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CHUONG 1
TONG QUAN VE KINH DOANH LU HANH

1.1. Ngudn goc ciia kinh doanh lir hanh.
1.1.1. Khai quat vé ngudn goc kinh doanh lit hanh

Hoat dong it hanh 13 dé théa man nhu cau di lai ctia con ngudi. Vi vay
ma lich stir hinh thanh va phét trién ctia n6 da co tir rat 1au doi. Bé cho sy di
chuyén dugc thyc hién hang loat cac ddi tuong c6 lién quan dén viéc thoa mén
cc nhu ciu trong qua trinh thuc hién su di chuyén do. Lir hanh 1a thuc hién su
di chuyén tir noi ndy dén noi khac bang bat ky phuong tién nao, vi bat ky 1y do
gi, c6 hay khong tro vé noi xuat phat lic dau. Nhu vay, pham tru Iir hanh khong
gi61 han myc dich cua sy di chuyén, khong gidi han vé s lugng va hinh thuc td
chirc cua su di chuyén. Tt chd chua gidi han nay pham vi, noi dung cac hoat
dong nham dap ung nhu cau di lai ciia con nguoi cling chua duoc xac dinh rd
rang va cu thé.

1.1.2. Nhirng hinh thirc so’ khai cia hoat dong lir hanh.

Thoi C6 dai

Trong cac an pham vé du lich da ghi lai vao thoi ky C6 dai moi sy di
chuyén cuia ¢ nhan hay cia nhém ngudi boi 1y do sinh hoc, tin ngudng, thé thao
hay 1y do kinh té déu do c4 nhan hay nhom ty thuc hién dé théa méan cac nhu
cau trong qua trinh di chuyén ciia minh ma chua c6 mot c4 nhan, hay mot nhém
ngudi ndo ding ra té chirc trao doi cac dich vu 1ir hanh nham muc dich loi
nhuan.

Vao thoi dé ché La M4, su di chuyén vi Iy do strc khoe, ton gido phat trién
manh vé&i ca hinh thirc ¢4 nhan va nhom da xuét hién nhimg mam médng dé hinh
thanh hoat dong phuc vu su di chuyén cta con ngudi. Cac tai lidu ghi chép vé
cac tuyén hanh trinh, cac dja diém c6 ngudn nudc khoang va néu dic diém cua
chung. Ngoai ra, con c6 cac 4n pham trinh bay phuong tién chd khach chu yéu
1a xe ngua, trong xe ngua c6 chd ngt, bép ndu dn, ndi chira dd dac hanh 1y va co
ca dong hd do cay sd, chi dan cac tram dén tiép khach trén dudng ma khach phai

tra tién.



Su chi din véi cac Iy do khac nhau ngay cang phét trién va do d6 dong
nguoi di chuyén tang nhanh da xuét hién nhitng hinh thic phuc vu cho su di
chuyén nay. Thoi c¢b dai c¢6 t6 chitc Buu dién thanh Roma thoi d6 di ¢ van
phong riéng véi ndi dung hoat déng nhu 13 cung cip cac tai liéu dudi dang 4n
pham CHI DAN DI DPUONG, HANH TRINH DU LICH dé giéi thiéu cac tram
dimng chén trén dudng di cung véi cac phiéu nghi, an va udng & cac tram do.
Ngoai ra, con chi dan cac diém du lich quan trong & Italia, Hy Lap, Ai cap, Libi.
Ngoai ra, tai Roma thoi dé quéc La M4 con xuét hién cac td churc, cac ca nhan
chuyén tam tdi viée giap do cho viée chuén bi va thuc hién céac cudc di chuyén
cua con nguoi voi cac ly do khac nhau.

Trong sudt thdi c¢6 dai dd hinh thanh so khai loai hinh hoat dong c6 tinh
chuyén phuc vu cho viéc chuin bj va thuc hién sy di chuyén cua con nguoi voi
cac muc dich khac nhau. Noi dung chinh cua hoat dong nay 1a cung cap thong
tin cho cac ca nhan va nhom khi thuc hién su di chuyén cua ho.

Thoi Trung dai

Trong sudt thoi ky Trung dai hoat dong mang tinh chuyén mén dé phuc
vu cho qué trinh thyc hién su di chuyén ctia con ngudi it dugc tim thiy trong
céc tai liéu lich st vé linh vuc 1 hanh. Vi dy, duéi triéu vua Louis XII su di
chuyén ctia 100.000 nam giéi Phap dén Palestine, nhung khong thay co trg giup
phuc vu cua cd nhan hay td chitc cho viée thuc hién cudc di chuyén 16n nay.
Theo céc tai liéu lich st, vao cudi thé ky 16 va dau thé ky 17 khi cac cudc chién
tranh da két thuc, kinh té — xa hoi phat trién nhanh, phuong tién giao thong
duong thuy phat trién manh & Chau Au da tao ra cac diéu kién thuan lgi cho
viéc thuc hién cac chuyén di cua con nguoi. So lugng nguoi thyc hién cac cude
di chuyén vé6i cac muc dich khac nhau ngay cang duoc gia ting. Trong dé, ndi
bat sy di chuyén vi 1y do thudng thic, tim kiém nhitng diéu méi la & nhiing
mién dit xa x6i dd trd thanh phd bién trong gidi thuong lwu. Vi vay, cac hoat
dong phuc vu cho su di chuyén vi muc dich du lich cua con nguoi da trd nén
phong pht va da dang hon. Vao khoang dau thé ky thir 17, Renotdo Teofract
(1576) ngudi Phap dd co nhimg déng gop quan trong vao viéc xdy nén, do
mong, dung khung cho hoat dong kinh doanh du lich Iir hanh ngay nay va con
dugc coi 1a dng t6 clia quang c4o san pham du lich bang in 4n. Renotdo Teofract
thanh 1ap hing kinh doanh tong hop véi tén goi GA TRONG VANG bao gém

viéc cung cép cac dich vu: ngan hang, van chuyén khach va hanh 1y, cho thué db
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dung. Hing GA TRONG VANG di t6 chic phuc vu cho céc cude di chuyén cia
con nguoi voi ndi dung sau:

- Pang ky cho c4 nhan tham gia vao cac cudc di chuyén tap thé

T6 chic van chuyén bang xe ngua va tau thity

- Bao dam phuc vu noi an chdn &

Do anh hudng cua hing Ga Tréng Vang vao thé ky 18, loai hinh hoat
dong nay ngay cang dwgc phd bién rong rai, nguoi ta di td chirc cac cude di
chuyén theo nhém cé ngudi dimg dau. Nguoi dimg dau thue hién viée bao dam
van chuyén, dn udng chd nga va di tham quan theo tuyén. Ngudi dimg dau
thuong phai hiéu biét rat k§ vé dia 1y va c6 kinh nghiém trong viéc thuc hién cac
chuyén di xa cho mot nhém ngudi. Trong d6, dic biét cha ¥ gid mdi chuyén di
da dugc tinh toan so bd trudce khi tién hanh.

Nhu vay, hoat dong phuc vu su di chuyén cua con nguoi vi muc dich du
lich & thoi ky nay di co budc tién méi va c6 ndi dung rd rang ciia cha thé. Hoat
dong nay khong chi cung cép thong tin ma con gop phan gia ting gia tri sir dung
cho nguoi thuc hién cude di chuyén thong qua lao dong cia nguoi dimg dau.
Nguoi dimg dau thuc hién chirc ning quan 1y su di chuyén ctia nhom ngudi
nham dat muc dich kinh té.

Vao nam 1814, ndi dung cua hoat dong phuc vu su di chuyén clia con
ngudi duge Drovanhi thuong gia nguoi Italia tiép tuc phét trién. Trong d6, dic
biét nhan manh tdi viéc cung cép thong tin, trao ddi kinh nghi¢m cho khach
dudi nhiéu hinh thirc, xuat ban pham: Nhat ky du lich dé cung cip céac thong tin
cu thé vé cac tuyén hanh trinh, vé thi tuc gidy td, vé viée to chire cac chuyén du
lich.

Qua viéc diém lai nhiing su kién lich str trén day cho théy Xuét phat tur
nhu cau di lai cua con nguoi vl cac muc dich khic nhau da hinh thanh mét loai
hinh hoat d6ng mang tinh trao ddi dé phuc vu cho sy di chuyén cta c4 nhan hay
ciia nhdm ngudi. Su phat trién cia x3 hoi cang cao, cac phuong thire san xuat xa
hoi c6 ning suét 1an luot thay thé nhau thi viéc di chuyén cuia con nguoi cang c6
xu huéng ting manh boi nhiéu 1y do va dong co muc dich khac nhau. Vi thé, ndi
dung cua hoat dong phuc vu cho su di chuyén do co su thay ddi vé ca luong va
chét. Diéu nay duoc chimg minh bai su phat trién ctua nganh du lich toan cau tir

gitra thé ky 19 va thé ky 20, dic biét tir ntra cudi thé ky 20 cho dén nay.



Vao gifra thé ky 19, su kién ndi bat danh dau mot budc ngodt trong linh
vuc kinh doanh du lich trén thé gidi d6 1a su ra doi cua hang du lich Thomas
Cook. Viéc nghién ctru hoan canh ra doi va t6 chirc hoat dong cta hing
Thomas Cook ¢ ¥ nghia quan trong dic biét cho viéc xac dinh ban chit va vi tri
cua kinh doanh Iir hanh trong nganh du lich.

1.1.3. Su nghiép kinh doanh lir hanh ciia Thomas Cook

Thomas Cook sinh nim 1808 & Anh, 6ng thoi hoc tir nam 10 tudi va bat
dau lam viéc voi nhiéu nghé: nghé 1am vuon, ban hoa va ban sach. Vao nim
1828, khi Thomas Cook tron 20 tudi éng trd thanh nha truyén gido va 1 tng ho
vién cudng nhiét ctia phong trio khéng dung ruou. Chinh sy quan tam dén
phong trao khong dung rugu da din dit Thomas Cook bat dau vao cong viéc
kinh doanh It hanh. Mt ngay mua hé nam 1841, trén duong di té1 hoi nghi
khong dung ruou t6 chic & Leicester, khoang cach tir Loughborough tdi
Leicester va ngugc lai cho nhitng hoi vién tham gia cudc gap g& hang quy tai
Leicester. Ong da trinh bay y twéng ciia minh véi cong ty Hoéa xa Midlan
Counties. Pugc sy chap thuan va dong y ciia cong ty Hoa xa, Thomas Cook da
dang quang cdo chuyén di duoc sap dat trude, chi phi cho toan bo chuyén di
cling duoc tinh toan trude. Két qua ¢ 570 khach dugc xép vao 9 toa xe voi chd
ngéi hang 3, khoang cach ca di va vé 12 40 dam. Khach duoc nghe nhac, dn banh
my nhan nho va udng tra, to chtrc sinh hoat hoi. Chi phi tron géi cho chuyén di
1a 1 shilling cho mot khach. Chuyén di d3 dugc Thomas Cook t6 chirc thanh
cong my man. Thanh cong cua chuyén di nay 1a budc ngodt trong cudc doi va su
nghié¢p cua Thomas Cook va nganh kinh doanh It hanh.

Vao nam 1844, nganh dudng sit dong ¥ hop tac voi Thomas Cook gianh
cac toa tau phuc vu khach tham quan do Thomas Cook to chtrc. Cling vao nim
nay, hang I hanh cua 6ng ta da dugc chinh phu cho phép hoat dong. Thomas
Cook lién tuc t6 chirc cac chuyén di khac cho hoi vién cac hoi, dic biét dbi véi
nhirng ngudi bi gidi han boi thu nhip, ma trude dé ho khong nghi ring minh c6
co hoi dé di du lich. Khi hing d phat trién thi phuc vu mé rong tit ca cac loai
khéch.

Nam 1845, 6ng t6 chirc chuyén hanh trinh va tham gia dén Liverpool va
Wales. Nam 1846, 6ng to chic chuyén hanh trinh ddu tién bang tau thuy cho
330 ngudi dén Scotland. Nam 1851, éng t6 chirc cac chuyén cho 165.000 ngudi

td1 du trién 1am 1én & London.



Niam 1855, 6ng t6 chirc chuyén di du lich tap thé dau tién & Chau Au nhan
su kién hoi cho trién 1am thé gidi tai Paris. Tiép theo d6 6ng da td chuc chuyén
du lich xuyén luc dia dau tién véi tén goi "A Great Cicler Tour of the continent".
Viéc quan 1y diéu hanh chuyén di do 6ng dam nhan nhung do khong biét ngoai
ngit phai thué ngudi phién dich. Chuyens di nay xuit phat tr Harwich Vuong
Quéc Anh qua Bi, Prc va Phap cudi cung tré vé cang Southamton cua Vuong
Quéc Anh. Chuyén di da thanh cong vang doi. Sau chuyén di na rat nhiéu khach
dang ky dé nghi Thomas Cook t6 chtrc lai chuyén di theo chuong trinh nay voi
thoi gian 6 tudn va cac dé nghi da duoc thyc hién.

Nam 1864, Thomas Cook to chirc chwong trinh du lich dén Thuy Sy.
Ciing trong thoi gian nay, con trai 6ng 1a John Mason Cook tham gia vao cong
ty ciia Ong va tén cta cong ty trd thanh Thomas Cook va con trai.

Niam 1865, cong ty Thomas Cook va con trai dat nhiéu dai Iy ¢ cac noi
trén thé gid1. Bao dam cung cép nhiéu thong tin vé du lich, bao dam luu trd, van
chuyén va cac dich vu khac, ban cac dung cu, do dung du lich can thiét. Dic biét
trong thoi gian nay, nhd vao uy tin cia minh, hang da gianh dugc sy uvu tién
giam gia cua cong ty xe hoa va cac khach san. Ong da sém c6 quan hé véi chu
s& hiru cac khach san théa thuan vdi ho phat hanh thé khach san. Khach hang
ctia cong ty ong dugc giam gia budng nga & tat ca cac khach san trén thé gioi.

Niam 1872, ong khoi xudng chuyén di vong quan thé gidi thu duoc thanh
cong lon.

Nam 1874, Thomas Cook da cho phat hanh va dua vao s dung séc du
lich.

Nam 1877, ong dit chi nhanh dai dién & Chau Au, chau My, chau Uc,
Trung Déng va An Do.

Néam 1879, d6ng m¢d ngan hang riéng bao dam sy thanh toan cho khach.

Nam 1890, Cong ty Thomas Cook va con trai di c6 doi thuyén riéng (15
chiéc) chi dong cung tng va thuc hién dich vu vén chuyén trong chuong trinh
du lich.

Nam 1892, Thomas Cook chét, su nghiép cua cong ty duogc tiép tuc hoat
dong dudi su lanh dao cia John Mason Cook.

Qua trinh phat trién tiép theo cta cong ty:

Nam 1902: cong ty t6 chirc cic chwong trinh du lich va phat hanh tap gip
chuong trinh du lich thé thao mua dong va chwong trinh du lich bang 6 to.

9



Nam 1919: cong ty t6 chtrc chuyén bay du lich van chuyén bang may bay.

Nam 1927: cong ty t6 chtrc chuyén bay du lich chuyén co dau tién tir New
York t&i Chicago.

Nam 1939, cong ty t6 chic chuyén du lich tron goi dau tién dén mién nam
nuoc Phap.

Nim 1972, cong ty tré thanh mot phan cua tap doan ngin hang Midland
(vung trung du cua nudc Anh).

Néam 1981, cong ty tham gia théa udc khai truong séc (Cheques) du lich
Chéu Au.

Nim 1988, cong ty tam ding diéu hanh ¢ thi truong van chuyén ngan.
Niam 1989 tai dau tu vao thi trudng ban 1é va nang cip chung.

Niam 1989, cong ty bat dau diéu hanh ban truc tiép cac chuwong trinh du
lich.

Niam 1992, cong ty ban phan ngan hang Midland cho ngin hang
Westdeusche Landesbank (West LB) va nhém LTU.

Nam 1994, cong ty hop tac kinh doanh It hanh vé1 van phong I hanh dai
Iy ddc quyén My ban san pham cho American Exprest va bat dau hinh thanh cac
kiot ban truc tiép bang cach sir dung tién bo ctia cong nghé thong tin. Cho dén
ngay nay, hing Thomas Cook van 1a mét trong nhitng hang Iit hanh 16n vao bac
nhat thé gidi c6 hon 400 dai dién, chi nhanh & hon 70 qudc gia khip 5 chau lyc.

Qua viéc liét ké cac sy kién lich sur trén day vé hang Thomas Cook va con
trai, ta co thé dua ra cac nhan xét sau day vé hoat dong kinh doanh lit hanh:

1. Phat hién ra nhu cau ctia con nguoi trong hoat dong di chuyén 1a co s
tién dé cho su hinh thanh va phat trién kinh doanh ctia Thomas Cook.

2. Kinh doanh lit hanh khong doi hoi dau tu lugng vén ban dau 16n ma
doi hoi kha ning to chirc, thiét 1ap cac mdi quan hé véi cac nha san xuét, tinh
than trach nhiém cua nguoi ding dau.

3. Phat trién kinh doanh cua cong ty bét dau tir viéc dinh huéng vao mot
nhém khach hang chinh, nhom khach hang d6 cung chung muc dich khéng dung
ruou, kha ning thanh toan thip, mang tinh tap thé cao. C6 thé néi chinh Thomas
Cook di tao ra budc ngoidt 16n chuyén tir du lich mang tinh quy toc sang du lich
mang tinh dai chung. Khai thac thi truong khach tai chd tic 1a t6 chirc cho
ngudi Anh di du lich trong pham vi nuéec Anh. Do d6, can chi ¥y viéc kinh
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doanh lit hanh duoc dit & nhitng noi c¢6 ngudn khach 16n, chir khong chi 13 noi
c6 nhiéu tai nguyén du lich va né c6 ca tinh chat nhap khau va xuét khau.

4. Kinh doanh I hanh do1 hoi phai chi phi cao cho quang cdo, dat van
phong dai di¢n.

5. Tim ra cac diém dén moi, t6 chirc cac chuyén di dau tién dén cac diém
d6 cho khach du lich ngudi Anh dugc coi nhu 14 bi quyét thanh cong trong su
nghiép kinh doanh It hanh cia Thomas Cook.

6. Kha ning lién két doc, lién két ngang trong kinh doanh lit hanh 1a rat
16n, boi sy théa man tong hop ddng bod nhidu nhu ciu trong chuyén hanh trinh
cua khach.

7. Thoi ky do John Mason Cook lanh dao di kip thoi ndm bt nhitng dién
bién thay d6i trong moi truong kinh doanh dé c6 chién lugc kinh doanh thich
hop va chién lugc phat trién cong ty theo hudéng kinh doanh da nganh.

8. Kinh doanh cua hang c6 hi¢u qua, chu dong va thuan lgi hon khi ma
hang c6 nguon lyc dé tro thanh chi sé hitu phuong tién van chuyén (tau thuy)
va mbi quan hé mat thiét voi cac co s bao dam noi an chdn & cho khach tai cac
diém dén du lich.

9. Doanh nghiép kinh doanh 1ir hanh chi c6 thé ton tai va phat trién khi
ma n6 mang lai loi ich dong thoi cho cac nha san xuat va ngudi tiéu ding du
lich (khach).

10. C6 thé do hoan canh va diéu kién cta nhimg nam cudi thé ky 19 va
dau thé ky 20 chi phdi hodc ciing c¢6 thé do tAm nhin ciia Thomas Cook ma cong
ty ctia ong chi to chuc cac chuyén di du lich nudc ngoai cho ngudi Anh ma
khong t6 chirc cac chuyén du lich cho nguoi nude khac dén du lich & nudc Anh.
1.2. Mt s6 xu hwéng kinh doanh lir hanh trén thé giéi nira cudi thé ky 20.

Vao nhiing thap nién cudi thé ky 20, nhu ciu di lai cia con nguoi ngay
cang tang 1én. Nguyén nhan cua sy ting 1én nay 1a do sy thay doi vé sd luong va
co cdu dan sb, mirc séng, chi phi cho chuyén di hop 1y, do sy tién bo cia cong
nghé, dic biét 1a cong nghé giao thong van tai va thong tin, su phat trién cua tap
doan da qudc gia, mdi quan hé qudc té dugc cai thién di mé ra cac diém dén
moi. Vi nhimng tac dong thuan loi cia cac yéu td ké trén ma nganh du lich trén
thé giéi di co su ting trudng manh. Theo tai liéu thong ké cua T6 chic Du lich
thé giéi (UNWTO) nam 1950 c6 25,3 triéu lugt khach khach qudc té va doanh
thu du lich dat 2,1 ty USD, nam 2005 s6 khach quéc té dat 808 triéu va doanh
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thu dat 623 ty USD (khéng bao gdm véan chuyén). Riéng nim 2004, doanh thu
xuat khau tir du lich quéc té bao gdm céa van chuyén dat t6i 750 ty USD. Su thay
d6i nay cua nganh du lich thé gidi da 1am cho xu hudng phét trién kinh doanh
cua tirng linh vuc trong kinh doanh du lich trong d6 c6 kinh doanh I hanh thay
d6i theo. Su thay doi va phat trién kinh doanh 1it hanh cta cac doanh nghiép trén
thé giéi duoc khai quat thanh cic xu hudng sau: mé rong ndi dung cua kinh
doanh 1 hanh, tip trung tu ban cao va ting cudng lién két ngang va lién két
doc, cau vé dich vu 1 hanh ngay cang lon.

1.2.1. Mé rong ndi dung, pham vi, da dang héa thé loai kinh doanh lir hanh.

Biéu hién thir nhat ctia xu hudng nay 1a ting nhanh vé s6 lwong cac doanh
nghiép, da dang hoa chung loai san pham cua doanh nghiép, c6 sy phéan chia
chtrc nang chinh, pham vi hoat dong trén thi truong du lich mot cach ro rang.
M3i loai hinh kinh doanh 1 hanh déu nim trong mot t6 chirc hodc tu nguyén
hodc bat bude do do tang cuong duoc kha nang hop tac, bdo vé dugc loi ich
chung ciia nganh. Kinh doanh lit hanh c6 thé 14 cac doanh nghiép don nganh,
chuyén kinh doanh du lich hoic ciing ¢6 thé 13 cac doanh nghiép kinh doanh da
nganh tai chinh, ngin hang, dau khi, thuong mai, van tai va du lich. Hon thé nita
1a sy gia tang cac doanh nghiép kinh doanh chuong trinh du lich. Sy dau tu cta
céc nha tu ban thudc cac nganh khac trong nén kinh té quéc dan vao linh vyc du
lich mdt mat da lam thay ddi noi dung, tinh chét pham vi hoat dong cta kinh
doanh Iir hanh, tao ra sttc manh cua kinh doanh Iir hanh, mat khac khéng dinh
vai trd ciia kinh doanh lit hanh trong du lich néi riéng va trong co cau cia nén
kinh té noi chung. Hon nira, sy mo rong phat trién mot cach toan dién cua du
lich hién dai véi dédc trung tang nhanh khach trén pham vi toan cau, cung voi sy
da dang cua san pham du lich, ting cudng canh tranh giita cac diém dén 1am cho
nhiéu diém dén trén pham vi thé giéi, khu vuc va nhiéu diém dén trong pham vi
quéc gia da thanh cong trong viéc ting doanh thu, mé rong thi phan du lich toan
cau, khu vue va qudc gia.

Biéu hién tha hai cta xu hudng nay la sy da dang hoa hoat dong kinh
doanh 1ir hanh, nham khai thac hét kha niang va ngudn lyc sén c6 ctia mdi doanh
nghi¢p voi muc dich dat lgi nhuan cao nhét trong kinh doanh. Cu thé, nhirng
doanh nghiép It hanh 16n, chuyén kinh doanh céc chuong trinh du lich, cling mo
rong sang linh vuc trung gian thuan tiy lam moi gidi va tiéu thu san phidm cho

cac nha cung cdp. Nguoc lai, cic doanh nghiép 1i hanh nho (dai Iy 1i hanh) chi
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thuan tiy lam dich vu méi gioi, thi nay da ngay cang quan tdm va hoat dong
nhiéu hon trong linh vuc kinh doanh chuyén du lich. Mat khéc, c6 sy tang
cudng hop tac, phdi hop hoat dong cua cac dai 1y 1ir hanh trung binh va nho véi
cac hing lir hanh tong hop va cac hing lit hanh chuyén kinh doanh chuyén du
lich. Cudi cung 1a cac hing lir hanh déu mé rong pham vi thi trudng vira kinh
doanh 1ir hanh qubc t& chu dong va bi dong, vira kinh doanh 1it hanh noi dia cho
moi ddi trong khach c6 nhu cau.

1.2.2. Xu huwéng tip trung tw ban cao, ting cuong lién két ngang, doc tao ra
tinh ddc quyén cao ciia cac hing trong kinh doanh lir hanh.

Biéu hién thir nhét ciia xu huéng nay 1a trén thi truong du lich trong nudc,
khu vuc hay toan céu, trong sé hang van cic doanh nghiép kinh doanh i hanh
thi chi c6 vai chuc doanh nghiép chiém phan 16n thi trudng du lich.

Biéu hién thtr hai ctia xu hudng nay 14 hinh thic hinh thanh tap trung cac
t6 hop, dai 1y ddc quyén.

Su doc quyén va chiém linh phan 16n thi truong 14 két qua ciia sy canh
tranh gay gat dan dén su lién két hodc tu nguyén, hodc bat budc phai lién hiép
dé du strc canh tranh. Véi cac hinh thirc nay mang dén sy thoa thuan gitta cac
doanh nghiép 1t hanh v&i1 nhau, tao ra mot thi truong doc quyén nhém va két
qua la thi truong canh tranh giam, cung hop tac dé dat duoc cac muc tiéu nhu loi
nhuén t6i da hodc ngan chan sy thdm nhép cua cac dbi tha méi vao thi truong.

Tom lai, phét trién kinh doanh 1it hanh & cac qudc gia trén thé gidi, mot
mat tuan theo cac quy luat chung ctua nén kinh té thi truong, mat khac lai phai
tuan theo nhitng dic diém vé diéu kién ty nhién, thé ché chinh tri, hé théng phap
luat, van hoa xa hoi va hoan canh kinh té ctia mdi qudc gia. Thong qua viéc khai
quat cac xu hudng phat trién kinh doanh i hanh trén thé gii gitp cho cc nha
kinh doanh 1 hanh & Viét Nam ¢6 co s dé so sanh, danh gia, rat ra cac bai hoc
kinh nghiém, tim ra cac giai phap vé to chuc, kinh té, k¥ thuat lam cho kinh
doanh Iir hanh dat hiéu qua cao hon, rut ngén duoc khoang cach v& trinh dd kinh
doanh so vé6i cac hiang 1 hanh c6 tam c& trong thi trudng khu vuc va thi truong

thé gi6i.

1.2.3. Sw ting truéng nhanh va viing chic lwgng khach du lich cung véi su
thay doi tip quan trong tiéu dung du lich.
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Biéu hién vé su tang truéng nhanh va viing chdc lwong khéch du lich nhw
sau:

Su tang truong nhanh vé lugng khach du lich da chimg minh nganh du
lich 1a nganh kinh té dich vu va hién tuong xa hoi ndi bat nhit vao nira cudi thé
ky XX. Theo s liéu théng ké cia UNWTO, nam 1950 sé lugng khach du lich
quéc té 1a 25,3 triéu luot khach. Nam 2003, 1a 702,6 triéu lugt khach, mic do
tang truong trung binh hang nim 13 3,2%. Tir ndm 1950 dén nam 2002 khach du
lich quéc té dén chau Au van duy tri tbc do ting trudng cao, trong d6 chau Au 1a
6,6% chiém 56,9% thi phan du lich toan cdu. Nam 2002, chau A va Thai Binh
Duong 1a khu vuc c6 téc do ting truong manh (8,4%) vuot trén mirc ting
truong binh quan hang niam (3,2%) cta du lich toan cau va chiém 18,7% thi
phan du lich toan cau. Ba thap ky cubi thé ky XX khach du lich ¢6 sy chuyén
manh vé khu vuc Pong A — Thai Binh Duong. Néu nam 1985 thi phan ciia khu
vuc nay chiém 9,5% thi phﬁn du lich toan cau thi nam 1999 thi ph?ln dat 14,3%.

Biéu hién vé sy thay doi trong tdp qudn tiéu ding du lich nhw sau:

Thir nhat, viéc lua chon diém dén du lich cua khach trén pham vi toan cau
c¢6 su thay doi 16n. Tir chd khach du lich tip trung vao cac ndi dén quen thude
noi tiéng chu yéu & chau Au va Bic My, dén chd thay ddi hudng di, lya chon
céc diém dén méi & Chau A — Thai Binh Duong. Nam 1950 chi 15 qudc gia nay
chi con chiém 61%. Trong nhom 15 nudc dan dau vé khach dén déu c6 sy thay
d6i dang ké, chi c6 Phap, Y, Hoa Ky 1a giir duoc vi tri nhung lai ¢6 sy thay d6i
ngoi thir. Nhiéu diém dén mai xuat hién trong 15 nudc dan dau vao nim 1999
nhu Ba Lan, cong hoa Lién bang Nga va dic biét 1a Trung Qudc di vuon 1én thi
7 vao nam 1990 va thir 5 vao nam 1999. Nam 2000 Phap 1 nudc tiép tuc thu hat
nhiéu khach nhat thé gidi, voi 74,5 triéu luot khach, ting 2% so voi nam 1999.
bung thir hai 1a M§ vai 52,7 triéu luot khach, tang 8,7% so voi ndm 1999. Nga
cO muc tang cao nhét 1a 22,8% véi 31,2% triéu lugt. Vao nam 1950 chi co 15
quéc gia chiém hau hét thi truong véi s6 lwong 25 tridu lugt khach thi nam 1999
da co trén 70 quéc gia dat dugc lugng khach dén trén mét triéu lugt khach.

Thir hai, cac chuyén di du lich khéng con tap trung theo mua ma né duoc
thuc hién quanh nam véi nhiéu muc dich khac nhau, d6 dai chuyén di ngén hon
va stir dung dich vu luu tra da dang hon. Quy thoi gian nghi phép nam nguoi ta
st dung thanh tirng dot vao cac thoi gian khac nhau trong nam cho viéc tiéu

dung du lich. Trong linh vuc du lich giai tri phat trién manh tiéu dung cac san
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pham du lich van hoéa, du lich thé thao, du lich mao hiém, du lich déng qué va
du lich mit nudc va su phdi két hop trong viée tiéu dung tit ca cac loai san
pham nay. Trong linh vuc du lich cong vu phat trién manh tiéu ding san pham
du lich hoi hop va du lich khuyén thudng.

Thir ba, thay d6i diém xuét phat ngudn khach qudc té. Nhin chung, khach
du lich qudc té tap trung chu yéu vao cac nude cong nghiép & Chau Au, chau
My va Pong A — Thai Binh Duong. Tuy nhién, trai qua thoi gian ngudn khach
qudc té da c6 sy thay doi 16n. Chau Au 1a noi phat sinh trén mot nia luong
khach qudc té trén thi truong du lich toan cau. Mirc ting trudng giai doan 1985-
1995(4,9%) thap hon so véi mirc ting trudng trung binh 5,3% cua thé gidi.
Khoang 1/5 sd khach quéc té xuat phat tir chdu My. Tuy nhién, mtc do ting
truong (3,8%) thip hon so voi mic d6 ting trudng trung binh (5,3%) cua thé
gidi, Pong A — Thai Binh Duong c6 murc d6 ting truéng trung binh 5,3% cua
thé gidi. Vi thé ma thi phan di ting tir 9,9%/nam 1985 1én 14,4% nam 1988.
Nam 2000 c6 112 triéu lugt ngudi di du lich ting 14,5% la muc ting cao nhét so
v6i cac khu vuc khac trén thé gidi. Chau Phi, Trung can Pong va Nam A chiém
5% trong tong sd khach cua thé gidi.

Biéu hién cau vé dich vu it hanh ngay cang da dang va phirc tap.

Thir nhat, khach sir dung dich vu cta cac hing it hanh chiém ty 1& cao.
Theo s6 liéu ctia Hiép hoi lir hanh Qubc gia Hoa Ky thi hang nim hau hét sé
ngudi My di du lich déu sir dung dich vu cta cac doanh nghiép 1ir hanh (xem
Bang 1.1.)

Thir hai, c6 su thay doi 16n trong tiéu dung chuong trinh du lich. Néu vao
ba thap nién 60, 70, 80 cua thé ky XX khéch du lich sir dung nhiéu céc tour tron
g6i di theo doan c6 ngudi hudng dan thi cudi nhimg nim 90 cua thé ky XX
khach du lich chuyén sang str dung nhiéu tour tirng phan, don 1¢, tiéu dung doc

lap.
Bang 1.1. Ty 1¢ khach du lich nguwdi My mua san pham tai hing lir hanh
STT | Loai dich vu Ty 1€
1 Mua v¢ tau thuy 95%
2 Mua chuong trinh du lich 90%
3 Mua vé may bay qudc té 85%
4 Mua vé may bay noi dia 80%
5 Dit chd khach san & nudc ngoai | 85%
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6 bat dich vu thué 6 to 50%
7 Mua vé tau hoa 37%
8 Pit chd khach san & trong nudc | 25%
9 Mua vé 6 t0 10%

Nguon: American Society Travel Agents (ASTA)

Thir ba, ngudi tiéu dung du lich ngdy cang doi hoi cao hon vé chat lugng
phuc vu ma cac hang lir hanh cung cip, nhung lai tinh toan rat nhiéu vé gia ca.
Vi du, theo s liéu khao sat cua Hi¢ép hdi du lich 1t hanh quéc gia Hoa Ky
(NTA) vao nam 1996 cho thay, 75% sd ngudi duoc hoi tra 10i: gid ca 1a yéu t6
s6 mot dé lwa chon chuyén du lich; chinh sach huy bo chuyén di cua hang lir
hanh 13 yéu t6 tht hai va 83% sb nguoi dugc hoi tra 10i thich trong chuyén di
dén dugc nhiéu diém du lich khéc nhau.

Thir tu, chi tiéu cho du lich qudc té ctia dan ¢ cac nude co nén kinh té
phat trién ngay cang nhiéu va ting ty trong trong tiéu dung du lich trong co cu
ti€u dung cua dan cu. Theo UNWTO, ndm 1998, 46 quéc gia co chi tiéu du lich
quéc té hon 1 ty USD. Trong sb 15 qudc gia dan dau thé gidi vé tiéu dung du
lich thi chau Au ¢6 9, chau M§ ¢6 3, chdu A — Thai Binh Duong c6 3 quéc gia.
Hoa Ky 1a quéc gia c6 chi tiéu du lich qudc té cao nhat vao nam 1998 véi 56,1
ty USD. (xem bang 1.2.)

Bang 1.2. 15 qudc gia din dau thé gi6i vé tiéu dung du lich qudc té

Nim Tiéu dung, | Titu dung, | Thay  doi
STT 1997,(ty 1998, (ty | 1998/1997
Quéc Gia USD) USD) (%)
1 Hoa Ky 52,1 56,1 7,8
2 Puc 46,3 46,9 1,3
3 Vuong Qudc Anh 22,7 32,3 16,4
4 | Nhat Ban 33,0 28.8 12,8
5 Phap 16,6 17,8 73
6 Italia 16,6 17,6 5,7
7 Ha Lan 10,3 11,2 8,3
8 Canada 11,5 10,8 6,2
9 Australia 10,1 9,5 5,1
10 | Trung Qudc 8,1 9,2 13,2
11 |Bi 8,3 8.8 6,7
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12 | Lién Bang Nga 9,4 8,3 11,6
13 | Thuy Pién 6,9 7,7 12,0
14 | Thuy Si 7,0 7,1 2,4
15 Brasil 5,4 5,7 5,2

Nguon: WTO — théng 3 nam 2000

Qua viéc diém lai nguon goc ciia kinh doanh lir hanh va khai quat cac xu
hudng kinh doanh 1t hanh trén thé gidi nira cudi thé ky 20 ta co thé rat ra cac
nhan xét sau:

Thir nhdt, n6i dung ctia cac hoat dong kinh doanh lit hanh ngay cang duoc
mé rong, thay doi nhanh chong theo su phat trién ciia cung — cau du lich. Tir chd
chi don gian 1 cung cap thong tin, cung cap cac dich vu don 1é cho khach trong
qua trinh thyc hién chuyén di dén chd lién két cac san pham cua cac nha cung
cap khac nhau thanh san pham nguyén chiéc dé cung cap cho khach trong subt
qua trinh thuc hién chuyén di du lich cua ho vd1 mire gia gdp da duge xac dinh
trudec.

Thir hai, kinh doanh it hanh gén 1ién v6i su phat trién cua giao théng van
tai. Mot mat, kinh doanh 1ir hanh tr¢ thanh bo phan phan phéi san phém cho cac
nha san xuét "van chuyén", tao ra cau tht phat trén thi trudng van chuyén khach.
Mat khac, lo1 ich can ban cua san phém ma doanh nghi€p I hanh cung cép la dé
thoa man nhu cau di lai, nhu cdu quan trong bac nhat ciia chuyén di va né 1a ban
chit cta nhu cau du lich. Do vay, dé chu dong trong kinh doanh, tao ra loi thé
canh tranh thi mdi doanh nghiép kinh doanh du lich can cd su wu tién sb mot
vao viéc dau tu cho cac phuong tién van chuyén bang nhiéu hinh thic dau tu
khac nhau. Vi thé, cac doanh nghiép kinh doanh vin chuyén (hang khéng,
duong sét, duong bo, dudng thuy) co didu kién thudn loi quan trong bac nhét dé
phat trién kinh doanh du lich li hanh.

Thir ba, kinh doanh 1ir hanh c¢6 ngudn gdc nguyén thuy 1a duoc t6 chirc &
nhirng noi ¢6 ngudn khach 16n, noi c6 lwgng "cau" 16n vé san pham du lich.

Thir tur, cic chu thé kinh doanh 1 hanh phai c¢6 ning luc vé to chuc, 1ap
ké hoach, thuong lwong va thiét 1ap, duy tri cac mdi quan hé voi ca thi truong
cung va thi trudng cau trong du lich.

Thir nam, n6i dung cia hoat dong kinh doanh it hanh 1a rat phong ph,
tinh ndng dong cao. Cac doanh nghi¢p kinh doanh 1t hanh khong phai 1a noi

thue hién dich vu cubi cing cho khach du lich. Do d6, dé ton tai, chu thé kinh
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doanh 1it hanh phai thu hut dugc khach. Mgt mat, tiéu thu va ban dugc san ph:flm
cho cac nha cung cdp. Mat khac, dé ting quyén mic ca ctia doanh nghiép lit
hanh véi nha cung cap.

1.3. Vai tro ciia cac to chirc qudc té vé lir hanh.

1.3.1. Té6 chicc Du lich Thé giéi (United Nations World Tourism
Organization —- UNWTO)

Ngay thanh 1ap: 02-01-1975 do viéc cai to Hiép hoi Quéc té cac T chirc
Du lich Qudc gia. Tinh chét cta to chuc 1a to chirc lién chinh phu cia Lién hiép
quéc. Dé phan biét voi T6 chire Thuong mai Thé gigi (World Trade Organtion —
WTO) duoc d6i tén theo tiéng Anh 13 United Nations World Tourism
Organization) va viét tit 13 UNWTO. UNWTO c6 khoang 500 thanh vién, gom
ba loai thanh vién doc 1ap, thanh vién lién két va thanh vién chi nhanh. Tru sé
chinh dat tai Thu d6 Madrid cia Tay Ban Nha. Muc dich cuia UNWTO la
khuyén khich phat trién céc hoat dong du lich quéc té nham phat trién kinh té,
giao luu van hoa va chung sdng hoa binh giita cac dan toc.

Céc hoat dong chinh cia UNWTO: tong két kinh té du lich thé gidi, thong
ké du lich, td chirc cac hoi nghi, 01 thdo, hoat dong nghién ciu vé du lich toan
cau, hoat dong marketing du lich, td chuc quan 1y du lich, bdo vé moi1 truong,
thong qua cac van kién quan trong nhu Hién chuong du lich, B luat du lich, cac
tuyén bd vé du lich khuyén cao Lién hop qudc va cac chinh phu cac nha nude c6
nhiing giai phap phat trién du lich phu hop.

Ngon nglt st dung chinh: Anh, Phap, Tay Ban Nha.

