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1
MO PAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Xu huéng du lich quic té dang phat trién manh mé trén thé
gidi, trong nhitg nim gan day luong khich qudc té dén Viét Nam
tang kha nhanh, toc d¢ ting trudng trén 19%/nam. C6 duge két qua
d6 1a do nganh du lich Viét Nam da va dang phat trién céc hoat dong
du lich trén ca nudc. Véi chién lugc phat trién du lich Viét Nam giai
doan 2010 — 2020, tim nhin dén 2030 va chuong trinh phit trién du
lich Viét Nam giai doan 2011 — 2015, Pang va Nha nudc ta da xac
dinh “du lich la mét nganh kinh té quan trong, mot trong nhiing
nguon thu ngoqi té Ién cia dat nwée, gop phan chuyén dich co cau
kinh té, tao ra nhiéu viéc lam cho xd héi” nén da hinh thanh nhiéu
khu du lich mdi, chét Iuong du lich dugc nang cao. Bén canh,
chuong trinh quang ba du lich qudc gia “Vietnam hidden charm” da
dua hinh anh du lich Viét Nam 1én mo6t tdm cao mai, Viét Nam da va
dang tr thanh diém du lich méi trong khu vuc.

Khach du lich quéc té dén Viét Nam ngay mot ting dat 6 tri€u
luot trong nam 2011. Trong xu huéng hdi nhap qudc té, Viét Nam da
¢6 nhiéu hoat dong tich cuc hop tac phat trién trén tt ca céc linh vuc
va tham gia nhiéu hoat dong xiic tién hop téc phit trién du lich song
phuong va, da phuong. S6 lugng khéch qubc té dén Viét Nam ngay
cang ting ca vé myc dich du lich va kinh doanh.

Thi trudng khach qudc té dang ting manh trong hoat dong
khai thac khach tai Trung tdm Dich vy L& hanh Hai Au (Seagull
Travel). Téc d6 phit trién binh quén cua thi truong nay 1a 20%. Tuy
nhién thi phin cua Seagull Travel d6i véi thi trudng khich quéc té 1a
rat han ché, chi chiém Iinh 1,18%. Vi su tang trudng nhanh, nguén

khich quéc t& dd mo ra co hoi kinh doanh Iir hanh cho Seagull
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Travel. Vi vy téc gia chon dé tai “CHINH SACH MARKETING
pOI VOI THI TRUONG KHACH QUOC TE TAI TRUNG
TAM DICH VU LU HANH HAI AU” 1am lun vin thac s.

2. Muc dich nghién ciu

Muc tiéu nghién ctu cta d& tai 1a xdy dung chinh sich
marketing nham day manh khai thic ngudn khach qudc té gia ting
thi phan chiém linh. Thong qua viéc phéan tich cdc chinh sich
marketing dd thyc hién trén thi trudng khich quéc té, ching minh su
tang truéng nhu cdu du lich tir ngudn khéch nay.

3. P6i twong va pham vi nghién ciu

Déi tugng nghién ctru cta dé tai 1a chinh sach marketing ddi
v6i thi truong khich qudc té tai Trung tdm Dich vu Lit hanh Hai Au,
chu thé tham gia 1a khach inbound tir thi truong khach quéc té véi
muc dich du lich thuan tdy.

Pham vi nghién ctru cta dé tai 12 phan tich va xay dung chinh
sdch marketing trén thi truong khach qudc té, tap trung vao xay dung
chinh sich marketing nham day manh hoat dong khai thic ngudn
khach quéc té dén nam 2015.

Thoi gian nghién ctru tir 2008 - 2011 va xay dung chinh sach
marketing dén nam 2015.

4. Phwong phap nghién ctiru

Céc phuong phap dugc dp dung dé nghién ctru trong dé tai bao
gdém: phuwong phép duy vat bién ching, duy vat lich sir, phuong phap
thong ké dé phan tich hoat dong du lich ciia Seagull Travel. Bén
canh, thu thép théng tin thu cép chon loc va phan tich mtrc d§ anh
hudng dén hoat dong khai thac thi trudng 1am co s xdy dung chinh
sdch marketing khai thdc thi truong khach quéc té.

5. Y nghia khoa hoc va thye tién ciia dé tai



5.1. Y nghia khoa hoc

Heé thdng hod cdc van d& vé kinh doanh 1 hanh va hoat dong
Marketing, van dung 1y ludn Marketing trong kinh doanh Iit hanh,
xdy dung chinh sach marketing trong hoat dong kinh doanh Iit hanh.

5.2. Y nghia thuc tién

Nghién ctru mé rong thi phan khich qudc té nham dép tmg
muc ti€u kinh doanh cta Trung tdm Dich vu L hanh Hai Au. Hoan
thién hé théng san phém, nang cao chét Iuwgng dich vu du lich, uy tin
va hinh anh cta Trung tim Dich vu Lit hanh Hai Au nhim day manh
khai thac nguén khach quéc té.

6. Céu triic ciia luin vin

Chwong 1: Mot s6 1y luan co ban vé chinh sich marketing
trong hoat dong kinh doanh 1it hanh;

Chuong 2: Thuc trang cdc chinh sich marketing ddi voi thi
truong khach qudc té tai Trung tim Dich vu Lit hanh Hai Au;

Chwong 3: Giai phap hoan thién chinh sich marketing dbi véi
thi truong khach quéc té tai Trung tdm Dich vy Lit hanh Hai Au
trong thoi gian dén.

CHUONG 1
MOT SO LY LUAN CO BAN VE CHINH SACH MARKETING
TRONG HOAT PONG KINH DOANH LU HANH

1 NHUNG VAN PE CO BAN VE KINH DOANH DU LICH -
LU HANH

1.1.1.Du lich va kinh doanh du lich

a. Du lich

b. Kinh doanh du lich

1.1.2.Kinh doanh litr hanh va doanh nghiép lir hanh

a. Kinh doanh lit hanh
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Kinh doanh Iit hanh 1a kinh doanh mét hay tAt ca cdc dich vu
du lich thoa man tron ven nhu cAu cta khdch du lich.

