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LOT NOI PAU

Tap bai giang hoc phan Thiét ké va diéu hanh tour giéi thiéu cho nguoi hoc
vé nhiing kién thuc, k§ ning, thai do trong viéc xay dung, to chtrc va diéu hanh
tour mot cach hiéu qua nham thoa man nhu cau caa du khach.

Thiét ké va diéu hanh tour 1a2 mén hoc chuyén nganh khong thé thiéu cua
sinh vién thudc chuyén nganh Lit hanh - huéng dan tai cac truong dio tao chuyén
nganh du lich. Chinh vi vay, viéc trang bi nhitng kién thirc va k§ niang thuc hanh
nghé cho sinh vién hoc chuyén nganh Li hanh - hudng dan 1a hét stc can thiét.

Xuat phat tir yéu cau do, tac gia da bién soan tap bai giang nay véi mong
mudn nhu sau:

- Dé su dung lam tai liéu hoc tap cho sinh vién chuyén nganh L hanh —
Hudng dan.

- Nham trang bi cho ngudi hoc va nguoi doc nhiing kién thuc, ki nang can
thiét trong rén luyén, hoc tap va thuc hanh nghé.

- Lam sach tham khao cho nhiing ddi tugng hoat dong trong linh vuc du lich,
I hanh tai Viét Nam

Ngoai ra, tac con dua vao day nhitng thdng tin thuc té, biéu mau hién dang
str dung trong céc doanh nghiép lit hanh tai Viét Nam, mong riang sé 1a thdng tin
thiét thuc cho cac doanh nghiép mai hoat dong c6 thé tham khao, sir dung bang
biéu trong hoat dong kinh doanh ctia minh.

Thiét ké va diéu hanh tour 12 tap bai giang ly thuyét két hop véi thuc hanh.
Vi 14 tap bai giang soan cho dao tao k§ ning nghé nén noi dung thuc hanh chiém
da s tiét giang day.

Chuing t6i mong mudn tap bai giang nay s& dong gép mot phan vao nhu cau
hoc tap, nghién ctu caa hoc sinh, sinh vién va nhitng ngudi dang lam nghé du
lich I hanh.

Mic du vay, trong qué trinh bién soan s& khong tranh khoi nhiing thiéu sot.
Chung t6i mong mudn nhan duoc nhiéu y kién déng gop cua cac thiy cd gido
cling tat ca ban doc va sinh vién.

Giang vién

Bai 1



XAY DUNG CHUONG TRINH DU LICH

Muc tiéu:
Sau khi hoc xong chuong nay, sinh vién c6 kha nang:

- Trinh bay khai niém chwong trinh du lich,
- Chira duoc nhitng thanh phan co ban cla chuong trinh du lich,
- Phanloai dwgc cac loai chwong trinh du lich,
- Neéu va phan tich duoc cac bwdc trong quy trinh xay dwng chuwong trinh du lich,
- Xac dinh dugc muc dich y tudng, chd dé cta chuong trinh du lich
- Xay dung duoc chwong trinh du lich tron géi va cac quy dinh cda chuong trinh.
Thoi gian: 36 gio (LT: 4 gio; TH:30 gio; KT: 2 gio)
Néi dung:

1. Khai niém chuong trinh du lich va mét sé khéi niém khéc cé lién quan

2. Cac loai chuong trinh du lich

w

. Cac thanh phan co ban va dic tinh cla chuwong trinh du lich

N

. Quy trinh chung xay dwng chuwang trinh du lich tron goi
5. Xac dinh tuyén hanh trinh co ban

6. Xac dinh muc dich y twdng cla chwong trinh du lich

7. Chon chi dé cha chuong trinh

8. Qui dinh cdia mét chwong trinh du lich

©

. Xay dyng qui dinh vé murc dich vu khach duoc hudng
10. X4y dung qui dinh cta chwong trinh vé cac thi tuc cd lién quan

Kiém tra

1.1. Mgt s6 van dé chung vé xay dung chwong trinh du lich



1.1.1. Khai nié¢m chwong trinh du lich

Hién nay trong céc tai liéu khoa hoc vé du lich chua c6 dinh nghia théng
nhat vé chuong trinh du lich. Piém théng nhat cia cac dinh nghia 1a vé noi dung
chuong trinh du lich. Con diém khéc biét xuat phét tir gisi han, cach dién dat céc
dic diém va phuong thuc to chitc chuwong trinh du lich. C6 thé néu ra cac dinh
nghia sau.

Theo téc gia David Wright trong cudn tu van nghé nghiép lir hanh:

Chuong trinh du lich la cac dich vy trong 1o trinh du lich. Théng thuong
bao gom cac dich vu giao théng, noi dn &, di chuyén va tham quan ¢ mét hodc
mét sé quéc gia, ving 1anh thé hay thanh phé. S phuc vu ndy phdi dwoc ding ky
day di hodc ky hop dong trudc véi mét doanh nghiép iz hanh va khach du lich
phdi thanh todn ddy di trieéc khi cac dich vu duroc thyc hién,

Theo nhimg qui dinh vé du lich I hanh tron goi cia cac nudc lién minh
chau au va hiép hoi cac hang Iir hanh viuong quéc anh trong cuén “Kinh doanh du
lich I hanh”.

Churong trinh du lich 14 suw két hop dwroc sap xép tir treéc cua it nhdt hai
trong so c&c dich vu: noi dn ¢, c&c dich vu khac sinh ra tir dich vu giao thong va
noi ¢ va né dwoc ban véi mirc gia gép va thoi gian cia chwong trinh phdi nhiéu
hon 24 gio.

Theo tac gia Gagnon va Ociepka trong cudn “Phat trién nghé I hanh” tai
ban lan thir sau:

Chuong trinh du lich 1& mét san pham li& hanh dwoc xde dinh mirc gia
trieée, khach c6 thé mua riéng lé hogc mua theo nhém va cé thé tiéu dung riéng
lé hogc tiéu ding chung véi nhau. Mgt chwong trinh du lich c6 thé bao gom va
theo cac mire dé chat lwong khac nhau cua bat ky hodc tat ca cac dich vu vdn
chuyén, hang khong, dwong bé, dwong sdt hay dwong thiy, noi dn ¢, tham quan
va vui choi gidi tri.

Theo cudn “Tir dién khéch san, 1it hanh va du lich cia Charles J Wetelka.

Chuong trinh du lich 1a bat ky chuyén di choi ndo cé sap xép trucc
(thwong dwoC tra tién trudc) dén mét hogc nhiéu dia diém va tré vé noi xudt
phat. Théng thuong bao gom su di lai, an ¢, ngam canh va nhiing thanh to khac.

Theo cuén “Tir dién quan 1y du lich, khach san va nha hang” thi c6 hai



dinh nghia:

Chuong trinh du lich (Inclusive Tour IT) I1a cac chuyén du lich, gia cua
chwong trinh bao gom vdn chuyén, khach san, dn udng...va mirc gid nay ré hon
S0 Vol mua riéng lé teng dich vu.

Chuong trinh du lich tron goi (Package Tour) la cac chwong trinh du lich
ma muc gia bao gom van chuyén, khach san, dn uong...va phdi tra tién truéc khi
di du lich.

Theo nghi dinh s 27/2001/ND-CP vé kinh doanh I hanh va huéng dan du
lich & Viét Nam ban hanh ngay 5 thanh 6 nam 2001 dinh nghia:

Chwong trinh du lich 1& lich trinh dinh truéc cua chuyén di du lich do cac
doanh nghiép liz hanh té chite, trong dé xdc dinh thoi gian chuyén di, noi dén du
lich, cdc diém ding chan, dich vu lweu tri, vdn chuyén cac dich vu khéac va gia
ban chwong trinh.

Theo luat du lich Viét nam tai ¢é hiéu luc tir 01-01-2006, tai Muc 13 Diéu
4 giai thich tu ngtr:

Chuong trinh du Iich la lich trinh, cac dich vu va gid ban chuong trinh
dwoc dinh truée cho chuyén di cua khach du lich tir noi xudt phdt dén diém ket
thic chuyén di”.

Theo nhom tac gia Bo mdn Du lich, Pai hoc Kinh té Quéc dan trong giao
trinh “Quan tri kinh doanh It hanh” thi dinh nghia chuong trinh du lich nhu sau:

Chuong trinh du lich tron g6i 1a nhitng nguyén mdu dé can cit vao do,
ngueoi ta té chirc cac chuyén du lich véi miee gid da dwoc xdc dinh truéc. N
dung ciia chwong trinh du lich thé hién lich trinh theec hién chi tiét cac hoar déng
tir van chuyén, lwu trii, an udng, vui choi gidi tri tham quan..Muc gia cua
chuyén bao gom gia cuia hdu hét cac dich vy va hang hda phat sinh trong qua
trinh thyc hién du lich.

Trén co s& ké thira cac dinh nghia néu trén, mot dinh nghia vé chuong
trinh du lich da duogc dua ra nhu sau:

Chuong trinh du lich 1a mét tap hop cac dich vy, hang héa dwoc sdp dat
truéc, lign két véi nhau, dé théa man it nhat hai nhu cdu khac nhau trong qua
trinh tiéu dung du lich cua khach véi mic gia gép xdc dinh trudce va ban truéc
khi tiéu dung cua khach



1.1.2. Céc loai chwong trinh du lich

Can cir vao nguon goéc phét sinh:

Chuong trinh du lich chi dong: Doanh nghiép Iir hanh nghién cau thi
truong dé xdy dung chuong trinh an dinh ngdy thuc hién, to chic quang
cdo va ban - thuc hién.

Chuong trinh du lich bi dong: Doanh nghiép Ii hanh tiép nhan yéu cau cua
khach — xdy dung chuong trinh du lich - khach thda thuéan lai va chuong
trinh duoc thuc hién

Chuong trinh du lich két hop: Doanh nghiép lir hanh nghién cau thi
truong: xdy dung chuong trinh nhung khéng an dinh ngay thuc hién -
khach dén thda thuan va chuong trinh dugc thyc hién

Can cir vao muc Qia:

Chuong trinh du lich tron géi: dugc chao ban véi muc gia gop, tong hop
toan bd dich vu va hang hoa phat sinh trong chuyén di - 1a loai chuong
trinh du lich chii yéu cua doanh nghiép lit hanh

Chuong trinh du lich véi cac mirc gia co ban: Co gia cia mot sé dich vu co
ban: gia van chuyén, luu trd ...

Chuong trinh du lich véi mire gia tu chon: danh cho khach lua chon cac
dich vu véi cac cip do chat lugng phuc vu khac nhau ¢ cac mirc gia khéc
nhau

Can cir vao ngi dung va muc dich chuyén di:

Chuong trinh du lich nghi dudng, giai tri, tham quan

Chuong trinh du lich theo chuyén dé : van hoa, lich str. ..

Chuong trinh du lich ton gido, tin ngudng

Chuong trinh du lich thé thao, kham pha, mao hiém

Chuong trinh du lich cong vu MICE (hdi hop, khuyén thuang, hoi nghi,
trién 1am)

Chuong trinh du lich sinh thai.

Chuong trinh du lich téng hop

Can cir vao cdc dich Vu cau thanh va mire dg phu thude trong tiéu ding:
Chuong trinh du lich tron géi c6 ngudi thap tung: Gém c6 hau hét cac
thanh phan dich vy di duoc sap dat trude. Gid tron goi cua tat ca cac dich
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vu, chi phi thudng thap hon so véi dich vy ciing loai ctua cac Chuong trinh

du lich khac. Khach mua chuong trinh duoc té chic thanh doan va co
huéng dan vién chuyén nghiép di cung phuc vy sudt tuyén. Tat ca cac hoat
dong cua du khach déu phai tuan theo lich trinh di dugc xac dinh trudc

duéi su diéu khién cua huéng dan vién.

- Chuong trinh du lich ¢6 huéng dan vién tung ching:
- Chuong trinh du lich doc lap day du theo yéu cau caa khach:

o

o

Pap ung chinh x4c mong mudn cua khach, moi chi tiét trong sudt qua
trinh du lich déu dugc 1én ké hoach trude, tiéu dung doc lap theo s&
thich riéng

Gia cua chuong trinh 13 gid tron géi cua tat ca cac dich vu. Gia thuong
dat hon so véi cac chuong trinh du lich khéac c6 cac dich vu cing tha
hang, s6 lugng va thoi gian

- Chuong trinh du lich ddc 1ap t6i thiéu theo don dit hang cua khach:

o

o

o

Gom hai thanh phﬁn dich vu co ban 1a van chuyén va luu tra

Gia tron goi gom chi phi vé may bay, budng ngi khach san, chi phi van
chuyén tir san bay dén khach san va nguoc lai

Chi phi cho cac dich vu thudng dit hon so vai chi phi cua cac dich vu
cung loai trong chuong trinh du lich cé nguoi thap ting

Khach tu di va tu dinh liéu cac hoat dong theo so thich ciia minh

- Chuong trinh du lich tham quan:

o

Phuc vu cho mét tuyén tham quan ngan & mot diém hay khu du lich
nao doé

Do dai ctia chuong trinh ¢ thé 1a tir vai gio dén vai ngdy trong pham vi
hep

Phén 16n ¢6 hudng dan vién cua doanh nghiép di kém hoac cd dich vu
huéng dan tham quan tai chd

Gia cua chuong trinh 1a gia tron goi cia cac dich vu phuc vu cho qua
trinh tham quan

Co thé duoc ban tach roi va c6 thé duge ban kém theo véGi cac san

pham cuia hing van chuyén hodc cac co so kinh doanh luu trd.



1.1.3. Céc thanh phan co ban va dic tinh cia chwong trinh du lich tron goi

*Cac thanh phdn co bdn ciia mét chwong trinh du lich

Mot Chuong trinh du lich bao gio ciing 1a mot tap hop cac dich vy, hang
hoa da dugc sap dat trudce va lién két véi nhau dé théa man nhu cau khach trong
chuyén di, bao gom:
Van chuyén

Luu tra

An udng

Vui choi tham quan...
Céc dich vu bb trg khac. ...

*Pgc tinh cia chwong trinh du lich tren goi
Tinh v6 hinh ctia san pham
Tinh khong dong nhat

Tinh phu thudc vao uy tin ctia nha cung cap

Tinh d& bi sao chép va bat chudc
Tinh thoi vu cao
Tinh kho ban do két qua cua nhitng dic tinh trén

1.1.4. Quy trinh chung x@y dung chwong trinh du lich

1.1.4.1. Nghién ctu nhu cau thi truong

1.1.4.2.Nghién cuu kha nang dap ung

1.1.4.3.Xac dinh kha nang va vi tri caa doanh nghiép

1.1.4.4. Xay dung muc dich, y tuéng cua chuong trinh

1.1.4.5. Gigi han quy thoi gian va muc gia toi da

1.1.4.6. Xay dung tuyén hanh trinh co ban

1.1.4.7. Xay dung phuong an van chuyén

1.1.4.8. Xay dyng phuong an luu trd, dn udng

1.1.4.9. Xac dinh gia thanh va gia ban cua chuong trinh

1.1.4.10. Xay dung nhitng qui dinh ctia chuong trinh.

1.1.4.11. Biéu chinh, chi tiét hoa, bo sung hoan thién chuong trinh du lich

1.1.4.12. Viét bang thuyét minh cho chwong trinh du lich.
1.1.5. Tuyén hanh trinh co ban va phwong 4n tham quan



*XAy dung tuyén hanh trinh co ban

Tuyén hanh trinh co ban 13 1 trinh két ndi voi nhau gitta cac diém va dau
méi giao thdng.

Xay dyng tuyén hanh trinh co ban la xay dung lich trinh, 16 trinh trong mot
khong gian va thoi gian cu thé, chung két ndi véi nhau theo mot tuyén hanh trinh
nhat dinh.

Dé xay dung duoc cac tuyén hanh trinh can phai xac dinh duoc hé thong
cac diém du lich va hé théng duong giao théng.

Tuyén duoc 14p ra can cr vao:

- bong co, muc dich di du lich
- Gi4 tri diém dén
- Cac diém, trung tam du lich, dau méi giao thong
- B4g dai thot gian
- Chang duong, dia hinh
- Diéu kién dich vy du lich
Nhiing yéu cau khi xay dung tuyén hanh trinh co ban.
- Xac dinh va gan két dugc cac diém, cac gia tri tai nguyén trén tuyén
theo chti dé cua chuong trinh.
- Tranh trung 1ap lai tuyén hanh trinh
- Nhip d6 di chuyén hop li
- Két néi chat ché hé thong dich vu luu tra va dn udng.

*Xay dung phwong an tham quan:

Trong qud trinh thuc hién chuong trinh du lich, tham quan dugc xem la
mot hinh thirc hoat dong mang tinh vin héa — gido duyc, tién hanh nghién cau tim
hiéu vé mot hay nhiéu sy vat, su viéc nham muc dich boi dudng kién thic chung,
muc dich khoa hoc hay vui choi giai tri. Chinh vi vay, dé dat dugc y nghia trong
sudt chuyén di dén cac diém tham quan doi hoi phai c6 mot qua trinh sap xép dé
thuc hién.

Xay dyng phuong an tham quan 12 viéc xem xét chon loc cac diém tham
quan thé hién ¢ céc yéu té:

- Gié tri dich thuc cua tai nguyén du lich trén dudng ciing nhu tai diém dén
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sao cho phil hop véi muc dich va chii dé ciia chuong trinh du lich.

