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VE DU AN EU & BO CONG CU

B6 cong cu Du lich ¢6 trach nhiém tai Viet Nam dugc Chuong trinh Phat trién Nang luc-

Du lich c6 trach nhiém véi Moi trugng va Xa héi do Lién minh Chau Au tai trg xay dung. BO
cOng cu nay la mot trong cac muc tiéu xay dung nang luc cho cac bén lién quan trong nganh
Du lich Viét Nam dé dat dugc céc lgi ich téng thé Vé phat trién kinh té-x3 hoi (trong khi van
bao tén dugc cdc ngudn luc vé tu nhién va van héa tir du lich).

Hoat dong clia Du 4n EU tap trung vao ba ndi dung quan trong gdm: ho trg chinh sach va
tang cudng thé ché, nang lurc canh tranh clia sdnpham va d6i thoai cong-tu, dao tao va gido
duc ngheé.

BO cong cu Du lich ¢6 Trach nhiém tai Vit Nam dugc soan thdo véi mudi ba bai, vdi cac chd
dé da dang khéac nhau. C4c bai vachti dé trong B cong cu eé thé dugc sir dung cing nhau
- hay doc lap theo ting bai, s&r dung ca bo hay tirng phan, tly theo nhu cau dao tao ctia hoc
vién va dao tao vién. Moi bai va chii dé co thé s& lién quan dén ba nhom doi tugng tiem
nang la: ca quan nha nudc vé quan ly Du lich (khu vurc nha nudc), cac doanh nghiép du lich
(khu vuc tu nhan), va cac cong dong tai diém dén cé tham gia vao du lich.

CAac bai va chi dé dugc trinh bay trong trang keé tiép.
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K&t thuc bai hoc nay hoc vién c6 thé:

+ M0 ta nhiing kénh phan phéi khdc nhau cé thé str
dung dé tuyén truyén cho du khach

- Gidi thich dugc tam quan trong cla viéc marketing
va tuyén truyén vé du lich c6 trach nhiém

- Gidi thich dugc tam quan trong cua tinh chan thuc
va chinh xac trong marketing du lich cé trach nhiém

+ X4c dinh c4c loai thong diép bén vimg cé thé dugc
tuyén truyén dén du khéch

- Gidi thich su quan trong cla viéc bdo vé dir liéu
khach hang

M0 té cac kénh tuyén truyén dé phd bién nhimng
quy dinh ctia du lich c6 trdch nhiém
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TAM QUAN TRONG CUA MARKETING VA

TRUYEN THONG CO TRACH NHIEM TRONG DU LICH

Marketing va truyén théng 1a qué trinh quan Iy mét t6 chic hay
c& nhan thuc hién nhdm xay dung va truyén dat thong tin vé

san phdm dén khach hang, nham thu hut phan héi ctia khach
hang thong qua thai d6 va hanh vi iing x. Cong cu marketing va
truyén thong bao gém quang céo, khuyén mai, tiép thi truc tiép,
quan hé cong ching va ban hang ca nhan.

Marketing trong du lich cé thé dugc téng hop lai thanh 4 khéi
niém sau —“4P":

« Product - San pham: Su két hap gitia hang héa va dich vu
mang lai cho du khach nhimng trai nghiém, gébm tién nghi
va trang thiét bj dat tiéu chudn, muc dich vu va chit luong
thuyét minh san pham.

- Price - Gia ca: Chi phi khach du lich phai thanh toan tai cac
diém khéc nhau trong chudi phan phdi, bao gém gia khach
phai trd khi mua truc tiép, hoa héng va gia thuc té danh cho
don vi trung gian, gid cho tré em, ngudi gia, va cd nhiing
chinh sach vé diéu kién dat, hoan trd va hly hoan.

« Place - Dia diém: "Noi" ma sdn pham dugc bay ban, théng
qua nhing kénh phan phéi khac nhau nhu cac dai ly ban
budn, ban 1&, va cac cong ty diéu hanh du lich.

« Promotion: Kénh giao tiép két néi gitra ngudi ban va nguoi
mua v&i muc dich gay anh hudng, dua ra thong bdo hodc
thuyét phuc khach hang tiém néng khi ho quyét dinh mua
mot san phdm.

Trong du lich, déi khi khai niém ch'P'thir nédm cling dugc dé
cap dén - "packaging”- goi san pham, tuc la su két hop clia hon
mat san phdm vi du nhu cac chuong trinh tour bao gém céc
diém tham quan, co s& luu trd va phuong tién di lai.

Ap dung Marketing va truyén thong co trach nhiém dya trén
nguyén téc cac san phdm va dich vu du lich khéng chi dugc tao
ra vi muc tiéu Igi nhuan ma phai dem dén nhing gia tri vé mat xa
hoi va mai trudng vi loi ich clia cong dong ndi chung.

