn doanh nghiÖp, tiÕp nhËn ý kiÕn cña ®éi ngò nh©n viªn, th¶o 

luËn víi hä bÊt cø khi nµo cã ®iÒu kiÖn lµ nh÷ng biÖp ph¸p tèt nhÊt cho phÐp 

sö dông trÝ tuÖ cña tËp thÓ võa t¹o ra bÇu kh«ng khi t«n träng, hiÓu biÕt lÉn 

nhau, n©ng cao tr¸ch nhiÖm cña ®éi ngò nh©n viªn ®èi víi ho¹t ®éng kinh 

doanh cña doanh nghiÖp. X¸c ®Þnh chÕ ®é b¸o c¸o, t¹o ra c¸c ®iÒu kiÖn thuËn 

lîi cho nh©n viªn ®ãng gãp nh÷ng ý kiÕn, cã c¸c biÖn ph¸p khuyÕn khÝch b»ng 

vËt chÊt, tinh thÇn, ®Ò b¹t,... 

5. Nhãm 5. X©y dùng bÇu kh«ng khÝ tÝch cùc ®Ó gi¶i quyÕt c¸c vÊn ®Ò cña 

doanh nghiÖp:  
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 + T¹o ra bÇu kh«ng khÝ d©n chñ, thuËn tiÖn cho ®éi ngò nh©n viªn ®ãng 

gãp trÝ tuÖ vµo viÖc thùc hiÖn c¸c c«ng viÖc chung. 

 + Sö dông ®éi ngò nh©n viªn nh− lµ mét nguån cung cÊp th«ng tin chñ 

yÕu ®Ó ph¸t hiÖn c¸c vÊn ®Ò vÒ chÊt l−îng phôc vô.  

 + Sö dông ®éi ngò nh©n viªn nh− lùc l−îng nßng cèt ®Ó kh¾c phôc c¸c 

khã kh¨n vµ ph¶i thùc sù coi trÝ tuÖ cña ®éi ngò nh©n viªn nh− lµ mét tµi s¶n 

v« gi¸ cña doanh nghiÖp cÇn ®−îc khai th¸c vµ sö dông. 

 + BiÕn c¸c vÊn ®Ò thµnh c¬ héi hoµn thiÖn  chÊt l−îng phôc vô. 

 

 



NguyÔn quang vinh – GI¸O TR×NH qu¶n trÞ kinh doanh l÷ hµnh 77 

Ch−¬ng 7.  M«i tr−êng kinh doanh cña c¸c c«ng ty l÷ hµnh 

 M«i tr−êng kinh doanh ®−îc hiÓu mét c¸ch ®¬n gi¶n nhÊt, nã bao gåm 

c¸c nh©n tè bªn trong vµ c¸c lùc l−îng bªn ngoµi t¸c ®éng trùc tiÕp vµ gi¸n 

tiÕp tíi sù tån t¹i vµ ph¸t triÓn cña doanh nghiÖp. 

 C¨n cø vµo møc ®é cña c¸c yÕu tè t¸c ®éng ®Õn ho¹t ®éng kinh doanh 

cña c¸c doanh nghiÖp trong kinh doanh l÷ hµnh, ta cã thÓ chia thµnh 3 nhãm: 

 + Nhãm c¸c yÕu tè vÜ m«. 

 + M«i tr−êng trùc tiÕp. 

 + M«i tr−êng bªn trong doanh nghiÖp. 

I. Ph©n tÝch c¸c yÕu tè cña m«i tr−êng kinh doanh  

1. Ph©n tÝch c¸c yÕu tè vÜ m« 

 T¸c ®éng cña m«i tr−êng vÜ m« bao gåm nh÷ng yÕu tè bªn ngoµi ph¹m 

cña doanh nghiÖp nh−ng nã cã thÓ g©y ¶nh h−ëng lín tíi ho¹t ®éng cña doanh 

nghiÖp. Nh×n chung doanh nghiÖp kh«ng thÓ kiÓm so¸t ®−îc nh÷ng biÕn ®éng 

vµ sù thay ®æi cña c¸c yÕu tè vÜ m« nh−ng doanh nghiÖp cã thÓ theo dâi vµ 

n¾m b¾t ®−îc xu h−íng vËn ®éng cña c¸c yÕu tè ¶nh h−ëng trong m«i tr−êng 

vÜ m« th«ng qua viÖc sö dông hÖ thèng th«ng tin marketing cña doanh nghiÖp 

(MIS - Marketing information System) 

 Mét xu thÕ cña m«i tr−êng vÜ m« cã thÓ t¸c ®éng kh¸c nhau tíi c¸c 

ngµnh c«ng nghiÖp kh¸c nhau, c¸c lÜnh vùc trong cïng mét ngµnh, c¸c doanh 

nghiÖp trong cïng mét lÜnh vùc. 

 Nh÷ng yÕu tè c¬ b¶n trong m«i tr−êng vÜ m«: 

1.1. C¸c yÕu tè kinh tÕ 

C¸c yÕu tè kinh tÕ cã ¶nh h−ëng v« cïng lín ®Õn c¸c doanh nghiÖp kinh 

doanh. Tuy cã nhiÒu sè liÖu cô thÓ, song viÖc dù b¸o kinh tÕ kh«ng ph¶i lµ 

mét khoa häc chÝnh x¸c. Mét sè doanh nghiÖp th−êng sö dông c¸c m« h×nh dù 
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b¸o ®−îc c«ng bè (nh− m« h×nh Wharton) hoÆc ®Ò ra c¸c m« h×nh to¸n häc 

tinh vi ®Ó dù b¸o møc ®é ¶nh h−ëng cña c¸c yÕu tè kinh tÕ kh¸c nhau ®èi víi 

doanh nghiÖp, thay v× dùa vµo c¸c yÕu tè dù b¸o s½n cã. ThËm chÝ c¸c doanh 

nghiÖp ch−a x©y dùng ®−îc c¸c m« h×nh ®ã còng cÇn thö x¸c ®Þnh c¸c yÕu tè 

kinh tÕ cã thÓ ¶nh h−ëng lín nhÊt ®èi víi doanh nghiÖp. 

C¸c ¶nh h−ëng chñ yÕu vÒ kinh tÕ bao gåm c¸c yÕu tè nh− l·i suÊt ng©n 

hµng, giai ®o¹n cña chu kú kinh tÕ, c¸n c©n thanh to¸n, chÝnh s¸ch tµi chÝnh vµ 

tiÒn tÖ. V× c¸c yÕu tè nµy t−¬ng ®èi réng nªn c¸c doanh nghiÖp cÇn chän läc 

®Ó nhËn biÕt c¸c t¸c ®éng cô thÓ sÏ ¶nh h−ëng trùc tiÕp nhÊt ®èi víi doanh 

nghiÖp. 

Mçi yÕu tè kinh tÕ nãi trªn cã thÓ lµ c¬ héi hoÆc nguy c¬ ®èi víi doanh 

nghiÖp. 

1.2. YÕu tè ChÝnh phñ vµ chÝnh trÞ 

C¸c yÕu tè ChÝnh phñ vµ chÝnh trÞ cã ¶nh h−ëng ngµy cµng lín ®Õn ho¹t 

®éng cña c¸c doanh nghiÖp, ®¶m b¶o lµ c¸c doanh nghiÖp du lÞch. Doanh 

nghiÖp ph¶i tu©n theo c¸c quy ®Þnh vÒ thuª m−ín, thuÕ, cho vay, an toµn, vËt 

gi¸, qu¶ng c¸o vµ m«i tr−êng… 

§ång thêi ho¹t ®éng cña ChÝnh phñ còng cã thÓ t¹o ra c¬ héi hoÆc nguy 

c¬. Mét sè ch−¬ng tr×nh cña ChÝnh phñ t¹o cho doanh nghiÖp c¬ héi t¨ng 

tr−ëng hoÆc c¬ héi tån t¹i. Ng−îc l¹i, viÖc t¨ng thuÕ trong c¸c ngµnh c«ng 

nghiÖp nhÊt ®Þnh  cã thÓ ®e däa ®Õn lîi nhuËn cña c«ng ty. 

Nh×n chung, c¸c doanh nghiÖp ho¹t ®éng ®−îc lµ v× ®iÒu kiÖn x· héi 

cho phÐp. Chõng nµo x· héi kh«ng cßn chÊp nhËn c¸c ®iÒu kiÖn vµ bèi c¶nh 

thùc tÕ nhÊt ®Þnh, th× x· héi sÏ rót l¹i sù cho phÐp ®ã b»ng c¸ch ®ßi hái chÝnh 

phñ can thiÖp b»ng chÕ ®é chÝnh s¸ch hoÆc th«ng qua hÖ thèng ph¸p luËt.  

Du lÞch lµ mét ngµnh c«ng nghiÖp rÊt nh¹y c¶m víi c¸c vÊn ®Ò chÝnh trÞ 

trong n−íc vµ quèc tÕ. Nh×n chung, sù bÊt æn vÒ chÝnh trÞ lµ mét nguy c¬ lín 
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víi ngµnh còng nh− ®èi víi doanh nghiÖp. Tuy nhiªn, ®«i khi sù bÊt æn chÝnh 

trÞ ë mét khu vùc trªn thÕ giíi l¹i t¹o ra cho doanh nghiÖp nh÷ng c¬ héi lín. 

1.3. YÕu tè x· héi  

TÊt c¶ c¸c doanh nghiÖp cÇn ph©n tÝch réng r·i c¸c yÕu tè x· héi nh»m 

nhËn biÕt c¸c c¬ héi vµ nguy c¬ cã thÓ x¶y ra. Khi mét hay nhiÒu yÕu tè thay 

®æi chóng cã thÓ t¸c ®éng ®Õn doanh nghiÖp, nh− xu h−íng nh©n chñng häc, 

së thÝch vui ch¬i gi¶i trÝ, chuÈn mùc ®¹o ®øc vµ quan ®iÓm vÒ møc sèng, céng 

®ång kinh doanh… 

C¸c yÕu tè x· héi häc trªn th−êng biÕn ®æi hoÆc tiÕn triÓn chËm nªn ®«i 

khi th−êng khã nhËn biÕt. RÊt Ýt doanh nghiÖp nhËn ra sù thay ®æi ®Ó dù b¸o 

t¸c ®éng cña nã vµ ®Ò ra chiÕn l−îc t−¬ng øng. C¸c thay ®æi kh¸c diÔn ra 

nhanh h¬n nÕu chóng g©y ra bëi sù gi¸n ®o¹n bªn ngoµi nµo ®ã trong hµnh vi 

chuÈn mùc ®¹o ®øc cña x· héi.  

1.4. YÕu tè tù nhiªn 

T¸c ®éng cña ®iÒu kiÖn tù nhiªn ®èi víi c¸c quyÕt s¸ch trong kinh 

doanh tõ l©u ®· ®−îc c¸c doanh nghiÖp thõa nhËn. Tuy nhiªn, cho tíi ®©y c¸c 

yÕu tè vÒ duy tr× m«i tr−êng tù nhiªn hÇu nh− hoµn toµn kh«ng ®−îc chó ý tíi. 

Còng gièng nh− c¸c yÕu tè x· héi, c¸c yÕu tè tù nhiªn kh«ng chØ t¹o ra m«i 

tr−êng kinh doanh cho doanh nghiÖp du lÞch mµ cßn lµ ®èi t−îng khai th¸c 

trùc tiÕp cña ngµnh du lÞch, gãp phÇn t¹o nªn s¶n phÈm cña ngµnh. M«i tr−êng 

tù nhiªn gi÷ vai trß nh− mét yÕu tè ®Çu vµo cña qu¸ tr×nh kinh doanh du lÞch, 

do vËy, c¸c doanh nghiÖp trong ngµnh cÇn ph¶i n¾m v÷ng vµ cã nh÷ng dù b¸o 

chÝnh x¸c vÒ nh÷ng biÕn ®æi cña m«i tr−êng tù nhiªn nh»m ®−a ra ®−îc nh÷ng 

quyÕt s¸ch hîp lý. 

1.5. YÕu tè c«ng nghÖ 

Ýt cã ngµnh c«ng nghiÖp vµ doanh nghiÖp nµo mµ l¹i kh«ng phô thuéc 

vµo c¸c yÕu tè c«ng nghÖ. Ch¾c ch¾n sÏ cã nhiÒu c«ng nghÖ tiªn tiÕn tiÕp tôc 

ra ®êi, t¹o ra c¸c c¬ héi còng nh− nguy c¬ ®èi víi tÊt c¶ c¸c ngµnh c«ng 
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nghiÖp vµ c¸c doanh nghiÖp nhÊt ®Þnh. C¸c nhµ nghiªn cøu ph¸t triÓn vµ 

chuyÓn giao c«ng nghÖ hµng ®Çu nãi chung ®ang lao vµo c«ng viÖc t×m tßi c¸c 

gi¶i ph¸p kü thuËt míi nh»m gi¶i quyÕt c¸c vÊn ®Ò tån t¹i vµ x¸c ®Þnh c¸c 

c«ng nghÖ hiÖn t¹i cã thÓ khai th¸c trªn thÞ tr−êng. 

C¸c doanh nghiÖp còng ph¶i c¶nh gi¸c ®èi víi c¸c c«ng nghÖ míi cã 

thÓ lµm cho s¶n phÈm cña hä bÞ l¹c hËu mét c¸ch trùc tiÕp hoÆc gi¸n tiÕp. C¸c 

c«ng nghÖ míi ®ã xuÊt hiÖn tõ bªn ngoµi c¸c ngµnh c«ng nghiÖp ®ang ho¹t 

®éng. N.H.Snyder kh¼ng ®Þnh: "LÞch sö d¹y ta r»ng phÇn lín c¸c ph¸t hiÖn 

míi ®e däa ®Õn thùc tÕ kinh doanh vµ c¸c c«ng nghÖ hiÖn thêi kh«ng b¾t 

nguån tõ c¸c ngµnh c«ng nghiÖp truyÒn thèng". 

C¸c doanh nghiÖp ®· ®øng v÷ng th−êng gÆp nhiÒu khã kh¨n trong viÖc 

®èi phã thµnh c«ng tr−íc c¸c gi¶i ph¸p c«ng nghÖ míi ®−îc ®−a vµo ¸p dông 

trong ngµnh kinh doanh cña hä, nhÊt lµ trong giai ®o¹n b·o hßa trong "chu kú 

sèng" cña s¶n phÈm. Còng t−¬ng tù nh− vËy, c¸c doanh nghiÖp liªn hîp lín cã 

khuynh h−íng ¸p dông Ýt h¬n c¸c gi¶i ph¸p c«ng nghÖ míi so víi c¸c doanh 

nghiÖp ®ang ë giai ®o¹n ph¸t triÓn ban ®Çu. 

 

 

(1) H×nh 7.1. Chu kú sèng cña c«ng nghÖ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

C«ng nghÖ A 

C«ng nghÖ B TiÕn 
bé 
c«ng 
nghÖ 

Nç lùc Nghiªn cøu, ph¸t triÓn  
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§iÓm yÕu cña c¸c doanh nghiÖp ®èi víi c¸c c«ng nghÖ tiªn tiÕn ®−îc 

minh häa bëi kh¸i niÖm vÒ chu kú sèng cña c«ng nghÖ. Trªn h×nh c¸c ®−êng 

cong h×nh ch÷ S biÓu thÞ mèi liªn quan gi÷a c¸c nç lùc nghiªn cøu ph¸t triÓn 

vµ møc ®é hoµn thµnh c«ng nghÖ. §iÒu ®¸ng ghi nhËn lµ c¸c nç lùc nghiªn 

cøu kh«ng ph¶i bao giê còng ®−îc hoµn thiÖn mét c¸ch liªn tôc. ThÝ dô, c¸c 

nç lùc nghiªn cøu ph¸t triÓn ban ®Çu cña c«ng nghÖ A chØ mang l¹i kÕt qu¶ 

kh«ng lín. C¸c nçlùc vÒ sau nµy cã thÓ dÉn ®Õn nhiÒu thµnh tÝch ®ét biÕn 

trong c«ng t¸c nghiªn cøu ph¸t triÓn. Nh−ng cuèi cïng, c¸c nç lùc t¨ng c−êng 

trong viÖc nghiªn cøu ph¸t triÓn cã lÏ chØ mang l¹i c¸c c¶i tiÕn kh«ng ®¸ng kÓ. 

V× vËy c«ng nghÖ A bÞ "ph¸ s¶n". 

Muèn tiÕp tôc ®¹t ®−îc kÕt qu¶ tèt h¬n, doanh nghiÖp ph¶i thay c«ng 

nghÖ cò b»ng mét c«ng nghÖ míi (c«ng nghÖ B), mét ®−êng cong c«ng nghÖ 

kh¸c xuÊt hiÖn. Bëi vËy doanh nghiÖp cÇn ph¶i dù b¸o c¸c biÕn ®éng däc theo 

®−êng cong c«ng nghÖ hiÖn thêi vµ "nh¶y" tõ ®−êng cong nµy sang ®−êng 

cong kh¸c. ViÖc ®Çu t− m¹nh vµo mét c«ng nghÖ nhanh chãng bÞ l¹c hËu cã 

thÓ dÉn ®Õn c¸c vÊn ®Ò r¾c rèi. NÕu doanh nghiÖp dù b¸o ®−îc lµ mét c«ng 

nghÖ nµo ®ã ®· gÇn ®¹t tíi kh¶ n¨ng tét ®Ønh cña nã th× nªn tr¸nh ®Çu t− dµi 

h¹n vµ ®îi cho ®Õn khi mét c«ng nghÖ míi ra ®êi. 

CÇn l−u ý lµ trong khi chu kú sèng cña c«ng nghÖ míi ®−îc xem nh− 

¶nh h−ëng vÜ m« th× c¸c tiÕn bé däc theo ®−êng cong hiÖn thêi cã nhiÒu kh¶ 

n¨ng xuÊt hiÖn trong ngµnh c«ng nghiÖp. V× vËy cã thÓ coi nh÷ng biÕn ®éng 

däc theo ®−êng cong chu kú sèng cña c«ng nghÖ lµ c¸c ¶nh h−ëng cña m«i 

tr−êng c¹nh tranh. C¸c yÕu tè c«ng nghÖ cã ¶nh h−ëng ®Õn mét sè yÕu tè cña 

m«i tr−êng c¹nh tranh (thÝ dô, c¸c nhµ cung øng vµ c¸c s¶n phÈm thay thÕ) vµ 

hoµn c¶nh néi t¹i (thÝ dô nh− nghiªn cøu ph¸t triÓn vµ marketing).  
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• YÕu tè kinh tÕ 

 

- Giai ®o¹n trong chu kú kinh tÕ 

- Nguån cung cÊp tiÒn 

- Xu h−íng cña GNP (Tæng s¶n phÈm quèc d©n) 

- Tû lÖ l¹m ph¸t 

- L·i suÊt ng©n hµng 

- ChÝnh s¸ch tiÒn tÖ 

- Møc ®é thÊt nghiÖp 

- ChÝnh s¸ch tµi chÝnh 

- KiÓm so¸t gi¸/ tiÒn c«ng 

- C¸n c©n thanh to¸n 

• YÕu tè chÝnh phñ vµ chÝnh trÞ 

 

- C¸c quy ®Þnh vÒ cho kh¸ch hµng vay tiªu dïng 

- C¸c quy ®Þnh vÒ chèng ®éc quyÒn 

- C¸c luËt vÒ b¶o vÖ m«i tr−êng 

- C¸c s¾c luËt vÒ thuÕ 

- C¸c chÕ ®é ®·i ngé ®Æc biÖt 

- C¸c quy ®Þnh trong lÜnh vùc ngo¹i th−¬ng 

- Quy ®Þnh vÒ thuª m−în vµ khuyÕn m·i  

- Møc ®é æn ®Þnh cña chÝnh phñ 

 

• YÕu tè x· héi 

 

- Quan ®iÓm vÒ møc sèng 

- Phong c¸ch sèng 

- Lao ®éng n÷ 

- ¦íc väng vÒ sù nghiÖp 

- TÝnh tÝch cùc tiªu dïng 

- Tû lÖ t¨ng d©n sè 

- Tû lÖ sinh ®Î 

• YÕu tè tù nhiªn 

 

- ¤ nhiÔm m«i tr−êng 

- Sù thiÕu hôt n¨ng l−îng 

- Sù l·ng phÝ nguån tµi nguyªn 

thiªn nhiªn 

• YÕu tè c«ng nghÖ 

 

- Chi phÝ cho c«ng t¸c nghiªn 

cøu vµ ph¸t triÓn tõ ng©n s¸ch 

liªn bang. 

- Chi phÝ cho nghiªn cøu vµ 

ph¸t triÓn trong ngµnh. 

- Tiªu ®iÓm cña c¸c nç lùc 

c«ng nghÖ 

- Sù b¶o vÖ b¶n quyÒn 

- C¸c s¶n phÈm míi 

- ChuyÓn giao c«ng nghÖ míi 

- Tù ®éng hãa 

- Sö dông ng−êi m¸y 

 

 

2. M«i tr−êng t¸c nghiÖp 

M«i tr−êng t¸c nghiÖp bao gåm c¸c yÕu tè trong ngµnh vµ lµ yÕu tè 

ngo¹i c¶nh ®èi víi doanh nghiÖp, quyÕt ®Þnh tÝnh chÊt vµ møc ®é c¹nh tranh 

trong nÒn ngµnh kinh doanh ®ã. Cã 5 yÕu tè c¬ b¶n lµ: ®èi thñ c¹nh tranh, 

ng−êi mua, ng−êi cung cÊp, c¸c ®èi thñ míi tiÒm Èn vµ hµng (s¶n phÈm) thay 

thÕ. Mèi quan hÖ gi÷a c¸c yÕu tè nµy ®−îc ph¶n ¸nh trªn h×nh 2.4. V× ¶nh 
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h−ëng chung cña c¸c yÕu tè nµy th−êng lµ mét sù thùc miÔn c−ìng ®èi víi tÊt 

c¶ c¸c doanh nghiÖp, nªn ch×a khãa ®Ó ®Ò ra ®−îc mét chiÕn l−îc thµnh c«ng 

lµ ph¶i ph©n tÝch tõng yÕu tè chñ yÕu ®ã. Sù am hiÓu c¸c nguån søc Ðp c¹nh 

tranh gióp doanh nghiÖp nhËn ra c¸c mÆt m¹nh vµ mÆt yÕu cña m×nh liªn quan 

®Õn c¸c c¬ héi vµ nguy c¬ mµ ngµnh kinh doanh ®ã gÆp ph¶i. 

2.1. C¸c ®èi thñ c¹nh tranh 

Sù hiÓu biÕt vÒ c¸c ®èi thñ c¹nh tranh cã mét ý nghÜa quan träng ®èi víi 

c¸c doanh nghiÖp do nhiÒu nguyªn nh©n. Thø nhÊt lµ, c¸c ®èi thñ c¹nh tranh 

nhau quyÕt ®Þnh tÝnh chÊt vµ møc ®é tranh ®ua hoÆc thñ thuËt giµnh lîi thÕ 

trong ngµnh phô thuéc vµo c¸c ®èi thñ c¹nh tranh. Møc ®é c¹nh tranh d÷ déi 

phô thuéc vµo mèi t−¬ng t¸c gi÷a c¸c yÕu tè nh− sè l−îng doanh nghiÖp tham 

gia c¹nh tranh, møc ®é t¨ng tr−ëng cña ngµnh, c¬ cÊu chi phÝ cè ®Þnh vµ møc 

®é ®a d¹ng hãa s¶n phÈm. Sù hiÖn h÷u cña c¸c yÕu tè nµy cã xu h−íng lµm 

t¨ng nhu cÇu vµ / hoÆc nguyÖn väng cña doanh nghiÖp muèn ®¹t ®−îc vµ b¶o 

vÖ thÞ phÇn cña m×nh. V× vËy chóng lµm cho sù c¹nh tranh thªm gay g¾t. C¸c 

doanh nghiÖp cÇn thõa nhËn lµ qu¸ tr×nh c¹nh tranh kh«ng æn ®Þnh. ThÝ dô, 

trong c¸c ngµnh c«ng nghiÖp ph¸t triÓn chÝn muåi th−êng sù c¹nh tranh mang 

tÝnh chÊt d÷ déi khi møc t¨ng tr−ëng vµ lîi nhuËn bÞ suy gi¶m. Ngoµi ra c¸c 

®èi thñ c¹nh tranh míi vµ c¸c gi¶i ph¸p c«ng nghÖ míi còng th−êng lµm thay 

®æi møc ®é vµ tÝnh chÊt c¹nh tranh. 

C¸c doanh nghiÖp cÇn ph©n tÝch tõng ®èi thñ c¹nh tranh ®Ó n¾m vµ hiÓu 

®−îc c¸c biÖn ph¸p ph¶n øng vµ hµnh ®éng mµ hä cã thÓ th«ng qua. §Ó ph©n 

tÝch ®èi thñ c¹nh tranh ng−êi ta th−êng nghiªn cøu c¸c khÝa c¹nh sau: 

2.1.1. Môc ®ich t−¬ng lai:  

Sù hiÓu biÕt môc ®Ých cña ®èi thñ c¹nh tranh gióp doanh nghiÖp ®o¸n 

biÕt (1) møc ®é mµ ®èi thñ c¹nh tranh b»ng lßng víi kÕt qu¶ tµi chÝnh vµ vÞ trÝ 

hiÖn t¹i cña hä, (2) kh¶ n¨ng ®èi thu c¹nh tranh thay ®æi chiÕn l−îc nh− thÕ 

nµo, (3) søc m¹nh ph¶n øng cña ®èi thñ tr−íc nh÷ng diÔn biÕn bªn ngoµi (thÝ 
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dô, khi c¸c doanh nghiÖp kh¸c ®−a ra nh÷ng thay ®æi vÒ mÆt chiÕn l−îc) vµ (4) 

tÝnh chÊt hÖ träng cña c¸c s¸ng kiÕn mµ ®èi thñ c¹nh tranh ®Ò ra. 

C¸c yÕu tè chñ yÕu cÇn ®iÒu tra liªn quan ®Õn c¸c môc ®Ých cña ®èi thñ 

c¹nh tranh lµ: 

• C¸c môc ®Ých vÒ tµi chÝnh; 

• Th¸i ®é ®èi víi  c¸c rñi ro; 

• Quan ®iÓm hoÆc gi¸ trÞ vÒ mÆt tæ chøc; 

• C¬ cÊu tæ chøc; 

• C¸c hÖ thèng kiÓm so¸t vµ khuyÕn khÝch; 

• C¸c hÖ thèng vµ th«ng lÖ kÕ to¸n; 

• C¸c nh©n viªn qu¶n trÞ, nhÊt lµ tæng gi¸m ®èc ®iÒu hµnh; 

• Sù nhÊt trÝ cña l·nh ®¹o vÒ h−íng ®i trong t−¬ng lai; 

• Thµnh phÇn Héi ®ång qu¶n trÞ; 

• C¸c giao −íc hîp ®ång cã thÓ h¹n chÕ c¸c thay ®æi; 

• Nh÷ng h¹n chÕ liªn quan ®Õn c¸c quy ®Þnh ®iÒu chØnh, quy ®Þnh vÒ chèng 

®éc quyÒn vµ c¸c quy ®Þnh kh¸c cña chÝnh phñ hoÆc x· héi. 

C¸c th«ng tin nhËn ®−îc qua viÖc ph©n tÝch c¸c vÊn ®Ò nªu trªn gióp 

doanh nghiÖp x¸c ®Þnh vÞ trÝ trªn thÞ tr−êng, ë nh÷ng n¬i mµ doanh nghiÖp cã 

thÓ ®¹t ®−îc môc tiªu mµ kh«ng gÆp ph¶i c¸c ®èi thñ c¹nh tranh nguy hiÓm vµ 

kh«ng ph¶i ®−¬ng ®Çu víi nh÷ng thö th¸ch quyÕt liÖt. NÕu kh«ng cã vÞ trÝ nh− 

vËy th× doanh nghiÖp vÉn ®ang ë vÞ trÝ tèt h¬n ®Ó ph¸t triÓn c¸c chiÕn l−îc mµ 

hä cã thÓ b¶o vÖ tr−íc c¸c ®èi thñ c¹nh tranh mµ doanh nghiÖp ®ang vµ sÏ gÆp 

ph¶i. 

