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TUYEN BO BAN QUYEN

Tai liéu nay thudc loai sach gido trinh nén cac ngudn thong tin c6 thé dugce
phép dung nguyén ban hoic trich ding cho cac muc dich vé dao tao va tham khao.
Moi muc dich khiac mang tinh 1éch lac hodc sir dung vo1 muc dich kinh

doanh thiéu lanh manh s& bi nghiém cam.



LOI GIOI THIEU

Ngay nay, trén pham vi toan thé gidi, du lich da trd thanh nhu cau khong
thé thiéu duoc trong doi séng van hoa — xa hoi. Nganh du lich dang phat trién
manh mé, tré thanh nganh kinh t& quan trong ¢ nhiéu nudc trén thé gidi cling
nhu ¢ Viét Nam. Trong do, hoat dong kinh doanh 1it hanh c6 vi tri dic biét quan
trong, dong vai trd phan phdi san pham trong du lich va san pham cta cac nganh
kinh té khéc, tao ra ngudn thu 16n déng gop cho sy phat trién kinh t& qudc dan.
Pé kinh doanh 1ir hanh c6 hiéu qua, thé hién dang vi tri va vai trd ctia nganh
nghé kinh doanh nay thi cic nha kinh doanh 1it hanh phai c6 kién thtc du lich
no6i chung va kién thirc vé nghiép vu lir hanh néi riéng...

Chuong trinh dao tao nganh Quan tri dich vu du lich va It hanh dugc xay
dung voi nhiéu mén hoc c6 tinh thyc tién, rén luyén ky nang nghé cho sinh vién
phu hop voi nhimg doi hoi cua thuc té nghé nghiép cta sinh vién sau khi ra
truong. Hoc phan Nghiép vu 1&r hanh la mén hoc chuyén nganh co vai tro quan
trong khong thé thiéu trong chuong trinh dio tao cia nganh Quan tri dich vu du
lich va It hanh nham gitp cho qua trinh hoc va hanh cua sinh vién tiép can gan
hon véi thuc té, dap Gmg nhu ciu nhan lyc cua nganh sau khi sinh vién t6t
nghiép. Mon hoc trang bi cho sinh vién nhiing kién thirc co ban vé t6 chirc xay
dung chuong trinh du lich, t6 chirc quang céo, ban va diéu hanh chwong trinh du
lich dé co thé dap umg duoc t6i da cac nhu ciu cua du khach, dua ra duoc cac
san pham du lich ¢6 chat luong cao, gop phan vao su nghiép phat trién du lich
bén viing. Tuy nhién, trong thuc t¢ mon hoc nay chua c6 hé thong bai giang
chinh thirc, nén viéc bién soan gido trinh mon hoc nay 1a vo cing can thiét ddi
Vo1 cong viée giang day cua giang vién ctng nhu viée hoc tap cua sinh vién.

Xuat phat tir thuc tién va yéu cau cua cong tac dao tao nhan luc du lich
ctia xa hoi hién nay, truong Cao dang Thuong mai va Du lich Ha Noi tién hanh
bién soan gido trinh Nghiép vu & hanh, ding cho sinh vién hé Cao dang, nganh
Quan tri dich vu du lich va Iir hanh.

Gi4o trinh duoc bién soan c6 ndi dung gom 3 chuong:

Chuong 1: Nghién ctru nhu cau cta khach du lich

Chuong 2: T6 chirc xay dung chwong trinh du lich

Chuong 3: T6 chirc ban va thuc hién chwong trinh du lich

Mic du di rat ¢ ging nhung chic chin gido trinh khong tranh khoi thiéu
s6t, toi rat mong nhan duogc su phé binh, gop ¥ cua cac ban dong nghiép va cac
ban doc. Toi cling xin phép dugc bay té 10ng biét on tdi cac tac gia co tai lidu
ma toi d tham khdo va trich dan trong qu4 trinh bién soan gi4o trinh nay.

T6i xin chan thanh cam on Hoi dong thim dinh gido trinh, Truong Cao ding
Thuong mai va Du lich Ha ndi da tao diéu kién dé toi bién soan gi4o trinh nay.

Chibien
Lé Thi Thu Hién
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GIAO TRINH MON HOQC

I. Vi tri, tinh chét ciia mén hoc:

- Vi tri: Nghiép vu [t hanh la mon hoc chuyén nganh trong chuong trinh
khung trinh d6 Cao dang Quan tri Dich vu du lich 1i hanh.

- Tinh chdt: Mon hoc Nghiép vu Iit hanh gi6i thiéu cho nguoi hoc vé nhimg
kién thuc, k¥ ning, thai d trong viéc xay dung, t6 chirc va diéu hanh chuong trinh
du lich (tour) mot cach hiéu qua nham théa méan nhu cau cta du khéch.

I1. Muc tiéu mon hoc:
- Vé kién thikc:

+ Trinh bay dugc y nghia ctia viéc nghién ciru nhu cau cia khach du lich,
phan tich dugc quy trinh nghién ctu va liét ké dugc cac phuong phdp nghién
ctru nhu cau du lich

+ Phan tich duoc céc budc trong quy trinh xay dung chuong trinh du lich
va cach tinh gi4 thanh va gié ban cua chuong trinh du lich

+ Liét ké dugc cac phuong phdp quang cdo va phan tich ndi dung quy
trinh to chirc hoat dong quang céo cac chuong trinh du lich

+ Xac dinh dugc ngudn khach chii yéu cua doanh nghiép lit hanh, phan
tich dugc quy trinh ban truc tiép chuong trinh du lich va liét ké cac hinh thirc
ban chuong trinh du lich

+ Trinh bay ndi dung cic budc trong quy trinh t6 chirc diéu hanh chuong
trinh du lich

+ Liét ké cac budc trong quy trinh nhan dit giit chd it hanh
- Vé ki néing:

+ Xay dung dugc chuong trinh du lich ngan ngay, tuyén hanh trinh don
gian va cac chuong trinh du lich dai ngay c6 tuyén hanh trinh phirc tap.

+ Tinh dugc gia thanh va gia ban ctua cac chuong trinh du lich

+ Xay dung cac bai hoi thoai tu van va ban chuong trinh du lich

+ Rén luyén k¥ nang 1am vi¢c doc lap; k¥ nang khao sat; k¥ ndng 1am vi¢c theo
nhém; k¥ ning thuyét trinh; ki nang thiét ké, xay dung chuong trinh du lich.

- Vé ndng lwc tw chii va trdch nhiém:

Sinh vién y thirc duoc vé dao dirc nghé nghiép can c¢6 & mot nguoi lam
cong tac quan tri trong cac doanh nghiép i hanh, thiy duoc nhitng thuan loi va
kho khin cua nghé dé tir d6 xac dinh ding thai do cta minh ddi véi nghé.



Chwong 1: NGHIEN CUU NHU CAU CUA KHACH DU LICH

Muc tiéu cia chwong:
Vé kién thiic:

- Trinh bay dugc cac ndi dung can nghién ctru trong nhu cau cua khach du
lich cling nhu kha nang dap tng thi trudng ctia cac chuong trinh du lich

- Trinh bay duogc ¥ nghia cia viéc nghién ciru nhu cau du lich, phén tich
duoc quy trinh nghién ctru va liét ké dugc cac phuong phap nghién ctru nhu cau
du lich
Vé ki ning:

- Van dung cac két qua nghién ctru nhu cau cua khach du lich dé xay dung
cac chuong trinh du lich phu hop.
Vé nang lwc tw chii va trdach nhiém:

- Y thite duoc vé dao dire nghé nghiép, nang cao tinh than tu rén luyén,
trau doi cac k¥ ning chuyén mon.

Noi dung chinh cia chwong:
- Su can thiét phai nghién ctru nhu cau cua khach du lich
- Phan loai nhu cau khach du lich
- Quy trinh t6 churc thuc hién nghién ctru nhu cau cua khach du lich
- Céac phuong phap nghién ctru nhu cau du lich

1. Nhu cau cua khach du lich
1.1. Sw can thiét phdi nghién ciru nhu cau khdch du lich

Nhu cau du lich 1a su mong mudn cua con ngudi di dén mot noi khac voi
noi ¢ thuong xuyén cua minh dé co duoc nhitng xuc cam mai, trai nghiém mai,
hiéu biét mdi, dé phat trién cac mdi quan hé xa hoi, phuc hoi stc khoé, tao su
thodi mai dé chiu vé tinh than,

Nhu cau du lich 1a mét loai nhu cau dic biét va tong hop clia con ngudi, nhu
cau niy duoc hinh thanh va phat trién trén nén tang cta nhu cau sinh 1y (su di lai) va
cac nhu cau tinh than (nhu cau nghi ngoi, tur khang dinh, nhan thtc, giao tiép...)

Nhu cau du lich phat trién 1a két qua tiac dong cua luc luong san xuét
trong xa hdi va trinh d san xuat trong xa hdi. trinh d san xuét trong xa hoi
cang cao, cac mbi quan hé xa hoi cang hoan thién thi nhu cau du lich cta con
ngudi cang tré nén gay gat hon. “Du lich 12 mot hoat dong cdt yéu cta con
nguoi va cua xa hoi hién dai, boi mot 1€ du lich da tro thanh mot hinh thirc quan
trong trong viéc sir dung thoi gian nhan rdi ctia con ngudi dong th0’1 la phuong
tién giao luu trong cac mdi quan hé giita con ngudi véi con ngudi” — tuyén bd
Lahay vé du lich.

Céc chuong trinh du lich dugc cac doanh nghiép lit hanh xay dung 1a dé
ban cho du khach, vi vy ching phai phu hop voi dac diém kha ning ciing nhu
thoa mén dugc nhimg yéu cau va mong mudn cua ho. Théng qua hoat dong
nghién ctru nhu cau khach du lich s& giup cho cac doanh nghi€p lit hanh xac
dinh duoc thi truong muyc tiéu, hiéu 16 thi truong muc tiéu va dac diém tiéu dung
ctia khach du lich. Trén co s& d6 doanh nghiép lir hanh sé tién hanh xay dung
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cac chuong trinh du lich c6 cac ddc tinh phu hop voi dac diém tiéu dung cua thi
truong muc tiéu, gan chuong trinh du lich ciia minh véi thi trudng muyc tiéu.
Nhu vay, c6 thé néi rang viéc nghién ctru nhu cau cua khach du lich 1a co s¢ dé
doanh nghiép It hanh xay dung thanh cong cac chuong trinh du lich.

1.2. Phén logi nhu cdu khdch du lich

Nhu ciu du lich khac v&i nhu cau cua khach du lich. Nhu cau du lich
khong phai 1a nhu cau co ban, do vay, nhu cau du lich chi dugc thoa man trong
nhimng diéu kién nhét dinh, dac biét 1a diéu kién vé kinh té, k¥ thuat, x hoi... con
nhu cau cta khach du lich 14 nhitng mong muén cu thé cta khach du lich trong
mot chuyén du lich cu thé, né bao gdm: nhu cau thiét yéu, nhu cau dic trung va
nhu cau bo sung.

+ Nhu cdu thiét yéu trong du lich 1a nhimg nhu cu vé van chuyén, luu tra
va an udng can phai dugc thoa min trong chuyén hanh trinh du lich.

+ Nhu cau dic trung la nhiing nhu cau x4c dinh muc dich chinh cua
chuyén di, vi du nhu cau nghi dudng, tham quan, giai tri, thim viéng, tham gia
18 hoi, hoc tap nghién cuu,..

+ Nhu cau b6 sung 1a nhitng nhu cau chua dinh hinh trudce, n6 phat sinh
trong chuyen hanh trinh du lich nhu: thong tin, tu van, mua sam..

Vé co ban, c6 thé phan chia cac d6i twong khach ra lam 3 nhoém: Nhom
khéch c6 nhu cau du lich thyc t€, Nhom khéch c6 nhu cau du lich bi kim ché va
Nhom khach khong xuat hién nhu cau du lich

Nhém khéch c6 nhu cau du lich thuc té

Nhu cau thyc té 12 nhu cau du lich dugc thoa man, duoc thuc hién trong
thuc té. Nhu cau thuc té duoc thé hién qua chi tidu so luot khach di du lich trong
mot khoang thot gian nao do.

Nhém khach c6 nhu cau du lich bi kim ché

Nhu cau bj kim ché 13 nhu cau ctia mot bo phan dan cu muén di du lich
nhung khong thuc hién dugce vi mét Iy do nao do.

Céc nguyén nhan kim ché nhu cau c6 thé 1a:

- Thu nhap cta nhiing ngudi d6 thap, chi du dé dap tmg cac nhu cau co
ban, chua thé dap tmg cic nhu ciu cao hon (tirc 1a khong c6 phan thu nhap duoc
tu do chi phdi);

- Qua ban ron, khong du thoi gian dé thuc hién cac chuyén di du lich (tirc
1a khong c6 thoi gian ranh réi duoc tu do chi phdi).

- Hoan canh gia dinh (b6 me gia, con nhd, nguoi nha dau om...);

- Piém dén du lich khong dam bao an toan, hoic khong du kha ning don
tiép (thoi tiét x4u, phong nga khong du, chinh tri bat 6n, dich bénh...);

- Phuong tién van chuyén khong dép tmg d nhu cau di lai;

- Co ché, chinh sach ctia chinh phti noi khach di hodc dén khong khuyén
khich di du lich hoic tiép nhan khach du lich...

Tuy thudce vao nguyén nhan, nhu cau bj kim ché dugc chia ra hai loai nhu cau:

- Nhu ciu tiém tang: bao gdm nhiing ngudi thich di du lich nhung chua co
kha nang thuc hién do nhitng nguyén nhan chu quan. Nhitng ngudi nay s€ di du
lich trong tuong lai khi thu nhap cua ho ting 1én hoic ho co thoi gian ranh rdi
nhiéu hon.



- Nhu ciu bj tri hodn: bao gdm nhitng ngudi da c¢6 nhu cau di du lich
nhung chuyén di cta ho bi hodn lai do cic nguyén nhan khach quan xuét hién
trong mot thoi gian ngin nhu: hoan canh gia dinh, kho khan tro ngai tu phia
cung (thleu phong ngy, thiéu phuong tién van chuyén, thoi tiét x4u,...) hodc do
co ché chinh sach cua nudc noi khach du lich cu tri. Nhu cau thudc bd phan nay
s& tré thanh nhu cau thuc té trong twong gan khi cac nguyén nhan khach quan
duoc loai trur.

Nhém khdch khéng xudt hién nhu cdu du lich

Gom nhiing nguoi ¢6 du diéu kién nhung khong mudn di du lich va
nhimg nguoi trong suot cudc doi khong thé di du lich vi Iy do hoan canh gia
dinh, sirc khoe, 16i sdng, vin hoa, .

2. Quy trinh t6 chirc thuc hién nghlen ciru nhu ciu ciia khach du lich
2.1. Quy trinh chung

Xac dinh muc tiéu
nghién clru

Y
Xac dinh ddi trong
nghién clru

A 4

Tién hanh nghién

curu
\ 4
Nghién ctru tu Diéu tra xa hoi hoc Khéc
liéu
A A 4
Phong van Bang hoi
truc ti€p

So dé 1.1: So @6 quy trinh nghién civu nhu cau khach du lich
2.2. Cdc bwdc nghién ciru nhu cdu cia khdch du lich

2.2.1. Xac dinh myc tiéu nghién cuzu.

Muc tiéu caa nghién cau nhu cau khach du lich 1a dé xac dinh duoc thi
trrong khach hang cua cong ty hay cua doanh nghiép dé c6 dinh huéng san xuat
san pham phu hop, thuc day qua trinh ban va thu loi nhuan cao cho doanh
nghiép. Déi v6i mdi doi tuong khéch hang viéc nghién ctu nhu cau sé& xac dinh
dic diém tiéu ding cta ho nhu nhu cau, kha niang thanh toan, dic diém nghé
nghiép, tap quan, thoi quen va nhimg dic diém dac biét khac.

San pham san xuét ra phi hop véi nhu cau khach hang 1a muc tiéu hang
dau cua cdng tac tiép thi trong d6 viéc nghién ctu nhu cau 1a hoat dong co ban
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trudc khi dua ra cac quyét dinh vé san pham va cac hoat dong kinh doanh.
Nghién ctu nhu ciu khéch hang s& 1a co so dé doanh nghiép c6 dugc dinh
huéng dung trong viéc tao ra cac san pham phu hop dugc thé hién bang viéc
cac chuong trinh du lich duoc xay dung I&n phd hop véi sé déng dbi tuong
khach hang tiém ning cua doanh nghiép. Khach hang s& thoa man vai noi dung,
chat luong va sé lugng cac dich vu ma doanh nghiép chuan bi va cung cap. Viéc
nay s& tao diéu kién nang cao uy tin, nang cao kha ning canh tranh cua doanh
nghiép trén thi truong.

Viéc doanh nghiép tao ra dwgc nhitng san pham phl hop véi nhu cau
khach hang sé& 1a co s dic biét quan trong dé doanh nghiép co thé tiéu thu duoc
nhiéu san pham. Trong kinh doanh, viéc tiéu thy nhiéu san pham s& 1a co so dé
doanh nghiép thu lai dugc loi nhuan cao, gép phan cho viéc phat trién doanh
nghiép trong thuong trudng. Pay 1a myc tiéu quan trong va xuyén sudt déi véi
moi doanh nghiép trong qua trinh té chirc cac hoat dong kinh doanh.

2.2.2. Xdc dinh doi twong nghién ciu.

Trong hoat dong nghién ctru nhu cau, dé hoat dong nghién ctru nhu cau
dat duogc muc tiéu dé ra, viéc xac dinh dugc ddi tuong nghién ctru s€ rat can
thiét. Trong xac dinh dbi twong nghién ctru, pham vi dbi twong va miu diéu tra
1a nhiig nodi dung doi hoi ngudi to chirc thuc hién hoat dong nghién ciru nhu
cau can thuc hién.

- Xdc dinh pham vi doi furong

Xac dinh pham vi ddi twong 12 viéc xac dinh duwoc pham vi caa ddi tugng
sé phuc vu cho qué trinh nghién ctu.

Pé t6 chtrc duoc cdng viéc nghién ctu thi truong khach, doanh nghiép
hodc nguoi truc tiép to chic nghién ciu can xéac dinh pham vi dbi tugng nghién
ctru trudce khi thuc hién cong tac nghién cuu.

Pham vi d6i twong nghién cau thé hién & pham vi nguon tu liéu ddi véi
hoat dong nghién ctiu nhu cau thong qua phuong phap nghién ctru tu lidu. Trong
phuong phap nay, pham vi nguén tu liéu duoc thé hién boi s6 luong cac tu liéu,
thai gian hiéu luc caa tu liéu, cha thé cua tu 1iéu, pham vi sir dung cua tu lidu....

Déi véi diéu tra xa hoi hoc can xac dinh duoc tang 16p ndo trong xa hoi sé
1a d6i twong dé thuc hién hoat dong diéu tra. Pham vi d6i twong diéu tra s& bao
gom cac dbi twong trong xa hoi duoc phan loai theo dia ban sinh séng nhu thanh
thi, ngoai 6, néng thon thuan tuy, hodc vung ring ndi; hodc dugc phan loai theo
nghé nghiép nhu thuong gia, cong chtic, cong nhan, hoc sinh, khéng nghé
nghiép....; hoac duoc xac dinh theo gidi tinh nhu nam gidi, nir gidi; hoac dugc
xac dinh theo d6 tudi. Poi vai d6i twong 1a khach du lich, nguoi ta c6 thé xac
dinh d6i tuong diéu tra theo tiéu chi khach noi dia hay khach quéc té, trong ddi
tuong khach quéc té ¢d thé xac dinh chi tiét hon bai viéc xac dinh khach dén tir
quéc gia nao, vung, chau luc...

- Xdc dinh mdu diéu tra

Khi d4 xac dinh duoc pham vi d6i tugng diéu tra, can xac dinh cu thé hon
vé mau diéu tra. P6i voi phuong phap nghién ciru tu lidu can xac dinh thé loai
tai liéu gi: bao, tap chi, cac bao céo thong ké, cac loai hop dong, cac vin ban can
thiét vai sb lwong cu thé. Boi voi phuong phap diéu tra xa hoi hoc can xac dinh
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)  luong ngudi can Iay y kién diéu tra ddi véi timg d6i tuong cu thé. Viéc chon
mau diéu tra tac dong rat I6n dén tinh chinh xéc cua két qua diéu tra.

2.2.3. Tién hanh nghién cizu.

C6 nhiéu phuong phap khic nhau dé diéu tra khdo sat va nghién ctu thi
truong khach du lich Sau khi xac dinh duoc muc dich, d6i twong va cach thuc
nghién ciru, ching ta can tién hanh nghién ctu trén co sé lra chon phuwong phap
nghién cau phi hop. DPé phuc vu cho qua trinh xy dung cac chuong trinh du
lich, cac doanh nghiép l& hanh thuong st dung cac phuong phép nhu :

- Nghién cuu tai li¢u.

- Hoi ¥ kién chuyén gia

- Khao sat thuc dia

- Piéu tra x3 hoi hoc.

3. Cac phuwong phap nghién ctru nhu cau du lich
3.1. Nghién ciru tw ligu:

Piéu tra bang cach thirc nghién ctru tu liéu 1 viéc thyc hién nghién cau tu
liu dé lay céc s6 liéu thir cap dé phan tich phuc vu cho muc tiéu diéu tra.

Hoat dong diéu tra ndy vé ban chat Ia viéc nghién ciu lya chon va tap hop roi
xir Iy nhiing s6 liéu thir cap trén co s cac nguon tu liéu san co. Nguon tu liéu c6 thé
sir dung phuc vu cho hoat dong nay bao gom: céc béo céo cua doanh nghiép, cua cac
chi nhanh, cac dai ly, ciia nhan vién, két qua caa cac cudc nghién ciru trudc... séch béo,
s6 liéu théng ke, két qua cac cac cong trinh nghién ctu khoa hoc ¢6 lién quan, ¥ kién
bang vin ban ctia cac chuyén gia, mang internet, cac loai hop dong cuia cac doanh
nghiép, cac bai viét, tai liéu thong ké, du béo.

Céc tu liéu nay sé& duogc tap hop tir cac ngudn tu lidu dugc luu gitr tai cac
doanh nghiép, céc loai thu vién, trén internet, nién giam thong ké..

Phuong phap nay dugc doanh nghi€p 1t hanh van dung dé tlen hanh thu
thép nhiing thong tin can thiét vé dbi tugng khach hang thong qua tong hop
thong tin tir cc nguon tu lidu.

Phuong phép nay tuy it ton kém nhung lai c6 nhiéu nhuoc diém:

- Muc @6 phu hop va tin cay cua thong tin thuong khong cao

- C6 thé gap nhiéu kho khan khi tim kiém va xur 1y cac nguon thong tin

Do vay phuong phap nay thuong dugc cac nha kinh doanh It hanh st
dung dé nghién ctru ban dau nham nim dugc xu thé va tinh hinh khai quat caa
thi truong du lich (ndm duoc quy mo, co ciu va sy van dong cua thi truong), lap
danh sach nhimg thi truong co trién vong dé 1am tién dé cho cac nghién ctru chi
tiét tiép theo.

Vén dé quan trong nhit cua phuong phap nghién ctru tu liéu 13 phat hién
va lya chon cac ngudn thong tin, khai thac triét dé nhiing thong tin do dé tong
hop két qua nghién ctru. C6 hai ngudn thong tin chi yéu 1a thong tin bén trong
(cac bao céo cua doanh nghiép, ctia cac chi nhanh, cac dai 1y, cia nhan vién, két
qua cua cac cudc nghién clru trudce...) va thong tin bén ngoai doanh nghiép
(sach béo, s6 liéu thong ké, cac cong trinh ngién ctru, y kién cic chuyén gia,
mang internet...)



3.2. Y kién chuyén gia

Phuong phap ldy ¥ kién chuyén gia 1a phuong phap thu thap va xir Iy
nhitng danh gid dy bao bang cach tip hop va hoi v kién cac chuyén gia gioi
thugc mot linh vuc hep cua khoa hoc ky thuat hodc san Xuét Qua trinh ap dung
phuong phap liy ¥ kién chuyén gia vao nghién ctru nhu cau cua khach du lich c6
thé tién hanh theo 3 budc nhu sau:

Bwoc 1: Lua chon chuyén gia

La budc lua chon nhitng ngudi c¢é trinh d6 chuyén mén cao, c¢6 kién thirc
va hiéu biét sau rong vé nganh du lich, c6 kha nang phan tich va tién doan tuong
lai thé hién ¢ kha ning phan anh nhat quan xu thé phat trién ctia d6i twrong va cé
1ap truong khoa hoc. Cac chuyén gia nay phai co hiéu biét sau rong ca thuce tién
cling nhu 1y thuyét vé van dé dy bao, co cac y kién danh gia tuong ddi 6n dinh
theo thoi gian va ho phai diéu chinh cac danh gia ctia minh khi c6 cac thong tin
bd sung.

Do tin cay cua két qua du bao phu thude rat nhiéu vao chét luong cua cac
chuyén gia. Vi vy, cac chuyén gia s& dugc lya chon bang cach danh gia chat
luong hay trinh d9. Chat lugng ciia chuyén gia dugc thé hién thong qua céc tiéu
chi sau: trinh d§ chuyén mon, tinh sang tao, thai do cua chuyén gia vé cudc
trung cau, kha ning phan tich va bé day cia tu duy, kha niang thiét ké cua tu
duy, tinh tap thé va tinh ty phé binh ciia chuyén gia. ..

Buwéc 2: Trung cau y kién chuyén gia.

Noi dung chinh ctia giai doan trung ciu y kién cua cac chuyén gia la:

- Pé ra nhiém vu va néu cdu héi cho cac chuyén gia

- Bam bao tinh trung thuc trong cac thdng tin ma cac chuyén gia da néu:
nhimg d4nh gia, nhiing y kién dé nghi. ..

- Thu thap két qua hoat dong ctia cac chuyén gia.

Trung cau ¥ kién chuyén gia c6 thé dugc tién hanh duéi nhiéu hinh thirc
nhu: trung cau y kién ca nhan hodc tap thé, trung cau c6 mit hodc Véng mat,
phong van, hoi théo, tAn cong nio. ..

Bwoc 3: Thu thap va xu ly cac danh gia dw bao

bay la giai doan két thuc va rat quan trong trong qua trinh ap dung
phuong phap lay ¥ kién chuyén gia. Giai doan nay phan tich vé mit luong cac
ket qua trung cau y kién, so sanh két qua d6 véi nhimg quan diém hién c6 vé
van dé nghién ctru va nhitng két qua danh gia du bao khac.

Tom lai, phuong phap du bao bang cach 1ay ¥ kién chuyén gia dwa trén co
s danh gia tong két kinh nghiém, kha nang phan anh tuong lai mot cach ty
nhién cila cac chuyén gia gioi va xtr 1y thong ké cac cau tra 1oi mot cach khoa
hoc. Vi chuyén gia gioi la ngudi thdy rd nhat nhiing mau thuén va nhiing van dé
ton tai trong linh vyc hoat dong cua minh, dong thoi vé mat tdm 1y ho luon ludn
hudéng vé tuong lai dé giai quyét nhitng van dé d6 dua trén nhimng hiéu biét sau
sac, kinh nghiém san xuét phong phu va linh cam nghé nghiép nhay bén.

Nhiém vu ciia phuong phap nay 1a dua ra nhiing du bao khach quan vé
tuong lai phat trién cua khoa hoc ky thuat hodc san xuat dya trén viéc xu 1y co
hé théng cac danh gia du bao ciia cac chuyén gia.