¢ Phan loai kinh doanh I hanh

* Can ctr vao tinh chét hoat dong dé tao ra san phélm: dai 1y du
lich, cong ty du lich it hanh

* Can cu theo pham vi hoat dong: kinh doanh Iit hanh géi
khach, kinh doanh 1i&r hanh nhan khach, kinh doanh 1ir hanh téng hop

* Can ctr theo ludt Du lich VN: KDLH néi dia, KDLH quc té

b. Doanh nghiép lit hanh

Doanh nghiép lir hanh 1a t6 chirc kinh té c6 tén riéng, c6 tai
san, ¢6 tru s& 6n dinh, dugc dang ky kinh doanh theo quy dinh ctia
phap luat nham muyc dich loi nhun théng qua viéce td chirc xay dyung,
ban va thuc hién cic chuong trinh du lich cho khach du lich. Ngoai
ra doanh nghiép 1& hanh con c6 thé tién hanh cic hoat dong trung
gian ban san phdm ciia céc nha cung cap du lich hodc thuc hién cic
hoat dong kinh doanh téng hop khac nham dam bao phuc vu cic nhu
cau du lich cta khéch tir khau dau tién dén khau cudi cling

1.1.3. San phim cia kinh doanh li hanh

a. Dich vu trung gian

Doanh nghiép 1t hanh lam trung gian gidi thi¢u tiéu thu san
phdm cta don vi cung tng dich vu du lich dé huong hoa hong.

b. Chwong trinh du lich

Chuong trinh du lich 1a lich trinh cac hoat dong du lich da
duoc thiét ké san v6i mirc gia da duoc xac dinh trudc.

* Can cir vao ngudn gdc phat sinh: Chwong trinh du lich chu
dong, Chuong trinh du lich bi dong, Chuong trinh du lich Kkét hop

* Can cir vao muc do cAu thanh cta cdc dich vu: Chuong trinh

du lich tron géi (packge tour), Chuong trinh mé (open tour)
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* Can cuo vao muc dich cua chuyén di va loai hinh du lich:
Chuong trinh du lich nghi ngoi giai tri, Chuong trinh du lich chuyén
dé, Chuong trinh du lich cong vu (MICE)

* Can cir vao phuong tién van chuyén: Chuong trinh du lich
duong bd, duong thuy, dudong khdng. Dua vao phuong tién vén
chuyén khéch tir noi xuat phat dén diém dén.

¢. Cdc sdn pham dich vu khdc

Tu vén du hoc, thuc hién thu tuc visa, td chirc cdc su kién.

1.1.4. Thi trwong khach cia kinh doanh lir hanh

a. Dinh nghia khdch du lich

Khéch du lich 1a ngudi roi khoi noi cu trd thuong xuyén cua
minh trong khoang thoi gian nhét dinh, tham gia bat cir hoat dong gi
ngoai trir hoat dong c6 thit lao tai diém dén du lich va c6 quay tré lai
noi cu trd thudng xuyén

b. Nguon khdch trong kinh doanh Uit hanh

Nguon khéch ctia doanh nghiép 1it hanh bao gém tap hop cic
cd nhan tap thé da va s& tiéu ding san phim du lich ctia doanh
nghiép 1it hanh. Ngudn khéch ctia doanh nghiép lit hanh gom:

& Chi thé mua véi muc dich tiéu dung: 1a khach du lich

& Cha thé mua voi muc dich kinh doanh: dai 1y du lich, cong
ty 1t hanh trong va ngoai nudc.

* Phan logi va ddc diém thi trieong khdch quoc té

+ Phan loai thi truong khach

» Phan theo pham vi lanh th6: khéch du lich quéc té va noi dia

> Phén theo hinh thtrc chuyén di: khdch 1¢ va khach doan

> Phéan theo muc dich chuyén di: khach du lich thuan tuy,
khéach du lich cong vy, khach di voi cac muc dich dac biét

» Phan theo chét lugng dich vu ti€u dung: du lich dai tra, du



lich hang sang.

+ Pic diém thi truong khach quéc té

- Thudng chia nhé thoi gian nghi trong nam thanh nhiéu ky
nghi va thoi gian du lich ngén khoang tir 3-5 ngay.

- Phén 16n di du lich véi muyc dich du lich thuan tuy

- Loai hinh du lich va chudng la tim hiéu du lich vén ho4, lich
sitr, du lich sinh théi, du lich bién

- Thuong di du lich theo doan va st dung chuong trinh du lich
tron goi.

- Chat lugng dich vy tiéu diing & cap hang tir 3-4 sao
1.2. LY THUYET MARKETING TRONG HOAT PONG KINH
DOANH DICH VU

1.2.1. Khai niém, ban chit Marketing dich vu

Vén dé cét 16i cta Marketing dich vu la dich vu (sy phuc vu).
Vi viy, cdc nguyén ly ciia Marketing dich vu c¢6 thé dp dung vao tat
ca cic to chirc, don vi tham gia vao viéc san xuat va cung tmg dich
vu. Hoat dong Marketing dich vy dién ra trong toan bd qud trinh san
Xuét va tiéu ding dich vy, bao gdm giai doan trudc, trong va sau khi
tiéu dung.