2.1.2. NhËn ®Þnh.  
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Mét ®iÒu rÊt cã lîi cho doanh nghiÖp lµ n¾m b¾t ®−îc nh÷ng nhËn ®Þnh 

cña ®èi thñ c¹nh tranh vÒ chÝnh hä vµ c¸c doanh nghiÖp kh¸c trong ngµnh. 

NÕu nh− c¸c nhËn ®Þnh nµy kh«ng chÝnh x¸c th× chóng sÏ t¹o ra c¸c "®iÓm 

mï", tøc lµ ®iÓm yÕu cña ®èi ph−¬ng. ThÝ dô nÕu ®èi thñ c¹nh tranh tin t−ëng 

r»ng hä ®−îc kh¸ch hµng tÝn nhiÖm cao, th× hä cã thÓ m¾c ®iÓm yÕu lµ kh«ng 

thùc hiÖn c¸c biÖn ph¸p c¹nh tranh nh− gi¶m gi¸ vµ ®−a ra c¸c s¶n phÈm míi. 

T−¬ng tù nh− vËy, doanh nghiÖp cã thÓ cã nh÷ng nhËn ®Þnh thiÕu chÝnh x¸c vÒ 

ngµnh hµng hoÆc vÒ m«i tr−êng ho¹t ®éng cña m×nh.  

Cã thÓ nhËn biÕt c¸c nhËn ®Þnh cña ®èi thñ c¹nh tranh, kÓ c¶ c¸c nhËn 

®Þnh sai lÇm, b»ng c¸c c©u hái sau ®©y: 

1. §èi thñ c¹nh tranh nhËn ®Þnh nh− thÕ nµo vÒ c¸c −u ®iÓm, nh−îc 

®iÓm vµ vÞ thÕ nãi chung vÒ c¸c vÊn ®Ò chi phÝ, chÊt l−îng s¶n phÈm, møc ®é 

tinh vi cña c«ng nghÖ v.v… C¸c nhËn ®Þnh nµy cã chÝnh x¸c kh«ng? 

2. XÐt vÒ khÝa c¹nh lÞch sö vµ c¶m xóc, danh tÝnh cña ®èi thñ c¹nh tranh 

®−îc g¾n liÒn víi c¸c s¶n phÈm vµ chÝnh s¸ch cô thÓ nh− thÕ nµo (thÝ dô: 

ph−¬ng thøc b¸n hµng, thÞ hiÕu vÒ chÊt l−îng s¶n phÈm vµ ph−¬ng thøc thiÕt 

kÕ kiÓu d¸ng s¶n phÈm). 

3. Nh÷ng kh¸c biÖt truyÒn thèng v¨n hãa, t«n gi¸o, d©n téc ¶nh h−ëng 

nh− thÕ nµo ®Õn th¸i ®é cña ®èi thñ c¹nh tranh vµ sù nhËn thøc cña hä ®èi víi 

c¸c sù kiÖn? 

4. C¸c gi¸ trÞ chuÈn mùc ®· ®−îc thÓ chÕ hãa hoÆc c¸c qui t¾c x· héi cã 

¶nh h−ëng m¹nh, nh− c¸c chuÈn mùc vµ qui t¾c mµ ng−êi s¸ng lËp ra doanh 

nghiÖp ®èi thñ c¹nh tranh t¸n thµnh cã ¶nh h−ëng ®Õn quan ®iÓm cña hä 

kh«ng? 

5. §èi thñ c¹nh tranh nhËn ®Þnh nh− thÕ nµo vÒ nhu cÇu ®èi víi c¸c s¶n 

phÈm cña hä hoÆc c¸c xu h−íng ph¸t triÓn kh¸c cña ngµnh trong t−¬ng lai? 

6. §èi thñ c¹nh tranh nhËn ®Þnh nh− thÕ nµo vÒ c¸c môc ®Ých vµ kh¶ 

n¨ng cña ®èi thñ c¹nh tranh cña hä. C¸c nhËn ®Þnh ®ã cã chÝnh x¸c kh«ng? 
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7. §èi thñ c¹nh tranh tin vµo lý trÝ th«ng th−êng hay dùa vµo kinh 

nghiÖm kiÓu nh−  "chóng ta ph¶i cã d©y chuyÒn khÐp kÝn" vµ "tËp trung hãa lµ 

ch×a khãa cho sù thµnh c«ng". Sù tin t−ëng nh− vËy cã ph¶i lµ ®iÓm  yÕu cña 

®èi thñ c¹nh tranh kh¸c? 
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B¶ng 7.2.  C¸c th«ng tin cÇn thiÕt cho viÖc ph©n tÝch ®èi thñ c¹nh tranh 
 

Quan ®iÓm thiÕt kÕ TiÒm n¨ng vËt chÊt Marketing Tµi chÝnh Qu¶n trÞ 

• TiÒm n¨ng kü thuËt 
- Quan ®iÓm 
- GiÊy phÐp vµ b¶n 
quyÒn 
- Møc ®é tinh vi c«ng 
nghÖ 
- Liªn kÕt kü thuËt 
• Nh©n lùc 
- Nh©n lùc chñ chèt vµ 
tr×nh ®é tay nghÒ 
- Sö dông c¸c nhãm kü 
thuËt bªn ngoµi 
• Nguån kinh phÝ 
- Tæng céng 
- Tû lÖ hµng b¸n ra 
- TÝnh æn ®Þnh 
- Vèn tù cã 
- Vèn do chÝnh phñ cÊp 

• C«ng suÊt 
• Nhµ m¸y 
- Qui m« 
- VÞ trÝ 
- Tuæi 
• ThiÕt bÞ 
- Tù ®éng hãa 
- VËn hµnh 
- TÝnh linh ho¹t 
• Qui tr×nh 
- TÝnh ®Æc thï 
- TÝnh linh ho¹t 
• Møc ®é liªn kÕt 
• Nh©n lùc 
- Nh©n lùc chñ chèt vµ tr×nh ®é 
chuyªn m«n 
- Lùc l−îng lao ®éng  
- C¬ cÊu nghÒ nghiÖp 
- NghiÖp ®oµn 
• Doanh sè 
• VÞ trÝ trªn ®−êng cong kinh 

nghÖm 
• Chi phÝ nguyªn liÖu 
• Gi¸ thµnh s¶n phÈm  

• Lùc l−îng b¸n hµng 
- Tr×nh ®é chuyªn m«n 
- Qui m« 
- Lo¹i h×nh 
- VÞ trÝ 
• M¹ng l−íi ph©n phèi 
• Nghiªn cøu  
- Tr×nh ®é chuyªn m«n 
- Lo¹i h×nh 
• ChÝnh s¸ch dÞch vô vµ b¸n hµng 
• Qu¶ng c¸o 
- Tr×nh ®é chuyªn m«n 
- Lo¹i h×nh 
• Nh©n lùc 
- Nh©n lùc chñ chèt vµ tr×nh ®é 
- Sù lu©n chuyÓn 
• Nguån kinh phÝ:- Tæng céng 
                               - Møc ®é æn ®Þnh 
                               - Tû lÖ b¸n hµng ra 
                               - HÖ thèng th−êng 
• ThÞ phÇn 
• MÆt hµng 
• Gi¸ 
• Søc c¹nh tranh 
• ý niÖm chung 

• Dµi h¹n 
- Tû lÖ gi÷a nî vµ vèn 
- Chi phÝ vay nî 
• Ng¾n h¹n 
- H−íng tÝn dông 
- Lo¹i vay nî 
- Chi phÝ vay nî 
• TÝnh lu©n chuyÓn 
• Dßng tiÒn lu©n chuyÓn 
- Ngµy thu vÒ 
- Vßng quay kho 
- Thùc tÕ h¹ch to¸n 
• Nh©n lùc 
- Nh©n lùc chñ chèt vµ cã 
tay nghÒ 
- Sù lu©n chuyÓn 
• C¸c hÖ thèng 
- Nh©n s¸ch 
- Dù b¸o 
- KiÓm so¸t 

• Nh©n lùc chñ chèt 
- Môc tiªu vµ thø tù −u tiªn 
- §¸nh gi¸ 
- HÖ thèng th−êng 
• §Ò ra quyÕt ®Þnh 
- VÞ trÝ 
- Lo¹i h×nh 
- Tèc ®é 
• KÕ ho¹ch hãa 
- Lo¹i  h×nh 
- Träng t©m 
- Kho¶ng thêi gian 
• TiÕp nhËn c¸n bé 
- Tuæi thä vµ sù lu©n chuyÓn 
- Kinh nghiÖm 
- ChÝnh s¸ch thay c¸n bé 
• Tæ chøc 
- TËp trung hãa 
- Chøc n¨ng 
- Sö dông nh©n viªn 
• BÇu kh«ng khÝ néi bé 
• ChiÕn l−îc c«ng ty 
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2.1.3.  ChiÕn l−îc hiÖn thêi.  

CÇn ph¶i hiÓu râ chiÕn l−îc hiÖn thêi cña tõng ®èi thñ c¹nh tranh, cho 

dï Èn hay thùc. §iÒu quan träng lµ doanh nghiÖp ph¶i biÕt ®−îc ®èi thñ ®ang 

tham gia c¹nh tranh nh− thÕ nµo. V× vËy cÇn chó träng xem xÐt c¸c chÝnh s¸ch 

t¸c nghiÖp chÝnh yÕu cña doanh nghiÖp c¹nh tranh trong tõng l·nh vùc ho¹t 

®éng vµ xem xÐt xem hä t×m c¸ch liªn kÕt c¸c bé phËn chøc n¨ng nh− thÕ nµo. 

2.1.4.  TiÒm n¨ng.  

Môc ®Ých, nhËn ®Þnh vµ chiÕn l−îc hiÖn thêi cña ®èi thñ c¹nh tranh cã 

¶nh h−ëng ®Õn tÝnh hîp lý, thêi gian, tÝnh chÊt vµ c−êng ®é ph¶n øng cña hä. 

Kh¶ n¨ng ®èi thñ c¹nh tranh cã thÓ khëi x−íng hoÆc ph¶n øng tr−íc nh÷ng 

b−íc ®i chiÕn l−îc hoÆc ®èi phã víi c¸c diÔn biÕn m«i tr−êng tïy thuéc vµo 

c¸c −u ®iÓm vµ nh−îc ®iÓm  cña hä. C¸c doanh nghiÖp ph¶i xem xÐt ®Õn tiÒm 

n¨ng chÝnh yÕu cña ®èi thñ c¹nh tranh, c¸c −u, nh−îc ®iÓm cña hä trong c¸c 

lÜnh vùc ho¹t ®éng sau ®©y: 

• C¸c lo¹i s¶n phÈm. 

• HÖ thèng ph©n phèi/ ®¹i lý. 

• Marketing vµ b¸n hµng 

• C¸c t¸c nghiÖp/ s¶n xuÊt 

• Nghiªn cøu vµ thiÕt kÕ c«ng nghÖ 

• Gi¸ thµnh 

• TiÒm lùc tµi chÝnh 

• Tæ chøc 

• N¨ng lùc qu¶n lý chung 

• Danh môc ®Çu t− cña c«ng ty 

• Nguån nh©n lùc 
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• Quan hÖ x· héi (nh− ®èi víi ChÝnh phñ). 

Ngoµi c¸c yÕu tè kÓ trªn cÇn xem xÐt ®Õn tÝnh thèng nhÊt cña c¸c môc 

®Ých vµ chiÕn l−îc cña ®èi thñ c¹nh tranh. Tr−íc hÕt, hä sÏ cã ®−îc tÝnh thèng 

nhÊt néi bé nÕu nh− c¸c môc ®Ých ®¹t ®−îc do nç lùc chung, khi mµ c¸c chÝnh 

s¸ch t¸c nghiÖp chÝnh yÕu ®−îc nh»m vµo c¸c môc ®Ých vµ nÕu c¸c môc ®Ých 

vµ chÝnh s¸ch ®Ò ra t¨ng c−êng lÉn nhau. Thø hai lµ, sù phï hîp víi ®iÒu kiÖn 

m«i tr−êng, khi c¸c môc ®Ých vµ chÝnh s¸ch ®Ò ra tranh thñ ®−îc c¸c c¬ héi 

trong ngµnh c«ng nghiÖp, ®−¬ng ®Çu ®−îc víi c¸c rñi ro vµ ®¸p øng c¸c mèi 

quan t©m s©u réng h¬n cña x· héi. Thø ba lµ, sù phï hîp vÒ nguån lùc. Khi c¸c 

môc ®Ých vµ chÝnh s¸ch ®Ò ra phï hîp víi c¸c nguån lùc mµ doanh nghiÖp 

®ang cã. Thø t− lµ, sù giao tiÕp vµ thùc hiÖn diÔn ra mét c¸ch thµnh c«ng khi 

nh÷ng ng−êi trùc tiÕp thùc hiÖn hiÓu râ môc ®Ých ®Ò ra, khi phÈm chÊt cña 

ng−êi thùc hiÖn chÝnh phï hîp víi c¸c môc ®Ých vµ chÝnh s¸ch ®Ò ra, ®¶m b¶o 

thùc hiÖn nghi· vô, vµ khi doanh nghiÖp cã ®ñ n¨ng lùc qu¶n lý ®¶m b¶o viÖc 

thùc hiÖn cã hiÖu qu¶. C¸c doanh nghiÖp còng cÇn xem xÐt c¸c −u, nh−îc ®iÓm 

vµ tÝnh thèng nhÊt cña ®èi thñ c¹nh tranh cã cßn thay ®æi kh«ng vµ thay ®æi 

theo h−íng nµo. 

Ngoµi ra, c¸c doanh nghiÖp cÇn t×m hiÓu kh¶ n¨ng t¨ng tr−ëng cña c¸c 

®èi thñ c¹nh tranh vµ ®¸nh gi¸ xem: (1) c¸c n¨ng lùc cña hä gia t¨ng hay gi¶m 

xuèng nÕu cã sù t¨ng tr−ëng; (2) kh¶ n¨ng tiÒm Èn ®Ó t¨ng tr−ëng, cô thÓ tiÒm 

n¨ng vÒ con ng−êi, tay nghÒ vµ c«ng suÊt nhµ m¸y; vµ (3) møc t¨ng tr−ëng mµ 

hä cã thÓ gi÷ v÷ng theo triÓn väng tµi chÝnh. 

Kh¶ n¨ng ph¶n øng nhanh cña ®èi thñ c¹nh tranh, tøc kh¶ n¨ng ph¶n 

c«ng tøc th× cña hä còng cÇn ®−îc ®¸nh gi¸. C¸c yÕu tè cô thÓ cÇn ®−a ra ph©n 

tÝch lµ dù tr÷ tiÒn mÆt ch−a sö dông ®Õn, kh¶ n¨ng vay vèn, c«ng suÊt nhµ m¸y 

d− thõa vµ c¸c lo¹i s¶n phÈm míi ch−a tung ra cã thÓ nhanh chãng bÞ l¹c hËu. 

Mét ®iÒu hÕt søc quan träng lµ kh¶ n¨ng ®èi thñ c¹nh tranh cã thÓ thÝch 

nghi víi nh÷ng thay ®æi. C¸c doanh nghiÖp cÇn xem xÐt kh¶ n¨ng ph¶n øng 

cña ®èi thñ c¹nh tranh tr−íc c¸c diÔn biÕn ngo¹i lai nh− c¸c tiÕn bé c«ng nghÖ, 
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l¹m ph¸t vµ sù can thiÖp m¹nh h¬n cña chÝnh phñ. Ngoµi ra cÇn xem xÐt tíi 

kh¶ n¨ng thÝch nghi cña hä ®èi víi c¸c thay ®æi liªn quan ®Õn tõng lÜnh vùc 

ho¹t ®éng. VÝ dô, ®èi thñ c¹nh tranh cã thÝch nghi víi c¸c ho¹t ®éng marketing 

®ang më réng hoÆc hä cã qu¶n lý ®−îc d©y chuyÒn s¶n phÈm phøc t¹p h¬n 

kh«ng? Kh¶ n¨ng ®èi thñ c¹nh tranh thÝch nghi víi c¸c thay ®æi chÞu ¶nh 

h−ëng cña (1) ®Þnh phÝ so víi biÕn phÝ, (2) gi¸ trÞ cña c«ng suÊt ch−a sö dông, 

(3) sù tån t¹i cña c¸c rµo c¶n lèi ra vµ (4) cïng chung c¸c ph−¬ng tiÖn s¶n xuÊt 

vµ c¸c ph−¬ng tiÖn kh¸c hoÆc nh©n lùc, nh− lùc l−îng b¸n hµng, víi c¸c ®¬n vÞ 

kh¸c trong c«ng ty mÑ. 

Kh¶ n¨ng chÞu ®ùng cña ®èi thñ c¹nh tranh, tøc kh¶ n¨ng ®−¬ng ®Çu víi 

c¸c cuéc tranh giµnh kÐo dµi. Kh¶ n¨ng chÞu ®ùng phô thuéc vµo dù tr÷ tiÒn 

vèn, sù nhÊt trÝ trong ban l·nh ®¹o, triÓn väng l©u dµi trong c¸c môc ®Ých tµi 

chÝnh cña doanh nghiÖp, vµ kh«ng bÞ søc Ðp trªn thÞ tr−êng chøng kho¸n. 

Sù am hiÓu vÒ c¸c ®èi thñ c¹nh tranh chÝnh cã tÇm quan träng ®Õn møc 

cã thÓ nã cho phÐp ®Ò ra c¸c thñ thuËt ph©n tÝch ®èi thñ c¹nh tranh vµ duy tr× 

hå s¬ vÒ c¸c ®èi thñ trong ®ã cã c¸c th«ng tin thÝch hîp vµ c¸c th«ng tin vÒ 

tõng ®èi thñ c¹nh tranh chÝnh ®−îc thu nhËn mét c¸ch hîp ph¸p. B¶ng 2.2 lµ 

danh môc c¸c th«ng tin cÇn thiÕt. C¸c hå s¬ nµy cÇn ®−îc cËp nhËt mét c¸ch 

th−êng xuyªn vµ ph¶i ®−îc ®¸nh gi¸ l¹i theo ®Þnh kú. 

 

2.2. Kh¸ch hµng 

VÊn ®Ò kh¸ch hµng lµ mét bé phËn kh«ng t¸ch rêi trong m«i tr−êng 

c¹nh tranh. Sù tÝn nhiÖm cña kh¸ch hµng cã thÓ lµ tµi s¶n cã gi¸ trÞ nhÊt cña 

doanh nghiÖp. Sù tÝn nhiÖm ®ã ®¹t ®−îc do biÕt tháa m·n tèt h¬n c¸c nhu cÇu 

vµ thÞ hiÕu cña kh¸ch hµng so víi c¸c ®èi thñ c¹nh tranh. 

Mét vÊn ®Ò mÊu chèt kh¸c liªn quan ®Õn kh¸ch hµng lµ kh¶ n¨ng tr¶ gi¸ 

cña hä. Ng−êi mua cã −u thÕ cã thÓ lµm cho lîi nhuËn cña ngµnh hµng gi¶m 

b»ng c¸ch Ðp gi¸ xuèng hoÆc ®ßi hái chÊt l−îng cao h¬n vµ ph¶i lµm nhiÒu 
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c«ng viÖc dÞch vô h¬n. Ng−êi mua cã t−¬ng ®èi nhiÒu thÕ m¹nh h¬n khi hä cã 

c¸c ®iÒu kiÖn sau ®©y: 

+ L−îng hµng ng−êi mua chiÕm tû lÖ lín trong khèi l−îng hµng hãa b¸n 

ra cña ng−êi b¸n, nh− l−îng hµng mµ doanh nghiÖp General Motors mua cña 

c¸c doanh nghiÖp s¶n xuÊt linh kiÖn nhá; 

+ ViÖc chuyÓn sang mua hµng cña ng−êi kh¸c kh«ng g©y nhiÒu tèn 

kÐm; 

+ Ng−êi mua ®−a ra tÝn hiÖu ®e däa ®¸ng tin cËy lµ sÏ héi nhËp ng−îc 

víi c¸c b¹n hµng cung øng; 

+ S¶n phÈm  cña ng−êi b¸n Ýt ¶nh h−ëng ®Õn chÊt l−îng s¶n phÈm cña 

ng−êi mua. 

 

NÕu sù t−¬ng t¸c cña c¸c ®iÒu kiÖn nãi trªn lµm cho doanh nghiÖp 

kh«ng ®¹t ®−îc môc tiªu cña m×nh th× doanh nghiÖp ph¶i cè thay ®æi vÞ thÕ cña 

m×nh trong viÖc th−¬ng l−îng gi¸ b»ng c¸ch thay ®æi mét hoÆc nhiÒu ®iÒu kiÖn 

nãi trªn hoÆc lµ ph¶i t×m kh¸ch hµng Ýt cã −u thÕ h¬n. 

C¸c doanh nghiÖp còng cÇn lËp b¶ng ph©n lo¹i c¸c kh¸ch hµng hiÖn t¹i 

vµ t−¬ng lai. C¸c th«ng tin thu ®−îc tõ b¶ng ph©n lo¹i nµy lµ c¬ së ®Þnh h−íng 

quan träng cho viÖc ho¹ch ®Þnh kÕ ho¹ch, nhÊt lµ c¸c kÕ ho¹ch liªn quan trùc 

tiÕp ®Õn marketing. C¸c biÕn sè chÝnh cÇn xem  xÐt ®−îc nªu trong b¶ng 2.3 
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B¶ng 7.3. B¶ng ph©n lo¹i kh¸ch hµng 

 

 

C¸c th«ng sè C¸c nhãm ph©n lo¹i ®iÓn h×nh 

 
VÒ ®Þa lý 
 
Ph©n lo¹i quËn 
 
Vïng 
D©n sè thµnh phè hoÆc SMSA 
size 
MËt ®é 
KhÝ hËu 

 
 
 
Th¸i B×nh D−¬ng, miÒn nói, Trung T©y B¾c, Trung T©y Nam, Trung §«ng B¾c, 
Trung §«ng Nam, Nam §¹i T©y D−¬ng, Trung §¹i T©y D−¬ng, New England 
A,B,C,D 
D−íi 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 trë lªn 
Thµnh thÞ, ngo¹i thÞ, n«ng th«n 
B¾c, Nam 

VÒ nh©n khÈu häc 
 
Tuæi t¸c 
 
Giíi tÝnh 
Sè ng−êi trong gia ®×nh 
Tuæi cña nh÷ng ng−êi trong gia 
®×nh 
 
Thu nhËp 
 
 
NghÒ nghiÖp 
 
 
Tr×nh ®é v¨n hãa 
 
T«n gi¸o  
Chñng téc 
Quèc tÞch 

 
 
D−íi 6 tuæi, tõ 6 - 11 tuæi, tõ 12-19, tõ 20-34, tõ 35-49, tõ 50-64, tõ 65 tuæi trë 
lªn 
Nam, n÷ 
Tõ 1-2, tõ 3-4, tõ 5 ng−êi trë lªn 
TrÎ, ®éc th©n; trÎ, ®· x©y dùng gia ®×nh, ch−a cã con; trÎ, ®· XDGD, cã con 
d−íi 6 tuæi; trÎ, ®· X§G, kh«ng cã con d−íi 18 tuæi; trung niªn, ®éc th©n; c¸c 
thµnh phÇn kh¸c. 
D−íi 2.500 ®«la; tõ 2.500-5.000; tõ 5.000-7.500; tõ 7.500-10.000; tõ 10.000-
15.000; tõ 15.000-20.000; tõ 20.000-30.000; tõ 30.000-50.000; tõ 50.000 trë 
lªn 
Cã nghÒ nghiÖp, kü thuËt; qu¶n lý; viªn chøc vµ chñ tµi s¶n; nh©n viªn v¨n 
phßng; b¸n hµng; thî thñ c«ng; qu¶n ®èc; ®èc c«ng; c«ng nh©n vËn hµnh; 
n«ng d©n; ®· vÒ h−u; häc sinh; sinh viªn; néi trî; thÊt nghiÖp. 
Tèt nghiÖp phæ th«ng hoÆc kh«ng; ®ang häc cao häc, tèt nghiÖp cao häc; 
®ang häc ®¹i häc, tèt nghiÖp ®¹i häc. 
Thiªn chóa gi¸o; Tin lµnh; Do th¸i; c¸c ®¹o kh¸c  
Tr¾ng; ®en; ng−êi Ph−¬ng §«ng 
Mü; Anh; Ph¸p; §øc; Xc¨ng-®i-na-vi; ý; Mü la tinh; Trung ®«ng; NhËt 

T©m lý 
TÇng líp x· héi 
 
Lèi sèng 
C¸ tÝnh 

 
H¹ l−u bËc thÊp; h¹ l−u bËc trªn; trung l−u bËc thÊp; trung l−u bËc trªn; 
th−îng l−u bËc thÊp; th−îng l−u bËc trªn. 
Ngay th¼ng; ho¹t b¸t; v¨n nghÖ sÜ. 
Gß bã; thÝch ®µn ®óm; ®éc ®o¸n; cã nhiÒu tham väng. 

Th¸i ®é 
VËn dông c¬ héi 
CÇu lîi 
Ng−êi tiªu dïng 
 
Møc ®é tiªu dïng 
Møc ®é tÝn nhiÖm 
Møc ®é thiÖn ý 
 
Th¸i ®é ®èi víi s¶n phÈm  

 
C¬ héi th−êng xuyªn; c¬ héi ®Æc biÖt. 
ChÊt l−îng; dÞch vô; tiÕt kiÖm. 
Kh«ng ph¶i ng−êi tiªu dïng; tr−íc ®©y ®· tõng tiªu dïng; ng−êi cã thÓ tiªu 
dïng; ng−êi tiªu dïng lÇn ®Çu; ng−êi tiªu dïng th−êng xuyªn. 
Ng−êi tiªu dïng Ýt; ng−êi tiªu dïng trung b×nh; ng−êi tiªu dïng nhiÒu. 
Kh«ng tÝn nhiÖm; trung b×nh; cao; tuyÖt ®èi. 
Kh«ng biÕt ®Õn; cã biÕt; ®−îc th«ng tin; cã quan t©m; mong muèn; dù ®Þnh 
mua. 
NhiÖt t×nh; tÝch cùc; thê ¬; tiªu cùc; chèng ®èi. 
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2.3. C¸c nhµ cung cÊp 

C¸c doanh nghiÖp kinh doanh cÇn ph¶i quan hÖ víi c¸c tæ chøc cung cÊp 

c¸c nguån hµng kh¸c nhau. QuyÒn mÆc c¶ cña c¸c nhµ cung cÊp cã thÓ t¸c 

®éng ®Õn lîi nhuËn cña tõng doanh nghiÖp hay cña toµn ngµnh. C¸c nhµ cung 

cÊp cã thÓ cung cÊp kh«ng th−êng xuyªn hoÆc t¨ng gi¸ hoÆc gi¶m chÊt l−îng 

s¶n phÈm mµ hä cung cÊp. QuyÒn mÆc c¶ cña c¸c nhµ cung cÊp t¨ng lªn khi cã 

c¸c ®iÒu kiÖn sau: - Cung < cÇu. 

 - Kh«ng cã s¶n phÈm thay thÕ. 

 - Ng−êi mua ¶nh h−ëng nhá ®Õn ng−êi cung cÊp. 

 - TÇm quan träng cña s¶n phÈm hoÆc dÞch vô ®èi víi ng−êi mua. 

 - C¸c nhµ cung cÊp cã kh¶ n¨ng ®a d¹ng ho¸ s¶n phÈm. 

 - C¸c nhµ cung cÊp cã kh¶ n¨ng liªn kÕt víi nhau chÆt trÏ h¬n. 

2.4. §èi thñ tiÒm Èn míi 

§èi thñ míi tham gia kinh doanh trong ngµnh cã thÓ lµ yÕu tè lµm gi¶m 

lîi nhuËn cña doanh nghiÖp do hä ®−a vµo khai th¸c c¸c n¨ng lùc s¶n xuÊt 

míi, víi mong muèn giµnh ®−îc thÞ phÇn vµ c¸c nguån lùc cÇn thiÕt. CÇn l−u ý 

lµ viÖc mua l¹i c¸c c¬ së kh¸c trong ngµnh víi ý ®Þnh x©y dùng phÇn thÞ tr−êng 

lµ biÓu hiÖn cña sù xuÊt hiÖn ®èi thñ míi x©m nhËp. 