Tai liéu phat hanh: Tap chi Du lich thé gi6i, Théng ké du lich, Tong két
du lich thé giéi.

bia chi Website: http:// www.world-tourism.org

Viét Nam tham gia vao UNWTO nam 1981. Nam 1997, Viét Nam dugc
bau 13 Phé cha tich Uy ban Pong A — Thai Binh Duong, tich cyc tham gia dai
hoi thuong nién, dai hoi khu vue, tranh thi su hd tro caa UNWTO vé thong tin,

dao tao nhan luc va hd tro k§ thuat.
1.3.2. Lién doan hi€p hoi cac hang lir hanh (Universal Federation of Travel
Agent Association- UFTTA)

Ngay thanh 1ap: 11/1966 tai Roma

Tru s6 chinh: Thu d6 Brussel vuong quéc Bi

Tinh chét: t6 chirc lién hiép qudc té phi chinh pha vé du lich.
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Thanh vién c6 khoang 900, bao gém cac thanh phan doanh nghiép doc
lap, hiép hdi It hanh, thanh vién dai dién cho quéc gia. Pham vi hoat dong ¢ 10
khu vuc trén toan thé gi6i, modi khu vyc c6 mot giam dbc diéu hanh. Muc dich
clia cac td chirc nay 1a chimg minh cho céac chinh phu thdy dugc su dong gop to
16n cua lit hanh vao su phat trién cua nén kinh té ctia mdi qudc gia va toan thé
gioi.

Céc hoat dong chinh 1a bao vé quyén loi nghé nghiép cua cac thanh vién,
tiéu chuan héa chirc danh nghé nghiép, pho bién cac van ban phap luat quc té
vé du lich d&én cac thanh vién, khuyén nghi cac bién phap lam giam thu tuc hanh
chinh d& gy phién ha cho khach, khong dong tinh voi chinh sach mién thi thuc
cho khéch du lich vi Iy do an ninh an toan, o chirc h¢i thao héi nghi trao doi
kinh nghiém nghé nghiép.

Ngon ngit st dung chinh: Anh, Phap, Tay Ban Nha.

Tai lidu phat hanh 4n pham hang thang UFTTA World Magazine

bia chi Website: http://www.uftta.org
1.3.3. Hiép hdi thé giéi cac dai 1y lir hanh (World Association of Travel
Agencies — WATA)

Thanh lap: nim 1949 theo sang kién ciia Thuy S§

Tru s& chinh hién nay: Thu d6 Genever

Tinh chét: t6 chirc lién két quc té phi chinh phu vé du lich.

Thanh vién c6 khoang 240 tir 90 qudc gia. Thanh vién c6 thé 1a doanh
nghi¢p doc 1ap, hi€p hoi 1ir hanh, thanh vién dai di¢n cho quéc gia.

Pham vi hoat dong & 210 thanh phd trén toan thé giéi.

Muc dich: nham trg gitup 1in nhau gitta cac thanh vién trong viéc bao dam
quyén loi kinh té théng qua viéc trao d6i dich vu thuong mai, k¥ thuat, thong tin
soan thao va phan phat nhiing tai liéu can thiét vé nghiép vu chuyén mén, quang
ba san pham cho céc thanh vién.

Céc hoat dong chinh: thu thap va tong hop cac loai dit liéu vé quang cao
cho hoat dong du lich quéc té, tham gia cac hoat dong thuong mai, tai chinh lién
quan dén 1ir hanh, t6 chirc hoi nghi hoi thao qudc té co lién quan dén lir hanh,
gitt mdi quan hé voi hiép hoi khach san qudc té.

Ngon ngir st dung chinh: Anh, Phap

Tai liéu phat hanh 4n phim hang thang General Tarift, WATA Masterkey

bia chi Website: http://www.wata.com
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1.3.4. Hiép hdi du lich Chau A Thai Binh Dwong (Pacific Area Travel
Association — PATA)

Ngay thanh 1ap: nam 1951 tai Hawai.

Tru s& chinh trudc nam 1997 ¢ Sanfrancisco (Hoa Ky)

Tru s¢ hién nay: chuyén t61 Bangkok, Thai Lan.

Tinh chét: t6 chirc lién két qudc té phi chinh phu vé du lich.

Thanh vién c6 80 co quan du lich nha nudc, 1anh thd, dia phuong cua 40
quéc gia, hon 2000 t6 chirc du lich dugc to chic thanh 80 chi hoi, co quan 1anh
dao hoi nghi hang nim, Ban giam ddc va Ban chap hanh.

Pham vi hoat dong chia thanh 9 khu vuc: Pong A, Nam A, DPong Nam A,
Thai Binh Duong, quén dao Hawai, Nam Thai Binh Duong, Chau DPai Duong
Alasca, My va Canada.

Muc dich ctia PATA; tuyén truyén va khuyén khich sy phaét trién du lich ¢
khu vuc Chau A — Thai Binh Duong.

Céc hoat dong chinh: gitp d& cac thanh vién trong nhiéu linh vuc nhu
tuyén truyén quang céo, xay dung co s¢ vat chit ky thuat du lich, tao diéu kién
thuan lo1 cho su lién két, hop tac gitra cac thanh vién, t6 chuc nghién clru thi
truong, théng ké du lich, thuc hién cac mdi lién két véi cac to chirc qubc té
khac.

Viét Nam tham gia vao PATA thang 4 ndm 1989. Nam 1994 dugc thanh
1ap chi hdi PATA Viét Nam. Nam 2002 chi hoi PATA Viét Nam c6 149 thanh
vién. Chi hoi PATA Viét Nam tham gia tich cyc dai hdi thuong ni€n, hdi nghi
cac chi hdi, hoi nghi gidam ddc PATA nhdm tranh tha hd trg PATA t6 chuc céac
hoi nghi, hoi thao ¢ Viét Nam dé trao d6i kinh nghiém quan 1y, t6 chic kinh
doanh va xtic tién du lich.

Ngo6n ngit st dung chinh: Anh

Tai li¢u phat hanh: PATA news, PATA Guide Book, PATA Statistics

bia chi Website: http://www.dnai.com/~patanet
1.3.5. Hiép hgi du lich ASEAN (Asean Travel Association- Asean TA)

Ngay thanh 1ap: 1/1971

Tru s¢ hién nay: Thu d6 Jakarta (Indonesia)

Tinh chit: t6 chirc lién két khu vuc phi chinh pha vé du lich.
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Thanh vién bao gém cac hi€p hoi 1ir hanh, hiép hdi khéach san, cac hang
hang khong qudc gia cua cac nudc, cac doanh nghiép du lich va cac hing cung
cap san pham cho nganh du lich. Viét Nam tham gia t6 chtrc ndy ndm 1995.

Pham vi hoat dong trong khdi cac nuéc ASEAN (Association of South
East Nations)

Muc dich cuia ASEAN- TA: quang cdo du lich cho 11 nudc thanh vién.
ASEANdugc coi nhur 1a mot diém du lich théng nhit dé ban cac bién phap hop
tac da phuwong nham thu hit, don tiép va phuc vu khach du lich.

Céac hoat dong chinh: hang ndm t6 chuc dién dan du lich. Dién dan nay
bao gém cac ndi dung chinh: hoi nghi ctia cac t6 chirc du lich quéc gia va cudc
hop khong chinh thitc B§ trudng du lich cac nudc thanh vién ASEAN, hop
thuong nién cua Hiép hoi du lich ASEAN, hoi cho du lich ASEAN. Nam du lich
ASEAN lan tht nhét dugc t6 chirc nam 1992.

Ngo6n ngit chinh: Anh

Dia chi Website: http://www.aseanta.org

1.4. Mt s6 doanh nghiép lir hanh ndi tiéng thé giéi.

Tap doan du lich Thomson (Vuong qubc Anh)

Day la tdp doan 16n nhat chau Au hién nay, 75% sé von cua cong ty thudc
vé gia diinhj Thomson. Cac thanh vién bao gdm Thomson Travel, Thomson
Operation v&i hé thong phan phdi 16n nhu Lunn Poly ¢6 500 chi nhanh cing véi
hang hang khong Britain di cing cd vai tro thong tri cla tap doan nay trén thi
truong du lich tron goi chdu Au. Chinh sach ndi bat trong kinh doanh cua
Thomson luén nhdn manh vai trd cua gia trong quyét dinh mua cua khach du
lich. Pay la tap doan da gay ra nhiéu cudc chién 16n vé gia ca, dan dén su sup do
ctia ca nhitng d6i thu canh tranh 16n. Thoi gian gan day Thomson da chu trong
nhiéu hon dén viéc phat trién san pham méi v6i cac nhan hiéu méi mang thuong
hi¢u Thomson. Chu trong lién két doc nhim tao ra nhitng stc manh bén trong
nhim cung cb vai tro, dia vi théng tri cua cong ty.

bia chi Website: http://www.thomson.com

Lién doan du lich qudc té TUI Aktiengesellschaft.

Day 1a cong ty du lich 16n nhat CHLB Dtc va ding thir 2 chau Au. Cac
hoat dong du lich gin véi hang khong, tau bién, khach san, khu du lich. Hién
nay TUI dang quan 1y 3600 dai 1y du lich tai 16 quéc gia, 285 khach san ¢ 25

nudc va hang trim tau bay, tau thiy v6i tong gia tri tai san 14.429 ty Euro. Cong
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ty ¢6 2000 nhan vién, 9 thang dau nam 2004 dat loi nhuan 10.509 ty Euro. nam
2003 da phuc vu 18 tri¢u luot khach mua chuong trinh du lich thong qua hé
thdng ctia TUL TUI noi tiéng trudc hét nho hé théng cac cong ty diéu hanh Tour
truc thudc hoat dong rat ¢6 hiéu qua. San phém cua TUI luén ludn hép dan
khach du lich boi mire gia hop ly va su da dang phong pht cua chuong trinh du
lich. Béng hé théng cac chuong trinh du lich tu chon TUI da thyc hién mot trong
nhirng muc tiéu ctia cong ty 1a bao dam thoa min ca nhan cao nhét trong nhitng
muc tiéu clia cong ty 1a bao dam théa min ca nhan cao nhat trong du lich tap
thé, TUI chon nhiéu doan thi truong muc tiéu. St dung cé hi€u qua cao cac
phuon tién van chuyén thué bao nho d6 ma tiét kiém dugc chi phi. TUI 14 cong
ty du lich 16n nhit khong c6 hé thdng van tai va phan phdi cua riéng minh. TUI
da dén tham va lam viéc véi Téng cuc Du lich Viét Nam va cong ty Du lich Sai
Gon nham mé ra hudng di mai cho hop tac hai bén.

Dia chi Website: http://www.tui.com

Cau lac bo bia Trung Hai (Club Med)

Pay 1a cong ty 1ir hanh hang dau cua Phap. Cong ty nay di thuc hién

chinh sach lién két doc dé tao hé théng co so vat chat ki thuat khong 16 voi
125.000 giwdng, 20 may bay va 70 diém ban. San pham cua cong ty rat da dang
tir cac chuyén du lich tron géi cho dén cho thué nha nghi, t6 chirc ding cai cac
hoi nghi, thudng xuyén dua ra thi trudng nhiéu san pham du lich doc dao.

bia chi Website: http://www.clubmed.com

Cong ty It hanh American Express Company (AEC) — My

Cong ty nay da co cong 16n vao sy phat trién du lich caa Hoa Ky. nim
1999, Hoa Ky 1a nudc thi ba trén thé giéi vé nhan khach, nhan 47 triéu luot
khach chiém 7,1% thi phan du lich toan ciu, doanh thu dat 73 ty USD chiém
16% tong doanh thu du lich thé gigi. AEC khong chi 1a cong ty du lich 16n nhét
& Hoa Ky ma ca trén thé gidi. AEC duoc thanh lap tir 1850, 1a loai doanh nghiép
kinh doanh da nganh c6 900 dai dién & 10 qudc gia, ting cudng lién két doc, bao
dam san xuét va cung (g dich vu tron goi cho khach du lich bao dam tién loi dé
dang nhit cho khach 13 diém nbi bat trong chién luge kinh doanh AEC.

Dia chi Website: http://www.aecus.com

Cau héi on tip va thao luan chwong 1
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1. Thao luan sy nghiép kinh doanh It hanh cua Thomas Cook va bai hoc
rut ra cho kinh doanh It hanh ngay nay ¢ Vi¢t Nam.

2. Thao luan cc xu hudng kinh doanh lit hanh trén thé gidi nira cudi thé
ky 20 va bai hoc kinh nghiém cho sy phat trién kinh doanh lit hanh ¢ Viét Nam.

3. Trinh bay 5 t6 chtic qudc té vé kinh doanh Iit hanh va cho biét vai tro
ctia céc td chuc nay dbi voi hoat dong kinh doanh It hanh. Du lich Vi¢t Nam da
tham gia cac td churc thé gidi va khu vuc nao vé 1it hanh? Sy can thiét caa viéc
tham gia cac td chirc 1& hanh quéc té va khu vuc ddi véi nganh du lich, cac

doanh nghiép du lich Viét Nam trong bdi canh hoi nhap va toan cau hoa?

CHUONG 2
CAC NOI DUNG CO BAN CUA KINH DOANH LU HANH

2.1. Vai tro cua kinh doanh lir hanh.
2.1.1. Tinh tit yéu khach quan ciia kinh doanh lir hanh.

Cac doanh nghiép kinh doanh Iir hanh 1a mdt bd phan quan trong, mang
tinh quyét dinh dén su phét trién du lich & mot khong gian, thoi gian nhat dinh.
Xuat phat tir mau thuin trong mdi quan hé cung — cau du lich va dic diém cua
san xuat va tiéu dung du lich, kinh doanh 1t hanh duoc khang dinh nhu mot tat
yéu khach quan ddi v6i su phat trién ctia nganh du lich git vi tri trung gian, thuc
hién vai trd phan phdi san phim du lich va san phdm cua cac nganh kinh té
khac. Mau thun trong mdi quan hé cung — cau va dic diém cua san xuit tiéu
dung du lich dugc thé hién & cac khia canh sau:

Thir nhat, phan 16n cung du lich mang tinh chit cd dinh, khong thé di
chuyén, con cau du lich lai phan tan & khap moi noi. Cac tai nguyén thién nhién,
cac nha kinh doanh co s¢ luu tra déu khong thé cbng hién nhiing gia trj cua

minh dén tan noi ¢ thuong xuyén cua khach du lich. Ma nguoc lai, muon ti€u
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dung va hudng thu mot cach dich thuc thi khach du lich phai 101 noi & thuong
xuyén cua ho dé noi cac tai nguyén, cac co s& kinh doanh du lich. Mit khac, cac
kinh doanh du lich mudn t6n tai dugc phai bang moi cach thu hut khach du lich
dén v6i doanh nghiép minh.

Thir hai, cdu du lich mang tinh tong hop, ddng bd cao, trong khi mdi don
vi kinh doanh du lich chi dap tmg mot (hodc mét vai) phan cta ciu du lich.
Trong qua trinh thuc hién chuyén du lich, ngudi di du lich ¢6 nhu ciu vé san
pham vat thé va phi vat thé. Nhiing san pham nay c6 loai 14 tiéu dung thong
thudng trong cudc sdng hang ngdy, nhung c6 loai chi khi di du lich thi con
ngudi méi can dén né. Pdi 1ap véi tinh tong hop va dong bd cia cau trong du
lich thi phan tan va doc 14p ctia cac thanh phan trong cung du lich dd gay ra kho
khan céan tr¢ cho khach trong viéc tu se“ip xép, bd tri cac hoat dong dé c6 mot
chuyén du lich nhu y muén.

Thi ba, thi trudong du lich mang tinh toan cau hoa cao. Do vdy, cac nha
kinh doanh du lich gap khé khan trong viéc xdc dinh dia chi va kha ndng tai
chinh, thong tin, quang c4do. Khach du lich thuong khong c6 du thoi gian, thong
tin va kha nang dé tu t6 chirc chuyén du lich c6 chit lugng cao nhu mong doi
cua ho. San phém du lich lai ton tai da phﬁn dudi dang dich vy, tinh phirc tap
vbn ¢6 cua dich vu 1a thoi gian, khong gian san xuat tring nhau. Hau hét cac
dich vu du lich can co su tiép xtc gitra nguoi san xudt va ngudi tiéu dung (tir
cac dich vu bit dau chuin bi thuc hién chuyén di cho dén cac dich vu hau
chuyén di). Pic biét 13 khach du lich qudc té gap nhiéu kho khin nhu sy bat
ddng vé& ngodn ngi, tién té, phong tuc tip quan, truyén thong, tin ngudng, khau vi
an uéng, thoi tiét, khi hau, sinh hoat, thé ché chinh tri, luat phap, thu tuc hanh
chinh... & noi dén du lich va do d6 tdm Iy cam nhan rui ro trong tiéu dung cua
khach du lich 1 rat 16n tao ra hang rdo ngin can giira cau va cung trong du lich.

Thir tir, khi ma trinh d6 san xudt xa hoi cang phat trién, cac modi quan hé
xa hoi cang hoan thi¢n, trinh d§ dan tri dugc nang cao, thu nhap ciia moi nguoi
duogc ting 1én thi nguoi ta cang c¢6 xu hudng chuyén mon hoa dé nang cao ning
suit lao dong. Mit khéac, tham gia tich cuc vao qué trinh trao d6i dé thoa man
cao nhit nhitng mong muén cua ban than. Do vay, khi tiéu dung du lich, con
nguoi ngay cang yéu cau duoc phuc vu tién loi dé dang, tién nghi, lich su chu
d4o, vé sinh va an toan hon. Chat lugng cua san phém du lich nao d6 1a su so

sanh gitra nhitng gi ma ho cam nhan duogc twong xing voi nhirng chi phi ma ho
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b6 ra. Nang cao hiéu qua dau tu tai san xuét sirc lao dong thong qua cac chuyén
du lich la con duong tdt nhat ma con ngudi hién dai lya chon.

Qua trinh 1am cho khach thyc hién dugc chuyén di ciia minh ké tir khi bat
dau chuan bi chuyén di cho dén khi tr¢ lai noi xuat phat d6 1a cac hoat dong
kinh doanh du lich & cac noi di va noi dén. Tai noi di du lich cta khach cac hoat
d6ng chinh ciia cac nha kinh doanh cung cip dich vu thong tin, van chuyén, t6
churc sép xép cac dich vu don 1¢ hodc cac dich vu tron goéi (chuong trinh du
lich). Piéu tat yéu 1a phai c6 su phdi hop cac hoat dong marketing va str dung
cong cu marketing hon hop cua cac nha kinh doanh du lich ¢ noi dén du lich. Vi
dy, noi san sinh ra nhu cau du lich cta con nguoi ¢ Pari thi & d6 cé céac hoat
dong cung cip cac dich vy, sip xép, diang ky chd ngdi, mua vé trén cac trén cac
phuong tién giao thong, dich vu bao dam noi an chon ¢ tham quan vui choi, giai
tri hodc 1a cac chwong trinh du lich phai pht hop véi noi dén du lich da dugc
xac dinh trudec.

Tai noi dén du lich thuc hién cac hoat dong cung ung, cac dich vu phuc
vu khach du lich, 14 noi thyc hién san pham cudi cting. Nhu vy, trong nganh du
lich hinh anh va phat trién 5 nganh nghé kinh doanh chinh:

1. Kinh doanh It hanh.

2. Kinh doanh van chuyén khach du lich.

3. Kinh doanh luu trG va dn udng du lich.

4. Kinh doanh phat trién khu du lich, diém du lich.

5. Kinh doanh dich vu du lich khac.

Can ctr vao chtrc ning chinh va tinh chat hoat dong, cac thanh phan, (2)
(3) (4) (5) duoc sap xép vao nhom cac nha san xuét du lich con (1) duge sip xép
vao nhom nha phan phdi san phim du lich.

Kinh doanh It hanh nhu 1a mdt by phan quan trong ctia nganh du lich.
Kinh doanh 1it hanh ¢6 vi tri trung gian chip ndi dé cung cau du lich gip nhau,
thuc ddy su phat triern du lich ndi dja va du lich quéc té. Kinh doanh lit hanh ac
dong dong thoi dén ca cung va cau trong du lich, giai quyét nhitng mau thuin
can tr& von co trong quan hé cung cau du lich. Véi vi tri 1a trung gian kinh
doanh It hanh 1am cho hang hoa va dich vu du lich tir trang thai ma nguoi tiéu
dung chua muén, thanh san phém va dijch vu ma khéch du lich can. Nhu vay, vai
trd cua kinh doanh 1i hanh 13 phan phdi san phim cta nganh du lich va san

pham cua cac nganh khéc cta nén kinh té quoc dan. Vai tro nay dugc thé hién
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thong qua viéc thuc hién cac chirc nang cia doanh nghi¢p kinh doanh 1 hanh:
thong tin, t6 chtrc va thuc hién.
2.1.2. Chirc niang ciia doanh nghiép kinh doanh lir hanh.

Chirc nang thong tin

Thue hién chirc ning nay c6 nghia 1a doanh nghiép 1i hanh cung cip
thong tin cho khach du lich, nha kinh doanh du lich, diém dén du lich. Hay noi
cach khéc, kinh doanh Iir hanh cung cép thong tin cho ca ngudi tiéu dung du lich
va nguoi cung cap san pham du lich:

Noi dung théng tin can cung cép cho khach du lich bao gdom:

- Thong tin vé gia tri tai nguyén, thoi tiét, thé ché chinh tri, tén gido, luat
phap, phong tuc tip quan, tién té, gia ca ctia noi dén du lich.

- Thong tin vé gia, thir hang, chung loai dich vy, h¢ théng phan phéi dich
vu ctia nha cung cp.

Céc nha kinh doanh Iir hanh cung cip thong tin cho khach du lich, chu
yéu 1a dya vao ngudn thong tin thir cap. Hinh thirc cung cap thong tin bang hinh
thirc truyén théng, hodc hién dai, hodc ca hai. Trong do, can dic biét chu v to1
hinh thirc truyén tin hién dai, img dung tién bo cua cong nghé thong tin, phdi
hop truyén thong marketing.

Noi dung thong tin cho nha cung cap va diém dén du lich bao gdm muc
dich dong co chinh cta chuyén di, quy thoi gian 1di cho tiéu dung du lich, thoi
diém st dung thoi gian 16i cho tiéu dung du lich, kha nang thanh toan, mirc thu
nhap danh cho tiéu dung du lich, kinh nghiém tiéu dung du lich, yéu cau vé chat
lwong va thoi quen tiéu dung cua khach, cac yéu cau dic biét cua khach.

Céc nha kinh doanh It hanh cung cap thong tin cho nha cung cép du lich,
dua vao ca hai ngudn thong tin thir cAp va ngudn thong tin so cap. Trong d6
ngudn thong tin so cip can dugc quan tim va cung cap nhiéu hon. Khi ¢6 nhiéu
thong tin so cip cac nha cung cip du lich dinh huéng dung cai mudn cia khach
du lich, trén co s& do tao ra cac san phém va dich vu du lich dap irng dung cai
mudn cua khach du lich.

Chire nang t6 chirc

Thuc hién chirc nang nay nghia 1a doanh nghiép phai thuc hién cac cong
viée o chirc nghién ctru thi trudng, to chirc san xuat va to chirc tiéu dung.

T6 chirc nghién ctru thi truong bao gdm nghién ctru ca thi truong cau va

thi trudng cung du lich. Tb chirc san xuit bao gém viéc sép dat trudce cac dich
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vu hodc lién két cac dich vu don 1é thanh chuong trinh du lich. Tb chuc tiéu
dung bao gdm td chirc cho khach di 1¢ thanh timg nhom, dinh huéng va gitp d&
khach trong qua trinh tiéu dung du lich.

Chirc nang thuc hién

Thuc hién chic nang nay c6 nghia 1a doanh nghiép It hanh thuc hién
khau cubi cung cta qué trinh kinh doanh 1ir hanh. Bao gdm thuc hién véan
chuyén khéch theo céac diéu kién da thoa thuan trong hop déng, thuc hién cac
hoat dong hudng dan tham quan, thyc hién viéc kiém tra, giam sat cac dich vu
clia cac nha cung cip khac trong chwong trinh. Mit khéc, thuc hién hoat dong
lam gia tang gia tri st dung va gia tri cia chuong trinh du lich thong qua lao
dong cua hudng dan vién.
2.1.3. Lgi ich cua kinh doanh Iir hanh

Véi vi tri 1a trung gian thi truong dong vai trd phan phdi san pham trong
du lich cac doanh nghiép kinh doanh Iit hanh mang lai loi ich dong thoi cho céc
nha san xuét, nguoi tiéu dung du lich, noi dén du lich va cho chinh nha kinh
doanh It hanh.

Loi ich cho nha san xudt

- Thong qua cac nha kinh doanh lit hanh, cic nha san xuét tiéu thy duoc
s6 lwong 16n san pham, bao dam viéc cung cp san pham mot cach co ké hoach,
thuong xuyén va 6n dinh. Nho ¢6 thi truong khach thuong xuyén 6n dinh ma
cic nha san xudt chu dong duogc trong cac hoat dong kinh doanh, tap trung duogc
ngudn luc, tranh duoc lang phi va dong thoi nang cao chat lugng phuc vu.

- Trén co s& cac hop dong di ky két giira hai bén nha san xuat di chuyén
bét rui ro trong kinh doanh td1 cac doanh nghiép kinh doanh du lich 1ir hanh.

- Nha san xuit giam bét chi phi trong xuc tién, khuéch truong san pham
vi c4c hoat dong tap trung vao thi truong trung gian c6 chi phi nho hon nhung
thu duogc két qua cao hon.

Loi ich cho khach du lich

Khéch du lich khi st dung cac dich vu cua nha kinh doanh I hanh c6
duoc nhiing loi ich sau day:

- Tiét kiém dugc thoi gian, tién bac va cong strc. ¢6 nghia 1a cc chi phi

thap hon, nhung két qua cao hon so véi ho tu thuc hién chuyén hanh trinh.
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- C6 co hdi tdt cho viec mo rong va cung cd cac quan h¢ xa hoi, vi cac
chuyén du lich tron géi tao ra diéu kién thuan loi cho moi nguoi hiéu biét vé
nhau hon.

- Chu d6ng trong chi tiéu & noi dat khach qué ngudi, vi cac dich vu trude
khi tiéu dung da dugc xac dinh va thanh toan trudc. Mat khac, khi mua chuong
trinh du lich, khach con cam nhan duoc phﬁn nao vé chit luong cua cac dich vu
ma ho s€ duogc tiéu dung.

- Khach du lich dugc thira hudng tri thirc, kinh nghiém cta chuyén gia to
chtrc va thuc hién chuong trinh du lich, tao su an tdm, tin twong va bao dam su
an toan, s dung quy thoi gian hop 1y nhat cho khéach trong chuyén di.

Loi ich cho diém dén du lich

Ban chat ctia kinh doanh lir hanh 1a thu hat khach. Cac doanh nghiép kinh
doanh Iir hanh tao ra mang ludi marketing qudc té tai chd. Thong qua mang ludi
marketing du lich qudc té ma khai thac ma khai thac dugc cac ngudn khéach, thu
htit khach du lich dén véi céc diém dén du lich. Khi ¢6 khach du lich dén mot
diém du lich nao d6, s& mang lai nhiéu loi ich cho cac chi thé ¢ tai diém do, dic
biét 1a loi ich vé kinh té. Mat khéac, vira nghién ctru dic diém tiéu dung cua
khach du lich tai noi diém dén du lich ma khong phai dén tan noi & thuong
xuyén cua ho.

Nhu vay, kinh doanh 1ir hanh ton tai khach quan. Tuy nhién, mdi doanh
nghiép tham gia vao kinh doanh it hanh mudn ton tai va phat trién, nang cao
dugc vi thé cia doanh nghiép trén thi truong du lich qubc gia va qudc té thi
doanh nghiép phai dong thoi mang lai loi ich cho ca khach du lich, nha san xuét
du lich va noi dén du lich.

Loi ich cho nha kinh doanh It hanh

Nang cao vi thé va uy tin trén thi truong it hanh nhd vao c6 luong khach
16n va sy wu dai cla cac nha cung cap va diém dén du lich.

2.2. Pinh nghia kinh doanh lir hanh va phén loai kinh doanh lir hanh.
2.2.1. Pinh nghia kinh doanh lir hanh.

Xuét phat tr nhitng ndi dung co ban cta hoat dong du lich, thi viéc dinh
nghia hoat dong I hanh, cling nhu viéc phan biét 1t hanh voi du lich 1a mot
cong viée can thiét. Tuy nhién, & day c6 2 cach tiép can vé lir hanh va du lich.

Céch tiép can thir nhat: hiéu theo nghia rong thi 1i hanh bao gdm tit ca

nhirng hoat dong di chuyén cta con ngudi, ciing nhu nhiing hoat dong lién quan
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dén su di chuyén do. Vé&i mot pham vi dé cap nhu vay thi trong hoat dong du
lich ¢6 bao gdm yéu 6 1ir hanh. Nhung khong phai tit ca cac hoat dong lir hanh
1a du lich. C6 thé hinh dung nhu & hoat dong clia mot cong ty hang khong, van
chuyén khong chi khach du lich ma bao gdm ca nhimng ddi twong khac: hoc sinh,
sinh vién di thyc tap... Tai cac nudc phat trién, dic biét tai cac nude Bic M7 thi
thuat ngtr "1&r hanh" va "du lich" duoc hiéu mot cach tuong tu nhu "du lich". Vi
vay, nguoi ta co thé sir dung thuat ngtr "I hanh du lich" dé am chi cac hoat
dong di lai va cac hoat dong khac cé lién quan té1 céac chuyén di vo1 muc dich
du lich. Cach tiép c4n lit hanh theo nghia rong cho phép nghién ctru hoat dong
I1&r hanh & mgt pham vi rong 16n.

Tiép can theo nghia rong, kinh doanh lit hanh dwgc hiéu 12 doanh nghiép
dau tu dé thuc hién mot, mot sb hodc tat ca cac cong viéc trong qua trinh tao ra
va chuyén giao san pham tir linh vire san xut sang linh vec tiéu dungh du lich
v6i muc dich hudong hoa hong hodc 1oi nhuan. Kinh doanh lit hanh c6 thé 1a kinh
doanh mot hodc nhiéu hon mot, hodc tat ca cac dich vu va hang héa thoa man
hau hét cac nhu cau thiét yéu, ddc trung va cac nhu cau khac cta khach du lich.
Vi du se“ip Xép dé tiéu thu hodc ban cac dich vu van chuyén, luu tra, chuong trinh
du lich hodc bat ky dich vu du lich khac; t6 chirc hogc thuc hién cac chuong
trinh du lich vao va ra khoi pham vi bién gidi quc gia; truc tiép cung cap hoic
chuyén gia moi gidi hd tro cac dich vu khac co lién quan dén céac dich vu ké trén
trong qua trinh ti€éu dung ctua du khach.

Cach tiép can thir hai, tiép can It hanh & mot pham vi hep. bé phan biét
hoat dong kinh doanh It hanh véi cac hoat dong kinh doanh du lich khac nhu
khach san, nha hang, vui choi giai tri, nguoi ta gidi han hoat dong kinh doanh Iir
hanh chi bao gdm nhitng hoat dong t6 chtrc cac chuwong trinh du lich. Piém xuét
phat ctia cac gidi han noi trén 1a cac cong ty lir hanh thuong rat chu trong téi
viéc kinh doanh chuong trinh du lich. Tiéu biéu cho céch tiép can nay la dinh
nghia vé i hanh trong Luat du lich Viét Nam.

" Lir hanh Ia viéc xay dung, ban, td chire thue hién mot phﬁn hoac toan bd
chuong trinh du lich cho khach du lich". Kinh doanh 1& hanh bao gom kinh
doanh Ir hanh ndi dia, kinh doanh Ii&r hanh quéc té. Kinh doanh 1& hanh ndi dia
la viéc xay dung, ban va td chirc thuc hién céc chuong trinh du lich cho khach
du lich noi dia va phai c¢6 du ba diéu kién. Kinh doanh lir hanh quéc té 1a viéc

xay dung, ban va t6 chtrc thue hién cac chuong trinh du lich cho khach du lich
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qudc té va phai c6 di ndm diéu kién. Nhu vy, theo dinh nghia nay, kinh doanh
lir hanh & Viét Nam dugc hiéu theo nghia hep va duoc xac dinh mot cach rd
rang san pham cua kinh doanh 1t hanh 1a chuong trinh du lich.

2.2.2. Phan loai kinh doanh lir hanh.

Can cir vao tinh chat cia hoat dong dé tao ra san phdm co cac loai kinh
doanh dai Iy li hanh, kinh doanh chwong trinh du lich, kinh doanh tong hop.

- Kinh doanh dai Iy 1& hanh hoat dong chu yéu la lam dich vu trung gian
tiéu thu va ban san phém mot cach doc 1ap, riéng 1é cho nha san xuét du lich dé
hudng hoa hong theo miic % ciia gid ban, khong 1am gia ting gia tri ciia san
pham trong qua trinh chuyén giao tir linh vuc san xuét sang linh vyc tiéu ding
du lich. Loai hinh nay dugc goi 1a cac dai Iy It hanh ban 1é.

- Kinh doanh chuong trinh du lich hoat dong nhu 1a hoat dong ban buon,
hoat dong “san xuat” lam gia ting gi4 tri clia cac san pham don 1é clia cac nha
cung cip dé ban cho khich. Cac doanh nghiép thuc hién kinh doanh chwong
trinh du lich nay dugc goi 1a cac cong ty du lich I hanh.

- Kinh doanh 1t hanh tong hop bao gom tat ca cac dich vu du lich. C6
nghia 1a déng thoi vira san xuat tryc tiép timg loai dich vu vira lién két cac dich
vu thanh san pham mang tinh nguyén chiéc, vira thuc hién ban budn va ban 1é
vua thuc hién chuong trinh du lich da ban. Loai hinh nay dugc goi 1a cac cong
ty du lich.

Can cwr vao phwong thirc va pham vi hoat dong co cdc logi kinh doanh lir
hanh giri khdch, kinh doanh Iit hanh nhén khéck va kinh doanh it hanh két hop.

- Kinh doanh 1t hanh giri khach bao goém ca gtri khach quéc té, giri khach
noi dia, la loai kinh doanh ma hoat dong chinh cta né 1a t6 chtrc thu hit khach
du lich mét cach truc tiép dé dua khach dén noi du lich.

- Kinh doanh Iir hanh nhan khach bao gém ca nhan khach quéc té, nhan
khach ndi dia, 1a loai hinh kinh doanh ma hoat dong chinh cta né la xay dung
cac chuwong trinh du lich, quan hé véi cc cong ty gui khach dé ban cac chuong
trinh du lich va td chirc cac chuong trinh du lich d3 ban cho khach thong qua cac
cong ty 1ir hanh guri khach.

Kinh doanh 1ir hanh két hop 1a su két hop giita kinh doanh 1i hanh gui
khach va kinh doanh Iir hanh nhan khach.

2.2.3. Pinh nghia doanh nghiép lir hanh
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Doanh nghiép 1ir hanh 1a to chirc kinh té ¢6 tén riéng, c6 tai san, c6 tru so
6n dinh, dugc dang ky kinh doanh theo quy dinh cua phap luat nham muc dich
g1 nhuan thong qua viéc t6 chirc xay dung, ban va thyc hién cac chuong trinh
du lich cho khéach du lich. Ngoai ra, doanh nghiép lit hanh con c6 thé tién hanh
cac hoat dong trung gian ban san pham ctia cac nha cung cip du lich hodc thuc
hién cac hoat dong kinh doanh tong hop khac dam bao phuc vu cac nhu cau du
lich cta khach tir khau dau tién dén khau cudi cung.

2.3. Hé théng san phim ciia kinh doanh lir hanh
2.3.1. Dich vu trung gian

La loai san pham ma doanh nghiép kinh doanh Iir hanh lam trung gian
gi6i thiéu, tiéu thu san phidm cho cac nha cung cip san pham du lich dé hudng
hoa hong. Hau hét cac san pham trung gian khong c6 su lién két véi nhau, thoa
mén doc 1ap timg nhu cau cta khach.

+ Dich vu van chuyén hang khong (dang ky dat chd ban vé may bay)

+ Dich vu van chuyén dudng sat (dang ky dit chd ban vé tau hoa)

+ Dich vy véan chuyén tau thay ( dang ky dt chd ban vé tau thiy)

+ Dich vu van chuyén o t6 (dang ky dit chd ban vé, cho thué 6 to)

+ Dich vy van chuyén bang cac phuong tién khac (dang ky dat chd ban
vé, cho thué)

+ Dich vu luu tri va an udng (dang ky dat chd cac dich vu trong khach
san, nha hang)

+ Djch vu tiéu thy chuong trinh du lich (ding ky dat chd ban vé chuyén du lich)

+ Dich vu bao hiém (ban vé bao hiém)

+ Dich vu tu van thiét ké 1 trinh

+ Dich vu ban vé xem cac chuong trinh ngh¢ thuat, thé thao va cac su
kién khac.

2.3.2. Chwong trinh du lich

Chuong trinh du lich 14 san phdm chi yéu va dic trung ciia doanh nghiép
kinh doanh 1it hanh. Quy trinh kinh doanh chuong trinh du lich tron géi gom:

+ Thiét ké chuong trinh va tinh chi phi

+ Tb churc xtc tién hdn hop

+ T6 chtre kénh tiéu thu

+ T4 chtre thuc hién

+ Céc hoat dong sau két thic thuc hién
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2.3.3. Cac san pham khac

- Du lich khuyén thudng

- Du lich hoéi nghi, hoi thao

- Chuong trinh du hoc

- T6 chuc cac sy kién

- Cac loai san phém va dich vu khac theo hudng lién két doc nham phuc
vu khach du lich trong mot chu trinh khép kin dé co diéu kién, chu dong kiém
soat va bao dam chat lugng cua chuong trinh du lich.
2.4. Thi truwong khach caa kinh doanh lir hanh
2.4.1. Nguon khach ciia kinh doanh 1it hanh
Ngudn khach tao ra cau so cip 1a chii thé mua véi muc dich dung bao gdom:

- Khach noi1 dia

- Khéch qudc té
Nguon khach tao ra cau thtr cip 1a cha thé mua v6i muc dich kinh doanh bao
gom:

- Pai ly 1ir hanh va cong ty 1t hanh ngoai nudc

- Pai 1y 1ir hanh va cong ty I hanh trong nudce
2.4.2. Phén loai khach theo dong co chuyén di

Khach du lich thuan tiy

Khéch du lich cong vu

Khéch di vo1 cdc muc dich chuyén bi¢t khac
2.4.3. Phan loai theo hinh thirc to chitc chuyén di

Khach theo doan 1a dbi tuong khach t6 chirc mua hodc dit chd theo doan
tir trude va duge to chire doc 1ap mot chuyén di cua chuong trinh du lich nhat
dinh. Vi du mot tap thé nao do6 td churc chuyén di cho cac thanh vién cua co
quan minh khong di ghép véi cac khach khéac, hoac mdt, hai gia dinh, nhém nhéd
c¢6 nhu cau thyc hién riéng mot chuyén di cua chwong trinh.

Khéch 1¢ 1a khach c6 mdt nguoi hodc vai ba ngudi, phia ghép véi nhau lai
thanh doan thi méi to chirc duoc chuyén di.

Khéch theo hang la khéach cua cac hang gui khach, cong ty gui khach.

Cau héi 6n tap va thao luan chwong 2
1. Phan tich dinh nghia vé kinh doanh lir hanh va cong ty li hanh.
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2. Phan tich vai tro vi tri, chirc nang, 1¢1 ich ctia kinh doanh Iit hanh.

3. Phan tich vai tro cua cac cong ty lit hanh trong viéc khic phuc cic mau
thuén cung — cau du lich.

4. Phan tich hé théng san pham cua kinh doanh 1ir hanh.

5. Phan tich thi truong khach cua kinh doanh It hanh.

CHUONG 3
CO CAU TO CHUC CUA DOANH NGHIEP LU HANH

3.1. Co ciu to chirc ciia doanh nghiép lir hanh
3.1.1. Khai niém co ciu td chirc ciia doanh nghiép lit hanh

T6 chirc bd may ciia doanh nghiép 13 viéc sip xép nhan vién, co so vat
chat k¥ thuat va cac ngudn luc khac — dbi twong quan 1y thanh timg b phan,
nham dam bao sir dung cac ngudn luc nay dat duoc muyc tiéu cua nha quan ly
mot cach c6 hidu qua nhat. M6 hinh t6 chirc chinh thirc trong doanh nghiép phan
anh thang bac quan 1y, vi tri, chtic ning, quyén han cta timg bd phan va mbi
quan hé quan 1y, mbi quan hé chirc nang giita cac vi tri (cong viéc) khac nhau &
ting bd phan trong doanh nghiép hudng ti muc tiéu dé ra cua doanh nghiép.