Su da dang hoat dong tham quan vui choi, diéu kién an ninh, chinhh tri,
van héa — x3 hoi ctia diém dén.

Cac diém tham quan trén dudng ciing nhu tai diém dén phai c6 thoi gian
va muc d6 di chuyén hop 1y.

Lua chon phuong tién cho loai hinh tham quan phu hop va mang lai y
nghia cho chuong trinh ciing nhu cho du khéch.

Nhiing yéu cau khi xay dung phwong dn tham quan

DPa dang hoa cac gia tri tai nguyén tham quan

Khong trung 1ap cac gia tri tai nguyén

Phi hop véi timg d6i tuong du khéch va ting cha dé chuong trinh

Pa dang hoa cac phuong tién van chuyén tham quan phu trong tham quan
Can d6i thoi gian tham quan.

1.1.6. Lich trinh chi tiét ciia chwong trinh du lich

*Xac dinh cac tuyén diém tham quan trong chwong trinh

Trong mdi chuong trinh nha thiét ké chi lya chon mot sé diém tham quan du

lich nhat dinh. Cac diém tham quan trong chuong trinh dugc xac dinh trén co s&
diéu kién thuc té vé tai nguyén du lich trén tuyén diém, nhiing yéu cau cua khach
du lich va diéu kién vé thoi gian, chi phi cta chuong trinh.

Céc nguyén tac khi xay dung tuyén diém:
- Nguyén tac lién hoan

- Nguyén tac dai ching

- Nguyén tac cap nhat

- Nguyén tac thuan tién
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Nguyén téc lién hoan

Ngi dung:

- V& ra duoc mot 16 trinh:

- Khdng bo sét diém, dich vu du lich nao

- Phai 12 16 trinh ngén nhét, hop ly nhat: 16 trinh qua cac diém, dich vu
phai khép kin

Y nghia:

- Khong bi Iap lai 16 trinh nén khach cam thay thoai mai

- V& mat thiét ké: 16 trinh ngan, hop 1i nén khach d& tén thoi gian, tién
bac, sic khoe, cac cong ty thi c6 thé ha gia thanh tour, ting tinh canh tranh

- Nha to chuc: chuan bi trude dugc ké hoach dén tiép khach hop ly

- Khach du lich: duoc chuan bi truéce tim Iy, vat chat cho chuyén di

Nguyén tic dgi ching

Ngi dung:

- Quy mé dich vu rong rai.

- Tiéu chuan phu vu khéng qua ciing nhic va khat khe

- Gia ca canh tranh.

- Cap do rong rai.

- Péi tuong phuc vu phong phu va da dang. ..

Y nghia:

- V& mat chuong trinh x4 hoi: tao nén su binh dang caa con nguoi
truéc san pham du lich, thé hién tinh wu viét cua ché do.

- V& mat kinh té: cac cong ty du lich c6 thé mé rong déi twong phuc vu,
thi truong kinh doanh, ma rong kha nang tim kiém lgi nhuan

Nguyén tic cdp nhat
Noi dung:
- Tinh ma&i mé cua dich vu
- Nhitng théng tin st dung phai 1a nhimg thong tin dy du, chinh xac,
khoa hoc, mgi mé va sur dung dugc ngay
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- Thong tin vé dich vu, méi truong, x& hoi, hién tuong ty nhién trén
tuyén, céc loai gia ca co lién quan

Y nghia:

- V& mat kinh té: Cac cong ty du lich c6 thé hoach toan gia thanh tour
mot cach chinh xac, tranh dugc 2 trudng hop bat lgi: Khong ldy gia qué cao ->
giam stc canh tranh; Khong lay gia qua cii, thap hon thuc té -> thua 15.

- V& mat té chire: Cac don vi to chire da tién liéu trudc nhirng tinh
hudng xau co thé xay ra dé c6 ké hoach chuan bi di pho.

- V& mit khéach du lich: Ho chuan bi truéc vé mat tam 1y, san sang doi
dién voi nhitng kho khan, phtrc tap

Nguyén tdc thudn tién

Ngi dung:

- Su thuan tién phai dugc ap dung trong moi linh vuc cua doi séng du
lich tir co s& vat chat k§ thuat dén co sé ha tang Nha thiét ké phai cha y:

+ Phai tao cho tuyén ctia minh thuén tién ca vé thai gian.

+ Ca vé thoi diém, 16 trinh, kién trac, vi tri, dich vu...

Y nghia:

- Gilip du khach tiép can véi dich vy mét cach nhanh chéng nhat, thoai mai

nhat. Piéu nay cd y nghia ting sy canh tranh, ting sic thu hit, tao cam gi4c thoai
mai cho du khach.

*Xac dinh cac diém dirng luu tra, dn udng

Luu tru
Khi noi toi hoat dong luu tri ngudi ta hay quan tam téi 3 chi tiéu sau:
0 Chat luong luu tra.
o Cung cach diéu hanh - phuc vu.
0 Mtrc do san san phuc vu.
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An uéng
Khi néi téi nghé thuat an uéng ngudii ta quan tam téi 1 nguyén tic quan
trong hang dau 1a: “vé sinh, an toan thyc phém”.
Ngoai ra cling can cha y dén:
- P6i tugng, thanh phan khach du lich.

- Canh quan, am thanh, anh sang.

*Xac dinh cac diém mua siam, vui choi giai tri

Pja diém tham quan vui choi dugc xem 12 ¢t 16i trong chuong trinh tham
qua. Su hap dan, mai la, doc dao cua diém tham quan sé& tao cho du khach c6 an
tugng dep va y nghia vé chuyén dicling nhu tao nén duogc gia tri chat luong va
tinh canh tranh cao. Ngoai ra, khi xac dinh diém tham quan phai bam sat theo chu
dé cua chuong trinh du lich di thiét ké. Tuy nhién ciing can c6 su linh hoat va da
dang hda trong viéc xac dinh diém tham quan vui choi giai tri nham tranh sy
nham chan hay don diéu di véi du khach trong chuyén di. Bén canh do, viéc xac
dinh cac diém mua sam ciing gop phan nang cao gié tri cho chuong trinh tham
quan bai vi mua sam khéng chi gitp cho du khéach sir dungduoc cac san pham
ddc déo chi ¢ ¢ dia phwong ma con tao cho du khadch mét su chiém nghiém thuc

té tai diém dén.

*Xac dinh thai gian cia chwong trinh du lich

- Thoi gian cta chuong trinh: 13 khoang thaoi gian tir l0c khoi hanh va két
thic chuong trinh du lich duoc xay dyng dua trén khao séat vé nhu cau khéach du
lich, thoi gian rdi ciia khach cling nhu khd niing thanh toan.

- Thoi gian gitra c&c ngay tham quan: sao cho phu hop vai tinh hinh chung
ctia doan, khoang thoi gian di chuyén giira cac diém va do dai thoi gian luu tra

*Xay dwng lich trinh chi tiét

Lich trinh chi tiét cta chuong trinh duoc xay dung trén co s& 16 trinh va
cac phuong an tham quan, van chuyén, luu tra, an udng... Lich trinh chi tiét thé
hién mot cach cu thé vé thoi gian, dia diém, noi dung cac hoat dong tham quan du
lich, céc dich vu trong chuong trinh...

Viéc xay dung lich trinh chwong trinh du lich cAn dam bao céc yéu cau
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sau:

+ Tdc do thuc hién hop 1y: can ddi giira cac hoat dong trong chuong trinh:
van chuyén, tham quan, mua sam, dn udng va nghi ngoi.

+ Pam bao tinh kha thi ctia chuong trinh.

+ Dam bao su phu hgp gitra noi dung va cac dac tinh cta chuong trinh véi
ddc diém va nhu cau caa ddi twong khach du lich.

Lich trinh chi tiét cia mot chuong trinh du lich 1a thé hién tat ca noi dung
trong lich trinh tir ngay khoi hanh bat ¢au chuong trinh du lich ¢én ngay két thuc,
bao gom cac ndi dung nhu sau:

- Ngay (ngay khoi hanh va cac ngay tiép theo)

- Bubi ( thé hién cac hoat dong trong cac budi sang, budi trua va budi

t6i)

- Tuyén (hanh trinh tir mot diém di dén diém dirng)

- Sb luwong khach

- Hoat dong: bao gom

e Piém dung:

Dja diém dimng trén duong nhu in ubng, tham quan, in trua va diém dung
két thiic mot ngay trong lich trinh.

Thoi gian: khoang thoi gian du kién s& dén diém dung ké tiép.

e Diém tham quan:Nhimg diém tham quan trén duodng thoi gian s&
dén.
e An udng: Pia diém nha hang, quéan an trong cac budi va thoi gian s&
dén diém duing an udng.
e Luu tra: Khach san noi luu dém ctia doan va thoi gian luu dém lai
tai khach san.
*Mot s6 cha y khi xay dung chwong trinh du lich:
- Chuong trinh phai c6 téc do thuc hién hop ly. Cac hoat dong khdng nén qué
nhiéu, gy mét moi. Trir nhitng truong hop bt budc, viéc di chuyén phai phd hop
v6i kha ning chiu dung vé tam i, sinh ly cua ting loai du khach. Can c6 thoi
gian nghi ngoi thich hop.
- Ba dang hda cac loai hinh hoat dong, taing cuong cac trai nghiém trong tiéu
dung dich vu tranh su don diéu tao cam giac nham chan cho du khach
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- ChU y toi cac hoat dong don tiép dau tién va cac hoat dong tién khach khi
chuong trinh két thic.

- C4c hoat dong vao cac budi tdi trong chuong trinh.

- Phai ¢c6 su can ddi giita kha ning vé thoi gian, tai chinh,... caa khach véi noi
dung va chét luong cia chuong trinh.

*CA&c hinh thire chwong trinh du lich cia cong ty lir hanh

1. Céc chuong trinh du lich tiéu chuan dén mot hoic nhiéu diém dén

Chi tiét vé chuong trinh trén trang web, tap gap hoac to roi phai néu rd:

- Ma chuong trinh dé tham khao

- Céc noi dén thdm chinh

- b6 dai cua chuong trinh tinh theo ngay dém

- Hanh trinh chi tiét cua ting ngay

- Gi4 cho timg nguoi (khac nhau theo mia vu, s6 nguoi trong doan, chi phi van
chuyén chung va trén co s& & chung phong)

- Céc khoan bao gom va khéng bao gom trong gié

- Hiéu lyc cua gia

2. Céac chuong trinh dinh ngay cu thé

*Chuong trinh chi tiét s& néu:

- Nhitng ngay va gio cu thé cho hanh trinh du lich chi tiét

- Muc gia cho mét nguoi theo chuong trinh - thuong dugc tinh trén co s hali
ngudi ¢ chung mot phong. Néu co khach hang muén dung phong riéng thi tinh
them “phu thu phong don”

- Van chuyén bang phuong tién gi? Gio 1am thu tuc va khai hanh, thoi gian di
chuyén, gio dén

- Viéc di chuyén tir noi dén t6i khach san va nguoc lai

- Luu trG va cac dic diém caa khach san

- Chuong trinh tham quan hang ngdy bao gdm céc bira an c6 trong chuong trinh

- Thoi gian nghi ngoi

- Céc chuong trinh b6 sung khoéng bao gom trong gia co ban, nhung van san c6
dé khach dit va mua trudc

- Hiéu luc cua gia

- Hién trang Tour
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- Quy mo6 doan khach

3. Cac chuong trinh theo yéu cau

*Khach hang s& néu rd c4c yéu cau vé:

- Ngay gio

- Céc diém dén

- Cac hoat dong

- CAc tiéu chuan vé luu tr

- Van chuyén

- Huéng dan vién hoic ngudi thap ting

1.2. Thyc hanh ky nang

Bai 1. Hay liét ké nhirng diém tham quan chinh va phwong tién van chuyén
phu hop cho chwong trinh sau day.

- Ngay 1: Ha Noi

- Ngay 2: Ha Noi - Ha Long

- Ngay 3: Ha Long - Ninh Binh

- Ngay 4: Ninh Binh - Ha Noi

- Ngay 5: Ha Noi

Bai 2. Hay liét ké nhirng diém tham quan chinh va phwong tién van chuyén
phu hop cho chwong trinh sau day.

- Ngay 1: Ha Noi

- Ngay 2: Ha Noi - Sa Pa

- Ngay 3: Sa Pa

- Ngay 4: Sa pa - Ha Noi

- Ngay 5: Ha Noi

Bai 3. Hay liét ké nhitng diém tham quan chinh va phwong tién van chuyén
phu hgp cho chwong trinh sau day.

- Ngay 1: Ha Noi

- Ngay 2: Ha Noi - Mai Chau

- Ngay 3: Mai Chéau - Pu Ludng

- Ngay 4: Pu Ludng - Ha Noi

Bai 4. Pau bai: hdy lap chwong trinh va du kién thoi gian hoat dong cho nira
ngay tham quan tai Ha N¢i (budi sang va c6 in trua).
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Bai 5: Xay dung lich trinh chi tiét cho cac chuong trinh du lich sau:

© o N Ok~ DdE

Thanh Hoa — Sapa - Bic Ha — Thanh Hoa, 4 ngay — 3 dém;

Thanh Héa - Ha Long — Cat Ba — Thanh Hoa, 4 ngay, 3 dém;

Thanh Hoa — Son La — Hoa Binh — Thanh Hoa, 4 ngay, 3 dém

Thanh Héa - Ha Long - D6 Son — Thanh Hoa, 3 ngay, 2 dém;

Thanh Héa - Ha Long — Mong Cai — Thanh Hoa, 4 ngay, 3 dém;

Thanh Hoa - Quang Binh - Quang Tri - Thanh Hoéa, 3 ngay, 2 dém;
Thanh Héa - Bén Hung — Sapa — Ha Khau — Thanh Hoa, 4 ngay, 3 dém;
Thanh Héa - Hué - Quang Binh — Thanh Hoa, 4 ngay, 3 dém;

. Thanh Hdéa — Pa Ning - Hoi An — Thanh Hoa, 4 ngay, 3 dém;

10.Thanh Héa — Nha Trang — Pa Lat — Tp. HCM - Thanh Hoéa, 5 ngay, 4

dém.
*Quy trinh thuc hanh cia GV va SV:

Chi tiét hinh thirc t6 chirc day hoc: thuc hanh va thao ludn, giang vién chia
I6p thanh c&c nhdm (5 - 7 sinh vién/nhém).

- Buoc 1:

Giang vién chinh hudng din sinh vién tiép can muc tiéu bai hoc:

Giéi thiéu tén k¥ ning bai hoc ciia budi hoc; nhitng budc can lam trong cac
Ky nang; nhitng luu y khi thyc hién ky nang.

- Buéc 2: Giang vién chinh huéng dan sinh vién tiép can md hinh mau:
Cho xem video mau; GV lam mau.

- Bwoc 3: Cho sinh vién thyc hanh doc lap theo nhém (co6 GV HDTH
huéng dan va quan ly 16p hoc).

- Buéc 4: Céc thanh vién danh gia chéo két qua thyc hanh. Giang vién dua
ra két luan va nhimg danh gia dé sinh vién rat kinh nghiém phét huy tét
hon trong 1an thuc hanh tiép theo.

*Piéu kién dé GV - SV thuc hién bai hoc thuc hanh:

*Pdi véi Giang vién:
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+ Chuan bi day du BCCT cap 1,2,3 caa mén hoc va cac tai liéu tham khao
luu tai khoa c6 sy kiém soat caa Bo mon.

+ GV Ién I16p theo dtng ké hoach, trong mdi tin chi phai ¢ su tham gia
giang day cua GV1, GV2 va GV trg giang.

+ GV phai c¢6 kinh nghiém vé linh vuc thuc hanh cua bai hoc, phai thi
pham mau dugc cho sinh vién theo ddi va thuc hanh theo.

*Podi véi sinh vién:

+ Sinh vién tham gia 16p hoc nghiém ttc va day du theo dung ké hoach.

+ Sinh vién chuan bj bai trugc mdi budi hoc.

+ Sinh vién nhan dé tai do giang vién phan cong va lam bai doc lap hoic
theo nhom trudc khi to chac thao luan nhém.

