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TUYEN BO BAN QUYEN

Tai liéu nay thudc loai sach gi&o trinh nén céc ngudn théng tin ¢ thé dugc
phép ding nguyén ban hoic trich ding cho cac muc dich vé dao tao va tham
khao.

Moi muc dich khac mang tinh Iéch lac hoac sir dung v&i muc dich kinh
doanh thiéu lanh manh s& bi nghiém cim



LOI GIOI THIEU

Hoat dong lir hanh 13 dé théa man nhu cau di lai cia con ngudi . Bé kinh
doanh i hanh c6 hiéu qua, thé hién dung vi tri va vai tro ctia nganh nghé kinh
doanh nay thi cac nha kinh doanh lit hanh phai c6 kién thtc du lich n6i chung va
kién thuc vé kinh doanh Iit hanh noéi riéng.

Mot trong nhitng thanh phan cé vai trd quan trong bac nhat, chiém vi tri
trung tam dac trung trong Kinh doanh du lich d6 1a kinh doanh It hanh. Véi tu
cach 1a chu thé thuc hién hoat dong kinh doanh 1t hanh, Doanh nghiép l& hanh
1a cau ndi gilra cung va cu trong du lich, 1a loai hinh doanh nghi¢p dac biét, tr&
thanh yéu t6 quan trong khong thé thiéu dugc trong sy phat trién du lich hién
dai.

Gi4o trinh mdn hoc Quan tri kinh doanh I hanh dugc bién soan chi tiét,
phl hop voi yéu cau va myc dich dao tao, nham cung cap céc kién thirc co ban
va 6 hé théng vé to chuc quan ly kinh doanh I hanh gidp cho viéc giang day
cua giang vién ciing nhu hoc tap caa sinh vién nganh Quan tri dich vu du lich va
It hanh thém hiéu qua.

Noi dung caa mén hoc Quan tri kinh doanh I hanh bao gdom:

- Chuong 1: Tong quan vé quan tri kinh doanh lit hanh

- Chuong 2: Quan tri ngudn nhan luc trong doanh nghiép lix hanh

- Chuong 3: Quan hé caa doanh nghiép lir hanh véi cac nha cung cap

- Chuong 4: T6 chuc cac hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép Iir hanh

- Chuong 5: Quan ly chat luong san pham caa doanh nghiép it hanh

- Chuong 6: Lap ké hoach trong doanh nghiép Iit hanh

- Chuong 7: Mot s6 chi tiéu danh gia hiéu qua kinh doanh cac chuong
trinh du lich trong kinh doanh Iir hanh

Trong qué trinh bién soan cuén gido trinh nay, tac gia da tham khao va ké
thira mot sb sach, tai liéu giang day mon Quan tri kinh doanh Iit hanh. Tac gia
xin dugc cam on sy chi dao sat sao cua Ban Giam Hiéu, phong Pao tao truong
Cao dang Thuong mai va Du lich Ha Noi d3 tao diéu kién, hd tro. Do s luong
tai liéu tham khao chua nhiéu, nén mic du da c¢d gang song khéng tranh khoi
nhitng thiéu sét, rit mong nhan duoc su gop Y tir ngudi doc.

Ha noi, ngay 25 thang 08 nam 2018
Chu bién

Ha Thay Linh
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GIAO TRINH MON HOQC
QUAN TRI KINH DOANH LU HANH

Tén mon hoc: Quan tri kinh doanh li hanh
* Vj tri, tinh chat cia mén hec:
- Vitri:

+ Quan tri kinh doanh Iir hanh 1a mén hoc kién thirc chuyén nganh trong
chuong trinh Cao dang Quan tri dich vu du lich va 1ir hanh.

+ Quan tri kinh doanh lir hanh 1a mén hoc duoc bé tri giang day sau cac
mon co s& nganh nhu kinh té du lich, dia ly du lich, tuyén diém du lich,
Marketing du lich, Van hoa du lich.

- Tinh chit:

+ Mo6n hoc Quan tri kinh doanh 1ir hanh gidi thiéu vé cong tac quan 1y, to
chtic va diéu hanh nham nang cao hiéu qua kinh doanh ctia doanh nghiép lit
hanh;

+ Pay 1a mon hoc 1y thuyét két hop thuc hanh, danh gia két thuc moén hoc
bang hinh thtrc kiém tra hét mon.

* Muc tiéu mén hoc:
- Vé kién thirc:

+ Trinh bay va phan tich duoc cac yéu t6 anh hudng dén quan tri ngudn

nhan lyc va nd1 dung cua quan tri nhan lyc trong doanh nghié¢p 1t hanh
~ + Phan tich duoc moi quan hé giira doanh nghiép lir hanh va cac nha cung
cap

+ Trinh bay dugc quy trinh xay dung mot chuong trinh du lich, cach thuc
td chirc quang cao, ban va thuc hién chuong trinh du lich

+ Liét ké cac tiéu chi danh gia chat luong san pham cua doanh nghiép lix
hanh, cach danh gia va quan 1y chét luong cia chuong trinh du lich

+ Trinh bay duoc quy trinh hoach dinh chién luoc trong doanh nghiép lix
hanh

+ Liét ké duoc céac chi tiéu danh gia két qua va hiéu qua kinh doanh cac
chuong trinh du lich
- Vé ky nang:

+ Xay dung duoc ban mo ta cong viéc

+ Panh gi4 hi¢u qua st dung lao dong ctia doanh nghiép 1&r hanh thong
qua mot sb chi tiéu

+ Pua ra nhan xét danh gia vé viéc t6 chirc xdy dung chuong trinh du
lich, ban va thuc hién cac chuong trinh du lich

+ Panh gia duoc chat lugng san pham cta doanh nghiép 1ir hanh

+ Phan tich SWOT cua doanh nghiép it hanh

+ Tinh toan duoc cac chi tiéu danh gia két qua va hiéu qua kinh doanh
chuong trinh du lich

+ Rén luyén k¥ nang lam viéc doc lap, k¥ nang khao sat, phan tich tai
lidu, quan tri doanh nghiép, k¥ nang 1am viéc theo nhom, k¥ ning thuyét trinh,
k¥ nang khao st thuc té, xdy dung va coi trong gi tri van hda doanh nghiép
- Vé ndng lyc tw chii va trach nhiém:



+ Sinh vién y thic dugc vé dao dirc nghé nghiép can c6 & mot nguoi 1am
cbng tac quan tri trong cac doanh nghiép Ir hanh.

+ Sinh vién thdy duoc nhitng thuan loi va kho khin cua nghé dé tir d6 xac
dinh dtng thai 6 ciia minh ddi véi nghé.



Chuwong 1
TONG QUAN VE QUAN TRI KINH DOANH LU HANH

Gioi thiéu
* Muc tiéu:
- Vé kién thirc:

+ Trinh bay dugc cac khai niém kinh doanh It hanh va quan tri kinh
doanh I&r hanh; doanh nghiép Iir hanh

+ Trinh bay dugc vai tro cua kinh doanh I hanh

+ Trinh bay duoc hé thdng san pham cua doanh nghiép Iit hanh

+ Biét cach phan loai doanh nghiép lit hanh

+ Liét ké cac nhiém vu cta quan tri kinh doanh lir hanh.

+ Phan tich duoc cac ndi dung co ban caa quan tri kinh doanh Ir hanh
- Vé ky nang:

+ Van dung duoc nhiing ndi dung co ban vé quan tri kinh doanh Iir hanh
vao trong thuc té cdng viéc sau nay
- Vé néng luc tw chi va trach nhiém:

+ C6 pham chat dao duc tot.

+ CO kha nang tu duy doc lap.

+ C0 0Oc sang tao va cha dong trong cong viéc.
* Noi dung caa mon hec:
1. Mot s6 van dé co ban vé kinh doanh lir hanh
1.1. Khdi niém
1.1.1. Khai niém lir hanh

Theo nghia réng: Lit hanh 1a sy di chuyén cta con ngudi tir mot diém nay
sang diém khac voi nhimg muc dich da dang va bang cac phuong tién khac
nhau. C6 nguoi di bang chinh déi chan ctia minh dé vuot qua hang ngan cay sb,
nhung co ciing ¢6 ngudi di bang cac phuong tién tir tho so nhu ngya, xe ngua
kéo, xe dap, thuyén... dén nhitng phuong tién hién dai nhu 6 t6, tau hoa, tau
thuy, may bay nho.... Sy di chuyén cta con nguoi lién tuc 24/24 gid trong ngay
khong bao gid dimg. Bén canh viéc di chuyén bang cac phuong tién c4 nhan,
con co6 cac co so kinh doanh phuong tién van chuyén phuc vu nguoi di chuyén.
Nhu vay lit hanh (Travel) bao gém tt ca nhimg hoat dong di chuyén cta con
ngudi, cling nhu nhitg hoat dong lién quan dén sy di chuyén do.

Theo nghia hep: Trong kinh doanh du lich, khach du lich xét vé mit ban
chat thi ho 1a nhitng nguoi di chuyén tir noi cu tra thudng xuyén ciia minh dén
nhimg dia diém khac nhau véi muc dich tham quan, giai tri, nghi dudng trong
mot thoi gian nhét dinh sau dé tré vé noi cu tra thudng xuyén ctia minh. Viéc
thoa mén nhu cau du lich thuong theo mot chuong trinh nhat dinh. Chuong trinh
nay goi la chuong trinh du lich. Chuong trinh du lich nay c6 thé thyc hién dugc
nhiéu chuyén di cho cac ddi tuong khach khac nhau. Nhu vay 1t hanh s€ dugc
hiéu 1a sy di chuyen cua con nguoi nham thoa man nhu cau du lich theo mot
chuong trinh nhét dinh va cac hoat dong td chire thuc hién chuong trinh do.

“LTr hanh la viéc xay dung, ban va t6 chirc thyc hién mot phﬁn hoac toan
bo chuong trinh du lich cho khach du lich” (Luat du lich Viét Nam).



1.1.2. Khai niém kinh doanh lit hanh

Hiéu theo nghia rong cia lir hanh: Kinh doanh lit hanh dugc hiéu 1a doanh
nghi¢p dau tu dé thuc hién mét hodc mét sb hodc tat ca cac cong viéc trong qua
trinh tao ra va chuyén giao san pham tir linh vyc san xuat sang linh vuc tiéu
dung du lich v6i muc dich hudng hoa hong hoic loi nhuan. Kinh doanh 1it hanh
c6 thé hiéu 1a kinh doanh mdt hodc nhiéu hon mét, hodc tit ca cac dich vu va
hang hoa thoa man hau hét cac nhu cau thiét yéu, dic trung va cac nhu cau khac
cua khach du lich.

Hiéu theo nghia hep cta lir hanh: Kinh doanh li hanh 14 hoat dong t6 chirc
cac chuong trinh du lich nham muc dich sinh loi.

Kinh doanh dich vu lir hanh la viéc xay dung, ban va 16 chirc thue hién mot
phdn hodc toan b chuong trinh du lich cho khdch du lich (Theo Luat du lich
Viét Nam (chwong 1, diéu 3 ndm 2017)

1.2. Phan logi kinh doanh l&# hanh

1.2.1. Can cir vao tinh chat ciia hoat dong tqo ra san phcfm

Co6 cac loai hinh kinh doanh dai 1y 1&r hanh, kinh doanh chuong trinh du lich,
kinh doanh tong hop.

- Kinh doanh dai 1y 1ir hanh hoat dong chi yéu 1a lam dich vy trung gian
tiéu thu va ban san phém mot cach doc 1ap, riéng 1¢é cho cac nha san xuét du lich
dé huong hoa hdng theo muc % cua gia ban, khong lam gia tang gia tri cua san
pham trong qua trinh chuyén giao tir linh vuc san xuat sang linh vyc tiéu dung
du lich. Céc yéu td quan trong bac nhat d6i véi hoat dong kinh doanh nay la vi
tri, hé thong dang ky va k§ nang chuyén mon, k¥ ning giao tiép va k¥ ning ban
hang cuia d6i ngii nhan vién. Cac doanh nghiép thuan tay thuc hién loai hinh nay
dugc goi 1a cac dai 1y 1ir hanh ban 1é.

- Kinh doanh chuong trinh du lich hoat dong nhu 1a hoat dong ban buon,
hoat dong san xuét lam gia ting gia tri ctia cic san pham don 1é cta cac nha
cung cip dé ban cho khach. Voi hoat dong kinh doanh nay, chu thé ctia né phai
ganh chiu rdi ro, san sé rdi ro trong quan hé voi cac nha cung cap khac. Cac
doanh nghi¢p thuc hi¢n kinh doanh chuong trinh du lich dugc goi 1a cac cong ty
du lich It hanh. Co s& cua hoat dong nay 1a lién két cac san phém mang tinh don
1é cua cac nha cung cdp doc 1ap thanh san pham mang tinh tron ven ban cho
khach véi mirc gia gop, dong thoi 1am gia ting gié tri sir dung cia san pham cho
nguoi tiéu dung thong qua stc lao dong cia cic chuyén gia Marketing, diéu
hanh va huéng dan.

- Kinh doanh It hanh tong hop bao gom tat ca cac dich vu du lich ¢6
nghia 1a dong thoi vira san xuat tryc tiép ting loai dich vu vua lién két cac dich
vu thanh san pham mang tinh nguyén chiéc, vira thyc hién ban budn va ban 1é
vira thuc hién chuong trinh du lich di ban. Pay 1a két qua trong qua trinh phat
trién va thuc hién lién két doc, lién két ngang cua chu thé kinh doanh du lich.
Céc doanh nghiép kinh doanh 1ir hanh tong hop dugc goi 1a cong ty du lich
1.2.2. Can cwr vao phwong thirc va pham vi hoat dong
Cg’) cac loai hinh kinh doanh Iir hanh gtri khach, nhan khéch, kinh doanh It hanh
két hop:



- Kinh doanh lit hanh gui khach bao gdm ca gui khach quéc té, gui khach
ndi dia, 1a hoat dong kinh doanh ma hoat dong chinh ctia né 1a t6 chirc thu hut
khach du lich mét cach truc tiép dé dua khach dén noi du lich. Loai kinh doanh
lit hanh nay thich hop véi nhitng noi c6 cau du lich 16n. Cac doanh nghiép thuc
hién kinh doanh Iir hanh gui khach dugc goi 1a cong ty gtri khach.

- Kinh doanh lit hanh nhan khach bao gém ca nhan khach qubc té va noi
dia, 1a loai kinh doanh ma hoat dong chinh cta n6 1a xay dung cac chuong trinh
du lich, quan hé véi cac cong ty i hanh giri khach dé ban cac chuong trinh du
lich va t6 chirc cac chuong trinh du lich d3 ban cho khach théng qua cac cong ty
Itr hanh gui khéach. Loai hinh kinh doanh nay thich hgp vdi nhiing noi ¢6 tai
nguyén du lich ndi tiéng. Cac doanh nghiép kinh doanh it hanh loai nay dugc
goi la cong ty nhan khach.

- Kinh doanh 1ir hanh két hop c6 nghia 1a su két hop gitta kinh doanh 1it
hanh gui khach va kinh doanh 1it hanh nhan khach. Loai hinh kinh doanh nay
thich hop v6i doanh nghiép quy md 16n, c¢6 du ngudn luc dé thyc hién cac hoat
dong g1 khach va nhan khach. Cac doanh nghi¢p thuc hién kinh doanh 1{t hanh
két hop duoc goi la cong ty lit hanh téng hop.

1.2.3. Can cur vao Luat Du lich Viét Nam co cac loai:
* Kinh doanh dich vu lit hanh noi dia phuc vu khach du lich ngi dia
- Piéu kién kinh doanh dich vu lir hanh néi dja bao gé)m:

+ La doanh nghiép dugc thanh lap theo quy dinh cia phap luat vé doanh
nghiép;

+ Ky quy kinh doanh dich vu It hanh néi dia tai ngan hang;

+ Nguoi phu trach kinh doanh dich vu 1t hanh phai t6t nghiép trung cap
tré 1én chuyén nganh vé lit hanh; truong hop t6t nghiép trung cap trd 1én chuyén
nganh khac phai c6 chtng chi nghiép vu diéu hanh du lich ni dia.

* Kinh doanh dich vu it hanh quéc té phuc vu khdch du lich quéc té dén Viét
Nam va khach du lich ra nudc ngoai.
- biéu kién kinh doanh dich vu lir hanh qudc té bao gdom:

+ La doanh nghiép duogc thanh lap theo quy dinh cta phap luat vé doanh
nghiép;

+ Ky quy kinh doanh dich vu it hanh qudc té tai ngan hang;

+ Ngudi phu trach kinh doanh dich vu Iit hanh phai t6t nghiép cao dang
tré 1én chuyén nganh vé lit hanh; trudng hop tét nghiép cao dang tré 1én chuyén
nganh khéac phai co ching chi nghiép vu diéu hanh du lich qudc té.

* Kinh doanh dai Iy lit hanh (luat du lich nam 2017, chuong 5, myc 1 diéu 40):
1a viéc t6 chirc, ca nhan nhan ban chuong trinh du lich ctia doanh nghiép kinh
doanh dich vu lit hanh cho khach du lich dé huéng hoa hong.

1.3. Vai tro ciia kinh doanh lir hanh

Nganh du lich hinh thanh va phat trién 5 nganh nghé kinh doanh chinh,
bao gdm céac nganh, nghé sau day:

- Kinh doanh It hanh;

- Kinh doanh luu tra du lich;

- Kinh doanh van chuyén khach du lich;



- Kinh doanh phat trién khu du lich, diém du lich;

- Kinh doanh dich vu du lich khac.

Doanh nghiép 1ir hanh, véi tu cach 1a cdu ndi gilia cung va cau trong du
lich, la loai hinh doanh nghi€p dac biét, tr¢ thanh yeu t6 quan trong khong thé
thiéu dugc trong su phat trién du lich hién dai. Kinh doanh 1 hanh tic dong
dong thoi dén cung cau trong du lich. Vi vi tri 1a trung gian, kinh doanh li
hanh lam cho hang hoa va dich vu du lich tir trang thai ma nguoi ti€u dung chua
mudn, thanh san pham va dich vu ma khach hang can. Nhu vy vai trd cta kinh
doanh I&r hanh 1a phan ph01 san pham ctia nganh du lich va san pham cac nganh
khac cua nén kinh té quéc dan.

* Sur can thiét ciia kinh doanh it hanh

Xuét phat tir mbi quan hé cung cau trong du lich, dic diém cua san xuét
va ti€éu dung du lich ma vi tri cua cac doanh nghi€p kinh doanh I hanh dgc
khang dinh nhu 1a doi hoi khach quan d6i véi sy phat trién ciia nganh du lich (so
d6 1.1). S¢ di phai c6 hoat dong kinh doanh Iir hanh 1a do cac nguyén nhan sau:

»
>

Khéch du , Doanh | Diém dén
lich nghiép du lich, céc
' « kinh | nha cung
B doa\nh I [* cAp dich vu
hanh du lich

So dé 1.1. Vi tri kinh doanh lit hanh trong kinh doanh du lich

Sy ton tai va phat trién cua cac doanh nghiép lir hanh 1a mot tit yéu khach
quan. N6i nhu vay, vi chi c6 cac doanh nghiép It hanh mai giai quyét dugc tinh
phtrc tap va tinh mau thuan trong méi quan hé giira cung va cau du lich. Tinh
phic tap va tinh mau thuan nay thé hién ¢ cac diém sau :

- Cung du lich mang tinh chat c6 dinh, khéng thé dich chuyén, con cau du
lich lai mang tinh chat phan tan. Dé ¢ duoc gid tri cta cac san pham du lich doi
hoi khach du lich phai roi khoi noi ¢ thudng xuyén ctia minh dén véi céc tai
nguyén du lich, dén véi cac co sé vui choi, giai tri, cdc nha hang, khach san. Va
dé hoat dong dugc tot thi cac doanh nghiép du lich phai tim moi cach dé thu hit
khach du lich dén véi minh. Piéu d6 di tao ra sy thu dong trong viéc tiéu thu
san pham vi khéac han véi cac hang hoa khéc 1a c6 sy dich chuyén tir cau téi
cung Vva tir cung téi cau. Con trong du lich chi c6 sy dich chuyén maot chiéu tir
cau dén cung du lich.

- Cau du lich mang tinh chat tong hop. Nhu chung ta da biét, nhu cau du
lich 1 sy tdng hop giita nhu cau thiét yéu nhu an, mic, o, di lai va nhu cau cam
thu cai dep nhu vui choi, giai tri, tham quan, nghi dudng. Chinh vi thé, khi di du
lich, cac nhu cu caa khach méi duge khoi day, khach du lich c6 nhu cau vé moi
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thir tir tham quan c4c tai nguyén, thuong thic cac gid tri van hoa dén nhu cau vé
an, nghi, di lai, mua saim. Tinh doc 1ap cta cac thanh phan du lich gay nhiéu kho
khin cho khach du lich trong viéc sap xép, bd tri cac hoat dong dé c6 mot
chuyén di nhu mong muén cua ho. Trong khi d6, mdi don vi kinh doanh du lich
chi dap tmg dugc mot hodc vai phan nhu cau cua khach du lich. Cy thé, khéach
san chi cung cap nhu cau an, nghi cua khéach, cac cong ty van chuyen chi dap
tng nhu cau di lai cua khach. Do vay, giira cung va cau c6 sy bat 6n, gay khong
it kho khan cho du khach khi di du lich.

- Trong mét thoi gian ngan, cung du lich thuong twong ddi 6n dinh con
cau du lich thay d6i nhanh chéng (do tinh hinh kinh té, chinh tri, xa hoi, thoi
tiét...). Boi véi san pham du lich, su thay doi vé ty gia tién &, trat ty an toan xa
hoi, su kh6 dé vé thi tuc hai quan déu tac dong den nhu cau cua khach du lich
tiém ning. Do vay, viéc an khép gitra cung va cau du lich 1a mot van dé phic
tap.

- Trén thyc té, cac co s¢ kinh doanh du lich gap rat nhiéu kho khan trong
viéc thong tin quang cao (trir cac tap doan khach san, hdng hang khéng, doanh
nghiép du lich l6n), do kha nang tai chinh cua cac doanh nghiép du lich con han
ché, khong co du dé quang cao mot cach hitu hiéu trén cac phuong tién thong tin
dai chdng va quang cao mat cach rong réi. Trong khi khach du lich khong c6 du
thong tin, thoi gian va diéu Kién ciing nhu kha ning tu t6 chac cac chuyén du
lich c6 chat lugng cao, dap ung nhu cau va mong muén cia ho. Bén canh do
khach du lich can biét thdng tin cu thé vé dia diém du lich, ho s& nghi tai co so
luu trd nao, tién nghi ra sao? Gia cuaa cac dich vu du khach sé st dung? Pac
diém hap dan caa cac diém tham quan trong chwong trinh du lich tron goi.
Nhitng thong tin vé cac doanh nghiép du lich hau nhu khong thé truc tiép dén
véi khéach du lich. Trong qué trinh di du lich, khach du lich gap rat nhiéu kho
khan nhu bat ddng ngén ngix, tha tuc xuat, nhap canh, phong tuc tap quan, su
hiéu biét vé cac dia diém du lich nén giita khach du lich va cac co so dich vu du
lich con c6 khoang céch vé mit khong gian.

- Khi nén kinh té phat trién, thu nhap cua nguoi dan trong xa hoi ting 1én
thi ngudi ta ¢6 nhu cau sir dung dich vu nhiéu hon. Trong du lich, khach du lich
ngay cang mudn duoc phuc vu tét hon, chu ddo hon. Trong chuyén di cua minh
ho chi can chuan bi tién, con tat ca cac cong viéc con lai 1a cua cac co sd kinh
doanh du lich. B4i véi ho, thoi gian 1a rat can thiét va ho con nhiéu méi quan
tam khéc.

- Trong du lich, khach du lich thuong rat it st dung cac san pham truéc
day. Diéu nay sé tao ra sy bat on vé cau.

Pé giai quyet cac mau thuan trén, doi hoi phai c6 mot t6 chtre dang ra lam
trung gian ghép ndi giira cung va cau du lich. Tac nhan d6 chinh 1a cic doanh
nghiép It hanh du lich.

1.4. Lgi ich cua kinh doanh lir hanh
1.4.1. Loi ich cho khach du lich:

Khach du lich khi str dung cac dic vu ctia nha kinh doanh It hanh c6 dugc

nhirng lo1 ich sau day:



- Khi mua cac chuong trinh du lich tron goi, khach du lich da tiét kiém
dugc ca thoi gian va chi phi cho viéc tim kiém thong tin, t6 chirc sip xép bo tri
cho chuyén du lich cua ho.

- Khach du lich s& dugc thira hudng nhiing tri thirc va kinh nghiém cua
chuyén gia t6 chirc du lich tai cic cong ty lir hanh, cac chuong trinh vira phong
phu, hép dan vira tao diéu kién cho khach du lich thudng thirc mot cach khoa
hoc nhét.

- Mot loi thé khac 1a muc gia thip cua cac chuong trinh du lich. Cac cong
ty 1ir hanh c6 kha ning giam gia thip hon rat nhiéu so v6i mirc gia cong bd cua
cac nha cung cép dich vu du lich, diéu nay dam bao cho cac chuong trinh du lich
ludn c6 mirc gia "hap dan" ddi véi khach.

- Mot loi ich khong kém phan quan trong 1a cac cong ty Iir hanh gitp cho
khach du lich cam nhén dugce phﬁn nao san pham trude khi ho quyét dinh mua va
thue su tiéu dung nd. Cac an pham quang cao va ngay ca nhimg loi huong dan
cua cac nhan vién ban s¢ 1a nhitng an tugng ban dau vé san pham du lich. Khach
du lich vira c6 quyén lia chon vira cam thiy yén tdm va hai 10ng voi quyét dinh
cua chinh ban than ho.

1.4.2. Loi ich cho nha cung cdp:

- Céc cong ty lir hanh cung cap nhimg ngudn khach 16n, 6n dinh va c6 ké
hoach. Nho ¢6 thi truong khach thuong xuyén on dinh ma cac nha cung cip chu
dong dugc trong cac hoat dong kinh doanh, tap trung dugc nguén luc, tranh duoc
lang phi va dong thoi nang cao chat luong phuc vu.

- Mit khac trén co s cac hop dong ky két gitra hai bén cac nha cung cap da
chuyén bét mot phan nhing rui ro trong kinh doanh téi cac doanh nghiép kinh
doanh It hanh.

- Céc nha cung cép thu dugc nhiéu loi ich tir cac hoat dong quang cdo,
khuéch truong cua cac cong ty lit hanh. Dic biét dbi voi cac nudc dang phat trién,
khi kha ning tai chinh con han ché, thi mbi quan hé véi cac cong ty lit hanh 16n
trén thé gioi 1a phuong phap quang céo hitu hiéu ddi voi thi truong du lich quéc
te.

1.4.3. Loi ich cho diém dén du lich:

Cac nha kinh doanh I&r hanh tao ra mang 161 marketing quoc té. Thong qua
mang 161 marketing du lich quoc té ma khai thac doc cac nguon khach, thu hat
khach dén véi diém dén du lich. Khi khach du lich dén véi mot diém du lich nao
d6 né s& mang lai nhiéu loi ich cho céc chi thé & tai diém d6 dic biét 1a loi ich
vé kinh té, hién thuc hoa viéc xuat khau tai chd trong du lich, tao moi truong
phuc vu du lich.

1.4.4. Loi ich cho nha kinh doanh It hanh

Nang cao vi thé va uy tin trén thi trudng it hanh nho vao ¢ luong khach
16n va sy wu d3i cia cac nha cung cp va diém dén du lich.

Nhu da phan tich trén day, doanh nghiép Iir hanh la td chirc thuc hién céc
hoat dong kinh doanh 1ir hanh. Doanh nghiép Iit hanh mudn ton tai va phat trién,
nang cao dugc vi thé cua minh trén thi truong du lich qudc gia va qubc té thi



hoat dong kinh doanh cta chu thé d6 phai dong thoi mang lai loi ich cho nha
cung cip du lich, khach du lich va diém dén du lich.
1.5. H¢ thong sin phim

Su da dang trong nhu cau ctia khéach du lich va trong hoat dong I hanh 1a
nguyén nhan chu yéu dan t6i sy phong phu, da dang cta cac san pham cung (g
ctia doanh nghiép 1&r hanh. Can cr vao tinh chat va noi dung, c6 thé chia cac san
pham ciia cac doanh nghiép lit hanh thanh 3 nhém co ban.

1.5.1. Cac dich vu trung gian

San pham dich vu trung gian chi yéu do cac dai Iy du lich cung cip. Trong
hoat dong nay, cac dai Iy du lich thuc hi¢n cac hoat dong ban san phém cua cac
nha san xuét cho khach du lich. Céc dai 1y du lich khong t6 chirc san xuét cac san
pham cua ban than dai 1y, ma chi ‘'hoat dong nhu mot dai ly ban hodc mét diém
ban san pham clia cac nha cung cap dich vu du lich. Cac dich vy trung gian chu
yéu bao gém:

+ Ping ky dit chd va ban vé may bay.

+ Piang ky dit chd va ban vé trén cac loai phuong tién khac: tau thuy,
dudng sit, 6 tO V.v...

+ Mo1 gi6i1 cho thué xe 6 to

+ Mbi gidi va ban bao hiém

+ Ping ky dit chd va ban cac chuong trinh du lich

+ Ping ky dit chd trong khach san....

+ Dich vy tu van thiét ké 19 trinh

+ Dich vu ban vé xem biéu dién nghé thuat, tham quan, thi dau thé thao va
cac sy kién.

+ Cac dich vu moi gidi trung gian khac

Céc nha cung cép san pham du lich ti€u thu san pham chu yéu thong qua
cac hang ltr hanh chi co ty 1¢ rat nho 13 ban truc tiép cho khach.

Do cau du lich & cach xa cung du lich va tinh chét tong hop ddng bo cua
cau phan 16n cac san pham du lich dugc ban mot cach gian tiép thong qua cac dai
1y 1{t hanh. Tai cac nudce phat trién, sd dong khach du lich da st dung dich vu ctua
cac dai ly It hanh khi di du lich & nudc ngoai.

1.5.2. Cac chuong trinh du lich tron goi

Hoat dong du lich tron go6i mang tinh chét dic trung cho hoat dong 1ir hanh
du lich. Cac doanh nghiép lit hanh lién két cac san pham ctia cac nha san xuat riéng
1¢ thanh mdt san phém hoan chinh va ban cho khach du lich vdi mot muac gia gop.
C6 nhiéu tiéu thic de phan loai cac chuong trinh du lich. Vi dy nhu cac chuong
trinh ndi dia va quéc té, cac chuong trinh du lich dai ngay va ngan ngay, cic
chuong trinh tham quan van héa va cac chuong trinh giai tri. Khi to chirc cac chuong
trinh du lich tron goi, cac cong ty 1t hanh c6 trach nhiém d6i vai khach du lich ciing
nhu cac nha san xuat & mot mirc d6 cao hon nhiéu so véi hoat dong trung gian.

1.5.3. Cdc san phdam khéc

- Dich vy lir hanh tong hop

Trong qua trinh phat trién, cac doanh nghiép ltr hanh c6 thé mo rong pham
vi hoat dong cta minh, tré thanh nhitng ngdi san xuét truc tiép ra cic san pham du
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lich. Cac doanh nghiép it hanh 16n trén thé gidi hoat dong trong hau hét cac linh
vue ¢6 lién quan dén du lich bao gdm: kinh doanh khéch san, nha hang; kinh
doanh cac dich vu vui choi, giai tri; kinh doanh van chuyén du lich: hang khong,
dudng thuy v.v. Cac dich vu nay thuong 13 két qua cia sy hop tac, lién két trong
du lich.
Trong tuong lai, hoat dong 1ir hanh cang phat trién, hé théng san pham cia
doanh nghi¢p Iir hanh s& cang phong phu.
- Du lich khuyén thuéng
- Du lich hdi nghi, hoi thao, du hoc
- T6 chitc c4c sy kién van hoa, kinh té, thé thao 1on.
1.6. Thi trwong khdach
Thi truong khach cua kinh doanh lit hanh 13 ngudi mua san pham cia
doanh nghiép 1ir hanh. Nguodi mua dé tiéu dung, ngudi mua dé ban, ngudi mua
1a c4 nhén, gia dinh hay to chirc.
1.6.1. Nguon khdch cia kinh doanh li hanh
- Nguon khach tao ra cau so cap 1a chu thé mua voi muc dich ding bao gom:
+ Khach quéc té
+ Khach nd1 dia
- Ngudn khach tao ra cau tht cip 1a chii thé mua véi muc dich kinh doanh bao
gom:
+ DPai ly 1t hanh va cong ty 1ir hanh trong nudc
+ DPai ly 1t hanh va cong ty 1ir hanh ngoai nudc
1.6.2. Phdn loai khéch theo déng co ciia chuyén di
- Khach di du lich thuan tay
- Khach cong vu
- Khach di vdi cac muc dich chuyén biét khac
1.6.3. Phan logi thi trwong khdch theo hinh thirc té chitc ciia chuyén di
- Khéch theo doan 1a dbi tuong khach td chirc mua hodc dit chd theo doan
tlr trude va duge to chire doc 1ap mdt chuyén di cua chuong trinh du lich nhét
dinh.
Vi du: mdt tap thé nao do td chuc chuyén di cho céac thanh vién cia co quan
minh khéng di ghép vaéi cac khach khac, hoac mét, hai gia dinh, nhém nho ¢
nhu cau thuc hién riéng mot chuyén di ctia chuong trinh.
- Khach 1¢ 1a khach c6 mdt nguoi hoac vai ba nguoi, phai ghép véi nhau
lai thanh doan thi méi to chirc chuyén di duoc.
- Khach theo héng 1a khach cua cac hang gui khach, cong ty gui khach.
2. Khai quat vé doanh nghiép lir hanh
2.1. Dinh nghia
D3 ton tai kha nhiéu khai niém khac nhau vé doanh nghiép 1it hanh xuét
phat tir goc do khac nhau trong viéc nghién ctru cac doanh nghiép It hanh. Mt
khéc ban than hoat dong du lich néi chung va i hanh noi riéng c6 nhiéu bién
d6i theo thoi gian. O mdi giai doan phat trién, hoat dong lit hanh ludn c6 nhimg
hinh thirc va né1 dung méi.



O thoi ky dau tién, cac doanh nghiép 1&r hanh chu yéu tap trung vao céc
hoat dong trung gian, lam dai 1y ban san phdm ctia cac nha cung cap nhu khach
san, hang khong v.v... Khi d6 thi cac doanh nghiép 1ir hanh (thuc chat 1a cac dai
Iy du lich) duoc dinh nghia nhu mot phap nhan kinh doanh cha yéu dudi hinh
thire 1a dai dién, dai Iy cac nha san xuat (khach san, hing 6 t6, tau bién v.v...)
ban san pham tdi tin tay ngudi tiéu dung voi muc dich thu tién hoa héng. Trong
qua trinh phat trién dén nay, hinh thtrc cac dai 1y du lich van lién tuc dugc mo
rong va phat trién.

Mot khat niém phé bién hon 14 cdn ¢t vao hoat dong td chirc cac chuong
trinh du lich tron goi ctia cac doanh nghiép lit hanh. Khi d phat trién & mot murc
d6 cao hon so vé6i viée lam trung gian thuan tuy, cac doanh nghiép i hanh da tu
tao ra cac san pham ctia minh bang cach tap hop cac san pham riéng ré nhu dich
vu khéch san, vé may bay, 6 t6, tau thuy va cac chuyén tham quan thanh mdt san
pham (chuong trinh du lich) hoan chinh va ban cho khach hang du lich véi mot
mirc gia gop. O ddy cac doanh nghiép i hanh khong chi dung lai & nguoi ban
ma tré thanh ngudi mua san pham cua cac nha cung cap du lich. Doanh nghiép
lir hanh xdy dyng cac chuong trinh du lich bang cach tap hop cac thanh phan
nhu khach san, hang khong, tham quan v.v... va ban chiing vd1 mot mirc gia gop
cho khéch du lich thong qua hé thdng cac dai 1y ban 1é.

Trong giai doan hién nay, nhiéu doanh nghiép lit hanh c¢6 pham vi hoat
dong rong 16n mang tinh toan cdu va trong hau hét cac linh vuc cta hoat dong
du lich. Céac doanh nghiép Iir hanh déng thot s¢ hiru cac tap doan khach san, cac
hang hang khong, tau bién, ngan hang, phuc vu chil yéu khach du lich cia doanh
nghiép 1&r hanh. Kiéu t6 chirc cac doanh nghiép Iit hanh néi trén rat pho bién o
chau Au, chau A va di tré thanh nhiing tap doan kinh doanh du lich c6 kha ning
chi phi manh mé thi truong du lich quéc té. O giai doan nay cac doanh nghiép
It hanh khong chi la nguoi ban (phan ph01) nguoi mua san pham ciia cac nha
cung cdp du lich ma tro thanh ngudi san xudt truc tiép ra cac san pham du lich.
Tir d6 c6 thé dua ra khai niém doanh nghiép 1ir hanh nhu sau:

Doanh nghiép lit hanh la mot loai hinh doanh nghiép du lich, kinh doanh
chii yéu trong linh vuc t6 chirc san xudt, ban va thue hién cdc chwong trinh du
lich tron goi cho khach du lich. Ngoai ra doanh nghiép lit hanh con c6 thé tién
hanh cac hoat dong trung gian ban san pham cia cdc nha cung cdp du lich hodc
thuc hién cdc hoat dong kinh doanh tong hop khac dam bdo phuc vu cac nhu
cau du lich ciia khdch tir khdau dau tién dén khdu cudi ciing.

Nhin chung, cac doanh nghiép kinh doanh 1t hanh khac nhau chi yéu trén
cac phuong dién sau:

- Quy mo va dia ban hoat dong

- Béi twong khach

- Mtic d6 tiép xtic vi khach du lich

- Mre do tiép xtic vai cac nha cung cp san pham du lich

Nhu vdy, tiy theo vao quy md, pham vi hoat dong va tinh chit cta san
pham, hinh thtc t6 chirc, tu cach phap nhan ma doanh nghiép kinh doanh lit
hanh c6 céac tén goi khac nhau: hang It hanh, cong ty 1t hanh, dai ly I hanh,
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cong ty 1ir hanh quéc té, cong ty i hanh noi dia. Riéng & Viét Nam, phan 16n
cac doanh nghiép c6 kinh doanh 1t hanh thuong c6 tén goi pho bién la cac trung
tam 1t hanh quéc té, noi dia nam trong cc cong ty du lich.
2.2. Phan loai doanh nghiép lir hanh
Xuat phat tir nhimg cin ctr khac nhau ma cé sy phan loai khac nhau vé
doanh nghiép Iir hanh.,
* Phan logi theo hinh thai kinh té va hinh thizc s¢ hiwu tai san, ta co:
- Doanh nghiép I hanh thudc s¢ hitu Nha nudc
- Doanh nghiép It hanh tu nhan:
+ Cong ty cb phan.
+ Cong ty trach nhiém hitu han.
+ Cong ty lién doanh va céc cong ty c6 100% vén nudc ngoai.
* Phéan logi theo pham vi hoat dong cua doanh nghiép ta co:
- Doanh nghiép lir hanh quéc té.
- Doanh nghiép lir hanh noi dia.
* Phan logi theo tinh chat hoat déng cua doanh nghiép:
- Doanh nghiép It hanh guri khach.
- Doanh nghiép Itr hanh nhan khach.
- Doanh nghiép lir hanh tong hop.
* Phan logi theo sdn pham cia doanh nghiép li# hanh, ta co:
- Cac dai ly du lich (TA — chuyén thyuc hién hoat dong moi giai, trung
gian).
- Céc cong ty Iir hanh (Tour Operator — chuyén thuc hién hoat dong to
chuc san xuat).
- Céc cong ty lir hanh tong hop (bao gom ca hai hoat dong trén).
* Phan logi dwa vao cac kénh phan phai san pham:
- Doanh nghiép It hanh ban buén.
- Doanh nghiép It hanh ban I¢.
- Doanh nghiép lir hanh tong hop.
* Dyra trén hé thong cdce co quan quan 1y nganh doc, cac doanh nghiép li hanh
duwoc chia ra nhu sau:
- Doanh nghiép It hanh chuyén nganh.
- Doanh nghiép It hanh khong chuyén nganh.
Viéc phan loai trén c6 thé dugc biéu thi trén so d6 sau:

Doanh nghiép lir hanh
A 4
Céc dai ly Chi nhanh van phong Céc cong ty lir hanh
du lich dai dign cac cong ty du lich

So do 1.2: So dé phan logi cac doanh nghiép lir hanh
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2.2.1. Cdc dai ly du lich (Travel Agencies)

Pay 1a cac hang 1&r hanh hoat dong méi gidi, trung gian la cha yéu. Cac
hdng nay ban san pham (hang hoa va dich vu) cua cac nha cung cap dich vu du
lich t6i tay khéach du lich. Néi cach khac, cac hang nay tham gia vao hé théng
kénh phan phdi san pham du lich. Hién nay, cac dai ly vé may bay Ia hinh thtc
kha pho bién, cac dai ly ban chwong trinh du lich, mdi gigi cho thué xe 6 t6,
dang ky dat cho trudc trong khach san...

2.2.2. Cac cong ty liz hanh - cdng ty du lich (Tour Operators)

La nhitng cdng ty It hanh cha yéu hoat dong trong linh vuc té chtc san
XUit cac chuong trinh du lich tron géi va hoat dong kinh doanh téng hop khac.

- Céc doanh nghiép It hanh gui khach (Outgoing Tour Operators)

Pay 1a cac doanh nghiép thuong dugc thanh lap tai cac nguon khach Ion
véi muc dich nham thu hit truc tiép khach du lich va dua ho dén cac diém du
lich ndi tiéng (khong thuc hién tryc tiép cac chuong trinh du lich). O Viét Nam,
hau hét cac doanh nghiép Iir hanh gui khach chi yéu hoat dong trong linh vuc
kinh doanh céac chuong trinh du lich Outbound (dua khach Viét Nam di nudc
ngoai).

- Cac doanh nghiép lix hanh nhan khach (Incoming Tour Operators)

Cac doanh nghiép du lich nay duoc thanh I1ap & nhitng noi c6 nhiéu danh
lam thang canh, tai nguyén du lich. Céc doanh nghiép nay chi yéu dén nhan
khéch tir cac doanh nghiép lir hanh gui khéach va tién hanh phuc vu ho (tryc tiép
thuc hién cac chuong trinh du lich nhung khong truc tiép khai thac nguon
khach). O Viét Nam, cac doanh nghiép du lich kinh doanh cac chuong trinh du
lich Inbound (d6n khach nudc ngoai vao Viét Nam) cé vai tro nhu doanh nghiép
It hanh nhan khéach.

- Céc doanh nghiép lix hanh tong hop (General Tour Operators)

Pay 1a sy két hop giita doanh nghiép lir hanh gui khach va nhan khach.
Pay 1a xu huéng kha pho bién trong kinh doanh I hanh du lich. Tuy nhién,
nhimg cong ty, nhitng tap doan du lich I6n thudong dam nhan ca hai khau nhan
khach va giri khach. Piéu nay c6 nghla cac doanh nghiép nay tryc tiép khai thac
ngudn khach va t chuc thyc hién cac chuong trinh du lich. Pay 1a mo hinh kinh
doanh cua céc cong ty du lich tong hop véi quy mod lon.

- Cé4c doanh nghiép lir hanh quéc té va cong ty lir hanh noi dia

Tai Viét Nam, cac doanh nghiép Iir hanh duoc chia lam hai loai la doanh
nghiép lit hanh quéc té va doanh nghiép Iir hanh noi dia trén co s& pham vi hoat
dong cua cac doanh nghiép. Trong d6, cac doanh nghiép lit hanh qudc té duoc
phép hoat dong trén ca thi trudng qudc té va thi truong noi dia con doanh nghiép
It hanh noi dia chi duoc phép kinh doanh thi truong noi dia.

Theo sy phan loai cia Tong cuc du lich Viét Nam, cac doanh nghiép li
hanh nay dugc quy dinh nhu sau:

+ Doanh nghiép lir hanh qudc té c6 trach nhiém xay dung, ban cac
chuong trinh du lich tron géi hoic timng phan theo yéu cau cua khach, dé truc
tiép thu hat khach dén Viét Nam va dua cong dan Viét Nam, ngudi nudc ngoai
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cu tra ¢ Viét Nam di du lich nuéc ngoai, thuc hién cac chuong trinh du lich da
ban hoic ky hop dong uy thac tirng phan, tron goi cho lit hanh noi dia.

+ Doanh nghiép i hanh noi dia cé trach nhiém xay dung, ban va to chic
cac chuong trinh du lich ndi dia, nhan uy thac dé thuc hién dich vu chuong trinh
du lich cho khach nuéc ngoai di dugc cac doanh nghiép Iir hanh qudc té dua vao
Viét Nam.

Piéu 37, trong Luat Du lich Viét Nam (2017) di chi rd quyén va nghia vu
cua doanh nghiép kinh doanh dich vu I hanh:

1. Doanh nghiép kinh doanh dich vu lit hanh néi dia c6 quyén va nghia vu
sau day:

a. Xay dung, quang c&o, ban va té chic thuc hién cac dich vu du lich,
chuong trinh du lich cho khéch du lich theo pham vi kinh doanh quy dinh trong
gidy phép;

b. Bao dam duy tri cac diéu kién kinh doanh dich vy I hanh theo quy
dinh tai khoan 1 diéu 31 cua Luat nay; cong khai tén doanh nghiép, sé gidy phép
kinh doanh dich vu I hanh trén bién hiéu tai tru s&, chi nhanh, vin phong giao
dich, trong hop ddng lix hanh, trén 4n pham quang céo va trong giao dich dién
tu;

c. Théng bao vé viéc thay d6i nguoi phu trach kinh doanh dich vy lix
hanh, giri hd so vé& nguoi phu trach kinh doanh dich vu i hanh thay thé cho co
quan nha nudc ¢6 tham quyen cap phép trong thoi han 15 ngay ké tir khi thay
doi;

d. Cung cap thdng tin vé chuong trinh, dich vy, diém dén du lich cho
khach du lich;

d. Mua bao hiém cho khéch du lich trong thoi gian thuc hién chuong trinh
du lich, trir truong hop khéch du lich di c¢6 bao hiém cho toan bo chuong trinh
du lich.

e. St dung huéng dan vién du lich dé huéng dan khach du lich theo hop
ddng; chiu trach nhiém vé hoat dong caa hudng dan vién du lich trong thai gian
huéng dan khéach du lich theo hop dong;

g. Chap hanh, phé bién, huéng dan khéach du lich tuan tha phép luat, quy
dinh caa noi dén du lich; ¢ng xir van minh, ton trong ban sic van hoa, phong tuc
tap quan cua Viét Nam va noi dén du lich; phéi hop véi co quan nha nudc cd
tham quyén xur ly kip thoi cac hanh vi vi pham phap luat cua khach du lich trong
thoi gian tham gia chuong trinh du lich;

h. Thyc hién ché do béo céo, thong ké, ké toan, luu gitt ho so theo quy
dinh cta phép luat;

i. Ap dung bién phap bao dam an toan tinh mang, suc khoe, tai san cua
khach du lich; kip thoi thong bao cho co quan nha nudc c6 tham quyén vé tai
nan, rai ro xay ra véi khach du lich va c6 bién phap khac phuc hau qua;

k. Quan ly khach du lich theo chuong trinh du lich da thoa thuan vai
khach du lich;

2. Doanh nghiép kinh doanh dich vu it hanh quéc té phuc vu khéch du
lich quéc té dén Viét Nam c6 quyén va nghia vu sau day:
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a. Quyén va nghia vu quy dinh tai cac diém a, b, ¢, d, d, e, g, h, I va k
khoan 1 diéu nay;

b. Bao dam duy tri cac diéu kién kinh doanh dich vy I hanh theo quy
dinh tai khoan 2 diéu 31 cua Luat nay; cong khai tén doanh nghiép, sé gidy phép
kinh doanh dich vu I hanh trén bién hiéu tai tru so, chi nhanh, van phong giao
dich, trong hop ddng lix hanh, trén 4n pham quang céo va trong giao dich dién
tu;

c. Ho trg khach du lich 1am tha tuc nhap canh, xuit canh, qué canh, hai
quan;

3. Doanh nghiép kinh doanh dich vu it hanh quéc té phuc vu khéch du
lich ra nuéc ngodi c6 quyén va nghia vu sau:

a. Quyén va nghia vu quy dinh tai cac diém a, b, ¢, d, d, e, g, h Ivak
khoan 1 diéu nay; diém b va diém ¢ khoan 2 diéu nay;

b. Str dung hudng dan vién du lich qubc té dé dua khach du lich ra nuéc
ngoai theo hop dong li hanh; chiu trach nhiém vé hoat dong cua hudng dan vién
du lich trong thoi gian dua khach du lich ra nuéc ngoai;

2.3. Chire nang cua doanh nghiép kinh doanh li# hanh
2.3.1. Chirc nang thong tin

Thuc hién chirc nang nay tirc 1a doanh nghiép lit hanh cung cap thong tin
cho khéch du lich, nha kinh doanh du lich, diém dén du lich. Hay néi cach khéc
kinh doanh Iir hanh cung cép thong tin cho ca ngudi tiéu dung du lich va nha
cung cap san pham du lich.

Noi dung thong tin can cung cap cho khach du lich bao gom:

- Thong tin v€ gia tri tai nguyén, thoi tiét, thé ché chinh tri, ton gido, luat
phap, phong tuc tap quan, tién té, gia ca cta noi dén du lich.

- Thong tin v€ gia, thir hang, chung loai dich vy, hé théng phan phéi dich
vu ctia nha cung cap.

Céc nha kinh doanh lit hanh cung cép thong tin cho khach du lich, chu
yéu dua vao ngudn thong tin thir cap. Hinh thirc cung cap thong tin bang hinh
thirc truyén théng, hoac hién dai hoac ca hai. Trong do, can dic biét chi y to1
hinh thtrc truyén tin hién dai, tng dung tién b cua cong nghé thong tin, phdi
hop truyén thong marketing.

Noi dung thong tin cho nha cung cap va diém dén du lich bao gom:

- Muc dich dong co chinh ctia chuyén di.

- Quy thdi gian rdi cho tidu dung du lich.

- Thoi diém sir dung thoi gian r6i cho tiéu dung du lich.

- Kha nang thanh toan, murc thu nhap danh cho ti€éu dung du lich.

- Kinh nghiém tiéu dung du lich.

- Yéu cau vé chat luong va théi quen tiéu dung ctia khach.

- Céc yéu cau dic biét cua khach.

Cac nha kinh doanh It hanh cung cap thong tin cho nha cung cap du lich,
dua vao ca hai nguon thong tin thtr cap va ngudn thong tin so' cap. Trong do
ngudn thong tin so cap can quan tdm va su dung hleu hon. Khi c6 nhiéu thong
tin so cip cac nha cung cap du lich dinh huéng nhu cau cua khach du lich, trén
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co sO do tao ra cac san ph:flm va dich vu du lich dap img nhu cau cua ho.
2.3.2. Chikc néng té chirc

Thyc hién chirc nang nay nghia la doanh nghi€p phai thyc hién cac cong
viée to chirc nghién ctru thi truong, to chirc san xuat va to chirc tiéu ding.

To chire nghién cuu thi truong bao gom nghién ctru thi truong cung va thi
truong cau. To chirc san xudt bao gom viée sap dat trudc cac dich vu hogc lién
két cac dich vu don 1é thanh chuong trinh du lich. T6 chic tiéu dung bao gom td
chtrc cho khach di 1¢, tirng nhom, dinh hudng va gitp d& khach trong qué trinh
tiéu dung du lich.

2.3.3. Chirc nang thuc hién

Thuc hién chirc nang nay c¢6 nghia 1a doanh nghi¢p I&r hanh thuc hién
khau cudi cung ctia qua trinh kinh doanh 1&r hanh. Bao gém thyc hién van
chuyén khach theo diéu kién di thoa thun trong hop dong, thuc hién céc hoat
dong hudng dan tham quan, thyc hién viéc kiém tra giam sat cac dich vu cua cac
nha cung cép khac trong chuong trinh. Mat khac, thuc hién hoat dong lam gia
tdng gia tri st dung va gia tri cua chuong trinh du lich thong qua lao dong ctua
huéng dan vién.

3. Khai quat vé quan tri kinh doanh lir hanh
3.1. Khéi ni¢m

Quan tri 1a mgt hoat dong da co6 tur lau doi nhung khoa hoc quan tri con
m&i mé va duoc nhiéu ngudi quan tim. Theo thoi gian di ton tai nhiéu 1y thuyét,
truong phai tu tuong quan tri khac nhau.

Thoi ¢o dai, cac nha hién triét ctia Trung Hoa di c6 nhiing dong gop dang
ké vao tu tuong quan tri ma cho tdi ngay nay cac tu tuong d6 van con dam nét
trong phong cach quan tri ctia nhiéu nuéc chau A, dugc nhiéu hoc gia phuong
Tay danh gia cao. Tiéu biéu d6 1a tu tuong theo dirc tri cuia Khong Tir va tu
tudng quan tri theo phép tri cua Han Phi Tir.

Cho dén nhitng nam cudi thé ky 19 nira dau thé ky 20, quan tri v6i tu cach
1a mot khoa hoc riéng bié¢t 1a san phém cua xa hoi cong nghi¢p ra doi. DPai dién
cho truong phai quan tri khoa hoc c6 dién 1a Friderich W. Taylor, Henry L.Gant,
Frank va Lillian Gilbreth; truong phai quan tri hanh chinh c6 cac dai dién:
Henry Fayol, Max Weber; truong phai hanh vi 1a Mary Parker Follett, George
Elton W. Mayor, Douglas Mc George V.v... truong phai dinh lugng vé quan Iy
dai di¢n 1a L.P. Bertalafly - nha sinh vat hoc nguoi Ao.

Tir nhitng nam 1960 dén nay, cac hoc thuyét quan tri vira mang tinh vin
hoa, tinh nhan dao, vira mang tinh hién dai, trong d6 phai ké dén 2 truong phai

c¢6 anh huong 16n nhat d6 1a: trudng phéi quan tri Nhat Ban véi cac thuyét van
hoa quan tri. Thuyet Z voi cac ky thuat vién quan tri Nhat Ban cua William
Ouchi va 1y thuyét Kaizen - chia khod ctia sy thanh cong vé quan tri & Nhat Ban
cia Massaaki Imai. Thuyét quan 1y tong hop va thich nghi dai dién 13 Peter
Drucker (nguoi Anh) véi nhiéu céng trinh ni tiéng nhu “Thuc hanh quan tri”,
“Cac gio1 han ctia quan tri xa ho1 mé1” va dac biét la cudn sach “Quan tri trong
tho1 dai bao tap”.
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Ngay nay, mot s6 hudng quan tri dd duoc dua ra, dang nghién ciru va co
Xu hudng phat trién theo khuynh hudng “Quan tri tuyét hao”, khuynh hudng
quan tri theo qua trinh, khuynh huéng quan tri sang tao v.v..

Hién nay, c6 nhiéu cach hiéu khac nhau vé quan trj nhung nhin chung cé
thé hiéu: Quan tri la sw tdc déng cia chi thé quan tri len déi twong quan tri
nham dat dwoc muc tiéu nhat dinh trong diéu kién bién dong cua moi truong.

Quan tri kinh doanh 1a mdt hoat dong phurc tap, cdc nha quan tri phai td
chirc moi hoat dong kinh doanh tir khau dﬁu dén khau cudi cua chu ky kinh
doanh. Co thé hiéu quan tri kinh doanh 1a tong hgp cac hoat dong ké hoach hod,
t6 chirc, diéu hanh, kiém tra sy két hop cac yéu t6 san xuit mot cach co hiéu qua
nhat nham xac dinh va thuc hién muc tiéu cu thé trong qua trinh phat trién doanh
nghiép. Ciing c6 thé hiéu quan tri kinh doanh 13 tong hop cac hoat dong xac dinh
muc tiéu va thong qua nhitng ngudi khac dé thyc hién cac muc tiéu cua doanh
nghiép trong moi trudng kinh doanh thudng xuyén bién dong.

Thuc chét cua hoat dong quan tri kinh doanh 1a quan tri cac hoat dong cua
con nguoi va thong qua d6 quan tri moi yéu t6 khac lién quan téi qua trinh san
xuat kinh doanh ctia doanh nghiép.

Muc ti€u cua quan tri kinh doanh 1a dua doanh nghiép ngay cang phat
trién vitng chic, c6 hiéu qua nhat trong diéu kién moi trudng kinh doanh thuong
xuyén bién dong.

C6 nhiéu khai niém khac nhau vé quan tri kinh doanh c6 thé 4p dung
dugc. Tuy nhién, trong tai li€u nay, khai niém dudi day s€ dugc sir dung lam co
so cho qua trinh nghién ctru nd1 dung quan tri kinh doanh.

Qudn tri kinh doanh it hanh 1 sw tdc dong lién tuc, c¢é t6 chirc, ¢é huéng
dich cia chii thé doanh nghiép lit hanh lén tap lhe nhiing nguoi lao dong trong
doanh nghiép, sit dung mét cdch tot nhdat moi tiém ndng va co héi nham dat
dwoc muc tiéu dé ra theo phdp ludt va quy dinh hién hanh.