Marketing co trach nhiém c6 thé dugc hiéu la qua trinh truyén
dat thong diép vé nhiing vi du thuc tién bén ving trong du lich
VG muc tiéu gido duc va nang cao y thic clia cong dong vé tac
dong clia du lich va lgi ich cia nhing thay déi tich cuc (‘cai gi”)
cling nhu &p dung nhing nguyén tac bén ving déi vai chinh
hoat dong marketing (“lam thé nao”). Nhimng nguyén tac co ban
clia marketing cé trach nhiém bao gém nhing dac diém sau:

+ Hop phap, trung thuc va déng tin cay

- Tén trong nguyén tac canh tranh lanh manh va nhing
truong hop kinh doanh thanh cong da dugc cong nhan

- Cé trdch nhiém vai xa hoi va dua trén nguyén tac cong bang
va tin tudng 1an nhau

- Khéng vo dao duc, cong kich hay chéng lai phdm gia con
nguai

+ Ton trong sy riéng tu clia ngudi st dung

- Tuan tha luat phap, quy dinh va quy chudn ty quan ly

Hon nla, trong qua trinh truyén dat thong diép quang bé,
marketing c6 trdch nhiém cling phai quan tam tsi moi trudng va
tim cach st dung nguén tai nguyén thién nhién maét cach lau dai,
bén ving.

Xtc tién
ban

Quang Cé%ﬁﬂi

y Khach hang
muc tiéu

Truyén thondy,

\Truyén théy

Ban hang Quan hé
truc tiép cdng ching

_Aruyen thong
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LOI {CH CUA MARKETING VA TRUYEN THONG

CO TRACH NHIEM TRONG DU LICH

Trong kinh doanh, nhimng san pham dugc ching nhan la “bén
ving"hay co trach nhiém sé co lgi thé hon trong cudc canh tranh
vi dugc khach hang danh gid cao hon va ho sdn sang mua nhing
san pham nay hon la cac san phdm thiéu trach nhiém bai ho cho
rdng cac san pham nay cé gid tri cao han.

Nhing san pham co trach nhiém co thé mang lai niém tin cho
khéach hang va lam cho khach hang khéng nhimng cam thay thoai
mai hon khi mua san phdm 1an déu ma con cdm thay thodi méi
hon khi mua lai san phdm do.

Marketing cé trach nhiém la chién lugc trong kinh doanh vi nd
khéng nhimg gidp ma réng ngudn khach ma con khién khach
hang gan b 1au dai véi san pham, cé thé khuyén khich khach
hang mua lai san phdm trong tuong lai.

D3 véi cac co quan xuc tién du lich va cac té chic marketing vé
diém dén, marketing c6 trach nhiém nghta la cung cdp cho du
khach thong tin chinh xac hon vé con ngudi, dia diém va co s&
vat chat tai diém dén khién du khach cé6 dong luc dung dan va
hai long hon vdi lua chon va trdi nghiém cda minh, ciing nhu ton
trong hon cong déng va mai trusng tai diém dén.

Hon nira, viéc dp dung nhimg quy tac co ban trong hoach dinh
chién lugc dé tién hanh nhimg chién dich marketing trong diém
theo hudng tiép can véi cong nghé gidp tiét kiém chi phi hon la
céc chién dich quang bd in &n truyén théng cho ca cac déi tac &
cd khu vuyc cong va khu vuc tu nhan.

TRUYEN DAT THONG DIEP CHINH XAC VA CHAN THUC

Diém c6t 161 ciia marketing du lich 1a quang bé ‘nhimng trai
nghiém”dén vai thi trudng trong diém. Duac tao ra tir cac yéu td
cdu thanh nhu dia diém, co s& vat chat ha tang, dich vu va thuyét
minh, trdi nghiém du lich khéng chi don gidn la moét hoat dong.
Ma no gitp cho khach hang cam két & mot mic dé cao hon va
gitip du khach c6 cai nhin cu thé hon vé diém dén. Do do diéu
quan trong la phai quang ba nhiing trai nghiém cu thé cé kha
nang dép Ung nhu cau clia ting thj truong trong tam. Tuy nhién
trong qua trinh thuc hién, mét sé don vi hay t& chitc déi khi dua
ra nhiing trdi nghiém khoéng pht hop khéng nhiing khién du
khach that vong ma con lam gidm danh tiéng va anh huéng xéu
dén tinh hinh kinh doanh ctia t& chic va/hoac ban than diém
dén. Vi thé viéc quang ba théng tin mot cach chinh xac vé diém
dén, cac hoat déng, su kién va co s& va dich vu du lich tai diém
dén la rét quan trong, dé dadm bao dap ing dugc nhu cau cua
khach hang va mang lai su hailong cho du khach. Dudi day la
mot s6 lgi ich clia viec marketing san phdm va trai nghiém moét
cach chinh xéc va chan thuc:

« Nhiéu khach hang hai long hon va it khiéu nai hon:
Du khach théong thudng sé cadm théy hai long khi nhimng trai
nghiém ma ho cé dugc dung vai nhiing gi ma ho mong
mudn, la két qua clia thong diép marketing va quang b3,
tuy nhién ho cing it khiéu nai hon khi ho khong dat duoc
nhing gi ma minh mong muén néu nhu thong diép dugc
truyén dat mét cach trung thuc.