MÆc dï kh«ng ph¶i bao giê doanh nghiÖp còng gÆp ph¶i ®èi thñ c¹nh 

tranh tiÒm Èn míi, song nguy c¬ ®èi thñ míi héi nhËp vµo ngµnh võa chÞu ¶nh 

h−ëng ®ång thêi còng cã ¶nh h−ëng ®Õn chiÕn l−îc cña doanh nghiÖp. Bªn 

c¹nh nh÷ng vÊn ®Ò kh¸c, viÖc b¶o vÖ vÞ thÕ c¹nh tranh cña doanh nghiÖp bao 

gåm viÖc duy tr× hµng rµo hîp ph¸p ng¨n c¶n sù x©m nhËp tõ bªn ngoµi. 

Nh÷ng hµng rµo nµy lµ: lîi thÕ do s¶n xuÊt trªn qui m« lín, ®a d¹ng hãa s¶n 

phÈm, sù ®ßi hái cã nguån tµi chÝnh lín, chi phÝ chuyÓn ®æi mÆt hµng cao, kh¶ 

n¨ng h¹n chÕ trong viÖc x©m nhËp c¸c kªnh tiªu thô v÷ng vµng vµ −u thÕ vÒ 
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gi¸ thµnh mµ ®èi thñ c¹nh tranh kh«ng t¹o ra ®−îc (ThÝ dô, ®éc quyÒn vÒ c«ng 

nghÖ vµ nguån nguyªn liÖu thuËn lîi). Mét hµng rµo kh¸c ng¨n c¶n sù x©m 

nhËp cña c¸c ®èi thñ tiÒm Èn míi lµ sù chèng tr¶ m¹nh mÏ cña c¸c doanh 

nghiÖp ®· ®øng v÷ng. 

2.5. S¶n phÈm thay thÕ 

Søc Ðp do cã s¶n phÈm thay thÕ lµm h¹n chÕ tiÒm n¨ng lîi nhuËn cña 

ngµnh do møc gi¸ cao nhÊt bÞ khèng chÕ. NÕu kh«ng chó ý tíi c¸c s¶n phÈm 

thay thÕ tiÒm Èn, doanh nghiÖp cã thÓ bÞ tôt l¹i víi c¸c thÞ tr−êng nhá bÐ. V× 

vËy, c¸c doanh nghiÖp cÇn kh«ng ngõng nghiªn cøu vµ kiÓm tra c¸c mÆt hµng 

thay thÕ tiÒm Èn. 

PhÇn lín s¶n phÈm thay thÕ míi lµ kÕt qu¶ cña cuéc bïng næ c«ng nghÖ. 

Muèn ®¹t ®−îc thµnh c«ng, c¸c doanh nghiÖp cÇn chó ý vµ dµnh nguån lùc ®Ó 

ph¸t triÓn vµ/hay vËn dông c«ng nghÖ míi vµo chiÕn l−îc cña m×nh. 

 

3. Ph©n tÝch m«i tr−êng bªn trong: 

Hoµn c¶nh néi t¹i cña doanh nghiÖp bao gåm tÊt c¶ c¸c yÕu tè vµ hÖ 

thèng bªn trong cña doanh nghiÖp. C¸c doanh nghiÖp ph¶i cè g¾ng ph©n tÝch 

mét c¸ch cÆn kÏ c¸c yÕu tè néi bé ®ã nh»m x¸c ®Þnh râ c¸c −u ®iÓm vµ nh−îc 

®iÓm cña m×nh. Trªn c¬ së ®ã ®−a ra c¸c biÖn ph¸p nh»m gi¶m bít nh−îc ®iÓm 

vµ ph¸t huy −u ®iÓm ®Ó ®¹t ®−îc lîi thÕ tèi ®a. C¸c yÕu tè néi bé chñ yÕu bao 

gåm c¸c lÜnh vùc chøc n¨ng nh−: nguån nh©n lùc, nghiªn cøu vµ ph¸t triÓn, s¶n 

xuÊt, tµi chÝnh kÕ to¸n, marketing vµ nÒn nÕp tæ chøc chung. 

ChØ qua xem xÐt hoµn c¶nh néi bé cña doanh nghiÖp còng thÊy r»ng sù 

sèng cßn cña doanh nghiÖp suy cho cïng phô thuéc vµo kh¶ n¨ng doanh 

nghiÖp cã nhËn ®−îc c¸c nguån lùc tõ m«i tr−êng bªn ngoµi hay kh«ng. C¸c 

nguån lùc chñ yÕu ®Ó doanh nghiÖp tån t¹i bao gåm tiÒn vèn, con ng−êi vµ 

nguyªn vËt liÖu. Mçi bé phËn chøc n¨ng cña doanh nghiÖp chÞu tr¸ch nhiÖm 

t×m kiÕm hoÆc b¶o toµn mét hoÆc nhiÒu nguån lùc nãi trªn. V× c¸c nguån lùc 
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mµ doanh nghiÖp cÇn n»m ë trong tay c¸c tËp ®oµn bªn ngoµi kh¸c, cho nªn 

th−êng mçi bé phËn chuyªn m«n giao dÞch víi mét hoÆc nhiÒu doanh nghiÖp 

bªn ngoµi ®ã vµ  lµ "mãc xÝch" liªn kÕt gi÷a c¸c doanh nghiÖp cña m×nh vµ c¸c 

doanh nghiÖp ®ã.  

Nh÷ng ng−êi lËp kÕ ho¹ch cã thÓ ph¸t triÓn nhËn thøc tèt h¬n vÒ hoµn 

c¶nh néi t¹i nhê ph©n tÝch c¸c yÕu tè chñ yÕu ®Ó lµm râ c¸c −u nh−îc ®iÓm cña 

doanh nghiÖp qua b¶ng sau: 

C¸c yÕu tè bªn trong chñ yÕu: 

c¸c −u ®iÓm vµ nh−îc ®iÓm tiÒm Èn cña doanh nghiÖp. 

• Marketing: 

- C¸c lo¹i s¶n phÈm / dÞch vô cña doanh nghiÖp; møc ®a d¹ng cña s¶n phÈm. 

- Sù tËp trung b¸n mét sè lo¹i s¶n phÈm hoÆc b¸n cho mét sè kh¸ch hµng; 

- Kh¶ n¨ng thu thËp th«ng tin cÇn thiÕt vÒ thÞ tr−êng; 

- ThÞ phÇn hoÆc tiÓu thÞ phÇn; 

- C¬ cÊu mÆt hµng/ dÞch vô vµ kh¶ n¨ng më réng; chu kú sèng cña c¸c s¶n phÈm chÝnh; tû lÖ lîi 

nhuËn so víi doanh sè s¶n phÈm/ dÞch vô; 

- Kªnh ph©n phèi; sè l−îng, ph¹m vi vµ møc ®é kiÓm so¸t; 

- C¸ch tæ chøc b¸n hµng h÷u hiÖu; møc ®é am hiÓu vÒ nhu cÇu cña kh¸ch hµng; 

- Møc ®é næi tiÕng, chÊt l−îng vµ Ên t−îng vÒ s¶n phÈm/dÞch vô; 

- ViÖc qu¶ng c¸o vµ khuyÕn m·i cã hiÖu qu¶, hiÖu n¨ng vµ s¸ng t¹o; 

- ChiÕn l−îc gi¸ vµ tÝnh linh ho¹t trong viÖc ®Þnh gi¸; 

- Ph−¬ng ph¸p ph©n lo¹i ý kiÕn cña kh¸ch hµng vµ ph¸t triÓn s¶n phÈm, dÞch vô hoÆc thÞ tr−êng míi; 

- DÞch vô sau b¸n hµng vµ h−íng dÉn sö dông cho kh¸ch hµng; 

- ThiÖn chÝ/ sù tÝn nhiÖm cña kh¸ch hµng; 

• Tµi chÝnh vµ kÕ to¸n: 

- Kh¶ n¨ng huy ®éng vèn ng¾n h¹n; 
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- Kh¶ n¨ng huy ®éng vèn dµi h¹n; tû lÖ gi÷a vèn vay vµ vèn cæ phÇn; 

- Nguån vèn c«ng ty (®èi víi c¸c doanh nghiÖp gåm nhiÒu doanh nghiÖp); 

- Chi phÝ vèn so víi toµn ngµnh vµ c¸c ®èi thñ c¹nh tranh; 

- C¸c vÊn ®Ò thuÕ; 

- Quan hÖ víi nh÷ng ng−êi chñ së h÷u, ng−êi ®Çu t− vµ cæ ®«ng; 

- T×nh h×nh vay cã thÕ chÊp; kh¶ n¨ng tËn dông c¸c chiÕn l−îc tµi chÝnh thay thÕ nh− cho thuª hoÆc 

b¸n vµ thuª l¹i; 

- PhÝ héi nhËp vµ c¸c rµo c¶n héi nhËp; 

- Tû lÖ l·i; 

- Vèn l−u ®éng; tÝnh linh ho¹t cña c¬ cÊu vèn ®Çu t−; 

- Sù kiÓm so¸t gi¸ thµnh h÷u hiÖu; kh¶ n¨ng gi¶m gi¸ thµnh; 

- Qui m« tµi chÝnh; 

- HÖ thèng kÕ to¸n cã hiÖu qu¶ vµ hiÖu n¨ng phôc vô cho viÖc lËp kÕ ho¹ch gi¸ thµnh, kÕ ho¹ch tµi 

chÝnh vµ lîi nhuËn. 

• S¶n xuÊt, nghiÖp vô, kü thuËt 

- Gi¸ c¶ vµ møc ®é cung øng nguyªn vËt liÖu, quan hÖ víi ng−êi cung cÊp hµng; 

- HÖ thèng kiÓm tra hµng tån kho; møc ®é quay vßng (chu kú l−u chuyÓn hµng tån kho); 

- Sù bè trÝ c¸c ph−¬ng tiÖn s¶n xuÊt; qui ho¹ch vµ tËn dông c¸c ph−¬ng tiÖn; 

- Lîi thÕ do s¶n xuÊt trªn qui m« lín; 

- HiÖu n¨ng kü thuËt cña c¸c ph−¬ng tiÖn vµ viÖc tËn dông c«ng suÊt; 

- ViÖc sö dông nhµ thµu phô mét c¸ch cã hiÖu qu¶; 

- Møc ®é héi nhËp däc; tû lÖ lîi nhuËn vµ trÞ gi¸ gia t¨ng; 

- HiÖu n¨ng vµ phÝ tæn / lîi Ých cña thiÕt bÞ; 

- C¸c ph−¬ng ph¸p kiÓm tra t¸c nghiÖp h÷u hiÖu, kiÓm tra thiÕt bÞ, lËp kÕ ho¹ch tiÕn ®é, mua hµng, 

kiÓm tra chÊt l−îng vµ hiÖu n¨ng; 

- Chi phÝ vµ kh¶ n¨ng c«ng nghÖ so víi toµn ngµnh vµ c¸c ®èi thñ c¹nh tranh; 

- Nghiªn cøu vµ ph¸t triÓn/ c«ng nghÖ/ s¸ng kiÕn c¶i tiÕn; 
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- B»ng ph¸t minh, m· hiÖu hµng hãa vµ c¸c biÖn ph¸p b¶o hé b»ng ph¸p luËt kh¸c. 

• Nh©n sù 

- Bé m¸y l·nh ®¹o;  

- Tr×nh ®é tay nghÒ vµ t− c¸ch ®¹o ®øc cña c¸n bé, c«ng nh©n viªn; 

- Gi¸ trÞ c¸c mèi quan hÖ lao ®éng so víi toµn ngµnh vµ c¸c ®èi thñ c¹nh tranh kh¸c; 

- C¸c chÝnh s¸ch c¸n bé cã hiÖu qu¶ vµ hiÖu n¨ng; 

- Sö dông cã hiÖu qu¶ c¸c biÖn ph¸p khuyÕn khÝch ®Ó ®éng viÖn nh©n viªn hoµn thµnh nhiÖm vô; 

- Kh¶ n¨ng c©n ®èi gi÷a møc ®é sö dông nh©n c«ng ë møc ®é tèi ®a vµ tèi thiÓu; 

- Møc ®é thuyªn chuyÓn c¸n bé vµ bá viÖc; 

-Tr×nh ®é chuyªn m«n; 

- Kinh nghiÖm. 

• Tæ chøc qu¶n lý chung 

- C¬ cÊu tæ chøc; 

- Uy tÝn vµ thÓ diÖn cña doanh nghiÖp; 

- §iÓm sè cña doanh nghiÖp ®Ó ®¹t ®−îc môc tiªu; 

- Tæ chøc hÖ thèng th«ng tin giao tiÕp; 

- HÖ thèng kiÓm so¸t tæ chøc chung (hiÖu qu¶ vµ hÖ sè sö dông); 

- BÇu kh«ng khÝ vµ nÒ nÕp tæ chøc; 

- Sö dông c¸c ph−¬ng ph¸p vµ kü thuËt hÖ thèng hãa trong viÖc so¹n th¶o quyÕt ®Þnh; 

- N¨ng lùc, møc ®é quan t©m vµ tr×nh ®é cña ban l·nh ®¹o cao nhÊt; 

- HÖ thèng kÕ ho¹ch hãa chiÕn l−îc; 

- Synergy trong tæ chøc (®èi víi c¸c doanh nghiÖp gåm nhiÒu doanh nghiÖp). 

(synergy lµ hiÖn t−îng kinh doanh khi kÕt qu¶ chung lín h¬n tæng c¸c kÕt qu¶ riªng lÎ ). 

 

3.1. C¸c yÕu tè liªn quan ®Õn nguån nh©n lùc: 
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Nguån nh©n lùc cã vai trß hÕt søc quan träng ®èi víi sù thµnh c«ng cña 

doanh nghiÖp. Con ng−êi cung cÊp d÷ liÖu ®Çu vµo ®Ó ho¹ch ®Þnh môc tiªu; 

ph©n tÝch bèi c¶nh m«i tr−êng, lùa chän, thùc hiÖn vµ kiÓm tra c¸c chiÕn l−îc 

cña doanh nghiÖp. Cho dï c¸c quan ®iÓm cña hÖ thèng kÕ ho¹ch hãa tæng qu¸t 

cã ®óng ®¾n ®Õn møc ®é nµo ®i ch¨ng n÷a, nã còng kh«ng thÓ mang l¹i hiÖu 

qu¶ nÕu kh«ng cã nh÷ng con ng−êi lµm viÖc cã hiÖu qu¶. 

3.2. YÕu tè nghiªn cøu ph¸t triÓn  

ChÊt l−îng cña c¸c nç lùc nghiªn cøu ph¸t triÓn cña doanh nghiÖp cã thÓ 

gióp doanh nghiÖp gi÷ v÷ng vÞ trÝ ®i ®Çu trong ngµnh hoÆc ng−îc l¹i, lµm cho 

doanh nghiÖp tôt hËu so víi c¸c doanh nghiÖp ®Çu ngµnh trong c¸c lÜnh vùc 

nh− ph¸t triÓn s¶n phÈm míi, chÊt l−îng s¶n phÈm; kiÎm so¸t gi¸ thµnh vµ 

c«ng nghÖ s¶n xuÊt. Tr×nh ®é, kinh nghiÖm vµ n¨ng lùc khoa häc ch−a ®ñ c¬ 

së cho c«ng t¸c nghiªn cøu ph¸t triÓn tèt. Bé phËn chøc n¨ng vÒ nghiªn cøu 

ph¸t triÓn ph¶i th−êng xuyªn theo dâi c¸c ®iÒu kiÖn m«i tr−êng ngo¹i lai, c¸c 

th«ng tin vÒ ®æi míi c«ng nghÖ liªn quan ®Õn qui tr×nh c«ng nghÖ, s¶n phÈm 

vµ nguyªn vËt liÖu. Sù trao ®æi th«ng tin mét c¸ch h÷u hiÖu gi÷a bé phËn 

nghiªn cøu ph¸t triÓn vµ c¸c lÜnh vùc ho¹t ®éng kh¸c, cô thÓ lµ marketing cã ý 

nghÜa hÕt søc quan träng ®¶m b¶o sù thµnh c«ng cña doanh nghiÖp. 

3.3. C¸c yÕu tè s¶n xuÊt 

S¶n xuÊt lµ lÜnh vùc ho¹t ®éng cña doanh nghiÖp g¾n liÒn víi viÖc t¹o ra 

s¶n phÈm. §©y lµ mét trong c¸c lÜnh vùc ho¹t ®éng chÝnh yÕu cña doanh 

nghiÖp vµ v× vËy cã ¶nh h−ëng m¹nh mÏ ®Õn kh¶ n¨ng ®¹t tíi thµnh c«ng cña 

doanh nghiÖp nãi chung vµ c¸c lÜnh vùc ho¹t ®éng kh¸c. 

Ta h·y xem xÐt nh÷ng ¶nh h−ëng tÝch cùc cña viÖc s¶n xuÊt ra c¸c s¶n 

phÈm cã chÊt l−îng t−¬ng ®èi cao víi gi¸ thµnh t−¬ng ®èi thÊp. Bé phËn 

marketing cã lîi v× s¶n phÈm cã chÊt l−îng tèt gi¸ l¹i t−¬ng ®èi rÎ th−êng dÔ 

b¸n h¬n. Bé phËn tµi chÝnh còng nhÑ g¸nh h¬n v× c¸c ph−¬ng tiÖn s¶n xuÊt h÷u 

hiÖu t¹o ®iÒu kiÖn tiÕt kiÖm ®−îc nguån tµi chÝnh. Kh©u s¶n xuÊt còng cã ¶nh 

h−ëng lín ®Õn bé phËn chøc n¨ng vÒ nh©n lùc. Ng−îc l¹i, nÕu kh©u s¶n xuÊt 
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yÕu kÐm th× hµng s¶n xuÊt ra cã thÓ kh«ng b¸n ®−îc, tÊt yÕu dÉn ®Õn thÊt tho¸t 

vÒ tµi chÝnh g©y ra th¸i ®é thê ¬ trong nh©n viªn.  

3.4. C¸c yÕu tè tµi chÝnh kÕ to¸n 

Chøc n¨ng cña bé phËn tµi chÝnh bao gåm viÖc ph©n tÝch lËp kÕ ho¹ch 

vµ kiÓm tra viÖc thùc hiÖn kÕ ho¹ch tµi chÝnh vµ t×nh h×nh tµi chÝnh cña doanh 

nghiÖp. C¸c doanh nghiÖp nhá cã thÓ sö dông mét nh©n viªn phô tr¸ch toµn bé 

c¸c vÊn ®Ò tµi chÝnh vµ kiªm thªm lµ kÕ to¸n viªn, ng−êi gi÷ sæ s¸ch kÕ to¸n, 

nhµ qu¶n trÞ hoÆc nhµ "qu¶n trÞ tµi chÝnh". C¸c doanh nghiÖp lín cã thÓ tæ chøc 

nhiÒu phßng nh− phßng tµi chÝnh, phßng kÕ to¸n, phßng thanh tra kiÓm tra, 

ng©n quü, bé phËn kiÓm to¸n vµ phßng kÕ ho¹ch. 

Bé phËn chøc n¨ng vÒ tµi chÝnh cã ¶nh h−ëng s©u réng trong toµn doanh 

nghiÖp. C¸c cøu xÐt vÒ tµi chÝnh vµ c¸c môc tiªu vµ chiÕn l−îc tæng qu¸t cña 

doanh nghiÖp g¾n bã mËt thiÕt víi nhau v× c¸c kÕ ho¹ch vµ quyÕt ®Þnh cña 

doanh nghiÖp liªn quan ®Õn nguån tµi chÝnh cÇn ph¶i ®−îc ph©n tÝch d−íi l¨ng 

kÝnh tµi chÝnh. TÊt c¶ c¸c lÜnh vùc ho¹t ®éng kh¸c còng cã tr¸ch nhiÖm trong 

vÊn ®Ò nµy. §iÒu nµy nãi chung dÉn ®Õn mèi t−¬ng t¸c trùc tiÕp gi÷a bé phËn 

tµi chÝnh vµ c¸c lÜnh vùc ho¹t ®éng kh¸c. H¬n n÷a, bé phËn tµi chÝnh cung cÊp 

cho tÊt c¶ c¸c lÜnh vùc kh¸c c¸c th«ng tin réng r·i th«ng qua hÖ thèng kÕ to¸n, 

sæ s¸ch b×nh th−êng. 

Còng nh− c¸c lÜnh vùc kh¸c, bé phËn chøc n¨ng vÒ tµi chÝnh cã tr¸ch 

nhiÖm chÝnh liªn quan ®Õn c¸c nguån lùc. Tr−íc hÕt viÖc t×m kiÕm nguån lùc 

th−êng bao gåm c¶ viÖc t×m kiÕm nguån tiÒn. Thø hai lµ viÖc kiÓm so¸t chÕ ®é 

chi tiªu tµi chÝnh thuéc tr¸ch nhiÖm cña bé phËn tµi chÝnh.  

3.5. YÕu tè marketing 

Chøc n¨ng cña bé phËn marketing bao gåm viÖc ph©n tÝch, lËp kÕ ho¹ch, 

thùc hiÖn vµ kiÓm tra c¸c ch−¬ng tr×nh trong ®ã ®Æt träng t©m vµo viÖc t¹o ra 

vµ duy tr× c¸c mèi quan hÖ vµ trao ®æi víi kh¸ch hµng theo nguyªn t¾c ®«i bªn 

cïng cã lîi. Do vËy, nãi chung nhiÖm vô cña c«ng t¸c qu¶n trÞ marketing lµ 
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®iÒu chØnh møc ®é, thêi gian vµ tÝnh chÊt cña nhu cÇu gióp tæ chøc ®¹t ®−îc 

môc tiªu ®Ò ra. 

Bé phËn qu¶n lý marketing ph©n tÝch c¸c nhu cÇu, thÞ hiÕu së thÝch cña 

thÞ tr−êng vµ ho¹ch ®Þnh c¸c chiÕn l−îc h÷u hiÖu vÒ s¶n phÈm, ®Þnh gi¸, giao 

tiÕp vµ ph©n phèi phï hîp víi thÞ tr−êng mµ doanh nghiÖp h−íng tíi. 

3.6. NÒ nÕp tæ chøc 

Mçi doanh nghiÖp ®Òu cã mét nÒn nÕp tæ chøc dÞnh h−íng cho phÇn lín 

c«ng viÖc trong doanh nghiÖp. Nã ¶nh h−ëng ®Õn ph−¬ng thøc th«ng qua quyÕt 

®Þnh cña nhµ qu¶n trÞ, quan ®iÓm cña hä ®èi víi c¸c chiÕn l−îc vµ ®iÒu kiÖn 

m«i tr−êng cña doanh nghiÖp. NÒn nÕp ®ã cã thÓ lµ nh−îc ®iÓm g©y c¶n trë 

cho viÖc ho¹ch ®Þnh vµ thùc hiÖn chiÕn l−îc hoÆc lµ −u ®iÓm thóc ®Èu c¸c ho¹t 

®éng ®ã. C¸c doanh nghiÖp cã nÒn nÕp m¹nh, tÝch cùc cã nhiÒu c¬ héi ®Ó 

thµnh c«ng h¬n so víi c¸c doanh nghiÖp cã nÒn nÕp yÕu kÐm vµ/ hoÆc tiªu cùc. 

Doanh nghiÖp tùa nh− mét c¬ thÓ sèng - chÝnh lµ v× con ng−êi lµm cho 

doanh nghiÖp ho¹t ®éng vµ h×nh thµnh nÒn nÕp ®· mang l¹i ý nghÜa vµ môc 

®Ých cho c¸c ho¹t ®éng cña doanh nghiÖp. NÒn nÕp cña tæ chøc lµ tæng hîp c¸c 

kinh nghiÖm, c¸ tÝnh vµ bÇu kh«ng khÝ cña doanh nghiÖp mµ khi liªn kÕt víi 

nhau t¹o thµnh "ph−¬ng thøc mµ chóng ta hoµn thµnh c«ng viÖc ë ®ã". Thùc 

chÊy, nÒn nÕp cña doanh nghiÖp lµ c¬ chÕ t−¬ng t¸c víi m«i tr−êng. 

§èi víi doanh nghiÖp ®iÒu hÕt søc quan träng lµ lµm sao x©y dùng ®−îc 

mét nÒn nÕp tèt khuyÕn khÝch nh©n viªn tiÕp thu ®−îc c¸c chuÈn mùc ®¹o ®øc 

vµ th¸i ®é tÝch cùc. NÒn nÕp t¹o ra ®−îc tÝnh linh ho¹t vµ khuyÕn khÝch viÖc tËp 

trung chó ý ®Õn c¸c ®iÒu kiÖn bªn ngoµi th× nã dÏ t¨ng c−êng kh¶ n¨ng cña 

doanh nghiÖp thÝch nghi ®−îc víi c¸c biÕn ®æi m«i tr−êng. Mét trong c¸c bæn 

phËn chÝnh cña c¸c nhµ qu¶n trÞ lµ ph¶i h×nh thµnh ®−îc c¸c gi¸ trÞ phÈm chÊt 

cña tæ chøc b»ng c¸ch h−íng sù l−u t©m chó ý cña nh©n viªn vµo nh÷ng ®iÒu 

quan träng. 
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Mét nÒn nÕp tèt lµm cho nh©n viªn nhËn thøc tèt h¬n nh÷ng viÖc mµ hä 

lµm vµ v× vËy dÉn d¾t hä lµm viÖc tÝch cùc h¬n nh»m ®¹t ®−îc c¸c môc ®Ých 

cña tæ chøc. Nã còng bao gåm c¸c tiªu chÝ vÒ hµnh bvi ®¹o ®øc hoÆc mét hÖ 

thèng c¸c qui t¾c giao tiÕp th©n mËt nh¾c nhë nh©n viªn ph¶i c− xö nh− thÕ 

nµo. Ng−îc l¹i, víi mét nÒn nÕp yÕu kÐm nh©n viªn l·ng phÝ th× giê chØ ®Ó cè 

t×m hiÓu nh÷ng viÖc hä cÇn lµm vµ lµm nh− thÕ nµo. 

NÒn nÕp bao hµm mét sè Èn ý cña chiÕn l−îc. Tr−íc hÕt, sù hµi hßa gi÷a 

nÒn nÕp vµ chiÕn l−îc cÊp c«ng ty cã ý nghÜa rÊt quan träng. Thø hai lµ, c¸c 

doanh nghiÖp gåm nhiÒu doanh nghiÖp cÇn cè g¾ng ®Çu t− cho c¸c tËp thÓ cã 

nÒn nÕp tèt, b»ng c¸ch thu nhËn c¸c doanh nghiÖp t−¬ng thÝch vµ lo¹i bá c¸c 

doanh nghiÖp kh«ng t−¬ng thÝch. Thø ba lµ, cÇn h×nh thµnh c¸c chi nh¸nh tù 

qu¶n nh»m tËp trung ®Çu t− cho c¸c tËp thÓ hiÖn h÷u cã nÒn nÕp m¹nh hoÆc ®Ó 

khuyÕn khÝch ph¸t triÓn c¸c tËp thÓ cã nÒn nÕp ®éc ®¸o. Thø t− lµ, quan niÖm 

vÒ tÝnh n¨ng ®éng vµ tÝnh linh ho¹t cÇn ph¶i ®−îc nu«i d−ìng nh− lµ mét gi¸ 

trÞ cèt yÕu cÇn thiÕt. Thø n¨m lµ, ph¶i thiÕt lËp mét tËp hîp c¸c gi¸ trÞ cèt yÕu 

®−îc ®Þnh nghÜa râ rµng. Thø sau lµ, nÒn nÕp cã ý nghÜa c¨n b¶n ®èi víi tÊt c¶ 

c¸c khÝa c¹nh cña qu¶n lý chiÕn l−îc, nhÊt lµ c¸c khÝa c¹nh liªn quan ®Õn c¸c 

thay ®æi (nh− khÝa c¹nh thùc hiÖn). 

II. Ph©n tÝch m«i tr−êng kinh doanh 

1. LËp b¶ng tæng hîp m«i tr−êng kinh doanh  

B¶ng nµy lµ c«ng cô h÷u Ých cho viÖc ph©n tÝch m«i tr−êng vÜ m«, m«i 

tr−êng c¹nh tranh vµ t×nh h×nh néi bé. B¶ng tæng hîp m«i tr−êng kinh doanh 

tæng hîp c¸c yÕu tè, m«i tr−êng chÝnh yÕu trong ®ã liÖt kª tõng yÕu tè vµ ®¸nh 

gi¸ ¶nh h−ëng (tèt hay xÊu) vµ ý nghÜa (hoÆc t¸c ®éng) cña yÕu tè ®ã ®èi víi 

doanh nghiÖp. 