Pbi v6i doanh nghiép mai thi mot trong nhiing ndi dung quan trong nhat
clia qua trinh thanh lap 1a thiét ké bo may td chuc. D6i v6i doanh nghiép dang
hoat dong thi phai tién hanh phan tich bo may t6 chirc dé dam bao chic chan la
co cdu nay con phu hop dé thuc hién cac chién lugc dd dé ra cua doanh nghiép
hay khong.

Thiét ldp co ché vin hanh bo mdy té chirc: bao gdm thang bac quan 1y,
phan cong va uy quyén trong b may

Thang bac quan 1y phan anh mdi quan hé quyén lyc trong doanh nghiép.
N6 duge thé hién trong so dd td chirc b may dé bat clir ngudi lao dong nao
trong doanh nghiép cling co thé nhan ra vi tri caa minh. Vi tri dé phai chiu su
chi huy, diéu hanh truc tiép cua ai, lam viéc vé6i ai, quan hé théng tin nhu thé

nao?
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Phéan cdp va uy quyén la sy thoa thuan giita cip trén (ngudi duoc giao
quyén luc) va cép dudi vé mac do trach nhiém, mic dd tu do hanh dong va
quyén han dbi véi cong viéc duoc giao. Co s uy quyén 1a mic do tin ciy cua
cap dudi dbi voi cip trén. Uy quyén phai rd rang, hoan chinh va dam bao tinh
hiéu luc.

3.1.2. Cac nhén t6 dnh hwéng dén co cdu to chire ciia doanh nghiép lir hanh

Cdc dic diém ciia lao dong trong kinh doanh li hanh

Lao dong trong cdch doanh nghiép it hanh dwoc bo tri theo mirc d¢
chuyén mon hoa cao

San pham lit hanh duoc tao ra theo mot quy trinh mang tinh tong hop cao
va rat da dang. Viéc tiéu dung san pham i hanh cua khach 13 mot qua trinh, va
chia theo tirng giai doan c6 lién quan chat ch€ v&i nhau. Sy gia tang gia tri san
phém tao ra cia moi giai doan phu thudc vao tinh chuyén mon hoa va su lién két
céc giai doan voi nhau. Pé toi wu sy gia ting gia tri san pham i hanh, lao dong
trong doanh nghiép 1t hanh dugc bd tri theo cac nghiép vu mang tinh chuyén
mon hoéa cao, bao gém phat trién san phém, MKT, tu vén va ban, diéu hanh va
hudng dan ban san pham it hanh doi hoi nguoi lao dong c6 kién thirc rong, kha
ning giao tiép tdt, tinh chuyén nghiép cao, cap nhat thong tin dé thyc hién tu
van cho khach c6 duoc nhiéu su lya chon nhét, chon duoc san phém phu hop
nhat va nhanh nhat. Nguoi lao dong diéu hanh, hudng dan phai c6 kha ning to
chtic va quan 1y, ¢6 kinh nghiém, vin hoa giao tiép cao, dic biét 1a van hoa giao
tiép g xtr va van hoa giao tiép ngdn ngit. Vi ho 1a lao dong truc tiép san xuat
san pham it hanh, quyét dinh su gia ting gi4 trj tong thé cua san pham i hanh.

Lao dong trong doanh nghiép lit hanh mang tinh da dang va tong hop

Lao dong trong doanh nghiép lir hanh duogc cu thé bang cac chirc ning
phat trién san pham, tu van va ban, quan 1y diéu hanh, huéng dan du lich, quan
1y chit lugng san pham... déu tao ra san pham chi yéu dudi dang dich vu. Lao
d6ng trong doanh nghiép 1ir hanh doi hoi ca hai mit vira 14 thay va vira 1a tho.

Lao dong trong doanh nghiép liv hanh yéu cau cao vé kién thirc, tinh
chuyén nghiép va vin héa giao tiép

Trong kinh doanh lir hanh qudc té, ngoai ngit duoc xac dinh nhu mot
cong cu hanh nghé cua lao dong hudng din. Ngoai ngit va tin hoc dugc coi nhu
cong cu hanh nghé cua lao dong tu van va ban san pham 1it hanh qudc té. Kha

nang thiét 1ap va duy tri cdc moi quan hé xa hdi, kha nang t6 chirc di€u hanh cua
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cac can bo quan Iy doanh nghiép 1a diéu kién quyét dinh dén hiéu qua kinh
doanh cta doanh nghiép, dén vi tri kinh doanh trén thi trudng.

Lao dong trong doanh nghiép lir hanh mang tinh thoi vu cao

Tinh thoi vu trong kinh doanh It hanh chiu sy tdc dong cua yéu tdt tu
nhién, yéu td x3 hoi, thm Iy xa hoi. Do tinh thoi vu ma co cau lao dong cua
doanh nghiép 1t hanh luén bién d6i. Chinh vu du lich doanh nghiép can huy
dong mot doi ngli lao dong 16n nhu diéu hanh, huéng dan vién, nhan vién tu van
du lich. Ngoai vy, doanh nghi¢p It hanh can mot $6 lugng 16n lao dong phat
trién san pham, MKT, tu vin va ban, vi viy gdy kho khin cho viée t6 chirc quan
ly lao dong.

Kha nang co khi héa va tw dong héa thap doi véi cong viée cia hwdng
dan vién

Xuat phét tir dic diém san pham it hanh cha yéu 1a dich vu, do d¢, lao
dong hudng dan dong vai trd chu yéu trong qua trinh thuc hién chuong trinh du
lich. Hoat dong cua hudng dan vién chu yéu 1a hoat dong td chuc va phuc vu
khach du lich, hoat dong nay khong thé thay thé bang hé thong may moc. Hon
nira, san phém I&t hanh dugc tao ra theo mét quy trinh mang tinh téng hop cao
va rat da dang nén kha ning co gidi hoa, tu dong hoa trong cong viéc 1a rat thap.

Lao déng trong doanh nghiép lit hanh doi héi cao vé cdc pham chat tam
Iy va thé lyc

biéu nay Xuat phat tur dbi tuong phuc vu 1a khach du lich. Ho rit da dang
vé qudc tich, dan toc, thanh phan xut than, thoi quen tiéu ding, tudi tac, gisi
tinh, trinh d6 van hoa, nghé nghiép, kha ning thanh toan, dic diém tam ly ca
nhan, muc dich dong co cua chuyén di...Mbi khach du lich 13 mot vé, c6 yéu
cau, co so thich tiéu dung du lich khac nhau. Do viy, lao dong trong doanh
nghi¢p It hanh phai hét strc khéo 1éo, linh hoat, tré trung, kién tri, nhan nai va
phai c6 strc khoe trong qué trinh phuc vu va xt 1y cac tinh hudng lién quan dén
qué trinh phuc vu du lich. Thoi gian lam viée va khéng gian thuong khong cb
dinh, thuong 1am viéc vao ngay nghi, ngay 1¢, di cong tac dai ngay. ..

Tinh phu thudc vao gidi tinh va dé tuéi cua lao dong trong doanh nghiép
lit hanh thap

Do dic thu san pham lir hanh 1 dich vu tong hop va nén tang cta thuc
hién cong viéc 1a kién thuc tong hop, k¥ ning giao tiép, kha ning xu 1y tinh

hubng. Do viy, cang nhiéu nim lao dong trongh doanh nghiép i hanh ho cang
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c¢6 nhiéu kinh nghiém. Ho s& tr¢ thanh chuyén gia phét trién san pham lit hanh,
chuyén gia tu van va ban, chuyén gia diéu hanh, chuyén gia quan 1y chit luong
san pham. Lao dong trong doanh nghiép lit hanh duoc coi nhu lao dong “tinh
hoa” trong nganh du lich. N6 hudng téi su hoan thién va nang cao chan thi¢n
my doi hoi ngudi lao dong trong doanh nghiép lit hanh phai c6 kién thic, kinh
nghiém, k¥ nang va thai do lao dong tét.

Céac dic diém trén day gay nhiéu trd ngai cho cong tac t6 chic quan ly
ngudn nhan lyc nhu dinh mic lao dong kho, kho dam bao tinh hop 1y, cong
bang trong phan phdi loi ich va kho khan trong viée bdi dudng dao tao ngudn
nhan luc.

Cdc yéu cdu vé quan Iy lao dong ciia doanh nghiép liv hanh

- Cong tac t6 chiic lao dong khoa hoc, hop 1y, phan cong trach nhiém cu
the, rd rang va quan ly chit ché cac khau thuc hién va su phdi két hop giira cac
bd phéan nghiép vu

- Phai thong qua két qua lao dong ca vé sd luong, chat luong. Tuy nhién,
kho khin 16n nhét trong quan 1y chat luong lao dong lit hanh 1a thoi gian va
khong gian san xuét tiéu dung tring nhau. Hon thé nita, chat lugng san pham li
hanh lai phy thuéc vao nhiéu yéu td ma nha quan tri doanh nghiép lir hanh
khong kiém soat duoc.

- Phai 4p dung phuong phép quan ly theo dinh hudéng khach hang.

Chién lwoc ciia doanh nghiép

Chién lugc va td chiic bo may ctia doanh nghiép 1a hai mat khong thé tach
rdi nhau trong cong tac quan 1y ciia cac doanh nghiép ¢ thoi dai ngay nay. Nhiéu
cong trinh nghién cuu da di dén két luan: khi co su thay ddi vé chién luge cua
doanh nghiép thi bd mdy t6 chirc phai thay d6i theo quy mé cta doanh nghiép,
tinh thoi gian thuc hién cong viéc cua tung bd phan. Quy mé cang nho, san
pham c6 don nhét cao thi mé hinh t6 chirc bd may cang don gian, gon nhe, cang
it thang bac quan 1y va nguoc lai. Thoi gian thuc hién cong viéc dé xac dinh sb
lwong phu trach theo ca kip, xac dinh sd chit luong lao dong cho ting vi tri.

Kha néng sdp dit cdc bp phin trong doanh nghiép

Kha nang chuyén mon hoa

Kha ning bd phan hoa tirc 1a phan chia theo chirc ning va tinh chit cac

cong viéc ma moi nhan vién dam nhan c¢6 lién hé voi nhau. Moi bd phan co6 thé
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goi 1a phong, ban, t6 tiy theo diéu 1¢ ctia doanh nghiép hoic theo quy dinh ciia
phap luat hanh chinh.

Kha nang st dung quyén luc. Quyén lyc tap trung thong nhét hay giao va
chia sé quyén luc

Kha nang kiém soat cac hoat dong 1a dinh lugong pham vi kiém soat cho
giam sat vién.

Kha nang diéu phéi cac hoat dong 1a su diéu khién cac hoat dong khac
nhau tao ra sy nhip nhang lién két v6i nhau tao ra hanh dong théng nhét dé thuc
thi nhiém vu. Ba hinh thirc lién hop c6 thé ap dung dé diéu phdi cac hoat dong
trong doanh nghiép 14 lién hop gop phan, lién hop lién tuc va lién hop tuong hd
xoay chiéu. Lién hop gép phan c6 nghia 13 cac hoat dong dugc thuc hién boi cac
ca nhan khac nhau hodc cidc nhom chirc nang khac nhau nhung it b1 4anh hudng
cta tac dong qua lai. Lién hop lién tuc tirc 1a dau ra cta cong viée ndy trd thanh
dau vao cia cong viéc kia. Vi vay, can co su lién két chit ché dé hoat dong lién
tuc bao dam cho san xuat diy chuyén ciia doanh nghiép tao ra san pham cubi
cung. Trong kinh doanh lir hanh, hinh thtic lién hop lién tuc 1a kha phd bién.
Lién hop tuong hd xoay chiéu 1a sy diéu phdi mang tinh quy mé 16n. Trong d6
cac bd phan, cac ca nhan cung cép cho nhau ca dau vao va ra.

Pham vi hoat dong va kiém soat: DN cang co nhiéu don vi kinh doanh &
nhiéu noi khac nhau thi bo may t6 chirc cang phuc tap, cang c6 nhiéu thang bac
va dau mdi bay nhiéu.

Thi trwong muc tiéu cua doanh nghiép

Thi tredng muc tiéu cang nhd, don nhét thi to chirc bd may cang gon nhe,
it cac dau mbi va nguoc lai

Dé thiét ké t6 chirc bd may cia doanh nghiép lir hanh can tuan theo cac
chi dan:

- Céc can ¢t phap 1y (can cir vao diéu 18 caa doanh nghiép,...)

- Céc chire ning then chdt va cac nhiém vu cua doanh nghiép

- Cac hoat dong mang tinh twong dong vé san pham thanh mot don vi

- Xac dinh muc d thim quyén, doc 1ap ciia moi don vi trong doanh
nghiép

- Xac dinh mdi quan hé phdi hop va co ché phdi hop giita cac don vi
trong doanh nghiép
3.1.3. Co ciu to chitc mang tinh pho bién ciia doanh nghiép lir hanh
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Co céu to chirc ciia doanh nghiép 1it hanh phu thudc vao cac yéu to:

- Pham vi dia ly, ndi dung va dac diém cua céc linh vuc hoat dong cua
doanh nghiép. Pay la yéu té co ban mang tinh chét quyét dinh

- Kha nang v& tai chinh, nhan luc cua doanh nghiép

- Cac yéu t6 khac thudc vé méi trudng kinh doanh, tién bd khoa hoc ki
thuat

Co céu to chuc cia mot doanh nghiép 1ir hanh c6 quy mé trung binh bao
gom:

Héi dong quan tri ( hodc cip twong duong thuc hién vai trd, chic ning
ctia hoi dong quan tri). Pay 1a bo phan quyét dinh nhiing van dé quan trong nhét
ctia doanh nghiép nhu ton chi, tim nhin, chién lugc chinh sach.

Gidm doc 1a nguoi truc tiép diéu hanh cong vi¢c, chiu trach nhiém trude
hoi dong quén tri ( hodc cép trén tuong duong hoi dong quan tri) vé két qua kinh
doanh ctia doanh nghiép.

Bo phan nghiép vu lir hanh 1a b0 phan dac trung va quan trong nhét cta
doanh nghiép 1ir hanh, thyc hi¢n cac hoat dong co ban vé kinh doanh du lich cua
doanh nghiép, bao gém ba bo phan thanh phan: thi trudng, diéu hanh va hudng
dan.

Phong “ thi truong” nhu 1a chiéc cau ndi va hop nhat giita mong muén
clia ngudi tiéu dung trén thi truong muc tiéu véi cac ngudn luc bén trong doanh
nghiép

Phong “ thi truong” ¢ cac nhiém vu chu yéu sau:

(1) t6 chirc va tién hanh cac hoat dong nghién ctru thi trudng du lich trong
nude va qudc té, tién hanh cac hoat dong xtic tién, thu hit cac ngudn khach du
lich dén v6i doanh nghiép.

(2) Phéi hop véi phong diéu hanh, tién hanh xay dung cac chuong trinh
du lich tir n6i dung dén mirc gia, phu hop véi nhu cau cua khach, cha dong trong
viéc dua ra nhitng y d6 vé san pham 1ir hanh méi cua doanh nghiép.

(3) Ky két hop ddng giita doanh nghiép véi cac hing, cac cong ty du lich,
cac to chirc, ca nhan trong va ngoai nude dé khai thac cac ngudn khach quéc té,
khach noi dia.

(4) Thiét 1ap va duy tri cac mbi quan hé ciia doanh nghiép véi cac ngudn
khach, dé xuit va xay dung phuong an md cic chi nhanh, van phong dai dién

cua doanh nghié¢p ¢ trong va ngoai nudc
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(5) Pam bao hoat dong thong tin thong subt gitra doanh nghiép voi cac
ngudn khach. Thong tin thudng xuyén, kip thoi, diy du va chinh xac cho cac bd
phan c6 lién quan trong doanh nghiép vé ké hoach cac doan khach, noi dung
hop ddng can thiét c6 lién quan theo ddi viéc thanh toan va qua trinh thyuc hién
hop ddng phuc vu khach.

(6) phong “thi trudng” phai thuc su trd thanh chiéc cAu ndi giita thi
truong voi doanh nghiép. Trong diéu kién nhét dinh, phong “thi trudng” co
trach nhiém thuc hién viéc nghién ctru va phat trién thi truong madi va san phém
moi. Ngoai ra, phong thi trudng con 1a bd phan chu yéu trong viée xay dung cac
chién lugc, sach lugc hoat dong chiém linh thi truong va phat trién thi truong
cua doanh nghiép.

Phong “diéu hanh” thuong dong vai trd t6 chirc san xuit cia doanh
nghiép. N6 tién hanh cac cong viéc dé dam bao thuc hién cic san pham cia
doanh nghiép. Phong diéu hanh nhu 13 ciu ndi gitta doanh nghiép 1ir hanh véi
thi truong cung cip dich vu va hang hoa du lich. Phong “diéu hanh” c6 céc
nhiém vu sau:

(1) La dau mdi trién khai toan bod cong viéc diéu hanh cac chuong trinh,
cung cép cac dich vu du lich trén co s& cac ké hoach, thong bao vé khach do
phong thi truong giri to1.

(2) Lap ké hoach va trién khai cac cong viéc lién quan dén viéc thuc hién
cac chuong trinh du lich nhu dang ky chd trong khach san, lam visa, mua vé van
chuyén... dam bao cac yéu cau vé thoi gian va chat luong.

(3) Thiét lap va duy tri mbi quan hé mat thiét v6i co quan hitu quan
(ngoai giao, ndi vu, hai quan). Ky hop dong voi cac nha cung cip hang hoa va
dich vu du lich (khach san, hang khéng, duong sit...). Lua chon cic nha cung
cap c6 nhimg san pham dam bao uy tin chat luvong va gia ca hop 1y.

(4) Theo d&i qua trinh thyuc hién cac chuong trinh du lich. Phéi hop véi bd
phan ké toan thuc hién cac hoat dong thanh toan véi cac doanh nghi¢p guri
khach va cac nha cung cdp du lich. Nhanh chéng xt 1y cac trudng hop bt
thuong xay ra trong qua trinh thuc hién cac chuong trinh du lich.

No6i bd cua phong diéu hanh thuong duoc t6 chirc theo cic nhém cong
viéc (khach san, vé may bay, lam thu tuc xin cép ho chiéu, visa, van chuyén

6t0...) hodc theo cac tuyén diém du lich chil yéu, doi khi dya trén cac san pham
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chu yéu cua doanh nghié¢p (cac chuong trinh du lich: thé thao, mao hiém, giai tri,
sinh thai...)

Phong huéng dan déng vai tro san xuat tryc tiép, lam gia ting gia tri clia
tai nguyén du lich va cac dich vu du lich. Phong “huéng dan” c6 cac nhiém vu
sau day:

(1) Can cit vao ké hoach khach, t6 chirc diéu dong, b tri huéng dan vién
cho céac chuong trinh du lich.

(2) Xay dung, duy tri va phat trién doi ngii huong dan va cong tac vién
chuyén nghiép. Tién hanh cac hoat dong hoc tap, bdi dudng dé doi ngii hudng
dan c6 trinh d6 chuyén moén nghiép vu cao, pham chat nghé nghiép tbt, dap tng
cac nhu cdu vé hudng dan cia doanh nghiép.

(3) Phdi hop chat ché voi cac bo phan trong doanh nghiép dé tién hanh
cong viéc mot cach c6 hiéu qua nhat. Huéng dan vién phai thuc hién day du
chtrc nang, nhiém vu theo ding cac quy dinh ctia doanh nghiép.

(4) La dai dién truc tiép ctia doanh nghiép trong qua trinh tiép xuc voi
khach du lich va cac ban hang, cic nha cung cép. Tién hanh cac hoat dong
quang cao, tiép thi thong qua hudng dan vién.

Bo phan téng hop thuc hién cac chirc nang nhu ¢ tai tt ca cac doanh
nghiép khac theo ding tén goi cua chiing. Pay la by phan thuc hién cac hoat
dong hé tro cho cac hoat dong co ban trong kinh doanh It hanh ctia doanh
nghiép. Bo phan nay bao gdm: tai chinh — ké toan, t6 chirc hanh chinh.

Phong tai chinh — ké toan c6 vai trd quan tri tai chinh va ké toan cta
doanh nghiép. Phong tai chinh — ké toan c6 cac nhiém vu chu yéu sau day:

(1) T6 chue thyc hién cac cong viée tai chinh ké toan ctia cong ty nhu
theo ddi ghi chép chi tiéu ciia doanh nghiép theo dung hé thong tai khoan va ché
do ké toan cua nha nuée, theo ddi va phan &nh tinh hinh st dung vOn, tai san cia
doanh nghiép.

(2) Thuc hién ché d6 bao cao dinh ky, kip thoi phan anh nhing thay doi
dé lanh dao co6 bién phap xir 1y kip thoi.

(3) Theo ddi thi trudng, thu thip thong tin, bao céo va dé xuét kip thoi voi
lanh dao ctia doanh nghiép.

Phong t6 chtrc hanh chinh c6 vai trd quan tri nhan luc va vin phong cia
doanh nghiép 1ir hanh. Phong t6 chirc hanh chinh thyc thi nhitng cong viéc chu

yeu sau day:
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(1) Thyc hién toan bd cac cong viéc trong quy trinh quan tri ngudn nhan
luc cua doanh nghiép.

(2) Thuc hi¢n nhitng cong viéc quan tri van phong cia doanh nghiép.

Bé phén hé tro va phdt trién dugc xac dinh 13 tao ra céc nguén luc dé
phat trién ciia doanh nghiép 1t hanh. B phan nay vira chii dong bao dam céc
dich vu dau vao, thuc hién cac khau cho bd phan kinh doanh I&r hanh (Vé khach
san, van chuyén, ban, thuc hién chuong trinh du lich) vira ddm bao md rong
pham vi linh vyc kinh doanh, da dang hoéa san phém cua doanh nghiép. Céac bo
phan nay thé hién qua trinh da dang héa san pham cta doanh nghiép.

Chi nhanh, dai dién cta doanh nghiép thudng duoc thanh 1ap tai cac diém
du lich hodc tai cac ngudn khach du lich chu yéu. Céc chi nhanh thudng thuc
hién nhiing nhiém vu sau day:

(1) La dau mdi to chuc thu hat khach (néu 13 chi nhanh tai cac ngudn
khach) hoac dau mdi trién khai cac hoat dong nham thyuc hién céc yéu cau
(chuong trinh du lich) ctia doanh nghiép tai cac diém du lich (néu la chi nhanh
tai cac diém du lich).

(2) Thuc hién cac hoat dong xtic tién cho doanh nghié¢p tai dia ban dat chi
nhanh

(3) Thu théap thong tin, bao cao kip thoi moi thay ddi cho l1anh dao cua
doanh nghiép.

(4) Trong nhitng diéu kién nhat dinh chi nhanh c6 thé phat trién thanh
nhirng doanh nghiép con tryc thudoc doanh nghiép me.

3.2. Quan tri ngudn nhan lyc ciia doanh nghiép lir hanh
3.2.1. Khai niém

Quan tri nguén nhan luc la hé théng cac triét ly, chinh sach va hoat dong
chtrc ning dé thu hut, dao tao va duy tri phat trién stc lao dong con ngudi cua
doanh nghiép lit hanh nham dat duoc két qua t6i wu cho ca doanh nghiép va
thanh vién. Quan tri nguén nhan lyc 1a mot phﬁn cua quan tri kinh doanh, no
lién quan tdi con nguodi trong cong viéc va cac quan hé cua ho, Iam cho ho co
thé dong gop tot nhit vao su thanh céng cua doanh nghiép.

Quan tri ngudn nhan liyc cia doanh nghiép 1 hanh bao gom: t6 chirc thu
hut cac tmg ctr vién cho cong viée, tuyén chon, gii thiéu, sip dit nhan vién

thuc thi nhiém vu cu thé, tra cong xtirng dang véi suc lao dong ma ho bo ra, xéac
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dinh tiém nang ctia ho cho su phét trién trong tuong lai, 1ap ké hoach phét trién
ngudn nhén lyc cia doanh nghiép Ii hanh.

3.2.2. Cac nhan td co ban dnh hwéng dén quan tri nhin luc cia doanh
nghiép lir hanh.

Quan tri nhan lyc trong doanh nghiép 1&r hanh ciing mang nhiing dac thu
nhat dinh. C6 rat nhiéu nhan t6 khac nhau anh huong dén quan tri nhan luc
trong doanh nghiép Iir hanh. Nhan t6 quy moé doanh nghiép 1it hanh, thi truong
muc tiéu ctia doanh nghiép 1ir hanh, mdi truong phap 1y vé lao dong va quén 1y,
st dung lao dong, trinh d0 nang luc va tu duy ctia nguoi quan ly 1a nhiing nhan
t6 co ban nhat.

Quy mo cua doanh nghiép lir hanh

Quy mé doanh nghiép lit hanh quyét dinh s6 luong lao dong dong thoi
cling gdy anh hudng dén hoat dong quan tri nhan luc. Quy mé doanh nghiép
cang 16n, ) lugng nhan vién cang 16n, chung loai dich vu cang da dang, cong
viéc chuyén mon cang da dang va tinh chuyén mén hoa cang cao thi cong tac
quan tri nhan lyc dit ra cang kho khin hon. Vi thé, & cac doanh nghiép co quy
mo thir hang khéac nhau thi cong tac quén tri nhan luc cling dat ra khac nhau.

Thi truong muc tiéu cua doanh nghiép lir hanh

La doan thi trudng ma doanh nghiép tap trung thu hat khach dé phuc vu.
Diéu nay doi hoi cong tac quan tri nhan luc ciing phai c¢6 cac quyét dinh, chinh
sach hudng vao viéc thoa man cic dac diém tiéu dung cua thi trudng muc tiéu.
Vi du: ddi twong khach ma doanh nghiép 1t hanh phuc vu chi yéu 1a khach
Phap thi trong cong tac tuyén chon, dao tao va phat trién nhan luc can phai quan
tam dén tidu chuan ngoai ngir (tiéng Phap) hay huan luyén trang bi thém cho
nhan vién nhitng kién thic vé van héa, dic diém, hanh vi tiéu dung cua khach
Phép.

MGi truong phép 1y vé lao déng va quan Iy, sir dung lao déng

Cong tac quan tri nhan luc yéu cau phai thuc hién trén co s¢ quy dinh cia
phap luat, khong duoc trai voi phap luat hién hanh. Nha nudc Viét Nam da ban
hanh B6 luat Lao dong v6i ddy du nhiing luat dinh nhdm bao vé quyén 1am viéc
loi ich va cac quyén khac ciia ngudi lao dong ciing nhu ngudi sir dung lao dong.
Kinh doanh it hanh 14 loai hinh kinh doanh c¢6 diéu kién. Do d9, lao dong trong
doanh nghiép 1t hanh phai dép Gmg nhitng quy dinh cua nganh du lich vé tiéu

chuan cac churc danh nghi€p vu It hanh. Tat ca cac quy dinh ctia Nha nudc vé
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lao dong va quan ly, st dung lao dong tao mot hanh lang phap 1y cho cac doanh
nghiép trong cong tic quan tri nhan lwc. Va d6 cling 1a mot nhan t§ gay anh
hudng truc tiép dén hoat dong quan tri nhan luc.

Trinh do nang luc, tw duy cua nguoi quan ly

Nguoi quan 1y 1a chu thé cia hoat dong quan tri nhan lyc. Cho nén, trinh
d6, nang luc, tu duy cia nguoi quan 1y ciing 12 mot yéu td anh hudng 16n dén
hoat dong quan tri nhan lyc trong doanh nghi¢p 1&r hanh. Nhan cach cua nguoi
quan 1y ¢6 anh hudng quyét dinh dén mé hinh t6 chirc bd may va b tri lao dong
va phong cach quan ly. Dé doanh nghiép lit hanh phat trién doi hoi ngudi quan
Iy doanh nghiép phai ludn tu hoan thién minh vé nhan cach. Chinh nguoi quan
1y c6 anh hudng 16n dén cac chinh sach quan tri nhan luc trong doanh nghiép lit
hanh.

3.3. N§i dung co ban ciia quan tri nhan luc trong doanh nghiép lir hanh
3.3.1. Phan tich cong viéc

Phan tich cong viéc 1a tién trinh xac dinh c6 hé théng cac nhi¢ém vy, k¥
nang can thiét dé thuc hién cong viéc, mo ta va ghi lai nhitng muc ti€u cua cong
viéc mot cach hoan chinh dé thu thap va danh gia mot cach co hé théng cac
thong tin quan trong lién quan dén timg cong viéc cu thé trong doanh nghiép lir
hanh, nham 1am sang t6 ban chat timg cong viéc, giup nhan vién nim bat yéu
cau cong viéc mdt cach nhanh chong va dé dang, tao diéu kién cho nhan vién
phan dau vao chic danh ma ho mong mudn.

Phan tich cong viéc 1a trd 101 cac cau hoéi: Ai lam cong viéc gi? Lam voi
ndi dung gi? Lam ¢ dau? Vao thoi gian nao? Phuong phép lam viéc nhu thé
nao? Tai sao phai lam viéc d6? Lam viéc dé cho ai? Khi doanh nghiép tra 1o1
dugc céac cau hoi nay moi co thé mo ta mot cach chinh xac, cu thé va ti mi tung
cong viée cho nhan vién va méi ¢ thé 1am tét chirc nang quan tri nhan luc trong
doanh nghiép 1 hanh.

a. Noi dung phdn tich cong viéc

Két qua ciia tién trinh phan tich cong viéc 1a ban mo ta cong viéc. Ban mo
ta cong viéc 1a mot van ban tai liéu cung cép cac thong tin lién quan dén cong
tac cu thé, cac nhiém vu va trach nhiém cia cong viéc . Hay noi cach khac, ban
mo td cong viéc 1a ban li¢t ké mot cah xuc tich nhiing diéu ma nhan vién can

thyc hién, nhan vién can phai lam gi va lam nhu thé nao dé hoan thanh cong

43



viée; cac di€u kién lam viéc va nhiing van dé lién quan dén tirng cong viéc cu

thé trong doanh nghiép it hanh.
Ban mo ta cong viée gdm ba phan:

Phan 1: Xac dinh cong vi¢c: t€n cong viéc, chirc danh, bo phan lam viéce,

ngudi lanh dao truc tiép. ...

Phan 2: Toém tat cong viéc: mo ta ndi dung cong viée cu thé trong doanh
nghiép 1 hanh

Phan 3: Quy dinh chirc nang, nhiém vu cua nguoi thuc hién cong viéc do

Trong ban mo ta cong viéc phan quy dinh chirc nang, nhiém vu ciia nguoi
thuc hién cong viéc 1a quan trong nhét, nhan vién khi thuc hién nhiém vu cia
minh déu phai thuc hién theo dung churc ndng, nhiém vu quy dinh trong ban moé
ta cong viéc, va day cling 1a can cur danh gid viéc thuc hién cong viéc cua nhan
vién.

Vi du: Ban mo ta cong viéc cho chire danh huéng dan vién du lich

Chtrc danh: Huéng dan vién du lich

B6 phan: Piéu hanh — huéng dan

Cép trén lanh dao tryc tiép: Trudng phong diéu hanh — huéng dan

Mo ta cong viéc: Hudng dan, thong tin, t6 chirc thuc hién chuong trinh

tour du lich

Chtrc nang: Doén, tién khach; to chirc cho khach luu tr; cung cép thong
tin vé chwong trinh du lich, t6 chic cic hoat dong tham quan, cac tro choi giai
tri cho khach du lich; huéng dan, thong tin cho khach vé cac tuyén diém du lich
thong qua bai thuyét minh, gidi thidu cac phong tuc tap quan cta dia phuong khi
dua khach du lich dén tham quan

Ban md ta tiéu chuin cong viée 14 yéu ciu can cd trong ban mé ta cong
viéc. Ban mo ta tiéu chuan cong viéc trinh bay cac tiéu chuan tbi thiéu co thé
chép nhan dugc ma nhan vién can c6 dé hoan thanh cong viéc nhét dinh. Ban
mo ta tiéu chuin cong viée thudng dé cap dén nhimg thong tin nhu: tén cong
viéc, mi sb, bd phan thuc hién cong viée, dia diém, nguoi lanh dao truc tiép
phan nay tém tit vai cau vé chirc ning cia cong viée ; nhiém vu cu thé cua cong
viéc chi rd nhan vién can lam gi dé thuc hién cong viéc do; ngoai ra ban mo ta
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cong viéc con dé cap dén diéu kién lam viéc, mdi truong lam viée, yéu cau vé vé
sinh an toan lao dong trong qua trinh lam viéc. Ngoai ra ban mé ta tiéu chuin
cong viéc trinh do vin hoa, chuyén mon, trinh do ngoai ngir ¢o lién quan dén
cong viée; kinh nghiém cong tic; cac ky niang lam viéc véi dong nghiép, may
moc, trang thiét bi va cac thong tin dit liéu; cic pham chét ca nhan can thiét nhu
tinh trung thuc, kha ning hoa ddng...dé dam bao thuc hién cong viéc thanh
cong; cac dic diém ca nhan.

Thoéng qua ban mé ta cong viée va ban mo ta tiéu chudn cong viée, doanh
nghiép lit hanh c6 can cir dé danh gia viéc thyuc hién cong viéc clia nhan vién.
Phén tich cong viéc c6 ¥ nghia rat 1on ddi voi viéc quan tri nhan luc cia cac
doanh nghiép 1t hanh, gitp doanh nghiép 1t hanh ddnh gid dung nang luc thuc
hién cong viéc cta nhan vién dé c6 ché do khen thudng phu hop va co nhiing
thay doi cai cach nhdm ning cao hiéu qua hoat dong cua doanh nghiép it hanh.
Khi tuyén chon cac nhan vién dugc dao tao, nhirng tiéu chuén trén c6 thé xac
dinh thong qua nghién ctru hd so nhan vién, théng qua cac cudc trac nghiém va

phong van
b. Trinh tw phdn tich cong viéc

Mbi mot doanh nghiép 1ir hanh c6 mot trinh tu phan tich cong viéc khac

nhau, nhung nhin chung déu c6 nhitng budc gidng nhau co ban
Buorc 1: Xdc dinh muc tiéu, muc dich phan tich cong viéc

Budc nay gitip doanh nghiép Iir hanh xéac dinh nhitng muyc tiéu chién lugc,
cic muc tiéu cu thé, muc dich hoat dong cua doanh nghi¢p, thu thap nhiing
thong tin can thiét nhat cho phan tich cong viéc dé khong di chéch véi muc tiéu

ma doanh nghiép di dé ra.
Buoc 2: Thu thdp thong tin co ban

Doanh nghiép thu thap nhirng thong tin san c6 trén co s& co cu td chuc
bd may quan 1y ciia doanh nghiép, cac vin ban quy dinh vé chirc ning, nhiém
vu, quyén han cua ting b phan, dya vao ban mé ta ti€u chuan cong viéc cl
(néu co), cac doanh nghiép 1ir hanh dua vao d6 dé thuc hién phan tich cong viée
theo dung muc dich.

Bude 3: Lua chon cac diém then chdt, tiéu biéu dé phan tich tranh mat
thoi gian trong viéc phan tich thuc hién nhitng cong viéc twong tu nhau. Vi duy,
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khi phan tich cong viéc cua hudng dan vién du lich va nhan vién diéu hanh,
doanh nghi¢p c6 thé lay cong viéc cua nhan vién di€éu hanh dé€ phan tich cho
hudng dan vién du lich vi hai cong viéc nay co lién quan v6i nhau, c6 nhiing

cong viéc tuong tu nhau trong viéc phuc vu khéach du lich

Buéc 4: Ap dung cac phuong phap khac nhau dé thu thap thong tin phan
tich cong viéc. Ty thudc vao tinh chat va kha nang tai chinh ciia ting doanh
nghiép ma cac doanh nghiép lir hanh c6 thé Iya chon cic phuong phap thu thap
thong tin khac nhau dé ap dung vao diéu kién thuc té cua doanh nghiép minh
cho phu hop thong qua cac phuong phap nhu: phuong phap phong van; tra 10i
bang cau hoi; va quan sat thyuc té tai noi 1am viéc cua doanh nghiép minh dé c6
nhirng thong tin déy du va that chinh xac cho phan tich cong viéc. Vi dy, doanh
nghiép X 1a cong ty du lich méi thanh 1ap, nganh nghé kinh doanh da dang, kha
nang tai chinh cta doanh nghiép rét tot vi doanh nghiép rét coi trong chat luong
dich vu, khi thu thap thong tin dé phan tich cong viéc, doanh nghiép nay da lua
chon phuong phap phong van va tra 101 cau héi vi hai phuong phap nay phu hop

voi kha nang tai chinh cua doanh nghiép nay.

Khi thu thap thong tin, doanh nghiép it hanh ciing nén cha y dén muc do
chinh xé4c cua nhitng thong tin can thu thap 1a bao nhiéu phan trim, c6 nhiing
thong tin khong hoan toan 1a dang tin ciy vi nhan vién c6 tam 1y so mat viéc khi
cung cap nhiing théng tin ma doanh nghiép khong mong muén. Do d6 ho
thuong tra 101 sai sy that va tra 1061 mot cach qua loa dai khai, khong ding véi
thue té cong viéc

Buoc 5: Xur ly thong tin

Sau khi dé thu thap duogc nhiing thong tin can thiét cho qué trinh phén tich
cong viée, doanh nghiép 1ir hanh can lwa chon nhiing thong tin chinh xac, murc
d6 tin cdy cao va dy du nhat qua chinh cac nhan vién cta doanh nghiép lit hanh
dé tién hanh phan tich cho phu hop; nhitng thong tin dang tin ciy, mirc dd chinh
xé4c cao thuong 13 cia nhimg nhan vién lam viéc lau nim tai doanh nghiép, gin
b6 lau dai véi doanh nghiép.

Budoc 6: Soan thao ban mo ta cong viéc va ban mo ta tiéu chudn cong viéc
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Tir nhitng thong tin d& dugc Iya chon va xtr 1y, doanh nghiép lit hanh tién
hanh soan thao ban mé ta céng viéc va ban tiéu chuan cong viéc cho phu hop va

chi tiét cong viéc cho timg chirc danh cu thé trong doanh nghiép lit hanh.

Sau khi xur 1y thong tin doanh nghiép lit hanh tién hanh soan thao ban mo
ta cong viéc cho cac chirc danh cy thé trong doanh nghiép it hanh nhu: giam
déc kinh doanh 1ir hanh, thu ky giam dbc, truong phong marketing, nhan vién

phong marketing, huéng dan vién du lich, nhan vién diéu hanh tour......
3.3.2. Lap ké hoach ngudn nhén lwc

Sau khi phén tich cong viéc, doanh nghiép tién hanh lap ké hoach ngudn
nhén luc can thiét dé thuc hién cac cong viéc do cho doanh nghi¢p cua minh.
Lap ké hoach ngudn nhan Iyc trong doanh nghiép lit hanh 1a tién trinh trién khai
thuc hién cac ké hoach va chuong trinh nham dam bao rﬁng, doanh nghiép Iir
hanh s& c6 dung sb lwong va sé ngudi duge bé tri dung luc, ding noi va ding

cho.