3.2. Cdc chiwrc nang qudn tri theo cdc linh vwce qudn tri ciua doanh nghiép liv
hanh.

Chtic nang ciia quan tri theo hoat dong ctia doanh nghiép lir hanh bao gém
cac chirc nang:

- Quan tri marketing.

- Quan tri nghién ctru va phat trién san pham lit hanh.

- Quan tri san xuat chuong trinh du lich.

- Quan tri tai chinh.

- Quan tri nguén nhan luc.

- Quan tri chat lugng san phém Iir hanh.

- Quan 1y diéu hanh chuong trinh du lich.

- Quan tri hoat dong hudng dan du lich.

- Quan tri cac dich vu hd tro phat trién kinh doanh 1it hanh.

Nhitng chirc nang quan tri theo hoat dong ctia doanh nghiép 1t hanh con
goi la cac linh vuc quan tri. Tuy theo quy mo va dia ban hoat dong trong doanh
nghiép 1t hanh c6 thé ton tai cac quy md khac nita. Phan loai chirc ning theo
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hoat dong ciia doanh nghiép Iir hanh thuong 13 co s dé xay dung co ciu to chirc
ctia doanh nghiép Iit hanh.

Céc linh vuc quan tri co ban cua doanh nghiép lit hanh bao gom:

- Quan tri xay dung chuong trinh du lich:

Xay dung chuong trinh du lich tron géi bao gdbm nghién ciru khao sat nhu
cau khach du lich, nghién ctru kha ning dap ung, xac dinh vi tri cia doanh
nghiép, xdy dung chu dé ciia chuong trinh du lich, xdy dung tuyén hanh trinh co
ban, xay dung phuong an tham quan, van chuyén, luu tra, an uéng, lich trinh chi
tiét, tinh gid, xay dung quy dinh cta chuong trinh du lich.

- Quan tri marketing: Bao gdm thu thap thong tin vé thi truong du lich,
hoach dinh chinh sach san phém Itr hanh, chinh sach gia ca, chinh sach phan
phdi, chinh sach xuc tién hdn hop.

- Quan tri tiéu thy san pham 1it hanh: Bao gém x4y dung kénh phan phoi,
quan tri kénh phan phdi, quan tri ban san pham i hanh.

- Quan tri dai Iy 1t hanh: X4y dung hé théng dai 1y 1ir hanh, quy trinh
phuc vu tai dai ly 1&r hanh.

- Quan tr1 chat luong san phém 1& hanh: Chét lugng dich vu 1it hanh, céac
yéu t6 anh huong dén chat luong dich vu lir hanh. Hé thng tiéu chi danh gia
chat lugng chuong trinh du lich, quy trinh quan tri chat luong san pham I& hanh.

- Quan tri nhan lyc: Bao gom phan tich cong viéce, lap ké hoach ngudn
nhan luc, tuyen mo va tuyen chon, bd tri va sap x€ép nhan luc, dao tao va phat
trién nguén nhan luc, danh gia thuc hién cong viéc, tao dong luc cho ngudi lao
dong.

- Quan tri tai chinh: Bao gdm von, ngudn vén, quan 1y va st dung vén,
chi phi, doanh thu, loi nhun. S6 sach ké toan, bao hiém, thué, thong ké.

3.3. Nhiégm vu
3.3.1. T6 chitc nghién ciru thi truong

Trong linh vuc kinh doanh lit hanh, canh tranh d3 tré nén gay gat. Lam
thé nao dé thu hut dugc khach quan tdm, mua cac san pham ctia doanh nghiép lir
hanh, d6 1a bai toan kho cho cac nha quan tri. Piéu can thiét phai nghién ciru
dugc quan hé cung cau trong kinh doanh It hanh, kh4 nang canh tranh, co ciu
dich vu, gia ca... Tat ca cac ndi dung nay 13 co s cho kinh doanh c6 hiéu qua.
3.3.2. Xay dung ké hoach kinh doanh

Pé thuc hién duoc nhiing muc ti€u dat ra, doanh nghiép It hanh xay dung
ké hoach kinh doanh cho ting thang, timg quy va ca ndm hoic dai hon nham tao
ra tinh chu dong, sang tao cho tung bd phan (Thi truong, diéu hanh, huéng
dan...), str dung triét dé co s vat chat k¥ thuat, tién von, hang hoa, vat tu, luc
lwong lao dong co thé phuc vu khach hang, nang cao nguon thu nhap.

3.3.3. Xdy dung co cdu san pham hop 1y

bay la mot nhiém vy quan tri ddc biét cua doanh nghiép 1t hanh. Trén co
80 cua viéc nghién cuu thi truong, doanh nghiép 1t hanh phai t6 chirc cung cap
cho khach co ciu san pham dich vu hop 1y va chat lugng cao. T6 chirc cung cap
dich vu trung gian, chuong trinh du lich tron géi... Piéu nay khong nhitng dap
mg nhu cau khach du lich ma con mang lai hiéu qua kinh té cao.
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3.3.4. Hoan thién cac hinh thirc phuc vu khach

Mot trong nhiing yéu cau co ban ciia nhiém vy nay la phai dat dugc 3 yéu
t6 can thiét trong qua trinh phuc vu khach: phuc vu ddy du, nhanh chong voi
chat lugng cao. Ba yéu t6 nay quyet dinh dén viéc dap ung hodc khong dap ung
nhu ciu cia khach, dong thoi dan téi viée gia tang hodc giam luong khach mua
san pham ctia cong ty. Hoan thién cac hinh thitc phuc vu khong chi duoc thuc
hién thong qua bién phap cai tién to chirc ma con thong qua viéc ung dung céc
phuong tién k¥ thuat hién dai vao qua trinh phuc vu. Vi du: hé thong dang ky
dat cho, hé théng thé thanh toan...
3.3.5. Kiém tra chdt lwong dich vu va hang hod truée khi cung cdp cho khdch

Chét luong dich vu va hang hoa ban cho khach khong nhiing quyét dinh
danh tiéng va uy tin cia doanh nghiép ma con quyét dinh hiéu qua kinh doanh
ctia doanh nghiép 1ir hanh. Chi can c6 nhiing so suat nho trong khau chét luong
nhu thai do cta nhan vién tu van, huéng dan vién.. s& anh huong 16n dén tam Iy
va viéc tiéu thu dich vu hang hoa cua khach.
3.3.6. Boi dudng trinh dg cho can bd, nhan vién trong doanh nghiép liv hanh

Boi dudng trinh do nghiép vu chuyén mén, ngoai ngit cho can bo, cong
nhan vién trong doanh nghiép 1ir hanh 1a viéc hét stic can thiét. Nhu cau khach
hang cang cao thi viéc ing dung cac thanh tuu khoa hoc vao qua trinh phuc vu
cang nhiéu.

Viéc thuong xuyén boi dudng trinh d6 nghiép vu, chuyén moén va ngoai
ngit cho can bd, nhan vién 1 yéu cau tat yéu khach quan.
3.3.7. T6 chirc lao déng hop Iy

Mot trong nhitng dic diém cua lao dong trong kinh doanh lit hanh mang
tinh chuyén mdn hoé cao nhu nhan vién phat trién san pham, nhan vién ban tu
van, nhan vién diéu hanh, huéng dan vién...Do do, to chirc lao dong toi uu va
khoa hoc 1a yéu t6 quyét dinh t&i viéc nang cao ning suét lao dong, chit luong
phuc vu khach va hi¢u qua ctua qua trinh kinh doanh.
3.3.8. Thuc hién cong tac hach toan kinh té:

Giam séat hoat dong ctia doanh nghiép nhiém vu cua nha quan tri.

Kiém tra toan bd cac hoat dong cua doanh nghi€p, ctua tung bd phan la
nhiém vy thuong xuyén cia nha quan tri.
3.3.9. T6 chitc cong tac hanh chinh, van thw, lwu triv

Nhitng nhiém vu ndy anh huéng rat 16n dén viéc quan 1y diéu hanh cac
hoat dong kinh doanh ciia doanh nghiép lit hanh. Néu chi c6 sai sot nho s& gay
ra nhiing khé khan, phtrc tap trong viéc chi dao cac hoat dong cu thé.

Ngoai nhitng nhiém vu quan ly trén, tuy thudc vao qui md ctia doanh
nghi¢p 1t hanh ma con c6 cac nhiém vu khac.
3.4. Nhiing noi dung co bdn ciia qudn tri kinh doanh lir hanh
Quan trj kinh doanh lit hanh bao gom cac ndi dung co ban dudi day:

- Xay dung va quan tri hé thdng thong tin phuc vu cho cong tac quan tri

- Lap ké hoach kinh doanh lit hanh

- Piéu hanh, kiém tra

- Quan tri xay dung chuong trinh du lich
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- Quan tri marketing

- Quan tri ti€u thu san phém Itr hanh

- Quan tri kinh doanh dai 1y 1t hanh

- Quan tri chat lugng san pham lit hanh
- Quan tri nhan luc

- Quan tri tai chinh

- banh gia hiéu qua kinh doanh 1 hanh

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUONG 1
. Phan tich cac quan niém vé lit hanh.
. Phan tich sy can thiét ton tai kinh doanh it hanh.
. Phan tich vai tro, vi tri, chirc nang, 1o1 ich cua kinh doanh I hanh
. Phan tich hé thong san pham ctia doanh nghiép 1t hanh.
. Phan loai doanh nghi€p It hanh
. Phan tich thi truong khéach cta kinh doanh 1ir hanh
. Phan tich khai niém quan tri kinh doanh I{t hanh.

~N O O &~ W N —

8. Trinh bay cdc nhi€ém vu cua quan tri kinh doanh I hanh.
9.Trinh bay céc ndi dung co ban ctia quan tri kinh doanh I hanh
10. So sanh cac loai doanh nghi¢p It hanh va lién hé thuc té & Viét Nam
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Chuwong 2
QUAN TRI NGUON NHAN LUC TRONG DOANH NGHIEP LU HANH

Giai thiéu:
* Muc tiéu:
- Vé kién thac

+ Trinh bay duoc co ciu t chirc cua doanh nghiép Ii hanh

+ Phan tich duoc cic yéu t6 anh huong dén co cau t6 chtc cua doanh nghiép I
hanh

+ Trinh bay duoc nodi dung quan tri ngudn nhan luc caa doanh nghiép lix
hanh

+ Phan tich duoc cac dic diém trong kinh doanh lit hanh
- Vé ky ning:

+ Xay dung dugc ban m6 ta cong viéc

+ Rén luyén ky nang lam viéc doc l1ap, ky nang lam viéc theo nhém,
- Vé néng luc tw chi va trach nhiém:

+ C6 pham chat dao duc tot.

+ CO kha nang tu duy doc lap.

+ C0 0Oc sang tao va cha dong trong cong viéc.
* N§i dung chinh:
1. Co céu to chirc ciia doanh nghiép lir hanh
1.1. Khai niém co cdu té chirc ciia doanh nghiép lie hanh

Mot trong nhitng nhiém vu chinh caa nha quan ly 1a to chac sap xép nhan
vién thanh doi ngi, tao ra tinh troi trong hé théng dé dat duoc muyc tiéu cua
doanh nghiép. T6 chirc bo may caa doanh nghiép la viéc sap xép nhan vién, co
s& vat chat ky thuat va cac nguon luc khac — dbi twong quan ly thanh ting bo
phan, nham dam bao t6 chirc cac nguon luc nay dat duoc muc tiéu caa nha quan
Iy mot cach c6 hiéu qua nhat. M hinh to chirc chinh thac trong doanh nghiép
phan anh thang bac quan ly, vi tri, chuc nang, quyén han cua ting bo phan va
mbi quan hé quan Iy, mdi quan hé chtc ning giita cac vi tri (cong viéc) khac
nhau & ting bo phan trong doanh nghiép hudng téi muc tiéu dé ra caa doanh
nghiép.

Déi v6i doanh nghiép mai thi mét trong nhitng noi dung quan trong nhat
cua qué trinh thanh 1ap 1a thiét ké bo may to chirc. Pbi vai doanh nghiép dang
hoat dong thi phai tién hanh phan tich bo may to chirc dé dam bao chac chan la
co cAu nay con phl hop dé thuc hién cac chién luoc da dé ra cua doanh nghiép
hay khdng.

- Thiét Idp co ché van hanh b may té chiic

Co ché van hanh bo may to chuc 13 tong céc yéu t6, cac méi quan hé, dong
luc va quy luat chi phdi sy van dong cua bo may to chac nham dat dugc muc
dich cua doanh nghiép lir hanh. Co ché van hanh bo may té chic bao gom thang
bdc quan ly, phan cong va iy quyén trong bé may.

+ Thang bac quan ly:

Thang bac quan Iy phan &nh méi quan hé quyén luc trong doanh nghiép.
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N6 dugc thé hién trong so d6 t6 chic bo may dé bat cir nguoi lao dong nao
trong doanh nghiép ciing c6 thé nhan ra vi tri caa minh. Vi tri 6 phan &nh su chi
huy, diéu hanh truc tiép caa ai, 1am viéc véi ai, quan hé thong tin nhu thé nao?
Vi du: nhan vién huéng din mubn ting luong thi cap dau tién cd quyén han Ia ai
dé dam bao nguyén tic thang bac trong bd may to chicc. Théng nhat trong quan
ly va diéu hanh tac 1a mdi nhan vién chi chiu trach nhiém truéc mot va chi trudce
mot cap trén ma thoi (chi co mot tha trudng truc tiép).

+ Phan cbng va uy quyen

Phan cong va uy quyen la su thoa thuan giita cdp trén (ngudi duoc glao
quyen luc) va cdp dudi vé muc do trach nhiém, muc do tu do hanh dong va
quyen han ddi voi cong viéc dugc giao. Co s¢ cua uy quyén 1a muac do tin cay
cua cap dudi dbi voi cap trén. Uy quyén phai rd rang, hoan chinh va dam bao
tinh hiéu lyc. Ngudi thi trugng gioi 1a ngudi tha truéng biét giao quyén cho cap
dudi va nguoi giup viéc.
1.2. C4c yéu té anh huwéng dén co cdu té chic ciia doanh nghiép li# hanh

Dé thiét 1ap van hanh t6 chuc bo may cd hiéu qua, dat duoc muc tiéu, st
ménh cua doanh nghiép can phai phan tich va can nhic céc yéu té anh huéng
sau dy: dac diém cua lao dong trong kinh doanh Iit hanh, chién lugc; quy mé
cua doanh nghiép; thi trudng muc tiéu (cac d6i twong khach); pham vi hoat dong
va kiém soat; thai d6 cua ban lanh dao; thai d6 cua nhan vién; cdng nghé, muc
d6 bién dong cua méi trueong kinh doanh.
1.2.1. Cdc ddic diém cia lao dong trong kinh doanh I hanh
- Lao dgng trong doanh nghiép li# hanh dwoc bé tri theo mize dé chuyén mén
hoa cao

San pham |t hanh duoc tao ra theo mét quy trinh mang tinh tong hop cao
va rat da dang, Viéc tieu ding san pham Iir hanh caa khach 1a mét qua trinh, va
chia theo tirg giai doan co lién quan chat ché véi nhau. Sy gia tang gia tri san
pham tao ra caa mdi giai doan phu thudc vao tinh chuyén mén hoa va su lién két
cac giai doan nay lai véi nhau. Pé tdi wu su gia ting gia tri san pham I hanh,
lao dong I hanh dugc bd tri theo cac nghiép vu mang tinh chuyén mon hoa cao
bao gom phat trién san pham marketing, tu van va ban hang, diéu hanh Va
huéng dan du lich, quan ly chat lwong san pham... Chang han, lao dong tu van
va ban san pham lit hanh doi hoi ngudi lao dong can co kién thic rong, kha ning
giao tiép tét, tinh chuyén nghiép cao, cap nhap thong tin dé thyc hién tu van cho
khach c6 duoc nhiéu su lya chon nhat, chon duoc san pham phi hop va nhat va
nhanh nhat. Ngudi lao dong diéu hanh, huéng dan phai c6 kha nang to chirc
quan ly, c6 kinh nghiém, van hoé giao tiép ngdbn ngir cao dac biét 1a vin hoa
glao tiép ng xu va van hoa giao tiép ngdn ngit. Vi ho 1a lao dong truc tlep san
Xuat san pham I hanh, quyét dinh sy gia ting gia tri tong thé caa san pham lix
hanh.
- Lao dgng trong doanh nghiép li hanh mang tinh da dang hoa va téng hop

Lao dong trong doanh nghiép lix hanh cu thé bang céc chic danh phat trién
san pham, tu van ban hang, quan 1y diéu hanh, huéng dan du lich, quan ly chat
lwong san pham...déu tao ra san pham chu yéu dudi dang dich vu. Lao dong
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trong doanh nghiép I hanh héi tu cac dic diém cua nha nghién ctu, nha viét
kich ban, nha dao dién, nha quan ly, nha kinh té, nha té chic, nha kinh doanh,
nha ngoai giao, nha tam ly, nha gido va la dién vién. Lao dong trong cac doanh
nghiép Iir hanh doi hoi ca hai mat vira 1a thay vira 13 tho.

- Lao dgng trong doanh nghiép 1 hanh yéu cau cao vé kién thirc, tinh chuyén
nghiép va vin hod giao tiép

Khac véi loai hinh kinh doanh khac, kinh doanh I& hanh doi hoi ngudi lao
dong phal cd kién thirc rong trong nhiéu linh vyc, ¢ chuy@n mén glol giao tlep
gioi, cd stc khoe tét, hinh thire dam bao theo quy luat cua cai dep, c6 pham chit
tam ly nhiét tinh, hing say, ning dong, tu duy sang tao va dic biét Ia tinh than
trach nhiém cao. Ngudi lao dong dugc trang bi vén kién thie sau rong trén hét
cac linh vuc khoa hoc tu nhién va khoa hoc xa hoi. Trong kinh doanh & hanh
qUOC té, ngoai nglr dugc xac dinh nhu mot cong cu hanh nghé cua lao dong tu
van va ban san pham lir hanh qudc té. Kha nang thiét 1ap va duy tri cac méi quan
hé xa hoi, kha nang diéu hanh cua cac can bo quan ly doanh nghiép la diéu kién
quyét dinh dén hiéu qua kinh doanh cua doanh nghiép, dén vi thé cua doanh
nghiép trén thi truong.

- Lao dong trong doanh nghiép li# hanh mang tinh thoi vu cao

T|nh thoi vu trong kinh doanh I hanh chiu tac déng cha yéu cua yéu té tu
nhién, yéu tb kinh té xa hoi, tam ly xa hoi. Do tinh thoi vu ma co ciu lao dong
cua doanh nghiép Iir hanh ludn bién do6i. Chinh vu du lich doanh nghiép can huy
d6ng mot doi ngii lao ddng 16n nhu didu hanh, huéng din vién, nhan vién tu van
du lich. Ngoai vu doanh nghiép Iir hanh can mét s6 luong lao dong Ién dé phat
trién san pham, marketing, tu van ban hang vi vay gay khé khin cho viéc to
chuc quan 1y lao dong.

- Khd néng co khi hod va tw déng hod thdap doi véi cong viéc cia huéng dan
vién

Xuat phét tir dic diém san pham Iit hanh cha yéu 1a dich vy, do d6 lao dong
huéng din dong vai tro cha yéu trong qua trinh thuc hién chuong trinh du lich.
Hoat dong cua huéng dan vién chua yéu Ia hoat dong t6 chuc va phuc vu khach
du lich, hoat dong nay khéng thé thay thé bang hé théng may méc. Hon nira san
pham lir hanh duoc tao ra theo mot quy trinh mang tinh téng hop cao va rit da
dang nén kha ning co giGi hod, tu dong hoa trong cong viéc la rat thap.

Tuy nhién, mot so cdng viéc ¢d the sir dung cac phan mém quan ly. Cu thé
la phan mem quan ly thdng tin vé diém du lich, khéach du lich, nha cung cap dich
vy, phan mém tinh gia, dang ky dat chd, theo dbi két qua ban hang, quan 1y diéu
hanh..

- Lao déng trong doanh nghiép li hanh doi héi cao vé cac pham chdt tam Iy va
thé luc

Diéu nay xuat phét tir d6i tuong phuc vu 1a khéach du lich. Ho rat da dang
vé qudc tich, dan toc, thanh phan xuat than, thoi quen tiéu dung, tudi tac, gioi
tinh, trinh d6 van hoa, nghé nghiép, kha ning thanh toan, dic diém tam ly ca
nhan, muc dich dong co cuia chuyén di...Mbi khach du lich 1a mot vé, co yéu
cau, so thich du lich khac nhau. Do vy lao dong trong doanh nghiép lit hanh
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phai hét stic khéo 1éo, linh hoat, tré trung, kién tri, nhan nai va phai c6 suc khoé
trong qué trinh phuc vu va xt Iy c4c tinh hudng lién quan dén qué trinh phuc vu
du lich. Thoi gian 1am viéc va khong gian thuong khdng c¢é dinh, thuong lam
viéc vao ngay nghi, ngay &, di cong tac dai ngay...

- Tinh phy thuge vao gidi tinh va do tuéi lao dong trong doanh nghiép li hanh
thap

Do dic tht san pham Iit hanh 1a dich vu tong hop va nén tang cua thuc hién
cong viéc 1a kién thuc tong hop, k¥ ning giao tiép, kha niang ung xt tinh hubng.
Do vay cang nhiéu nim lao dong trong doanh nghiép lir hanh ho cang cé nhiéu
kinh nghiém. Ho s& tr& thanh cac chuyén gia phat trién san pham I hanh,
chuyén gia tu van ban hang, chuyén gia diéu hanh, chuyén gia quan ly chat
luong san pham. Lao dong trong doanh nghiép lir hanh duoc coi nhu lao dong
“tinh hoa” trong nganh du lich. N6 hudng téi sy hoan thién va nang cao chan
thién my doi hoi ngudi lao dong trong doanh nghiép It hanh phai co kién thuc,
kinh nghiém, ky nang va thai d¢ lao dong tét.

Céac dic diém trén ddy gay nhiéu tré ngai cho cong tac to chuac quan ly
ngUOn nhan luc nhu dinh mac lao dong kho, kho dam bao tinh hop ly, cong
bang trong phan phéi loi ich va kho khan trong viéc boi dudng dao tao ngudn
nhan luc.

1.2.2. CAc yéu cau vé quan Iy lao dgng trong doanh nghiép li hanh

Xuat phét tir nhitng dic diém mang tinh dic thu trén day doi hoi viéc quan
Iy lao dong trong doanh nghiép Iir hanh phai dam bao cac yéu cau nhu sau.

The nhdt, cong tac t6 chirc lao dong khoa hoc, hop ly, phan cong trach
nhiém cu thé, rd rang va quan Iy chat ch& cac khau thuc hién va su phdi két hop
gitra cac bo phan nghiép vu.

Thet hai, phai cong thong qua két qua lao dong vé ca s luong, chat luong.
Tuy nhién, khé khan 16n nhat trong viéc quan 1y chat lugng lao dong lir hanh 1a
thoi gian va khdng thé san xuat tiéu dung trung nhau. Hon thé nita chat luong
san pham lir hanh lai phu thudc vao nhiéu yéu té ma nha quan ly doanh nghiép
khong thé kiém soat duoc.

Thar ba, phai &p dung phuong phap quan Iy theo dinh hudng khach hang.
1.2.3. Chién lwoc cua doanh nghiép

Chién luoc va t6 chic cua doanh nghiép 1a hai mat khong thé tach roi
nhau trong cong tac quan ly cua cac doanh nghiép ¢ thd dai ngay nay. Nhiéu
cong trinh nghién ctru da di dén két luan: khi cd su thay doi vé chién lugc cua
doanh nghiép thi bo may to chic phai thay do6i theo quy md cua doanh nghiép,
tinh thoi gian thuc hién cong viéc caa tieng bo phan. Quy mé cang nho, san
pham c6 don nhat cao thi quy md t6 chirc bo may cang gian don, gon nhe, cang
it bac quan 1y va nguoc lai. Thoi gian thuc hién cong viéc dé xac dinh sé luong
ngudi phuy trach theo ca kip, xac dinh s6 chét luong lao dong trong ting vi tri.
1.2.4. Kha néng sdp dat cac bé phdn trong doanh nghiép

- Kha nang chuyén mon hoa

- Kha ning bd phan hoé tac 1a phan chia theo chic ning va tinh chat cac
cdng viéc ma mdi nhan vién dam nhan c6 lién hé véi nhau. Mai bo phan co thé
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goi 1a phong, ban, to tuy theo diéu & cua doanh nghiép hoic theo quy dinh cua
phap luat hanh chinh

- Kha ning sir dung quyén luc. Quyén luc tap trung su théng nhat hay giao
va chia sé quyén lyc.

- Kha nang kiém soat cac hoat dong 1a dinh luong pham vi kiém soat cho
giam sat vién. Giam sat nho hay I6n (hep hay rong) phai can cu vao s6 luong cu
thé. Khi lua chon pham vi kiém soét can cin cu theo cac yéu tb: tinh tuong tu
cua cdng viéc, dao tao va chuyén mén hod, su 6n dinh caa cong viéc, su thuong
xuyén tac dong qua lai, su hop nhat cdng viéc, su phan tan nhan vién.

- Kha ning diéu phdi cac hoat dong la su diéu khién cac hoat dong khac
nhau tao sy nhip nhang lién két véi nhau tao hanh dong thdng nhét dé thuc thi
nhiém vu. Ba hinh thuc lién hop c6 thé dp dung diéu phdi cac hoat dong trong
doanh nghiép I& hanh la lién hop gop phan, lién hop tiép tuc va lién hop tuong
tuong hd xoay chiéu.

+ Lién hop gop phan: c6 nghia 1a cac hoat dong duoc thuc hién boi nhitng
ca nhan khac hoac cdc nhom chirc nang khac nhau nhung it bi anh hudng cua tac
dong qua lai.Vi dy, trong doanh nghiép i hanh, bo phan ké toéan it hoac khéng
anh huong t6i san pham cua déi xe. Do d6, can phai tiéu chuan héa cac quy
dinh vé chiic nang nhiém vy va vé cong tac giam sat.

+ Lién hop tiép tuc: 1a dau ra cta cdng viéc nay tré thanh dau ra cua cong
viéc kia. Vi vay can c6 su lién két chat ché dé hoat dong lién tuc dam bao cho
viéc san xuat day chuyén caa doanh nghiép tao ra cac san pham cudi cung.
Trong kinh doanh it hanh, hinh thac lién hop tiép tuc 1a kha pho bién. Vi dy, su
thoa thuan, ky két hop dong véi khach — san pham dau ra cua bo pham
marketing, nhung lai 1a yéu t6 dau vao caa bo phan hudng dan.

+ Lién hop tuong hd xoay chiéu: day la sy diéu phbi mang tinh quy mo
l6n. Trong d6 cac bo phan, cac ca nhan cung cap cho nhau ca dau ra va vao.

- Pham vi hoat dong va kiém soét: doanh nghiép cang c6 nhiéu don vi kinh
doanh & nhiéu noi khac nhau thi c6 bd may to chicc cang phuc tap, cang cé
nhiéu thang bac va dau méi bay nhiéu. Vi du, ddu méi 1a cac doanh nghiép con,
chi nhanh, van phong dai di¢n.

1.2.5. Th;i trrong muc tiéu cua doanh nghiép

Thi truong muc tiéu cang nho, don nhét thi té chic bo may cang gon nhe, it
cac dau méi va nguoc lai.

Pé thiét ké t6 chirc bo may cua doanh nghiép Iir hanh can tuan theo cac chi
dan sau:

- Céc can ctr phap 1y (can cr vao diéu 18 cua doanh nghiép,...)

- Cac chuc nang then chdt va cac nhiém vu ctia doanh nghiép

- C4c hoat dong mang tinh thuong nhat va cac hoat dong mang tinh chién
luoc

- Nhom cac hoat dong mang tinh tuong dong Ve san pham thanh mot don vi

- Xac dinh murc do tham quyen doc lap cia moi don vi trong doanh nghiép

- Xé4c dinh mdi quan hé phdi hop va cac co ché phdi hop giita cac don vi
trong doanh nghiép
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1.3. Gidi thigu mét s6 mé hinh co cdu té chirc tidu biéu
1.3.1. Cdc can cir @é lya chon co céu té chirc

Co cau to chic 1a cach thac két hop cac ngudn luc cia doanh nghiép
nham dat nhitng muc tiéu dé ra.

Co cau to chac thuong thé hién mdi quan hé chinh thac trong doanh
nghiép. Co cau thé hién chic niang, nhiém vu, yéu t6 lién quan khac nhau cua
tirng bo phan.

Co cau t6 chtc cung cap cho cc nha lanh dao doanh nghiép phuong phép
t6t nhat dé can bang mau thuan co ban trong doanh nghiép: phan chia qua trinh
san xuat kinh doanh thanh nhitng nhdm nho theo huéng chuyén mén hda véi to
chuc phdi hop, lién két cac nhdm ndy nham dam bao tinh hiéu qua cua doanh
nghiép. Thong thuong, dé xay dung co cau to chuc cua mot doanh nghiép nguoi
ta can ctr vao nhiing khia canh sau day:

- Kha nang phan chia:

Sy phan chia trong co cau to chirc cua mot doanh nghiép duoc thyuc hién
theo 3 hudng co ban:

+ Phan chia theo chiéu ngang: Kha ning chia nhé doanh nghiép thanh cac
nhém thdng nhat. Cach phan chia nay dua trén hai co s6.

Thir nhat, chire nang quan tri (nhan lec, marketing, tai chinh).

Thir hai, cac giai doan san xuat (day chuyén lip rép, kiém tra kho van)
hoac dbi tuong phuc vu (khach quéc té, khach ni dia...)

+ Phan chia theo chiéu doc: cac cap quan ly trong doanh nghiép. Mot
doanh nghiép cang 16n cang c6 nhiéu cap quan ly, doanh nghiép cang nho cang
c6 it cap quan ly.

+ Phan chia theo khu vuc dia ly, theo pham vi hoat déng hozic nhu cau san
xuat kinh doanh caia doanh nghiép.

- Hinh thie to chic:

Bao gom toan bo nhimg quy dinh va quy trinh hoat dong caa doanh
nghiép. Nhitng quy trinh va quy dinh ndy c6 hai mit tac dong dén hoat dong
doanh nghiép, ching c6 thé giam dén mac tdi thiéu nhiing sai sot, ting cuong
kha ning kiém tra, dam bao su hoat dong nhip nhang. Nhung ching ciing c6 thé
han ché tinh sang tao cua céc thanh vién trong doanh nghiép. Mot hé théng quy
dinh va quy trinh khoa hoc phai dya trén nhitng diéu kién va muyc tiéu cu thé caa
doanh nghiép.

- Muc d6 tap trung hoa:

Nhitng quyét dinh quan trong phai thuoc vé cac cip lanh dao cao nhat.
Piéu nay hoan toan khong anh hudng dén tinh tun chi cua cac bo phan trong
doanh nghiép. Pi d6i véi viec dam bao cac quyén tu cha cua céc thanh vién, cac
cap lanh dao phai thuong xuyén kiém tra, huéng dan va quyét dinh trong nhiing
truong hop can thiét,

Can ctr vao nhiing co s¢ trén day, cac doanh nghi¢p thuong co co ciu t6
chtrc theo 3 loai hinh co ban la truc tuyen don gian, truc tuyén chirc nang va hon
hop. M&i mét loai hinh déu ¢6 vu diém va nhugc diém riéng.
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1.3.2. Cac logi mé hinh co cdu to chirc cua doanh nghiép liv hanh
* Mo hinh co cau to chuc triec tuyen

Giam déc
Nhan vién thi Nhan vién dicu Nhan vién huéng
truong hanh dan

So dé 2.1: M6 hinh co cdu té chire truc tuyén gidn don

Pay 1a hinh thirc t6 chirc ¢ dién nhét, phd bién vao thé ky 19. Trong co
cau to churc truc tuyén, nguoi lanh dao ra toan bo cac quyét dinh trong hoat dong
cua doanh nghiép. Cac nhan vién chi la nhitng nguoi thuc hién truc tiép nhiém
vu do ngudi lanh dao giao cho ho. Mot nhan vién cé thé thuc hién nhiéu cong
viéc khac nhau.

Vi du: trong dai ly It hanh mot nhan vién vira thuc hién cong viéc cua van thu,
ké toan, 18 tan.
M6 hinh nay cé nhirng dic diém sau:

+ Quan hé theo chiéu doc.

+ Khoéng cé su lién thong gitra cac bo phan.

+ Thuong chi 1 — 2 tang nho, s6 luong nhan vién nhat dinh.

+ Dung cho doanh nghiép quy mé nhé hozc mot sé linh vuc dich vu.

Vi du: quan an nhd, van phong dai dién, cong ty tu nhan hodc gia dinh (thuc
hién nhiéu viéc, hoat dong caa nhan vién tuong dbi gidng nhau).
- Uu diém;

+ Gon nhe, dé quan ly.

+ Linh hoat, chi phi quan Iy thap

+ Théng tin quan Iy truc tiép

+ Téc do thong tin cao.

+ Phu hop vai ché 6 mot thu truong.

- Nhuoc diém:
+ Cting nhac trong hoat dong.
+ Thong tin tuy vao hoan canh, xi Iy tuy tién khong theo nguyén tac.
~ + Nhan vién cap dudi khong duoc tao diéu kién nén higu qua cong viéc
thap.

+ Quyén lyc tap trung vao mot hoac mot sé it ngudi trong to chic.

+ Poi hoi can bo quan ly am hiéu nhiéu linh vuc.

+ Khong thich hgp véi cac doanh nghiép co6 quy mo vira va Ién.

* M6 hinh co cdu t6 chirc chike nang:

Khi doanh nghiép phat trién, cac nha lanh dao khong con du kha nang, k§
ning dé thuc hién moi céng viéc trong tit ca cac linh vuc (ké toan, tai chinh,
marketing, san xuat...) cua quan tri kinh doanh. Nha lanh dao budc phai sir dung
cac chuyén gia trong ting linh vuc. D6 1a nguyén nhan dan dén co cau to chic
theo chtrc nang, trong d6 cac chirc nang co ban cua quan tri kinh doanh duogc
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thuc hién boi nhém chuyén gia trong ting linh vic. Theo co cau nay phai thiét
lap dugc cac phong chire ndng. Cac phong chirc nang mot mat phai hoan thanh
t6t nhiém vu dugc giao theo chuc nang. Mat khac, phai phdi hop chat ché gita
bo phan chirc niang khac 1a yéu té quan trong nhat caa loai nhinh co ciu té chuc
nay.
- M6 hinh nay c6 dic diém:

+ Quan hé theo chiéu ngang.

+ Phan chia cong viéc theo tirng chirc nang cong viéc.

+ Ap dung cho doanh nghiép c6 quy mé trung binh.
- Uu diém:

+ Chuyén mon hoa trong tirng bo phan.

+ Phéat huy tinh sang tao cia doanh nghiép.

+ Tao ra mot moi truong lam viéc than thién.

+ Phat huy dugc tinh dan chu.

+ Thu hat duoc nhiéu ngudi tai.

+ Nang cao chit luong céc quyét dinh & cac cap quan ly dic biét ¢ cap
1anh dao cao nhét.

+ Phi hop véi céc doanh nghiép san xuat véi quy md I6n mot loai san
pham hoac cac san pham cé nhiéu diém twong dong

+ Thich hop vai cac doanh nghiép c6 quy md vira nhung san pham cé su
khéc biét.
- Nhuoc diém:

+ Phan tach bo phan dan dén phan tan nguon luc doanh nghiép.

+ Thong tin cham cd thé thiéu chinh xac.

+ Kho khan trong viéc phdi hop céc chirc ning khac nhau

+ Kho khin cho cac nha 1anh dao giai quyét cac mau thuan giita cac chuc
nang.

+ Kho khan trong viéc quy chuan hoa hoat dong caa doanh nghiép

+ Chuy@n mdn héa qua sau s& anh huéng dén kha ning bao quat ctia cac
chuyén gia.

Nhung hau hét cac doanh nghiép It hanh chiu anh huéng nhiéu cua tinh
mua vu nén khdng dam &p dung mé hinh nay nhiéu.

TONG GIAM BOC
GIAM POC GIAM BOC GIAM POC GIAM POC KE GIAM BOC GIAM POC
R&D KY THUAT SAN XUAT TOAN TAI NHAN SU MARKETING
CHINH

CAC CAN BO QUAN LY, CHUYEN GIA VA NHAN VIEN O CAC CAP THAP HON

So dé 2.2: M6 hinh co cau té chirc theo chire nang
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* M6 hinh co cdu té chirc két hop (truc tuyén — chize nang)
+ Ap dung cho cé4c doanh nghiép c6 quy md vira.
+ M® hinh nay it Gtng dung trong linh vuc dich vu vi kha ning lién két
giira cac bo phan chirc ning thap.

- Uu diém:

+ Tang kha nang hop tac gitra cac bo phan trong cong ty.
+ Str dung c6 hiéu qua nang luc cta cong ty.

+ Phan tach bo phan ré nét.

- Nhuoc diém :

+ Kha nang phéi két hop khdng cao.

+ Trach nhiém cao cua lanh dao cdng ty tao ra stc ép 16n.
* M6 hinh co cau to chirc ma tran:

Co cau to chuc ma tran dugc thiét ké nham dap tng nhu cau caa nhiéu du
an 16n doi hoi su phdi hop cua hau hét cac bo phan trong cong ty. Co cau nay
duoc coi 1a su két hop giita mo hinh t6 chirc theo chirc niang véi mé hinh to chirc
theo san pham cua cong ty. Trong co ciu té chirc ma tran thuong ton tai hai hé
théng quan Iy song song trén cling mot cap quan ly: hé théng quan Iy theo chuc
ning (theo chiéu doc) va hé théng quan ly du an (san pham, thi truong...). Cac
bo phan chirc ning cung cdp cac chuyén gia trong cac linh vuc, con du an xay
dung phuong an thoi gian hoat dong, tai chinh v.v...nham phdi hop hoat dong
ctia cac chuyén gia mot cach hiéu qua nhat. Mdi chuyén gia chiu sy lanh dao chi
phdi ciia giam doc du 4n va giam doc bo phan chic ning.

[ TONG GIAM POC ]

VAN PHONG TONG CONG TY

[

J

GIAM POC GIAM POC CAC GIAM POC GIAM POC KY ) (1AM poc sAN) [GiAM POC POI
NHAN SU DU AN MARKETING THUAT XUAT NGOAI
DU AN DU AN DU AN DU AN DU AN
DU AN DU AN DU AN DU AN DU AN

- Uu diém:
+ On dinh.

Sor dé 2.3: M6 hinh co cdu té chirc ma trdn

+ Tang kha nang hop téc, thdng tin, linh hoat cia cac bo phan trong doanh

nghiép.

+ Str dung ¢6 hiéu qua hon nang luc cua doanh nghiép.
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+ Tang kha ndng thich tng véi thay doi cua thi truong.
+ Tao dong luc cho cac chuyén gia phat tri€n veé moi mét.
+ Hoat dong gitra c&c bo phan tuong doi déu nhau.

- Nhuoc diém :

+ Quyét dinh I6n ra rat cham vi phai trao d6i qua nhiéu bd phan nho.
+ Qua cong kénh doi hoi kha nang quan ly cao.
+ Chtra dyng mau thuan tiém nang trong cac moi quan hé noi bo doanh

nghiép

+ D6i khi lang phi ngudn nhén luc, kho phan dinh trach nhiém
+ Ton nhiéu thoi gian hon cho cac cong viéc vi phai thuc hién qua nhom,

9
A

to.

+ Cong tac quan ly tré nén phuc tap hon, dac biét la quan ly tai chinh.

1.3.3. M6 hinh co cdu té chike phé bién tai cdc doanh nghiép liv hanh

Co cAu t6 chtc caa doanh nghiép it hanh phu thudc vao céc yéu té sau:
- Pham vi dia ly, ndi dung va dac diém cuaa cac linh vuc hoat dong cua

- Kha nang ve tai chinh, nhan luc doanh nghiép ’
- Céc yéu to khac thuoc veé moi truong kinh doanh, tien b khoa hoc ky

thuat.

doanh nghiép. Pay 1a cac yéu td co ban mang tinh chat quyét dinh.

Cac doanh nghiép It hanh du lich ¢ Viét Nam va phan 16n cac nude dang

phat trién (Thai Lan, Trung QUOC v.v...) chu yeu la cac doanh nghiép I hanh
nhan khach véi myc tiéu cha yéu 1a dén nhan va tién hanh phuc vu khach du lich
tur cac qUOc’glaqphat trien (Nhat, My, Phap, Anh, Ptc v.v...)

Co cau to chtrc cia mot doanh nghiép It hanh ¢é quy mé trung binh phu

[ HOI PONG QUAN TRI ]

GIAM POC

hop véi diéu kién Viét Nam duoc thé hién trong so d6 2.4.

CAC BO PHAN CAC BO PHAN NGHIEP CAC BO PHAN HO TRQ
TONG HOP VU DU LICH VA PHAT TRIEN
4 ‘ N\ | . - - "
TAI ( Y (™ ) ( pieu ) (nuone ) [ HE ) (D01 xE)[KHACH) [ KINH )
CHINH CHUC TRUONG HANH DAN THONG SAN || poANH
KE HANH CAC KHAC
TOAN CHINH CHI
NHANH
PAl
DIEN
\_ ) \_ ) \_ J U ) \ J U J\\ J \\ J

So do 2.4: Co cau té chirc ciia mét cong ty liz hanh
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* Hoi dong quan tri:

Thuong duoc thanh 13p ¢ nhitng cong ty ¢ phan, 1a bo phén quyét dinh
nhitng van dé quan trong nhéat caa doanh nghiép nhu tén chi, tim nhin, chién
lugc, chinh sach.

* Giam doc:

La nguoi truc tiép diéu hanh toan bo hoat dong cua doanh nghiép, quyét
dinh nhiing chu truong 16n, Chlen lugc nhu mé rong hoat dong doanh nghiép,
hu’ong phat trién thi truong, co cau t6 chic doanh nghiép, phuong hudng dau tu
va phét trién san xuat kinh doanh. Chiu trach nhiém trudc hoi dong quan tri vé
két qua kinh doanh caa doanh nghiép.

Bo may t6 chuc cua doanh nghiép It hanh duoc chia thanh 3 bd phan 16n:

* Bg phdn thi nhdt: 12 cac b phan tong hop dam bao diéu kién kinh
doanh cho doanh nghiép gom:

- Phong tai chinh — ké toan: T chuc thuc hién cac cong viéc tai chinh ké toan
Cua cong ty nhu:

+ Theo ddi ghi chép chi tiéu cua doanh nghiép theo dung hé thdng tai
khoan va ché do bao céo ké toan dinh ky ctia Nha nudc.

+ Thuc hién ché do bao cdo dinh ki, thu thap théng tin, theo dbi thi
truong, bao cdo va dé xuat kip thoi vai lanh dao cua doanh nghiép.

+ Theo ddi va phan anh tinh hinh sir dung von, tai san caa doanh nghiép,
kip thoi phan anh nhiing thay doi lién quan dén van dé tai chinh dé 1anh dao co
bién phap xt ly.

- Phong hanh chinh nhan su: thuc hién nhitng cong viéc sau:

+ T6 chac bo may quan ly doanh nghiép.

+ Xay dung doi ngii lao dong cua doanh nghiép.

+ Thyc hién cac noi quy, quy ché, khen thuong, ky luat, ché do tién
luong.

+ Thyc hién cdng viéc van phong: vin thu, danh mdy, mua sam trang thiét
bi.

* Bo phdn the hai: La cac bo phan dam bao cho hoat dong kinh doanh cua
doanh nghiép Iix hanh, 12 bd phan dong vai tro hét sac quan trong trong doanh
nghiép, thuc hién cac hoat dong co ban vé kinh doanh du lich cua du lich bao
gom ba bo phan thanh phan: thi truong, diéu hanh va hudng dan
- Phong thi truong nhu 13 cau noi va hop nhat gitra mong mudn cia nguoi tiéu
diing trén thi truong muc tiéu vai cac ngudn luc bén trong doanh nghiép.

Phong thi truong thuc hién cac cong viéc sau:

+ T6 chac cac hoat dong nghién ctu thi truong du lich trong nuéc va
quéc té, tién hanh cac hoat dong xuc tién, thu hat cac ngudn khéach du lich dén
véi doanh nghiép.

+ Phéi hop véi phong diéu hanh, tién hanh xay dung cac chuong trinh du
lich tir noi dung dén muc gia, phu hop véi nhu cau cua khach, chu dong trong
Viéc dua ra nhiing y tu:ong vé san pham lir hanh méi cua doanh nghiép.

+ Tién hanh cac hoat dong quang céo, khuyén mai va tu van cho du khach
vé nhiéu linh vuc khac nhau nhiam thu hat khéch.
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+ Ky két hop dong giita doanh nghiép véi cac hang, cac cong ty du lich,
C4cC to chirc, c4 nhan trong va ngoai nudc dé khai thac cac ngudn khach noi dia
va qudc té.

+ Thiét 1ap va duy tri cdc méi quan hé cua doanh nghiép véi cac ngudn
khach, dé xuat va xay dung phuong an mé cac chi nhanh, vin phong dai dién
cua doanh nghiép ¢ trong nudc va ngoai nudc.

+ Pam bao hoat déng théng tin thdng suét gitra doanh nghiép voi cac
ngudn khach. Théng tin thudng xuyén, kip thoi, diy da va chinh xéac cho cac bo
phan cd lién quan trong doanh nghiép vé ké hoach cac doan khach, ndi dung hop
ddng can thiét cho viéc phuc vu khach. Phdi hop voi cac bo phan c6 lién quan
theo ddi viéc thanh todn va qué trinh thuc hién hop ddng phuc vu khach.

+ Phong thi truong phai thuc sy tro thanh chiéc cau néi gitra thi truong
véi doanh nghiép. Trong diéu kién nhat dinh, phong thi trudng c6 trach nhiém
thuc hién viéc nghién ciu va phat trién thi truong maéi va san pham mai. Ngoai
ra, phong thi truong con 1a b phan cha yéu trong viéc xay dung céc chién lugc,
sach lugc hoat dong chiém linh thi treong va phét trién thi truong cua doanh
nghiép.

Phong thi trudong thuong dugc té chuc dua trén nhiing tiéu thiac phan

doan thi truong va thi trudng muc tiéu caa doanh nghiép. Vi du, toé chic noi bo
ctia phong nay c6 thé duoc chia thanh cac nhém theo khu vuce dia ly (Chau Au,
Biac My, Pong Nam A) hoic theo cac dbi twong khach (cong vu, qua canh,
khach theo doan v.v...). Ngoai ra, né co thé t6 chuc theo nhém chirc ning cua
marketing (nhdm nghién ctu thi truong, nhém xdc tién, nhém phan phéi) di
duogc to chic theo tiéu thirc ndo thi phong thi truong van phai thé hién vai tro,
chtic nang cua nd théng qua viéc thuc hién tot nhitng cong viéc noi trén.
- Phong diéu hanh dong vai tro t6 chirc san xuat cua doanh nghiép. N6 tién hanh
cac cdng viéc dé dam bao thyc hién cac san pham cua doanh nghiép. Phong diéu
hanh nhu 1a cau néi gitra doanh nghiép lix hanh vai thi truong cung cap dich vu
va hang hoa du lich. Phong diéu hanh thuc hién cac chirc niang va nhiém vu sau:

+ Thiét ké san pham méi, nghién ctu tim bién phap nang cao chét luong
chuong trinh du lich cai tién, hoan thién san pham truyén thong, da dang hoa san
pham cua doanh nghiép, cai tién quy trinh diéu hanh.

+La dau méi trién khai toan bo cong viéc diéu hanh cac chuong trinh,
cung cap cac dich vu du lich trén co s& cac ké hoach, théng bao vé khach do
phong thi truong gui téi.

+ Lap ké hoach va trién khai toan bo cong Vviée lién quan dén viéc thuc
hién cac chuong trinh du lich nhu ding ky chd trong khéach san, lam visa, mua
Vvé van chuyén, v.v... dam bao céc yéu cau vé thoi gian va chét luong.

+ Thiét lap va duy tri méi quan hé mat thiét véi cac co quan hitu quan
(ngoai giao, ndi vy, hai quan). Ky hop déng vai cac nha cung cip hang hoa va
dich vu du lich (khach san, hang khong, duong st...). Lua chon cac nha cung
cap co nhhimg san pham dam bao uy tin chat lugng va gla ca hop ly.

+ Piéu hanh va theo ddi toan bd céc hoat dong co trong chuong trinh du
lich. Phéi hop véi bo phan ké toan thuc hién céc hoat dong thanh toan vai cac
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doanh nghiép gui khach va cac nha cung cap du lich. Nhanh chéng xt Iy cac
truong hop bét thuong xay ra trong qua trinh thyuc hién cac chuong trinh du lich,

+ Thyc hién dung va du cac budc trong quy trinh diéu hanh.

+ Thay mit giam ddc truc tiép dam phan, lya chon cac nha cung cap dich
vu, dam bao chat lugng chuong trinh du lich.

+ Quyét dinh toan bo cac van dé lién quan dén viéc diéu hanh chuong
trinh du lich bao gém: lwa chon hudng dan, nha hang, doi xe va cac dich vu khac
c6 trong chuong trinh du lich.

+ C6 méi quan hé chit ch& véi cac nha cung cap dich vu du lich va cac co
quan hiru quan.

+ Trién khai c4c dich vu trén co s& hop ddng véi cac dbi tac da ky két.

+ Truc tiép X Iy cac phat sinh trong chuong trinh (néu co).

+ Chiu trach nhiém trudc ban lanh dao vé chat luong cac chuong trinh du
lich.

+ Tiép xUc v6i huéng dan vién sau khi két thic chuong trinh dé 13y y kién
cai tién chuong trinh va chat luong dich vu.

+ Ky hop dong va lya chon nhitng nha cung cip san pham c6 uy tin va
chat luong.

Noi bo cua phong diéu hanh thuong dugc to chuc theo cadc nhdm cong
viéc (khach san, vé may bay, lam thu tuc xin cap ho chiéu, visa, van chuyén 6 to,
v.v...) hoac theo cé4c tuyén diém du lich cha yéu, d6i khi dya trén cac san pham
cha yéu cua doanh nghiép (cac chuong trinh du lich thé thao, mao hiém, giai tri,
sinh thai, v.v...)

- Phong huéng dan dong vai trd san xuat truc tiép, 1am gia ting gia tri cua tai
nguyén du lich va céc dich vu du lich. Phong huéng dan cé chirc ning va nhiém
vy sau:

+ Can ctr vao ké hoach khach, t6 chirc diéu dong, b tri huéng dan vién
cho cac chuong trinh du lich.

+ Day la bo phén tap trung cac hudng dan vién, nhitng nguoi quan trong
nhat quyét dinh chat luong cac chwong trinh du lich ¢6 nhu mong mudn hay
khong.

+ Xay dung, duy tri va phat trién d6i ngii hudng dan vién va cong tac vién
chuyén nghiép.

+ Tién hanh céc hoat dong hoc tap, bdi dudng, trao doi kinh nghiém nghé
nghiép dé nang cao trinh d6 chuyén mén nghiép vu hudng dan, pham chat nghé
nghiép tét, dap tng cac nhu cau vé huéng dan cia doanh nghiép.

+ Phoi hop véi cac bo phan trong céng ty mot cach chat ché dé tién hanh
cong viéc mot cach co hiéu qua nhat. Huéng dan vién phai thuc hién day du
chirc nang, nhiém vy theo dung cac quy dinh cua doanh nghiép.

+ La dai dién tryc tiép caa doanh nghiép trong qua trinh tiép xdc Voi
khach du lich va cac ban hang, cac nha cung cap.

+ Tién hanh cac hoat dong quang céo cac san pham cho doanh nghiép
thong qua huéng dan vién.
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T6 chirc ndi bo cua phong hudng dan dugc phan chia theo cac nhém ngdn
ngir dam bao thuan tién cho diéu dong huéng dan vién.

Pay 1a ba bo phan ¢ méi quan hé khing khit, doi hoi phai cé su phéi hop
chit chg, co ché hoat dong rd rang, hop 1y. Quy mé cua phong ban phu thudc
vao quy md va noi dung tinh chat cac hoat dong cua doanh nghiép. Tuy nhién,
dd & quy md thi ndi dung va tinh chat cua céng viéc cua cac phong ban vé co
ban van nhu trén day. Diém khac biét cha yéu 1a pham vi, quy mé va hinh thuc
t6 chuac cac bo phan nay. Vi vay, néi dén doanh nghiép I hanh 13 noi dén
marketing, diéu hanh va hudng dan.

* Bg phdn thiz ba 14 bg phdn hé tro va phat trién

Bo phan nay duoc xac dinh 1a tao ra cac ngudn luc dé phat trién cua
doanh nghiép lit hanh. B phan nay vira chi dong dam bao cac dich vu dau vao,
thuc hién cac khau cho bo phan kinh doanh lit hanh (vé khach san, van chuyén,
ban va thuc hién chuong trinh du lich) vira dam bao ma rong pham vi linh vuc
kinh doanh, da dang hda san pham cua doanh nghiép. Cac bo phan nay thé hién
qua trinh lién két doc cua nganh va lién két ngang caa doanh nghiép.

Chi nhanh, dai dién cua doanh nghiép thuong duoc thanh 1ap tai cac diém
du lich hoic tai cac ngudn khach du lich chu yéu. Tinh doc lap caa cac chi
nhanh tuy thuéc vao kha nang cta ching. Cac chi nhanh thuong thuc hién
nhirng nhiém vu sau:

- La dau méi to chic thu hut khach (néu 1a chi nhanh tai cac nguon khach)
hoac dau méi trién khai cac hoat dong nham thuc hién céc yéu cau (chuong trinh
du lich) cua doanh nghiép tai cac diém du lich (néu 1a chi nhanh tai cac diém du
lich)

- Cac bo phan hd tro phat trién Ii hanh du lich gém hé théng cac dai dién
chi nhanh cua doanh nghiép, cac dai dién chi nhanh nay cé thé hoat dong doc
1ap nhu mét doanh nghiép hoac hoat dong phu thudc, tuy nhién trong truong hop
nao ciing can ¢é su hd trg gitp nhau clng phat trién cac hoat dong lir hanh cho
ca dai ly va cac cong ty me.

- Thuc hién cac hoat dong xUc tién cho doanh nghiép tai dia ban dit chi
nhanh.

- Thu thap théng tin, bao céo kip thdi moi thay d6i cho lanh dao cua
doanh nghiép.

- Bo phan kinh doanh luu tréi va van chuyén thuong hoat dong tuong doi
doc lap tuy nhién su hop tac gitra n6 vai cac hoat dong I hanh caa doanh
nghiép la can thiét dé hd tro giup do nhau cling phat trién trong nhiing lac cing
thang cua moa vu du lich.

- Trong nhitng diéu kién nhat dinh chi nhanh c6 thé phat trién thanh
nhirng doanh nghiép con truc thugc doanh nghiép me.

1.3.4. M6 hinh co cdu t6 chirc cia cac doanh nghiép liv hanh Ion

Cac doanh nghiép lir hanh Ién thuong ap dung co ciu td chirc chic ning
két hop véi linh vuc kinh doanh va pham vi dia ly. G mé hinh nay, cé su phan
chia khé rd rang giita cac thanh vién caa cung mot tap doan me dé tranh tinh
trang canh tranh khong can thiét. Tuy vay, trong thuc té thuong phét sinh khong
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it van dé kho giai quyét nhu cac doanh nghiép Iit hanh khéng sir dung cac khéch
san cua tap doan, mua vé cua hang hang khéng canh tranh véi mac gi ré
v.v...Mit khac, dé da dang hoa san pham, tao dong luc phat trién doi khi c6 sy
canh tranh trén cung mét thi truong gitra cdc doanh nghiép Iir hanh “con” cua
cung mot “me” 1a tap doan du lich lon.

Hoi dong quan tri tap doan

Tai chinh
Tong giam doc
Cb phiéu
Nghién ctru & phat trién
Van phong tap (R&D)
doan
Marketing
Quan hé qudc té
Hé thng cac cong ty Hé théng cac khéch Hé thong cac cong ty
It hanh san hang khéng
Cong ty It hanh Cong ty It hanh Cong ty lir hanh Chau Au
Chau A Bac My
Marketing & ban Diéu hanh & Tai chinh ké toan Nhan sy van phong
huéng dan

So d6 2.5. Co cau to chic cua tdp doan du lich quéc té Thompson
(Nguon: Giao trinh Quan tri kinh doanh I hanh —
Truong Pai hoc Kinh té quoc dan, trang 47)
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2. Quan tri ngudn nhén luc ciia doanh nghiép lir hanh
2.1. Khai ni¢m

Quan tri ngudn nhan lyc 13 mot trong nhiing hoat doéng quan tri quan trong
bac nhét cua doanh nghiép It hanh, c6 thé xem 1a mot cong viéc kho khan va gai
goc vi doi hoi nguoi lao dong c6 chat luong cao hon so voi cac linh vuc hoat
dong kinh doanh khac. Mit khéc, san pham caa doanh nghiép i hanh can cha y
phan biét gitra hai khai niém quan tri nhan su va quan tri nguén nhan luc.

Theo tir dién va nghia Han Viét cac thuat ngir nay duoc hiéu nhu sau:

“Quan” nghia la trong nom cham soéc.