H×nh thøc c¬ b¶n cña b¶ng tæng hîp m«i tr−êng ®−îc tr×nh bµy trong 

b¶ng. Trong cét 1 liÖt kª c¸c yÕu tè m«i tr−êng kinh doanh quan träng nhÊt vµ 

c¸c thµnh tè cña chóng. ThÝ dô, c¸c yÕu tè marketing bao hµm chÊt l−îng s¶n 

phÈm, gi¸ b¸n vµ qu¶ng c¸o. 
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Cét 2 ®−îc dïng ®Ó ph©n lo¹i yÕu tè m«i tr−êng theo møc ®é quan träng 

tæng thÓ cña chóng ®èi víi ngµnh. ThÝ dô, c¸c yÕu tè cã tÇm quan träng lín 

nh− l·i suÊt ng©n hµng ®èi víi ngµnh c«ng nghiÖp s¶n xuÊt «t«, ®−îc ®¸nh gi¸ 

ë møc 3. 

Cét 3 ®−îc dïng ®Ó chØ ra t¸c ®éng thùc sù cña mçi yÕu tè ®èi víi doanh 

nghiÖp. ë ®©y dïng thang bËc tõ 3 ®Õn 0 nh−ng c¸c møc nµy kh«ng ph¶i lµ b¾t 

buéc mµ cã thÓ ®−îc ®iÒu chØnh tïy theo së thÝch c¸ nh©n. 

Cét 4 m« t¶ tÝnh chÊt t¸c ®éng cña yÕu tè. C¸c yÕu tè t¹o ra c¬ héi vµ thÕ 

m¹nh cña doanh nghiÖp ®−îc ®¸nh dÊu (+), cßn c¸c yÕu tè mang tÝnh nguy c¬ 

vµ thÕ yÕu ®−îc ®¸nh dÊu (-). 

Cét 5 lµ sè ®iÓm tÝnh cho mçi yÕu tè. LÊy trÞ gi¸ tÇm quan träng cña mçi 

yÕu tè ®èi víi ngµnh (cét 2) nh©n víi ¶nh h−ëng cña nã ®èi víi doanh nghiÖp 

(cét 3) vµ lÊy dÊu (+) ë cét 4 g¸n vµo kÕt qu¶ tÝnh ®−îc. 

Râ rµng lµ nÕu nhËn thÊy cã nhiÌu yÕu tè cã sè ®iÓm ©m cao th× ph¶i l−u 

ý ®Õn c¸c yÕu tè ®ã tr−íc nhÊt. C¸i lîi tr−íc nhÊt cña b¶ng nµy lµ tÊt c¶ mäi 

yÕu tè m«i tr−êng chñ yÕu vµ t¸c ®éng tiÒm Èn cña chóng ®èi víi doanh nghiÖp 

®−îc biÓu diÔn d−íi d¹ng nÐn gän vµ dÔ qu¶n lý. B¶ng nµy cho ta thÊy râ c¸c 

c¬ héi vµ thÕ m¹nh còng nh− nguy c¬ vµ thÕ yÕu cña doanh nghiÖp. ThÝ dô 

thùc tÕ vÒ c¸ch sö dông b¶ng tæng hîp m«i tr−êng kinh doanh vµ b¶ng tæng 

hîp vÒ ®èi thñ c¹nh tranh ®−îc minh häa d−íi ®©y: 
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B¶ng 7.4. Tæng hîp m«i tr−êng kinh doanh 

 

1 2 3 4 5 

C¸c yÕu tè 

m«i tr−êng 

Møc ®é quan 

träng cña yÕu tè 

®èi víi ngµnh 

T¸c ®éng ®èi víi 

doanh nghiÖp 

TÝnh chÊt 

t¸c ®éng 

§iÓm 

LiÖt kª c¸c 

yÕu tè m«i 

tr−êng c¬ b¶n 

vµ c¸c thµnh 

tè cña chóng 

Ph©n lo¹i møc 

®é quan träng 

t−¬ng ®èi cña 

mçi yÕu tè: 

3 = cao 

2 = trung b×nh 

1 = thÊp 

Ph©n lo¹i møc ®é 

t¸c ®éng cña mçi 

yÕu tè ®èi víi 

doanh nghiÖp: 

3 = nhiÒu 

2 = trung b×nh 

1 = Ýt 

0 = kh«ng t¸c ®éng 

M« t¶ 

tÝnh chÊt 

t¸c ®éng: 

+ = tèt 

- = xÊu 

Nh©n trÞ sè ë cét 

1 (møc ®é quan 

träng) víi cét 2 

(møc ®é t¸c 

®éng) vµ ®Æt dÊu 

(+) hoÆc (-) vµo 

kÕt qu¶ thu ®−îc 

 

2. Ph©n tÝch c¸c mÆt m¹nh, mÆt yÕu, c¬ héi vµ nguy c¬ 

B−íc tiÕp theo lµ lµm râ mÆt m¹nh, mÆt yÕu, c¬ héi vµ nguy c¬ chÝnh mµ 

doanh nghiÖp gÆp ph¶i. §iÒu quan träng lµ c¸c yÕu tè ®−îc ®¸nh gi¸ lµ tèt 

trong c¸c b¶ng tæng hîp m«i tr−êng vÜ m«, m«i tr−êng t¸c nghiÖp, vµ t×nh h×nh 

néi bé cho thÊy c¸c c¬ héi mµ doanh nghiÖp cã thÓ tranh thñ, cßn c¸c yÕu tè 

¶nh h−ëng xÊu cho thÊy c¸c nguy c¬ tiÒm Èn ®èi víi doanh nghiÖp. Còng 

t−¬ng tù nh− vËy, sè ®iÓm céng dån cã gi¸ trÞ cao ë b¶ng tæng hîp t×nh h×nh 

®èi thñ c¹nh tranh chØ ra c¸c lÜnh vùc nµo cã thÓ g©y nguy c¬ tõ phÝa ®èi thñ 

c¹nh tranh. 

Mét sè c¬ héi cã thÓ kh«ng ®−îc ph¶n ¸nh trong b¶ng tæng hîp m«i 

tr−êng. ThÝ dô, mét s¶n phÈm cô thÓ ®−îc doanh nghiÖp s¶n xuÊt ra cã thÓ 

mang l¹i lîi nhuËn th× th−êng kh«ng ®−îc ph¶n ¸nh trong b¶ng tæng hîp nãi 

trªn. Tuy vËy, c¸c b¶ng tæng hîp gióp ta nhËn biÕt lÜnh vùc c¬ héi chung vµ 

cho thÊy liÖu doanh nghiÖp cã kh¶ n¨ng tranh thñ ®−îc c¬ héi ®ã kh«ng. Khi 

doanh nghiÖp b¾t ®Çu ph©n tÝch c¸c c¬ héi vµ nguy c¬ cña m×nh th× cã ®Õn 

hµng ngµn c¬ héi vµ nguy c¬ hiÖn ra. Bëi vËy, ph¶i t×m ra vµ sö dông mét 
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ph−¬ng ph¸p luËn trong ®ã chó ý ®Õn c¸c c¬ héi tèt nhÊt vµ nguy c¬ xÊu nhÊt, 

®ång thêi gióp doanh nghiÖp t×m ra sù c©n ®èi gi÷a c¸c mÆt m¹nh, mÆt yÕu, c¬ 

héi vµ nguy c¬ sÏ ®−îc bµn ®Õn d−íi ®©y. 

 

2.1. M« h×nh ph©n lo¹i thø tù −u tiªn 

Ban l·nh ®¹o ph¶i x¸c ®Þnh râ c¬ héi cô thÓ nµo cÇn theo ®uæi vµ c¸c 

biÖn ph¸p nµo cÇn thùc hiÖn nh»m tr¸nh c¸c nguy c¬ chÝnh. Do nguån lùc cã 

h¹n, doanh nghiÖp kh«ng thÓ khai th¸c hÕt mäi c¬ héi vµ còng kh«ng ph¶i lo 

l¾ng vÒ mäi nguy c¬ tiÒm Èn. Cã mét sè m« h×nh ph©n lo¹i thø tù −u tiªn kh¸c 

nhau trong ®ã sö dông c¸c c¸ch kh¸c nhau ®Ó ph©n lo¹i nguy c¬ vµ c¬ héi. 

PhÇn lín c¸c m« h×nh nµy ®Òu dùa trªn kh¸i niÖm gi¸ trÞ kú väng. Gi¸ trÞ kú 

väng cña mét biÕn cè nµo ®ã ®−îc tÝnh b»ng c¸ch lÊy gi¸ trÞ cña kÕt côc kú 

väng nh©n víi x¸c suÊt mµ kÕt côc ®ã x¶y ra. 

 

2.1.1. Ma trËn c¬ héi 

Ma trËn c¬ héi ph©n lo¹i c¬ héi theo thø tù −u tiªn trªn c¬ së x©y dùng 

møc ®é t¸c ®éng cña mét c¬ héi ®èi víi doanh nghiÖp vµ x¸c suÊt mµ doanh 

nghiÖp cã thÓ tranh thñ ®−îc c¬ héi ®ã. Ma trËn c¬ héi c¬ b¶n ®−îc nªu trong 

b¶ng 3.4. NÕu x¸c suÊt mµ doanh nghiÖp cã thÓ tranh thñ c¬ héi cô thÓ nµo ®ã 

cã thÓ tÝnh ®−îc vµ t¸c ®éng tµi chÝnh cña c¬ héi ®ã cã thÓ dù b¸o ®−îc th× 

doanh nghiÖp cã thÓ vËn dông kh¸i niÖm gi¸ trÞ kú väng ®Ó ®Æt c¬ héi ®ã vµo 

mét « cña ma trËn. 

C¸c doanh nghiÖp th−êng b¾t ®Çu tranh thñ c¸c c¬ héi n»m ë 3 « phÝa 

trªn bªn tr¸i cã møc ®é −u tiªn cao. C¸c c¬ héi cã møc ®é −u tiªn trung b×nh 

vµ thÊp th× chØ ®−îc tËn dông khi cã ®ñ nguån lùc. C¸c thø tù −u tiªn x¸c lËp 

theo ma trËn c¬ héi ®−îc sö dông lµm d÷ liÖu ®Çu vµo cho viÖc ph©n tÝch mÆt 

m¹nh, mÆt yÕu, c¬ héi vµ nguy c¬ mµ ta sÏ bµn ®Õn ë phÇn sau. 
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H×nh 7.5. Ma trËn c¬ héi 

 

X¸c suÊt 

®Ó doanh 

nghiÖp cã 

thÓ tranh 

thñ c¬ héi 

  T¸c ®éng cña c¬ héi 

  Cao TB ThÊp 

 
 Cao 

   

 
  TB 

   

 
ThÊp 

   

 

  ¦u tiªn cao 
   

  Trung B×nh 
   

  ¦u tiªn thÊp 

2.1.2. Ma trËn nguy c¬  

MÆc dï cã mét sè doanh nghiÖp sö dông cïng mét lo¹i ma trËn ®Ó ph©n 

tÝch nguy c¬, song chóng t«i ®Ò xuÊt mét phiªn b¶n h¬i kh¸c. Ma trËn nguy c¬ 

rÊt gièng víi ma trËn c¬ héi, chØ kh¸c lµ nã cã thªm mét cét vÒ møc ®é t¸c 

®éng. Cét nµy ph¶n ¸nh c¸c nguy c¬ cã thÓ lµm cho doanh nghiÖp sôp ®æ hoµn 

toµn, nh− nguy c¬ ph¸ s¶n. T¸c ®éng tiÒm Èn cña nguy c¬ hiÓm nghÌo, thËm 

chÝ chØ víi x¸c suÊt x¶y ra ë møc trung b×nh, cÇn ph¶i ®−îc gi¶m thiÓu nÕu 

doanh nghiÖp cßn muèn duy tr× ho¹t ®éng. 

CÇn l−u ý lµ nguy c¬ cña mét doanh nghiÖp cã thÓ lµ vÊn ®Ò kh«ng can 

hÖ ®Õn doanh nghiÖp kh¸c. Ta h·y xem  xÐt t¸c ®éng cña c¸c qui ®Þnh cña 

chÝnh phñ vÒ sè l−îng chÊt « nhiÔm cña nhµ m¸y. §èi víi mét doanh nghiÖp 

cã ph−¬ng tiÖn s¶n xuÊt t−¬ng ®èi cò, l¹c hËu th× c¸c qui ®Þnh míi vÒ chÊt « 

nhiÔm lµ nguy c¬ hiÓm nghÌo nÕu nh− phÝ tæn cÇn thiÕt ®Ó tháa m·n c¸c quy 

®Þnh ®ã ®e däa kh¶ n¨ng tån t¹i cña doanh nghiÖp trong ngµnh. Cßn ®èi víi 

mét doanh nghiÖp kh¸c cã ph−¬ng tiÖn míi, hiÖn ®¹i, v−ît kh¶ n¨ng tháa m·n 

c¸c quy ®Þnh cña chÝnh phñ th× c¸c quy ®Þnh nµy kh«ng can hÖ ®Õn doanh 

nghiÖp ®ã. 
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Cét bæ sung trªn h×nh  (nguy c¬ cã t¸c ®éng hiÓm nghÌo) cßn t¹o ra 

nhãm −u tiªn thø t−. Ngoµi c¸c nhãm −u tiªn thÊp, trung b×nh vµ cao, cßn cã 

nhãm −u tiªn khÈn cÊp. Ban l·nh ®¹o ph¶i cã biÖn ph¸p tøc thêi nh− lµm c«ng 

viÖc vËn ®éng hËu tr−êng (lobbying) nh»m phong táa hoÆc tr× ho·n viÖc ra c¸c 

quy ®Þnh ®ã, xin ho·n thùc hiÖn trong mét thêi gian, t×m kiÕm c¸c ph−¬ng 

c¸ch ®ì tèn kÐm h¬n ®Ó chÊp hµnh c¸c quy ®Þnh hoÆc cã thÓ lµ b¸n hay ®ãng 

cöa s¶n xuÊt. 

Nguy c¬ thuéc « −u tiªn khÈn cÊp th−êng do l·nh ®¹o tèi cao xö lý. C¸c 

doanh nghiÖp Ýt khi cã ®ñ thêi gian ®Ó thu thËp nhiÒu th«ng tin bæ sung vÒ 

nguy c¬ khÈn cÊp v× th«ng th−êng ph¶i cã biÖn ph¸p tøc th× nh¾m tr¸nh c¸c 

nguy c¬ ®ã ngay sau khi nhËn ra chóng. §èi víi nguy c¬ cã thø tù −u tiªn cao 

doanh nghiÖp cßn cã thêi gian ®Ó thu thËp c¸c th«ng tin bæ sung. §èi víi nguy 

c¬ ë c¸c møc −u tiªn thÊp h¬n th× cµng Ýt biÖn ph¸p ph¶i th«ng qua, nhÊt lµ c¸c 

biÖn ph¸p do l·nh ®¹o cÊp trªn th«ng qua. Nguy c¬ cã møc −u tiªn thÊp nhÊt 

th−êng chØ cÇn theo dâi. Nguy c¬ thuéc lo¹i nµy ®−îc ghi nhËn vµ mét ng−êi 

nµo ®ã theo dâi chóng th«ng qua hÖ thèng th«ng tin qu¶n lý (MIS-

Management Information System) th«ng th−êng nh»m tÝch lòy th«ng tin ®Ó sö 

dông khi cÇn. 

Lý do hµng ®Çu ph¶i ph©n biÖt râ thø tù −u tiªn cña c¸c nguy c¬ vµ c¬ 

héi lµ gi÷a c¸c kÕt côc tiÒm Èn cña nguy c¬ vµ c¬ héi thuéc lo¹i −u tiªn cao cã 

kho¶ng c¸ch biÖt lín. Nh− ®· chØ ra ë trªn, nÕu mét c¬ héi bÞ bá qua th× chØ 

dÉn ®Õn mÊt phÝ c¬ héi; nh−ng nÕu mét nguy c¬ kh«ng ®−îc nhËn diÖn ®óng 

møc vµ kh«ng tr¸nh ®−îc th× thùc sù cã thÓ ¶nh h−ëng ®Õn phÝ tæn tµi chÝnh 

nhiÒu h¬n so víi phÝ c¬ héi. Trong thùc tÕ nÕu mét doanh nghiÖp kh«ng tr¸nh 

®−îc c¸c nguy c¬ hiÓm nghÌo th× doanh nghiÖp ®ã cã thÓ ph¶i ng−ng tån t¹i. 

VÒ thùc chÊt doanh nghiÖp cã thÓ bá qua mét sè c¬ héi nh−ng kh«ng ®−îc 

phÐp coi th−êng c¸c nguy c¬ ®¸ng kÓ. Thø tù −u tiªn ®−îc x¸c lËp qua ma trËn 

nguy c¬ còng ®−îc sö dông lµm d÷ liÖu ®Çu vµo cho viÖc ph©n tÝch mÆt m¹nh, 

mÆt yÕu, c¬ héi vµ nguy c¬. 
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H×nh 7.6. Ma trËn nguy c¬ 

 

 

X¸c suÊt 

x¶y ra 

nguy c¬ 

  T¸c ®éng cña c¬ héi 

  HiÓm 
nghÌo 

Nguy 
kÞch 

Nghiªm 
träng NhÑ 

 
 Cao 

    

 
  TB 

    

 
ThÊp 

    

 

  ¦u tiªn cao 
   

  Trung B×nh 
   

  ¦u tiªn thÊp 
   

  ¦u tiªn thÊp 
 

2.2. Ph©n tÝch mÆt m¹nh, mÆt yÕu, c¬ héi vµ nguy c¬ 

Trong tiÕng Anh ph©n tÝch mÆt m¹nh, mÆt yÕu, c¬ héi vµ nguy c¬ ®−îc 

gäi t¾t lµ "SWOT analysis" (viÕt t¾t cña c¸c ch÷ Strengths, Weaknesses, 

Opportunities, Threats). Môc ®Ých cña viÖc ph©n tÝch nµy lµ phèi hîp c¸c mÆt 

manh, mÆt yÕu víi c¸c nguy c¬ vµ c¬ héi thÝch hîp. Cã thÓ thùc hiÖn qu¸ tr×nh 

phèi hîp nµy b»ng c¸ch sö dông ma trËn SWOT (SWOT matrix).  

S = Strengths = c¸c mÆt m¹nh 

O = Opportunities = C¸c c¬ héi 

T = Threats = c¸c nguy c¬ 

W = Weaknesses = c¸c mÆt yÕu 

 

§Ó x©y dùng ma trËn SWOT, tr−íc tiªn ta kÓ ra c¸c mÆt m¹nh, mÆt yÕu, 

c¬ héi vµ nguy c¬ ®−îc x¸c lËp b»ng c¸c ma trËn thø tù −u tiªn theo c¸c « 

t−¬ng øng. Sau ®ã nhµ ph©n tÝch chiÕn l−îc tiÕn hµnh so s¸nh mét c¸ch cã hÖ 

thèng tõng cÆp t−¬ng øng c¸c yÕu tè nãi trªn ®Ó t¹o ra c¸c cÆp phèi hîp logic. 
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Qu¸ tr×nh nµy t¹o ra 4 nhãm phèi hîp c¬ b¶n. T−¬ng øng víi c¸c nhãm nµy lµ 

c¸c ph−¬ng ¸n chiÕn l−îc mµ ta cÇn xem xÐt. 

* Phèi hîp S/O thu ®−îc do phèi hîp cña c¸c mÆt m¹nh chñ yÕu víi c¸c 

c¬ héi cña doanh nghiÖp. §iÒu quan träng lµ doanh nghiÖp ph¶i sö dông c¸c 

mÆt m¹nh cña m×nh nh»m khai th¸c c¬ héi.  

* Phèi hîp S/T thu ®−îc do phèi hîp c¸c mÆt m¹nh víi c¸c nguy c¬ 

chÝnh cña doanh nghiÖp. 

* Phèi hîp W/O lµ phèi hîp gi÷a c¸c mÆt yÕu cña doanh nghiÖp vµ c¸c 

c¬ héi lín. Doanh nghiÖp cã thÓ v−ît qua c¸c mÆt yÕu b»ng c¸ch tranh thñ c¸c 

c¬ héi. 

* Phèi hîp W/T lµ phèi hîp gi÷a c¸c mÆt yÕu vµ nguy c¬ cña doanh 

nghiÖp. §iÒu quan träng lµ doanh nghiÖp ph¶i cè g¾ng lµm sao gi¶m thiÓu 

®−îc mÆt yÕu cña m×nh vµ tr¸nh ®−îc nguy c¬ b»ng c¸ch ®Ò ra c¸c chiÕn l−îc 

phßng thñ. 

 

2.3. C¸c c¬ héi trë thµnh nguy c¬ 

MÆc dï c¸c c¬ héi vµ nguy c¬ lµ kh¸c nhau song khi mét c¬ héi bÞ bá 

qua th× nã cã thÓ trë thµnh nguy c¬. ThÝ dô, khi doanh nghiÖp cã c¬ héi më 

quÇy hµng t¹i mét trung t©m b¸n hµngmíi. NÕu doanh nghiÖp quyÕt ®Þnh 

kh«ng theo ®uæi c¬ héi nµy vµ ®èi thñ c¹nh tranh l¹i më quÇy hµng t¹i trung 

t©m b¸n hµng ®ã th× c¬ héi sÏ chuyÓn thµnh nguy c¬ ®èi víi doanh nghiÖp. 

Ng−îc l¹i còng cã thÓ chuyÓn nguy c¬ thµnh c¬ héi. ThÝ dô, lóc ®Çu 

doanh nghiÖp cã thÓ coi c¸c quy ®Þnh vÒ huíng dÉn viªn nguy c¬ nh−ng sau ®ã 

l¹i chuyÓn nguy c¬ nµy thµnh c¬ héi do doanh nghiÖp n©ng cao ®−îc chÊt 

l−îng cña ®éi ngò h−íng dÉn dÉn ®Õn viÖc n©ng cao chÊt l−îng s¶n phÈm. 
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Ch−¬ng 7. ChiÕn l−îc kinh doanh cña c¸c c«ng ty l÷ hµnh 

 ChiÕn l−îc kinh doanh lµ mét qu¸ tr×nh qu¶n lý nh»m duy tr× vµ ph¸t triÓn sù hoµ hîp tèi −u 

gi÷a nh÷ng yÕu tè bªn trong cña doanh nghiÖp vµ nh÷ng thay ®æi bªn ngoµi cña m«i tr−êng kinh 

doanh nh»m ®¹t ®−îc nh÷ng môc tiªu ®· ®Ò ra. Do ®ã cã thÓ hiÓu chiÕn l−îc nh− lµ mét ph−¬ng 

h−íng ho¹t ®éng c¬ b¶n cña doanh nghiÖp nh»m sö dông tèt nhÊt nh÷ng kh¶ n¨ng vµ ®iÒu kiÖn cña 

m×nh ®Ó ®¹t ®−îc môc ®Ých kinh doanh. 

I. C¸c m« h×nh ho¹ch ®Þnh chiÕn l−îc 

1. Ma trËn thÞ phÇn/ t¨ng tr−ëng cña Boston Consulting Group.  

Khi BCG nµy kh¶o s¸t ®−êng cong kinh nghiÖm hä ®· ®Ò ra ma trËn thÞ 

phÇn/t¨ng tr−ëng. CÇn l−u ý 4 ®iÓm chÝnh sau ®©y: 

Thø nhÊt, trôc hoµnh biÓu thÞ thÞ phÇn cña mçi ®¬n vÞ kinh doanh chiÕn 

l−îc (SBU) so víi ®¬n vÞ ®øng ®Çu trong ngµnh. ThÝ dô 0,5 cã nghÜa lµ ®¬n vÞ 

kinh doanh chiÕn l−îc cã thÞ phÇn b»ng mét nöa thÞ phÇn cña ®¬n vÞ ®Çu 

ngµnh. Trôc thÞ phÇn ®−îc vÏ theo tû xÝch loga. 

Thø hai, trôc tung biÓu thÞ tû lÖ t¨ng tr−ëng thÞ phÇn hµng n¨m cña mçi 

ngµnh nhÊt ®Þnh mµ ®¬n vÞ kinh doanh chiÕn l−îc ®ã tham gia. 

Thø ba, mçi vßng trßn biÓu thÞ vÞ trÝ t¨ng tr−ëng/thÞ phÇn cña ®¬n vÞ ®ã. 

KÝch th−íc mçi h×nh trßn tû lÖ thuËn víi doanh thu b¸n hµng cña ®¬n vÞ tÝnh 

b»ng mét ®¬n vÞ tiÒn tÖ thèng nhÊt. 

Thø t−, t×nh h×nh lu©n chuyÓn tiÒn cã kh¸c nhau ë mçi gãc vu«ng. §iÒu 

nµy dÉn ®Õn sù ph©n lo¹i c¸c nhãm nh− sau: 

(1)  Nhãm ng«i sao: ®¬n vÞ kinh doanh chiÕn l−îc cã møc t¨ng tr−ëng vµ thÞ 

phÇn cao. Cã kh¶ n¨ng t¹o ®ñ nguån thu ®Ó tù duy tr×. 

(2)  Nhãm "bß s÷a" (cash cow): c¸c ®¬n vÞ kinh doanh chiÕn l−îc cã møc t¨ng 

tr−ëng thÊp, thÞ phÇn cao t¹o ra sè d− tiÒn cã thÓ hç trî cho ®¬n vÞ kh¸c 

(nhÊt lµ c¸c ®¬n vÞ "dÊu hái") vµ cho c¸c nç lùc nghiªn cøu ph¸t triÓn. 
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(3)  Nhãm "dÊu hái" (question marks): c¸c ®¬n vÞ cã møc t¨ng tr−ëng cao, thÞ 

phÇn thÊp, th−êng ®ßi hái ph¶i cã nhiÒu tiÒn ®Ó gi÷ v÷ng vµ t¨ng thÞ phÇn. 

Doanh nghiÖp cÇn ®Çu t− thªm tiÒn ®Ó biÕn c¸c ®¬n vÞ nµy thµnh "c¸c ng«i 

sao" hoÆc lµ lo¹i bá chóng. 

(4)  Nhãm "chã": c¸c ®¬n vÞ cã møc t¨ng tr−ëng thÊp, thÞ phÇn thÊp, th−êng ®ã 

lµ c¸c bÉy tiÒn. 

Ma trËn t¨ng tr−ëng/thÞ phÇn ®−îc x©y dùng trªn c¬ së sè liÖu vÒ qu¸ 

khø cña ®¬n vÞ. Tuy nhiªn còng xin l−u ý lµ bÊt kú sù thay ®æi kú väng nµo 

còng cÇn ®−îc ®−a vµo ma trËn. Doanh nghiÖp ph¶i hÕt søc chó ý tíi møc t¨ng 

tr−ëng cña thÞ tr−êng. Trong nhiÒu ngµnh, nhÊt lµ c¸c ngµnh ®ang ph¸t triÓn, 

møc t¨ng tr−ëng kú väng cã thÓ kh¸c c¨n b¶n so víi møc t¨ng tr−ëng trong 

qu¸ khø. 

H×nh 8.1: Ma trËn danh môc vèn ®Çu t− cña doanh nghiÖp  

  (theo Boston consulting group) 
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ViÖc ph©n tÝch m« h×nh trªn ®©y cho phÐp c¸c nhµ qu¶n lý phèi hîp vµ 

®iÒu phèi gi÷a c¸c SBU nh»m duy tr× vµ ph¸t triÓn søc m¹nh tæng hîp cña 

doanh nghiÖp, x©y dùng ®−îc chiÕn l−îc phï hîp víi tõng vÞ trÝ cña SBU víi 

kh¶ n¨ng cña doanh nghiÖp trong ®iÒu kiÖn thÞ tr−êng cô thÓ. 

2. L−íi chiÕn l−îc kinh doanh cña doanh nghiÖp General Electric  

Víi sù gióp ®ì cña Boston Consulting Group vµ McKinsey and Co. 