« Nang cao danh tiéng: Trong con mat clia du khach, chan
thanh va trung thuc sé mang lai danh tiéng tich cuc cho t&
chtic va diém dén noi chung va la mot lgi thé canh tranh.

« Tang doanh thu: C6 nhiéu khach hang hai long vé dich vu
déng nghia vai viec khach sé luu trd lau hon, sé co nhiéu
khach quay lai va gidi thiéu cho ban be, ngudi than, do do
thuc ddy tinh hinh kinh doanh va lam téng doanh thu.

« Giam thiéu nhiing tac déng tiéu cuc déi véi xa héi,
kinh t&€ va méi truéng: Chan thanh va trung thuc trong
marketing khién cho du khach khi quyét dinh dén véi mot
dia diém cadm thdy minh cé thé hoa nhap gan gui hon vdi
san pham, lam gidm thiéu nhimg tac dong ngugc doi vai
van héa, moi trudng va kinh té.

Chan thuc trong marketing doi hdi phai co suam hiéu vé san
pham va dich vu cét 16i, mang lai nhimng trdi nghiém cho thi
truong khach muc tiéu. Marketing chan thuc bat dau véi viec dat
cau hoi:

- Chung ta - vdi tu cach 1a chinh pht hay mét t6 chiic tin
tudng gi vé san pham va trai nghiém du lich cia minh?

- Chuic ndng, y nghia va tdm quan trong clia nén van héa, moi
truong dia phuong ma ching ta dang quang bé la gi?

- Tutudng ma ching ta muén du khach biét dén vé t8 chiic
clng nhu diém dén la gi?

- Chung ta sé truyén dat nhiing y tudng nay nhu thé nao?

DE quyét dinh nhimg gié tri cot 16i clla mot té chic va dua ra tréi
nghiém phu hop, ngudi lam marketing trudc hét can thai gian
nghién cuu va tré 151 cau hoi: diéu gi khién cho san pham va tri
nghiém clia chung ta ton tai va khong bao gis thay déi, mac

du ddi khi né co thé & thé bat Ioi? Hai la phai dién gidi nhing tu
tudng, gid tri ¢t 16i va kinh nghiém xuyén suét cac chién lugc
marketing. Nghién ctu c6 thé 1a chic ndng ndi b6 clia té chiic
(c6 thé thdy trong ké hoach kinh doanh va chinh sach clia t&
chuc, thp g&p quéang céo hay trang web cla té chic. vv...) hay
la nghién ctu nhing déc diém vé méi trudng xung quanh nhu
quan thé dong, thuc vat, van hoa va lich s&t. Nghién clu dac diém
vé moi trudng xung quanh doi hoi phén tich sau hon nguén
théng tin so cdp va thi cap thu dugc thong qua cac cude hop,
hay nhiing cuéc phdng van véi cac chuyén gia.
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MARKETING VA TRUYEN THONG
CAC DIEN HINH DU LICH BEN VONG

D3 véi cac diém dén du lich, cac t6 chic hay diém tham quan dang tién hanh hoat dong du lich bén vimg, diéu quan trong khéng chi
la tuyén truyén cho du khach nhiing gi da dugc thuc hién dé lam thay déi hanh vi, thai do ctia khach, khién ho cam thong véi nhimg
quy dinh cla du lich bén viing ma con nang cao nhan thic va gido duc du khéach biét dugc ly do tai sao du lich bén ving tré nén quan
trong, giup du khach tiép thu va co thé truyén dat cho ngudi khac. Hon niia, marketing bén vimg ciing mang lai nhimg lgi ich tryc tiép
cho khach du lich nhu cho phép ho tham gia vao qua trinh lam du lich, tao nén nhiing thay déi tich cuc, va marketing bén viing clng
gitip cho té chic c6 thé gianh Igi thé trong qua trinh canh tranh.

VisitEngland da xay dung mét husng dan tuyét vai vé marketing bén viing, dua ra mot s6 y kién quan trong bao gom cac cha diém:
1. Tim hiéu vé thj trudng
2. Xac dinh muc tiéu truyén thong bén ving

3. Strdung cac nguodn thong tin va kénh truyén théng ph hop!

! VisitEngland 2010, Lam cho that — tiép thi va truyén thong cdc diém uu viét cda ban, London: VisitEngland va nhom hang dau vé du lich bén viing viing nudc Anh
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1. Tim hiéu vé thi truéng

Mubn truyén dat bat ky théng diép nao can phai xac dinh déi
tuong tiép nhan thong tin. Mac du cé thé thuc hién marketing
bén viing va cé dao duc téi bat ki thi trudng nao do sy nhan thic
va quan tam vé thuc hanh bén viing tai cac t6 chic va diém dén
ngay cang dugc nang cao, tuy nhién, dé pht hgp nhat, can xem
xét ba phan khuc thi trudng chinh dé truyén thong vé su bén
ving, vdi cac thong diép vé thuc tién dién hinh dugc diéu chinh
cho phu hgp véi ting phan khic:

« “Pai tugng tim kiém dao diic”: Du lich xanh 1a phuong
cham séng clia ho. Mac du s6 lugng khéng nhiéu nhung ho
ludn trung thanh va mudn tim hiéu vé cac khia canh clia du
lich bén vimg théng qua san phdm, dich vu va nhimg tréi
nghiém tai diém dén.