Viéc 1ap ké hoach ngudn nhan lyc gitp doanh nghiép lit hanh biét chac
chin sd lugng, thoi gian, trinh do chuyén mén nghiép vu cua nhan vién, moi
truong kinh doanh cta doanh nghiép dé c6 ké hoach tuyén chon bb tri, sap xép
ngudn nhan lyc cho phu hop nham dap ung yéu cdu cong viéc cua doanh

nghi¢p, va hoan thanh muyc tiéu chién lugc ma doanh nghié¢p It hanh da dé ra.
Quy trinh 14p ké hoach ngudn nhan luc gdm c6 4 budc
Buéc 1: Bé ra nhu cau va dw bdo nhu cau nhdn luc

Trong hoat dong kinh doanh, doanh nghi¢p It hanh phai du tinh duoc
doanh thu ctia doanh nghiép trude tién, sau d6 méi tinh dén can bao nhiéu nhan
vién dé hoan thanh khdi luong cong viéc nhit dinh va sb nguoi thay thé du kién
khi c¢6 nhan vién nghi viéc. Doanh nghiép lit hanh can dy bao nhu ciu vé tai
nguyén nhan luc ma doanh nghiép can, va so sanh véi tai nguyén nhan lyc ma

doanh nghiép c6 sdn va ngudn nhan luc bén ngoai doanh nghiép

Trong giai doan ndy viéc dé ra va du bao nhu cau s& cung cap cho nha
quan trj trong doanh nghiép it hanh vé s luong va chét luong nhan vién can co
dé thuc hién cong viéc, xac dinh nguén nhan luyc ma doanh nghiép can phai lya
chon dé tuyén dung s& duoc 1y tir ddu. Trong doanh nghiép li hanh, cé hai
nguén dé lya chon nhan luc, do6 la nguén ndi bd bén trong doanh nghiép va
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ngudn bén ngoai doanh nghiép. Nguon nhan lyc ndi bo bén trong doanh nghiép
bao gébm ban bé, nguoi than cua nhan vién trong doanh nghiép hay nhan vién
trong cac bd phan khac nhau cia doanh nghiép. Ngudn nhén lyc bén ngoai bao
gdm sinh vién cua cac truong trung cdp nghé, cic trudng cao dang, dai hoc;
nhan lyc duoc gidi thiéu tir cac cong ty, trung tAm mdi gidi, gioi thi¢u viée lam;
nhitng nguoi that nghiép va nhitng ngudi quan tim dén hoat dong cua doanh
nghiép I hanh
Bude 2: Pé ra chinh sdch

Sau khi ddi chiéu giira nhu cau va kha ning thyc té vé tai nguyén nhan su
ctia cac doanh nghiép Iir hanh s& xay ra truong hop thira hodc thiéu nhan luc.
Luac nay doanh nghiép 1ir hanh s& dé ra mot sb chinh sach va giai phap cu thé

cho tung truong hop

Truong hop 1: Cung = ciu (s6 luong nhan vién = khéi lwgng cong viée),

doanh nghiép i hanh can tién hanh dao tao, nang cao trinh do ning luc lao déng
nhu: cho nhan vién tham gia cac 16p dao tao, hudn luyén ngin ngay vé k¥ ning,
nghiép vu cho nhan vién trong doanh nghiép; chwong trinh huin luyén nang cao

vé trinh d6 chuyén mon nghiép vu cho nhan vién trong va ngoai doanh nghiép.

Truong hop 2: Cung > cau (thira nhan vién), doanh nghiép lit hanh can dé

ra nhiing chinh sach va hanh dong cu thé nhu: dong vién nhan vién Ién tudi vé
huu sém; han ché tuyén dung thém lao dong; thuyén chuyén nhan vién sang cac
bd phan can nhiéu nhan vién nhung van dap tng yéu cau vé nang luc va ki ning,
trinh d§ chuyén mon ctia nhan vién. Bén canh do, doanh nghiép 1 hanh cling c6
thé giai quyét nghi bu cho nhan vién ; thuéng cho nhitng nhan vién lam viéc tich
cuc dugc nghi phép gidi ngay; gidm gio lam cho nhéan vién trong doanh nghi¢p
d6i v6i nhitng bo phan c6 khéi lugng cong viée it, khong can nhiéu nhan vién;
doanh nghiép ciing c6 thé cho cac cong ty, doanh nghiép khac thué nhan vién
hop dong thoi vu, dic biét trong mua thip diém du lich cic doanh nghiép lir
hanh thuong &p dung phuong phap nay. Tuy nhién, sau khi 4p dung céc bién
phap nay ma doanh nghiép van khong giai quyét dugce tinh trang thira nhan lyc,
budc doanh nghiép lit hanh phai tinh dén phuong 4n cudi cung 1a cit giam
ngudn nhan luc, giai quyét cho thoi viée va sa thai nhitng nhan vién c6 trinh d6

chuyén mon yéu khong dap ung dugc yéu cau cong viéc.
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Vi du: Vao mua thap diém du lich, cac doanh nghiép lit hanh cho céc
cong ty doanh nghi¢p khac thué nhan vién phuc vu trong cac hoat dong, su kién

cua cong ty thué nhan vién

Truong hop 3: Cung < ciu (thiéu nhan vién), lic nay doanh nghiép lix

hanh s& ra soat lai mot cach tong thé xem bo phan nao trong doanh nghiép minh
thiéu nhan vién dé c6 ké hoach diéu chinh bd sung va sap xép lai nhan luc cho
phtt hop nhu: thuyén chuyén nhén vién tir cic bd phan khac sang bo phan thiéu
nhan vién; cho nhan vién lam ting ca, 1am thém gio dé giai quyét cong viéc con
tdn dong; cho nhan vién cac bd phan ki€ém nhi¢m thém nhirng cong viéc co tinh
chét gibng nhau; thuyé thém lao dong thoi vy, giai phap nay duoc cac doanh
nghiép i hanh ap dung trong mua du lich cao diém, lugng nhan vién hién co
khong thé giai quyét hét khdi luong cong viée, budc doanh nghiép phai thué
thém lao dong thoi vu tir cac cong ty, doanh nghiép khac, thué sinh vién trong
truong dai hoc. Vi du: vao mua cao diém doanh nghiép Itr hanh c6 thé thué nhan
vién hudng dan tir doanh nghiép 1ir hanh khéac, hodc ciing c6 thé thué lao dong
thdi vu, sinh vién khi doanh nghiép to chiic sy kién can dén sé lwong nhan luc
doi dao.

Sau khi 4p dung hét cac giai phap trén ma doanh nghiép van khong giai
quyét duoc bai toan thiéu hut nhan luc, budc cac doanh nghi¢p 1ir hanh phai tb
chue tuyén dung lao dong, cac doanh nghiép thuong it 4p dung phuwong an nay
vi ton kém nhiéu chi phi. Tuy nhién day 1a phwong 4n hiéu qua nhat dé doanh

nghiép khac phuc tinh trang thiéu hyut nhan vién.
Buéc 3: Thuc hién ké hoach

Sau khi dé ra ké hoach hoach dinh ngudn nhan lyc, doanh nghiép lit hanh
tién hanh thuc hién cac ké hoach cho tung truong hop cu thé.

Trudng hop 1: Thiéu hut nhan vién, doanh nghiép li hanh tién hanh danh

gia xem doanh nghiép ctia minh thiéu hut vé kha nang cia nhan vién hay thiéu
hut vé s6 lwong nhan vién. Truong hop thiéu hut vé kha ning: doanh nghiép tién
hanh thuyén chuyén nhan vién tir vi tri nay sang vi tri khac theo dung kha ning
va tiém nang thuc su ctuia hg, hodc doanh nghiép cling co6 thé cach chirc va giang
chtrc nhitng nhan vién khong du trinh d6 dap Gmg yéu cau cong viée, thang chirc
cho nhan vién ¢6 trinh d§ chuyén moén cao 1€n nhiing vi tri cao hon giup nhéan
vién phat huy ning lyc ban than. Vi du: nhan vién diéu hanh néu c6 trinh do
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chuyén mén cao, c6 kha ning lanh dao va quan 1y t6t, c6 da pham chét nang luc,
c6 thé xem xét dé bat giit chirc vu cao hon nhu: truong phong diéu hanh —
huéng dan. Truong hop thiéu hut vé s6 lugng nhan vién: nha quan tri nhan lyc
trong cac doanh nghiép lit hanh tién hanh t6 chirc tuyén md, tuyén chon nhan
vién tir bén ngoai vao 1am viéc, hodc ciing c6 thé diéu chuyén nhan vién dam
nhiém nhirng cong viéc khac c6 tinh chét twong tu nhau trong cung mot bo
phan, tiy vao tinh hinh thuc té cua timg doanh nghiép, doanh nghiép it hanh c6
thé lya chon nhitng phuong an 4p dung pht hop vé6i diéu kién cua doanh nghiép

minh

Truong hop 2: Du thira nhan vién, doanh nghiép lit hanh tién hanh ap

dung céc bién phap nhu: han ché tuyén dung thém lao dong; cat giam gio 1am
ctia nhan vién; giai quyét cho nhan vién nghi tam thoi hodc cho vé huu sém...du
ap dung phuong phap nio, doanh nghiép lit hanh nén dya vao tinh hinh thyc té
cua timg doanh nfhiép 1it hanh dé dua ra phuwong phép giai quyét cho thoa dang.

Budc 4: Kiém tra, danh gid

Piy 1a budc quan trong trong qua trinh 14p ké hoach ngudn nhén luc,
doanh nghiép lit hanh phai tién hanh kiém tra, danh gia trong tit ca cac budc dé
xac dinh va ra soat lai cac ké hoach va chuong trinh doanh nghi¢p da dé ra co
pht hop véi ké hoach va muc tiéu chién luge cua doanh nghiép hay khong dé c6
huéng diéu chinh kip thoi, déng thoi doanh nghiép tién hanh danh gia va rat

kinh nghiém cho céc 1an tiép theo
3.3.3. T6 chirc tuyén dung nhan lue

Sau khi ra soat va 1ap ké hoach ngudn nhan luc, doanh nghiép lir hanh ap
dung mot s giai phap tam thdi thay thé nhu: cho nhan vién 1am thém gio; thué
tuyén lao dong tam thoi; thué tuyén tir cac cong ty cho thué; hop dong thau lai.
Sau khi 4p dung mot sé giai phap tam thoi thay thé nhung doanh nghiép 1ir hanh
van khong giai quyét duoc bai toan nhan luc, luc ndy doanh nghiép nén tién
hanh t6 chirc tuyén dung nhan vién.

Tuyén dung nhan lyc trong doanh nghiép li hanh 1a qua trinh quyét dinh
xem trong sb nhiing Gmg ndp ho so ding ky tuyén dung tai doanh nghiép ai 1a
ngudi c6 ddy di pham chat, trinh d6 ning lyc hoi tu ddy du diéu kién va tiéu

chuén 1am viéc trong doanh nghiép lit hanh.
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T6 chic tuyén dung nhan lyc dong vai trd quan trong trong chién lugc
phat trién ctia doanh nghiép 1t hanh trong giai doan hién nay. Vi qua trinh to
chuc tuyén dung tbt s& giup doanh nghiép Iir hanh tim kiém va lya chon duoc
nhirng ngudi c¢6 trinh d6 chuyén mon nghiép vu tdt, co k¥ nang phu hop véi yéu
cau cong viéc va kha ning phat trién cua doanh nghiép trong tuwong lai. Mt
khac, t6 chirc tuyén dung tt con giup doanh nghiép lit hanh giam chi phi va thoi
gian cho viéc dao tao lai ngudn nhan lyc, tranh duge nhimg rui ro khong dang
c6 trong qua trinh thyuc hién cong viée; to chire tuyén dung tot gitip nha quan tr

va doanh nghiép dé ra quyét dinh tuyén dung mot cach dang dén va hop 1y nhét.

Bit ky mot t6 chuc hay doanh nghiép nao, ké ca doanh nghiép 1t hanh khi
tuyén dung nhan vién cling déu lap ké hoach tim kiém nhén luc, xac dinh nguén
ung vién va dua ra hinh thirc thu htt tng vién. Qua trinh nay giup doanh nghiép
1ir hanh bd sung nhéan vién véi sd lugng va chat lvgng nhu doanh nghiép mong
mudn thong qua cac ngudn nhan lyc sin c6. Doanh nghiép lwa chon xem sb
luvgng nhan lyc can tuyén duoc 1ay & ngudn nao dé dua ra cac phwong phap
tuyén dung pht hop. Ddi voi ngudn nhan luc ndi bo, doanh nghiép ap dung
phuong phap dan thong bao tuyén dung trong tat ca cac phong ban dé nhan vién
cac bo phan biét va ndp hd so du tuyén, hodc dua vao ho so thuong va hé théng
may tinh dé lya chon ra nhitng nhan vién phu hop vé6i cong viée tuyén dung. Doi
v6i ngudn nhan luc bén ngoai, doanh nghiép ap dung phuong phap thong bao
tuyén dung phd bién nhu: ding quang cdo, thong bao tuyén dung trén cic
phuong tién thong tin dai chung, mang internet; cu dai dién tdi cac trudng cao
dang, dai hoc; thong qua cac trung tim giGi thiéu viéc lam; hodc ciing co thé
nhd nhirng nhan vién cii gi6i thiéu tng vién cho doanh nghiép; thong qua cac hd
SO tuyén mo luu trit va ché do thue tap cua sinh vién.

Sau khi hoan tit viéc 1ap ké hoach tim kiém, lya chon nguén ung vién,
doanh nghiép 1ir hanh tién hanh t6 chtc tuyén dung nhan vién. Mdi doanh
nghiép lir hanh déu c¢6 quy trinh tuyén dung khac nhau, tiy vao quy mo va kha
ning tai chinh ctiia doanh nghiép. Tuy nhién, qua trinh t6 chtc tuyén dung déu
tuan thu theo quy trinh nhu sau:

Buée 1: Chudn bi tuyén dung

Doanh nghiép i hanh thanh 14p hoi dong tuyén dung quy dinh 13 vé sd
lwong, quyén han cua hoi dong tuyén dung; nghién ciru cac van ban, quy dinh
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cuia nha nudc vé tuyén dung lao dong...; va xac 1ap ti€u chuan tuyén dung va

tirng phong ban cu thé
Buc 2: Thong bdo tuyén dung

Doanh nghiép it hanh c6 thé ap dung cac phuong thirc tuyén dung sau:
dang thong bao tuyén dung trén cac phuong tién thong tin dai chung nhu béo,
tivi, mang internet; dang thong bao tuyén dung tai cac trung tAm gidi thiéu viée
lam; dan thong bao trude cong doanh nghiép dé cac img vién quan tdm biét nhu
cau cta doanh nghiép. Noi dung thong bao tuyén dung phai ngian gon, xtic tich
nhung rd rang chi tiét va day da noi dung can thiét thong tin co ban vé cong viéc
dé nguoi xin viée biét.

Buoc 3: Thu nhdn va nghién cuu ho so

Tét ca cac hd so xin viéc di thu nhan déu phai dugc ghi vao s6 theo ddi,
c6 phan loai chi tiét dé tién cho viée sir dung sau nay, cac hd so sau khi dugc thu
nhan déu phai dugc doanh nghiép lit hanh nghién ctru nham ghi lai nhimng thong
tin quan trong vé hoc vén, kinh nghi¢ém, nang luc va stic khde ctia cac ung cur
vién. Qua qua trinh nghién ctu hd so, doanh nghi¢p It hanh co thé loai bt mot
s6 ing vién khong dat yéu cau, gitp giam chi phi tuyén chon cho doanh nghiép
It hanh

Buoc 4: Phong van so b

La cudc gip ngan ngui chi tir 5 — 10 phat, day 1a cudc gip dau tién cua
céc ung vién voi doanh nghiép tuyén dung, gitp doanh nghiép it hanh loai bo
ngay nhiing tng vién khong dat tiéu chuan ma khi nghién ctru hd so chua phat
hién ra

Bude 5: Kiém tra, trdc nghiém

Doanh nghiép 1it hanh 4p dung cac hinh thuc kiém tra, tric nghiém dé
danh gi4 cac mg vién vé kién thirc co ban, k¥ nang thyc hanh so véi tiéu chuan
tuyén dung nham chon nhiing tmg vién xuat sic nhat dé tién hanh phong van

Buée 6: Phéng van chuyén siu

Doanh nghiép lir hanh di sau vao ban mo ta tiéu chudn cong viéc, dua ra
cac cau hoéi véi ndi dung nhu: Tai sao anh (chi) lai nop don du tuyén vao vi tri

nay? Anh (chi) da tirng lam viéc & doanh nghi€p nao chua? Anh (chi) lam ¢ vi
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tri nao? hodc cling co thé dua ra cac cau hoi tinh huéng, vi du nhu: Anh (chi) s€
lam gi khi trong qua trinh hudng dén, khach du lich c6 nhimng phat biéu, ¥ kién
nhan xét sai léch vé dia diém du lich? dé danh gia kha nang xir 1y tinh hudng caa
ng vién. Thong qua qua trinh phong van, doanh nghiép 1ir hanh ¢o thé tim hiéu
va danh gia vé nhiéu phuong dién nhu: kinh nghiém, trinh 46, k¥ ning xir ly
tinh hudng. .. dé lwa chon nhitng Gmg vién hoi tu day du pham chat phu hop nhét
v6i yéu cau cong viéc ma doanh nghiép lit hanh tuyén dung, cac cau tra 1oi caa

ung vién s€ anh hudng dén két qua cudi cung cua tién trinh tuyén dung.
Buwoc 7: Xac minh, diéu tra

La qua trinh doanh nghiép it hanh 1am sang t6 thém nhiing diéu chua 6
vé tmg vién c6 trién vong t6t thong qua ddng nghiép cii, ban bé hay gido vién
cua ung vién nham diéu tra, xac minh vé trinh d0, kinh nghi¢ém va ca tinh cach
clia ing vién dé c6 huéng b tri cho phii hop. Trong doanh nghiép lir hanh, d6i
voi cac cong viéc co tinh an ninh cao nhu: huéng dan, diéu hanh, nghién ctru thi
truong. .. doi hoi doanh nghiép diéu tra vé ngudn gbc, 1y lich gia dinh cua cac
ung vién.

Buéc 8: Kiém tra sirc khoe

Du tng vién c6 ddy du cac yéu td vé niang lyuc, trinh d6 chuyén mén
nghiép vu nhung khong dam bao vé sirc khoe, thi doanh nghiép lit hanh ciing
khong tuyén dung. Vi khi tuyén dung nhitng nguoi khong dam bao vé stc khoe
s€ lam anh huong téi chét lugng thyc hién cong vigc, hi¢u qua kinh té va gay ra
nhiéu phién phurc cho doanh nghiép. Vi du: doanh nghiép lir hanh tuyén huéng
dan vién du lich, ing vién c6 trinh d6 chuyén mén nghiép vu tét nhung khong
dam bao vé strc khoe, thi khong thé lam hudng dan vién du lich duoc va doanh
nghié¢p khong Iya chon irng vién nay.

Buéc 9: Ra quyét dinh tuyén dung

La budc quan trong nhét trong qua trinh tuyén dung, doanh nghiép quyét
dinh s€ lya chon ai trong s6 cac ung vién xuét sic nhat vao lam viée trong doanh
nghiép, quyét dinh tuyén dung 13 vin ban phép 1y rang budc gitta ngudi lao dong
va doanh nghiép It hanh, ké tir ngdy quyét dinh c6 hiéu luc, nguoi lao dong

chinh thirc tré thanh nhan vién cua doanh nghiép véi day du quyén loi va trach
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nhiém. Trong cac doanh nghiép, quyét dinh tuyén dung thuong 1a hop dong lao
dong

3.3.4. B6 tri, sip xép

Sau khi nguoi lao dong duoc tuyén dung, doanh nghiép lit hanh sép xép
ngudi lao dong vao vi tri nhit dinh tuy thudc vao ning luc, pham chit cua nguoi
lao dong, két qua cua viée bd tri, sip xép ngudi lao dong chinh 1a co cdu td chirc
ciia doanh nghiép 1it hanh, gép phan quan trong tao ra sy phat trién cho doanh

nghi¢p It hanh, tranh tinh trang thira hoac thiéu nhan vién.

Viéc sap xép, bd tri lao dong phu hop, ding nguoi, dung viéc gitp doanh
nghiép 1ir hanh giam chi phi cho viéc tuyén dung, ddo tao lai nhan vién; dong
thoi giai quyét bai toan du thira vé sd lugng nhan vién nhung lai thiéu hut vé
chét lwong, lam ting tinh ning suit thuc hién cong viée va tang tinh canh tranh

cho doanh nghiép It hanh
3.3.5. Pao tao va phat trién ngudn nhén lyc

Dao tao dugc hiéu 1a mot hoat dong hoc tap nham gitip nguoi lao dong co

thé thuc hién tot cac chirc nang, nhiém vu cia minh

Phat trién 1a hoat dong chirc ndng vuon ra khéi cong viée, pham vi trude
mat cua nguoi lao dong, mé ra cho nguodi lao dong nhitng cong viéc mdi dua

trén co s¢ dinh hudng cua nguoi lao dong

Tom lai, dao tao va phat trién nhan luc trong doanh nghiép It hanh 1a hoat
d6ng nham trang bi va bd sung cho d6i ngii nhan vién nhimg kién thic k§ ning
dé hoan thanh t6t cong viéc ciia minh. Pdng thoi dao tao va phat trién ngudn

nhan lyc con tao ra co hdi phat trién cho doanh nghi¢p va ban than nhan vién

Trong kinh doanh 1t hanh viéc dao tao va phat trién nguén nhén lyc nhim
muc dich nang cao trinh d6 tay nghé, tinh chuyén nghiép cho nhan vién; tao ra
su gin bo giita nhan vién v6i doanh nghiép Iir hanh, giup nhan vién doi méi tu
duy thich g véi cong viéc. Viéc dao tao va phat trién ngudn nhan luc con dap
mg duoc nhu cau va nguyén vong phat trién cia ngudi lao dong, tao co hoi phat

trién cho nhan vién.

Doanh nghiép lit hanh lam tt cong tac dao tao va phat trién ngudn nhéan

luc s& thu hat dugce sb lugng 16n lyc lugng lao dong, tao cho nhan vién niém tin
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vao doanh nghiép vé su thing tién phat trién cuia nhan vién trong cong viéc gitp

ho yén tdm cong tac, gan bo 1au dai v6i doanh nghiép.

C6 nhiéu phuong phap dao tao va phat trién nhéan luc cho doanh nghiép lit

hanh lva chon nhu: dao tao tai chd va dao tao ngoai noi lam viéc

Phwong phdp 1: Phirong phdp dao tao tai cho

La phuong phap ddo tao ma nguoi hoc s& duoc hoc nhiing kién thirc, k§
nang can thiét cho cong viéc, thong qua viéc thyc hién cong viéc dudi sy hudng
dan cua nhitng ngudi lao dong lanh nghé ngay trong qua trinh lam viéc, cac

dang dao tao pho bién tai noi lam viéc gom:

Kém cdp va hudng din tai chd: Cach thic to chirc don gian nhat trong
qua trinh thyc hién cong viéc 1a nhan vién s€ quan sat, ghi nho, hoc tap va thuc
hién cong viéc theo huéng dan da chi dan. Phuong phap nay dung cho can bd
quan 1y, cac nhan vién giam séat gitp ho c6 thé hoc duoc cac ki nang can thiét
cho cong viéc trudc mat, va cong viéc twong lai thong qua su huéng dan kém
cdp cua ngudi quan 1y cip trén. Phuong phap ddo tao niy c6 uu diém la don
gian, dé tb chue, it tdn kém, co thé dao tao duoc nhiéu nhan vién cung mot lac;
trong qua trinh dao tao nhan vién déng thot thuc hién duogc cong viéc, nhiém vu
dugc giao. Tuy nhién nhugce diém ctia phuong phap nay 13 nguoi dao tao hudng
dan khong tuan theo mdt trinh tu nhét dinh, khién nhan vién kho tiép thu va
ngudi hudng dan khong nhiét tinh trong viéc huéng dan vi ho cam thay hoc vién
14 mdi nguy hiém véi cong viée cua ho.

Luan phién thay ddi cong viéc: La phuong phap thay doi nhan vién tir bd
phan nay sang bo phan khac, nham cung cap cho ho nhiing kinh nghiém lam
viéc & cac linh vuc khac nhau trong doanh nghiép, nhirng kinh nghiém thu duoc
qua qua trinh do s€ giup ho c6 kha ndng thuc hién cac cong viéc cao hon trong
tuong lai. Viéc luan phién thay d6i cong viéc trong doanh nghiép lir hanh, s&
gitip nhan vién nim duoc cac k¥ nang thuc hién cong viéc khac nhau, hiéu dugc
cach thirc phdi hop cong viéc khac nhau trong doanh nghiép 1ir hanh. Phuong
phap nay c6 nhimg uvu diém gitp nhan vién duoc dao tao k¥ ning, tranh tinh
trang tri tré, d& dang thich tmg véi cong viéc khac nhau. Giup nhan vién kiém
tra phat hién nhimng diém manh, diém yéu cia minh dé c6 ké hoach dau tu va

phat trién nghé nghiép phu hop, co co hoi thing tién cao hon trong cong viéc.
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Doanh nghiép Iir hanh c6 thé bd tri nhan vién mot cach linh hoat giita cac bd

phan.

Phwong phap 2: Phuwong phap dao tao ngoai noi lam viéc

La phuong phép dao tao trong dé nguoi hoc dugc tach khoi sy thuc hi¢n

cong viée thue té. Cac phuong phap dao tao phd bién ngoai noi lam viée

Phuong phap nghién ctru tinh hudng: Thuong 4p dung dé dao tao va nang
cao nang lyc quan ly, bao gém cac cudc hoi thao hoc tap trong do sir dung cac
k¥ thuat, dua ra cac tinh huéng gubng nhu thuc té dé mdi ngudi hoc ti phan tich
céc tinh hudng, trinh bay suy nghi va cach thirc giai quyét van dé. Pé nang cao
hiéu qua cua phuong phap nay, doanh nghiép 1t hanh can dua ra cac tinh hudng
that xdy ra trong hoat dong thuc té ciia doanh nghiép Iir hanh, giup ngudi hoc
hiéu thém vé cong viéc trong doanh nghiép, dua ra cach phan tich va giai quyét

cac van dé trong thuc tién ctia doanh nghiép.

Phuong phap tro choi quan tri: La phuwong phap bao gdm cac cudc hoi
thao hoc tap trong d6 sir dung cac k¥ thuat, dwa ra cac tro choi quan ly giong

nhu trong thuc té dé nguoi hoc cling tham gia

Phuong phap hoi thao: La phwong thirc to chic cic budi hoi thao, hoi
nghi cac budi bai giang tai doanh nghiép lir hanh hodc ngoai doanh nghiép.
Trong cac budi thao ludn, hoc vién s& duoc hoc theo tung chu dé theo su huong
dan cta nguoi 1anh dao nhém, qua d6 ho s& hoc duoc nhiing kinh nghiém can
thiét. Cac cudc hoi thao thudng to chlrc nham nang cao kha nang thu linh, kha
ning giao tiép, kha ning ra quyét dinh cta timg nhan vién trong cong viéc cua

doanh nghiép I hanh.

Chuong trinh lién két véi cac truong hoc va cac doanh nghiép khac: Vai
phuong phap nay, doanh nghiép lit hanh c6 thé cir ngudi lao dong ciia minh dén
hoc tap tai cac truong day nghé, cac doanh nghiép khac. Ngudi hoc duge trang
bi dy du céc kién thirc vé 1y thuyét va thue hanh. Tuy nhién phuong phap nay
rat ton chi phi va mit thoi gian

Phuong phap nhap vai: La phuong phap dién kich, tao tinh hudng giéng
nhu that va yéu cau hoc vién phai dong vai mot nhan vat nao dé trong tinh
hudng, gitp hoc vién phat trién cac k¥ nang mai cha dong trong viée giai quyét

céc tinh hudng thyc té trong doanh nghiép lir hanh.
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Phuong phap huin luyén theo mé hinh miu: La phuong phap ma cac
chuong trinh dao tao da duoc thiét ké sin, ngudi hoc chi can thuc hién theo
mau. Vi phuong phap nay hoc vién c6 thé hoc dugc nhiéu ki ning khac nhau
ma khong can dén su huéng dan ctia nguoi day. Hoc vién chi can thuc hién theo
chi dan va ngudi hudng dan cung cip nhitng thong tin phan hoi vé cach thuc
hién cta hoc vién, giup ngudi hoc d& dang ap dung vao thuc té giai quyét cac

cong viéc hang ngay trong doanh nghiép 1t hanh
3.3.6. Danh gia nang luc thuc hién cong viéc

Dénh gia ning luc thuc hién cong viéc 13 sy danh gia c6 hé théng va
chinh thtrc tinh hinh lam viéc ctia nhan vién trong quan hé so sdnh véi1 cac tieu
chuan d3 duoc xdy dung va thao luan va danh gia nhan vién cia doanh nghiép
I&t hanh. Panh gi4 ndng lyc thuc hién cong viéc 1a danh gid cach lam viéc trong
qué khr va hién tai cia mgt nhan vién dya trén mirc danh gia hi¢u qua cong viéc
chuan.

Viéc danh gia nang luc thyuc hién cé ¥ nghia quan trong ddi véi hoat dong
quan tri nhan luc trong doanh nghiép 1t hanh, giup nhan vién nhan thiy ning
luc thuc hién cong viéc cua minh dé diéu chinh sira chita nhiing sai sot trong
qua trinh thyuc hién cong viée, gitp doanh nghiép 1i hanh kiém tra lai chat lugng
cua hoat dong quan tri. Viéc danh gid nang luc thuc hién cong viéc cua nhan
vién trong doanh nghiép lit hanh phai céng khai minh bach, khach quan va to
chure 14y y kién dong gop ciia timg nhan vién

Céc phuong phap danh gia nang luc thuc hién trong doanh nghiép 1ir hanh

Phwong phdp 1: Thang diém

Theo phuong phap nay viéc danh gid nang luc thuc hién cong viéc dugce
ghi lai trén mot bang thang diém. Thang diém nay dugc chia tir 4 — 5 khung
tuong Ung voi cac trinh ty xuét sic, gioi, kh, trung binh hay rat dong y, dong ¥,
khong ddng y. Phuong phap nay thuong dung dé danh gia cac yéu td lién quan
dén cong viéc nhu: ) luong cong viéce, chét luong cong viée, nang luc lam viée,
thai d6 lam viéc ctia nhan vién. Doanh nghi€p 1&r hanh s€ dién vao mau in sin

bang cach danh dau vao cdc muc ma minh chon cho tirng yéu to.

Phwong phdp 2: Phirong phdp xép hang
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Theo phuong phap nay nguoi duge danh gia sé duoc xép hang theo thir tu
tuong tmg voi mdi yéu td hay mdi dic tinh. Doanh nghiép 1ir hanh lua chon cac
yéu to dé danh gia nhu thai do lam viéc, két qua thuc hién cong viéc ctia nhan
vién. Phuong phap xép hang gdm hai phuong phap: xép hang luan phién va so
sanh cdp. Xép hang luan phién 1a phuong phap nha quan ly danh gia nhan vién
dua trén timg yéu td, dic tinh riéng biét hay xét trén phuong dién tong thé theo
mot thir tw nhat dinh; voi phuong phap ndy, ngudi danh gia s& chuan bi hai mau
danh gia gém tén nhan vién va tht tuy xép hang nhan vién. So sanh cip la
phuong phép thudng dugc st dung nhiéu nhét trong phuong phap xép hang,
nguoi danh gia tién hanh so sanh timg nhéan vién mot voi tat ca nhan vién con lai
cung mot lac, két qua duoc xac dinh bang cach xem nhan vién danh gia duoc
lwa chon bao nhiéu lan so voi cac nhan vién khac trong doanh nghiép. Nguoi
dugc danh gia tét hon han s& dugc 4 diém, ngudi duge danh gia yéu hon han s&
dugc 0 diém; nguoi duoc danh gia tot hon cho 3 diém, ngudi dugc danh gia yéu
hon s& duoc 1 diém; néu hai nguoi dugce danh gia nhu nhau déu duoc cho 2
diém trong bang so sanh. Khi tong hop, doanh nghiép it hanh sé& 1an luot chon

ra nguoi cd so diém tir cao nhat dén thap nhat.

Phwong phap 3: Phuwong phap luu giir

Theo phuong phép nay, nguoi danh gia ghi nhan lai nhitng uu diém,
khuyét diém 16n ciia nguoi duoc danh gia, con két qua binh thuong khong ghi
lai. Vo cudi giai doan danh gia, doanh nghiép it hanh s& st dung nhimng hé so
nay cing véi cc dir liéu khac dé tién hanh danh gid nhan vién

Phuong phap 4: Phuong phap quan tri theo muc tiéu

Phuong phap nay tit cd nhan vién trong doanh nghiép Iir hanh déu tham
gia vao viéc dé ra muc tiéu cung véi cip trén 1a ngudi giup ho thue hién muc
tiéu d6. Tiéu chuan danh gia la két qua dat dugc theo myc ti€u da dé ra. Vao

cudi thoi ky danh gid, nhan vién s€ gap nguoi quan ly qua mét cudc phong van.
Tién trinh danh gia thyc hi¢n cong viéc

Dua ra myc tiéu danh gia: Dé dua ra muc tiéu danh gia, doanh nghiép lir
hanh thudng dwa vao cac két qua phan tich cong viéc, ban mo ta tiéu chuan cong
viéc dé dua ra muc tiéu danh gia. Vi du: danh gia viéc thuc hién chuong trinh

tour cua hudng dan vién.
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Xay dung va hudn luyén nhitng nguoi lam cong tac danh gia vé k¥ ning
danh gia thuc hién cong viéc ctia nhan vién trong doanh nghiép it hanh. Vi néu
nhiing nguoi 1am cong tac danh gia khong duoc huan luyén ky s& dan dén tinh

trang khong cong bang, khen thuéng khong chinh xac. ..

Lua chon phuong phép danh gia: Doanh nghiép 1t hanh lga chon phuong
phap danh gia phu hop nhat vai diéu kién thuc té cia doanh nghiép, vi khong co
phuong phap nao 1a tot nhat, doanh nghiép it hanh ciing c¢6 thé sir dung nhiing
phuong phap khac nhau cho timg bd phan va cho cac d6i trong nhan vién lam

viéc trong cac linh vyc khéac nhau trong doanh nghiép

Phuwong phap 5: Danh gia thuc hién cong viéc theo tiéu chudn mau

Doanh nghiép lit hanh phai tién hanh thu thap thong tin dé dua ra céc tiéu
chuan miu cho viéc danh gia thyc hién cong viéc. Nguoi quan tri trong doanh
nghiép lit hanh tién hanh thao luin véi nhan vién vé ndi dung, pham vi danh gia,

chi tiéu thoi gian nhim théa man tinh cong khai ciia cong tac danh gia

Phwong phdp 6: Phong vin déanh gia

Phong van vé viéc thuc hién céc cong vi¢e la rat quan trong trong doanh
nghiép 1ir hanh, giup cép trén va cdp dudi hiéu nhau hon, c6 thé thoa thuan voi
nhau vé hoan thanh coéng viéc. Trong qua trinh phong van, ngudi quan tri trong
doanh nghiép lir hanh s& chi ra diém manh, diém yéu nhan vién can khic phuc

va sura chita trong qua trinh thuc hién cong viéc cua nhan vién
3.3.7. Tao dong lwc cho ngwoi lao dong

La viéc xay dung thuc thi cac chinh sach, bién phap nham khuyén khich
nguoi lao dong, ndng cao hiéu qua lao dong, tao dong luc cho nguoi lao dong

bao gdm khuyén khich vé vat chat va khuyén khich vé tinh than

Khuyén khich v& mit vat chit tao nén thu nhap cho nhan vién, thu nhap
ctia nhan vién bao gdm tién luong co ban, phu cép, tién thuong va cac loai phiic
loi xd hoi nhu: bao hiém xa hoi, nghi phép, trg cdp cua doanh nghiép i hanh
cho cac nhan vién c6 hoan canh gia dinh kho khan trong doanh nghiép....
Khuyén khich vé mit vat chat tao dong luc cho nhan vién hing say lam tt cong
viéc ciia minh, phan diu vao nhitng vi tri cao hon trong cong viéc, trung thanh

va gin bo lau dai voi doanh nghiép trong bat ky hoan canh nao
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Khong chi khuyén khich vé mat vat chét, doanh nghi¢p 1t hanh con
khuyén khich nhén vién vé mat tinh than nham thu huat va tao dong luc manh mé
cho nhan vién trong qua trinh thyc hién cong viéc. Khuyén khich vé mat tinh
than trong doanh nghiép 1a viéc tao méi truong lam viée thuan lgi cho nhan
vién, tao ra bau khong khi 1am viéc than thién hoa dong giita cac nhan vién
trong doanh nghi€p I&r hanh v&i nha quan tri giap cac nhan vién trong doanh
nghiép hiéu nhau hon, giip do nhau trong vi¢c thuc hién cong viéc. Viéc tao
mdi truong thuan loi cho nhan vién gitip nhan vién cam thay minh duoc ton
trong, dé tir d6 phat huy hét moi tiém ning ctia ban than va cong hién hét minh
cho doanh nghiép Iir hanh. Ngoai ra, viéc xay dung cac chinh sach khuyén khich
vé mit tinh than con tao co hoi thang tién cho nhén vién, xady dung cac danh
hiéu thi dua cho ngudi lao dong phan déu vao cac vi tri cao hon trong doanh

nghiép.

Cau héi 6n tap va thao luan chwong 3

1. Hay trinh bay khai niém t6 chtrc bd may va cac co so khoa hoc dé thiét
1ap t6 chirc bo may va van hanh b mdy ctia doanh nghiép it hanh?

2. Thao luan md hinh t6 chirc bd may dé kinh doanh it hanh. Theo anh
chi, cac doanh nghiép 1ir hanh c6 nhét thiét phai c6 mot mo hinh t6 chirc bd may
gidng nhau? Vi sao?

3. Trinh bay quy trinh quén tri ngudn nhan lyc ctia doanh nghiép lit hanh,
néu su khac biét gita quan quéan tri nhan lyc trong doanh nghiép 1&r hanh véi
doanh nghiép san xuat.

4. Xay dung ban mo td cong vi¢c cua tung chirc danh & b phan cua
doanh nghiép I hanh c6 quy md trung binh.

5. Xay dung ban tiéu chuan két qua cong viéc cho timg chirc danh & timg
bd phéan cta doanh nghiép It hanh c6 quy mo6 trung binh.
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CHUONG 4
QUAN HE GIUA NHA CUNG CAP VOI DOANH NGHIEP LU HANH

4. Nha cung cip ciia doanh nghiép lit hanh.
4.1.1. Pinh nghia cung du lich va nha cung cip ciia doanh nghiép lir hanh.

Viéc dinh nghia cung du lich va nha cung cép cta doanh nghiép it hanh
phéi dua vao cac can cur sau day:

- Khéi niém san pham phai duoc hiéu 1a bat cir cai gi duoc xd hoi thira
nhan va nd c6 thé mang ra trao d6i dé thoa méan cai can va cai mudn ciia con
ngudi trong qué trinh thuc hién chuyén hanh trinh du lich.

- Céc doanh nghiép kinh doanh Iir hanh trong hé thdng nganh du lich
dong vai tro dong thoi vira 13 ngudi san xuit, ngudi mua va ngudi ban, va duoc
xé4c dinh vira 13 “cau” thir phat vira 1a kénh phan phdi trong quan hé cung cau du
lich.

- San pham cta doanh nghiép 1 hanh 14 do nhu cau va mong mudn cua
khach du lich trong qu4 trinh thuc hién chuyén hanh trinh ctia ho quyét dinh.

- San pham cua doanh nghiép i hanh cung cip cho khach du lich rat da
dang, linh hoat va phong pht. Mot mit, vira c¢6 tinh don 1&, vira c6 tinh két hop,
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vua la dich vu vira 1a hang hoa. Mt khac, vira don gian vira phtrc tap phu thude
vao thi truong muc tiéu ma doanh nghiép da lya chon.

- Chuong trinh du lich — san pham ciia doanh nghiép lit hanh c6 thé do
chinh doanh nghiép s¢ hiru tu san xuét ra cac dich vu va lién két chung lai hoac
cac dich vu nay do cac t6 chic doc 1ap khac nhau cung cdp. Cac t6 chirc cung
cép dich vu cho doanh nghiép 1t hanh dé tao ra chuong trinh du lich c6 thé 1a
don vi kinh t&, don vi hanh chinh va don vi su nghiép.

- San pham chinh ciia doanh nghiép kinh doanh lit hanh 1a thiét ké va thuc
hién cac chuong trinh du lich theo timg chuyén cua chuong trinh.

Tuy nhién, viéc dinh nghia cung du lich va cac nha cung cép san pham
ctia doanh nghiép lit hanh mot cach tuyét ddi 1a rat khé khan béi cac 1y do sau:

- Cac nha cung cap khong chi cung cdp san pham cua ho cho cac doanh
nghiép kinh doanh Iit hanh. Ngoai ra, ho con cung cép san pham cho cac doanh
nghiép khac (khong kinh doanh 1t hanh) nhung ciing théa man cung loai nhu
cau cua ngudi tiéu dung. Nguoi tiéu dung cé thé 13 khach du lich, hodc khong
phéi khach du lich.