Phuong phép chuyén gia dugc ap dung dac biét c6 hi¢u qua trong cac
truong hop sau:

- Khi dbi tuong du bao co tam bao quat 16n, phu thudc nhiéu yéu t6 ma
hién tai con chua c6 hodc thiéu nhirng co s& 1y luan chic chin dé xac dinh.

- Trong diéu kién con thiéu thong tin va nhing théng ké day du, dang tin
cay vé dic tinh cta ddi tuong du bao.

- Trong diéu kién thiéu thoi gian, hoan canh cip bach, phuong phap lay ¥
kién chuyén gia ciing duoc ap dung dé dua ra cac dy bao kip thoi.

Tuy nhién, phuong phap nay cling c6 han ché 1a khi y kién cua cac
chuyén gia co su khong dong nhat cao, thi phai tién hanh lai hoic iy thém ¥
kién cta cac chuyén gia khac.

3.3. Khdo sdt thwc dia — Quan sat

- Phuong phap quan sat: 1a phuong phap ma nguoi nghién ctru thuc hién
theo ddi, quan sat moi nguoi va hoan canh. Trong trudng hop nay, nguoi nghién
ctru ¢6 thé & dau d6 nghe hodc xem moi ngudi néi gi vé chat lugng dich vu cia
doanh nghi¢p minh, hodc quan sat xem c6 bao nhi€u nguoi ra vao gian hang cia
doanh nghiép minh tai cac hdi cho du lich....

- Phwong phdp quan sat thuc dia, hay con goi 1a nghién ctu dién da, 1a
loai hinh nghién ctru khéac so v4i nghién ctru trong phong thi nghiém va nghién
ctru sach vo. Loai nghién ctru ndy duoc ap dung pho bién trong nganh kinh
doanh 1ir hanh. Hang nam, dé nang cao nhén thirc nghé nghiép, cap nhat thong
tin méi vé cac don vi cung tng dich vu, nhdm cung cap cho khach du lich nhiing
dich vu tt nhat, cac cong ty du lich 1i hanh thudng t6 chitc cac chuyén di khao
sat cho nhan vién dén cac diém cung tng dich vu va cong ty hay gui khach dén
hoic c6 ké hoach s& guri khach dén.

-Phuong phap thuc nghiém: nghién ctiru thuc nghiém do1 hoi chon loc cac
nhém chu thé ¢ thé so sanh dugc véi nhau, tao ra dbi véi nhém c6 hoan canh
khac nhau, kiém tra cic bién sd di xac 1ap. Muc ti€u cua viéc nghién ctru nhu
vay nham khdm pha mdi quan hé nhan qua bang cach tuyén chon, sang loc
nhing giai thich dbi 1ap nhau cta két qua theo ddi

Vi dy: ¢6 thé dung thuc nghiém dé giai dap nhitng van dé nhu:

- Co hay khong viéc tao ra mét hinh anh méi vé doanh nghiép trong
tiém thirc ctia khach hang? Co thé cung cip mot dich vu méi cho viée mua lip
lai khong?

- C6 thé giam gia theo khdi lwong mua duoc khong? Piéu nay lidu c6 kich
thich ting luong ban dugc khong?...khi d6 ¢ thé t6 chirc nhiéu phuong thirc ban
theo mirc gia khac nhau dé theo dbi thuc nghiém
3.4. Piéu tra xi héi hoc

Phuong phép diéu tra 1a cach quan sét tot nhat cho viéc nghién ctru c6 tinh
chét tim kiém, thuc nghiém phat hién ra mbi quan h¢ nhan qua, con diéu tra rat
tién loi cho viéc nghién ctiru mo ta. Diéu tra cho phép cb nhiing thong tin vé su
am hiéu léng tin va sy wa thich, vé muirc do thoa man cting nhu do luong sy bén
vitng vé vi tri cia doanh nghiép trong con mat cong chiing.

Vi du: bao nhiéu nguoi biét vé khach san va ting & lai khach san? Bao
nhiéu nguoi va thich nghi tai khach san khac?



Piéu tra x& hoi hoc 1a viéc thuc hién hoat dong diéu tra trén co so thu thap
s6 liéu tur mot dbi tugng nao d6 trong xa hoi. Dleu tra theo phuong phap nay c6
thé duoc tlen hanh theo 2 hinh thic: Phong van truc tlep hoac bang Bang cau
hoi. Phong van hodc diéu tra bing bang cau hoi duoc tién hanh tryuc tiép trén co
s& chuan bj trudc noi dung can phong van hoidc chuan bi truéc bang cau hoi voi
noi dung phi hop véi muc tiéu cua diéu tra. Tuy nhién, hai cach thic nay c6
nhiing diém khach biét nhat dinh.

3.4.1. Phong van

Phong van 1a mot trong céc phuong phép diéu tra x& hoi hoc, duoc thyuc
hién bang viéc nhan vién phu trach diéu tra truc tlep su dung nhiing cau hoi da
chuan bi trudce dé hoi truc tiép ddi tuong diéu tra. Piéu tra thong qua phong Van
thuong duoc tién hanh nhu phong van chuyén gia hoic khach hang va gém
nhitng noi dung sau:

- Xay dung noi dung phong van

- Tién hanh phong van

- X1r Iy s6 liéu thu thap duoc qua phong van

- Phan tich két qua

- Lap bao céo

Xay dyng noi dung phong van la viéc chuan bi trudc cac cau hoi hoidc xac
dinh dinh huéng c6 thé st dung dé héi trude khi cuoc phong van bat dau. Viéc
x4c dinh cac cau hoi hoic dinh hudng cac cau hoi phu thudc vao muc tiéu diéu
tra va dbi tuong duogc diéu tra.

Tién hanh phong van 1a giai doan ngudi thuc hién hoat dong phong van
néu cau hoi da chuan bi trude va ghi chép hodc ghi &m ndi dung tra 1i tir phia
déi twong dugc phong van.

Xur Iy s6 liéu va thdng tin thu thap duoc 1a gia doan tlep theo cua phuong
phap diéu tra xa hoi hoc thong qua phuong phap phong van. Pay 1a giai doan
chon loc, sap xép céac thdng tin sé liéu theo mot trinh ty ¢6 logic phuc vu cho
giai doan phan tich sé liéu sau nay.

Phan tich két qua 1a giai doan ké tiép cua viéc xu ly s6 liéu. Giai doan nay
duogc thuc hién théng qua viéc sir dung cac so lidu va thong tin da qua xir Iy dé
lam ndi bat cac xu huéng hoic cac noi dung da phong van.

Lap béo céo tong hop trén co s6 cac ket qua da phan tich.

Trong hoat dong diéu tra bang phuong phap phong van, nguoi thuc hién
cong tac diéu tra can luu ¥ mot s6 van de sau.:

- Trudc hét, d6i twong diéu tra can tdp trung, tranh dan trai dé dam bao
hiéu qua ctia cong tac diéu tra.

- Noi dung hoi s€ duogc chuan bi truéc, tuy nhién viéc xay dung cac ndi
dung hoi va cach hoi khi phong van can don gian dé hiéu dé ddi tuwong duoc
diéu tra d& nam bat dugc nodi dung.

- Do dic diém phai tiép xuc truc tiép, do do tac phong thai do ciia nguoi
thuc hién diéu tra can ding muc.

Ngoal ra, nguoi thue hién diéu tra bang hinh thirc phong van can c6 ky
nang giao tiép tot, cach thirc sir dung tlr ngif trong giao tiép can mach lac.

3.4.2. biéu tra bang bdng cau hdi



Pay 14 hinh thirc thuong duoc st dung nhat trong cac cudc diéu tra xa hoi
hoc, dac biét 1a dé phuc vu muc dich danh gia vé mirc do hai long cua du khach
cho mét chuong trinh du lich, cho céc san pham du lich, diéu tra vé mic d6 yéu
thich mét loai hinh du lich hay mot diém dén du lich nao dé.... N6 dugc thuc
hién thong qua cac budc co ban sau day.

- Xay dung bang cau hoi

- Tién hanh diéu tra (Phat va thu hoi bang cau hoi)

- Xir Iy s6 lidu thu thap dugc qua diéu tra

- Phén tich

- Lap béo céo

Xay dung bang cau hoi 1a giai doan 1ap mot hé thong céc cau hoi cu thé
gan véi noi dung can nghién cau va phi hop voi timg dbi tugng nghién cuu.

Tién hanh diéu tra 1a viéc phat va thu lai bang cau hoi d phét ra. Tién hanh
diéu tra dugc thuc hién theo cac hinh thuc giao tryc tiép hodc gui qua buu dién.

Xt Iy s6 ligu diéu tra trén co so két qua da thu thap duoc bang nhiing
cong cu théng ké trén excel hozc tinh toan thi cong.

Phan tich cac két qua da qua xur 1y dé 1am noi bat noi dung can nghién cu.

Lap béo céo tong hop céc két qua da phan tich theo mot trinh tu logic ¢6 thé
sir dung 2 loai cong cu co ban 1a phiéu diéu tra bang cau hoi va thiét bi may moc.

Phiéu diéu tra hay bang ciu hoéi 14 cong cu nghién ciru phd bién nhat khi
thu thap tai liéu so cip. Theo nghia rong, phiéu diéu tra hay bang cau héi 1 hang
loat cac cau hoi ma nguoi duoc hoi can phai tra 16i. Bang cdu hoi 13 mot cong cu
rat linh hoat theo nghia 1a nhitng cau hoi c6 thé dit ra nhiéu phuong thirc khac
nhau. Bang ciu hoi phai duoc soan thao cin than, phai 1dy mau thir nghiém loai
bo nhing thiéu sot phat hién ra trudc khi bat ddu st dung rong rai chiing.

Vé noi dung: trong qua trinh soan thao cau hoi, nguoi nghién clru
marketing Iwa chon 1 cach can than cac cu héi can phai dat ra, lua chon hinh
thirc hoi @6, cach dién dat va tinh logic cua ching. Cau héi dit ra c6 lién quan
truc tiép dén nhu cau thong tin dé thuc hién muc tiéu ctia cude nghién cuu.

Nhitng sai 1am thuong thdy nhat 1a dat ra nhiing cau hoi ma nguoi duge
hoi khong c6 kha nang tra 1oi, khong mudn tra 16i chung, chiung khong doi hoi
tra 101 va thiéu nhitng cau hoi can thiét budc co su tra 11 cho chung. Mdi ciu hoi
can phai kiém tra véi quan diém su dong goép cia né trong két qua nghién ciru
chung. Nhitng ciu hoi ma chung 13 sy quan tdm riéng dén nguoi duoc hoi hoic
qua xa chu dé can dugc loai bo.

Vé hinh thirc: ¢6 2 loai cau hoi: dong va mo.

Cau hoi dong chtra dung toan bd cac phuong an c6 kha nang tra 161 ma
ngudi hoi chi lua chon 1 trong s do.

Cau hoi md dua lai kha nang cho ngudi duge hoi tra 1o bang 1oi 18 va y
kién riéng ctia minh. Noi chung nguoi ta hay dung cau hoi mé nhiéu hon vi
ngudi duoc hoi khong bi go bé vé su tra 10i. Cac bang cau héi mé dic biét co
ich trong giai doan nghién ctru co tinh chét tim kiém, khi can phai xac dinh xem
moi nguoi suy nghi gi?

Vé thir tw cdu hoi: ngoai ra cling can phai dic biét chu y dén trinh tu cau
hoi. Cau hoi dau tién phai 1a cau héi co kha nang gay kich thich d6i v6i nguoi
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dugc héi. Nhitng cau hoi kho mang tinh chat c4 nhan, nhiing cau héi phan nhém
ngudi dugce hoi nén dé sau cung, cho dén khi ngudi duge hoi da trd nén coi mo.

Vé phwong thire tiép xiic:

- Qua dién thoai: d6 la phuong phap t6t dé thu thap nhanh théng tin va
ngudi phong van c6 thé giai thich nhitng cAu hoi chua rd rang cho nguoi dugce
hoi. Nhung chi tién hanh dugc voi ngudi co dién thoai va thoi gian ngan.

- Qua buu dién: bang cau hoi gui theo buu dién co thé 1a phuong phap t6t
nhat dé tiép xuc véi nhung d6i tuong khong mudbn phong van truc tlep, hodc
nguoi ta co thé e ngai, nguong ngung khi phai d6i mat va tra 10i truc tiép véi
nguoi nghién ctru, do nhitng van dé nghién clru c6 thé qua riéng tu. Loai nghién
cliru nay cling c6 thé ap dung véi nhitg ddi tuong ma ho co it hoic kho bd tri
thot gian danh cho nguoi nghién ciru. Chuan bi cau hoi cho phuong thirc diéu tra
nay can don gian rd rang vi khong c6 co hoi dé giai thich. Phuong phap nay
thuong c6 ti 16 tra 101 rat thap, thot gian thu thap thong tin phan hdi lau.

- Tiép xuc truc tlep bao gdém 2 hinh thirc 13 phong van tung ca nhan va
nhom tap trung. Phong van tung ca nhan doi hoi phai dén nha hay noi lam viée
clia ting c4 nhan, tham chi c6 thé moi ting nguoi dén dia diém da chuan bi san.
Trong truong hop nay, nguoi nghién ctru co thé dua bang cau hoi va giai thich
yéu cau dé ho tyu dién r6i thu lai hodc hoi ting van dé dé ho tra 10i roi nhimng
diéu tra vién ghi lai bang hoi. Vi vay, bang hoi ciing c6 thé dugc chuan bi chi
tiét dé doi tugng tu dién hodc cau hoi co tinh chat dé cuong rdi ngudi nghién
ctru hoi va ghi tra 1oi cua ddi twong dugc nghién ctru. Cau hoi dong thuong lam
theo céch thir nhat, cau hoi mé thudng lam theo cach thir 2. thoi gian diéu tra
mau mdi ddi tuong chi nén vai phut.

- Phong van nhém tap trung: La hinh thirc moi tir 6-10 nguoi da dugc
chuan bi toi trao d6i trong mot vai gid. Ngudi phong van phai naim chic cha dé
va c6 kinh nghién, vira biét di ding trong tam lai vira phai viét tao ra bau khong
khi trao d6i thoai mai. Tu li¢u dugc ghi chep bang tay hodc may ghi 4m. Phai
chuan bi hoa qua nudc udng va thu lao cho nguoi duge diéu tra

Piéu tra bang bang cau hoi can dugc chuan bi trude khi tién hanh diéu tra.
Pé tang cudng hiéu qua cia bang hoi, cdu hoi can ngan gon dé hiéu; noi dung
cau hoi phai gan véi muc tiéu cua diéu tra, cach thic ciia cau hoi phai phu hop
v6i cong cu théng ké.

Ngoai cac phuong phép trén thi ngay nay trong kinh doanh 1{t hanh con ap
dung nhiéu phuong phap nghién ctru thi truong khac: thong qua cac chuyén du
lich lam quen, tham gia hdi chg, st dung thong tin cua dbi tha canh tranh...

Trén co s& cac dic diém cua thi truong muc ti€u cling nhu diéu kién cu
thé ctia ban than, doanh nghiép 1ir hanh can lya chon nhiing phuong phap nghién
ctru phu hop, viée phéi hop cac phuong phap khac nhau s€ gitip doanh nghiép c6
duogc két qua nghién ctru t6t nhat.
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Cau héi on tap va thio luan chuong 1

Hay phan tich ¥ nghia ctia hoat dong nghién ctru nhu cdu cua khach du
lich dbi v6i qua trinh xay dung chuong trinh du lich tai cic doanh nghiép
I&r hanh?

Hay néu quy trinh cac budc tién hanh nghién ctru nhu cau khach du lich?
Hay so sanh nhitng uu nhuoc diém cua hai phuong phap nghién ctru nhu
cau: nghién ctru tu liéu va diéu tra xa hoi hoc?

Hay trinh bay cac phuong phap nghién ctru nhu cau cta khach du lich va
cho biét phuong phap nao 1a phd bién nhét tai thi truong du lich Viét Nam
hién nay? Vi sao?

11



) ) Chuong 2 .
TO CHUC XAY DUNG CHUONG TRINH DU LICH

Muc tiéu cua chwong:
Vé kién thirc:

- Trinh bay dugc nhitng khai niém co ban vé chi phi, gia thanh, gia ca cua
chuong trinh du lich.

- Phan tich dugc cac budc trong quy trinh xay dung chuong trinh du lich
va cach tinh gi4 thanh va gié ban cua chuong trinh du lich
Vé ki ning:

- Van dung kién thirc vao viéc tinh gia thanh gia ban cho mot chuong
trinh du lich cu thé c6 cin cr khoa hoc nham nang cao hiéu qua kinh doanh cua
doanh nghiép.

- Xay dung dugc chuong trinh du lich ngén ngay, don gian
Vé ning lwc tw chii va trach nhigm:

- Rén luyén tinh can than ti mi va sy linh hoat khi xay dung chuong trinh
du lich

Noi dung chinh cia chwong:
- Khéi quét chung vé chuong trinh du lich
- Phén tich quy trinh xay dyng chuong trinh du lich
- Cac phuong phap xac dinh gia cho chuong trinh du lich

1. Khai quat chung vé chwong trinh du lich
1.1. Dinh nghia chwong trinh du lich

Chuong trinh du lich 14 mot san pham chil yéu cua cac doanh nghiép kinh
doanh 1ir hanh. Cac nha nghién ciru, cac nha kinh doanh lit hanh c6 thé thiét ké
nén nhimg chuong trinh du lich, thuc hién né nhung cho dén nay, trong cc 4n
pham vé khoa hoc du lich chua ¢ dinh nghia thong nhét vé chuong trinh du lich.

Theo David Wright dinh nghia trong cuén Tu van vé nghé nghiép lir
hanh: “Chuong trinh du lich la cac dich vu trong 19 trinh du lich thong thuong
bao gom giao thong van tai, noi an 0, sy di chuyen va tham quan & mdt hoac
nhiéu hon cac quéc gia, vung, lanh th6 hay thanh phd. Su phuc vu nay phai duoc
dang ky day du hodc hop dong trudc voi mot doanh nghiép 1ir hanh. Khach du
lich phai thanh toan déy du trudc khi cac dich vu duoc thuc hién.”

Theo “Quy dinh vé du lich 1& hanh tron goi” Cua cac nudc lién minh
Chau Au (EV) va hiép hoi I hanh cua Vuong quoc Anh thi: “Chuong trinh du
lich 1a su két hop duoc sip xép tir trudce cia it nhat hai trong sb cac dich vu noi
an 0, cac dich vu 1ir khac sinh ra tir dich vu giao thong, noi an ¢ va né dugc ban
v6i mire gia gdp. Thoi gian cua chuong trinh nhiéu hon 24 gio.”

Theo Gagnon va Ociepka trong cudn Phat trién nghé 1ir hanh tai ban lan
tht VI lai cho rﬁng: “Chuong trinh du lich 12 mot san phém It hanh duoc xac
dinh muc gid trudce, khach co thé mua 1é hodc mua theo nhém va cé thé tiéu
dung riéng 1¢ hodc tiéu dung chung véi nhau. Mot chuong trinh du lich ¢ thé
bao gém va theo cac muc do chat lugng khac nhau ciia bat ky hodc tat ca cac
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dich vu van chuyén nhu: hang khong, duong thuy, duong sat, noi an &, tham
quan va vui chot, giai tri.”

Theo cudn tir dién khach san, i hanh va du lich cia Charlet J Wetelka:
“Chuong trinh du lich 1a bat ky chuyén di choi ndo c6 sip xép trudc (thudng
duoc tra tién trude dén mot hodc nhiéu dia diém va trd vé noi xuét phat. Thong
thuong bao gé)m su di lai, ¢, an, ngém canh va nhirng thanh t6 khac”

Theo nghi dinh s6 27/2001/ND-CP vé kinh doanh 1it hanh va huéng din
du lich ¢ Viét Nam: “Chuong trinh du lich la lich trinh dugc dinh trudc cua
chuyén di du lich do cic doanh nghiép lit hanh t6 chtc, trong d6 xac dinh thoi
gian chuyén di, noi dén du lich, cac diém dimg chan, dich vu luu tra, vén
chuyén, cac dich vy khac va gia ban chuong trinh.”

Theo “Quan tri kinh doanh lit hanh” cua TS. Nguyén Vian Manh, TS.
Pham Hong Chuong: “Chuong trinh du lich 13 mét tap hop cac dich vu. hang
hoa duoc sép dat trude lién két voi nhau, dé thoa man it nhat hai nhu cau khac
nhau trong qud trinh ti€éu dung du lich ctia khach v&1 muac gia gdp xac dinh trude
va ban trudc khi ti€u dung cua khach”.

Tom lai, c6 thé dinh nghia chuong trinh du lich mét cach ngin gon nhu
sau: Chwong trinh du lich la van bin thé hién lich trinh, dich vu va gid bdn
dwgc dinh truéc cho chuyén di ciia khdach du lich tiv diém xudt phdt dén diém
két thiic chuyén di. Pay 1a dinh nghia mé&i nhat vé chuong trinh du lich tai diéu
3, Luat Du lich ban hanh ngay 19/06/2017. Luat du lich dua ra dinh nghia nay
trén co sd ké thira cac dinh nghia néu trén.

C6 thé thay, co rat nhiéu cac dinh nghia, cach hiéu khac nhau vé chuong
trinh du lich, nhung van c6 nhiing nét twong dong. Boi chwong trinh du lich ¢6
mét sd dic trung co ban nhu sau:

- Chuong trinh du lich nhu 1a van ban huéng dan viéc thuc hién cac dich
vu nham thoa man nhu cau khi di du lich cua con ngudi theo mot khong gian,
thoi gian xac dinh trude.

- Méi chuong trinh du lich phai co it nhét hai dich vu dic trung va duoc
sap xép theo trinh tu nhét dinh theo thoi gian va khong gian va 1am ting gia tri
cua chlng.

- Gia ca dua ra phai 1a gia tong hop cia cac dich vu chinh ¢6 trong
chuong trinh va phai chi 16 gid d6 bao gom nhing dich vu nao.

- Chuong trinh du lich phai dugc ban truée va khach du lich phai thanh
toan trudc khi chuyén du lich dugc thuc hién.

- Cac chuong trinh du lich rit phong phu va da dang vé chung loai, mirc
d6 chét luong dich vu.

1.2. Phan loai chwong trinh du lich

Chuong trinh du lich la san phém chinh ctua doanh nghiép It hanh. San
pham nay rat phong pht va da dang v€ chung loai, vé muc do chét lugng dich
vy, do do6 khach ti€u dung san pham nay ciing rat da dang vé mong muon va
mirc d6 thoéa man khac nhau. Bé gitp cho viéc kinh doanh san pham nay duoc
dé dang, cac nha kinh doanh Iit hanh d3 phan loai cic chuong trinh du lich. Viéc
phan loai ndy cang chi tiét cu thé bao nhiéu cang cé y nghia trong hoat dong
kinh doanh i hanh bay nhiéu.
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1.2.1. Can cir vao muc dich cua chuyén du lich

Trong mdi chuyén du lich, khach du lich thudng két hop nhiéu muc dich
khac nhau, trong d6 muc dich chinh thudng xuat phat tir nhu cau dic trung cua
khach, va do6 cting chinh 1a dong co thtc dé\y viéc thuc hién chuyén du lich cua
khach. Viéc xac dinh ding muc dich cia chuyén di s& gitip doanh nghiép lir
hanh dinh huéng dugc hoat dong trong tam cua chuong trinh du lich, quy dinh
su théng nhét cta céc dich vu trong chuong trinh du lich.

- Chuong trinh du lich nghi ngoi, giai tri va chita bénh: 1a chuong trinh
duogc t6 chirc nham cai thién, phuc hoi stc khoe dem dén trang thai thu gidn, su
thoai mai cho khach du lich. Thong thuong diém dén 1a nhing noi co tai nguyén
du lich ty nhién khoang dat: Bién, Nui... c6 khi hau trong lanh, cic ngudn
khoang va cac mén an dic sic....Ngay nay nhiéu qudc gia phat trién loai hinh
du lich chita bénh nhu mot san pham dic trung clia nganh cong nghiép du lich &
nude ho vai mé hinh khéach san bénh vién rat dugce khach du lich yéu thich, nhu:
Singapore, Thai Lan, Han Qudc...

- Chuong trinh du lich theo chuyén dé: van ho4, lich stir nham dap ung nhu
cau nang cao hiéu biét cho du khach vé nhiéu linh vuc nhu lich su, kién trac,
kinh t& x4 hoi, cudc séng cua ngudi dan cing phong tuc tip quan cia dat nudc
du lich. Pay 1a loai hinh chuong trinh du lich dwa vao ban sic vin hoa dan toc
v6i sy tham gia cua cong dong nham bao ton va phat huy céc gia tri vin hoa
truyén thong.

- Chuong trinh du lich t6n giao tin ngudng: Muc dich chinh cua cac
chuyén di 1a thyuc hién cac cudc hanh huong vé cac thanh dia ton giao, cac chua,
cac not linh thiéng, vao cac ky nghi 18 @é tién hanh cac nghi 18 ton gido va cau
nguyen bay to IOng biét on d6i v4i nhitng nguoi dé co cong sang lap va phat
trién ton gido, dong thoi cting qua d6 cac tin d6 s& cau nguyén cho ban than va
gia dinh nhitng diéu t6t dep, phong tranh rui ro. ...

- Chuong trinh du lich thé thao, kham pha va mao hiém: leo nii, 1an bién,
dén cac ban lang dan toc: 1a chuong trinh duoc thiét ké nham dap tng nhu cau
trai nghiém nhimg cam giac manh, méi la, c6 phan nguy hiém dé tu rén luyén
kham pha ban than nham ty thé hién minh cua du khach.

- Chuong trinh du lich tham than: dap tmg nhu cau giao tiép, tham hoi
nguoi than gilta cac mién, cac quoc gia cua nhimg nguoi xa qué huong hay la
cac chuong trinh du lich tham quan chién lai trudng xua cho cac cyu chién binh.

- Chuong trinh du lich sinh thai: la chuong trinh voi cac hoat dong chinh la tim
hiéu nghién ctru vé ty nhién va cac gia tri vin hoa truyen thong dia phuong gan voi
giao duc moi truong, co su tham gia tich cyc cua cong dong, c6 dong gop cho nd luc
bao ton va phat trién bén vimg. Piém dén 1y tuong cho cac chuong trinh nay thuong
nam & ving siu, ving xa, noi it chiu su tic dong cua cudc song hién dai do vay moi
truong tu nhién con nhiéu nét hoang so, cac gia tri van hoa truyén théng con gan nhu
nguyén ven: Tay bac, Dong Bic, Tay Nguyén. ..

- Chuong trinh du lich tong hop: trong chuyén di, du khach thuong két
hop nhiéu muc dich khac nhau, do vy ndi dung ctia chuong trinh phai c6 nhiéu
hoat dong nham dap tmg nhu cau da dang, phong phu ciia khach du lich. Trong
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thuc té, hau hét cac chuong trinh du lich déu mang noi dung tong hop trén co so
két hop gitra hoat dong chinh v61 cac hoat dong bo trg.
1.2.2. Can ciwr vao cach tinh gia chuwong trinh du lich

Can cu vao cach tinh gid, cac chuong trinh du lich duoc chia thanh 3 loai:

- Chuong trinh du lich voi gid tron goi: 1a chuong trinh du lich vé1 muc
gid da dugc xac dinh trudc cho hau hét cac dich vu. Noi dung cua chuong trinh
du lich thé hién lich trinh thue hién chi tiét cac hoat dong tir van chuyén, luu tra,
an udng t6i tham quan, vui choi giai tri... Cac chuong trinh du lich tron goi 1a
san pham dic trung cua cac doanh nghiép Iit hanh.