« “P3i tugng chi mudn dugc nghi ngoi”: Ho don gian la
nhing ngudi mong muén ¢ mot su nghi ngoi thoét ly khoi
cudc séng va trach nhiém hang ngay va cé mot chit quan
tam dén du lich bén viing khi quyét dinh lua chon diém
dén. Tuyén truyén dén déi tuong nay nén tap trung vao viéc
du lich bén viing c6 thé mang lai cho ho nhiing trai nghiém
thi vi nhu thé nao.

« “Yéu té gay cam giac tét”: Day la phan khuc thi trudng
€6 s6 lugng 16n nhét, nhém nay quan tam dén du lich bén
viing thong qua tim hiéu cac bai bdo vé du lich, va nhiing
khac biét ma du lich bén vimg mang lai. Ho khéng manh
mé cam két hanh déng nhung nhiing thong diép vé du lich
bén vimg dem lai lgi ich 16 rang c6 thé khién ho c6 nhing
hanh déng thién chi.

2. Xac dinh muc tiéu trong truyén théng bén viing

Trudce khi marketing vé bét ky nguyén tac hay dién hinh du lich
bén viing nao thi diéu quan trong la phai xac dinh dugc muc tiéu
truyén thong. Co thé véi nhiing ngudi khac nhau sé co nhimg
muc tiéu quan trong khac nhau nhung mot trong nhiing muc
tiéu chung la:

« Nang cao nhan thiic va thay déi hanh vi: Mot muc dich
quan trong cla truyén thong thong diép vé du lich bén
ving la lam cho moi ngudi thédy duoc tac dong tich cuc cla
Du lich bén vimng, khién du khach ang hé nhiing c6 gang
cla ban, ndng cao nhan thiic vé nhimng tac dong tiéu cuc
clia du lich va lgi ich ctia khach hang khi ho thay déi hanh
vi Ung xt theo hudng than thién hon vdi xa hoi, kinh té va
moi trudng. BE nang cao nhan thic va thay déi hanh vi cla
khach du lich thi néi dung théong diép can néu ré ho phai
lam gi, lgi fch dat dugc tir nhiing hanh déng nay phai tich
cuc, va xac dinh ré déi tuong dugc hudng lai ich ti nhimg
thay déi nay la ai.

« Khién khach hang cam thay vui khi lam mét viéc dung
dan: Lua chon mot dia diém hay doanh nghiép du lich
dang thuc hanh cac nguyén tac bén viing khién khach du
lich cdm thdy nhu ho duogc cht déng tham gia lam du lich,
tao nén nhiing thay ddi tich cuc, do d6 khach cam thay vui
vi ho dang lam mét viéc co ich déi véi cong déng, kinh té va

mai trudng va khuyén khich ho dua ra quyét dinh ding dén.

« B6 sung thém san pham gi d6 cho khach hang: Dua trai
nghiém vé du lich bén viing thanh mét yéu t6 cdu thanh
trong géi san phdm la mot cach dé tao ra su khac biét trong
canh tranh. Vi du céc nha hang c6 thé nhan manh viéc s
dung cac san phdm tir dia phuong nhu mot diém dic trung
hay cac cong ty diéu hanh tour co thé chao khach tour du
lich luu trd tai nha clia dan dia phuong va cd nhing trai
nghiém nhu ngudi ban dia.

« Tang lugng khach dén va thic day kinh doanh: Cung
c&p Mot san phdm hay mat loai trai nghiém bén vimg cé
thé 13 diém khac biét so vdi cac t6 chirc, diém dén khac,
do d6 6 thé lam tang lugng khach dén va thic ddy kinh
doanh. Hon nira, né dép ting nhu cau ngay cang tang clia
du khach, doi hoi té chic dua ra nhing san pham co trach
nhiém vai xa hoi. Tuy nhién, trong qud trinh tuyén truyén vé
du lich bén ving can dam bao co su két néi rd rang gita gia
tri bén ving va lgi ich ctia khach hang. Biéu quan trong la
nhiing gi dugc tuyén truyén phéai trung thuc, chinh xac dé
trdnh nhing lién tudng tiéu cyc téi viéc “To mau xanh -
greenwashing” (dudi day).