(Trong qué trinh hoc, SV ¢6 thé trao ddi tu luan truc tiép hoic qua mail Véi
cac giang vién tham gia giang day trong tin chi)

“Piéu kién day- hoc & tin chi:

- Quy mo lop hoc: khong qué 30 sinh vién

- Thiét bi k¥ thuat day- hoc: Bang, phan, may chiéu, video
*Cong cu hd trg sinh vién thuc hign bai thuc hanh:

1. Bang c4c tuyén dwong

Bang cac tuyén quoc 19

Quadc .
Tuyén duwong
19
Ha Noi - Bac Ninh - Lang Son; Ha N6i - Nam Binh - Ninh Binh -
Thanh Hoéa - Vinh - Ha Tinh - Béng Héi - Pong Ha - Hué - Pa Nang -
A Tam Ky - Quang Ngéi - Qui Nhon - Tuy Hoa - Ninh Hoa - Nha Trang -

Cam Ranh - Phan Rang - Phan Thiét - Bién Hoa - Tp. Ho Chi Minh -
Tan An - My Tho - Vinh Long - Can Tho - Séc Tring - Bac Liéu - Ca
Mau - Nam Can
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1B | Thai Nguyén - Pinh Ca - Bac Son - Pong Pang (Lang Son)
, Phu L6 (Ha Nai) - Phiic Yén - Vinh Yén - Viét Tri - Tuyén Quang - Ha
Giang
3 Ha Noi - Thai Nguyén - Bic Kan - Cao Bang - Quang Yén - Ta Lung
4A | Lang Son - Na Sam - That Khé - Pong Khé — Cao Bing
4B Lang Son - Dinh Lap - Tién Yén (Quang Ninh)
4C | Ha Giang - Tam Son (Quan Ba) - Yén Minh - Pong Vin
Muong Lay - Phong Tho -
4D | Lai Chau - Tam Puong - Sa | Mudng Khwong
Pa - Lao Cai - - Bao Thang
5 Ha Noi - My Hao (Hung Yén) - Hai Duong - Hai Phong
i Ha Noi - Ha Pong - Hoa Binh - Mai Chau - Moc Chau - Son La - Tuan
Giao (bién Bién)
. Dién Chau - B6 Luong - Anh Son - Con Cubng - Hoa Binh - Mudng
Xén - Cira khau Nam Can (Nghé An)
8 | Hong Linh - Ph Chau - Cira khau Keo Nua (Ha Tinh)
9 bong Ha - Lao Bao
10 Yén Hung (Quang Ninh) - Hai Phong - Théi‘B‘lnh - Nam Dinh - Ninh
Binh - Phat Diém - Nga Son - Hau Léc - Hoang Hoa (Thanh Hoa)
12 | bién Bién Phu - Phong Thé (Lai Chau)
13 Tp. Ho Chi Minh - Thit Dau Mét - My Phuéc - Binh Long - Loc Ninh
(Binh Phudc)
14 Pa Krong (Quang Tri) - A Ludi (Hué) - Prao - Thanh My - Kham Puc
(Quang Nam) - Kon Tum - Pleiku - Buén Ma Thuot - Binh Phudc
14B | ba Nang - Thanh My (Quang Nam)
L Plei Kan (Kon Tum) - Sa Thay - Ptrc Co - Chu Prong (Gia Lai) - Ea

SUp - Budén Pon (Pak Lik) - Bak Mil (Pik Nong)
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Mai Ch&u (Hoa Binh) - Quan Hoa - Lang Chanh - Yén Cat (Thanh

15 Hoa) - Thai Hoa - Tan Ky - B6 Luong - Nam Pan (Nghé An) - Huong
Khé (Ha Tinh) - L& Thay (Quang Binh) - Cam Lo (Quang Tri)

18 | Bac Ninh - Chi Linh - Uéng Bi - Ha Long

19 Quy Nhon - Pleiku

20 | PaLat- Di Linh - Bao Loc - Binh Quén - Thong Nhat (Bong Nai)

21 | Son Tay (Ha Tay) - Lac Thuy (Hoa Binh) - Phu Ly - Nam Binh

’s Tp. HO Chi Minh - Thi tran Cu Chi - Trang Bang - Go Dau - Ctra khau
Moc Bai

23 Pong Anh (Ha No6i) - Mé Linh (Vinh Phuc)

24 | Buc Pho (Quang Ngai) - Kon Tum

25 | Tuy Hoa (Phu Yén) - Chu Sé (Gia Lai)

26 Ninh Hoa (Khanh Hoa) - Bubn Ma Thuot

”7 Pr!an Ranq Théap Cham - Bon Duong, Buc Trong, Lam Ha (Lam
bong) - Lak - Buon Ma Thudt

28 | Gia Nghia - Di Linh - Phan Thiét

30 | Cai Bé (Tién Giang) - H.Cao L&nh - TX.Cao Lanh (Pong Thap)

31 | Luc Nam (Bac Giang) - Binh Lap (Lang Son)

- Ha Noi - Son Tay - Phi Tho - Nghia L6 - Mu Cang Chai - Than Uyén -
Tam Duong (Lai Chau)

34 | Ha Giang - Cao Bang

- Yén Béi - Tuyén Quang - Thai Nguyén - Kép (Bic Giang) - Sao Do,
Chi Linh (Hai Duong)

38 | Bac Ninh - K¢ Sat (Hai Duong) - Hung Yén — Pong Vin (Ha Nam)

39 Hung Yén - Dong Hung (Théai Binh)

45 Nho Quan (Ninh Binh) - Thanh Hoa

46 D6 Luong - Thanh Chuong - Nam Pan - Hung Nguyén - Vinh (Ngh¢
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An)

47 | Sam Son - Thanh Hoa - Triéu Son - X& Xuéan Pht (H.Tho Xuén)

48 | Kim Son - Quy Chau - Théai Hoa - Dién Chau (Nghé An)

49 | A Ludi - Thuan An (Thura Thién Hugé)

50 | Hb6 Chi Minh - Can Budc (Long An) - My Tho

51 Ba Ria - Bién Hoa

53 | Vinh Long - Viing Liém - Cang Long (Tra Vinh)

54 Tra Vinh - Tra On, Binh Minh (Vinh Long) — Lai Vung (Pong Thap)
55 Ba Ria - Ham Tan (Binh Thuan)

56 | Ba Ria - Long Khanh (Pong Nai)

57 | Long H6 (Vinh Long) - Cho Lach (Bén Tre) — M6 Cay - Thanh Phi
60 | My Tho - Bén Tre - Chau Thanh, Tiéu Can (Tra Vinh)

61 | Chon Thanh (Kién Giang) - Vi Thanh (Hau Giang)

62 | Tan An - Thanh Hoa - Tan Thanh - Mdc Hoa - Vinh Hung (Long An)
63 Ca Mau - Vinh Thuan - An Bién - Chau Thanh - Rach Gia

70 Ph6 Rang (Lao Cai) - Yén Binh (Yén Bai) - Poan Hung (Phti Tho)

80 | Vinh Long - Sa Péc - Thot N6t - Rach Gia

91 | Can Tho - Long Xuyén - TX. Chau Béc - Tinh Bién

217 | Vinh Loc (Thanh Hod) - Cam Thuy - Canh Nang - Quan Son - Na Méo
275 Pién Bién Phu - Ph6 Rang - Bac Quang - Na Hang - Ba Bé - Chi Ling

- Luc Ngan - Béi Chay

2. Tur dién tham quan
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: Piém tham quan - Piém tham quan / So Thoigian | Phuong
Tal A 5 A oa o van tién van
: Trung tdm thanh pho - San bay - Biém tham quan km C oz S

chuyén chuyén

Bao tang Chimng tich chién tranh - Dinh Thong Nhat 1.0 5 Xe

Dinh Théng Nhat - Nha tho Btrc Ba/Buu dién Trung tim | 1.0 5 Xe

Buu dién Trung tdm thanh phé - Cho Bén Thanh 1.5 10° Xe

Chg Lon - Chua Ba Thién Hau 1.5 5 Xe
TP.HCM | Trung tdm thanh phé - Chg Lon 6.5 25° Xe

San bay Tan Son Nhat - Trung tdm thanh phé 75 30° Xe

San bay Tan Son Nhét - Cho Lon 8.0 30° Xe

Trung tam thanh phé - Bia dao Cu Chi 70.0 | 1h30’ Xe

San bay Tan Son Nhit - Pia dao Cu Chi 65.0 | 1h20’ Xe
TAY TP.HCM - Tay Ninh 99.0 2h15’ Xe
NINH Toa thanh Cao Pai - Nti Ba Pen 11.0 25° Xe

Bén thuyén (30/4/Ciru Long) - Con Qui (Con Cat) 3.0 25° Thuyén

Cdn Qui - Lo keo dira (Bén Tre) 1.0 10° Thuyén

Lo san xuat keo dira - Trai nudi ong 2.0 20° Xe ngua
MY THO | Trai nudi ong - S6ng 16n 25 25° Do chéo

Song 16n - Bén thuyén 3.0 25° Thuyén

Bén thuyén - Chua Vinh Trang 2.0 10° Xe

Chua Vinh Trang - Trai rin Dong Tam 10.0 | 30 Xe

Bén do Cai Bé - Cho noi Cai Bé 1.0 5 Thuyén

Cho ndi Céi Bé - Lo com 0.5 5 Thuyén
VINH Lo cém - Nha ¢6 6ng Cai Cuong 5.0 30° Thuyén
LONG Nha ¢6 6ng Cai Cudng - Vuon Bonsai Sau Giéo 1.0 5 Thuyén

Vuon Bonsai Sau Gido - Lo Gém 6.0 |40’ Thuyén

Lo Gém - Bén thuyén Vinh Long 1.0 5’ Thuyén
CAN Bén Ninh Kicu - Cho noi Céi Rang 60 |30’ Thuyen
THG Cho noi Cai Réang - Khu du lich My Khanh 55 30° Thuyén

Khu du lich My Khéanh - TP. Can Tho 10.0 20° Xe

San bay Lién Khuong - Trung tam Da Lat 30.0 |1h Xe

Thac Prenn - Trung tim Da Lat 10.0 |30’ Xe

Vuon Hoa Da Lat - Nha tho Da Lat 2.0 5 Xe

Nha Tho Pa Lat - Dinh Bao bai (Dinh 111) 2.0 5 Xe

Dinh Bao bai - Cap treo Da Lat 3.0 10° Xe

Cap treo Pa Lat - Thién Vién Tric Lam 1.0 15° Cép treo
DA LAT | Cho Pa Lat - Nha tho Domain 3.0 10° Xe

Nha tho Domain De Marie - B6i Mong Mo/Thung Liing | 4.0 15° Xe

Tinh Yéu 3.0 10° Xe

Ddi Mong Mo - Vién sinh hoc Pa Lat 5.0 15’ Xe

Vién sinh hoc Pa Lat - Lang Biang/ Xa Lat 2.0 5 Xe

Chg Pa Lat - Vuon hoa Pa Lat 12.0 |30’ Xe

Trung tdm Thanh phé - Lang Biang

Dinh Van Thay Tu — Truong Duc Thanh 2.0 5’ Xe

Trudng Dyc Thanh — Béi tim Do6i Duong 1.3 5° Xe
PHAN Béi tim P6i Duong — Thap cham Poshanu 10.0 |20’ Xe
THIET Thap chAélm Poshanu’: Badi da Ong f)_ia i 5.0 10° Xe

Bii da Ong Dia — Boi cat vang/ Sudi Hong 7.0 15° Xe

Doi cat vang — Bai tam Hon Rom 2.0 5 Xe 23

B&i tim Hon Rom — Bau Sen (Ddi cat tring) 120 |30 Xe
VUNG | Trung tim Viing Tau — B&i tam Thiy Van (Bi sau) 5.0 10° Xe
TAU Bai tim Thuy Van — Tuong Chla Gié-su 35 10° Xe




Tuong Chla Gié-su — Niét Ban Tinh X4
Niét Ban Tinh X4 — Bach Dinh

Bach Dinh — Thich Ca Phat Dai

Bach Dinh — Bai tim Thuy Van

Thich Ca Phat Dai — Bai tam Thily Van

1.2
3.8
3.8
4.0
4.8

3
10°
10°
100
10°

Xe
Xe
Xe
Xe
Xe

San bay Pa Nang — Trung tam Da Nang 5.0 10° Xe
Trung tim Da Ning — Bao tang Cham 20 |5 Xe
DA Bao tang Cham - Nui Ngii Hanh Son 12.0 |25 Xe
NANG | Ngii Hanh Son — Lang d4 Non Nudc 1.0 |5 Xe
Trung tim Da Nang —-Ba Na 30.0 | 1h30 Xe
Bao tang Cham — Béi bién My Khé 30 |10 Xe
Bai bién Cira Bai — Pho ¢6 Hoi An 4.0 10° Xe
HOI AN | Pho ¢d Hoi An — Thanh dia My Son 500 |1h Xe
. Pho ¢6 Hoi An — San bay Ba Nang 35.0 |40 Xe
Thénh dia My Son — Trung tam Pa Ning 65.0 | 1h15’ Xe
Séan bay Phu Bai — Trung tam Hué 25.0 |30’ Xe
DPai Noi — Cho Pong Ba 15 5 Xe
Bén thuyén song Huong — Chiia Thién Mu 50 |30 Thuyén
HUE Chua Thién Mu — Lang Ty Pac 70 |15 Xe
Trung tdm Hué — Lang Khai Binh 20 |20 Xe
Lang Ty Puc — Lang Minh Mang 4.0 10° Xe
Ling Minh Mang — Trung tam Hué 120 |25 Xe
Sén bay Cam Ranh — Trung tdm Nha Trang 35.0 |40 Xe
Trung tdm Nha Trang — Vién Hai Duong hoc 6.0 15° Xe
Vién Hai duong hoc — Cang Nha Trang (Cang Cau D4) 0.5 5’ Xe
Cang Nha Trang — Ho6 c& Tri Nguyén 20 |30 Thuyén
Hb ca Tri Nguyén — Hon Tam 20 |30 Thuyén
NHA Hon Tam — Hon Mot 23 |40 Thuyén
TRANG | Hon Mot — Hon Mun 23 |40 Thuyén
Hon Mun — Dao Con S¢ Tre 20 |30 Thuyén
Trung tdm Nha Trang — Thap Ba Ponagar 4.0 15° Xe
Thap Ba Ponagar — Hon Chong 15 |5 Xe
Thap Ba Ponagar — Suéi khoang néng Thap Ba 1.0 5’ Xe
Trung tdm Nha Trang — Chua Long Son 1.0 5’ Xe

Séan bay Noi Bai — Trung tm Ha Noi 45.0 1h15° Xe
Lang va Bao tang H5 Chi Minh — Chiia Mot Cot 0.5 5 Di bo
Chuia Mot Cot — Ho Tay/ Chiia Tran Qudc 25 10° Xe
Choa Tran Quéc — Bao tang Dan Toc Hoc 7.0 20° Xe
Vin Miéu Quéc Tir Gidm — H6 Hoan Kiém/ Bén Ngoc | 3.0 10° Xe
A N A Son 15 5’ Xe
HANO 1 118 Hoan Kiém — Cho Pong Xuan 0.3 5 Xe
Vin Miéu Quéc Tir Giam/ Bao tang My thuat — Bao 14.0 30’ Xe
tang Lich su 10.0 20° Xe
Trung thm thanh phé — Lo gém Bét Trang 3.0 10° Xe
Lo gom Bat Trang — Lang théu Van Phdc
Trung tm Ha Noi — Rbi nudc Thiang Long
Ha Noi — Ninh Binh (Pén Vua Dinh, Vua L¢) 100.0 2h30° Xe
NINH Bén thuyén trung tdm — Tam Céc (Hang Ca, Hang Hai, | 2.0 1h Thuyén
BINH Hang Ba) 2.0 1h Thuyén
Tam Cbc — Chua Bich Dong 45 1h Xe
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Trung tdm Ninh Binh — Khu bao t6n Vuon quéc gia Clc
Phuong

SAPA

Lao Cai — Bac Ha

Lao Cai — Thj tran Sapa

Thi trin Sapa — Thac Bac

Thi tran Sapa — Ham Rong

Trung tm Sapa — Lang Cat Cét
Trung tdm Sapa — Hang dong Ta Phin
Trung tdm Sapa — Lang Lao Chai
Lang Lao Chai — Lang Ta Van

75.0
38.0
12.0
2.0
6.0
18.0
8.0
7.0

2h

1h

45°

10°

20°

45°
25°+1h10

3h

Xe

Xe

Xe

bibd

Xe

Xe

Xe +di bd
bibd
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Chwong 2
XAY DUNG GIA CUA CHUONG TRINH DU LICH

Muc tiéu:
Sau khi hoc xong chuong nay, sinh vién cé kha ndng:

- Xay dung gia thanh cho chuwong trinh du lich
- Xac dinh dugc gid ban cé hiéu qud cda chuong trinh du lich.

- Xac dinh diém hoda vén cho chuong trinh.
Thoi gian: 18 gio (LT: 2 gio; TH:15 gio; KT: 1 gio)
Néi dung:
1. Xay dung gid thanh cla chwong trinh du lich

2. Xay dwng gid ban cla chwong trinh du lich

3. Xac dinh diém hoa vén cho chuong trinh.

2.1. Xay dung gia thanh va gia ban cia chwong trinh du lich

2.1.1. Xay dung gia thanh cia chwong trinh du lich

2.1.1.1. Khéi niém

Gia thanh ciia mot chuong trinh du lich 1a tat ca nhimg chi phi truc tiép ma
doanh nghiép It hanh phai chi tra dé thyc hién chwong trinh. Chi phi cho mot
khach goi 1a gia thanh, chi phi cho ca doan goi 14 tong chi phi.

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

Néu céc chi phi nay tinh cho ca doan khach thi goi 1a tong chi phi cho mot
lan thyc hién chuong trinh du lich.

Trudc hét, can nhan thay ring gia thanh cho mét 1an thuc hién chuong trinh
du lich du 1a xac dinh cho mot khach ciing phu thudc vao sé luong khéch trong
doan. Vi vay ngudi ta nhom toan bo céc chi phi vao hai loai co ban: chi phi ¢b
dinh va chi phi bién doi.
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Nhom chi phi ¢é dinh cho ca doan khach (Fixed Cost-FC)

- Chi phi ¢é dinh 14 chi phi cua tat ca cac loai hang hoa va dich vu ma don
gia ciia chiing duoc xac dinh cho ca doan khach (moi thanh vién trong doan déu
tiéu dung chung). Loai chi phi nay thuong tinh cho ca doan khach

Vi du: Van chuyén, phi huéng dan vién, cac hoat dong khac: lia trai, san
khau...