- Su thoa méan dong thoi nhidu nhu ciu va mong mudn phat sinh trong
chuyén hanh trinh ciia du khach. Chuong trinh du lich tron géi ctia doanh nghiép
lit hanh mang tinh da dang, phirc tap, tong hop va dong bd cao. Vi vy, cac nha
cung cap cua doanh nghiép lit hanh ciing rat khic nhau. Sy khac nhau thé hién &
ca dich vu va hang hoa va ca ¢ trong mbi quan hé.

- Dich vu va hang hoéa cua cac nha cung cép phu thudc vao céc dac diém
tam 1y c4 nhan va cac dic diém tdm 1y x4 hoi trong tiéu dung du lich cua khéach.

Xuat phat tir cach tiép can trén, cung du lich va nha cung cép cta doanh
nghiép lit hanh dugc hiéu:

Cung du lich dwoc hiéu la kha ning cung cdp dich vu va hang héa nham
ddp vmg ndi dung ciia cau du lich.

Nha cung cip cua doanh nghiép lir hanh 13 bat ct ai duoc phap luat cho
phép cung cép bat cr cai gi ma doanh nghiép 1t hanh can dé thuc hién san pham
du lich ciia doanh nghiép trén thi truong. Nha cung cdp cua doanh nghiép lit
hanh ¢6 thé 1a cac doanh nghié¢p, cac don vi hanh chinh, cac don vi su nghiép
bao dam cac yéu td dau vao cho doanh nghiép i hanh dé tao ra cac san pham
ban cho khéch.

4.1.2. Vai tro ciia cac nha cung cip déi véi doanh nghiép lir hanh.
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Hoat dong kinh doanh lit hanh cta doanh nghiép muén phat trién dugc thi
phai ¢6 su tham gia ddy du cia cac nha cung cap. Boi, chinh cac nha san xuét du
lich bao dam cung tng nhiing yéu t6 dau vao dé cac nha kinh doanh lit hanh lién
két cac dich vu mang tinh don 1é cta tig nha cung cap thanh dich vy mang tinh
tron ven va lam ting gia tri st dung ciia chung dé ban cho khach du lich véi gia
gop. Chuong trinh du lich va mtrc gia géop mot mat phai dap tng ding mong
mudn tiéu ding cua khach. Mit khac, phai mang lai loi ich cho khach (chi phi
thép hon, tién loi hon, dé dang trong viéc tim kiém thong tin). Do vay, néu thiéu
nha cung cép dich vu dau vao, sb luong va chét luong bi han ché, mirc gia cua
céc dich vu dau vao cho céc nha kinh doanh lit hanh cao thi kinh doanh i hanh
kho c6 thé phat trién hodc khong thé phat trién duoc. Néu khong c6 mbi quan hé
mat thiét giita cac nha cung cap thi doanh nghiép It hanh khong thé t6 chuc
duoc cac chuyén du lich. Vi cac dich vu c6 trong chuyén du lich khong duoc
thue hién hodc gia ca cao. Nha cung cap co thé ting gia, cung cap khong thuong
xuyén, hodc ha thap chat luong san pham cung cap cho doanh nghiép lam cho
san pham ctia doanh nghiép lir hanh khong tiéu thu dugc.

4.1.3. Phin loai cAc nha cung cip ciia doanh nghiép lir hanh, y nghia cia
viéc phan loai.

Phén loai cac nha cung cip co y nghia rat quan trong d6i v6i cac doanh
nghiép kinh doanh lir hanh. Phan loai cac nha cung cap gitp cho doanh nghiép
I hanh:

* X4c dinh duoc tam quan trong ctia modi nha cung cép dé thiét ké va thuc
hién san pham kinh doanh cua doanh nghiép

* Xac dinh duoc tinh chét ciia mdi loai nha cung cép dé tim ra cach thirc
t6t nhat trong quan hé véi tirng loai.

* Hinh thanh cac ¥ tudong vé du an san phim mdi cta doanh nghiép lir
hanh tir cac nha cung cp san pham.

Cdc cin cir dé phin logi nha cung cip

Phan loai theo cac thanh phcfn dich vu chinh cdu thanh chuwong trinh du
lich

Phan loai theo cach nay c6 cac nha cung cap dich vu véan chuyén, luu tra,
an udng, tham quan giai tri.

- Céc nha cung cép dich vu van chuyén dé théa min nhu cau di lai (nhu

cau thiét yéu) cuia khach tir noi & thuong xuyén dén diém du lich (khu du lich)
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tai noi dén va nguoc lai. Cac nha cung cép dich vu van chuyén bao gém: van
chuyén hang khong, van chuyén duong sit, van chuyén duong bd, van chuyén
duong thuy.

- Cac nha cung cép dich vu luu tra dé théa man nhu ciu an, & trong thoi
gian di du lich. Cac nha cung cép dich vu luu trd bao gdm: khach san, motel,
nha hang...

- Céc nha cung cap dich vu tham quan, giai tri dé théa man — nhu cau cam
thu cac gia tri thAm my cua khach & noi dén du lich. Cac nha cung cép dich vu
théa min nhu cdu dic trung cua khach trong chuong trinh du lich. Bao gém: cac
nha cung cép dich vu tham quan tai cac diém du lich, khu du lich, cac san phém
van hoéa, ngh¢ thuat, thé thao, cham soc stc khoe, cac lang san xuét dd thu cong
my nghé.

- Céc nha cung cap hang hoa dic biét 1a cac nha cung cap luu niém, cac
an pham van hoéa.

- Cac nha cung cip dich vu mang tinh chét chung cho tat ca cac hoat dong
kinh té xa hoi nhu 1 cac nha cung cép dich vu buu chinh vién thong, bao hiém,
y té...

- Cé4c nha cung cép dich vu hanh chinh (du lich, ngoai giao, cong an, ...)

- Céac nha cung cép dich vu sy nghiép khong nham muc dich loi nhuan
(cac bao tang, ban quan 1y di san vin hoa, cac vuon qudc gia, khu bao ton thién
nhién, cac cong vién cong cong, truong hoc cong, vién nghién ciru, bao chi)

Phan logi theo déi twong khdch hang ciia nha cung cdp

- Nhom cac nha cung cdp san phadm chuyén nghiép cho doanh nghiép lix
hanh va khéach du lich. Nhom nay bao gém cac nha cung cép dich vu luu tru,
vén chuyén, ctra hang luu niém, t6 chirc chinh phu vé du lich cia qudc gia

- Nhom cac nha cung cap san phim vira cho doanh nghiép lir hanh va
khach du lich, vira cho cac doanh nghi€p va nguoi ti€éu dung khong trong nganh
du lich. Nhém nay gdm: cic nha cung cdp dich vu dn udng, van chuyén cong
cong, dich vu trao ddi ngoai t¢, dich vu hai quan,...

Theo muc dich hoat ddng ciia cdc nha cung cdp va tinh chat trong quan
hé voi doanh nghiép lit hanh.

- Nhom cac nha cung cdp nham muc dich lgi nhuén (cic doanh nghiép).
Céac doanh nghiép thudc moi thanh phan kinh té nham dam bao cac yéu t6 dau

vao cho qua trinh kinh doanh chuong trinh du lich cia doanh nghiép I hanh.
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Nha cung cép cta doanh nghiép lit hanh thudc loai nay dugc goi la cic nha san
xuét. Cac nha san xuét c6 thé duoc chia thanh hai nhom chinh dya vao tinh chét
va pham vi san phém ctia ho. Nhom mot 1a cac nha san xuét nganh du lich theo
chuyén mon hoéa nganh nghé du lich dé tao ra cac “nguyén liéu” dau vao cung
cap cho doanh nghiép kinh doanh lit hanh san xuét cac chuyén du lich tron goi.
b6 1a céc nha cung cép dich vu van chuyén, luu tra, an uéng, huéng dan, tham
quan giai tri trén co so khai thac cac gia tri vat thé va phi vat thé cua tai nguyén
du lich. O mdi nha san xuét “nguyén ligu” dau vao lai c6 su chuyén mon hoa sau
hon dé 1am da dang va phong phu “nguyén liéu dau vao cho cic nha kinh doanh
lit hanh. Nhom hai 14 cac nha san xuat khong thudc chuyén nganh du lich 1a cac
nha san xuat dam bao cac yéu té dau vao khong chi riéng cho doanh nghiép lir
hanh ma cho cac to chtic, doanh nghiép noi chung cta tt ca cic nganh kinh té
x4 hoi. Do 1a cac nha cung cap dién, nude, xing, dau, giao thong cong cong, buu
chinh vién thong, dich vu ngan hang thwong mai,... P6i véi nhom cc nha cung
cap san pham la cac doanh nghiép thi co s tién dé mang tinh quyét dinh dé thiét
1ap va duy tri mdi quan hé véi cac doanh nghiép lit hanh d6 1a gia ca va cac hop
dong kinh té.

- Nhom cac nha cung cép s dung ngan sach nha nuéc nham muc dich
phuc vu (cac co quan quan 1y hanh chinh nha nuéc). Nhom nay gom céc co
quan quan 1y hanh chinh nha nuéc vé du lich. Phuc vu clia cdc co quan niy cd
lién quan chit ch& va tré thanh yéu td dau vao cuc ky quan trong trong qua trinh
kinh doanh chuong trinh du lich tron goi cua cac doanh nghiép It hanh. Vi du,
co quan xuit nhdp canh, hai quan, cong an, ngoai giao, van hoa... Dbi véi cac
nha cung cép san pham 1a cac co quan quan 1y nha nudc, co so tién dé dé thiét
1ap va duy tri mbi quan hé véi cac doanh nghiép 1t hanh d6 1a duong 161, chinh
sach, cac van ban quy pham luét qui dinh chic nang, nhiém vu cua cic co quan
hanh chinh, tirc 14 mdi quan hé nay phai dwa trén co s cac van ban quan 1y nha
nudc hién hanh.

- Nhém céc nha cung cdp khong str dung hodc chi sir dung mot phan ngan
sach cua nha nudc, hoat dong cé thu nham muc dich phuc vu (céc don vi su
nghiép) bao gém cac to chirc sy nghiép. Phuc vu cia cac to chic nay cé lién
quan chit ché va tré thanh yéu t6 dau vao cuc ky quan trong trong qué trinh
kinh doanh chuong trinh du lich tron géi cua cac doanh nghi¢p 1t hanh. Vi du:

cac bao tang, vuon quoc gia, khu bao ton thién nhién... P61 voi cadc nha cung
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cap san pham la cac don vi su nghiép thi viéc thiét 1ap va duy tri mdi quan hé
voi cac doang nghi¢p It hanh mdt mat dya trén cac chinh sach, cadc van ban quy
pham phap luat. Mgt mat, dya trén cac quy dinh vé gia ca cua nha nuéc TW va
dia phuong quy dinh cho tirng loai dich vu.
4.1.4. Quyén miic ca ciia cac nha cung cip véi doanh nghiép lir hanh.

Quyén mic ca duoc hiéu 1a kha ning giy strc ép cta nha cung cip voi
doanh nghiép I& hanh.

Quyén mdc ca ciia nha cung cdp la cdc doanh nghiép

Céac nha cung cap nhim muc dich loi nhuin c6 quyén mic ca cao tic 1a
tao ra ap luc l6n dbi v6i doanh nghi¢p It hanh. Cac ap luc nay hoac lam han
ché, gay kho khan, hoac 1am gidm lgi nhuén cua doanh nghié€p It hanh. Cac nha
cung cap cd quyén mic ca cao d6i véi doanh nghiép kinh doanh lit hanh khi:

+ Chi c6 mot s luong han ché cac nha cung cip, quan hé cung nhé hon

+ Kha nang tap trung hoa (tinh lién két hop tac) cua cac nha cung cip
(nguoi ban) cao hon kha nang tap trung hoa cia doanh nghiép It hanh (nguoi
mua)

+ Khé hodc khong c6 san pham thay thé boi tinh doc quyén cao.

+ Doanh nghiép it hanh c6 anh hudng khong dang ké dén nha cung cap
(doanh nghiép kinh doanh lit hanh c6 s6 luong tiéu thy san pham it bai ngudn
khach nho, khong thuong xuyén, khéng on dinh, mat chir tin).

+ Tinh phuy thudc cao cua doanh nghiép kinh doanh 1ir hanh vao mot nha
cung cép.

Quyén mic ca cao cia nha cung cap v6i doanh nghiép kinh doanh Iir hanh
thuong duoc biéu hién & cac khia canh sau:

Thir nhat, gia ca khong 6n dinh, thudng xuyén ting gia.

Thr hai, cung cap khong thuong xuyén, c¢b tinh vi pham hop dong.

Thir ba, ha thap chit lvong san phdm cung cap, lang tranh cac yéu cau dé
nghi hop 1y, hop tinh ctia doanh nghiép li hanh, dwa ra nhiéu yéu sach.

Nha cung cép c6 quyén mic ca thip co cac dic diém va biéu hién nguoc
lai v6i nha cung cip c6 quyén mic ca cao.

Dé phong ngtra, hodc han ché quyén mic ca cao cua nha cung cip vi muc

dich lgi nhuan, doanh nghiép kinh doanh It hanh can:
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+ Tang von dau tu vao co sd vat chat bang nhiéu hinh thirc dé chii dong
bao dam dich vu van chuyén quan trong bac nhét trong cac thanh phﬁn dich vu
ctia chuyén di du lich.

+ Lua chon chién lugc trung thanh twong ddi trong quan hé véi cac nha
cung cap.

+ Tao sy anh hudng va uy tin 16n cta doanh nghié¢p kinh doanh Iir hanh
v6i nha cung cp bang viéc thuong xuyén cung cap ngudn khach 16n, 6n dinh,
thuc hién diing hop dong da ky két.

+ Rang budc cac nha cung cip bang loi ich kinh té va cac hop dong kinh
té.

Céac nha cung cap dich vu 13 cac co quan cong quyén hay cac to chuc sy
nghiép c6 thé gay kho khan véi doanh nghiép kinh doanh Iir hanh khi ma:

+ Heé thdng luat phap khong dong bo, chua diy du, thiéu tinh nhét quan.

+ Nén hanh chinh chdong chéo, thyuc hién phap luat khong nghiém, co ché
“xin — cho” cung vé1 nan tham nhiing.

+ Chua nhén thirc dugc vai tro tich cuc ctia nganh du lich nhu 1a nganh
kinh t& miii nhon dé phat trién kinh té - x3 hoi cua qubc gia.

+ Ban than doanh nghiép it hanh c6 biéu hién vi pham phap luat hoic do
khong biét, hodc do hiéu sai, hodc do ¢ tinh.

Dé tao ra thuan loi trong quan hé véi nha cung cép dich vu cong, cac dich
vu su nghiép doanh nghiép kinh doanh It hanh can tién hanh dong thoi hai mbi
quan hé.

Thir nhat, thiét 1ap va duy tri cac mdi quan hé chinh thirc véi cic nha cung
cap dich vu cong va cac don vi su nghiép. Trong d6 phai dua trén nén tang
duong 16i, chinh sach va cac van ban qui pham phap lut.

Thir hai, thiét 1ap va duy tri méi quan hé khong chinh thirc. Trong d6 duwa
vao su phu hop vé tAm 1y ca nhan va tam ly xa hoi, ban sdc van hoa dé thuc hién
MKT quan hé.

Cdc yéu t6 dnh hudng dén viéc lya chon nha cung cdp cia doanh nghiép
lit hanh:

+ Quy md cua cau trong du lich

+ Su phat trién cua luc luong san XUuét, quan hé san xuét va tién bd cua
khoa hoc cong nghé.

+ Céc y€u to dau vao dé tao ra san pham cua tung nha san xuat.
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+ Tinh hap dan cua tai nguyén du lich & cac noi dén du lich

+ Puong 16i phat trién du lich cua timg qudc gia, timg ving, ting dia
phuong va cac cong cu quan 1y vi mo.

4.2. Doanh nghiép lir hanh — kénh phan phoi sin pham cho nha cung cép.
Kénh phén phdi sin phim trong du lich

Kénh phan phdi san pham trong du lich duoc hiéu nhu mot hé thdng to
chitc djch vu nham tao ra cic diém ban hodc cach tiép can san phém thuan tién
cho khéc du lich, & ngoai dia diém dién ra qua trinh san xuat va tiéu ding san
pham. Nhitng dic diém cta san pham du lich c6 anh huéng quyét dinh dén hinh
thirc ciing nhu phuong thirc hoat dong ciia cac kénh phan phdi. San pham du
lich (chu yéu 1a cac dich vu) khong thé c6 sy luan chuyén truc tiép t6i cho khach
du lich. Mic du vay, cac kénh phan phéi da lam cho san pham duoc tiép can dé
dang trude khi khach du lich c6 quyét dinh mua. Khach du lich ¢6 thé cam nhan,
hiéu rd va dat mua cac san pham thong qua cic phuong tién quang cao, thong
tin lién lac... Mat khac, khi mua san phém, khach du lich tré thanh mot bo phan
clia qua trinh san xuat va tiéu dung. Do vay, phuong thiic ban san pham ciing tré
thanh mot phén cua san phém du lich vi n6 gop phﬁn tao ra toan b0 sy cam nhan
ctia du khach vé san pham du lich.

Cdc kénh phdn phoi san pham trong du lich thwong cé hai vai tro chii
yéu:

Thir nhat, n6 mé rong diém tiép xac v6i khach du lich thong qua hé théng
ban, tao diéu kién thuan lgi cho khach trong viéc dat mua san phém qua cac
phuong tién thong tin hién dai.

Thir hai, n6 gép phan thic day qua trinh mua san pham ciia du khach
thong qua cac phuong tién quang cdo va hoat dong cia doi ngli nhan vién tac
dong tryuc tiép va bién nhu cau cia du khach thanh hanh dong mua san pham.
Thong thudng thi tir khi khach mua san pham dén khi thuc sy tiéu dung c6 mot
khoang thoi gian tir vai tiéng dén vai thang.

Hau hét cac kénh phan phdi trong du lich déu duoc thuc hién qua cac
doanh nghiép lir hanh ( bao goém ca cac dai Iy du lich). Vi vdy, hé théng cac
doanh nghiép 1ir hanh con duoc goi 1a hé théng phan phdi san phim trong du
lich. Ngudi ta da thong ké mudi chirc ning co ban cta cac doanh nghiép lit hanh

trong linh vuc phan phdi san phim du lich :
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(1) La diém ban va cach tiép can thuan tién cho khach khi mua hoac dat
trudc cac san pham du lich.

(2) Phéan phéi cac 4n pham quang cao, tap gap, cudn sach mong , to quang
cdo...

(3) Trinh bay va thé hién cac co hoi lya chon cho khach du lich.

(4) Tu van va gitp d& khach du lich trong viéc lwa chon san pham thich
hop.

(5) Thuc hién cac dich vu ban san pham qua hé thong thong tin lién lac
nhu ding ky chd trong khach san, ban vé may bay va cac phuong tién giao
thong khac, dang ky dat chd trong cac chuyén du lich... Tat ca nhimng dich vu
nay dam bdo cho khach co quyén st dung céac dich vu vao thoi diém ma ho c6
nhu cau.

(6) Péng vai tro nhu mot diém ban hang cho cac nha cung cap, tiép nhan
va trao tra tién ban san pham cho cac nha cung cip.

(7) Tién hanh cac dich vu b6 sung nhu bao hiém, visa, ho chiéu, tu van.

(8) Thuc hi¢n cac hoat dong MKT cho cac nha san Xuét

(9) Thuc hi¢n cac hoat dong khuéch truong cho cic nha san Xuét

(10) Tiép nhan va giai quyét cac phan nan, khiéu nai ctia khach du lich
4.3. Céc hinh thirc quan hé ciia doanh nghiép lir hanh véi cac nha cung cap
4.3.1. Quan h¢ theo hinh thire ky giri

Quan h¢ theo hinh thue ky gui, khong chiu trach nhiém rui ro khi khong
tiéu thu dugc san pham cho cac nha cung cap, khong hudng loi nhuan ma chi
huong hoa hong.

Hoa héng la khodn tién ma cdc nha cung cdp tra cho cdc doanh nghiép
lit hanh khi cic doanh nghiép it hanh ban hodc tiéu thu san pham cia céc nha
cung cap.

Du khi doanh nghiép 1ir hanh lam dai 1y (ban) cua cac nha cung cép, hoic
khi doanh nghiép giri khach t6i co s cua cac nha cung cép (tiéu thy) thi ban
chét cua tién hoa hong van khéng thay ddi. C6 nhiéu hinh thirc hoa hdng.

Tién hoa héng co ban 13 muc tién hoa hdng thdp nhat ma cac nha cung
cap tra cho cac doanh nghiép li hanh

Tién hoa hong khuyén khich 1a khoan tién thuéng ma cic nha cung cép tra
cho cac doanh nghiép It hanh khi cdc doanh nghiép 1t hanh ban (hoac ti€u thu)

mot lwong san pham vuot qua mdt mire quy dinh nao do.
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Ngoai hinh thuc tién hoa héng con c¢6 mot khoan tién khac, d6 1a : tién
dam bao hay tién phat — 1a khoan tién phat ma mot trong hai phia phai tra cho
phia kia khi khong thuc hién duoc nhiing diéu da cam két. Muc tién phat phu
thudc cha yéu vao thoi han thong bao huy bo va mbi quan hé cta hai bén.

4.3.2. Quan hé theo hinh thirc buén ban

Quan h¢ theo hinh thirc ban buén huong logi nhuén c6 nghia 1a nha cung
cap ban cho doanh nghiép lit hanh vé6i s luong 16n dich vu va hang hoa véi
mirc gia gbc theo sy thoa thuan giita hai bén. Pic diém cia hinh thic nay 1a chia
sé rai ro cua nha cung cap cho doanh nghiép i hanh. Doanh nghiép Ii hanh c6
quyén dinh doat gia ca san pham ma nha cung cap da ban cho doanh nghiép lir
hanh.

Quan hé theo hinh thirc lién két

+ Hop tac

+ Lién doanh.

4.4. Co sé thiét 1ap mdi quan hé giira doanh nghiép va nha cung cip
4.4.1. Hop dong giira doanh nghiép it hanh véi cac nha cung cip

Thong thudng giita doanh nghiép lit hanh va cac nha cung cap c6 mot ban
hop dong kinh té thoa thuan vé viéc cung cip cac hang hoa va dich vu du lich.
Ban hop dong co6 nhitng ndi dung chi yéu :

Nguyén tic chung ciia hop dong.

Phéan nay thé hién tinh than hop tac trén co sé binh dang va cung c6 loi
cho ca hai bén trong qua trinh trao doi.

Trach nhiém cua doanh nghiép lit hanh

Phén nay gdm nhiing diéu khoan vé thoi han thong bao yéu cau phuc vu
ciia doanh nghiép I hanh, phuong thic thong bao, phwong thire dit tién trude,
cling nhu phuong thirc thanh toan. Ché do phat tai chinh trong cac truong hop
doanh nghiép 1ir hanh hiy bo cac yéu cau phuc vu d6i véi cac nha cung cép.
Chiu phat & mirc ndo phu thudc vao thoi gian thong bao huy, bo, cac didu kién
trong hop dong, mbi quan hé ciia doanh nghiép lit hanh véi nha cung cap.

Trach nhiém cia cdc nha cung cdp

Phan nay bao gom nhiing quy dinh ddi voi cac nha cung cép trong viéc
dam bao cung cap hang héa va dich vu theo diing cac yéu ciu cua doanh nghiép
1ir hanh vé s luong ciing nhu chit lwong. Ngoai ra, theo yéu cau cua doanh

nghiép 1 hanh, trong hop dong co thé ghi ché d6 phat ddi voi khach san khong
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thuc hién thoa thuan. Diéu nay co thé xay ra nhu trong trudng hop khach san c6
ché d6 nhan dat chd vuot qua cong suit cia khach san.

Mike gid hodc tién hoa hong

Cdc truong hop bat thuong riii ro

Cdc truong hop bdt kha khing

Cac diéu khodan vé viéc thue hién hop déng

Noi dung chi tiét ciia cac diéu khoan trong hop dong phu thudc chu yéu
vao mdi quan hé giita cac nha cung cap voi doanh nghiép Iir hanh.

Mot diu dang luu ¥ 13 c6 su khac v6i hop ddng kinh té cua mot sé nganh
khac. Hop dong giita doanh nghiép it hanh v&i cac nha cung cap ciing nhu hau
hét cac hop ddng khac trong 1ir hanh du lich ¢6 mot s diém dic biét. Trude hét,
d6i tuong diéu chinh 1a con nguoi (khach du lich). Vi vay, trong hop dong bao
gio cling c6 nhiing diéu khoan lién quan dén khach du lich. Mt khéc, hop dong
giita hai bén c6 thé dugc ky két, nhung néu c6 doanh nghiép lir hanh khong chii
dong thuc hién, thi hau nhu khong c6 mot hau qua gi ¢ thé xay ra. Do ciing la
diéu dic biét trong mdi quan hé giita doanh nghiép 1ir hanh véi cac nha cung
cap.

4.4.2. Van dung chinh sich gia clia cic nha cung cip san phim ddi véi
doanh nghiép lir hanh.

Céc nha cung cap thuong ap dung kha nhiéu mirc gia khac nhau ddi voi
cac muc dich khuyén khich cac dai 1y du lich ban duoc nhiéu san pham. Dién
hinh 13 cac hing hang khong. Trong pham vi phan nay chi dé cap mot sé muc
gia dugc cac hing hang khong ap dung d6i véi cac dai 1y du lich.

Gid vé tdp thé

+ Gia vé dat trude (Advance Booking Charter ABC) cac yéu ciu vé vé
phai duoc dat trude it nhat 13 30-15 ngay. Mirc gia thuong thap.

+ Gia Tour tron goi dén moét diém du lich (One Stop Inclusive Tour
Charter — OTC) mirc gia bao gdm vé may bay, cac dich vu mit dit ; khach san,
véan chuyén. Thoi han dit trude 15 ngay.

+ Gia cho cac hoi tap thé (Finity Group Charter —-FGC) cho cac t6 chuc
tap thé, hiép hoi.

+ Thué tron goi (Inclusive Tour Charter) cac doanh nghiép 1&r hanh thué
tron goi chuyén bay véi mot sé diéu kién khac kém theo. Nhung mure gia (Tour)

du lich chuyén thap nhat ciing phai cao hon gia vé thong thuong 1a 10%.
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+ Gia cho cac nhém (Travel Group Charter — TGC) c6 mét s6 luong 16n
hanh khach cung di trén cic chuyén bay. Dt chd va tra tién trude 60 ngay.

+ G14 4p dung cho cac chuong trinh du lich tron géi (Group Inclusive
Tour — GIT). Mirc gia nay chi ap dung d6i véi cac doanh nghiép i hanh trong
cac chuong trinh du lich tron goi.

Gia vé ca nhan

+ Gia vé tham quan dat trudc (Advance Purchase Excursion Fares — APE)
ap dung d6i voi khach du lich trén mot sd tuyén nhat dinh, dat chd trudc 60
ngay, co6 thoi gian luu tai cac tuyén diém trén 20 ngay.

+ Gia chuyén (Tour) tron géi (Inclusive Tour — IT) do cac hing hang
khong 6 chirc.

+ Gia vé uu tién cho cac dbi tuong xa hoi, sinh vién, nguoi gia, tré em.

+ Gia vé theo loai hang kinh té (Economy class), hang nhét (First class),
thuong gia (Business class).

+ Vé mo cho phép khach co thé dén tir mot thanh phd va vé tir mot thanh
phé khéc.

Nhin chung, chinh sach gia ctia cic nha san xuat thuong phong phti va da
dang. Piéu quan trong 1a cic doanh nghiép Iir hanh phai nim rd diéu kién dé

thyc hién mot cach cé hiéu qua.

Cau héi on tip va thao luan chwong 4

1. Trinh bay can cir dé dinh nghia cung du lich va nha cung cap cta doanh
nghiép 1 hanh

2. Trinh bay ¥ nghia cta viéc phan loai cic nha cung cip va cac tiéu chi
dé phan loai cac nha cung cap va cac tiéu chi dé phan loai cac nha cung cip cia
doanh nghiép 1t hanh.

3. Thao luan quyén mic ca clia nha cung cp véi doanh nghiép Iir hanh.
Doanh nghiép 1 hanh phai 1am gi? Bang cach nao? Dé han ché quyén mic ca
cao cua nha cung cép. Lién hé thyc té & Viét Nam.

4. Trinh bay cac co s& cia mdi quan hé gitra doanh nghiép lit hanh véi

nha cung cap.
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CHUONG 5
XAY DUNG CHUONG TRINH DU LICH

5.1. Dinh nghia va phan loai chwong trinh du lich
5.1.1. Dinh nghia chwong trinh du lich

Chuong trinh du lich 1a tap hop cac dich vy, hang hoa duogc sép dat
trude, lién két voi nhau dé thoa mén it nhat 2 nhu cau khac nhau trong qua trinh
tiéu dung du lich ctia khach véi mire gida gép xac dinh trude va ban trude khi
tiéu dung cho khach.
5.1.2. Pic diém ciia san phim 1a chwong trinh du lich

- Tinh v6 hinh cta chuong trinh du lich biéu hién & chd n6 khong phai 1a
thir c6 thé can dong do dém, kiém tra trudc khi mua, ma nguoi ta phai di du lich
theo chuyén, phai tiéu dung no6 thi méi cd duge sy cam nhan vé né tot — Xéu,
hay — do. Két qua khi mua chwong trinh du lich 1a su trai nghiém vé no, cht
khong phai s¢ hitu no.

- Tinh khoéng dong nhéat ciia chuong trinh du lich, biéu hién & chd né
khong giéng nhau, khong lap lai vé chat luong ¢ nhitng chuyén thyc hién khac
nhau, vi n6 phu thuéc vao nhiéu yéu t6 ma ban than cic doanh nghiép kinh
doanh It hanh khong kiém soat dugc. Do d6,viéc danh gia chét luong cua mot
chuyén du lich theo sy tiéu chuin héa né la cong viéc rat khé khan véi doanh
nghiép kinh doanh lit hanh. Béi vi thoi gian, khong gian san xuét va tiéu dung
dich vu trong chuyén du lich 13 tring nhau.

- Tinh phu thudc vao uy tin cta cac nha cung cap. Céc dich vu c6 trong
chuong trinh du lich gin 1ién véi cac nha cung cip. Ciing dich vu d6 néu khong
dung cac nha cung cap c6 uy tin tao ra thu s& khong co sitc hap dan ddi véi
khach. Mit khéc, chat luong cua chuong trinh du lich khong ¢6 su bao hanh vé
thoi gian, khong thé tra lai vi tinh vo hinh cua ching.

- Tinh d& bi sao chép va bt chude 1a do kinh doanh chuong trinh du lich
khong doi hoi ky thuat tinh vi, khoa hoc tién tién hién dai, dung luong vén ban
dau thap.
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- Tinh thoi vu cao va ludn ludn bi bién dong, bdi vi tiéu dung va san Xuét
du lich phu thudc nhiéu va rat nhay cam véi nhirng thay d6i cua cc yéu to trong
moi truong vi mo. Chuong trinh du lich 1a san phém dich vu va loai dich vu nay
ludn ludn c6 thoi gian, khong gian san xudt va tiéu dung tring nhau. Vi vy, no
c6 su tiép xtic gitra ngudi san xuat va ngudi tiéu dung. Chit luong cua chuyén
du lich chiu su chi phdi va tac dong cia cic yéu t6 tAm 1y c4 nhan va tam 1y x3a
hoi ctia ca ngudi san xuit va tiéu dung.

- Tinh kh6 ban ctia chuong trinh du lich 1a do tinh chét ctia chuong trinh
du lich. Tinh kh6 ban con do cam nhan rui ro cua khach khi khi mua chuong
trinh du lich gdm: rui ro vé chiic nang ciia san pham, rai ro vé than thé, rii ro vé
tai chinh, ri ro vé tim ly, rdi ro vé thoi gian va rai ro vé x4 hoi.

Mot chuong trinh du lich tron goéi khi kinh doanh n6, phai tuin theo cac
yéu cau sau day:

- N¢1 dung cua chuong trinh du lich phai phu hop véi nd1 dung cuia nhu
cau du lich thudc vé thi truong muc tiéu cu thé.

- Noi1 dung cua chuong trinh du lich phai c6 tinh kha thi. Ttrc 1a né phai
tuong thich v6i kha nang dap Gmg ciia cac nha cung cip va cac yéu tb trong moi
truong vi mo

- Chuong trinh du lich phéai dap ng dugc muc tiéu va tinh phu hgp voi
ngudn luc, kha ning ciia doanh nghiép.

4.1.3. Phan loai cac chwong trinh du lich

Y nghia ciia viéc phan logi

Chuong trinh du lich 13 san phdm chinh cua doanh nghiép it hanh. San
pham nay rat phong phu va da dang vé chung loai, vé mirc d6 chat lugng dich
vu va do d6 khach tiéu dung san phim nay ciing rat da dang vé mong mudn va
mirc 46 théa min khic nhau. Dé kinh doanh thanh cong loai sarnn pham nay,
nha kinh doanh 1ir hanh nhat dinh phai phan loai chung. Viéc phan loai s& gitp
cho nha kinh doanh:

- Hoan thién nodi dung chinh sach san phiam cua doanh nghiép lir hanh

- Lua chon cac doan thi truong muc tiéu cho phu hop voi dac diém cua
tung loai chuong trinh du lich.

- Xac dinh tinh hdp dan va hiéu qua cua ting loai dé c6 chinh sach dau tu

phu hop.
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- Két hop gitra cac loai chuong trinh du lich dé tao ra tinh hép dan cua san
pham Ii hanh. Phan loai chuong trinh du lich 1am co s& cho viéc nghién ciru san
pham méi theo quan diém ctia MKT.

Cdc tiéu thire dé phén loai

Can cir vao nguon goc phdt sinh ¢é 3 loai chwong trinh du lich chii dong,
chwong trinh du lich bi dong, chwong trinh du lich két hop.

+ Chuong trinh du lich chu dong 1a loai chuong trinh ma doanh nghiép Iir
hanh chu dong nghién ctru thi truong, xay dung cac chuong trinh du lich, 4n
dinh ngay thuc hién, sau d6 maéi td chirc ban va thuc hién cac chuong trinh. Chi
c¢6 cac doanh nghiép Iir hanh 16n, c¢6 thi truong 6n dinh mai to chirc cac chuong
trinh du lich chi dong do tinh mao hiém cta chung.

+ Chuong trinh du lich bi dong la loai chuong trinh ma khéch tu tim dén
v6i doanh nghiép lit hanh, dé ra cac yéu cau va nguyén vong ctia ho. Trén co so
d6 doanh nghiép lir hanh xay dung chuong trinh. Hai bén tién hanh théa thuan
va thuc hién sau khi da dat duoc su nhét tri ctia d6i bén. Chuong trinh du lich
theo loai nay thudng it tinh mao hiém.

+ Chuong trinh du lich két hop 1a su hoa nhap cia ca hai loai trén day.
Doanh nghi¢p 1t hanh chii dong nghién ctru thi truong, xay dung chuong trinh
du lich khong 4n dinh ngay thuc hién. Thong qua cac hoat dong tuyén truyén
quang c4o, khach du lich s& tim dén véi doanh nghiép Iir hanh. Trén cac co s
cac chuong trinh san co, hai bén tién hanh thoa thuan va sau d6 thuc hién
chuong trinh. Thé loai nay twong d6i phi hop véi diéu kién thi truong khong 6n
dinh va c6 dung luong khong 16n. Pa sé cac doanh nghiép 1i hanh tai Viét Nam
ap dung loai chuong trinh du lich nay.

Can cir vao cdc dich vu cau thanh va mirc do phu thugc trong tiéu dung,
c0 5 logi: chwong trinh du lich tron goi co nguoi thap tung, chuong trinh du lich
c6 huéng dan vién timg chdang, chwong trinh du lich doc ldp toi thiéu, chuong
trinh du lich doc lap, chuwong trinh tham quan.

+ Chuong trinh du lich tron géi c6 ngudi thap ting 13 chuong trinh hau
hét cac thanh phan dich vu van chuyén, luu trd, dn udng, tham quan, hudng dn,
gidi tri va cac dich vu khéc da duogc sép dat trude & mirc d6 tdi da. Gia tron g61
cla tat ca cac dich vu, chi phi thuong thép hon so véi dich vu cung loai cua cac
chuong trinh du lich khac. Khach mua chuong trinh duge to chire thanh doan va
huéng dan vién chuyén nghiép dugc doanh nghiép i hanh tuyén chon di cing
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khach va phuc vu sudt tir khi don khach cho dén khi tién khach. Tat ca cac hoat
dong cua cac thanh vién déu phai tuan theo lich trinh da dugc xac dinh trudc
dudi su diéu khién cua hudng dan vién, it c6 kha ning lya chon theo s& thich
riéng.

+ Chuong trinh du lich chi c6 hudng din vién tai cac diém dén. Day la
mot bién dang cua chuong trinh nay c6 dic diém tuong ti nhu loai chwong trinh
du lich c6 ngudi thap tung. Nhung khac biét & chd khong c6 ngudi thap tiung
trong sudt hanh trinh ma tai mdi diém dén trong chuong trinh c6 ngudi dai dién
ctia doanh nghiép lit hanh huéng dan va tro gitip khach. Loai chuwong trinh du
lich nay c6 thé gdm nhiéu hodc chi mot diém dén.

+ Chuwong trinh du lich day du theo don dit hang cua khach. Dap ung
chinh xdc mong mudn cua khach, tat ca moi chi tiét trong sudt qua trinh di du
lich déu dugc 1én ké hoach trudc, tiéu dung ddc 1ap theo s& thich riéng. Gia cla
chuong trinh 1a gid ctua tat ca cac dich vu cau thanh chuong trinh va dugc ban
theo gia tron géi. Gia thudng dat hon so vdi cac chuong trinh du lich khac ¢
céc dich vu cung thir hang, cuing s6 luong va cung thoi gian.

+ Chuong trinh du lich doc 1ap tdi thiéu theo don dat hang cua khach.
Loai chuong trinh nay 1a mot bién dang ctuia chuong trinh du lich doc 1ap dﬁy du,
chi khac & chd gid1 han hai dich vu co ban gém hai thanh phﬁn dich vu co ban:
van chuyén va luu tra. Téng chi phi tron géi cta loai chuwong trinh nay c6 thé
thay doi tuy thude vao tuyén diém du lich, luya chon khach san, ngay khoi hanh,
thot gian cua chuyén di va céac dich vu khong bat budc. Chi phi cho cac dich vy
trong chuong trinh nay thudng dét hon so véi chi phi cia cac dich vu cung loai
trong chuong trinh du lich tron goi di theo doan c6 nguoi thap ting. Khong di
theo doan co td chic, khong c6 hudéng dan, khach tu di va tu dinh liéu cac hoat
dong theo cac sé thich cac nhan cia minh co nhiéu kha nang dé lua chon.

+ Chuong trinh du lich tham quan 1a loai chuong trinh voi muc dich chu
yéu 1a thuéng ngoan cic gia tri cia tai nguyén tu nhién va nhan vin tai mot
diém du lich trong thoi gian ngan.

Can cw vao mirc gid co 3 loai: tron g0i, gia cua cdc dich vu co ban, gia ty
chon

+ Chuong trinh du lich theo mutrc gia chon goéi bao gém hau hét cac dich

vu, hang héa phat sinh trong qua trinh thuc hién chuong trinh du lich va gia cia
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chuong trinh 1 gia tron goi. Pay 14 hinh thirc chii yéu cua cac chuong trinh du
lich do céc cong ty it hanh t6 chirc.

+ Chuong trinh du lich theo mirc gia co ban chi bao gém mét s6 dich vu
chu yéu cua chuong trinh du lich véi ndi dung don gian. Hinh thirc nay thuong
do céac hang hang khong ban cho khach du lich cong vu.

+ Chuong trinh du lich theo muc gia ty chon. Véi hinh thirc nay khach du
lich ¢6 thé tuy y lua chon cac cép d6 chat luong phuc vu khac nhau véi cac muc
gia khac nhau. Cép d6 chat lugng duogc xay dung trén co s& thir hang khach san,
muc tiéu chuin dn uéng hoac phuong tién van chuyén. Khach co thé duoc lua
chon timg thanh phan riéng ré cta chwong trinh hodc cong ty lit hanh chi dé
nghi lya chon cac mirc khac nhau cua cd mot chuong trinh téng thé. Loai
chuong trinh nay dap tmg ding cac mong mudn cia timg ca nhan khach du lich,
nhung rat khé khin va phirc tap trong viéc to chirc thuc hién cta doanh nghiép
It hanh.