T6 mau xanh - Greenwashing

Nhing té chic danh lac huéng ngudi tiéu dung vé Igi ich
lién quan dén moi trudng clia mét san phdm hodc dich
vu dugc hiéu la “greenwashing”. Greenwashing bi coi la

mot van nan vi n6 lam ngudi tiéu dung cdm thay hoai
nghi va lam gidm kha ndang ctia nguai tiéu dung trong
viéc hudng céc té chic dua ra nhing giai phap xanh
than thién véi mai trudng trong qué trinh san xuat va tién
hanh hoat déng kinh doanh.

3. St dung théng diép va cac kénh truyén théng phu hgp

Néu lam khong tét thi nhiing thong diép vé du lich bén viing

6 thé khién khach hang cam thdy nhu ho dang bj 1én I6p hodc
cam thay t6i 16i. Day la diéu khach hang khéng mong muén

xay ra trong ky nghi cia ho, lam gidm long tin clia khach. Vi thé
nhiing théng diép nay can phai duoc lua chon ky ludng vé mét
tU nglr khi truyén dat dén khach hang mdi co thé nhan lai phan
hoi mong mudn tir khach hang. Mét s6 vi du vé cac cach tiép can
hiéu quéa khi truyén dat thong diép vé du lich bén ving:

« Lam cho ndi dung théng diép tré nén vui vé va c6 tinh
chat tham gia: Du lich bén ving thi khong nén nham
chan. Bién noi dung théng diép thanh nhing thuc té thi vi
khién du khach cam thdy séng déng hon. Hon nta, tim hiéu
vé du lich bén vimg cé thé mang lai nhiing trai nghiém tha
vi va khuyén khich hoc hoi.

« Cho thay su déng cdm: Thay vi nhing thong diép kho
khan thi khi tuyén truyén vé du lich bén ving nén st dung
nhimng théng diép mang tinh chét cd nhan maét chit nhu
giai thich v&i du khach rang cing nhu ho, ban quan tam
dén cong dong va mai trudng, vi thé ban dang lam nhing
gl c6 thé dé gidm thiéu tac dong tiéu cuc va t6i da hoa
nhing tac déng tich cuc.

« Lam cho ndi dung théng diép tré nén dac biét: Bién
viéc yéu cau khach tuan theo quy dinh ctia du lich bén
ving thanh nhiing trdi nghiém tich cuc thay vi xin 16i khach
hang vi da yéu cau ho thay déi hanh vi. Xem xét Igi ich cua
du lich bén ving va bién no6 thanh néi dung thong diép.

Vi du sir dung hudng dan vién dia phuong nghia la khach
hang cé thé ‘nghe tr chinh ngudi dia phuong’, st dung san
ph&m hiu co dia phuong trong thuc don tiép khach déng
nghia vdi viéc khach hang cé co hodi dugc tan hudng nhing
“nguyén liéu tuci ngon nhét cda dia phuong”

V& cach thic truyén théng cac thong diép cac té chic, diém dén
va diém tham quan nén chu trong dén viéc 16ng ghép cac théng
diép qua cac kénh truyén thong hién cé ctia minh. Dac biét nén
can nhac mot sé kénh sau:
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TRUGC KHI AT

SAU KHI LUU TRU

Cap nhat cdc hoat dong
vé du lich bén viing (két
qua clia dur an cong déng)

TRONG QUA TRINH THAM
QUAN, LUU TRU
u cho k

THOI GIAN GIUA QUA TRINH
DAT VA TRUGC KHI DEN
Pham vi san phdm du lich
bén ving; Tai sao san

ong hon va
hap dan hon
trong yéu

o Chiing nhan: Néu dat dugc chiing nhan vé du lich bén
viing thi nén st dung nhiing chiing nhan nay dé tuyén
truyén hudng tdi khach hang vé cac nguyén tacva thuc
hanh bén viing dang dugc thuc hién. Nén trung bay chiing
nhan va logo & mét sé dia diém nhu sanh/I8i vao, s6 ghi
chép (d6i vai co s luu trd), trén trang web, td rai hay trong
cac quang cdo.

» Bao chi: Thu hdt su quan tam cla gidi truyén thong va xuat
hién trong cac tap chi va trang web, dinh kéem ndi dung cac
bai bdo da xudt ban dé cap dén cac du én vé du lich bén
viing mang lai loi ich cho cdng déng. Néi dung nhiing bai
bdo nay sau d6 co thé dugc dang trén trang web cla t&
chuic hodc trung bay trong khung treo trén tudng dé thu
hut sy chd'y clia moi nguai.

« Trang thong tin dién ti: Thong qua trang thong tin dién
ti clia t8 chic hay dé cho moi ngudi biét dén cac nguyén
téc va thuc hanh du lich bén viing dang dugc tién hanh.
Trén website clng c6 thé dé cap dén cac chinh sach va
théng diép vé du lich bén viing nhu miéu ta vé cac san
phdm va dich vu ciing nhu nhing lgi ich ma khach hang sé
nhan duoc.

Phuong tién truyén théng xa hoi: Thiét Iap mét s mang
x& hoi nhu Facebook hay Twitter cling cé thé gilip tuyén
truyén vé du lich bén ving. Néi dung phéi bao gém day du
thoéng tin, tiép can truc tiép va khéng nén diing ngén ngi
qua trang trong.