Nhom chi phi bién d6i xac dinh cho mét khach (Variable Cost-VC)

- Chi phi bién d6i 14 chi phi cta tit ca cac loai hang héa va dich vu ma don
gia cia chiing dugc qui dinh cho timg khach, ching gan lién truc tiép véi sy tiéu
diing riéng biét cua ting khach. Céc chi phi bién d6i tinh cho mot khach.

Vi du: luu tré, an udng, bao hiém du lich c4 nhan, vé tham quan, khan, non,
nudc, I€ phi san bay...

Cong thirc tinh gia thanh

Gia thanh cho mot khéach:

z:VC+EE
Q

Tong chi phi cho ca doan khach:
Z=2Q=VCQ+FC
Trong do:
z:  Gia thanh cho mét khach
Z: Tbng chi phi'cho ca doan khach
Q: Sb thanh vién trong doan
FC: Tong chi phi'¢ dinh
VC: Tong chi phi bién d6i

2.1.1.2. Phwong phap xdc dinh gid thanh chwong trinh du lich

Trén co s& hai loai chi phi cé dinh va bién d6i, tén tai mot s phuong phap
xac dinh gia thanh cia cac chuong trinh du lich. C6 hai phuong phap tinh gia
thanh
Phuong phapl: Xac dinh gia thanh theo khoan muc chi phi
Phuong phép nay xac dinh bang cach
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- Liét k& cac khoan chi phi

- Phan ra cac khoan mug chi phi(FC va VC)

- Nhom toan bo céc chi phi vao mét s khoan xac dinh
- Lap bang tinh gia thanh

BANG XAC PINH GIA THANH THEO KHOAN MUC PHI

. o Chi phi bién d6i | Chi phi cb dinh
Stt Noi dung chi phi
VC FC
1 Van chuyén x
2 Luu tra x
3 An u6ng X
4 Vé tham quan X
5 Tau tham quan X
6 Bao hiém x
7 Hudéng dan vién x
8 Nudc udng, khin lanh x
9 Visa-ho chiéu
10 Chi phi khéc X
Tong cong VC FC

Phuong phap ndy c6 nhimg wu diém sau day:

- D& tinh, gon nhe, thuan tién cho viéc kiém tra.

- Linh hoat, khi c6 sy thay doi cia dich vu nao d6 trong chuong trinh
van c6 thé xac dinh gia thanh mot cach dé dang.

- C6 thé x4c dinh muc gia thanh khi s6 luong khach thay ddi. Tuy nhién
can chu y dén gidi han thay d6i. Khi sé khach vuot qua mutc nao do6 thi ban than
cac chi phi cé dinh s& khong con giir nguyén. Vi du tir 1-2 khach c6 thé di xe 4
chd, 3-10 khéach ¢ thé di xe 16 chd, hon 10 khéach s& ding xe 24 hoic 16n hon.
Piéu nay tuwong tu Vai viéc sir dung céc loai thuyén. ..

Tuy nhién phuong phap nay ciing c6 nhugc diém 1a dé bo sot khi tinh
gop cac khoan muc phi. Bé khic phuc ton tai ndy, nguoi ta ¢ mot phuong phap
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khac.

Phuong phap 2: Xac dinh gia thanh theo lich trinh
- Cé4c khoan muc phi dugc liét k& cu thé, chi tiét theo lich trinh ting

ngay.
BANG KE CHI PHI THEO NGAY
Thoi gian N@i dung chi phi Chi phi bién @6i | Chi phi cé dinh
VC FC
Ngay 01 Van chuyén X
Luu tra
An udng x
Vé tham quan
Tau tham quan X
Bao hiém x
Hudng dan vién x
Nudc udng, khan lanh X
Chi phi khac x
Ngay 02 Van chuyén x
Luu tra x
An udng x
Vé tham quan X
Tau tham quan X
Tong cong VC FC

Vi du 1: Tinh gid thanh chwong trinh du lich: Thanh Hoa - Ha Long (2 ngay-

Idém), phwong tién di va vé 12 6 0.

- S6 lwong khach: 40 nguoi

Noi dung chi phi: Gia cac dich vu vao thoi diém nam 2014

e Khach san: 150.000 d/dém/1 nguoi

e Xe van chuyén: 9.000.000 d
e Tau tham quan vinh: 1400.000 d/tau (tuyén tham quan 4h)
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e An: 40.000 d/sang, 100.000 d/trua, 100.000 d/toi (1 bira sang va 3 bira
chinh)
e Tham quan cic diém: 320.000 d/nguoi
e Phi huong dan: 400.000 &/ ngay
e Nudc udng + khan lanh: 15.000d/ngay/ngudi
e Baio hiém: 1.500d/ngay/nguoi
TINH TOAN

Bang xac dinh gia theo cac khoan muc phi

st N@i dung chi phi Chi phi bién dé6i | Chi phi cé dinh
VC FC
1 Van chuyén 9.000.000
2 Luu tra 150.000
3 An udng 340.000
4 Vé tham quan 320.000
5 Tau tham quan 1400.000
6 Bao hiém 3.000
7 Hudéng dan vién 800.000
8 Nudc udng, khin lanh 30.000
10 Chi phi khac
Tong cong 843.000 11.200.000

Chi phi bién déi dwoc tinh cho 1 khach: 843.000d
An theo chuong trinh: 1 bita sang, 2 bira trua + 1 bira t6i.
e Tiénan : 1x40.000d + 2 x 100.000d +1 x 100.000d =340.000d
e Khach san: 1 dém x 150.000d/dém/1 nguoi = 150.000d
e Phi tham quan : = 320.000d
e Nudéc ubng + khan lanh: 15.000d x 2ngay =30.0004
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e Bao hiém: 1.500d x 2ngay =3.000d
Chi phi ¢6 dinh tinh cho doan khach 11.200.000d

e Xe véan chuyén: =9.000.000d

e Phi huéng dan: 400.000d/ngay x 2ngay = 800.000d

o Tau tham quan vinh: = 1400.0004
KET QUA

Gia thanh tinh cho 1 khéach

z =VC+ (FC/Q)

= 843.0004 + (11.200.0004/40) = 1.123.000d
Gi4 thanh tinh cho ca doan 40 du khach

Z =z.Q=1.123.000d x 40 =44.920.000d

2.1.2. Xay dung gia ban cia chwong trinh du lich

2.1.2.1. CAc yéu té can phdn tich khi xdc dinh gia ban ciia chwong trinh du
lich
Pé xac dinh gia ban ctia chuong trinh du lich can cha v téi cac yéu té sau:

- Murc gia pho bién trén thi truong

- Vai tro, vi thé, thuong hi¢u cua doanh nghiép trén thi truong
- Muc tiéu cua doanh nghiép

- Gia thanh cua chuong trinh

- Thoit vu du lich

2.1.2.2. Phwong phdp xdc dinh gia ban
Trén co sé tinh gia thanh, ta c6 thé xac dinh gia ban cia mot chuong trinh du lich

dua vao cong thirc sau:
G=z+Cb+Ck+P+T
Trong do:
- z: Gia thanh tinh cho mo6t khach

- P: khoan lgi nhuén danh cho doanh nghi€p It hanh
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- Cb: chi phi ban bao gém: hoa hong cho cac dai 1y, chi phi khuéch truong,
guang cao....

- Ck: Cac chi phi khac: quan 1y, thiét ké chuong trinh. ..

- T: Céc khoan thué (chua tinh thué gia trj gia ting)

Vi du 2: sir dung sé liéu caa vi du 1, tinh gia ban cho chwong trinh du lich

- Lai dinh mac (P): 15% z

- Chi phi ban hang (Cb): 7% z

- Chi phi khac (Ck): 5% z

- Thué VAT (T): 10% cua gia ban chua thué.

G=z+15%2z+7%z+5%z+10%

15%z=168.0004

7%z=78.000d

5%z= 56.0004

G=(1.125.0004 + 168.000d + 78.000d +56.000d) +10%

=1.427.000d+ 142.000d = 1.569.000d

Gia ban cho chwong trinh du lich TH - Ha Long - Thanh Hoa (2N-1D):
1.569.000d

*Thong I¢ dinh gid bAn mot chwong trinh du lich:

- Viéc dinh gia ban cho chuong trinh du lich dic biét quan trong, vi nd quyét dinh
muc 10, 18, hiéu qua hoat dong cua toan bo cong ty lir hanh. Céc yéu té sau s&
quyét dinh viéc dinh gia ban:

a. Gia von: gia von 1a co so va yéu td quan trong hang dau dé quyét dinh gia ban.
Muc dich bat ctr cong ty kinh doanh nao ciing 1a kiém 15i. Do vay, viéc tinh cho
chinh xac va day du gia von rat quan trong.

b. Chinh séch phan bé céc chi phi khac ngoai gia von: dé duy tri hoat dong, cac
codng ty I hanh phai chi tra rat nhiéu chi phi nhu:

- Thué van phong
- Cac chi phi lién quan dén duy tri van phong: dién, nudc, vé sinh...
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- Tién luong
- bién thoai, vin phong pham. ..
- Quang c&o, khuyén mai
Mot cdng ty hoat dong c6 1i nghia 1a phan 1oi rong (gia ban- gia mua)
kiém duogc phai cao hon tong céac chi phi trén. Nguoc lai nghia 1a 15. Do vay cac
chi phi trén phai duoc phan bb vao gia ban theo nhiéu cach:
a. binh phan traim mc phan bd chi phi chung vao gia ban: cac cong ty thudng
dinh muc 3-5% vao gia von, coi 1a dé bu vao chi phi chung.
b. C6 cong ty lai ra chinh sach la cho timg chuong trinh, tiy thudc vao gia von
cua chuong trinh do:
Vi du: gia vén dudi USD100/pax thi chiu chi phi USD3/pax. Gia vén USD100-
200/pax thi chiu 5USD/pax...
- Viéc kiém soat gia von chit ché 12 yéu t quan trong bac nhét cho hoat dong cua
mot cong ty I hanh
c. Gia ban cua cac d6i tha canh tranh: cling 1a mot yéu té quan trong nira. Néu
dinh gia ban cao hon cac dbi thi canh tranh cho mot chuong trinh tuong ty, & it
khach hang mua chuong trinh d6. Va két qua 1a chuwong trinh khong ban duoc.
T6m lai: dé dinh duoc gia ban, phai biét rat rd chinh sach cua cong ty 1a ldy

muc loi bao nhiéu phan tram trén gia von. Do vay, ban phai c6 duoc chi dao rat
rd rang cua nguoi quan ly, sau khi tinh gié von, dé dua ra dugc gia ban phi hop.
2.1.3. Xdc dinh diém hoa vén cho chwong trinh.
Khai niém diém hoa vén:

- La mot s6 khach tham gia nhat dinh,véi muc gia ban du kién.

- Doanh thu tir viéc ban chuong trinh du lich dang bang toan bo chi phi to

chuc chuong trinh.

- Piém hoa von 1a doanh nghiép khong c6 13i va ciing khong bi 16.

Cong thie tinh diém hoa von:

Qhv =D/(Gb - b)
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Trong do:
- Qhv: diém hoa vén.
P: Chi phi ¢ dinh cho ca doan khach.
Gb: Gia ban cho 1 khach ( ¢6 thué hoic khong thué)
b: Chi phi bién dbi cho 1 khach.

Vi du 3: sir dung sé liéu trén, tinh diém hda von cho chwong trinh du lich

Xéc dinh diém hoa vdn theo cong thic:
Qhv =D/(Gb - b)

Qhv =11.200.000/(1.569.000 - 843.000)
Qhv =11.200.000/726.000

Qhv =151

Vdy dé dat dwot murc hoa von cho chwong trinh tham quan trén, sé sudt

can phdi ban 1a 15 (15 khach tham gia)

2.2. Thuc hanh ky niang
Bai tap

Hay tinh gia ban (20% lgi nhuan) cta chuong trinh du lich (4 ngay — 3

dém) cho doan theo tirng nhom khach: (5khach -10 khach, 11 khach-19 khach,
20 khach-30 khdch, 31 khdch dén 40 khach) véi cac sé lidu sau:

(Gi& céac dich vu vao thoi diém nam 2014)
Bang gia xe trung binh vao nhirng ngay thwong (khdng vao dip 18, tét....)

- Xe 16 chd: 1.800.000d/ngay - Xe 25 - 29 chd: 2.500.000d/ngay
- Xe 35 chd: 3.000.000d/ngay - Xe 45 chd: 4.800.000d/ngay

Bang gia dich vu:

An sang: 40.000d/suat - An trua, chiéu: 80.000d/ suat
Khach san: 300.000d/phong 2 ngudi/01 dém

HDV: 300.000d/ngay

Bao hiém: 1.500d/ngudi/ngay

Vé may bay TP.HCM — ba Nang — TP.HCM: 1.600.000d/1 luot
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- Ngii Hanh Son: 15.000d

- Phé c6 Hoi An: 80.0004d

- Pai Noi Hué: 75.000d

- Lang Ty buc: 75.0004

- Du thuyén Song Huong: 10 - 15 khach gia 1.400.000, trén 15 khach gia
1.800.000d

- Khéan + nén +nudc : 11.000d/nguoi/ngay

- Chi phi khac (doan): 200.000d/ngay.

*Quy trinh thuc hanh caa GV va SV:

Chi tiét hinh thtrc to chic day hoc: thuc hanh va thao luan, giang vién chia 16p
thanh cac nhom (5 - 7 sinh vién/nhom).

- Buéc 1:
Giang vién chinh hudng dan sinh vién tiép can muc tiéu bai hoc:

Gioi thiéu tén k¥ niang bai hoc cua budi hoc; nhiig budc can lam trong céc Ky
nang; nhitng luu y khi thuc hién ky nang.

- Buédc 2: Giang vién chinh huéng dan sinh vién tiép can md hinh mau: Cho xem
video mau; GV lam mau.

- Buwéc 3: Cho sinh vién thuc hanh doc 1ap theo nhoém (c6 GV HDTH huéng dan
va quan ly 16p hoc).

- Budc 4: Cac thanh vién danh gia chéo két qua thyc hanh. Giang vién dua ra két
luan va nhitng danh gia dé sinh vién rut kinh nghiém phat huy tét hon trong 1an
thuc hanh tiép theo.

*Piéu kién dé GV - SV thuc hién bai hoc thuc hanh:

*Poi véi Giang vién:

+ Chuan bj day du BDCCT cap 1,2,3 ctia mdn hoc va cac tai liu tham khao luu tai
khoa c6 su kiém soat caa Bo man.

+ GV Ién 16p theo dung ké hoach, trong mdi tin chi phai c6 su tham gia giang day
cua GV1, GV2va GV tro giang.
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+ GV phai c6 kinh nghiém vé linh vuc thuc hanh caa bai hoc, phai thi pham mau
duoc cho sinh vién theo déi va thuc hanh theo.

*Poi véi sinh vién:
+ Sinh vién tham gia 16p hoc nghiém tac va day du theo dung ké hoach.
+ Sinh vién chuén bj bai trudc mdi budi hoc.

+ Sinh vién nhan dé tai do giang vién phan cong va 1am bai doc 1ap hoic theo
nhém trude khi té chire thao luan nhom.

(Trong qua trinh hoc, SV ¢6 thé trao doi tu luan truc tiép hoic qua mail véi céc
giang vién tham gia giang day trong tin chi)

*Piéu kién day- hoc & tin chi:
- Quy mo lop hoc: khdng qué 30 sinh vién

- Thiét bi k¥ thuat day- hoc: Bang, phan, may chiéu, video
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Chuong 3
QUY TRINH PIEU HANH TO CHUC, THUC HIEN
CHUONG TRINH DU LICH

Muc tiéu:
Sau khi hoc xong chuong nay nay, sinh vién cé kha nang:
- N3m duoc quy trinh diéu hanh t6 chire thuc hién chwong trinh du lich
- Xéc dinh dugc cac yéu cau dich vu trong chuong trinh du lich
- Biét cach lwa chon nha cung cp dich vu cho chuong trinh du lich
- Thuyec hién dat cdc yéu cau dich vu chuong trinh du lich.

- Thuyec hién ban giao va théng nhat chuwong trinh cho hudng dan vién
- Biét cip nhat thong tin va x& ly tinh huéng phat sinh trong qua trinh thyc hién chuong trinh

Thoi gian: 27 gio (LT:3 gio; TH: 22 gio; KT: 2 gio)

Néi dung
1. Xac dinh dugc quy trinh diéu hanh t8 chirc thye hién chuong trinh du lich

2. Xac dinh cdc yéu cau van chuyén, luru trd, an udng, tham quan va cac yéu cau khéc trong chuong
trinh du lich

3. Lya chon nha cung cap dich vu van chuyén, luu trd, 8n udng, tham quan va cdc yéu cau khac trong
chwong trinh du lich

4. P4t cac yéu cau van chuyén, luu trd, an udng, tham quan va cac yéu cau khac trong chuong trinh du
lich

[l o VPP JRE SR TR NUURE SR S S SURDIIRY P S R FRORPURPYURIIh SR SURPRY S P PPN . SURED . S

3.1. Cac buée dé diéu hanh, té chic, thuc hién chwong trinh du lich
3.1.1. Quy trinh diéu hanh chiong trinh du lich

Trong doanh nghiép kinh doanh dich vu Iir hanh du lich, Phong diéu hanh
dong vai tro to chuc san xuat cua doanh nghiép. Tién hanh céc cong viéc dé dam
bao thuc hién cac san pham cua doanh nghiép. Phong diéu hanh nhu 13 ciu ndi

gitra doanh nghiép i hanh véi thi truong cung cap dich vu va hang héa du lich.
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Phong diéu hanh cé cac nhiém vu sau:

- La d¢au méi trién khai toan b cong viéc diéu hanh cac chuong trinh, cung
cap cac dich vu du lich trén co s& cac ké hoach, thong bao vé khach do phong thi
truong gui toi.