1.2.2. Sw khac biét gitra marketing dich vu lir hanh véi
marketing cac linh vue khac

% Thoi gian tiép c4n véi cdc dich vu ngin hon

e He”ip dan mua dya trén khia canh tinh cam nhiéu hon

% Chi trong hon dén viéc quan 1y "bang ching"

% Nhin manh hon vé hinh tuong va tam c&

% Pa dang va nhiéu loai kénh phén phdi

% Sy phu thugc nhiéu hon vao céc td chiic bd tro

% Sao chép dich vy dé dang hon
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% Ch trong dén khuyén mai vao ngoai thoi cao diém
1.3. TIEN TRINH HOACH PINH CHINH SACH MARKETING
TRONG HOAT PONG KINH DOANH DICH VU

1.3.1. Phan tich méi trwedong marketing

a. Phdn tich méi trwong marketing bén ngoai

Mbi truong vi mo

MBbi trudng vi mo

b. Phdn tich moi trwong marketing bén trong

Chién lugc phat trién cong ty, cdc ngudn luc cua cong ty, td
chuc quén ly thdng tin va mirc 6 hgp tac gitra cac bd phén lién quan

1.3.2. Phan doan, danh gia, lwa chon thi troweong muc tiéu

a. Phan doan thi truong

b. Ddanh gid phdn khiic thi truong

Piénh gid dwa vao 3 yéu td: quy md va mirc ting trudng cta
khiic thi truong; mic do hép din vé co cu cta khiic thi trudng; muc
tiéu va nguodn lyc ciia cong ty

¢. Lua chon thi trwong muc tiéu

Chon phan khiic mang lai co héi tét nhat cho doanh nghiép

1.3.3. Chién lwoc dinh vi

a. Pinh vi sin phim

Dinh vi san pham 12 xdc dinh hinh anh san phdm trong tam tri
khich hang so véi sdn phélm ciia d6i thu canh tranh. Dinh vi thudc
tinh ctia san pham, loi ich, nguoi sir dung, ddi thii canh tranh, cap
hang dich vu, gi4 ca va chét luong. Thong thuong san pham du lich
dinh vi vao thuong hiéu san pham gan lién v&i chat luong dich vu.

b. Lua chon va thuc hién chién lwgc dinh vi

Doanh nghiép can xédc dinh sy khéc biét so v&i dbi thi canh

tranh 1a gi. C6 5 su khéc biét dé doanh nghi¢p 1 hanh lga chon la:
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san phém khéc biét, dich vu khac biét, con ngudi khac biét, kénh
phén phéi khc biét va hinh anh khac biét.

c. Truyén thong dinh vi lua chon

Truyén thong nhim chuyén tai chién luoc dinh vi dén thi
truong muc tiéu

1.3.4. Noi dung cua cac chinh sach marketing

a. Chinh sdch sdin pham

San phim ciia céng nghiép 1it hanh bao gdm céc chwong trinh
du lich tron géi, céc dich vu trung gian va cac dich vu khéc.

b. Chinh sdach gid

Chinh sach gid DNLH thuong 4p dung: gid theo uy tin sin
pham, gid hét vang thi truong, gia thAm nhap thi truong, gid theo
phdi thirc san pham, chiéc khiu mua khdi lwong 16n, gi4 theo miia,
gid phan biét, gid thoi diém cubi cling, gia tdm 1y, gid cd dong

c. Chinh sdch phén phoi

Kénh phan phdi tryc tiép tir cong ty 1it hanh dén khach hang

Kénh phéan phdi gidn tiép 1 cdp va 2 cap thong qua dai 1y du
lich (nha ban si, nha ban 1&) va cong ty diéu hanh tour.

d. Chinh sdch truyén théng va cé dong

e. Chinh sdch con ngwoi

Con ngudi 12 yéu t6 quan trong quyét dinh dén CLDV du lich.

& Quan tri con ngudi trong mdi lién hé véi chat Iwgng dich vy

+ Pao tao va quan 1y doi ngii nhan vién tiép xic véi khach.

+ Tao moi truong lam vige

+ Chinh séch khuyén khich, khen thuéng nhén vién

f. Chinh sdch quy trinh

Quy trinh phuc vu véi su tham gia ctia d6i ngii lao dong truc

tiép phuc vu khach hang nham dem lai sy hai long tbi da cho khach
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hang, tir 46 dem lai hiéu qua doanh thu cao cho don vi.
g. Chinh sdch quan hé déi tdc
Doanh nghiép lir hanh can xdy dung quan hé véi cdc don vi
cung ung du lich. Pong thoi tao mdi quan hé véi trung gian du lich
thiic day hoat dong gdi khach bang cong cu ty 1& hoa hong.
CHUONG 2
THU'C TRANG CAC CHINH SACH MARKETING POI VOI
THI TRUONG KHACH QUOC TE TAI TRUNG TAM DICH
VU LU HANH HAI AU

2.1. KHAI QUAT VE TRUNG TAM DICH VU LU HANH HAI
AU VA HOAT PONG KINH DOANH TRONG THOI GIAN QUA

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién

Trung tdm Dich vu Lit hanh Hai Au — SEAGULL TRAVEL
duogc thanh 1ap nam 2002; 1a hoi vién chinh thuc ctia Chi hdi PATA
Viét Nam, Hiép hdi du lich Chau A — Théi Binh Duong.

o Linh vuc kinh doanh:

o Lir hanh qudc té;

¢ L&t hanh ndi dia;

o Thiét ké tour theo yéu cau;

o T chirc hoi nghi, hdi thao;

e Dit — gitr chd khéch san, nha hang;

e Dit - gitr chd hang khong, tau Itra, bus...;

¢ Kinh doanh van chuyén khach va cho thué xe du lich;

¢ Dich vu Visa...

2.1.2. So' db va co cdu t chirc b) may quan Iy

Vi md hinh t6 chirc theo linh vuc kinh doanh tao nén tinh
chuyén mén hod trong hoat dong kinh doanh dong thoi quéan 1y diéu

kién thuan loi trong quan Iy nhén sy cia timg don vi. Pdng thdi c6
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thé co dong trong viéc thay dbi ké hoach, chién thuat kinh doanh dé
dat dugc muc ti€u ctia don vi. Tuy nhién, mo hinh nay ciing gy khé
khan trong viéc quan ly ciac don vi thuc hién Kké hoach chién luogc
nhim dat myc tiéu chung ctia t6 chrc.