- Chuong trinh du lich voi gia co ban: muc gia cia chuong trinh duogc
tinh chi bao gdm mét sé dich vu chu yéu cia chuwong trinh, théng thuong dé 1a
cac dich vu van chuyén, luu tra. Hinh thic ndy duoc cac hing ‘hang khong ap
dung cho d6i twong khach du lich céng vu véi mirc gia chi bao gdbm vé mdy bay,
chi phi luu trd va van chuyén tir san bay t6i khach san. Trong loai chuong trinh
nay, gia vé may bay thuong thip hon muc gia trén thi truong. Dién hinh 1a
chuong trinh Free & Easy ctia Vietnam Airlines thuc hién su6t nhiéu nam qua.

- Chwong trinh du lich véi gid ti chon: khach c6 thé lua chon cic muc gia
khac nhau tuong ting véi cac cap do chat luong phuc vu khac nhau. Sy khac biét
nay khong nam ¢ cac hoat dong thim quan du lich ma thuong dugc xay dung
trén co so cép do chat luong dich vu van chuyén, thr hang khéach san, muc an...
Khach c6 thé lua chon muc gia phu hop theo ting dich vu riéng biét cua chuong
trinh hodc cua tong thé ca chuong trinh. Hinh thirc nay thuong khong pho bién
do gip nhiéu khé khin trong cong tac to chire thuc hién chuong trinh.

1.2.3 Can cit vao pham vi thoi gian té chire chuyén du lich

- Chuwong trinh du lich ngdn ngay: 1a nhimg chuong trinh du lich c¢6 do
dai thoi gian duéi 7 ngay: Tour nghi dudng cudi tuan, chuong trinh du lich nghi
1....C6 nhiing chuong trinh du lich ¢6 do dai thoi gian rat ngan, ndi dung thim
quan cua chuong trinh chi goi gon trong 1 ngay, thdm chi 1a 1 budi, dién hinh
ctia thé loai nay 1a cac chuyen tham quan thanh pho (city tour)

Céc chuong trinh du lich ngan ngay 1a thé loai pho bién nhat & Viét Nam hién nay.

- Chwong trinh du lich dai ngay: 4o dai vé mat thoi gian cua chuong trinh
thuong trén 7 ngay, tham chi keo dai hang thang. Pién hinh cua thé loai nay la
cac chuong trinh du lich tau bién vién duong, cac chuong trinh du lich quéc

.. Thé loai nay thuong pho bién & céac quoc gia phat trién, noi nguoi dan cé
kha nang chi tra cao, c6 nhiéu thoi gian ranh rdi va cé thoi quen thich di du lich.
1.2.4 Cén cit vao pham vi dia Iy t6 chire chuyén du lich

- Chuong trinh du lich noi dia (Domestic tour): 1a chuong trinh du lich
danh cho khéch du lich 1a cong dan Viét Nam hodc nguoi nude ngoai thuong tra
tai Viét Nam, di du lich trén ldnh th Viét Nam. Céc chuong trinh du lich ndi dia
c6 diém xuat phat va cac diém dén chi gidi han trong pham vi lanh thé cua 1
qudc gia.

- Chwong trinh du lich quéc té (International tour): 1 cic chuong trinh c6
diém xuét phat va diém dén thudc pham vi lanh thd ciia nhiéu quoc gia, duoc
phan chia thanh 2 loai khac nhau:
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+ Chuong trinh du lich vao Viét Nam (Inbound tour): 1a chuong trinh du
lich danh cho khach du lich qudc té (ngudi nude ngoai, ngudi Viét Nam dinh cu
& nude ngoai) vao Viét Nam du lich.

+ Chuong trinh du lich ra nudc ngoai (Outbound tour): 1a chuong trinh du
lich danh cho khach du lich tir Viét Nam (cong dan Viét Nam, ngudi nudc ngoai
thuong tri tai Viét Nam) di du lich nude ngoai.

1.2.5. Can cwr vao phuong tién giao thong

- Chuwong trinh du lich bang é t6: Phuong tién giao thong chinh trong
chuong trinh 13 6 t6. Cac chuong trinh du lich bang 6 to ¢6 tinh linh hoat cao
nhat, do su co dong ciia phuong tién giao thong nay. Pay ciing 1a phuong tién
phd bién nhit do tinh pho thong cua hinh thire giao théng duong bo. Trong thuc
té, du str dung bat ky loai hinh giao thong nao thi khach du lich van thudng phai
str dung két hop cé 6 to dé tao nén cac tuyén du lich hoan chinh.

- Chwong trinh du lich bang tau héa: Tau hoa chi co thé dugc st dung
trong cac chuong trinh du lich véi chitc niang van chuyén khach du lich nhu 1a
mot by phan cua qua trinh van chuyén. Khach du lich ¢ thé lya chon nhiing 16
trinh pht hop v61 muc dich thdm quan va stir dung tau héa nhu mot phuong tién
giao théng chinh.

- Chuong trinh du lich bang tau bién: Phuong tién dugc st dung chu yéu
trong chuong trinh 13 tau bién.

+ Chuong trinh du lich béng tau bién noi thay: hanh trinh tham quan s&
chi gi6i han & mot qudc gia nhat dinh, thoi gian chuyén du lich thuong ngén,
trong vong mot vai ngay, hodc mot vai tuan

+ Chuong trinh du lich bang tau vién duong: cac chuyén du lich tau bién
vién duong thuong di theo nhimg 16 trinh dai ngay, kéo dai hang thang dén ca
nim. Cac chuong trinh nay co6 thé cho phép khach du lich di thim quan nhiéu
nudc trén thé gidi vai cac 16 trinh c() dinh, khi ghé qua cac diém du lich hap dan
tau s& dung lai trong thoi gian ngan (1vai ngay) va khach dugc phép 1én bd
nhung cha yéu van st dung cac dich vu trén tu. Cac chuyén tham quan trén bo
s€ dugc dat trude thong qua mot hang I hanh dia phuong, néu mudn tham gia
khach phai dang ky trude voi ban diéu hanh tau C4c tau bién du lich vién duong
thuong duoc thiét ké nhu mot khu du lich ndi voi day du cac dich vu ¢ murc do
hoan hao, do vay chi phi cho céc chuyén du lich tau bién vién duong 14 rat 16n,
chi pht hop véi tang 16p thuong luu & nhitng qudc gia phat trién: Tay Au, Bic
My, Nhat Ban...

Ngoai ra con c6 nhiéu thé loai khac nhu chuong trinh du lich bang mo to,
xe dap, mdy bay... Ngay nay, trudc su phat trién ctia xa hoi lodi ngudi va nhu
cau du lich ngay cang xuit hién thém nhiéu thé loai chuong trinh du lich méi
nhu cudi voi, cudi lac da..., di xe dong vat kéo, chuong trinh du lich vii try...

Trén thuc té, da s cac chuong trinh du lich thudng sir dung két hop nhiéu
loai phuong tién giao thong khac nhau.
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2. Quy trinh xay dung chwong trinh du lich
2.1. Quy trinh chung: gdm 10 buédc
BuGc 1: - Nghién ciru nhu cdu thi truong

Nghién ctru mdi quan hé gitta ndi dung ctia chuong trinh du lich va nhu
cau khach du lich

- Tién hanh thiét 1ap dugc mbi quan hé giira ndi dung cta chwong trinh va
nhu cau ctia khach

- Lay thong tin tir sach bao, dai, va clia cac chuyén gia.

- L4y thong tin tir thi truong gui khach va thong qua viée to chiecc Famtrip
dé tiép xuc truc tiép voi khach, trao doi voi doan chuyén gia dé tim hiéu thong
tin, xac dinh kha ning hop tac trién vong trong tuong lai

- Quang ba hinh anh cho du lich Viét Nam

Xay dung chuong trinh du lich

- Muc dich chuyén di va tuyén diém

- Quy thoi gian rdi va do dai cua chuong trinh

- Thoi gian thuc hién chuong trinh va thoi diém di du lich cua khach

- Murc gid va kha nang thanh toan

Cac dich vu va yéu cau chat luong, thoi quen tiéu dung cta khach
Buoc 2: -Nghién cuu kha nang dap ung

Thiét 1ap dugec moi quan hé giita kha ning cung tng nhu cau du lich véi
ndi dung ctia chuong trinh du lich dé dam bao tinh kha thi.

- Nghién ctru ngudn tai nguyén du lich: Nghién ctru kha ning khai thac tai
nguyén phuc vu du lich, sy phu hop cua tai nguyén du lich dbi véi muc dich cua
chuong trinh du lich.

- Kha nang san sang don tiép phuc vu du khéch: tat ca cac diéu kién vé co
s& vt chat, co sé ha tﬁng, céc diéu kién vé kinh té, chinh tri. ...

Buorc 3: - Xac dinh kha nang va vi tri cua doanh nghiép

Chuong trinh du lich phai phu hop v6i nguon nhan lyc (nhan lyc va vat
luc) cling nhu kha ndng cia doanh nghi¢p. Vi tri cua doanh nghi€p I& hanh
trén thi truong thé hién qua kha niang cta doanh nghiép lit hanh ciing nhu twong
quan muc do canh tranh trén thi trudng.

- Kha nang tai chinh ctia doanh nghiép 1 hanh.

- Kha ning va kinh nghiém to chirc.

- Méi quan hé giira doanh nghiép lit hanh véi cic nha cung cép, cac co
quan hiru quan.

- Ngudn nhan luc.

- Khé nang khai thac thi truong ctia doanh nghiép 1ir hanh.

- Thuong hi€u, uy tin ciia doanh nghiép 1 hanh.

- Mtic d§ canh tranh trén thi truong.

- Vi thé clia doanh nghiép 1it hanh.

Buoc 4: - Xay dung muc dich, y tuong cua chuwong trinh

Thé hién & tén goi ctia chuong trinh du lich sao cho 16i cudn, ndi dung
phai phu hop véi tén goi cua chuong trinh du lich va thé hién nhiing y tuong
moi la. Y tudng cua chuong trinh du lich 14 sy két hop cao nhat, sang tao nhat
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giita nhu cau ctia khach du lich va tai nguyén. Y tudng moi sé tao ra mot tén goi
161 cudn va trong mot chirng muc nao doé s€ tao ra loai hinh du lich méi
Buée 5: - Gidi han quy thoi gian va mire gid toi da

Tinh toan toi sy can d6i gitta kha ning vé thoi gian va tai chinh cta khach
vo1 nd1 dung va chét luong ctia chuong trinh du lich, phai dam bdo sy hai hoa
gitta muc dich kinh doanh ctia cong ty véi yéu cau cua du khach du lich.

Do dai thoi gian ctia chuwong trinh du lich 1 sé ngay ma chwong trinh du
lich d6 dugc thuc hién. Cac chuong trinh du lich tron goi thuong c6 do dai thoi
gian quy dinh trudc. Do dai cua chuong trinh du lich c6 thé kéo dai tir vai gio
dén vai thang.

Burée 6: - Xdy dung tuyén hanh trinh co ban

Xay dyng lich trinh, 10 trinh trong mot khong gian va thoi gian cu thé,
chung ndi nhau theo mot tuyén hanh trinh nhit dinh dé tao ra mét bo khung
trong do sép dat trudc cac dich vu

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

Buée 7: - Xay dung phwong dn vin chuyén, luwu trii, dn uong .

+ Phuong an van chuyén : Xac dinh khoang cach, dia hinh di chuyén dé
lwa chon phuong tién van chuyén thich hop, xac dinh diém dimng chan trén tuyén
hanh trinh, cha y do ddc, tinh tién loi, d6 an toan, mirc gid cia phuong tién van
chuyén.

+ Luu tra va an uéng: Can ctr vao vi tri thir hang, muc gia, chat luong, )
luong, sy tién loi va méi quan hé giira nha cung tng va doanh nghiép

Bén canh nhiing dich vu chinh, ching ta dwa thém nhtng dich vy bd sung
nhu : vui choi, giai tri,mua sam ... dé tao nén sy phong pht hip din cta chuong
trinh du lich va chi tiét hoa chung theo timg budi, timg ngay.

Bude 8: Piéu chinh va bé sung tuyén hanh trinh va chi tiét hod chirong trinh du lich
Tién hanh diéu chinh lich trinh, b6 sung cac diém du lich va tién hanh chi

tiét hoa chuong trinh du lich

Buoc 9: - Xac dinh gia thanh va gia ban cua chwong trinh du lich.

Cian clr vao chat luong dich vu, d§ dai chuong trinh, s6 luong khéch trong
doan va san pham cing chung loai cia cac d6i thil canh trang ma doanh nghiép
lit hanh can c6 k¥ nang trong viéc tinh toan gia thanh va xac dinh gia ban
Buorc 10: - Xdy dung nhitng qui dinh cua chuong trinh .

Dbi v6i moi chwong trinh du lich nao, cac cong ty 1it hanh déu phai c6 cac
quy dinh va diéu kién thuc hién. Nhing diéu kién nay thuong duoc ghi chi tiét
trong cac hop dong du lich hodc trong vé ban 1¢ chuong trinh du lich.

Thong thudng cac quy dinh ciia mot chwong trinh du lich gom:

+ N1 dung mtrc gid cua chuong trinh du lich

+ Nhitng quy dinh vé gidy to, visa ho chiéu, xuit nhap canh

+ Nhiing quy dinh vé van chuyén, luu tré, an uéng

+ Trach nhi¢ém cua cong ty it hanh.

+ Nhiing quy dinh vé ding ky dat chd, dat tién trude, ché do boi thuong
khi huy bo, hinh thire va thot han thanh toan.

+ Cac trudng hop bat kha khang
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Tuy nhién khong phai bat cir khi nao xay dung mét chuong trinh du lich
ngudi ta cling phai trai qua ddy du cac budc ké trén. Mot nguoi xdy dung
chuong trinh du lich giau kinh nghiém, c6 day du kién thire, thong tin vé cung,
cAu, am hiéu tuong tan vé nhu cau thi hiéu va kha nang thanh toan cua thi
truong khach muc tiéu s& c6 kha ning phat trién ra nhimg hinh thire du lich moi.
2.2. Xdy dung chii dé ciia chwong trinh du lich

MJi chuong trinh déu c6 chu dé riéng va moi thanh phan ctia chuong trinh
déu hudng tap trung theo chi dé d6. Chu dé cua chwong trinh du lich thuong
dugc nguoi xay dung chuong trinh dua ra, dua trén mot ¥ tuong vé san pham,
xuat phat tir myc dich di du lich ciia khach hay tiém nang cia tai nguyén du lich.
Tén chuong trinh phai an tuong, goi cam, dé nhé

Hién nay nhiéu chuong trinh du lich dd dugc cac doanh nghiép i hanh
dat tén va tén goi cua chuong trinh thé hién chu dé cua chuong trinh, thé hién
mot cach sinh dong nhét nhimg gi ma doanh nghiép mudn truyén tai dén khach
du lich: Hanh trinh di san mién Trung, Nhat Ban — xtt s Hoa Anh Dao, Trung
hoa Huyén Thoai. Bi an Pong duong.... Khach du lich c6 thé cam nhan dugc su
16i cudn hap dan cua chuong trinh ngay tir khi doc tén goi ctia chuong trinh.

2.3. Xay dung tuyén hanh trinh

Tuyén hanh trinh co ban thudng dugc xay dung trén co so ndi dung chinh
ctia chuong trinh du lich. Pay 13 16 trinh lién két cac tuyén diém du lich va cac
hoat dong tham quan du lich chinh trong chuong trinh theo trinh ty khoa hoc
nhat. Tuyén hanh trinh dai hay ngan con tiy thudc thoi gian di du lich va muc
dich chuyén di cta du khach.

- Xdy dung phwong an tham quan: Dya trén nhiing két qua ctia hoat dong
nghién ctru nhu cau tai nguyén du lich, nhu cau ciia khach, doanh nghiép Iir hanh

s€ lya chon chuong trinh du lich cu thé, phu hop véi muc dich,dac diém cua
timg du khach. Viéc xay dung phuong an thim quan cho mdi chuong trinh du
lich can phai xac dinh rd hinh thirc t6 chirc, dia diém va khoang thoi gian danh
cho tirng hoat dong tham quan cy thé.

- Xay dung phirong dn vin chuyén: Dua vao viée nghién ciru cac diéu kién giao
thong, doanh nghiép Iir hanh s€ Iya chon cac phuong an van chuyen t6i vu: 16 trinh chi
tiét, cac diém dimg, phuong tién giao thong sir dung cho chuong trinh. Phuong 4n van
chuyén t6i uu thong thuong dugc hiéu 14 phuong an c6 mic do an toan cao muc chi
phi thap, tlet kiém thoi gian va dem lai sy tién nghi nhét cho du khach. Tuy nhién,
trong mot s trudng hop cu thé thi phuong 4 an duoc uu tién lai xuét phat tir nhimg yéu
cau dac biét cua doan khach va can cir chu yeu vao hi€u qua tham quan, su trai nghiém
cac cam giac manh, nhitng trang thai mai la... Chinh vi vdy ma trong thuc té khach lai
sir dung may bay truc thang dé thim quan Sapa, Ha Long, tu leo ndi 1én dinh
Phanxiphan dui di c6 céap treo hay tau leo nui, di bo thim céc ban lang Tay Béc, cudi
voi xuyén rung Tay Nguyén. ..

- Xay dung phwong dn luu trii: Trén co s thong tin vé cac co so luu tri
va nhu cau cia du khach, doanh nghiép it hanh s& lya chon co so luu trii phu
hop v6i kha néng thanh toan va thoi quen tiéu dung cua khach, dong thot phai
thiét 1ap mbi quan h¢ t6t voi dong thoi nhiéu khach san khac nhau tai mdi diém
du lich dé c6 nhiéu phuong an san sang thay thé khi can thiét.
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- Xay dung phwong dn dn uéng: Duya trén nhiing thong tin nghién ciru vé
kha ning phuc vu ctia cic nha hang & mdi tuyén, diém du lich thi doanh nghiép
Ii hanh s& thiét 1ap mbéi quan hé véi mot sd nha hang, tir 46 doanh nghiép lit
hanh s€ Iya chon nhiing nha hang phu hop nhét cho chuong trinh, cho ting doan
du khach cu thé. Phuong 4n an ~udng phai dya trén cac co so diéu kién thuc té
cua cac co so kinh doanh an ubng trén tuyén diém du lich @6, phai lam 13 cac
thong tin vé cac bita an, sb luong thuc khach, thuc don, thoi gian an, dia diém,
miuc gia, cac yéu cau dic biét.....

2.4. Xdy dung lich trinh chi tiét

Lich trinh chi tiét cua chuong trinh du lich dugc xay dung trén co s& két
ndi cac phuong an tham quan van chuyén luu tr, dn udng va cac hoat dong
khac. Lich trinh chi tiét ciia chuong trinh du lich phai thé hién cu thé nhét vé
thoi gian, dia diém cac hoat dong tham quan du lich, nghi ngoi, giai tri, s6 lugng
va chét lugng céac dich vu c6 trong chuong trinh... mét lich trinh hoan chinh
phai dam bao yéu cau moi chi tiét dii nhé nhét cling da dugc can nhic va hudng
dan vién can tién hanh theo dang kich ban khi t6 chire thuc hién chuyén du lich

Nhiing diém can luu y khi xdy dung chuong trinh du lich

- Phu hop véi dic diém tiéu dung

- C6 cuong do hoat dong hop ly

- C6 tinh hap dan

- C6 tinh kha thi

- Phai ding muc dich It hanh

- Pa dang hoa céc loai hinh hoat dong, tranh sy nham chan (cha y dén cac
hoat dong don tiép, tién khach va cac hoat dong budi toi trong chuong trinh)

Vi du: Chwong trinh du lich ”Tré vé cdi nguon” )
HA NOI - NGHIA TRANG LIET SY TRUONG SON — THANH CO
QUANG TRI - PIA PAO VINH MOC - PONG PHONG NHA — NGA BA
PONG LQC — HA NOI (4NGAY/3PEM)
Ngay 01: Ha Noi— Pong Héi (An: Truwa, Toi)
6h00: Xe va HDV d6n khach tai diém tap trung khoi hanh di Pong Hai.
11h30: Quy khach nghi an trua tai Vinh.
17h00: Poan dén Pong Héi. Quy khach nhan phong khach san, nghi ngoi, tu do
tam bién tai bdi bién Nhat Lé.
18h00: An tdi va nghi dém tai khach san & Pong Hoi.

Ngay 02: Pong Héi — Quang Tri - Pong Héi (An: Sang, Trwa, T6i)

7h00: Diém tam tai khéch san.

7h30: Khai hanh di viéng Nghia trang Trwong Son

11h30: Dung bira trua tai nha hang.

Chiéu: Poan tiép tuc tham quan Thanh cd Quang tri, chyp anh luu ni€ém bén cdu
Hién Lwong, Song Bén Hii, tham Dja dao Vinh Méc.

17h00: Quay tré vé Pong Héi

19h00: An t6i tai nha hang khach san. Nghi dém tai Pong Hoi.
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Ngay 03: Pong Héi— Ha Tinh (An: Sang, Trwa, T6i)

7h00: Quy khach an sang tai khach san.

07h30: Quy khach lam tha tuc tra phong. Xe va hudng dan vién dua doan di
tham Péng Phong Nha — Di san Thién nhién Thé giéi, 4n trua tai Phong
Nha.

Chiéu: Quy khach tiép tuc hanh trinh vé Ha Tinh. Pén Ha Tinh quy khach nhan
phong nghi ngoi va tu do thim quan tim bién tai bdi bién Thién Cam.

18h30: An tdi va nghi dém tai khach san & Ha Tinh

Ngay 04: Ha Tinh — Ha Ngi (An Sang, Trua)

7h00: Quy khach an sang tai khach san.

7h30: Quy khéch lam thu tuc tra phong, di tham khi du tich Nga ba Péng Léc —
dang huong tudng ni€m cac liét sy va 10 c6 gai thanh nién xung phong,
Tham di tich Pén Ong Hoang Muwoi.

10h30: Poan 1én xe vé thanh phd Vinh.

12h00: Quy khach an trua va nghi ngoi tai Vinh.

14h00: Poan khoi hanh tir Vinh vé Ha Noi.

19h00: V& dén Ha Noi. Két thuc chuong trinh.

3. Xac dinh gia cho chwong trinh du lich
3.1. Xac dinh gia thanh cua chwong trinh du lich
3.1.1. Khai niém gia thanh chwong trinh du lich

Gia thanh cua chuong trinh du lich (Z) la toan bd chi phi ma doanh
nghiép 1ir hanh chi ra dé nghién clru, xay dung, t6 chuc ban, thuc hién chuong
trinh du lich nham thoa méan nhu cau cua du khach.

Xét & mirc d0 phan anh chi phi thi gia thanh ctia chuong trinh du lich
duoc chia ra:

- Gi4 thanh tinh truc tiép cho mot chuong trinh du lich: Gia thanh nay chi
bao gém nhitng chi phi ma doanh nghiép lir hanh chi truc tiép dé thuc hién mot
chuong trinh du lich cu thé nao do.

- Gia thanh day du: gia ndy bao gdm ngoai chi phi tryc tiép (Gia thanh
truc tlep) dé thuc hién chuong trinh du lich con bao gém ca nhiing chi phi chung
(gian tiép) ma doanh nghiép Iir hanh chi ra. Nhiing chi phi nay thuong dugc tinh
vao gia thanh truc tiép theo mot ti 1& nhat dinh.
3.1.2. Ngi dung ciia gid thanh day di: bao gom 2 loai chi phi

- Nhiing chi phi chung phuc vu cho hoat dong cuia doanh nghiép 1 hanh

+ Chi phi quan 1y chung cua doanh nghiép
+ Chi phi thué mit bang
+ Chi phi khau hao tai san c¢6 dinh, phuong tién...
+ Chi phi cho hoat dong marketing
+ Céc chi phi khac : chi phi hoa hong cho dai 1y, chi phi ban...Cac chi phi

nay khong tinh toan truc tiép duoc cho timg chuong trinh du lich, nén thuong
dugc phan bo vao gia thanh 1 ty 16 1% trén gia thanh truc tiép.
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- Nhitng chi phi truc tiép phat sinh trong qua trinh thyuc hién chuwong trinh
du lich

+ Chi phi van chuyén

+ Chi phi luu tra

+ Chi phi n udng

+ Chi phi tham quan, giai tri

+ Chi phi huéng dan du lich

+ Chi phi bao hiém, visa. ..

+ C4c chi phi khac

Gia thanh ctua chuong trinh du lich phu thudc vao s6 lugng khéch du lich
trong doan, vi vay ta nhom cac loai chi phi vao 2 loai chi phi co ban sau:

- Chi phi bién doi (b): 1a nhiing chi phi c6 thé tinh tryc tiép cho timg
khach, n6 bao gdm chi phi cta tt ca cac loai hang hoa va dich vu ma don gia
ciia mdi loai nay tinh cho ting khach: Chi phi luu tra khach san, dn udng, vé
tham quan, bao hlem

- Chi phi co dlnh (A) 1a nhitng chi phi tinh chung cho ca doan khong tang
1én hodc giam xudng tuong Gng vOi so luong khach trong doan & mot gidi han
nhat dinh. Loai chi phi nay bao gom tat ca cac chi phi cta céc loai hang hoa va
dich vu ma don gia ctia n6 dugc xac dinh cho ca doan khach, khong boc tach
duoc cho tirng thanh vién.

3.1.3. Cdc nhan 16 tac dong dén gid thanh chwong trinh du lich

Gia thanh cta chuong trinh du lich cao hay thap chju tic dong cua rat
nhiéu nhan t6.

- Quy mo cua doanh nghiép It hanh.

Thong thuong nhing doanh nghiép 16n thuong c6 bo may quan ly 1on, gia
truc tiép tai san cO dinh 1on, cac chi phi cho cac hoat dong ctng 1on, nhung
nguoc lai sé luong doan khach va sb luong khach khéng tuong xtmg voi quy mo
cua doanh nghiép thi nhiing chi phi trén tinh trong gia thanh ctia chuong trinh du
lich 1a khéng nho.

- b6 dai cua chuong trinh du lich.

Do dai cua chuong trinh du lich hay no6i cach khac la thoi gian cua
chuong trinh du lich dai hay ngan s& 1am cho gia thanh chuong trinh du lich cao
hay thap, boi moi chi phi déu phu thudc vao thoi gian di lai, luu tra, ciing nhu so
lwong cac dich vu an udng, tham quan giai tri...cung cdp cho khéach trong
chuong trinh du lich

- Loai phuong tién van chuyén:

Céac loai phuong tién van chuyén ma du khach cé thé st dung trong
chuyen du lich nhu 6 6, tau hoa, may bay, tau thuy va cac loai phuong tién van
chuyen khac. Mdi loai phuong tién van chuyén khac nhau c6 cac diéu kién, dic
diém van chuyén khac nhau, thoi gian va chi phi ciing khac nhau. Gia thanh cia
chuong trinh du lich phy thugc mét phﬁn kha 16n vao loai hinh van chuyén duoc
st dung trong chuong trinh du lich.