- Lap ké hoach va trién khai c&c cong viéc lién quan dén viéc thuc hién céc
chuong trinh du lich nhu ding ky chd trong khéach san, 1am visa, mua vé van
chuyén...dam bao cé&c yéu cau vé thoi gian va chét luong.

- Thiét 1ap va duy tri méi lién hé mat thiét voi cac co quan hitu quan (ngoai
giao, noi vy, hai quan). Ky hop dong véi cac nha cung cap dich vu (khach san,
nha hang....). Lya chon nhitng nha cung cap c6 nhitng san pham dam bao uy tin
chét luong va gia ca hop 1y.

- Theo ddi qué trinh thyc hién céc chwong trinh du lich. Phéi hop véi bo
phan ké toan thuc hién cac cdng viéc thanh toan vai cac doanh nghiép giri khach
va cac nha cung cap dich vy. Nhanh chéng xt 1y cac truong hop bat thuong xay
ra trong qua trinh thuc hién cac chuong trinh du lich.

Thong thuong, dé to chie didu hanh thuc hién chuong trinh du lich bao
goém céac budc sau:

- Tiép nhan ho so ban giao tour tir bo phan kinh doanh;

- Tién hanh dit céc dich vy theo yéu cau cua hop dong va chuong trinh du
lich ky két vai khach hang:

- Sap xép hudng dan va ban giao chuong trinh du lich cho huéng dan vién
du lich;

- Theo ddi cap nhat thdng tin va xu Iy cac tinh huéng phat sinh trong qua

trinh thuc hién chuong trinh du lich.

3.1.2. Pat cac dich vu cho chwong trinh du lich
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3.1.2.1. Xac dinh cac yéu cau

*C4c yéu cdau vdn chuyén:
Sy van chuyén an toan va dang tin cdy 1a mot thanh phan quan trong trong

hanh trinh du lich caa cong ty

Tinh toan céc chi phi tir co so dir liéu hoac bang gia riéng hoac tir cac bang
gia cua cac nha cung cap dich vu van chuyén, bao gom:

- Van chuyén tur/dén san bay

- Di chuyén bang xe to hoac xe nho (c6 lai xe)

- Xe di thué (tu lai)

- Xe may di thué

- Xedap

- Tau hoa

- Di chuyén bang duong séng/bién

- Du thuyén

- Lich bay hang khéng

- May bay thué riéng

Trén co so thong bao khach cua bo phan Marketing, bo phan diéu hanh xay

dung chuong trinh du lich chi tiét voi day du cac noi dung hoat dong ciing nhur
cac dia diém tién hanh, chuan bi cac dich vu. Pay 1a mang cong viéc chu yéu cua
bo phan diéu hanh. Bo phan nay c6 trach nhiém trién khai cac yéu cau dit chd,
cac thdng bao cua khach thanh cic chuong trinh cu thé dé thuc hién. Pic biét 1a
cac chuong trinh di ban va dang chuan bi thyc hién. Vi du nhu diéu phdi xe,
dang ky dat giit chd trén hé thdng vé may bay, diang ky dat gitr chd tau van
chuyén khach... Pam bao cac chuong trinh du lich duoc thuc hién theo dung tién

do va lich trinh.
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Pé thuc hién duogc tt thi nguoi phu trach mang cong viéc nay phai nim
viing cac chi tiét vé chuong trinh du lich cua trung tdm (tuyén diém, sé luong
khach, thoi gian), cd kha ning quan Iy va té chic tét. Cong viéc diéu hanh bao
gom nhiéu khoan muc khac nhau va kha phuc tap do vay s& tré nén 1an Ion,
chdng chéo néu khong c6 ning luc t6 chac va quan 1y.

Pic biét ngudi phy trach can ¢ méi quan hé sau rong va thudng xuyén véi
cac nha cung cap dich vu vi day 1a hoat dong c6 lién quan phan 16n véi cac co sé
bén ngoai (cac co s& van chuyén xe, tau cao tdc, tau lira, may bay). Quan hé véi
cac nha cung cap dugc coi nhu 1a nén tang co sé cua cac cong ty It hanh thuan
tuy khi trong tay ho khong hé c6 may bay, tau cao toc, hay mot doi xe. Sir dung
c6 hiéu qua dich vu caa c&c nha cung cap dich vu néi trén dé cung cap san pham
tron gdi hoan chinh cho khach 1a phuong thitc hoat dong duy nhat. Cong viéc
chuan bi cac dich vu cu thé duoc tién hanh nhu sau:

- Chuan bj sin cac hop dong du lich. Hop dong thuong c6 sin theo cac khudn
mau trong d6 c6 di cac diéu khoan.

- Tién hanh kiém tra kha ning thuc thi (chu yéu 1a vé mtc gia hoic céc dich
vu dic biét) cia cac chuong trinh: Néu ¢6 nhitng van dé bat thuong can Iap tic

thdng bé&o cho bo phan marketing va lanh dao doanh nghiép.

“Xdc dinh cac yéu cau lwu trit, dn uong:
CA4c yéu cau vé luu tra va an udng cua khach vo cung da dang, hé thong nha

hang, khach san tai Viét Nam n6i riéng va trén thé gidi noi chung déu hét suc
phong phu vé sb luong, chat lugng va chung loai.

Tuy theo tinh hinh thuc té caa cong ty va cua khach ma bo phan It hanh sé
tap hop nhiing thdng tin vé nha hang, khach san phu hop véi yéu cau cua khach.

Xem xét vi du chuong trinh tham quan Phua Quéc di thoa thuan véi khéach,
trong chuong trinh ¢ quy dinh rd vé tiéu chuan bira an, suét an, tiéu chuan khach
san. Cu thé 1a an sang mot suat 60.000d/ngudi, an trwa — chiéu 190.000d/nguoi,
khach san tiéu chuan 3 sao day du tién nghi may lanh, may nuéc noéng.
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Mgt sé yau cau vé luu trit ciia khéach:
- Loai hinh luu tra (khach san, resort, bungalow...)
- Hang mirc luu tra (khach san tiéu chuan, khach san 1 sao, 2 sao, 3 sao, 4
sao...)
- Phong nghi riéng l¢é, phong nghi ghép
- Phong trang tri dac biét
- Xe dua don khach san
- Xe dua don san bay...
M@t s6 yéu cau vé ian uong caa khach:
- Tiéu chuan bita an (gia tién/suat)
- Noi dung bira an (buffet, com phan, BBQ...)
- Cac mon an dac biét

- Nudc udng kém theo...

“Xdc dinh c&c yéu cau tham quan:
Tiéu chi dé lya chon cac yéu cau tham quan:

- Dya vao quy md cua diém tham quan
- Vi tri diém tham quan thuan loi, pht hop vai 16 trinh tham quan
- Thai d6 phuc vu caa nhan vién tai diém
- Uy tin caa don vi t6 chuc
- Dich vu tai diém tham quan phong phu, da dang, ¢ nhiéu loai hinh vui
choi, giai tri dé gip khach khdng bi nham chén
- Gia ca phu hop
* Xdc dinh cac yéu cdu khac:
> Cac yéu cdu khac bao gom:
= Tham quan vién bao tang
= Tham quan phong trung bay nghé thuat

= Xem nhac kich
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Xem hoa nhac

Xem mua réi nudc

Xem Céc su kién thé thao
choi golf

Nghe Nhac jazz

Giai tri tai cac song bac
hat Karaoke

Tham quan céc su kién Vin hoa tai Ha Noi, thanh ph H6 Chi
Minh...

Mua bao hiém

Thu di ngoai té

Trong tré em

Vvv...

> Cac yéu cdu dac biét:

Du lich dap tmg “yéu cau dic biét” 1a mot phan quan trong ma hang li

hanh phai dua vao trong chién luoc kinh doanh t6 chitc chuong trinh du lich tron

g6i va tiép thi caa minh

C6 thé thu xép céc dich vu dic biét theo yéu cau caa khach du lich va ¢am

bao cac tiéu chuan chat lugng quéc té, va cac qui dinh vé bang cap phu hop do

cac co quan chirc nang Viét Nam ban hanh

Dich vu danh cho c4c yéu cau dic biét la cac hoat dong doi hoi ngudi cung

cap ky hop dong véi nguoi diéu hanh du lich Hang phai ¢ cac chuy@n mén dap

g yéu cau va céc gidy phép phu hop

Nhitng yéu cau dic biét khac bao gom:

Lan vai binh khi nén

Bénh vién, diéu tri y té va chita ring
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- Gido duc

3.1.2.2. Lwa chon nha cung cip
*Tiéu chi lwa chen nha cung cdp phwong tign van chuyén:

- Thwong hiéu ctia nha cung cap dich vu van chuyén trong kinh doanh (vi
du: Singapore Airlines, Vietnam Airlines...)

- Phuong tién van chuyén hién dai, tién nghi va thoai mai

- C4c trang thiét bj trén phuong tién van chuyén phai méi va st dung
duoc (hé théng may diéu hoa nhiét do, ghé bat trén xe 6 t6...)

- Tai xé, tai cong 1a ngudi diém tinh, can than va thong thao duong xa

- Puoc cap phép kinh doanh hop 18

- Nhén vién phuc vu chu dao, tan tinh

- Gié ca hop ly

> Phuong tién van chuyén la xe 6 to

- Str dung cé4c nha cung cap van chuyén uu tién trong viéc 1ap va tinh gia
cac chuong trinh du lich

- Nam r& thong tin vé xe caa cong ty, tén xe, bién sb, chung loai, tai xé...
Xe dang sir dung, Xe chd sir dung; Tinh trang trang thiét bi trén xe. ..

- Hop dong thué xe véi cac nha cung cap xe van chuyén khéach du lich
trong truong hop xe cia cong ty da su dung hét. Can lua chon nhimg xe doi méi,
may lanh, ghé bat hoat dong dugc. Lai xe 1a ngudi c6 pham chit dao dac tdt,
thong thao duong, nhiét tinh, vui vé vai khach.

Phwong tién van chuyén la may bay
- Nam rd thong tin vé cac hing may bay van chuyén hanh khéch, théng tin vé
loai may bay, stc chua, hang vé, gia vé
- C6 kha nang doc duoc cac quy dinh va diéu kién vé gia vé va hiéu rd cac
diéu kién cam co thé tac dong dén khéach hang

- Biét chinh xac thong tin vé cac chuyén bay, gio bay, hanh trinh bay, gio bay
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cua tung hang
> Phwong tign vi@n chuyén |1 tau cao téc

e O mot sb tuyén du lich duong thuy tai Viét Nam s& ¢6 nhiéu lva
chon cho hanh khéch va cong ty I hanh, viéc lya chon nha cung cép
tly thudc vao lich trinh tham quan, s lugng khach, thoi gian khoi
hanh. ..

e Cong ty lir hanh can c6 méi quan hé tt voi cac nha cung cip dich
vu tau cao tbc, tau hoa dé nhanh chéng va thuan tién cho viéc dua
khach di tham quan

e Can c6 sy ky két thoa thuan trudc dé duoc hudng gia vu dii danh

cho cong ty It hanh

* Lya chen nha cung cdp dich vu lww trit, dn uéng:
Cong ty Iir hanh can biét rd thong tin vé cac nha cung tng dich vu luu tru,

an udng, chi tiét vé cac dich vu cta ho; va cach tiép can vai cac ngudn cap nhat

thong tin.

Dua trén co s& thdng tin vé cac nha cung cap tim hiéu dugc, doanh nghiép

it hanh tién hanh lua chon theo céc tiéu chi sau

> Chat luong san pham: chat luong san pham phu hop véi s6 tién ma khach
chitra

> Gia béan : gia ban wu dai danh cho doanh nghiép l1a khach hang t6 chic,
murc gié liéu cé tinh canh tranh so vai cac cong ty du lich khéc

» Phuong thirc thanh toan: xem xét tinh thuan loi

> Su phan héi ddi voi nhitng su ¢ phéat sinh : s khac phuc van dé véi céc
phan hoi cua khéach hang

> Quy md co so luu tra, an ubng

> Kha ning cung tng san pham

> Chat lugng va tinh kha tng ciia mat hang
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» Thoi han va tinh kip thoi cua viéc dat hoac huy

» Céc dich vy trudc, trong va sau béan: cac dich vu di kém nhu nuéc udng,
trai cay chao mung khéach téi khach san, ¢6 uéng mién phi tai nha hang khi
an,...

> Kha ning thich nghi ctiia ngudi ban voi nhu cau dic biét: kha ning cac nha
cung cap thiét ké cac san pham theo nhu cau dac biét cua khéach du lich, vi
du trang tri phong khach san cho khach du lich 1a cip vo chong di huong
tun trang mat

> Khdi lugng va tinh lién tuc caa nha cung tng: nha cung ung c6 dam bao
kha nang dap Gng trong mua cao diém hay khong, kha ning dap ung trong
c4c thoi diém khac nhau trong nam

Théng tin vé cac don vi cung cap dich vu luu tri:

» Danh sach cac khach san, resort, bungalow...

> Dia chi, s dién thoai

> Dia diém (c6 gan bai bién, gan trung thm mua sam hay gan diém tham

quan khoéng);

> S6 phong;

» Cac phong c6 tiéu chuan va gia khéac nhau:

> Gié nett;

» Gia phong theo mua;

> Giam gié hodc hoa hdng cho Hang;

> Co s& dap tng phong (gitt lai mot sé phong; cho thué ty do; theo nhu cau);
> Hop dong dit phong hoic dich vu

Théng tin vé dom vi cung cap dich vu in udng:
> Dia diém;

> Loai d6 an hoic dich vu duoc cung cap;

> Giaca;
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Cac dau mdi lién hé dé dat chd hoic dich vu
Danh sach cac nha hang, quan an

Dia chi, s dién thoai

YV V V V

Dija diém (c6 gan bai bién, gan trung tim mua sam hay gan diém tham
quan khéng);

> bia chi quan bar va ca phé c6 thé gisi thiéu cho khach du lich dé dap ung
y&u cau cua ho

> Hop déng dat an hoac dich vu

*Lwa chon dia diém/nha cung cdp dich ve tham quan:
DP6i vé&i cong ty It hanh
v Céc dich vu dic biét khac nhiéu Iic khdng co trong chuongtrinh
chinh thuc caa cong ty, c6 thé né dugc phat sinh trong quéa trinh thuc hién
tour, tai mot dia diém hoac mot thoi gian nao do.

v’ Pay co thé 1a diém nhan dé lai 4n twong dac biét, sau sic trong long du
khach. Vi thé cho nén nhan vién cia cong ty lir hanh can hét sic than trong
trong viéc lya chon nha cung cap dich vu. Viéc lva chon nha cung cap doi
hoi phai ¢6 su phu hop thi truong muc tiéu caa cdng ty I hanh.

v' Chu y chon nhitng nha cung cap c6 uy tin, chat lugng dam bao, thai do
phuc vu tan tinh, chu dao va dic biét 1a nha cung cip dé phai kinh doanh

hop phap

DPéi vé&i nha cung cép dich vu
v' Pam bao chat luong dich vu luén & tinh trang tét nhat. Thyuc hién cac
bién phap quan tri chat lwong dich vu va cac chinh sach chim soc
khach hang

v Thiét ké san pham phu hop vai thi truong muc tiéu
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v' Thuc hién dang cac diéu khoan da ki két trong hop dong: dam bao day
du cac dich vy d3 cam két,

v" Nhanh chéng cai thién chat lwong dich vu khi nhan duoc phan nan tir
phia khach hang

v C6 phuong an khic phuc nhiing su ¢ bat ngod

v’ Xay dung chinh séch véi mic wu dai cao cho doanh nghiép lir hanh

v' Théng bao bang bao gia méi va cac chuong trinh khuyén mai méi mot
cach thuong xuyén va kip thoi cho doanh nghiép lir hanh

v" Pua ra muc hoa hong wu dai cho cac doi tac chién lugc

3.1.2.3. Dit cac yéu cau ciia chwong trinh du lich

*Pgt cac yéu cdu vdn chuyén:

- B3t mua vé may bay cho khach (néu cd) c6 thé thuc hién dit chd va mua
vé thong qua cac dai ly ban vé caa hang khéng hodc trén co sé hop dong Véi
hang hang khdng (néu céng ty I hanh 1a dai ly hodc c6 hop dong giam gia vé voi
hang khéng). it chd mua vé thuong phai thuc hién truéc mot thoi gian nhat
dinh dé ¢dam bao luén co chd.