General Electric lµ doanh nghiÖp ®Çu tiªn ®−a ra m« h×nh "l−íi chiÕn l−îc kinh 

doanh, gåm 9 «". Trôc tung cña l−íi nµy biÓu thÞ søc hÊp dÉn cña ngµnh. C¸c 

yÕu tè cÇn ph©n tÝch vµ c©n nh¾c ®Ó x¸c ®Þnh møc ®é hÊp dÉn cña ngµnh bao 

gåm: qui m« thÞ tr−êng, tû lÖ t¨ng tr−ëng, lîi nhuËn biªn, c−êng ®é c¹nh tranh, 

tÝnh chu kú, tÝnh thêi vô, vµ lîi thÕ quy m« s¶n xuÊt lín. 

 Trôc hoµnh biÓu thÞ søc m¹nh cña doanh nghiÖp hoÆc kh¶ n¨ng c¹nh 

tranh cña doanh nghiÖp trong ngµnh. C¸c yÕu tè cÇn ph©n tÝch vµ c©n nh¾c bao 

gåm: thÞ phÇn t−¬ng ®èi, søc c¹nh tranh vÒ gi¸, chÊt l−îng s¶n phÈm, møc ®é 

am hiÓu vÒ kh¸ch hµng/thÞ tr−êng hiÖu qu¶ b¸n hµng vµ ®Æc ®iÓm ®Þa lý. TÊt c¶ 

c¸c yÕu tè nµy ®Òu n»m trong néi dung ph©n tÝch ®iÒu kiÖn m«i tr−êng kinh 

doanh. 
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H×nh 8.2. L−íi chiÕn l−îc kinh doanh cña General Electric  

Mçi vßng trßn biÓu thÞ mét ®¬n vÞ kinh doanh chiÕn l−îc (doanh nghiÖp 

c¹nh tranh trong mét ngµnh chØ cã mét vßng trßn). §é lín cña vßng trßn biÓu 

thÞ quy m« t−¬ng ®èi cña mçi ngµnh vµ phÇn g¹ch chÐo trªn h×nh trßn biÓu thÞ 

thÞ phÇn cña c¸c ®¬n vÞ kinh doanh chiÕn l−îc. Mçi trôc ®−îc chia thµnh 3 

®o¹n, t¹o thµnh 9 «. ChÝn « nµy ®−îc nhãm thµnh 3 vïng. 

(1)  Vïng xanh. Vïng nµy cã 3 « ë gãc trªn bªn tr¸i. C¸c doanh 

   

   

   

Søc m¹nh kinh doanh 

       M¹nh      Trung b×nh               YÕu 
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nghiÖp hoÆc c¸c ®¬n vÞ kinh doanh chiÕn l−îc n»m trong vïng nµy cã vÞ 

thÕ thuËn lîi vµ cã c¬ héi t¨ng tr−ëng t−¬ng ®èi hÊp dÉn. V× vËy vïng nµy 

bËt "®Ìn xanh" ®Ó l·nh ®¹o ®Çu t− vµo. 

(2)  Vïng vµng  gåm 3 « n»m trªn ®−êng chÐo tõ gãc d−íi bªn tr¸i 

®Õn gãc trªn bªn ph¶i. C¸c doanh nghiÖp vµ ®¬n vÞ kinh doanh chiÕn l−îc 

n»m ë vïng nµy cã møc ®é hÊp dÉn trung b×nh. V× vËy, Doanh nghiÖp cÇn 

thËn träng khi xem xÐt viÖc ®Çu t− bæ sung vµo c¸c doanh nghiÖp thuéc 

vïng nµy. §èi víi vïng nµy nªn sö dông chiÕn l−îc gi÷ v÷ng thÞ phÇn h¬n 

lµ t¨ng hoÆc gi¶m. 

(3)  Vïng ®á gåm 3 « n¼m ë gãc d−íi bªn ph¶i. C¸c doanh nghiÖp 

vµ ®¬n vÞ kinh doanh chiÕn l−îc n»m trong vïng nµy kh«ng cã vÞ thÕ hÊp 

dÉn. ChiÕn l−îc nªn sö dông lµ rót khái ngµnh kinh doanh nµy. 

C¸c sö dông l−íi do General Electric ®Ò ra lµ x©y dùng c¸c l−íi cho hiÖn 

t¹i vµ l−íi triÓn väng cho t−¬ng lai. ViÖc so s¸nh hai l−íi nµy gióp doanh 

nghiÖp nhËn ra c¸c vÊn ®Ò vµ ph−¬ng ¸n chiÕn l−îc chñ ®¹o. C¸c chiÕn l−îc 

®−îc ®Ò ra theo ph−¬ng c¸ch nµy ®−îc tæng hîp trong b¶ng sau. 

 

B¶ng 8.3: VÞ trÝ trªn ma trËn ®Ò xuÊt chiÕn l−îc "tù nhiªn" 

 
Søc m¹nh 

cña ngµnh 

Møc ®é hÊp dÉn cña thÞ tr−êng 

Cao Trung b×nh ThÊp 

Cao PhÝ: ®Çu t− ®Ó t¨ng tr−ëng: 

- §Çu t− tèi ®a 

- §a d¹ng hãa trªn toµn cÇu 

- Cñng cè vÞ thÕ 

- ChÊp nhËn lîi nhuËn æn 

®Þnh ë møc gÇn tíi h¹n 

Lùa chän: ®Çu t− ®Ó t¨ng 

tr−ëng: 

- §Çu t− m¹nh vµo c¸c cung 

®o¹n thÞ tr−êng ®−îc chän läc 

- §Þnh phÇn tèi ®a 

- T×m kiÕm c¸c bé phËn hÊp 

dÉn míi ®Ó khai th¸c søc 

m¹nh 

B¶o vÖ/chuyÓn träng t©m; 

®Çu t− cã chän läc ®Ó t¹o 

nguån thu nhËp: 

- B¶o vÖ c¸c ®iÓm m¹nh 

- ChuyÓn träng t©m sang c¸c 

cung ®o¹n thÞ tr−êng hÊp dÉn 

- §¸nh gi¸ kh¶ n¨ng håi sinh 

cña ngµnh 

- Theo dâi thêi ®iÓm thu 

ho¹ch vµ thu l¹i vèn ®Çu t− 
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Trung b×nh Thø th¸ch: ®Çu t− ®Ó t¨ng 

tr−ëng: 

- Dùa vµo c¸c ®iÓm m¹nh 1 

c¸ch cã chän läc- Lµm râ 

nh÷ng tiÒn ®Ò cña sù th¸ch 

thøc vÒ vÞ trÝ dÉn ®Çu 

- Tr¸nh ®Ó s¬ hë 

- LÊp nh÷ng chç yÕu 

Ph¸t triÓn: ®Çu t− mét c¸ch 

cã chän läc: nh»m t¹o nguån 

thu nhËp 

- Ph©n chia thÞ tr−êng 

- LËp c¸c kÕ ho¹ch bÊt 

th−êng ®èi phã víi nh÷ng s¬ 

hë 

C¬ cÊu l¹i: thu ho¹ch hoÆc 

thu l¹i vèn ®Çu t−. Kh«ng 

cung øng tiÕp nh÷ng nguån 

lùc kh«ng cÇn thiÕt 

- ChuÈn bÞ s½n sµng ®Ó thu l¹i 

vèn ®Çu t− hoÆc 

- DÞch chuyÓn sang cung 

®o¹n thÞ tr−êng hÊp dÉn h¬n 

ThÊp Cã c¬ héi: §Çu t− mét c¸ch 

cã lùa chän ®Ó t¹o nguån thu 

nhËp 

- ThÞ tr−êng tr«i næi 

- T×m kiÕm chç ®øng trªn thÞ 

tr−êng vµ chuyªn m«n hãa 

- T×m kiÕn c¬ héi ®Ó t¨ng søc 

m¹nh (nh− mua l¹i c«ng ty) 

Cã c¬ héi: b¶o toµn ®Ó thu 

ho¹ch 

- Cã biÖn ph¸p b¶o toµn hoÆc 

t¨ng dßng lu©n chuyÓn tiÒn ra 

- T×m kiÕm c¬ héi b¸n hoÆc 

- T×m kiÕn c¬ héi hîp lý hãa 

®Ó t¨ng c−êng c¸c mÆt m¹nh 

Thu ho¹ch hoÆc thu l¹i vèn 

®Çu t− 

- Ra khái thÞ tr−êng hoÆc 

gi¶m mÆt hµng 

- X¸c ®Þnh thêi ®iÓm ®Ó ®¹t 

gi¸ trÞ cßn l¹i tèi ®a. 

3. L−íi "sù nh¹y c¶m vÒ gi¸/sù kh¸c biÖt ®−îc chÊp nhËn".  

Strategic Planning Associates ®Ò ra l−íi "sù nh¹y c¶m vÒ gi¸/sù kh¸c 

biÖt ®−îc chÊp nhËn". §ã lµ mét l−íi 2 chiÒu ph¶n ¸nh sù lùa chän cña doanh 

nghiÖp gi÷a viÖc gi¶m phÝ tæn hay lµ t¨ng thªm gi¸ trÞ cña s¶n phÈm mµ kh¸ch 

hµng ph¶i tr¶ (xem h×nh). TÝnh nh¹y c¶m vÒ gi¸ ®−îc thÓ hiÖn trªn trôc tung. 

Møc nh¹y c¶mvÒ gi¸ cao cã nghÜa lµ s¶n phÈm cã gi¸ trÞ cao hay nã chiÕm mét 

phÇn ®¸ng kÓ trong tói tiÒn cña kh¸ch hµng. Møc nh¹y c¶m vÒ gi¸ thÊp cã 

nghÜa lµ s¶n phÈm kh«ng ®¾t hay nã chØ chiÕm mét phÇn kh«ng ®¸ng kÓ trong 

dù to¸n chi tiªu cña kh¸ch hµng. 
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H×nh 8.4. L−íi "sù nh¹y c¶m vÒ gi¸/sù kh¸c biÖt ®−îc chÊp nhËn" 

Trôc hoµnh thÓ hiÖn kh¶ n¨ng liÖu kh¸ch hµng cã chÊp nhËn sù kh¸c biÖt 

gi÷a c¸c s¶n phÈm c¹nh tranh hay kh«ng vµ hä cã ®¸nh gi¸ ®óng møc nh÷ng 

kh¸c biÖt ®ã ®Ó s½n sµng tr¶ thªm tiÒn hay kh«ng? Mçi gãc vu«ng cã ý nghÜa 

kh¸c nhau ë khÝa c¹nh lµ nªn chän chiÕn l−îc nµo. 

Thø nhÊt, chiÕn l−îc hµng hãa nªn ¸p dông ®èi víi c¸c s¶n phÈm gÆp 

ph¶i tÝnh nh¹y c¶m cao cña kh¸ch hµng vÒ gi¸ vµ cã nh÷ng kh¸c biÖt mµ møc 

®é chÊp nhËn cña kh¸ch hµng thÊp, nh− thÐp c¸n ph¼ng hoÆc x¨ng. ChiÕn l−îc 

hµng hãa còng t−¬ng tù nh− "thÞ phÇn t¨ng" trªn ®−êng cong kinh nghiÖm. 

Thø hai, nªn sö dông chiÕn l−îc ®Æc chñng ®èi víi c¸c s¶n phÈm cã møc 

nh¹y c¶m thÊp vÒ gi¸ vµ c¸c ®Æc ®iÓm kh¸c biÖt ®−îc ng−êi mua chÊp nhËn ë 

møc cao, nh− r−îu s©m-panh th−îng h¶o h¹ng hoÆc xe n©ng sö dông cho c¸c 

lèi ®i hÑp. Cßn träng t©m th× nªn nh»m vµo viÖc tiÕp tôc hoµn thiÖn c¸c gi¸ trÞ 
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chuyÓn tiÕp 
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®−îc chÊp 

nhËn ë 

møc thÊp 

Nh÷ng 

kh¸c biÖt 

®−îc kh¸ch 
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nhËncao 

Møc nhËy c¶m vÒ gi¸ cao 

Møc nh¹y c¶m vÒ gi¸ thÊp 
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®Æc biÖt lµm cho s¶n phÈm kh¸c biÖt so víi c¸c s¶n phÈm cña doanh nghiÖp 

kh¸c. 

Thø ba, nªn sö dông chiÕn l−îc chuyÓn tiÕp ®èi víi c¸c doanh nghiÖp 

s¶n phÈm cã møc nh¹y c¶m cao vÒ gi¸ vµ sù kh¸c biÖt ®−îc ng−êi mua chÊp 

nhËn ë møc cao nh− m¸y tÝnh. Doanh nghiÖp cÇn chó träng tíi gi¸ vµ chÊt 

l−îng, nh−ng ph¶i s½n sµng ®èi phã víi nh÷ng c¶i tiÕn trong s¶n phÈm cña ®èi 

thñ c¹nh tranh lµm hÊp dÉn kh¸ch hµng. ViÖc ph©n tÝch m«i tr−êng vµ nguån 

dù tr÷ tµi chÝnh v÷ng vµng cã ý nghÜa quyÕt ®Þnh. 

Thø t−, nªn sö dông chiÕn l−îc hçn hîp ®èi víi c¸c s¶n phÈm cã sù nh¹y 

c¶m vÒ gi¸ thÊp vµ c¸c kh¸c biÖt ®−îc kh¸ch hµng chÊp nhËn thÊp. Doanh 

nghiÖp cÇn tr¸nh c¸c cuéc chiÕn tranh vÒ gi¸ vµ th−¬ng l−îng vÒ chÊt l−îng 

nh−ng kh«ng ph¶i chi phÝ nhiÒu cho viÖc nµy. 

4. Ma trËn −u thÕ vÒ sè l−îng vµ qui m« cña −u thÕ.  

Boston Consulting Group cßn ®Ò ra mét lo¹i ma trËn míi bao hµm sè 

l−îng vµ qui m« c¸c −u thÕ mµ doanh nghiÖp cã ®−îc. Lo¹i ma trËn míi nµy 

dùa trªn ba tiÒn ®Ò. Thø nhÊt, lîi nhuËn lµ kÕt qu¶ cña −u thÕ c¹nh tranh mµ 

doanh nghiÖp ®¹t ®−îc. Thø hai, lµ sè c¸ch ®Ó giµnh −u thÕ vµ qui m« tiÒm 

tµng cña nã ë mçi ngµnh lµ kh¸c nhau. Thø ba lµ, gi¸ trÞ (®é lín) vµ tÝnh chÊt 

cña −u thÕ thay ®æi theo sù tiÕn triÓn cña ngµnh. 
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H×nh 8.5. Ma trËn "−u thÕ vÒ sè l−îng vµ qui m« cña −u thÕ" (tr.198) 

 

 

 

 

 

Trªn h×nh ta thÊy sè l−îng c¸c c¸ch ®Ó giµnh −u thÕ ®−îc biÓu thÞ trªn 

trôc tung vµ qui m« −u thÕ ®−îc thÓ hiÖn trªn trôc hoµnh. Còng nh− c¸c l−íi 

kh¸c, mçi gãc vu«ng ®Òu cã tªn gäi vµ cã ý nghÜa chiÕn l−îc nhÊt ®Þnh. 

Thø nhÊt, c¸c doanh nghiÖp trong c¸c ngµnh ®ang bÕ t¾c, nh− c«ng nghÖ 

giÊy vµ thÐp, cã Ýt lîi thÕ vµ chØ cã mét sè c¸ch giµnh lîi thÕ. ChiÕn l−îc nªn 

sö dông lµ dèc søc vµo viÖc khèng chÕ gi¸ thµnh mét c¸ch nghiªm ngÆt, th¾t 

l−ng buéc bông, t×m kiÕm c¸c c¬ héi míi, vµ t×m c¬ héi tho¸t ra khái ngµnh 

víi møc thiÖt h¹i tèi thiÓu. 

Thø hai, c¸c doanh nghiÖp trong c¸c ngµnh cã qui m« s¶n xuÊt lín, nh− 

dÖtv¶i b«ng chÐo vµ s¶n xuÊt nh«m, cã lîi thÕ lín nh÷ng cã Ýt c¸ch ®Ó ®¹t tíi 

chóng. ChiÕn l−îc nªn sö dông lµ c¾t gi¶m phÝ tæn b»ng c¸ch t¨ng sè l−îng s¶n 

phÈm. C¸c doanh nghiÖp víi lîi thÕ lín cÇn "tÊn c«ng" c¸c doanh nghiÖp 

kh«ng cã lîi thÕ. C¸c doanh nghiÖp kh«ng cã lîi thÕ c¹nh tranh cÇn rót lui 

hoÆc t×m kiÕm c¸c lîi thÕ c¹nh tranh kh¸c ngoµi gi¸. 
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C¸c ngµnh cã quy 
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Thø ba, c¸c doanh nghiÖp trong ngµnh chuyªn m«n hãa, nh− s¶n xuÊt 

«t«, cã lîi thÕ lín vµ nhiÒu c¸ch giµnh ®−îc lîi thÕ. ChiÕn l−îc nªn sö dông lµ 

cè gi÷ v÷ng vÞ thÕ vµ bá chi phÝ ra ®Ó phßng ngõa ®èi thñ c¹nh tranh t¹o ra c¸c 

−u thÕ t−¬ng tù. 

Thø t−, c¸c doanh nghiÖp trong c¸c ngµnh ph©n t¸n nh− kinh doanh nhµ 

hµng, kh¸ch s¹n hay du lÞch nãi chung cã Ýt lîi thÕ vµ cã nhiÒu c¸ch giµnh 

®−îc lîi thÕ ®ã. §èi víi c¸c doanh nghiÖp nµy nªn sö dông chiÕn l−îc gi¶m 

thiÓu vèn ®Çu t−, cè g¾ng t¨ng lîi nhuËn, gi÷ v÷ng vÞ thÕ vµ thËn träng khi më 

réng kinh doanh. 

C¸ch ph©n tÝch nh− vËy chó träng ®Õn tÇm quan träng cña viÖc ph©n tÝch 

®óng ®¾n m«i tr−êng c¹nh tranh. Nh÷ng s¸ng kiÕn c¶i tiÕn vµ c«ng nghÖ cã thÓ 

lµm thay ®æi tÝnh chÊt cña ngµnh (xin h·y nhí l¹i chu kú sèng cña c«ng nghÖ). 

ThÝ dô, mét ®èi thñ c¹nh tranh kiªn quyÕt cña Mc Donal ®· rót ra khái ngµnh 

cã tÝnh ph©n t¸n b»ng c¸ch thiÕt lËp −u thÕ c¹nh tranh thèng nhÊt. 

Ngoµi nh÷ng m« h×nh kÓ trªn cßn cã rÊt nhiÒu ph−¬ng c¸ch kh¸c cã thÓ 

cã lîi ®èi víi doanh nghiÖp. Nh− ma trËn chÝnh s¸ch ®Þnh h−íng, ma trËn qu¸ 

tr×nh kinh doanh; ma trËn tÝnh n¨ng s¶n phÈm, m« h×nh thu nhËp rñi ro, 

ph−¬ng c¸ch −u thÕ ngÉu nhiªn, ma trËn gi¸ cæ phiÕu/thu nhËp trªn vèn cæ 

phÇn, vµ m« h×nh thu nhËp biªn– 

II. ChiÕn l−îc cÊp c«ng ty 

1. ChiÕn l−îc t¨ng tr−ëng tËp trung 

ChiÕn l−îc t¨ng tr−ëng tËp trung lµ c¸c chiÕn l−îc chñ ®¹o ®Æt träng t©m 

vµo viÖc c¶i tiÕn c¸c s¶n phÈm vµ/ hoÆc thÞ tr−êng hiÖn cã mµ kh«ng thay ®æi 

bÊt kú yÕu tè nµo kh¸c. Khi theo ®uæi chiÕn l−îc nµy doanh nghiÖp hÕt søc cè 

g¾ng ®Ó khai th¸c mäi c¬ héi cã ®−îc vÒ c¸c s¶n phÈm hiÖn ®ang s¶n xuÊt 

vµ/hoÆc c¸c thÞ tr−êng hiÖn ®ang tiªu thô b»ng c¸ch thùc hiÖn tèt h¬n c¸c c«ng 

viÖc mµ hä ®ang tiÕn hµnh. C¸c thay ®æi chiÕn l−îc tæng qu¸t ®èi víi c¸c chiÕn 

l−îc t¨ng tr−ëng tËp trung ®−îc nªu trªn b¶ng sau: 
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B¶ng 8.6.  Thay ®æi chiÕn l−îc t¨ng tr−ëng tËp trung 

S¶n phÈm ThÞ tr−êng Ngµnh CÊp ®é ngµnh C«ng nghÖ 

HiÖn ®ang s¶n xuÊt 

HoÆc 

Míi 

HiÖn t¹i 

HoÆc 

Míi 

HiÖn t¹i HiÖn t¹i HiÖn t¹i 

ChiÕn l−îc t¨ng tr−ëng tËp trung cho thÊy c¸c chuyªn viªn chiÕn l−îc 

c«ng ty cã ý ®Þnh tiÕp tôc theo ®uæi ngµnh kinh doanh chñ lùc. §«i khi c¸c 

chuyªn viªn ®ã chØ th«ng b¸o cho c¸c chuyªn viªn kÕ ho¹ch cÊ¬ ®¬n vÞ c¬ së 

biÕt lµ hä theo ®uæi chiÕn l−îc t¨ng tr−ëng tËp trung mµ kh«ng nªu râ ®ã lµ 

chiÕn l−îc nµo, vµ nh− vËy giao träng tr¸ch th«ng qua vµ thùc hiÖn quyÕt ®Þnh 

cho cÊp ®¬n vÞ c¬ së.  

Tuy nhiªn trong c¸c t×nh huèng kh¸c, c«ng ty còng cÇn ho¹ch ®Þnh cô 

thÓ chiÕn l−îc t¨ng tr−ëng tËp trung. Sau ®ã chiÕn l−îc ®−îc thùc thi ë cÊp ®¬n 

vÞ c¬ së vµ nhÊt lµ ë c«ng ty nÕu nh− ®ßi hái ph¶i mua thªm doanh nghiÖp bªn 

ngoµi. 

a. Th©m nhËp thÞ tr−êng.  

Th©m nhËp thÞ tr−êng lµ t×m c¸ch t¨ng tr−ëng c¸c s¶n phÈm hiÖn ®ang 

s¶n xuÊt trong khi vÉn gi÷ nguyªn thÞ tr−êng hiÖn ®ang tiªu thô, th«ng th−êng 

b»ng c¸c nç lùc m¹nh mÏ trong c«ng t¸c marketing.  

B¶ng 8.7. Thay ®æi chiÕn l−îc th©m nhËp thÞ tr−êng 

S¶n phÈm ThÞ tr−êng Ngµnh CÊp ®é ngµnh C«ng nghÖ 

HiÖn ®ang s¶n xuÊt HiÖn t¹i HiÖn t¹i HiÖn t¹i HiÖn t¹i 

 

 

b. Ph¸t triÓn thÞ tr−êng.  
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Ph¸t triÓn thÞ tr−êng lµ t×m c¸ch t¨ng tr−ëng b»ng con ®−êng th©m nhËp 

vµo c¸c thÞ tr−êng míi ®Ó tiªu thô c¸c s¶n phÈm mµ doanh nghiÖp hiÖn ®ang 

s¶n xuÊt.  

B¶ng 8.8. Thay ®æi chiÕn l−îc ph¸t triÓn thÞ tr−êng 

S¶n phÈm ThÞ tr−êng Ngµnh CÊp ®é ngµnh C«ng nghÖ 

HiÖn ®ang s¶n xuÊt HiÖn t¹i HiÖn t¹i HiÖn t¹i HiÖn t¹i 

c. Ph¸t triÓn s¶n phÈm.  

Ph¸t triÓn s¶n phÈm lµ t×m c¸ch t¨ng tr−ëng th«ng qua viÖc ph¸t triÓn 

c¸c s¶n phÈm míi ®Ó tiªu thô trong c¸c thÞ tr−êng mµ doanh nghiÖp ®ang ho¹t 

®éng. C¸c s¶n phÈm míi nµy cã thÓ do doanh nghiÖp tù triÓn khai s¶n xuÊt 

hoÆc s¶n xuÊt theo c¸c hîp ®ång ®Æt, hoÆc du nhËp tõ bªn ngoµi b»ng c¸ch s¸t 

nhËp hoÆc mua l¹i mét doanh nghiÖp kh¸c.  

B¶ng 8.9. Thay ®æi chiÕn l−îc ph¸t triÓn thÞ tr−êng 

S¶n phÈm ThÞ tr−êng Ngµnh CÊp ®é ngµnh C«ng nghÖ 

Míi HiÖn t¹i HiÖn t¹i HiÖn t¹i HiÖn t¹i 

2. ChiÕn l−îc t¨ng tr−ëng b»ng con ®−êng héi nhËp (liªn kÕt) 

ChiÕn l−îc t¨ng tr−ëng liªn kÕt thÝch hîp ®èi víi c¸c doanh nghiÖp ®ang 

kinh doanh c¸c ngµnh kinh tÕ m¹nh nh−ng con ®ang do dù hoÆc lµ kh«ng cã 

kh¶ n¨ng triÓn khai mét trong c¸c chiÕn l−îc t¨ng tr−ëng tËp trung (cã lÏ lµ v× 

c¸c thÞ tr−êng ®· b·o hßa). ChiÕn l−îc t¨ng tr−ëng liªn kÕt thÝch hîp khi c¬ héi 

s½n cã phï hîp víi c¸c môc tiªu vµ c¸c chiÕn l−îc dµi h¹n mµ doanh nghiÖp 

®ang thùc hiÖn. ChiÕn l−îc nµy cho phÐp cñng cè vÞ thÕ cña doanh nghiÖp 

trong doanh nghiÖp chñ chèt vµ cho phÐp ph¸t huy ®Çy ®ñ h¬n kh¶ n¨ng kü 

thuËt cña doanh nghiÖp. Hai chiÕn l−îc c«ng ty vÒ t¨ng tr−ëng liªn kÕt cã thÓ 

®−îc thùc hiÖn t¹i c«ng ty b»ng c¸ch ph¸t triÓn néi bé v× mçi chiÕn l−îc lµ sù 

dÞch chuyÓn ®Õn c¸c cÊp ®é míi trong ngµnh. CÇn l−u ý r»ng, tuy dÞch chuyÓn 

®Õn cÊp ®é míi cña cïng mét ngµnh cã thÓ dÔ dµng bao gåm viÖc kinh doanh 
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víi c¸c s¶n phÈm vµ c«ng nghÖ kh¸c nhau, c¸c s¶n phÈm chñ chèt, thÞ tr−êng 

ngµnh cßn c«ng nghÖ vÉn gi÷ nguyªn nh− cò. 

B¶ng 8.10. Thay ®æi chiÕn l−îc ®èi víi chiÕn l−îc héi nhËp 

S¶n phÈm ThÞ tr−êng Ngµnh CÊp ®é ngµnh C«ng nghÖ 

HiÖn ®ang s¶n xuÊt  HiÖn t¹i HiÖn t¹i Míi HiÖn t¹i 

 

a. Héi nhËp (liªn kÕt) däc ng−îc chiÒu.  

Héi nhËp däc ng−îc chiÒu lµ t×m sù t¨ng tr−ëng b»ng c¸ch n¾m quyÒn 

së h÷u hoÆc t¨ng sù kiÓm so¸t ®èi víi c¸c nguån cung øng ®Çu vµo cña qu¸ 

tr×nh s¶n xuÊt. Khi thùc hiÖn viÖc héi nhËp ng−îc trong néi bé, doanh nghiÖp 

thiÕt lËp c¸c nguån cung øng cña m×nh, cã lÏ lµ b»ng c¸ch thµnh lËp c«ng ty 

con. Héi nhËp víi bªn ngoµi lµ mua hoÆc mua ®øt c¸c c¬ së cung øng hµng cho 

doanh nghiÖp. 