- Chat luong va mirc gia cua san pham va dich vu cung cap cho khach
trong chuong trinh du lich. Chat luong cang cao thi gia cang cao

- S6 lwong khach du lich trong doan.
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Thong thuong khach trong doan dong thi gia thanh cua chwong trinh du
lich tinh cho mot khach c6 thé giam xudng vi “chi phi cb dinh” tinh cho mot
khach ty 18 nghich véi s6 khach trong doan. Nguoc lai v6i tong “chi phi cb
dinh” 1a khong d6i thi “chi phi c¢b dinh” tinh cho mot khach ting 1én khi sb
khach giam xubng

- Cac nhan t6 khac: Mot s6 nhan t6 tac dong c6 thé 1am cho gia thanh cia
chuong trinh du lich ting, giam ma doanh nghiép khong thé tinh toan trude duoc
nhu cac nhan t6 khach quan vé thoi tiét, khi hau khong thuan loi, tinh thoi vu
ctia khach, giao thong khong thuan loi nhu tré gio, tai nan... Py 1 nhitng yéu
t6 rii ro ma lam tang chi phi trong gia thanh.

3.1.4. Phirong phdp xdc dinh gid thanh truc tiép cia chwong trinh du lich

Pé tinh gia thanh truc tiép cua chuong trinh du lich, c6 thé st dung 2
phuong phap 1a phuong phép tinh gia thanh theo khodan muc chi phi va phuong
phap tinh gia thanh the lich trinh cta chuong trinh du lich.

- Phuwong phap xac dinh gia thanh theo khoan muc chi phi:. Phuong phéap
nay xac dinh gia thanh bang cach nhom toan bd cac chi phi phat sinh vao hai
khoan muc 1a chi phi ¢6 dinh va chi phi bién d6i dé xac dinh gia thanh cta mot
chuong trinh du lich

Véi N 14 s6 lugng khach doan, ta c6 cong thirc
A

2, =b+

Z Ci avin =Nb + A

Trong do: Zy: gia thanh tinh cho 1 khéch du lich
b: Téng chi phi bién ddi tinh cho 1 khach du lich
A: Téng chi phi ¢b dinh tinh cho ca doan khach
N: Sb khach trong doan

Cong cu chi yéu ctia phwong phéap nay 1a 1ap bang co dang:

Chuong trinh du lich .................................... Ma SO: .eeveieiiieeeee
S6 heong khdch: N Don vi tinh: VND

TT Néi dung chi phi Chi phi ¢6 dinh | Chi phi bién doi

1. Ot *

2. | Khach san *

3. |An *

4. | Huéng dan vién *

5. | Vétham guan *

6. | Phuong tién tham quan *

7. | Visa *

8. |Bao hiém *

9. | Chi phi khac *
Tong Cong A b

Bang ;.1: Xdc dinh gia thanh cua chuong trinh du lich theo khodan muc chi phi
Uu diém:
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- Phuong phap tinh gia don gian, co tinh linh hoat cao vi thé né cho phép
xac dinh gia thanh mot cach dé dang khi trong chuong trinh c6 mot s6 dich vu
c6 don gia twong ddi. Phuong phap nay lam co s& cho viéc xdy dung cac
chuong trinh du lich theo mtrc gia tuy chon.

- C6 thé xac dinh murc gia thanh khi s6 luong khach trong doan thay doi.
Tuy nhién can chd y toi giéi han thay ddi. Khi sb khach vuot qua mirc nao dé thi
ban than céc chi phi ¢é dinh s& khong con giir nguyén. Vi du, tir 1-2 khach c6
thé di xe 4 chd, tir 3-5 khach di xe 7c, tir 6-15 khach di xe 16¢c...Diéu tuong tu
c6 thé xay ra voi dbi voi thué thuyén, tau di tham quan..

Nhwoc diém: Phuong phap nay doi khi tinh cac chi phi khong day du, chi phi dé
bi bo sot do tinh gdp va cac hang muc. Dé khic phuc nhiing ton tai ndy, nguoi ta
c6 mot phuong phap khéc.

- Phuwong phdp xdc dinh gid thanh theo lich trinh: V& co ban phuong phap
nay khong co gi khac biét so v6i phuwong phap thir nhéat. Tuy nhién cac chi phi &
day duoc liét ké cu thé va chi tiét 1an lugt theo timg ngay cua lich trinh.

- Phuong phép nay tinh kha dai va phan nao kém linh hoat so véi phuong
phép tht nhat nhung né lai khac phuc dugc nhuge diém cia phuong phéap thi
nhat 13 cac khoan chi phi d& bi bo sot, khi tinh gop vao khoan muc.

Stt | Lich Trinh | Noi dungchiphi | chiphicodinh | Chiphi bién doi
1 Van chuyén *

2 Ngay 1 Khach san *

3 An *

4 Huéng dan *

5 Vé tham quan *

6 Ngay 2 Khach san *

7 An *

8 Hudng dan *

9O | ..

Bang 2.2: Xac dinh gia thanh chuong trinh du lich theo lich trinh
3.1.5. Phirong phdp xdc dinh gid thanh day di cia chwong trinh du lich

Nhu d néi, ndi dung cua gia thanh ddy du cta chuong trinh du lich bao
gdm céc chi phi tryc tiép thuc hién chwong trinh du lich (gia thanh truc tiép) va
cac chi phi chung phan bd. Thong thudng cac chi phi chung dugc phan bd theo
mot ti 18 phan trim (%) hay mot hé s6 nao do trén gia thanh truc tiép.

Néu cac chi phi chung dugc phan bé tinh trén gia thanh truc tiép, ta co gia
thanh day du ctia chuong trinh du lich nhu sau:

Zpp - Zx +C(Q
Zpp =Ztt +01Zy =>Z pp = Zy (1+0y)
Trong do:

Zpp: Gia thanh day du cta chuong trinh du lich tinh cho 1 khach

Cq: Chi phi quan 1y chung nhu : chi phi quan 1y doanh nghiép, diéu hanh,
thiét ké, du phong. ..

01 : Hé s6 cac chi phi chung trén gia thanh truc tiép.
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Gia tri cua hé sb a, cao hay thép phu thudc vao cac nhan td tac dong dén
gia thanh di phan tich ¢ trén, ma chi yéu 1a bd may quan 1y, quy mé hoat dong
cling nhu cac chinh sach khac ctia doanh nghiép Iir hanh.

Can luu ¥ ring, khi tinh toan chi phi chung ctia doanh nghiép can tap hop,
tinh toan dﬁy du céc chi phi, tranh bé sot hodc nham 13n. Gia cta cac dich vu hang
hoa dé tinh toan gia thanh phai 1a gia gbc, nghia 1a khéng bao goém tién hoa hong.
3.2. Xdc dinh gia ban ciuia chwong trinh du lich
3.2.1. Khadi niém

Gid ban chuong trinh du lich 1a muc gid duoc théa thuan gitra doanh
nghiép 1&r hanh véi khach hang dé thuc hién chuong trinh du lich. N6 bao gdm
gia thanh tryc tiép ctia chuong trinh du lich, cac chi phi chung, lgi nhuén doanh
nghiép va cac khoan thué phai nop.

3.2.2. Cdc yéu té dnh hudng dén gid ban cia chwong trinh du lich

- Nhom nhén té cha quan 13 nhitng nhan t6 ma doanh nghiép c6 kha ning
diéu chinh, tac dong kiém soat. Nhom nay bao gom cac nhan t6 sau:

+ Chi phi hay gia thanh cia chuong trinh

+ Muc ti€u cua doanh nghiép

+ Phuong thirc ban san pham ctia doanh nghiép

+ Céc ngudn lyc ctia doanh nghiép.

- Nhom nhan t6 khach quan: la nhiing nhan t6 ma doanh nghiép khong co
kha ning tac dong diéu chinh, kiém soat nhung lai ¢6 tac dong manh to1 gia ca
cua chuong trinh du lich. Nhém nhan t6 nay bao gom:

+ Quan hé cung cdu va mirc gid ban chuong trinh du lich phd bién trén thi

truong.

+ Mtrc d§ canh tranh trén thi truong

+ Moi truong kinh doanh cua doanh nghiép.

3.2.3. Phuong phap xdc dinh gia ban chwong trinh du lich
Taco: G=z,+Cqg+L+T
Trong d6:

G:  Giaban CTDL cho 1 KDL, gia di c6 thué VAT 10%

Zy.  Gia thanh truc tiép ctia CTDL tinh cho 1 KDL, chua c6 thué VAT
10%

Cq: Chi phi chung cia doanh nghiép duoc phan bo (thudng duge an vao
loi nhuan mong muén)

L Lo1 nhuan Doanh nghiép

T:  Thué phai ndp
Ap dung giai bai tap: Tinh gia chuong trinh du lich cho 20 khach di Ha Noi -
Ha Long 2 ngay 1 dém, biét :

- Phuong tién van chuyén: 1 6 t6 29 chd doi mgi may lanh: 6.500.000vnd

- Khach san 3 sao: 700.000vnd/1 phong cho 2 ngudi/l dém, bao gbm in
sang Buffet

- Du thuyén trén vinh tham quan hang dong 4 tiéng: 400.000vnd/1 tiéng

- Hudng dan vién sudt tuyén : 500.000vnd/ngay.

- An udng bira chinh 150.000vnd/ 1 nguoi/ 1 bira.

- An trua trén tau: 250.000vnd/khach.
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Tinh:

- Qua luu niém 20.000vnd/nguoi.
- Bdo hi€m, khan nudc 20.000vnd/nguoi/ngay.
- Vé tham quan 290.000vnd/nguoi.

Gi4 thanh cua CTDL tinh cho 1 khach (zy)

Gia ban CTDL cho 1 KDL (G) biét:

+ Chi phi chung ctia doanh nghiép dugc phan bd (Cq) cho chwong trinh
nay la 10%,

+ Loi nhuan (L) cua DN 1a 15%,

+ Doanh nghiép phai nop thué VAT 10%.

o Hudng dén cdch lam

- Liét ké va phan loai chi phi ¢ dinh, chi phi bién d6i ctia chuong trinh

tour: Yéu cau bam sat chwong trinh chi tiét, liét ké day di va chinh xdc cdc logi

chi phi.

- Ap dung cong thirc tinh gia thanh truc tiép cho 1 khach va cong thirc

tinh gia ban

e Bai gidi

Vi nhitng dir liéu gia thuyét trén, ta co:

Néi dung chi phi Chi phi ¢6 dinh (vnd) | Chi phi bién d6i (vnd)
Oto 6.500.000
Khach san (2 nguoi/1p) 350.000/1 nguoi
An ubng: 2 bita chinh + 550.000
bira an trén tau
Tau thim vinh 4 tiéng 1.600.000
V¢ tham hang dong 290.000
Phi huéng dan 2 ngay 1.000.000
Qua luu niém 20.000
Bao hiém 2 ngay 40.000
Tong 9.100.000 1.270.000
Ze =b+ A/N
=1.270.000 + 9.100.000/20 = 1.725.000vnd
G =z;,+Cq+L+T

3.2.4.

=1.725.000 + 10% (1.725.000) + 15% (1.725.000) + 10% (1.725.000)
=1.725.000 x (1+0,1+0,15+0,1) = 2.328.750vnd

Mot s6 vin dé luu ¥y khi xdy dung gid ban chwong trinh du lich cho cdc

déi twong khdch.

- Xay dung gia ban chuong trinh cho khach di du lich trong nude

+ Cac chi phi dugc thanh toan trong pham vi qudc gia.

+ Phuong phép tinh gi4 thanh nhu da trinh bay & trén

- Xay dung gia ban chuong trinh du lich cho khach nudc ngoai vao

Viét Nam

+ Doanh nghiép viét nam phai ki hop dong véi doanh nghiép nudc ngoai
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+ Doanh nghiép lit hanh viét nam phai bat ddu dén khach tai cira khau
qudc gia va tra khach ciing tai ctra khau.

+ Doanh nghi¢p nudc ngoai phai trd cho doanh nghi€p viét nam muc gia
ban chuong trinh du lich tinh theo hop déng da ki két. tuy nhién day khong phai
la gid thanh ma doanh nghi€p nudc ngoai ban cho khach ctia ho ma chi 1a gia
ban chuong trinh du lich trén lanh thd viét nam.

- Xay dung gia ban chuong trinh du lich cho khéch du lich ra nuéc ngoai

+ Doanh nghiép Iit hanh Viét Nam ki két véi doanh nghiép lir hanh nuéc
ngoai dé thyc hién chuong trinh du lich

+ Phuong phap tinh gia thanh giéng nhu & khach du lich trong nudc

+ Tuy nhién con phat sinh thém nhiéu chi phi nhu: chi phi lam ho chiéu ,
visa, 1¢ phi san bay qudc té, chi phi lién lac v6i doanh nghiép nudc ngoai. ..

+ Cac hoat dong du lich cua du khéch; cac chi phi phat sinh dé thuc hién
chuong trinh ... dién ra & nudc ngoai

+ Trong thyc té, khi tinh gi4 ban chuong trinh du lich ra nudc ngoai, sau
khi d tinh toan day du gia thanh chuong trinh du lich. Thong thudng nguoi ta
cong thém mdt mirc nao dé tinh trén mdi du khach, ma muic cong thém do phai
dugc thoa thuan trudc, khong thi s& xay ra tranh chép.

3.2.5. Cac quy dinh cua mot chuwong trinh du lich

Cung voi viéc xay dung lich trinh chi tiét cho chuong trinh du lich va
murc gid ban cia no, viéc néu rd cac quy dinh cia chuong trinh du lich 1a rat
quan trong.

Cac quy dinh cia mot chuong trinh du lich c6 muc dich huéng dan, giup
d& khach hiéu biét thém vé hinh thtc to chuc, cach thic dang ky tai chd ciing
nhu ndi dung ctia chuong trinh. Pong thoi, nhimg quy dinh ndy mang ¥ nghia
phap 1y nhu nhiing diéu khoan vé trach nhiém cta cong ty lir hanh ciing nhu cia
khach du lich. Noi dung cac quy dinh ctia chuong trinh du lich mang tinh chat
truyén théng, mic du cac diéu khoan cu thé phu thudc vao mirc gia, thoi gian,
tinh chat cua timg chuong trinh du lich. Theo thong I¢ thi cac quy dinh cua mot
chuong trinh du lich tron géi bao gom cac diém chi yéu sau:

- Noi dung, mure gia cua chuong trinh du lich

- Nhiing quy dinh v¢& gidy t0, visa, ho chiéu, xuat nhép canh

- Nhiing quy dinh Ve luu tra, van chuyen an udng.

- Nhitng quy dinh vé dang ky dat chd, tién dit trude, ché do phat khi huy
bo, hinh thtrc va thot gian thanh toan

- Trach nhiém cua cong ty It hanh

- Cac truong hop bat kha khang.

Vidu 1: HA NOI — AO VUA — HA NOQI (01 ngay, bang 6 t)

06h00: Xe don quy khach tai diém hen, khéi hanh di Ao Vua.

07h30: Xe dén trung thm Ao Vua. Quy khach nghi ngoi, giai khat va nghe
huéng dan vién gi6i thiéu vé khu du lich.

08h00: Poan leo nii, 16i subi thac 1, 2, 3, 4...

10h00: DPoan tham gia cac hoat dong giai tri, thé thao nudc, tim tai cac ho boi.
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11h30: Quy khach tré vé khu trung tdm, nghi ngoi, an trua.

13h30: Quy khach vao tham quan vwon bdch thu, tham dong Son Tinh, Thuy
Tinh va dao choi, thudng thirc bau khong khi trong lanh, chup anh, mua
sdm do luu niém.

16h30: Quy khach 1én xe, roi Ao Vua vé Ha Noi.

18h00: Poan vé téi Ha Noi, chia tay quy khach, két thuc chuwong trinh./.

*khhkkhkkkhkkhkhkkikkhkhkhkikihkikiikk
Vi du 2: PA NANG — HQI AN — BA NA (4 ngay/3 dém, bang 6 td)

Ngay 01: HA NOI - PA NANG (An: Trwa, T6i)

8h30: Tai Pa Nang,xe va HDV don khach tir sin bay vé thanh phd thim
quan Bdn Ddo Son Tra, voi nhiing ngdi chua tuyét dep va uy nghiém,
thap huwong va 18 tai Ngbi Chita Linh ikng, véi nhiéu pho twong La
Han...

11h30: Xe dua quy khach vé khach san, nhan phong nghi ngoi. quy khach An
Trua voi ddc san ndi tiéng Da Nang “Banh trang thit heo 2 dau da va mi
Quang”.

Chiéu: Quy khach ty do tim bién My Khé.

18h30: An t6i tai nha hang, sau d6 quy khach tu dao choi ngam bién My Khé vé
dém.

Nghi dém tgi Pa Ning

Ngay 02: PA NANG - CU LAO CHAM - HOI AN (An: Sang, Trua, Toi)

7h00: Diém tam tai khich san.

8h00: Khoi hanh vao Hoi An ngdi tau Cao Tc tai bién Cira Pai - Hoi An di CU
Lao Cham, khu dy trit sinh quyén Thé gidi gom cum dao ngoai khoi bién
bong cach Hoi An 12 hai ly. Tham quan chua Hai Tang hon 400 nam
tudi, Au thuyén — khu vyc tranh bio ctia ngu dan, Khu dan cu va cac ling
miéu co.

Trwa: Dung bira trua tai nha hang & Cu lao Cham.

Chiéu: Tiép tuc tham khu bao ton bién tai bai Bac, hon Dai va tham gia cac hoat
dong 1an bién (Snokelling) ngdm san ho, ca canh, cdu ca, bat dc, gidng
ludi, tm bien

15h00: Poan 1én tau vé lai Phé Co Hgi An: Bach by tham quan va mua sam
Phé C6 véi: Chua Cau Nhat Ban, Bao tang vin héa Sa Huynh, Nha Cb
hang tram niam tudi, Hoi Quan Phudc Kién & Xudng thi cong m§y nghé

19h00: An t6i buffet cac mon x(r Quang tai nha hang Silk Village ven dong séng
Thu Bon tho mong.

- Toi: Tu do thuong ngoan vé dep Phé C6 Hoi An, ruc r& soi bong bén dong
song Hoai, timg la thuong cang sam uat ciia ngudi Cham thé ki tha IT va
Viét Nam tir thé ki XVI. Nhan phong KS nghi ngoi.

Nghi dém tai Hpi An, khdam phd thanh phé vé dém
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Ngay 03: PA NANG - BA NA (An: Sang, Trwa, T6i)

7h00: Quy khach an sang tai khach san.

07h30: Quy khéch di tham quan khu du lich Ba Na Suéi Mo, 1én cap treo dai
nhat Viét nam di 1én nti - Véi do cao 1487 m so voi muc nude bién Ba
Na duoc coi 1a thién dudng nghi dudng va 14 phdi ctia mién Trung. Toi
chan nii Ba Na, quy khéach sé& dugc chiém ngudng mdt cong trinh Cép
Treo hién dai vao loai bac nhét véi chiéu dai trén 5.000 m “Céng trinh cap
treo Ba Na - Subi Mo”. Pi cap treo dén tham quan Pdi Vong Nguyét,
chua Linh Ung, Thich Ca Phat Pai. Tham guan Sudi Nai, Thac Cau
Vong, dinh Nghinh Phong, Lau Vong Nguyét. An trua tai Ba Na.

15h30: Quy khach tam biét Ba Na vé lai Pa Nang. Quy khach ty do nghi ngoi
tam bién Pa Ning.

19h00: Poan an tbi tai nha hang khach san.

Téi: Quy khéach ty do dao choi tai TP Pa Nang

Nghi dém tai Pa Ning

Ngay 04: PA NANG — TIEN KHACH (An Sang)
Sau khi dn sang, Quy khach tir do tim bién hoic di cho Han mua sam.

11h00: Quy khach lam thu tuc tra phong, sau d6 xe va hudng dan vién dua quy
khach ra san bay Pa Ning.

Két thuc chuong trinh.

Vi du 2: HA NOI - CUA LO - QUE BAC - HA NOI
(3 ngay 2 dém bang 6 td)

Ngay 01: HA NOI-CUA LO (An: Trua, Toi)

6h00: Xe va hudng dan vién dén doan tai diém hen, khoi hanh di Cira LO.

11h30: Poan dén Ctra L, an trua tai nha hang khach san.

13h00: Poan nhan phong khach san

Chiéu: Poan ty do nghi ngoi tim bién.

19h00: Poan in tbi tai nha hang khach san

Téi: Tu do thudong ngoan vé dep ctia phd bién Cira Lo hodc 1én thuyén thung di
cau muc (chi phi tu tic).

Nghi dém tai Cira Lo.

Ngay 02: CUA LO (An: Sang, Trua, T6i)

7h00: Quy khach an sang tai khach san.

Sang: Quy khach tu do tim bién va nghi ngoi.

11h30: An trua tai nha hang khach san

Chiéu: Quy khach ty do tim bién va nghi ngoi.

19h00: Poan an tdi tai nha hang khéach san.

Téi: Quy khach ty do dao choi tai bai bién Cira Lo

Nghi dém tai Cvira Lo
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Ngay 03: CUA LO - QUE BAC - HA NOI

7h00: Quy khach an sang tai khach san.

8h30: Quy khéach lam thi tuc tra phong khach san, 1én xe di cho mua sam qua
lru niém va d6 hai san vé lam qua.

10h00: Khai hanh di tham Qué Bac

12h30: An trua tai nha hang thanh phd Vinh

14h00: Quy khach 1én xe vé Ha Noi.

19h00: Poan vé dén Ha Noi. Chia tay doan. Két thuc chuong trinh.

(An Sang,Trwa)

GIA TRON GOI CHO 1 KHACH.: VNP

TIEU CHUAN < 20-30 10 - 20
DICH VU >30KHACH | HAcH KHACH
LOAI A 2.100.000 2.400.000 2.800.000
LOAIB 1.850.000 2.100.000 2.400.000

TIEU CHUAN DICH VU LOAI A

TIEU CHUAN DICH VU LOAI B

*GIA TOUR BAO GOM
- O t6 doi méi, mdy lanh, diéu hoa
- Khach san 4*, an sang buffet, 3
nguoi 1 phong
- Huéng dan vién kinh nghiém nhiét
tinh, subt tuyén
- An trua+ téi: 150.000vnd/1
nguoi/1 bita
- Bao hiém du lich
50.000.000vnd/nguoi/vu
- Nudc udng, khin lanh vao ngay c6
dich vu van chuyén
*GIA TOUR KHONG BAO GOM
- Thué VAT va céc chi phi ca nhan
ngoai chuong trinh

*GIA TOUR BAO GOM

- O t6 doi méi, may lanh, diéu hoa

- Khach san 3*, c6 an sang, 4
nguoi 1 phong

- Huéng dan vién kinh nghiém
nhiét tinh, sudt tuyén

- An trua+ téi: 120.000vnd/1
nguoi/1 bira

- Bao hiém du lich
20.000.000vnd/ngudi/vu

- Nudc udng, khin lanh vao ngay
c6 dich vu van chuyén

*GIA TOUR KHONG BAO GOM

- Thué VAT va cac chi phi c4 nhan
ngoai chuong trinh

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUONG 2

Cau hoi on tap:

1. Hay trinh bay khai niém chuong trinh du lich va chi ra cac tiéu thirc phan

loai chuong trinh du lich?

2. Hay trinh bay quy trinh xay dung mét chuong trinh du lich?
3. Hay Phan biét chi phi ¢d dinh va chi phi bién d6i khi tinh gia thanh cia

chuong trinh du lich?

4. Hay phan tich cic nhan td tic dong dén gia thanh va gia ban cua chuong

trinh du lich

Bai tap van dung:
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1. Thyc hanh xay dung mot chuong trinh du lich 2 ngay 1 dém giai thich su
lya chon chu dé cho chuong trinh d6 va dua ra lich trinh chi tiét cho chuong
trinh du lich d6?

2. Thyc hanh xay dung chuong trinh du lich (tu chon hanh trinh, diém dén)
cho doan 20 khéch, di 2 ngay mot dém va xac dinh gia thanh, gia ban cua
chuong trinh du lich d6?

3. Tinh gia CTDL: Ha Hoi — Ha Long — Ha N6i ( 2 ngay 1 dém)

— Poan khach 30 nguoi.
+ Ngay 1 : Ha Noi — Ha Long (an trua, téi), di tau tham vinh 6 gio
+Ngay 2 : Ha Long — Ha Noi (an trua, t6i) 17h vé dén Ha Noi
- No1 dung chi phi:
o Khéch san : 600.000vnd/phong, bao gdm an sang Buffet; 2
nguoi/dém

O t6: 10.000d/km; Ha Noi - Ha Long: 200km x 2 chiéu

Tau tham vinh 400.000vnd/gio, an trua trén tau:250.000d/ 1 khach

An sang : 30.000d / khach; an trua an toi 150.000d/khach/bita

Thang canh 290.000d/khach

Phi huéng dan: 500.000d/ngay

Khin nuéc, bao hiém du lich: 20.000/nguoi/ngay

Qua tang: M1, tai: 20.000/khach

© O O O O O O

Tinh:
1. Gia thanh cua CTDL tinh cho 1 khach (zy)
,. Giaban CTDL cho 1 KDL (G) biét:
+ Chi phi chung ctia doanh nghiép duoc phan bo (Cq) cho chuong trinh
nay la 5%,
+ Loi nhuén (L) cua DN 1a 12%,
+ Doanh nghiép phai nop thué VAT 10%.
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) ) ) . Chuong 3 .
TO CHUC BAN VA THUC HIEN CHUONG TRINH DU LICH

Muc tiéu cua chwong:
Vé kién thirc:

- X4c dinh dugc ngudn khach chu yéu cua doanh nghiép lit hanh.

- Phan tich dugc quy trinh ban truc tiép chuong trinh du lich va liét ké cac
hinh thtrc ban chuong trinh du lich

- Thuc hién duogc cac hinh thirc quang cdo va quy trinh t6 chirc ban cac
chuong trinh du lich

- Trinh bay duoc ndi dung cic budc trong quy trinh t6 chirc diéu hanh
chuong trinh du lich
Vé ki ning:

- Van dung thanh thao ky nang quang cao, ban va td chire thue hién mot
chuong trinh du lich tron goi vao nghé nghiép.
Vé ning lwc tw chii va trach nhigm:

- C6 y thirc can than va thai d6 nghiém tac

Noi dung chinh cia chwong:
- Phéan loai nguén khach, thiét 1ap va duy tri méi quan hé vdi khach
- Quy trinh to chirc quang cdo chuong trinh du lich
- Quy trinh td chirc ban chuong trinh du lich, gidi thiéu dich vu va tu van
- Xtr Iy nhing tir chéi ctia khach va theo ddi chwong trinh sau ban
- Gi6i thiéu mot s6 hinh thirc ban chuong trinh du lich pho bién
- Quy trinh quan 1y diéu hanh chuong trinh du lich

1. Cac ngudn khach ciia doanh nghiép lir hanh
1.1. Phén logi nguén khdch
Khi x4y dung cac chuong trinh du lich, cac cong ty I hanh thuong da xac

dinh céc thi truong muc ti€u chu yéu cho san phém cua minh.
- Khach du lich Quéc té:

+ Cac cong ty Iir hanh gui khach trong nudce va quéc té.

+ Céc to chuc qudc té tai Viét Nam.

+ Cac cong ty, xi nghiép c6 lién doanh hodc quan hé kinh doanh ddi voi
nudc ngoai.

+ Cac mdi quan hé ca nhén.

+ Cac dbi twong khach di 1, khach tu dén. ..

+ Khach qua canh (d6c quyén ctia hang khong)
- Khach du lich néi dia :

+ Céc cong ty It hanh trong nudc

+ Céc cong ty, xi nghi¢p, truong hoc...