Phuong tién truyén théng in an: Cling gidng nhu trang
web, phuong tién truyén thong in 4n dé quang bé vé t6
chc, diém dén hay diém tham quan nhu tap gap, td roi
quang céo, thu thdng béo nén két hop xen ké cac thong
diép vé du lich bén ving trong méi lién hé véi loi ich clia du
khach.

4.Truyén dat thong diép ding thoi diém

Trudc khi dat: Truyén dat véi du khéch trude khi ho dén vé
tinh bén viing clia té chic va ca nhan va ly do vi sao du lich
bén ving lai gia tri hon, chat luong t6t hon hodc chi don
gian la hdp dan hon.

Trong khoang thai gian sau khi khach dat va truéc khi
khéach dén: V6i khach nén chudn bi nhing gi cho chuyén
di nhu nén mang theo g, nhiing hanh vi cé thé dugc chap
nhan tai diém dén, trang phuc, hanh dong thé nao dé thé
hién sy ton trong déi vai moi ngudi, v.v... Khi khach dén nai
thi nhan vién c6 thé truc tiép chao dén va nhan manh thém
nhimng vén dé quan trong can luu y.

Trong sudt qua trinh luu tra: Luc nay khach hang cé thé
dugc chi dan vé nhiing thuc hanh vé du lich bén vimng dang
dugc &p dung di kém vai nhing 16i gidi thich vé viéc khach
c6 thé lam gi dé ho trg. Chang han tai nai khach luu trd, mot
vai théng diép nhé dé trong phong tdm nhic nhé khach
nén st dung nudc mét cach tiét kiém bang cach téi st dung
khan tdm hay tat den khi khong st dung.

Sau qua trinh luu tra: Gitr lién hé véi khach la mét cach tét
khong chi khuyén khich khach hang quay lai va gidi thiéu
cho ngudi than dén ma con 1a co hoi dé tuyén truyén thong
tin cu thé hon vé chuong trinh du lich bén viing. Vi du
thong bao véi khach hang vé nhiing du an cong dong hay
nhling trudng hgp thanh cong clia cac hoat dong lién quan
dén moi truong.

Nghién ctru vi du: Quang ba du lich c6 trach nhiém tai Hoi chg Du lich Quéc té Viét Nam

Thang 4 nam 2013, Du an Chuang trinh phat trién nang luc du lich co trach nhiém véi méi trudng va xa hoi do EU tai trg da tham
gia trién 1dm du lich dau tién do khéi doanh nghiép té chic — Hoi cha du lich qudc té (VITM) tai Ha Noi.

DPé€ quéang ba va minh chiing cac nguyén tac du lich co trach nhiém Dy an da quyét dinh tham gia mét gian hang tai VITM.

ChTlam bang bia cling véi hinh anh minh hoa béng muc den, gian hang da néi bat 1én so vai cac gian hang khéc, ngay 1ap tuc
truyén tai dugc thong diép nén st dung cac ngudn nguyén liéu téi ché, déng thai cho thay dugc vé dep cuia viéc sir dung nhiing
nguyén liéu tu nhién don gidn. Cach lam nay cé cé thé truyén tai thong diép vé du lich bén viig ma khéng can phai dung dén loi
noi.

DE viéc tim hiéu vé Du lich 6 trach nhiém tré nén tha vi, y tudng clia chuong trinh 1a khién khach dén tham quan cdm thdy nhu
ho dang tham gia vao mét “hanh trinh hoc héi’, dan dat ho di qua “con dudng Du lich o trach nhiém” doc theo 16i vao gian hang.

Khi khdch hang di doc theo con dudng, ho sé nhin thay hinh anh vé con ngudi, dong vat, cdnh quan va dé vat dugc lam tir bia
cling, c6 ca bién chi dan thong bao véi khach vé nhimg thong diép ctia Du lich 6 trach nhiém.

Bat dau tir khu vuc Béng Bang séng Clru Long & mién Nam Viét Nam, con dudng Du lich 6 trach nhiém nay chay doc dat nudc va
két thic & khu vuc mién nui phia Bac - 8 tinh Tay Bac. G mdi tinh déu c6 bé trf diém truc va ban phuc vu. Khach hang cé thé tim
hiéu vé san phdm va nhing trdi nghiém vé Du lich c6 trach nhiém & tinh do.
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DUY TRI SU BAO MAT DU LIEU TRONG MARKETING

DE tién hanh hoat dong kinh doanh clia minh, khéi doanh
nghiép du lich & ca khu vuc cong va tu nhan phai thu thap thong
tin vé& khach hang va té chic. Vi du, mét co quan du lich clia nha
NUGC can biét thong tin chi tiét vé tat ca cac khach san trong mot
tinh, cing vai thong tin vé tén va dia chi clia ch dau tu khach
san, ho so thué, va thdng tin vé khach san nhu téng s6 phong va
gid phong. Mat khac, vé phia doanh nghiép nhu khach san cén
thu thap thong tin cd nhan clia khach hang nhu tén khach, quéc
tich khach, thong tin tai khoan ngan hang dé thuc hién giao dich
ban hang khi cung cap dich vu cho khach. Quan ly tét di liéu
khach hang dugc phan anh thong qua cach thu thap, luu tri va
st dung thong tin khach hang nhu tén, dia chi hay thong tin ca
nhan khac clia khdch ma van dam bao tinh bado mat ctia nhiing
thoéng tin nay.