Héi nhËp ng−îc chiÒu lµ biÖn ph¸p hÊp dÉn khi ng−êi cung øng hµng 

®ang t¨ng tr−ëng nhanh hoÆc cã nhiÒu kh¶ n¨ng lîi nhuËn tiÒm tµng. Nã còng 

cã søc hÊp dÉn nÕu doanh nghiÖp thÊy ch−a cã sù ®¶m b¶o ch¾c ch¾n vÒ c¸c 

yÕu tè ®Çu vµo cã s½n hay kh«ng, vÒ phÝ tæn hoÆc ®é tin cËy trong viÖc cung 

cÊp hµng trong t−¬ng lai. Sù liªn kÕt nµy cßn cã lîi trong viÖc chuyÓn träng 

t©m phÝ tæn hiÖn thêi thµnh träng t©m lîi nhuËn tiÒm tµng.Héi nhËp ng−îc 

chiÒu cßn lµ mét c¸ch tèt nhÊt ®¶m b¶o viÖc cung cÊp ®Çu vµo mét c¸ch ch¾c 

ch¾n tõ phÝa ng−êi cung øng hµng.  

MÆc dï héi nhËp ng−îc chiÒu cã mang l¹i nh÷ng ®iÒu lîi nhÊt ®Þnh 

nh−ng nã kh«ng ph¶i lµ kh«ng cã vÊn ®Ò. Nh÷ng vÊn ®Ò nµy th−êng lµ: ph¶i cã 

vèn lín, viÖc qu¶n lý phøc t¹p h¬n, thiÕu linh ho¹t vÒ mÆt tæ chøc vµ mÊt c©n 

®èi vÒ c«ng suÊt ë mçi c«ng ®o¹n s¶n xuÊt. 

b. Héi nhËp däc thuËn chiÒu.  
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Héi nhËp däc thuËn chiÒu lµ t×m c¸ch t¨ng tr−ëng b»ng c¸ch mua l¹i, 

n¾m quyÒn së h÷u hoÆc t¨ng sù kiÓm so¸t ®èi víi c¸c kªnh chøc n¨ng tiªu thô 

gÇn víi thÞ tr−êng ®Ých, nh− hÖ thèng b¸n vµ ph©n phèi hµng. 

Doanh nghiÖp cã thÓ thùc hiÖn viÖc héi nhËp thuËn chiÒu trong néi bé 

b»ng c¸ch thµnh lËp c¸c c¬ së cña m×nh, c¸c lùc l−îng b¸n hµng, hÖ thèng b¸n 

sØ hoÆc m¹ng l−íi b¸n lÎ. ViÖc héi nhËp thuËn chiÒu víi bªn ngoµi cã thÓ thùc 

hiÖn b»ng c¸ch mua l¹i c¸c c¬ së hiÖn ®ang thùc hiÖn c¸c chøc n¨ng mµ doanh 

nghiÖp cÇn. 

Héi nhËp thuËn chiÒu cã søc hÊp dÉn khi c¸c doanh nghiÖp hoÆc c¸ nh©n 

trung gian gÇn víi kh¸ch hµng ®ang tr¶i qua qu¸ tr×nh t¨ng tr−ëng nhanh hoÆc 

c¸c dÞch vô mµ doanh nghiÖp ®ang nhËn ®−îc kh«ng ®¹t yªu cÇu, nh− hµng tån 

®äng víi gi¸ trÞ lín hoÆc th−êng xuyªn ph¶i ngõng s¶n xuÊt. §èi víi doanh 

nghiÖp s¶n xuÊt nguyªn liÖu nhiÒu khi sù héi nhËp thuËn chiÒu cã søc hÊp dÉn 

nh− mét gi¶i ph¸p ®Ó t¨ng kh¶ n¨ng ®a d¹ng hãa s¶n phÈm, vµ nh− vËy tr¸nh 

®−îc sù c¹nh tranh gay g¾t vÒ gi¸ liªn quan ®Õn hµng hãa. Héi nhËp thuËn 

chiÒu còng cã nh÷ng nh÷ng vÊn ®Ò tiÒm Èn nh− héi nhËp ng−îc chiÒu. 

3. ChiÕn l−îc t¨ng tr−ëng b»ng c¸ch ®a d¹ng hãa 

ChiÕn l−îc nµy thÝch hîp ®èi víi c¸c doanh nghiÖp nµo kh«ng thÓ ®¹t 

®−îc môc tiªu t¨ng tr−ëng trong ngµnh c«ng nghiÖp hiÖn thêi víi c¸c s¶n 

phÈm vµ thÞ tr−êng hiÖn ®ang kinh doanh. C¸c lý do kh¸c khiÕn doanh nghiÖp 

ph¶i ®a d¹ng hãa lµ: 

1. ThÞ tr−êng cña mét hay nhiÒu c¬ së ®ang tiÕn tíi ®iÓm b·o hßa hoÆc suy 

tho¸i trong chu kú sèng cña s¶n phÈm. 

2. C¬ së (c¸c doanh nghiÖp) ®ang ho¹t ®éng cã sè d− tiÒn vèn cã thÓ ®Çu t− 

vµo mét n¬i kh¸c cã lîi nhuËn cao h¬n. 

3. Doanh nghiÖp míi cã thÓ mang l¹i kÕt qu¶ v−ît dù kiÕn (ThÝ dô, do c¸c lo¹i 

s¶n phÈm cïng cã mét bé phËn cÊu thµnh chung, c¸c phÝ tæn cã thÓ ph©n bæ 

cho nhiÒu ®¬n vÞ h¬n). 
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4. LuËt ph¸p vÒ chèng ®éc quyÒn cÊm më réng kinh doanh trong ngµnh c«ng 

nghiÖp mµ hiÖn t¹i doanh nghiÖp ®ang tham gia. 

5. Cã thÓ tr¸nh ®−îc lç do thuÕ. 

6. Cã thÓ th©m nhËp thÞ tr−êng quèc tÕ trong mét thêi gian ng¾n. 

7. Cã thÓ nhanh chãng tiÕp thu n¾m b¾t kü thuËt. 

8. Cã thÓ tr−ng dông c¸c gi¸m ®èc ®iÒu hµnh cã kinh nghiÖm hoÆc n©ng ®ì 

c¸n bé hiÖn ®ang lµm viÖc (thÝ dô, nÕu hä ®−îc viÖc nh−ng kh«ng yªn t©m 

c«ng t¸c). 

Khi theo ®uæi chiÕn l−îc ®a d¹ng hãa, ®iÒu cÇn thiÕt lµ ph¶i cã sù thay 

®æi vÒ ®Æc ®iÓm cña doanh nghiÖp. Cã nghÜa lµ ph¶i hÕt søc quan t©m ®Õn viÖc 

ho¹ch ®Þnh vµ thùc thi c¸c chiÕn l−îc cô thÓ. Cã thÓ gi¶m bít b¶n chÊt rñi ro 

cña chiÕn l−îc ®a d¹ng hãa ë mét møc ®é nµo ®ã b»ng n¨m biÖn ph¸p h−íng 

dÉn chung nh− sau. Thø nhÊt, ph¶i ®¶m b¶o ch¾c ch¾n lµ Doanh nghiÖp qu¸n 

triÖt ®−îc tÇm quan träng cña chiÕn l−îc ®a d¹ng hãa vµ hiÓu ®−îc r»ng doanh 

nghiÖp chän chiÕn l−îc nµy lµ v× tr×nh ®é c¸ biÖt chø kh«ng ph¶i ®¬n thuÇn chØ 

nh»m khuyÕn khÝch cæ vò. Thø hai, ph¶i ®¶m b¶o ch¾c ch¾n lµ tr×nh ®é cña 

doanh nghiÖp phï hîp víi yªu cÇu cÇn thiÕt ®Ó ®¶m b¶o thµnh c«ng trong t×nh 

h×nh míi. Thø ba, cÇn ph¶i kiÓm nghiÖm quyÕt ®Þnh tr−íc khi hµnh ®éng, nh− 

®¸nh gi¸ qui m« thÞ tr−êng, lèi vµo thÞ tr−êng, ph¶n øng cña kh¸ch hµng tiÒm 

Èn, vµ c¸c vÊn ®Ò liªn quan ®Õn s¶n xuÊt. Thø t−, ph¶i nhËn biÕt ®−îc ®iÓm 

kh«ng cã l·i tr−íc khi ®Çu t− qu¸ nhiÒu nguån lùc. Thø n¨m, ph¶i ®¸nh gi¸ 

®−îc c¸c vÊn ®Ò tiÒm tµng vÒ nh©n sù vµ chiÕn l−îc cã kh¶ n¨ng ¶nh h−ëng 

nh− thÕ nµo ®èi víi danh tÝnh cña doanh nghiÖp. 

D−íi ®©y lµ ba chiÕn l−îc t¨ng tr−ëng b»ng c¸ch ®a d¹ng hãa. 

a. §a d¹ng hãa ®ång t©m.  

§a d¹ng hãa ®ång t©m lµ t×m c¸ch t¨ng tr−ëng b»ng c¸ch h−íng tíi c¸c thÞ 

tr−êng míi víi c¸c s¶n phÈm míi phï hîp vÒ c«ng nghÖ vµ marketing nhiÒu ý 

nghÜa hoÆc c¸c s¶n phÈm hiÖn ®ang s¶n xuÊt cã thÓ mang l¹i kÕt qu¶ v−ît dù 
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kiÕn. Ch×a khãa ®Ó thùc hiÖn ®a d¹ng hãa ®ång t©m lµ tranh thñ chÝ Ýt mét 

trong c¸c −u thÕ néi bé chñ yÕu cña doanh nghiÖp.  

 B¶ng 8.11. Thay ®æi chiÕn l−îc ®èi víi chiÕn l−îc ®a d¹ng hãa ®ång t©m 

S¶n phÈm ThÞ tr−êng Ngµnh CÊp ®é ngµnh C«ng nghÖ 

Míi  

 

Míi HiÖn t¹i 

HoÆc 

Míi 

HiÖn t¹i HiÖn t¹i 

hoÆc 

Míi 

b. §a d¹ng hãa ngang: 

§a d¹ng hãa ngang lµ t×m c¸ch t¨ng tr−ëng b»ng c¸ch h−íng vµo thÞ 

tr−êng hiÖn ®ang tiªu thô víi nh÷ng s¶n phÈm míi mµ vÒ mÆt c«ng nghÖ 

kh«ng liªn quan ®Õn c¸c s¶n phÈm hiÖn ®ang s¶n xuÊt. 

B¶ng 8.12. Thay ®æi chiÕn l−îc ®èi víi chiÕn l−îc ®a d¹ng hãa n»m ngang 

S¶n phÈm ThÞ tr−êng Ngµnh CÊp ®é ngµnh C«ng nghÖ 

Míi 

 

HiÖn t¹i HiÖn t¹i 

HoÆc 

Míi 

HiÖn t¹i Míi 

CÇn l−u ý vµ mÆc dï trong tr−êng hîp nµy doanh nghiÖp kh«ng t×m tßi 

sù thÝch hîp vÒ c«ng nghÖ nh÷ng còng ph¶i cã sù phï hîp cã ý nghÜa chiÕn 

l−îc trong mét ph−¬ng diÖn nµo ®ã cña s¶n phÈm. ThÝ dô, mét s¶n phÈm míi 

nh÷ng kh«ng liªn quan ®Õn c«ng nghÖ cã thÓ phï hîp víi môc tiªu cña doanh 

nghiÖp liªn quan ®Õn c¸c kªnh tiªu thô hiÖn thêi hoÆc nhu cÇu cña ng−êi sö 

dông cuèi cïng. 

C¸c doanh nghiÖp s¶n xuÊt cã thÓ thö t×m c¸ch h−íng tíi ng−êi trung 

gian hoÆc ng−êi kh¸ch hµng cuèi cïng. Tr−íc khi theo ®uæi chiÕn l−îc ®a d¹ng 

hãa ngang cÇn xem l¹i xem doanh nghiÖp cã hoÆc cã thÓ cã ®−îc nh÷ng kh¶ 
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n¨ng cÇn thiÕt ®¶m b¶o cho sù thµnh c«ng hay kh«ng? nh− tr×nh ®é c«ng nghÖ, 

s¶n xuÊt vµ marketing. 

c. §a d¹ng hãa tæ hîp.  

§a d¹ng hãa tæ hîp lµ t×m c¸ch t¨ng tr−ëng b»ng c¸ch h−íng tíi c¸c thÞ 

tr−êng míi víi c¸c s¶n phÈm míi mµ vÒ mÆt c«ng nghÖ kh«ng liªn quan g× ®Õn 

c¸c s¶n phÈm mµ doanh nghiÖp hiÖn ®ang s¶n xuÊt.  

B¶ng 8.13. Thay ®æi chiÕn l−îc ®èi víi chiÕn l−îc ®a d¹ng hãa tæ hîp 

S¶n phÈm ThÞ tr−êng Ngµnh CÊp ®é ngµnh C«ng nghÖ 

Míi 

 

Míi Míi HiÖn t¹i 

HoÆc 

Míi 

Míi 

CÇn l−u ý lµ ph¶i cã thªm c¸c yÕu tè kh¸c ®Ó ®¶m b¶o sù phï hîp cã ý 

nghÜa chiÕn l−îc. Cã thÓ sö dông chiÕn l−îc ®a d¹ng hãa tæ hîp ®Ó kh¾c phôc 

nh÷ng khiÕm khuyÕt nh− tÝnh thêi vô, thiÕu tiÒn vèn hoÆc kh¶ n¨ng thu nhËp, 

thiÕu mét sè kh¶ n¨ng tr×nh ®é nhÊt ®Þnh hoÆc kh«ng cã c¬ héi hÊp dÉn vÒ ®iÒu 

kiÖn m«i tr−êng. §«i khi c¸c doanh nghiÖp theo ®uæi chiÕn l−îc ®a d¹ng hãa 

tæ hîp lµ v× hä cã s½n nguån tµi chÝnh vµ hä nghÜ r»ng cæ phiÕu cña doanh 

nghiÖp kh¸c ®−îc ®¸nh gi¸ thÊp. 

MÆc dï ®a d¹ng hãa tæ hîp cã thÓ lµ chiÕn l−îc h−íng néi nh−ng nh×n 

chung nã lµ chiÕn l−îc h−íng ngo¹i. C¸c doanh nghiÖp nh− Lipton, Textron vµ 

Gulf & Western sö dông chiÕn l−îc ®a d¹ng hãa tæ hîp h−íng ngo¹i. Yªu cÇu 

®Çu tiÒn cña hä ®èi víi biÖn ph¸p nãi trªn lµ c¬ héi cã ®¸p øng ®−îc c¸c tiªu 

chuÈn tèi thiÓu vÒ tiÒm n¨ng lîi nhuËn l©u dµi hay kh«ng. §èi víi c¸c doanh 

nghiÖp kh¸c ®«i khi viÖc ®a d¹ng hãa vÒ b¶n chÊt mang tÝnh chÊt tæ hîp v× thÞ 

tr−êng hiÖn t¹i vµ c¸c doanh nghiÖp cña hä h¹n hÑp ®Õn møc kh«ng thÓ ¸p 

dông c¸c h×nh thøc ®a d¹ng hãa kh¸c. 
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§a d¹ng hãa tæ hîp kh«ng ph¶i lµ kh«ng cã khiÕm khuyÕt nhÊt ®Þnh. 

§iÒu lo ng¹i tr−íc hÕt lµ vÒ kh¶ n¨ng cña doanh nghiÖp, trong ®ã cã kh¶ n¨ng 

qu¶n lý. Thø hai, nÕu phÝ qu¸ cao ®Ó th©m nhËp vµo ngµnh c«ng nghiÖp t¨ng 

tr−ëng th× thu nhËp cña doanh nghiÖp cã thÓ bÞ suy gi¶m. Thø ba, kh«ng ®¶m 

b¶o ch¾c ch¾n kÕt qu¶ ®¹t ®−îc ngoµi dù kiÕn. Thø t−, khi sö dông chiÕn l−îc 

®a d¹ng hãa tæ hîp víi môc ®Ých kh¾c phôc chu kú suy tho¸i hoÆc suy tho¸i cã 

tÝnh thêi vô, th−êng kh«ng mang l¹i kÕt qu¶. 

4. ChiÕn l−îc suy gi¶m  

ChiÕn l−îc suy gi¶m thÝch hîp khi doanh nghiÖp cÇn s¾p xÕp l¹i ®Ó t¨ng 

c−êng hiÖu qu¶ sau mét thêi gian t¨ng tr−ëng nhanh, khi trong ngµnh kh«ng 

cßn c¬ héi t¨ng tr−ëng dµi h¹n vµ lµm ¨n cã l·i, khi nÒn kinh tÕ kh«ng æn ®Þnh 

hoÆc khi cã c¸c c¬ héi kh¸c hÊp dÉn h¬n c¸c c¬ héi mµ doanh nghiÖp ®ang 

theo ®uæi. ë cÊp c«ng ty cã bèn chiÕn l−îc suy gi¶m mét c¸ch cã kÕ ho¹ch 

nh− sau: 

a. C¾t gi¶m chi phÝ.  

§¬n gi¶n ®©y lµ biÖn ph¸p lïi b−íc vµ tæ chøc l¹i. §«i khi thuËt ng÷ "c¾t 

gi¶m chi phÝ" ®−îc ®Þnh nghÜa réng h¬n, t−¬ng tù nh− kh¸i niÖm chiÕn l−îc 

suy gi¶m mµ chóng ta ®−a ra. ë ®©y "c¾t gi¶m chi phÝ" ®−îc hiÓu theo nghÜa 

hÑp lµ chiÕn l−îc ng¾n h¹n hoÆc t¹m thêi h−íng vµo viÖc gi¶n bít c¸c bé phËn 

kh«ng mang l¹i hiÖu qu¶ vµ/ hoÆc c¸c vÊn ®Ò khã kh¨n t¹m thêi liªn quan ®Õn 

®iÒu kiÖn m«i tr−êng. Th«ng th−êng vÊn ®Ò ®−îc quan t©m chó ý lµ gi¶m chi 

phÝ ho¹t ®éng vµ t¨ng n¨ng suÊt. C¸c biÖn ph¸p cô thÓ tïy thuéc vµo t×nh h×nh 

vµ th−êng bao gåm viÖc gi¶m thuª m−ín, cho c«ng nh©n viªn nghØ viÖc, gi¶m 

s¶n phÈm biªn.  

ViÖc gi¶m chi phÝ gÇn gòi víi mét sè chiÕn l−îc suy gi¶m kh¸c, cô thÓ 

lµ chiÕn l−îc thu håi vèn ®Çu t−. Trong thùc tÕ sù kh¸c biÖt chñ yÕu gi÷a thu 

håi vèn ®Çu t− vµ gi¶m chi phÝ th−êng chØ lµ ë møc ®é hoÆc qui m« suy gi¶m. 

Khi doanh nghiÖp cµng thùc hiÖn môc tiªu suy gi¶m mét c¸ch th−êng xuyªn 
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th× cµng cã nhiÒu kh¶ n¨ng ®ã lµ chiÕn l−îc thu håi vèn ®Çu t−, cô thÓ lµ khi 

c¸c tµi s¶n vµ/hoÆc chi nh¸nh chñ yÕu bÞ b¸n ®i. 

b. Thu l¹i vèn ®Çu t−.  

Qu¸ tr×nh nµy diÔn ra khi doanh nghiÖp nh−îng b¸n hoÆc ®ãng cöa mét 

trong c¸c doanh nghiÖp cña m×nh nh»m thay ®æi c¨n b¶n néi dung ho¹t ®éng. 

§iÒu nµy cã thÓ x¶y ra khi l·nh ®¹o cña doanh nghiÖp cã vèn ®Çu t− ë nhiÒu c¬ 

së thõa nhËn r»ng mét trong c¸c c¬ së cña hä trë nªn tåi tÖ hoÆc kh«ng cã triÓn 

väng phï hîp víi c¸c doanh nghiÖp kh¸c vÒ mÆt chiÕn l−îc. KÕt qu¶ cña viÖc 

thu håi vèn ®Çu t− dÉn ®Õn viÖc ph©n bè l¹i c¸c nguån lùc ®Ó lµm sèng l¹i c¸c 

doanh nghiÖp vµ/hoÆc t¹o ra c¸c c¬ héi kinh doanh míi. CÇn l−u ý lµ chiÕn 

l−îc c¾t gi¶m chi phÝ sÏ chuyÓn thµnh chiÕn l−îc thu håi vèn ®Çu t− vÜnh viÔn 

nÕu kh«ng xuÊt hiÖn c¸c c¬ héi míi. Còng cÇn l−u ý lµ ®«i khi chiÕn l−îc thu 

håi vèn ®Çu t− ®−îc vËn dông lµ do c¸c thay ®æi vÒ mÆt c«ng nghÖ hoÆc c¸c 

quy ®Þnh vÒ chèng ®éc quyÒn. 

c. Thu ho¹ch.  

Thu ho¹ch lµ t×m c¸ch t¨ng tèi ®a dßng lu©n chuyÓn tiÒn v× môc ®Ých 

tr−íc m¾t bÊt chÊp hËu qu¶ l©u dµi nh− thÕ nµo. Nãi chung, chiÕn l−îc thu 

ho¹ch ®−îc ¸p dông ë c¸c doanh nghiÖp cã t−¬ng lai mê ¶o vµ Ýt kh¶ n¨ng cã 

l·i khi tù b¸n ®i nh−ng l¹i cã nguån thu trong thêi gian thu ho¹ch. Nh×n chung 

c¸c doanh nghiÖp nµy gi¶m thiÓu chi phÝ ®Ó t¨ng thu nguån tiÒn vµ nh− vËy 

th−êng ®Èy nhanh sù kh¸nh tËn cña doanh nghiÖp. Thu ho¹ch, c¾t gi¶m chi phÝ 

vµ thu håi vèn ®Çu t− ®Òu cã thÓ chuyÓn hãa thµnh mét chiÕn l−îc cè h÷u h¬n 

lµ gi¶i thÓ. 

d. Gi¶i thÓ.  

Gi¶i thÓ lµ biÖn ph¸p b¾t buéc cuèi cïng so víi c¸c chiÕn l−îc suy gi¶m 

kh¸c, khi mµ toµn bé doanh nghiÖp ngõng tån t¹i. MÆc dï viÖc gi¶i thÓ th−êng 

diÔn ra khi cã kÕt luËn xÐt xö vµ lÖnh ph¸ s¶n cña tßa ¸n, nh−ng biÖn ph¸p nµy 

còng cã thÓ ®−îc doanh nghiÖp ®Þnh liÖu trong kÕ ho¹ch mét c¸ch cã tæ chøc. 
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ThÝ dô, doanh nghiÖp cã thÓ rót ra kÕt luËn lµ hä kh«ng thÓ c¹nh tranh næi 

trong ngµnh c«ng nghiÖp mµ m×nh tham gia vµ thõa nhËn r»ng hä kh«ng cã c¸c 

nguån lùc cÇn thiÕt ®Ó theo ®uæi c¸c chiÕn l−îc kh¶ quan kh¸c. §Ó gi¶m thiÓu 

thiÖt h¹i doanh nghiÖp cã thÓ tiÕn hµnh gi¶i thÓ ngay b»ng c¸ch b¸n ®øt hoÆc 

th«ng qua c¸c biÖn ph¸p kh¸c (nh− phong táa vèn b»ng tiÒn) nh»m lµm cho 

c¸c h¹ng môc tµi s¶n cã cña doanh nghiÖp cã søc hÊp d·n h¬n ®èi víi c¸c bªn 

tranh chÊp tiÒm Èn. 

5. ChiÕn l−îc hçn hîp 

C¸c doanh nghiÖp cã thÓ tiÕn hµnh ®ång thêi nhiÒu chiÕn l−îc. ChiÕn 

l−îc hçn hîp hÇu nh− bao giê còng cã kÕt qu¶ nÕu doanh nghiÖp ®ang t×m 

kiÕm sù t¨ng tr−ëng b»ng c¸ch mua l¹i hoÆc s¸p nhËp víi c¸c doanh nghiÖp ®a 

doanh nghiÖp kh¸c. 

Trong bèi c¶nh kh¸c, doanh nghiÖp cã thÓ thùc hiÖn chiÕn l−îc hçn hîp 

theo tuÇn tù thêi gian, tøc lµ tr−íc hÕt thùc hiÖn mét chiÕn l−îc nµo ®ã ë cÊp 

c«ng ty ®Ó sau ®ã thùc hiÖn tiÕp mét chiÕn l−îc kh¸c. ThÝ dô, nÕu doanh 

nghiÖp dù ®Þnh ®Çu t− vµo nhiÒu doanh nghiÖp (®a d¹ng hãa) th× ®Çu tiªn cã 

thÓ thu håi vèn ®Çu t− ë mét sè doanh nghiÖp ®Ó tËp trung ®ñ mét sè vèn cÇn 

thiÕt ®Ó thùc hiÖn chiÕn l−îc ®a d¹ng hãa. Còng nh− vËy nÕu doanh nghiÖp 

muèn tËp trungvµo c¸c doanh nghiÖp hiÖn cã v× ngµnh kinh doanh ®ang cã søc 

hÊp dÉn cao, th× tr−íc tiªn doanh nghiÖp cã thÓ thùc hiÖn chiÕn l−îc héi nhËp 

däc ®Ó n¾m sù kiÓm so¸t nhiÒu h¬n ®èi víi c¸c kªnh tiªu thô hoÆc c¸c nguån 

cung øng. 

6. ChiÕn l−îc h−íng ngo¹i 

Nh− ®· nh¾c ®Õn ë trªn, c¸c doanh nghiÖp cã thÓ theo ®uæi chiÕn l−îc 

t¨ng tr−ëng th«ng qua con ®−êng h−íng ngo¹i. Cã ba ph−¬ng ¸n chiÕn l−îc 

h−íng ngo¹i lµ s¸t nhËp, mua l¹i hoÆc liªn doanh víi c¸c c«ng ty kh¸c. 

a. S¸t nhËp.  
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Tuy c¸c thuËt ng÷ “mua l¹i” vµ “s¸t nhËp” liªn quan chÆt chÏ víi nhau 

vµ ®«i khi d−îc sö dông nh− nhau, nh−ng c¬ cÊu c«ng ty hîp thµnh theo hai 

h×nh thøc nãi trªn lµ kh¸c nhau. Sù s¸t nhËp diÔn ra khi hai hoÆc nhiÒu doanh 

nghiÖp kÕt hîp víi nhau t¹o thµnh mét c«ng ty míi, duy nhÊt. Qu¸ tr×nh nµy 

th−êng lµ kÕt qu¶ cña sù tháa thuËn gi÷a c¸c doanh nghiÖp tù nguyÖn liªn kÕt 

thµnh lËp mét doanh nghiÖp cã tªn gäi vµ danh tÝnh míi, ph¸t hµnh cæ phÇn 

míi, x©y dùng c¬ cÊu tæ chøc míi vµ cã nh÷ng thay ®æi kh¸c. 

b. Mua l¹i.  

ViÖc mua l¹i diÔn ra khi mét doanh nghiÖp mua l¹i mét doanh nghiÖp 

kh¸c vµ thu hót hoÆc bæ sung thªm c¸c lÜnh vùc ho¹t ®éng mµ doanh nghiÖp 

®ang tiÕn hµnh, th−êng lµ víi t− c¸ch ph©n hiÖu hoÆc chi nh¸nh cña doanh 

nghiÖp. Doanh nghiÖp bÞ mua l¹i cã thÓ gi÷ l¹i danh t¸nh cña m×nh nh−ng chØ 

khi danh tÝnh ®ã lµ yÕu tè chiÕn l−îc cÇn thiÕt. Trong c¸c tr−êng hîp kh¸c, ®Æc 

biÖt lµ héi nhËp däc, doanh nghiÖp bÞ mua l¹i th−êng bÞ mÊt biÓu t−îng cña 

m×nh khi doanh nghiÖp mÑ trë thµnh kh¸ch hµng hoÆc ng−êi cung øng hµng 

hãa duy nhÊt. 