2.1.3.Nguén luc

a. Co 56 vit chit ky thugt

Heé thong co s vat chit k¥ thuat caa Seagull Travel gdm 15 xe
van chuyén tir 4 dén 45 chd, mang thong tin lién lac, dai 1y vé mdy
bay, chi nhanh thanh phd H5 Chi Minh. Seagull Travel con hop tic
v6i hon 20 don vi cung tmg cung tmg dich vu luu tri chat lugng cao,
nha hang, céng ty van chuyén bén ngoai dé ddp ting nhu cau du lich
cua khach.

b. Nguén tai chinh

Hing nim Seagull Travel trich 1% trén doanh thu danh cho
hoat dong cd dong. Téng ngan sach thuc hién hoat dong marketing
d6i véi thi truong khach qudc t& nam 2011 1a 110 triu dong, dé:
thiét ké san pham, gid ca, phan phdi, cd dong, dao tao doi ngii lao
dong, hoan thién quy trinh quan 1y chét lugng theo TCVN ISO 9000
va quan hé dbi tic v6i don vi cung Gng.

2.1.4. Két qua hoat dong kinh doanh trong thoi gian qua

a. Két qud vé doanh thu

Téng doanh thu ciia Seagull Travel trong 4 nim qua c6 mirc
tang trudng tét. Mirc ting trudng ciia hoat dong kinh doanh 1ir hanh
tang manh, binh quan khoang 16% nam va doanh thu cta dich vu
nay ludn chiém trén 23% trong tong doanh thu. Thu nhap cua cén bo
nhan vién cling tang v&i mirc thu nhdp binh quin khoang 2,8 triéu
ddng/thang.

Doanh thu 1& hanh tir kinh doanh 1& hanh quéc té (khdch
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inbound va outbound), 1it hanh néi dia ting déu, nhanh trong nhiing
niam qua nho vao doanh thu ca khach quéc té va noi dia déu ting.
Doanh thu khich qudc té chiém khoang hon 80% va muc ting
truong binh quan khoang 17%. Trong d6, doanh thu tir khich quéc té
dén (inbound) chiém chu yéu khoang 54%, con lai khach qubc té di
(outbound) chiém 30% va xu huéng ngudi dan di du lich nudc ngoai
gia ting nén nhirg nim gan diy doanh thu khéch outbound c6 xu
hudng tdng manh. Méc du, doanh thu khach ndi dia chiém ty trong it
17% nhung thi trudng nay c6 tbe do ting truong khd nhanh khoang
15%/nam gbp phan ting doanh thu cho cong ty.

b. Két qud vé tinh hinh khdch

Luong khach dén Seagull Travel ting trén 5%/nim. Dén nim
2008, Seagull Travel dd dén dugc 4.801 lugt khach trong d6 khach
qudc té chiém 64%. D6 dai trung binh mot tour 13 4,28 ngay.

¢. Tinh hinh chi tiéu cia khdch du lich

Chi tiéu binh quan/khach tang truéng cao nhung cé khuynh
hudng giam dan. Chi tiéu binh quan/khach 12 2,9 tri¢u dong, trong d6
khach quéc té chi tiéu cao hon 3 1an so véi khach noi dia.

d. Phén tich co ciu khdch dén Trung tam Dich vu Liv hanh
Hii Au

Thi trudong Chau A ¢6 ty trong cao nhét so véi cdc khu vuc
khac chiém 58% thi phan. Thi truong nay c6 tbc do phat trién manh,
thi phan tang gan gp 2 lan trong 4 nim qua va tré thanh thi truong
16n nhat va c6 mirc ting trudng manh.

Trong 4 nam qua, xu hudng dich chuyén ciia dong khach qubc
té c6 su thay dbi dang ké. Dong khéch qudc té dang dich chuyén tir
T4y sang Dong. Sy phit trién nhanh, manh cia thi truong Chau A da

[am thay doi dién mao co céu khéch inbound tai Seagull Travel.
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2.1.5. Thyc trang hoat dong khai thac thi trwong khach
qudc té tai Trung tAm Dich vu Lir hanh Hai Au

a. Tinh hinh khdch quéc té dén Viét Nam

Luong khach qudc té dén Viét Nam qua céc nim trong 7 nim
qua ké tir nam 2006 dén nay ting kha, nim 2006 dat 3.583.486 luot
khich dén nay luot khich nay da ting dén gan gap 2 lan, lugng
khach quéc t& dén Viét Nam nam 2011 dat 6.014.032 luot, ting
19,1% so vo1 nam 2010.

Luong khach dén nhiéu nhét 12 Trung Quéc, Han Quéc, Nhat,
My, Campuchia, Pai Loan va day ciling la nhitng thi trudng cé mic
tang trudng kha.

b. Tinh hinh khdch quéc té dén Trung tam Dich vu Liv hanh
Hii Au

¥ Phan tich theo thi phan dat dwgc: Thi phan cia Seagull
Travel chiém 0,05% trén thi truong khach quéc té dén Viét Nam.

¥ Phan tich theo co cdu khdch quoc té: Ngudn khéch chiém ty
trong 16n nhét trong co cau khach qudc té cta Seagull Travel 1 thi truong
khéch Chau A, chiém 58% tong lugt khach quéc té. Trong d6 chu yéu tir
thi truong Trung Quéc, Han Quéc, Nhét, Campuchia, PDai Loan.

¥ Phan tich phiong tién van chuyén: 93% nguén khéch khai
thac theo dudng khdng tir cadc nudce trong khu vuc, dudng bd 7%.

& Phdn tich theo hinh thirc khai thdc: Lugng khach khai thac
thong qua trung gian du lich véi ty 1€ 95%.

¥ Phan tich theo muc dich chuyén di: Khach du lich thuan tuy
chiém 80%, 15% du lich céng vu

¥ Phdn tich tinh thoi vu: Tinh thoi vu cua thi truong khach

quoc te khdng cao, trdi déu trong nam.
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c. Hé thong chwong trinh du lich té6 chirc thuc hién cho
khdch quoc té trong thoi gian qua

Chuong trinh du lich cung cip cho thi trudng nay cha yéu Ia
san pham duong khéng dugc khai thic tir cdc thi trudng trong khu
vuc c6 tuyén bay dén Viét Nam.