- “Tri” nghia la stra sang, ran de.

- “Quan tri” tac 1 phu trach viéc tréng nom sip xép cong viéc noi bo cua
mat to chuc.

- “Nhan” nghia la nguoi.

- “Su” nghia la viéc.

- “Luc” la stuc.

- “Nhén su” nghia 1a con ngudi, su viéc trong mot to chuc.

- “Nhén lyc” nghia 1a stc lao dong cta con nguoi.

Nhu vay c6 thé hiéu quan tri nhan sy 1a phu trach sap Xep con nguoi, sy
viéc trong mot to chirc, con quan tri nhan luc 1a phu trach sap xép, vun dap suc
lao dong ctia con nguoi dé duy tri va phat trién té chirc. So vai quan tri nhan su,
quan tri nguon nhan lyc mang tinh chién lugc dai han, dya vao cac thoa thuan
tam ly da dugc cam két hon 1a phuc ting theo ménh Iénh, tu kiém soat hon 1 bi
kiém soat. Do d6 gitra quan tri nhan sy va quan tri nhan luc c6 khac nhau vé noi
dung, nguyén tic va phuong phap quan ly.

Khai niém quan tri nguén nhan lyc:

Quan tri nguén nhan luxc 1 hé théng cac triét ly, chinh sach va hoat déng
chitc ndang d@é thu hit, dao tao va duy tri phét trién size lao dong con nguoi cua
doanh nghiép liz hanh nham dat dwoc két qud toi wu cho ca doanh nghiép va
thanh vién. Quan tri ngudn nhan lec 1a mot phan cua quan tri kinh doanh, né lién
quan dén con ngudi trong céng viéc va cac quan hé cua ho, 1am cho ho cé thé
dong gop tot nhat vao su thanh cdng caa doanh nghiép i hanh.

Quan tri ngudn nhan lyc cua doanh nghiép lir hanh bao gom:

- T6 chue thu hit céc tng vién cho cdng viéc;

- Tuyén chon, giéi thiéu, sap dat nhan vién thuc thi nhiém vu cu thé;

- Tra cong xtng dang vai suc lao dong ma ho b ra, xac dinh tiém ning
ctia ho cho sy phét trién trong tuong lai;

- Lap ké hoach phét trién ciia ngudn nhan lyc cua doanh nghiép lit hanh;
2.2. M@t 6 yéu té anh huéng dén qudn tri nguén nhan luc cia doanh nghiép li
hanh

Quan tri ngudn nhan luc trong doanh nghi¢p 1t hanh cling mang nhimg
dic thu nhat dinh. C6 rat nhiéu nhan t6 khac nhau anh huong dén quan tri ngudn
nhan luc trong doanh nghiép Iit hanh. Nhan té quy mé doanh nghiép lit hanh, thi
truong muc tiéu cta doanh nghiép 1ir hanh, méi trudng phéap 1y vé lao dong va
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quan ly, st dung lao dong, trinh d§ nang lyc va tu duy cua ngudi quan ly Ia
nhimng nhén t co ban nhét.
2.2.1. Quy mo cua doanh nghiép lit hanh

Quy md doanh nghi¢p it hanh quyét dinh s luong lao dong dong thoi
cling gy anh hudng dén hoat dong quan tri nhén lyc. Quy mé doanh nghiép
cang 16n thi s luong nhan vién cang 16n, s6 luong dich vu cang da dang, cong
viéc chuyén moén cang da dang va tinh chuyén mén hoé cang cao do vdy cong
tac quan tri nhan luc dit ra cang kho khin hon. Vi thé ¢ cac doanh nghiép c6
quy mo thtr hang khac nhau thi cong tac quan tri nhan luc cling dat ra khac nhau.
2.2.2. Thi truong muc tiéu cua doanh nghiép lir hanh

Thi trudng muc ti€u l1a doan thi truong ma doanh nghi¢p tap trung thu hut
va phuc vu. Thi trudng nay c6 nhing thudc tinh hudng dén doi hoi nhan luc cua
doanh nghiép I&t hanh cting phu thudc vao cac thudc tinh cua thi truong muyc
tiéu. Pidu ndy doi hoi cong tac quan tri ngudn nhan luc cung phai co cac quyét
dinh, chinh sach huéng vao thi truong myc ticu. Vi du: Péi tuong khach ma
doanh nghiép It hanh phyc vu chu y€u la khach Phap thi trong cong tac tuyén
chon, dao tao va phat trién nhan lyc can phai quan tim dén tiéu chuan ngoai nglr
(tiéng Phap) hay huan luyén trang bi thém cho nhan vién nhiing kién thtrc vé dic
diém, hanh vi tiéu dung cta khach Phap.
2.2.3. M0i truong phdp Iy vé quan ly va su dung lao dong

Cong tac quan tri ngudn nhan lyc yéu cau phai thyc hién trén co sé quy
dinh cia phdp luat, khong dugc trai voi phap luat hién hanh. Nha nudc Viét
Nam d3 chinh thtrc ban hanh b6 luét lao dong véi day du nhitng luat dinh nham
bao vé quyén lam viéc loi ich va cac quyén khac ctia ngudi lao dong ciing nhu
nguot sir dung lao dong. Chéng han nhu quy dinh vé ché d¢ lao dong, d6 tudi
lao dong, quy dinh vé ky két hop dong lao dong gitra doanh nghiép va nguoi lao
dong, quy dinh vé tién luong tdi thiéu cho nguoti lao dong, v.v...Hon nira, kinh
doanh I hanh 1a loai hinh kinh doanh ¢ diéu kién. Do d6, lao dong trong doanh
nghiép 1tr hanh phai dap tmg nhiing yéu quy dinh cua nganh du lich vé tiéu
chuan cac chtic danh nghiép vu 1ir hanh. Tat ca cic quy dinh cia Nha nudc vé
lao dong va quan ly, sir dung lao dong tao mot hanh lang phap Iy cho cac doanh
nghiép trong cong tac quan tri nhan lyc. Va do ciing la mot nhan t6 gay anh
hudng truc tiép dén hoat dong quan tri nhan luc.
2.2.4. Trinh do, nang luc, tu duy cua nguoi quan ly

Nguoi quan ly 1a chu thé cua hoat dong quan tri nhan lyc cho nén trinh
d6, nang luc, tu duy cia ngudi quan 1y ciing 1a mot yéu td anh huong 16n dén
hoat dong quan tri nhan lyc trong doanh nghiép I+ hanh. DPé doanh nghi¢p I
hanh phat trién doi hoi nguoi quan 1y doanh nghiép phai danh gia ding tam quan
trong clia cong tac quan tri nhan luc va co chinh sach, quyét dinh quan 1y nhan
luc dung dan. Mudn nhu vay yéu cau ngudi quan 1y phai cd trinh dd, c6 ning
luc va c6 tu duy tot. Chinh ngudi quan Iy doanh nghiép lir hanh 1a d6i tuong gay
anh huong 16n dén dinh hu’(mg quan tri nhan lyc trong doanh nghiép I hanh.
2.2.5. Bdc diém lao déng va cdc yeu cau quan ly lao dong cua doanh nghiép lir
hanh (nhw dé trinh bay & muc co cdu t6 chirc)
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3. B phéan quan tri ngudn nhén luc ciia doanh nghiép lir hanh
3.1. Vai tro cia bé phdn qudan tri nguén nhan lyc

Thet nhdt, kinh doanh It hanh muén thanh cong trudce hét phai noi dén con
nguoi tie 1a doi ngti lao dong trong doanh nghiép Itr hanh. Khac véi loai hinh
kinh doanh khéc kinh doanh Iir hanh doi hoi phai ¢c6 d6i ngii lao dong cd chuyén
mon, c6 sic khoe tét, hinh thirc dam bao theo quy luat cia cai dep, c6 pham chét
tam 1y nhiét tinh, hing say lao dong, tu duy sang tao va dac biét Ia tinh than
trach nhiém cao. Ngudi lao dong duoc trang bi von kién thac rong trén hau hét
cac linh vuc khoa hoc tu nhién va khoa hoc xa hoi.

Ngoai ngit dugc xac dinh nhu céng cu dé hanh nghé cua doi ngii lao dong
huéng dan. Ngoai ngit va tin hoc duge xac dinh nhu 1a céng cu dé hanh nghé
cua doi ngil lao dong ban san pham du lich.

Kha nang vé thiét 1ap va duy tri cac méi quan hé xa hoi, kha ning vé t6
chtrc diéu hanh cta doi ngii can bd quan ly trong doanh nghiép 1a diéu kién
quyét dinh dén hiéu qua kinh doanh cua doanh nghiép, dén vi thé cua doanh
nghiép trén thi truong du lich.

Thet hai, do dac diém va tinh chat caa san pham I hanh va céc doanh
nghiép kinh doanh I hanh phai dugc trang bi hé thdng trang thiét bi thu thap,
xt Iy va phé bién théng tin theo cdng nghé hién dai.

Tha ba, so véi cac linh vuc kinh doanh khéac, kinh doanh It hanh khéng
nhat thiét phai c6 mot luong tai chinh 16n, dat dai nhiéu, co sé vé ki thuat lon.
Pé hoat dong kinh doanh cta doanh nghiép lir hanh thyc hién dugc, téi thiéu can
d6i ngii lao dong c6 chuyén mdn gidi, va téi uu 1a ¢ phuong tién van chuyén do
chinh doanh nghiép so hitu hoac quan ly.

Cac doanh nghiép lit hanh nho c6 thé cho rang khdng can dén mot giam
dbc hay mot chuyén gia nhan luc riéng biét. DU doanh nghiép lit hanh c6 quy
mo Ion hay nho déu phai coi trong chac nang quan Iy ngudn nhan luc hay chic
nang nay la kiém nhiém cua cta chu doanh nghiép lir hanh, hay truong cac bo
phan. Yéu to quan trong bic nhét tao ra dich vu I hanh 1a con ngudi. Chat
luong lao dong trong doanh nghiép I& hanh quyet dinh long trung thanh cua
khach ddi vai doanh nghiép. Pay 1a mot yéu té quan trong bac nhat tao ra suc
canh tranh va lgi thé canh tranh. Doanh nghiép lit hanh chi c6 thé tiép tuc ton tai
va phat trién bang cach thu hit, dao tao khich 18 nhimg con ngudi gioi 1am viéc
cho doanh nghiép minh,

Bo phan quan tri nguon nhan luc thuc hién chitc ning vé quan ly va cong
tac dao tao bdi dudng ngudi lao dong cua doanh nghiép It hanh. Bo phan nay
chiu trach nhiém quan hé phdi hop nhan luc trong noi bo doanh nghiép, tao diéu
kién tot cho moi ngudi l1am viéc theo ding chitc danh ma ca nhan dam nhan,
taing cuong su doan két gén b6, xay dung van hoéa truyén théng cua doanh
nghiép lir hanh. Quan tri nguon nhan lyc 1a mot trong nhimng chirc néng co ban
cua hoat dong quan tri, giai quyet tat ca Van dé co lién guan téi con nguoi gan
véi cdng viéc cua ho trong bat cir mot to chirc ndo. Khdng mot hoat dong nao
cua to chirc mang hiéu qua néu thiéu hoat dong “quan tri nguon nhan luc”. Quan
tri ngudn nhan luc 12 nguyén nhan thanh céng hay that bai dbi véi bat ct mot to
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chtrc ndo. CH thé khang dinh quan tri ngudn nhan lyc 1a bd phan cau thanh cua
khoa hoc quan tri, bé phan khdng thé thiéu caa quan tri san xuét kinh doanh.
3.2. Muc tiéu cia qudn tri nguén nhan luc cia doanh nghiép lir hanh

Ddi véi tat ca cac doanh nghiép cong tac quan tri nguon nhan luc c6 ba
Mmuc tiéu co ban sau.

- St dung c6 hiéu qua ngudn nhéan lyc nhim ting ning suit lao dong va
nang cao hi¢u qua kinh doanh.

- Pap tng nhu ciu ngdy cang cao cta nhdn vién, tao diéu kién cho nhan
vién phat huy tdi da nang luc. Ca nhan dugc kich thich, dong vién nhiéu nht tai
noi lam viéc va trung thanh, tan tdm v&i1 doanh nghiép

- Xay dung d6i ngii ngudi lao dong co chat lugng cao dap umg dugc tu
tudng quan 1y va phat trién ciia doanh nghiép .

3.3. Chifc ning qudn tri nguén nhan luc cia doanh nghiép li# hanh

Quan tri ngudn nhan luc doanh nghiép I hanh thuc hién ba nhém chuc

nang cha yéu sau.
3.3.1. NhO6m chie néng thu hit nguén nhan lyc

Nhém chie ning nay cha trong dén dam bao sé luong nhan vién véi
pham chat phi hop véi ¢ng viéc kinh doanh it hanh. Nhdm chtic ning nay bao
goém nhitng hoat dong chu yéu nhu:

- Du béo va hoach dinh nhan lyc;

- Phén tich cbng viéc;

- Tuyén chon nhan lyc;

- Thu thap luu giit va xir ly thong tin vé nhan luc caa doanh nghiép lix
hanh .
3.3.2. Nhom chire néing ddo tao, phat trién

Nhém chirc nang nay chua trong viéc nang cao nang lyc cua nhan vién
dam bao cho nhén vién trong doanh nghiép lir hanh c6 k§y nang, trinh d6 lanh
nghé can thiét dé hoan thanh tt céng viéc dugc giao va tao diéu kién can thiét
cho nhan vién phat trién téi da cac ning luc c& nhan. Céac doanh nghiép lit hanh
4p dung chuong trinh huéng nghiép va dao tao cho nhan vién méi nham xac
dinh nhan cach cua nhan vién va giup nhan vién lam quen véi cong viéc cua
doanh nghiép, lap ke hoach dao tao, huan luyén va dao tao nhan vién mdi khi co
su thay d6i vé nhu cau san xuat kinh doanh hoac quy trinh cng nghé, k¥ thuat.
Nhom chire néng dao tao phat trién thuong thyuc hién cac hoat dong nhur:

- Hudng nghiép, huan luyén, dao tao k¥ nang thuc hanh.

- Nghg thuat giao tiép va tng xtr cho hudéng dan vién.

- Nhan vién tu van va bén tour;

- B6i dudng nang cao trinh do lanh nghé va cap nhap kién thac quan 1y,
ky thuat cng nghé cho can bo quan ly va can b chuyén mén nghiép vu.
3.3.3. Nhom chire néing duy tri nguon nhan liec

Nhom chirc ndng nay cha trong toi duy tri va su dung c6 hi¢u qua ngudn
nhan lyc cua doanh nghiép Ir hanh. Nhém chirc nang nay gom hai chirc nang
nho hon la kich thich, dong vién nhan vién va duy tri phat trién méi quan hé lao
dong tot dep trong doanh nghiép i hanh.
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- Chitc nang kich thich, dong vién lién quan dén chinh sach va hoat dong
nham khuyén khich, dong vién nhan vién trong doanh nghiép i hanh 1am viéc
hang say, tan tinh, ¢ ¥ thirc trach nhiém va hoan thanh céng viéc véi chat luong
Ccao.

- Chirc nang quan hé lao dong lién quan dén cac hoat dong nham hoan
thién moi truong 1am viéc va cac mdi quan hé trong cong viéc nhu: ky két hop
ddng lao dong, giai quyét khiéu té tranh chap lao dong, quan hé nhan vién, cai
thién moi truong 1am viéc, y té, bao hiém va an toan lao dong. Giai quyét tot
chure nang quan h¢ lao dong s€ gitip cho doanh nghiép I hanh tao bau khong
khi tap thé va céc gla tri truyén thong tdt dep, vira 1am cho nhan vién dugc thoa
man véi cdng viéc va véi doanh nghiép, vai khach du lich.,

3.4. Cac nguyén tdc qudn 1y ngusn nhan luc cia doanh nghiép li# hanh

Pé thé hién dugc cac chiic nang trén, quan tri nguon nhan lyuc trong doanh
nghiép lir hanh phai tuan theo 6 nguyén tic sau:

- Nguyén tic dinh huéng véi khach hang

- Nguyén tic vé thang bac trong quan ly

- Nguyén téc théng nhét trong quan 1y va diéu hanh

- Nguyén tac iy quyén

- Nguyén tac tao co hoi binh dang

- Nguyén tac tu dao thai
3.5. Nhiém vu cia bé phdn qudn tri nguén nhan leec:

Bo phan nay duoc xac dinh 1a mét trong nhitng bo phan quan trong nhat
cua quan tri kinh doanh It hanh va bo phan gian tiép hoat dong kinh doanh.
Nhiém vu cu thé caa no 1a;

- Xac dinh co cu to chirc bo may ctia doanh nghiép va dinh bién lao dong
& cac bo phan trong doanh nghi¢p 1t hanh

- Lap ké hoach va thuc hién viéc tuyén dung lao dong

- Phéi hop voi cac bo phan khac xay dung chtc trach cho tung chirc danh,
cac quy dinh chuan hoa quy trinh va thao tac k¥ thuat, cac mdi quan hé cua timg
bo phén trong doanh nghiép

- Quy dinh ché do va thuc hién danh gid cong viée cua tung chirc danh ma
nguoi lao dong dam nhiém

- Pé ra va chap hanh ché d6 quan 1y ngudi lao dong

- Tham gia bién soan va sira chita quy ché, diéu 1é ctia doanh nghiép

- Thyc hién cong tac lao dong tién luong, phuc loi, bao hiém, bao ho lao
dong, quan ly cong tac bdi dudng va dio tao ngudi lao dong

- Thuc hién cac cong tdc quan Iy hanh chinh khéc
3.6. Cac logi quy ché qudn tri nguén nhan lyc:

Quan tri ngudn nhan lyc trong doanh nghiép phai bang cac quy ché cu thé
cua doanh nghiép dwa trén cac van ban quy pham phép luat. Céc loai quy ché
quan tri nhan lyc trong doanh nghiép Iir hanh thuong la:

- Quy ché tuyén dung
- Quy ché duyét, diéu dong va thing tién
- Quy ché duyét, bién phap xir 1y ky luat
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- Quy ché vé chdm dut hodc huy bo hop ddng lao dong
- Quyché quan Iy hd so can bo nhan vién
- Quyché ve vige cham cong cho nguoi lao dong
- Quy ché Ve lam viéc thém gio
- Quyché Ve ngay nghi cta can bo nhan vién
- Quyché Ve tlen lwong, tién thudng
- Quy ché vé in 4n
- Quy ché bao mat
- Quy ché vé bdi dudng dao tao
- Quyché binh chon thi dua, khen thuong
- Quy ché vé kham chita bénh cho ngudi lao dong trong doanh nghiép
- Cac quy ché khéc (dung bira tai nha in, phong thay quan 4o, d6 dung, van
dung phat riéng cho nguoi lao dong )
4. Noi dung quan tri ngudn nhén lyc ciia doanh nghiép lir hanh
Noi dung cong viéc quan tri ngudn nhan lyc trong doanh nghiép lir hanh
bao gom:
- Lap ké hoach nguén nhan lyc ctia doanh nghiép 1itr hanh
- Phén tich nhiém vu
- M0 t4 cong viéc
- Tuyén mo va tuyén chon
- B6 nhiém va giao viéc
- Tiéu chuan danh gid viéc thuc hién
- Huén luyén
- Quan 1y phan phdi thu nhap cia nguoi lao dong
- Nghién ctru thuc hién va van dung luat lao dong
- Nguoi lao dong bo viéc va chdm dut hop dong lao dong
- Chi phi lao dong va ning suat
- Quan ly con nguoi
Qua trinh quan tri ngudén nhan lyc trong doanh nghiép lit hanh dugc khai
quat theo so d6 sau:

39



Phan tich céng viéc
'

Lap ké hoach ngudn nhan lc

Tuyén ma, tuyén chon nhan lyc

B& tri, sap xép lao dong

Dao tao, phét trién nhan luc

Panh gia thuc hién céng viéc

Tao dong luc cho nguoi lao dong

So dob 2.6 : Noi dung co ban cua quan tri nhan lyc trong doanh nghiép lir hanh
Céc ndi dung ctia cong tac quan tri nhan lyc ¢ mbi quan hé chit ché véi

nhau. Mdi mot cong viée ¢ tac dong nhidu chiéu dén cac cong viée khac do vay
khi nghién ctru vé quan tri nhan lyc can phai quan tim dén mdi quan hé cua céac
cong viéc trong hoat dong quan tri nhan lyc.

4.1. Phan tich cong viéc

Thuc chat cia viéc phan tich cong viéc 1a mot tién trinh nham xac dinh
mot cach c6 hé thdng cac nhiém vu cu thé va cac k¥ nang can thiét dé thyuc hién
cac cong vigc theo chirc danh trong doanh nghiép 1t hanh. Trén co s¢ nay cung
cap cho nha quan ly truc tiép mot ban tom tat cac nhiém vu va trach nhiém,
quyén han ctia mot chic danh cu thé, méi twong quan cua cong viéc ma chuc
danh d6 dam nhi¢ém v61 cong viéc cua cac chure danh khac, cac kién thic can
thiét, k¥ ning va diéu kién lam viéc.

Phan tich cong viéc 1a qua trinh thu thap cac tu li¢u va danh gia mot cach
hé théng cac thong tin quan trong lién quan dén cic cong viéc cu thé trong
doanh nghiép 1ir hanh nham lam rd ban chét cia timg cong viéc. D6i véi tirng
cong viée, phan tich cong viée cho thdy do 1a cong viée gi? Dé thuc hién cong
viée do, nguoi lao dong phai thuc hién nhitng nhiém vu gi va cac ky nang, kinh
nghiém ra sao?

Vi du: Phan tich cong viéc ctia hudng dan vién bat dau tir khi nhan nhiém
vu di hudng dan khach cho dén khi tién khach va hoan thanh cac cong viéc sau
chuyén di. Dé phan tich cong viéc trén, doi héi chuyén gia quan 1y nhan lyc phai
c6 cac k¥ nang va cac k¥ thuat khac nhau dé thu thap va phan tich thong tin. Cac
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phuong phap thu thép thong tin thuong dung va pho bién hién nay la: phuong
phap quan sat, bang cau hoi, phong van ca nhan hay tap thé.

Phén tich cong viéc 1a mot cong cu rat quan trong trong quan tri ngudn
nhan lyc, né con dic biét quan trong hon ddi véi doanh nghi¢p 1t hanh ma trong
doé san pham 1a dich vu. Mot trong cac nguyén nhéan dan dén ning suat lao dong
thap, nhan vién dim chan 1én nhau, khong biét 1 trach nhiém va quyén han cua
ai, viéc ddo tao huan luyén khong cé co so, thiéu thuc té 13 do cac doanh nghiép
Iit hanh chua 4p dung mot cach thuong xuyén day di va mang tinh hé thong vé
phan tich nhiém vu.

Két qua cia phan tich cong viéc 1a ban mo ta coéng viée, mo ta tiéu chuén
cong viéc.

Bdn mé ta c¢éng viéc la mét van ban cung cdp thong tin vé cdc nhiém vu,
trach nhiém cu thé ciia mot cong viéc, diéu kién lam viéc. N6 xdc dinh can phdi
lam gi, tai sao phdi lam, lam ¢ ddu va mé td ngdn gon lam nhw thé ndo.

CAu trac ctia ban mo ta cong viéc:

- Chtrc danh

- B0 phéan

- Nguoi lanh dao truc tiép

- Céac nhiém vu chinh

- Céc nhiém vy phu

- Cac mdi quan hé

- Thoi gian va diéu kién lam viéc

Béan mo ta cong viéc thudong cé cac ndi dung:

Phan xac dinh cong viéc: tén cong viéc (chtrc danh cong viéc), dia diém
thue hién cong viée, chirc danh lanh dao truc tiép, sb nguoi phai lanh dao dudi
quyén.

Phén tém tat cong viéc: 13 phan tuong thuat viét mot cach tom tit va chinh
x4c vé cac nhiém vy va trach nhiém thudc cong viéc.

Nhiém vy, chirc trach, cac mdi quan h¢ trong cong viéc, quyén han nguoi
thuc hién cong viéc.

Céac diéu kién lam viéc: gém cac diéu kién vé moi truong vat chét, thoi
gian lam viéc diéu kién va vé sinh an toan, phuong tién di lai dé phuc vu cong
viéc va céc diéu kién khac c6 lién quan.

Bdn mé td tiéu chudn céng viéc: Ban mo ta tiéu chuan cong viéc bao gdm
cac tiéu chuan cla nghiép vu va céc tiéu chuan thyuc hién cong vigc.

Tiéu chuan nghiép vu bao gdm nhiing yéu cau vé ning luc ca nhan nhu
trinh d van héa, kinh nghiém cong tac, kha nang giai quyét van d¢, cac k¥ nang
khéc va cac dic diém ca nhan thich hop nhét cho cong viéc. Ban tiéu chuan
nghiép vu gitip chung ta hiéu doanh nghiép Iir hanh can loai nhan lyc nhu thé
nao dé thyc hién cong viéc tot nht.

Tiéu chuan thyc hién cong viéc bao gém cac yéu cau, dinh mtc d6i véi
tung cong vi¢c duge thuc hi¢n. Tiéu chuan thuc hién cong viéc la mot trong
nhitng cin ct co ban dé danh gia thuc hién cong viéc cua nhan vién.

41



Ban yéu cau chuyén mén céng viéc la tai liéu trinh bay cdc yéu cdu vé
kién thitc, cdc kj nang va théi do ma mét cdc nhdn can cé dé 6 thé hoan thanh
tot cong viéc. Cu thé la cdc yéu cau vé trinh dé hoc van, trinh d¢ chuyén mon,
cac ky nang, kinh nghi¢m, pham chdt nhan cdch, hanh vi tmg xir giao tiép, do
tuoi, giGi tinh, thé lwc va kha nang thich vmg doi véi cong viéc. Ban yéu cau
chuyén mon cong viéc giiip ching ta hleu doanh nghiép lit hanh can loai nhan
luc nhu thé nao dé thuc hién cong viéc tot nhat.

Ban tiéu chudn két qua cong viéc la cdc thude do dwa trén co sé nhitng ky
vong vé két qua thuwc hién mot cong viéc cu thé. Két qua cong viéc duoc danh
gid & ba khia canh: chdt lwong, sé lu’o’ng hodc nang sudt lao dong, thoti han.
Tiéu chudn két qua cong viéc bao gom cdc yéu cau, dinh mirc doi véi timg cong
viéc dwoc thiee hién. Ban tiéu chuan két qua cong viéc 1a mot trong nhiing cin
ctr co ban dé danh gia thuc hién cong viéc ciia nhan vién.

Phan tich cong viéc co ¥ nghia rat 16n ddi véi cong tic quan tri ngudn
nhan lyc. Ngoai viée cung cap thong tin cho cong tic quan tri nhan lyc phan tich
cong viéc con 1a cong cu rét hiru ich cho cic doanh nghiép 1ir hanh méi thanh
1ap hodc dang can cai to, thay d6i co cdu to chirc nham nang cao hiéu qua hoat
dong. Loi ich ctia phan tich cong viéc thé hién qua so dd sau:
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Cong Trach Nhiém .| Hoach dinh ngudn nhan luc
VieC Cu nhiém vu
thé
v v v
A 4 5 9
. > Tuyén mg, tuyen chon
Mo ta
» cong
viéc g
— | BO tri sap xép cong viéc
Phan tich
cong viéc -
M0 ta R Dao tao va phat trién
tiéu
chuan
» cong
viéc d
4 4 (4 HY A =A
| Panh gia thuc hién cong viéc
A A w
Tiéu Tiéu chuan
chuan thure hién
nghiép cong viéc . . A
vu cung »| Tao dong luc cho ngoi lao dong

So dé 2.7: Phan tich cong viéc
No1 dung, tién trinh thuc hién phan tich cong viéc cua cadc doanh
nghiép 1t hanh thuong khong giéng nhau nhung c6 thé tong két thanh sau
budc sau theo so dd sau:
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Xac dinh muc tiéu phan tich cong viéc,
ngudn thdng tin

!

Thu thap thong tin co ban

\4

Lua chon cac cdng viéc tiéu biéu

l

Thu thap thdng tin phén tich céng viéc

\ 4

Kiém tra, xac minh tinh chinh xac
cua thong tin

!

Xay dung ban mo6 ta cong viéc va ban tiéu
chuan céng viéc

So do 2.8: Tién trinh phén tich cong viéc

Buoc 1: Xéac dinh muc tiéu cua phan tich cong viéc, tor d6 xac dinh céc
hinh thirc thu thap thong tin phan tich cong viéc hop ly nhat.

Budc 2: Thu thap cac thong tin san ¢6 trén co so cua cac so d6 t6 chuc, cac
van ban vé muyc dich, yéu cdu, chic ning quyén han ctia doanh nghiép lit hanh va
cac bo phan co cau hoic so d6 quy trinh cong nghé va ban mé ta cong viée cil
(néu co).

Bude 3: Chon lua cac phan viéc dic trung, cac diém then chét dé thuc
hién phén tich cong viéc nham giam bot thoi gian va tiét kiém hon trong thuc
hién phan tich cac cong viéc tuong tu nhu nhau.

Budc 4: Ap dung cac phuong phap khac nhau dé thu thép thong tin phén
tich cong viéc. Tuy theo yéu cau vé mirc d6 chinh xac va chi tiét ctia thong tin
can thu thap, tuy theo loai hinh cong viéc va kha nang vé tai chinh cua doanh
nghiép 1ir hanh c6 thé sir dung mot hodc két hop cac phuong phéap thu thap
thong tin phan tich cong viéc khac nhau. Trong d6 c6 mdt sé phuwong phap co
ban thuong ap dung sau 1a bang cau hoi, phong van, quan sat tai noi 1am viéc

Bude 5: Kiém tra, xac minh tinh chinh x4c ctia thong tin. Nhitng thong tin
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thu thap dé phan tich cong viéc can duoc kiém tra lai vé mic do chinh xac va
day du thong tin qua chinh cac nhan vién thuc hién cong viée, cac giam sat thuc
hién cong viéc va nhitng nguoi quan 1y.

Bude 6: Xay dung ban mé ta céng viée va ban tiéu chuan cong viéc:

4.2. LGp ké hoach nguén nhén luc

Lap ké ngudn nhan luc trong doanh nghiép 1t hanh 13 mot tién trinh trién
khai thyc hién cac ké hoach va cac chuong trinh nham bao dam rang co quan s& c6
dung s6 lugng, dung sO ngudi dugc bb tri dung noi, dang lic, ding chd.

Viéc lap ké hoach ngudn nhan lyc bao gém: viéc phan tich cac nhu cau
nhén luc cua cac to chirc trong bd may cua doanh nghiép, gin vé6i viée du
kién nhitng thay doi sé xay ra trong ky ké hoach, dé trién khai cac bién phap
nham thoa man cac nhu cau do. Pay 1a qua trinh giup cho nha quan tri biét
chic duoc sb luong, thoi gian, loai nhan vién minh s€ can, dé lap ké hoach
tuyén chon, sép Xép. Viéc lap ké hoach nguén nhan lyc nghia 1a qua trinh
bién muc tiéu ciia doanh nghiép thanh nhitng dit kién vé nhan coéng, nham dap
g yéu cau dé hoan thanh muc tiéu do.

Viéc 1ap ké hoach nguén nhan lyc cuia doanh nghi¢p It hanh, doi hoi
phai 4p dung phuong phép tiép can theo hé théng mé. Nghia 1a n6 khong chi
duogc thuc hién trong pham vi doanh nghi¢p, ma con déng thoi duoc ndi véi
mai truong bén ngoai. Vi vy, nhitng yéu té ndi bd ciia doanh nghiép 1t hanh
nh chinh sach vé nhan lyc, bau khong khi trong doanh nghiép, hé théng khen
thu’ong, danh gia cong viéc, v.v... cling phai tinh dén. Tién trinh 1ap ké hoach
nguoén nhan lyc thuong duge tién hanh 04 bugc:

Budc 1: Pé ra nhu cau va duw bdo nhu cau

Khi thuc hién budc nay nhiing co sé s€ dugc tinh dén gém ké hoach kinh
doanh ctia doanh nghiép, sb luong ngudi s€ nghi 1am tai doanh nghiép vi nhimng
Iy do khac nhau (thuyén chuyén cong tac, nghi huu, thai san, di hoc dai han.. s
yéu cau vé so luong, chat luong lao dong, v.v... Trong qua trinh dy bao nhu cau
nhan luc, can wu tién cho kha ning sin cé trong doanh nghiép, trudc khi tim
ngudn bén ngoai.

Budc 2: Bé ra chinh sach va ké hoach

Sau khi d6i chiéu gitra nhu cau va kha ning cua doanh nghiép s& xay ra
tinh hudng thira hozc thiéu nhan lyc. Trong ca hai trudng hop nay khi thyc hién
déu phai quan tam dén van dé tai chinh. Béi vi, suy cho cung viéc thyc hi¢n tbt
tién trinh lap ké hoach nguén nhan lyc cling 1a nham muc dich nang cao hi¢u
qua cho doanh nghiép I& hanh.

Budc 3: Thuc hién ké hoach

Trong budc nay ciing xay ra 2 tinh huéng thiéu hodc thira nhan luc. Néu
thiéu sé& thyuc hién cac quy trinh thuyén chuyén, thang chure, giang chirc va tuyén
méi. Néu thira s& ap dung cic bién phap han ché tuyén dyung, giam bét gio 1am
viée, cho nghi tam thoi...

Bude 4: Kiém tra va danh gid

Viéc kiém tra danh gia khong nhing la mot khau quan trong trong quan
tri nhan luc ma con duge thyc hién d6i voi timg giai doan, quy trinh dé xem co
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pht hop v6i muyc tiéu di dé ra hay khong dé co nhiing diéu chinh kip thoi.
4.3. Tiéu chudn héa dinh mirc lao dong

Tiéu chuan hoa dinh muc co thé xay dung cho tumg chirc danh, can bao
nhiéu thoi gian dé hoan thanh mot nhiém vu cu the Nang suit lao dong 14 s6 gid
lao dong can thiét cua mot nhan vién dé cung cap mot dich vu nao do6 cho khach.
Viéc tang ning suét lao dong xay ra khi:

- Cung mot sd luong nhan vién va cung mot chat luong phuc vu duoc
cung cip cho luong khach nhiéu hon.

- Cung mot s6 khach nhét dinh duoc phuc vu bé1 mdt $6 luong nhan vién
it hon.

- Cung mot ) luong nhan vién cung cép nhiéu dich vu hon cho mét
lwong khach cb dinh.

Tinh nang suét lao dong binh quan bang cach phan tich méi quan h¢ gitra
tong doanh thu voi tong chi phl cho viéc str dung lao dong, hoac téng doanh thu
v6i tong sd lao dong, tong sO lugt khach phuc vu véi tong sé nhan vién ¢ tung
bd phan trong bd may té chic ctua doanh nghiép 1t hanh hodc chi phi tién
cong/doanh thu * 100%. Pham tram chi phi tién cong trong téng doanh thu phan
anh ddy du nhat vé sy gia ting hay suy giam nang suat lao dong cua doanh
nghiép 1&r hanh. Thong qua viée tiéu chuan hoa ning suat lao dong dé xac dinh
s6 lao dong can thiét cho timg bd phéan trong doanh nghiép i hanh twong thich
v6i cau ¢ ting thoi diém kinh doanh dé c6 ké hoach va diéu dong ngudi lao
dong.

Viéc xac dinh mtrc lao dong trong kinh doanh Iir hanh la rat kho khan.
Mot mat boi tinh phire tap ti mi ap dung k¥ thuat hién dai trong phuc vy, lao
dong huong dan lai trong khong gian mo, di lai nhiéu, xa nha, mot mit mau
thuan gitra hiéu qua va chat luong, néu lao dong nhiéu tang chi phi thi hiéu qua
kinh doanh giam, chét luong phuc vu co thé tang. Vi dic diém cua dich vu lir
hanh can dau tu nhleu vé s6 va chit luong cua lao dong. Pau tu cho lao dong
chinh 14 dau tu vé chat lugng phuc vu cua doanh nghiép I hanh. Dinh muc lao
dong trong kinh doanh I hanh theo hai dang:

- Binh muc lao dong trung binh chung:

Pinh murc lao dong trung binh chung tirc 1a x4c dinh sé luong nhan vién
can thiét dé thyc hién kinh doanh 1 ngay khach trong mét nam kinh doanh.

- Binh muc lao dong trung binh bd phan:

Dinh muc lao dong trung binh bd phan tirc l1a xac dinh s6 lugng khach ma
mot nhan vién phai thuc hién. Vi du, huéng dan vién phai phuc vu tdi da bao
nhiéu khach trong mot lan thuc hién chuong trinh du lich. Mdi thang thuc hién
bao nhiéu ngay khach. Pinh mirc m{t nam bao nhi€u ngay khich. Xay dung
dinh muc lao dong cua doanh nghiép lir hanh can bao dam 3 yéu cau:

+ Trung binh, tién tién

+ Tao dong luc cho ngudi thuc hién

+ Khong ¢ dinh va rap khuoén may moc
* Xay dung dinh mirc lao dong cua doanh nghiép 1t hanh dua vao cac can cu:

- Dya trén quy trinh to chirc phuc vu cua ting bd phan
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- Dya trén s6 lugng chung loai, co ciu cac dich vu trong chuong trinh du
lich

- Bac diém tiéu dung cta thi trudng muc tiéu

- Tinh tho1 vu trong du lich

- Thong ké dinh muc lao dong cua doanh nghiép qua tirng thoi ky

- Thong ké dinh murc lao dong cua cac ddi thu canh tranh

- Binh murc lao dong trung binh cua toan nganh

- Pinh mirc lao dong trung binh cia cac doanh nghiép it hanh tién tién
lam an c6 hiu qua trong vung.

- L4y y kién cta nhan vién ¢ cac bg phan phuc vu truc tiép

- Kha nang ap dung tién bd ciia khoa hoc k¥ thuat
4.4, T uyen mg, tuyén chon nhin luc.

Tuyen md nhan vién 1a mot tién trinh thu hut nhimg nguoi co kha nang tur
nhiéu ngudn khac nhau dén ding ky, nop don tim viéc lam. Lam t6t tién trinh nay,
nha quan tri da thanh cong mot phan roi. Tuyén mo thuce chat 1a tap trung cac ing
cur vién lai, con tuyen chon 13 quyét dinh xem trong sb cac tmg vién 4y ai 14 ngudi
hoi du cac tiéu chuan dé lam viéc cho doanh nghiép. Noi dung, trinh tu ctia qua
trinh tuyén chon nhan lic trong doanh nghiép lir hanh thuong duoc thé hién qua so
do 2.9.

Trong budc chuan bi tuyén chon doanh nghiép can phai:

- Thanh 13p hoi dong tuyén chon;

- Quy dinh 1& vé s6 luong, thanh phan va quyén han cta hdi dong tuyén
chon,

- Nghién ctu k¥ cac loai van ban, quy dinh cia nha nudc va cua doanh
nghiép lién quan dén qué trinh chuyén chon, xac dinh tiéu chuan chon.
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\ 4

Xét ho so xin viéc

v

A\ 4

Trac nghiém

A 4

Phéng vin so bd

l

Phéng van chuyén sau

\ 4

Théam tra, xac minh » Ung
. vién
! bi loai

A 4

Kham sirc khoé

v

A 4

Ra quyét dinh tuyén dung

Bo tri cong viéc

So d6 2.9: Noi dung ciia qud trinh tuyén chon trong doanh nghiép lir hanh
4.4.1. Xét ho so xin viéc

Tat ca cac hd so xin viée di thu nhan phai ghi vao s6 xin viée, co phan
loai chi tiét dé tién cho viéc sir dung sau nay. Mot hd so thu nhan c6 thé theo
mau thong nhat ciia Nha nudc hoic theo mau cua doanh nghiép Iir hanh thiét ké
dé phu hop véi yéu cau ciia cong viée tuyén chon. Cac ho so xin viée sau khi thu
nhén s& dugc nghién ctru nham ghi lai cac thong tin chu yéu ctia ing cir vién bao
gdém hoc vén, kinh nghiém, qua trinh cong tac, kha nang tri thic, sic khoe,..
mirc do lanh nghé, sy khéo 1éo vé chan tay, tinh tinh, dao durc, tinh cam, nguyen
vong v.v...

Thong qua viéc nghién ctru hd so c¢6 thé loai bét mot sd ing ctr vién hoan
toan khong dap tng céac tiéu chuan cong viéc, khong can phai lam tiép cac tha
tuc khac trong tuyén chon, do d6, c6 thé giam bét chi phi tuyén chon cho doanh
nghiép It hanh.
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4.4.2. Trac nghiém

Ap dung céc hinh thtic kiém tra, tric nghiém va phong van tmg ctr vién
nham chon dugc cac Ung clr vién xudt sic nhat. Cac bai kiém tra sat hach
thuong dugc sir dung dé danh gid ung cir vién vé cac kién thirc co ban, kha ning
thuc hanh. Cac hinh thire tric nghiém ciing c6 thé duogc str dung dé danh gia tmg
ctr vién vé mot sb kha nang dac bi¢t nhu tri nhd, mirc d§ khéo 1€o v.v...

4.4.3. Phong vin so bg

Sau khi cic hd so duge xem xét so bd va cac tng vién di dat cudc thi
tric nghiém, doanh nghiép s€ thong bao cho ng vién dugc chon dén tham du
phong van so bo. Pay 1a 1an dau tién tng vién doc tiép xtic voi doanh nghiép
mot cach chinh thurc.

Phong van so bd thuong chi keo dai 5 - 10 phat duge st dung chon loc so
by cac umg vién dat yéu cau. Sau khi phong van vé ca tinh va nhan cach. Phong
van vién co thé hoi thang mot s6 cau hoi vé chuyén mon mot cach tong quat.
4.4.4. Phéng van chuyén sdu

Phong van chuyén séu 1a mot phuong phap thong dung nhat trong nghiép
vu tuyén chon cua bat ky doanh nghiép nao dac biét la doanh nghiép Iir hanh.

Phong van dugc st dung dé tim hiéu, danh gia Gng cir vién vé nhiéu
phuong dién nhu kinh nghiém, trinh d¢, cac dic diém ca nhan nhu tinh cach, khi
chat, kha ning hoa ddng va c6 nhitng pham chat c4 nhan thich hop cho cong
Viéc V.V....

4.4.5. Xac minh, diéu tra

Xéc minh, diéu tra 1a qua trinh 1am sang to thém nhiing diéu chua ré d6i
v6i nhitng Gmg ctr vién c¢6 trién vong tét. Théng qua tiép xtc voi dong nghiép
cii, ban bé, thay cd gido hodc véi lanh dao cii ciia Gmg cir vién. Cong tac xac
minh diéu tra s& cho biét thém vé trinh d6, kinh nghiém, tinh cach cua Gng cu
vién. Béi voi nhimg cong viéc doi hoi tinh an ninh cao nhu thu quy, thu ngan,
hudéng dan, diéu hanh, nghién ctu thi truong v.v... cong tac xac minh co thé ¢
yéu cau tim hiéu vé ngudn gbc 1y lich gia dinh cia tng cir vién.

4.4.6. Kham siec khoe

Du co6 dap tng day du cac yéu t6 vé trinh d6 hoc vén, hiéu biét, thong
minh, tu cach tot nhung néu stc khoe khong dam bao cung khong nén tuyén
chon. Cho nén can phai thuc hi¢n kham suc khoe dé tuyén chon duoc nhimng
nhan vién c6 ca tri lyc va thé luc tot.

4.4.7. Ra quyét dinh tuyén chon

Moi budc trong qua trinh tuyen chon déu quan trong nhung budc quan
trong nhat van 14 ra quyét dinh tuyen chon hodc loai bo tmg ctr vién. Pé nang
cao mirc d6 chinh xac cta cic quyét dinh tuyén chon, can xem xét mot cach co
hé théng cac thong tin vé cac mg cir vién. Pong thoi can phai c6 cach thirc ra
quyet dinh tuyén chon mot cach c6 khoa hoc va thich hop dé lwa chon dang din
d6i tuong phyc vu cho cong viée theo yéu cau cua doanh nghiép lit hanh.

4.5. Bo tri, sap xep lao djng.

B tri, sdp xép cong viéc cho nguoi lao dong la viée sap xép ngudi lao

dong vao cac vi tri nhat dinh tuy thudc vao ning luc phdm chat cua nguoi lao
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dong. Két qua cua viéc bd tri, sip xép cong viéc 1a co cau td chirc ciia doanh
nghiép I hanh.

BG tri, sap xép cong viéc cho nguoi lao dong hop Iy s& gop phan quan
trong tao ra su phat trién cho t6 chtc. Pong thoi 1a mot nghé thuat cua nguoi
quan ly thé hién su khéo 1éo nhu mot nguoi thg mdc "dung nhan nhu dung
moc".

Yéu cau cua cong tic bd tri, sip xép cong viéc 1a phai sit dung dung
nguoi, dung viéc, dam bao su hop ly cua co ciu nhan sy tranh tinh trang du thura
hoic thiét hut nhan lyc. DPong thoi phai giai quyet tt bai toan nhan su do 1a lao
dong du thira vé sd Iu’O'ng nhung lai thiéu hut vé chit luong.

4.6. Pao tao va phdt trién nhén lyc

Pao tao va phat trién nhan lyc 1a nhiig hoat dong nham trang bi va bé
sung cho doi ngil lao dong nhing kién thirc, nhimg k¥ nang dé hoan thanh t6t
cong viéc cua minh. Pong thoi dao tao va phat trién nhan lyuc tao ra co hoi phat
trién cho doanh nghiép va cho ban than ngudi lao dong.

Trong kinh doanh I hanh van dé dao tao va phat trién nhan luc duoc ap
dung nham muc dich:

- Tryc tiép gitp nhan vién thyc hién cong viée tot hon, dic biét khi nhan
vién thuc hién cong viéc khong dap tmg duogc cac tiéu chuan miu, hoic khi nhan
vién nhan cong viéc moi.

- Cap nhat cac k¥ nang, kién thirc méi cho nhan vién, gitup ho c6 thé ap
dung thanh cong céac thay ddi cong nghé, k¥ thuat trong doanh nghiép 1ir hanh
tranh tinh trang 15i thoi

- Giai quyét cac van dé vé to chirc. Pao tao va phat trién co6 thé giup céac
nha quan tri giai quyét cac van dé vé mau thuin, xung dot gilta cac ca nhan va
giita cong doan vai cac nha quan tri, dé ra cac chinh sach vé quan 1y nhéan luc
cua doanh nghiép 1t hanh mdt cach c6 hiéu qua.

- Huong dan cong viéc cho nhan vién moi

- Chuén bi doi ngi can b quan ly, chuyén mon ké can.

- Thoa méin nhu cau phat trién cho nhan vién

Pé cho cong tac dao tao va phat trién nhan lyc dat hiéu qua cao doi hoi
nguoi quan 1y phai xac dinh dugc nhu cau dao tao cua doanh nghi¢p minh. Sau
dé xac dinh ndi dung chuong trinh va phuong phép dao tao thich hop. Cac
doanh nghiép it hanh c6 thé ap dung cac phuong phap dao tao phd bién sau;
4.6.1. Pao tao tai noi lam viéc

Day 1a hinh thirc dao tao cach thirc thuc hién cong viéc ngay trong qua
trinh 1am vi¢e. Cac phuong phap dao tao phd bién tai noi lam viéc gom co:

- Kem cap, huong dan tai ché

Céch thirc t6 chtic don gian nhét trong qua trinh thyc hién cong viéc nhan
vién s€ quan sat, ghi nhd, hoc tap va thuc hién cong vi¢c theo nguoi hudng dan
d3 chi dan. Phuong phéap nay duoc ap dung dé dao tao ca lao dong truc tiép 1an
lao dong quan ly.

Dao tao theo kiéu kém cap, huong dan tai chd ¢6 cac vu diém l1a don gian,
dé& to chirc, lai co thé dao tao nhiéu nguoi mot luc, it ton kém. Hon nita, trong
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qué trinh ddo tao nhan vién ddng thoi tao ra san pham, doanh nghiép khéng can
CO cac phu’O’ng tién chuyén biét nhu phong hoc, doi ngii can bo giang day riéng,
V.v.., nhan vién nim duogc ngay cach thire giai quyét cac van dé thuc té va mau
chong c6 thong tin phan hoi két qua dao tao. Nhuoc dlem cua phuong phap nay
la nguoi hudng dan thuong khéng co kinh nghiém vé su pham, do d6 c6 thé
hudng dan nhan vién khong theo trinh tu tir d& dén kho, khong diing quy trinh
cong nghé, khién nhan vién kho tiép thu. Trong mot s6 trong hop nhan vién con
hoc dugc ca nhiing théi quen Xau cta ngudi hudng dan, sau nay s€ kho sua lai.
Ngudi huéng din c6 thé cam thdy hoc vién 1a mdi nguy hiém ddi voi cong viée
ctia ho nén khong nhiét tinh huéng dan.

- Ludn phién thay doi cong viéc

Nhén vién dugc luan phién chuyén tir bo phan nady sang bo phan khac,
dugc hoc cac nhitng nghiép vu co thé hoan toan khac nhau. Khi d6 nhan vién s&
ndm duogc nhiéu k¥ nang thyc hién cong vi¢c khac nhau, hiéu dugc cach thic
phéi hop thyc hién cong viéc cuia cac by phan khac nhau trong doanh nghi¢p 1ir
hanh.

Luan phién cong viéc c6 nhiing wu diém 1 giup cho nhan vién duoc dio
tao da k¥ nang, tranh dugc tinh trang tri tre, dé dang thich ung v61 cong viée
khac nhau. Doanh nghi¢p co thé bd tri nhan vién linh hoat hon, phéi hop hoat
dong cua cac bd phan c6 hiéu qua hon con nhan vién c6 kha ning thing tién cao
hon. Gitip cho nhan vién kiém tra, phat hién ra cdc diém manh, diém yéu cua
minh va c6 ké hoach dau tu phat trién nghé nghiép phu hop.

4.6.2. Dao tao ngoai noi lam viéc

- Phuong phap nghién ciru tinh hué'ng

Phuong phap nay thuong ap dung de dao tao va nang cao nang lyc quan tri.
Hoc vién trao ban mo ta cac tinh hudng vé cac van dé to chic, quan ly da xay ra
trudc day trong doanh nghiép hodc & cac doanh nghiép twong tu. Mdi hoc vién s&
tur phan tich cac tinh hudng, trinh bay suy nghi va cach thic giai quyét van dé voi
cac hoc vién khac trong nhom hodc trong 16p. Thong qua thao luan, hoc vién tim
hiéu duoc nhiéu cép tiép can, quan diém va cach giai quyét cac van dé phuc tap
trong cong Vviéc.

Phuong phap nay tao kha nang lon nhat de thu hit moi1 ngudi tham gia,
phat biéu cac quan diém khac nhau va de ra quyet dinh. Giap cho hoc sinh lam
quen véi cach phan tich, giai quyét cac van dé thuyc tién.

Pé nang cao hiéu qua cua phuong phap dio tao nay can cha y dua ra cac
tinh huéng that, tir trong hoat dong ctia doanh nghiép. Piéu nay lam hoc vién
say mé v6i tinh hudng, giup hoc vién hiéu thém vé cong viéc trong doanh
nghiép va dé dang chuyén céc kién thirc d hoc thanh kinh nghiém cho cong tac.
Chuan bi tinh huéng k¥ ludng trude khi thao luan.

- Phuwong phap hoi thao

Cac cugc hoi thao thuong t6 chirc nham nang cao kha ning thu linh, kha
nang giao tiép, kha nang xep dat muyc tiéu, kha nang kich thich, dong vién nhan
vién, kha ning ra quyét dinh, v.v... Dé tai ctia hoi thao c6 thé 1a quan tri hoc,
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quan tri nhan lyc, tam 1y va nghé thuat lanh dao, quan tri Marketing, quan tri du
an, quan tri tai chinh, quan tri san XUAt, v.v...

- Chuwong trinh lién két véi cdc truong hoc

Cac trudong hoc bao gdm cac truong dao tao vé cac chuyén mén khac
nhau nhu: quan ly, k¥ thuat, v.v... Cac doanh nghiép co thé lién két véi cac
truong hoc dé bdi dudng nang cao chuyén mén nghiép vu cho nhédn vién bang
cach mé céac 16p ngan han hodc giri nhan vién di hoc tai cac truong.

- Phuwong phap nhap vai

Muc dich ciia phwong phap nay 1a tao ra tinh hudng giéng nhu that va yéu
cau hoc vién phai dong vai mot nhan vat nao d6 trong tinh hudng. Viéc thuc
hién cac bai tap nhap vai thuong gy ra cac cudc thio luan, tranh cai gitra cac
thanh vién tham gia. Phuong phép nay thudng rat thu vi, khong ton kém va rat
hitu ich dé phat trién nhiéu k¥ ning méi va gitip hoc vién nhay cam vdi tinh cam
cua nguoi khac. Pé hoc vién khong cam thdy bi phi thoi gian, ngudi huong dan
can chudn bi k¥ 10i giai thich vé y nghia ctia hanh dong va hudng dan ddi véi
nguoi thuce hign.

- Phuwong phép hudn luyén theo mé hinh mau

Phu0’ng phap nay thuong duoc sur dung dé huan luyén cho nhirng nguoi
quan ly cap dudi cach thuc dleu khién, quan 1y nhan vién. Huan luyén cho
nhirng nguoi quan ly cap trung vé cach thic thuc hién cac cach giao tiép, sua
d6i cac thoi quen xau trong cong viéc. Huén luyén cho cac nhin vién va nhimg
ngoi quan 1y truc tiép cia ho cach thic trinh bay cac kho khan, thiét lap cac
moi quan hé tin tudng song phuong.

Trinh ty thyc hién: Hoc vién xem mé hinh mau, hoc vién dugc xem
phim, video, trong d6 co trinh bay mau cach thire thuc hién mot van dé nhat
dinh can nghién ctru. Hoc vién 1am theo cach chi din mau, nguoi huéng dan
cung cap cac thong tin phan hoi vé cach thic thuc hién cua hoc vién. Hoc vién
dugc kich thich, dong vién dé ap dung bai hoc vao trong thuc tién giai quyét va
xu ly cong viéc hang ngay.

A.7. Danh gia thwe hién cong viéc.

Danh gia thuc hién cong viéc 1a su so sanh két qua thuc hién cong viéc
v6i cac tidu chuan thuc hién cong viéc bang cac phuong phip danh gia khac
nhau nham thoa man muc dich cta doanh nghiép cling nhu ctia nguoi lao dong.
Danh gia thyc hién cong viéc co ¥ nghia rat quan trong doi véi hoat dong quan
tr1 nhan lyc trong doanh nghi¢p 1t hanh. Déi v6i nhan vién, viée danh gia thuc
hién cong vi¢c giap ho nhan théy dugc nang lyc thyc hién cong viéc ciia minh.
Déi voi doanh nghiép cac thong tin danh gia thuc hién cong viéc giup doanh
nghi¢p kiém tra lai chat lugng ctia hoat dong quan tri nhan lyc nhu tuyén chon,
dao tao, dai ngd v.v...

Danh gia thuc hién cong viéc dugc sur dung trong nhiéu muc dich st dung
nhu:

- Cung cap céc thong tin phan hdi cho nhan vién thyuc hién coéng viéc cla
ho so véi tiéu chuin mAu va véi nhan vién khac
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- Giup nhén vién diéu chinh sira chita nhing sai sot trong qua trinh thuc
hién cong viéc

- Kich thich, dong vién nhan vién thong qua nhiing diéu khoan vé danh
gia, ghi nhan va h5 tro.

- Cung cip cac thong tin lam co s¢ cho cac Van dé dao tao, tra luong,
khen thuong, thuyén chuyen nhén vién, cai tién co cau t6 chirc v.v..

- Tang cudng mdi quan hé gitra cap trén va cap dudi

Céc doanh nghiép i hanh thuong ap dung nhiéu cach khac nhau dé danh
gia thuc hién cong viéc. Tuy nhién phan 16n cac doanh nghiép it hanh thuong
danh gia thuc hién cong viéc nhu sau :

Muc dich

cua to chuc

Tiéu chuan mau Danh gia ,
* N B Két qua
tir ban mo ta thuc hién
ANd Viae va . ™ danh gia
cbng viéc va cong viec g

muc dich cua

Muc dich

cua canhan 4 |

So d6 2.10: H¢ théng danh gia thuc hién cong viéc cua nhan vién
4.7.1. Xdc dinh yéu cdu co ban can danh gia

Budc dau tién trong qua trinh danh gia, cac nha lanh dao can xac dinh cac
linh vuc, k¥ ning, két qua nao can danh gia va nhiing yéu t6 nay lién hé voi thye
hién cac muc tiéu cua doanh nghiép nhu thé nao. Thong thuong, nhitng yéu cau
nay co thé suy ra tir ban mo ta cong viéc va bao gom ca phan tiéu chuan hanh vi
va tiéu chuan vé két qua thuc hién cong viéc.
4.1.2. Lya chon phwong phap danh gia thich hop

Trong thue té c6 rat nhiéu phuong phap danh gia thuc hién cong viée khac
nhau va khdng c6 phuong phap nao duoc cho 13 tot nhét cho tat ca moi t6 chirc.
Ngay trong ndi bo mot doanh nghlep ciling co thé sur dung cac phuong phap khac
nhau d6i véi cac bd phan, don vi khac nhau hoic ddi véi cac ddi twong nhan
vién khac nhau nhu bo phan Marketing, bd phan diéu hanh va bd phan hudng
dan.