Can cir vao muc dich cua chuyén du lich va loai hinh du lich

Mdi muc dich cua chuyén di va mdi loai hinh du lich ¢6 chuong trinh du
lich tuong Ung.

Chuong trinh du lich nghi ngoi, giai tri va chita bénh

Chuong trinh du lich theo chuyén dé: van hoa, lich sir, phong tuc tip quéan

Chuong trinh du lich cong vu MICE (hoi hop, khuyén thudong, hoi nghi,
trién 13m)

Chuong trinh du lich tau thuy

Chuong trinh du lich ton gido, tin ngudng

Chuong trinh du lich sinh théi

Chuong trinh du lich thé thao, kham pha va mao hiém: leo nui, 13n bién,
dén cac ban dan toc.

Chuong trinh du lich dic biét: tham quan chién trudng xua

Céc chuong trinh du lich tng hop 14 su tap hop cia cac thé loai trén.

4.2. Quy trinh xay dung m{t chwong trinh du lich tron goi

T chirc xay dung, ban va thuc hién cac chuong trinh du lich tron géi la
cac hoat dong dac trung va co ban cia cac doanh nghiép I&r hanh. Cac chuong
trinh ¢6 ndi dung doc dao, hip dan, c6 mic gia hop 1y va tinh kha thi cao dem
lai loi nhuan va uy tin cho cac doanh nghi¢p 1t hanh. Chinh vi 1€ d6, thi truong
kinh doanh du lich tron goi bao gio ciing s6i dong va khéc liét. Nhiéu cong ty da
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qudc gia c6 kha ning 16n vé tai chinh van phai tuyén b pha san sau nhiig mua
vu du lich ma ho khong t6 chirc thuc hién duge nhitng chuong trinh da quang
c40. Vi vay, khi xay dung chuong trinh du lich can phai tuin theo cac budc
trong quy trinh thiét ké chuong trinh du lich.
4.2.1. Quy trinh chung xay dung chwong trinh du lich tron géi

Chuong trinh du lich khi duoc xay dung phai dam bao nhitng yéu cau chu
yéu nhu tinh kha thi, pht hop véi nhu cu cua thi trudong, dap Gng nhimg muc
tiéu ciia cong ty lir hanh, c6 sirc 16i cudn thiic ddy khach du lich ra quyét dinh
mua chuong trinh. Dé dat dugc nhitng yéu cau d6, chuwong trinh du lich dugc
xdy dung theo quy trinh gom:

(1) Nghién ctru nhu cau cia thi truong (khach du lich)

(2) Nghién ctru kha nang dap ung. Tai nguyén, cac nha cung cip du lich,
miurc do canh tranh trén thi truong

(3) Xac dinh kha ndng va vi tri ctia doanh nghiép 1 hanh

(4) Xay dung muc dich, y tuéng cia chuong trinh du lich

(5) Gi6i han quy thoi gian va mirc gia toi da

(6) Xay dung tuyén hanh trinh co ban, bao gém nhitng diém du lich chu
yéu va bt budc ctia chuong trinh

(7) Xay dung phuong 4n van chuyén

(8) Xay dung phuong an luu tré, an udng

(9) Nhitng diéu chinh nho, bo sung tuyén hanh trinh. Chi tiét hoa chuong
trinh v&i1 nhitng hoat dong tham quan, nghi ngoi, giai tri

(10) Xac dinh gia thanh va gia ban ctia chuong trinh

(11) Xay dung nhitng quy dinh cua chuong trinh du lich

Can luu ¥ rang khong phai bat ctr khi nao xay dung chuong trinh ciing
phai thyuc hién tat ca cac budc noi trén.
4.2.2. Nghién ciru nhu ciu ciia khach du lich véi ndi dung ciia chwong trinh
du lich

Dé nam bét dugce nhu cau cia khach du lich, ngudi ta thuong phai phan
doan thi truong, lua chon cac thi truong muc ti€u va tién hanh cac hoat dong
diéu tra khao sat va nghién ctru thi trudng. Thong thuong, cac cong ty lir hanh
thudng xac dinh mong mudn tiéu dung cua thi truong khach du lich bang cach:

- Nghién ctru tai liéu: tim hiéu thi truong thong qua cac cong trinh nghién

ctru, v kién chuyén gia, sach béo, tap chi, nién giam thong ké... Day la phuong
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phap it ton kém song doi khi gap kho khan trong viéc tim kiém va xir Iy thong
tin, muc do tin cdy, phu hop thudng khong cao. Pay dugc goi 1a ngudn dit liéu
thir cap

- Thong qua cac doanh nghiép 1ir hanh giri khach va céc chuyén du lich
lam quen: Hai doanh nghiép Iir hanh (giri khach va nhan khach) s& trao doi cac
doan chuyén gia, dai di¢n dé tim hiéu thi truong va xac dinh kha ning cua moi
bén ciing nhu trién vong hop tic. Doanh nghiép 1i hanh s& c6 diéu kién tiép xuc
truc tiép v61 khach du lich, hiéu 5 hon nhu cau sé thich cia ho. Mat khac, su
trao doi giira hai bén s& lam cho céc y kién dua ra c6 stc thuyét phuc hon.

- Cac hinh thire khac nhu khao sat tryc tiép bang cach phong van, phiéu
trung cau ¥ kién, thué cac céng ty MKT... Hinh thirc nay c6 thé dat hiéu qua
cao, song chi phi kh4 lén.

Hai hinh thirc nay duoc goi la thu thap dit lidu so cap

Noi dung cua ti€éu dung du lich khéa phong pht va da dang:

+ Pong co, muc dich chuyén di cua khach

+ Kha nang thanh toan néi1 chung va kha nang chi ti€u trong du lich cta
du khach.

+ Théi quen st dung, thi hiéu tham my va yéu cau vé chat luong cua cac
dich vu van chuyén, luu tri. Diéu nay phu thudc vao dic diém kinh té, xa hoi,
16i séng va thoi quen tiéu ding cta du khach & mdi thi truong muc tiéu.

+ Céc chi tiéu vé thoi gian danh cho du lich.

+ Cac noi dung khéac nhu tan sd di du lich, thoi gian trung binh cho mot
chuyén du lich, cac tuyén diém du lich va thich...

4.2.3. Nghién ctru kha nang dap &ng v6i ndi dung chwong trinh du lich

M&bi quan hé nhim dam bao tinh kha thi cua chwong trinh du lich. Kha
nang dap tng thuong thé hién & hai linh vuc co ban 1 gia tri tai nguyén du lich
va kha ning sn sang don tiép phuc vu khach du lich.

Pé lya chon cac gia tri tai nguyén du lich dua vao khai thac, st dung
trong cac chuong trinh thudng cin cr vao nhitng yéu t6 sau:

+ Gia tri dich thue cua tai nguyén du lich, uy tin cta tai nguyén, sy ndi
tiéng ctia n6 1a nhitng cin ctr ban dau. Gia tri cua tai nguyén du lich chinh 1a su
cong nhan cua xa hoi.

+ Su phu hop cua gia tri tai nguyén du lich d6i v6i muc dich cua chuong
trinh du lich. Nhitng gia tri ma tai nguyén du lich dem lai phai dap ung nhiing
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trong doi ciia du khach va khoang cach ciing nhu cac yéu té khac can tuong tng
voi nhitng gidi han rang budc cia khach du lich

+ Piéu kién phuc vu di lai, an ninh trit ty va moi trudong tu nhién xa hoi
cua khu vuc ¢6 tai nguyén du lich.

bai khi cac chuyén gia 1ap mot danh sach theo thur tu “bat budc” céac gia
tri clia cac tai nguyén du lich. Sau d6 tién hanh lya chon trén co sé quy thoi
gian, tai chinh va y tudng ciia mdi mot chuong trinh. Y tudng cua chuong trinh
1a sy két hop cao nhat va sang tao nhét giita dic diém tiéu dung ctia khach voi
gia tri tai nguyén du lich. Mot ¥ tuéng hap dan khong chi tao ra mot tén goi 16i
cubn cho chuong trinh méa con 1a phuong hudng dé c6 duge nhitng san pham du
lich mai la.

Khi xay dung phuong 4n van chuyén, yéu té c6 ¥ nghi quan trong bac
nhit 14 khoang cach gifta cac diém du lich, thoi gian trong chuong trinh va hé
thong phuong tién van chuyén trén cac tuyén diém do.

Ngoai ra can chu y té1 sy tién g1 nhu tbc dd van chuyén, cac dich vu
trong qué trinh van chuyén, chat lugng van chuyén, muc gia... Gidi han vé quy
thoi gian trong mot s6 truong hop 1a yéu td quyét dinh phuong an van chuyén.

Viéc quyét dinh lwa chon cac khach san can cur vao cac yéu td sau:

+ Vi tri va thir hang khach san

+ Chét luong dich vu

+ Muc gia

+ Mdi quan hé gitta cong ty lit hanh véi khach san

Cac chuong trinh tham quan, cac hoat dong vui choi giai tri phai gép
phan tao nén sy phong pht va hap din ciia chwong trinh. Tét nhién, ching
khong nén tao ra gip gap vé thoi gian va ganh ning vé tai chinh cho du khach.
4.2.4. Mot s6 diém can chi y khi xdy dung chwong trinh du lich

- Chuong trinh phai c¢6 tdc do thuc hién hop 1y. Cac hoat dong khong nén
qua nhiéu, gdy mét moi. Trir nhimg trudng hop bit budc, viée di chuyén phai
phu hop véi kha ning chiu dung vé tdm 1y, sinh 1y cta timg loai du khach. Can
¢6 thoi gian nghi ngoi thich hop.

- Pa dang hoa céc loai hinh hoat dong, taing cudng cac trai nghi¢m trong
tiéu dung dich vu tranh sy don di€u tao cam giac nham chéan cho du khach.

- Cht ¥ t6i cac hoat dong dén tiép dau tién va cac hoat dong tién khach
khi chuong trinh két thuc.
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- Cac hoat dong vao cac budi ti trong chuong trinh. Trong nhiing diéu
kién cho phép, c6 thé dua ra cac chuong trinh tu chon cho du khach.

- Phai ¢6 su can ddi giita kha nang vé thoi gian, tai chinh... ciia khach voi
ndi dung va chét luong cua chuong trinh, dam bao su hai hoa gitta muc dich
kinh doanh ctia cong ty véi yéu cau du lich cua du khach. Mot tuyén hanh trinh
hoan chinh 12 khi doc 1én du khach da c6 thé cam nhan duogc sy 16i cudén hdp dan
va yén tdm khi moi chi tiét du 1a nhé nhit ciing di duoc cin nhic dé dam bao
cho su thanh cong ctia chuyén di.

4.3. Xac dinh gia thanh, gia ban va cac quy dinh ciia mgt chwong trinh du
lich
4.3.1. Xac dinh gia thanh cua chwong trinh du lich

Khai niem gia thanh cua chuwong trinh du lich

Gia thanh cua chuong trinh bao gdom toan bd nhiing chi phi truc tiép ma
cong ty lit hanh phai chi tra dé mot 1an (chuyén) thuc hién chwong trinh du lich.

Néu cac chi phi nay tinh cho mot khach thi goi 1a gia thanh cho mot lan
thuc hién chuong trinh du lich.

Néu céc chi phi nay tinh cho ca doan thi goi 14 tong chi phi cho mét lan
thyc hién chuong trinh du lich.

Trudc hét, can nhan thay rang gia thanh cho mot 1an thyc hién chuong
trinh du lich du 1a x4c dinh cho mét khach ciing phu thudc vao sb lwong khach
du lich trong doan. Vi vay, nguoi ta nhom toan bd cac chi phi vao hai loai co
ban: chi phi ¢ dinh va chi phi bién doi.

- Chi phi cb dinh 1a chi phi tinh cho ca doan. Bao gdm chi phi cua tit ca
cac loai hang hoa va dich vy ma don gia cua chiing dugc xac dinh cho c4 doan
khach, khong phu thudc mot cach twong d6i vao sb luong khach trong doan.
Nhom nay gdm cac chi phi cho cac dich vu va hang hoa ma moi thanh vién
trong doan déu tiéu dung chung, khong tach boc dugc cho ting thanh vién mot
cach riéng re€.

- Céc chi phi bién ddi 1a chi phi tinh cho mdt khach. Bao gém chi phi caa
tat ca cac loai hang hoa va dich vu ma don gia cua chung duoc quy dinh cho
tirng khach. Day 1a cac chi phi cta cac dich vu va hang hoa gén lién truc tiép véi
su ti€u dung riéng biét cua tirng du khach.

- Cong thuc tinh gia thanh

Gia thanh cho mot khach
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z=VC+FC/Q
Téng chi phi cho ca doan khach
Z=zxQ
Trong do:

z: gid thanh cho mot khach

Z: téng chi phi cho ca doan khach

Q: sd thanh vién trong doan

FC: tong chi phi ¢d dinh tinh cho ca doan

VC: tong chi phi bién ddi tinh cho mot khach

Phuong phap tinh gia thanh

Trén co s& hai loai chi phi cé dinh va bién d6i, ton tai mot s phuong
phap xé4c dinh gia thanh ciia cac chwong trinh du lich. Trong pham vi phan nay,
s& dé cap hai phuong phép co ban.

Phuong phap 1: Xéac dinh gid thanh theo khoan muc chi phi.

Phuong phap nay xac dinh gia thanh bang cach nhom toan bd cac chi phi
phat sinh vao mot s khoan muc chi yéu. Thong thuong, ngudi ta lap bang dé
xac dinh gia thanh ciia mot chuong trinh du lich

Bang 4.1: Xac dinh gia thanh cua mgt chwong trinh du lich

theo khoan muc chi phi

STT | Ndi dung chi phi Phi bién doi | Phi co dinh
1 Van chuyén (6 t0) *

2 Khach san (ngui) *

3 An udng *

4 Phuong tién tham quan (tau, 6 t0...) *

5 V¢é tham quan *

6 Phi huéng dan *

7 Visa — Ho chiéu *

8 Céc chi phi thué bao khac *

9 To6ng chi phi VC FC

Ghi chii: Cdc chi phi dwoc danh dau (*) vao nhém tuwong vg
Phuong phap niy c6 nhitng uu diém sau day:

+ D@ tinh, gon nhe, thuan tién cho viéc kiém tra.
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+ Linh hoat, khi c6 sy thay ddi cua dich vu nao d6 trong chuong trinh van
c6 thé xac dinh gia thanh mot cach d& dang. Theo phuong phap nay thi c6 thé
xay dung cac mirc gid thanh lam co s& cho viéc ap dung cadc murc gia tu chon.

+ C6 thé xac dinh mirc gia thanh khi sé lwgng khach trong doan thay doi.
Tuy nhién, can cht y t6i giéi han thay d6i. Khi s6 khach vuot qua muc nao do
thi ban than céac chi phi c6 dinh s& khong con gitt nguyén. Vi du tir 1-2 khach c6
thé di xe 4 chd, tir 3 — 10 khach di xe 12 chd.

Tuy nhién, phuong phap nay c6 mdt nhuoc diém 1a cac khoan chi phi dé
bi bo sot khi tinh gdp vao cac khoan muc. Dé khéc phuc ton tai ndy ngudi ta co
mot phuong phap khac.

Phuong phap 2: Xéac dinh gia thanh theo lich trinh. V& co ban phuong
phap nay khong c6 gi khac biét so v6i phuong phap thir nhat.

Tuy nhién, cac chi phi & day duoc liét ké cu thé va chi tiét 1an luot theo
timg ngay cua lich trinh. Phuong phap niy c6 nhugc diém l1a kha dai va kém
linh hoat so v&i phuong phép thr nhat.

Bing 4.2: Xac dinh gia thanh cia mgt chwong trinh du lich
theo lich trinh

Thoi  gian | STT | Noi dung chiphi | Phibién doi | Phi co dinh
lich trinh
Ngay 1 1 Van chuyén *
Ngay 2 2 Khach san *
Ngay 3 5 V¢é tham quan *

6 Khach san *

17 Van chuyén *

19

Tong s6 vC FC

4.3.2. Xac dinh gia ban cua chwong trinh du lich

TINH GIA THANH TRUC TIEP CUA
CHUONG TRINH DU LICH

!

TINH GIA THANH DAY bU CUA
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CHUONG TRINH DU LICH

4

TINH GIA BAN TRUOC THUE CUA
CHUONG TRINH DU LICH

4

TINH GIA BAN CUA CHUONG
TRINH DU LICH

So' dé 4.1 Quy trinh xdc dinh gid béin ciia chwong trinh du lich tron géi

Gi4 ban cua chuong trinh du lich 1a khoan chi phi ma khéch du lich phai
tra dé c6 thé tham gia chuong trinh du lich. P6 chinh 1a muc gia thoa thuan gitra
doanh nghiép it hanh v6i khach hang dé thuc hién chuong trinh du lich.

Gia ban cua chuong trinh du lich thuong dugc xac dinh trén co s¢ gia

thanh ddy du ctia chwong trinh du lich va mot s6 khoan chi phi khéc:

- Khoan thué doanh nghiép Iir hanh phai nop: mirc thué doanh nghiép lit
hanh phai nép phu thudc vao doanh thu ciia doanh nghiép lir hanh va muc thué

suét (theo quy dinh cua nha nudc).

- Loi nhuan cia doanh nghiép 1t hanh: muc tiéu cudi cung cua moi
doanh nghiép 1ir hanh 1a tdi da hoa loi nhuan. Mure 11 nhuan duge doanh nghi¢p
1ir hanh quyét dinh trén co s& muc tiéu cua doanh nghiép, thi trudng doanh
nghiép dang khai thac, vi thé ciia doanh nghiép trén thi truong.

Céc khoan chi phi nay thuong dugc xac dinh bang mot ty 1¢é nao dé theo
gia ban hodc gia thanh, diéu d6 phu thudc vao chinh sach ciia timg doanh nghiép
Itr hanh, vao cac quy dinh cua phap luat, vao thong 1€ cua thi truong. Trong bai
tap, muc ty 1& cia cac khoan phi nay déu duoc dé bai cho sin, ngudi hoc chi
viéc ap dung tinh theo cong thirc.

+ Tinh gia thanh truc tiép ciia chwong trinh du lich

Cong thirc tinh gia thanh truc tiép ctia chuong trinh du lich:

Ztt=b + A/N

Trong do:
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+ Ztt: Gia thanh truc tiép cta chuong trinh du lich (bao gdm céc chi phi

tryc tiép dé t6 chire thuc hién chuong trinh)
+ b: Tong chi phi bién ddi (tinh cho mot khach)

Trén co s& bang phan anh chi phi, doanh nghiép lit hanh xac dinh tong chi
phi bién d6i (b) ctia chwong trinh bang cach cong don cac chi phi theo cot doc.

b= b1 + bz +b3 +...+ bn
b; (i=1,2, ..., n): cac chi phi bién déi trong chuwong trinh.
+ A: Tong chi phi ¢6 dinh (tinh cho ca doan)

Trén co s& bang phan anh chi phi, doanh nghiép lit hanh x4c dinh téng chi
phi ¢ dinh cta chuong trinh (A) ciia chuong trinh bang cach cong don cac chi

phi theo cot doc.
A=A+ A+ + A,
A;(1=1,2,...,n): cac chi phi cd dinh trong chuong trinh
+ N: S6 luong khach trong doan

+ Tinh gia thanh diy di cia chwong trinh du lich

Cong thire tinh gia thanh day du cta chuong trinh du lich:

Zdd =Z#t + Cq

Zad=7tt+al.Ztt =71 (1 +al)
Trong do :
+ Zdd: Gia thanh day du cta chuong trinh du lich
+ Ztt: Gia thanh tryc tiép ctia chuong trinh du lich

+ Cg: Chi phi quan 1y chung (chi phi quan 1y doanh nghiép, chi phi diéu
hanh, thiét ké chuong trinh)

+ al: Hé sb cia chi phi quan 1y chung tinh theo gia thanh truc tiép cia
chuong trinh du lich

+ Xac dinh gia ban truéc thué ciia chwong trinh du lich
Cong thirc x4c dinh gia ban trudc thué (Ger) cua chuong trinh du lich:
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Get=Zdd + L

Get=7Z1t+ Cq+ L
Get = (Ztt + al Zt0) + a2. L1t
Get =71t (1+ al + a2)
Trong do:
Get: Gia ban trudce thué ciia chuong trinh du lich
Zdd: Gia thanh day du ciia chuong trinh du lich
Ztt: Gia thanh tryc tiép ctia chuong trinh du lich
L: Loi nhuan ctia doanh nghiép
al: Hé sd cua chi phi quan 1y chung tinh theo gia thanh truc tiép cua
chuong trinh du lich

a2: Hé s6 cta loi nhuan cta doanh nghié¢p I hanh tinh theo gia thanh truc

tiép ctia chwong trinh du lich
+ Xdac dinh gia ban sau thué ciia chwong trinh du lich

Cong thure xac dinh gia ban (G) cua chuong trinh du lich:

G=Gct+T

Trong do:

G: Gia ban cua chuong trinh du lich

T: Thué phai ndp

Mrc thué doanh nghiép phai nop trong kinh doanh 1ir hanh hién nay duoc
tinh theo ty 1& % trén gia ban chua thué, luc d6 gia ban ciia chuong trinh du lich

s€ dugc tinh theo cong thurc:
G=Gct+T
G = Gct + B.Gcet
G=Gct(1+B)

Trong do:
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B: Hé s6 ctia muc thué (thué suét) tinh theo gia ban trude thué ctia chuong
trinh du lich

MGt s6 diém can lwu ¥ khi xdc dinh Z (gid thanh) va G (gid bdn)

Khi x4c dinh gia thanh va gia ban ctia chuong trinh can luu ¥ toi nhing
diém sau day:

- Gia cta cac dich vu va hang héa dé tinh gia thanh phai 1a gia gdc —
nghia 14 khong bao gdom tién hoa hong va thué gié tri gia tang (VAT)

- H¢ théng thué cia Nha nudc, tranh hién tuong danh thué hai lan. Cong
ty phai c6 phuong phép xtr 1y linh hoat trong truong hop ban cac chuong trinh
tron goi (bao gém ca vé may bay) théng qua cac dai Iy ban.

- C6 thé nhan thay 1a nhiing chi phi nhu khuéch truong, chi phi quén 1y,
chi phi thiét ké chuong trinh v.v... phan 16n 13 cc chi phi duoc phan bd. Céc
phuong phap phan bo thudng dugc ap dung 1a theo s6 khach, sé doan hodc
doanh sé (hodc téng chi phi).

- Khi x4c dinh gia thanh va gia ban cua chuong trinh, do tinh chét, dic
diém cua hoat dong du lich (vi du di du lich & hai nguoi/phong) va bao dam tinh
canh tranh, cac cong ty It hanh thuong lay mac gia phong doéi trong khach san
chia cho 2 lam muc chi phi luu tri co ban cho mdt khach. Vi vay, khi tién hanh
quang céo va thuc hién, cong ty st dung mdt mirc phu gia phong don (single
supplement). Nhirng khach du lich ¢6 nhu cau ¢ phong don phai tra thém khoan
phu gid phong don nay. Cach tinh phu gia phong don c6 thé tinh theo ting
khach san, tinh trung binh, hodc tinh téng sd. Ngoai ra, ngudi ta con cé thé sir
dung cic murc phu gid nang cao chat lugng chuong trinh. Phu gia vé may bay
hang nhat, phu gia thay d6i khach san v.v...

- Tl cac cong thirc xac dinh gia thanh va gia ban cta chuong trinh, c¢6 thé
nhan thiy cac mirc gia nay ty 1& nghich v6i sb lwong khach trong doan. Vi vay,
khi xdy dung mirc gia cia chuong trinh du lich, cic doanh nghiép It hanh
thuong co cac muc gia twong ung véi sd lwong khach trong doan. C6 thé hinh
dung bang gia cho mdt chwong trinh du lich tai bang 3 voi 3 mirc chat luong A,
B, C. Cac mirc gia dugc tinh theo ty 1€ véi gid cho mot khach A l1a 1.

4.4. Phwong phap xac dinh gia ban chwong trinh du lich tai mét sé6 doanh
nghiép lir hanh
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Noi dung ctia phan nay sé& gitip nguoi hoc tiép can voi phuwong phéap xac
dinh gia chuong trinh du lich trong thuc t& cua cac doanh nghiép 1i hanh hién

nay.

Mdi doanh nghiép lit hanh s& c6 mot phuwong phap xac dinh cac gia, diéu
d6 tiy thudc vao nhiéu nguyén nhan khac nhau: cac loai hinh chuong trinh du
lich ma doanh nghi¢p dang kinh doanh, thi truong ma doanh nghi€p dang khai
thac, kha nang ctia doanh nghiép, vi thé cia doanh nghiép trén thi truong, thong
1¢ ciia doanh nghiép. Nhin chung, khong c6 khac biét nhiéu giita cac doanh
nghiép trong viéc xac dinh gia thanh, nhung s& c6 nhiéu khac biét trong qué

trinh x&c dinh gia ban.

+ Phwong phap xac dinh gia ban cac chwong trinh du lich tai cac doanh

nghiép lir hanh c6 quy mé nhé, kinh doanh lir hanh ngi dia

XAC PDPINH GIA VON CUA
CHUONG TRINH DU LICH

d

XAC PINH GIA BAN TRUOC THUE
CUA CHUGONG TRINH DU LICH

d

XAC PINH GIA BAN SAU THUE
CUA CHUGONG TRINH DU LICH

So dé 4.2. Phwong phdp xdc dinh gid bdn cic chwong trinh du lich tai cdc
doanh nghiép lit hanh

Buwgc 1: Xdc dinh gid von ciia chwong trinh du lich (Z)

Cong viéc & giai doan ndy dugc tién hanh nhu viée x4c dinh gia thanh
truc tiép ciia chuong trinh du lich. Gia von s& dugc tinh cho timg khach va dugc

tinh bang cach:
+ Tinh chi phi cta tirng dich vu (cho timg khach).
+ Tinh gid von: Z=f1 + 2 + ... + fn.
fi (i=1, 2, ... ,n): chi phi cua cac dich vu trong chuong trinh.
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Budc 2: Xdc dinh gid ban trude thué (Get) ciia chwong trinh du lich

Gia ban trude thué: duge xac dinh trén co s¢ gia von va doanh nghiép lix
hanh s& cong thém mot khoan chi phi theo ty 18 % (@) cua gia thanh truc tiép,
2oi 1a chi phi quén 1y, t6 chirc cho doanh nghiép (Ftc)

Ftc=a.Z
Get =7 + Ftc
Get=Z(1+a)

Budc 3: Xdc dinh gid ban (G) sau thué ciia chwong trinh du lich
G=Gct+T

T = VAT = 10%Gct

G = Gecet(1 +0,1)

Tuy theo yéu ciu ciia khach hang co can ldy hoa don V.A.T. hay khong

ma doanh nghiép I hanh s€ dua ra mac gia tuong tng.

+ Phwong phap xac dinh gia ban cac chwong trinh du lich tai cac doanh
nghiép kinh doanh lir hanh quéc té

Gi4 cua chuong trinh du lich thuong dugce dua ra trén hai co s6:
+ Gia cua doanh nghiép Iir hanh chu dong dua ra chao ban.
+ Gi4 tinh theo yéu ciu cua khach.
Cong thure xac dinh gia ban ctia chuong trinh du lich :
G=Z+p+T+Ck+Cb
Trong d6: + G: gia ban ctiia chuong trinh du lich.
+ Z : gia von cua chuong trinh du lich (cost/ gia thanh truc
tiép).
+ P: 1¢g1 nhuan cta doanh nghiép 1ir hanh.
+ Cb: Chi phi ban (hoa hong).
+ Ck: Chi phi khéc (dy phong).

Cac chwong trinh du lich inbound va ngi dia.
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XAC PINH GIA VON CUA
CHUGNG TRINH DU LICH

d

XAC PDPINH GIA BAN CUA
CHUONG TRINH DU LICH

So dé 4.3. Quy trinh xdc dinh gid bdn cdc chwong trinh du lich inbound va
ngi dia

Gia vbn(cost): bao gom:

+ Luu tra: tinh theo thoi gian lwu tra va theo tiéu chuin mdi phong nga
ghép 2 nguoi (néu ng phong don tinh theo phu phi phong don).

+ An: theo s6 mirc an va bita an.

+ Van chuyén: 6 t6 (thué tron tuyén hodc theo ngdy, theo ching ); tau
thuyén (tinh theo gi® hodc theo tuyén va theo mirc chat lugng phuong tién ); tau
hoa (tinh theo gid vé); may bay (tinh theo gid vé); cac phuong tién khac nhu

xich 16, xe dap, xe may (thué theo tuyén, theo ngay hoic theo gio).

+ Huéng dan: tinh ca tour trén co s& lich trinh, mirc chi phi tiy thudc chat
luong hudng dan va ngdn ngit. Thong thudng nhitng ngdn ngit hiém (Y, Hung-
ga-ry, B Dao Nha) thi chi phi huéng din s& cao hon so v6i nhitng ngdn ngir
phé bién (Anh, Trung, Phap).

+ Céc chuong trinh van nghé, giai tri: tinh theo gia vé (truong hop thué
bao thi chia theo s6 khach trong doan).

+ Phi 1am Visa (d6i v6i khach can phai lam visa).

+ Béo hiém: véi chuong trinh du lich ndi dia thuong dugc tinh theo $6
ngay cia lich trinh, mic phi bao hiém dugc Bo Tai chinh quy dinh cho mdi
khéch tinh theo ting ngay. V61 chuong trinh du lich inbound thuong do hang
g61 khach mua.

Gia ban s€ dugc xac dinh trén co sé gia von va tinh thém mot s6 khoan
chi phi khac:

+ Loi nhudn: thong thudng tir 5- 20% hodc cao hon (tuy theo ddi tuong
khéch, tuy theo timg chuong trinh du lich).
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+ Thué phai ndp: VAT, theo quy dinh hién hanh trong kinh doanh it hanh

12 10% murc gia ban trude thué.

+ Chi phi du phong: dam bao an toan cho nhiing chi phi phat sinh dé
khong anh huong téi mirc loi nhuan du kién.

+ Hoa hong: trich cho dai 1y ban, tiy theo yéu cau va diéu kién cho phép,
tuy theo thong 1€ cua thi truong.

Cac chwong trinh du lich outbound

Vé co ban viéc xac dinh gia cac chuong trinh du lich outbound ciing tinh
nhu cac chuong trinh du lich inbound va noi dia.

Céc yéu t cu thanh gia ban cua cac chuong trinh outbound bao gdom:

+ Land service (gid tour do hang gtri khach tir nudc ngoai chao ban cho
doanh nghiép 1 hanh Viét Nam).

+ Phi tha tuc xuét nhap canh (1am visa vao cac nude, hodc 1lam gidy thong
hanh, phi tiém chung).

+ Vé may bay (khtr hoi tir Viét Nam dén nudc khac va Viét Nam).

+ L¢ phi san bay, phu phi nhién liéu nganh hang khong, phi an ninh (theo
quy dinh cua tirng san bay).

+ Van chuyén 6t0 (tir trung tAm thanh phd ra san bay va nguoc lai, tir nha
ga dén ctra khau va nguoc lai).

+ Béo hiém.

+ Huéng dan.

+ Loi nhuan cua doanh nghiép Iir hanh.
4.5. Cac quy dinh cia m{t chwong trinh du lich

Cac quy dinh cua mot chuong trinh du lich c6 muc dich huéng dan, giup
d& khach hiéu biét thém vé hinh thirc to chirc, cach thirc dang ky tai chd ciing
nhuu n6i dung cta chuong trinh. Pong thoi, nhitng quy dinh ndy mang y nghia
phép 1y nhu nhitng diéu khoan vé trach nhiém cua doanh nghiép lit hanh ciing
nhu ndi dung cua chuong trinh mang tinh chit truyén théng, mic du cac diéu

khoan cu thé phu thudc vao muc gia (gia tri), thoi gian, tinh chat cua ting
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chuong trinh du lich. Theo thong 1€ thi cadc quy dinh ciia mot chuong trinh du
lich tron gbi bao gdm nhitng diém chu yéu sau day:

No6i dung, murc gia cua chuong trinh du lich.

Nhitng quy dinh vé gidy to, visa, ho chiéu

Nhitng quy dinh vé van chuyén

Nhitng quy dinh vé dang ky dit chd, tién dit trudce, ché do phat khi hay
b0, hinh thirc va thoi han thanh toan

Trach nhiém cua doanh nghiép It hanh

Céc truong hop bat kha khang.
Céu héi va bai tap chuong 4

1. Phan tich cac nguyén tic khi xay dung tuyén hanh trinh cho chwong
trinh du lich tron goéi

2. Trinh bay ndi dung va nhiing dic diém can cha y khi xay dung gia
thanh, gia ban ciia mot chuong trinh du lich tron goi.

3. Hay xdy dung cac chuong trinh du lich cu thé cho khach du lich noi dia
1a giang vién cac trudng dai hoc, do tudi tir 35 dén 55 theo cac tuyén:

- Thanh Hoéa — Ha Long — Cat Ba — Thanh Hoa

- Thanh Hoéa — Hué - Pa Ning — Hoi An — Thanh Hoa

CHUONG 6
TO CHUC XUC TIEN HON HQP, BAN
VA THUC HIEN CHUONG TRINH DU LICH

6.1. T6 chirc xtic tién hdn hop chwong trinh du lich
6.1.1. Khai niém xtic tién hon hop

Thue chit caa xuc tién hdn hop 14 qua trinh két hop truyén thdng trong
kinh doanh chwong trinh du lich, nhim muc dich truyén tin vé& san pham 13 céc
chuong trinh du lich cho nguoi tiéu dung trén thi trudong muc tiéu. Mot mat giap
cho ho nhan thitc dugc cac chuong trinh du lich ctia doanh nghiép, mit khac dan
du, thu hat quyén rii nguoi tiéu dung muc tiéu mua san pham cua doanh nghiép
va trung thanh véi san phdm ctia doanh nghiép.
6.1.2.. Quéng b4, xtc tién
6.1.2.1.. Xac dinh muc tiéu

- Muc tiéu cua hoat déng quang cdo nham lam cho khach hang tiép can

voi san pham du lich thong qua viée gidi thi€u gia tri ciia diém dén. Bén canh
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do, quang cdo nang cao hinh danh cia mdt san pham du lich ciia doanh nghiép
thuc hién cong tac quang cdo dong thoi nd cling gian ti€p nang cao hinh anh cua

mot vung, dia phuong va hinh anh cua cad mét quéc gia noi chung.
- Thu hut, 16i cudn khach du lich.
- Xtc tién ban san pham du lich.

Bang 6.1. Thi truwong muc tiéu cua hoat dong quang cdo trong lit hanh

Thi Thi trwomg nfi dia Thi tredong quoc té
truong
1. Giéi thiéu cac tiém ning 1.  Giéi thiéu nhiing
du lich cac ving mién. thong tin tong quat va

Muc tiéu

2. Gi6i thidu nhimg thong tiém nang du lich cua

tin lién quan dén doanh quoc gia.
nghiép va san pham cia 2. Gigi  thidu vé
doanh nghiép. doanh nghi¢p va san

phdm du lich ma doanh

nghiép co6 thé cung cép.

5.1.2.2. Xac dinh déi twong ciia quang cio

Péi tugng chi yéu ciia hoat dong quang cio ma cac doanh nghiép du lich
thuc hién 1a khach du lich, cac doanh nghiép du lich. Khach du lich tiém nang
thuong c6 nhu cau biét dugc nhimng thong tin chi tiét va rat cy thé vé nhitng mat
nhu céac khu du lich, diém du lich cu thé, co s luu tra, van chuyén, diéu kién vé
sinh, trat ty an toan xa hoi, gia ca. Trong ddi tuong khach du lich tiém ning
nguoi ta con chia ra nhiéu d6i tuong khéach khac nhau nhu khach tré tudi, khach
trung nién va nguoi gia, hodc theo nghé nghiép nhu sinh vién, cong chirc,

thuong nhan.

Céc doanh nghiép du lich lir hanh thudng c6 nhu cau 16n hon vé sé luong
thong tin, pham vi thong tin. Nhitng thong tin ma cac déi twong ndy quan tim
thudng 1a cac thong tin chung vé qudc gia, vé kinh té, chinh tri, ton gido, cac ché
d6 chinh sach va cdc thong tin tong quat vé tiém niang du lich, co so vat chit ky

thuat phuc vu du lich, tinh hinh san phim du lich, chuong trinh du lich, tuyén du
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lich, cac van dé khac phuc vu cho chuyén mon. Ho s€ 1a nhiing nguoi chét loc
cac thong tin phit hop dé st dung trong qué trinh quang ba cho chinh ddi tuong
thir nhat 1a khach du lich tiém nang di néu ¢ trén voi muc dich xuc tién ban

nhitng chuong trinh du lich cua minh.

Céc phuong tién thong tin dai chung c6 nhu cau gan giéng véi cac doanh
nghiép du lich Iir hanh. Ho thudng quan tdm dén tiém nang du lich, cac chuong
trinh xuc tién quang b4, cac co hdi du lich, cac ché @6 chinh sach du lich méi.
Véi vai tro 14 co quan ngdn ludn c6 chie ning tuyén truyén thong tin trén cac
phuong tién thong tin dai chung, chinh vi vy ho s& gop phan vai tro trung gian

cung cap céc thong tin cho dan chiing 13 nhitng khach du lich tiém nang.

M&i ddi trgng quang cao c6 nhitng yéu cau khac nhau vé théng tin du lich
do d6 doanh nghiép can phai xac dinh rd rang cach thirc t6 chirc thuc hién cong
tac quang cdo cua minh phu hop nhit ddi véi timg dbi twong. Pong thoi, cac
doanh nghiép 1ir hanh khi t6 chirc cac hoat dong quang céo can quan tim dén
tinh chat va luong thong tin cung cip cho mdi ddi twong dé thu duoc hiéu qua
cao nhat.
5.1.2.3. Cac giai doan to chirc hoat ddng quang cio

Giai doan 1: Lap ké hoach quang cdo

- Xac dinh muc tiéu

- Xéc dinh dbi tuong

- Xac dinh hinh thtrc quang céo
- Chuén bi ngudn tai chinh

- Chuén bi co s vat chat

- Chuén bj vé nhan su

Giai doan 2: T6 chirc thuc hién hoat ddng quéang cdo

Dé t6 chirc quang cdo cac doanh nghiép can thyuc hién theo mot quy trinh
gdm 2 giai doan bao gom lap ké hoach quang céo va td chirc thuc hién hoat
doéng quang cdo. Trong giai doan 1ap ké hoach quang cdo c6 nhirng budc sau
day: xac dinh muc tiéu, xac dinh dbi twong, xac dinh hinh thirc va thoi gian tién
hanh hoat dong quang céo, chuan bi ngudn kinh phi, chuan bi co s vat chat va

1én ké hoach tai chinh nhan su.
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Trong do, xac dinh muc ti€u cia quang cao la viéc du kién két qua mong
muodn dat t&1 cua hoat dong nay. Cu thé, doanh nghiép mong muon quang ba
hinh anh, thuong hi¢u ctia minh, mudén san pham méi dén dugc voi thi truong

tiém nang, muon doi tac bi€t dén san pham ctia minh.

Sau khi x4c dinh muc tiéu, viéc xac dinh duoc d6i tuong cu thé cua hoat
dong quang cio s& 1a co s dé mot doanh nghiép it hanh to chirc hoat dong
quang céo thanh cong. Trén thuc té, thong thuong khach du lich tiém nang, cac
doanh nghiép ddi tac nhu cac doanh nghiép nhan khach hodc gui khach, cac don
vi cung ung dich vu du lich, hoac cac phuong tién thong tin dai chiing s€ dong
vai tro 1a cac d6i twong cho cac doanh nghiép t6 chirc cac hoat dong quang cio.
Mdi dbi tuong nay s& c6 nhitng dic diém va yéu cau khac nhau khi tiép nhan
thong tin quang cdo va nhu vay doi hoi cac doanh nghiép It hanh phai xac dinh
dugc dbi twong cua hoat dong quang cdo s& hudng toi dé dam bao hiu qua

quang cao cao nhat.

Xac dinh hinh thitc quang céo va thoi gian to chirc hoat dong nay s& 1a
budc thar 3 cia giai doan lap ké hoach quang céo. Trong budc nay, doanh
nghiép s& quyét dinh viéc to chirc hoat dong quang cio theo hinh thirc va thoi
gian nao, day sé€ 1a co s& cho vigc chuin bi co s& vat chat, nguén tai chinh va
nhan sy dong thoi quyét dinh ca nodi dung cua giai doan II, giai doan to chic

thuc hién hoat dong quang céo.