- Mua vé tau (duong sit) cho khéach

- Piéu dong hoic thué xe 6 t6. Diéu phdi xe theo dung s6 lugng, ching loai
phu hop véi tung doan khach, ting chuong trinh du lich theo lich trinh dinh
trude, ding ky dat chd mua vé may bay, tau hoa, tau thuy, cac phuong tién van
chuyén khéc theo yéu cau cia khach trong chuong trinh.

Dé thyc hién tét cdng viéc, nhan vién phu trach van chuyén phai nim viing
vé chang loai xe du lich phuc vu khach dé cé thé diéu phdi pht hop véi dic diém
ctia tour nhu dia hinh, s6 lugng khach trong doan, yéu cau vé chat lugng phuong
tién... Vi du khi diéu phdi xe di chuong trinh du lich noi c6 d6i nai dia hinh
khdng bang phang thi phi ding xe c6 gam cao chi khdng thé diéu phdi xe c6 gam

thap. Phai nam viing nhiing théng tin vé cac co sd van chuyén dic biét 1a hang
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khong (gio bay, sé lugng chuyén bay trong ngay, trong tuan, cac chinh sach cua

hang vé giai quyét cac tinh hudng bét thuong xay ra ), dong thoi phai hiéu rd cac

quy dinh vé van chuyén cong cong va méi quan hé tét véi cac don vi van chuyén.

> Dit xe van chuyén hanh khach

- Goi dién thoai dén nha cung cap cac dich vu van chuyén dé dit chd

- Giri thu hodc fax dén cong ty cho thué xe (theo thoa thuan)

- Truc tiép kiém tra chat luong Xe tai co sd cung cap dich vu van
chuyén

- Tién hanh ky két hop dong thoa thuan

- Ghi lai c4c yéu cau vé dit coc va thoi han thanh toan cua dich vu

- Ghi lai thoi han thanh toan cudi cing cua dich vu

> Dat vé may bay

v
v
v

Str dung hé thong CRS dé dit chd céc chuyén bay/khéach san/thué xe
Dit chd cac dich vu qua trang web néu can thiét
Néu khong cé hé thong CRS, hdy goi dién thoai dén cac hing hang
khdng, cac khéach san, cong ty cho thué xe, tau hoa dé dit chd
Gui thu dién tir dén cac nha cung cap néu d6 1a phuong phap dit chd
theo yéu cau
Giir lai cac ghi chép méi nhat vé tinh trang dat chd cua cac dich vu
trong chuong trinh (nhu) dugc Xac nhan, dang cho xac nhan, khéng cé
Théng tin dén khéach vé cac quy dinh va diéu kién ddi véi tirng chuyén
bay da dat ché:

+ Phi thay d6i hanh trinh

+ Thoi gian luu tra tdi thiéu/tdi da

+ Phi phat huy bo

+ “Pugc phép hoic khong dugc phép” thay doi ngay

> Dit vé tau cao téc, tau héa

- Str dung mang truc tuyét hoac goi dién thoai dén céc hang tau van
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chuyén hanh khach dé dat chd

- Giri thu hodc fax dén cdng ty kinh doanh tau (theo thoa thuan)

- Tién hanh ky két hop dong thoa thuan

- Chuyén khoan thanh toan cho nha cung cap

- Ghi lai cc y&u cau vé dat coc va thoi han thanh toén cua dich vu

- Ghi lai thoi han thanh todn cudi cing cua dich

“Pgt cac yéu cdu lwu trit, dn uong

Tiéu chi dé dat cac yéu cau lwu tra:

- bam bao an toan, an ninh

- V& sinh sach s€

- Vi tri thuan tién cho viéc tham quan, giai tri, mua sam. ..

- Thuong hiéu, uy tin caa nha cung cap dich vu

_Gid ci hop Iy

- Méi quan hé gitra nha cung cap dich vu vai doanh nghiép

> Dit cac yéu cau lwu tri:

- Noi dung dit cac yéu cau luu tri cho khach gdm cé dat phong tai céc
khach san, co s& luu tri khac. Khi tién hanh théng bao cho khéach san can lam rd
cac yéu cau vé s luong phong, chang loai phong, s lwong khach, thoi gian luu
trd tai khach san, cac yéu cau dac biét vé chung loai phong, phuong thirc thanh
toan... Cac khach san, co s luu trli phai 6 tra 1i chap thuan (Confirm) yéu cau
cua doanh nghiép It hanh. Pay la mét trong nhitng cong Vviéc thuong xuyén cua
bo phan diéu hanh. Nhan vién phu trach vé ding ky dat chd tai cac khach san
theo yéu cau caa khach va cac doan khach cua doanh nghiép. Pay 1a mang quan
trong, do doi hoi phai 1a nguai linh hoat, ¢ kha nang to chuc va cé quan hé tét
véi cac co s¢ phuc vu. Hon nira can nam rd tinh hinh cung cau va gia trén thi

truong khéch san, co so luu tra dé c¢6 duoc nhitng quyét dinh va lua chon hop Iy.
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Quy trinh dat khach san cho khach:
Bwoéc 1

Tap hop tai liéu lién quan

Buéc 3
Kiém tra kha niang dap ung cua khach san (qua
skype chat, yahoo chat hoac dién thoai)

Buoc 4
Dién vao cac biéu mau booking hoic hop
dong da ky két

Budc 5

A 4

Bwoc 6
Luu hd so va chuyén bo phan ké toan
thanh toan dich vu

Tiéu chi dé dat cac yéu cau an uéng

Noi dung dit cac yéu cau an uéng gom béo dn cho khach tai cac khach san
hodc nha hang. Khi tién hanh thdng bao cho khéach san hoic nha hang can 1am ro
cac y&u cau vé sb lugng khach, cac bita an, mirc an, cac yéu cau dic biét trong an
udng, phuong thirc thanh toan v.v... Cac khach san, nha hang phai co tra loi chap
thuan (Confirm) yéu cau cta cong ty Iir hanh. Pay la mot trong nhiing cong viéc

thudng xuyén cia bo phan diéu hanh. Nhan vién phu trach vé dang ky dit chd tai
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cac nha hang theo yéu cau cia khach va cac doan khach cia cong ty. Pay la
mang quan trong, do doi hoi phai 1a nguoi linh hoat, c6 kha ning to chic va cé
quan hé tbt véi cac co s¢ phuc vu. Hon nita can nam rd tinh hinh cung cau va gia
trén thi truong dé co6 duoc nhitng quyét dinh va lya chon hop Iy.

Quy trinh dit dich vu in udng cho khéach

Bwoc 1

Tap hop tai liéu lién quan

Buwoc 3
Kiém tra kha nang dap ung cua nha hang(qua
skype chat, yahoo chat hoac dién thoai)

\ 4
Buwérc 4
Pién vao cac biéu mau booking hoic hop
dong da ky két

Buérc 6
Luu hd so va chuyén bo phan ké toan
thanh toan dich vu

“Pgt cac yéu cau tham quan:
- Mua vé tham quan tai cac diém tham quan c6 trong chuong trinh. Chiu trach

nhiém ding ky, xin phép trudc ¢ cac diém tham quan, va lién hé vai cac thuyét
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trinh vién, huéng dan vién & dia phuong néu can thiét.

Nho ldnh dao giup d& thém cho nguoi lién hé diém tham quan trong
truong hop cac diém tham quan 1a xi nghiép, nha may, co s san xuat hoic sap
xép to chuc cac cudc gap g vé hop tac dau tu... Day 1a mot bo phan méi ddi véi
cac doanh nghiép I hanh ¢ Viét Nam, n6é duoc hinh thanh vi ¢é nhiéu khach du
lich dén Viét Nam véi muc dich chinh 1a tim co hoi dau tu.

- Dit thué bao cac chuong trinh biéu dién van nghé.

- Piéu dong va giao nhiém vu cho hudng dan vién. Cung véi bo phan
huéng dan vién diéu dong hudng dan vién theo ding yéu cau cua chuong trinh.

Tién hanh giao cho hudng dan vién giay to, vé, hdi phiéu, tién mat... Co
thé sir dung mot cudn sé giao nhan gidy to d6i voi hudng dan vién.

** Quy trinh dat dich vu tham quan cho khach:

Pé dit dich vu tham quan cho khach, truéc tién nhan vién Iir hanh sé& tién
hanh phan loai cac diém tham quan c6 trong chuong trinh;

Tap hop thdng tin vé nha cung cap dich vu tham quan nhu s6 dién thoai,
dia chi, bang bao gia trong hop dong. . .;

Uu tién lra chon nhitng nha cung cap dich vu chat lugng dam bao, ¢ moi
quan hé than thiét vai cong ty;

Str dung mang Internet truc tuyén hoic dién thoai cho nha cung cap dé xac
nhan kha nang phuc vu ctia nha cung cip (nhat 1a khi vao mua cao diém cua du
lich);

Soan thao hop dong hoac thoa thuan bang bang booking dich vu:

Gui booking yéu cau xéac nhan dich vu cho cong ty;

Sau d6 nhan vién 1 hanh s& luu hd so dich vu di xac nhan hoic dang cho

x&c nhan; Chuyén bo phan tai - ké toan dit coc thanh toan dich vu.

##% §or @0 Quy trinh dit dich vu tham quan cho khach
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Buéc 1
Phan loai cac diém tham quan
c6 trong chuong trinh

\ 4

Buwéc 2
Tap hop théng tin v& nha cung cap
dich vu tham quan

\ 4

Buwéc 3

Lwa chon nha cung cap

A\ 4

Buwérc 4

Kiém tra kha nang dap &ng cta dich vu tham quan

A\ 4

Bwéc 5
Soan thao hop dong hoac phiéu
thoa thuan dich vu

A 4

Bwérc 6
Gui xac nhan dich vu

v

Bwoc 7
Luu hd so va chuyén bo phan
tai chinh — ké toan thanh toan

3.1.3. Sdp xép hwéng dan va ban giao chwong trinh du lich
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* Piéu dong hwéng din:
Cong ty s& diéu dong va giao nhiém vu cho hudng dan vién theo ding yéu

cau cua chuong trinh: Tién hanh giao cho hudng dan vién gidy to, vé, hdi phiéu,
tién mat v..v.. Co thé sir dung mot cubn sb giao nhan gidy to ddi voi huéng dan
Vvién.

Bo phan diéu hanh s& giri yéu cau toi bo phan huéng dan dé bo phan
huéng dan bé tri va didu dong hudng dan vién. Du duoc nhan chuong trinh tir bo
phan nao thi cong viéc cua hudng dan vién ciing khong thay d6i vé ban chat.

> Tiéu chi lwa chon hwéng dan vién:

- Huéng dan vién phai théng thao 16 trinh tham quan (nén chon huéng
dan vién chuyén tour, vi du: huéng dan vién chuyén tour Nha Trang
- ba Lat, huéng dan chuyén tour Bong bang séng Ciru Long...)

- Kién thic thuyét minh trén xe, thuyét minh tai diém da dang, phong
phu

- Huéng dan vién phai biét hoat ndo (néu d6i tuong Ia khach thanh
nién hoac khach noi dia)

- Huéng dan vién phai thdng thao ngoai ngir (néu do6i tugng khach la
ngudi nudc ngoai)

- Tuy theo ddi twong khach ma lwa chon huéng dan phi hop (d6 tudi,
nghé nghiép, khach nghién ciru, khach tham quan theo chuyén dé...)

*Ban giao va thong nhat chwong trinh cho hwéng din vién:
Sau khi da kiém tra k§ cang tat ca cac dich vu van chuyén, luu tra, an ubng,

dich vu tham quan, cac yéu cau dac biét, cac van dé phat sinh trude khi di tour. ..
Phong diéu hanh s& tién hanh ban giao tit ca cac hd so, gidy to lién quan dén
chuyén di (danh sach khach, danh sach chi phong khach san, so d6 chd ngoi;
cdng lénh cho hudng dan, 1énh diéu xe cua tai xé; chung tir dit coc dich vy, tién
chi phi chuyén di, cac dung cu hd tro cho huéng din nhu loa cam tay, c& doan;

qua tang cho khach hang...)
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Phong diéu hanh va hudéng dan vién sé thong nhat tat ca nhitng ndi dung
cua chuyén di, nhirng thac mic cua hudng dan vién ciing s& duoc giai dap day du,
rd rang dé d¢am bao rang chuyén tham quan du lich cua khach sé& dién ra mot cach
t6t dep nhat.

Khi giao chuong trinh cho huéng dan vién bd phan diéu hanh phai cung
cap nhitng thong tin sau day:

e Danh sach doan c6 ho tén, quéc tich, ngay sinh, nhu cau dic biét cua
khéch trong doan

e Lich trinh chi tiét

e Phuong tién van chuyén

e Dia diém, thoi gian don - tién

e Danh s&ch phong ngu

e Tén khach san, nha hang véi diy du thong tin nhu sé dién thoai, tén
nguoi can lién hé

e Ché do an ngi thanh toan ciia doan

e Hop dong dich vu

e Hop dong hudng dan vién (néu 13 hudng dan vién cong tac)

Néu bo phan huéng dan nhan thiy trong chuong trinh c¢6 nhitng diém
khdng rd rang hoic bat hop 1y, bo phan huéng dan va bo phan diéu hanh can trao
doi truc tiép va thang than voi nhau dé sém c6 bién phép giai quyét. Bén canh do,
huéng dan vién can nghién ciu va 1am quen véi nhitng diéu khoan trong hop
ddng gitra cong ty I hanh vai khach hoidc cong ty gui khach, dé cé thé hiéu rd
quyén loi va nghia vu ciia mdi bén, sé lugng, chat lwong, ching loai cac dich vu
cung Cap V.v...

Ngoai ban chuong trinh, bd phan diéu hanh con cung cip cho huéng dan
vién nhiing thong tin va do vat sau day:

e Phiéu diéu dong huéng din hay gidy cong tac.

55



e Phiéu nhan xét cua khéach khi két thuc chuong trinh (tham do y kién vé

chét lwong phuc vu cua hudng dan vién, 14i xe, khach san noi doan luu tra).

e Biéu tinh kildmét (néu 1a hudng dan vién di 1an dau).

e Biéu hiéu va hoa dé chao don.

e Tién tam mg va cac phuong tién thanh toan khéc.

e Ban copy céac xac nhan dic chd caa khach san hoic nha hang.

Phong diéu hanh con c6 thé cung cp thém cho huéng dan vién vé mot sb

tinh huéng ngoai chwong trinh va bién phap xu ly. Cung véi bo phan diéu hanh,

huéng dan vién ¢ thé tién hanh mot sé bién phap nham kiém tra sy san sang don
tiép khach nhu:

e Kiém tra vé phuong tién van chuyén: xe va lai xe duoc phan cong phuc

vu doan khach.

e Kiém tra su san sang don tiép cua cac co sé phuc vu luu tra, an udng.

Huéng dan vién c6 thé 1am quen trude voi lai xe néu diéu kién cho phép.

3.1.4. Theo d&i cdp nhdt théng tin va xa Iy tinh hudng

3.1.4.1. Theo ddi cap nhat thdng tin

*Cap nhat thong tin:

Tat ca cac yéu cau dat chd vai san pham va dich vu caa cac nha cung cap
duoc xac nhan mot cach phu hop véi chuong trinh cua khach hang.

Theo d&i thuc hién nhiing van dé ma nha cung cap chua c6 cau tra 10i;
hodc dat phuong an thay thé.

Theo ddi danh sach chd va ghi lai noi dung da trao doi.

X&c nhan yéu cau gitr chd dbi voi cac san pham cua Hang khi nhan duoc
thanh toan.

X&c nhan viéc dat chd ddi voi cac phan dich vu cua nha cung cap khac va

dam bao rang bat ky khoan thanh toan nao duoc yéu cau dé duy tri viéc dit
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chd duoc thanh toan. Pam bao cac khach hang du lich cua cong ty lir hanh
nhan dugc céc phan dich vu trong tour phi hop véi yéu cau giit chd da
dugc xac nhan cua ho.

e Duy tri hd so khach hang véi cac yéu cau dat chd ¢ tinh trang cap nhat

e Thanh todn moi khoan dén han cho nha cung cap

e Ghi lai tt ca cac hanh dong vao trong hd so khach hang

e Quan ly hiéu qua nham giai quyét céc khiéu nai va phan nan

e Tuan thu céc qui trinh céng ty vé cap nhat ban ghi sau mdi giao dich

e Ban ghi cac giao dich ban di thuc hién (vi du hd so khach hang) phai ludn

duoc cap nhat

*Piéu chinh theo thyc té:
Trén thyc té khdng phai lac nao chuong trinh tham quan ciing dugc thyuc hién

dung theo duy tinh ban dau.

Trong qua trinh cap nhat thong tin, néu c6 phét hién bat ct diéu gi khong
dlng véi ké hoach hodc khong dung véi du dinh thuc hién cua cong ty, bo phan
diéu hanh s tryc tiép diéu chinh theo thyc té hoic thong qua hudng dan vién dat
doan diéu chinh noi dung tham quan, thay doi cac diéu kién luu tra, an udng,
dich vu vui choi giai tri... Moi sy thay d6i déu phai thong bao cho khach hang
biét va chi dugc phép thay doi trong truong hop bat kha khang (thién tai, 1 lut,
hoa hoan...)