Huan luyén cac nha lanh dao va nhiing nguoi lam cong tic danh gia vé ki
nang danh gi4 thuc hién cong viéc cua nhan vién

Str dung phuong phap khong thich hop hodc xac dinh cac nguyén tic, cac
tiéu chuan va diém danh gia khong chinh xac s& din dén tinh trang khong cong
bang, hodc 1am cho cac quyét dinh tra lwvong, khen thuong khong chinh xac. Do
do, cac nha lanh dao va nhtmg nguoi lam cong tac danh gia thyc hién cong viée
ctia nhan vién can duoc huin luyén vé ky ning nay.
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4.7.3. Thdo ludn véi nhédn vién vé ngi dung, pham vi danh gid

Trudce khi thuc hién danh gid, can thao ludn véi nhan vién vé nodi dung,
pham vi danh gia. Cac cudc thao luan nay s& chi rd linh vuc can danh gia, danh
gia nhu thé nao, chu ky thuc hién danh gia va tam quan trong cia két qua danh
gia dbi voi ca doanh nghiép va nhan vién.

4.7.4. Thuc hién danh gia theo tiéu chudn mau trong thuc hién cong viéc

Thue hién so sanh, phan tich két qua thuc hién cong viéc cta nhan vién
v6i tiéu chuan mau. Cha y tranh dé cac tinh cam, 4n tugng ctia nha Ianh dao anh
huong dén két qua danh gia.

4.7.5. Thdo ludn véi nhén vién vé két qua danh gid

Nha lanh dao nén thao luan vGi nhan vién vé két qua danh gia, tim hiéu
nhiing diéu nhat tri va nhimg diéu chua nhét tri trong cac danh gia, chi ra nhiing
diém tot ciing nhu nhitng diém can khic phuc, sira chita trong thuc hién cong
viéc cua nhan vién.

4.7.6. Xdc dinh muc tiéu va két qua moi cho nhan vién

Diéu quan trong trong danh gia thuc hién cong vigc 1a can vach ra cac
phuong hudng, cach thic cai tién thuc hién cong viéc, dé ra céc chi tiéu méi cho
nhan vién.

4.8. Tao dong luc cho nguwoi lao dong.

Tao dong luc cho nguoi lao dong 1a viéc xay dung va thuc thi cac chinh
sach, bién phap nham muc dich khuyén khich nguoi lao dong, nang cao hiéu qua
lao dong. Tao dong lyc cho ngudi lao dong bao gom khuyén khich vé vat chat
va khuyén khich vé tinh than. Co cAu hé thong tao dong lyc cho nguoi lao dong
duoc thé hién théng qua so d6 sau:

Luong co ban

A 4

Khuyén 4+ Phu cap
» khich vé

vat chat > Thuong

Co cau hé thong Phac loi

tao dong luc .

Khuyén » Diéu kién lam viéc
khich vé
tinh than | Co hoi thang tién

So do 2.11: Co ciu hé tho”'ng tao dong luc cho nguoi lao dong
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4.8.1. Khuyén khich vé vat chat

Khuyén khich vé mat vt chat tao nén thu nhép cua ngudi lao dong. Thu
nhap ctia ngudi lao dong bao gdm tién luong co ban, phu cip, tién thudng va
cac loai phuc loi.

4.8.2. Tién lwong co bdn

La khoan tién tra cho nguoi lao dong khi hoan thanh cong viéc & mot dinh
mirc nhat dinh vé sb luong va chat luong cong viéc nao dé. Tién luong co ban
duoc xac dinh trén co s& tinh du cac nhu ciu co ban vé sinh hoc, xa hdi hoc, vé
d6 phire tap va mirc do tiéu hao lao dong trong diéu kién lao dong trung binh cta
ting nganh nghé, cong viéc.

4.8.3. Phu cdp lirong

L& khoan tién tra cong lao dong ngoai tién lwong co ban. N6 bo sung cho
lwong co ban, bu dap thém cho nguoi lao dong khi ho phai lam viéc trong nhiing
diéu kién khong 6n dinh hodc khong thuan loi ma chua dugc tinh dén khi xéac
dinh luong co ban. Phan 16n céac loai tién phu cip thuong duoc tinh trén co so
danh gia 4nh hudng ctia moi truong lam viéc khong thuan loi dén stc khoe, su
thoai mai ctia ngudi lao dong tai noi lam viéc. Tién phu cép c6 ¥ nghia kich
thich nguoi lao dong thuc hién tt cong viée trong nhitng diéu kién kho khan,
phtrc tap hon binh thuong.

4.8.4. Tién thudng

La khoan tién tra cho ngudi lao dong khi ho thuc hién tot cong viéc cua
minh. Tién thudng cé tac dung kich thich vat chat doi vdi nguoi lao dong
trong viéc phén d4u thuc hién cong vi¢c tot hon. Thuong cé nhiéu loai, trong
thuc té cac doanh nghi¢p 1 hanh, co thé ap dung mot s6 hodc tat ca cac loai
thuong sau day:

- Thuong nang ; suat chat luong ap dung khi nguoi lao dong thuc hién t6t
hon mtre trung binh vé s luong, chat lugng san pham hoic dich vu.

Thuong tiét kiém ap dung khi nguoi lao dong str dung tiét kiém cac loai
vat tu, nguyén li€u, co tac dung giam gia thanh san pham dich vu ma vin dam
bao duoc chét luong theo yéu cau.

- Thuong sang kién ap dung khi ngudi lao dong co cac sang kién, cai tién
k¥ thudt, tim ra cac phuong phap lam viéc mdi, v.v... ¢ tdc dung nang cao nang
suat lao dong giam gia thanh, hodc nang cao chat lugng san pham dich vu.

- Thuéng theo san pham hoat dong kinh doanh chung ciia doanh nghiép
ap dung khi doanh nghi¢p 1t hanh lam &n co6 161, nguoi lao dong trong doanh
nghiép lit hanh s& duoc chia mot phan tién 101 duéi dang tién thudng. Hinh thirc
nay dugc ap dung tra cho nhén vién vao cubi quy, sau ntra nam hodc cudi nam
tuy theo cach thirc tong két hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép.

- Thudng tim cho viéc nguoi lao ddng tim dugc noi cung tng, ti€u thy, ky
két dugc hop ddong méi: ap dung cho cac nhan vién tim thém duogc cac dia chi
ti€u thu maéi, gidi thiéu khach hang, ky két thém duoc hop déng cho doanh
nghiép It hanh, v.v... hoac c6 cac hoat dong khac c6 tac dung lam tang lgi nhuan
cho doanh nghié¢p It hanh.
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- Thudng dam bao ngay cong: ap dung khi ngudi lao dong lam viéc vai sb
ngay cong vuot mirc quy dinh ctia doanh nghiép.

- Thudng vé long trung thanh, tin tim vé&i doanh nghiép: ap dung khi
nguoi lao dong c6 tham nién 1au nam tai doanh nghiép.
4.8.5. Cac logi phuc loi

Nguoi lao dong duoc hudng cac loai phic loi rat da dang va phu thudc

vao nhiéu yéu tb khac nhau nhu quy dinh cua Nha nudc, tdp quan trong nhan
dan, mirc d6 phat trién kinh té, kha ning tai chinh va cac yéu td, hoan canh cu
thé ctia doanh nghiép. Phuc loi thé hién sy quan tdm cua doanh nghiép dén doi
séng cua nguoi lao dong, co tac dung kich thich nhan vién trung thanh, gin bo
v6i doanh nghiép. DU ¢ cuong vi cao hay thap, hoan thanh cong viéc hay chi &
murc d6 binh thudng, 6 trinh d6 lanh nghé cao hay thip, da 1a nhan vién trong
doanh nghi¢p thi déu duoc hudng phic 1oi. Phuc lgi cua cac doanh nghiép th-
wong bao gém bao hiém xd hot va bao hiém y t&, huu tri, nghi phép, an ca do
doanh nghiép dai tho, tro cAp ctia doanh nghiép lit hanh cho cic nhan vién dong
con hodc c6 hoan canh kho khan, qua tdng cia doanh nghi¢p cho nhan vién vao
cac dip sinh nhat, cuéi hoi, v.v...

4.8.6. Khuyén khich vé tinh than

Ngoai c4c khuyén khich vé vat chat thi khuyén khich vé tinh than d6i véi
ngudi lao dong ciing c6 y nghia rat quan trong nham thu hat va tao dong lyuc
manh m& cho nguoi lao dong trong qua trinh lam viéc.

Noi dung ciia tao dong luc vé mit tinh than c6 thé tip trung vao hai
huong:

- Tao moi truong thudn loi cho qua trinh lao dong bang cach: hoan thién
cong tac to chuc phuc vu noi lam viéc theo yéu ciu cla cong vi€e, tao ra moi
truong thuan loi vé tAm sinh 1y cho ngudi lao dong; tao ra bau khong khi dan
chu, twong tro gitip d& 1an nhau giira nguoi str dung lao dong va nguoi lao dong,
giita nhimg nguoi lao dong véi nhau dé nguoi lao dong cam thidy minh dugc ton
trong, do d6 ho phat huy dugc hét moi tiém ning cia minh

- Xdy dung cdc chinh sdch, hinh thire khuyén khich vé mit tinh than nhu
tao co hoi thang tién cho nhéan vién, xay dung cac danh hiéu thi dua nhu lao
dong tién tién, chién si thi dua, v.v...td chirc tiéc sinh nhat theo thang cho nhan
vién, t6 chuc vui choi gidi tri cho nhan vién, v.v...
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUONG 2
1. Hay trinh bay khai niém t6 chirc bo may va cac co so khoa hoc dé thiét lap to
chuc bo may va van hanh bo may caa doanh nghiép It hanh?
2. Trinh bay quy trinh quan tri ngudn nhan luc caa doanh nghiép lit hanh
3. Phan tich cac ndi dung co ban ctia quan tri ngudn nhan lyc cia doanh nghiép
It hanh
4. Phan tich cac yéu t6 anh hudng dén quan tri ngudn nhan lyc caa doanh nghiép
It hanh
5. Phan tich dic diém lao dong trong doanh nghiép lit hanh
6. Thao ludn md hinh t6 chitrc bo may dé kinh doanh lit hanh. Theo anh (chi) cac
doanh nghiép lir hanh c6 nhit thiét phai c6 mot mé hinh t6 chirc bd méy giéng
nhau? Vi sao? Lién h¢ véi cac doanh nghiép Iir hanh nho va vira & Viét Nam.
7. Xay dung ban mo ta cong viéc cua tung chirc danh & by phan cua doanh
nghié¢p 1t hanh c6 quy mo trung binh.
8. Xay dung ban yéu ciu cong viéc cia timg chitc danh & bo phan cua doanh
nghiép 1& hanh c6 quy md trung binh.
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Chuong 3
QUAN HE CUA DOANH NGHIEP LU HANH VOI CAC
NHA CUNG CAP
Giai thiéu:
* Muc tiéu:
- Vé kién thirc:

+ Trinh bay duoc phén loai cac nha cung cap

+ Phan tich duoc kénh phan phdi san pham trong du lich

+Trinh bay duoc tién hoa hong
- Vé ky ning:

+ Phan biét duoc cac nha cung cip cua doanh nghiép Iit hanh

+ Van dung duogc kién thirc vé hé théng kénh phan phéi ap dung vao cong
Viéc sau nay
- Vé néng luc tw chi va trach nhiém:

+ C6 pham chat dao duc tot.

+ CO kha nang tu duy doc lap.

+ C0 0Oc sang tao va cha dong trong cong viéc.

* N§i dung chinh:

- Nha cung cap caa doanh nghiép lit hanh

- Cac hinh thuc quan hé cua doanh nghi¢p I hanh véi nha cung cap

- Mot s6 Van dé trong quan h¢ gitra doanh nghiép Ir hanh va nha cung cap
1. Khai quat vé cac nha cung cip ciia doanh nghiép lir hanh
1.1. Khai ni¢m

Viéc dinh nghia cung du lich va nha cung cap cua doanh nghiép lit hanh
phai dua vao cac can ctr sau day:

Ther nhdt, khai niém san pham phai duoc hiéu la bat cu cai gi duoc xa hoi
thira nhan va né c6 thé mang ra trao d6i dé thoa man cai can va cai muén cua
con ngudi trong qua trinh thuc hién chuyén hanh trinh du lich.

Thet hai, cac doanh nghiép kinh doanh Iit hanh trong hé thong nganh du
lich dong vai trd dong thoi vira 1a ngudi san Xuit, ngudi mua va nguoi ban, va
duogc xac dinh vira 1a “cau” thar phat vira 1a kénh phan phéi trong quan hé cung
cau du lich.

Thet ba, san pham cua doanh nghiép i hanh 1a do nhu cau va mong mudn
ctuia khach du lich trong qua trinh thuc hién chuyén hanh trinh caa ho quyét dinh.

Thet tur, san pham cuaa doanh nghiép I hanh cung cap cho khéch du lich
rat da dang, linh hoat va phong pht. Mot mit, vira co tinh don 18, vira c6 tinh két
hop, vira la dich vu vira l1a hang hoa. Mat khac, vira don gian vira phtc tap phu
thuoc vao thi treong muc tiéu ma doanh nghiép da lua chon.

Thet ndm, chuong trinh du lich — san pham caa doanh nghiép I hanh c6
thé do chinh doanh nghiép s hitu tu san xuat ra cac dich vu va lién két ching lai
hoac cac dich vu nay do cac t6 chuc doc lap khac nhau cung cap. Cac td chuc
cung cap dich vu cho doanh nghiép lit hanh dé tao ra chuong trinh du lich c6 thé
1a don vi kinh té, don vi hanh chinh va don vi su nghiép.

Thet séu, san pham chinh caa doanh nghiép kinh doanh Iir hanh 1a thiét ké
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va thuc hién cac chuong trinh du lich theo tirng chuyén cua chuong trinh.

Tuy nhién, viéc dinh nghia cung du lich va cac nha cung cip san pham
cua doanh nghiép Iir hanh mot cach tuyét @i 1a rat kho khan boi céc ly do sau
day:

Mgt 1, cac nha cung cip khéng chi cung cap san pham cua ho cho céc
doanh nghiép kinh doanh It hanh. Ngoai ra, ho con cung cap san pham cho cac
doanh nghiép khac (khdng kinh doanh Ii hanh) nhu’ng cling thoa man cung loai
nhu cAu cua ngudi tiéu dung. Nguoi tidu ding c6 thé 1a khéach du lich, hodc
khong phai khach du lich. Vi du, nha kinh doanh dich vu van chuyén, an udng,
vui choi giai tri khéng chi cung cap dich vu cho khach du lich, cho nha kinh
doanh I&r hanh ma con cho ca cu dan dia phuong.

Hai 1, sy thoa man dong thoi nhiéu nhu cau va mong mudn phét sinh
trong chuyén hanh trinh caa du khach. Chuong trinh du lich tron géi cua doanh
nghiép I hanh mang tinh da dang, phutc tap, tong hop va déng bo cao. Vi vay,
cac nha cung cap caa doanh nghiép It hanh ciing rat khac nhau. Su khac nhau
thé hién & céc dich vu va hang hoa va ¢ ca trong mbi quan hé.

Ba 13, dich vu va hang hoa cua cac nha cung cap phu thudc vao cac dic
diém tam 1y c4 nhan va cac dic diém tam ly xa hoi trong tiéu dung du lich caa
khach.

Xuat phat tir cach tiép can trén day, chung t6i néu ra dinh nghia vé cung
du lich va nha cung cap caa doanh nghiép Iir hanh nhu sau.

Cung du lich dwoc hiéu 1a kha néing cung cdp dich vy va hang hoa nham
ddp 1ng ngi dung cua cau du lich.

Nha cung cap cia doanh nghiép liz hanh 1a bat cit ai dwroc phéap lugt cho
phép cung cdp bdt ciz cai gi ma doanh nghiép li hanh can d@é thyc hién san
phdm du lich ciia doanh nghiép trén th; trueong.

Nha cung cap caa doanh nghiép lit hanh c6 thé 1a:

- Céc doanh nghiép.

- Cac don vi hanh chinh.

- Cac don vi su nghiép bao dam cac yéu té dau vao cho doanh nghiép lix
hanh dé tao ra c4c san pham ban cho khéch.

1.2. Phan logi c4c nha cung cdp

Phan loai c4c nha cung cap c6 y nghia rat quan trong d6i voi cac doanh
nghiép kinh doanh lir hanh. Phan loai cac nha cung cap gilp cho doanh nghiép
It hanh:

- Xac dinh dugc tam quan trong ctia mdi nha cung cép dé thiét ké va thuc
hién san pham kinh doanh ctia doanh nghiép.

- Xac dinh dugc tinh chat cia mdi loai nha cung cép dé tim ra cach thire tot
nhit trong quan hé véi tung loai.

- Hinh thanh cac y tuong vé dy an san pham m&i ctia doanh nghiép lit hanh
tir cic nha cung cip san pham.
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1.2.1. Céc can cir dé phan logi nha cung cdp

C6 nhiéu can ctr dé phan loai nha cung cap caa doanh nghiép I hanh.
Tuy nhién, & day chi néu ra mot s6 can ctr phan loai ¢d nhiéu y nghia hon voi
doanh nghiép lir hanh. Céc cin ctr ndy | theo cac thanh phan dich vu chinh cau
thanh chuong trinh du lich, theo ddi twong khach cua nha cung cap, theo muc
dich hoat dong cua nha cung cap.

* Phan logi theo cac thanh phdn dich vy chinh cdu thanh chwong trinh du lich.

Phan loai theo cach nay cd céc nha cung cip dich vu van chuyén, luu trg,
an udng, tham quan giai tri.

- Céc nha cung cip dich vu van chuyén dé thoa man nhu cau di lai (nhu
cau thiét yéu) cua khach tir noi ¢ thuong xuyén dén diém du lich (khu du lich)
tai noi dén va nguoc lai. Cac nha cung cip dich vy van chuyén bao gém: van
chuyén hang khong, van chuyén duong sat, van chuyén duong bd, van chuyén
duong thuy.

- Céac nha cung cép dich vu luu tra dé thoa mén nhu cau an, & (nhu cau
thiét yéu) cua khach trong thoi gian di du lich. Cac nha cung cép dich vu luu tra
bao gém cac loai hlnh luu trd nhu khach san, motel, lang du lich, nha nghi...,
cac loai nha hang, quay bar, phong hoi hop v.v..

- Cac nha cung cap dich vu tham quan, glal tri dé thoa man — nhu cdu cam
thu cac gia tri thAm my cta khach & noi dén du lich (nhu cau dic trung) trong
tiéu dung du lich. Cac nha cung cép dich vu thoa méan nhu cau dic trung cia
khach trong chuong trinh du lich. Bao gdm: cac nha cung cép dich vy tham quan
tai cac diém du lich, khu du lich, cac san phém van hoa, nghé thuat, thé thao,
cham soc stc khoe, cac lang nghé san xuat d6 thii cong my nghg.

- Céc nha cung cap hang hoa dac biét 1a cac nha cung cap hang luu ni¢m,
cac 4n pham van ho4.

- Céc nha cung cp dich vu mang tinh chit chung cho tit ca cac hoat dong
kinh té xa hoi nhu 1 cdc nha cung cap dich vu buu chinh vién thong, ning
luong, dich vu ngan hang, bao hiém, y té...

- Cac nha cung cip dich vy hanh chinh hay con goi 13 cic co quan cong
q}lyén (du lich, ngoai giao, cong an, van hod, giao thong, bién phong, hai quan, y
te...)

- Céc nha cung cép dich vu sy nghi¢p khong nham muc dich loi nhuan
(cac vién bao te‘mg, ban quan 1y di san vian hoa, vuon qubc gia, khu bao ton thién
nhién, cac cong vién cong cong, truong hoc cong, vién nghién ctru, bao chi)

* Phan logi theo déi tirong khéach hang cia nha cung cap.

Phan loai theo cach nay cé nghia 1a dua vao dbi twong khach hang cua
nha cung cip san pham. Trén thuc té dbi tuong khach hang cia nha cung cap
san pham khdng chi c6 cac doanh nghiép It hanh, khach du lich (nguoi tiéu
ding cudi cung) ma con cho cac doanh nghiép, cac té chirc, nguoi tiéu dung
khéng trong nganh du lich. T4 chirc du lich thé gigi (UNWTO) da phén loai cac
nha cung cap thanh hai nhém:

- Nhom céc nha cung cp san phim chuyén cho doanh nghiép it hanh va
khach du lich (trong nganh du lich). Nhom nay bao gdm cac nha cung cip dich
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vu khéch san, 1éu trai, tiéu khién, khu nghi mat, tau hoa, may bay, 6 t6 dic hiéu
chuyén dén cac diem du lich, tau thuy du lich, bao hiém du lich, cho thué cac
dung cu phuong tién chuyén dung du lich, cung cap hang luu niém, t6 chuc
chinh phu v€ du lich cua quéc gia, khu vuc va thé gidi, van phong cung cap
thong tin, co quan cap thi thuc, cau lac bd it hanh, hi€p hoi I hanh, cac truong
dao tao chuyén nganh vé khach san, It hanh, cong vién, ti€u khién, cac khoa
hoc, chi dan vé du lich.

- Nhom céc nha cung cip san pham vira cho doanh nghiép lir hanh va
khach du lich, vira cho cac doanh nghi¢p va nguoi tiéu dung khong trong nganh
du lich. Nhom nay bao gom cac nha cung cap dich vu an udng, van chuyén
cong cong, dich vu trao doi ngoai té, bao hiém cudc doi, thé tin dung, dich vu
phién dich, dich vu hai quan, dich vu san bin cau c4, dich vy giai quyét su cd
d6i v6i ngudi nude ngoai, dich vu tiém phong bat budc khi xuat nhap canh, dich
vu gido duc thuong xuyén, cac truong dao tao lai xe, hang khong, hang hai,
duong st, dich vu huéng dan boi, 1an (st dung binh khi), nhay du, dich vu cua
cac t6 chure kinh té, ngan hang thé gidi va khu vic v.v...

* Theo muc dich hoat déng cia cac nha cung cap va tinh chdt trong quan hé véi
doanh nghiép I hanh.

Phan loai theo céch nay, mot mit dua trén su quy dinh cua xa hoi vé muc
dich hoat dong cia nha cung cap va mot mat dua trén loi ich kinh té trong mdi
quan hé giita nha cung cap san pham véi doanh nghiép lir hanh. Theo cach phan
loai nay cac nha cung cap san pham cho doanh nghiép kinh doanh lit hanh bao
gom 3 nhom:

- Nhom céc nha cung cap nham muc dich loi nhuan (cic doanh nghiép)

- Nhém céc nha cung cap sir dung ngan sach nha nudc nham muc dich
phuc vu (cac co quan quan Iy hanh chinh nha nudc)

- Nhom cac nha cung cip khong sir dung hoac chi sir dung mot phan ngan
sach nha nudc, hoat dong c6 thu nhiam muc dich phuc vu (cac don vi s nghiép)
- Nhém cde nha cung cdp nham muc dich loi nhudn nhur nay bao gom:

Céac doanh nghiép thudc moi thanh phan kinh té nhim dam bao cac yéu tb
dau vao cho qua trinh kinh doanh chwong trinh du lich cta doanh nghiép lir
hanh. Nha cung cép cua doanh nghi¢p 1t hanh thudc loai nay duoc goi 1a cac
nha san xuit. Cac nha san xuit c6 thé duoc chia thanh hai nhém chinh dua vao
tinh chat va pham vi san pham cua ho.

+ Nhoém mot 1a cac nha san xuat chuyén nganh du lich.

+ Nhom hai 1a cac nha san xuat khong thudc chuyén nganh du lich. Céc
nha san xuat chuyén nganh du lich theo chuyén mén héa nganh nghé du lich dé
tao ra cac “nguyén liéu” dau vao cung cap cho doanh nghiép kinh doanh Iir hanh
san xudt cac chuyén du lich tron géi. P6 1a cac nha cung cdp dich vu van
chuyén, luu tra, an udng, hudng dan, tham quan giai tri trén co s¢ khai thac cac
gia tri vat thé va phi vat thé cua tai nguyén du lich. O mdi nha san xuit “nguyén
liéu” dau vao lai c6 sy chuyén mon hoa chuyén sdu hon dé lam da dang va
phong phu “nguyén li¢u” dau vao cho cac nha kinh doanh 1t hanh. Cac nha san
xudt khong thudc chuyén nganh du lich 13 cac nha san xuat bao dam céc yéu tb
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dau vao khong chi riéng cho doanh nghiép lit hanh ma cho céc to chirc, doanh
nghiép noéi chung ctia tat ca cac nganh kinh té x4 hoi. PO 1a cac nha cung cap
dién, nudc, xang, dau, giao thong cong cdng, buu chinh vién thong, dich vu
ngan hang thuong mai, tin dung, bao hiém, cong ty mdi truong, cac doanh
nghiép biéu dién nghé thuat V,V.. Pbi véi nhom cac nha cung cép san pham 13
cac doanh nghiép thi co s¢ tién dé mang tinh quyet dinh dé thiét lap va duy tri
mdi quan hé véi cac doanh nghiép Iir hanh do la gia ca va cac hop dong kinh té.
- Nhom cdc nha cung cap nham muc dich phuc vu

Nhom nay bao gom cac co quan quan 1y hanh chinh nha nudc Ve du lich.
Phuc vu cua cac co quan nay co lién quan chit ché va trd thanh yéu té dau vao
cuc ky quan trong qua trinh kinh doanh chuong trinh du lich tron goi cua cac
doanh nghiép lit hanh. Vi du, co quan xuét nhap canh, hai quan, cong an, ‘ngoai
giao, van hoa, gido duc, du lich bién phong... P6i véi cac nha cung cap san
pham 14 cac co quan quan Iy nha nudc, co sd tién dé& dé thiét 1ap va duy tri moi
quan hé véi cac doanh nghiép 1t hanh d6 1a dudng 16i, chinh sach, cic vin ban
quy pham phap luat qui dinh chirc nang, nhiém vu cta cac co quan hanh chinh,
tirc 14 mbi quan hé nay phai dua trén co s& cac van ban quan 1y nha nudc hién
hanh.
- Nhom cdc nha cung ccfp nham muc dich phuc vu nhung la hoat dong co thu

Nhom nay bao gém cac to chic su nghi€p. Phuc vu cua cac td churc nay
c6 lién quan chat ché va tro thanh yéu t6 dau vao cuc ky quan trong trong qua
trinh kinh doanh chuong trinh du lich tron g6i cua cac doanh nghiép I hanh. Vi
du, vién bao tang, bao chi... Pbi véi cac nha cung cip san pham 1a cac don vi su
nghiép thi viéc thiét 1ap va duy tri mdi quan hé voi cac doanh nghiép lit hanh
mot mat dyua trén chinh sach, cac van ban quy pham phép luat mot mat dua trén
cac quy dinh vé gia ca cia nha nudc Trung Uong (Bo tai chinh) va cac nha nudc
dia phuong (Uy ban nhan dan) quy dinh cho tung loai dich vu.
1.2.2. Cdc yéu té anh hweong dén viéc lwa chon nha cung cdp ciia doanh nghiép
I hanh:

- Quy mo cuia cau trong du lich

- Sy phat trién cta luc luong san XUAt, quan hé san Xuét va tién bod cua
khoa hoc cong ngh¢

- Cac yéu t6 dau vao dé tao ra san pham cua ting nha san xuat

- Tinh hap dan cua tai nguyén du lich & cac noi dén du lich

- Puong 16i phat trién du lich cia timg qubc gia, ting ving, ting dia
phuong va céc cong cu quan ly vi mo.
1.3. Vai tro cia cac nha cung cdp

Hoat dong kinh doanh lix hanh caa doanh nghiép mudn phét trién duoc thi
phai ¢ su tham gia day du cia cac nha cung cap. Bai, chinh cac nha san xuat du
lich bao dam cung ung nhitng yéu té dau vao dé cac nha kinh doanh Iix hanh lién
két cac dich vu mang tinh don 1é cua tirng nha cung cap thanh dich vu mang tinh
tron ven va lam tang gia tri Str dung Cua chl'mg dé ban cho khach du lich véi mirc
gia gop. Chuong trinh du lich va muc gia gop mot mat phal dap ung ding mong
muén tiéu ding caa khach. Mt khac, phai mang lai cac lgi ich cho khéach (chi
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phi thap hon, tién loi hon, d& dang trong viéc tim kiém théng tin). Do vay, néu
thiéu nha cung cap dich vu dau vao, sé luong va chat luong bi han ché, muc gia
cua céac dich vu dau vao cho cac nha kinh doanh It hanh cao thi kinh doanh I
hanh kho c6 thé phat trién hoidc khong thé phét trién dugc. Néu khong co mbi
quan hé mat thiét giira cac nha cung cap thi doanh nghiép lir hanh khong thé tb
chtrc dugc cac chuyén du lich. Vi céc dich vu 0 trong chuyén du lich khong
duoc thuc hién hoac gia qua cao. Nha cung cap c6 thé tang gia, cung cap khong
thuong xuyén hoic ha thap chit lwgng san pham cung cip cho doanh nghiép
lam cho san pham cua doanh nghiép lit hanh khdng tiéu thu dugc.

2. Hoat dong trung gian cia cac doanh nghiép lir hanh

2.1. Kénh phan phéi san pham trong du lich

2.1.1. Kénh phdn phéi san pham du lich

Kénh phan phdi san pham trong du lich dugc hiéu nh mot hé théng to
chitc dich vu nhim tao ra cac diém ban hodc cach tiép can san phém thuan tién
cho khach du lich, & ngoai dia diém dién ra qua trinh san xut va tiéu dung san
pham. Nhiing dic diém cta san pham du lich c6 anh huong quyét dinh dén hinh
thirc cling nhu phuong thirc hoat dong cua cac kénh phén ph01 San pham du
lich (chi yéu 1a cac dich vu) khong thé ¢ su luu chuyén tryuc tiép toi khach du
lich. Mic du viy, cac kénh phan phdi di 1am cho san pham duoc tiép can dé
dang trude khi khach du lich c6 quyét dinh mua. Khach du lich c6 thé cam nhan,
hiéu r& va dit mua cac san pham thong qua cac phuong tién quang co, thong tin
lién lac v.v... Mat khac, khi mua san phém, khach du lich tré thanh mét b phan
clia qua trinh san xuat va tiéu dung. Do vay phuong thirc ban san pham ciing trd
thanh mot phﬁn cua san phém du lich vi n6 gép phﬁn tao ra toan b su cam nhan
ctia du khach vé san phém du lich.

Cac kénh phan phdi thuong co hai vai tr6 chu yéu:

- Thir nhat n6 mé rong diém tiép xuc véi khach du lich thong qua hé
théng cac diém ban, tao diéu kién thuan loi cho khach trong vi¢c dat mua san
pham qua cac hé thong thong tin nhu Telephone, Internet..

- Thu hai, né gép phan thiic diy qué trinh mua san pham cta du khach
théng qua cac phu:ong tién quang cdo va hoat dong cua doi ngli nhan vién tac
dong va bién nhu cau cua du khach thanh hanh dong mua san pham. Thong
thuong thi tir khi khach mua san pham dén khi thuc su tiéu dung c6 mot khoang
thoi gian tir vai tiéng dén vai thang.

Hau hét cac kénh phan phéi trong du lich déu duoc thuc hién thong qua
cac cong ty 1t hanh (bao gdm ca cac dai 1y du lich). Vi vy, hé thdng céc cong ty
I&t hanh con dugc goi 1a hé thong phan phdi san pham trong du lich. Ngudi ta da
théng ké muoi chirc ning co ban cua cic cong ty lit hanh trong linh vic phan
phéi san pham du lich nhu sau :

- La diém ban va céach tiép can thuan tién cho khach khi mua hoac dat tr-
wdc cac san pham du lich.

- Phén phéi cac 4n pham quang céo, tip gap, cudn sach mong, to quang
Cao V.v....

- Trung bay va thé hién cac co hoi lua chon ctia khach du lich.
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- Tu van va gitap d& khach du lich trong viéc lua chon san pham thich
hop.

- Thl%'C hién cac dich vu ban san phém qua h¢ théng thong tin lién lac nhu
dang ky cho trong khach san, ban vé may bay va cac phuong tién giao thong
khac, dang ky dat cho trong cac chuyén du lich v.v... Tat ca nhiing dich vu nay
dam bao cho khach c6 quyén sir dung cac dich vy vao thoi diém ma ho c6 yéu
cau.

- Dong vai tro nhu mot diém ban hang cho cac nha cung cap, tiép nhan va
trao tra tién ban san pham cho cic nha cung cap.

- Tién hanh cac dich vu bd sung nhu bao hiém, vi sa, ho chiéu, tu van...

- Thuc hién cac hoat dong Marketing cho cac nha san XUAt.

- Céc hoat dong khuéch truong cho cac nha san xut.

- Tiép nhan va giai quyét cac phan nan, khiéu nai cua khach du lich.

Bén tryc tiép cac san pham riéng lé

A 4

Dai dién chi
nhanh diém >
San o Khéach
< du
pham
- Dai ly lich
du > — >
du lich
lich > I T
. > Dal Iy du ban I¢é
—
lich ban
_>
— | Congty >
—>
—» | l&rhanh -

Bén tryc tiép cac chuong trinh du lich tron goi
So do 3.1: Kénh phdn phéi san pham du lich

2.1.2. Kénh phdn phéi san pham lit hanh
C6 thé hiéu kénh phan ph01 san pham lit hanh 13 tong thé cac thanh vién
tham gia vao qua trinh phén ph01 san pham cua doanh nghiép lir hanh. Ca hai h¢
thong chu yéu la kénh phan phéi truc tiép va kénh phéan phéi gian tiép. Kénh
phan phdi truc tiép néu doanh nghiép It hanh truc tiép ban hang cho khach du
lich. Kénh phan phdi gian tiép néu doanh nghiép 1ir hanh khong tryc tiép ban
hang cho nguoi tiéu dung, gitta doanh nghiép 1 hanh va nguoi tiéu dung la cac
trung gian khac nhau. Kénh phan phéi gian tiép lai duoc chia thanh nhiéu hé
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thong véi cac trung gian tiéu thu khac nhau nhu doanh nghiép It hanh gui
khach, dai ly ban buon, dai ly ban 1¢...

Trong kinh doanh 1ir hanh thudong phan biét gitra ban budn va ban 1¢. Viéc
phan ranh gi6i giita hai loai nay 1a viéc lam kho khan. Khéi quat nhat ¢ thé
quan niém ban budn 1 ban cho nhitng ngudi ban hang. Ban 1¢ duoc hiéu 13 ban
hang truc tiép cho nguoi tiéu dung ( khach du lich).

Ban tryc tiép cac san pham riéng lé

Pai dién
g - —
chi nhanh Khéch
Doanh
nghi¢p Du
I hanh bai ly
> e .
) lich
du lich :
Paily du ban lé
lich ban
budn,
Bén tryc tiép cac chuong trinh du lich tron goi

So dé 3.2: Kénh phan phoi san pham it hanh

Cin ctr vao mdi quan hé véi du khach ma kénh tiéu thu san pham lit hanh
duoc chia thanh hai loai:

Kénh tiéu thy truc tiép: Trong d6 doanh nghiép giao dich truc tiép voi
khach hang khong théng qua bat ctr trung gian nao. Cac kiéu to chic kénh nhu
Sau:

- Str dung ngudn lyc ciia doanh nghiép dé chao va ban san pham tryc tiép
cho khéch du lich. Trong dé dac biét chu y dén ban tu van ca nhan.

- Tryc tiép sir dung van phong hodc chi nhanh trong va ngoai nudc dé lam
co s& ban san pham 1i hanh.

- M& cac van phong dai dién, cac dai Iy ban 1¢é cia doanh nghiép.

- St dung hé thong thong tin lién lac, dic biét 1a hé théng ndi mang t6
chtrc ban chuong trinh du lich.

Kénh tiéu thu san pham gian tiép: Pic diém cta loai kénh nay 13 qua trinh
mua va ban san pham ctia doanh nghiép 1ir hanh dugc uy nhiém cho cac doanh
nghiép I hanh khéc lam dai 1y ti€u thu hodc vai tu cach 1a doanh nghiép 1t hanh
gui khach. Doanh nghiép lit hanh giri khach chiju hoan toan trach nhiém vé san
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pham ma minh uy thac, vé chat luong cac dich vu c¢é trong chuong trinh da ban
cho khach.

Pbi vai kénh tiéu thy gian tiép, chi thé hoat dong véi tu cach 12 nguoi
mua cho khach hang cua ho. Ho 1a nhitng doanh nghié¢p kinh doanh ddc lap, ho
c¢6 quyén han va chién lugc kinh doanh riéng, trong nhiéu truong hop quan diém
ctia cac doanh nghiép 1ir hanh gui khach va céc dai Iy 1ir hanh rat khac véi quan
diém cia doanh nghiép 1ir hanh nhan khach. Vi vy dé tiéu thu duoc nhiéu
chuong trinh du lich tron goi, doanh nghiép 1ir hanh nhan khach can ¢6 nhiéu uu
dai cho doanh nghiép It hanh gtri khach va cac dai ly It hanh tuc 1a thyc hién
chién lugc day.

Pé quan 1y cac kénh tiéu thy, doanh nghiép 1it hanh nhan khach can st
dung 3 phuong phap phd bién d6 13 hop tac, thiét 14p quan hé thanh vién; xay
dung ké hoach tiéu thy va dinh murc tiéu thu cho cac doanh nghiép lit hanh giri
khach va cac dai 1y It hanh doc 1ap. Panh gia hoat dong cua cac kénh ti€u thu
theo nhimng tiéu chuan nhu chuyén du lich, sé lugt khach, s6 ngay khach, doanh
thu dat dugc, do chinh xac cua hop dong, mirc do 'hop tac trong cac chuong trinh
xuc tién va cac thong tin thi truong ma ho cung cap.

2.2. Vai tro ciia doanh nghiép liv hanh trong hé théng phin phéi sin phiam du
lich

Vai tro quan trong cia doanh nghiép I hanh trong hé thong phan phéi san
pham du lich la ké den hoat dong trung gian mdi gici bao gom:

2.2.1. Vai trd twr van va cung cap thong tin

Hoat dong théng tin, tu van 1a hoat dong ban dau va tham gia vao moi
hoat dong khac trong doanh nghiép. Pay 1a hoat dong can thiét va khong thé
thiéu d6i véi cac doanh nghiép lit hanh.

Céc thong tin, tu van bao gom:

+ Kha nang, diéu kién tham gia chuong trinh du lich tu chon cua du khéch
véi céc loai phuong tién van chuyén dén mét dia diém du lich dinh sén.

+ Kha nang, diéu kién str dung cac loai dich vu du lich tai diém du lich.

+ Céc diém du lich hap dan.

+ Cac thu tyc can thiét cho mot chuyén di.

+ Cac thong tin khac nhu: khi hau, thoi tiét tai diém du lich, ban sic van
hod, phong tuc tip quan noi du khach s& dén tham.

Thong thuong cac dich vu thong tin duoc cac cong ty Iir hanh to chuc
phuc vu mién phi cho du khéach. Trong nhiing truong hop can thiét, du khach d-
woc tu van tir cac doanh nghiép lir hanh va noi dung caa cac linh vuc tu van thu-
ong duoc thé hién & nhing linh vuc sau:

+ Lya chon loai hinh du lich.

+ Lwa chon san pham du lich.

+ Lya chon cac loai dich vu.

+ Lwa chon thoi gian thich hop cho chuyén di.

+ Lya chon phuong tién van chuyén thich hop.

+ Lva chon co s& luu tra.

2.2.2. Vai tro dit cho
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Hoat dong nay dam bao cho khach du lich quyén duogc s dung mét loai
dich vu theo yéu cau. Dich vu dit chd trudc thuong khéng gigi han vé thoi gian
dit trude nhung cd sy rang budc vé mat vat chat dé déam bao quyén loi cho ca
hai phia (phia nguoi dat dich vu va phia nguoi cung ung dich vu). Cac dich vu
dit chd trudc thuong 1a: dit vé may bay, dit chd trudce trong khéach san, dich vu
van chuyén, cac dich vu vui choi, giai tri.

2.2.3. Dich vy dai ly

Dich vu nay chiém vi tri chu yéu trong toan bo hoat dong cua doanh
nghiép, bao gom dai ly ban céc san pham sau:

+ Béan veé cac phuong tién giao thdng: may bay, tau hoa.

+ Béan cac chuong trinh du lich tron goi.

+ Ban bao hiém.

+ Béan cac loai phuong tién thanh toan: sec, thé du lich.

3. Mot s6 van dé co ban trong quan hé giira doanh nghiép lir hanh va cac
nha cung cip
3.1. Hop déng giira doanh nghiép l# hanh va cac nha cung cap

Thong thuong gitra doanh nghiép I hanh va cac nha cung cap c6 mot ban
hop d6ng kinh té hogc thoa thuan vé Viéc cung cap cd mot ban hop dong kinh té
hoac thoa thuan vé viéc cung cap cac hang hda va dich vu du lich. Ban hop dong
na c6 nhitng ndi dung chu yéu sau day

- Nguyén tic chung ciia hop dong
Phan nay thé hién tinh than hop tac trén co s& binh dang va ciing co loi cho ca
hai bén trong qua trinh trao doi

- Trach nhiém cua doanh nghiép Iir hanh

Phan nay bao gom nhimg diéu khoan vé thoii han théng bao yéu cau phuc

vu cua doanh nghiéph It hanh, phuong thtrc thong bio, phuong thirc dit tién
trude, cling nhu phuong thic thanh toan. Che do phat tai chinh trong truong hop
cac doanh nghiép lir hanh hay bo cac yéu cau phuc vu ddi véi cac nha cung cap.
Theo thdng 18 kinh doanh phé bién trén thé gigi thi cac doanh nghiép Iir hanh c6
thé chiu phat mac thap nhat dén mic cao nhat gia tri hop ddng. Chiu phat & mirc
nao 1a tuy vao thoi gian thong béo huy bo cac didu kién trong hop dong, mbi
quan hé cua doanh nghiép Iir hanh véi nha cung cip. Trong nhitng truong hop
chi tiét, nguoi ta con quy dinh ca viéc thay d6i s6 luong khach trong doan.

- Tréach nhiém ctia nha cung cap

Phan nay bao gom nhiing quy dinh ddi véi cac nha cung cip trong viéc

dam bao cung cap hang hoé va dich vu theo dung céc yéu cau cua doanh nghiép
lir hanh véi khach san. Phan nay s& dé cap tdi trach nhiém cua khach san phai
dam bao chat luong phuc vu: tir trang thiét bi phong ngu, chat luong vé sinh téi
hé thong cac dich vu trong khach san. Trong mot $6 truong hop, nguoi ta co thé
mo ta chi tiét phong ngu caa khach san hay ché d6 an uéng theo su thoa thuan
cua hai bén. Khach san con phai dam bao cac diéu kién an toan, phong chay,
chira chay,.. Ngoai ra, theo yéu cau cua doanh nghiép lix hanh, trong hop dong
duogc thoa thuan. Didu ndy c6 thé xay ra nhu trong trueong hop khach san cd ché
d6 nhan dit chd vuot qua cdng suat cua khéch san.
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- Mic gia hoic tién hoa hong

- Cac trudong hop bat thudng rui ro,

- Céc trudng hop bat kha ning.

- Céc diéu khoan vé viéc thuc hién hop dong

Noi dung chi tiét cua cac diéu khoan trong hop dong phu thudc chu yéu
vao moi qua hé gitra cac nha cung cp v6i doanh nghiép 1ir hanh.

Mot diéu dang luu v 12 ¢6 su khach voi hop dong kinh té caa mot sd
nganh khac. Hop ddng giita doanh nghiép lit hanh véi cac nha cung cép ciing
nhu hau hét cac hop dong khach trong 1it hanh du lich c6 mét s6 diém khac biét.
Trudc hét, ddi twong diéu chinh 1a con ngudi (khach du lich). Vi vay, trong
truong hop bao gidr ciing c6 nhitng diéu khoan lién quan dén khach du lich. Mt
khac, hop dong gitta hai bén c6 thé duge ky két, nhung néu doanh nghiép lit
hanh khong cha dong thyc hién, thi hdu nhu khong c6 mot hau qua gi ¢6 thé xay
ra. P ciing 1a diéu dic biét trong mdi quan hé gitta doanh nghiép 1ir hanh vai
cac nha cung cap.

3.2. Tién hoa héng
3.2.1. Khéi ni¢m

Quan hé theo hinh thuc ky gui, khdng chiu trach nhiém rui ro khi khong
tiéu thu duoc san pham cho cac nha cung cap, khong huong loi nhuan ma chi
huong hoa hong. Hoa héng la gi?

C6 nhiéu cach dinh nghia, tiép can dé hiéu rd ban chat cua hoa hong, sog
thuc chat n6 1a sy vu dai (dudi nhiéu hinh thac) cua cac nha san xuat doi véi cac
doanh nghiép Iir hanh.

Cac nha cung cap thuong ap dung murc gia riéng dbi véi cac doanh nghiép
I hanh, muc gia nay ludn ludn thap hon so v&i mic gia cong b chinh thuc cua
nha cung cap tir mot vai cho téi hang chuc phan tram. Mc chénh léch gitra muc
gia ban chinh thic véi mac gid ap dung ddi véi céc doanh nghiép It hanh duoc
goi 1a tién hoa hong ban hang va dich vu. Nhu vay tién hoa hong 1a khodn tién
ma c&c nha cung cdp trd cho cac doanh nghiép li hanh khi cac doanh nghiép liz
hanh ban va tiéu thy san pham cia nha cung cap. DU khi doanh nghiép it hanh
lam dai ly (ban), hoac khi doanh nghiép gui khéch téi co s¢ caa cac nha cung
cap (tiéu thy) thi ban chat cua tién hoa hdng van khéng thay d6i, c6 khac nhau
chi 1a phuong thuc thanh toan.

3.2.2. Céc hinh thuzc tién hoa hong

C6 rat nhiéu hinh thirc caa tién hoa hong. Mat s hinh thire chi yéu 1a:

- Tién hoa hong co ban la muc tién hoa hong thap nhat ma cac nha cung cap tra
cho céc doanh nghiép

Muc hoa hong co ban phd bién cho cac dich vu hang hoa du lich tai Viét
Nam va trén thé gigi thudng duogc tinh bang phan tram trén muc gia ban.

Muc hoa héng co ban tai Viét Nam c6 mot dic diém chung 1a ¢ sy chénh
Iéch kha Ion theo cac doanh nghiép, theo tung dia phuong. Nguyén nhan chu
yeu Xuat phat tr mdi quan hé cung cau va tap quéan kinh doanh. Tuy Vay vé Xxu
thé, mac hoa hong co ban tai Viét Nam s& hoa nhap chung theo tap quan trén thé
giai.
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- Tién hoa hong khuyén khich:

Thuc chat day 1a khoan tién thuong ma cac nha cung cip tra cho céc
doanh nghiép lir hanh khi cac doanh nghiép Iir hanh ban (hoac tiéu thu) mot
lwong san pham vuot qua mot mac quy dinh nao do.

Cac nha cung cap co thé quy dinh mac tiéu thu san pham cho mot lan
(mot chuyén bay, mot doan dén khach san,..) hoic cho lugng san pham tiéu thy
trong mot khoang thoi gian phd bién 1a ting phan trim hoa hong so voi muc hoa
hong co ban.

Trong nhitng diéu kién nhét dinh, cac nha cung cap co thé thuong bang
hinh thac phuc vy mién phi.

- Ngoai cé4c hinh thtc tién hoa hong con ¢ mot khoan tién khac, d6 1a: tién dam
bao hay tién phat.

Tién dam bao hay Ia khoan tién phat ma mot trong hai phia (doanh nghiép
It hanh hozc céc nha cung cap du lich) phai tra cho phia bén kia, khi khong thuc
hién duoc nhitng diéu kién da cam két. Mac tién phat phu thudc cha yéu va thoi
han thdng béo hiy bo va méi quan hé gitra hai bén.

TT Hang hoa va dich vu du lich Mhirc hoa hong co ban
Tai Viét Nam | Trén thé giéi

1 | Ban vé may bay

- Noi dia 5 5

- Qubc té 9 8-10
2 | Pat cho trong khach san 5-15 8-10
3 | Thué xe 0t 5 10
4 | Ban vé tau thuy 5 12-15
5 | Ban vé duong sat 5 10
6 | Ban cac chuong trinh du lich tron goi 5-10 9-10
7 | Biohiém 5 10
8 | Cac dich vu khac 5-10 5-10

Bang 3.1: Mic hoa hong co ban cua cac hang hda va dich vi du lich

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUONG 3
1. Trinh bay céc cin ctr dé dinh nghia cac nha cung cap cua doanh nghiép lir
hanh
2. Trinh bay ¥ nghia ctia viéc phén loai cac nha cung cdp va céc tiéu chi dé phan
loai cac nha cung cip cta doanh nghiép lit hanh
3. Tién hoa hong 1a gi? Phan loai tién hoa hong?
4. Trinh bay cac co s& cia mbi quan hé giita doanh nghiép 1ir hanh voi nha cung
cap.
5. Phéan loai dai 1y 1t hanh.
6.Trinh bay san pham cua dai 1y lit hanh.

69




) Chuong 4:
TO CHUC CAC HOAT PONG KINH DOANH CUA
DOANH NGHIEP LU HANH

Gigi thigu
* Muc tiéu:
- Vé kién thirc:

+ Néu dugc cac kién thic co ban vé to chuac, quan ly kinh doanh cia dai Iy I
hanh.

+ Biét cach phan loai dai ly Iir hanh

+ Phan tich dugc quy trinh xay dung mot chuong trinh du lich tron goi

+ Trinh bay dugc td chirc ban cac chuong trinh du lich

+ Trinh bay duoc t6 chuc thyc hién cac chuong trinh du lich
- Vé Ky ning:

+ Hinh thanh cac ky nang xay dung chuong trinh du lich

+ Hinh thanh céc k¥ nang quan tri hoat dong xUc tién hdn hop, quan tri
ban va k¥ ning tac nghiép thuc hién céc hoat dong xuc tién va ban chuong trinh
du lich.

+ Hinh thanh cac k§ nang quan tri diéu hanh thuc hién ké hoach chuong trinh du
lich
- Vé néing luc tw chai va trach nhigm:

+ C6 pham chat dao dic tét.

+ CO kha nang tu duy doc lap.

+ CO0 0Oc sang tao va cha dong trong cong viéc.
* Noi dung chinh

- Phén loai dai ly I&r hanh

- To chire xay dung chuong trinh du lich

- T6 chitic ban chuong trinh du lich

- T6 chiic thyc hién chuong trinh du lich
1. T6 chirc kinh doanh ciia dai 1y lir hanh
1.1. Khéi nigm va phan logi dai ly li¥ hanh
1.1.1. Khai niém

Hé thdng cac dai Iy it hanh cia cac nudc phét trién dong vai tro quan
trong trong viéc phan phdi san pham du lich trén toan thé gioi. Cac dai ly lix
hanh 16n trén thé gigi nhu Lunn Poly, Thomas Cook, ... c6 téi hang tram diém
ban, dai ly truc thuoc va doanh sé hang nam vao khoang 2 ty USD. Tuy nhién,
su hinh thanh va phat trién cta cac dai ly lit hanh 16n noi riéng va cac dai ly li
hanh néi chung dugc quyét dinh boi nguon khach du lich noi dia. Doi tuong
phuc vu cht yéu cia cac dai ly du lich 1a dan cu dia phuong. Chinh vi vay ma
cac dai ly du lich tap trung hau hét tai cac diém dan cu 16n, c&c trung tam kinh té
chinh tri, chi khéng phai tai cac diém du lich. Ngay trong pham vi cac qudc gia
phét trién nhu Nhat, Phap, Anh, ... thi cac dai Iy I& hanh ciing phan b6 khéng
déu. Vi du nhu, chi riéng thanh phd Paris da chiém hon 75% tong s6 cac dai ly
du lich cua nudc Phép.

Hiéu theo nghia réng vé li hanh:
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Pai ly It hanh 1a viéc sap dat trudce (arrangement) va cung ang céc loai
dich vu cua cac nha cung cap khac nhau mot cach don 1¢ hoac két hop nham
thoa mén dung yéu cau cua khach dé huong hoa hong. Pai Iy 1t hanh nhu la
chiéc cau néi gitra khach véi cac nha cung cap khong phai 1a noi thyc hién cudi
cung cua qua trinh san Xuat — tiéu dung du lich. Déi voi khach (Travellers) dai ly
It hanh cung cip thdng tin, khuyén nhu va thyc hién viéc sap dat dich vu. Boi
v6i cac nha cung cap (suppliers) dai ly 1ot hanh thyc hién viéc thuc day
(promote) va ban san pham lit hanh. Pai Iy i hanh bao gom cac té chirc hoic ca
nhan thuc hién chirc nang khuyén nhu (advise) khach, ban cac dich vu cua nha
cung cap va su sip dat hanh trinh téi cong ching. Theo cach tiép cin nay céac dai
ly Iit hanh (Travel Agencies) con dugc goi bang cac tén khac nhu 1a cac dai dién
ban (sales representatives) hoic cac nha tu van (travel counselors). Ban chat cua
dai ly lir hanh la thuc hién hoat dong mua ho va ban thué. Mua hd cho nguoi
tiéu ding cudi ciing va ban thué cho nha san xuat hoac trung gian khac.

Hiéu theo nghia hep vé lir hanh:

Trong cac van ban quy pham phép luat quan 1y nha nudc vé du lich ¢ Viét
Nam thi dai Iy I hanh 14 viéc t6 chirc ban chuong trinh du lich cua cac doanh
nghiép | hanh cho nguoi tiéu dung cudi cung (khach du lich) dé huong hoa
hong. Theo Luat du lich Viét Nam nam 2017, diéu 40 “Kinh doanh dai Iy lit
hanh 1a viéc t6 chtc c& nhan nhan ban chuong trinh du lich cta doanh nghiép
kinh doanh lir hanh cho khach du lich dé huong hoa hong. To chic cac nhan
kinh doanh dai ly Iir hanh khong duoc to chic thyc hién chuong trinh du lich”

Pai Iy 1 hanh 14 t6 chite, cd nhdn ban chwong trinh du lich cua doanh
nghiép 1 hanh cho khéach du lich nham hwong hoa hong, khong té chirc thuc
hién cdc chwong trinh du lich da ban. Theo cach hiéu nay thi dai Iy lir hanh va
dai ly du lich van phong du lich la mot.

1.1.2. Churc nang va trach nhiém phap ly cua dai ly lit hanh
* Chure nang

V6i vai tro 1a phan phdi san pham cho cac nha cung cap céac dai Iy 1ir hanh
co cac churc nang sau:

- La diém ban va cach tiép can thuan tién cho khach khi mua hoac dat trudc
cac san pham du lich.
- Phan phdi cac 4n pham quang cdo, tap gip, cudn sach mong, t& quang céo

V.V...

- Trung bay va thé hién cac co hoi lua chon cho khach du lich.

- Tu van va gitp do khach du lich trong viéc lya chon san phém thich hop

- Thuc hién cac dich vu ban san phém qua hé théng thong tin lién lac nhu
dang ky dat chd trong cac chuyén du lich v.v... Tat ca nhitng dich vu nay
dg”lm bao cho khach co quyén su dung cac dich vu vao thoi diém ho co yéu
cau.

- Dong vai tro nhu mot diém ban hang cho cac nha cung cap tiép nhan va
trao tién ban san phdm cho cac nha cung cap

- Tién hanh céac dich vu bd sung nhu bao hiém, visa, ho chiéu, tu van.

- Thuyc hién céac hoat dong marketing cho cac nha san XUt
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- Cac hoat dong quang cao cho cac nha san Xuat.
- Tiép nhan va giai quyét cac phan nan, khiéu nai cta khach du lich.
* Trach nhiém phap ly

Trén phuong di€n luat phap quy dinh rd nhiing trach nhiém cua cac dai ly
I&t hanh nhu sau:

- Pam bao cac tiéu chuan vé chat lwong phuc vu khi tién hanh ban san
phém cua cac nha cung cép cho khéach du lich: téc do, phuc vy, thai do
cua nhan vién.

- Sur dung cac tai liu quang cao cua cac nha cung cap. Chi dugc dan tem
ctia dai 1y 1én cac 4n phim quang cdo nay néu duoc cic nha quan 1y dong
y.

- Cung cép thong tin chinh x4c cho khach. Poi ngii nhan vién phai thuong
xuyén nghién ciru, hiéu & moi thong tin dé c6 thé tu van cho khach, giup
ho lva chon duoc san phém thich hop nhéat.

- Sir dung cac méu biéu ding ky dit chd cua cic nha cung cdp. Tuin thu
dung quy dinh cua cac nha cung cip nhu viéc chuyén tién thu duoc tir
khach t6i nha cung cap.

- Thu tién phat ddi v6i khach néu ho thay doi dang ky dat chd theo dung
quy dinh.

- Hudng din va dam bao diéu kién cho khéach thuc hién ding cac ndi dung
can thiét theo cac mau biéu ding ky dit chd cua cac nha cung cap.

- Thong bao cho khach va thuc hién cac dich vu bao hiém.

- Kiém tra tai liéu ctia cac nha cung cap trudc khi chuyén téi khach du lich.