Bén canh nhimng chuong trinh thiét ké sin, Seagull Travel con
thiét ké, diéu chinh cdc chuong trinh theo yéu cau cua du khach vé
tuyén diém hay cap hang dich vu st dung.

Céc chuong trinh du lich khai thac thi trudng nay thudng céd
d6 dai ngén tir tir 3-4 ngay 1a cha yéu. San pham du lich cung cap
trén thi truong kha da dang vi trén cling tuyén c6 nhiéu chwong trinh
du lich véi cdc chi dé khdc nhau.

2.2. THUC TRANG CAC CHINH SACH MARKETING POI
VOI THI TRUONG KHACH QUOC TE TAI TRUNG TAM
DICH VU LU HANH HAI AU TRONG THOI GIAN QUA

2.2.1. Chinh sach san phim

He¢ théng chuong trinh du lich khai thic ngudn khach qudc té
di bang duong khéng theo céc tuyén bay qudc té tir cic nudc trong
khu vuc dén cdc san bay quéc té tai Viét Nam, voi nhiéu thé loai
chuong trinh khic nhau nhu chuong trinh ddnh Golf, chuong trinh
du lich két hop hoi nghi, chuong trinh khao sat. Ngoai ra, Seagull
Travel con to chirc dinh ky chwong trinh Hanh trinh Di San mién
trung khai thic tuyén bay Bangkok, Singapore dén Pa Ning. Cic
chuong trinh duong khong tap trung chu yéu vao cic tuyén Ha Noi
va Ho Chi Minh di khu vyc lan can.

& Phan tich cdc yéu té tham gia trong chwong trinh

- Thoi gian ciia chuong trinh: ¢6 thoi gian du lich ngén trung

binh tir 4-7 ngay
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- Tuyén, diém tham quan: chia theo 3 khu vuc dia 1y Bic,
Trung, Nam

- Chét Iuwgng dich vu: tir 3 sao tré 1€n

- Loai hinh du lich: chua da dang

- Mtic d6 tham gia cta khach trong chuong trinh con thu dong

Nhin chung, h¢ san pham chua c¢6 nhiéu chuong trinh méi,
chua c6 tinh doc ddo, hép dan cao. Uu diém cua hé san ph?im la tao
nhiéu su chon lya cho khach hang nhu da dang vé phuong tién van
chuyén, mirc cht lugng chwong trinh.

2.2.2. Chinh sach gia

Céch tinh gid chuong trinh du lich dugc Seagull Travel xac
dinh nhu sau:

- Tinh gi4 dya trén chi phi dich vu c6 trong chuong trinh. Ap
dung ty 18 13i tir 7 - 20% cho doan da biét s6 khéch cuy thé.

- Tinh gid dga vao dbi thu canh tranh. Muc loi nhuin thuong
rat thap tir 3-5% ty 18 1i trén chi ph.

- Tinh gid cho chuong trinh 4n dinh hang ngay. Chuong trinh
an dinh ngay tinh véi cong suit 75% cong suat van chuyén. Xic dinh
s6 khach hoa vén, dp dung muc lgi nhuan tir 30-40%.

Seagull Travel con 4p dung cic chién lugc gid nhu: Gid theo
uy tin SP, cung ung dich vu cap hang cao muc gia hop 1y .Gid theo
mila, giam tir 5 - 25% vao nhitng thang cudi nam. Gid wu dii cho
trung gian voi mirc hoa hong tir 10 -23%

2.2.3. Chinh sach phan phoi

Seagull Travel khai thdc qua ca hai kénh truc tiép va gidn tiép.
Trong d6, khai thic qua kénh gidn tiép chiém ty trong 16n nhat
khoang 95%, cha yéu phan phdi qua dai 1y ban 1é. San phdm dudng
bo duoc phan phdi qua kénh 1 cip. Cong ty con lién két véi cic hianh
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1i hanh tai HN va TP.HCM khai thic ngudn khach dudong bo.

2.2.4. Chinh sach cb dong

Tham gia héi chg du lich tai Thai Lan, Singapore. Phuong tién
quang cdo thong qua web, t& roi. T6 chic chwong trinh khao sit va
viét bai dang trén cdc tap chi nganh. Quang cdo co dong bang cich
dan logo ciia cong ty trén mot sd hang xe taxi, bus.

Cong ty xay dyng mirc hoa hong danh cho céc dai ly tir 10-
25% tuy theo mdi quan hé va luong khach goi cia déi tac.

Cong tic c6 dong truc tiép con han ché, chu yéu quang ba tai
thi truong Thai Lan. Tai li€u du lich chua dugc dau tu tuong xung

2.2.5. Chinh sach con nguoi

Chu dong tao mdi quan hé véi khoang 10 nguoi thanh thao
ngoai ngit, nhung hau hét ho chua c6 thé hudng dan vién du lich
qudc té nén van gap khé khin vi thiéu doi ngii huéng dan vién. da tb
chirc dao tao thém ngoai ngit cho d6i ngii huéng dan vién va ting
cuong thém doi ngii huéng dan tiéng Thai bang cach dua nhéan vién
dao tao thém ngoai ngir 2.

Phan cong nhan sy hop tdc chat ché véi by phin ctra khau,
cong an, hai quan, Téng cuc du lich... thuc hién nhanh chéng thu tuc
cho céc doan khach.

Chua c6 ké hoach dao tao huéng dan phit hop véi yéu cau cia
khach. Chua c6 ché d6 ddi ngd xang ddng véi cdc vi tri chi chét dan
dén trinh trang "chay chit xdm" sang cong ty khic.

2.2.6. Chinh sach quy trinh

Quan tim dén chat luong phuc vu khach hang véi viéc dp
dung hé théng quan 1y chit lugng theo TCVN ISO 9001 cho tit ca
céc quy trinh phuc vu.

Tham gia chuong trinh VTOS (tiéu chuan k§ ning nghé Viét
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Nam, hgp tac vdi chuong trinh dao tao lao dong trong nganh du lich
cua chinh phui Luxembough).