ViÖc mua l¹i hoÆc s¸t nhËp cÇn thiÕt h¬n lµ ph¸t triÓn néi bé v× mét sè lý 

do. Thø nhÊt lµ, cã thÓ doanh nghiÖp mong muèn thùc hiÖn chiÕn l−îc cña hä, 

nh− th©m nhËp thÞ tr−êng míi hoÆc ph¸t triÓn s¶n phÈm míi trong mét t−¬ng 

l¹i t−¬ng ®èi gÇn. YÕu tè thêi gian lµ hÕt søc quan träng khi nh»m vµo ®Ých 

"c¸c cöa sæ chiÕn l−îc" cô thÓ. Trong khi viÖc ph¸t triÓn mét c¬ së néi bé ph¶i 

mÊt hµng n¨m trêi th× viÖc mua l¹i hoÆc s¸t nhËp cho phÐp nhanh chãng thùc 

hiÖn chiÕn l−îc cña doanh nghiÖp. Thø hai lµ, phÝ tæn ®Ó n©ng cao n¨ng lùc néi 

bé theo yªu cÇu míi cã thÓ lín h¬n nhiÒu so víi chi phÝ mua l¹i mét doanh 

nghiÖp cã s½n c¸c kh¶ n¨ng ®Æc thï. Thø ba lµ, nh×n chung viÖc ph¸t triÓn néi 

bé khiÕn cho doanh nghiÖp trë thµnh ®èi thñ c¹nh tranh míi trong thÞ tr−êng 

liªn quan. §iÒu nµy cã thÓ t¹o ra t×nh huèng cung nhiÒu h¬n cÇu, lµm gi¶m søc 

hÊp dÉn cña thÞ tr−êng. ViÖc mua l¹i hoÆc s¸p nhËp víi doanh nghiÖp kh¸c lµ 

mét c¸ch ®Ó tr¸nh t×nh tr¹ng nãi trªn. 
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Cã ba vÊn ®Ò c¬ b¶n liªn quan ®Õn viÖc mua l¹i hoÆc s¸p nhËp. Thø nhÊt 

lµ, ®· t×m ®−îc ®óng doanh nghiÖp ®Ó mua l¹i hoÆc s¸p nhËp ch−a? ThÝ dô, 

doanh nghiÖp cÇn t×m lµ mét doanh nghiÖp hiÖn ®ang suy yÕu, cÇn mua víi gi¸ 

thÊp hay lµ mét doanh nghiÖp m¹nh víi gi¸ cao? Thø hai lµ, gi¸ trÞ thùc lµ bao 

nhiªu? Thø ba lµ, doanh nghiÖp ®èi t¸c cã muèn b¸n l¹i hoÆc s¸p nhËp kh«ng? 

Mét sè doanh nghiÖp giµnh giËt gi¸ khèng chÕ, cã nghÜa lµ cÇn ph¶i triÓn khai 

chiÕn l−îc khèng chÕ "bÊt h¶o" mét c¸ch thËn träng. 

c. Liªn doanh.  

ViÖc liªn doanh diÔn ra khi hai hoÆc nhiÒu doanh nghiÖp hîp lùc ®Ó thùc 

thi mét sù viÖc nµo ®ã mµ mét doanh nghiÖp riªng lÎ kh«ng thÓ lµm ®−îc. 

QuyÒn së h÷u cña hai doanh nghiÖp vÉn gi÷ nguyªn kh«ng thay ®æi. Cã ba 

h×nh thøc liªn doanh.  

Thø nhÊt lµ, liªn doanh quèc tÕ, nhiÒu khi h×nh thøc nµy cÇn thiÕt ®Ó 

v−ît qua hµng rµo chÝnh trÞ vµ v¨n hãa. Trªn thùc tÕ viÖc liªn doanh víi c¸c 

doanh nghiÖp n−íc ngoµi lµ con ®−êng hîp ph¸p duy nhÊt ®Ó c¹nh tranh ë 

n−íc së t¹i. 

Thø hai lµ, nhiÒu khi h×nh thøc liªn doanh ph¸t triÓn v× mét chiÕn l−îc 

nµo ®ã cã lîi cho c¶ ®«i bªn nh−ng v−ît ra ngoµi kh¶ n¨ng tµi chÝnh cña bÊt cø 

mét doanh nghiÖp ®éc lËp nµo.  

Thø ba lµ, h×nh thøc liªn doanh ®−îc vËn dông khi hai hoÆc nhiÒu doanh 

nghiÖp cã c¸c kh¶ n¨ng kh¸c nhau (nh− vèn tri thøc kü thuËt) nh−ng ®Òu cÇn 

thiÕt cho mét nç lùc chung.  

III. C¸c chiÕn l−îc t¨ng tr−ëng cÊp bé phËn 

1. T¨ng thÞ phÇn: 

 ChiÕn l−îc t¨ng thÞ phÇn lµ t×m c¸ch t¨ng tr−ëng trong thÞ tr−êng hiÖn t¹i 

víi c¸c s¶n phÈm hiÖn ®ang s¶n xuÊt. Cã thÓ thùc hiÖn theo hai c¸ch. 
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 a. Thø nhÊt, doanh nghiÖp cã thÓ t¨ng thÞ phÇn nÕu cã thÓ thùc hiÖn mét 

trong c¸c ®iÒu kiÖn sau ®©y: 

+ T¨ng møc mua s¶n phÈm. Møc mua s¶n phÈm lµ hµm sè biÓu thÞ mèi 

liªn hÖ gi÷a tÇn suÊt mua hµng vµ khèi l−îng hµng ®−îc mua. Do vËy, doanh 

nghiÖp cã thÓ cè g¾ng thuyÕt phôc kh¸ch hµng sö dông hµng th−êng xuyªn h¬n 

vµ/hoÆc mçi lÇn sö dông nhiÒu s¶n phÈm h¬n. 

+ L«i kÐo kh¸ch hµng cña ®èi thñ c¹nh tranh 

+ Mua l¹i ®èi thñ c¹nh tranh. NÕu c¸c c¬ héi t¨ng thÞ phÇn kh¸ch 

kh«ng hÊp dÉn th× doanh nghiÖp cã thÓ xem xÐt viÖc mua ®øt mét trong c¸c 

®èi thñ c¹nh tranh trøc tiÕp cña m×nh. 

b. Thø hai lµ, viÖc t¨ng thÞ phÇn còng cã thÓ bao hµm viÖc t¨ng quy m« 

tæng thÓ cña thÞ tr−êng b»ng c¸ch lµm cho nh÷ng ng−êi tõ tr−íc ®Õn nay kh«ng 

sö dông s¶n phÈm b¾t ®Çu sö dông c¸c s¶n phÈm ®ã. 

2. Ph¸t triÓn thÞ tr−êng 

C«ng t¸c ph¸t triÓn thÞ tr−êng ë cÊp ®¬n vÞ c¬ së kinh doanh lµ t×m 

kiÕm c¸c thÞ tr−êng míi ®Ó tiªu thô c¸c s¶n phÈm mµ doanh nghiÖp hiÖn ®ang 

s¶n xuÊt. Tøc lµ t×m nh÷ng ng−êi tiªu dïng míi ë c¸c thÞ tr−êng hiÖn ch−a x©m 

nhËp. Cã ba c¸ch thùc hiÖn c«ng viÖc nµy lµ: 

a. T×m thÞ tr−êng trªn c¸c ®Þa bµn míi. C¸c doanh nghiÖp lín kh«ng cßn ®iÓm 

tr¾ng trªn thÞ tr−êng néi ®Þa cã thÓ ph¶i t×m kiÕm thÞ tr−êng míi ë n−íc ngoµi. 

Tuy nhiªn nhiÒu doanh nghiÖp lín ho¹t ®éng trªn toµn quèc ch−a ch¾c ®· tËn 

dông hÕt c¸c kh¶ n¨ng vÒ ®Þa bµn. C¸c doanh nghiÖp nhá h¬n cã thÓ xem xÐt 

mét c¸ch ®¬n gi¶n lµ më réng ®Þa bµn sang thµnh phè kh¸c hoÆc ngay trong 

thµnh phè. 

VÒ mÆt ®èi néi, th× nç lùc nãi trªn nãi chung bao gåm viÖc t×m c¸c nhµ 

ph©n phèi míi, më réng lùc l−îng b¸n hµng hoÆc më thªm c¸c m¹ng l−íi tiªu 

thô míi. ChÝnh s¸ch ph¸t triÓn thÞ tr−êng b»ng con ®−êng h−íng ngo¹i cã thÓ 

lµ héi nhËp ngang víi mét doanh nghiÖp ®ang cÇn c¸c thÞ tr−êng ®Ých kh¸c. 
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b. .T×m c¸c thÞ tr−êng môc tiªu míi. C¸ch lµm nµy bao hµm viÖc t×m kiÕm c¸c 

nhãm ®èi t−îng kh¸ch hµng môc tiªu hoµn toµn míi trong cïng mét ®Þa bµn 

thÞ tr−êng hiÖn t¹i. Ngoµi ra cã thÓ thùc hiÖn c¸c nç lùc ®Æc biÖt kh¸c nh− ph¸t 

triÓn c¸c kªnh tiªu thô míi hoÆc ®¬n gi¶n lµ sö dông c¸c ph−¬ng tiÖn qu¶ng 

c¸o míi. 

c. T×m ra c¸c gi¸ trÞ sö dông míi cña s¶n phÈm. NhiÒu s¶n phÈm cã nhiÒu 

c«ng dông mµ doanh nghiÖp cã thÓ khai th¸c. Mçi c«ng dông míi cña s¶n 

phÈm cã thÓ t¹o ra mét thÞ tr−êng hoµn toµn míi. Trong ®a sè c¸c tr−êng hîp, 

s¶n phÈm sÏ ph¶i ®−îc chuyÓn hãa ®Ó t¹o ra cung øng míi. Trong tr−êng hîp 

nµy, qu¶ thùc chiÕn l−îc ph¸t triÓn thÞ tr−êng t¹o ra chu kú sèng míi cña s¶n 

phÈm. Vµ v× vËy chiÕn l−îc nµy ®−îc phèi hîp cïng víi chiÕn l−îc ph¸t triÓn 

s¶n phÈm.  

3. Ph¸t triÓn s¶n phÈm  

ChiÕn l−îc ph¸t triÓn s¶n phÈm bao gåm viÖc ph¸t triÓn c¸c lo¹i s¶n 

phÈm míi ®Ó tiªu thô trªn thÞ tr−êng hiÖn t¹i hoÆc b¸n cho c¸c kh¸ch hµng 

hiÖn t¹i. ChiÕn l−îc nµy cã thÓ nh»m vµo c¸c s¶n phÈm riªng biÖt hoÆc toµn bé 

c¸c mÆt hµng cña doanh nghiÖp. 

a. Ph¸t triÓn mét s¶n phÈm riªng biÖt 

Cã bèn c¸ch ph¸t triÓn c¸c s¶n phÈm riªng biÖt, cô thÓ nh− sau: 

(1)  C¶i tiÕn tÝnh n¨ng cña s¶n phÈm. Cã thÓ t¹o ra c¸c s¶n phÈm míi b»ng 

c¸ch hoµn c¶i, bæ sung thªm hoÆc bè trÝ l¹i c¸c tÝnh n¨ng hoÆc néi dung 

cña s¶n phÈm cò. Nãi chung nh÷ng thay ®æi nµy lµ nh»m c¶i tiÕn s¶n phÈm 

b»ng c¸ch më réng tÝnh ®a d¹ng, an toµn vµ tiÖn lîi cña s¶n phÈm.  

(2)  C¶i tiÕn vÒ chÊt l−îng. Môc ®Ých cña c¸ch lµm nµy lµ nh»m t¨ng ®é tin 

cËy, tèc ®é, ®é bÒn, khÈu vÞ hoÆc c¸c tÝnh n¨ng kh¸c cña s¶n phÈm. Còng 

cã thÓ ph¸t triÓn c¸c phiªn b¶n kh¸c nhau cña cïng mét lo¹i s¶n phÈm 

b»ng c¸ch s¶n xuÊt s¶n phÈm  víi chÊt l−îng kh¸c nhau. 



 

NguyÔn Quang Vinh - Bµi gi¶ng Qu¶n trÞ kinh doanh l÷ hµnh  133 

(3)  C¶i tiÕn kiÓu d¸ng. Cã thÓ c¶i tiÕn h×nh thøc thÈm mü cña s¶n phÈm b»ng 

c¸ch thay ®æi mµu s¾c, thiÕt kÕ bao b×, kÕt cÊu cña s¶n phÈm v.v.. 

(4)  Thªm mÉu m· (models). Cã thÓ ph¸t triÓn thªm c¸c mÉu m· vµ kÝch cì s¶n 

phÈm kh¸c nhau.  

KÕt qu¶ cña bÊt kú mét ph−¬ng c¸ch nµo trong c¸c ph−¬ng c¸ch nªu 

trªn ®Òu dÉn ®Õn viÖc t¹o ra mét s¶n phÈm "®êi míi". C¸c lo¹i s¶n phÈm míi 

cßn ®−îc t¹o ra b»ng c¸ch xem xÐt l¹i toµn bé c¬ cÊu mÆt hµng mµ doanh 

nghiÖp s¶n xuÊt. 

b. Ph¸t triÓn c¬ cÊu ngµnh hµng 

C¸c ph−¬ng ¸n  chñ yÕu cña viÖc c¶i tiÕn c¬ cÊu ngµnh hµng cã thÓ lµ bæ 

sung thªm c¸c mÆt hµng míi hoÆc c¶i tiÕn c¸c s¶n phÈm hiÖn ®ang s¶n xuÊt. 

*  Thø nhÊt, doanh nghiÖp cÇn xem xÐt viÖc kÐo d·n c¬ cÊu mÆt hµng, 

cã nghÜa lµ nèi dµi c¬ cÊu mÆt hµng. Cã ba c¸ch kÐo d·n c¬ cÊu mÆt hµng lµ: 

+ KÐo d·n xuèng phÝa d−íi. Khi c¬ cÊu ngµnh hµng cña doanh nghiÖp 

®ang ë ®Ønh ®iÓm cña thÞ tr−êng th× doanh nghiÖp cÇn xem xÐt  tíi viÖc t¨ng 

thªm c¸c mÆt hµng nhÊt ®Þnh ®Ó lÊp kÝn kho¶ng trèng ë phÝa d−íi. NÕu kh«ng 

lÊp kÝn phÇn d−íi thÞ tr−êng th× sÏ t¹o c¬ héi cho ®èi thñ c¹nh tranh x©m nhËp. 

Tuy nhiªn, chiÕn l−îc nµy còng kh«ng ph¶i kh«ng cã nh÷ng v−íng m¾c cã thÓ 

gÆp ph¶i. Thø nhÊt, c¸c lo¹i s¶n phÈm míi cã thÓ quyÕn rò kh¸ch hµng xa rêi 

c¸c s¶n phÈm hiÖn thêi. Thø hai, c¸c s¶n phÈm míi nµy cã thÓ khiÕn c¸c ®èi 

thñ c¹nh tranh t×m c¸ch x©m nhËp phÇn trªn cña thÞ tr−êng. 

+ KÐo d·n lªn phÝa trªn. KÐo d·n lªn phÝa trªn lµ bæ sung c¸c lo¹i s¶n 

phÈm phôc vô cho phÇn trªn cña thÞ tr−êng. Nh−îc ®iÓm lín nhÊt cña ph−¬ng 

c¸ch nµy lµ s¶n phÈm míi th−êng gÆp ph¶i sù c¹nh tranh cøng r¾n quyÕt liÖt, 

vµ khã lßng mµ thuyÕt phôc ®−îc kh¸ch hµng tin vµo chÊt l−îng gia t¨ng cña 

s¶n phÈm míi. 
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+ KÐo d·n 2 chiÒu. Khi doanh nghiÖp ®ang chiÕm vÞ trÝ ë khu gi÷a cña 

thÞ tr−êng th× cã thÓ xem xÐt viÖc kÐo d·n theo hai h−íng b»ng c¸ch ®−a ra c¸c 

s¶n phÈm míi phôc vô cho c¶ phÇn trªn còng nh− phÇn d−íi cña thÞ tr−êng. 

*  Thø hai, quyÕt ®Þnh lÊp  kÝn c¬ cÊu mÆt hµng, tøc lµ t¨ng thªm sè 

danh môc mÆt hµng trong c¬ cÊu mÆt hµng hiÖn t¹i. Môc ®Ých chÝnh cña quyÕt 

®Þnh nµy nh»m ®¶m b¶o sao cho kh¸ch hµng thùc sù thÊy ®−îc c¸i míi kh¸c 

biÖt cña s¶n phÈm vµ hä sÏ mua lo¹i s¶n phÈm míi nµy kh«ng ph¶i v× mua c¸i 

cò mµ mua thªm khi ®· cã c¸i cò ®ã. 

* Thø ba, ra quyÕt ®Þnh hiÖn ®¹i hãa c¬ cÊu mÆt hµng khi chiÒu dµi c¬ 

cÊu mÆt hµng vÉn cßn chÊp nhËn ®−îc nh−ng cÇn thiÕt ph¶i cã c¸c ®iÒu chØnh 

nh»m ®æi míi kiÓu d¸ng hoÆc ®−a vµo øng dông c¸c tiÕn bé c«ng nghÖ. C¸c 

doanh nghiÖp trong c¸c lÜng vùc cã sù thay ®æi nhanh chãng vÒ mÆt c«ng nghÖ 

nh− m¸y tÝnh/tin häc ph¶i kh«ng ngõng hiÖn ®¹i hãa. Hä ph¶i quyÕt ®Þnh ®æi 

míi toµn bé c¬ cÊu mÆt hµng (cã kh¶ n¨ng ph¶i mÊt nhiÒu chi phÝ tèn kÐm) 

hay lµ thùc hiÖn ph−¬ng c¸ch chia phÇn (cho phÐp ®èi thñ c¹nh tranh theo kÞp). 

Ngoµi ra chiÕn l−îc ph¸t triÓn s¶n phÈm cßn ®ßi hái ph¶i xem xÐt mét 

sè vÊn ®Ò lín kh¸c. Cô thÓ lµ, cÇn ®Ò ra c¬ cÊu ph¸t triÓn c¸c lo¹i s¶n phÈm 

míi vµ më réng c¸c s¶n phÈm hiÖn thêi vµ ph¶i nghiªn cøu c¸c ph−¬ng ¸n 

chiÕn l−îc theo chu kú sèng cña s¶n phÈm. 

c. Quy tr×nh ph¸t triÓn s¶n phÈm míi 

Quy tr×nh tæng thÓ vÒ ®æi míi vµ chiÕn l−îc ph¸t triÓn s¶n phÈm vÒ c¨n 

b¶n lµ nh− nhau vµ ®−îc gäi chung lµ "quy tr×nh ph¸t triÓn s¶n phÈm míi".. 

C¸c yÕu tè chÝnh ®−îc tæng hîp l¹i qua c¸c b−íc d−íi ®©y: 

(1)  X©y dùng ý t−ëng. Nguån chñ yÕu lµm n¶y sinh c¸c ý t−ëng vÒ c¸c lo¹i s¶n 

phÈm vµ dÞch vô míi lµ kh¸ch hµng, c¸c nhµ khoa häc vµ kü s− vÒ nghiªn 

cøu vµ ph¸t triÓn, nh©n viªn b¸n hµng, nh÷ng ng−êi tham gia c¸c kªnh tiªu 

thô (nh− c¸c ®¹i lý), c¸c ®èi thñ c¹nh tranh. Doanh nghiÖp cÇn thiÕt kÕ vµ 

tÝch cùc ®iÒu phèi hÖ thèng ®Ó phèi hîp c¸c ý t−ëng. Môc ®Ých cña b−íc 
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x©y dùng ý t−ëng nµy lµ nh»m ®−a ra nhiÒu ý t−ëng tèt, trong khi môc ®Ých 

cña c¸c b−íc cßn l¹i lµ chän läc c¸c ý t−ëng ®ã. 

(2)  Chän läc ý t−ëng. §iÒu quan träng ®Çu tiªn lµ nªn hay kh«ng nªn quyÕt 

®Þnh ë b−íc chän läc ý t−ëng nµy. Khi ra quyÕt ®Þnh nh− vËy c¸c nhµ qu¶n 

trÞ ph¶i lµm sao tr¸nh ®−îc hai lo¹i sai lÇm: sai lÇm thø nhÊt lµ bá qua ý 

t−ëng, lo¹i sai lÇm nµy ®Æc biÖt tai h¹i nÕu nh− ®èi thñ c¹nh tranh chän 

®óng ý t−ëng ®ã ®Ó thùc hiÖn tiÕp. Lo¹i sai lÇm thø hai lµ chän ý t−ëng 

mét c¸ch véi v· dÉn ®Õn s¶n phÈm thÊt b¹i hoÆc thu ®−îc Ýt lîi nhuËn h¬n 

so víi môc tiªu ®Ò ra. 

(3)  Ph¸t triÓn quan niÖm vµ s¶n phÈm. B−íc nµy chuyÓn ý t−ëng chung vÒ s¶n 

phÈm thµnh quan niÖm cô thÓ vÒ s¶n phÈm råi sau ®ã thö nghiÖm quan 

niÖm vÒ s¶n phÈm. ViÖc thö nµy bao gåm viÖc xem ph¶n øng cña kh¸ch 

hµng ®èi víi quan niÖm (nÕu cã thÓ) hoÆc s¶n phÈm. Môc ®Ých ®Ó ®¸nh gi¸ 

xem liÖu møc ®é hÊp dÉn cña s¶n phÈm cã ®¸ng ®Ó tiÕp tôc xem xÐt hay 

kh«ng? 

(4)  §¸nh gi¸ quan niÖm vÒ s¶n phÈm. Mét quan niÖm tån t¹i cho ®Õn thêi 

®iÓm nµy cÇn ph¶i qua mét sè ®¸nh gi¸ bæ sung. ViÖc ®¸nh gi¸ quan träng 

®Çu tiªn th−êng ®−îc gäi lµ ph©n tÝch kinh doanh, bao gåm  viÖc dù b¸o sè 

l−îng hµng b¸n ra, phÝ tæn vµ lîi nhuËn. CÇn l−u ý lµ doanh nghiÖp sÏ ph¶i 

®Ò ra c¸c chiÕn l−îc thö nghiÖm marketing lµm c¬ së cho viÖc dù b¸o 

l−îng hµng b¸n ra vµ bé phËn nghiªn cøu ph¸t triÓn ph¶i thiÕt kÕ s¶n phÈm 

lµm c¬ së cho viÖc dù b¸o gi¸ thµnh. Sau ®ã c¸c c¸n bé qu¶n trÞ tµi chÝnh 

th−êng ph¶i chÞu tr¸ch nhiÖm tiÕn hµnh ph©n tÝch lç l·i.NÕu quan niÖm vÒ 

s¶n phÈm qua ®−îc b−íc ph©n tÝch kinh doanh th× ph¶i tiÕn hµnh x©y dùng 

nguyªn mÉu. S¶n xuÊt vµ thö nghiÖm c¸c tÝnh n¨ng ho¹t ®éng vµ tÝnh n¨ng 

vËt lý cña nguyªn mÉu. C«ng viÖc nµy do c¸c bé phËn nghiªn cøu ph¸t 

triÓn thùc hiÖn. Bé phËn marketing cã thÓ tham gia viÖc thö s¶n phÈm b»ng 

nhiÒu h×nh thøc thö nghiÖm víi kh¸ch hµng. 



 

NguyÔn Quang Vinh - Bµi gi¶ng Qu¶n trÞ kinh doanh l÷ hµnh  136 

(5)  §¸nh gi¸ s¶n phÈm hoµn chØnh vµ x©y dùng chiÕn l−îc marketing. B−íc 

nµy th−êng b¾t ®Çu b»ng viÖc thö nghiÖm thÞ tr−êng, tøc ®−a s¶n phÈm ra 

thÞ tr−êng mét c¸ch tù nhiªn nh−ng trong mét giíi h¹n nµo ®ã. Môc ®Ých 

cña viÖc thö nghiÖm thÞ tr−êng nh»m ®¸nh gi¸ tÝnh n¨ng cña s¶n phÈm (vµ 

chiÕn l−îc marketing), vµ nh»m nhËn ra c¸c vÊn ®Ò cã thÓ ph¸t sinh tr−íc 

khi thùc sù tung s¶n phÈm ra thÞ tr−êng. KÕt qu¶ thö nghiÖm thÞ tr−êng 

lµm c¬ së ®Ó dù b¸o møc ®é lîi nhuËn vµ phª duyÖt c¸c chiÕn l−îc 

marketing. 

(6)  HÖ thèng theo dâi, cÇn ®Ò ra mét hÖ thèng liªn tôc theo dâi vµ ®¸nh gi¸ s¶n 

phÈm míi vµ g¾n nã víi chÕ ®é kiÓm tra th«ng th−êng cña doanh nghiÖp. 

(7)  Tung s¶n phÈm ra b¸n. §©y lµ giai ®o¹n th−¬ng m¹i trong ®ã s¶n phÈm 

b¾t ®Çu ®−îc tung ra thÞ tr−êng víi qui m« ®Çy ®ñ. Muèn triÓn khai thµnh 

c«ng ph¶i ra ®−îc c¸c quyÕt ®Þnh Marketing liªn quan ®Õn viÖc chän thêi 

®iÓm, chiÕn l−îc ®Þa bµn (nh− giíi thiÖu s¶n phÈm t¹i ®Þa ph−¬ng, trong 

vïng hay toµn quèc), triÓn väng ®Ých, c¸c biÖn ph¸p marketing vµ l−îng 

tiÒn cÇn bá ra. 

4. Chu kú sèng cña s¶n phÈm 

Tuy c¸c chiÕn l−îc tËp trung mµ ta bµn ®Õn trong ch−¬ng nµy chó träng 

®Õn c¸c quyÕt ®Þnh liªn quan ®Õn s¶n phÈm, tíi ®©y mét ®iÒu hîp lý lµ ph¶i 

xem xÐt c¸c ph−¬ng ¸n chiÕn l−îc khi chóng h×nh thµnh, trong suèt chu kú 

sèng cña s¶n phÈm. ý niÖm chung bao hµm trong kh¸i niÖm "chu kú sèng cña 

s¶n phÈm" (PLC - viÕt t¾t cña ba ch÷ tiÕng Anh Product life cycle), lµ c¸c s¶n 

phÈm vµ dÞch vô cã thêi gian sèng h¹n chÕ, kÓ tõ khi chóng ®−îc tung ra ®Õn 

lóc t¨ng tr−ëng, b·o hµo vµ suy tho¸i. Chu kú sèng cña s¶n phÈm thùc sù chÊm 

døt khi s¶n phÈm ®−îc ®æi míi hoÆc ®−îc quyÕt ®Þnh lo¹i bá t¹i mét thêi ®iÓm 

nµo ®ã trong giai ®o¹n suy tho¸i. D−íi ®©y chóng ta sÏ bµn ®Õn tõng giai ®o¹n 

trong chu kú sèng cña s¶n phÈm. 

a. C¸c chiÕn l−îc trong giai ®o¹n tung s¶n phÈm ra b¸n trªn thÞ tr−êng. 
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C¸c quyÕt ®Þnh chiÕn l−îc ë giai ®o¹n nµy bao gåm bèn yÕu tè cÊu 

thµnh c¬ b¶n trong c«ng t¸c marketing. Tuy c¶ bèn yÕu tè ®ã ®Òu cã thÓ ®iÒu 

chØnh ®−îc, nh−ng c¸c yÕu tè gi¸ vµ khuyÕn m·i th−êng dÔ ®iÒu chØnh h¬n. V× 

vËy, chóng ta sÏ ph¶i phèi hîp yÕu tè gi¸ vµ khuyÕn m·i thµnh bèn ph−¬ng ¸n 

chiÕn l−îc. 

* Thø nhÊt, chiÕn l−îc "thu l−îm" nhanh, phèi hîp gi¸ cao vµ møc ®é khuyÕn 

m·i cao. ChiÕn l−îc nµy cã hiÖu qu¶ khi phÇn lín kh¸ch hµng ®Òu ®· biÕt ®Õn 

s¶n phÈm, cã sù quan t©m tiÒm Èn cao ®èi víi s¶n phÈm, vµ doanh nghiÖp 

muèn t¹o ra së thÝch cña kh¸ch hµng ®èi víi s¶n phÈm cña doanh nghiÖp nh»m 

tù vÖ tr−íc sù c¹nh tranh dù kiÕn sÏ x¶y ra. 

* Thø hai, chiÕn l−îc "thu l−îm" chËm ph¸t sinh tõ gi¸ cao vµ møc ®é khuyÕn 

m·i thÊp. Sù kh¸c nhau c¨n b¶n gi÷a chiÕn l−îc nµy vµ chiÕn l−îc "thu l−îm" 

nhanh lµ doanh nghiÖp thiªn vÒ møc ®é khuyÕn m·i thÊp, nhê ®ã mµ gi¶m bít 

chi phÝ tiÕp thÞ khi së thÝch cña kh¸ch hµng ®èi víi s¶n phÈm cña doanh nghiÖp 

t¨ng lªn. ChiÕn l−îc "thu l−îm" chËm th−êng thÝch hîp h¬n nÕu qui m« thÞ 

tr−êng t−¬ng ®èi nhá, kh¸ch hµng cã biÕt ®Õn s¶n phÈm cña doanh nghiÖp, 

kh«ng nh¹y c¶m vÒ gi¸, vµ sù c¹nh tranh Ýt cã nguy c¬ x¶y ra. 