Cac loai dir liéu yéu cau tinh bao mat trong du lich

Céc loai d{t lieu yéu cau dugc bao mat cé thé bao gém bat ki
théng tin gi vé khach hang (khach hang ca nhan hay doanh
nghiép) dang dugc luu tri trong mdy tinh hay hé so luu trr clia
t6 chiic ma c6 thé dugc st dung bai bén thi 3. Vi du nhu thong
tin vé tén, dia chi, e-mail, s6 ho chiéu, ngay thang nam sinh va tai
khodn ngan hang ctia khach.

Tam quan trong cia viéc ddm bao quyén riéng tu

Quan ly tot dir liéu khach hang va dam bao quyén riéng tu la
diéu quan trong dé gay dung maéi quan hé véi khach hang (ca
nhan hay doanh nghiép). Néu c4c t6 chic khéng tén trong
quyén riéng tu clia khach hang co thé gay ra nhimg van dé
nghiém trong vé mat tai chinh, thuong mai hay nguy hai dén
danh tiéng cutia t6 chic do6, hay c6 thé 1a bi xUr phat.

Muc dich va cach thu thap dit liéu

Muc dich thu thap d liéu phai lién quan dén loai hinh kinh
doanh ctia t8 chiic va phéi co ly do hap ly. Khi thu thap dr liey,
thi cac ca nhan va doanh nghiép can phai dugc thong béo liéu
nhing thong tin nay sé dugc st dung cho muc dich marketing
hay cho cac muc dich khac hay khéng. Néu can co6 thé chudn
bi hop déng chinh thic dé cap rd dén diéu khoan bao mat, gidi
thich muc dich thu thap thong tin dé lam gi va théng tin nay sé
dugc st dung nhu thé nao. Néu yéu cau thong tin vé tai khodn
ngan hang hay thé tin dung ctia khach thi can phai tu van phap
Iy vi nhing théng tin nay lién quan dén van dé an ninh.

Van dé bao mat dii liéu khach hang & Viét Nam

G Viet Nam, luét diéu chinh van dé bao vé dir liéu khach hang 13
Luat bdo vé quyén lgi ngudi tiéu dung va Nghi dinh s6 99/2011/
ND-CP. Luat va Nghj dinh nay hé trg gidi quyét tinh bdo mat d
liéu ¢ nhan clia ngudi tiéu dung. Ludt nay yéu cau ngudi ban khi
thu thap thong tin khach hang phai thong béo véi khach ly do,
dam bao théng tin chinh xac va dugc bdo mat, khéng chuyén
nhimng théng tin nay cho ngudi khac khi chua dugc su déng y
clia khach hang. Nghiém cam ngudi ban cé nhing hanh vi qudy
r6i khach hang hay loi dung khach hang, nhu:

- Lua doi khach hang hay gay nham lan cho khach hang
théng qua quang cdo hodc cung cdp thong tin sai vé san
pham va ngudi ban.

+ Qudy r6i khach hang béng cach marketing san phdm hay
dich vu ma khach hang khéng mong mudén nhiéu lan

- Cudng ché ngudi tiéu dung bang hanh vi de doa hodc truc
lgi

- B4t khach hang thanh toan cho san phdm hodc dich vu ma
khach hang khong yéu cau

Luu trir dir liéu cho muc dich marketing

Mot s6 diém can ghi nhd khi luu trr dit liéu cho muc dich
marketing:

+ Dadm bdo théng tin ca nhan ludn dugc bdo mat (vi dy, han
ché t6i da viéc luu trir dir liéu trén céc thiét bi di dong)

- Thudng xuyén kiém tra dir liéu, ddm béo d{r liéu ludn dugc
cap nhat chinh xac

- Pam béo di liéu duoc luu trr theo muc dich thu thap va chi
dung khi can thiét

+ Ludn luén cho moi ngudi ca héi lua chon cé nhan thong
tin marketing hay khéng (cang don gidn cang tét — vi du chi
bang cach nhap chudt vao nuit déng y trong e-mail)

- Luu lai chi tiét thong tin yéu cau khong tham gia clia khach
hang, ddm bao nhiing khach hang nay sé khong bjlam
phién trong tuong lai (khi c6 chién dich marketing khac)