+ Céc t6 chirc xa héi, doan thé

+ Céc d6i tuong khach tryc tiép dén véi cong ty

+ Cac moi quan hé khac.
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Trén co so dir lidu vé ngudn khach cua doanh nghiép, nguoi ban hang can
xac dinh duoc thi truong khach hang tiém L nang. Mac du cong ty cung cap nhimg
thong tin song nguoi ban can thiét phai tiép xuc voi nhleu khach hang, phat trién
nhimg moi quan hé riéng cua minh, khai thac t6t cac moi quan h¢ do. Nguoi ban
can biét loai ra nhimg dau mdi kém trién vong, nhan biét nhu ciu va mong muén
cua khach

Xac dinh khach hang tiém ning 13 viéc tim hiéu xem nguoi do6 co:

- Hién tai hodc trong twong lai ¢6 nhu cau di du lich néi chung hoac di du
lich theo cac chuong trinh cua ta hay khong.

- Khach hang do6 c6 kha nang chi tra cho viéc mua chuong trinh du lich hay
khong.

- Khach hang d6 c¢6 quyén hoic dugc uy quyén mua chuong trinh du lich
hay khdng.

Phén loai khach hang 13 viéc danh gia kha ning khach hang dé xem:

- Strc mua cua ho ra sao?

- Bo6 c6 phai 1a khach hang lau dai hay khong?

- Nang lyc tai chinh cta khach hang nhu thé nao?

Nhitng yéu cau ciia ho 1 gi va ta ¢ kha ning dap ung hay khong?

1.2. Thiét ldp va duy tri moi quan hé véi khdch

Nhan vién ban hang phai biét cach tiép xtc chao moi khach hang, ¢6 dugc
mdi quan hé ban dau. Trong tiép xuc ngoai hinh va trang phuc phu hop voi cung
vo1 nhitng cau hoi then chot va chua ¥ lang nghe 14 rat quan trong. Ngudi ban can
phan tich dé tim hiéu nhu cau ciia ngudi mua.

Nguo1 ban hang phai biét thong tin vé khach hang tiém ning (dé xac dinh
khach hang tlem nang nhu hoi khach hang hién tai,thong tin tir nha cung cép,
tham gia cac t6 chtrc khach hang tuong lai, dién thuyét va viét bai, ...).

Vi du: Tim hiéu vé cach mua: ai quyét dinh mua, kha nang tai chinh.

C6 thé suy nghi xem cach tiép can nao 14 tot nhat, nhu: viéng tham truc
tiép, dién thoai, thu tur va phac thao muc tiéu ban cua minh.

Viée tlep can khach hang can phai duoc chuan bi rat can than. Tim hiéu
cu thé vé doi tuong khach hang trudc khi tlep can ho 1a viéc lam khong thé thiéu
dé chung ta c6 cach tiép can thich hop. Cach ung xtr khi gip khach hang s&
quyét dinh kha ning khach hang c6 hay khong dong y nghe ta gidi thiéu san
pham can ban.

Thiét 1ap mbi quan h¢ ca nhan bén chat voi khach hang la cong cu tac
dong c6 hiéu qua nhat trong mot vai giai doan cta qua trinh quyet dinh mua d6i
voi khach hang, dac biét trong viéc tham khao thong tin, thuyét phuc mua va
quyét dinh mua cta khach. So v6i quang cdo, ban hang ca nhan c6 mot sd dic
tinh dic biét. N6 lién quan dén viéc trao d6i thong tin giira ca nhan véi ca nhan,
va gilta c4 nhan véi mot nhom nguoi. N6 gitip cho ngudi ban hang nam bat
dugc nhu cau va dic diém mua cia mot khach hang va thay thé dé phu hop véi
d6i twong khach hang d6 mot cach nhanh chong. Ban hang ca nhan ciing giup
cho cac méi quan hé duge nay nd tir mic quan hé thong thudng dén mic quan
hé sdu sic, lau dai giita nguoi ban hang va khach hang.

33



Quan hé ca nhan s& giup cho ngudi mua yén tam hon khi ra quyét dinh.
Quan hé ca nhan ciing tao nén loi thé trong canh tranh. Khong ¢6 ngudi mua
nao, khi c6 nhiéu nguoi quen chao hang tuong dwong ma lai lya chon " ngudi
dung" dé mua hang. Chic chin ho s& gianh cho "nguoi quen" ciia minh. Chinh
vi vy cac cong ty lit hanh bao gio cling nghi dén khach quen khi muén chao
ban nhitng san pham moi.

Quan hé ca nhén con gitp ta phat trién quan hé ban hang méi vi ngudi
quen cua ta s€ gioi thi€u ta vai ban be cua ho.

Ban dau, quan hé c4 nhan 1a nhimg mdi quan hé san co. P 13 quan hé anh
em, ho hang va cling 1a nhiing mdi quan hé ban bé, d6ng mon... Quan hé c4 nhan
ban dau rat quan trong. Nhu’ng quan trong hon lai chinh la viéc chung ta c6 kha
nang phat trién nhiing moi quan hé moi hay khong. Nhimg khach hang ha1 long
v6i chuyén du lich do ta t6 chirc hoan toan ¢ the trg thanh "ngudi quen" cua ta
sau nay. Nhiéu khach hang dugc ta "cham soc" sau khi di tour (gui thiép chic
mung nhan ngdy 18, sinh nhat, moi du hoi nghi khach hang...) sé dan dan bién ho

"ngudi dung" thanh "bé ban". Pé lam duoc viéc ndy, nhiéu cong ty 1it hanh
da hinh thanh cd mot bd phan cham soc khach hang va da gat hai duoc nhiéu
thanh céng.

Nhuoc diém cta cong cu nay do chinh 1a chi phi 16n, vi can phai c6 mot
luc luong ban hang twong d6i 16n dé duy tri cic mbi quan hé véi khach hang da
duoc thiét 1ap.

2. To chirc quang cdo chwong trinh du lich
2.1. Khai niém vé qudng cdo

Quang cao bao gom tat ca cac hoat dong c6 muc dich trinh bay vo1 mot
nhém ngudi vé mot thong diép gidi thiéu san pham, dich vu hay y kién. Thong
diép nay goi la ban quang cao dugc phd bién qua mot hay nhiéu phuong tién
truyén tin va do doanh nghi€p quang cao tra chi phi.

Quang cao quyét dinh su song con cua doanh nghiép, bo1 vi du khach rai
rac khip noi, xa noi cung cap dich vu.

Muc tiéu ctia bat ky doanh nghiép nao ciing 1a 1am sao dé c6 thé ban dugc
nhiéu nhat san phim cta minh. Pbi v4i doanh nghiép 1ir hanh ciing vy, ho da
tap trung moi nd luc dé c6 thé san xuat ra nhitng chuong trinh du lich tot nhat,
phu hop nhat v6i nhu cau ctiia du khach va mang tinh canh tranh cao. Tuy nhién,
nhing nd luc ndy sé trd nén vo nghia va san pham cua cong ty I&r hanh du c6
chat luong cao ciing trd nén khong co gia tri néu khong dua duoc ching dén tay
nguoi tiéu dung. Bé 1am duoc diéu nay khong dé dang, boi chwong trinh du lich
1a nhing san pham khong hién hitu, khach hang khong c6 co hoi thur trude khi
quyét dinh mua, do d6 quang cao c6 mot vai tro rit quan trong va can thlet nham
khoi day nhu cau, thuyét phuc, giup khach hang lua chon va thuc ddy quyét dinh
mua. Hay noi cach khac, quang cdo chinh 1a viéc bang cach dua thong tin toi
khach hang dé kich thich nhu ciu mua cia ho, thu hat sy chi ¥ cta ho t6i
chuong trinh du lich can ban, tao cho ho niém tin vao ngudi ban va chuong trinh
duoc chao ban do.
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Quang cao gitip doanh nghi€p hudng ngudi dung to1 viéc mua va tiéu
dung san pham dich vu theo phan khiic ma doanh nghi¢p dit ra voi viéc tac
dong truc tiép vao nhan thu’c va hanh vi cia nguoi st dung.

2.2. Muc dich va nguyén tic quding cdo

2.2.1. Muc dich cua quang cao

Trong du lich, quang c4o nhim muc dich mé rong vung anh hudng, thu
hut du khach, gioi thiéu san phém moi, tao danh tiéng cho co s& kinh doanh
du lich.

Mot ban quang céo vé du lich can hoi du nhiing diéu kién sau:

- L6i cudn su chi y

- Luu gitr dugce sy cht y mdt luc dé kich dong nhu cu, ham mudn.

- Thong bao vé dic tinh ciia co s6 kinh doanh du lich

Quang cao can xac dinh duoc muc tiéu co ban:

- Quang cdo cai gi (cha dé)

- Quang céo cho ai (khach hang muc ti€u)

- Quang c4o & ddu (dia diém quang c4o)

- Quang cao khi ndo (thoi gian cua chién dich quang cio)

- Quang cao bang cach nao (lya chon phuong tién va hinh thic quang céo)

- Murc chi phi danh cho quéng c4o (ngan sach)

2.2.2. Nguyén tic qudng cdo

- Trung thyc: quang cao & thuc hi¢n

- Hop phéap: ngon ngit sir dung trong quang cao phai bao dam tinh phap 1y.

- Van hoa: phu hop phong tuc tap quan

- Nghé thuat: da dang, hap dan, dep mat
2.3. Phuwong tién qudng cdo.

2.3.1. Phuong tién thong tin dai chung
Truyén thanh

Hinh thirc quang cdo nay co thé tiép can dong dao khach hang. Chi phi
cho viéc quang cdo qua dai truyén thanh 13 khong cao. Hinh thirc va nodi dung
quang cdo co thé 1a nhitng bai viét md ta mot san pham du lich, cam tudng qua
mot chuyén di hay mot bai viét giéi thiéu vé mot doanh nghiép du lich.

Tuy nhién, hién nay cadc doanh nghiép Iit hanh it sir dung phuong tién nay
do nhing han ché cua né nhu:

- Xu hudng nguoi nghe dai ¢ cac thanh pho hién nay giam

- Tac dong dén nguoi nghe khong cao bang phuong tién truyén hinh hay
bao viét

- Phai Iya chon chuong trinh hay thoi diém phat séng nhat dinh néu khong
s€ khong dem lai két qua nhu mong mudn.

Truyén hinh

Pay 1a phuong tién quang céo hiéu qua tac dong truc tiép dén thi giéc,
thinh giac, ndi dung cia quang cao: tai nguyén du lich, khach san, nha hang,
chat luong phuc vu, phét biéu cia chuyén gia. ..

Loi thuyét minh: dé hiéu, d& nhd, stic tich, 4m thanh va hinh anh hai hoa.

Noi dung va hinh thirc thé hién cua quang cio theo hinh thiic nay rat da
dang. C6 thé 12 mau tin ngan trén truyén hinh, phéng su vé mot chuong trinh du
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lich hay noi vé mot doanh nghiép can quang céo thuong hiéu cia minh. Tham
chi ¢ thé duoc thé hién mdt cach ¢ hidu qua thong qua viéc tai trg cho cac
chuong trinh gidi tri thu hut dong ngudi xem.

Tuy nhién, quang cdo trén truyén hinh ciing c¢6 nhitng han ché nhat dinh.
D6 1a: khé dinh hudng cho mot loai dbi twong khach hang cu thé, chi phi quang
cdo cao. Do vay cdc doanh nghiép du lich chi lya chon hinh thirc nay khi tién
hanh mot dot quang céo 16n cho nhitng san pham hip din c6 kha ning dem lai
hiéu qua cao.

Bao chi

Quang cdo trén bao chi la hinh thire quang cao pho bién nhat. Do phuong
tién nay c6 kha nang tiép can nhanh, rong rai dén cac d6i twong khach hang nén
hi€u qua dat dugc cao, chi phi khong qua cao.

Co thé phan chia bao chi thanh 2 loai co ban: bdo viét va bao dién tur:

- B4o viét gé)m nhiéu thé loai: Béo trung wong, dia phuong, nhat bao,
tuan bao.

- Bao dién tu: do két hop dugc ca hinh anh va thong tin nén hién nay dang
rat phat trién.

Tuy ting muc ti€u, doi tuong, thoi diém va kinh phi ciia minh ma cac doanh
nghiép lit hanh s& quyét dinh chon loai bdo nio dé ding quang cio.
2.3.2.Qudng cdo bang cdc dn pham
Tap chi, sach

Céac quang cdo vé du lich nhu: thong tin hoat dong i hanh trong nuéc,
chuong trinh du lich ciia Cong ty.duogc thuc hién trén tap chi nganh du lich, van
hoa... thuong c6 tudi tho 1au, c6 thé chuyén ban doc khac

Noi dung va hinh thtre quang cdo trén sach va tap chi nganh rat phong
phu, da dang dep mat d& gay dugc sy cha y. Tinh chu ky xudt ban cua tap chi
gitip cho su pho bién ctia nd trd nén rong rai, ghi nhd lau trong long doc gia.
Tuy nhién chinh vi 1a tap chi nganh nén thoi gian chd doi phat hanh 1a thang
hodc quy da khién cho dbi twong doc gia cla tap chi tré nén gidi han, thoi gian
cho doi lau cling khong phai 1a thuan loi cho nhitng chuong trinh hay hoat dong
du lich c6 tinh chét thoi diém, can nhanh, nhiéu va chinh x4c.

Brochure & Catalogue (Tap sach méng):

Day cung la hinh thirc quang cao pho bién, co tac dung rat 16n, 1a nguon
cung cap thong tin quan trong nhat vé san pham va thuyét phuc khach mua
chuong trinh. Moi doanh nghi€p 1t hanh tuy timg diéu kién ma lua chon hinh
thire quang cao, la ngudn cung cap thong tin quan trong nhat vé san pham va
thuyét phuc khach mua chuong trinh.

Brochure 13 khong thé thiéu, n6 c6 dic trung riéng ctia doanh nghiép dé
khach du lich cha y dén san pham cua doanh nghiép. Vi vay ma Brochure khong
chi cht y dén hinh thitc ma con chi y dén loai gidy, trinh bay, cau chit ngin gon,
xtc tich dé hiéu.

*Thong tin can c6 trong modt Brochure :

- Tén, dia chi ciia doanh nghiép 1t hanh, logo cua doanh nghiép.

- Co day du cac chi tiét vé diém dén hanh trinh va thoi gian
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- C6 day du cac thong tin vé do dai cua chuong trinh (s6 ngdy dém). Céc
phuong tién van chuyén co trong chuong trinh

- Cac chi dan day du vé vi tri cdp hang, co s& luu trG va cac bita dn co
trong chuong trinh.

- Mitic gia ctia chuong trinh ¢6 hay khong ¢ cac loai thué

- Céc dich vu c6 sén & vin phong dai dién trong nude ciing nhu nudc ngoai

- Céc dich vu bd sung va cach thirc thanh toan céc dich vu bod sung do

- Cac diéu kién vé dat trude, cac diéu khoan néu huy hop dong

- Céc loai bao hiém.

- Cac loai tai liéu can thiét, cac thong bao vé vé sinh, an toan (Brochure co
nhimg thong tin can thiét dé tranh kién céo xay ra )

Brochure thudng 1a tap sach mong khoang tir 10-30 trang, kho gidy A4,
AS, dugc phat hanh trude 6 thang, 1 nam trudc khi thyc hién tour véi ndi dung
phong phu, da dang, tap hop duoc nhiéu chwong trinh tour. Phuong tién quang
cao nay can duoc trinh bay dep, sang trong, phai in mau, trén chat liéu gidy dep,
do d6 chi phi in 4n rét cao, s6 luong in gidi han.

To roi, tap gép

To roi la to gidy roi, mot vat pham quang cdo véi muc dich gidi thicu,
tuyén truyén vé mot san pham, dich vu, sy kién nao d6.Td roi con goi 1a to gap,
to budm.

T& roi quang céo 1a hinh thirc marketing ph6 bién hién nay dugc nhiéu
doanh nghiép lura chon dé quang cao to1 nguoi tiéu dung cac san pham dich vu
ciia minh. T roi vé san pham, dich vu mdi, chuong trinh khuyén mai cing
thong tin lién h¢ cua cong ty ban s& tiép can dén nguoi tiéu dung nhanh chéng,
hiéu qua voi chi phi thap.

Uu diém:

- Hinh thtrc quang c4o nay rat phu hop véi nhitng doanh nghiép vira
va nhd.

- Tiép can nguoi tidu dung mot cach truc tiép

- Chi phi thap, hiéu qua nhanh chéng.

- Viéc lap ké hoach, trién khai marketing nhanh, don gian.

- Thot gian thong tin td1 khach hang nhanh va cling nhanh chéng nhan
duoc phan hoi.

- D@ kiém soat, do dém duogc hiéu qua cua hoat dong marketing.

- Khach hang dén tir loai hinh nay s& c6 kha niang trd thanh nhiing khach
hang truyén thng.

Nhuroc diém:

Td roi ¢6 nhiéu vu diém khi sir dung nhung an pham nay hién nay ciing
c6 nhitng diém han ché nhét dinh.

- Ty 1¢ khach hang xem t¢ roi khong cao

- Dé tao 4n twong x4u cho don vi kinh doanh
Badng quang cdo

Nhing buc tranh co dong quang céo co thé in hang loat véi muc dich 13
quang céo vé diém dén, vé cong ty hay mot chuong trinh du lich ctia cong ty.
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+ Noi dung va hinh thtrc thé hién linh hoat, dé giy an tuong, dé tao dugc bau
khéng khi, tao khi thé cho dia phuong. Tuy nhién, vi kich thudc cua bang quang
cdo c6 gi61 han nén viéc truyen tai ndi dung thong tin s& bi han ché.

2.3.3. Qudng cdo bang cdc hoat déng khuéch truong

Hop bdo qudng cdo

Pay 14 hinh thirc quang cdo gian tiép bao gdm céc ndi dung 1a nhitng van
dé Iy luan va thuc tién vé hoat dong kinh doanh du lich cua cong ty

Hinh thitc ctia cudc hop bao phai dién ra trong khong khi ém 4, dé chiu. Nguoi
chu tri phai chuan bi tot dé tra 10i cac cau héi, nhiing van dé do nha béo dit ra
Té chire cdc hoat dpng tham quan danh thing dé quing cdo

Muc dich chinh cua hinh thirc quang cdo nay 1a moi cac nha bao, ban
hang, glam dbc cac co so kinh doanh du lich, héng truyén hinh, dai phat thanh,
cac ngdi sao nghé thuat, cdc nhan vat ndi tleng di tham quan, tham gia vao
chuong trinh du lich cua cong ty. Nhitng nguoi to chtrc, thuc hién chuyén tham
quan du lich nay phai 1a nhiing ngudi gidi trong linh vuc du lich
Tham gia hgi chg thuwong mai

Pay la co hoi cho doanh nghiép gip g& ban hang va g& cac dbi tac dé gidi
thiéu san pham va dich vu ciia doanh nghiép minh. Thu nhan dugc cac thong tin
clia cac cong ty, cac dbi thii canh tranh: vé gia ca, vé san pham. Thu thap thong
tin vé khach hang va 9101 thiéu dugc vé cong ty cua minh véi khach hang

Tuy nhién viéc sap xép tham gia vao hoi cho mat nhiéu thoi _gian va kho
khan, chi phi tham gia kha cao: tién di lai, thué gian hang hoi cho, tién an, o,

3. Quy trinh t6 chirc ban chwong trinh du lich
3.1. Gidi thiéu dich vu va tw vin

Nhén vién ban hang trinh bay san phim véi ngudi mua tuan theo mot quy
luat nhan thirc cta truyén théng nham thu hat su cha y, danh thic sy quan tim
kich thich wdc mudn, va quyét dinh mua. Can nham manh loi ich cua san pham,
dung dic tinh cta san pham ching minh nhimg diéu can nhan manh nhu: chi
phi it hon, tiét kiém nhiéu hon, gon nhe hon gia tri sir dung cao hon...

C6 nhiéu kiéu gi6i thigu hang hoa nhu gi6i thigu theo khuon mau (gidi
thiéu hang hoa truéc dé cho khach lya chon), theo cong thue (tim hiéu nhu cau
sau do gioi thi€u san pham) theo kleu thoa man nhu cau (goi mé nhu cau, goi
cho khach néi nhiéu dé hiéu nhu cau thuc sy ctia khach sau do gidi1 thiéu).

C6 thé tién hanh gi6i thiéu chwong trinh du lich cho khach hang theo mot
s6 cach thie co ban sau :

- G161 thiéu theo mot ndi1 dung da dugce chuan bi va d3 hoc thudc long;

- Ngudi ban chuan bi nhitng ¥ co ban va trinh bay cho khach hang;

- Nguoi ban c6 thé st dung tai liéu c¢6 hinh anh mo ta san pham;

- Nguoi ban c6 thé str dung phuong tién nghe nhin trong qué trinh gidi
.thiéu san pham.

- Ngudi ban c6 thé giéi thiéu san pham timg budc va hoan tat sau vai lan gap.

Nhiing nhan vién ban hang can sém nhan ra nhﬁ’ung dau hiéu két thuc &
ngudi mua, bao gdm nhiing tac dong vat 1y, nhitng 16i néi hay binh luan, nhiing
cau hoi.ngudi ban hang co thé dung nhiéu k¥ thuat két thuc. Co thé nhéc lai hé
thong nhiing diém da thao thuan vé mot don hang, dé xuat duogc giup d& vé viéc
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soan thao don hang, néu ra loi ich cho nguoi mua néu ho co quyét dinh mua
som hon ...

Néu khach hang c6 vé ung ¥ nhitng chuong trinh ta chao ban, can thiét
phai dat duoc giao két mua hang tir phia ho. Khong nhét thiét bang van ban, cO
nhiéu cach dé thuc day khach hang ra quyét dinh mua néu ho con ludng Iy nhu:

- Dua ra nhimg uu dii va loi thé néu khach hang quyét dinh sém

- Giai quyét nhimg ban khoan con lai cua ho....

3.2. Xi¢ Iy nhitng tir chéi ciia khdch

C6 nhimg khach hang hau nhu luén luén tir chéi. Sy tir chdi d6 phan 16n
mang tinh tdm 1y. Su phan (mg mang tinh tdm 1y d6 1a khong ua bi quay ray, ua
thich nhan hiéu hodc ngudn cung cip quen thudc, khong mudn tir bo san pham
ua thich cua minh, khong thich phai quyét dinh. Ngoai ra c6 su chéng dbi logic
nhu phan Gng vé gia ca, thoi diém cung ung hodc dédc tinh nao dé cua san pham.
Nguoti ban phai dugce huén luyén k¥ dé xtr Iy nhitng tir chdi nay.

Pé hiéu rd ndi phan khang, c6 thé néu cau hoi dé chinh ngudi mua tra 1o
vé su phan khang ctia ho va bién n6 thanh mot trong nhitng nguyén nhan cua
viéc mua hang hodc gap nhing tré ngai khi ban hang nhu:

- Khong gian hét chd

- Thoi gian dang ky theo ngay gio khong duoc dap img

- Khéach khong hiéu blet vé san pham

- Gié ca vugt qua con so du tinh cua khach hang

- Khach khong c6 quyén sO hiru san pham.

- Cac yéu té tac dong quyét dinh mua cua khach nhu nguoi cung cap
thong tin, nguoi tac dong, ngudi ra quyét dinh.

Nguoi ban phai co kha ning tra 161 nhitng cau hoi do khach dat ra va biét
cach tng xtr pht hop khi khach "lich su tir chdi" dé con co hoi tro lai.

3.3. Theo doi chwong trinh sau ban

Pay 1a budc cudi cling song rat quan trong nham kiém tra danh gia su hai
long cuia khach vé kha niang mua hang 13p lai cta ho.

Ngay sau khi két thuc ban hang, nhan vién ban hang khéo 1éo bo sung
nhitng théng tin can thiét va méi cho khach nhu: vé thoi gian, vé cac diéu khoan
mua theo dd1 xem qua trinh thuc hién chuong trinh c6 truc trac gi khong. Cac
cudc viéng thim s& ting cuong moi quan hé, han ché rui ro sir dung cta khach
va duy tri sitc mua tiém ning.

Theo ddi chuong trinh sau ban rat quan trong dbi véi hoat dong ban
chuong trinh du lich vi di khach hang da dong y mua nhung chuong trinh du
lich khong phai luc nao ciing duoc thuc hién ngay lap tic. Nhiéu khi chung
dugc thuc hién sau mot nim va trong quing thdi gian d6 co thé xay ra nhiéu
chuyén dan dén viéc huy quyét dinh mua. Vi vay viéc theo ddi sau ban hang 1a
rat can thiét.

Twr danh gia trén, quy trinh ban chuwong trinh du lich ciling khéc so vi viée
ban cac san pham khac. Néu nhu théng thudng viéc ban mua san pham co thé
coi 1a két thuc sau khi khach hang hoan tat viéc tra tién (thuong tra ngay khi lay
hang hoic khong lau sau khi nhan day du hang hoa) thi di véi ban mua chuong
trinh du lich, quy trinh do6 c6 thé duoc nhin nhan duéi nhiéu goc do
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4. Gi¢i thiéu mot s6 hinh thirc ban chwong trinh du lich pho bién
4.1. Ban hang qua dién thoai

Ban hang bang dién thoai 1a hinh thirc ban hang truc tiép ma & d6 ngudi
ban sir dung dién thoai dé cung cap cho khach hang nhiing thong tin can thiét vé
san pham can ban. Viéc ban hang qua dién thoai c6 thé nay sinh tir hai phia:
Thudng chu dong tir phia ngudi ban nhung ciing khong it 1an tir phia ngudi mua.

Hinh thirc ban hang biang dién thoai hién nay chi c6 thé lam nay sinh nhu
cau mua hang va néu thanh cong co thé dan dén quyét dinh mua hang cht khong
hoan tit qua trinh ban, mua hang. Viéc hoan tit qua trinh ban, mua hang chi co
thé duoc thuc hién tai van phong ngudi ban hodc noi ¢ clia ngudi mua.

Ban hang qua dién thoai du rat phd bién nhiing ciing ¢6 nhiéu nhuoc diém:

- Khong c6 diéu kién mo ta bang hinh anh san pham can ban

- Han ché vé thoi gian do chi phi cao

- Khong hoan tit qua trinh ban, mua nhu dd néu & trén

Ngoai ra, ban hang bang dién thoai con doi hoi ngudi ban phai nam dugc
ngh¢ thuat néi chuyén qua dién thoai, tir viéc bat dau cude go1, chon lgc thong
tin cung cap cho khach hang dé khong xay ra tinh trang noi dong dai va nhay
cam nhan biét tAm 1y khach hang qua giong noéi dé c6 thé diéu chinh chu dé cho
phu hop.

Chinh vi nhiing nhugc diém trén nén cac cong ty lit hanh thudng sir dung
phuong phap nay dé bat d¢au hinh thtrc ban, tiép theo 1a truc tiép gip khach hang.

Nguoi st dung dién thoai dugce coi la ¢6 van hoa, c¢6 kinh nghiém can co
nhig biéu hién nhu sau:

- Xung danh va xin duoc hoi lai ngudi can gap.

- Néu goi nhdm s6 phai xin 101, va nhe nhang cap méy.

- Khi dang lién lac ma ty nhién mat tin hiéu phai got lai ngay

- Néu noi dung c6 nhiéu ¥ can trao doi thi phai chuan bj ra gidy trudc. Tir
ngit o rang dé hiéu.

- Khéng goi dién thoai vao dau gio lam viéc

- Khong nén goi dién thoai qua lau trong phong lam vi¢c (trr nhi¢ém vu
chuyén mon)

- Khéng nén lam dung dién thoai cua ngudi khac

- Khong nén goi dién thoai sau 22h hoac qua sém dén nha riéng tru
truong hop cap béach.