* Thø ba, chiÕn l−îc th©m nhËp nhanh, phèi hîp gi¸ thÊp vµ t¨ng c−êng 

khuyÕn m·i nh»m ®¹t ®−îc vµ gi÷ mét thÞ phÇn lín. ChiÕn l−îc nµy thÝch hîp 

®èi víi tr−êng hîp cã tiÒm n¨ng thÞ tr−êng lín, kh¸ch hµng ch−a biÕt ®Õn s¶n 

phÈm cña doanh nghiÖp nh÷ng l¹i nh¹y c¶m vÒ gi¸, cã ®èi thñ tiÒm Èn m¹nh, 

vµ cã thÓ tiÕt kiÖm ®−îc do s¶n xuÊt víi qui m« lín. 

* Thø t−, chiÕn l−îc th©m nhËp chËm, kÕt hîp gi¸ thÊp ®Ó dÔ th©m nhËp thÞ 

tr−êng vµ khuyÕn m·i ë møc ®é thÊp nh»m gi¶m bít chi phÝ. Cã hai ®iÒu kiÖn 

c¬ b¶n khiÕn doanh nghiÖp sö dông chiÕn l−îc c¬ b¶n nµy lµ kh¸ch hµng nh¹y 

c¶m vÒ gi¸ nh−ng kh«ng nh¹y c¶m vÒ khuyÕn m·i. Thªm vµo ®ã thÞ tr−êng 

ph¶i lín vµ s¶n phÈm ®−îc biÕt ®Õn ë møc ®é cao. 

b. ChiÕn l−îc ë giai ®o¹n t¨ng tr−ëng 
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Giai ®o¹n t¨ng tr−ëng trong chu kú sèng cña s¶n phÈm ®−îc ®Æc tr−ng bëi 

l−îng hµng b¸n ra t¨ng nhanh. Mét trong nh÷ng vÊn ®Ò kinh doanh quan träng 

nhÊt cña giai ®o¹n nµy lµ ph¶i lµm sao ®¶m b¶o nguån lùc ®Ó t¨ng tr−ëng cïng 

víi thÞ tr−êng. Mét trong nh÷ng lÜnh vùc chÝnh sö dông c¸c nguån lùc nµy lµ 

c¸c ho¹t ®éng marketing. D−íi ®©y lµ mét sè chØ dÉn ®èi víi c¸c ho¹t ®éng 

marketing nãi trªn: 

(1)  TËp trung c¶i tiÕn chÊt l−îng, bæ sung thªm phÈm chÊt cña s¶n phÈm, 

ph¸t triÓn c¸c mÉu m· (models) míi. 

(2)  TËp trung khai th¸c c¸c cung ®o¹n thÞ tr−êngmíi. 

(3)  T×m kiÕm c¸c kªnh tiªu thô míi. 

(4)  ChuyÓn träng t©m chñ ®Ò qu¶ng c¸o tõ viÖc lµm cho kh¸ch hµng biÕt 

®Õn s¶n phÈm sang viÖc t¹o ra sù chÊp nhËn vµ dïng thö s¶n phÈm. 

(5)  TËp trung vµo viÖc bÊm ®óng thêi ®iÓm gi¶m gi¸ ®Ó khai th¸c "tÇng líp" 

kh¸ch hµng tiÕp theo. 

MÆc dï 5 ®iÒu chØ dÉn nãi trªn lµ nh»m ®¹t ®−îc sù t¨ng tr−ëng nhanh 

®Õn møc ®é tèi ®a cã thÓ, song kh«ng ®−îc quªn r»ng giai ®o¹n b·o hßa sÏ tíi. 

Doanh nghiÖp còng cÇn chó ý ph¸t triÓn c¸c kh¶ n¨ng ®Æc thï vµ søc ®Ò kh¸ng 

tr−íc cuéc ®ua tranh quyÕt liÖt h¬n, lµ ®Æc tr−ng cña giai ®o¹n chÝn muåi. 

c. Giai ®o¹n b·o hßa (chÝn muåi) 

Giai ®o¹n chÝn muåi cã xu h−íng kÐo dµi nhÊt so víi c¸c giai ®o¹n kh¸c 

trong chu kú sèng cña s¶n phÈm, vµ ®−îc ®Æc tr−ng bëi ®−êng cong biÓu diÔn 

l−îng hµng b¸n ra æn ®Þnh (dËm ch©n t¹i chç) trong ngµnh. Doanh nghiÖp cÇn 

t×m ra c¸c chiÕn l−îc phï hîp víi c¸c c¬ héi trªn thÞ tr−êng chø kh«ng ®¬n 

gi¶n lµ chØ b¶o vÖ thÞ phÇn hiÖn cã. Cã ba ph−¬ng ¸n kh¶ dông. §ã lµ, doanh 

nghiÖp cã thÓ: 

(1)  Chó träng ®Õn viÖc t×m kiÕm c¸c cung ®o¹n thÞ tr−êng mµ tr−íc ®ã ch−a 

khai th¸c. 
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(2)  C¶i tiÕn chÊt l−îng, kiÓu d¸ng vµ t¹o ra c¸c tÝnh n¨ng míi cña s¶n phÈm. 

(3)  C¶i tiÕn hiÖu qu¶ nÕu ®iÒu kiÖn cho phÐp trong c¸c kh©u s¶n xuÊt, tiªu 

thô vµ c¸c c«ng ®o¹n marketing kh¸c. 

d. ChiÕn l−îc trong giai ®o¹n suy tho¸i 

§Æc tr−ng cña giai ®o¹n suy tho¸i lµ l−îng hµng b¸n ra gi¶m, lîi nhuËn 

thÊp hoÆc kh«ng cã lîi nhuËn. NÕu l−îng hµng b¸n ra cã biÓu hiÖn tiÕp tôc 

gi¶m th× ph¶i xem xÐt vÊn ®Ò ®æi míi hoÆc bá l¹i mÆt hµng ®ã. MÆc dï cã thÓ 

viÖc quyÕt ®Þnh ®æi míi hoÆc bá l¹i mÆt hµng hiÖn ®ang s¶n xuÊt lµ nh»m tËn 

dông c¸c c¬ héi, song lµm nh− vËy cèt ®Ó v−ît qua c¸c vÊn ®Ò mµ doanh 

nghiÖp hiÖn vµ sÏ gÆp ph¶i. 

§Ó ®¶m b¶o ®¹t hiÖu qu¶ trong viÖc kinh doanh c¸c mÆt hµng ®ang bÞ lçi 

thêi, doanh nghiÖp ph¶i thiÕt lËp mét hÖ thèng ®Ó lµm râ, ph©n tÝch vµ ®Ò xuÊt 

chÝnh s¸ch ®èi víi c¸c s¶n phÈm ë giai ®o¹n suy thãai. D−íi ®©y lµ quy tr×nh 

gåm n¨m b−íc: 

(1)  Thµnh lËp mét héi ®ång xem xÐt l¹i s¶n phÈm  

(2)  X¸c ®Þnh c¸c chi phÝ (®Çu vµo) cÇn thiÕt hoÆc chi phÝ chØ tiªu ®¸nh gi¸ 

thµnh tÝch chÝnh yÕu 

(3)  Hµng ngµy ph¶i theo dâi tÊt c¶ c¸c lo¹i s¶n phÈm vµ quy vÒ c¸c nhãm nh− 

nhãm (a) hiÖn t¹i thµnh c«ng vµ trong t−¬ng lai lµ chÊp nhËn ®−îc, kh«ng 

cÇn thay ®æi; nhãm (b) hiÖn t¹i thµnh c«ng vµ trong t−¬ng lai lµ chÊp 

nhËn ®−îc cã thÓ thu lîi nÕu cã thay ®æi; vµ nhãm (c) kh«ng chÊp nhËn 

®−îc ë hiÖn t¹i còng nh− trong t−¬ng lai cÇn cã sù thay ®æi. Mét lo¹i s¶n 

phÈm ®−îc quy vÒ nhãm (b) hoÆc (c) lµ do (1) l−îng hµng b¸n ra, thÞ phÇn 

hoÆc møc l·i gi¶m sót; (2) th¸i ®é cña ng−êi tiªu dïng ®èi víi s¶n phÈm 

thay ®æi; (3) gÆp c¸c s¶n phÈm hoÆc ho¹t ®éng c¹nh tranh cña ®èi thñ 

c¹nh tranh; (4) thay ®æi vÒ c¸c quy ®Þnh cña nhµ n−íc cã liªn quan ®Õn 

s¶n phÈm; (5) nguån lùc cã nh÷ng thay ®æi vÒ kh¶ n¨ng cung cÊp hoÆc; 

(6) cã nh÷ng tiÕn bé c«ng nghÖ. 
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(4)  §¸nh gi¸ chi tiÕt mçi s¶n phÈm thuéc nhãm (b) vµ (c), h×nh thµnh vµ ®¸nh 

gi¸ c¸c ph−¬ng ¸n chiÕn l−îc, nh− (a): kh«ng ®ông ch¹m ®Õn s¶n phÈm, 

(b) ®æi míi chiÕn l−îc marketing, (c) tËp trung vµo c¸c thÞ tr−êng hoÆc 

c¸c s¶n phÈm chñ lùc vµ tõng b−íc gi¶m dÇn c¸c nç lùc kh¸c, (d) thu 

ho¹ch, (e) b¸n toµn bé d©y chuyÒn s¶n xuÊt (c¬ cÊu ngµnh hµng) hoÆc (f) 

chÊm døt hoµn toµn. 

(5)  Chän ph−¬ng ¸n. CÇn hÕt søc l−u ý ®Õn viÖc quyÕt ®Þnh ®æi míi hoÆc 

ng−ng s¶n xuÊt ®èi víi c¸c s¶n phÈm ®ang ë trong giai ®o¹n suy tho¸i. 

C¸c quyÕt ®Þnh nµy thùc sù cã thÓ t¸c ®éng m¹nh vµ trùc tiÕp ®Õn lîi 

nhuËn h¬n lµ c¸c quyÕt ®Þnh vÒ ph¸t triÓn mÆt hµng míi. 

IV. ChiÕn l−îc c¹nh tranh 

ViÖc ®Ò ra chiÕn l−îc c¹nh tranh mét c¸ch phï hîp nhÊt phô thuéc nhiÒu 

yÕu tè, bao gåm c¸c môc tiªu, chiÕn l−îc, nguån lùc, kh¸ch hµng môc tiªu cña 

doanh nghiÖp, s¶n phÈm ®ang ë giai ®o¹n nµo cña chu kú sèng, c¸c chiÕn l−îc 

marketing cña ®èi thñ c¹nh tranh, vµ ®Æc ®iÓm cña nÒn kinh tÕ. Träng t©m cña 

phÇn nµy lµ mét vÊn ®Ò then chèt kh¸c: quy m« vµ vÞ thÕ c¹nh tranh cña doanh 

nghiÖp trªn thÞ tr−êng. §Ó tiÕp tôc nghiªn cøu, ta t¹m chia c¸c doanh nghiÖp 

thµnh bèn nhãm theo vÞ thÕ c¹nh tranh: c¸c doanh nghiÖp dÉn ®Çu thÞ tr−êng, 

c¸c doanh nghiÖp th¸ch thøc, c¸c doanh nghiÖp theo sau, vµ c¸c doanh nghiÖp 

®ang t×m chç ®øng trªn thÞ tr−êng. Chóng ta gi¶ ®Þnh lµ môc tiªu ®Ò ra lµ t¨ng 

tr−ëng nhanh vµ t¨ng tr−ëng tËp trung. Tøc lµ mçi chiÕn l−îc vµ môc tiªu 

marketing ®−îc suy ra tõ mét trong c¸c chiÕn l−îc tËp trung mµ ta ®· bµn ®Õn 

ë phÇn tr−íc. 

1. C¸c doanh nghiÖp dÉn ®Çu thÞ tr−êng 

Trong thÞ tr−êng cã mét doanh nghiÖp ®−îc c«ng nhËn lµ ®øng ®Çu. NÕu 

doanh nghiÖp nµy chän môc tiªu t¨ng tr−ëng nhanh vµ chiÕn l−îc tËp trung, th× 

c¸c nhµ lËp kÕ ho¹ch marketing cã thÓ chän mét trong hai môc tiªu t¨ng 

tr−ëng marketing.  
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* Thø nhÊt lµ, t×m c¸ch më réng qui m« cña toµn thÞ tr−êng nh− thu hót 

thªm kh¸ch hµng, nghiªn cøu t×m ra c«ng dông míi cña s¶n phÈm hoÆc t¨ng sè 

l−îng s¶n phÈm trong mét lÇn sö dông. 

* Thø hai lµ, doanh nghiÖp ®øng ®Çu thÞ tr−êng cã thÓ t¨ng thÞ phÇn 

nh»m ®¹t môc tiªu t¨ng tr−ëng nhanh. ChiÕn l−îc marketing cã thÓ lµ mét 

trong c¸c chiÕn l−îc ®· bµn ë trªn nh»m t¨ng qui m« thÞ tr−êng hoÆc ®iÒu 

chØnh mét trong c¸c kh©u cña c«ng t¸c marketing. 

C¸c doanh nghiÖp ®øng ®Çu thÞ tr−êng khi ®· chän môc tiªu t¨ng tr−ëng 

æn ®Þnh chiÕn l−îc tËp trung th× nãi chung còng ph¶i chän môc tiªu marketing 

sao cho cã thÓ b¶o vÖ ®−îc thÞ phÇn hiÖn cã. B¶o vÖ thÞ tr−êng kh«ng cã nghÜa 

lµ chän ph−¬ng c¸ch thô ®éng cho chiÕn l−îc marketing mµ ph¶i liªn tôc c¶nh 

gi¸c tr−íc sù tÊn c«ng cña c¸c ®èi thñ th¸ch thøc. 

Cã bèn chiÕn l−îc bao qu¸t nh»m b¶o vÖ thÞ tr−êng.  

* Thø nhÊt, –chiÕn l−îc ®æi míi– víi gi¶ ®Þnh lµ “sÏ xuÊt hiÖn mét ai 

®ã víi mét c¸i g× ®ã tèt h¬n. VËy chóng ta còng ph¶i lµ ng−êi nh− vËy”. V× 

vËy, c¸c doanh nghiÖp ®øng ®Çu thÞ tr−êng lu«n cè g¾ng dÉn ®Çu ngµnh trong 

c¸c lÜnh vùc nh− ph¸t triÓn c¸c lo¹i s¶n phÈm míi, dÞch vô vµ c¸c ph−¬ng tiÖn 

ph©n phèi míi. 

* Thø hai, –chiÕn l−îc cñng cè–. §©y còng lµ ph−¬ng c¸ch chñ ®éng 

nh»m b¶o toµn søc m¹nh trªn thÞ tr−êng. Nh÷ng ®iÒu ®−îc chó träng lµ gi÷ 

møc gi¸ hîp lý vµ ®−a ra c¸c s¶n phÈm víi quy m«, h×nh thøc vµ mÉu m· míi. 

* Thø ba, –chiÕn l−îc ®èi ®Çu– th−êng bao gåm viÖc ph¶n øng nhanh 

nhËy vµ trùc tiÕp tr−íc ®èi thñ th¸ch thøc. H×nh thøc cña chiÕn l−îc nµy cã thÓ 

lµ c¸c cuéc “chiÕn tranh” khuyÕn m·i, “chiÕn tranh” vÒ gi¸ vµ “b¾t cãc” ®¹i lý. 

* Thø t−, –chiÕn l−îc quÊy nhiÔu–, lµ ph−¬ng c¸ch h¬i tiªu cùc, cã thÓ 

dÉn ®Õn chÊm døt t¹i hÖ thèng toµ ¸n. Doanh nghiÖp cè g©y ¶nh h−ëng ®Õn c¸c 

nhµ cung øng vµ tiªu thô, khiÕn nh©n viªn b¸n hµng chØ trÝch ®èi thñ th¸ch thøc 

hoÆc thËm chÝ cã thÓ cho mét sè nh©n viªn chñ chèt th«i viÖc. 
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II. 2. C¸c doanh nghiÖp “th¸ch thøc“ trªn thÞ tr−êng 

§©y cã thÓ lµ c¸c doanh nghiÖp lín nh÷ng kh«ng ph¶i lµ sè mét trªn thÞ 

tr−êng, c¸c môc tiªu t¨ng tr−ëng nhanh ë cÊp c«ng ty vµ chiÕn l−îc t¨ng 

tr−ëng tËp trung rÊt thÝch hîp cho viÖc thùc hiÖn môc tiªu t¨ng tr−ëng 

marketing nh»m giµnh thªm thÞ phÇn.  

*Tr−íc khi xem xÐt môc tiªu nµy ®−îc thùc hiÖn nh− thÕ nµo, c¸c nhµ 

lËp kÕ ho¹ch marketing ph¶i x¸c ®Þnh xem ph¶i giµnh thÞ phÇn tõ tay doanh 

nghiÖp nµo.  

(1)  Mét trong c¸c ph−¬ng c¸ch lµ tÊn c«ng vµo ®èi thñ ®øng ®Çu thÞ tr−êng 

mét c¸ch trùc tiÕp hoÆc chÝnh diÖn. Ph−¬ng c¸ch nµy cã thÓ mang l¹i hiÖu 

qu¶ song ®èi thñ th¸ch thøc ph¶i lµ doanh nghiÖp cã lîi thÕ c¹nh tranh 

m¹nh vµ bÒn bØ vµ/hoÆc khi doanh nghiÖp ®øng ®Çu thÞ tr−êng cã ®iÓm yÕu 

cã thÓ lîi dông. 

(2)  Ph−¬ng c¸ch thø hai lµ thu tãm thÞ phÇn tõ c¸c ®èi thñ c¹nh tranh kh¸c nhá 

vµ yÕu thÕ h¬n.  

(3)  Ph−¬ng c¸ch thø ba cßn mang tÝnh gi¸n tiÕp h¬n. Ng−êi th¸ch thøc thö 

“ch¹y vßng cuèi cïng” xung quanh ®èi thñ ®øng ®Çu thÞ tr−êng, vµ nh− 

vËy tr¸nh ®èi ®Çu trùc tiÕp. 

* BÊt kú mét sù kÕt hîp nµo gi÷a c¸c yÕu tè cÊu thµnh marketing ®Ó cã 

thÓ ®−îc sö dông nh»m giµnh ®−îc thÞ phÇn. Theo Fogg cã n¨m chiÕn l−îc 

quan träng nhÊt: 

(1)  Gi÷ gi¸ ë møc thÊp h¬n so víi ®èi thñ c¹nh tranh; 

(2)  §æi míi (hoÆc c¶i tiÕn) s¶n phÈm hoÆc kÝch thÝch c¸c nhu cµu míi; 

(3)  C¶i thiÖn dÞch vô, nhÊt lµ giao hµng nhanh h¬n ®Õn tËn tay kh¸ch hµng nµo 

cã ý thøc vÒ dÞch vô; 

(4)  Bè trÝ lùc l−îng b¸n hµng tèt h¬n vµ réng lín h¬n, hoÆc x©y dùng hÖ thèng 

ph©n phèi tèt h¬n; 
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(5)  T¨ng c−êng vµ c¶i tiÕn c«ng t¸c qu¶ng c¸o vµ khuyÕn m·i. 

Ngoµi ra cßn cã n¨m ®iÓm sai lÇm cÇn tr¸nh trong qu¸ tr×nh thùc hiÖn 

chiÕn l−îc giµnh thÞ phÇn. §ã lµ: hµnh ®éng qu¸ chËm, ch−a lµm ®óng møc, 

lµm kh«ng tr«i ch¶y, kh«ng ®¸nh gi¸ hÕt ®èi thñ c¹nh tranh, vµ kh«ng x¸c ®Þnh 

®−îc ®iÓm dõng. 

III. 3. C¸c doanh nghiÖp theo sau 

C¸c doanh nghiÖp nµy th−êng kh«ng th¸ch thøc víi c¸c doanh nghiÖp 

dÉn ®Çu trong thÞ tr−êng. §èi víi c¸c doanh nghiÖp theo sau th× môc tiªu 

marketing th−êng lµ b¶o vÖ thÞ phÇn hiÖn cã cña m×nh, trong ®ã kh«ng nhÊt 

thiÕt ph¶i bao hµm ph−¬ng c¸ch thô ®éng kh«ng cã chiÕn l−îc ®i kÌm. C¸c 

doanh nghiÖp nµy cÇn ph¶i kh«ng ngõng phÊn ®Êu gi÷ c¸c kh¸ch hµng hiÖn cã 

vµ t×m kiÕm thÞ phÇn nhê c¸c kh¸ch hµng míi. Ch×a kho¸ ®Ó c¸c doanh nghiÖp 

®i sau trong thÞ tr−êng ®¹t ®−îc thµnh c«ng lµ ph¶i triÓn khai nh÷ng kh©u nµo 

c«ng t¸c marketing mang l¹i lîi nhuËn mµ kh«ng g©y ra sù ph¶n kh¸ng c¹nh 

tranh d÷ déi. 

IV. 4. C¸c doanh nghiÖp ®ang t×m chç ®øng trªn thÞ tr−êng 

C¸c doanh nghiÖp nµy cè g¾ng t×m kiÕm vµ chiÕm c¸c vÞ trÝ nhá trªn thÞ 

tr−êng mµ d−êng nh− c¸c doanh nghiÖp lín bá qua hoÆc kh«ng chó ý tíi. 

Muèn ®¹t ®−îc hiÖu qu¶ trong viÖc phôc vô c¸c ®èi t−îng thÞ tr−êng nµy th«ng 

th−êng ph¶i cã mét h×nh thøc chuyªn m«n ho¸ nµo ®ã, nh− ph¶i chuyªn m«n 

ho¸ theo ®Æc ®iÓm kh¸ch hµng, ®Þa lý, mÆt hµng, phÈm chÊt hµng ho¸, dÞch vô 

vµ chÊt l−îng hµng. C¸c doanh nghiÖp thµnh c«ng trong viÖc t×m kiÕm chç 

®øng trªn thÞ tr−êng cã xu h−íng chia c¾t thÞ tr−êng cña hä mét c¸ch c«ng 

phu, sö dông nguån vèn nghiªn cøu mét c¸ch hiÖu qu¶, chän møc t¨ng tr−ëng 

mét c¸ch kü cµng, vµ sö dông ng−êi ®iÒu hµnh giái cã ¶nh h−ëng lín. 
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TRƯỜNG ĐẠI HỌC KHOA HỌC XÃ HỘI VÀ NHÂN V ĂN 

KHOA DU LỊCH HỌC 

*********** 

CÂU HỎI LÝ THUY ẾT MÔN QUẢN TRỊ KINH DOANH L Ữ HÀNH 

 

C©u 1. Phân biệt hoạt động lữ hành và hoạt động du lịch? Tại sao nói sự tồn tại và 

phát triển của các công ty lữ hành là một tất yếu khách quan? 

C©u 2. Phân tích đặc điểm của cung, cầu du lịch. 

C©u 3. Phân tích vai trò của các công ty lữ hành trong việc liên kết cung - cầu du 

lịch. Theo anh (chị), các công ty lữ hành của Việt Nam đã thực hiện được vai 

trò này đến mức độ nào? 

C©u 4. Phân tích mối quan hệ giữa cung – cầu du lịch. Mối quan hệ này ảnh hưởng 

như thế nào tới hoạt động quảng cáo, khuyếch trương của doanh nghiệp lữ 

hành. 

C©u 5. Phân tích những đặc điểm cơ bản của sản phẩm lữ hành. Các đặc điểm này 

ảnh hưởng như thế nào tới hoạt động quảng cáo, khuyếch trương của doanh 

nghiệp lữ hành? 

C©u 6. Phân tích đặc điểm tồn tại dưới dạng vô hình của sản phẩm lữ hành. Đặc 

điểm này ảnh hưởng như thế nào tới việc định giá của các doanh nghiệp lữ 

hành? 

C©u 7. Phân tích các lợi ích của du khách và các nhà cung cấp khi quan hệ với các 

công ty lữ hành. 

C©u 8. Định nghĩa, phân loại công ty lữ hành? Phân tích các hoạt động chính của các 

công ty lữ hành. 

C©u 9. Các căn cứ lựa chọn mô hình tổ chức của công ty lữ hành? Trình bày vai trò, 

hoạt động, chức năng của bộ phận Điều hành. 

C©u 10. Trình bày các hoạt động chính của bộ phận Marketing. Theo anh (chị), một 

doanh nghiệp lữ hành có quy mô trung bình ở Việt Nam nên lựa chọn mô 

hình tổ chức nào? Tại sao? 

C©u 11. Mô hình tổ chức theo kiểu Trực tuyến - chức năng? Ưu, nhược điểm và điều 

kiện áp dụng? 

C©u 12. Mô hình tổ chức theo kiểu Ma trận? Ưu, nhược điểm và điều kiện áp dụng? 
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C©u 13. Các nhà cung cấp sản phẩm trong kinh doanh du lịch? Vai trò của họ đối với 

hoạt động kinh doanh lữ hành. 

C©u 14. Hoa hồng trong kinh doanh du lịch? ý nghĩa của hoa hồng đối với các doanh 

nghiệp lữ hành? 

C©u 15. Trình bày phương pháp xác định hoa hồng khuyến khích. 

C©u 16. Phân biệt chuyến du lịch và chương trình du lịch?  

C©u 17. Phân biệt chương trình du lịch chủ động và chương trình du lịch bị động. Ưu, 

nhược điểm và điều kiện áp dụng của chúng. 

C©u 18. Quy trình xây dựng chương trình du lịch kết hợp? Tại sao hầu hết các công ty 

du lịch đều sử dụng loại chương trình này? 

C©u 19. Phân tích quy trình xây dựng chương trình du lịch? Các quy định, điều kiện 

thực hiện chương trình du lịch? 

C©u 20. Trình bày một phương pháp xác định giá thành của chương trình du lịch. 

C©u 21. Phân tích các nhân tố ảnh hưởng tới giá bán của chương trình du lịch. 

C©u 22. Trình bày phương pháp định giá dựa trên giá thành. 

C©u 23. Các hình thức quảng cáo trong kinh doanh lữ hành? Phân tích một hình thức 

quảng cáo phổ biến trong kinh doanh lữ hành. 

C©u 24. Phân biệt đại lý bán thông thường và đại lý độc quyền, ưu nhược điểm của 

từng loại. Tại sao các công ty du lịch phải sử dụng hệ thống các đại lý du 

lịch? 

C©u 25. Chất lượng của sản phẩm lữ hành? Tại sao chất lượng của sản phẩm lữ hành 

thường không ổn định? 

C©u 26. Phân tích các nhân tố tác động tới chất lượng của sản phẩm lữ hành? 

C©u 27. Vai trò của chất lượng sản phẩm trong kinh doanh lữ hành? 

C©u 28. Môi trường kinh doanh? Vai trò của việc phân tích môi trường kinh doanh 

trong hoạt động kinh doanh lữ hành 

C©u 29. Phân tích môi trường cạnh tranh của doanh nghiệp lữ hành.  

C©u 30. Phân tích các yếu tố của môi trường vĩ mô của doanh nghiệp lữ hành.  

C©u 31. Phân tích một mô hình hoạch định chiến lược. Mô hình này có những khiếm 

khuyết gì? Tại sao?  
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C©u 32. Phân tích các chiến lược tăng trưởng tập trung, ưu nhược điểm của các chiến 

lược này và điều kiện áp dụng? 

C©u 33. Phân tích các chiến lược tăng trưởng bằng con đường hội nhập,  ưu nhược 

điểm của các chiến lược này? 

C©u 34. Phân tích các chiến lược tăng trưởng bằng đa dạng hoá, điều kiện áp dụng 

của các chiến lược này? 

C©u 35. Phân tích các chiến lược phát triển sản phẩm, điều kiện áp dụng của các 

chiến lược này? 

C©u 36. Phân tích các chiến lược cạnh tranh của các doanh nghiệp dẫn đầu thị 

trường, ưu nhược điểm  của các chiến lược này? 

 