- Thong tin cho khach vé cac diéu kién vé sinh, giir gin strc khoe trong qua
trinh tiéu thu san pham du lich.

Trong qué trinh tiéu dung san pham, néu c6 mot 15i nao d6 cta cac dai ly
du lich dan dén hau qua x4u d6i voi khach du lich thi phap nhéan chiu trach
nhiém dau tién d6i véi khach du lich 1 cac nha cung cép vi cac dai 1y hoat dong
voi tu cach dai dién cho ho. Tuy vay, dai ly du lich phai chiu toan b trach
nhiém voi doanh nghi€p & hanh. Nhin chung, nhimg van dé bat thuong xay ra,
déu c6 sy tham gia chiu trach nhiém cta ca nha cung cip va cac doanh nghiép lir
hanh.

Theo Luat du lich Viét Nam nam 2017:

Piéu 40. Kinh doanh dai Iy lir hanh
1. Kinh doanh dai 1y lir hanh 1a viéc to chtic, c& nhan nhan ban chuong trinh du
lich cia doanh nghiép kinh doanh dich vu lit hanh cho khach du lich dé huong
hoa hong.

2. To chirc, ca nhan kinh doanh dai 1y I&r hanh phai dang ky kinh doanh tai co
quan nha nudc cb thim quyén va cd hop dong dai 1y véi doanh nghiép kinh
doanh dich vu 1ir hanh.

3. Truong hop khach du lich mua chuong trinh du lich thong qua dai ly I hanh
thi hop ddng 1t hanh duoc giao két giita khach du lich va doanh nghiép kinh
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doanh dich vu lit hanh giao dai ly; trong hop dong phai ghi tén, dia chi cua dai ly
I& hanh.

Picéu 41. Hop dong dai 1y lir hanh
1. Hop ddng dai 1y Iir hanh phai dugc 1ap thanh vin ban gitra bén giao dai 1y 1a
doanh nghiép kinh doanh dich vu lit hanh va bén nhan dai 1y 1 t6 chirc, ca nhan
kinh doanh dai ly lir hanh.
2. Hop dong dai 1y Ii hanh phai c6 cac noi dung sau day:
a) Tén, dia chi ctiia bén giao dai ly va bén nhan dai ly;
b) Chuong trinh du lich, gia ban chuong trinh du lich dugc giao cho dai ly, muac
hoa hong dai 1y, thoi diém thanh toén:
¢) Quyén va trach nhiém cia cac bén;
d) Thoi han hiéu luc cta hop dong dai 1y.

Piéu 42. Trach nhiém ciia bén giao dai ly lir hanh
1. Kiém tra, gidm sét viéc thyc hién hop dong cua bén nhan dai 1y I hanh.
2. T6 chire thuc hién chuong trinh du lich do bén nhan dai 1y Ii hanh ban; chiu
trach nhiém v&i khach du lich vé chuong trinh du lich giao cho bén nhan dai ly
It hanh.
3. Hudng dan, cung cip cho bén nhan dai 1y I hanh théng tin lién quan dén
chuong trinh du lich.

Pi¢u 43. Trach nhiém cia dai Iy lir hanh
1. Thong béo cho co quan chuyén mén vé du lich cép tinh thoi diém bat dau
hoat dong kinh doanh, dia diém kinh doanh, thong tin vé doanh nghiép giao dai
ly & hanh.
2. Thyce hién viéc ban chuong trinh du lich ddng ndi dung va dtng gia nhu hop
ddng dai 1y; khong duogce to chie thue hién chuong trinh du lich.
3. Lap va luu giit hd so vé chuong trinh du lich d& béan cho khéach du lich theo
quy dinh cua phép luat.
4. Treo bién dai 1y lir hanh & vi trf d& nhan biét tai tru so dai 1y.
1.1.3. Phéan loai
* Can cwr vao quy mo va khach hang cua dai Iy c¢é dai ly ban buén va dai ly ban
lé

- Dai ly du lich ban bubn

Cac dai ly du lich 16n con duoc goi l1a cac dai ly du lich ban buén. Thuc
chat, cac dai ly nay mua san pham ciia cac nha cung cap véi sb luong 16n. Vi du
nhu mua mot sé luong vé may bay rat Ion dé duoc hudng cac vu dii cua cac
hdng hang khong. Sau d6 ban s6 vé nay thong qua cac dai ly ban 1é. Khach hang
cua dai 1y ban budn 1a cac dai Iy ban 1é. Cac dai ly nay con co thé thué tron ca
chuyén bay (Charter Flight) hoic ca doan tau ... Hinh thitc nay thuong duoc ap
dung vao céac cao diém ciia mua du lich

- Dagi ly du lich ban lé

Cac dai ly du lich ban I¢ c6 thé 1a nhimg dién ban cua cac nha cung cap,
hoac mot doanh nghiép doc 1ap, hodc dai 1y dic quyén ... Thong thuong thi cac
dai 1y du lich c¢6 co cu hét stc gon nhe tir mot toi mot vai nhan vién. Trong thoi
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dai hién nay, véi cac trang thiét bi hién dai, hé thong dang ky dién tir (CRS) thi
khdi luong cbng viéc dugc thuc hién qua cac dai Iy ban Ié 12 rat 16n. Mot dai ly
du lich ban 16 & CHLB Pic ¢6 doanh sb trung binh 1 3.000.000 DM/nim, &
Phéap 1a 8.000.000 Fr/nam. Khach hang cua dai ly ban l¢é 1a khach du lich. Khéach
du lich str dung dich vu cua cac dai ly ban Ié vi nhitng nguyén nhan sau day:

+ D& tiép can voi cac san pham va c6 dugc sy lya chon phong pht cac san
phém cua cac hang khac nhau, c6 thé thuc hién céc dich vu bd sung nhu visa, ho
chiéu, bao hiém, tién loi trong viéc dit chd vi co6 hé théng thong diém béan & céc
thanh phd chinh.

+ Thuén tién cho viéc thu thap thong tin, thanh toan cling nhu khiéu nai,
phan nan

+ Thoi quen cla cic tang 16p dan cu

+ Murc do an toan cao

+ Su tac dong cua dai Iy du lich (cach trung bay, thai do phuc vu ...) v6i tam
1y cua khach

+ Théi quen cia céc tang 16p dan cu

+ Mitrc d6 an toan cao

+ Su tac dong cua dai ly du lich (cach trung bay, thai do phuc vu ...) to1 tam
1y cua khach

+ Cac loi ich kinh té; mua qua cac dai Iy hau nhu khéng cé su khac biét so
v6i mua truc tiép cua cac nha san xuat
* Can cir VAo mize dg phy thugc va sy rang bugc giza cac nha cung cap sdn
pham du lich véi cdc dai ly liz hanh ¢6 2 logi: dai ly li# hanh chung va dai 1y li
hanh dac quyén

- Dai ly lir hanh chung (General):

La loai dai Iy ma mot chu thé kinh doanh dong thoi gidi thiéu va ban san
pham cho nhiéu nha cung cap khac nhau tham chi cac nha cung cép do la déi tha
canh tranh truc tiép ctia nhau. Dé ¢ tham quyén cua 1 dai Iy can phai théa man
cac diéu kién tdi thiéu nhu sau:

+ C6 giay phép kinh doanh.

+ C6 1 giam dbc diéu hanh dap ¢ng yéu cau caa cic nha cung cap.

+ CO it nhat 1 nhan vién tu van va ban c6 kinh nghiém trong linh
vuc dich vu @6 tr 1 nam tro 1én.

+ Pap tng diéu kién tin dung (tién ky qu¥).

Tuy nhién, ¢ Viét Nam khong quy dinh tién ky quy caa dai ly 1& hanh

- Pai Iy li# hanh ddc quyén (Franchising)

La loai dai Iy chi duoc phép tiéu thu san pham cho méot nha cung cap
nhuong quyén cho dai ly. Chién lugc kinh doanh cua dai Iy phy thuc vao nha
cung cap d6. Nhitng nhan té chinh c6 anh hudng dén su phét trién cua dai 1y dac
quyén:

+ Nhing diém thuan loi danh cho ca nguoi nhugng quyén va ngudi
dugc nhuong quyén 1a giam duge mire do rui ro trong hoat dong kinh doanh

+ Trong nhiéu thi trudng: san pham, dich vu khach hang biét dén
né tao ra: “mdt thi trudng mai thay thé cho nhitng thi trudng cii”. Pay 1a cach
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dai Iy doc quyén ra nhap thi trudong maéi nhanh nhét voi chi phi, von dau tu va
mtrc d0 rii ro nhé nhat.

+ Trong nén kinh té hién dai no rat thich hop véi chién lugc cua dai
ly gi:;ic quyén, vi du: tdng cac nhan td dich vu, tiét kién chi phi nho sy gidm bién
che.

+ Hoat dong ctia dai 1y ddc quyén sir dung ngudn tai chinh tir nhiing
ngan hang 1on.

+ Su phat trién cta ki thuat co thé taoh ra diéu kién cho nhitng hang
hoa dich vu dugc dua ra mot cach nhanh chong hon, ré hon, ma khong can t6i
nhirng k¥ xao trong kinh doanh.

+ Su tinh vi trong ki thuat co thé tao diéu kién cho nhitng hang hoa
dich vi dugc dua ra mdt cach nhanh chong hon, ré hon ma khong can téi nhing
k¥ xdo trong kinh doanh.

+ Sy tinh vi trong k¥ thuat marketing tang lén.

+ Pai Iy dic quyén c6 thé 1a mot chién luge kinh doanh 1y tudng
cho sy phat trién hoat dong kinh doanh nhé (nguoi nhuwong quyén) va la phuong
tién truyén ba cho sy khéi dau hoat dong kinh doanh ctua ngudi dugc nhuong
quyeén.

- Cdc ddc diém cua dai Iy dac quyen

+ Nguoi san xuét cap gidy phép (ngudi nhuong quyen) cho phép
d6i tac dugc hoat dong kinh doanh trong thoi gian va khong gian nhat dinh dtoi
mot cai tén ciia nguoi nhugng quyén, va sit dung nhdn mac hay biéu tugng
chung

+ Ngudi nhuong quyén cung cép cac cach thuc kinh doanh, ké
hoach kinh doanh, dé c6 thé chi dao quan 1y hoat dong kinh doanh. Nguoi duogc
nhuong quyén phai tudn theo huéng dan (hodc huin luyén) cho ngudi duoc
nhuong quyén 13 1am nhu thé ndo dé quan 1y va diéu hanh duoc hoat dong kinh
doanh theo nhitng ké hoach d6.

+ Nguoi nhuong quyén cung cap cac dich vu hd tro dé dam bao cho
nguoi duge nhuong quyén hoat dong kinh doanh c6 hi¢u qua. Bao gdém quang
c4o va khuyén mai, hd trg vé tai chinh, nghién ctru thi truong cho phu hop voi
muc dich kinh doanh giip d& trong cong viéc: thoa thuan nhing hop dong cho
thue dat, cung cap nhu’ng dac diém ki thuat. Xay dung céc ké hoach, c6 nghia la

“oifip 43" bat ky céi gi ma c6 lién quan dén viéc khoi dau hoat dong kinh doanh
cua nguoi duge nhuong quyén.

+ Pé dugc nhuong quyen cung cap cho nhimg ké hoach va nhiing
dich vu thi nguoi dugc nhuong quyén dau tu von ban dau va dong 18 phi hang
tuan hay hang thang cho nguoi nhugng quyen Pong thoi nguoi duoc nhuong
quyén ciing phai c6 nghia vy mua mot va hay tat ca nhitng hang hoa, thiét bi do
ngudi nhuong quyén chi dinh

+ Nguoi dugc nhuong quyén c6 quyén trong hoat dong kinh doanh
cua minh, ho c6 quyén ngung hodc huy bo hoat dong kinh doanh. Sy thoa thuan
ctia cac dai 1y dic quyén s& bao gdm nhitng diéu khoan duoc ngudi nhuong
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quyén quy dinh rat r5. Khi d6 dai Iy dic quyén c6 thé xac dinh rd loi nhuan cta
ban giao ke¢o theo horp déng ma ngudi nhuong quyén da cam két.
- Uu diém va han ché cia hinh thire dai Iy dac quyén
Uu diém ddi v6i nguoi nhuong quyén:

+ Dai ly déc quyén lam cho nhimg nguoi nhugng quyen tang duoc
s6 luong phan bd dai 1y cua cac hang hoa, dich vu voi sy dau tu von nho nht.
Thu duoc 18 phi tir ngudi duge nhuong quyén, bd sung vao vbn kinh doanh.

+ Khi nhiimg nguoi duge nhugng quyén tich cyc tiéu thy san pham,
hoat dong kinh doanh cua nguoi nhuong quyén tré nén de dang hon. Nguoi
dugc nhuong quyén thuong dap g nhiét tinh nhimg nhu cau cua ngudi dan dia
phuong va dugc ho coi nhu 1a hoat dong kinh doanh ctia dia phuong.

+ Nguoi nhuong quyén tiét kiém dugc chi phi tién luong, tién thué
nha va chi phi hanh chinh, boi vi tinh chat cua hoat dong kinh doanh yéu cau
nguoi dugc nhugng quyen tu chu trong kinh doanh méc du ho da phai dong gop
nhimg chi phi ban dau, chi phi diéu hanh rat tén kém dé co thé duoc nguoi
nhuong quyén hd trg vé mit dao tao, tu vin va ca nhitng hd tro vé mit hanh
chinh.

+ Khi nguoi nhugng quyén dat dugc sy phan phdi rong rai, cac san
phém hodc dich vu caa ho, ban chit cua ph::in 16n cac hop déng dam bao réng
ngudi dugc nhugng quyén & trong mot chimg muyc nao d6 phai bi rang budc vao
ho. Nguoi dugc nhuong quyén bat budc phai mua nhing trang thiét bi tir nguoi
nhuong quyen hodc la phai thong qua ho. Trong nhiéu trudng hop nguoi duogc
nhuong quyén budc phai mua nhiing yéu t6 can thiét ctia ngudi nhuong quyén
dé tao ra san pham cudi cung.

Nhitng han ché di véi ngudi nhuong quyén:

+ Nguoi ta cho rang cong ty con c6 xu huong tao ra dugc nhiéu loi
nhuan cho cong ty me hon 1a nhitng dai 1y ddc quyén.

+ Nguoi nhuong quyén cd thé gip kho khan cho viéc kiém soat
chat ché hoat dong cua nguoi dugc nhuong quyén, Vvi: nguoi duoc nhugng
quyén khong phai 13 nguoi lam thué cia nguoi nhugng quyén va ciing khong thé
chiu dugc sy giam sat qua chat ché. Chi can c6 mot tai tleng vé chét lugng san
pham hoac dich vu ciia mdt dai ly thi co thé 1am phuong lai dén ca mot loai hang
hoa hay dich vu néi chung, 1am phuong hai dén uy tin va danh tiéng ctia ngudi
nhuong quyén va hon thé nita 14 1am phuong hai dén toan bo to chic dai ly dic
quyén.

+ Nguoi nhuong quyén khong thé ludn tin chéc rang: bat ky ngudi
dugc nhugng quyén nao cling bao cdo chinh xac vé hoat dong kinh doanh cua
minh. Nhiéu ngudi dugc nhugng quyén da thué mot hé thong kiém toan, mac du
nhing hé thong kiém toan dé it c6 co may thanh cong trong hoat dong nay.

+ Ngudi duge nhuong quyén cé thé mat di nhitng dong co thic day
ban dau khi ho di dat dugc muc dich.

+ Viéc quan ly cua dai ly dac quyen lam han ché tinh linh dong ctia
no. Cac cong ty binh thuong thi co thé chuyén huéng hoat dong kinh doanh khi
chién lugc ban hang thay doi. Du sao tao ra mot su thay ddi nhu vay ton rat
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nhiéu thoi gian va khong hiéu qua khi phai thoa thuan véi cac dai ly ddc quyen,
Bat ky mot sy thay doi nao cling duogc xur ly va giai quyét het sttc can than dé
tranh nhitng xung dot xuat phat tir phia nguoi duge nhuong quyén.

+ Nguoi nhuong quyén thuong gap kho khan trong viée tim ra
dugc nhitng ngudi duge nhuong quyén ma cé thé phu hop véi hoat dong kinh
doanh cta cong ty minh.

+ Ngudi nhugng quyén ludn ludn cam thay rang: moi cong viéc,
moi su nd lyc ctia minh dé gitp do dao tao cho nguoi1 dugc nhuong quyén, thuc
chit 1a minh dang tao ra mot ddi tha canh tranh v&i chinh minh trong hoat dong
kinh doanh.

Uu diém d6i véi ngudi duge nhuong quyén

+ V& mat hoat dong: khi tham gia vao hé thong dai 1y dic quyén,
nguoi duge nhugng quyén c6 mot thé thic kinh doanh da duoc kiém ching do
d6 giam dugc rui ro trong kinh doanh. Cong viée stra d6i cac ké hoach do nhimng
nguoi nhuong quyén dam nhan. Ngudi nhuong quyén ludn ludn gitip d& va tng
ho trong moi mét cua qua trinh kinh doanh.

+ V& mit marketing: nguoi duoc nhuong quyén c¢o san nhimng ké
hoach, chuong trinh marketing.

+ V& mat ban hang: tién loi vi quen biét va gan gili voi ngudi mua
1a nguoi dia phuong, hiéu biét dugc van hoa, thu nhép, tdp quan va thong tin
phan hoi tryc tiép.

+ V& mit tai chinh: chi phi ban dau dé tr& thanh mot dai 1y dic
quyén d& ton kém hon so véi viée thanh 14p mot hoat dong kinh doanh cta dai
ly doc 1ap. Nguoi ta danh gia rang nhimg nguoi bat dau mot hoat dong kinh
doanh riéng thi mc d6 rui ro rat 16n. Mutc do rai ro giam dang ké khi ho chap
nhan mét thé thirc kinh doanh d3 dugc thu nghlem

Han ché voi nguoi duoc nhuong quyén:

+ Khong c6 nhimg co hoi thuc sy cho nguoi dugc nhuong quyén,
nhung co hoi ¢ day 1a nhiing van dé vé san pham, dich vu, miu mé. Nhiing
nguoi dugc nhuong quyén khong thé ap dung nhiing chinh sach doc 1ap cua
minh vao hoat dong kinh doanh.

+ Nguoi duge nhuong quyén ndp 1é phi dua trén phan trim doanh
thu, ddy c6 thé 1a van dé c6 nhicu tranh ci. P3c biét 1a nhiing ngudi dugc
nhuong quyén khi da co thé tu chu hoat dong kinh doanh, ho cam thay khong
can nhing tu van tir ngu:0’1 nhuong quyén, hoic 1a ngudi nhuong quyén khong
dam duong dung phan viéc ctia minh.

+ Mot loai he‘mg hoa, dich vu cta dai Iy ddc quyén co thé bi mat uy
tin trén thuong trudng do viée quan Iy kém cua ngudi nhugng quyén hoic 1a do
nhiing su thleu 80t cua nguoi duge nhuong quyén khac, nhung ngudi duoc
nhuong quyén van phai chiu trach nhiém, boi vi trude cong chung no dugce biét
dén nhu 1a mot dai dién cta to chirc dai ly dac quyen

+ Nguoi nhuong quyén cung cip nhiing dich vy cho nguoi dugc
nhuong quyén véi chi phi rat cao. Ngudi duge nhuong quyén bit budc phai mua
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nhimng trang thiét bi tir ngudi nhuong quyén. Mic du, ho c6 thé mua dugc tir
nhitng noi khac véi gid ré hon.

+ Sy thoa thuan cua dai ly dac quyen c¢6 thé khong lam thoa mén
mong mudn ban dau cua ngu’m dugc nhuong quyén trong ca hai linh vyc; lugng
hang ban ra theo dy tinh va viéc dai ly dac quyén bat budc phai dap g dugc su
mong mudn cla ngu:m duoc nhuong quyén nhu nhitng thoa thuin ban dau No
cling c6 thé xdy ra viéc pha san do sy quan Iy kém ctia ngudi nhuong quyén.

+ Pai 1y dic quyén tré thanh mot phuong thic kinh doanh ngay
cang phat trién rong rdi. Theo tac gia TERRY HEDSON ty 1¢é thanh cong cta
cac dai Iy ddc quyén thudng vao khoang 98%, trong khi ty 18 that bai cua cac
phuong thirc kinh doanh thong thuong khi bit dau hoat dong kinh doanh 13 90%
(Stephen F. Witt, Luiz Moutinho (1994), Tourism marketing and management
handbook, p181)

Nhitng ly do chinh dan t6i su that bai cia cac dai 1y dic quyén:

+ Thiéu kinh nghiém

+ Thiéu chién lugc san xuit, chién lugc marketing

+ Qua lac quan vé thi trudng

+ Panh gia thap thoi gian méi hoat dong

+ Thiéu vdn hoat dong san xuét kinh doanh

+ Chi phi ban dau qua cao, do hau qua cta viéc phat trién hoat dong
kinh doanh rat sém (c6 thé tir nhitng ngay thanh lap) va tir 46 c6 nhiing hoat
dong kinh doanh qua 16n.

+ Khong tinh dén nhimg khoan phai chi nhu thué, bao hiém quéc
gia.

+ V1 tri khong phu hop.

+ Khau tuyén lao dong va quan 1y kém

+ Thiéu hé thong kiém toan

Véi hinh thic dai 1y dic quyén can c6 su tham gia cua ngudi nhuwong
quyén va nguoi duoc nhuong quyén. Bé dam bao cho su cong tac cua ca hai bén
dugc thanh cong, thi ca hai bén deu c6 su phu thudc 1an nhau, d6 1a dieu tat yéu.
Trudc khi mdi bén di dén dong y véi su thod thuén thi ca hai bén phai c6 sy tim
hiéu nghién ctu ky ludng 13n nNhau. M6t ngudi duge nhuong quyén tiém ning
phai nghién ctu va tim hiéu vé ngudi nhuong quyén, vé to chuc, vé chién luoc
kinh doanh. Pic biét 1a phai chu y dén lich st hoat dong kinh doanh, chi phi dé
ra nhap dai 1y dic quyén, phuong thirc hoat dong kinh doanh, nhiing su bat bugc
theo hop ddng, nhiing dich vu, tu van dugc duara. ..

* Can cir vao chung logi dich vy va thi truong c6 cac logi dai Iy: dai ly tong
hop, phuc vu day du, dai ly chuyén mdn hoa hozc phuc vu tiing phan hoic phuc
vy day du. ..

- Pai ly tong hop phuc vu day du:

LA loai dai ly tiéu thu dich vu va hang hoa cho nhiéu nha cung cip khéc
nhau, thoa man nhiéu loai nhu cau khac nhau trong qué trinh tiéu ding du lich
cua nhiéu d6i teong khach khac nhau. Tat ca cac khau trong qua trinh tiéu dung
dich vu cua khach déu c6 sy phuc vu cua dai ly.
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- Pai ly chuy&n mén hoa hoac phuc vu tirng phan hoac phuc vu day du:

La dai ly chi tap chung vao mot chang loai dich vy, hang hoad hoac vao
mot doan thi truong. Qua trinh cung cap dich vu c6 thé phuc vu khach day du
hoic chi phuc vu tirng phan trong qua trinh tiéu dung dich vu cho khach.

* Can cir vao quy mo cé cac logi dai ly: dai ly c6 quy md nho, dai ly cé quy mo
trung binh, dai ly c6 quy mo lon.

- bai ly ¢6 quy mé nho:

La loai dai 1y c6 d6i ngii nhan vién it, doanh thu thap. Vi du & Hoa Ky dai
Iy nho ¢d 2-5 nhan vién, doanh thu dat t&i 5 triéu USD/nam.

- Pai ly c6 quy mé trung binh:

La loai dai Iy c6 d0i ngii nhan vién nhiéu hon, doanh thu cao hon. Vi du &
Hoa Ky dai ly trung binh c6 tir 6 dén 30 nhan vién, doanh thu dat tir 5 triéu dén
24 triéu USD/nam.

- Dai ly c6 quy mo 16n

La loai dai Iy co doi ngli nhan vién nhiéu, doanh thu cao hoat dong trén
pham vi rong. Vi du ¢ Hoa Ky dai ly 16n c6 trén 30 nhan vién, doanh thu dat tu
25 tri¢u dén 49 triéu USD/nim.

1.2. H¢ théng dich vu ciia dgi Iy 1@ hanh
1.2.1. Dich vu hang khéng

Pé dam bao cung cip tét dich vu hang khong cho khach dai ly li hanh
can phai nam chic cac noi dung:

- Pac diém cua thi truong hang khong

- Cong ngh¢ hang khong

- M& hi¢u, ma so cua cac hang hang khong

- Chung loai may bay, thir hang ghé ngoi

- Pudng bay, chuyén bay

Chinh sach tap tuc va quy tac vé dat chd, tré em, phé tat, thay ddi lich bay,
xudt trinh vé, 1am thi tuc, chuyén bay bi cham hay bi huy, hanh 1y, van chuyén
thl nu6i, thuc don déc biét, hang loai dich vu va gia ca.

Vi du vé dich vu ctia Hang hang khong quéc gia Viét Nam: c¢6 20 duong
bay ndi dia, 25 duong bay qudc té trong d6 co6 21 dudng bay truc tiép, co cac
loai may bay B777, B767, A320, A321, ATR72 FOKKER, véi cac hang vé
BUSENESS, ECONOMY. Céc quy dinh dugc ghi trong vé may bay.

1.2.2. Cung cd'p dich vu thiét ké 16 trinh

Lo trinh c6 nghia la xac dinh noi xuat phat, noi dén va tat ca cac diém
dung. Moi phan nam trong 19 trinh goi 1a mot doan duong (chang).

Néu dén mot dlem khong c6 phuong tién di tiép phai do6i phuong tién
khéc thi goi 1a diém két ndi. Néu tai mot diém dirng khong phai thay doi phuong
tien thi goi 1a diém quéa canh.

Diém xuét phat va diém dén cta mot ching thi nguoi ta goi 1a mot cap.
Diém xuit phat dau tién cua 19 trinh nguoi ta goi 1a diém gdc, mbi diém nghi lai
goi 1a diém dén. Néu khéach khong tro lai noi xuat phat thi goi 1a 16 trinh mot
chiéu, néu khach tro vé diém gdc goi 1a chuyén di vong tron hoic khir hoi. Khi
xac dinh thoi gian phai chu y nhu sau:
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- Néu st dung loai dong ho truyén thong (12 gid) thi phai st dung AM va

PM (sang va chiéu)

- Néu st dung loai ddng hd dién tir hé 24 gio khong dung AM va PM
- Trong cic lich trinh bay déu phai ghi gio di va gio dén theo mui gio dia
phuong

Viéc chon cac chuyén bay: lién tuc, chuyén tiép nhung khong doi may
bay, chuyén tiép phai d6i may bay (chuyén bay két ndi) phai bao dam tbi da su
tién ich cho khéach. Véi chuyén bay két ndi thich hop can phai tinh toan thoi gian
thich hop trudc 4 gio khi may bay & diém ndi cat canh.

Doan dén chua biét va 16 trinh mo. Tir diém A dén diém C, tir diém C dén
diém B c6 may bay, tir B dén A khong cd may bay. Tir B dén A hoic bang 6 to,
hoac bang tau hoa, hoic tau thuy. Nhu vay, tir B dén A nguoi ta goi 1a dén chua
biét (arrival unknown) va 16 trinh A C B A la loai 19 trinh ma (open jaw).

1.2.3. Cung cdp dich vu luu trii va an uong

Pé bao dam tu van va tiéu thu dugc dich vu luu tra va an udng nhan vién
dai Iy It hanh phai c6 cac kién thic vé loai san pham nay va thong tin tir phia
khach.

Kién thic vé san pham luu tra va an ubng: sy phat trién caa kinh doanh
Iuu tra, cac thé loai co so lwu tra, to chic va quan 1y kinh doanh lwu trd, cac loai
thué, gia budng va cac loai budng, tién thuong cho nguoi phuc vu, vi tri budng,
dat budng cho khach di I¢, cho cong ty kinh doanh chwong trinh du lich tron goi
cho cac co quan t6 chuc hoi nghi, hoi thao cac cuoc gap g& nhan cac su kién lon.

Thong tin tr phia khach bao gom cé4c yéu cau vé dat bUOng ngay dén,
ngay di, sé lwong khach & mdi buong, tré em dudi 12 tudi, yéu cau dic biét caa
khach. Chi dan cho khach vé cac hinh thuc bao dam dat buong; thoi han gitr
budng, tién dat coc, thé tin dung, dia chi, x4c nhan dit budng cho céc to chuc,
huy bo dat budng.

1.2.4. Cung cdp dich vu lit hanh bdng tau thuy

Kién thizc vé dich vu di lai bang tau thuy: su phat trién caa su di lai bang
tau thuy, loi ich cua sy di lai bang tau thuy voi muc dich du lich, cac hang loai
du lich bang tau thuy. So db boong tau, budng ngua, cac tién nghi, dic trung
thuong hiéu cua tau, phuc vu an trén tau, cac cang cap bén, thoi gian dirng chan
va tham quan tai mdi lan cap bén, tién thuong cho ngudi phuc vy, céc chi phi,
cac hinh thic giam gia.

Céc thong tin yéu cau tir phia khach: ho va tén khach, 16 trinh, thoi gian,
chi phi, mic d6 phuc vu, ngay khéi hanh... Pdng thoi chi dan cho khach trong
qua trinh tiéu dung.

1.2.5. Dang ky, ban chwong trinh du lich tron goi

Pé cung cap dich vu nay can nam duoc cac ching loai chuong trinh du
lich va dic diém cua mdi loai, cac tuyén, diém, khu du lich, ngudn cia chuong
trinh du lich, cac yéu cau d6i voi khach vé dat chd. Bé tu van cho khéch lva
chon chwong trinh du lich can c6 céc thdng tin: muc dich chuyén di cta khéch,
noi dén duoc khach ua thich, thoi gian gianh cho chuyén di, kha ning thanh
toan, cac yu cau vé chat luong va théi quen tiéu ding cua khach.
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1.2.6. Cung cd'p cac loai dich vu khac

Cho thué xe, ban vé 6 t6, tau hoa, bao hiém, ban vé vao cong cac khu
tham quan, cac diém vui choi giai tri, xem thi dau thé thao, biéu dién nghé thuat,
cac 4n pham vin hoa thé thao, hang luu niém. .. vi dai Iy i hanh thyc hién chic
nang nhu 13 mot cra hang ban 1é cac dich vu nham thu hat khach véi cac nha
san xuat du lich, ma tai d6 san xuat va tiéu ding du lich méi duoc thuc hién.

1.3. Quy trinh phuc vu cia dai ly i hanh

Nhin chung, quy trinh phuC Vu cua dai ly du lich can 1am theo nim budc
sau: tiép nhan yéu cau cua khach, tu van thuyét phuc khéch, ling nghe quyet
dinh cua khach, theo ddi huéng dan khéach tiéu ding, nhan théng tin phan hdi tir
khach.

Buwéc mét, tiép nhdn yéu cau tir phia khach: viéc tiép nhan cé thé la truc
tiép hoidc gian tiép, bang phuong tién hién tai hoac truyén thdng. Budc nay can
bao dam sy tién loi, giam dén mac téi thiéu thoi gian cho doi cua khach, thong
tin kip thoi, day da va chinh xac cho khach vé néi dung dich vu ma ho yéu cau.

Buée hai, tir van, thuyét phuc khach mua dich vu, budc ndy can bao dam
cung cap thong tin day da, nim bat dugc tdm Iy tiéu ding cua khach, dic biét 1a
dong co tiéu dung, dap tng tét nhat cac yéu cau cua khéach trong pham vi c6 thé,
thé hién sy nhiét tinh, chan thanh, ci mé, quan tam dén loi ich caa khach.

Buéc ba, lang nghe quyér dinh cia khach. Néu khach tiéu ding dich vu
(mua hodc dit chd) thanh toan, dat coc, chuyén giao tai liéu va hudng dan
khach. Yéu cau ¢ budc nay phai dat tinh chinh xéac cao, khdng cho phép bat ctr
nham I1an ndo. Néu khach khéng tiéu dung thi binh tinh tng xu lich su biéu hién
thai dg, va hanh dong theo phuong cham: “Ban duwgc mot mén hang hay tao ra
mét dich vu khdng quy bang mot khach hang”.

Buéc bon, theo ddi viéc tiéu dung dich vu cia khéch tai cac nha cung cap.

Thuong xuyén lién hé véi khéach, cung cap day du, chinh xéac va kip thoi
moi su thay doi dich vu tir khi khach bat ¢du mua cho dén khi tiéu dung va trong
khi tiéu dung.

Buwée ndm, nhdn théng tin phdn héi tir phia khach va cac nha cung cap.
Y&u cau sin sang tiép nhan va co su phan hdi kip thai trudc sy phan nan ché bai
cua khach, théng béo cho nha cung cap dé c6 su giai dap hodc dén bl thoa dang
cho khéach.
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Quy trinh nay c6 thé dugc thé hién bang so d6 sau:

Quang céo
H$ tro cua nha
co cung cp
Khéch dat - Tiép nhan Mua - Lam thu tuc
yéu cau - Tuvan - Thanh toan
- Thuyét phuc
H3 tro cua ké
Kt toan
thic
HG trg ciia nha Khéch tiéu dung
cung cap dich vu

\

( Nhan théng tin
phan hdi <« |

—— > Hoat dong co ban L

——— >  Hoat d9ng hd tre
So do 4.1: Quy trinh phuc vy cia dai Iy li hanh

2. T6 chirc xay dung chwong trinh du lich
2.1. Khéi niém
2.1.1. Khu du lich

Khu du lich 13 khu vuc ¢6 wu thé vé tai nguyén du lich, dugc quy hoach,
dau tu phat trién nham dap Gng nhu cau da dang cta khach du lich. Khu du lich
bao gdm khu du lich cép tinh va khu du lich qudc gia (Luat du lich Viét Nam
nam 2017)
2.1.2. Diém du lich

Piém du lich 12 noi ¢6 tai nguyén du lich duoc dau tu, khai khéc phuc vu
khach du lich (Luat du lich Viét Nam ndm 2017)
2.1.3. Tuyén du lich

Tuyén du lich 13 19 trinh lién két cac khu du lich, diém du lich, co s& cung
cap dich vu du lich, gan véi céc tuyén giao thong duong bo, duong sat, duong
thuy, duong hang khong. (Luat du lich Viét Nam nam 2017)

Tuyén du lich dugc phan chia thanh hai loai: tuyén du lich quéc gia va
tuyén du lich dia phuong.
2.1.4. Chuyén du lich

Chuyén du lich (tour) la chuyén di duoc chuén bi trudc bao gdm tham
quan mot hay nhiéu diém du lich va tro vé noi khoi hanh. Thong thuong trong
cac chuyén du lich s& c6 cac dich vu vé van chuyén, Iuu tra, an udng, tham quan
va cac dich vu khac.
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Tat ca cac chuyén du lich do cac doanh nghiép 1t hanh t6 chirc déu phai
c6 chuong trinh cy thé.
2.1.5. Chuwong trinh du lich
Chuong trinh du lich 1a van ban thé hién lich trinh, dich vu va gia ban
duogc dinh trudc cho chuyén di cta khach du lich tir diém xuét phat dén diém két
thuc chuyén di. (Luat du lich Viét Nam nam 2017)
2.2. Quy trinh xay dwng mét chwong trinh du lich tron goi
Chuong trinh du lich thdng thudng thuc hién theo quy trinh gdm cac budc
sau day:
BuGc 1: Nghién ciru nhu cau khéch du lich
- X4c dinh d6i twong khach can nghién ctru, phuong phap nghién ciru.
- Xac dinh thong tin nghién ctru. Nghién ctru nhu cau khach du lich dam béo céac
tiéu thuec:
+ Muc dich di du lich.
+ Kha nang chi tiéu trong du lich.
+ Tap quan va hanh vi tiéu dung.
+ Quy thoi gian rdi.
+ Thoi dieém di du lich,
+ Nghién clru kha nang cung tng.
- Xac dinh mbi quan hé giita cac tiéu thirc nghién ctru nhu cau khach du lich véi
ndi dung chuong trinh du lich, v&i kha nang dap tung vé tai nguyén du lich, nha
cung cap dich vu du lich.
- Tién hanh khao sét, tong hop, danh gia két qua khao sat.
- Phan tich, xtr 1y, sir dung thong tin
- Tong két, danh gia hiéu qua cong tac khao sat.
Buoc 2 . Nghién cuu, khdo sat kha nang dap wung (tai nguyén du lich, cac
nha cung cdp dich vu du lich)
* Nghién cuu khao sat tai nguyén du lich
- Xac dinh dbi tugng, phuong phap, thoi gian, nhan luc nghién ciru, khao
sat.
- Xac dinh céac ti€u thure, can ctr nghién ctru, khao sat.
Céc tiéu thie nghién ctru khao sat tai nguyén du lich gom:
+ Tinh chat, y nghia cta tai nguyén du lich;
+ (314 tri cua tai nguyén du lich;
+ Sy ndi tiéng cua tai nguyén du lich;
+ Su phu hop cua tai nguyén du lich v61 muc dich di du lich cua
khach;
+ Céc hoat dong c6 thé tham gia, thoi gian c6 thé tham gia cac hoat
dong;
+ Kha nang lién két v6i cac tuyén diém du lich khéc;
+ MOi truong tw nhién xa hoi cia khu vyc ¢6 tai nguyén du lich.
- Xac dinh moi quan hé gitra cac tiéu thirc nghién ctru khao sat tai nguyén
du lich voi noi dung chuong trinh du lich, v6i nhu céu khach du lich va co cau
dich vu cta cac nha cung cap.
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- Tién hanh khéo sat, tong hop, danh gia két qua khao sat.
- Phan tich, xtr 1y, khai théac, st dung thong tin, quan 1y hé thong thong tin

khao sat.

- Tong két, danh gid hiéu qua cong tac khao sat.
* Nghién cuu diéu kién cung ung cdc dich vu
- Xac dinh doi tugng, phuong phap, thoi gian, nhan lyc nghién ctru, khao

sat.

- Xac dinh céc ti€u thtrc, can cur nghién ctru diéu kién cung tmg céac dich
vu trén cac mat co ban:

- Céc ti€u thuce nghién ctru di€u kién giao thong van chuyén bao gom :

chuyén

+ Giao thong van chuyén khach du lich trén tuyén diém du lich;

+ bicu kién luu tr(, dn udng va cac dich vu khéc.

+ Khoang cach, tuyén duong, diém ding, diém dd gitta cac tuyén
diém du lich

+ Thoi gian di chuyén

+ Gia ca

+ Mtrc d§ an toan

+ Piéu kién vé cac loai hinh giao thong trén tuyén diém
+ Tinh tién nghi cua dich vu van chuyén

+ Hi¢u qua tham quan du lich

+ Moi quan hé gitta doanh nghiép Iit hanh véi doanh nghiép véan

+ Chinh sach cta hang van chuyén

+ Céc dich vu bo sung trong qua trinh van chuyén
+ Tinh doc ddo cua phuong tién

+ Céc diém dung.

- Céc ti€u thire nghién ctru dicu kién luu tra bao gom:

+ Thtr hang cua khach san
+ Quy mo cua khach san

+ V1 tri cua khach san

+ Kién trtc khach san

+ Muc gia cua khach san

+ Danh tiéng cua khach san
+ Moi quan hé gitta doanh nghiép it hanh véi khach san
+ D061 ngli nhan vién

+ Trang thiét bi

+ Céac dich vu

+ Mtrc do vé sinh

- Céc ti€u thuc nghién ctru diéu ki¢n an udéng bao gom:

+ V1 tri, kién trac
+ Quy mo cua nha hang

+ Thyuc don: Tinh chat thuc don, su phong phu cua thuc don, céac
mon an dac san, tinh 6n dinh cua thuc don,
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+ Mtrc d¢ vé€ sinh: V¢ sinh xung quanh khu vuc nha hang, v¢ sinh
bén trong nha hang, vé sinh c4 nhan d6i v4i nhan vién phuc vu, vé sinh an toan
thuc pham.

+ Phuong thirc phuc vu

+ S6 gio phuc vy an udng

+ Danh tiéng cua nha hang

+ Gi4 ca clia nha hang, méi quan hé giita doanh nghiép lit hanh véi

nha hang, do1 ngli nhan vién phuc vu ctia nha hang...

- Cac tiéu thirc nghién ctru diéu kién khac bao gom :

Dé c6 day du thong tin khi t6 chirc cac hoat dong tham quan cho khach du
lich doanh nghiép lit hanh con can phai nghién ctru cac diu kién khéc lién quan
dén viéc cung cép cac dich vu va diéu kién phuc vu nhu cau cua khach du lich
nhu dich vu bo sung (vui choi giai tri, dich vu mua sém...), cac su kién dac biét
c6 kha nang thu hat khach du lich (cac su kién kinh té, chinh tri, van hoa, thé
thao...), cac loai hinh ngh¢ thuét san khau....Chang han: cic doanh nghi¢p 1
hanh phai nam rd cac hoi nghi, hoi thao khoa hoc hay gip g& vé chinh tr quéc
gia, quoc té; cac lién hoan du lich tai cac dia phong trong toan qudc, cac hoi cho
quoc gia va quoc té V..

- Xac dinh mbi quan hé gifra c4c tiéu thirc nghién ctru khéo sat tai nguyén
du lich v6i ndi dung chwong trinh du lich, véi nhu cau khach du lich va co cau
dich vu ctia cic nha cung cap.

- Tién hanh khao sét, tong hop, danh gia két qua khao sat.

- Phan tich, xir 1y, khai thac, sir dung thong tin, quan 1y hé thong thong tin
khéo sat.

- Tong két, danh gia hiéu qua cong tac khao sat

Buoc 3: Xac dinh kha nang cua doanh nghiép lir hanh
* Kha nang cta doanh nghiép 1t hanh duoc thé hién trén nhiéu khia canh: tiém
luc tai chinh,

- Kha ning va kinh nghiém t6 chic.

- Mbi quan hé (véi cac co quan hitu quan, véi cac nha cung cap...).

- Ngudn nhan Iuc (diéu hanh, thi trudng va huéng dan).

- Sy hiéu biét ctia doanh nghiép vé dbi tac cling nhu luat phap va thong 16
trong kinh doanh tai cac thi truong méi.

- Kha nang khai thac thi truong khach.

- Uy tin ctia doanh nghiép, mtrc d¢ canh tranh trén thi truong...

Doanh nghiép lit hanh can phai c6 sy danh gia khach quan dé biét dugc vi
tri thuc sy cuia doanh nghi¢p trén thi truong. Trong moi trong hop thi doanh
nghiép 1ir hanh chi nén t6 chirc nhitng chuong trinh du lich ma doanh nghiép co
du kha nang thuc hién.

* Viée xac dinh vi tri va kha nang ctia doanh nghiép can cin cr cac két qua phan
tich cac mét co ban dudi day:

- Phan tich sy hinh thanh va phat trién cta doanh nghiép, két qua dat
duoc.

- Phan tich uy tin ctia doanh nghiép vé6i khach hang, d6i tac.
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- Phan tich kha nang tai chinh

- Phan tich nang lyc quan ly, trinh d§ nhan vién

- Phan tich vé kha ning tmg dung khoa hoc cong nghé.

Viéc phan tich kha ning cua doanh nghiép dé gitip doanh nghiép xac dinh
duogc thi trudng muc tiéu, dbi tac phu hop, lwa chon va lién két hop 1y cac dich
vu trong chuong trinh du lich.

Nha quén tri khi trién khai viéc xac dinh vi trf va kha nang ctia doanh
nghiép can 1ap ké hoach, phan tich can ctr, phén cong cong viéc, xac dinh thoi
gian thyc hién, kiém tra giam sat, danh gia két qua cua ngudi thuc hién khach
quan, hop ly.

BuGc 4: Xy dung chi d@é ciia chwong trinh

Mdi chuong trinh du lich déu c¢é chu dé riéng va moi thanh phan cua
chuong trinh déu hudéng tap trung theo chu dé d6. Chu dé ciia chuong trinh du
lich thuong dugc nguoi xay dung chuong trinh dua ra dya trén mot y tuong vé
san pham, xuat phat tir muc dich di du lich cua khach hay tiém nang cla tai
nguyén du lich. Tén ctia chuong trinh phai 4n tugng, goi cam, dé nhé.

Hién nay nhiéu chuong trinh du lich di dugc cac doanh nghiép it hanh
dat tén va tén goi cua chuong trinh thé hién chu dé cua chuong trinh, thé hién
mot cach sinh dong nhat nhiing gi ma doanh nghiép muén truyén tai dén khach
du lich Vi du: "Hanh trinh 1.000 nam cac kinh d6 Viét Nam", "Hanh trinh di
san mién Trung”, "Pong Bac xanh”, "Bién xanh - cat trang nang vang”, "Thing
Long - Pong D6 - Ha Noi - thanh phd ngan niam tudi”, "Trung Hoa huyén
thoai”... Khach du lich c6 thé cam nhan dugc su 16i cudn hép dan cta chuong
trinh ngay tu khi doc tén goi cua chuong trinh.

bay la budc quan trong trong quy trinh xay dung chuong trinh du lich.
Nha quan trj khi trién khai viéc xac dinh can lap ké hoach, phan tich cin cu,
phén cong cong vi€c, xac dinh thoi gian thue hién, klem tra giam sat, danh gia
két qua cta ngudi thuc hién khach quan, hop ly. Can trién khai vige xin y kién
rong rai dé c6 mot chu dé tao phul hop nhat dam bao phu hop nhu cau khach va
trén co s& khai thac céac gia tri dac trng nhét cua diém dén du lich, san phém dich
vu cua cac nha cung cap, su thu hit bén vimg ctia chi dé. Sy dung hoa vé loi ich
san pham khi mang lai cho khach du lich, nha cung cap, diém dén du lich, doanh
nghiép 1it hanh.

Buéc 5: Xay dung tuyén hanh trinh co bdn

Tuyén hanh trinh co ban thuong duoc xay dung trén co so ndi dung chinh
ctia chuong trinh du lich. Pay chinh 14 16 trinh lién két cac diém du lich va cac
hoat dong tham quan du lich chinh trong chuong trinh theo mot trinh tu khoa
hoc nhat. Tuyén hanh trinh dai hay ngan con tuy thudc thoi gian di du lich cua
khach va myc dich cta chuyén du lich cia khach.

Nha quan tri khi trién xay dung tuyén hanh trinh co ban can lap ké hoach,
phan tich cin ctr, phan cong cong viéc, xac dinh thoi gian thyc hién, kiém tra
giam sat, danh gia két qua ciia ngdi thuc hién khach quan, hop 1y. Ludn c¢6 nhiéu
phuong an lya chon. Pay 1a két qua vé tri thirc, kinh nghiém ciia nguoi thiét ké
chuong trinh du lich. Ngoai viéc dam bao dung hoa lgi trong ndi dung chuong
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trinh du lich ma con dam bao yéu té vé tim 1y va sinh 1y cho khach va nguoi
thuc hién.

Buoc 6: Xay dung phuwong an tham quan

Trén co s& cac thong tin két qua ctia hoat dong nghién ctru tai nguyén du
lich, doanh nghiép It hanh s& nam duoc diéu kién td chic cac hoat dong tham
quan du lich ciing nhu cac phuong 4n tham quan khac nhau c6 thé trién khai trén
mdi tuyén du lich. Két hop véi két qua nghién ciru nhu cau cta khach cac can bo
xay dung chuong trinh s& lya chon phuong an tham quan du lich cu thé phu hop
nhat véi muc dich cling nhu cac dac diém cua ddi tuong khach cua doanh
nghiép. Viéc xy dung phuong an tham quan cho mdi chuong trinh du lich can
phai x4c dinh r hinh thirc t6 chire, dia diém va khoang thoi gian danh cho timg
hoat dong tham quan du lich cu thé.

Nha quan tri khi trién khai xdy dung phuong an tham quan can lap ké
hoach, phén tich can cu, phan cong cong viée, xac dinh thoi gian thyc hién,
kiém tra giam sat, danh gia két qua cua nguoi thuc hién khach quan, hop ly.
Ludn c6 nhiéu phuong an liwa chon. Phéi hop t6t véi b phan hudng dan tham
quan.

Buée T: Xdy dung phirong dn van chuyén

Sau khi nghién ctru diéu kién giao thong, doanh nghiép lir hanh s& xéc
dinh duogc cac phuong an c6 thé van chuyén khach tham quan du lich trén tuyén
diem.

Trén co s& do, cac can bo xay dung chuong trinh sé lya chon phuong an
van chuyén t6i wu; bao gébm 19 trinh chi tiét, cac diém dimg, phuong tién giao
thong str dung cho chuong trinh... Phuong 4n van chuyén toi uu thong thuong
duogc hiéu 12 phuong 4n c6 muc d6 an toan cao, mirc chi phi thap, t1et kiém thoi
gian va dem lai su tién nghi nhat cho khach. Tuy nhién, trong mot s6 truong hop
cu thé thi phuong an duoc uu tién lai xut phat tir nhitng yéu cau dic biét ca
doan khach va can cir cha yéu vao hiéu qua tham quan, sy trai nghiém nhiing
cam giac manh, nhitng trang thai maéi la... Chinh vi vdy ma trong thuc té ¢6
nhimg truong hop khach lai str dung may bay truc thing dé tham quan Sa Pa hay
Vinh Ha Long, di b thim cac lang ban ¢ Tay Béc, cudi voi xuyén rimg ¢ Tay
Nguyeén...

Nha quan tri khi trién khai xdy dung phuong an van chuyén can lap ké
hoach, phéan tich can ctr, phan cong cong viéc, xac dinh thoi gian thyc hién,
kiém tra giam sat, danh gia két qua ciia ngoi thuc hién khach quan, hop 1y. Ludn
c6 nhiéu phuong 4n lya chon. Luu y két hop cac loai phuong tién dé mang lai
yéu té ddc trung phuong tién va gia tri cao trong viéc st dung phuong tién khi di
du lich.

Buéce 8: Xay dung phuwong an luu trd

Trén co sé nhiing théng tin vé tinh hinh cac co s¢ luu tra tai cac diém du
lich trén tuyén, doanh nghiép lir hanh s& lya chon co so luu tra phit hop nhit véi
d6i twong kha ning thanh toan, tip quan tiéu dung cta khach. Phuong an luu trd
t6i wu nhat thudng duge lya chon trén co sé can ddi cac tiéu thire trong phan
nghién ctru diéu kién luu tro nhu d3 trinh bay & phan trén. Tuy nhién can bd
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khao sat can phai can ctr vao nhu cau cia timg doan khach cy thé dé lya chon co
80 luu tra. Nhimg can bd xay dung chuong trinh giau kinh nghlem thuong thiét
1ap quan hé voi dong thoi mot s6 khach san khac nhau tai moi diém du lich de
c¢6 nhiéu phuong an khac nhau va c6 phuong an san sang thay the khi can thiét.

Nha quan tri khi trién khai xay dung phuong an luu tr can 1ap ké hoach,
phan tich cin ct, phan cong cong viée, xac dinh thoi gian thuc hién, kiém tra
giam sat, danh gia két qua ctia nguoi thuc hién khach quan, hop 1y. Ludn ¢
nhiéu phuwong 4n lya chon.

Buéc 9: Xay dung phirong dn an uong

Trén co sé nhimg thong tin nghién ciru vé kha ning phuc vu cia cac nha
hang & phan trén, doanh nghiép 1ir hanh sé& thiét 1ap quan hé véi mot sd nha
hang. Tir danh myc cac nha hang da c6 quan hé can bo xay dung chuong trinh s&
lwa chon co sé an udng phu hop nhéat cho chuong trinh. Phuong én dn ubng
dugc st dung cho chuong trinh phai 1a phuong 4n phu hop nhat véi di tugng
khach du lich dugc phuc vy trén co s& diéu kién thuc té cla cac co sé an uéng
trén tuyén diém du lich d6. Phuong an an udng phai lam rd cac thong tin vé cac
bita 4n, sb lwong thuc khach, thuc don, thoi gian an, dja diém, mic gia, cac yéu
cu dac biét...

Nha quan tri khi trién khai xay dung phuong an an udng can 1ap ké hoach,
phan tich cin ct, phan cong cong viée, xac dinh thoi gian thuc hién, kiém tra
giam sat, danh gia két qua ciia nguoi thuc hién khach quan, hop 1y. Ludn co
nhiéu phuong an lya chon.

Buéc 10: Xay dung lich trinh chi tiét

Lich trinh chi tiét cua chuong trinh du lich duoc 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 cta chuong trinh du lich thé hién mot cach cu thé nhat
vé thoi gian, dia diém, cac hoat dong tham quan du lich, nghi ngoi giai tri, $6
luong va chat luong cac dich vu c6 trong chuong trinh... Mot lich trinh hoan
chinh phai ¢am bao yéu cau moi chi tiét du nhé nhét ciing da dugc can nhic va
huéng dan vién chi can tién hanh theo ding kich ban khi td6 chirc thuc hién
chuyén du lich.

Nha quan trj khi trién khai xay dyng lich trinh chi tiét tiét can 1ap hoach,
phan tich can ctr, phan cong cong viéc, xac dinh thoi gian thuc hién, kiém tra
giam sat, danh gia két qua cua nguoi thyc hién khach quan, hop 1y. Ludn co
nhiéu phuong an lya chon.

Buoc 11: Xac dinh gia thanh, gid ban cua chwong trinh du lich

Gi4 thanh cua chuong trinh du lich 1a toan b chi phi ma doanh nghiép lir
hanh chi ra dé nghién cuu, xay dung, t6 chirc ban va thuc hién chuong trinh du
lich nham thoa man nhu cau cta du khach.

Xét & mirc d§ phan anh chi phi thi gia thanh cia chuong trinh du lich
duoc chia ra:

- G1a thanh tinh truc tiép cho mot chuong trinh du lich.

Gi4 thanh nay chi bao gém nhitng chi phi ma doanh nghiép lit hanh chi
truc tiép dé thuc hién mot chuong trinh du lich cu thé nao do.
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- Gié thanh day du.

Gi4 thanh nay bao gdm ngoai chi phi truc tiép (gia thanh truc tiép) dé thuc
hién chuong trinh du lich nhu d4 néi & trén con bao gdm ca nhiing chi phi chung
(gian tiép) ma doanh nghiép Iir hanh chi ra. Nhiing chi phi nay thuong dugc tinh
(phan bd) vao gia thanh truc tiép theo 1 ty 1& nhat dinh.

Noi dung cua gia thanh day du bao gdm 2 loai chi phi:

Nhitng chi phi chung phuc vu cho hoat dong cua doanh nghiép it hanh
bao gom

- Chi phi quan ly chung cua doanh nghi¢p

- Chi phi khiu hao tai san ¢ dinh, phuong tién....

- Chi phi thué mit bang

- Chi phi cho hoat dong marketing

- Céc chi phi khac nhu chi phi khuyéch truong, chi phi hoa hong cho dai
Iy, chi phi ban... Cac chi phi nay khong tinh toan truc tiép doc cho timg chuong
trinh du lich, nén thuong duoc phan bo vao gid thanh 1 ty 18 % trén gia thanh
truc tiép.

Nhitng chi phi triee tiép phdt sinh trong qud trinh thwc hién chwong trinh
du lich (lién quan triee tiép dén chuyén di cia khdch du lich)

- Chi phi van chuyén doan khach

- Chi phi luu tra cua doan khach

- Chi phi an uéng ciia doan khach

- Chi phi tham quan, giai tri cia doan khach

- Chi phi huéng dan du lich cho doan khach

- Chi phi bao hiém, visa.. cho khach

- Cac chi phi khéc....

Trong nhiing chi phi truc tiép phat sinh trong qua trinh thyuc hién chuong
trinh du lich, c¢6 thé phan thanh chi phi ¢6 dinh va chi phi bién ddi tuy vao mdi
quan hé vé sy bién dong cua cac chi phi nay véi sé lugng khach du lich trong
doan, trong do :

Chi phi ¢6 dinh: 1a nhitng chi phi tinh chung cho ca doan, khong ting 1én
hay giam xudng tuong Gmg véi sé luong khach trong doan trong 1 gidi han nhat
dinh.

Chi phi bién d6i: La nhiing chi phi c6 thé tinh truc tiép cho timg khach
nhu chi phi luu tra khach san, chi phi n uéng, chi phi vé tham quan danh lam
thang canh, chi phi bao hiém...

Chi phi bién d6i nay vé tong sb ting 1én hay giam xudng ty 1¢ thuan véi
s6 lwong khach trong doan.

Viéc phan loai chi phi cho doan khéach thanh chi phi ¢d dinh va chi phi
bién d6i c6 y nghia quan trong trong viéc tinh todn gia thanh truc tiép cia
chuong trinh du lich. N6 dam bao viéc tinh gia thanh dwgc chinh xac, dong thoi
cling giup cac nha quan tri st dung chi phi hop 1y, hi¢u qua trong qua trinh thuc
hién chuong trinh du lich.
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Buoc 12: Xay dung quy dinh cua mot chwong trinh du lich

Cung véi viée xdy dung lich trinh chi tiét cho chuong trinh du lich va mic
gia ban cuia nd, viéc néu rd cac quy dinh cta chuong trinh du lich 13 rat quan
trong.