- Két thuc dam toai nhd chao tam biét va hen gap lai

- Khi dam thoai hai bén hoi nhau xem nghe néi c6 1& khong? dé nghi noi
to hon...

- Boi cho bén khach hang clp may thi minh méi dat may xudng.

Mau héi thoai : A: Nhén vién dai Iy lir hanh / B: Du khach
A: Xin chao, dai ly 1ir hanh ABC day.
B: Xin chao, t6i mubn dit vé may bay tir ha Noi di thanh phé H6 Chi Minh.
A: Xin 6ng cho biét tén.
B: T6i mudn khéi hanh vao ngay 28 thang 11 nam 2017.
A: Dé t6i xem c6 chuyén bay nao khong.. . &, hing hang khong Viét Nam
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c6 chuyén bay vao ngay....thang ...... nam...... vao lac.....gio....phut....
B: Tét. T6i can mot vé hang thudng.
A: Vé mdt chiéu hay khtr hoi?
B: Cho vé mdt chiéu. Gia vé bao nhiéu vay?
A: Gia vé mot chiéu hang thuong tir Ha Noi di thanh phé HS6 Chi Minh

B: Vé cua t61 c¢6 duoc xac nhan chua?

A: Da, 10i a. S6 ghé ctia 6ng dugc xac nhan trén chuyén bay dé. Xin 6ng
vui long dén san bay som 2 tiéng trude khi khéi hanh dé 1am thu tuc 1én
chuyén bay.

B: Pugc roi. Cam on. Tam biét.

A: Cam on 6ng da goi dién. Tam biét

4.2. Ban hang qua mang Internet

Ngay nay, véi viéc cdng nghé théng tin ngay cang phat trién thi viéc ban
hang trén mang ngay cang pho bién. Nhiéu cong ty i hanh da hinh thanh mot
bo phan doc lap dé ban cac chuong trinh va dich vu du lich trén mang internet.
Nhitng céng ty it hanh gidi thiéu san pham cua minh trén mang, dac biét hudng
tgi khach du lich ¢ nuéc ngoai. Khach hang c6 nhu cau s& dang ky mua va tra
tién dich vu theo mau diang ky, theo nhitng diéu kién nhat dinh va duoc Xac nhan
viéc mua va tra tién ciing qua mang.

Nhu vay, dé c6 thé tién hanh mua, ban trén mang thi cong ty Ii hanh phan
I6n phai c6 trang Website riéng cia minh, phai ¢6 phan mém cho phép khach
hang dang ky va thanh toan va dugc X&c nhan tro lai. Hién nay viéc ban hang
trén mang ¢ nude ta kha pho bién nhung con chua that su phat trién do thoi quen
nay chua that sy pho bién hay diéu kién tiép can phuong tién nay chua pho cap
(d6i véi viéc ban hang tai Viét nam) va viéc thanh toan qua mang con chua
thuan loi (d6i voi viéc ban hang cho khéach & nuéc ngoai).

Ngay nay vai hé thong may tinh dugc tng dung rong rii, nguoi ta da luu
giit nhitng tap doan hod so vé khach hang (Guest History Card) trong d6 ghi 1d s&
thich, thi hiéu ciing nhu nhitng dich vy, hang hoa ma khach hang da su dung.

D6 1a mot trong nhitng biéu hién rd nét nhat caa su quan tam tsi khach hang.
Mét budc quyét dinh dén sy thanh bai caa doanh nghiép.

Ban chuong trinh théng qua hé théng dit chd 14 mot trong nhirng hinh
thirc ban chuong trinh dugc cac cong ty lir hanh sir dung. Noi dung ctaa no da
phan nao duoc dé cap & nhitng phan ban hang qua hé théng dai ly. Tuy nhién hé
théng dit chd chi dugc sir dung dé gom khach va viéc gom khach di tour chi 13
mot phan phu trong hoat dong cua hé thong nay. Hoat dong chinh caa hé thong
nay la ban dich vu (vé phuong tién van chuyén, dich vu du lich...).

Hé thdng dit chd duoc chia thanh 2 loai :

D6 1a nhitng vin phong dit chd (Booking office) ma cac cong ty lit hanh
c6 thé gui tour dén dé ho ban cho khach hang nhu mét dai ly cho cac cong ty
I& hanh.
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D6 ciing c6 thé 1a mot hé thong "a0". Hay con goi 1a hé thdng dat chd trén
mang. Khi d6 viéc ban chuong trinh dugc thuc hién nhu vadi hoat dong ban hang
trén mang (Sale on-line)

4.3. Ban hang qua thw

Ban hang qua thu la hinh thtrc nha cung cdp dich vu gti thu cho khach
hang gidi thiéu veé cong ty va san pham cua cong ty minh. Thu chao hang co thé
dugc giri qua buu dién, truc tiép vao hom thu cta khach hang hodc truyén qua
internet...

Quang cdo san pham qua thu la mot hinh thue phé bién, chi phi thap, tuy
nhién hiéu qua khong cao va két qua phu thudc nhiéu vao ndi dung va hinh thirc
thé hién cua thu, thoi diém giri va cach thirc Iya chon ddi tac dé gui thu....Hinh
thirc nay can sy kién tri va tinh lién tuc méi c6 thé dem lai két qua.

4.4. Bin hang tai ché
4.4.1. Tai tru so cong ty, chi nhanh

Ban chuong trinh du lich tai tru s¢ 1a hoat dong ban truc tiép 10 nét nhat
clia cong ty lit hanh. Tai nhimng tru sé cia minh, cong ty lit hanh di trién khai
hoat dong quang céo tai chd cho san pham, tiép thu va xtr Iy nhiing thong tin
phan hoi ctia khach hang tir cac hinh thirc quang céo khac. Tru so cong ty ciling
1a noi phdi hop cac hoat dong ban hang cta toan bo hé thong va thuc hién cac
chuong trinh du lich da duoc ban. Pay ciing 1a noi thé hién hinh anh cta cong ty
théng qua cach bai tri ctia noi lam viéc, phong thai ctia nhan vién giao dich. Vi
vy cac cong ty lir hanh thudng rat chu trong dén nhimng diém ban nay.

Trén thuc té, hoat dong ban chuong trinh du lich khong thé c6 két qua néu
ching dugc thuc hién chi tai tru s& ciia cong ty. Mot cong ty 1t hanh manh la
cong ty biét tao ra mot hé thong ban hang (sales network) rong 16n va co hiéu
qua dé thu gom khach va quang ba thuong hi¢u. Vi vay, cac cong ty trong kha
nang cua minh déu co hinh thanh cang nhiéu cang t6t dlem ban hang cua cong
ty, phat trién luc luong nhan vién ban hang truc tiép tiép chuyén khach hang tai
try s& cong ty, tai cdc van phong chi nhanh cta cong ty, tham chi tai bat ky noi
nao thuan tién cho su di chuyén cua khach hang
4.4.2. Tryc tiép gdp khdch hang

Viéc ban hang sé tré nén rat thuan loi khi hai bén ban va mua c6 diéu kién
truc tiép gap nhau dé thuc hién qua trinh ban va mua do. Vé mit thm 1y, ching
ta dé bé qua nhing 16i chao moi mua hang trén cac phuong tién thong tin dai
chung hay khi nhén dugc cac tap gap, to roi chao hang. Song chic chian khong
dé gi noi "khong" mot cach thang thimg mot khi truc dién véi mot nguoi ban
hang nhiét tinh. Chinh vi diéu do, ty 1¢ thanh céng cua viéc ban hang truc tiép
nay kha cao va cac cong ty It hanh cling tdn dung hinh thirc nay cho viéc chao
ban nhitng chuong trinh du lich cia minh.

Tuy nhién, viéc truc tiép gap khach hang khong don gian. Nhat 1a khi ta
mudn chao hang cho nhiing khach hang méi. Cai kho thir nhat 1 1am thé nao dé
c6 thé tiép can dugc khach hang ma khong bi tir chdi ngay tur "ctra ra vao". Tiép
theo 14 md dau cudc nodi chuyén dé ra sao khach hang_ tiép tuc nghe ta noi.
Chung ta s& noi gi v6i ho khi trén ban cta ho di c¢6 rat nhiéu nhiing 101 chio moi
ban hang tuong tu.
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Tat ca nhitng kho khin d6 doi hoi ngudi ban phai o su chuan bi that chu
dao cho nhimg cudc gap g nay. Tur viéc tim hiéu nhu cau va nhiing van d¢é lién
quan dén khach hang d6. Tur 101 4n tiéng noi, trang phuyc, tu thé dén nhing thong
tin vé d6i thu canh tranh c6 thé cung cdp cho khach hang trude ta dé dua ra
nhimg 161 chao moi hip din hon. Ngudi ban ciing phai nim bat duoc tam 1y
nguoi ddi thoai dé " tam biét va c6 co hoi quay tr¢ lai" ma khong " vinh biét ho"
sau cudc viéng tham do.

4.5. Ban hang thong qua dai ly lit hanh

Pai 1y lir hanh 1a nhitng doanh nghiép Iir hanh ban 1¢. Pic diém cia céc
dai 1y Iir hanh Ia:

- C6 thé 1a ca nhan hodc t6 chirc doanh nghiép

- Co6 rang budc vé trach nhiém, nghia vu theo cac diéu khoan hop déng
kinh té vé cach thirc ban hang, quang cao thuong hiéu ctia doanh nghiép lit hanh
gui khach, gia ban, hoa hong. ..

- Mang ludi dai 1y lit hanh cang rong 16n vé mat dia 1y thi co hdi tiép can
truc tiép voi khach hang cang 16m

- C6 thé mang bién hiéu cua cong ty hodc khong

- Céc dai ly It hanh 1a cac don vi doanh nghiép doc 1ap nén cb cac nguyén
tdc van hanh doc lap

Nhing doanh nghi€p nay lam dai Iy cho cac cong ty 1t hanh ban buon dé
ban cac chuong trinh du lich tron goi; dai ly cho cac co so cung cap dich vu du
lich nhu khach san, nha hang, cac hang van chuyén...cung cap cho khach hang
nhimg dich vu d6 trén co s& hop dong dai 1y va huong hoa hong tir cac cong ty
no6i trén dua trén khoi luong dich vu hodc khach hang mua tour. Cac cong ty lit
hanh ky két vOi cac cong ty 1t hanh ban 1¢ (travel agent ) hop dong chi dinh dai
Iy. Ho cung cip cho cac dai 1y nhitng chuong trinh tron géi dé ban cho khach
hang huéng hoa hong.

Pé viéc ban tour c6 két qua cac cong ty 1ir hanh da tap huan, giri thong tin
day du vé tour d6. Tham chi ho c6 thé t6 chirc ca nhitng chuyén di khao sat dich
vu cua chinh chuong trinh ma ho s&€ gui ban (Famtour) cho cac dai 1y dé tan mat
tim hiéu diéu kién thuc hién tour. Cung cap ca nhing tai liéu quang cio...Cac
dai ly co thé ban duoc ca mot doan khach riéng biét hay chi l1a khach 1¢ dé cong
ty thanh 13p mot doan ghép.

4.6. Ban hang qua hgi cho va cdc sw kién
4.6.1 Hoi cho du lich

Hang nam c6 rat nhiéu hoi cho du lich duoc t6 chirc trén thé gioi. bay la
noi 1y tuong dé cac doanh nghi¢p du lich tim kiém ban hang va tién hanh céc
hoat dong xuc tién quang cdo cho thuong hiéu va san pham ctia minh. Pay cling
1a noi cac doanh nghiép du lich c6 thé tim kiém thong tin hinh thanh san pham
moi va khach du lich c¢6 thé lya chon nhimng chuyén di du lich trong twong lai.

Tir goc d6 ddi twong tham du hoi cho nguoi ta chia hoi cho thanh 2 loai:

~ Hoi cho danh cho déng dao cong chiing: Po 1a noi xtc tién, quang cdo
cho thuong hiéu 14 chinh va tiép xtic, ban san pham khong chi cho cac cong ty
du lich, ma chu yéu truc tiép cho du khach.
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- Hoi chg danh cho cac nha hoac t6 chirc 1am du lich chuyén nghiép: La
noi tim klem ban hang, trao d6i nhimg van dé k¥ thuat va cung cp thong tin lién
quan dén t6 chitc chuong trinh, gi6i thiéu san phim méi..

Ciing c6 no1 hoi chg cho cong chung danh mdt th01 gian nhit dinh cho cac
nha td chire du lich chuyén nghiép hodc nguoc lai.

Tt dac tinh nay thoi gian, qui mo va dac biét cach chun bi cho viéc tham
du hoi cho rat khac nhau.

Tuy héi cho c6 thé dem lai hiéu qua cao song viéc tham du hoi cho rat tbn
kém va doi hoi phai rat chuyén nghiép. Pé hoat dong xtc tién, quang ba tai hoi
cho du lich co két qua vé co ban chung can duogc phan chia thanh 3 phﬁn chinh :

+ Chudn bi cho viéc tham dw héi cho (trong do6 co6 viée lya chon hoi cho dé
tham dy, in ti liu, dy kién chi phi va nhiing dong théi quan hé ban hang can thiét).

bay la budc rat quan trong vi chung ta khong thé ban hang cho nguoi
khéng muén mua (khong dung d6i tuong), vao luc nguoi ta khong mudn mua
(khong ding lic) va tai noi khong co6 ngudi mua (khong dung chd). Cho nén,
trong budc chuan bj ta phai lya chon dting hdi chg phi hop voi chuong trinh ma
ta can ban hodc ngugc lai phai chuan bi nhitng chuwong trinh phu hop voi hoi cho
ta dinh tham dy. Ching ta cling phai tim cach thong tin dén ban hang vé viéc
tham du hoi cho ciia minh dé c6 nhiing tiép xtc véi d6i tac trong thoi gian tham
du...Viéc lya chon hoi cho con mang ¥ nghia dé vira tim cia cong ty va giam
suc €p canh tranh

+ Hoat dong trong thoi gian tham dy hoi cho.

bay la van dé ky thuat ban hang. Can chuan bi k¥ ludng thong tin vé san
pham dé c6 thé cung cip cho khach hang va tra 101 nhitng van dé lién quan do
khach hang néu ra. Thoi gian gianh cho viéc tiép mot khach hang chi khoang 5-
10 phut nén khong thé noi dong dai duoc va xung quanh co rat nhiéu cac ddi thu
canh tranh chao ban nhimg chuong trinh tuong ty. Vi thé néu thong tin kém,
cach trinh bay khdng thuyét phuc thi khong khach hang nao dén véi ta ca. Hién
nay nhiéu cong ty da trang bi cho can b tham dy héi chg may vi tinh sach tay
dé co thé cung cap cho khach hang nhiéu thong tin sdng dong vé chuong trinh
du lich dang chao ban.

+ Nhitng viéc can lam sau hoi cho (Follow up).

Trong hoi cho ta c6 thé tiép xuc véi nhiéu khach ‘hang va trao d6i v4i ho
nhiéu théng tin. Can phai biét khach hang khéng chi tiép xic véi mot minh ta.
Ho thuong moéi chi thu thap thong tin va dang can nhic. Thanh cong chi den voi
nhitng ngudi lam tot nhitng van dé sau hoi cho. Do 1a tiép tuc cing ¢ modi lién
hé véi ho, thé hién sy nhi¢t tinh va thuong xuyén cap nhat thong tin véi nhitng
ban hang tiém nang méi thiét 1ap do.

4.6.2 Cac sy kién du lich

Hoi nghi khach hang, cdac cudc gioi thiéu san phcfm

Khi tao dugc nhitng san pham méi, trudc mua du lich hodc vao cudi nam
nhiéu doanh nghi¢p du lich da t6 churc cac cudc gidi thi€u san phém hoachoi
nghi khach hang nham muc dich :

- Pua thong tin vé san pham méi téi khach hang hodc nhiing t6 chic du
lich trung gian chon lgc nham thu hat sy cht y cua ho.
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- That chat thém mdi quan hé gitta doanh nghi¢p vdi ban hang truyén
thng va tao m01 quan hé véi ban hang tiém ning.

Viée td chire cac hoat dong noi trén khong phai dé, can phai chuin bj rét
k¥ ludng vé ndi dung va cach thirc tién hanh dé c6 thé néu bat dugc cai méi va
hap dan cta san phim hodc tao nén sy than mat, gin b6 voi khach hang ( trudng
hop t6 chirc hoi nghi khach hang ) déng thoi khuyén khich nhitng nguoi tham du
bay t6 y kién dé nha td chtrc c¢6 thé nghién ctiru diéu chinh san phdm ctua minh
kip thoi.

Cac Festival Du lich

Nham tép trung quang ba cho hinh anh mét dat nude vé du lich nguoi ta
thuong td chirc cac su kién du lich nhu nim du lich hay cac festival du lich.
Thoi diém t6 chirc cac sy kién nay thuong tring véi nhitg mbc lich sir quan
trong nao d6 ctia dat nude. Thoi gian t6 chitc ¢ thé kéo dai mot nam (d6i véi
nam du lich) hay trong mot thoi gian nhat dinh (v6i festival) va trong thoi gian
d6 nhiéu hoat dong van hoa, ngh¢ thuat, thé thao, hoi cho duoc tién hanh. Cac
doan Famtour duogc to chirc...Nhitng sy kién nay do co quan xuc tién du lich
quéc gia to chic 13 chinh sau khi duwoc nha nude cho phép. Cac doanh nghiép du
lich 1a nguoi ph01 hop tich cuc.

Viéc t6 chic nhitng sy kién noi trén chi co két qua khi ching dugce chuin
bi mdt cach k¥ ludng, mang tinh chuyén nghiép va vo1 mot thot gian phu hop.

Cac hoi nghi, si kién quan trong trong va ngoai nuoc

Déi V01 moi qudc gia, do dac diém lich sir, vin hoa, truyén thong va moi
quan hé qudc té hang nim c6 rat nhiéu nhiing 1& ky niém, hoi nghi qubc té duoc
t6 chuc.

Trong nhimg nim gan ddy, & tam qudc gia nude ta di t chirc ky niém 60
nam chién thang Pién Bién Phu, hoi nghi ASEM 6...va nhiéu hoi cho, hoi nghi
qudc té khac do cac nganh to chtrc. Du nhimng sy kién nay khong phai do nganh
Du lich t6 chtrc song d6 13 nhimg co hoi t6t dé nganh du lich va cac cong ty du
lich quang ba cho hinh anh cta dat nudc, cho thuong hiéu va ban san pham cia
minh. B&i vi nhitng sy kién noi trén da thu hut dong dao khach trong nude va
qudc té tham dy. Va trong thoi gian nhing su kién d6 xay ra khach tham du
ludn ¢6 nhu cau str dung dich vu do nganh Du lich va cac cong ty du lich cung
cap (khach san, nha hang va tham quan du lich...).

Viéc tham gia va cung cip dich vu cho dbi tuong khach du lich nay khéng
don gian ddi véi cac cong ty du lich. Vi day 1a dbi tuong khach dic biét ma
trong thuat ngit du lich nguoi ta goi 1a khach MICE (viét tit cua tiéng Anh la:
Meeting, Incentive, Conference, Exhibition - c6 nghia 1a gip g&, khuyén khich,
hoi nghi va héi chg). Po 1a nhitng nguoi tham gia nhitng hoat dong nhu hoi
nghi, hoi cho... n6i1 trén da c6 nhu cau va duge to chuc cac chuong trinh tham
quan, vui choi, giai tri trong thoi gian rdi. Tinh phic tap cta viée t6 chire cho
d6i twong khach nay & chd :

-S4 1u:0’ng khach dong, khong on dinh, nhu cau da dang;

- Thoi gian trlen khai dich vu du lich ngan

- Yéu cau vé cong tac to chirc phai hét sirc chit ché, dich vu hoan hao voi
chat luong cao;
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Mot s6 dbi tugng khach cd nhu cau dic biét ma ngudi t6 chirc can cod
nhitng hiéu biét va kinh nghiém nhat dinh (nhu t6 chirc cho ddi twong khach 13
khach VIP hay nguoi tan tat...)

5. Quy trinh quan 1y diéu hanh chwong trinh du lich
5.1. Nghiép vu dit gii ché Uit hanh
5.1.1. DBt giit cho

Pit giit chd lir hanh 1a mot khau quan trong trong qua trinh cung tng cac
dich vu cho mot chuong trinh du lich cu thé. Céc dich vu ma nguoi diéu hanh
thuong phai dat gitt chd sau khi xay dung xong chuong trinh chi tiét voi chi phi
da dinh va trude khi xtc tién ban trén thi truong 1a dich vu khach san va dich vu
vé may bay (néu gia ban trong chuong trinh c6 bao gém vé may bay) vi su gidi
han vé kha ning dap tmg cta hai dich vu nay.

Tuy nhién, vi dic diém kinh doanh dich vu cta hing hang khéng rat dic
biét, & day 1a kinh doanh chd ngdi trén cac chuyén bay. Mdi cong ty hang khong
c¢6 chinh sach gia riéng ciia minh phy thudc vao timg thoi diém trong nim va
ting chién dich kich cau, do vy s6 luong vé va gid vé trén mdi chuyén bay c¢6
thé thay do6i timg ngay timg giod, gdy nhiéu kho khan cho nguoi 1am du lich. Do
d6 gia vé may bay trong nhiing nim gan day thudng khong bao gdm trong gia
ban chuong trinh du lich.

Ngoai ra nghiép vu dat gitr chd trong cdc dich vu cia cac chuong trinh du
lich c6 ban vé, co quy dinh s0 lugng chd ng01 con c¢o: dich vu dat vé xem cac
chuong trinh biéu dién nghé thuat: maa rdi, xiéc, vé vao ctra cac khu vui choi,
Vé cap treo hay tau hoa.

Dich vu dit giit chd cac dich vu du lich 1d mot khau quan trong khong thé
thiéu duoc trong qua trinh thyc hién mot chuong trinh du lich. Quy trinh dat git
chd cac dich vu du lich 13 trinh tu cac nghiép vu dé dat dugc sy thoa thuan trudce
giita doanh nghiép 1&r hanh va cic don vi cung tng vé cac dich vu co ban cua
mot chuong trinh tour du lich: dich vu buéng ngu, dich vu van chuyén, dich vu
an uéng, dich vu tham quan...trong d6 cac don vi cung tng dich vu cO
trach nhiém danh cho doan khach sé luong va chat lugng cac dich vu nhu da
cam két véi cong ty du lich, cu thé 13 v6i nhan vién diéu hanh yéu cau giit chd.
Cong viéc dat gilr chd dugc thyc hién ngay tir sau khi khach dong ¥ ky hop dong
du lich va chuyén khoan dit coc, dén trudc ngay khach sir dung dich vu va cho
dén khi khach dén va st dung céac dich vu trong suét hanh trinh tour du lich nhu
da ky két voi cong ty du lich

Hoan thién quy trinh dat gitr chd dich vy du lich 13 nhiing hoat dong diéu
chinh, bd sung hodc xay dung lai dé quy trinh dién ra mot cach tuan ty, lién tuc
va chuin muc dong thdi xac dinh cac didu kién thyc hién quy trinh d6 nham dap
g yéu cau caa khach hang.

5.1.2. Cdc hinh thirc dat giit cho

Ngay nay do su phét trién manh ctia nganh vién thong, nganh cong nghé
thong tin nén cac hinh thic dat giit chd cling rat da dang. Giira doanh nghiép lix
hanh va céc cong ty cung tmg dich vu ky két cac hop dong nguyén tic co thoi
han theo nam hoic theo thoi vu. Trong thdi han hop dong d3 ky, khi ¢6 yéu cau
tir phia khach du lich, thi doanh nghiép it hanh, cu thé 14 nhan vién diéu hanh co
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thé dat giir chd cac dich vu du lich qua dién thoai hoic bﬁng van ban nhu qua
fax, thu viét tay hodc thu dién tr cho. C6 hai hinh thuc dat giir chd: bang 10i va
bang van ban.

Diit gii ché bang loi

Gap mat truc tié})

Nhén vién diéu hanh tour dén gip cac nha cung tmg dich vu: khach san,
nha hang, nha xe... truc tiép dit giit chd voi b phan 18 tan hodc bd phan kinh
doanh tiép thi cua ddi tic cung Gmg. Khi d6, co thé nhan vién nhan dit dich vu
truc tiép xac nhan yéu cu ciia nhan vién diéu hanh tour ma khong can phai gui
thu hoac fax xac nhan dat dich vu.

Uu diém cua hinh thirc ndy 13 ca hai phia cong ty du lich va nhan vién
nhan dat dich vu cia cac doanh nghiép cung tng dich vu co thé sur dung ngon
ngit ctir chi dé hd tro cho viéc chuyén tai thong tin va nhan théng tin mot
cach chinh xac. Tuy nhién hinh thirc dit giit chd nay gay mat thoi gian, chi ap
dung dugc voi cac doanh nghiép cung tmg dich vu trén cung dia ban voi cong ty
du lich 1ir hanh, khong thé 4p dung néu cong ty du lich va d6i tac cung tng dich
vu & cach xa nhau: khach tinh, khac thanh phd, khac qudc gia. ...

Dat giir cho qua dién thoai

Nhan vién diéu hanh tour goi dién dén cac doanh nghiép cung tmg dich vu
dé yéu cau dit dich vu. Hinh thirc dat gitr chd qua dién thoai ciing 1a hinh thirc
dat gitt chd phd bién, nhanh, d& tiép can va c6 tinh twong tac. Tuy nhién hinh
thie dit gitr chd nay cling c6 nhitng han ché nhu nhan thong tin duge chuyén tai
qua dién thoai doi khi khong chinh xac vi dién thoai bi truc trac ky thuat do thoi
tiét xau, dién thoai thudng xuyén ban nén khach hang phai chd 1au lang phi tién
va thoi gian, gy kho chiu, nguoi dat vu va nhan vién nhén dat dich vu khong
nhin thay nhau nén khong thé dung ngon ngit cir chi dé hd trg thém cho thong
tin can chuyén tai,.

Sau khi dat glu’ chd qua dién thoai thanh céng thi nhan vién diéu hanh
tour can phai giri van ban xac nhan dat giit chd cho cac don vi cung tng dich vu
dé nhan vién tiép nhan yéu cau bén cic cong ty cung ung dich vu xac nhan lai
cac dit giir chd ciia bén cong ty lit hanh.

Diit gii ché bing vin bin

Dt giir ché qua fax

La hinh thtc ddt dich vu duoc nhiéu khach hang st dung vi nhimng uvu
diém nhu toc do nhanh, Ivu lai duoc van ban, bao dam moi thong tin dat gitr chd
dugc chuyén tai rd rang va chinh xAc.

Khi nhan dat git chd qua fax, nhan vién nhan dat dich vu phai ghi chép
thong tin dat gilr chd tir ban fax va gui thu hodc fax x&c nhan viéc dat gitr chd
cua cong ty 1ir hanh.

Dt giir ché bang thw dién ti

Ngay nay nho sy phat trién ctia hé théng mang internet, cong ty 1&t hanh
dat giir chd bang hinh thire gri thu dién tir cho cac doanh nghiép cung tmg dich
vu néu 1d yéu cau dit gilt chd ciia minh. Pay 13 mot trong nhiing hinh thirc
dit dich vu nhanh nhét va ngdy cang tré nén pho bién. Khi nhan vién 18 tan
thudc bd phan trung tam dich vu mé may tinh kiém tra va nhan duoc dat giit chd
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qua thu dién tir, nhan vién nhan dat dich vu ghi chép lai moi thong tin va guri thu
xac nhan dit giir chd cho doanh nghiép 1it hanh. Thu dit gilt chd thuong duoc
gui t6i cong ty cung ung dich vu trude khi khach dén khoang ba hodc bdn thang
tham chi c6 doan khach 16n con giri thu dit gilt chd mot nam.