Chua chi trong thuc hién cong tic kiém soét hé théng quan ly
chat lugng theo cic quy trinh da ban hanh, chua kip thoi t6 chirc dao
tao chuyén mén nghiép vu va ky ning giao tiép, tmg xir, tic phong
lam viéc cua do6i ngii nhan vién lao dong.

2.2.7. Chinh sich quan hé déi tac

Thanh cong ctia Seagull Travel thé hién & 2 khia canh :

- B6i v6i hoat dong khai thic khich. Seagull Travel xay dung
mdi quan hé véi cic dai 1y ban budn nhur Global Tour Management,
Grand Booking,... va cac cong ty It hanh tai Thai Lan, Singapore, ...
nhu Unbon Sakda, Chan Brother Travel, ...

- Pbi voi hoat dong td chiic thuc hién. Seagull Travel da hop

tac vdi hon 100 don vi cung Gng dich vu luu trd, nha hang vai mic
chat lugng khic nhau. Hop tic véi hai quan cai thién thoi gian lam
thu tuc.
2.3. NHAN XET VA PANH GIA CHUNG VE CHINH SACH
MARKETING POI VOI THI TRUONG KHACH QUOC TE O
TRUNG TAM DICH VU LU HANH HAI AU TRONG THOI
GIAN QUA

2.3.1. Uu diém

Ludn chii trong dén chinh sich san phim dam bao nhu cau ctia
du khéch, tang kha nang canh tranh trén thi truong.

Ap dung chinh sich gi4 thich hop, linh hoat. Pa dang cic
phuong thirc thanh toan hon nira.

Ky két hop téc voi cdc trung gian du lich nén ngudn khéch
twong ddi 6n dinh.

Quan tim dau tu quang bi hinh anh cia Seagull Travel.
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Thuong xuyén c6 nhitng hoat dong khuyén mai, giam gid. Da tiép
can dén thi truong giau tiém nang nhu Thai Lan, Singapore.

2.3.2. VAn dé ton tai cin khic phuc

- Chua chii trong vao viéc phit trién san pham méi. Chuong trinh
du lich chua da dang vé loai hinh du lich, ph?ln 16n hoat dong tham quan
thy dong, can phai mé rong va kéo dai phd san pham cho thi trudng nay.

- Céc tai liéu vé chuong trinh, thong tin vé& cong ty con in 4n
khd so sai, chwa bit mit chu yéu goi tai lidu cho ddi tdc qua e-mail.
Seagull Travel can ddy manh hoat dong quing ba san phim, cung
cap thong tin vé san pham nhiéu hon nita, tao sy khic biét, nét riéng
ctia Seagull Travel dem lai 4n tuong tt cho du khach.

- Mtrc d6 biét dén Seagull Travel trén thi truong con han ché
do khich hang mua chwong trinh du lich cha yéu qua trung gian.
Khai thic chu yéu qua kénh gidn tiép nén tinh phu thudc khd 16n,
thiéu tinh chu dong trong viéc diéu chinh ké hoach, chién lugc nhim
dat muc tiéu cua td chic. Chua dély manh dugc hoat dong khai thac
khach tryc tiép. Chién lugc tiép thi va tiép can thi truong gip nhiéu
khé khin hon do chua c6 mang ludi rong khip va day du cdc van
phong dai dién & cic thanh phd 16n.

- Poi ngil huéng dan con mong chwa dép tmg du

- Mirc d6 canh tranh gay git, khéc liét ctia cdc ddi thu ciing
anh huong 16n dén tinh hinh kinh doanh cua Seagull Travel.

Pé ndng cao vi thé cia Seagull Travel trong viéc khai thdc
khdch quéc té can xdc dinh lai thi truong muc tiéu, nghién cuu nhu
cau thi truong, phan tich moi truong va doanh nghiép dé tim ra
gidi phdp hoan thién chinh sdch Marketing hiréng dén thi truong
muc tiéu. Pady ciing chinh la noi dung sé dwoc nghién cuu trong

chuong 3.



18

CHUONG 3
GIAI PHAP HOAN THIEN CHINH SACH MARKETING POI
VOI THI TRUONG KHACH QUOC TE TAI TRUNG TAM
DICH VU LU HANH HAI AU TRONG THOI GIAN DEN

3.1. PHAN TICH MOI TRUONG MARKETING CUA TRUNG
TAM DICH VU LU HANH HAI AU

- Xu hudng du lich trong khu vuyc tang cao.

- Hop tac du lich gitra cidc nudc ngay cang chat ché

- Pbi thi1 canh nhiéu, canh tranh gay git
3.2. XAC PINH THI TRUONG MUC TIEU CUA TRUNG TAM
DICH VU LU HANH HAI AU

Thi truong myc ti€u dugc Iya chon dam bao cé tdc do phét
trién nhanh, dung lugng thi trudng tiém ning 16n, kha ning tiép can
thi truong dé va mirc dd phit hop vé6i kha ning clia cong ty cao. V6i
két qua cia qua trinh phén khic ¢6 thé dua ra quyét dinh Iya chon thi
truong Asean.

Theo d6 dinh vi dya vao dic diém san phélm va dbi thu canh
tranh trong timg nhém san pham

> Pinh vi chung: thuong hiéu c6 uy tin trén thi truong quc té,
dinh vi san phim dua vao lgi ich cta viéc tiéu diing san pham du lich

> Dinh vi theo tirg nhém san pham

% San pham dudng bo: dinh vi vao tinh méi la cua tuyén du
lich, tinh chuyén nghiép va kinh nghiép t6 chirc ctia Seagull Travel.