Cac quy dinh cia mot chuong trinh du lich c6 muc dich huéng dan, gitp
d& khach hiéu biét thém vé hinh thuc t6 chic, cach thuc dang ky tai chd ciing
nhu ndi dung cta chuong trinh. Pong thoi, nhitng quy dinh nay mang y nghia
phap Iy nhu nhitng diéu khoan vé trach nhiém cua cong ty lir hanh ciing nhu cta
khach du lich. N6i dung cua cic quy dinh ctia chuong trinh du lich mang tinh
chat truyén théng, mic du cac diéu khoan cu thé phu thudc vao mire gia (gia tri),
thoi gian, tinh chit cta timg chuong trinh du lich. Theo thong 1€ thi cac quy dinh
ctia mdt chuong trinh du lich tron géi bao gdm nhitng diém chu yéu sau déy:

- Noi dung, mure gia cua chuong trinh du lich

- Nhitng quy dinh v¢& gidy t0, visa, ho chiéu, xuat nhap canh.

- Nhitng quy dinh vé van chuyén, luu tré, an udng. .

- Nhitng quy dinh vé dang ky dit chd, tién dat truoc ché @6 phat khi huy
bd, hinh thirc va thoi gian thanh toan.

- Trach nhiém cua cong ty 1t hanh.

- Céc trudng hop bat kha khang.

Tuong tu nhu cac ndi dung quan tri khac, nha quan tri khi trién khai xay
dung quy dinh ctia chuong trinh du lich can lap ké hoach, phan tich can ctr, phan
cong cong vi¢e, xac dinh thoi gian thuc hién, kiém tra giam sat, danh gia két qua
cua nguoi thyc hién khach quan, hop 1y.

2.3. Nghién cizu méi quan hé gi@a nhu cdu cia khach du lich véi ngi dung
cia chwong trinh du lich (bdo dam théa méan mong doi cua khach)

Pé nam bat duoc nhu cau cua khach du lich, nguoi ta thuong phai phan
doan thi truong, lua chon cac thi trudng muc tiéu va tién hanh cac hoat dong
diéu tra khao sat va nghién ctu thi truong. Thong thuong, cac cong ty i hanh
thuong xac dinh mong muén tiéu ding cuaa thi truong khach du lich muc tiéu
bang nhiing cach sau day:

* Nghién ctru tai liéu

Tim hiéu vé thi truong théng qua cac cong trinh nghién cau, v kién
chuyén gia, séch bao, tap chi, nién giam théng ké v.v...Pay la phuong phap it
t6n kém song d6i khi gap kho khin trong viéc tim kiém va xu ly théng tin, muc
do tin cay, phu hop thuong khong cao. Pay dugc goi la ngudn dir liéu thir cap.

* Thong qua cac doanh nghiép 1it hanh gui khach va cac chuyén du lich lam
quen.

Hai doanh nghiép Iir hanh (giri khach va nhan khéch) sé& trao d6i cac doan
chuyén gia, dai dién dé tim hiéu thi truong va xac dinh kha nang cua mdi bén
cling nhu trién vong hop tac. Bién hinh 1a cac chuyén du lich gigi thiéu hoac lam
quen (Familiarization — Fam trip). Doanh nghi¢p It hanh s& co diéu kieén tiép
xuc tryc tiép voi khéach du lich, hiéu rd hon vé nhu ciu s¢ thich caa ho. Mit
khac, su trao di gitra hai bén s& 1am cho céc y kién dua ra c6 stc thuyét phuc
hon.
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* Céc hinh thic khac nhu khao sat truc tiép bang cach phong van, phiéu trung
cau y kién, thué cac cong ty marketing. ..

Hinh thiic ndy c6 thé dat hiéu qua cao, song chi phi thuong kha I6n. Hai
hinh thire nay duogc goi 1a thu thap dit liéu so cap.

Noi dung cua tiéu dung du lich kha phong pha va da dang. Tuy vay, cling
c6 thé khéi quét vao céc tiéu thic 16n sau day:

- Pong co, muc dich chuyén cta khach

- Kha ndng thanh toan néi chung va kha nang chi ti€u trong du lich cua du
khéach.

- Théi quen sir dung, thi hiéu thim my va cac yéu cau vé chat luong cua
cac dich vu van chuyén, luu tra. Piéu nay phu thudc vao dac diém kinh té, xa
hoi, 161 sdng va tip quan tiéu dung cua du khach & mdi thi trudng muc tiéu. Vi
du nhu khach du lich ngudi My rat hay di may bay, trong khi d6 ngudi Nhat
thuong xuyén str dung dich vu luu tri c6 thir hang cao.

- Céc chi tiéu vé thoi gian danh cho du lich. C6 nhiing diém khéc biét 16n
vé quy thoi gian gitra khach du lich cong vu thudong xuyen ban ron con khach du
lich thuan tay quy thoi gian chu yéu dé nghi ngoi, thu gidn va hudng thu. Nhiing
thoi diém ma khach c6 thé di du lich.

- Céac no1 dung khac nhu tan sb di du lich, thoi gian trung binh cho mot
chuyén du lich, cac tuyén diém du lich wa thich v.v...

- Mbi quan hé giira ndi dung cua tiéu dung du lich véi chuong trinh du
lich thé hién & so d6 4.2. Vong tron ngoai cung 1a cac ndi dung cua tidu dung du
lich.Vong tron tiép theo 1a cac chi tiéu chu yéu ctia chuong trinh du lich. Mbi
mot chi tiéu cua chuwong trinh du lich chiu anh hudng tryc tiép va chu yéu cua
mot nd1 dung tuong tng trong ndi dung tiéu dung cua khach du lich.

Phan tich:

Quan hé (1): Cac tuyén diém du lich c6 trong chuong trinh phai nham
phuc vu cho muc dich di du lich cua khach. Néu khach muédn di thim quan tim
hiéu van hoa thi trong chuong trinh tat yéu khong thé thiéu cac di san van hoa
nhu phd ¢d, thanh ¢, dén, chua...Néu khach di du lich két hop nhiéu muc dich
khac nhau nhu cong vu v6i nghi ngoi, giai tri, chra bénh vai ton giao tin
ngudng...thi ndi dung cua cac tuyén diém ciing da dang va phong pht theo.

Quan hé (2): Van dé ¢ day 1a phai tim ra dugc khoang thoi gian rdi ranh
cho du lich trung binh cuta thi truong khach hang muc tiéu can ctr vao cac dot
nghi, cac ngay I trong nam. Do dai cua chwong trinh, vé mat ly thuyét, khéng
nén vuot qua khoang thoi gian rdi trung binh nay. Tuy nhién trong thuc té, c6
thé tang giam mot khoang % nao dé cu thé cho timg dbi twong khéach khéc nhau.

Quan hé (3): Rd rang la thoi diém bat dau nghi ngoi cua khach du lich s&
c6 anh huong dén quyét dinh to chirc chuyén di vao thoi gian ndo caa nha thiét
ké. Tuy nhién, quyét dinh nay khdng nhat thiét phai sau thoi diém nao ma cé thé
trudc nhung khong qua lau. Ching han: cac chwong trinh du lich vao ha c6 thé
bat ddu vao ngay 01 thang 05 hang nam, trong khi cac dot nghi hé cua hoc sinh
da phan 1a mudn hon mot chit.

91



Muc dich

chuyén di
1
Tuyén
diém
Yéu cau S lwong Qu§ thoi
chat \ 5 co Fﬁu Chuong Do dai 2 gian roi
luong va chung trinh du thoi gian
thoi loai dich lich
quen tiéu
dung
Mirc gia Thoi
diém to
chuc
. 3
— Thoi diém sir
dung thoi
Kha nang thanh gian roi
toan

So do 4.2: Méi quan hé giiza nhu cdu cia khach du lich véi néi dung cua

chuwong trinh du lich

Quan h¢ (4): Muc gia cua chuong trinh phai 1am sao phu hop véi thu nhap
va kha nang chi ti€u cho cac nhu cau vui choi, giai tri, di du lich... cta da so
khach. Vi du nhu: Khach thuong gia thi kha nang chi ti€u 16n do do c6 thé doi
hoi cac chuyén di co cép d6 phuc vu cao hon v6i muc chi xtimg dang. Khach la
sinh vién thu nhap thap thi yeu cau gia phai mém hon.

Quan h¢ (5): Co cau, sé luong, chung loai cac dich vu luu tra - van
chuyén, an uéng... duoc lya chon phai phu hop voi dac diém: tap quan tiéu
dung cua tung IOaI khach. Vi du: ngudi My rat hay di may bay con nguoi Viét
Nam thi va thich sir dung phuong tién giao thong c4 nhan hon 1a phuong tién
cdng cong.

Mic di ¢6 sy tac dong twong g va truc tiép giita cac noi dung cua nhu
cau dén chuong trinh du lich, gitra cac noi dung ludn cé su gan bo chat ché.
Giira chiing c6 méi quan hé nhan qua. Phai can nhic cac tac dong dudi goc do
cu thé va tong hop ddi véi viéc xay dung cac chwong trinh du lich trén co s¢ nhu
cau caa khéach du lich. Hién nay, c6 hai y Kién trai nguoc nhau. Mot chuyén gia
cho rang hdy xay dung cho khac du lich nhitng chuong trinh ma ho can va phi
hop véi ho. M6t y kién khac cho ring can phai tao ra nhitng cai méi nham kich
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thich va dan du cac nhu cau caa khach. Phuong phap tét nhat c6 18 1a sy két hop
hai hoa ca hai y kién trén day.

2.4. Nghién cizu méi quan hé gia khd nang ddap ing véi ngi dung chuwong
trinh du lich

M&i quan hé nay nhiam bao dam tinh kha thi cta chuwong trinh du lich.
Kha niang dap tng thuong thé hién ¢ hai linh vuc co ban la gid tri tai nguyén du
lich va kha ning san sang don tiép phuc vu khach du lich.

Dé Ira chon céc gia tri cua tai nguyén du lich dua vao khai thac, st dung
trong cac chuong trinh ngudi ta thudng cin cir vao nhitng yéu to sau day:

- Gi4 trj thuc cua tai nguyén du lich, uy tin cua tai nguyén, su ndi tiéng cua
n6 13 nhitng can ctr ban dau. Van dé cbt 15i 1a gia tri cua tai nguyén du lich
phai théa man cac nhu cau nhan thire, thim my, suc khoe v.v...cho khach
du lich. Gi4 tri cua tai nguyén du lich chinh 1a sy cong nhan cua xa hdi.
Bao gbm ca cong nhan cia UNESCO, cia qudc gia, ciia dia phuong va
truyén miéng.

- Sy phu hop cia gia tri tai nguyén du lich ddi voi muc dich cta chuong
trinh du lich. Nhitng gia tri ma tai nguyén du lich dem lai phai dap tng
nhimg trong doi cua du khach va khoang cach ciing nhu cac yéu td khac
can twong tmg voi nhitng gidi han rang budc cua khach du lich.

- Piéu kién phuc vu di lai, an ninh trat ty va moi truong ty nhién xa hoi cua
khu vuc ¢ tai nguyén du lich.

Poi khi cac chuyén gia 1ap mot danh sach theo thu tu “bat budc” cac gia
tri cua tai nguyén du lich. Sau d6 tién hanh lua chon trén co s& quy thoi gian, tai
chinh va y tuéng cua mdi chuong trinh. Y tudng ciua chuong trinh 1a su két hop
cao nhat va sang tao nhat giita cac diac diém tiéu ding cua khéach véi gia tri tai
nguyén du lich. Mot ¥ tuong hap dan khong chi tao nén mot tén goi 16i cudn cho
chuong trinh ma con la phuong hudéng dé c6 dugc nhitng san pham du lich méi
la. Tuy nhién, trong thuc té, rat kho tao ra dugC mot tén goi hay cling nhu mot
san pham du lich méi. Mot phan chu yéu 1a hau hét cac y tuéng déu da duoc
khai thac triét dé. Nhitng vi du cua cac phan tlep theo va phan phu luc sau
chuong trinh nay, s& khai quat nhitng y tuéng chu yeu.

Khi xay dung phuong 4an van chuyén, yéu té co y nghia quan trong bac
nhat 1a khoang cach giira cac diém du lich, thoi gian trong chuong trinh va hé
thong phuong tién van chuyén trén céc tuyén dlem do.

Ngoai ra can chd y t6i sy tién lgi nhu tbc do van chuyén, cac dich vy
trong qué trinh van chuyen chat luong van chuyen muce gid v.v...Gidi han vé
quy thoi gian trong mot sé truong hop 1a yéu té quyét dinh phuong an van
chuyén.

Viéc quyét dinh lya chon céac khach san cin ctr VAo cac yéu tb sau day:

- Vi tri va thir hang cua khach san

- Chat lugng phuc vu

- Muc gia

- Méi quan hé gitra cong ty lit hanh va khéch san
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Céc chuong trinh tham quan, cic hoat dong vui choi giai tri phai gop phan
tao nén su phong phu va hap dan caa chuong trinh.

2.5. Mt sé diém can ch y khi xay dung chwong trinh du lich

Khi xay dyung chuong trinh du lich phai chd y téi cac nguyén tac chu yéu
sau day:

- Chu:0’ng trinh phai ¢ téc do thuc hién hop ly. Céc hoat dong khong nén
qué nhiéu, gay mét moi. Trir trudng hop bat budc, viéc di chuyén phai phu hop
véi kha ning chiu dung vé mit tdm ly, sinh Iy cua ting loai du khach. Can c6
thoi gian nghi ngoi thich hop.

- Ba dang hoa cac loai hinh hoat dong, tang cuong cac trai nghiém trong
tiéu dung dich vu trdnh su don diéu tao cam gidc nham chan cho du khéach.

- Cha y t6i cac hoat dong dén tiép dau tién va cac hoat dong tién nkahchs
khi chuong trinh két thic.

- Céc hoat dong vao céc budi tdi trong chuong trinh. Trong nhing diéu
kién cho phép, c6 thé dua ra cac chuong trinh tu chon cho du khach. Cé kha
nhiéu phuong phap dé xay dung cac chuong trinh tu chon. Trong mot khoang
thoi gian (Mot ngdy, mot budi) ndo d6 cua chuwong trinh, khach cé thé tu chon
mot trong cac chuong trinh dugc t6 chirc. Nhin chung thi chuong trinh tu chon
thuong duoc tinh vao trong muc gia tron géi cua ca chuong trinh. Tuy nhién,
cling c6 nhitng chuong trinh tu chon (thuong kéo dai trong mot ngay) tachhs roi
khoi noi dung theo chuong trinh dd@ mua trudc. Khach du lich khi mua céc
chuong trinh tu chon nay mac nhién la ho da kéo dai thoi gian du lich.

- Phai c0 su can ddi giita kha ning vé thoi gian, tai chinh v.v... ctia khéach
véi noi dung va chat lugng cua chuong trinh, dam bao sy hai hoa gitta muc dich
kinh doanh cua cong ty véi yéu cau du lich cia du khach.

Mbét tuyén hanh trinh hoan chinh 1a khi doc 18n du khach d3 c6 thé cam
nhan duoc sy 16i cudn hap dan va yén tam khi moi chi tiét du 12 nho nhat ciing
da dugc can nhiac dé dam bao cho sy thanh céng cua chuyén di.

3. To chirc ban cac ch1r0'ng trinh du lich

Thuc chét caa xtc tién hdn hop la quéa trinh ket hop truyen thdng trong
kinh doanh chuong trinh du lich, nham muc dich truyén tin vé san pham la cac
chuong trinh du lich cho ngudi tiéu dung trén thi treong muc tiéu. Hoat dong
xuc tién hdn hop bao gom: quang cao, tuyén truyén va quan hé cong ching, thic
day tiéu thy, chao hang truc tiép.

3.1. Cac hogt déng xUc tién cdc chwong trinh du lich
3.1.1. Hoat dong qudng cdo chwong trinh du lich

Tat ca c4c hoat dong quang céo déu nham khoi day nhu cau cua khach du
lich d4i véi cac san pham cua doanh nghiép li hanh. Cac san pham guang cao
phai tao ra sy phii hop giita cac chuong trinh du lich véi nhu cau, mong mudn va
nguyén vong cua khach du lich.

Khi quang céo cho cac chuong trinh du lich tron goi, cac cdng ty lir hanh
thuong ap dung cac hinh thuc quang cao sau:

- Quang céo bang cac n pham nhu tap gap, tap sich mong, ap phich...
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- Quang céo trén cac phuong tién thong tin dai chiing nhu bao, tap chi,
truyén hinh va truyén thanh, thu dién tir, hoic bang cac trang website. ..

- Céc hoat dong nhu to chirc cac budi tdi quang céo, tham gia hoi cho...

- Quang c&o truc tiép: giri cac san pham quang céo dén tan noi & (dia chi)
cua khach du lich.

- C&c hinh thiic khac: bang video, phim quang cao.

Trong cac hinh thuc trén, tap gap c6 vai tro dic trung vi nhing Ii do sau:

+ Thir nhat, kha ning chira dung 16n va cung cap théng tin tét phu hop
vé6i ddc diém cua chuong trinh du lich.

+ Thir hai, d& phan phat va d& chap nhan, ménh séng dai.

+ Thir ba, gia thanh ré

+ Thu tu, hinh thic quang céo truyén thong, dugc cac nha kinh doanh du
lich str dung pho bién va tré thanh quen thuoc véi khach du lich.

Tap gap thuong duoc in véi kich ¢& nhé (10cm x 25¢m) ¢6 tir 3 —5 gap (6
— 10 trang) v&i nhitng noi dung cha yéu sau day:

+ Trang 1 hay bia ngoai, vai nhirng hinh anh hoac céch trinh bay that dep,
thé hién tinh than cua cac chuong trinh du lich va phai thu hat dugc su chd y (c6
tinh tham my cao).

+ Gidi thiéu khai quat vé cong ty

+ Trinh bay cac chuong trinh du lich. S6 lwong cac chuong trinh du lich
khong nén qua nhiéu, toi da tir 3- 4 chuong trinh.

+ So d6 tuyén diém

+ M@t s6 hinh anh vé cac co so phuc vu luu tra

+ Céac quy dinh chii yéu cua chuong trinh

+ Thong tin nhanh

+ Trong nhitng diéu kién cho phép c6 thé in muc gia va thoi diém to chuac

+ Phuong thuc lién lac vai doanh nghiép It hanh.

T6 chirc cac chién dich quang céo cho cac chuong trinh du lich dang ngay
cang tré nén da dang, phong phi va tén kém hon. Dé thu hat khach du lich, cac
doanh nghiép It hanh moi cac ngdi sao nghé thuat, cac nhan vat ni tiéng, cac
nha bao... thuc hién chuyén di mién phi theo cac chwong trinh du lich cua doanh
nghiép. Mac du doanh nghiép phai bo ra nhitng khoan chi phi khéng nho, song
cac ngdi sao hoic nhimg nguoi 1anh dao nay 14 nhitng nam cham c6 stc hut dé
thu hat khach du lich mua tour cua doanh nghiép.

3.1.2. Hoat dong tuyén truyen va quan h¢ céng chung

Hoat dong tuyén truyén 1a viéc tac dong mot cach gian tlep nham khoi
day nhu cau du lich hay lam ting uy tin ctia doanh nghiép it hanh bang cach dua
ra nhitng thdng tin vé tuyén, diém du lich méi théng qua viéc st dung céc
phuong tién truyén thong dai ching (bdo hinh, bao noi, béo viét, bao dién tu)
véi sy hd trg cua cac phong vién.

Trong kinh doanh it hanh hién dai, tuyén truyén 1a mot hinh thic rt quan
trong dé doanh nghiép Iir hanh dat duoc muc tiéu cua minh. Théng qua hinh
thire tuyén truyén doanh nghiép Iir hanh cé thé dat duoc cac muc tiéu:
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- Thr nhét, tao ra sy biét dén dich vu du lich méi (diém dén, té chic, con
nguoi va y tudng)

- Tht hai, tao dung uy tin bai dugc nhiéu nguoi biét dén thdng qua cac
trang bao.

- Thir ba, tao diéu kién tét cho ngudi ban hang va céc kénh phan phdi
chuong trinh du lich cua doanh nghiép tiéu thu dugc nhiéu san pham

- Thir tu, hinh thirc tuyén truyen thuong ¢ chi phi thap hon hinh thtc
quang céo. Cac hinh thtc tuyén truyén ma doanh nghiép lir hanh c6 thé &p dung.

Xuat ban 4n pham, t6 chtc cac su kién dic biét, cung cp thdng tin cho
cac nha bao tham gia tra 10i phong van, thuyét trinh, tham gia vao cac hoat dong
xa hoi — tir thién va xay dung thuong hiéu cua doanh nghiép.

3.1.3. Hoar déng khuyén khich, thiic day tiéu thy, khuyén mai va khuyén mai

Hoat dong khuyén khich thiic day tiéu thu (nguoi ban chwong trinh du
lich) 1a viéc str dung cac bién phap kich thich truc tiép vao déi ngii ban chuong
trinh du lich cta cac dai ly It hanh, cac doanh nghiép li hanh, nham tao dong
luc cho nguoi ban hang tich cuc cha dong day nhanh tién do ban cac chuong
trinh du lich. Cac hinh thiic khuyén mai ma doanh nghiép it hanh c6 thé é&p
dung: ting muc hoa hong co ban, hoa hong thudng. .. tao diéu kién thuan lgi va
cac chinh sach wu dai cho nhan vién ban va cac dai ly.

Hoat dong khuyén mai (kich thich khéach du lich) 1a viéc sir dung céc bién
phap, hinh thuc kich thich truc tiép vao khach du lich (nguoi tiéu ding cubi
cling) l1a cho khach sin sang mua chuong trinh du lich. Cac bién phap, hinh thuc
co ban nhat c6 thé ap dung trong kinh doanh it hanh 1 ting qua, tham gia céc
cudc thi, phiéu mua chuong trinh du lich, phiéu linh thuéng, nhan hoan tra tién,
ban theo gia uu dai, thudng, thi.

Pé tién hanh hai hoat dong khuyén méi va khuyén mai, nha quan ly can
xac dinh rd: cudng do kich thich, diéu kién tham gia, cac phuong tién phd bién
vé chuong trinh kich thich, thoi gian kéo dai ctua chuong trinh kich thich, lva
chon thoi gian dé thyc hién, ngan sach cho viéc kich thich va danh gia két qua
cua chuong trinh kich thich ti€u thu.

Chao ban chuong trinh du lich tryc tiép:

Hoat dong chao ban chuong trinh du lich truc tiép 1a st dung céc bién
phap, hinh thuc tiép can dén tan dia chi caa khach du lich. Céc bién phép, hinh
thire ma doanh nghiép 1 hanh sur dung trong kinh doanh chuong trinh du lich:

+ Guri chuong trinh du lich.

+ Gi& cia chuong trinh va cac thu tuc dang ky qua duong buu dién

+ Qua dién thoali.

+ Qua truyén hinh (chuong trinh hay chon gia ding va dic biét 1a kinh
doanh truc tuyén)

3.2. Xac dinh ngudn khach

Khi x&y dung cac chuong trinh du lich, cac doanh nghiép It hanh da xac
dinh céc thi truong myc tiéu chu yéu cho san pham cua minh.

Theo danh gia va két qua nghién cau thi ngum khach quan trong nhit tai
thi treong du lich tron goi Viét Nam dugc sap xép nhu sau:
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- Khach du lich quéc té:

+ Céc doanh nghiép it hanh giri khach trong nudc va qudc té

+ CAc t6 chire qudc té tai Viét Nam

+ Céc doanh nghiép c6 lién doanh hoic quan hé kinh doanh ddi véi nudc
ngoai

+ Cac mdi quan hé ca nhan cua can bo nhan vién trong doanh nghiép voi
khéach du lich qudc té.

+ Céc dbi twong khach di 1¢, khach tu dén

+ Khéch quéa canh
- Khach du lich néi dia:

+ Céc doanh nghiép It hanh trong nuéc

+ C4c t6 chuc kinh té

+ Céac co quan hanh chinh

+ CAac té chire su nghiép: vién nghién ctu, truong hoc. ..

+ Céc to chuc x4 hoi, doan thé

+ Céc dbi tuong khach tryc tiép dén véi doanh nghiép i hanh

+ Cac mdi quan hé than quen khac.
3.3. Hop déng giira cac doanh nghiép l&# hanh va véi khach du lich

Hop tac giira cong ty liz hanh bao gio ciing dong vai tro dac bi¢t quan
trong. Doi véi cong ty It hanh Viét Nam, khi diéu kién tiép xuc va khai thac
truc tiép cac nguon khach quéc té tai noi cu tri cia ho 1a vé cing han ché thi
viéc nhan khach thong qua cac cong ty Iir hanh gui khach gan nhu 1a mot tat
yéu. Gitra cac cong ty lir hanh gui khach va nhan khach thuong c6 mot ban hop
d6ng hoic thoa thuan vai nhitng noi dung co ban sau day:

Nguyeén tac chung: thé hién y chi hop tac caa hai bén

Hinh thac hop tac:
- Trach nhiém cua doanh nghiép gitr khach: quang cdo, tuyén truyén thu hat
khach, 1am tha tuc visa, ho chiéu, bao hiém, cung cap cac thong tin can thiét cho
khach du lich, thoi han va phuong thirc thdng bdo vé yéu cau phuc vu cho doanh
nghiép nhan khach (danh sach doan, chuong trinh du lich, cac yéu cau di lai, an
&, tham quan va cé4c y&u cau dac biét khac,...)
- Trach nhiém cta cong ty nhan khach dam bao cung cap cac dich vu dang yéu
cau veé sb luong, chat luong, noi dung cua cong ty giri khach, trach nhiém vé tha
tuc xuat nhap canh, gia han visa. ..

+ Phuong thuc, thoi han théng béo huy cac yéu cau va ché do phat

+ Phuong thac thanh toan

+ Cac truong hop bat thuong c6 thé xay ra va nguyén tac, phuong hudng
giai quyét.

+ Céc truong hop bt kha khang, cac diéu khoan thuc hién

+ Phan phu luc bao gdm céac chuong trinh du lich s& dugc thuc hién

Nhin chung, hop dong giita hai doanh nghiép lir hanh c¢6 nhiéu diém
tuong ddng vai hop dong gitra doanh nghiép lir hanh véi cac nha cung cap. Khi
d3 ky hop dong, viéc thuc hién phu thudc rat nhiéu vao doanh nghiép giri khach
(cac hang I hanh ban budn). Cho dén nay, hau nhu ciing chua c6 mét hop ddng
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nao, trong d6 kinh doanh 1t hanh ¢ Viét Nam rang budc phia gui khach vé sb
luong khach gui tai hay vé thoi han bit budc phai giri khéch. ..

Déi véi khach du lich ty dén véi cac doanh nghiép lix hanh (chu yéu 1a
khéach 1¢), khi ho mua chuong trinh ciia doanh nghiép lir hanh, néu chuong trinh
c6 gia tri twong dbi 16n thi gitta doanh nghiép va khach thuong c6 mot ban hop
d6ng (hoac thoa thuan) vé viéc thuc hién chwong trinh du lich. Hop dong nay
thudc vao loai hop dong dan su thuong duoc in theo mau sén, trong d6 quy dinh
rd rang quyén han va trach nhiém caa doanh nghiép ciing nhu cua khéch du lich,
cac truong hop bat kha khang, mac gia cia chuong trinh.. .

Khi doanh nghiép i hanh té chic thu hat khach tric tiép cho cdc chirong
trinh du lich chu dgng thi hoat dong xdc tién ban cac chuong trinh déng mot vai
tro dac biét quan trong. Cac doanh nghiép thuong tan dung hau hét cac kénh
phan phdi san pham trong du lich. Trong qué trinh ban, doanh nghiép phai
thuong xuyén quan tam téi nhiing van dé sau day:

+ Huan luyén nhén vién ban chuong trinh du lich, rén luyén céc ky ning
va tuan theo cac budc tao ra chudi cac ky ning trong qua trinh ban hang nhu
sau: thiét 1ap méi quan hé than mat, trinh bay san pham, nam bat tam 1y (dong
co) tiéu dung du lich ctua khach, thuyét phuc khach, cam két véi khach. ..

+ Tinh hinh ding ky dit chd (thong qua cac dai ly ban, khong ding ky
truc tiép) va khi can thiét c6 nhitng bién phap dé thiic day hoat dong nay.

+ Lién lac vai khach du lich

+ Lién lac véi cac nha cung cap. ..

Cong viéc to chire ban cac chuong trinh du lich ra nudc ngoai cé thé dugc
chuan bi trudc vai mot thoi gian dai.

Ngay nay, véi hé thong may tinh duoc tng dung rong rai, ngudi ta da luu
giit nhitng tap ho so vé khach hang trong d6 ghi rd so thich, thi hiéu ciing nhu
nhitng dich vu, hang héa ma khach hang da str dung. B6 la mét trong nhiing
biéu hién rd nét nhat cua su quan tdm t&i khach hang — mot bude quyét dinh dén
su thanh cdng hay that bai caa doanh nghiép.

4. To chirc thuc hién cac chwong trinh du lich
4.1. Quy trinh thuc hién chwong trinh du lich

Quy trinh thuc hién cac chuong trinh du lich tai céng ty Iir hanh phu thudc
vao nhiéu yéu té nhu: s6 lugng khach trong doan, thoi gian cua chwong trinh,
ngudn goc phat sinh cia chuong trinh... C6 thé chia toan bo cac hoat dong
thanh nhitng giai doan sau day:

4.1.1. Giai doan 1: Thoa thudn voi khach du lich

Giai doan nay bat dau tir khi cong ty to chtrc ban dén khi chuong trinh du
lich dugc thoa thuan vé moi phuong dién giita cac bén tham gia. Trong trudng
hop cong ty It hanh nhan khach tir cac cong ty guri khach hoac dai ly ban, thi
nhitng cong viéc cha yéu bao gom:

- Nhan théng bao khéch hoic yéu cau tir cac cong ty giri khach hoic dai ly
ban. Thong bao khéach thudng duoc gui tir phong “Marketing” va phai bao gom
cac théng tin:

+ Sb luong khéch
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+ Quac tich ctia doan khéch

+ Thoi gian, dia diém xuat, nhap canh

+ Chuong trinh tham quan du lich va cac thong tin cha yéu ¢ lién
quan

+ Mot s6 yéu cau vé hudng dan, xe, khach san

+ Hinh thic thanh toan

+ Danh sach doan khach
4.1.2. Giai doan 2: Chudn bj thuc hién

Sau khi d3 thoa thuan véi khach du lich, cdng viéc tiép theo 1a chuan bi
thuc hién chuong trinh du lich. Céng viéc ndy do bo phan diéu hanh thuc hién,
bao gom:

+ Xay dung cac chuong trinh chi tiét véi nhitng diém du lich ma khéch s&
dén tham quan.

+ Nhiing dich vu ma khach s& dugc huong. Thong thuong, phong diéu
hanh s& lién lac v&i hé thdng cac khéch san bang dién thoai dé trao ddi nhiing
y&u cau nhu: sd lugng phong, chung loai, chat lugng phong, sé luong khach,
thoi gian luu tra tai khach san, cac bira an, mirc an, gia ca, phuong thirc thanh
toan ngay sau khi nhan duoc théng bao vé khach cua bo phan Marketing.

Sau khi xay dyung cac chuong trinh chi tiét va chuan bi céc dich vu nhu
dit phong, dit dn, bo phan diéu hanh can tién hanh chuan bj cac phuong tién van
chuyén cho khéach tham gia vao cudc hanh trinh, ¢ thé 1a dang ky vé may bay,
tau hoa, diéu dong va thué xe 6 to, didu dong hudéng dan vién.

Nhin chung, trong giai doan ndy nhan vién cua bo phan diéu hanh s&
chuan bi moi van dé lién quan dén chuong trinh du lich mot cach chu dao nhat,
tao diéu kién thuan loi cho céng viéc tiép theo caa minh. Ngoai ra, bo phan diéu
hanh con phai lya chon cac nha cung cap dé tién hanh thuc hién chuong trinh du
lich nhu:

+ Xay dung danh sach cac nha cung cép.

+ Tim hiéu thong tin vé san pham cua céc nha cung cap.

+ Lwa chon c&c nha cung cap thich “hop.

+ Ky hop ddng vai cac nha cung cap.

4.1.3. Giai doan 3: Thuc hién cac chuwong trinh du lich

O giai doan nay moi cong viéc déu do hudng dan vién thyc hién. Cong
viéc cua huéng dan vién bao gom:

* Pon tiép khach va phuc vu tai khach sgn:

Thuc hién dang nhu hgp dong da ky két véi khach, huéng dan vién s& don
doan khach tai dia diém quy dinh va bat dau cudc hanh trinh. Thong thuong thi
hudng dan vién s& ¢ mit ¢ noi don tiép trude 30 phit dé don khach. Trong sudt
chang duong di, huéng dan vién can chu dong gigi thiéu nhimg nét dic sic, doc
dao vé canh vat cua dat nude cho du khach. Ngoai cong viéc huéng dan, hudng
dan vién con phai 1am nhiém vu t6 chic, sap xép chd in, nga va tham quan céc
diém du lich cho doan khach trong thoi gian di du lich. Théng bao cho doan
khach vé lich trinh cua ca doan. Thuong xuyén theo doi, kiém tra dam bao céc
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dich vu duoc cung cip day du, dang chang loai. Khong dé xay ra tinh trang
thiéu hoac thay doi cac dich vy trong chuong trinh du lich.

* Hwong ddn tham quan:

Tai cac diém tham quan, hudng din vién s& giéi thiéu day da ndi dung,
c4c tuyén, diém c6 trong chuong trinh cho doan khach va thuyét minh cho ca
doan mot cach ngan gon, slc tich, d& hiéu, chinh xac vé cac diém du lich.
Huéng dan vién 1a nguoi vira ¢ vai trd to chic, phién dich, vira c6 vai tro 13
ngudi quan 1y doan khach. Trong sudt qué trinh tham quan, huéng dan vién ludn
c6 trach nhiém dam bao an toan tinh mang va tai san cho khach. Bong thoi
huéng dan vién du lich ciing 1a nguoi phai xir Iy kip thoi nhiing tinh hudng bét
thuong xay ra nhu méat hanh ly, hong xe, khach dm dau, tai nan, khach bi lac,
hoa hoan trong khach san. Chinh vi vay, trong giai doan nay trach nhiém va vai
tro cta hudng dan vién 1a hét sic quan trong, ho 1a nguoi quyét dinh dén chat
luong cua chuong trinh du lich.

* Tién khach:

Pay 1a cong viéc cudi clng cua huong dan vién trong qua trinh tiép xuc
v6i khach. Vi vay, huéng dan vién can phai cht ¥ nhitng diéu sau:

- Kiém tra va thong béo gio xuat phat cho khach, phuong tién chuyén cho
ho.

- Kiém tra 1an cubi vé may bay, ho chiéu, hoan tit cac thu tuc roi khach san
dé bao dam day du cho viéc xuit canh ctia khach.

- Phat va thu cac phiéu trung cau y kién cua khach.

- Phai dua khach dén san bay it nhat 1h30 trudc gio bay doi véi cac chuyén
bay noi dia va 2h30 ddi véi cac chuyén bay qudc té.

- Khi dén dia diém xuat phat can chi 16 cho khach céac vi tri lam thu tuc, khu
vuc vé sinh, ctra hang, theo ddi viéc van chuyén hanh 1y va cha y dam bao
an toan cho khach.

- Giup khach 1am céc thi tuc xuét, canh (néu can thiét) gdm:

+ Tra 1€ phi san bay.

+ Can va ky gui hanh 1y theo may bay.

+Trinh ho chiéu, phiéu 1én may bay va gidy phép xuat nhap canh dé vao
phong cho.

4.1.4. Giai doan 4: Nhitng hoat dong két thiic chuwong trinh du lich

Khi mot chuong trinh du lich két thiic khong c6 nghia 14 da xong hét moi
viéc ma nguoc lai hudng dan vién con phai giai quyét rat nhiéu cong viéc khac
c6 lién quan dén chuyén du lich d6. Nhitng viéc cu thé ma hudng dan vién phai
lam d¢ la:

- Cac bao céo cua husng dan vién:

+ Thanh toan gitta huéng dan vién véi phong tai chinh ké toan. Tr-
wdc khi thuc hién chuong trinh du lich, huéng din vién lay tam tng tién dé
thanh toan cac chi phi phai chi tra trong chuyén hanh trinh nhu thanh toan tién
khéch san, an ubng, vé thang canh. Sau khi hoan thanh chuyén di, huéng din
vién s& lam tha tuc thanh toan véi bd phan tai chinh ké toan theo nhitng mau
don c6 sdn. Huéng dan vién s liét ké cac khoan chi phi da dung trong khi tién
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hanh chuong trinh du lich va dé nghi phong tai chinh ké toan thanh toan.
+Thanh quyét toan hop dong.

- T6 chure budi lién hoan tién khach

- Nhan phiéu y kién tir khach.

- Xir Iy céc cong viéc con lai sau khi két thiic chuong trinh du lich nhu
khach bi 6m dau, hanh 1y thét lac, hong xe...

- Rut kinh nghiém
4.2. Cac hogt dgng ciia hwéng ddn vién

Hoat dong cua cac cong ty |t hanh du lich duoc thong qua huéng dan
vién bao gom to chirc don tiép, phuc vy, huéng dan va gitp d& khéch du lich
giai quyét toan bo nhitng van dé phét sinh trong qua trinh du lich. Tat ca cac
hoat dong nay nham thoa man nhiing nhu cau mong mudn va nguyén vong cua
ho trén co sd nhirng hop dong hodc chuong trinh du lich da dugc hoic s& hoach
dinh, thoa thuan va ky két. Trong toan bo thoi gian thuc hién chuong trinh du
lich, hudng dan vién gan nhu 13 dai dién duy nhat caa cong ty I hanh tiép xtc
véi khach du lich, truc tiép cung di voi doan khach. Hon nita, huéng dan vién
phai cung cap nhiéu dich vu nhu thong tin huéng dan, to chirc... Chinh vi vay,
huéng dan vién co vai trd quan trong d6i véi chat luong san pham cua cong ty
It hanh.

Quy trinh hoat dong cua huéng dan vién khi thyc hién chuong trinh du
lich bao gom céc cong viéc sau:

- Chuan bi chwong trinh du lich

- Pon tiép khéch

- Huéng dan, phuc vu khach tai khach san

- Hudng dan trén duong di, tai diém tham quan

- Xir Iy cac truong hop bat thuong

- Tién khéach

- Nhitng c6ng viéc cua hudng dan vién sau khi két thic
4.3. Cac hogt dpng sau khi két thic chuyén di ciia khach

Cac hoat dong nay duoc thyuc hién sau khi chuyén di ctia chuong trinh da
két thic. Muc tiéu caa cac hoat dong nay 1a 1am cho khach trung thanh véi san
pham cua doanh nghiép It hanh. Tuy vao dic diém va tinh chat quan trong cua
ting d6i tuong khach dé thuc hién cac hoat dong sau day:

- Xur ly cac cong viéc con ton dong, can giai quyét sau chuong trinh: mat
hanh ly, khach 6m...

- Thu thap thong tin tir huéng dan vién, danh gia va rat kinh nghiém

- Thanh toan véi cong ty giri khach va cac nha cung cap trong chuong
trinh, rat kinh nghiém.

- C4c hoat dong sau khi khach tiéu dung chuong trinh du lich trg vé nha

Thit nhat, tong két danh gia muc do thoa man cua khach, cac y kién dong
gop cua ho théng qua phiéu trung cau y kién dd thu thap duoc khi két thic
chuong trinh.

101



Thet hai, viét thu chac ming va tham hoi sac khoe caa khéach, cam on
khach da mua chuong trinh du lich va da c6 nhitng o1 khen dong vién hoac su
quan tdm gop y cua khach va hira hen cua doanh nghiép. Bac biét 1a nhitng dong
g6p dung cua khéach, can cd hinh thic xu ly thoa dang bang ca loi ich vat chat va
tinh than.

Thet ba, ¢6 thé két hop giri qua tang va thu mdi khach mua chuong trinh
du lich caa doanh nghiép trong lan di du lich tiép theo, hoic gigi thiéu cho ban
bé, ngudi than, ddng nghiép.

Dic biét hon, dbi vai cac chuong trinh du lich ¢ng vy, doanh nghiép lix
hanh phai thuong xuyén va dit mdi quan hé mat thiét véi cac nhan vat co vai trd
quan trong trong viéc to chac cac hoi nghi, hoi thao, gap mat, khuyén thuong
V.V...

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUONG 4
1. Phan tich chirc nang cua dai ly Iir hanh
2. Pai Iy diac quyén 1a gi? Cac vu diém va han ché caa dai ly lir hanh dac quyén?
3. Phan tich céc dich vu cuaa dai ly Iir hanh cung trng cho khéach.
4. Phan tich cac nguyén tac khi xay dung tuyén hanh trinh cho chwong trinh du
lich tron goi.
5. Trinh bay ndi dung va nhimg diém can chi y khi xay dung gia thanh, gia ban
caa mot chuong trinh du lich tron goi.
6. Hay trinh bay cac hinh thuc quang cao? Vai tro va y nghia cta ching trong
kinh doanh I hanh.
7. Hay trinh bay nhitng bién phap giup cho viéc tiéu thu cac chuong trinh du lich
c6 hiéu qua.
8. Hay phan tich céc giai doan t6 chirc thyuc hién chwong trinh du lich tron goi
9. Hay phéan tich cac noi dung hoat dong cta hudng dan vién trong qua trinh
thuc hién chuong trinh du lich tron goi.
10. Suu tm mot quang cdo chwong trinh du lich ma anh (chi) ua thich nhat.
Binh luan quang cao dudi goc d6 cua nha kinh doanh Iir hanh.
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Chwong 5:
QUAN LY CHAT LUQNG SAN PHAM CUA
DOANH NGHIEP LU HANH

Giéi thigu
* Muc tiéu:
- Vé kién thuic:

+ Trinh bay duoc cac kién thic co ban vé chat luong dich vu du lich, chat
lrong chuong trinh du lich.

+ Phan tich duoc chét luong san pham cua doanh nghiép lix hanh

+ Phan tich nhitng yéu té anh hudng dén chit luong san pham cua doanh
nghiép lir hanh

+ Trinh bay duoc hé thong céc tiéu chi dé danh gia chat lwong san pham
cua doanh nghiép Iir hanh.,
- Vé ky ning:

+ Hinh thanh cac k¥ ning quan tri chat luvong dich vu cua doanh nghiép lix
hanh.
- Vé néing luc tw chai va trach nhigm:

+ C6 pham chat dao duc tot.

+ CO kha nang tu duy doc lap.

+ C0 6c sang tao va chu dong trong cong viéc.
* Noi dung chinh

- Chat lugng san pham cua doanh nghiép lit hanh

- Nhitng yéu té anh huong dén chat lwong san pham caa doanh nghiép lix
hanh.

- Hé thong cac tiéu chi dé danh gia chét luong san pham caa doanh nghiép
I hanh.
1. Mot s6 khai niém vé chét lwong san pham lir hanh
1.1. Chdt lwong sdn pham i@ hanh

Trong thoi ky canh tranh ban dau, mirc gia dong vai tro quyét dinh. Nhung

ciing véi phat trién caa hoat dong kinh doanh, cac yéu td cbt 16i ¢é phan thing
bai thuoc vé chat luong san pham. Cac doanh nghiép I hanh khdng nam ngoai
pham Vi cua quy dao ndi trén. Nang cao chat luong di d6i véi mé rong thi
truong ludn 1a van dé séng con caa doanh nghiép. Dé bat dau nghién cir vé chat
luong san pham, c6 thé dé cap toi phuong cham cua cau lac bo Bia Trung Hai
(Club Mediterranean): “Chat luong bang moi gia”! Va cua hang 6 td Ford:
“Chat luong la yéu t dau tién”
1.1.1. Tiép cdn chdt heong san pham liz hanh theo ddc diém cua dich vy

Chuong trinh du lich 12 loai hinh téng hop duoc cau thanh tir cac dich vu
don 1¢ thoa man ddng thoi nhiéu nhu cau khi di du lich cua con nguoi. Bé hiéu
rd khai niém chat luong chuong trinh du lich, ching ta can can nhac lai cac dic
diém dich vu ma néi chung né rat khac biét véi san pham mang tinh hitu hinh,
Do 1a cac dic diém: vo hinh; khong dong déu; hay long; san xuat va tiéu ding
khong tach roi nhau.

Mgt 13, da sb cac cac dich vu co tinh chét vo hinh (Lovelock 1981, Berry
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1980, Bateson 1977, Shostack 1977) vi n6 la két qua cua mot qua trinh chu
khong phai 1a mot cai gi cu thé co thé thay, dém, tich trix va thir dugc truge khi
tiéu dung. Piéu d6 khong nhimg gay kho khin cho cic nha cung cap dich vu,
trong viéc hiéu dugc cam nhan caa khach hang ma con trong ca viéc danh gia
chat luong dich vu.

Hai 1a, dich vu d6 c6 tinh chat khong dong déu theo y nghia no c6 thé tly
thudc vao ngudi cung cap, nguoi tidu thy va thoi diém thyc hién (Booms va
Bitner 1981).

Ba 13, dich vu mang tinh chét hay long (Eiglier va Langeard 1975) duoc
biéu hién & chd néu mot dich vu khong duoc tiéu thu ding thoi diém va noi qui
dinh n6 s& duge xem nhur 13 mét di.

Cudi cling, nguoi ta khong thé tach roi su tiéu ding va qua trinh san xuat
cua cac dich vy, vi nguoi tiéu dung thuong phai hién dién va tham gia vao qua
trinh thuc hién dich vu.

Vi bén dic diém néu trén caa dich vu ma chat luong dich vu 1a mét khai
niém khé hiéu va kho do luong. Boi thé cac nha quan ly dich vu nén quan tam
dén nhitng chi tiéu ma khach hang thudng ding khi ho danh gia chat luong dich
vu. Mot s6 nha nghién ctu (Carman 1990, Parasuraman Zeithaml va Berry
1988, 1991, 1993, Oliver 1980) da ddng Y rang chat lugng dich vu 1a mot céi gi
d6 co tinh chat twong d6i va chu quan. NG Ié thusc vao cam nhan va mong doi
clia ngudi tidu dung doi véi dich vy d6. Nhiéu tac gia (Parasuraman Zeithaml va
Berry 1985, Lewis va Booms 1983) da dé nghi rang chét luong dich vu 1a két
qua caa su so sanh gitra hai khai niém trén. Néu két qua thay bang cao hon
mong doi thi dich vy ¢6 chét luong tot va nguoc lai néu két qua thap hon mong
doi thi dich vu c6 chat lugng toi. Ngoai ra, ngudi ta con phan biét chat luong
dich vu thanh hai dang khéac nhau: chat luong “ky thuat” (Technical quality) va
chat luong “chtc ning” ((functional quality) Grornoos 1984). Chét luong “ky
thuat” 1a cai gi ma khach nhu nhan vao, né chinh la mét néi dung cua dich vu.
Con chat luong “chirc ning” 1a phuong thic trao dich vu cho khach hang. Duéi
con mét cua ngudi tiéu ding chét lugng “chtrc nang” 1a thanh phan quan trong
nhat trong qué trinh danh gia chét luong dich vu. Vi dy, trong mot nha hang,
khach hang cé thé quan tdm dén cach phuc vy hon 1 thirc an.

1.1.2. Tiép cdn chdt lwong san pham liz hanh theo sy phi hop giga thiét ké va
thyc hién san pham

Cac nha quan ly hién dai déu théng nhat cho rang chat lwong san pham
bao gom murc do phu hop cua nhitng dic diém duogc thiét ké cua san pham véi
chtic ning va phuong thtc sir dung san pham, va l1a mic d6 ma san pham thuc
su dat dugc S0 V6i cac dac diém thiét ké cua né. Sy phéan chia chat lugng san
pham thanh 2 Cap do, cho phép tach riéng 2 qua trinh tuong doi doc 1ap Vi
nhau, dé tao diéu kién thuan lgi cho quan ly va hoan thién chat luong san pham

Chét luong thiét ké cua san pham tc 1a nhitng dic diém cua san pham c6
phu hop véi muc dich stir dung ctaa nd va cé thuan tién cho nguoi tiéu dung hay
khong.

Chét luong san xuét (truc tiép) san pham tac 1a nhitng san pham san xuat
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d6ng loai vai khdi lwong 16n c6 dam bao dung theo thiét ké ban dau hay khong?
Nhitng sai st trong qué trinh san xuat cd anh huong nghiém trong dén nhiing
san pham duoc thiét ké hoan hao nhat hay khong?

Nhitng noi dung co ban cuaa chat lugng san pham dugc thé hién trong 5
Kkhia canh co ban sau day:

- Chét luong c6 nghia 1a su pht hop, thuan tién cho muc dich sir dung.

- Chat lugng 1a sy ddm bao cac dac tinh cho tat ca cac san phém & mdi 1an
san xuat.

- Chét lugng chinh 13 sy cam nhén cua nguoi tiéu dung.

- Chét luong 1a dam bao cung cip san pham & muc gid phu hop véi kha
nang cua nguoi tieu dung.

- Chét lugng phai twong xtmg v4i mire gia ciia san pham (chat luong 1a yéu
t6 co gia tri nhat ctia san pham)

Khéng phai moi dic diém cua san pham déu quan trong nhu nhau d6i Véi
nguoi tiéu dung. Théng thudng, chi c6 mot sé dic diém nao d6 dugc danh gia 1a
quan trong hon ca. Vi du nhu ddi vai mot khach san & thanh phdé 12 vi tri thuan
tién, cac dich vu tai phong, dich vu thu ky thuong mai va trang thiét bi trong
phong 1a quan trong hon d6i véi khach thuong gia, nhung khong quan trong doi
véi khach du lich nghi ngoi giai tri. Thong thuong thi chat lwong dugc xac dinh
boi nhitng muc tiéu trong thi truong caa doanh nghiép va nhiing yéu cau cua ky
thuat san xuat. Trong phan Ion cac truong hop, doanh nghiép phai tim ra giai
phap hoac mic do thoa hiép ca hai yéu cau noi trén. Trong qua trinh thiét ké,
nguyén tac cha yéu la chat luong phai duoc chuyén hod, thiét ké vao san pham.
Chinh vi vay, thiét ké c6 vai tro quyét dinh téi cac dic diém sau ndy cia san
pham. Qua trinh san xuat dién ra vai su tham gia cua ca con ngudi va thiét bi. Vi
vay, qua trinh san xuat chiu su tac dong cua nhiéu yéu té bién dong ngau nhién,
anh huong toi chat lugng san pham.

1.2. Chdt lwong chuong trinh du lich
1.2.1. Trén quan diém cua nha san xuat (doanh nghiép li hanh):

Chat lugng chuong trinh du lich chinh la mae d6 phu hop cua nhimg dac
diém thiét ké so véi chirc nang va phuong thic st dung chuong trinh va cling 1a
murc 46 ma chuong trinh thuc sy dat dugc so véi thiét ké ban dau caa no.

1.2.2. Trén quan diém ciia ngueoi tiéu dung (khach du lich):

Chét luong chuong trinh du lich 1a mirc d6 phd hop cia nd ddi véi yéu
cau cua nguoi tiéu dung du lich hoic chat lugng chwong trinh du lich 1a muc
thoa man caa chuong trinh du lich nhat dinh d6i voi mot dong co di du lich cu
thé, 1a sy thé hién mirc do hai long caa khach khi tham gia vao chuyén di cua
mot chuong trinh du lich nao do.

Néu c6 ging cu thé hoa nd thi ta dua vao phuong trinh sau:

S=P-E
Trong do:

S (Satisfation): Su théa mén cua khach hang

P (Perception): Cam nhan duoc caa khach sau khi thuc hién chuyén di du
lich
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E (Expectation): Muc do0 mong doi cia khach, dugce hinh thanh trudc khi
khach thuc hién chuyén di chuong trinh du lich.

- Ky vong (Expectation) hay sy mong dgi cuia khach

Ky vong vao chuong trinh du lich trugc hét xuat phat tir muc dich chuyén
di, ddc diém tam ly ca nhan, tam ly xa hoi caa khéach. Khi chon loai chuong trinh
nao, ho déu hy vong céc dich vu co trong chuong trinh d6 s& dap timg duoc muc
dich va cac dac diém tiéu ding caa ho. Mit khac ky vong caa khach con phu
thudc vao kinh nghiém ma ho tich lity dugc & cac chuyén di trude hoic véi cac
doanh nghiép It hanh khac. Dong thoi nd ciing duoc hinh thanh qua nhiing
thong tin ma khach thu thap dugc vé doanh nghiép Iix hanh. Thang tin d6 ¢6 the
dén véi khéach thong gua quang cao, gioi thiu chinh thic cua doanh nghi¢p
hoac qua nhitng 16i don dai truyén miéng cta nguoi than, ban be, dong nghiép.
Néu thong tin khong chinh xac nhu quang cao khong trung thuc, don dai thoi
phong 18n s& tao cho khach mot ky vong sai léch cach xa dich vu thuc té ma
khach cam nhan duoc; tir d6 khach s& khong hai long va danh gia chét luong l1a
kém. Vi vay, quan tam dén cac hoat dong quang céo, xUc tién ban la mot trong
nhitng cdng viéc can thiét dé rut ngan khoang cach ky vong cua khach véi cam
nhan duoc cua khach vé chuong trinh du lich.

- P (Perception) cdm nhan cua khach.

Cam nhan cua khach 1a két qua cua tiéc tidu dung céc dich vu thé hién &
muc do cam giac, cam xGc va hanh vi ctua khach d6i véi toan bo cac dich vu véi
cac chi phi sau khi két thiic chuyén di theo chuong trinh du lich.

- S (Satisfaction) murc d§ hai long cua khach.

Mtrc do hai long hay su thoa mén ctaa khach la nhiing trai nghiém sau
chuyén di. Thuc chat 1a danh gia hiéu qua dau tu cho mot chuyén di theo mot
chuong trinh du lich nao do.

+ Khi S > 0: Khach cam thay rat hai 1ong vi chwong trinh du lich dwogc
thuc hién vuot qua su mong dgi cua ho. Trong truong hop nay: chuong trinh
duoc danh gia chét luong cao.

+ Khi S = 0: tac la nhitng gi ma khach cam nhan dugc tur viéc thuc hién
chuyén di theo chuong trinh du lich dtng nhu mong doi cua ho trudc khi thuc
hién chuyén di theo chuong trinh. Trong trudng hop nay chuong trinh dat chat
lugng.

+ Khi S < 0: tac la nhitng gi ma khach cam nhan dugc tur viéc thuc hién
chuyén di theo chuong trinh du lich thap hon so véi mong doi cuia ho truée khi
thuc hién Chuyen di theo chwong trinh. Trong truong hop nay chuong trinh
khong dat chat luong, tac la chat luong chuong trinh kém, khong chap nhan
duoc.

Két hop ca hai quan diém trén c6 thé dinh nghia chat lugng chuong trinh
du lich nhu sau: chit lwong chuwong trinh du lich 1 tong hop nhitng yéu té dac
trung cua chuong trinh thé hién mirc d6 thoa man cac nhu cau caa khach du lich
trong nhing diéu kién duoc xéac dinh.
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2. Cac yéu t6 anh hwong dén chat lwgng sin pham lir hanh

Chét luong chuong trinh du lich khong ¢ trang thai c¢b dinh, nd thay d6i
tuy thudc vao nhiéu yéu té nhu dic diém cua qua trinh cung tng, yéu ciu cua
tung thi truong (ting nudc, khu vyec...), moi truong kinh doanh.

Céc nhan t6 tic dong toi chat luong chuong trinh du lich bao gdm: Cac
nhan t6 bén trong doanh nghiép lit hanh, va cac nhan t6 bén ngoai doanh nghiép
lir hanh. Nhitng nhén t6 nay duogc khai quat trong qua trinh dudi day.

Kinh té

Khéach du lich

Lao dong

lg

yuesy yueds nyy 10G

Vin hoa x4 hoi
Nha cung tng du lich

Pai Iy du lich

Chinh tri

So do 5.1: Cac nhdn t6 tac dong téi chat lwong chuong trinh du lich

Bao gom can bo quan ly, do1 ngli nhan vién, trang thiét b, quy trinh céng
nghé v.v... Tét ca cac yeu t6 nay tac dong toi chat lugng san pham I hanh.
Theo cac chuyen gia vé chat lugng san pham cua My (Tlen sy Edwards Deminh,
Tién sy Joseph Juran) thi c6 t6i 85% cac van dé vé chat luong san pham duogc
bat ngudn tir quan ly. Theo cac chuyén gia nay thi chinh nhitng nguoi quan ly
chtr khéng phao 1a cac nhan vién, cé kha niang, quyén han va phuong phap dé
khic phuc céc van dé chat lugng. Tuy vay, cac nhan vién trong doanh nghiép li
hanh dic biét 1a cac hudng dan vién ciing c6 anh huong quan trong toi chat
lwong san pham. Cac diéu kién hién dai vé thong tin lién lac da lam thay doi can
ban nhimg phuong thtc quan ly vé chat luong phuc vu trong li hanh.