Phong diéu hanh va hudng dan vién phai phéi hop chat ché dé giai quyét cac
van dé phat sinh trong tour va diéu chinh theo thuc té.

Thong qua hudéng dan vién, phong diéu hanh nam ré va cap nhat tinh hinh
khach tham quan truéc, trong va sau khi c6 sy phét sinh bat thuong.

Vi du: Trong chuwong trinh tham quan ctia doan khach di du lich Nha Trang
c¢6 chuong trinh tham quan 4 déao nhung khi dua khach dén noi thi gap phai mua

b&o 16n khéng dam bao cho an toan cuaa hanh khéach khi tham quan nén céng ty
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da thay d6i lich trinh tham quan dia diém khac vai lich trinh ban dau. Dich vy an
udng trén dao ngay hom dé vi thé ciing phai thay ddi theo.
Quy trinh diéu chinh chwong trinh tham quan du lich theo thuc té:

Budc 1: Ling nghe thong tin tir hudng dan vién

Budc 2: Trao d6i voi cac bo phan ¢ lién quan

Budc 3: Thong bao cho hudng din vién hudng giai quyét

Budc 4: Ghi chép lai tat ca nhitng van dé phat sinh trong tour

Budc 5: B4o cdo véi lanh dao vé viée diéu chinh phét sinh

*Kiém tra sy san sang cua cac dich vu ngay dau tién:
Cac yéu cau dich vu duoc liét ké trén co sd hang ngay; va mot ban bao cao

tinh trang dich vu cho thay cac dich vu di duoc dit; dang phai trong danh sach
cho; hoic van chua nhan dugc cu tra 1o tir phia cac nha cung cap dich vu.

Bo phan diéu hanh kiém tra ky dé biét tat ca cac dich vu thué theo hop
ddng da dugc xac nhan truéce khi khach téi.

B6 phan diéu hanh s& chuan bi mot “bang ké” khach dén, theo tén khach;
noi dung ciing cho thdy bat ky mot yéu cau dic biét ndo (vi du in kiéng hodc xe
lan). Danh sach phong s& duoc chuan bi danh cho khach san va chi dinh rd cac
khach nao trong nhém sé & chung phong véi nhau.

B6 phan diéu hanh s& phdi hop lich cng tac cua xe ¢o, husng dan vién du
lich, phién dich vién va lai xe, va dam bao rang lich cong tac d6 phan anh tuong
thich véi phan céng nhan vién cua cong ty. Lich dua dén, di lai va tra khach, cac
tén khach (“bang ké&”) cua nhdm hoic cac khach du lich di 1&; va cac luu ¥ ngan
gon s& duoc giao cho hudng dan vién du lich, phién dich vién va lai xe.

Bo phan diéu hanh co thé hd tro ban dau khi don khach, gip g& chao hoi,
dua don, chi dan ngan gon va lam tha tuc nhap khach san cho khéch.

B6 phan diéu hanh s& theo dai qué trinh thyuc hién tour du lich, theo sét bt

ctr van dé, kho khan hodc bao cdo vé bat ky van dé lién quan nao. Bo phan diéu
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hanh s& chiu trach nhiém giai quyét bat ky khé khin phat sinh nao, vi dy nhu

khach san khong c6 phong dé cho khach nghi vi sé lugng dit phong dd qua kha

nang.

>

Liét ké tat ca cac yéu cau (van chuyén, khach san, luu tré, an udng,
huéng dan vién, 14i xe, v.v) thoa man timg doan khach dén

Liét ké cac nha cung cap cua ting dich vu yéu cau

Xac dinh viéc cung cip tir cAc ngudn caa cong ty (xe riéng cua cong ty, cac
xe da thué hoic phan bd phong, nhan vién)

Xac dinh cac ngudn cung cap tir bén ngoai (nhur cac cong ty van chuyén,
cac khach san, cac huong dan vién)

Ghi lai cac xac nhan tir cac nha cung cap

Giam sat cac dich vu chua dugc xac nhan

Sap xép lich xe van chuyén:

Xe cua Hang

>

e Diéu dong cac xe du phong
e Céc xe can diung - khdng ké sé luong xe du phong thong thudng

Giam sat cac yéu cau dic biét

Céc vi du nhu sau:

e Cac dat chd hoic khang dinh chd trén cac chuyén bay noi dia
(nhu Ha Noi di Tp. HCM)

e Cac dat chd hoac khang dinh chd trén cac chuyén tau thuy cao
téc (nhu Tp. HCM di Viing Tau)

e Dit ban hoic khang dinh chd tai cac nha hang

e Vé xem ca nhac, nhac kich hoac hoa nhac, v.v

Pam bao rang cac dich vu trong chwong trinh du lich da dat trude déu san sang

59



Guri danh sach xép phong dén céc khach sgn
Khach san can danh sach nay dé phan bo cac budng cho ting khéch ¢

phong don, khach ¢ chung hai nguoi hoac khach ¢ chung ba nguoi, v.v

Nhan vién mang hanh 1y cua khach san can biét hanh 1y nao cua phong nao
dé mang dén

Cung cap danh sach xép phong dén tung khach san theo chuong trinh cua
khéch vai thoi gian thich hop trude khi khach dén dé khéach san chuan bi cac yéu
cau dic biét (nhu givong bd sung, 1am tha tuc tra budng muon, 1am tha tuc nhan

phong soém

Kiém tra lgi cac yéu cdu dat ché va cac thu xép cho tour
Pé tranh gap khung hoang vao phat cudi ciing, va dé ¢6 chuan bi san sang khi

gap cac van dé khé khan co nhiéu kha ning xay ra (vi du khach san da dat hét
chd)

Theo ddi ho so khach hang do B6 phan Giit chd va bt chd thiét 1ap va
diéu phéi

Kiém tra can than dé biét tat ca cac yéu cau dat chd véi cac nha cung cap
(vi du nhu khach san) dang c6 hiéu lyc va cac nha cung cap di nhan duoc tién
thanh toan cua cong ty

Giai quyét bat ky mot van dé kho khin gip phai ndo tir phia cac nha cung cap

trong ké hoach hoic véi cac lua chon thay thé phu hop

3.1.4.2. Xir ly céc tinh hudng phét sinh trong qua trinh thuc hién chwong
trinh

*Tour co ngwoi di cung:
Biét gidi han ma ban dugc uy quyén dé giai quyét cac van dé gap phai

Hanh dong dap tng cac bao cdo hang ngay cua hudng dan vién du lich
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Qua dién thoai cac hudng dan vién du lich s& béo cdo hang ngay vé tién
trinh cua tour du lich, va vé bat ky mot van dé kho khin nao di phat sinh hoic c6
thé du doan trudc duogc

Ban s& thong bao cho hudng dan vién vé cac xac nhan da nhan duoc va vé
cach giai quyét van dé

Ban c6 thé can phai tham khao y kién ngudi quan ly cua ban, hodc dugc ho
1ty quyén trong cé4c giai phap nham giai quyét vin dé

Giir mot ban ghi bang vin ban tat ca cac bao cdo va hoat dong trong hé so
khach hang

*Tour khong co ngwoi di cung:
Hanh dong dap (g cac phan héi tir phia khach du lich

Tién hanh céc kiém tra ngau nhién vai cac nha cung cap phuong tién van
chuyén hozc khach san dé dam bao rang tour van dang tién hanh tét

Ban cd thé nhan duoc dién thoai dé khen ngoi, phan nan hoic goi y tir phia
khach hang

Giir mot ban ghi bang van ban tat ca cac phan hdi trong hd so khach hang

*Ky ning xi ly tinh huéng:
Trong qué trinh t6 chuc thuc hién chwong trinh du lich ¢6 nhiéu tinh hudng

bat thudng co thé xay ra miac du da co sy chuan bi chu dao. Nguyén nhan c6 thé
dén tir phia du khach, tir chinh huéng dan vién hoic cé thé 1a do nhiing yéu t6
khéch quan khac. Céc tinh hudng cé nhiing anh huong khac nhau téi qua trinh
thuc hién chuong trinh du lich, nén huéng dan vién phai c6 kha niang du doan va
han ché cac tinh hudng xay ra. Bong thoi, can chuan bi kién thic va tam 1y viing
vang dé tu tin khi xu ly cac tinh hudng.

Khi xay ra nhitng truc tric khong don hay tién duoc khach theo ké hoach,
hay c6 su thay d6i vé sé luong khach can thong bao cho cac co sd cung cap dich
vu dé diéu chinh pht hop va yéu cau sy trg gilp caa phong diéu hanh.
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K¥ niing xir ly tinh hudng lién quan dén viéc dén, tién khach

Pé tranh nhiing tinh hudng loai nay cé thé xay ra, hudng dan vién can cé
sy chuan bi chu ddo trude khi don va tién doan.

- Nén chuan bi chu dao trudce khi don, tién doan.

- Nén kiém tra lai gidy to (thu tuc hai quan, bang dén, danh sach doan. vé
may bay)

- Nén kiém tra phuong tién van chuyén khach va hanh ly

- Nén nhac nho khéach kiém tra 6 dac

- Nén hen gio chinh xac vai i xe, 18 tan khach san

- Nén cap nhat thuong xuy@n thdng tin vé thoi tiét va giao thong

- Nén thong bao cho phong diéu hanh va co sé cung tng dich vu khi 6 su

thay doi vé s6 lugng khach, thoi gian don, tién.

K¥ ning xir Iy tinh hudng lién quan dén viéc sap xép lwu tra va dn
uong cho doan khach

Truéc hét, hudng dan vién phai c6 su lién két, phdi hop chat ché véi cac co
s& cung tng dong thoi phai trao ddi voi trudng doan dé ndm bat duoc nhu cu,
thi hiéu, dic diém chung caa doan khach. Khi xay ra nhiing tinh hudng thuoc loai
nay, huéng dan vién can xir Iy nhu sau:

Budc 1: Ling nghe va to ra thdng cam véi nhitng phan nan caa khach.

Budc 2: Xin 16i khach vi da 1am cho khach phién long.

Bugce 3: Tim hiéu mong muén va nhitng goi y vé cach khic phuc cua
khach.

Budc 4: Ch gang trong pham vi va quyén han ctia minh cho phép dé thay
doi tinh hinh,

Budc 5: Phdi hop véi nha cung tng dich vu va phong diéu hanh dé khac
phuc tinh hinh.
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Budc 6: Cam on khach di cho biét nhiing diéu khong hai long dé c6 co hoi
khic phuc.
Budc 7: Ghi lai nhitng phan nan caa khach trong bao co cubi chuyén di dé

rat kinh nghiém.

K¥ niing xir ly nhitng tinh hudng lién quan téi qua trinh tham quan va
mua sam

Trong qua trinh huéng dan tham quan c6 rat nhiéu tinh hudng s& xay ra
nam ngoai tam kiém soét ciia huéng dan vién va doan khach do phai di chuyén
nhiéu va lién tyc tai nhitng khu vuc cdng cong c6 nhiéu ngudi qua lai hay tai
nhitng dia hinh hiém tro. Céc tinh hudng nay c6 thé phat sinh bat ky vao thoi gian
nao trong toan bo qua trinh té chuc hoat dong hudng dan tham quan. Mac du,
huéng dan vién di lam cong tac chuan bi rat ki cho chuyén di va cho doan
khach. Hudng dan vién nén thuc hién theo cac chi dan sau:

- Gitr thai do kién quyét, mém mong khi khach yéu cau thay d6i chuong
trinh.

- Nén ton trong hop dong.

- Nén cd xé&c nhan cia trudong doan khi ¢ su thay doi, phat sinh.

- Can thiét 1ap nhiing qui dinh chung cho doan.

- Khéo léo nhic nha nhiing khach vi pham noi qui.

- Biét cach gay ép luc cua tap thé d6i voi nhitng khéach vi pham.

- Nén cung cap cho khach dia chi, dién thoai can thiét.

- Tranh tha sy gitip d& cua cac thanh vién khac trong doan tao ra tinh than

doan két.

K§ niing xir ly nhitng tinh hudng bat kha khang

Trong hanh trinh cta khach du lich, d6i khi doan khach gap phai nhiing
diéu kién thoi tiét bt thuong, hoa hoan, tac nghén giao thdng hay cac van dé lién
quan téi chinh tri quéc gia c6 thé 1am gian doan, hodn hoic huy chuong trinh du
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lich tham chi anh huong nghiém trong tdi tai san va tinh mang cta khach. Pay la
nhitng truong hop nam ngoai tam kiém soat ctia hudng dan vién, nhung khi xay
ra cling can phai c6 nhiing ung pho kip thoi dé giam thiéu nhiing thiét hai cho
doan khach.

Nhitng thay doi bat thuong cua thoi tiét doi khi khong biét truéc chang han
nhu: mua qua 16n va kéo dai, nhiét do xudng qua thap, swong mu hay tuyét roi
qua nhiéu hay 1& quét 1am sat 16 dat, séng than. Tai mot s diém du lich nhét 1a
dbi véi cac diém du lich ty nhién, diéu kién thoi tiét anh hudng 16n dén viéc to
chuc thuc hién chuong trinh du lich cho doan khach. Trong nhitng truong hop do
huéng dan vién can thuc hién nhiing cong viéc sau:

- Tran an doan khach.

- To chic céc hoat dong cho khach tham gia.

- Nam dugc nhitng thoa thuan trong hop dong véi khéach vé truong hop bt
kha khang va giai thich véi khach.

- Theo dbi chat ché nhitng ban tin vé dy béo thai tiét hay tinh hinh chinh tri

dé phong tranh va xi 1y.

K§ niing xir ly nhitng tinh huéng khan cap

Nhoém tinh huéng khan cap duoc coi 1a mot trong nhiing loai tinh huéng
kho khan, c6 mirc d6 phuc tap cao va dé lai hau qua rat 16n. Tuy nhién, nhoém
tinh hudng nay thuong it xay ra néu so sanh véi cac nhém tinh hudng khac. Khi
tinh hudng khan cip xay ra, huéng dan vién khéng thé tu giai quyét hay xir ly
mot minh ma can téi su tro gidp cua nhiéu cac co quan ban nganh khac nhau.
Tuy nhién, dé tranh hau qua nghiém trong, hudng dan vién can chl y thuc hién
theo cac budc sau:

Budéc 1: Gitr binh tinh cho ban than va doan khach.

Budgc 2: Tran an doan khach.

Budc 3: Pua ra bién phap trg giup ban dau.
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Budc 4: Thong bao cho co quan chirc ning dia phuong nhu chinh quyén
dia phuong, cong an, bénh vién.
Budéc 5: Tranh thu sy giup do cia doan.

Budc 6: Théng bao vé phong diéu hanh.

*Ky ndng trd loi cau hei caa khach du lich:

K¥ ning tra loi cac cau héi vé thong tin, lich trinh

Trong chuyén di, du khach du di duoc phat chuong trinh du lich nhung
van thuong dua ra rat nhiéu cau hoi chang han nhu chiéu nay doan s& di dau, 1am
gi? Thoi gian tap trung doan? May gid an trua, an t6i? Hay nhiing cau hoi vé
thong tin tai diém tham quan nhu: cac hoat dong vui choi giai tri, cac cira hang
ban d6 luu niém, dija diém doi tién, buu dién. Khi gip nhitng cau hoi loai nay
huéng dan vién can luu y nhiing van dé sau:

- Hudng dan vién can nhic lai mot cach day du, chinh xéc, rd rang, cham
rdi cau tra loi

- Chi y téi viéc st dung ngdn ngit cua khach, tranh hiéu sai cach phat am.

- Hudng dan vién co thé két hop cung cp thdng tin bang loi ndi vai viéc

viét 1én trén bang, trén gidy dé khach rd, nhat la gio di, dén, an ubng.

K¥ ning tra loi cAu héi bd sung thong tin

Sau khi nghe thuyét minh caa huéng dan vién, véi mong muén duoc hiéu
rd hon va sdu sic hon vé cac ddi tuong tham quan, du khach thuong dat ra rat
nhiéu cau hoi cho huéng dan vién. Chiang han khach c6 thé hoi nhitng cau sau:

Tai sao bia tién si trong Van Miéu lai c6 kich thuéc to nhé khéac nhau?

Tai sao mot s6 dong chir trong bia bi duc di?

Tai sao khué vin céc duoc dung 1am biéu tuong caa thanh phd Ha Noi?

Trong cac doan khach véi thanh phan khac nhau, dén tir nhiéu dia phuong,

nhiéu nganh nghé. Nhiéu du khach c6 nhitng hiéu biét rat su sac vé cac linh vuc
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chuy&n mén, muén b sung nhimg diéu ma theo ho, huéng dan vién chua dé cap
dén trong khi thuyét minh. Ciing c6 trudng hop khéach khéach du lich dwa ra y kién
hodc cau hoi gop ¥ vé nhimg thong tin ma huéng dan vién dua ra theo ho 1a chua
chinh x4c hay khéng dwgc cap nhat. Khi d6, hudng dan vién can co thai do va
cach thic tra 161 nhu sau:

- Huéng dan vién can doén nhan va tra 16i véi mot thai do tyu tin, dang
hoang hoic véi thai d6 chia sé ban khodn, su hiéu biét cua khach.

- Hudng dan vién can than trong khi tra 1oi khiang dinh hay phua dinh. Mac
du thdng tin, ¥ kién caa khach dua ra chinh xac hay chua chinh xac theo hiéu biét
ctiia huéng dan vién, hudng dan vién cling cam on vé thong tin d6 va tuy truong
hop ma tra 1o, giai dép cho khach theo hiéu biét cua minh.