Diit giii ché qua website

Véi su phat trién khong ngimg cia cong nghé thong tin, ngay nay dé dat
giit chd cac dich vy, cong ty lir hanh c6 thé chi can dung Internet, tim hiéu thong
tin, so sanh gia ca va lya chon cong ty cung img dich vu bang thao tac dang
ki truc tuyén tai cac website dich vu du lich truc tuyen Mot s0 cong ty cung ung
dich vu c¢6 hoat dong kinh doanh 16n s& ky hop doéng va cip cho doanh nghiép lir
hanh tai khoan riéng dé dang nhap va hé théng quan 1y dich vy, nhan vién cua
cong ty I hanh cé thé truc tiép dang nhap vao do, lva chon va xac nhan dat gitr
chd. Pit giir chd qua website 1a hinh thic dit giir chd pho bién va duogc sir dung
nhiéu nhat hién tai, dic biét 1a dbi voi cong ty du lich.

Hinh thtrc dit giit chd nay co rat nhiéu vu diém vuot trdi nhu:

- Dé dang c6 duoc thong tin vé dich vu du lich. Vi du: dat phong khach
san tryc tuyén giup cong ty biét nhing thong tin vé khach san minh mudn dat
phong, thong qua hé thong dit liéu co san, cong ty c6 thé nim duogc thong tin vé
vi tri, gid phong, ti€u chuan khach san, nhitng tién nghi, dich vu giai tri, noi
quy cua khach san, hinh anh vé khach san...trong khi dat budng theo kiéu truyén
thong (dién thoai, lién hé truc tiép), nguoi dit gitr chd khach san khéng biét chic
v€ tién nghi cling nhu chét luong dich vu ctia khach san.

- C6 nhiéu su lwa chon: Cung mot dlem dén, co thé tim thdy rat nhiéu
doanh nghiép cung cung tmg mét s6 dich vu gidng nhau s€ ¢6 thong tin khac nhau
trén cac website dit gitt chd truc tuyén dé tir 46 so sanh vé gia, xem dia diém, tién
nghi va cac danh gia cua nhitng nguoi timg st dung d6 dé quyét dinh.

- Thanh toan linh hoat: viéc thanh toan linh hoat c6 thé giup cong ty du
lich dé dang str dung dich vu nay.

C6 rat nhiéu phuong thirc thanh toan nhung pho bién hon ca van 1a thong
qua thé ghi no quoc té, thé ATM, thé tin dung,... Thong qua viéc chuyén khoan,
cong ty co thé hoan toan yén tdm veé viée dit giit chd cho khach du lich.

Théng thuong thi céng ty du lich déu c6 mot vai website uy tin thudng
xuyén sur dung.

5.1.3. Quy trinh dat giit ché li¥ hanh ciia céng ty du lich

Quy trinh ctia mdi cong ty ap dung ddi voi nhan vién lam viée ¢ bo phan
giit chd/ dit chd 1a khac nhau, tuy nhién, vin s& bao gdm cac budc co ban sau:

BuGe 1: Xk Iy cdc yéu cau cia khdch hang va chudn bi ban bdo gid: tat ca
cac thong tin déu can phai dugc xtr Iy ngay voi nhitng cau tra 1oi chinh xac.

- Nhan biét khach hang hoi thong tin, ban chét cta yéu cau thong tin.
Nhiing yéu cau d6 co thé dugc dua ra tir cac dai 1y 1ir hanh ban tour cho cong ty,
cac yéu cau truc tiép tir khach hang ca nhan/don vi/td churc trong va ngoai nudce

- Cach thirc khach hang hoi thong tin: dén truc tlep, qua dién thoai hodc
qua van ban email thu tin fax...

- Thu thap cac thong tin can thiét tir ngudi hoi thong tin dé chuan bi bao
gia bang van ban:
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- Chuén bi chao gia cho cac san phém va dich vu duoc yéu cau

Buéc 2: Nhdn yéu cau gitt cho, ldp ho so khdch hang va xdc dinh diéu
khoan thanh todn

- Tiép nhan su chép thuan cua khach hang dbi véi dé nghi cung cap san
pham cuia cong ty theo danh sach 1iét ké hodc theo ban chao gia

- Thiét lap ho so khach hang mai, ligt ké tat ca san phém va dich vu duoc
yéu cau nham thoa min yéu cau dit chd cua khach hang: dung nhin phan loai va
thtr tu chinh xac dé dan vao hd so nham dam béao viéc tra ctru dé dang cho
nhimg nguoi/bd phan c6 lién quan va luu hd so mdt cach c6 hé thong chuyén
nghiép.

- Quy dinh céc diéu khoan thanh toan va thoi han cudi cung that rd rang
vao théng bao cho khach hang, thong bao cho cac b phan ¢ lién quan (ké toan,
diéu hanh...). Lén lich thanh toan c6 thoi han chinh x4c cho khach hang, nha
cung tng, bd phan ké toan cua cong ty...

- Giam sat viéc thu tién khach hang va thanh toan cho cic nha cung tGng
dung thoi han: thu tién tir khach hang ding han, cac khoan thanh toan phai duoc
tra dung han, phéi hop v6i bd phan ké toan... dé duy tri viéc giit chd va dit chd
c6 hiéu qua.

Buoc 3: Thuce hién dat cac san phcim va dich vu

- Mdi nha cung cip duoc ky hop dong s& dua ra cac diéu khoan cu thé do
ho dat ra de chép thuan viéc dat chd trong hop dong cua cong ty ky voi ho. Céc
nha cung cip khong ky két hop dong s& thong bao 16 cac diéu khoan khi giao
dich hodc guri thu fax xac nhan céac diéu khoan. dat biét 1a cac diéu khoan vé dit
coc, huy, phat, nang cép dich vu...

- Hang hang khong: viéc dit chd trén cac chuyén bay cua cac hing hang
khong phai duoc xac nhan bang van ban: thu, fax va phai dugc théng bao chi
tiét toi khach hang: loai, hang vé, gia vé, lich trinh bay dén, bay di, thoi gian
bay, cac gidy to can thiét dé lam thu tuc 1én may bay...

- Xe van chuyén: cong ty c6 thé sé hitu 1 sé luong xe nhat dinh hoic
100% phai thué dich vu qua mdt cong ty chuyén vé phuong tién van chuyén du
lich khac. Viéc dit som s& dam bao c6 duoc xe chat luong tét, lai xe chuyén
nghiép nhiét tinh da nang luc va trach nhiém dua don khach, thuc hién chuong
trinh du lich mot cach an toan vui vé nhét.

- Thug xe ty 1ai (6 t0, xe may...): Pat thué cac phuong tién tu lai voi cac
nha cung cip co ky hop dong, khi chuong trinh tour co lién quan téi cac phuong
tién ndy. Yéu cdu khach hang chap hanh day du cac quy dinh nha nudc vé diéu
khién phuong tién tham gia giao thong. Mua bao hiém 1a yéu cau bat budc véi
du khach trong trudong hop nay, néu khach khong mua khach phai xac nhan diéu
d6 bang van ban.

- Noi luu tra: Tién hanh dat chd theo chuong trinh tour, theo cac diéu
khoan ciia hop dong gitta cong ty lit hanh véi khach san va khu nghi dudng co
lién quan

- Dich vu an uéng: Céc thong tin vé s6 nguoi, loai thuc don, gia tién, cc
yéu cau dic biét... déu can phai duoc thong tin dén cho co sd cung tmg dich vu
an uéng mot cach rd rang.

49



- Huéng dan vién, thuyét minh vién, phién dich vién: Can hop tac véi
ngudi co du trinh d6 vé ngdn ngir duoc yéu cau, cd chuyén mon nghiép vu.

- Céc hoat dong vin hoa va giai tri: Dt gilt chd trude theo ndi dung chi
tiét cua chwong trinh du lich.

Buéc 4: Giao dich véi khdch hang va nha cung cdp

- Tuan thu dung cic quy dinh va quy trinh cua cong ty vé lién hé trao d6i
v6i ngudi ngoai cong ty, khach hang va cac nha cung cap

- C6 cac quy trinh, vin ban mau vé viée sir dung tiéu dé thu, noi dung thu,
cach thuc trinh bay thu cua cong ty khi lién hé voi bén ngoal

- Cac lién hé trao d6i voi khach hang va cac nha cung cap phai dugc giam
dbc/ ngudi quan 1y kiém tra, ky duyét va luu 1 ban sao.

- Tat ca cac lién hé trao d6i v6i khach hang phai duoc xu Iy nhanh va
chinh x4c, ddy du cac thong tin khach hang yéu cau, gui thong bao xac nhan da
nhan duogc thu/fax cua khach hang

- Lién hé va trao d6i voi nha cung cép bang céac hinh thuc lién hé thuan loi
nhét cho khach hang: thu, dién thoai, fax...

Buée 5: Luu ho so ni dung lién hé trao doi: gitp cho viéc tra ctru thong
tin va kip thot giai quyét cac van dé rac roi ¢ thé nay sinh.

- Quan 1y hd so khach hang: dé dam bao cac khach du lich cua cong ty
nhén dugc cac phan dich vu trong chuong trinh du lich phu hop véi yéu cau gitr
chd da duoc x4c nhan ciia ho.

- Thuat ngtr quan ly hé so khach hang dugc st dung trong cac hoat dong
cua cong ty nham lién két ¢ ‘yéu cau gitr cho (101 v0i cac san pham du lich cua
cong ty va “yéu cau dit chd” dé dam bao rang mdi ciu phan trong ting chuong
trinh du lich s& dugc cung cap khi khach ti.

- Hoan tit hd so khach hang: dam bao thuc hién moi vi¢c trudc khi
chuyén ho so sang bo phan diéu hanh dé thuc hién khi khach dén va tiép tuc
cham soc khéach hang.

Buoc 6: Xur ly glay to tai ligu: vé may bay, vé tau hoa, phiéu thanh toan
dich vu luu tra, an udng... duge sir dung de xac nhan viéc du khach dat muc
dich vu. Tt ca cac tai heu gidy to nay can duoc giao cho khach dung hen,
chuyén sang cac bo phan c6 lién quan trong doanh nghiép theo dung quy dinh.

- Thiét 1ap cac ban ghi chép: Viéc tuan thil cac quy trinh cia cong ty vé
viéc cap nhat ban ghi chép sau mdi giao dich véi khach hang gitp cho viéc quan
Iy khach hang va giai quyét cac khiéu nai phan nan ctia khach hiéu qua hon.

- St dung Computer Reservation System (CRS) hoac cac chuong
trinh may tinh cua cong ty (néu c6): Hién nay nhiéu doanh nghiép 1it hanh
dd dua str dung cac chuong trinh quan 1y trén hé thdng may tinh va qua
internet dé nang cao tinh hiéu qua va do tin cdy vé tinh chinh xac ctia thong
tin dugc luu gitt va cap nhat.

Trén day la quy trinh chung cua nghi¢p vu dat — gitr chd Iit hanh. Tuy
tu’ng chuong trinh du lich cu thé, ting yéu cau cu thé ciia khach hang ma nhan
vién diéu hanh tour van dung céc budc trén mot cach linh hoat, sang tao, nang
cao hi¢u qua lao dong.
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Vi du: Quy trinh dit giie ché khdch san cho mot chuwong trinh du lich:

Buéc 1. Co duogc lich trinh, chuong trinh du lich chi tiét

Budre 2: Lua chon khach san tai cac diém dén trong chuong trinh

Buwéc 3: Tiép nhan thdng tin va tién hanh dit giit chd

-Tén khach ( tén doan khach), tén nguoi dang ky.

- Pja chi, s6 dién thoai hodc fax cua ngudi dit cho.

- S6 khéach cung di trong doan.

- Ngay gid dén, va sd dém luu tru.

- Sb lwong budng va loai budng.

- Gia budng va hinh thirc thanh toan.

- Loai dit chd ( bao dam hay khong dam bao).

- Céc yéu cau dic biét cua khach ( néu cd).

Buéc 4: Nhan xac nhan dit giit chd

Day la bude nhan dugce sau khi khach san tién hanh kiém tra s6 budng con
trong, c6 du dé cung cap cho cong ty vao thoi gian do hay khong. Khach san s&
x4c nhan dit gitt chd cho cong ty bang email Vi chi tiét ciia budng do6 cung véi
cac chuong trinh khuyén mii (néu c6), chi tiét cua dit budng, cach thuc va thoi
han dit coc thanh toan, cac quy dinh cta khach san d6 vé huy va phat,. ..

Néu khach san ma cong ty lua chon khong con budng, nhan vién diéu
hanh tiép tuc 1am lai quy trinh tir budc 1.

Bude 5: Yéu cau dit coc hodc thanh toan toan bd

Bwéc 6: Nhan xac nhan lai

Mot s6 thong tin can dugc khang dinh la:

- Tén khach hang, dia chi va s6 dién thoai.

- Loai budng, gia buong

- S6 luong buong va 80 luong khach.

- Ngay gio dén va sé dém luu tru.

- Céc yéu cau dic biét cia khach.

- bt budng c¢6 dam bao hay khong dam bao.

- Phuong thtrc thanh toan.

Buwée 7: Luu ho so va theo ddi cac diéu kién phat, hay cta khach san

Trong kinh doanh néi chung va kinh doanh du lich néi riéng can phai that
su linh hoat, nang dong trong cac chinh sach diéu hanh, t6 chirc va thuc hién.
Quy trinh dat gitr chd cac dich vu du lich phai thuong xuyén dugc hoan thién dé
c6 thé van hanh tbt qua trinh t6 chtrc chuong trinh du lich cho chinh céng ty. C6
thé thay, nhin tong thé gip rat it nhiing sai sot, tuy nhién nhimng truong hop phat
sinh hoan toan co6 kha ning xay ra va rat kho xu 1y.

Quy trinh chuan vé dat giir chd dich vu du lich cua cong ty so véi quy
trinh trong thuc té khdng qua khac biét. Tuy nhién két qua cta qua trinh dat giir
chd phr:fm 16n phu thude vao céach thire Iva chon cua nhan vién. Do vay nhan vién
diéu hanh can ¢6 co s¢ dit ligu vé cac dich vu du lich & tai cac diém dén dé khi
can c6 thé ddi chiéu va so sanh nhiéu hon véi cac don vi cung tng dich vu khac
nhau va xem xét ca v6i d6i thu canh tranh, ludn ludn phai biét cach thoa thuan
sao cho hop 1y, dé dat duoc hiéu qua cao nhat ma viéc chi tiéu lai khong qua 16n,
dem lai nhiéu loi nhuan ciing nhu doanh thu cho cong ty.
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5.1.4. Cdc nhan té6 méi trwong anh hwéng dén quy trinh dat giiv ché lix hanh
cuia cong ty du lich
Cdc nhan té thuéc moi trwong bén ngoai

Moi truong cong nghé

Pit gitt chd cac dich vu cho du lich thong qua cac website ciing 1a mot
trong nhimg hinh thirc duoc bt nguén tr cong nghé. Website cua cac khach san
hay nha hang cd thiét ké, trang tri, sip xep hop ly, dep mat, thu hit nhan vién
diéu hanh thi c6 thé nhan vién d6 s& quyét dinh dit chd tai d6 1a not nghi ngoi,
an udng cho khach du lich ctia cong ty minh. Viéc d6 dan dén tiét kiém thdi gian
Iua chon dich vu cho cong ty, gilp ting tinh hiéu qua cho quy trinh dit giit chd
lir hanh cua cong ty. Khi cong ty du lich dat giit chd qua website dat giit chd
trung gian, thiét ké website thuan tién cho viéc thuc hién quy trinh dit giir chd
cling c6 anh huong dén hiéu qua lam viéc ctia nhan vién diéu hanh du
lich. Duong nhu cong nghé anh huéng rat 16n dén quy trinh dat giit chd 1i hanh.

Viéc thanh toan bang hinh thic chuyén khoan 1a mot hinh thuc thanh toan
rat nhanh chéng va thuan tién. N6 cho thay dugc sy hiéu qua cta cong nghé dem
lai cho qua trinh thyc hién cong viéc. Nho ¢6 cong nghé va viéc thanh toan
khong can qua nhiéu chi phi va tén thoi gian nhu trude kia cing véi do la sy
phong phu vé phuong thirc thanh toan bang cac loai thé dugc sir dung toan cau.

Nha cung ung

Nha cung tmg cho cong ty du lich vé dich vu dat gitt chd @6 chinh 1 cac
khach san, nha hang, diém vui choi thim quan, giai tri... tai cac diém thudc
chuong trinh du lich. Thuc té co rat nhiéu nha cung ing tai mot diém du lich, do
d6 su lwa chon ciing kha phong pht. Néu cong ty 1ir hanh c6 ky két hop tac voi
nhiéu don vi cung tng dich vu s& giam nguy co khong dat giit chd duoc vao
mua cao diém, do d6 viéc thoa thuan gitra nha cung tmg véi cong ty du lich d&
tién hanh va dat dugc hiéu qua cao, tiét kiém thoi gian hon cho cé hai bén.

Péi thii canh tranh

Bit ké trong mot linh vuc kinh doanh nao déu c¢6 su anh hudng it nhiéu
ctia d6i thil canh tranh trong nganh kinh doanh. Céc cong ty du lich ngay cang
nhiéu vi thé tinh canh tranh cang tré nén manh mé va phuc tap hon. Viéc dat git
chd cac dich vu du lich 1a viéc khong thé thiéu trong bat ky mot chwong trinh du
lich nao, chinh vi 1& d6 su chuan bi 1a hét stc can thiét. Cac dbi thu canh tranh
cling s& thyc hién mot quy trinh dat giit chd nao doé twong tw nhau, cho nén
nhimg budc tién chudn xac cta cac cong ty du lich s& dem lai cho chinh cong ty
ho sy hiéu qua va lam giam bot ap luc cho céc nhan vién diéu hanh du lich khi
thuc hién nghiép vu dat gitr chd khach san va cac dich vu khac cho chuong trinh
du lich ctia minh.
Cic nhén t6 thuéc moi truong bén trong

Chdt lirong nguén nhdn lic

Nhan vién diéu hanh du lich truc tiép tham gia thuc hién toan bo quy trinh
dit gitr chd cho chuong trinh du lich cta cong ty va anh hudng toan bo dén quy
trinh nay. Ngudn nhan lyc cia cong ty c¢é trinh d6 chuyén mon nhét dinh méi c6
thé thuc hién quy trinh dit gitt chd mot cach co hiéu qua va linh hoat. Déi véi
cong viée dat giir chd khong chi doi phai co su hiéu biét vé cong nghé thong tin,
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ky nang giao tiép, cach thirc lam viéc, ma con phai biét quy trinh thyc hi¢n
tién hanh dit gitr chd cac dich vu cho chuong trinh du lich. Ngoai ra con can
phai c6 sy thong minh, khén khéo dé Iwa chon cac dich vu cho phu hop véi gia
cua chuong trinh da ban, t6i wu hoa doanh thu va lgi nhuén, cung vo1 do 1a dam
bao chat luong cua chuwong trinh du lich, khong 1am anh huéng hay lam giam di
su thoa mén cua khach du lich dbi voi chuong trinh du lich.

Trang thiét bi,co sé vt chat ky thudt

Quy trinh dat giir chd cac dich vu cho mot chuong trinh du lich duoc tién
hanh hiéu qua can phai nho d&én sy tro gitp rat nhiéu cua cong nghé k¥ thuat.
Chinh vi 1& d6 cho nén mudn quy trinh hoat dong tron tru thi phai c6 nhiing
trang thiét bi phu hop dé thuc hién. Pau tién co thé néi dén 1a dién thoai, may
tinh c6 két ndi mang Internet, néu khong c6 chung s& kho c6 thé dat giir chd céc
dich vu mdt cach thuan tién va nhanh chong dem lai hi¢u qua cao ma lai tdn it
chi phi, dac biét voi tinh hinh phat trién du lich hién nay, su cham tré s& lam mét
di mot nguén thu 16n tir khach du lich, 1am mét di tinh lién tuc cua cac chuong
trinh du lich cua cong ty. Tiép dén s& la duong truyén mang, véi mot duong
truyén mang nhanh va manh s& giup nhén vién diéu hanh du lich thyc hién quy
trinh tiét kiém thoi gian va giam thiéu su sai sot ciing nhu gap van dé trong viéc
thoa thuan voi cac don vi cung ung. Cung voi cac trang thiét bi do thi c6 thé
thém mot s6 trang thiét bi hd tro khac nhu ciu hinh may, dudng truyén mang
6n dinh dung luong truyén tai nhanh hay nhuw mang cap quang. ..

Van hoa doanh nghiép

Van hoa doanh nghiép 1a toan bd cac gia tri van hoa dugc xay dung nén
trong sudt qua trinh ton tai va phat trién ctia mot doanh nghiép, tro thanh cac gia
tri, cAc quan niém va tip quan, truyén thong an sdu vao doanh nghiép d6 va chi
phéi tinh cam, nép suy nghi va hanh vi ctia moi thanh vién cta doanh nghiép
trong viéc theo dudi va thyc hién cac muc dich. Vin hoa doanh nghiép chinh 13
tai san vo hinh cua mdi doanh nghiép. Ciing nhu vin hdéa néi chung, vin héa
doanh nghiép c6 nhimg dic trung cu thé riéng biét. Trudc hét, vin hoa doanh
nghiép 1a san pham ciia nhitng nguodi cung lam trong mot doanh nghiép va dap
ung nhu cau gia tri bén viing. N6 xac 1ap mot hé théng cac gia tri dugc moi
nguoi lam trong doanh nghiép chia sé, chap nhan, dé cao va mg xir theo gia tri
do. Van hoa doanh nghi€p gop phan tao nén sy khac biét gitra cac doanh nghiép
va duoc coi 1a truyén théng riéng cia mdi doanh nghiép. Co thé thdy duoc rang,
van hoa doanh nghi¢p s€ tao nén nhiing con nguoi lam viée c6 khoa hoc, co6 né
nép, quy ci va nghiém tic. N6 giup cho cac nhan vién trong cong ty hay doanh
nghiép ¢ y thic trong cong viéc va hoan thanh tét nhiém vu dugc giao. Qua
d6 thuc hién theo dung tién do cong viéc va anh huong tich cuc dén hoat dong
cua cong ty.
5.2. Nghiép vu qudn ly, dleu hanh
5.2.1. Gi6i thiéu chung vé nghiép vu quan ly, diéu hanh

Nghiép vu quan 1y, diéu hanh hay con goi 1a nghiép vu t6 churc thuc hién
tour, hay diéu hanh tour.

Piéu hanh chuong trinh du lich 1 cong viéc ciia nhan vién bo phan diéu
hanh tour trong doanh nghi€p 1t hanh. Trong khi thyc hién chuong trinh du lich,
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diéu hanh chuong trinh du lich 14 qua trinh sip xép cac goi dich vu dé khach du
lich str dung trong khi di du lich.

Trén thyc té, cong viée diéu hanh chuong trinh du lich cua nhéan vién diéu
hanh bat dau tir truée khi khach du lich thuc hién chuyén di du lich ctia minh.
Cong viéc diéu hanh chwong trinh du lich bat dau tir khi nhan vién diéu hanh
nhan dugc ban giao thong tin vé khach hang cuda bd phan kinh doanh. Khi do,
nhan vién diéu hanh s& phai lap ké hoach diéu hanh, chuan bi thong tin dé dit
cac dich vu lién quan. Sau khi dit dich vy, nhan vién diéu hanh s& phai xac nhan
cac dich vu da dat. Khi khach du lich thyc hién chuong trinh du lich thi bé phén
diéu hanh du lich giam sat qua trinh thue hién, hd tro huéng dan vién giai quyét
c4c tinh hudng c6 thé xay ra.

Cong viéc chinh cua diéu hanh 1a phan cong cong viéc cho cac hudng dan
vién du lich; nhan thong tin tir cac chwong trinh du lich d¢ phoi hop véi céc bo
phén, co quan chuc nang giai quyét nhimg phat sinh, yéu cau cua khach do
huéng dan vién bao vé nhan va giai quyét cac yéu cau, khiéu nai cua khach vé
chuong trinh du lich cia don vi minh v.v...

Cong viéc clia nguoi diéu hanh du lich dién ra chil yéu trong van phong diéu
hanh tién nghi va thoai mai, nhung ho phai chiu ap luc céng viéc khd ning né véi
nhiéu viéc ¢ nhiéu noi bao vé cung luc, dac biét trong cac mua du lich cao diém.

Nhiém vy cta ngudi diéu hanh du lich 13 phan céng cong viée cho cac
huéng dan vién du lich thyc hién cac chuong trinh du lich; nhan thong tin tir
nhitng chuong trinh ay dé ph01 hop voi cac bo phan, co quan chirc nang giai
quyét nhitng phat sinh, yéu cau cta khach do huéng dan vién bao vé.

Bén canh d6, nguoi diéu hanh du lich con phan cong theo 1énh cho nhiing
nguoi diéu khién phuong tién di lai dua don va phuc vu khach. Thong thuong,
cac co so du lich co phong diéu hanh, noi cic nhan vién diéu hanh thuc hién
cong viéc cua minh.

5.2.2. Chitc ning va nhiém vu ciia nhan vién diéu hanh

La dau mdi trién khai cic cong viéc diéu hanh cac chuong trinh, cung cap
cac dich vu du lich trén co s& cac ké hoach, céac thong bao vé khach do bd phan
diéu hanh cta cong ty hodc phong thi trudng ctia cong ty gui toi.

Lap ké hoach va trién khai cac cong viéc lién quan dén viéc thuc hién cac
chuong trinh du lich nhu ding ky chd ¢ trong khach san, dat an, van chuyén. . .
dam bao vé mat thoi gian va chét luong.

Thiét 1ap va duy tri quan hé mat thiét véi co quan hitu quan nhu Bo ngoai
giao, Bo nodi vu, Cuc hai quan, ky hop dong véi céc nha cung cap hang hoa va
dich vu du lich (khéch san, hang khong, duong sit va cac dich vu bo sung khac

...) lua chon cac nha cung cp c6 nhitng san pham dam bao chat luong.

Theo doi viéc thuc hién chuong trinh du lich, pho1 hop v6i1 bd phan ké
toan thuc hién cac hoat dong thanh toan vadi cong ty giri khach va cac nha cung
cap dich vu du lich.

Xac nhan dung, day du cac dich vu yéu ciu théng bao nhan tir bd phan
ban hang. Can cu vao loai dich vu dugc glao phai chii dong tong hop thong tin
day du, chinh xac vé s6 luong, chat luong, gia ca va cac thong tin lién quan dén
san pham dich vu twong (mg véi cac nha cung cap cu thé va diém dén.
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Tién hanh lya chon va dam phan vai cac nha cung cép, thuc hién viéc dat
giit chd theo cac chuong trinh du lich cu thé

Cap nhap ho so khach hang, va thuc hién cac bao cao theo yéu ciu cua
quan ly

Ho tro cac bo phén khac

- Phu trach mét s6 hang hay thi truong duoc phan cong

- Théng ké duoc dic diém cua cac hing du lich, nhu cau, thi hleu cua
khéch, tinh hinh kinh doanh cua tirng hang (céc bién dong tang giam gia vé ngudn
khach doanh thu ...) dé ra ké hoach gia ting chao ban san pham cho ting hang.

- Thyc hién cac chinh sach, bién phap chao ban tour do phong tiép thi dé ra.