Chuan bi ngudn tai chinh 1a budc rat quan trong quyét dinh viéc to chirc
hoat dong quang cdo c6 thuc hién duoc hay khong. Trén co s¢ xac dinh duogc
muc tiéu, d6i tuong va hinh thirc quang céo, ké hoach so bd vé ngudn tai chinh

can phai duoc xay dung.

Chuén bi co s& vat chat dugc tién hanh sau khi da x4c dinh dwoc hinh thic
t6 chic quang cdo va ngudn tai chinh. Chuan bi co s& vat chat bao gdm viéc
chuén bi nhirng vat dung can thiét dé c6 thé tién hanh duoc hoat dong quang céo
nhu cdc trang thiét bi, cac vat dung hodc nhiing 4n pham chwa dung thong tin du

lich nhu tap gép, to roi, sach hudng din mong.

Dé ¢6 thé t6 chire thuc hién duoc hoat dong quang cdo, van dé chuan bi vé
nhan lyc ciing can thiét. K& hoach vé nhan sy sé& gitp cho hoat dong quang céo
dugc thuc hién thanh cong. Chuén bi vé nhan su sé& phai dam bao yéu cau vé s
lugng, trinh d§ va céac yéu cau khac.
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Giai doan t chuc thuc hién hoat dong quang cao thyc hién sau khi chuén bi déy
du cac budc trong giai doan 1. Viée t6 chirc hoat dong quang cdo duge thyuc hién
tbt hay khong phu thudc va chét lugng cua viée chuén bj cac diéu kién trong giai

doan I.
5.1.2.4. Cac phwong phap quang cao

Vi mbi hinh thie khac nhau, viée chuén bi co s& vat chat va cac diéu
kién dam bao s& khac nhau. Ddi véi quang cdo trén bao chi, viée t6 chirc quang
c40 ndy c6 nodi dung don gian. thuc té, nhiéu doanh nghiép chi néu chii dé chung
kém theo cac chuong trinh du lich vé6i gia ca, cac yéu cau va nhiing dic diém cu
thé. Noi dung cila nhitng bai quang cio ndy rat ngan gon, suc tich va day du ca
nhirng thong tin li€n lac, doanh nghiép... Cac chuong trinh nay thuong duogc céac
doanh nghiép dang trén cac nhit bao.

Vi du: Quang cdo trén bao Nhan Dan cta Trung tm to chirc hdi nghi va

du lich chat lwgng cao quéc té.

Goldentour & Convention

Mua du lich Pep nhét trong nim

Str dung CMTND bay khip Trung Qudc

Bic Kinh — Thuong Hai — Hang Chau — Té Chau — Nam Ninh 519$

8 ngay — Bay 2 chdng ndi dia — Chi nghi m¢t dém trén tau

Nam Ninh mua sim 3 ngay 89$ Qué Lam — Nam Ninh 4 ngay 149$
Con Minh — Rung d4 Thach Lam — A lur Van Nam dé nhit dong 7 ngay
179%

Bay qudc té - St dung ho chiéu

Bic Kinh — Hang Chau (bay) — Tham Quyén — Quang Chau — 8 ngay 3
chang bay

Malaysia — Singapore 7 ngay 469$

Singapore — Malaysia — Thai Lan 8 ngay 639$

100% gia tron goi — Khach san 3*** - Bao hiém — Quan 1y tron gbi
tuyén tor Viét Nam

Trung tam t6 chtrc hoi nghi & Du lich chit luong cao qudc té

Tel: 04.9332166 24h/24h: 0989332166, Add: 2 Lé Thanh Tong, Ha
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Nguon: Trich Béo Nhén dan, sé 18697, ngay 20/10/2006

Viéc quang cdo thuc hién thong qua cac hoat dong cua van phong thong
tin du lich, cac héi cho du lich va cac hoi thao du lich, viéc sir dung tap gép, to
roi hay sach hudng dan mong cung cép truc tiép cho cac dbi twong clia quang
céo dugc thuc hién rat phd bién. Dbi v6i mot tip gp, to roi, viéc cung cip truc
tiép cho ddi twong cua hoat dong quang céo viéc truyén tay gitta cac ddi tuong
nay tao ra hiéu qua truyén tai thong tin sdu rong. Khach du lich tiém ning c6 thé
luu gitt véi thot gian dai, nghién ctu k¥ nhitng ndi dung thong tin trudc khi co
thé quyét dinh di du lich.

Péi v6i nhitng pano, ap phich hodc anh co 16n, c6 kha ning cung cap
dugc nhitng hinh anh kho 16m, co stre cudn hat bdi mau sic ruc rd. Nhirng tAm
pano nay thudng dugc st dung dé dan hoic treo tai nhitng noi cong cong, trén
cac phuong tién di dong va noi c6 nhidu ngudi qua lai. Tuy nhién, ndi dung

thong tin chira dung trong mot pano quang co khong nhiéu, pham vi ndi dung
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rat han ché. Thong thuong, mot pano chi chira dyng hinh anh, khéu hiéu, biéu

tugng va mot sd thong tin du lich ngén gon.

Céc loai 4n pham in trén chét liéu gidy nhu tap gp, to roi...duogc sir dung
rat pho bién. Noi dung ciia cac an pham thong tin nay rat da dang phong phu, an
phém cua cac doanh nghi€p du lich nhu khéach san, doanh nghiép 1t hanh, doanh
nghiép du lich, khu resort, nha hang an udng. Mdi linh vuc c6 mot hinh thic
khac nhau vé vé hinh thirc va noi dung thong tin. Tuy nhién, theo goc d6 chung,
cac 4n pham thudc cac chu thé nay c6 ndi dung lién quan khai quat dén tiém
nang du lich quéc gia, ving, lién quan truc tiép dén doanh nghiép, cac san pham

cua doanh nghiép.

San pham du lich khong c6 hinh thai cu thé, khong nhin thdy duge. Chinh
vi vdy, cdc 4n pham thong tin du lich ctia doanh nghiép thuyét minh, giai thich
vé san pham. Pong thoi, tap 1ap mot hinh thai cu thé cia san phiam va cho du
khach hinh dung duoc hinh thai d6. Ngoai ra, nhitng 4n pham nay con thuyét
minh vé dic diém cua san phém, gia ca, lich trinh, diéu kién cua viéc tiéu dung
san pham, va muc dich dé ban duoc san pham cia ban than doanh nghiép. Loai

an phém nay huéng dan khach lua chon loai hinh du lich va dia chi du lich.

Bén canh d6, sy hinh thanh va phat trién ctia cong nghé thong tin, internet
d3 gop phan rat 16n trong hoat dong quang céo cua doanh nghiép it hanh. Thong
tin duoc ding tai trén internet mang tinh da dang, dwogc thiét ké v6i nhiéu hinh
thure, dang tai duogc nhiéu hinh anh, lién quan dén moi mit cua nganh du lich,
tiém nang du lich, chu truong chinh séach, co s¢ vat chét k¥ thuat phuc vu du lich
no6i chung, tiém nang cua doanh nghiép, cac dang san pham cia doanh nghiép.

Diy la mot phuong tién duoc sir dung ngdy cang pho bién va hiéu qua.
5.1.2.5. Lua chgn phwong tién quang cao

T4t ca cac hoat ddng quang céo déu nhim khoi diy nhu cau cua du khach
d6i v6i cac san pham cua cia doanh nghiép it hanh. Céac san phiam quang cio
phai tao ra su phu hop giita cac chuong trinh du lich véi nhu cau, mong mudn
va nguyén vong cua khach du lich.

Khi quang cao cho cac chuong trinh du lich tron goi, cac cong ty Iir hanh
thuong ap dung cac chuong trinh quang cao sau day:

- Quéang c4o bang cac 4n pham nhu tap gap, tap sich mong, ap phich,...
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- Quang cdo trén cac phuong tién thong tin dai ching nhu: bio, tap chi,

truyén hinh va truyén thanh, thu dién tir hodc bang cac trang website,.. .

- Céc hoat dong khuyéch truong nhu t6 chic cac budi tdi quang cdo, tham
gia cac hdi cho,...

- Quang céo truc tiép: glri cac san pham quang cdo dén tan noi & (dja chi)
cua khach du lich.

- Céc hinh thtrc khac: bang video, phim quang céo,...
a. Quang cdo qua tdp gap

Trong hoat dpng qudng cdo lit hanh cdc tip gap cé vai tro diic trung vi
nhirng ly do sau:

- Kha ning chira dung 16n va cung cip thong tin tot phu hop véi dic diém
cua chuong trinh du lich.

- D& phan phat va d& chip nhan, ménh séng dai.

- Gi4 thanh ré.

- Hinh thtc quang céo truyén théng, duoc cac nha kinh doanh du lich sir
dung phd bién va tré thanh quen thudc voi khach du lich.

Trong céac co s& vat chat va phuong tién dé phuc vu cho hoat dong quang
céo cua doanh nghiép, tap gip, to roi luén dugc sir dung nhu mot phuong tién
chu yéu. Dé thyc hién quang cao bang cach cung cép truc tiép cac tap gap, to roi
thi cac doanh nghiép can thuc hién theo mot quy trinh cu thé dudi day:

- Xay dung tap gip: bao gdm quyét dinh chu dé, hinh thirc, noi dung va to
chuc in 4n.

- T6 chirc cung cip tap gip, to roi toi ddi twong quang cdo.

Té chive xdy dung tip gip

Trong thuc té, cac cong viée trong giai doan xay dung tip gap, td roi duoc
tién hanh theo cac budc nhu quyét dinh chu dé hoic tiéu dé, lya chon hinh anh,
biéu twong, khau hiéu, chudn bj cac thong tin thuyét minh va thong tin phu tro,
dé cap t6i cac cam két ciia doanh nghiép, cac huéng dan sir dung, cac quy dinh
dbi voi khach hang.

Xay dung chii dé
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Trong d6, viéc quyét dinh chi dé cua tip gip s& phu thudc vao ndi dung
va ddi tuong hodc muc tiéu cua hoat dong quang cdo. Chu dé cua tip gap
thuong phu thudc vao ndi dung cta chuong trinh du lich hay san pham doanh
nghiép mudn gi6i thiéu cho cac ddi twong quang cdo. V& nguyén tic, viéc lya
chon chu dé phai thé hién duoc tinh hap din, c6 thé thuyét phuc duoc khach du
lich tiém nang mua chuong trinh du lich. Chii & cia chwong trinh du lich 1a
nhirng yéu td dé so sanh gitra cac chuong trinh du lich va tao ra su khéc biét va

uu thé canh tranh cia san pham.
Luwa chon hinh dnh, biéu twong va khiu hiéu

Trang 1 hay bia ngoai, vé1 nhitng hinh 4nh hodc cach trinh bay that dep,
thé hién tinh than cua cac chuong trinh du lich va phai thu hit duoc su chi ¥ (c6

tinh thAm my cao).

Viéc lya chon hinh anh, biéu tuong, khéau hiéu doéng vai trd quan trong.
Hinh anh duoc lya chon dé in 4n trong tdp gap phai 13 nhimg hinh anh cia cac
diém dén co trong chuong trinh du lich. O nhiéu nuéc phat trién, luat phap vé
quang c4o quy dinh cu thé vé hinh anh ding tai trén cac tap gip cua cac doanh
nghi¢p 1&r hanh. Hinh anh nay phai 1a hinh anh that va nguoi khach du lich khi
mua chuong trinh du lich d6 phai dugc dén diém du lich da thé hién trén birc
anh co trén tip gap nay. Viéc quy dinh nhu vay dé bao vé quyén loi chinh dang
cua khach du lich.

Trong cac tap gap, khau hiéu ludén duoc st dung nhu mot 101 cam két cta
doanh nghiép ddi voi khach hang. Vi tri ctia khau hiéu thuong duoc in 4n phia
trén hodc dudi ciia mdi trang tap gép hodc to roi. Viéc lua chon ndi dung céc
khau hiéu nay rat quan trong, nd s& giy 4n tuong, tao 1ong tin cho khach hang

trude khi quyét dinh mua san pham cua doanh nghiép.

Ngoai chu d&, khau hiéu, théng thuong cac doanh nghiép déu xiy dung
cho minh mét logo hay biéu tuong. Pic biét trong giai doan hién nay, thuong
hiéu dong vai tro rat quan trong trong viéc quyét dinh wu thé canh tranh cia cac
doanh nghiép. Vi tri cua biéu tuong thuong dugc dit ngay trang dau, bia cua an
pham sir dung trong hoat dong quang cao.

Noi dung ciia tip gip

Nbi dung thong tin bao gdm: thong tin vé san pham, cac thong tin thuyét
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minh va cac thong tin phy trg. Cac doanh nghiép chu thé tryc tiép san xuat va
ban cac san phém du lich. Cac san phém du lich dugc thé hién 1a cac chuong
trinh du lich v&i céac lich trinh cu thé. Tuy nhién, san pham du lich khéng c6
hinh thai cu thé do d6 cac tdp gip phim cua cac doanh nghiép lit hanh s& thuyét
minh, giai thich vé& san pham. Pong thoi, tao 1dp mot hinh thai cu thé cua san
pham va dé du khach cam nhén hinh thai d6. Ngoai ra, nhitng 4n phdm nay con
thuyét minh vé dic diém cua san phém, gia ca, lich trinh, diéu kién cta viéc tiéu

dung san pham.

Gidi thiéu khai quat vé cong ty: Thong tin vé doanh nghiép trong cac tap
gap tuy thudc vao ndi dung cua cac tap gip d6. Trong cac loai hinh tap gip tong
quat, cac thong tin vé doanh nghiép duoc cung cip day du vé:

- Kha nang cua doanh nghiép.

- Vi tri ciia doanh nghiép trén thi truong.

- Uy tin cua doanh nghiép.

- Co céu to chuc.

- Chét lugng phuc vu cia doanh nghiép.

Pay sé 1a nhitng co so dé tao long tin cho khach du lich tiém ning va thuc
day ho lua chon san phdm cua doanh nghiép.

Trong cac tap gap gi6i thiéu vé mot chwong trinh du lich cu thé, cac thong
tin chu yéu gidi1 thiéu vé chuong trinh, lich trinh, chét luong, ) lugng cac dich
vu, cac kha ning thay thé lya chon. Do d6, cac thong tin vé doanh nghiép rat
ngan gon bao gém nhiing thong tin lién quan dén tén, dia chi, dién thoai, fax,
thong tin trang web, da chi email, cac van phong dai dién voi cac thong tin
tuong tu. Viéc cung cép cac thong tin nay ciing rat can thiét, tao co s cho
khach du lich lién hé trong qua trinh lwa chon va tiéu dung cac san phim cua
doanh nghiép.

Trinh bay cic chuong trinh du lich. S6 luong cac chuong trinh khong nén
qua nhiéu, toi da 1a tir 3 — 4 chuong trinh. Néu cac chuong trinh dugc xay dung
trén cac tuyén diém khac nhau thi mé ta lan lugt timg chuong trinh. C6 thé két
hop ca hai phuong phép trén day.

- So d tuyén diém.
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- M6t s6 hinh anh vé cac co s¢ phuc vu luu tra.

- Céc quy dinh chil yéu ciia chuong trinh: Trong tap gap, nhiing quy dinh
d6i v6i khach hang can thiét phai dugc thé hién. Viéc thé hién 13 cac thong tin
nay sé gop phan minh bach cac diéu kién cta viéc thuc hién chuong trinh du
lich. Doanh nghi¢p cam két viéc dam bao chat lugng, $6 lugng céac dich vu.
Khéch du lich phai thyc hién mot s6 cam két khi mua chuong trinh, cac ndi
dung vé xtr phat vi pham cuia khach hang, s6 luong khach hang can thiét dé
chuong trinh cé thé thuc hién duoc.

- Thong tin nhanh.
- Trong nhirng diéu kién cho phép c6 thé in murc gia va thoi diém t6 chuc.

Ngoai tac dong hap dan, thu hat khach du lich, cac 4n phim quang céo
(dic biét 1a tap gap, cudén sach mong) con cb vai trd nhu nhitng can cir phap 1y
dé diéu chinh cac mdi quan hé trong qué trinh thyc hién cac chuwong trinh du
lich. N6 c6 tic dung nhu mot ban “ty cam két” cua cong ty It hanh va chi ro
nhitng trach nhiém cua khach du lich. Chinh vi vay, tai cic nudc phat trién,
ngudi ta dd quy dinh nhitng chuan myc mang tinh phap 1y dbi v6i cac an pham
quang cdo du lich. Trong diéu kién hién nay tai Viét Nam chung ta chua co
nhimg quy dinh cu thé vé ndi dung cta cac tdp gip hay tdp sach mong. Tuy
nhién, trén thé gidi nguoi ta lai co cic van ban quy dinh rat chit ché va chi tiét
cac noi dung trinh bay trong cac tip gip quang cdo chuong trinh du lich cia
doanh nghiép 1ir hanh. Chiing ta c6 thé tham khdo hai vi du trinh bay trong
truong hop dudi day.

Vi du:

- Quy dinh cta Vuong qudc Anh vé noi dung tap gip quang cdo chuong
trinh du lich.

- Quang c4o cua luat cong dong chau Au hién hanh vé hinh thirc, ndi dung

quang cao chuong trinh du lich bang tap gap.

Quy dinh ctia Vuong qudc Anh vé nhitng ndi dung chii yéu duogc trinh bay
trong tap gap ctia cac doanh nghiép Ii hanh:

Tu cach phap nhan cua cac doanh nghiép lir hanh.
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Dia diém dén du lich.

Phuong thuc van chuyén: loai phuong tién, dac diém, thu hang,...
Tuyén hanh trinh

Thoi gian, dia diém xuat phat va két thuc ctia cac chuong trinh du lich.
Cac phuong tién luu tra: loai, hang...

Céc bira dn da tinh vao trong mirc gia.

Céc dich vu bd sung khac dugc tinh trong muc gia ciia chuong trinh.

Phuong thirc dang ky dit chd, gém co: sb tién dat coc va thoi gian,

phuong thirc thanh toan, thoi han khéng dinh lai dang ky.
Chinh séach gia: gia tu chon, gid phong don hoac céac loai phu gia khac.
Trach nhiém cua khach khi thay d6i hodc hay bo dang ky dat chd.

Trach nhiém ctia doanh nghiép 1t hanh khi c6 nhiing thay d6i hodc huy
bo chuong trinh.

Trong mét s6 chuong trinh, c6 thé c6 nhiing yéu cau vé so6 lugng toi
thiéu cac thanh vién tham gia. Trong trudong hop nay, can néu rd thoi han

thong bao cudi cung cho nhitng khach da ding ky.

Xt 1y cac kién nghi, phan nan cua du khach va trach nhiém cua cac
doanh nghiép lir hanh ddi véi khach.

Thong tin chi tiét vé& bao hiém
Thong tin vé diéu kién strc khoe, vé sinh moi trudng.
Trong tai

Tiéng 6n: thong tin vé& nhimg tiéng 6n c6 thé ton tai trong chuong trinh.
Nhiing cong trinh dang xay dung co thé gy anh huéng dén chuong trinh.

Thang va nim xuat ban

Cac truong hop chim xudt phat. Doanh nghiép 1ir hanh khong chiu
trach nhiém dbi voi cac truong hop (khach du lich) cham tré tai cac diém xuat
phat trong chuong trinh. Tuy vay, cac doanh nghiép 1 hanh can ngan chin,

han ché cac truong hop nay xay ra.
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Quy dinh cta luat cong dong chau Au hién hanh.

Trong Muc 2 Piéu 3 cua Luat cong dong hién hanh di ghi nhu sau: néu
mot cudn sach duoge gi6i thiéu cho nguoi tiéu dung né phai chi din mot cach
dé doc, ranh mach va chinh x4c gi4 c4 cling nhu nhitng thong tin hitu ich lién
quan dén nhimg yéu té sau day:

- Noi dén, cach thirc, dic tinh va loai phuong ti€n van chuyén duoc su
dung.

- Kiéu cach vé chd &, bdi canh, thé loai hodc mirc do tién nghi va cac
dic tinh chu yéu duge chinh thirc cong nhan va xép hang theo quy dinh cua
quéc gia don tiép co lién quan.

- Céc bira an dugc phuc vy

- L§ trinh

- Cac thong tin c6 lién quan dbi voi cac van dé ho chiéu, thi thuc cling
nhu céc thu tuc y té can thiét cho chuyén du lich va nhimng ngay luu lai.

- S4 tién hodc ty 18 phan trim cua gia ca phai dugc chi cho cac khoan
dat coc, thoi gian thanh toan cac khoan tién.

- Néu dé thyc hién duoc, chuyén du lich tron géi doi héi mét $6 lugng
ngudi toi thidu va trong truong hop nay phai co thoi han chét dé thong bao

cho khach du lich vé viéc hiy bo.

Kich thwéc ciia tip gap

Tap gap thudng duge in véi kich ¢ nho (10cm x 25¢m) ¢6 tir 3 — 5 gap (6
— 10 trang). Ngaoi ra, cac doanh nghi€p I&r hanh 16n thudng c6 céac tap sach
mong (ttr 50 dén 100 trang) cho mdi mua du lich. Cac tap sach nay thuong cé
kich ¢& khac nhau:

- A0: 841mm ~ 1189mm
- Al:594mm " 841mm
- A2:420mm " 594mm
- A3:297mm 420mm
- A4:210mm  297mm

- AS5:148mm  210mm
104



- A6:105mm ~ 148mm

Trong cac kich ¢ trén duoc dung pho bién 1a loai A4. V& nguyén tic, noi
dung cia cac tdp sach nay ciing dugc trinh bay twong tu nhu & cac tip gip.
Nhung chung ¢ kich thudc 16n hon, ndi dung phong phti, da dang hon, sb
luong cac chuong trinh nhiéu hon, thuong tir 30 dén 60 chwong trinh. Tuy vay,
chi phi dé in cac tap sach mong nay hoan toan khong “mong” mot chut nao. Doi
hoi phai ¢ hinh thire trinh bay (dac biét 1a ngon ngit str dung) va phan phdi co

hiéu qua cho méi doan thj trudng muc tiéu.
T6 churc cung cap cac tdp gap

Viéc cung cép cac tip gap duogc tién hanh bang hinh thirc cung cip truc
tiép cho khach hang tiém ning, cac ddi tuong thong qua cac trung tim thong tin,

van phong ctuia doanh nghié€p, cac hoi chg du lich.

Trong thuc té, mot doanh nghiép c6 thé c6 nhiéu chi nhanh, cac van phong
dai dién, hay thong qua cac dai 1y ban dé cung cip cac an pham thong tin du lich
ctia doanh nghiép. Ngoai ra, viéc cung cip cic 4n pham quang céo la nhiing tap
gap, tO roi con duoc tién hanh tryc tiép tai cac doanh nghiép trong qua trinh tur
van va ban cac san pham Iir hanh tai doanh nghiép. Ngoai cac hinh thirc cung
cap nhu trén, cac doanh nghiép con st dung mot kénh rat quan trong do la
nhitng hoi nghi, hoi thdo va cac hdi chg du lich. Tai cac sy kién nay, mot luong
16n cac tap gip duoc cung cap truc tiép cho khach du lich tiém nang, cac doanh

nghiép dbi tac c6 quan tim khac.
b. Cung cdp théng tin
* Truc tiép:

DAy 1a hinh thirc cac doanh nghiép it hanh cung cép truc tiép thong tin du
lich cho d6i twong quang cao bang cac hinh thirc cung cap truc tiép 4n pham
thong tin du lich, hoac sir dung dién thoai, email, fax... Hinh thic nay rat phé
bién va c6 hiéu qua rit cao va dugc hau hét cac doanh nghiép it hanh to chirc
thuc hién.

* Gian tiép:

Hinh thic gian tiép nay bao gdm céac hoat dong nhu thyc hién cac hoat
dong khuyén mai giam gia, t0 chic cac chuong trinh du lich khuyén thuong

(incentive tour), tham gia cac hoat dong tai trg, tur thién. Dé thu hut khach du
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lich, cac doanh nghiép 1t hanh moi1 cadc ngdi sao nghé thuat, cic nhan vat ndi
tiéng, cac nha bao. .. thuc hién chuyén di mién phi theo cac chwong trinh du lich
cua doanh nghiép. Mdc du doanh nghi€p phai bé ra nhitng khoan chi phi khong
nhd song cac ngdi sao hodc cac nha lanh dao du luén nay la nhitng nam cham ky
diéu d@é thu hut khach du lich mua tour ciia doanh nghiép. Dé tao uy tin hodc gay
tiéng vang cho mot san pham (tuyén diém) méi, cac cong ty khong ngan ngai t6

chitc mién phi cho cac nha bao, phéng vién cling nhu mot s6 khach du lich.
c. Theo kénh t6 chire quding cdo
Cung cép truec tiép cac 4n phim quang cio

Truc tiép cung cdo tdp gip, tO roi, pano, ap phich, cac tai liu va sach
quang cao (Guide book...) trén co so tiép xuc truc tiép véi dbi tuong quang cdo
trong qua trinh tu van ban hang, cung cip mién phi tai vin phong du lich, cac

khach san, tai cac hoi cho du lich, cac hoi thao du lich....
Qua céc kénh truyén thong

Str dung cac kénh trung gian nhu truyén thanh, truyén hinh, bao chi,
internet dé dang tai cac ndi dung quang cdo. Tuy nhién, ndi dung cua thong tin
trén cac phuong tién nay thuong bi gidi han bdi thoi gian va khong gian nhu
thoi lugng phat song, vi tri trén bao.

Hinh thirc quang c4o hitu hiéu nhét dbi v6i san pham chuong trinh du lich
chinh 14 chét lugng cua mdi 1an thuc hién dat duge su thoa man cao cua khach
du lich trén thi truong muc tiéu. Chat lugng cao dan dén tiéng lanh ddn xa lam
cho thuong hiéu san pham ciia doanh nghiép lit hanh tré' nén ndi tiéng va dic
biét 1a x4y dung dugc 1ong trung thanh cua khach ddi voi san phidm cia doanh
nghiép.

d. Phwong phdp tuyén truyén va quan hé cong ching

Hoat dong tuyén truyén 1a viéc tic dong mot cach gian tiép nham khoi
day nhu cau du lich hay lam ting uy tin ctia doan nghiép lir hanh bang cach dua
ra nhitng thong tin vé& diém, tuyén du lich méi thong qua viéc sit dung cac
phuong tién truyén théng dai chung (bdo hinh, bao noi, bao viét, bao dién tir)

voi su ho trg cia cac phong vién.
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Trong kinh doanh It hanh hi¢n dai, tuyén truyén 12 mét hinh thuc rat quan
trong dé doanh nghi¢p It hanh dat dugc muc ti€u cua minh. Thong qua cac hinh

thirc tuyén truyén doanh nghiép 1it hanh c6 thé dat dwoc myc tiéu:

- Thir nhét, tao ra su biét dén dich vu du lich méi (diém dén, t6 chirc, con
nguoi va y tuong).

- Tht hai, tao dung uy tin béi duogc nhiéu ngudi biét dén thong qua cac

trang bao.

- Thir ba, tao diéu kién tot cho ngudi ban hang va cic kénh phan phdi

chuong trinh du lich ctia doanh nghiép, tiéu thu dwgc nhiéu san pham.

- Tht tu, hinh thtc tuyén truyén thuong cé chi phi thip hon hinh thirc
quang c4o. Cac hinh thirc tuyén truyén ma cac doanh nghiép it hanh c6 thé ap
dung: xuét ban an phém, t6 chirc cac sy kién dic biét, cung cép thong tin cho
céc nha bao tham gia tra 10i phong vén, thuyét trinh, tham gia vao cac hoat dong

xa hd1 — tr thién va xay dung thuong hiéu ciia doanh nghiép.
d. Hoat déng khuyén khich, thiic day tiéu thu, khuyén mdi va khuyén mai

Hoat dong khuyén khich thic day tiéu thu (ngudi ban chwong trinh du
lich) 1a viéc str dung cac bién phap kich thich tryc tiép vao doi ngii ban chuong
trinh du lich cua cac dia ly 1t hanh, cic doanh nghiép 1 hanh, nham tao dong
luc cho nguoi ban hang tich cuc chi dong day nhanh tién do ban cac chuong
trinh du lich. Cac hinh thirc khuyén mai ma doanh nghiép it hanh co thé ap
dung: Tang mirc hoa héng co ban, hoa h@)ng thudng... tao diéu kién thuan loi va

cac chinh sach vu dai cho nhan vién ban va cac dai ly...

Hoat dong khuyén mai (kich thich khach du lich) 1a vi¢c sir dung céc bi¢n
phap, hinh thirc kich thich truc tiép vao khach du lich (nguoi tiéu dung cudi
cung) lam cho khach sin sing mua chuong trinh du lich. C4c bién phap, hinh
thirc co ban nhat c6 thé ap dung trong kinh doanh 1 hanh 13 ting qua, tham gia
vao cac cudc thi, phiéu mua chwong trinh du lich, phiéu linh thuong, nhan hoan

tra tién, ban theo gia wu dai, thuong, thi...

Dé tién hanh hai hoat dong khuyén mai va khuyén mai, nha quan 1y can
xé4c dinh rd: Cudng do kich thich, diéu kién tham gia, cac phuong tién phd bién
vé chuong trinh kich thich, Iya chon thoi gian dé thuc hién, ngan sach cho viéc
kich thich ngudi ban va ngudi mua. Phai lap ké hoach cu thé cho hoat dong kich
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thich va danh gia két qua ctia chuong trinh kich thich tiéu thu.

Hoat dong chao ban chuong trinh du lich truc tiép la sir dung céac bién
phap, hinh thire tiép cin dén tan dia chi cta khach du lich. Cac bién phap, hinh
thirc ma doanh nghi¢p 1t hanh stir dung trong kinh doanh chuong trinh du lich:
gtri chuong trinh du lich, gid cua chuong trinh va céc thu tuc dang ky qua duong
buu dién, qua dién thoai, qua truyén hinh (chwong trinh hay chon gia dung va
dic biét kinh doanh tryc tuyén).

5.2. T6 chirc ban cac chwong trinh du lich
5.2.1. Kénh phén phdi ciia san phim du lich

Doanh nghiép kinh doanh 1it hanh c6 thé chon cac kénh tiéu thu san pham
cho phu hop voi tung thi trudong muc tiéu.

Kénh tiéu thu san phém trong du lich dugc hiéu nhu 12 mot hé théng to
chitc djch vu nham tao ra cic diém ban hodc cach tiép can san phém thuan tién
cho khach du lich, & ngoai dia diém dién ra qua trinh san xuét va tiéu dung san
pham. Tuy thudc vao dic diém ngudn khach chinh cua doanh nghiép ma lya

chon kénh tiéu thy san pham thich hop.

Thong thuong cé cac kiéu kénh chu yéu sau:

A
A 4

Chi nhanh van

A
Y
A
A 4

phong dai dién

SAN Pai ly
< > Dai < » < >
PHAM ) du lich DU
CHUONG ly du ,
TRINH DU LICH . ban & KHACH
lich
< o [ >
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So d0 5.2. Hé thong kénh phan phdi san pham 1a chwong trinh du lich

Can ¢t vao mbi quan hé voi du khach ma cac kénh tiéu thu trén duogc
phan thanh hai loai:

Kénh tiéu thy san pham truc tiép: bao gom kénh (1) va kénh (2): Trong
d6, doanh nghiép giao dich truc tiép véi khach hang thong qua bit cir mot trung

gian nao. Cac ki€u to chtrc kénh nhu sau:

- Str dung ngudn lyc ciia doanh nghiép dé chio va ban hang truc tiép cho
khach du lich. Trong do6, dac biét cht y t1 ban hang cd nhan.

- Tryc tiép sir dung vin phong hodc cac chi nhanh trong va ngoai nudc dé
lam co s& ban chuong trinh du lich.

- Mé& céac van phong dai dién, cac dai di¢n ban 1¢ cua doanh nghiép.

- St dung hé thdng théng tin lién lac, dic biét 1a hé thong ndi mang to
chtrc ban chuong trinh du lich cho du khéch tai nha (thwong mai dién tir).

Kénh tiéu thy san phdm gian tiép tir kénh (3) dén kénh (5): Dic diém cua
loai kénh nay 14 qué trinh mua - ban san pham cua doanh nghiép 1i hanh duoc
uy nhi¢ém cho cac doanh nghiép I&r hanh khac lam dai ly ti€u thu hoac véi tu
cach 13 doanh nghiép lit hanh gui khach. Doanh nghiép it hanh san xuit chuong
trinh du lich s& chiu hoan toan trach nhiém vé san phém ma minh Uy thac, vé
chét luong dich vu c6 trong chwong trinh da ban cho khach. Bén canh viéc t6
chtrc cac kénh tiéu thu san pham, doanh nghiép con phai day manh cac hoat
dong tuyén truyén dé hd trg thém cho qua trinh ban hang nhu tuyén truyén trén
bao hinh, bao noi, bao viét vé& cac diém du lich, tuyén diém du lich mdi, cac

chuong trinh du lich méi,...

Dbi vai cac kénh tiéu thu gian tiép, chu dé hoat dong vai tu cach 1a ngudi
mua cho khéach hang ctia ho. Ho 1a nhitng doanh nghiép kinh doanh doc 1ap, ho
c6 quyén han va chién lugc kinh doanh riéng, trong nhiéu trudng hop quan diém
ciia cac doanh nghiép & hanh nhan khach. Vi vdy, dé tiéu thu dugc nhiéu
chuong trinh du lich tron goi, doanh nghiép lit hanh nhan khach can danh nhiéu
uu dai cho doanh nghiép It hanh gui khéch, cac dai ly 1 hanh tc 1a thuc hién

chién luoc day.
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bé quan 1y cac kénh ti€u thy, doanh nghi€p kinh doanh It hanh nhén
khach can sir dung 3 phuong phap phd bién 1a hop tac, thiét 1ap quan hé, thanh
vién, xay dung ké hoach tiéu thu va dat dinh mirc tiéu thu cho cac doanh nghi¢p
gui khach va cac dai 1y It hanh ddc 1ap. Banh gia hoat dong cua cac kénh tiéu
thu theo nhiing tiéu chuan nhu sb chuyén du lich, s luot khach, sd ngay khach,
doanh thu dat dugc, d0 chinh xac ctia cac hop déng, murc d§ hop tac trong céc

chuong trinh xtc tién va cac thong tin thi tredng ma ho cung cap.

5.2.2. Kénh phén phi ciia san pham lir hanh
C6 thé hiéu kénh phan phdi cta san pham Iir hanh 1 tong thé cac thanh
vién tham gia vao qua trinh phan phéi san phadm cta doanh nghiép it hanh. Ca

hai hé thong chu yéu 1a kénh phan phéi truc tiép va kénh phan phbi gian tiép.

Kénh phan phdi truc tiép, néu doanh nghiép it hanh tryc tiép ban hang
cho khach du lich. Kénh phan phdi gian tiép néu doanh nghiép lir hanh khong
truc tiép ban hang cho nguoi tiéu ding, giita doanh nghiép Iir hanh va nguoi tiéu
dung 1a cac trung gian khac. Kénh phéan phdi gian tiép lai dugc chia thanh nhiéu
hé théng véi cac trung gian tiéu thu khac nhau nhu doanh nghiép 1ir hanh giri
khach, dai ly ban buon, dai ly ban 1é. Trong kinh doanh I hanh thuong phan

biét ban budn va ban 1¢. Viéc phan ranh gidi giira hai loai nay rat khé khan.

Dai dién chi
» nhanh diém >
ban.
Doanh » Daily du lich » Khdch du
ngWeplu Doanh nghiép ban banle lich
hanh > budn > >
> Paily It hanh gtri >

khach

So' dé 2.5: Kénh phén phéi sin pham
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Cén clr vao moi quan hé vé1 du khach ma kénh ti€u thu san pham It hanh

duoc chia lam 2 loai:

Kénh tiéu thu truc tiép: trong d6 doanh nghiép giao dich truc tiép vai
khach hang khong thong qua bat clr trung gian nao. Céc kiéu t6 chirc kénh nhu

Sau:

- St dung ngudn lwc cua doanh nghiép dé chao va ban san pham truc tiép
cho khach du lich. Trong d6 dac biét chu y dén ban tu van c4 nhan.

- Tryc tiép str dung vin phong hodc chi nhanh trong va ngoai nudc dé lam
co s& ban san pham it hanh.

- M¢ cac van phong dai dién, cac dai ly ban 1€ cia doanh nghiép.

- St dung hé théng thong tin lién lac, dac biét 1a hé théng ndi mang ban
chuong trinh du lich.

Kénh tiéu thu san pham gian tiép: dac diém cua loai kénh 13 qué trinh
mua va ban san pham cta doanh nghiép i hanh dwgc ty nhiém cho cac doanh
nghi¢p 1t hanh khac lam dai 1y ti€u thy hoac véi tu cach la doanh nghiép Iir
hanh giri khach. Doanh nghiép lit hanh giri khach chiu hoan toan trach nhiém vé
san pham ma minh ty thac, vé chat luong cac dich vu c¢é trong chuong trinh da
ban cho khach.

Pbi voi kénh tiéu thu gian tiép, chu thé hoat dong vdi tu cach 1a ngudi
mua cho khéach hang ctia ho. Ho 1a nhitng doanh nghiép kinh doanh doc 1ap, ho
c6 quyén han va chién lugc kinh doanh riéng, trong nhiéu trudng hop quan diém
ctia cac doanh nghiép 1ir hanh giri khac va cac dai 1y 1i hanh rat khac voi quan
diém cua doanh nghiép i hanh nhan khach. Vi vay, dé tiéu thu duoc nhiéu
chuong trinh du lich tron goi, doanh nghiép & hanh nhan khach can c6 nhiéu wu
da cho doanh nghiép I hanh g1 khach va cac dai ly I hanh tac 1a thyc hién

chién luoc day.

Dé quan 1y cac kénh tiéu thy, doanh nghiép & hanh cin st dung ba
phuong phap phé bién d6 1a hop tac, thiét 1ap quan hé thanh vién, xay dung ké
hoach ti€u thu va dinh muc ti€u thu cho cac doanh nghiép It hanh gtri khach va
cac dai ly 1ir hanh doc 1ap. Panh gia hoat dong cua cac kénh ti€u thu theo nhirng
tiéu chuan nhu chuyén du lich, sé lugng khach, sé ngay khach, doanh thu dat
dugc, d6 chinh xac cua hop dong, mirc dd hop tac trong cac chuwong trinh xtc

tién va cac thong tin thi tredng ma ho cung cap.
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5.3. T6 chirc thye hién cac chwong trinh du lich

5.3.1. Piéu hanh thye hién chwong trinh du lich

Qua trinh thue hién cac chuong trinh du lich thyc chat bao gém 2 méang
l6m:

- Mang thir nhat 13 toan bd nhitng cong viéc tir chuan bi, bd tri, diéu phdi
theo ddi, kiém tra... cuia cac phong ban chirc ning trong cong ty. Bo phan “diéu
hanh” ¢6 vai tro cha dao trong mang cong viéc nay.

- Mang thir hai gdm céc cong viéc ctia hudng dan vién tir khi don t6i khi
tién doan va két thuc chuong trinh du lich.

5.3.1.1. Quy trinh thuc hién chwong trinh du lich

Quy trinh thuc hién cdc chuong trinh du lich tai cong ty 1&t hanh phu
thudc vao kha nhiéu yéu té nhu sd lugng khach trong doan, thdi gian cia
chuong trinh, ngudn gdc phat sinh chuong trinh v.v... Tuy vay, c6 thé chia toan

bd cac hoat dong thanh nhiing giao doan sau day:
Giai doan 1: Thoad thudn voi khach du lich

Giao doan nay bt dau tir khi cong ty to chirc ban dén khi chwong trinh du
lich dugc thoa thuan vé phuong dién giita cac bén tham gia. Trong truong hop
cong ty 1ir hanh nhan khach tir cac cong ty gitr khach hoac dai 1y ban, thi nhiing

cong viéc chu yéu bao gom:

Nhén théng bao khach hodc yéu cau tir cong ty gitr khach hoic dai 1y ban.
Théng bao khach thudng duge guri toi phong “Marketing” va phai bao gdm céc
thong tin:

- S6 lwong khach

- Qudc tich cua doan khach

- Thoi gian, dia diém xuét, nhap canh

- Chuong trinh tham quan du lich va cac thong tin ch yéu 6 lién quan
- Mot s6 yéu cau hudng dan, xe khach san

- Hinh thirc thanh toan

- Danh sach doan khach
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Thoé thuan véi khich hodc cong ty giri khach dé c6 duge su thong nhét
vé chuong trinh du lich va gia ca. Trong thuc té co rat nhiéu cac tinh hudng xay

ra, vi du nhu:

- Khéch chip nhan hoan toan chuong trinh va muc gia do cong ty it hanh
chu dong xay dung.