- V6i nhitng théng tin khach dua ra thiéu chinh xac, thai do cua hudng dan
vién ciling can té nhi, dang hoang va biét tu chu.

- Trong cac trudng hop can thiét, hudng dan vién c6 thé dé nghi sé trao doi
sau dé khong lam anh huang téi hoat dong chung cia doan lac do.

- Sau khi d4 trao ddi voi khach, hudng dan vién co thé kiém tra lai théng
tin bang nhiéu cach: doc nhiing tai lidu vai cac nghién cau mai nhat cé lién quan,
hoi cac chuyén gia vé linh vuc d6 nham b sung, cang cb tri thac caa minh, phuc
vu cho viéc thuyét minh t6t hon sau ndy va san sang giai dap thac mac caa khach
du lich mét cach nhanh nhét.

- Huéng dan vién can tiép nhan y kién gop y cua khach du lich mot cach
thién chi, du cho thong tin khach dua ra chua dang, thiéu thién y, c6 cha dich

khoe khoang, dua bon, chdm choc hay lang ma.

K¥ ning tra loi nhitng cau héi véi y dd xau
Trong thuc té nhitng chuyén tham quan du lich, mét sb it du khéach c6 san

nhitng thanh kién hay nhan thac sai 1énh vé mot hay mot sé van dé huéng dan
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vién co dé cap t6i trong bai thuyét minh. Vi vay nhitng ngudi nay thuong dua ra
nhitng cau hoi thé hién thién kién d6. Chang han nhu nhitng cau héi sau day.

Co phai ¢ nude 0ng, nhitng nguoi cdng giao bi nguoc dai?

C6 phai lvong ciia can b c¢éng chire nude dng khong du song?

C6 phai ban dém ra duong phé rat nguy hiém?

Khi tra 10i nhitng cau hoi loai nay, huéng dan vién can luu :

- Huéng dan vién can binh tinh va nhe nhang tra 1oi ngan gon, chinh xac,
thé hién thai ¢6 nghiém tic caa minh, tranh gay hiéu lam trong doan khach.

- Huéng dan vién nén st dung phuong phéap tra 1oi gian tiép vi phuong
phap nay vira gitp cho khach tu so sanh véi quan diém ma minh dua ra vira 13 vii
khi tan cong lai quan diém sai trai cia d6i phuong.

- Huéng dan vién can bay to sy cam on d6i vai khach va tuy tinh thé ma

tao tinh hudng vui vé, chan hoa ciing ca doan.

K¥ ning tra loi nhikng loai cau héi khac

- Nhitng cAu hoi riéng tu, trong giao tiép xd giao thuong I loai cau hoi
khong nén hoi va ciing khong bat budc phai tra loi. Tuy nhién dé khdng mat long
khach va khong lam cho khéch roi vao thé ling ting, bang sy khéo 1éo va hai
huéc cua minh huéng dan vién cd thé tra 16i mot cach chung chung.

- Cau hoi nao khong muén tra loi, hudng dan vién co thé noi “Po 1a diéu bi

mat cua t61” kem theo mot nu cudi vui Vé.

*Nhirng yéu cau can dam bao khi xi Iy tinh huéng:

- bam bao ding ndi dung chuong trinh du lich.

- Bam bao tinh phép ly.

- Tuén thit dudng 16i, chinh sach va phap luat.

- Phéi hop véi cac co quan chitc niang va chinh quyén dia phuong.
- Tranh thu su giup do cua doan khach.

- Thong bao vé phong diéu hanh.
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- Binh tinh khi c¢6 tinh hudng xay ra.
- Chén an doan khach.
- Nhanh chéng tim ra cac giai phap dé xu ly tinh hudng.

- Linh hoat giai quyét cac tinh hudng trong giéi han c6 thé.

*Nhirng yéu ciu can dam bao khi tra &1 cau héi:

- Tra 1&i ngan gon, xdc tich.

- Gifr thai do binh tinh va kién nhan.

- T6 rd lap truong khi tra o1 cau hoi.

- Khéng tranh luan vé nhiing van dé mang tinh nhay cam.

- Khong nhat thiét tra 16i moi cau hoi caa khach.

3.2. Thuc hanh k¥ ning
a. Sinh vién thuc hanh chuan bi hd so tour theo yéu cau cua giang vién;
- Céc biéu mau trong hd so tour:

1. Ban diéu tour mau

CHUONG TRINH HUONG DAN VIEN

Guide: Mr. Tuyén - 0973090753

Tour code: ITL_MHD261012#1DH Lop 12A1
Trwong doan: Co6 Vii - 0904262728

Diéu hanh: Ms Tam - 0984 385 329

Name of pax: Lép 12A1 truong THPT Mai Hac Bé
Number of pax: 37 hoc sinh + 2 gi&o vién + 1 phu huynh

Pick up: 6h30 ngay 26/10 dén tai cong truong Mai Hic Dé, s6 10 - ngd 431 Tam
Trinh.

Lai xe: Mr Nam - 0917.103.272
An trua: nha hang khach san Hoa Hong — 0983.543.675 (TX.D6 Son)
Tour program: Ha Noi - Pén Chu Vin An - D6 Son - Ha Noi
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2. Mau dat dich vu

*Mau dit phong:
HOTEL BOOKING
To: Municipal HN Hotel From: Luu Trang
Nhung
Attn: Reservation Dept Company: FAR EAST TOUR
Add: 13 Luong Ngoc Quyen, Department: Operation Dept
Hoan Kiem
Tel : 04 382803583 Tour Code:
Fax: 04 3824.4277 Date: 21.11.2011
Name of Nguyen Quynh Nga
Guest (s)
Nationality Viet Nam
Number of 02 adult
Guest (s)
Room Class Superior DBL
Number of 1 room
room(s)
Number of 01 nights total
nights
Price 350.000 VND/r/n ( Bao gbm &n sang va VAT)
Payment Khach thanh toan truc tiep
Details staying time:
Check-in Date Check-out Total nights
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Date

Call 1 22/11/2011 23/11/2011 01 nite

Please reconfirm our booking request by return fax/ mail as soon as possible.
Fax: 04 39264364/sales@fareastour.com.
With best Regards,

Requested by Confirmed by
Luu Trang Nhung
Tel: 04 39264363
Cel: 0127.932.3399

*Mau dat an:

MEAL BOOKING

To: Red Arecas Restaurant From: D--ng Thu
Attn: BO phén dat an Department: Operation Dept
Fax: 04 37152466 Pages: 01

Tel: 04 37152465 Date: 15™ Sep 2009

Please help us confirm this meal booking:

1. Tén doan: Far East Tour

2. Number of pax: 02 pax - Qudc tich Phap

3. Service: Pat an trwa ngay 16/09/2009 - Vietnam Set menu
4. Price: 120.000d/ pax

5. HDV: Mr Man 0984130384

Please reconfirm our meal inquiry by return fax/ mail within 24hours. Fax: 04
39264364.

With best Regards,
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Piéu hanh Confirmed by

=

Duong Thu
Tel: 04 39264363

Mobile: 0989 345 302

3. Phiéu x&c nhan dich va danh cho HDV
*MAau 1: CONG TY TNHH TM & DL VIEN PONG

PHIEU NHAN XET DICH VU

Chuwong trinh: Ngay khéi hanh: Hwéng dan:
Tén doan Ngay két thuc: Xe sb:
Xin chao quy khach,

Chan thanh cam on quy khach da lya chon dich vu caa Cong ty TNHH TM & Du lich Vién Bong. Nham
nang cao chat luong dich vu caa cong ty va giai dap nhitng ban khoan cua quy khach, xin vui long dién y
kién vao phiéu nhan xét dich vu dudi day cua ching tdi va giao lai cho hudng dan sau khi két thic chuong
trinh du lich.

Chan thanh cam on

Téng sé khach

Nguoi lon Tréemtir5- 10 tudi tinh % | Tré em dwéi 5 tudi mién phi
Dich vu: .ﬂRét tst  Tét  Binhthuong Khong tht Y kién cua
Tau hoa " 0 O O
L
Otd O O O
R
Lai xe O O O O
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Thuyén/ Tau thuy O O O

L e
Phuc vu trén thuyén [ 0 0
R
Khach san O O O O
Phuc vu trong khéch san’’ O O
T
Céc bira an O O O O
Bé tri chuong trinh O O O
L
Hwéng ddnvién:  Rittst  Tét  Binhthuong Khongtét  Tét
Ngon ngir O O O
T
Kién thuc 0 0 O
T
Giao tiép O O 0
T
Thai do 0 0 0
0
Xt ly tinh huéng O O O
L
Nhan vién ban dich vu:  Excellent Good  soso (Nhan vién tiép xtc vdi quy khéch, trao déi, ky
két hop donq)
Tén nhan vién:
Ngon nglr O O O O
Kién thuc 0 0 O
N
Giao tiép O O O O
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Tinh than gidp d& O O O
U TOUPTPRRPPIR

Thai do O O O
L

Quy khéch c6 nhan duoc théng tin dung nhu cung cap truéc khi thuc hién chuong trinh? C6 o Khong

O

Chung tdi mong doi nhan duoc y kién dong gop cua quy khach dé dich vu ctia cdng ty cang ngay cang hoan
thién.

Chuc Quy khéch cé nhiing chuyén di vui vé va thanh cong!
Tén: Pia chi:

Sé dién thoai: Chir ky:

*Mau 2:
CONG TY CO PHAN DU LICH VA THUONG MAI QUOC TE A AU
www.asiaholyday.com.vn

PHIEU XAC NHAN DICH VU

Asia Holyday Travel xin chan thanh cam on quy khach da lya chon chuong trinh
du lich cua ching t6i. V&i mong muén mang dén dich vy hoan hao, dap tng tét
nhat nhu cau caa Quy khach, Asia Holyday Travel xin phép dugc ghi nhan y kién
nhan xét cua Quy khach theo nhitng n6i dung dich vu dudi day:
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Phuwong tién van chuyén:
Chat luong: Chua tét
Thai d6 phuc vu: Chua tét
Khach san lwu tru:

Chat luong: Chua tét

Thai d6 cua nhan Chua tét
vién phuc vu:

Dich vu in uong:
Chat luong: Chua tot

Thai d6 cua nhan Chua tét
vién phuc vu:

Hudéng dan vién:
Trinh d6 hidu biét:  Chua tt

Thai d6 cua nhan Chua tot
vién phuc vu:

Chuwong trinh tham quan:

Chat luong diém Chua tét
tham quan;

Lich trinh sdp xép:  Chua tdt

Trung binh

Trung binh

Trung binh

Trung binh

Trung binh

Trung binh

Trung binh

Trung binh

Trung binh

Trung binh

Tot

Tot

Tot

T6t

T6t

T6t

Tot

Tot

Tot

Tot

RAt tt

RAt tt

RAt tt

RAt tot

RAt tot

RAt tot

Rt tot

Rt tot

RAt tot

RAt tot
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7. Kéhoach cho chuyén di tiép theo:

Chuong trinh du Kién:..................oo.oo.... Thoi gian..................
8. S6 luong khach (xac nhan coa truong doan: Tong sb..... khach. Trong
do:.......... Ngudoi lén + ... Tré em < 5tudi + .....tré em tir 5 dén dudi 11 tudi.

........ Ngay......thang.....ndm

Mobile:................ Chir ky va ho tén cua Quy
khach

Cong ty Cp Du lich qudc té Hitu Nghi d4 ban giao cho dng/ba
tai liéu va vat dung sau day:
. Chuong trinh chi tiét
. Bién d6n khéach
. Phiéu danh gia dich vu
. Vé may bay
. Vé xem 16i nudc
. Vé tau
. Souvenir cho khach
. Nhiing tai li¢u khac
Thanh Hoéa, ngay Théang..... nam
2014
Cin bd diéu hanh Huéng din vién

b. Xut Iy cac tinh hudng lién quan dén viéc don - tien khach
Tinh hudng 1:
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Khi tién doan khach ra san bay vé nudc, do diéu kién thoi tiét xau, Chuyén
bay phai cat canh cham lai mot dén hai gio hodc ¢6 thé bi huy chuyén bay dén
ngay hom sau. La huéng dan vién, anh (chi) phai lam gi?

Tinh hudng 2:

Anh (chi) s& giai quyét nhu thé nao khi trén duong ra san bay vé nude co
mot du khach trong doan quén ho chiéu va mot tli xach tai khach san?

2. Xir ly cac tinh hudng lién quan dén viéc sap xép lwu tra, in udng cho doan
khéach
Tinh hudng 1

Poan khach cua ban tai khach san vao ban sang, sém hon so vdi chuong
trinh (12h cta ngay mai dugc nhan phong vao khéch san) viéc nay thuong xay ra
dbi véi khach di tau hoa Nam - Bac khi ti Ha Noi hoic thanh phé H6 Chi Minh.
huéng dan vién phai 1am gi d6i voi tinh hudng d6?

Tinh hudng 2

Sau khi nhan phong, khach khong hai 1ong véi phong vira nhan doi doi

phong khéc, 13 huéng dan vién ban phai lam gi?

Tinh huéng 3

Poan khach khong mudn an trong khach san, ho dé nghi ban chon noi n
va dat an cho doan tai nha hang bén ngoai khach san. Ban xtr ly ra sao?
3. Xir ly c4c tinh hudng lién quan dén qué trinh tham quan va mua sam

Tinh hudng 1

Trong chuyén du lich ¢ nhiéu doan khach nhd ban di mua sam hang hoa,
d6 dung cua Viét Nam. La huéng dan vién ban xir ly ra sao?
Tinh hudng 2

Sau budi tham quan tai mot diém du lich, khach du lich xin lai vé vao cta
mang vé nudc lam ky niém. Huéng dan vién phai lam gi?
Tinh hudng 3
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Tai diém du lich anh (anh) chi dan khach dén thim c6 mot s6 hién tuong
anh hudng téi viéc tham quan cia khach nhu ngudi hanh khat, ngudi ban hang
rong. La huéng dan vién anh (chi) phai 1am gi khi gap tinh hudng trén?

4. Xir ly cac tinh hudng bat kha khang
Tinh hudng 1

La hudng dan vién anh (chi) xtr Iy nhu thé nao khi doan khach cua anh
(chi) gap thién tai doc duong khdng thé vé thanh phé theo chwong trinh dé sang
hoém sau ra san bay vé nudc?

Tinh hudng 2

Anh (chi) xu ly thé nao khi doan khach du lich cua anh (chi) gap tac nghén
giao théng?
Tinh hudng 3

Khi doan khach cua ban gip hoa hoan & khach san, huéng dan vién phai
lam gi?

5. Xir ly cac tinh huong khan cap
Tinh hudng 1

Khi doan khach c6 ngudi chét dudi, hudng dan vién phai lam gi?

Tinh hudng 2

Khi doan khach c6 ngudi tir vong, huéng dan vién phai lam gi?
*Quy trinh thuc hanh caa GV va SV:

Chi tiét hinh thuc t6 chirc day hoc: thuc hanh va thao luan, gidng vién chia 16p
thanh cac nhdm (5 - 7 sinh vién/nhom).

- Buéc 1:
Giang vién chinh huéng dan sinh vién tiép can muc tiéu bai hoc:

Gioi thiéu tén k¥ niang bai hoc cua budi hoc; nhimg budc can lam trong céc Ky
nang; nhiing luu y khi thuc hi¢n ky nang.

77



- Budc 2: Giang vién chinh huéng dan sinh vién tiép can md hinh mau: Cho xem
video mau; GV lam mau.

- Buwéc 3: Cho sinh vién thuc hanh doc 1ap theo nhém (c6 GV HDTH huéng dan
va quan ly I6p hoc).

- Bwéc 4: Céc thanh vién danh gia chéo két qua thuc hanh. Giang vién dwa ra két
luan va nhimg danh gia dé sinh vién rat kinh nghiém phat huy tét hon trong lan
thie hanh tiép theo.

*Piéu kién dé GV - SV thuc hién bai hoc thuc hanh:

*Poi véi Giang vién:

+ Chuan bj day du BPCCT cap 1,2,3 ciia mdn hoc va cac tai liu tham khao luu tai
khoa c6 sy kiém soat caa Bo mén.

+ GV Ién 16p theo dung ké hoach, trong mdi tin chi phai c6 su tham gia giang day
cua GV1, GV2va GV tro giang.

+ GV phai ¢6 kinh nghiém vé linh vuc thuc hanh caa bai hoc, phai thi pham mau
duoc cho sinh vién theo doéi va thuc hanh theo.

*Pi véi sinh vién:
+ Sinh vién tham gia 16p hoc nghiém tac va day du theo dung ké hoach.
+ Sinh vién chuén bj bai trudc mdi budi hoc.

+ Sinh vién nhan dé tai do giang vién phan cong va lam bai doc 1ap hoic theo
nhém trude khi té chie thao luan nhom.

(Trong qué trinh hoc, SV ¢d thé trao doi tu luan tryc tiép hoac qua mail véi cac
giang vién tham gia giang day trong tin chi)

“Piéu kién day- hoc ¢ tin chi:
- Quy mo lop hoc: khdng qué 30 sinh vién

- Thiét bi k¥ thuat day- hoc: Bang, phan, may chiéu, video
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