- Gia tang doanh s, sé khéch, 1ai cta cac hang dang phu tréch.

- Liét ké dugc day du cac thong tin vé dich vy, gia, cach tinh gia

- Cép nhat thuong xuyén cac thong tin Ve thay d6i gia cta cac dich vu, phi
tham quan cac tuyén diém luu vao file dé cung cép kip thoi trong viée tinh gi tour.

- Chiu trach nhiém vé ty 18 14i trén gia tour theo qui dinh

- Chiu trach nhiém xay dung cic chwong trinh du lich, tinh gia va trién
khai cac dich vu trong chuong trinh do bo phan tiép thi dua ra hodc theo yéu cau
ctia hang minh phu trach.

- Pam bao chat lugng va hi€u qua tour theo yéu cau.

- Hop tac trao d6i voi Bo phan tlep thi trong viéc cung ng, san pham tour
va dich vu tot nhit cho khach, giai quyét cac su ¢, cac than phién cua khach
hang va cua hang.

- Trién khai cac dich vu trong chuong tinh du lich

- B6 sung hoan chinh day du chi tiét trong chuong trinh d¢é trién khai

- Nhap chuong trinh du lich chi tiét vao mdy (theo qui dinh vé cAu trac dir
lidu, vé thoi gian, vé sd luong chuong trinh nhép .....)

- Phéi hop chit ché voi cac ddi tac & cac dlem dén du lich.

- Trién khai cac dich vu cho cac bo phan dat phong, dat an, doi xe, phong
vé may bay, (cac dich vu can dit giir chd phai c6 xac nhan két qua cubi cing)

- Lén dy tru chi phi, ¢6 phé duyét ctia Truong phong va Ban giam dbc
(néu sb tién vuot qua 50 triéu hoic 3000USD)

- Ban giao ho so tour cho huéng dan vién, theo ddi chit ché viée thuc hién
cac dich vu trong chuong trinh du lich.

- Pam bao viée thuc hién chuong trinh dugc xuyén subt.

- Hang tuan 1am bao cdo cac chuong trinh du lich da dugc thyc hién trong
tuan cho Truong bo phan hodc giam ddc.

- Kiém tra chat luong cac dich vu cung tmg (qua két hop va thu thap
thong tin phan anh cta hudng dan vién dé lam viéc véi cc noi cung cap dich vu
kip thoi chin chinh)

- Thu thap lai cac y kién cua khach hang dé danh gia mirc d thanh cong
cua tung chuong trinh du lich.

- Pé xuit yéu cau va mic chi hoa hong (néu cd) cua ngudi gidi thiéu
khach cho Trudng bd phan hoic giam déc.

- Thuc hién ghi chép Nhat ky va bao cao ban tour, thuc hién tour cho
giam déc.
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5.2.3. Cdc yéu cdu ciia mot nhan vién diéu hanh
* Yéu cau vé kién thirc:

- Kién thtc chung vé du lich, 1ir hanh va cong ty lir hanh

- Kién thurc Vé tuyén diém du lich

- Kién thurc Ve cac san pham cua cong ty

- Kién thurc Ve nha cung cap

- Kién thtrc vé cac quy trinh, quy dinh ctia cong ty
* Yéu cau vé kj nang
- Ky ndng t6 chirc

+ T6 chuc, sap xep trang thiét bi, dung cu lam viéc

+ T6 chuc, sap xep cong viéc ca nhan

+ T6 chuc, sap x€p cong vigc can xir 1y va thoi gian hoan thanh

+ Bao quat tong thé cong viéc véi timg doan khach

+ Pam bao co thé to chirc, didu hanh mot cach sudn sé va chuyén nghiép
nhiéu chuong trinh du lich cing luc

+ T6 chire, sap xép luu trit ho so, tai liéu
- Ky néng ldp ké hoach

+ Ludn c6 ké hoach cong viéc ca nhan

+ Biét cach van dung cac mo hinh 1ap ké hoach ddi véi tig tour: md hinh
checklist, cay nhiém vu.

+ Du doan thoi gian thuc hién va hoan thanh mdi cong viéc mot cach
chinh xac, pht hop véi kha nang cta nguoi thuc hién va yéu cau cong viée
- Ky nang dam phan

+Nhan vién diéu hanh s& phai tién hanh cong viéc dam phan v6i nha cung
cap, trong mot s6 truong hop s€ dam phan vo1 khach hang

+Nguyén tac dam phan: tranh viéc gay ap luc 16n cho nha cung cép, dat
nguyén tic win — win 1én hang dau trong dam phan

+Sir dung linh hoat nhiéu phuong phap dam phan

+Kién tri trong dam phan

+Lang nghe va thau hiéu ddi tac, khach hang
- Ky ndng tin hoc van phong: nhan vién diéu hanh s& phai lam viéc thuong
xuyén véi cac cong cu tin hoc van phong: may tinh, microsoft office do vay can
phai str dung thanh thao va van dung toi da vao cong viéc

+ Soan thao van ban

+ Dung béang tinh excel

+ Cac thiét bi van phong: may fax, may photo, may chiéu...

+ Cac phan mém khac tuy theo tirng cong ty
- Ky nang suw dung internet

+ Gidi thiéu san pham va giao tiép voi khach hang qua website, cac trang
mua ban tryc tuyén

+ Giao tiép v6i khach hang qua hé thong Skype, Viber...

+ GUri mail cho khach hang va ddi tac

+ Tim kiém céc thong tin vé nha cung cap, d6i tac, tuyén diém du lich

+ Cap nhat thong tin du lich chung
- Ky nang lam viéc nhom
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+ Su thong sudt trong ca qué trinh phuc vu khach, tir luc bat dau ky hop
déng t61 sau khi thuc hién chuong trinh du lich

+ Boc 16t 13n nhau trong céac truong hop khan cap

+ Phéi hop trong viée xir 1y cac tinh hudng phat sinh
- Ky ndng giao tiép

+ Giao tiép no1 bo

+ Giao tiép voi cac ddi tac

+ Giao tiép voi khach hang

+ Giao tiép qua dién thoai

+ Giao tiép qua email
5.2.4. Cdc méi quan hé giita nhdan vién diéu hanh véi cdc bé phdn khdc trong
qud trinh diéu hanh chwong trinh du lich.

Nhu da trinh bay ¢ trén, dé thuc hién duogc cong vige diéu hanh chuong
trinh du lich thi can phai thiy duoc vai trd cua ngudi diéu hanh va mdi quan hé
giita cac bo phan lién quan véi diéu hanh. Ngudi diéu hanh du lich hay nhan
vién diéu hanh tour la nguoi chiu trdch nhiém chinh ciia mgt chuong trinh du
lich, tir khi nhan dugc thong tin vé khach hang ctia bd phan kinh doanh dén khi
lén ké hoach diéu tour, lién hé v6i nha cung cap, theo ddi qua trinh thyuc hién
chuong trinh du lich, 1am quyét toan voi ké toan khi chuong trinh két thic, va
dong thoi cling 1a nhan vién cham soc khach hang: phai lién lac goi dién chuc
mung khach hang nhan ngay dac biét nao d6 cua ho trong thoi gian thuc hién
chuong trinh du lich, nhan cac ngay 18 chung cua qudc gia ho, ctia diém dén...

Vi nhitng cong viéc trén thi nhan vién diéu hanh can phai c6 mdi quan
hé tt voi cac ca nhan hodc bd phan chirc nang khac, nhu:

Moi quan hé giita diéu hanh chwong trinh du lich véi nha quan Iy.

Nhan vién diéu hanh c6 nhiém vu phai lap bdo cdo cong viéc thuc hi¢n
vo1 nha quan 1y ca trudc va sau khi thuc hién chuong trinh du lich. Trudc khi
thuc hién chuong trinh du lich, nhan vién diéu hanh chuong trinh du lich phai
1ap ban du toan doan dua 1€n quan ly xét duyét. Sau khi dugc xét duy¢t nhan
vién diéu hanh sé& trinh ky dé nghi tam tGng cho chuong trinh dugc thuc hién.
Pong thoi, nhan vién diéu hanh cling phai trinh béo céo tién trinh 1am viéc. Sau
khi két thic chuong trinh du lich, diéu hanh tour 1ap bao cdo tour cing ban
quyét toan doan dua 1én cho nha quan 1y.

Moi quan hé gitta diéu hanh chirong trinh du lich véi bé phdn kinh doanh.

Nhan vién diéu hanh nhan thong tin vé doan khach tir bo phan kinh
doanh, ghi nh¢ nhimg yéu cau, nhitng ghi chi quan trong cua doan khach. Sau
khi nhén thong tin v€ doan, b phan kinh doanh s& gui ho so ctia khach cho diéu
hanh dé diéu hanh tiép tuc cac budc tiép theo.

Mdéi quan hé giita nhan vién diéu hanh véi ké todn.

Sau khi ban du toan va dé nghi tam tmg dugc nha quan 1y xét duyét, nhan
vién diéu hanh chuyén tiép qua cho bd phan ké toan. Ké toan co trach nhiém lam
theo nhiing yéu cau di duoc duyét. Sau khi két thiic chuong trinh du lich, diéu
hanh chuyén ban quyét toan cta huéng dan vién thyuc hién doan cho ké toan dé
ké toan can d6i thu — chi. Khi c¢6 cac yéu cau thanh toan tir cac nha cung cap,
nhan vién diéu hanh ciing chuyén cac yéu cau dé nghi nay cho ké toan, sau d6 ké
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toan c6 dé nghi 1én quan 1y dé chi tién thanh toan. Piéu hanh chuyén dé nghi
phai thu ctia khach hang cho ké toan dé ké toan thu nhimg khoan chi phi ma
khach con no.

Moi quan hé gitta nhdn vién diéu hanh véi nha cung cdp dich vu.

Véi nha cung cép, nhan vién diéu hanh phai lam phiéu dat dich vu, nhan
xac nhan dich vu cho chuong tinh du lich. Trong qua trinh thyc hién chuong
trinh, cAn x4c nhan cac dich vu da thuc hién dé co ké hoach thanh toan sau khi
két thuc. Ngoai ra, nhan vién diéu hanh ciing phai thuong xuyén cdp nhat cac
thong tin vé nha cung cap, cac chuong trinh khuyén mai (Promotion, Sales...) dé
thuc hién cac chuong trinh sau dugc thuan loi.

Mo6i quan hé gitta nhdn vién diéu hanh véi khdch hang.

Nhan vién diéu hanh c6 nhiém vu cung cip céc thong tin lién quan dén diéu
kién thuc hién chuong trinh du lich cho khach dong thoi giai dép cac thic mac cta
khach vé chuong trinh da dwa ra. Cung cap hd so chuwong trinh danh cho khach nhur:
phu luc chuong trinh, check-list cac dich vu ma khéach dugc hudng. ..

Moi quan hé giita nhdn vién diéu hanh va hwéng dan vién.

Pau tién nhan vién diéu hanh s& 1lam hop ddng hudng dan doan voi hudng
dan vién hodc 1am dé nghi diéu huéng dan vién. Sau khi nhan huéng dan vién,
ban giao ho so doan cho hudng dan vién voi day du chi tiét vé cac dich vu da dit
gitr chd, dich vu nao da thanh toan, tam thanh toan, dich vu nao huéng dan vién
duoc phép tu xtr Iy...Cung cép thong tin vé don vi cung cip dich vu cua chuong
trinh du lich d6 cho hudng dan vién chii dong lién hé trong qua trinh dan doan.
Han ché t6i da cac chi phi phat sinh hodc su ¢6 xay ra

Trong qua trinh thyc hi¢én chuong trinh phai gitr lién lac thuong xuyén voi
huéng dan vién dé cap nhat thong tin ciia doan khach va dé hd tro kip thoi, hiéu
qua nhat gilip cho chuong trinh du lich duoc thuc hién thanh cong nhat.

Khi két thuc chuyén di, nhan bao cao doan sau chuong trinh va ban quyét
toan doan cta hudng dan vién. Chuyén thong tin cho ké toan dé chi tra cong tac
phi va cac khoan khac (néu c6) cho huéng dan vién.

5.2.5. Quy trinh quan Iy diéu hanh chwong trinh du lich

Quy trinh quan 1y diéu hanh chuong trinh du lich thuc chét bao gom 2 vén
dé 16n.

Thir nhat: Quan 1y diéu hanh toan bd nhitng cong viée tir chuan bi, bo tri,
diéu phdi theo ddi, kiém tra... clia cac phong ban chirc ning trong cong ty. Bo
phan diéu hanh c6 vai tro chu dao trong viéc nay

Thit hai: Quan 1y va phdi hop véi hudng dan vién trong toan bd cac cong
viéc ciia hudng dan tir khi don téi khi tién doan va két thiic chuong trinh du lich.
Qudn Iy diéu hanh cdc dich vu tour gom 3 giai doan:

Giai doan 1: Chuan bi thuc hién chwong trinh du lich

Phong diéu hanh nhan thong bao tir khach hodc tir cac cong ty giri khach,
hoic phong kinh doanh (goi chung 1a khach hang), bao gdm cac thong tin:

- S6 lugng khach

- Quéc tich

- Thoi gian dia diém dén, tra khach

- Chuong trinh tham quan du lich va céc thong tin c6 leien quan
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- Cac yéu cau vé huéng dan, xe, khach san, an ung

- Hinh thure thanh toan

- Danh sach doan khach

Can_cu vao cac thong tin trén, phong diéu hanh tién hanh cac nghiép vu
dit gitt chd véi cac don vi cung cép dich vu va thong bao lai cho khach hang vé
kha ndng dap ing ctia minh.

Thong thudng tai cic cong ty 1it hanh, bd phan kinh doanh truc tiép tién
hanh va co quyén quyét dinh cac thoa thuan voi khach hodc cong ty gui khach.

Chuan bj cac dich vu gdm c6 dit phong va bao a an cho khach tai cac khach
san nha hang. Khi tién hanh thong bao cho khach san can 1am rd cc yéu cau vé
s6 lugng khach, sé luong phong, loai hang phong, thoi gian luu trd, cac bira an,
muc an, cac yéu cau dic biét... phuong thirc thanh toan... cac khach san phai c6
xé4c nhan bang van ban dbi voi cac yéu cu ctia cong ty Iit hanh.

bay 1a mét trong nhimg cong viéc thuong xuyén cua bo phan diéu hanh.
Ngoai ra, bd phan diéu hanh con can phai tién hanh cac chuan bi sau day:

- Pat mua vé may bay cho doan khach (néu co)

- bt mua vé tau (néu co)

- Piéu dong hodc dat xe 0 to

- Mua vé tham quan d6i véi nhitng diém bat budc phai ding ky vé trudc
dé duoc giit chd hodc duogc hoa héng, con lai thuong s€ do hudéng dan vién truc
tiép thuc hién.

- Bat mua vé cac chuong trinh biéu dién vin hoa, ngh¢ thuat. ..

- biéu dong va giao nhiém vu cho huong dan vién hodc cung voi b phan
hudng dan dleu dong huong dan vién theo diing yéu cau ctia chuwong trinh: giao
giay to, ve, tlen tam tng dé thanh toan dich vu....co thé st dung mot cudn so
giao nhan gidy to v6i hudng dan vién.

- Lién hé véi cac don vi bao hiém dé 1ap cac hop dong bao hiém cho
khach theo dung loai yéu cau, ky hop déng bao hiém.

- Lap phiéu tam tng véi phong ké toan dé tam tng cho hudng din vién.

- Lap bang xéac nhan dich vu xe cho phong ké toan dé két toan vao cudi thang.

- Lap chung tir dich vu luu tri va dn udng cho ké toan dé thanh toan sau
khi két thtic tour.

Giai doan 2: Quan ly qua trinh thuc hién chwong trinh du lich va hoat
dong ciia hwéng dan vién du lich

Giai doan nay, cong viéc chi yéu la cia hudng din vién du lich va cac nha
cung cap dich vu trong chuong trinh. Tuy nhién bd phan diéu hanh c6 nhiém vu:

- T6 chirc cac hoat dong don tiép trong thé, dic biét 1a ddi véi cac doan
khach VIP.

- Theo ddi kiém tra, dam bao cac dich vu duoc cung cép d?ly du, dang
chung loai, chat luong kip thoi, khong dé xay ra tinh trang cat xén hodc thay doi
cac dich vu trong chuong trinh du lich.

- X1r Iy kip thoi nhitng tinh hudng bét thudng co thé xay ra nhu chdm may
bay, co su thay d6i trong doan khach, mat hanh 1y, su thay doi tir phia cac nha
cung cap, su cd xay ra v4i ca nhan khach... Trong moi trudong hop ludn can dén
su binh tinh xtr 1y chuyén nghiép, tinh than trach nhiém va su quan tam dén
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quyén loi chinh dédng cua khach hang, dam bao cac hop doéng hodc thong 1& qudc
té phai duoc thuc hién

- C6 thé thuong xuyén yéu cau hudng dan vién bao cdo vé tinh hinh thuc
hién chuong trinh.

Giai doan 3: Két thiic t6 chikc thuc hién chwong trinh du lich

- T6 chirc hoat dong chia tay, tién doan: Lién hoan, ldnh dao hoic thay
mat lanh dao truc tiép tién doan hoic chao tién khach qua dién thoai.

- Trung cau y kién cta khach du lich vé chat lugng cac dich vu trong
chuong trinh du lich thong qua cac phiéu nhan xét ma huéng dan vién bat budc
phai hoan thién trong qua trinh thuc hién chuong trinh du lich.

- Rat kinh nghiém.

- Phéi hop voi phong kinh doanh lam quyét toan d6i véi cac doan khach
(néu co)

- Phéi hop voi phong ké toan lam thu tuc thanh toan coéng tac phi cho
huéng dan vién

- Luu ho so va chuyén cho ké toan phuc vu cong tac khai bao thué sau nay
Cdc hoat dpng ciia hwéng din vién

Hoat dong cua cac cong ty du lich dugc thuc hién thong qua hudng dan
vién bao gom t6 chic don tiép, phuc vu hudng dan va gitp d& khach giai quyét
nhiing van dé phét sinh trong qu4 trinh di du lich.

Céng tdc don tiép khéch

Hudng dan vién cé trach nhiém c6 mit triroc 30 phut tai dia diém xuét
phat, lién hé 1ai xe dé don xe, hudng dan khach 1én xe.

Trude khi don doan khach, huéng din vién phai nim rd cac thong tin vé
doan, vé lich trinh, nhiing thong tin lién quan dén chuong trinh du lich va nhiing
yéu cau ctia khach co lién quan dén cong viéc ctia minh cling nhu chuén bi ky tat
ca cac van dé lién quan.

Py 1a lan dau tién hudng dan vién tiép xic tryc tiép voi khach. Lan tiép
xuc nay €0 y nghia quan trong, tao cho khach du lich nhing an tuong ban dau co
anh huong dén moi quan hé sau nay giita hudng dan vién va du khach trong sudt
chuyén di. Cong viéc don tiép khach thuong dién ra tai san bay hay nha ga. ..

T6 chire phuc vu khach du lich tai co so luu tru

Trudce khi dén noi da dang ky luu tri nguodi hudng dan phai goi dién xac
nhan lai toan bo s6 phong va chic chin dén dé ho giit lai phong cho doan khach
ctia minh. Va néu c6 sy ¢ thi co nhitng bién phap kip thoi tranh cho hanh khach
mat niém tin vao chuyén du lich.

Pé thuc hién cong viéc nay, doi hoi huong dan vién phai c6 trinh do
chuyén moén nghiép vu va cac ky nang vé giao tiép, ngoai ngit cling nhu nhiing
hiéu biét khac vé van dé lién quan va phai ludn quan tam, cham soc khach, xir 1y
cac tinh hudng bat thuong cé thé xay ra.

T6 chire phuc vu khach tai diém tham quan, du lich

Viéc phuc vu khach du lich tai cac dia diém tham quan c6 trong chuong
trinh v&i noi dung thuyét minh chinh 13 céng viéc chinh ciia huéng dan vién du
lich. Hudng dan vién dong vai tro 1a mot dai st cia nude don khach dbi véi
doan khach qubc té. Do d6 hudéng dan vién phai c6 day du nhimg kién thic
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chuyén nganh va cac ky nang dé phuc vu khach du lich mot cach tét nhat, tac
dong dén nhimg danh gia vé chét lugng cua khach du lich, dem lai sy hai 1ong
cho khach du lich.

Xk Iy cdc tinh hudng xdy ra trong qud trinh té chitc phuc vu khdch du lich

Trong toan bd qua trinh tour, hudng dan vién thue hién cong viée theo
hudng dan cong viéc cua diéu hanh tour. Toan bd cic van dé phat sinh, huéng
dan vién phai ghi vao nhat ky hanh trinh tour va liy x4c nhén cta nha cung cip
va xac nhan phat sinh vo1 khach.

Trong qua trinh thuc hién tour, bat ¢t su ¢d ndo ma hudng din vién
khong xur 1y dugc pha1 bao ngay cho diéu hanh tour xir ly. Cac bién phap hd trg
1a ctr huéng dan vién diém, huéng dan vién gan khu vuc hd trg, bao nha xe, nha
hang, khach san co quan chinh quyén dia phuong hd trg. ..

Pay ciing 13 mot trong nhitng cong viéc cua hudng dan vién. Dé xur 1y tot
cac tinh hudng bat ngd trong chuyén di, doi hoi huéng dan vién phai ludn binh
tinh, than trong nhung kip tho1i, chinh xac va linh hoat trong moi tinh huéng dé
du tinh tao tim ra cac bién phép giai quyét nhanh chong va hop 1y

- Hudng dan vién hudng dan khach tan tinh va giai dap moi thac mac cua
khach vé chuyén di

- Hudng dan vién phai kiém tra chi tiét moi thong tin lién quan dén tour tir
do tim ra nhing sai sot tiém an giai quyét kip thoi

- Neu khach hang huy bo tour phai c6 trach nhiém thong bao cho cac nha
cung cap dich vu dé tim hudng giai quyét chung, noi r6 cac khoan chi phi ma
khach hang phai chiu trach nhiém, bao céo vé cho b phan diéu hanh.

- Luon ludén mim cudi than thién voi khach, 1am viée nhanh nhen linh hoat
, ¢61 m& nhiét tinh véi khach hang

Céng tdc tién khdch, két thiic chieong trinh du lich

Trong qué trinh t6 chirc tour du lich ngoai cac hoat dong don tiép dau tién
can dic biét chli ¥ dén cac hoat dong dua tién cudi cing, day 1a hai khau quan
trong nhat nham tao ra va luu gilt 4n tugng vé chuyén di cho du khach. T6 chuc
viéc tién khach ciing can duoc thuc hién mot cach chu ddo, an can nhu khi don
khach. Huéng dan vién du lich can thyc hién cac qua trinh sau day:

- Thong béo cho khach vé thi gian va dia diém tién khach

- Cac quy dinh vé thoi gian chuan bi hanh 1y, glay to va noi thanh toan céc
dich vu b6 sung ctia khach tai co s& luu tra t6i noi tlen khach

- Hudng dan khach luu ¥ didc biét dén cac gidy to quan trong: ho chiéu, vé
may bay, phiéu thanh toan... cung cac vat dung ca nhan: may quay, may anh..

- DPdi v6i doan khach st dung may bay, huéng dan vién can nam Vu’ng
chuyén bay, thoi gian 1am thu tuc hai quan, thuong vy, an ninh va gid bay dé
phé bién cho khach va chuan bi cho phu hop

- Huéng dan vién can phai kiém tra lai vé phuong tién van chuyén cua
khach xem da du cac thu tuc chua.

- Trudce khi cung doan ro1 co s& luu tri va trude khi ky hoa don thanh
toan, hudng dan vién phai kiém tra k¥ chi phi ctia doan, nam vimg hop dong da
c6 dé dé kiém tra nhitng chi phi theo hop dong va chi phi phat sinh.
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- Huéng dan vién khong tranh cii gay gat voi nhan vién thanh toan cia co
s¢ luu tra, dac bi¢t trude mat khach. Nhiing van dé khong ré do hop déng, can
hoi lai nhitng ngudi ¢ trach nhiém & cong ty t6 chic tuor du lich.

- kiém tra du sb luong khach trong doan cung v&i hanh 1y rdi méi 1én
phuong tién di chuyén sau khi chia tay véi nguoi phuc vu co sé luu tra.

- Trude khi xuit phat, nhéic khach kiém tra lai: viéc tra chia khoa phong 0,
con quén thtr gi khong, ho chiéu va vé phuong tién di sdn sang cho timg ngudi
chua (hudng dan vién co thé kiém tra truc tiép vé va ho chiéu cua khach dé bao
dam khong phai quay tro lai).

- Pbi voi nhimg tour trong pham vi gan chi can di chuyén bang phuong
tién 6 t6 s& dua khach vé noi xuét phat ban dau bang 6 to.

- Gitp do khéch lam thu tuc theo quy dinh va tam biét.

- Khi t61 noi khot hanh (d6i véi cac tour gan) hodc sin bay, nha ga, bén cang
(d6i voi tour xa va qudc te) hudng dan vién can hudng dan khach tap trung hanh 1y
vao mot chd thuan tién nhat cho viéc quan sat, bao v¢ va van chuyén.

- P6i v6i khach di xa, huéng dan vién can gitip d& ho khach thuc hién mot
s6 thl tuc 1én chuyén bay va hai quan (néu c9)..

- Sau khi d& hoan thanh thi tuc xuat canh va nhan dugc cudng phiéu hanh
ly, phiéu 1én may bay, xudng tau... huéng dan vién nhac khach chuan bi hanh Iy
xéch tay, qua kiém tra an ninh dé vao phong chd da duoc ngan cach.

- Khi dwa khach v& t6i noi khoi hanh ban dau hay khi khach chuan bi vao
phong cho, hudng dan vién can noi nhitng 161 tam biét than tinh, nhing loi chic
may man va binh yén véi doan khach, va sy mong mudn gip lai khach cung véi
ban b¢ cua ho.

- Tap hop va bao cao: Huong dan vién nop lai bang chi phi quyét toan
tour cho diéu hanh xac nhan de lam thu tuc quyét toan véi ké toan (kém theo cac
hoa don). Bio céo nhiing sy ¢b xay ra trong tour cho diéu hanh tour (néu co).

62



CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUONG 3

Cau hdéi on tap

1.

2.
3.

4.

5.

6.

Hay trinh bay vai tro va chirc nang cua quang cdo trong kinh doanh du
lich

Trinh bay quy trinh t chirc ban chwong trinh du lich ?

Néu mot vai hinh thirc ban chuong trinh du lich va phan tich cac dac diém
cua hinh thirc ban hang do

Hay trinh bay khai niém diéu hanh du lich, chirc nang va nhiém vu cta bd
phan diéu hanh du lich

Thé nao 1a dat gitr chd 1ir hanh ? Céc hinh thuc dat giit chd pho bién hién
nay la gi ?

Trinh bay quy trinh t6 chuc thuc hién chuong trinh du lich

Bai tap thio luin

1.

2.

Hay thu thap mot s6 mau quang céo chuong trinh du lich pho bién trén thi
truong va phan tich:

a. quang cdo nay thudc loai hinh nao?

b. dic diém cia loai hinh quang céo nay?

C. Nhung wu diém va han ché cua mau quang cdo do?
Hay thiét ké mAu quang cdo hoic tap gip quang cao cho mot chuong trinh
du lich cu thé va trinh chiéu, thuyet minh vé ¥ tuéng nay?

a. Chuong trinh chi tiét

b. Mau sic, phong chit, bd cuc hinh anh

c. Noi dung y tudng ctia mau quang cio.
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