- Khach yéu cdu thay doi mot sd diém trong chuwong trinh nhu thoi gian,

diém tham quan, mic gia v.v...

- Khach dua ra nhiing yéu cau vé thoi gian, mac gia,... yéu cau cong ty i

hanh xay dung chuong trinh v.v...

Trong bét ky tinh hudng nao, cong ty lir hanh ciing phai thong bao cho
khéach hanh cong ty gtri khach kha nang dap ung cua minh.

Thong thuong, tai cac cong ty 1it hanh, bd phan Marketing truc tiép tién hanh
va c6 quyén quyét dinh cac thoa thuan véi khach hodc véi cong ty giri khach. Dé dam
bao tinh kha thi cta cac quyét dinh, can thiét phai qui chuén, cac mirc gia vu ddi v.v.. .
Bo phan Marketing chi chuyén théng bao khach cho bd phan diéu hanh tién hanh
phuc vu khi da dat duogc thoa thuan véi khach (hodc cong ty giri khach).

Giai doan 2: Chuén bi thuc hién do by phin diéu hanh thuc hién, bao gom
cac cong viéc
- Xay dung chuong trinh chi tiét.
- Chuan bj cac dich vy
- Chuan bi tem thanh toan (Voucher).

Trén co s thong bao khach hanh ciia bd phin Marketing, bd phan diéu hanh
xdy dung chuong trinh du lich chi tiét véi day du cac ndi dung hoat dong cling nhu
céc dia diém tién hanh.

B phan diéu hanh co thé tién hanh c6 thé tién hanh kiém tra kha ning thyc thi
(chu yéu la murc gia hodc cac dich vu dac biét) ctia cac chuong trinh. Néu ¢ nhiing van

& bat thuong, can 1ap tire thong bao cho bd phan marketing va lanh dao cong ty.

Chuén bi cac dich vu g@)m c6 dat phong va bdo an cho khéch tai cac khach san.

Khi tién hanh thong bao cho khach san can 1am rd cac yéu cau vé sb luong phong,

chuing loai phong, sO lugng khéch, thot gian luu tra tai khach san, cdc bira an, murc an,

céc yéu cau dic biét trong an udng, phuong thirc thanh toan v.v. .. Cac khach san phai

¢6 tra 10i chap thuan (Confirm) yéu cu ciia cong ty lit hanh. Pay 1a mdt trong nhiing
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cong viée thuong xuyén ciia bd phan diéu hanh. Ngoai ra, phong diéu hanh can tién

hanh nhiing chuan bj sau day:

- bat mua vé may bay cho khach (néu c6) co thé thyuc hién dit chd va mua
vé thong qua cac dai Iy ban vé ciia hang khong hodc trén co s& hop dong vai
hang hang khong (néu cong ty Iir hanh 14 dai Iy hodc c6 hop dong giam gia vé
v6i hanh khong). Dit chd mua vé thudng phéi thyc hién trude mot thoi gian gia
vé v6i hang khong). Dit chd mua vé thuong phai thyc hién trude mot thoi gian

nhat dinh d¢ dam bao luén ¢6 chd.
- Mua vé tau (duong sit) cho khach
- biéu dong hodc thue xe 0 t0.
- Mua vé tham quan (thong thuong do hudng dan vién truc tiép thuc hién).

- biéu dong va giao nhiém vu cho hudéng dan vién. Cung véi bd phan
huong dan vién diéu dong hudng dan vién theo dung yéu cau cua chuong trinh:
tién hanh giao cho hudng dan vién gidy to, vé, hoi phicu, tién mat v.v... Cé thé

st dung mdt s6 cudn s6 giao nhan gidy to voi huong dan vién.

Tem thanh todn (Voucher) 1a mdt hinh thic thanh todn c6 tur lau doi
(Thomas Cook 14 ngudi dau tién dua ra hinh thirc nay vao nhiing nam cubi thé
ky XIX), tuy vy dén nay n6 van con pho bién, mic du vé hinh thirc da thay doi
nhiéu. Trén co s hop ddng gitra cong ty lir hanh giri khach va cong ty lir hanh
nhan khach, cong ty lir hanh gri khach co thé phat tem thanh toan cho khach du
lich khi khach du lich mua chuong trinh, khach dem tem nay ndp cho cong ty lir
hanh nhan khéach. Cong ty cho cong ty gtri khach. Cong ty guri khach s€ thanh
toan tién cho cong ty nhan khach trén co s& hop dong. Trong thuc té, trén tem
thanh toan c6 thé phat cho ting khach hodc ca doan khach. Cong ty Iir hanh
nhan khach cling 4p dung hinh thirc thanh todn nay voi cac cdng su, ban hang,

cac nha cung cap ...

Giai doan 3: Thuc hién cdac chwong trinh du lich
Trong giao doan nay, cong ty chii yéu la cta hudng dan vién du lich va cac
nha cung cap dich vu trong chuong trinh. Tuy nhién, bd phan diéu hanh c6 cic
nhi€ém vu:
- T chtc cac hoat dong don tiép trong thé. DSi v6i nhitng doan
khach quan trong (VIP) thi hoat dong ndy gan nhu tat yéu. Tuy nhién, can
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phai thoa man hai yéu cau: lich sy, sang trong nhung tiét kiém. Thong
thuong, giam dbc hoic, thay mat 1anh dao cong ty chtc mirng khach, ting
qua... c6 thé moi biéu dién van nghé. ..

- Theo dbi, kiém tra ddm bao cac dich vu duogc cung cép day du,
dung chung loai, chit luong kip thoi, khong dé xay ra tinh trang cit xén
hodc thay ddi cac du lich trong chwong trinh du lich.

- Xt Iy kip thoi nhitng tinh hudng bat thudng c6 thé xay ra nhu cham
may bay, c6 sy thay doi trong doan khach, mat hanh 1y, su thay doi tir
phai cac nha cung cip, khach 6m, tai nan v.v... Trong moi trudng hop
can quan tam thyc su t6i quyén lgi chinh dang ctia du khach, dam bao cac
hop déng hoac thong 1¢ quéc té phai dugc thuc hién.

- €6 thé thuong xuyén yéu cau hudng dan vién bo cdo vé tinh hinh
thyc hién chuong trinh.

Giai doan 4: Nhitng hoat dpng két thiic chwong trinh du lich
T6 chirc budi lién hoan tién khéach.

Trung cau y kién ctia khach du lich (phat va thu cac phiéu trung cau y kién).

Ruat kinh nghiém.

Céc cong viéc can lam tiép theo.
5.3.1.2. Cac hoat dong ciia huwéng din vién

Hoat dong cua cong ty 1ir hanh du lich dugc thuc hién thong qua hudng
dan vién bao g@)m t6 chirc don tiép, phuc vy, hudng dan va giap do khach du
lich giai quyét toan bd nhitng van dé phat sinh trong qua trinh du lich. Tat ca cac
hoat dong nay nhim thoa mén nhimg nhu ciu mong mudn va nguyén vong cia
ho trén co s& nhitng hop déng hodc chuong trinh du lich da dugc hoac s€ hoach
dinh, thoa thuan va ky két. Trong toan b thoi gian thuc hién cac chuong trinh
du lich, hudng dan vién gan nhu 13 dai dién duy nhat cta cong ty Iit hanh tiép
xtc v6i khach du lich, tryc tiép cung di v6i doan khach. Hon nita, huéng dan
vién con phai cung cap rat nhiéu “du lich” nhu thong tin hudng dan, to chirc
v.v...Chinh vi vay, huéng dan vién c6 vai tro quan trong (6 mot chirng myc nao
d6 1a quyét dinh) d6i v6i chit luong san phdm cua cong ty lit hanh. Dé c6 mot
d6i ngii hudng dan vieengioir bao gid cung 13 van dé quan tdm hang dau cua cac
cong ty 1t hanh. Hoat dong cua huéng dan vién rat da dang, phong phu phu
thudc vao nhidu yéu té nhu nodi dung, tinh chat cia chwong trinh, dbi tuong

khach, diéu kién dé thuc hién ciing nhu pham chit va kha ning cua cac huéng
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dan vién. Mot cach khai quat, quy trinh hoat dong cuia huéng dan vién khi thuc

hién cac chuong trinh du lich bao dom nhiing cong viéc sau:

- Chuén bj cho chuong trinh du lich.

- Pén tiép khach.

- Hudng dan, phu vu khach tai khach san.

- Hudng dan trén duong di, tai diém thim quan.
- Xtr Iy cac truong hop bét thudng.

- Tién khach.

- Nhiing cong viéc ciia hudng dan vién sau khi két thuc.

Trong kinh doanh 1t hanh hién dai, dbi voi cac doan khach 16m di du lich
ra nuoc ngoai, cac cong ty 1t hanh thuong st dung mot nhan vién (hodac mot
cong tac vién, tham chi mdt khach du lich ¢6 quan hé lau dai) gilr vai tro truong
doan (Tour Manger, Tour Leader). Trudong doan c6 nhiém vu chi yéu 1a theo
doi, quan ly khach du lich, gidm sat viéc thuc hién chuong trinh du lich. Vé
nghiép vu to chirc thi truéng doan gan gibng voi hudng dan vién. Diém khac
biét cha yéu 1a huéng dan vién chiu trach nhiém huéng dan tham quan, cung
cap cac thong tin dé khach du lich cam thu dugc cac gid tri van hod, tinh than.
Mo hinh phé bién 1a cong ty 1ir hanh giri khach cir truong doan va cong ty lir
hanh nhan khach chiu trach nhiém vé hudng dan vién. Dé tiét kiém chi phi,
trong nhiéu trudng hop, cac doan khach chi c6 mot hudéng dan vién, thuc hién ca

trach nhi¢m cua trudéng doan.

5.3.2. Giai quyét cac tinh hudng trong qua trinh thyc hién

Viéc xir 1y kip thoi cac tinh huéng xay ra nham gitp doanh nghiép lir
hanh han ché t5i thiéu nhirmg thiét hai c6 thé xay ra. Mic du hudng dan vién 1a
ngudi tryc tiép chimg kién va tham gia xir 1y cac tinh huéng nhitng quyén quyét
dinh t6i cao vé chit lwgng chuong trinh du lich néi chung hay xt Iy cac tinh
hubng néi riéng 1a thudc vé& can bo diéu hanh. Hudng dan vién co thé tu xu ly
cac tinh hudng don gian, gy thiét hai it, nhung d6i véi cac tinh hudng phire tap
hon huéng dan vién c6 thé phdi hop véi nhitg nguoi khac (1ai xe, nhitng nha
cung cdp, cac co quan chtrc ning,...hay c6 thé tranh thu sy gitp d& cta chinh
doan khach) va nhét thiét phai bao céo kip thoi véi can bo diéu hanh. Trong moi
truong hop doanh nghiép lit hanh can phai dam bao ndi dung hop dong, dam
bao cac quy dinh cua phap luat, thong 1é trong kinh doanh va nhét 1a phai bao
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v€, quan tam thuc su téi quyén lgi chinh dang cua du khach. bé viéc xur 1y dat

két qua, nha quan tri lvu y thuc hién cac ndi dung dudi day:

Xac dinh cac tinh hudng c6 thé phat sinh.

Lap cac phuong an xir Iy. Diéu kién thyc hién phuong an.

Thong bao cho cac bén lién quan.

Theo doi, gidm sat thuc hién.

To6ng hop, rit kinh nghiém.

5.3.3.. Kiém tra, giam sat va danh gia tong két

- Giai quyét nhitng coéng viéce ton dong cé lién quan dén doan khach nhu xu
1y cac y kién phan nan cua khach, giai quyét voi hang hang khong vé mat hanh
1y (néu duoc khach uy quyén),...

- Thuc hién ché do bao cdo: bao cao cuia huéng dan vién, bao cdo tong hop

vé tinh hinh thuc hién chuong trinh, bao c4o tai chinh.
- Giri thu chuc mumng toi khach khi ho tré vé nha.

- banh gia chét luong dich vu chuong trinh du lich: khach san, an uéng,
phuong tién van chuyén, huéng dan, cac van dé khac, tinh hinh dién bién doan
khéch.

- X1r Iy két qua trung cau y kién cua khach du lich.

- Panh gia nhiing diém khach du lich c6 hung thi va khen ngoi nhét dinh
(diém du lich khach san, nha hang...)

- Panh gi4 nhimg diém khong gay hing tha hoic khong duoc khach wa thich
(néu 10 ly do).

- Nhitng vin dé bat thudng xay ra va nhitng bién phap giai quyét da thuc
hién.

- Thanh quyét toan chuong trinh du lich. Thanh toan v&i doanh nghiép giri
khach va cac nha cung cap trong chuong trinh.

- Hoach toan chuyén du lich.

Cau hdéi on tap chuwong 5

1. Hay trinh bay khai niém xtc tién hdn hop. Cho vi du.
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2. Hay trinh bay céc hinh thirc quang cdo? Vai tro, y nghia cua chung
trong khinh doanh I hanh.

3. Hay phan tich vu diém va han ché cia quang cdo bang tip gip va néu

céc bién phap khac phuc han ché.

4. Hay trinh bay nhiing bién phéap gitip cho viéc ti€u thu cac chuong trinh

du lich c¢6 hi¢u qua?

BAI 6
QUAN LY CHAT LUQNG SAN PHAM CUA
DOANH NGHIEP LU HANH
6.1. Khai niém chét lwong san phiam lir hanh.

Trong thoi ky canh tranh ban ddu, mirc gia déng vai tro quyét dinh.
Nhung cung véi phat trién ciia hoat dong kinh doanh, yéu t6 cbt 16i dé phéan
théng bai lai thudc vé chat luong san phém. Cac doanh nghiép It hanh khong
nam ngoai pham vi ctia quy dao noi trén. Nang cao chét lugng di d6i voi mo
rong thi trudong ludn 1a vin dé séng con cua doanh nghiép. Dé bit dau nghién
ctru vé chat luong san pham, co thé dé cap t6i phuong chdm cua cau lac bo Dia
Trung Hai: " chét luong bang moi gia" va cta hing 6 t6 Ford: "chit luong 1a yéu
t6 dau tién".

6.1.1. Tiép cin chét lwgng san phim lir hanh theo diic diém cia dich vu

Chuong trinh du lich 1a loai dich vu tong hop duogc cdu thanh tir cac dich
vu don 1¢ théa min ddng thoi nhidu nhu cau khi di du lich ctia con ngudi. Dich
vu ¢6 4 dic diém: co tinh vo hinh, co tinh chat khong dong déu, dich vu mang
tinh chat hong, khong thé tach roi sy tiéu dung va qua trinh san xuét.

Vi 4 dic diém trén cua dich vu ma chét luong dich vu 1a mot khai niém
kho hiéu va khé do luong. Boi thé cac nha quan 1y dich vu nén quan tdm dén
nhiing chi tiéu ma khach hang thuong dung khi ho dénh gia chat luong dich vu.
Céac nha nghién ciru di dong ¥ rang chat lwong dich vy 1a mot cai gi ddy tuong
d6i va chi quan. N6 1¢ thudc vao cam nhan va mong doi ciia nguoi tiéu dung
doi véi dich vu do.

6.1.2. Tiép cin chit lwong sian pham lir hanh theo sw phu hop giira thiét ké

va thyc hién san pham
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Céac nha quan 1y hién dai déu thong nhét cho rang chét luong san pham
bao gdm mirc d6 phu hop ctia nhitng dic diém dugc thiét ké cua san pham véi
chtic nang va phuong thirc str dung san pham, va la mirc 3 ma san pham thyc
su dat duoc so véi cac dic diém thiét ké cua nd. Su phan chia chét lugng san
pham thanh 2 cép do, cho phép tach riéng 2 qua trinh twong ddi doc 1ap voi
nhau, dé tao diéu kién thuén loi cho quan 1y va hoan thién chét luong san phém.

Chét luong thiét ké cua san pham tirc 12 nhitng dic diém cia san pham c6
phu hop v61 muc dich st dung cua nd va co6 thuan tién cho nguoi tiéu dung hay
khong.

Chét lwong san xuat san pham ttc 13 nhitng san pham san xuat dong loat
v6i khdi luong 16n c6 dam bao dung theo thiét ké ban dau hay khong? Nhimng
sai sOt trong qua trinh san xuat c6 anh huong nghiém trong dén nhitng san pham
dugc thiét ké hoan hao nhat hay khong?

Nhiing ndi dung co ban ctia chat lugng san pham dugc thé hién trong 5
khia canh co ban sau:

1. Chat lwong c6 nghia 14 sy phu hop, thuan tién cho muyc dich sir dung.

2. Chit lugng 1a sy ddm bao céc dic tinh cho tAt ca cac san phém & moi
1an san xuat.

3. Chét luong chinh 1a sy cam nhan dugc cliia nguoi tidu dung,

4. Chét luong la dam bao cung cap san pham ¢ murc gia phu hop véi kha
nang cua nguoi tiéu dung.

5. Chét luong phai twong xtng voi mirc gia cua san pham (chat luong 1a
yéu tb co gia tri nhét ctia san phim)

6.1.3. Khai niém chit lwong chwong trinh du lich

Trén quan diém ciia nha sdn xudt

Chét luong chuong trinh du lich chinh 1a mirc 6 phu hop cta nhiing dic
diém thiét ké so v6i chtrc ning va phuong thic sir dung chuong trinh va ciing 1a
murc do ma chuong trinh thuc su dat dugc so véi thiét ké ban dau cua né.

Trén quan diém ciia nguoi tiéu ding

Chét lugng chuong trinh du lich 1a mic phu hop cia né dbi véi yéu cau
clia nguoi tiéu dung du lich hodc chit lwong chuong trinh du lich 13 mirc thoa
mén cia chuong trinh du lich nhat dinh d6i v6i mot dong co di du lich cu thé, 1a
su thé hién mic do hai long cuia khéach khi tham gia vao chuyén di cua mot

chuong trinh du lich nao do.
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Néu c6 gang cu thé hoa n6 thi ta dua vao phuong trinh sau:
S=P-E

Trong do:

S (Satisfation): Sy thoa man ctia khach

P (Perception): Cam nhan dugc cua khach sau khi thuc hién chuyén di du
lich.

E (Expectation): Mtrc do mong doi cua khach, dugc hinh thanh trudc khi
khach thuc hién chuyén di.

+ Ky vong ((Expectation) hay 13 sy mong doi ctia khach trudc hét xuat
phat tr myc dich chuyén di, dic diém tdm 1y ca nhén, tAm 1y xa hoi cta khéach.
Khi chon loai chwong trinh ndo, ho déu hy vong cac dich vu c6 trong chuong
trinh d6 s€ dap ung dugc muc dich va cac dac diém tiéu dung cua hg. Mat khac,
ky vong cua du khach con phu thudc vao kinh nghiém ma ho tich ity dugc & cac
chuyén di trudc hoic v6i cac doanh nghiép lir hanh khac. Pong thoi no ciing
duogc hinh thanh qua nhiing thong tin ma khach thu thap dugc vé doanh nghiép
lit hanh. Thong tin d6 c6 thé dén véi khach qua quang cdo, gidi thiéu chinh thirc
ctia doanh nghiép... Néu thong tin khong chinh xac nhu quang cdo, don dai thoi
phéng s€ tao cho khach mot ky vong sai 1éch cach xa dich vu thuc té. Tu do,
khach s& khong hai 10ng va danh gia chat luong dich vu kém.

+ Cam nhan cta khach (Perception) 1a két qua cta viée tiéu dung cac dich
vu thé hién & mic do cam gidc, cam xuc va hanh vi cua khach ddi véi toan bod
céc dich vu véi cac chi phi sau khi két thiic chuyén di theo chuong trinh du lich.

+ Muc do hai long cua khach (Satisfation) 1a nhiing trdi nghiém sau
chuyén di. Thuc chat 1a danh gia hi¢u qua dau tu cho mot chuyén di theo mét
chuong trinh du lich nao do.

S > 0: khach cam théy hai long vi chuong trinh du lich dugc thuc hién
vuot ra ngoai sw mong doi cia ho. Chuong trinh du lich dugc danh gia dat chét
luong cao.

S = 0: nhitng gi khach cam nhan duoc tir viéc thuc hién chuyén di theo
chuong trinh du lich dang nhu mong doi cia ho trudc khi thuc hi¢n chuyén di
theo chuéng trinh. Chuong trinh du lich duoc danh gia dat chat luong.

S < 0: nhitng gi ma khach cdm nhan duogc tir viéc thuc hién chuyén di

theo chuong trinh du lich thép hon so voi mong doi ctia ho trude khi thuc hién
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chuyén di theo chuong trinh. Trong trudng hop ndy chuong trinh du lich dugc
danh gia kém chat luong.

Két hop ca hai quan diém trén c6 thé dinh nghia:

"Chat leong chwong trinh du lich la tong hop nhitng yéu té ddc trung ciia
chuwong trinh thé hién mirc d6 théa mén cdc nhu cau cia khéach du lich trong
nhirng diéu kién tiéu dung duwoc xac dinh"

6.2. Panh gia chit lwgng san phim cia doanh nghiép lit hanh.
6.2.1. Panh gia theo thiét ké va thuc hién

Chét luong san pham 1& hanh khong nim ngoai nhitng quy dao chung.
V61 phuong phap phan tich theo cac giai doan hinh thanh va thuc hién san
phém, chét luong san phém Itr hanh cling dugc xac dinh bdi hai mire do chu
yéu:

Chdt lwong thiét ké: mac do phu hop cua cac chuong trinh du lich ciing
nhu cac dich vu v&i nhu cau cua khach du lich. Su da dang trong nhu cau doi
hoi sy phong pht, tinh doc ddo cia cac chuong trinh du lich. Trude khi duge
chao ban va thyc hién cac chuong trinh du lich di dugc xay dung va thiét ké boi
nhirng chuyén gia giau kinh nghiém nhat. C6 thé dwa ra mot vai tiéu thirc nham
danh gia chat luong thiét ké:

- Su hai hoa, hop 1y, an toan cua lich trinh, 1o trinh v61 viée can nhic dén
ting chi tiét nho cua chuong trinh, thoi gian dn nghi, vui choi, tham quan du
lich...

- Tuyén diém du lich, cac dich vu phu hgp véi muc dich va dong co chinh
cta chuyén di.

- Tinh hap dan va doc d4o cia cac tai nguyén du lich trong chuong trinh.

- Cac nha cung cip dich vu du lich uy tinh va chit luong san pham cua
ho.

- Mtc gia hop 1y cua chuong trinh.

Chdt lwong thuc hién:

Mot chuong trinh duoc thiét ké tt co thé tré thanh tham hoa. Hién tuong
nay khong phd bién, song khong phai hiém trong kinh doanh lir hanh. Ly do chu
yéu 1a doanh nghiép 1ir hanh c6 rat nhiéu khé khan trong viéc duy tri, dam bao
cac tiéu chuan chét lvong di duoc xay dung trong giai doan thiét ké. Ban than
cac nha kinh doanh 1 hanh 13 cac nha phan phdi san phim du lich, san phdm

chuong trinh du lich phu thudc vao rat nhiéu yéu té ma ban than cac nha kinh
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doanh Iir hanh ciing khong kiém soat dugc. Nhitng khia canh co ban dé danh gia
chét luong thuc hién gdm:

- Dich vy ban va ding ky dit chd

- Chét luong hudng din vién

- Chét luong san pham, dich vu cta cac nha cung cdp trong chuong trinh

- biéu kién moi trudng ty nhién, kinh té, chinh tri - luat phap, xi hoi.

- Sy quan tAm, quéan ly cua lanh dao doanh nghiép ddi v&i chuong trinh
du lich.

- Su hai long cta khach du lich
6.2.2. Hé thong tiéu chi danh gia chat lwong chuwong trinh du lich.

Khdi niém hé thong tiéu chi danh gia chdt heong chwong trinh du lich

Viéc danh gia chét luong tour cua cac doanh nghiép can phai duogc ting
cudng va doi méi. Mot mit, cho phu hop véi xu thé hoi nhap va toan cau hoa.
Mait khéc, cho phu hop voi dac diém cua san xuét tiéu dung du lich ctia nhitng
thap nién dau thé ky 21. C6 nhu vy méi phan anh dugc chat luong ciia mdi
thanh phan von rat phirc tap, da dang va bién dong ciu thanh chuong trinh du
lich, dé tir d6 co cac giai phap thich hop va dong bd nham nang cao chat luong
clia cac chuong trinh du lich. Pé danh gia chat lugng tong thé cua chuong trinh
du lich can thiét phai xay dung mot hé théng cac tiéu chi giup cho viéc thu thap
thong tin dé dang c6 do chinh x4c cao phuc vu tét cac yéu cau ciia cong tac quan
Iy chat lugng chuong trinh du lich & mdi doanh nghiép kinh doanh lir hanh va &
cac co quan quan 1y nha nudc vé du lich. Cac tiéu chi 13 tiéu chuan hoic nguyén
tac dé danh gia chat luong.

Hé théng tiéu chi chat lugng chwong trinh du lich 1a tdp hop nhiing tinh
chét quan trong cua cac thanh phﬁn chinh tham gia vao vi¢c tao ra va thuc hi¢n
chuong trinh du lich trong mdi lién hé tuong thich va tong thé voi mong doi ciia
khach du lich trén thi truong muc tiéu. Cac thanh phan chinh bao gdm: doanh
nghié¢p kinh doanh 1t hanh, doanh nghiép kinh doanh dich vu van chuyén, dich
vu luu tra, dich vu an uéng, dich vu vui choi giai tri, dbi tuong tham quan, cac
co quan cong quyén cung cip dich vu céng. Mong doi cia khach du lich khi tiéu
dung chuong trinh du lich gém: tién loi, tién nghi, v€ sinh, lich st chu d4o va an
toan. Chat lugng ctiia chuong trinh du lich 1a sy thoa man cua khach du lich — su

thoa man tic 1a viéc cung cap chinh xac san pham ma khach du lich can voi
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mirc gia da dugc quyét dinh, diing véi thoi gian yéu cu. Sy thoa man = két qua
- mong doi.

Dé phat trién kinh doanh Iir hanh can tp trung vao giai quyét ba van dé
co ban cua tiéu dung du lich: Tai nguyén du lich (d6i twong du lich), c6 dic
trung hép dan khach hang muc tiéu khong? Co sé vat chét ky thuat dé tao ra
dich vu va hang hoa c6 dap mg dang cac nhu cau cua khach khéng? Chu nhan
c6 mong mudn va sin 10ng phuc vu khach khong? Giai quyét dugc ba van dé co
ban nay tuc la dat dugc céc ti€u chuan chat lugng ctuia chuong trinh du lich: tién
loi, tién nghi, v¢ sinh, lich sy chu ddo va an toan ma khach du lich mong doi.

Hé thong cdc tiéu chi dé danh gid chdt lwong chirong trinh du lich

Tiéu chuan tién loi

Tiéu chuan nay phan anh sy dé dang, tiét kiém thoi gian, tri lyc va tién
bac ké tir khi hinh thanh nhu cau mua chuong trinh du lich cho dén khi thuc hién
chuyén di theo chuong trinh du lich va trd vé nha. Tiéu chuan nay thé hién & cac
noi dung:

+ Thii tyc hanh chinh, cac gidy to ¢6 lién quan

+ Thong tin dugc cung cap day du, rd rang, thudng xuyén, kip thoi

+ D& dang va chi phi thap khi c6 tinh huéng xay ra

+ Hinh thirc thanh toan, kha ning tin dung.

Tiéu chudn tién nghi

Tiéu chuan nay phan dnh su thoai mai vé thé chat va tinh than trong qua
trinh ti€u dung cac dich vy, hang hoa cAu thanh chuong trinh du lich.

Tiéu chuén nay duoc thé hién & cac noi dung:

+ Tinh hién dai cia phuong ti¢n, co s& vat chét k¥ thuat tao ra dich vu
thong qua céc chi tiéu kinh té k¥ thuét cta chinh ban than né.

+ Tinh thim m¥ ciia phuong tién va co s& vat chat k§ thuat.

+ Tinh day du, phong phu, da dang vé s6 luong va chat lugng cia dich vu

+ Tinh dugc phuc vu kip thoi va chinh xac theo yéu cau cta khach.

Tiéu chudn vé sinh

Tiéu chuén nay phan anh sy doi hoi sach s&, trong lanh ctia méi trudng
noi chung va sy sach s€ cua tirng dich vu noi ri€ng trong qua trinh ti€u dung tour
cua khach.

Tiéu chuan nay duogc thé hién ¢ cac ndi dung:
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+ Moi truong chung dén du lich: xanh, sach, dep, trat tu, khong khi trong
lanh, anh sang, am thanh, nguén nuoc, lvong thuc, thuc phém, xu ly cac nguén
rac thai, phong ngira va ngan chin cac can bénh lay lan truyén nhiém.

+ Moi truong riéng dbi voi tung dich vu: v€ sinh ¢4 nhan nguoi lao dong,
v€ sinh trong va ngoai co sO cung cép dich vy, vé sinh trang thiét bi, vé sinh
nguén nguyén li¢u tao ra dich vu va hang hoéa, v€ sinh trong qua trinh ché bién,
tao ra dich vu va qué trinh dua dich vu va hang hoa dén nguoi tiéu dung cudi
cung.

Tiéu chudn lich su, chu dao

Tiéu chuén nay mOt mat phan anh sy doi hoi cia khach du lich vé long
mén khach trong qua trinh mua, tiéu dung va sau khi tiéu dung tour, mat khac
phan anh dic trung riéng biét clia san xuat va tiéu dung du lich.

Tiéu chuan nay biéu hién & cac ndi dung:

+ Truyén théng mén khach cua noi dén du lich

+ Quan tdm cham so6c khach tir khi ho mua chuong trinh du lich cho dén
sau khi tiéu dung chuong trinh du lich.

+ Céc phuong an, bién phap sin sang dé khac phuc cac sai sot néu co.

+ Pon tiép khach

+ Chia tay, tién khéch.

Tiéu chudn an toan

Tiéu chuan nay phan anh sy bdo dam tdt nhat vé than thé, stc khoe, hanh
ly, tai san, bi mat riéng tu cua khach trong qua trinh tiéu dung chuong trinh du
lich.

Tiéu chuin nay duogc biéu hién cu thé & cac nodi dung:

+ Sy 6n dinh chinh trj, kinh té xa hoi.

+ Trét ty an ninh, ky cuwong, chudn muyc, quy tic hanh vi Gmg x{r trong qué
trinh tiéu dung san pham du lich.

+ Céc dao luat bao vé nguoi ti€éu dung du lich.

Hé thong cac tiéu chuén trén day duoc thé hién ddng thoi, dong bd & timg
dich vu cdu thanh chwong trinh du lich. Vi vdy, khi danh gia chit lugng cua
chuong trinh du lich phai danh gia 1an luot chat luong dich vu cua tirng chu thé,
Hé thdng cac tiéu chi danh gia chat luong nay dwgc xem xét ddng thoi & ca ba
thanh phan: tai nguyén du lich, co s& vat chat ky thut va con ngudi.

6.3. Nhitng yéu t6 anh huwéng dén chit lwgng sin pham lir hanh
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Nhom cdc yéu t6 bén trong

Bao goém can bo quan 1y, doi ngii nhan vién, trang thiét bi, quy trinh cong
nghé... Tat ca cac yéu tb nay tic dong t6i chat luong san pham lir hanh.

Nhém cdc yéu t6 bén ngodi

Bao gdm cac yéu t6 tac dong tGi chat lwong san pham lir hanh nhu khach
du lich, cac nha cung cip, cac dai 1y du lich va mdi trudng tu nhién x3 hoi.

Khach du lich 13 muc tiéu co ban cua chit lwgng san pham. Trong céc
chuong trinh du lich, khach du lich khong chi 1a nguo1 mua ma ho con tham gia
vao qua trinh tao ra san pham. Vi vay, dbi véi cac doan khach du lich thi chat
luong san pham co thé thay d6i theo cach cam nhan cta timg thanh vién trong
doan. Piém cin ban 1a chuong trinh phai dugc thiét ké phu hop v6i sy mong doi
ctia da s6 cac khach du lich. Va khi thyc hién thi ¢ thé cha y t6i timg du khach
cu thé dé c6 nhitng phuong phap tham chi thay d6i phu hop. Cac dich vu trudc
va sau khi thuc hién dong vai tro khong nho téi quyét dinh mua va sy cam nhan
cua khach du lich.

Céc dai 1y du lich, cac nha cung cip c6 vai tro co ban ddi véi chat luong
san phém 1&r hanh. Sy cam nhan cua du khach vé san phém duoc dién ra lan dau
tién tai cac dai ly du lich. Mét khac, cac dai 1y du lich 1a nhiing nguén cung cép
khach quan trong dbi véi cac cong ty lit hanh, cin phai nghién ciru cong ty lir
hanh nhu mot hé thong két hop tic dong cua cac nhan td téi chat luong san
phém nham dat duoc cic muc tiéu.

6.4. Pam bio, duy tri, hoan thi¢én va kiém tra chat hrong san phim ciia
cong ty lir hanh.
6.4.1. Pam bao, duy tri, hoan thién va kiém tra chét lwong san phim caa
cong ty lir hanh.

Duy tri va dam bao chét lugng doi hoi nhitng khoan chi phsi khong nho.
Nhitng van dé dat ra dbi voi cac cong ty lit hanh bao gém: chi phi dé cai tién
chét luong 13 bao nhiéu, do ludong chung nhu thé nao? Cac cau hoi tuong tu
cling xudt hién khi dé cap t6i cac chi phi do chit lugng kém dem lai.

Trong kinh doanh c6 bén nhém chi phi co ban dé duy tri chat lvong san
pham. Cu thé 1a chi phi ngan chin, chi phi do nhimg sai s6t bén trong, chi phi

cho nhirng sai sot bén ngoai va chi phi thAm dinh chét lugng.
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+ Chi phi ngan chin: 1a nhitng khoan chi phi nham han ché nhiing yéu té
tac dong tiéu cuc téi lugng san pham, bao gém chi phi vé& ddo tao huin luyén
d6i ngil, duy tri cic trang thiét bi, thiét ké, ké hoach.

+ Chi phi do nhiing sai so6t bén trong: 1a chi phi dé khic phuc nhiing sai
sot trong qué trinh san xut. Dy 1a nhitng chi phi phd bién va d& sat hach nht.
Nhitng sai sot ciia huéng dan vién hodc cua bo phan diéu hanh co6 thé dan dén
nhirng khoan dén bu cho khach du lich hodc cac nha cung cip.

+ Chi phi cho nhiing sai s6t bén ngoai 14 chi phi dé khac phuc nhiing sai
sot sau khi san pham da duoc ban hodc dang dugce tiéu dung. Ddi voi cac cong
ty lit hanh, qua trinh san xuét tring v&i qué trinh tiéu thu. Vi vay, chi phi do
nhitng sai s6t bén ngoai chi bao gdm nhiing chi phi phat sinh sau khi khach du
lich d4 két thuc chuong trinh. Tuy nhién, ranh giéi gitta 2 loai chi phi nay hoan
toan mang tinh tuong ddi.

+ Chi phi thim dinh chit lugng 13 cac chi phi danh cho danh gi4, do
luong va kiém tra chat luong ciia san pham.

Pay la cac khoan chi phi dang ké cua cic doanh nghiép lir hanh nham
dam bao chat luong san pham.

6.4.2. Kiém tra chat hrong san pham ciia cong ty lit hanh

Céc bién phéap kiém tra trong hoat dong kinh doanh Iir hanh nham dam
bao chét lugng san pham bao gom 2 loai chu yéu:

Thir nhat, kiém tra cac yéu to dau vao. Pam bao chit lugng ciia cac nha
cung cip, ciia huéng dan vién ciing nhu hé théng phuong tién vat chat ky thuat
s& 14 co s& chic chin cho viéc hinh thanh nhiing san phdm dat tiéu chuén cao.

Thit hai, kiém tra trong qua trinh thuc hién. Thong thuong thi cic nhan
vién thuc hién cong vi¢c gi thi phai chiu trach nhi€ém hoan toan vé cong viéc do.
Pé danh gia khach quan vé chit lugng cac cong vi¢c dugc thuc hién, cic nha
quan 1y phai t6 chirc nhitng nhom (hodc c4 nhan) tién hanh kiém tra trong qua
trinh 1am viéc. San pham thudng duge hinh thanh trong nhiéu giai doan khac
nhau tir thiét k&, chuén bi, cac giai doan cua quy trinh thuc hién... Do vay, mat
dd cua cac cudc kiém tra phu thudc vao chi phi cta cac 14n kiém tra vé hau qua
xay ra néu khong dugc kiém tra.

Mot quyét dinh quan trong d6i v6i nha quan 1y 1a kiém tra bao nhiéu lan

va ¢ nhiing dia di€ém nao. Trudc hét can phai tién hanh lam ro hai yéu to6:
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- Pham trdm céc sai sot, hu hong & cac giai doan, dia diém cua qué trinh
san xuat.

- Chi phi ctia mdi 1an kiém tra. Trong mot sd truong hop, ngudi ta xac
dinh ty 1é giita chi phi cho kiém tra so véi ty 1 phan trim sai sot.

Trén co s d6 c6 thé tién hanh 3 budc sau day dé lya chon cac phuong an
kiém tra.

Budc 1: Xac dinh cac giai doan, dia diém c6 thé xay ra cac sai sot va hu
hong. Panh gia chi phi kiém tra va ty 1¢ sai sot hu hong (dua trén hé thong sd
liéu qua céc thoi ky)

Budc 2: Xéc dinh ty 1¢ giira chi phi cho kiém tra so v&i phan trim sai sot,
hu hong cho timg giai doan, dia diém.

Budc 3: Sép Xép cac dia diém, giai doan can kiém tra theo tht tu gia tri
cua ty I¢ noi trén.

Noi nao c6 ty 1& nay cang nho thi d6 14 noi cang can phai thanh tra.

Tuy nhién, can nhan o mot didu 1a moi su tinh toan chi 1a can cu, co s,
quyét dinh cudi cung phai duoc dua ra dya trén nhitg yéu t6 cu thé. Ngoai ra,
khi tién hanh thanh tra, kiém tra mot yéu t6 quan trong 1a viéc lya chon cic miu
dé kiém tra. Trong kinh doanh Iit hanh, cic yéu t6 ngiu nhién thuong xay ra
phﬁn nao han ché tinh chinh xac cta cac tinh toan san xuét. Boi vay, cac nha
quan ly thudng chd trong t6i viée thong ké dé nhan biét van dé, hon 1a tim ra céc
qui luat todn hoc dé ap dung vao san xuat, nhirng cong thirc, méd hinh phan nao
pht hop hon véi cac ddy chuyén san xuat.

San pham it hanh chu yéu 1a cac dich vu. Ddi tugng phuc vu & day chinh
1a khach du lich véi nhu cau va dic diém cta ho. Chat lugng san phém thé hién
phan 16n qua phuong thirc, thai d6 phuc vu cua cac doi ngii nhan vién déi véi
khach du lich. Vi vay, trong kinh doanh 1it hanh chit luong phuc vu déng vai trd
quan trong tGi chit luong san pham noi riéng va hoat dong kinh doanh cua
doanh nghiép néi chung. Phan cudi cung cta chuong nay dé cap chi tiét nhiing
giai doan xay dung, duy tri va quan 1y chat luong phuc vu & mirc d6 mot cong ty

1&r hanh tryc tiép phuc vu khach du lich.

Cau hdéi on tap chuong 6
1. Hiéu thé nao vé chit luong san phém 1&t hanh theo dic diém cua dich

vu.
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2. Trinh bay khai ni¢m chét lugng chuong trinh du lich? Cho vi du minh
hoa.

3. Trinh bay cac tiéu chi danh gia chat lugng chuong trinh du lich xuat
phat tir goc do nguoi tiéu dung du lich.

4. Trinh bay cac loai chi phi ¢& dam bao, duy tri va hoan thién chat luong
san pham cua cong ty 1ir hanh.

5. Pé quan 1y chét lwong san pham 1it hanh can 4p dung nhiing bién phép
gi? Hay phan tich.

6. Trinh bay quan 1y chét luong theo nhom cong viée.
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