Theo cac phan tich thong thuong, ngudi ta nhém toan bo cac yéu td tac dong

dén chat luong san pham lir hanh vao hai nhém:
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2.1. C4c yéu té bén trong

Nhom cac yéu té bén trong: bao gém can by quan ly, do1 ngii nhén vién,
trang thiét bi, quy trinh cong nghé v.v...Tat ca nhu’ng yéu t6 nay tac dong dén
chat lugng san pham 1&r hanh. Theo cac chuyén gia vé chat luong san pham cua
My¥ (Tién sy Edwards Deming, Tién sy Joseph Juran) thi c¢6 tdi 85% cac van dé
vé chat luong san phim duogc bat nguodn tir quan 1y. Theo cac chuyén gia nay thi
chinh nhiing nguodi quan 1y chit khong phdo la cac nhan vién, c6 kha nang,
quyén han va phuong phap dé khic phuc cac van dé chat lugng. Tuy viy, cac
nhan vién trong doanh nghiép lit hanh dic biét 1a cac hudng dan vién ciing c6
anh hudng quan trong tdi chat lugng san pham. Cac diéu kién hién dai vé thong
tin lién lac dd lam thay d6i can ban nhitng phuong thitc quan 1y vé chat luong
phuc vu trong It hanh.

Lao dong cua doanh nghiép

Trong linh vuc dich vy, con nguoi ¢6 vai tro quan trong. Chinh béi vay
ma yéu t6 con nguoi di trd thanh mot trong nhimg cong cu cua marketing hon
hop (marketing - mix) trong linh vuc dich vu. Con nguoi 1 nhan tb truc tiép tao
ra va quyét dinh dén chét lugng 1am viéc ctia nha quan 1y va nhan vién, sy hop
tac gilta cac bd phan trong doanh nghiép c6 anh hudng 16n t6i chat luong
chuong trinh du lich. Néu nhan vién thiét ké chuong trinh du lich khong co
chuyén moén hodc kinh nghiém thuc té thi khong thé thiét ké mot chuong trinh
du lich hop 1y, hip dan duoc. Chat lugng cua dich vu huéng din khong cao, thi
khéng chi hudng dan vién ma co thé toan bo chuong trinh du lich va doanh
nghiép sé& bi khach du lich danh gia thap. Nhan vién thoa man hai 1ong vdi cong
viéc ctia ho sé& lam cho khach du lich cam thay thoa mén va nguoc lai.

Trinh do t6 chire quan Iy va méi trong van hod ciia doanh nghiép

Piéu nay thé hién & sy phdi hop gitta cac bd phan trong mdt doanh
nghiép. Kha ning xay dung, chi dao thyc hién chinh sach, muc tiéu vé chat I-
uong cua can by quan ly doanh nghi¢p, cia ting by phan cling nhu cua toan
doanh nghiép c6 anh huong 16n dén chéat luong chuong trinh du lich. Trao quyén
cho nhén vién la mot trong nhirng khia canh cta quan ly ma c6 tac dong 16n toi
chat luong dich vu cung {ng. Trao quyén 1a "tao cho nhan vién c6 dugc nhimg
ky nang, cong cu va quyén dé phuc vu khach hang". Piéu nay sé gitp nhan vién
dap mg dugc yéu cau cia khach du lich, co thé sira chita ngay nhiing sai sot xay
ra. Do vay, nang cao trinh do quan 1y, cai tién phuong thirc quan 1y 14 co hdi cho
viéc nang cao chat luong chuong trinh du lich ciia cdc doanh nghiép it hanh.

Nhitng yéu t6 cau thanh do hitu hinh cua dich vu ¢6 vai trd quan trong tac
dong t&é1 mong doi va cam nhéan cua khach du lich vé chat lugng dich vu cua nha
cung ung du lich. Ngoai ra, n6 con tac dong td1 hanh vi va su lgya chon cua
khach du lich. Bang duéi day liét ké mot s6 yéu t6 cau thanh d6 hitu hinh cia
dich vu.
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Thiét ké bé ngoai ciia doanh nghiép

1. Bén ngoai Noi dé xe
' g Phong canh
MOi truong xung quanh
Thiét ké nd1 that cua doanh nghiép
2. Bén trong Céc thiét bi trong doanh nghiép

Céch bai tri trong doanh nghiép
Bau khong khi trong doanh nghiép
Danh thiép
Do dung vin phong (gidy, but...)
Trinh bay quang c4o
Trang phuc cia nhan vién
Tap gap, to roi
Trang web (Website)
Bang 5.1: Cac yéu 16 cau thanh d hitu hinh cua dich vu

(Nguon: Valarie A.Zeithaml, Mary Jo Biner (2000), Service Marketing,
edition)

Vai trd cua cac nhan td nay trong su tac dong toi chat lugng dich vu cung
cap nh sau:

- Cé4c nhan t6 nay duogc coi nhu 1a "bao bi" cua dich vy, va no truyén tai
an tuong bén ngoai dbi véi nhitng thir "bén trong" ma khach du lich s& duoc
huong. Nhitng nhan tb nay tao nén "dién mao" cua doanh nghiép va tao nén "an
tugng ban dau" cua doanh nghiép. "An tugng ban dau" rat quan trong d6i voi
dich vu du lich.

- Tao diéu kién dé& dang cho nhan vién cling nhu khach du lich dat dugc
muc tiéu caa ho. Su thiét ké hop 1y, cac thiét bi hoat dong tdt s& 1am hai long
khach du lich khi ho tiép xtc, lam viéc voi nhan vién ctia doanh nghiép.

- Gop phan "xd hoi hod", tirc 13 gitip nhan vién va khach hang cam nhan
dugc vai trd, moi quan hé ciia minh. Nhimg nhan t6 nay khong chi giup nhan
vién hiéu duogc vai tro, va hanh vi cu xtr cia minh véi dong nghiép, véi khach
hang, ma con gitup cho khach hang biét dugc ho nén c6 nhimng hanh vi nao trong
giao tiép Ung x.

- Gitp doanh nghiép c6 dugc sy khéac biét hod trong mdi truong canh
tranh. Nhitng nhan t6 nay giup cho doanh nghiép c6 thé tai dinh vi hinh anh cua
doanh nghiep hodc thu hut mdt doan thi trong méi.

2.2. Cacyéu to bén ngoai

Nhom céc yéu tb bén ngoai: Bao gdm cic yeu td tac dong dén chat luong
san pham 1&r hanh nhu khach du lich, cac nha cung cap, cac dai 1y du lich va moi
truong tu nhién xa hoi.

Khéach du lich 1a muc tiéu co ban cua chat luong san pham. Trong céc
chuong trinh du lich, khach du lich khong chi la ngudi mua ma ho con tham gia
trong qué trinh tao ra san pham Vi vay, ddi véi cac doan khach du lich thi chat
luong san pham cd thé thay doi theo cach cam nhan caa ting thanh vién trong
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doan. Piém cin ban 14 chuong trinh phai duoc thiét ké phi hop véi sy mong doi
cua da s6 khach du lich. Va khi thuc hién thi c6 thé cha y téi ting du khach cu
thé dé cd nhitng phuong phap tham chi thay dbi pht hop. Cac dich vu trude va
sau khi thuc hién dong vai trd khong nho téi quyét dinh mua va su cam nhan caa
khéch du lich.

Céc dai ly du lich (nhimg nguoi ban truc tiép céc san pham li hanh), cac
nha cung cap (nhitng ngudi san xuat truc tiép) co vai tro co ban dbi vai chat
lwgng san pham i hanh. Su cam nhan cua du khéach vé san pham duoc dién ra
lan dau tién tai cac dai 1y du lich. Mt khac, cac dai 1y du lich 1a nhitng nguén
cung cap quan trong d6i vai cac cdng ty lit hanh, can phai nghién ctu cong ty lit
hanh nhu mot hé thong két hop tac dong cua cac nhan té téi chat luong san
pham nham dat dugc muc tiéu. Su két hop gitra nhitng tai nguyén du lich hap
dan s& gilp cho cac cong ty lir hanh tiép tuc cai thién chat lwong san pham. Qua
d6 co thé nhan thay viéc tao ra chat luong san pham chi 14 mot phia caa quan ly
chat luong. Lam thé nao dé duy tri, dam bao va cai thién chét luong lubn ludn 1a
mét céng viéc khé khin, phuc tap doi hoi mot qué trinh bén bi, lién tuc va lau
dai. Trong phan tiép theo s& dé cap maot sé bién phap cha yéu dé thuc hién muc
tiéu vé chat luong noi trén.

Nhitng yéu t6 thudc moéi truong vi mdé nam ngodi pham vi cua doanh
nghiép, hay noi cach khac 1a cac doanh nghiép khong thé kiém soat duoc moi
truong vi mo. Hon thé nita, viéc du doan sy thay doi ciia moi trudng vi mé ciing
rat kho dbi voi cac doanh nghiép. Mic du vay, méi truong vi mo ciing ¢6 anh
huong 16n téi chat luong san pham lit hanh noi chung va ctia chuong trinh du
lich néi riéng.

- Su phét trién cua kinh té ctia qudc gia ndi riéng va cua thé gidi noi
chung: v&i xu hudng hdi nhap khu vuc va toan cau hoa, cac doanh nghiép lit
hanh phai khong nging nang cao chat lugng san pham dé thoa man ca khach
hang trong nudc va khach hang trén thi truong quoc té.

Sy phat trién cua kinh té dan t6i su thay doi ctia nhimg tién bo x3 hoi. Vai
tro ctia khach hang ngay cang duoc nang cao. Diéu nay ciing tic dong téi viée
bao dam va nang cao chat lvgng san pham noi chung va chuong trinh du lich néi
riéng cua cac doanh nghiép I hanh. Chat lugng duoc coi nhu 1a loi thé canh
tranh bao dam sy phat trién cua cac doanh nghiép.

Chinh sach quan 1y kinh té c6 tac dong truc tiép to1 viéc nang cao chét
lwgng san ph:flm Co ché khuyén khich canh tranh ctia chinh sach quan 1y va viéc
dam bdo quyén loi cua ngu:0’1 tiéu dung da budc cac doanh nghi¢p phai khong
ngimg dau tu, sang tao, cai tién va nang cao chat lugng san pham.

- Chinh tri / lugt phap: nhimg quyet dinh trong kinh doanh 1{r hanh chiu sy
tac dong manh m& cua nhiing dlen bién ctia moi trudng chinh tri. Viéc hiéu dugc
Xu huéng chinh tri 1a diéu rat can thiét v6i bat ky nha kinh doanh nao. Mot qudc
gia co thé c6 nhiéu dao luat khac nhau. Chéng han nhu luat kinh doanh duoc
hinh thanh v&i nhitng muc dich nhu bao vé cdc doanh nghi¢p trong quan h¢ véi
nhau, bao vé nguoi tiéu dung, bao vé 1o1 ich xa hoi. Luat vé kinh doanh Iit hanh
qudc té, vé huéng din vién hay nhitng quy dinh cta nha nudc vé kinh doanh tai
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nhimg diém tham quan s& anh huong t6i viéc tao ra va nang cao chat luong
chuong trinh du lich.

- Khoa hoc, cong ngh¢: nhiing tién bd vé khoa hoc, cong nghé tao ra
nhimg phuong tién diéu tra, nghién ctru giap cac cong ty xac dinh chinh xac nhu
cdu cua thi truong, tir d6 co thé thiét ké san pham phu hop véi nhu cau. Ty dong
hoa, mang may tinh, thuong mai dién tir (e-commerce) 1a nhitng nhan t6 c6 tac
dong tich cuc toi chat luong san phém 1t hanh.

- Van ho4, xd hoi: Yéu t6 van hoa, xi hoi cia mdi qubc gia, dan toc co
anh huong 16n dén cac thugc tinh chat luong san pham. Cac quan diém vé ban
than ho, vé nguoi Khac, vé x4 héi, td chirc... anh hudng té1 viée thiét ké san
pham. Mo hinh tiéu dung phan anh thai d6 cua ngudi tiéu dung ddi voi xa hoi.
Xu huéng tiéu dung quan tdm téi sttc khoe, nghi ngoi... s& tac dong dén céac
doanh nghiép lit hanh trong viéc thiét ké cac chuong trinh du lich sao cho vira
dam bao stre khoe cho khach du lich, vira dam bao an toan va tinh hép dan cua
nhing dlem tham quan. Xu huong tro vé v&i thién nhién s& khién cho nhiéu
ngudi mudn di cim trai, cau ca... V4i xu huéng nay, cac doanh nghi¢p 1t hanh
s& phai thiét ké nhimg chuong trinh du lich dén nhitng ving hoang da.

3. Panh gia va quén 1y chét lwong san phim ciia doanh nghiép lir hanh
3.1. Pdnh gid chdt lwong sdn pham ciia doanh nghiép li# hanh
3.1.1. Panh gid theo thiét ké va thyc hién

Chét luong san pham Iir hanh khéng nam ngoai nhiing quy dao chung.
V61 phuong phap phan tich theo cac giai doan hinh thanh va thuc hién san
pham, chat lugng san pham lix hanh ciing duoc xac dinh béi hai mac d6 cha yéu:
- Chdt lwong thiét ké:

Muc do phu hop cia cac chuong trinh du lich cling nhu cac dich vu véi
nhu cau cua khach du lich. Sy da dang trong nhu cau doi hoi su phong phu, tinh
doc déao cua cac chuong trinh, dich vu du lich. Trude khi duoc chao ban va thuc
hién cac chuong trinh du lich da duoc xay dung va duoc thiét ké boi cac chuyén
gia giau kinh nghiém nhat. C6 thé dua ra mot vai tiéu thic nham danh gia chat
luong thiét ké chuong trinh du lich nhu sau:

+ Sy hai hoa, hop 1y, an toan cuaa lich trinh, 16 trinh v6i1 viée can nhic dén
ting chi tiét nho cta chuong trinh, thoi gian dn nghi, vui choi, thim quan du lich
V.V...

+ Tuyén diém du lich, cac dich vu phu hop véi muc dich va dong co
chinh cta chuyén di

+ Tinh hap dan va doc dao cua tai nguyén du lich trong chuong trinh.

+ Céc nha cung cap dich vu du lich: Uy tin va chét lugng san pham ciia ho

+ Mtrc gid hop ly cuia chuong trinh
- Chdt Iirong thyc hién:

Mot chuong trinh dugc thiét ké tt nhat cd thé dugc thuc hién véi mot két
qua khung khiép nhat. Hién twgng nay khong pho bién, song khdng phai la hiém
co trong kinh doanh I hanh. Ly do chu yeu la doanh nghiép I hanh c6 rat
nhiéu kho khin trong viéc duy tri, dam bao cac tiéu chuan chat luong da duoc
xay dung trong giai doan thiét ké. Ban than cac nha kinh doanh it hanh cac nha
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phan phdi san pham du lich, san pham chuong trinh du lich phu thudc vao rat
nhiéu yéu té ma ban than cac nha kinh doanh Iit hanh khdng thé kiém soat duoc,

Nhitng yéu t6 ngau nhién, khach quan cé vai tro khéng nho ddi véi qua
trinh thuc hién cac san pham cua doanh nghiép I hanh. Mot 1y do rat don gian
dé mot ky nghi bién day phong phong phu bién thanh tham hoa khi troi mua lién
tuc hoic vao mua cao diém khach san khéng thuc hién cac cam két dit chd voi
doanh nghiép It hanh

Nhitng khia co ban dé danh gia chét luong thuc hién bao gom:

- Dich vu ban va ding ky chd

- Chét lugng hudng dan vién.

- Chét lugng san pham, dich vu ctia cac nha cung cip trong chuong trinh

- Diéu kién moéi trudng ty nhién, kinh té, chinh tri - luat phap, xa hoi.

- Su quan tdm, quan 1y cta lanh dao doanh nghiép dbi véi chuong trinh du

lich

- Su hai long cua khach du lich.

Chét lugng san pham lix hanh phan tich theo ngudn cung cap dich vu c6
thé chia thanh 2 nhém co ban:

- Chéat lugng cac san pham va dich vu ctia ban than doanh nghiép lir hanh
nhu thiét ké chuong trinh, hudng dan vién, dich vy ban va dang ky dat chd
nhimg san pham va dich vu do chinh doanh nghiép lir hanh truc tiép san xuat va
cung cap.

- Chat luong cta cac san pham dich vu do cac nha cung cap (ban hang cua
doanh nghiép) thuc hién. Doanh nghiép Iit hanh c6 thé c6 moi quan hé tot d6i
v6i1 khach san nhung it c6 kha nang hoan thién no.

Ngoai ra cac yéu t6 thién nhién, xa hoi cling nam ngoai pham vi chi phéi
cua cong ty.

Dé hiéu r5 hon nhitng ndi dung caa chat lugng san pham cd thé tham
khao ban danh gia cho diém chat luong san pham duoc sir dung trong giai
thuong qudc gia vé chat lugng san pham (My) The Malcolm Baldrige National
Quality aware
3.1.2. Hé théng tiéu chi danh gia chat lwong chirong trinh du lich
- Khai niém hé thong tiéu chi danh gid chdt lwong chwong trinh du lich

Viéc danh gia chat lugng tour ciia doanh nghiép can phai dugc ting
cuong va doi mai. Mot mat, cho phi hop véi xu thé hoi nhap va toan cau hoa.
Mt khac, cho phi hop voi dic diém cua san xuat tiéu ding du lich caa nhiing
thap nién dau thé ky 21. C6 nhu vay méi phan anh dugc chat luong cia mdi
thanh phan vén rat phac tap, da dang va bién dong cau thanh chuong trinh du
lich, dé tir 46 co giai phéap thich hop va dong bo nham nang cao chat luong cua
cac chuong trinh du lich. Pé danh gia chat luong tong thé cia chuong trinh du
lich can thiét phai xay dung mot hé thdng cac tiéu chi giup cho viéc thu thap
thong tin dé dang c6 do chinh xac cao phuc vu t6t cac yéu cau cua cong tac qUan
ly chat luong chuong trinh du lich & mdi doanh nghiép kinh doanh lit hanh va ¢
cac co quan quan 1y nha nudc vé du lich. Tiéu chi (criterion) 1a tiéu chuan hoac
nguyén tic dé danh gia chat luong.
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Hé thdng tiéu chi chat luong chuong trinh du lich 12 tap hop nhiing tinh
chat quan trong cta thanh phan chinh tham gia vao viéc ra va thuc hién chuong
trinh du lich trong méi lién hé twong thich va tong thé véi mong doi cua khéch
du lich trén thi trudng muc tiéu . Cac thanh phan chinh bao gém: doanh nghiép
kinh doanh I& hanh, doanh nghiép kinh doanh dich vu van chuyén, dich vu luu
trd, dich vu an udng, dich vu vui choi, giai tri, di tuong thim quan, cic co quan
cdng quyén cung cap dich vu cong. Mong doi cua khach du lich khi tiéu dung
chuong trinh du lich gdm: tién lgi, tién nghi, vé sinh, lich sy chu d4o va an toan.
Chét lwong cua chuong trinh du lich 12 su thoa mén cua khach du lich — Sy thoa
man tic 1 viéc cung cap chinh xac san pham ma khéch du lich can véi mac gia
da duoc quyét dinh, ding véi thoi gian yéu cau.

Su thoa man = két qua - mong doi.

Pé phat trién kinh doanh Iir hanh can tap trung vao giai quyét ba van dé
co ban cua tiéu dung du lich: Tai nguyén du lich (d6i twong du lich) c6 cac dac
trung hap din khach hang muc tiéu khong? Co so VAt chat ky thuat dé tao ra
dich vu va hang hod c6 déap ng ding cac nhu cau cua khach hay khong? Chu
nhan c6 mong muén va san 1ong phuc vu khach khéng? Giai quyét duoc ba van
dé co ban nay tac 1a dat duoc tiéu chuan chat lugng cia chuong trinh du lich:
tién loi, tién nghi, vé sinh, lich su chu dao va an toan ma khach du lich mong
doi.

Tiéu chi Noi dung cia cac tiéu chi

- Kha nang thuc hién nhiing dich vu da hira mot

cach chinh xac.

D0 tin cay - Ludn phuc vu khéch du lich dung thoi gian nhu da
(Reliability) giao hen. ‘

- Bam bao khong c6 sai lam.

V.V....
Po dap (mg - Su sdn sang gitp d& khach du lich

- Phuc vu nhanh chong, kip thoi
- Kha nang khac phuc va stra chira sai sot v.v...
- Tac phong va sy thanh thao cua nhan vién

(Responsiveness)

b6 dam bao

- K¥ nang giao tiép tot
(Assurance) - Ton trong khéach hang v.v...
A A - Ludn quan tdm dén nhu cau va sé thich ctia khach
Do cam thong du lich
(Empathy) - Thoa min nhu cau cua khach du lich v.v....
- Hinh thurc bén ngoai cua doanh nghi¢p
D0 hitu hinh - Trang thiét b trong doanh nghiép
(Tangibles) - Trang phuc ctia nhan vién

- Tai li¢u cua doanh nghiép v.v...
Bang 5.2: Cac tiéu chi danh gia chat lwong dich vu du lich
Tuy theo ting linh vuc dich vu cu thé, ngudi ta s& xac dinh céc tiéu chi do
long chat luong dich vu dua trén 5 tiéu thirc tong thé & trén. Trude tién, cac
cong ty s& xac dinh mirc chuan dé danh gia chat luong, sau d6 cin cit vao yéu
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cau ctia khach hang dé tu danh gia va xac dinh muc can c6. Phuong tién dé do
chat luong 14 14y y kién cua khach hang, y kién cia khach hang co6 thé c6 duoc
bang cach str dung phiéu phong van. Trong phiéu phong van nay, khach hang s&
danh gia cac tiéu thirc theo thang diém 5 hodc thang diém 7.

Tiéu chi danh gid chét lwong chwong trinh du lich
Tiéu chi danh gia chat luwong viéc thiét ké va thwc hién chwong trinh  du lich

Chuong trinh du lich ¢6 nhitng nét dac trung riéng so vdi cac dich vu
du lich khac nhu dich vu luu tra, dich vu an uéng... Khong thé c6 mot chuong
trinh du lich néu nhu khong co su két hop véi cac dich vu du lich khac ngoai
dich vu do doanh nghié¢p 1 hanh cung cép. Bén canh do, khach du lich danh gia
chét luong chuong trinh du lich dua trén su danh gia téng thé cac dich vu ¢6
chuong trinh du lich d6. Chét lugng chuong trinh du lich c6 thé dugce danh gia
theo giai doan hinh thanh va thuc hién san pham. Piéu nay c6 nghia 1a chat
luong chuong trinh du lich co thé duoc chia thanh: chat luong thiét ké chuong
trinh du lich va chét lugng thuc hién chuong trinh du lich. Qua trinh thiét ké va
thuce hién chuong trinh du lich lién quan dén khong chi cac dich vu cua doanh
nghi¢p 1t hanh ma con ca cac dich vy cua nha cung g dich vu du lich khac
nhu van chuyén, luu trd, nha hang... Bi vay cac tiéu chi danh gia chat luong
thiét ké va thuc hién chuong trinh du lich 13 bao gdm nhiing tiéu chi danh gia
dich vu ctua doanh nghiép 1t hanh va nhiing ti€u chi danh gia dich vy cua nha
cung tng dich vu du lich khéc.

Gia ca 1a nhan t6 tac dong 16n tdi chat luong dich vu cung cap. Hay noi
cach khac, chat luong chuong trinh du lich ludn tuong xtmg voi murc gia cua no.
Nhing tiéu chi danh gia chat luong dugc dé cap dudi day la nhimng tiéu chi it bi
anh huong boi yéu td gia ca.

Chat luong ciia qua trinh thiét ké chuong trinh du lich: Viéc thiét ké rat
quan trong bdi né anh hudng toi dic diém cua chuong trinh du lich. Nhimg tiéu
chi dé danh gia nhu sau:

- Mtrc do hép dan, doc dao cua chuong trinh du lich

- Mirc d6 hop 1y ciia chuong trinh du lich: Su hop 1y vé thoi gian, toc d6
di chuyén... Mirc 6 hop 1y thé hién sy dam bao an toan cho khach du lich vé
mat suc khoe.

- Murc d6 linh hoat cua chuong trinh du lich

- Mtic d6 phu hop vé gia cia chuong trinh du lich

- Mt do da dang phong phu vé chuong trinh du lich (thé loai, hinh thirc)

- Chat luong cta doi ngii quan 1y, nhan vién thiét ké chuong trinh du lich:
kién thirc, k¥ nang, kinh nghiém.

Chat lugng dich vu trong qua trinh thyc hién chuong trinh du lich: Thé
hién tir khi bat dau chwong trinh du lich dén sau khi két thuc chuong trinh du
lich... Cac tiéu chi dé danh gia bao gdm:

- Mtrc d6 thuan tién cua thu tuc dang ky dat chd

- Hinh thtrc thanh todn, kha nang tin dung

- Mtc do thuén tién cta cac thu tuc hanh chinh: ho chiéu, visa, thu tuc
xudt nhap canh tai sin bay
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- Chét lugng nhan vién cta doanh nghiép lit hanh: trinh d6 chuyén mén;
k¥ ning du doan nhu cau; trinh d6 ngoai ngir; kha nang thuyét phuc khach hang
mua chuong trinh du lich; k¥ ning giao tiép; lich su chu dao; nhiét tinh; ling
nghe khéach hang; trang phuc...

- Murc d6 sach s€, tinh hi¢n dai cia trang thiét bi...

- Chat lugng hudng dan vién: kién thirc, phuwong phap hudng dan, sy nhiét
tinh, tinh than hop tac véi déng nghi¢p, ngoai ngtr, strc khoe, trang phuc...

- Kha nang dap tmg cua doanh nghiép It hanh va cac nha cung tng dich
vu du lich khac: sin sang d6n nhan nhiing 16i phan nan hoic kién nghi cua
khach du lich; mtrc do nhanh chéng kip thoi stra chita nhitng sai sét xay ra; thuc
hién dtng va nhanh chong nhimg cam két véi khach hang...

- Chat luong dich vu van chuyén: thé hién & an toan va tién lgi; kha nang
kinh nghiém ctia nguoi 1ai xe; tinh chinh xc trong phuc vuy; vé€ sinh trén phuong
tién van chuyén; tinh linh hoat.

- Chit luong dich vu luu tra: Tinh hién dai cta co so luu tra; tinh thim
my cua co s¢ vat chét k¥ thuat; sy nhanh chong khi thyc hién cac thu tuc check-
in va check - out tai co s& luu tr; su an toan (hanh 1y, con nguoi) tai co s luu
tr; nhan vién cua co s¢ luu tra (trang phuc, k¥ nang...); v¢ sinh tai co s& luu
tra. ..

- Chét luong dich vy nha hang: Tinh hién dai va thAm my cta nha hang;
thoi gian phuc vu; chat lugng nhan vién (ky ning, trang phuyc...); vé sinh nha
hang...

- Chét luong dich vu tai cac diém tham quan: Gia vé vao ctra; v¢ sinh tai
diém tham quan; nhan vién tai diém than quan (trang phuc, thai do...); vé dep
cua canh quan moi truong...

- Cac hoat dong vui choi, gidi tri: tinh da dang; v¢€ sinh; an toan...

- Mtic d6 quan tdm cua lanh dao doanh nghiép véi khach hang: ling nghe
¥ kién ctia khach hang; phan hdi nhanh chong; giai quyét khiéu nai kip thoi. ..

- Nhitng thay d6i xay ra trong qua trinh thuc hién chuong trinh du lich:
Tinh linh hoat ctia cac nha cung tng dich vu du lich

- Kha nang xu ly nhﬁ’ng tinh hudng bat thuong xay ra: Tai nan, hodc
khach du lich bj 6m, hong xe. .

- Mtrc d6 dap ng nhu cau phat sinh cua khach du lich

- Céc yéu t6 khach quan nam ngoai tam kiém soét ctia doanh nghiép nhu
diéu kién tu nhién (mua, bio, dong dat...).

- Chét lugng thyc hién bao gém chét lugng thyc hién cua ban than doanh
nghiép lit hanh va chat lugng thuc hién cua cac nha cung cap khac (van chuyén,
luu tra, nha hang...). Chét lugng dich vu cta nhiing nha cung cap dich vu du
lich khac nam ngoai vong kiém soat ciia doanh nghi¢p 1o hanh, cac doanh
nghiép 1&r hanh chi c6 thé biét ma kho c6 thé cai tién hay hoan thién né. Qua
trinh thyc hién chong trinh du lich dién ra v&i sy tham gia cia ca con nguoi
(nhan vién, khach du lich, cong ddng) va cua thiét bi (may moc, trang thiét bi),
do vay thuc hién chuong trinh du lich chiu sy tac dong cua nhiéu yéu tb ngau
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nhién, tinh huéng... Nhitng yéu t6 nay 1am anh hudng t&i chat lugng cia chuong
trinh du lich.
* Hé thong cdc tiéu chi dé danh gid chdt lwong chwong trinh du lich

- Tiéu chuén tién loi

Tiéu chuan nay phan &nh sy d& dang, tiét kiém thoi gian, tri luc va tién
bac ké tir khi hinh thanh nhu cau ciia chuong trinh du lich cho dén khi thuc hién
chuyén di theo chuong trinh du lich va tré vé nha. Tiéu chuan nay thé hién & cac
noi dung:

+ Thu tuc hanh chinh, cac gidy to c6 lién quan.

+ Thong tin dugc cung cp day du, rd rang, thudng xuyén, kip thoi

+ Tinh linh hoat cao cua tour

+ D& dang va chi phi thap khi c6 tinh hudng xay ra

+ Hinh thure thanh toan, kha nang tin dung.

- Tiéu chuan tién nghi
Tiéu chuan nay phan &nh su thoa mai vé thé chat va tinh than trong qua
trinh tiéu dung cac dich vu, hang hda ciu thanh cac chuong trinh du lich.
Tiéu chuan nay duoc thé hién & cac noi dung:

+ Tinh hién dai ctia phuong tién, co s& vat chat ki thuat tao ra dich
vu thong qua céc chi tiéu kinh té k¥ thuat cta chinh ban than né.

+ Tinh thim m§y ctia phuong tién va co so vat chat k¥ thuat.

+ Tinh day du, phong pht va da dang vé s6 luong va chét luong
cua dich vu.

+ Tinh duoc phuc vu kip thoi va chinh x4c theo yéu cau cua khach

- Tiéu chuan vé sinh

Tiéu chuan nay phan anh doi hoi sach s&, trong lanh ctia méi truong noi
chung va su sach s€ cua ting dich vu ndi riéng trong qué trinh tiéu dung tour cta
khach
Tiéu chuan nay duoc thé hién & cac noi dung:

+ Moi truong chung noi dén du lich: xanh, sach, dep, trat tu, khong
khi trong lanh, dnh sang, am thanh, nguén nudc, lvong thuc, thuc phém, xu 1y
cac ngudn rac thai, phong ngira va ngan chin cac cin bénh 13y lan truyén nhiém

+ Moi trudng riéng dbi véi tung dich vy: vé sinh ca nhan nguoi lao
dong, v¢ sinh trong va ngoai co s¢ cung cap dich vy, v¢ sinh trang thiét bi, vé
sinh ngudn nguyén liéu tao ra dich vu va hang hoa, vé sinh trong qua trinh ché
bién, tao ra dich vu va qué trinh dua dich vu va hang hoa dén tay nguoi tiéu
ding cudi cung.

- Tiéu chuan lich sy, chu dao

Tiéu chuan nay 1a mot mat phan énh su doi hoi caa khéach du lich vé long
mén khach trong qua trinh mua, tiéu ding va sau tiéu ding tour, mat khac phan
anh dic trung riéng biét cua san xuat va tiéu ding du lich.
Tiéu chuan nay biéu hién & cac noi dung:

+ Truyén thong mén khach cta noi dén du lich

+ Quan tam cham so6c khach tir khi ho mua chuong trinh du lich
cho dén sau khi tiéu dung chuong trinh du lich.
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+ Céc phuong an, bién phép sin sang dé phuc vu cac sai sét néu co.
+ Pén tiép khach
+ Chia tay, tién khach.

- Tiéu chuan an toan
Tiéu chuan ndy phan &nh su bao dam tét nhat vé than thé, sic khog, hanh ly, tai
san, bi mat riéng tu ctia khach trong qua trinh tiéu dung chuong trinh du lich.

Tiéu chuan nay duoc biéu hién cu thé & cac noi dung:

+ Sy 6n dinh chinh tri, kinh té x4 hoi.

+ Trat ty an ninh, ky cuong, chuin muec, quy tdc hanh vi ung xu
trong qua trinh tiéu dung san pham du lich.

+ Cac dao luat bao vé€ nguoi ti€u dung du lich

Hé théng céc tiéu chuan trén day duoc thé hién dong thoi, dong bo o ting
dich vu cau thanh chuong trinh du lich. Vi vay, khi d4nh gia chat luong cua
chuong trinh du lich phai danh gia 1an luot dich vy cua ting cha thé. Hé thdng
cac tiéu chi danh gia chat lugng nay duoc xem xét ddng thoi & ca ba thanh phan:
tai nguyén du lich, co sd vat chat ki thuat va con ngudi.

3.2. Qudn ly chdt lweng san pham li# hanh
3.2.1. Qudn ly chdt lirong phuc vu du lich

Xuat phat tir khai niém chung nhat: “Quaén 1y 14 qua trinh tac dong mot
cach c6 t6 chac, ¢ y thic, ¢ muc dich cia chi thé quan 1y 1én d6i twong quan
Iy nham thuc hién nhitng muc tiéu nhat dinh”

Tir d6, ta co thé hiéu: “Quan ly chat lugng cac chuong trinh du lich la mot
hé thong céc bién phéap va quy dinh (vé kinh té, k¥ thuat, hanh chinh...) nham sir
dung dat hiéu qua cao nhat moi tiém ning cua doanh nghiép; dam bao va nang
cao dan chat lwong san pham (chat luong thiét ké va thuc hién) nham thoa man
t61 wu nhu cau cua khach du lich véi chi phi thap nhat; dem lai loi nhuan téi da
cho doanh nghiép”.

Qua dinh nghia trén, ta c6 thé thiy duoc hai dic diém co ban sau:

Mgt 13, quan ly chat lugng 1a mot qué trinh lién tuc, duoc thuc hién trong
suét chu ky séng caa san pham tir khau thiét ké, xay dung dén sir dung chuong
trinh. Trach nhiém cua cong ty lir hanh khdng chi dirng lai ¢ khau ban san pham
ma con tiép theo sau d6 cho dén khi hoan toan két thiic chuyén di.

Hai 1, quan ly chat luong 12 mot hé thong dong bo cac bién phap phong
ngira ma hé thdng nay duogc thuc hién bai yéu té con nguoi. Do vay, quan ly
chat lwong 1a nhiém vy cua tat ca nhan vién tir quan ly — diéu hanh dén thyc hién
chuong trinh, cling nhu cua cac nha cung cap dich vu. Chi khi ndo con nguoi
nhan thic dugc rang: chinh minh phai c6 trach nhiém vé chat luong san pham
ctia minh, thi khi d6 mai 1am tot cong tac quan Iy chat lugng duoc.

3.2.2. Qudn ly chdt lirong theo cac nhdm cong viéc

Theo cac nha quan ly dich vu tir M, thi toan bo qua trinh xay dung va
quan Iy chit lwong phuc vu dugc chia thanh 5 nhém cdng viéc co ban. Nhiing
nhém nay dugc trinh bay theo thir tu vé thoi gian.

- Tim hiéu ro khach hang muc tiéu — tien dé cua chat lwong phuc vu

117



Dé c6 duoc chat luong phuc vu tét can bat dau tir viéc tim hiéu chi tiét,
toan dién vé khach hang cua doanh nghiép. Co 4 budc co ban dé thuc hién dugc
cong viéc day kho khan nay.

Buréc thie nhdt: xac dinh vi tri cua dich vu (san pham) ma doanh nghiép s&
cung cap cho khach du lich.

Buréc thir hai: xac dinh nhitng ddc diém cua dich vu du lich (san pham).

MJ3i mot san pham lix hanh s& c6 nhing dic diém khéac nhau. Hay 1ay mot
vi du dién hinh giita ban vé may bay véi cung cap dich vu huéng dan vién du
lich thi c6 thé thdy duoc nhitng mirc d6 trai nguoc trong hau hét cac dic diém.
Vi vay, can phai hiéu rd, cu thé timg dic diém noi trén cua san pham, 1am co so
cho viéc dau tu trang thiét bi ciing nhu xay dung doi ngi.

Buréc thir ba: tim hiéu nhimg dic diém cua khach du lich tiém nang trén
cac phuong dién nhu nhan chung hoc (d6 tudi, gidi tinh, thu nhap, trinh d6 vin
hod, nhan thuc), tam Iy (mtc d6 yéu thich mao hiém, dic diém mua, ban, tiéu
dung); van hod (truyén thdng van hoa, phong tuc tp quén, tin ngudng, V.v).
Nhitng ddc diém nay c6 anh huong quyét dinh toi phuong thic va cip do chat
lugng phuc vu.

Buéc thiz fe: danh gia hinh anh cua san pham (dich vu) bang céch hinh
dung sy nhin nhan caa khach hang vé san pham caa cong ty.

Xay dung hé thong tiéu chi danh gid chit lwong chwong trinh du lich

Céc doanh nghiép kinh doanh 1ir hanh can phai xay dung hé thong tiéu chi
danh gia chat lugng chuong trinh du lich. Hé thong tiéu chi nay s& duoc ap dung
dé danh gia ca chat luong chuong trinh du lich cho khach du lich noi dia va
khach du lich quéc té. Hé théng tiéu chi c6 thé su dung 5 yéu td: Tién loi, tién
nghi, chu d4o, an toan, vé sinh. Nhiing tiéu chi nay vé ban chét ciing tuong tu nh
hé thong tiéu chi danh gia chat luong dich vu néi chung: D¢ hitu hinh, do tin
cay, do dap umg, do dam bao va do cam thong. Tuy theo quy mo, mdi trudng,
yéu cdu vé quan tri chat luong chuong trinh du lich cta timg doanh nghiép lit
hanh ma doanh nghiép 1t hanh lga chon ti€u chi do nhém chuyén gia Nhat Ban
dua ra va viéc danh gia qua trinh hinh thanh chwong trinh di lich (thiét ké va
thuc hién chuong trinh du lich), chiing ta c6 thé dua vao 5 tiéu chi: Tién loi, tién
nghi, v¢ sinh, lich su, chu dao, an toan va an ninh dé danh gia chét lugng chung
trinh du lich hodc ti€u chi do nhom tac gid Parasuraman, Zeithaml va Berry -
nhém da ra mo hinh vé chat lugng dich vu (goi 1a m6 hinh SERVQUAL), da du-
ara 5 tiéu chi dé danh gia chat lugng dich vu 13: P9 hitu hinh, d¢ tin cay, do dap
ung, do dam bao va d¢ cam thong

Tuy nhién, dé danh gia chat luong chuong trinh du lich, hé théng tiéu chi
nén ap dung nhu sau:
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Tiéu chi

NOi dung cua tiéu chi

Tién lo1

- Mirc d6 thuan tién cua thi tuc ding ky dit chd

- Murc @6 thuan tién cua phong thtrc thanh toan

- Murc do dé dang, nhanh chéng cua thu tyc hanh chinh: Visa, thu
tuc xuét nhdp canh tai san bay...

- Mtic d6 15 rang, day du, thuong xuyén, kip thoi cua thong tin

- Mitc d6 hop 1y cta chuong trinh du lich vé thoi gian, toc d6 di
chuyén

- Mtrc d6 linh hoat ctia chuong trinh

Tién nghi

- Mtic do hép dan, doc ddo cua chuong trinh du lich

- Mtic 6 da dang, phong phu vé chuong trinh du lich

- Mtrc d6 hién dai cua trang thiét bi tai doanh nghi¢p I hanh

- Mtrc d§ hién dai cua trang thiét bi tai cac co sé kinh doanh du
lich khac

- Tinh thAm m¥ cua co sé vat chat k§ thuat cia doanh nghiép lit
hanh

- Tinh thAm my ctia co s& vat chat k¥ thuat cia cac co sé kinh
doanh du lich

Chu dao

- Mtic d6 nhiét tinh cta sy don tiép/ chia tay khach

- Trinh d6 chuyén moén ctia nhan vién ban chuong trinh du lich

- Su thanh thao vé k¥ ning ban hang cta nhan vién

- K§ nang thuyét phuc khach hang ciia nhan vién

- Trinh d6 ngoai ngit cua hudng dan vién

- K¥ nang giao tiép ctia huéng dan vién

- Trinh d6 chuyén mon va xa hoi cia huéng dan vién

- Mitc d9 nhanh chong, chinh xac khi xir 1y cac tinh hudng xay ra

An toan

- Trat ty an ninh xa hdi

- Mtic d6 an toan tai cac diém tham quan

- Mtrc d6 an toan tai cac co s& kinh doanh du lich khic nhu luu
tra, nha hang.

Vé sinh

- Mtic d6 sach sé& ctia cac phuong tién van chuyén
- Mirc d6 sach sé tai cac diém tham quan

- Mtic do sach s€ tai cac doanh nghiép 1t hanh

- Mtrc do sach s€ cuia nhan vién

- Mtrc d6 sach s€ cua hudng dan vién

- V& sinh thyc pham

- Xdy dung cdc tiéu chuan chat eong phuc vu

Pé xay dung cac tiéu chuan chat lwong phuc vu can phan tich chat luong
phuc vu trén hai phuong dién 1a phuong thitic va nhan vién phuc vy. Moi mot
phuong dién ¢ nhiing noi dung riéng biét dé tir d6 xay dung cac tiéu chuan cu

thé.

- Xay dung doi ngii cua doanh nghiép nham thuwe hién cdc tiéu chudn vé
chat luong phuc vu
Cong viéc day kho khan va lau dai nay dugc tién hanh qua sau budc:
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Buroc 1: Thiét ké cac vi tri 1am viéc.

Buwéc 2: Xay dung nhitng tiéu chuan chat lugng phuc vu cho cac vi tri.
Pay 1a cong viéc thiét ké doi hoi su van dung linh hoat nhitng noi dung co ban
cua chét lwong phuc vu vao nhitng cdng viéc, vi tri cu thé.

Buoc 3: Lua chon d6i ngili nhan vién thich tng.

Buréc 4: Dao tao va huan luyén doi ngil.

Buwéc 5: Xay dung doi ngii 1anh dao c6 nang luc thuc hién muc tiéu vé
chat luong phuc vu.

Buéc 6: Tao ra bau khdng khi than thién, hd tr& 1an nhau trong doanh
nghiép .

- H¢ thong kiém tra thuong xuyén

Khi da xay dung duoc chat lwong phuc vu trong doanh nghiép thi van dé
cha yéu la 1am thé nao dé duy tri va hoan thién no. Mot hé thong kiém tra lién
tuc 1a phwong phéap c6 hiéu qua nhat. Thdng qua hé thdng kiém tra, cac nha quan
ly c6 thé biét duoc thuc trang va nhimg thay doi trong twong lai cua chat luong
phuc vu trong doanh nghiép. Thong thuong, nguoi ta st dung 3 hé théng kiém
tra trong doanh nghiép.

Hé thdng do luong dich vu. Cac tiéu chuan do luong chat luong dich vu
duogc thé hién thdng qua nhitng chi tiéu trong ddi cu thé va hé thdng cho diém
tuong tng danh gia viéc thuc hién cac dich vu.

Hé thong tiép nhan va xir ly thdng tin tir phia khach du lich.

Hé thdng tiép nhan bao cdo va y kién cia nhan vién. Pam bao an toan bo
d61 ngli nhan vién cung sat canh thyuc hién cac muc tiéu cua doanh nghiép.

- Tao dung bau khéng khi tich cuc dé gidi quyét cdc van dé cia doanh
nghiep

Hiéu qua caa cdng viéc nay phu thudc rat Ion vao két qua cac giai doan
trude ddy, ciing nhu tao ra mot bau khong khi dan chu tich cuc trong doanh
nghiép.

C6 thé noi chat lwong phuc vu 1a mdi quan tdm hang dau caa nhiéu cong
ty 1ir hanh. Mic du né khdng phai 1a nhitng dé xuat chién lugc, nhung véi su cu
thé, chi tiét, no 1a co s& dam bao viéc thuc hién thanh céng cac muc tiéu cua
cong ty. Chat lugng phuc vu khdng thé c6 dugc ngay 1ap tic, nd doi hoi thoi
gian, chi phi v.v... C6 thé khang dinh khéng cd chat lwong phuc vu tt thi khdng
c6 cac san pham lir hanh vai chat lugng hoan chinh.

3.2.3. Quan ly chdt lirong phuc vu theo chize ndang quan ly

Noi dung cua cong tac quan ly chat lugng san pham ngay cang phong phu
va da dang, trai qua nhiéu giai doan phat trién khac nhau. O thoi ky dau tién, nd
chi ding lai ¢ viéc kiém tra chat luong san pham (KCS) nham loai bo cac san
pham hong, san xuat xau... Nhung, diéu nay khong lam thay doi bao nhiéu su
hinh thanh chat luong san pham. Bac biét 1a san pham dich vu. Tién dén mot
budc cao hon, d6 1a qué trinh kiém soat chat luong (Quality Control) tir khau
dau tién cho dén khau kiém tra cudi cing nham muc dich dem lai su thoa man
cho khach hang. Va hién nay, quan ly chit luong da dat dén mic phat trién cao
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cua no vai ndi dung “dam bao va tiép tuc cai tién chat luong san pham” (Quality
Assurance va improvement) nham lam cho khach hang hoan toan tin tuéng khi
mua va hai long khi sir dung. Dé thuc hién duoc muc dich dé trong kinh doanh
It hanh, can thiét phai ap dung phuong phip quan 1y theo qué trinh
(Management by Process — MBP) boi Vi ca ngudi mua va ban déu khong thé
kiém tra dugc chat luong dich vu trude khi qua trinh cung cap dién ra.

Quan ly qua trinh dién ra lién tuc bao gom 4 giai doan sau: twong ng Voi
banh xe DEMING hay chu trinh PDCA do gido su ngudi My V.E.Deming dua

Q/Q\

Chu trinh PDCA ban dau Chu trinh PDCA cii tién
So dé 4.3: Banh xe chdt lwong DEMING
Trong do:
P (Plan): Ké hoach, thiét ké.
D (Do): Thuc hién.
C (Check): Kiém tra
A (Action): Hanh dong khac phuc va phong ngira.
Sau ddy, ta s& xem xét ting giai doan cu thé:
Giai doan 1: Lap ké hoach, chat luong noi dung cu thé 1a:
- Nghién ctru thi truong.
- Dé ra cac muc tiéu va chinh sach vé chat luong
- Xay dung va hoan thién cic tiéu chuan vé chat luong san pham
- Thiét ké va xay dung chuong trinh hoan chinh.
Giai doan 2: Panh gia mirc d6 thuc hién noi dung cu thé 1a:
- Xac dinh cac yéu t6 cau thanh gia ciia chat luong
- Xay dung va danh gi doi ngil nhan vién qua cac khau va cac mat: tuyén
chon, dao tao, huin luyén, tinh than lam viéc tap thé.
Giai doan 3: Tién hanh kiém tra, kiém soat qua trinh, noi dung cu thé Ia:
- Xay dung h¢ thong kiém tra thuong xuyén
- Phat hién nhiing sai sét bang cac cong cu théng ké. Vi du: Phiéu kiém tra,
biéu d6 phan tan, biéu do Pareto. ..
Giai doan 4: Hanh dong khic phuc va phong ngtra, noi dung cu thé Ia:
- Xem xét va giai quyét khiéu nai ctiia khach hang
- Piéu chinh lai ké hoach, thiét ké lai chuong trinh nham gidm bt nhitng
ndi dung sai vé chét luong.
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Nhu vay, chat lugng chuong trinh du lich bao gém mac do phl hop cua
nhitng dic diém duoc thiét ké cua chuong trinh véi chire nang va phuong thic
su dung cua nd, la mac d6 phu hop gitra mong doi cua khach hang muc tiéu véi
su cam nhan duoc khi tiéu dung tour.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUONG 5
1. Hay trinh bay khai niém vé chat luong dich vu va chat luong chuwong trinh du
lich.
2. Phan tich su tac dong cia cac nhan t6 t6i chat lugng chuong trinh du lich

3. Tu nhiing su hiéu biét vé chat lwong dich vu da hoc trudc day, hiy phan tich
vé sy mong doi va cam nhdn ctia khach. Phén tich cac yéu t6 tic dong dén
ching.

4. é danh gia chat luong chuong trinh du lich nguoi ta dua vao nhiing tiéu chi gi?
5. Cac giai phap dé duy tri va ning cao chat luong chuong trinh du lich? Hay
phan tich.
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Chwong 6:
LAP KE HOACH TRONG DOANH NGHIEP LU HANH

Gioi thiéu
* Muc tiéu:
- Vé kién thirc:

+ Trinh bay duoc khéi niém Iap ké hoach

+ Biét cach phan loai cac ké hoach

+ Phan tich dugc quy trinh xay dung ké hoach chién lugc cua doanh
nghiép lir hanh

+ Phan tich dugc SWOT

+ Phan tich duoc cac yéu t anh huong dén lap ké hoach
- Vé Ky nang:

+ Hinh thanh cac ky nang lap ké hoach trong doanh nghiép lix hanh.
- Vé néing luc tw chai va trach nhigm:

+ C6 pham chat dao duc tot.

+ CO kha nang tu duy doc lap.

+ C0 0Oc sang tao va cha dong trong cong viéc.
* N¢i dung chinh

- Khai quét vé Iap ké hoach

- Quy trinh xay dung ké hoach chién lugc cua doanh nghiép lix hanh
1. Khai quat vé 1ap ké hoach

Lap ké hoach trong quan tri kinh doanh néi chung va quan tri kinh doanh
lit hanh néi riéng 1a xuat phat diém cta moi qua trinh quan tri, boi 18 n6 gin lién
voi viée lya chon muyc tiéu va chuong trinh hanh dong trong tuong lai ciia doanh
nghiép. Lap ké hoach ciing 14 chtic ning co ban cla tat ca cac nha quan tri & moi
cap trong doanh nghiép noi chung va doanh nghiép & hanh noéi riéng, vi dua vao
nd ma cac nha quan tri méi xac dinh dgc cac chlrc nang con lai khac nham béo
dam dat duoc cac muc ti€u da dat ra.
1.1. Khdi ni¢m

Lap ké hoach trong quan tri kinh doanh 1& hanh 13 qua trinh xac dinh
nhitmg muc tiéu cua kinh doanh ctia doanh nghiép lir hanh va phuong thic tot
nhat dé dat duoc nhirng muc tiéu do.

Nhu vay, 1ap ké hoach trong quan tri kinh doanh 1i hanh c6 lién quan téi
muc tiéu phai can dat duoc cai gi, cling nhu phuong tién dat dugc cai d6 nhu thé
nao. N6 bao gém viéc xac dinh rd0 cac muc tiéu, xay dung mot chién luoc téng
thé, nhat quén voi nhitng muc ti€u do, va trién khai mot hé théng cac ké hoach
dé thong nhat va phdi hop cac hoat dong.

Lap ké hoach trong quan tri kinh doanh 1ir hanh cé thé 1a chinh thuc hodc
phi chinh thtrc. Tt ca cac nha tri doanh nghiép 1&r hanh déu 1ap ké hoach. Nhung
trong 1ap ké hoach phi chinh thirc, moi thr khong duoc viét ra, khong c6 hodc it
co sy chia sé nhitng muc ti€u voi nhitng muc ti€u véi nhitng ngo1 khac trong
doanh nghiép Iir hanh. Piéu nay thong thay trong cac doanh nghiép 1ir hanh nho,
& d6, ngudi chit doanh nghiép (cling dong thoi 13 nha quan tri) biét 13 ho mubn
di t6i dau va nén di nhu thé nao.
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Viéc 1ap ké hoach cua ho thuong 1a chung chung va thiéu tinh lién tuc.
Tat nhién, 1ap ké hoach phi chinh thirc ciing thdy ¢ nhitng doanh nghiép i hanh
16n va d6i khi mot sb doanh nghiép 1ir hanh nho ciing c6 nhiing ké hoach rét
phuc tap. Phan dudi day chi dé cap toi 1ap ké hoach chinh thitic trong quan tri
kinh doanh i hanh theo tinh than cua dinh nghia d néu ¢ trén .

1.2. Phan logi

Céc ké hoach dugc phan ra nhimg loai khac nhau tuy vao cac tiéu thirc
phan loai khac nhau.

1.2.1. Theo pham vi hoat dong

Céac ké hoach dugce chia ra thanh ké hoach chién lugc (ké hoach & cép do
toan bd doanh nghiép, né thiét 1ap nén nhitng muc tiéu chung ciia doanh nghiép
va vi tri ciia doanh nghiép va vi tri ctia doanh nghiép d6i voi méi truong kinh
doanh 1ir hanh) va ké hoach tac nghiép (ké hoach trinh bay 1 va chi tiét can phai
lam nhu thé nao dé dat dugc nhimg muc tiéu da duoc dit ra trong ké hoach
chién lugc; dua ra nhitng chién thuat hay nhitng budc cu thé ma doanh nghiép s&
tién hanh dé thuc hién ké hoach chién lugc).

Nhiing ké hoach tac nghiép d6i khi con dugc goi 1a nhimg ké hoach hanh
dong vi chung dé ra nhitng hanh dong cu thé cho nhitng con nguoi cu thé thuc
hién, tvong tng véi nhitng ngan sach va khoang thoi gian xac dinh. Ké hoach
tac nghiép co hai loai 1 ké hoach sir dung mot lan (nhiing ké hoach cho nhiing
hoat dong khong 1ap lai nhu ké hoach tién dd, ké hoach ngan sach cho mot hoat
dong cu thé) va ké hoach hién hanh (ké hoach cho nhirng hoat dong duoc lap di
lap lai trong doanh nghiép lit hanh bao gdm chinh sach, thu tuc va quy tic).
1.2.2. Theo thoi gian

Céc ké hoach dugc phan ra thanh ké hoach dai han (ké hoach kéo dai tir 5
nim trd 18n), trung han (ké hoach cho khoang thoi gian tir 1 dén 5 ndm) va ngén
han (ké hoach cho khoang thoi gian dudi mot nam).

1.2.3. Theo mirc dé cu thé

GOm ¢6 ké hoach cu thé (ké hoach v&1 nhiing muc ti€éu da dugc xac dinh
rat rd rang) va ké hoach dinh hudéng (ké hoach c6 tinh linh hoat dua ra nhiing
huong chi dao chung).

Viéc phan loai cac ké hoach trong quan tri kinh doanh né1i chung va quan
tri kinh doanh lit hanh néi riéng theo cac tiéu thirc trén day chi mang tinh chat
tuong dbi. Cac ké hoach c6 quan hé qua lai voi nhau. Chang han, ké hoach chién
luoc c6 thé bao gdm ca ké hoach dai han va ngan han, tuy vay, ké hoach chién
lugc nhdn manh birc tranh téng thé va dai han hon, trong khi ké hoach tac
nghiép phan 16n 1 nhiing ké hoach ngan han.

1.3. Vai tro ciia vigc lip ké hoach trong qudn tri kinh doanh liv hanh

Tai sao cac nha quan tri lai phai lap ké hoach? Bai 1ap ké hoach cho biét
phuong huéng hoat dong, lam giam sy tdc dong cta nhimg thay d6i, tranh duoc
su lang phi va du thira ,va thiét 1ap nén nhitng tiéu chudn tién cho cong tac kiém
tra.
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- K& hoach 1a cong cu dic luc trong vi¢c phéi hop nd luc cua cac thanh
vién trong mot doanh nghiép lit hanh. Lap ké hoach cho biét huéng di ciia doanh
nghiép 1ir hanh. Khi tit ca nhitng ngudi c6 lién quan biét duoc doanh nghiép sé
di dau va ho s& phai dong gop gi dé dat duwoc muyc tiéu do, thi dwong nhién, ho s&
phéi hop, hop tac voi nhau va lam viéc mdt cach co td churc. Thiéu ké hoach,
quy dao di té1 muc ti€u cua doanh nghiép It hanh s€ 1a khong hi¢u qua.

- Lap ké hoach c6 tac dung 1 giam tinh bt 6n dinh cua doanh nghiép.
Lap ké hoach budc nhitng nha quan tri phai nhin vé phia truée, du doan nhiing
thay doi trong ndi bd doanh nghiép 1t hanh ciing nhu ngodi mdi trudng, can
nhic anh huong cua ching va dua ra nhiing phan tng d6i pho thich hop.

- Lap ké hoach giam dugc sy chong chéo va nhirng hoat dong lang phi.
Hién nhién 1a khi myc tiéu va nhirg phuong tién da rd rang thi nhiing yéu t6 phi
hiéu suat cling dugc boc 10.

- Cubi cung 1ap ké hoach thiét 1ap nén nhiing tiéu chuan tao diéu kién cho
cong tac kiém tra. Khong c6 ké hoach thi cling khong ¢ ca kiém tra.

Nhu vay, 1ap ké hoach la xuét phat diém coa moi qua trinh quan tri. Bit
ké cap quan tri 13 cao hay thép, viéc 1ap ra duoc nhitng ké hoach c6 hiéu qua 1a
chiéc chia kho4 cho viéc thuc hién mét cach hiéu quéa nhitng muc ticu da dé ra
cua doanh nghi€p n6i chung va doanh nghi€p I hanh noi riéng.

2. Quy trinh xdy dung ké hoach chién lwogc ciia doanh nghiép lir hanh
2.1. Danh gia thuc trang cia doanh nghiép li# hanh

Phéan tich danh gia thuc trang cta doanh nghiép it hanh can dat dugc
nhitng yéu cau dudi day:

- Panh gia dugc diém manh, diém yéu ctia doanh nghiép

- Xac dinh duogc vi tri cua doanh nghiép trén thi trudong

- So sanh mat manh va mit yéu cua doanh nghiép ddi véi ddi thii canh
tranh.