GUi thong tin marketing

Néu mot ca nhan hay cong ty lién hé véi t6 chiic ctia ban, yéu
cau gui thong tin marketing thi khéng cé ly do gi ma ban khong
cung cdp nhiing thong tin nay. Ban cé thé gui thong tin
marketing qua thu hay dién thoai, trir khi khach yéu cau khong
muoén nhan théng tin marketing truc tiép. Khi gli thong tin
marketing bang chuyén phat nhanh, fax hay e-mail dén ting céa
nhan, trudc hét can cé sy dong y clia khach, tuy nhién diéu nay
khong han la can thiét trong kinh doanh. Néu mua d lieu bén
ngoai thi can tu van phép ly @€ ddm béao khong xay ra vi pham.
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THU THAP PHAN HOI CUA DU KHACH

Thu thap phan héi cdia du khach la mét budc quan trong vi nd
giup cho céac t6 chic ciing nhu ca nhan hoat dong trong linh vuc
du lich hidu hon vé thi hiéu clia khach hang. Thi hiéu clia khach
6 thé bj anh hudng bdi nhiing thay ddi vé mat xa hoi, chinh tri,
kinh té va cdnh quan moi trudng.

K&t qua cuia viéc thu thap y kién khach hang la dé diéu chinh

va tao ra nhiing sén phdm va chién dich quang ba phu hop,

déap Ung nhu cau cla thi trudng. Lgi ich clia viéc thu thap y kién
khach hang mot cach thudng xuyén la:

- Khuyén khich du khach dua ra phan héi vé san phdm, dich
vu hay trdi nghiém

- Néu lén cac van dé khach gap phai, ti I6n dén nho

- Co hdicho cac ca nhan va té chiic ndng cao chét lugng san
ph&m va dich vy

« Han ché cac van dé c6 thé dan t6i khiéu nai

- Tang lugng khéach dén tham va thic ddy kinh doanh/thu
nhap

Cach thuc thu thap phan héi

Cach thic thu thap phan héi ctia khach phu thudc vao nguén
lyc tai chinh va nhan luc, su han ché vé mat thai gian, mudc do chi
tiét clia théng tin can thu thap va dic diém clia khach hang (dac
biét la khd nang ti€p can khach hang nai rieng). Mot sé cach thu
thap phan héi thong dung la:

« Khao sat: Co thé tién hanh tryc tuyén, qua dién thoai, thu
dién ti. Ban khdo sat bao gébm hé théng nhing cau hai dinh
san gitp hé trg thu thap théng tin phan hoi vé mot chu dé
nhat dinh dé c6 thé dé dang téng hap va phan tich. Thusng
dugc st dung khi diéu tra vé muc dé hai long ctia khach
hang sau khi str dung mét loai sdn phdm hay dich vu.

» Nhoém tap trung: Thao luan nhém theo quy mo vira hodc
nho gitra cac nhém cé thanh vién dugc lua chon sén. Nhém
tap trung cé kha nang cung cap nhing y kién sau sac vé thi
hiéu, thai do va quan diém vé cac san phadm, dich vu dang
hién hiu hodc san pham, dich vu mdi.

« Phiéu diéu tra hoac thé binh luan: Phiéu hoac thé bang
gidy v6i mot hodc vai cau héi dugc dinh sdn dé thu thap y
kién khach hang sau khi khach hang st dung mot san pham
hay dich vu. Vi du & mét s6 dia danh di san vén hoa hay lich
st cung cdp s6 ghi chép hay trong khach san c6 nhimng tém
thé hodc gidy & cra phong ctia khach vao dém luu trd cudi
cung.

« Truyén théng: Cac mang xa hoi, cong dong truc tuyén, hay
dién dan thao luan co thé dugc str dung dé thu thap phan
héi ctia khach hang, co thé la nhing thong tin tryc tiép vé
diém dén hay doanh nghiép (nhu trang Trip Advisor) hay la
nhing thong tin chung chung vé thai do khach hang va xu
hudng cua thj truong.

« Phan héi truc ti€p va quan sat tai diém: Don gian |3
quan sat thai do ctia du khéach va hoi y kién khach hang vé
mot san pham, dich vu hay trai nghiém cu thé cé thé la cach
thu thap phan héi don gidn nhét, it tén kém nhat nhung lai
nhanh nhat. Can thé hién thai do tich cuc va khach quan
Vi “tat ca cac thong tin phan héi la thong tin phan héi tot”.
Viéc néi chuyén truc tiép va quan sat khach hang co thé gidi
quyét dugc van dé trudc khi khéch rai di, ndng cao mic do
hai long cho khach, do do khéch sé c6 nhitng nhan xét tich
cuc va ¢ thé quay lai st dung sdn pham hoac dich vu.

Theo déi théng tin phan hoi

Khi da nhan dugc thong tin phan hoi ctia khach hang thi can
phai hanh déng nhanh chong dé dadm bao gitr dugc da hoat
dong. Khi da hoan tat, t& chiic nén lién hé véi khach hang dé
théng bao van dé da duoc khéc phuc hodc dich vu da duoc cai
thién (co thé thong qua thu dién t, ban tin hodc trang web cla
t6 chuc).