# CTDL duong bd tron géi: nham dén thi truong Thai Lan va
Lao. Chién lugc dinh vi dwa vao d6 méi la cia tuyén du lich, tinh
hap dan ctia chuong trinh kham pha doc theo tuyén bién gidi 3 nudc
Thai — Lao - Viét

¥¢ Chuong trinh du lich khach ty 1di phuong tién 6td cd nhin
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nhdm dén khich hang c6 kha ning vé kinh té, diéu kién phuong tién
tham gia thyc hién dugc chuong trinh. Tép trung khai thic ngudn
khach Théi Lan. Pinh vi dua vao uy tin thwong hi€u Seagull Travel
thé hién qua tinh chuyén nghiép va kinh nghiém t6 chirc ciia Seagull
Travel so v6i dbi thu canh tranh

% San pham duong khéng: Do san pham du lich d& bat chudc
va bi sao chép va canh tranh dién ra trén thi truong gy git. Chién
lugc dinh vi dya vao uy tin thuong hiéu dugc xay dung trén chét
luong san pham, ddp ung yéu cdu cia ting nhém khich hang dua
trén nghién ctru nhu cau thi truong.
3.3. HOAN THIEN CHINH SACH MARKETING POI VOI
THI TRUONG KHACH QUOC TE TAI TRUNG TAM DICH
VU LU HANH HAI AU TRONG THOI GIAN PEN

3.3.1. Xac dinh phwong hwong va muc tiéu kinh doanh
ciia Trung tim Dich vu Lir hanh Hai Au dén 2015

- Tiép tuc ning cao uy tin thwong hiéu Seagull Travel trén thi
truong du lich trong va ngoai nudc.

- Duy tri mirc ting trudng khach qudc té dén Seagull Travel
12%/mam

- Tang uy tin va thi phan khéch qudc té 1én 0,06% dén 2015

- Xay dung ngudn nhan Iyc 1am viéc chuyén nghiép, duy tri va
kiém sodt viéc 4p dung hé thong quan 1y chit lwong theo tiéu chuan
TCVN ISO 9001:2008

3.3.2. Xay dung chinh sich marketing déi v6i thi truong
khach quéc té tai Trung tAm Dich vu Lir hanh Hai Au trong thoi
gian dén

a. Chinh sdch sdin pham

% San pham dudng khong: xay dung hé thong chuong trinh du
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lich da dang theo loai hinh du lich

&Thiét ké cdc san pham mdi theo hwéng mé réng cdc logi
hinh du lich ddp tmg nhu cau ciia thi truong.

- Co s6 thiét ké nhém sam pham méi theo tuyén duong khong

+ H¢ théng san phém hién tai kém sy da dang, can c6 thém
nhiéu loai hinh du lich méi d4p (mg nhu cau da dang cua thi truong

+ Theo két qua diéu tra nhu ciu bd sung loai hinh du lich méi,
céc thi truong tré nhu Lao, Philippines... mong mudn dugc tham gia
vao chuong trinh du lich sinh thdi, van hoéa, giai tri.

+ Céc chuong trinh du lich theo tuyén dudng khong khai thac
cdc tuyén du lich tai ba khu vyc trung tim Ha Noi, Da Nang, H5 Chi
Minh va khu vuc 1an can. Chinh vi vdy tuyén diém tham quan con
hep chua tao su da dang va tinh doc ddo cia san phém

Trén co s& do, dé tai @& xuét céc chuong trinh du lich méi sau:

% Chuong trinh 1 hoi ddu nam

Xay dung cdc chuong trinh 18 hoi khai théc cic diém du lich
méi Ha Noi - Ha Long - chiia Dong Yén Tu.

+ Chuong trinh van ho4, lich su

Khai thic tuyén du lich lich s, vin hod khu vyc Bic Trung
bo: Ha Noi — Nghé An - Quang Tri - Hué - ba Nﬁng - Ho1 An

+¢ Chuong trinh treking

Khai thac loai hinh du lich treking tai khu vyc Tay bic va
Tay Nguyén: Ha Noi — SaPa; HCM - Quy Nhon — Kon Tum — Bu6n
Ma Thuot.

% Chuong trinh Iin bién

Phat trién manh céc tour nghi bién, thé thao dudi nudc tai cac
diém du lich Nha Trang khai thic tuyén HCM — Phan Thiét — Quy
Nhon — Pa Lat.
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+¢ Chuong trinh du lich song nudc

Phat trién tuyén du lich séng nudc theo loai hinh du lich sinh thai
doc theo tuyén: HCM — Chau Déc — Ha Tién - Can Tho — Séc tring

- Cai tién chuong trinh hién tai theo huéng ting mirc d6 tham

gia cua du khach trong cac hoat dong trong chuong trinh du lich

% San pham duong bo

Loai CT | PTién Tuyén diém du lich
Otd+méy | Mukdahan - Quang tri - Hué - Da Néng - Hoi
bay | An— Quy Nhon - Ho Chi Minh
Chuong Oto Vientian - Cau Treo - Nghé An - Phong Nha -
trinh Quang tri - Savanaket
tron Otd Chalo — Phong Nha - Hué - Ling C6 — Pa
g6i Oto+ Nang - Hoi An - Savanaket
mdy bay | NongKhai -Vientian — Vinh - Ha Long — Ha
No6i
NongKhai -Vientian - Cau Treo - Phong Nha -
Tour tu N . . .
141 Bt Otd Hué - DN -Héi An - Quang tri - Savanaket
ai otd .
N Savanaket- Quang Tri - Hu¢ -BN- Hoi An -
riéng
Savanaket

b. Chinh sdch phdn phéi
Day manh phan phdi truc tiép trén thi truong Théi Lan thong

qua VPDD va dai dién tai Singapore, Lao. Tiép tuc duy tri va phat
huy kénh gidn tiép trén thi truong Asean thong qua Gobal tour
management, Amber Air Travel, Grand Booking, Aseanventure Tour
va céac cong ty It hanh tai cac nudce.

¢. Chinh sdch gid

Seagull Travel khai thic thi truong Asean dua vao uy tin

thuong hiéu, cung cip san pham chét lugng cao gid véi ca hop ly.
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Tuy theo dic diém tiéu ding Seagull Travel dua muc gia hop 1y cho
tung thi trudng.

Déi voi thi trudng myc tiéul: cung Gng chét luong cap hang
cao, muc lgi nhuan dugc ap dung khoang 10-15%. Dbi voi thi truong
Lao va Indonesia c¢6 mirc chi tiéu thap cung cap dich vu cp han tir 2-
3 sa0, 4p dung mirc gid cho thi trudng nay thip hon 5% so véi cic thi
truong muyc tiéu 1. Chién luoc gid chiéc khau khdi lugng 4p dung
cho trung gian du lich v&i muc tir 10 - 30%

d. Chinh sdch c6 dong

Day manh quang b4 trén thi truong Théi Lan, Singapore thong
qua hoi chg du lich. Pau tu tai liéu du lich, thiét k& in 4n bat mat.
Thong diép quang ba cho hai nhém san pham la

“Seagull Travel -Nha chuyén nghiép t6 chirc tour duong bo”

“Kham phd vé dep Viét Nam cung Seagull Travel”

* Phuong tién quang cdo tdp trung vao cdac phuong tién sau

Xic tién ban: khuyén khich trung gian ban san pham, xiy
dung murc chiée khau tir 15- 25 % cho cic dai 1y du lich.

e. Chinh sdach con nguwoi

Tuyén thém lao dong cho cic vin phong dai dién. Mo van
phong dai dién va xay dung d6i ngli nhan vién cho van phong dai
dién tai Péng Bic Thai Lan. M cic 16p bdi dudng vé tam 1y va dic
diém tiéu ding cta thi truong khach Pong Nam A. Boi dudng tin
hoc, nghiép vu cho can bo diéu hanh, quan 1y. Tang cuong tir 1 dén 2
nhan vién thi truong dam nhan khai thac thi truong Asean. B tri
nhan lyc hop tic voi bo phan hai quan. Xdy dung co ché khuyén
khich, gilt chan nguoi tai.

f. Chinh sdch quy trinh

Duya vao hé thong quan 1y chét lugng quan 1y chét lugng theo
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tiéu chudn TCVN 9001:2008 d ban hanh dé tién hanh kiém sodt quy
trinh cung cdp dich vu. Muyc dich dé ngin ngira cic 15i sai vé& cung
cép dich vu cho khach hang.

Thyc hién t6t cong tic dao tao chuyén mén, nghiép vu va ky
ning giao tiép, Gmg xu, tic phong lam viéc cua doi ngil cdn bd nhan
vién. Dong thoi, Seagull Travel can quan tim bdi dudng va dao tao
k¥ ning kiém soét quy trinh cdp lanh dao cho dbi turong 1a quan 1y va
trudng cic bo phan truc thudc.

g. Chinh sdch quan hé déi tdc

Tiép tuc duy tri va mé rong quan hé véi trung gian du lich.
Tao mbi quan hé t6t voi cdc don vi hanh chinh nha nudc. Hop tic
v6i co quan xtic tién du lich trung wong dia phuong tham gia hoi chg
trién 1am du lich, goi thong tin i liéu sach gidi thiéu, dia CD, tap
gip, to roi dén thi truong. Cing ¢ mbi quan hé véi cic don vi cung
{mg dé nang cao chit lugng dich vu

Tom lai, voi chinh sdch marketing dwoc hoan thién da gop
phan lam da dang hé thong chicong trinh du lich tai Seagull Travel.
Trong dé, chwong trinh dirong khong véi nhiéu loai hinh du lich
khdc nhau nhu lan bién, trekking, du lich séng nude... Chiong trinh
dwong bo voi loi thé vé kinh nghiém 16 chike chuwong trinh du lich ty
ldi 016 riéng, ddy manh khai thdc chiong trinh du lich tron g6i theo
tuyén Lao - Viét tham quan cdc diém mién trung va doc theo hai
tuyén Bdc, Nam. Hé thong phan phoi san pham dén thi truong nay
duwoc dcfy manh hon cho kénh truc tiép tai Thdi Lan, tang cuong hop
tdc voi cdc don vi lit hanh tai cdc thi truong. Tiép tuc dcfy manh hoat
dong quang cdo thong qua hoi che du lich, tai liéu du lich duoc xdy
dung chuyén nghiép hon. Hoan thién dgi ngii nhdn vién ddp vmg vé

nghiép vu, ngdn ngit phuc vu thi truong Asean.
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KET LUAN

Nhu ciu du lich d6i véi thi truong khach qudc té phat trién
manh tao co hdi phat trién du lich inbound ctia Viét Nam néi chung
va Seagull Travel néi riéng. Thyc té cho thiy dau nim 2011, Seagull
Travel da dén hon 65 doan khach qudc té, diéu d6 da chimg minh
hudng nghién ctru ciia dé tai 1a ding hudng. Qua phan tich thyc trang
khai thic thi trudng khich qudc té tai Seagull Travel, nhan thay
Seagull Travel can c6 chinh siach marketing hoan thién hon nhim
xdy dung thi trudong, thuong hi€u va uy tin cia Seagull Travel trén
thi truong trong bdi canh canh tranh ngay cang gay git hién nay.

D¢ tai xuat phat tir danh gid méi truong marketing, nhan dinh
nhitng co hoi 16n tac dong dén hoat dong khai thac thi truong khach
qudc té tai Trung tam Dich vu Lit hanh Hai Au. Can c&t vao quy md,
strc tang truong, kha ning tiép can va dap ung cua Seagull Travel da
xdc dinh thi truong muyc ti€u cho minh. Thi truong trong diém cua
Seagull Travel tap trung vao khic thi truong khach qudc té. Chién
Iwgc dinh vi dua trén lgi ich san phélm va dbi thu canh tranh lam co
so xdy dung cdc chinh sich marketing nhim day manh hoat dong
khai thac khach. Cubi ciing luan vin, xdy dung chinh sich marketing
d6i vai thi truong khach quéc té tai Seagull Travel.

V6i nd luc nghién ciru ¢ trén, dé tai mong mubn duge déng
g6p vao cong cudc phét trién ctia Seagull Travel ddi véi thi truong

khach quéc té.