Pé danh gia khach quan vé thuc trang kinh doanh ctia doanh nghiép lit
hanh can phai phan tich trén cac linh vuc hoat dong chu yéu sau:

- V& hoat dong marketing

+ V& chinh sach san pham: Can phan tich va danh gia vé chat luong va co
cdu san pham cua doanh nghiép 1 hanh di dap Gng nhu cau cua khach; su phat
trién ctia san pham méi; kha nang quan ly chat lugng san pham, dich vu Iit hanh.

+ Vé chinh sach gia ca: Mirc do phu hop cua mic gid v6i nhu ciu cia
khach: chung loai dich vu, co ciu dich vu trong chuong trinh. So sanh muc gia
cua doanh nghiép voi ddi thu canh tranh, chinh sach gia dbi véi dbi tac, thanh
vién trong kénh phan phdi, so sanh mdi quan hé giira gia ca va chat luong san
pham ctia doanh nghiép vé&i d6i tha canh tranh.

+ Vé chinh sach phan phdi: Panh gia tinh hop 1y, hiéu qua cta kénh phan
phdi vé loai kénh, chi phi quan ly kénh, phuong phap quan ly. Danh gia cac
thanh vién trong kénh phén phéi, cac chinh sach d01 véi cac thanh vién trong
kénh phan phdi. Panh gia hiéu qua quy trinh tuyén chon cac thanh vién trong
kénh phan phbi.
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+ Chinh sach xuc tién hdn hop: Panh gia hiéu qua hoat dong quang céo:
phuong tién quang cdo, ndi dung, ngan sach, chién dich quang cdo. Hoat dong
xuc tién ban, quan tri ban, quan hé cong ching, v.v..

- Vé tai chinh: Danh gia dya vao cac chi tiéu nh kha ndng huy dong von
va cac ngudn tai trg, tbc dd hoan tra vén dau tu, doanh thu, loi nhusn, mdi quan
hé gita hiéu qua dau tu va thi phan cua doanh nghiép. Cac khoan no, kha ning
thanh toan. Panh gia hiéu qua ké hoach tai chinh cta doanh nghiép. Panh gia
day du diém manh, diém yéu va kha niang phat trién ctia doanh nghiép va so véi
ddi thu canh tranh.

- V& nhan lyc: Panh gia nguén nhan lyc cua doanh nghi¢p nhu co cAu, do
tudi, gi6i tinh, trinh d6 chuyén mon, ning suit lao dong. Panh gia dang kha
nang cua doi ngii quan tri cac cap, danh gia hiéu qua thuc hién hoat dong quan
tri nhan luc theo cac ndi1 dung nh phan tich cong viéc, 1ap ké hoach, tuyén mo va
tuyén chon, bd tri va sép xép nhan lyc, danh gid thuc hién cong viéc, tao dong
luc cho nguén nhan luc, v.v...

2.2. Phéan tich dnh hwong ciia méi trwong kinh doanh bén ngoai
2.2.1. Cdc yéu té thé ché chinh tri, ludt phap.

Pay 1a yéu t6 c6 tim anh hudng tdi tit ca cac nganh kinh doanh trén mot
lanh thd, cac yéu t6 thé ché, luat phap c6 thé uy hiép dén kha ning ton tai va
phat trién ctia bit ctr nganh nao. Khi kinh doanh trén mot don vi hanh chinh, céac
doanh nghiép s& phai bat budc tuan theo cac yéu té thé ché luat phap tai khu vuc
do. Mot trong nhiing diéu kién quan trong dé thuc day that trién kinh doanh Iir
hanh doi hoéi su dong bd vé thé ché chinh tri, luat phap dudi cac goc do:

- Sy binh 6n: Chung ta s€ xem x¢t sy binh 6n trong cac yéu t6 xung dot
chinh tri, ngoai giao cua thé ché luat phap. Thé ché nao c6 su binh 6n cao s& co
thé tao dleu kién t6t cho viéc hoat dong kinh ~doanh va nguogc lai cac thé ché
khong 6n dinh, xay ra xung dot s& tac dong xau ti hoat dong kinh doanh trén
lanh thd ciia né. Yéu té an toan khi di du lich. Ban chét tiéu dung du lich da tiém
an nhirng van dé bat thudng phat sinh va yéu t4 rai ro.

- Chinh sach thué: Chinh sach thué xut khau, nhap khau, cac thué tiéu
thy, thué thu nhdp, v.v.., s€ anh huong t6i doanh thu, lgi nhuan ctia doanh
nghiép.

- Cac dao luat lién quan: Luat dau tu, luat doanh nghiép, luat lao dong,
luat chong doc quyén, chéng ban pha gia, luat du lich.v.v..

- Chinh sach: Cac chinh sach ctia nha nudc s€ c6 anh huong téi doanh
nghiép, né co thé tao ra loi nhudn hoic thach thie v6i doanh nghiép. Nhu cac
chinh sach thuong mai, chinh sach phat trién nganh, phat trién kinh té, thué, cac
chinh sach diéu tiét canh tranh, bao vé nguoi tiéu ding, v.v.. Cac chinh sach uu
tién ddi voi doanh nghiép doanh nghiép dau tu khai thac cac gia tri van hoa, tu
nhién, bao v€ moi truong du lich.

2.2.2. Cdc yéu té kinh té

Céc doanh nghiép 1ir hanh can cha y dén cac yéu t6 kinh té ca trong ngan
han, dai han va su can thi¢p cua chinh phu téi nén kinh té. Cac yéu td kinh té co
tac dong rat 1on dén dén kinh doanh i hanh. Yéu t6 kinh té truc tiép anh hudng
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dén kinh doanh 1it hanh 12 téc do ting truong kinh té, sy thay ddi thu nhap dan
cu tac dong dén nhu cau du lich, sy thu hut dau tu, chinh séch uu tién phat trién
du lich. Thong thudng cac doanh nghiép lir hanh s& dua trén yéu t6 kinh té dé
quyét dinh dau tu vao cac nganh nghé kinh doanh du lich, 1it hanh.

- Tinh trang cua nén kinh té: Bat cu nen kinh té nao ciing c6 chu ky, trong
mdi giai doan nhét dinh cia chu ky nén kinh té, doanh nghiép s& c6 nhitng quyét
dinh phu hop cho riéng minh.

- Cac yéu td tac dong dén nén kinh té: Lai suét, lam phat, v.v...

- Céc chinh sach kinh té ctia chinh phu: Luat tién lvong co ban, cac chién
lwoc phat trién kinh té ctia chinh phu, cac chinh sach wu déi cho cac nganh:
Giam thué, tro cép...

- Trién vong kinh té trong twong lai: Toc d ting trudng, muc gia tang
GDP, ti suat GDP trén von dau tu, V.v...

2.2.3. Cdc yéu té vin héa xd hoi

Mbi quéc gia, ving lanh thd déu ¢6 nhiing gia trj vin hoa va céc yéu to xa
hoi déc trung, va nhiing yéu t6 nay 1a dic dlem cuia nguoi tiéu dung tai cac khu
vuc d6. Céac van de vé phong tuc tap quan, 16i song, trinh d6 dan tri, ton gido, tin
ngudng v.v.. quyét dinh noi dung, chat lugng chuong trinh du lich thé hién
thong qua cac hoat dong c6 thé tham gia, co cAu va ching loai dich vu trong
chuong trinh.

Nhiing gia tri van hoa 1a nhiing gia tri lam 1én mot xa hoi, c6 thé vun dap
cho xa hoi d6 ton tai va phat trién. Chinh vi thé cac yéu t6 van hoa thong thuong
duoc bao vé hét stiic quy mo va chit ché, dic biét 1a cac van hoa tinh thén Tuy
vy chung ta cling khong thé pha nhan nhiing giao thoa vin héa cta cac nén van
hoa khac vao cac quoc gia. Sy giao thoa nay s€ thay d6i tam 1y tiéu dung, 16i
Song, va tao ra trién vong phat trién voi cac nganh. Ngay tai Viét Nam chung ta
c6 thé nhan ra ngay sy giao thoa cua cac nén van hoa dic biét thoi gian gan day
1a van héa Han Qudc, van hoa My.

Bén canh vin hoa, cac dic diém vé x3 hoi cling khién cac doanh nghiép
quan tdm khi nghién ctru thi truong, nhitng yéu t6 xa hoi s& chia cong dong
thanh cac nhom khach hang, mdi nhom céd nhirng dac diém, tam 1y, thu nhap ...
khéc nhau nhu: Tudi tho trung binh, tinh trang sirc khoe, ché d6 dinh dudng, an
uong, thu nhép trung binh, phan phdi thu nhép; 16i song, hoc thirc, cac quan
diém vé tham my, tam ly song; diéu kién song V.V.

O Pc trong giai doan hién nay co rat nhiéu ngudi c6 thu nhap cao, diéu
kién séng tbt, co kha nang trinh do va lam tai nhiing vi tri 6n dinh cta xa hoi
nhung ho thich séng doc than, khong mudn phai c6 trach nhiém vé gia dinh,
cong viéc sinh con dé cai... Nhimg yéu t6 nay da khién cac doanh nghiép cua
Durc ndy sinh cac dich vy, cac cau lac bd, cac hang hoa cho ngu 61 doc than.

Viéc phat trién du lich doi hoi phai tao ra mot méi trudng van hod phuc
vu du lich chuyén nghiép va hoi nhap nhung van dam béo gia tri van hoa truyén
thdng, khac biét ctia mdi doanh nghiép kinh doanh lit hanh.
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2.2.4. Yéu té cong nghe

Ca thé gidi van dang trong cudc cach mang cua cong ngh¢, hang loat cac
cong nghé méi dugce ra doi va doc tich hgp vao cac san pham, dich vyu. Néu cach
day 30 nim mdy vi tinh chi 1a mot cong cu dung dé tinh toan thi ngay nay né da
c¢6 du chirc nang thay thé mot con ngudi lam viéc hoan toan doc 1ap.

Trudc day chung ta su dung cac may anh chup bang phim thi hién nay
viéc san xuat phim cho may anh giam manh. Dac biét trong linh vuc cong nghé
thong tin, cong nghé truyén thong hién dai. Yéu té cong ngh¢ da khic phuc hau
hét cac tro ngai vé khong gian, khong gian, ngon ngit, han ché rui ro dé giup cac
doanh nghiép kinh doanh lit hanh c6 day du thong tin, xur 1y dugc thong tin va
c6 duoc quyét dinh kinh doanh kip thoi nhét, hiéu qua nhat.

Yéu to cong nghé duoc hau hét cac nudc quan tim dau tu nghién ciu
phat trién. Trong thap nién 60-70 cua thé ky trude. Nhat Ban da khién cac nuoc
trén the gidi phai than phuc véi budc nhay vot vé kinh té trong d6 chil yéu la
nhan t6 con nguoi va cong ngh¢ moi. Viee két hop gitra cac doanh nghiép va
chinh phu nham nghién ctu dua ra cac cong ngh¢ mai, vat liéu mai... s€ co tac
dung tich cuc dén nén kinh té. Téc do, chu ky cua cong nghe¢, ty I¢ cong nghé lac
hau: Mot bd may tinh m&i mé1 mua chi sau nira ndm da tré nén lac hau véi cong
nghé va cac phin mém Gng dung. Dién thoai di dong hién nay tich hop cac tinh
nang ky thuat gitup mdi nguoi c¢6 thé s dung né nh mot van phong hién dai, di
dong. Anh hudng cua cong ngh¢ thong tin, internet dén hoat dong kinh doanh.

Ngoai cac yéu t6 co ban trén, hién nay khi nghién ctru thi truong, cac
doanh nghiép phai dua yéu té toan cau héa trd thanh mot yéu to vi mo tac dong
dén nganh.

2.2.5. Yéu t6 héi nhdp

Khong ai phil nhan toan cau héa dang 1a xu thé, va xu thé nay khong tao
co hoi cho cac doanh nghiép, cic qudc gia trong viéc phat trién san xuét, kinh
doanh dac biét 1a kinh doanh du lich.

- Toan cau héa tao ra cac sttc ép canh tranh, cac ddi thi dén tir moi khu
vuc. Qua trinh hoi nhap sé khién cac doanh nghiép phai diéu chinh phu hop véi
cac loi thé so sanh, phan cong lao dong cua khu vuc va cua thé gi6i

- biéu quan trong 1a khi hdi nhép, cac rao can vé thuong mai s€ dan dan
dugc gd bd, cac doanh nghi€p c6 co hdi budn ban véi cac ddi tac & cach xa khu
vuc dia 1y, khach hang cua cadc doanh nghiép luc nay khong chi 1a thi trong ndi
dia noi doanh nghiép dang kinh doanh ma con cac khach hang dén tir khap noi.
2.2.6. MOI truong canh tranh truc tié})

MOi truong canh tranh (con goi 1a moi truong hoat dong, mdi truong truc
tiép v.v...) chita dung nhiing yéu t6 co tac dong tuong d6i truc tiép dén hoat
dong cua doanh nghiép. Moéi truong nay bao gom 3 thanh phé chu yéu 1a khach
hang, cac nha cung cap, cac d6i thu canh tranh v.v... Dé nghién ctu tac dong,
anh huong ctia moi trong dén doanh nghiép, Michael Porter (Gido su trudng Pai
hoc Harvard, My) da dua ra 5 thé lyc co ban trong moi truong canh tranh truc
tiép ctia doanh nghiép.
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- Sy tham nhap thi truong cua cac doanh nghi¢p mai. Cac doanh nghiép
moi tham nhap vao thi trudong s& trd thanh dbi thi canh tranh cia cac doanh
nghi¢p dang hoat dong. Sy canh tranh dién ra trén hau hét cac linh vuc tir phan
chia thi truong toi cac ngudn cung cap, cac hoat . dong khuyén mai v. V..

- Thé lyc (strc ép) clia cac nha cung cap. Cac nha cung cip c6 thé tac
dong toi tuong lai va loi nhuan cia doanh nghi€p noi riéng va ca nganh cong
nghiép néi chung. Ho co thé ting gia ban hodc ha thap chat lugng dé dat duoc
lo1 nhuan cao hon.

- Thé luc (stc ép) cua nguoi mua (khach du lich, h¢ thong phan phéi, ban
san pham ). Nguoi mua cé thé sir dung nhting bién phap nhu ép gia (ha gia)
giam khoi lwgong mua, hoac doi hoi chét lugng cao hon.

- Cuong do canh tranh gitra cac dbi thu. Murc d9 canh tranh gitra cac d6i
thu trong mot s6 nganh cong nghiép (bao gom ca Iit hanh du lich) ngay cang
tang, thé hién & nhimg cudc chién tranh vé gid, cac chién dich khuyén mai, cac
san pham moi lién tuc dugc tung ra v.v..

- Kha ning ctia cac san pham thay thé

Céac san pham co6 kha ning thay thé san pham cta cac doanh nghiép s&
lam anh hudng téi mutc gia, thi trong cta cic san pham hién c6. Dé chdng choi
lai cac san pham thay thé cac doanh nghiép thuong lya chon cac phuong 4n nhu
da dang hoa san phdm hodc tao ra nhitng can trd dbi véi khach hang (nguoi
mua) khi thay d6i cac nha cung cép San phém du lich mang nhting nét doc dao
riéng va hién nay san pham thay thé con rat han ché. Tuy vy néu xét theo quan
diém ctia mot viung, mot tuyén hodc mot loai hinh du lich thi kha ning thay thé
cling c6 thé khong phai 1a nho.

2.3. Phén tich SWOT
SWOT la tap hop viét tat cua nhitng chit cai dau tién cua cac tir tiéng Anh:

Strengths (Piém manh)

Weaknesses (Diém yéu)

Opportunities (Co hoi)

Threats (Nguy co)

Pay la cong cu rat hitu ich gidp ching ta tim hiéu van dé hoic dua ra
quyét dinh trong viéc to chuc, quan 1y ciing nhu trong kinh doanh. Viéc van
dung SWOT trong xay dung % hoach kinh doanh, hoach dinh chién lugc, danh
gia d6i thi canh tranh, khao sét thi truong, phat trién san pham va ca trong cac
bao chi nghién ctu ... dang ngay cang dugc nhiéu doanh nghiép lua chon.

Phan tich SWOT cung cap nhitng théng tin hitu ich cho viéc két ndi cac
ngudn luc va kha niang cua cong ty véi moi trudng canh tranh ma cong ty do
hoat dong. Pay 1a cong cu trong viéc hinh thanh va lya chon chién luoc SWOT
(con goi 1a ma tran SWOT) 1a phwong phép phén tich cac diém manh — diém yéu
— c¢o hoi va rui ro.

Ma tran SWOT duoc st dung dé hinh thanh cac phuong an chién luoc
theo cac buadc sau:

* Buéc 1: Tong hop két qud phdn tich méi trieong kinh doanh — Co héi va nguy
co
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Sau khi phan tich tat ca nhiing yéu t thudc moéi truong nén kinh té (yéu
t kinh té, yéu tb chinh tri va luat phép, yéu t6 cong nghé, yéu té van hoa xa hoi
Vva c4c yéu t6 tu nhién tac dong téi doanh nghiép).
TONG HQP KET QUA PHAN TiCH MOI TRUONG KINH DOANH
BEN NGOAI DOANH NGHIEP

CAac yéu to
moi an Muc d6 quan
. Muc d6 quan LYY X
truong ..z z|trong cua yéu to| Tinh chat | Diém N A
. trong cuayéuto| ;.0 .  an . .. | Binh luan
kinh O doi véi doanh | tac dong | danh gia
~ | doi vai nganh .
doanh bén nghiép
ngoai
QL [ @ NG @ [ ® [ ©
Liét ke cé(; Rat quan trong = |Rat quan trong = |Thuan lgi  |Cot bé xuat (neu
yeu t6(3 3 (+) (2)x(3) va |cd) nham tan
thuoc  moilQuan trong =2 |Quantrong =2 |Khong lay dau ¢ |dung co hdi,
truong It quan trong = 1 (It quan trong =1 |thuan loi (- |cOt (4) han ché tac
kinh ~ |Khdng quan Khéng quan ) dong cua
doanhquoc |trong =0 trong =0 nguy co
te, quoc gia
va moi
truong
nganh

Bang 6.1: Bang tong hop méi triong kinh doanh

T6 chtrc danh gia moi truong bén ngoai 1a danh gia va xép hang cac co
hoi va thach thuec.
- Co hdi va xép hang co hoi

Sau khi phan tich cac yéu t6 moi truong vi md va méi trudong nganh,
ching ta can dua ra mot buc tranh tong thé vé cac co hoi ddi vai doanh nghiép.
Cac budc duoc tién hanh nhu sau:
Budc 1: Liét ké cac co hoi ddi véi doanh nghiép
Budc 2: Lap bang danh gia tic dong cua cac co hdi dbi vai doanh nghiép

Téc dong doi V4

Céc co hoi chinh | Muc do quan trong - Piém s6
doanh nghiép
O ®) (3) (4)
Liét ké cac yeu to|Phén loai muc do[Phan loai muc d6 tac|Nhan tri so cot

moi

truong bénlquan trong cua mMoi

ngoai 1a co hoilyéu té ddi voi doanh

chinh  dbi
doanh nghiép

VoI

nghiép:

3 = Muc cao

2 = Muc trung binh
1 = Muc thap

dong cua mdi yéu td|2 vai cot 3

d6i véi doanh nghieép :
3 = Nhiéu

2 =Trung binh

1=1t

Bang 6.2 Pdnh gid tac dong cia co héi doi véi doanh nghiép

Cin ctr vao bang danh gia tac dong cua cac co hoi di véi doanh nghiép, chiing
ta cO thé dua ra mot danh sach xép hang cac co hoi theo thir tu wu tién. Cac
doanh nghiép can tranh thu cac co hoi ¢6 mirc vu tién cao, cac co hdi & mic uu
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tién trung binh va thap thi chi tan dung khi c6 du nguon lyc. Cac thu ty wu tién
nay duoc stir dung lam dit liéu dién vao ma tran phan tich SWOT.

- Thach thuc va xép

hang thach thuc

Viéc danh gié va xép hang cac thach thae dugc tién hanh nhu sau:
Budc 1: Liét ké cac thach thue doi véi doanh nghiép
Budc 2: Lap bang danh gia tic dong cua cac thach thirc dbi vai doanh nghlep

Céc thach thac Muc d6 quan trong Tac dong ddi Voi Diém so
chinh doanh nghiép
@ (2) 3 4
Liét ké cac yéu to | Phan loai mac do6 | Phan loai muc do6 | Nhan tri so
moéi truong bén | quan trong cua moi | tac dong cua mdi | cot 2 véi cot
ngodi 1a thach |yéu t& ddi véi doanh | yéu té ddi vai doanh | 3
thire chinh ddi véi | nghiép: nghiép:
doanh nghiép 3 = Muc cao 3 = Nhiéu
2 = Muc trung binh 2 = Trung binh
1 = Mc thap 1=1t

Bdng 6.3 Ddnh gid tdc déng cua thach thize déi véi doanh nghiép
Can cir vao bang danh gia tac dong cua cac co hoi doi voi doanh nghiép, chiing
ta c6 thé dua ra mot danh sach xép hang cac thach thirc theo thir tu wu tién. Cac
thach thic & mic wu tién cao thuong do 1anh dao téi cao xir ly. Pbi véi cac
thach thirc & mirc d6 wu tién thap hon thi cang c¢6 nhiéu thoi gian dé ban bac va
c6 huéng giai quyet dan dan.
* Burgc 2: Tong hop cac két qua phdn tich méi triong ngi bé doanh nghiép
— Thé manh va diém yéu

Phén tich m6i truong noi bo doanh nghiép nham phét hién nhung diém
manh, diém yéu cua doanh nghiép dé xay dung h¢ théng muc tiéu va céc chién
luge thich hop nham tan dung téi da cac diém manh va co thé bién thanh nhirng
kha nang dac biét, mat khac han ché duoc nhimng diém yéu. Trong mot sé truong
hop, diém yéu c6 thé chinh 1a diém manh néu xét tir goc do khac.

TONG HQP KET QUA PHAN TICH MOI TRUONG NOI BO

DOANH NGHIEP

C4c yéu t6 M d6 quan | e do quan , 7
moi trrong noi . q; « |trong cuayeu to | Tinh chat | Biém N A
n trong cua yeu to SO C an , ., Binh luan
bo doanh O doi voi doanh | tac dong | danh gia
. doi véi nganh o
nghié¢p nghiép
(1) ) G (4) 6 [ _®
Liét !(é cac|Rat quan trong =|Rat quan trong =|Thuan lgi|Cot bé xuat (néu
yeu to thuoc(3 3 (+) (2)x(3) valcd) nham tan
moi trrong noi Quan trong =2 |Quan trong = 2 Khdng ldy ddu &|dung diém
bo doanh|lt quan trong = 1 |It quan trong = 1 [thuan loi (-|cot (4) manh, 7 kh:ac
nghiép Khong quan|Khoéng quany) phuc diém yeu
trong =0 trong =0

Bang 6.4: Bang téng hop méi trwong néi bé doanh nghiép
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* Buwréc 3: Tong hop két qua va hinh thanh ma trgn SWOT — Thé manh va diém
yéu — Co héi va nguy co

Mot doanh nghiép khdng nhat thiét theo dudi cac co hoi tét nhat ma co
thé thay vao d6 1a tao dung kha ning phat trién loi thé canh tranh bang céch
tim hiéu mirc d6 phi hop giira céc diém manh va co hoi sép dén. Trong mot s
truong hop, doanh nghiép c6 thé khac phuc diém yéu cua minh dé gianh duoc
nhitg co hoi hap dan. Dé phét trién chién luoc dua trén ban phan tich SWOT,
ching ta phai téng hop ket qua danh gia co hoi, nguy co, diém manh va diém
yéu c6 thé két hop cac yéu té nay thanh cac nhom phuong an chién lugc cho

DN.

Nhém phuong an chién lugc dugc hinh thanh:
- Chién lugc S-O nham tan dung thé manh caa doanh nghiép dé khai thac cac co
hoi trong méi truong kinh doanh bén ngoai.
- Chién lugc W-O nham tan dung cac co hoi bén ngoai dé khac phuc diém yéu

bén trong doanh nghiép.

- Chién lugc S-T nham tan dung diém manh bén trong doanh nghiép nham giam
bt tac dong clia nguy co bén ngoai
- Chién lugc W-T la nhiing két hop chién lugc mang tinh “phong thu”, ¢d gang
khic phuc diém yéu va giam tac dong (hoic tranh) nguy co bén ngoai.

MA TRAN SWOT

Moi truong noi bo
doanh nghiép

Moéi truong

bén ngoai doanh nghiép

Cac diém manh (S)
Liét ké nhitng diém manh
quan trong nhat tir bang
tong hop moi trudng noi bod
doanh nghiép

Cic diém yéu (W)
Liét k& nhiing diém yéu
quan trong nhat tir bang
tong hop moi truong noi bo
doanh nghiép

Cac co hoi (O)

Céac két hop chién lwoc

Céac két hop chién lwoc

Liét ké nhiing co hdi
quan trong nhat tir bang
tong hop méi truong
kinh doanh bén ngoai
doanh nghiép

SO

Tan dung thé manh cua
doanh nghiép dé khai théac
cac co hoi trong moi truong
kinh doanh bén ngoai

WO

Tan dung cac co hdi bén
ngoai dé khic phuc diém
yéu bén trong doanh nghiép

Cac thach thirc (T)

Cac két hop chién lwoc ST

Cac két hop chién lwoc

Liét ké nhitng thach thuc
quan trong nhat tir bang
tong hop moéi trudng
kinh doanh bén ngoai
doanh nghi¢p

Tan dung diém manh bén
trong doanh nghiép nham
giam bét tac dong cua nguy
co bén ngoai

WT
La nhitng két hop chién
lugc mang tinh “phong
thi”, ¢o géng khic phuc
diém yéu va giam tac dong
(hodc tranh) nguy co bén
ngoai

Bang 6.5: Ma tran SWOT — Ma trén thé manh, diém yéu, co héi va nguy co
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2.4. Xay dung va xdc dinh muc tiéu

Muc tiéu 1a két qua mong mudn cudi cung cta cac ca nhan, nhom, hay toan
bo to chirc. Muc tiéu chi ra phuwong hudng cho tat ca cac quyét dinh trong quan
tri kinh doanh noi chung va quan tri kinh doanh It hanh no6i riéng va hinh thanh
nén nhiing ti€u chuan do luong cho viéc thuc hién trong thuc té. Voi ly do do,
muc tiéu 1 xuét phat diém, déng thoi 14 nén tang cua viéc 1ap ké hoach.

Muc tiéu cta doanh nghiép I hanh phan anh nhiing dong co hoat dong
dai han va cling thé hién thuc chit cia doanh nghiép do. Qua viéc xem xét muc
tiéu chién lugc cta doanh nghiép lit hanh ta co thé c6 duoc cai nhin tong quat vé
nhitng dinh hudéng chinh cua doanh doanh nghiép 1&t hanh nh mic df tang
trudng va phat trién, dau tu, mo rong linh vuc kinh doanh, thi trudng muc ti€u,
chét luong san pham, yéu t6 uu tién (con nguoi, cong nghé...).

- Yéu cdu ciia muc tiéu
+Muc tiéu phdi ro rang

Muyc ti€éu doi héi phai xac dinh rd rang, tranh chung chung. Muc tiéu
chung chung thuong dién dat nhu: phan dau dat loi nhuan t6i da, phin dau ting
thi phan cua doanh nghiép. Muyc tiéu nhu vay khong do luong duoc nhu vay
khong tap trung dugc ngudn luc va khong huy dong moi nd luc ciia doanh
nghiép. Muc tiéu co thé thé hién qua cac chi ti€éu dinh lugng nhu muc tang loi
nhuan, ting doanh thu, ting thi phan va ciing c6 thé thé hién qua céc chi tiéu
dinh tinh nhu chét luong san phém, dich vu, vi tri cua doanh nghiép trén thi
truong, chat luong ngudn nhan luc. Muyc tiéu cang cu thé thi cang dé dang xay
dung cac phuong an chién lugc.

+ Muc tiéu phai thé hién nhw mot yéu 16 thiic dcfy moi né luc ciia doanh
nghiép

Muc tiéu phai dam bao tinh hién thuc va tiém ning phat trién theo yéu cau
méi. Muc tiéu dé dang thuc hién dugc nd s€ khong thuc sy tao dong luc, muc
tiéu vuot qua ning luc s& thiéu tinh thuyét phuc va nd luc ciing s& khong can
thiét.

+ Muc tiéu phai linh hoat va co tinh kha thi

Muc ti€u phai ddm bao 10 rang, linh hoat va c6 thé diéu chinh phu hop véi
nhimg dién bién bat thudng cia moi truong kinh doanh cta doanh nghiép. Muc
tiéu phai dam bdo tinh kha thi dua trén diéu kién ngudn lyc va phu hop véi diéu
kién cua doanh nghiép.

+ Muc tiéu phai dam bado sy théng nhat

Muc tiéu ngan han phai phi hop véi muc tiéu dai han, myc tiéu cu thé
phai xay dung trén co s& muc ti€u chung cua doanh nghi¢p, muc tiéu tung linh
vuc phai phit hop véi muc tiéu tong thé cua doanh nghiép.

- Cdc loai muc tiéu cua ldp ké hoach trong quan tri kinh doanh lit hanh.

Muc ti€u phat biéu: La nhitng muc ti€u dugc doanh nghiép chinh thirc
tuyén bd, d6 1 nhitng diéu ma doanh nghiép mudn cong chung tin 1a myc tiéu
cua doanh nghiép.
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Muc tiéu phat biéu do ban lanh dao dé ra va thuong duoc tim thiy trong
ban hién chuong cua doanh nghiép, bao cao hang nim, nhitng bai phat biéu
trudc cong chung, hay trong nhiing bai bao dang trén céc tap chi cong cong v.v..

Muc tiéu thuc: La nhiing muc ti€u ma doanh nghiép thuc sy theo dudi va
doc xac dinh bdi nhiing viéc lam thyc hién cua cic thanh vién trong doanh
nghiép. Chung ta s€ mot danh gia nh thé nao khi mot doang nghiép lit hanh
tuyén bd nang cao chat lugng thuc hién chuong trinh du lich trong khi d6 khong
biét dugc cac tiéu chuan thyc hién chuong trinh du lich 1a gi va Gng dung quy
trinh cong nghé quan tri chat luong nao. Viée phan biét muc tiéu phat biéu voi
muc tiéu thuc cho phép ta hiéu dugce tinh thiéu nhat quan giira cac muc tiéu cua
doanh nghiép lit hanh. Muyc tiéu phat biéu thuong twong ddi on dinh véi thoi
gian, trong khi muyc tiéu thyc hién lai hay thay d6i, phan 4anh cai gi 12 quan trong
d6i voi doanh nghiép tai thoi diém do.

Pa muc tiéu: Phan 16n chung ta cho rang cac doanh nghi€p 1 hanh chi co
mot muc tiéu 14 tim kiém loi nhuén, con céc to chire cong ich thi chi c6 mot myc
ti€u 1a cung tng nhitng dich vu mdt cach hi¢u suét nhat. Nhng trong thuc té, cac
doanh nghiép néi chung va doanh nghiép lit hanh noi riéng déu cé nhiéu muc
tiéu cung mot luc.

Doanh nghiép lit hanh khong chi mudn ¢ loi nhuén cao ma con mudn
tang truong, ting thi phan, thoa mén nhiing nhu cau chinh dang cta ngudi lao
dong, dong gop vao su phat trlen ctia cong dong va xa hoi v.v.. Nhu da trinh bay
& chuong 1 vé sy can thiét ton tai kinh doanh lit hanh. Doanh nghiép mudn ton
tai va khong ngimng phat trién thi phai dong thoi mang lai loi ich cho khach du
lich, diém dén du lich, cac nha cung cp dich vu du lich va cho chinh doanh
nghiép 1ir hanh. Hién nay muc tiéu phét trién ciia doanh nghiép 1&t hanh hudng
theo quan diém phat trién bén viing tirc 1a dung hoa cac yéu to bén viing vé kinh
té, x3 hoi va moi truong. Vi tinh da muc tiéu nén khong c6 mdt chi tiéu duy nhat
nao dé danh gia liéu mot doanh nghiép 1ir hanh hoat dong c6 hiéu qua hay
khong.

- Cdc logi muc tiéu cua doanh nghiép lit hanh

Can cu vao thoi gian muyc ti€u cua doanh nghi¢p 1t hanh doc chia ra:

- Muc tiéu dai han: Xéac dinh mirc phan dau cua doanh nghiép trong thoi
gian dai thuong 3 dén 5 nam hodc 10 nam.

- Muc tiéu ngin han xac dinh mtc phan dau cta doanh nghiép trong thoi
gian ngan thuong 1- 2 nam.

Can c vao tinh chat va vi thé ctia muc tiéu thi muc tiéu ciia doanh nghiép
chia ra:

- Muc ti€u chung: Phan 4nh muc dich co ban ma doanh nghiép can dat
dugc, thudng biéu thi qua cac chi tiéu: lgi nhuan, doanh thu. Truong hop nhiing
doanh nghiép co tdc d6 tang trudong kha bén viing ¢ thé an dinh muyc tiéu véi ca
hai chi ti€u trén.

- Muc tiéu cu thé: Muc tiéu cu thé caa doanh nghi¢p thuc chét 1a viéc cu
thé hoa muc tiéu chung bang nhing chi tiéu phan anh timg linh vyc, timg mat
hoat dong san xuét kinh doanh. Vi vay, muc ti€u cu thé cua doanh nghi¢p duoc
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xay dyng trén cac mat: vi thé trén thi truong, tai chinh, nhan lyc, co s¢ vat chét
k¥ thuat. Muc tiéu ctia doanh nghiép dugc xay dung theo so d6 duoi day:

Muc tiéu
chung
Muc tiéu
cu thé
Vi thé trén Nhén Iirc ““Tai chinh o sé vat
thi trueong chét ky thuat
, ! ] I
- Chit luong | - Sé luong nhan |- Téc do hoan tra| |- Cic du én
sdn pham luc von dau tu dau tu vao co
- Gid san| |- Chat luwong |- Hiéu qua st dung so vat chat
pham . nguoén nhan lyc von 7 - Cong nghé
- Thi phan| |- Nang suat lao |- Toc do chuyén phuc vu
cua  doanh | | dong von luu dong - Quan Iy hé
nghiép - Thu nhép binh |- Muc tang truong thong co so
- Uy tin, danh | | quan von cua chu s& hitu cac nha cung
tieng, ban sac | | - Pao tao va phat | - Chi phi cap dich vu 1t
cia  doanh | |trién ngudn nhan |- Loinhuan hanh
nghiép luc - Doanh thu
- Chinh,séch - Tao dé:)ng luc - Nop thué
phén phoi cho nguoi lao
- Chl’nh ségh dong
xuc tién hon - Danh gia thuc
hop hién cong viéc
ciia ngudn nhan
luc

So do 6.1: Cdc muc tiéu ciia doanh nghiép i hanh

2.5. Lira chon ké hoach chién lirgc

Can clr vao muc tiéu da thiét 1ap, cac nha quan tri xay dung va lya chon
cac chién luoc kinh doanh ph hgp nham dat dugc muyc tiéu ctia doanh nghiép lit
hanh. Cac chién lugc trong doanh nghiép lit hanh tap trung vao cac linh vuc chi
yéu la: Marketing, Quan 1y diéu hanh chuong trinh du lich, nhan lyc, tai chinh.
2.6. Xay dung ké hoach chién lirgc

Can clr vao phuong an chién lugc da lwa chon, nha quan tri can xay dung
ké hoach tong thé cua timg nim, trong d6 thé hién muc tiéu phan dau va nhiing
nguén luc dam bao thuc hién dugc muc ti€éu chung va cac muc tiéu cu thé. Dé
thuc hién dugce cac muc tiéu cu thé ctia ndm ké hoach, can phai xay dung cac ké
hoach chi tiét trong tung linh vuc hoat dong cia doang nghiép It hanh. Thuc
chit 1a xay dung phuong an ké hoach cu thé thyc hién duoc muc tiéu ctia doanh
nghiép 1ir hanh. Phuong phap chung dé xay dung ké hoach cu thé cua doanh
nghiép lit hanh 1a dwa vao két qua hoat dong kinh doanh ctia nam turdc va can
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d6i cac nguodn luc cua doanh nghiép lit hanh trong nam ké hoach. Noi dung ké
hoach phai thé hién qua cdc chi tiéu cu thé mang tinh dinh luong va ca dinh tinh.
2.7. Té chic thuc hién va ddnh gid chién lwoc

Pbi v6i cac nha quan tri, viée to chire thuc hién ké hoach dong vai tro rat
quan trong. NOi dung co ban cua vi¢c td churc thuc hién ké hoach la:

- Xay dung céc chinh sach nham thuc hién cic muc tiéu cua doanh nghi¢p
lit hanh (chinh sach vé tai chinh, nhan luc, v.v..).

- Phan dinh rd trach nhiém va quyén han ctia cd nhan nha quan tri, cac bd
phan ma ho phu trach.

- T6 chirc phdi hop chit ché giita cic bd phan trong doanh nghiép it hanh.

- Thuong xuyén theo doi, nam bt thong tin vé thuc hién ké hoach dé xur
Iy kip thoi cac van dé bat loi phét sinh.

- Lap tién do vé thoi gian thyc hién ké hoach ting thang, tirng quy.

- Pinh ky tong hop két qua da thuc hién theo ké hoach.

Noi dung viée t6 chtrc danh gia ké hoach: Ké hoach chi coi 1a hop 1y va ¢o
tinh kha thi sau khi d3 dugc ching minh qua thuc tién kinh doanh cua doanh
nghiép. Qua trinh danh gia ké hoach can phai cin cir vao két qua hoat dong cta
doanh nghiép trong timg giai doan cu thé. Qua trinh danh gia cin cu két qua dat
doc theo ké hoach, dénh gia diém manh, diém yéu, nguyén nhan, nhiing sai léch
va phuong an, két qua diéu chinh nhiing sai 1éch. Viéc danh gia ké hoach can coi
trong cac chi tiéu vé ngay khéch, doanh thu, lo1 nhuén, thi phﬁn, chét luong san
pham v.v..

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUONG 6
1. Trinh bay khai niém, vai trd va phan loai ké hoach trong quan tri kinh doanh
It hanh
2. Phan tich vai tro 1ap ké hoach trong quan tri kinh doanh it hanh
3. Trinh bay cac yéu to anh hudng dén 1ap ké hoach, 1ap ké hoach chién luoc.
4. Trinh bay ndi dung xac dinh muyc ti€u cua viéc lap ké hoach trong quan tri
kinh doanh It hanh.

5. Trinh bay quy trinh lap ké hoach trong quan tri kinh doanh 1it hanh.
6. Trinh bay cac budc trong qua trinh quén tri chién luoc.
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Chuong 7
MOT SO CHI TIEU PANH GIA HIEU QUA KINH DOANH CAC
CHUONG TRINH DU LICH TRONG DOANH NGHIEP LU HANH

Gioi thi¢u
* Muc tiéu:
- Vé kién thirc:

+ Liét ké duoc cac chi tiéu danh gia két qua va hiéu qua kinh doanh cac
chuong trinh du lich.

+Trinh bay duoc ¥ nghia va van dung cong thirc dé hinh thanh k¥ ning
tinh cac chi ti€u kinh doanh tour.

+ Str dung céc chi tiéu dé ra cac quyét dinh kinh doanh c6 chat luong
- Vé Ky nang:

+ Hinh thanh c&c k¥ nang danh gia hiéu qua kinh doanh cac chuong trinh
du lich trong doanh nghiép I hanh.
- Vé néing luc tw chai va trach nhigm:

+ C6 pham chat dao duc tot.

+ CO kha nang tu duy doc lap.

+ C0 0Oc sang tao va cha dong trong cong viéc.
* N¢i dung chinh

- DBanh gia hoat dong kinh doanh chuong trinh du lich cia doanh nghiép
I hanh

- H¢ thong cac chi tiéu tuyét doi dé danh gia két qua kinh doanh

- Hé thong céc chi tiéu tuong ddi dé danh gia thi phan va toc do ting
truong.

- M6t s6 c4c chi tiéu danh gia hiéu qua kinh doanh chuong trinh du lich
1. Mt s6 cac chi tiéu danh gia két qua kinh doanh chwong trinh du lich
1.1. C4c chi tiéu tuyér doi

Hé thdng céc chi tiéu tuyét d6i 1a céc chi tiéu vé sb lugng phan anh quy
md cua két qua kinh doanh tour tai mot khong gian va thoi gian nhat dinh. Hé
théng cac chi tidu nay bao gom:
1.1.1. Chi tiéu tong doanh thu tir kinh doanh chwong trinh du lich

Téng doanh thu tir kinh doanh chwong trinh du lich phan anh quy mé va
két qua kinh doanh chuong trinh du lich ciia doanh nghiép. N6 khong chi phan
anh két qua kinh doanh tour ctia doanh nghiép ma con dung dé xem xét ting loai
chuong trinh du lich ciia doanh nghiép dang & giai doan nio trong chu ky séng
ctiia nd. Mat khac 1am co s& dé tinh toan chi tiéu lgi nhuan thuan va céc chi tiéu
tong d6i dé danh gia vi thé, hiéu qua kinh doanh ciia doanh nghiép.

Cong thirc tinh tong doanh thu kinh doanh tour trong ky phan tich.

TR=TRI+TR2+TR3+TRn=Y TRi

i=1
Ri=PiQi
Trong do:
TR 14 téng doanh thu ctia cac chwong trinh du lich duge thyc hién trong ky phan tich.
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TRi la doanh thu ctia chuong trinh du lich thir 1
P1 1a gid ban cho mot khach cho mot 1an thuc hién cta chuong trinh du lich thir 1.
Qi 14 s6 luong khach trong mot 1an thuc hién ciia chuong trinh du lich thi i.
1.1.2. Chi tiéu tong chi phi kinh doanh tour trong ky phan tich

Chi tiéu nay phan anh tit ca cac phi ton dé thuc hién kinh doanh cac
chuong trinh du lich trong ky phan tich va lam co s¢ dé tinh toan chi tiéu loi
nhuan, chi tiéu danh gia hiéu qua kinh doanh cua moi lan thyc hién cua tung
chuong trinh du lich néi riéng va tit ca cac chuong trinh du lich néi chung trong
ky phan tich.
Cong thirc tinh tong chi phi kinh doanh tour trong ky phén tich.

TC = C1l+C2+C3 +Cn = [y 3
2.
Trong do: ’

TC 1a tong chi phi kinh doanh cac chuyen du lich trong ky phan tich.

TCi 1a chi phi cho mdt 1an thyc hién chuong trinh du lich thur 1.
1.1.3. Chi tiéu loi nhudn thudn tir kKinh doanh chuwong trinh du lich trong ky phdn
tich

Loi nhuén thuan tir kinh doanh chuong trinh du lich trong ky phén tich
phan anh két qua kinh doanh cu6i cung vé so 1an thyc hién ctia cac chuong trinh
du lich trong ky phan tich.
Cong thirc tinh 191 nhuén kinh doanh chuong trinh du lich trong ky phan tich.

TP=TR-TC

Trong do:

TP 12 loi nhuén thuan

TR 14 tong doanh thu tir s 1an thyc hién cac chuong trinh du lich trong ky
phan tich.

TC 1a tong chi phi cho sO 1an thuc hién cac chuong trinh du lich trong ky
phan tich, da bao gom ca thué thu nhép.
1.1.4. Chi tiéu tong so ngay khdch thiee hién trong ky phdn tich.

Chi tiéu tong s6 ngay khach thuc hién phan anh s0 luong san pham tiéu
thu cua doanh nghi¢p qua s6 lugng ngay khach.

Cong thire tinh tong s6 ngay khach thuc hién trong ky phan tich.

TNK=TNKI+TNK2+TNK3+..+TNKn= 3 TNKi
i=1

TNKi= Y QiTin,

i=1
Trong do:
TNK 1a tong s6 ngay khach thuc hién trong ky phan tich (don vi tinh ngay
khach)
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TNKi 1a s6 ngay khach thyc hién ciia chuwong trinh du lich thtr i trong ky
phan tich

Ti 1a s6 ngay cua Tour thi i.

Qi 14 s6 lwong khach tham gia chwong trinh du lich tht i.

n; 1a s6 chuyén thuc hién ctia chuong trinh du lich thir 1.
1.1.5. Chi tiéu tong so liot khdch trong ky phdn tich

Day 14 chi tiéu phan anh s6 luot khach tham gia vao cac 1an thuc hién cua
cac chuong trinh du lich trong ky phan tich.

Cong thirc tinh tong s6 luot khach thuc hién trong ky phan tich.

TLK=TLKI+TLK2+TLK3+.. +TLKN= > TLKi
i=1

TLKi = Qi X Ni

Trong do:

TLK: Tong s luong khach thuc hién trong ky phén tich

TLKi: sé luot khach thuc hién cua chuong trinh du lich thtr 1 trong ky
phan tich

Qi: S6 lugng khach tham gia ctia cac lan thyc hién chuwong du lich thi 1.

Ni: Chuong trinh du lich thir i.

Vidu 1. )

Cong ty 1 hanh A kinh doanh ndm loai chuong trinh du lich. S6 lugng
lao dong thuong xuyén trong thang la 30 nguoi, chi phi tién cong, lwong 1a 90

triéu ddng. Cac chuong trinh du lich cta cong ty duoc thé hién ¢ bang dudi day

Tén cac TOUR Ma so | Thoi gian Gia ban
(ngay/dém) | Ng.dong/khach

Ha No6i — Ha Long — Ha Noi T1 2 ngay 1 500
dém

Ha No6i — Sapa - Ha Noi T2 3 ngay 2 785
dém

Ha Noi — Quang Binh — Hué - Ha | T3 5 ngay 4 1050

No1 dém

Ha Noi — Ninh Binh—Sam Son- | T4 4 ngay 3 715

Ha Noi dém

Ha Noi — Con Son — Hai Phong - | T5 3 ngay 2 650

Ha No1 dém

* Gia ban chua bao gom VAT
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Tinh hinh thuc hién cac chuong trinh du lich trong thdng 3 ndm 2015

S6 S6 S6 S6 S6 S6 Chi | Chi

Mi s | Chuyén | khach | khach | khach | khach | khach | Phi | phi
thuc | chuyén | chuyén | chuyén | chuyén | chuyén | c¢o6 bién

hién 1 2 3 4 5 dinh | doi

T1 3 17 20 30 - - 2500 | 200
T2 5 21 18 25 24 30 3500 | 400
T3 4 35 40 32 37 ---- 5000 | 450
T4 3 40 42 38 35 | ----- 5000 | 425
T5 2 26 32 ---- - | - 3000 | 280

Céc chi phi khac cua doanh nghiép 13 0,4 cta gia thanh mdi chuyén thuc
hién tung loai chuong trinh du lich.

Chi phi ¢ dinh 13 chi phi cho ca doan khach cho mét chuyén thyc hién
ctia ting loai chuong trinh du lich. Chi phi bién d6i 1a chi phi tinh cho mot
khach cho mot chuyén thuc hién cta tirng loai chuong trinh du lich.

Hay tinh toan céac chi tiéu danh gia két qua kinh doanh cac chuong trinh
du lich ctia doanh nghiép trong thang 3 — 2015 va binh luan kha nang va trinh 4o
kinh doanh 1ir hanh cta cong ty 1ir hanh A thong qua cac chi tiéu két qua kinh
doanh tinh toan duoc.

Tinh toan cac chi ti€u
- Chi tiéu tong doanh thu.

TR = TR1+TR2+TR3+TR4+TR5

TR1 = 500.000 * (17+20+30) = 500.000 * 67 = 33.500.000 (d6ng)

TR2 = 785.000 * (21+18+25+24+30) = 785.000 * 118 = 92.630.000 (ddng)

TR3 = 1050.000 * (35+40+32+37) = 1050.000 * 144 = 151.200.000 (dong)

TR4 = 715.000 * (40+42+38+35) = 715.000 * 155 = 110.825.000 (dong)

TR5 = 650.000 * (26+32) = 650.000 * 58 = 37.700.000 (dong)

TR =33.500.000 + 92.630.000 + 151.200.000 + 110.825.000 + 37.700.000 =
425.855.000 (dong)
- Chi tiéu tong chi phi

TC=TC1+TC2+TC3+TC4+TCh
TC1 =8.260.890 + 9.100.000 + 11.902.800 =29.263.690 (d6ng)
TC2 = 16.660.000 + 14.980.000n + 18.900.000 + 18.340.000 + 21.700.000 =

90.580.000 (dong)

TC3 = 29.050.000 + 32.200.000 + 27.160.000 + 30.310.000 = 118.720.000
(dong)

TC4 = 30.800.000 + 31.999.000 + 29.610.000 + 27.825.000 = 120.225.000
(dong)

TC5 = 14.392.000 + 16.774.000 = 31.136.000 (ddng)
TC = 29.263.690 + 90.580.000 + 118.720.000 + 120.225.000 + 31.136.000 =
389.924.690 (dong)
Chi tiéu loi nhuan thuan
P=TR-TC
P =425.855.000 (d6ng) — 389.924.690 (ddng) = 35.830.304 (d6ng)
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- Chi tiéu tong s6 ngay thuc hién
TNK = TNK1 + TNK2 + TNK3 + TNK4 + TNK5
TNK =134 + 354 + 720 + 620 + 174 = 2002 (ngay khach)
Chi tiéu tong khach thyc hién
TLK =TLK1 + TLK2 + TLK3 + TLK4 + TLK5
TLK =67 + 118 + 144 + 155 + 58 = 542 (luot khach)

Binh lugn:

Thong qua cac chi tiéu tinh toan cho thdy hoat dong kinh doanh 1it hanh
ctia cong ty lit hanh c6 két qua tét so v6i dién bién cua thi trudng du lich, cac
loai chuong trinh du lich déu ¢6 loi nhuan cao, duy chi c6 loai 4 bi 16 9.400.000
ddng, tuy nhién doanh nghiép nén duy tri loai nay vi budc dau da thu hat dugc
khach va phai chap nhan 16 vi ddy mai 1a bat dau cta vu du lich theo tuyén diém
nay, xem xét lai cac chi phi dic biét 1a chi phi bién ddi, can ting cudng quang
cdo dé thu hat khach vao dip chinh vu.

Hé thong cac chi tiéu bao gdm: Chi tiéu thi phan, chi tiéu téc do phat trlén
lién hoan, chi tiéu toc do (tang) hodc giam lién hoan, chi tiéu toc do phat trién
dinh gdc va chi tiéu toc do phat trién trung binh. Cha y khi phan tich can phan
loai rd rang timg thi truong khach qudc té chi dong (inbound) va bi dong
(outbound), thi truong khach noi dia dé co cac sd lidu danh gia nang luc va trinh
dd kinh doanh, vi thé cua doanh nghiép 1t hanh trén tirng thi truong.

1.2. Cdc chi tiéu twong doi
1.2.1. Chi tiéu thi phdn

Kha nang ciia doanh nghiép trén thi truong du lich thé hién & vi thé cia
doanh nghiép. Vi thé ctia doanh nghiép duoc danh gia thong qua chi tiéu thi
phan ctia doanh nghiép. Thi phan ctia doanh nghiép 14 phan thi truong ma doanh
nghiép chiém duoc so véi thi truong ciia nganh trong khong gian va thoi gian
nhét dinh. Thi phén phai dugc tinh toan di¢n cd theo doanh thu va ca theo s6
luong khach thi méi phan anh dung vi thé ctua doanh nghiép treen ca hai phuong
dién sd lwong va chat lugng chuong trinh du lich va phan anh duoc ning luc,
trinh d9, quy mod cua doanh nghiép so v&i cac doanh nghiép khac trong linh vuc
kinh doanh li¥ hanh. Ciing thong qua thi phan cua doanh nghiép gitip cho céc
nha quan 1y doanh nghiép hoach dinh chién luoc kinh doanh ciia minh mot cach
thich hop hon.

Céng thirc tinh thi phan.

M === x 100 hoic M = == x 100 hoiic M === x 100 (don vi %)
TLE TNK

Trong do:
M: Thi phan trong ky phan tich (don vi tinh %)
tr: Tong doanh thu ciia doanh nghiép trong ky phan tich
TR: Tong doanh thu ciia nganh trong ky phan tich
tlk: Tong lugt khach ctia doanh nghiép trong ky phan tich
TLK: Tong luot khach ciia nganh trong ky phan tich
tnk: Tong ngay khach ciia doanh nghiép trong ky phan tich
TNK: Tong ngay khach ciia nganh trong ky phan tich
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1.2.2. Chi tiéu toc dg phat trién lién hoan

Pay 1a chi tiéu phan anh sy bién dong vé khach hoic (doanh thu) giita hai
thoi gian lién nhau lién hoan cua thoi gian i so véi thoi gian i-1. Toc do ting
(hoic giam xudng) lién hoan khach (hodc doanh thu) hoic phan anh muc do
khach (hodc doanh thu) giita hai thoi gian da ting (hodc giam) bao nhiéu lan
(hodc bao nhiéu phan tram). Vi thé tuong lai cia doanh nghiép kinh doanh lix
hanh dugc danh gia thong qua cac chi tiéu vé toc do phat trién khach hodc
(doanh thu), gitra cac ky phén tich.

Cong thirc tinh tdc do phat trién lién hoan
ti = ti—=—  (i=2,...n) (don vi % hoic 1an)

¥i-a
Trong do
ti: Toc d6 phat trién lién hoan cua thoi gian i so voi thoi gian i-1 (don vi
tinh 1an hoic %)
yi: S6 lugng khach (hodc doanh thu) trong ky phan tich th i.
Chi tiéu tang (giam) lién hoan
Day la chi tiéu phan anh mirc d¢ khach (doanh thu) gitra hai thoi gian da
tang (giam) bao nhiéu 1an hodc bao nhiéu phan trim
Cong thuc tinh tang (giam) lién hoan
=ti —1 (100%0)
Trong do
a; 1a tbc @0 tang (hodc giam) lién hoan vé sb luong khach hodc doanh thu
(don vi tinh 1an hodc %)
ti: Toc d6 phat trién lién hoan cua thoi gian i so voi thoi giani— 1
1.2.3. Chi tiéu téc do phdt trién dinh géc
Pay 1a chi tiéu phan tich phan anh sy bién dong vé khach hoic doanh thu
giita ky phan tich v6i mot ky duoc chon 1am goc. Cong thirc tinh:
Ti = % (i =2, ..n) (don vi % hodclin)
»0
Trong do:
T, 1a tdc do tang dinh géc
Yila sé luong khach (doanh thu) nam thir i
Yo 1a s6 luong khach (doanh thu) nam lay 1am gbc
* Toc dg tiang (gidm) dinh goc.
Day la chi tiéu phan anh mirc d6 khach hodc doanh thu gitra ky phan tich
da tang hodc giam bao nhiéu lan so v&i thot ky duge chon lam goc.
=T;—1 (100%)
Trong do:
a; 1a toc do tang (giam) dinh gbc
T; 1a tbc do tang dinh goc
* Toc dg ting (gidm) trung binh
Chi tiéu nay phan anh téc d6 ting hoic giam trung binh vé khach hoic
doanh thu tr kinh doanh chuong trinh du lich trong thoi ky phén tich .
a; = ty, — 1 (100%0)
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Trong do:
a; 1a toc do tang (giam) trung binh
ty, 12 tbc do tang trung binh ciia ky phan tich
1.2.4. Chi tiéu toc do trung binh
Chi tiéu nay phan anh téc do phat trién trung binh vé khach hoach doanh
thu tir kinh doanh tour cua tung thoi gian trong ky phan tich.
Cong thuec tinh toc d6 phat trién trung binh.

t = Nttt

Trong do:

t 1a téc do phat trién trung binh vé sé lugng khéch hoic doanh thu (don vi
tinh 1an hoic %)

t2,t3...tn 1a téc do phat trién lién hoan vé sé lugng khéach hoic doanh thu.

n 1a sb thoi gian (thang hodc nim) nghién ctu.

Thong qua cac chi tiéu nay dé lam co s du béo vé sé luong khach, doanh
thu, cung nhu xu hudng kinh doanh chuong trinh du lich cua doanh nghiép.

Vi du 2. Cho céac dir liéu sau

Cong ty lir hanh A, hoat dong kinh doanh Iit hanh trén tinh X. Két qua
kinh doanh cua 6 thang cudi nim 2015 nhu sau.

Thang Doanh thu Luot khach Doanh thu Luot khach caa

Congty A Congty A nganh tinh X nganh tinh X
(tridu dong) (nghin lugt) (triéu dong) (nghin lugt)

6 230 200 5450 3000

7 321 250 10678 4200

8 320 310 12985 5430

9 260 264 12500 6454

10 285 275 16345 7560

11 357 315 15784 7235

12 305 290 18678 8540

Hay str dung cac chi tidu twong d6i dé danh gia vi thé caa doanh nghiép
va téc do phat trién, tang giam lién hoan va binh luan trinh d6 va kha nang kinh
doanh lir hanh ciia cong ty A trén dia ban tinh X theo cac két qua tinh toan duoc.
Biét rang doanh thu tir kinh doanh It hanh thang 12 nam 2014 caa doanh nghiép
la 212 triéu dong, s luot khach 13 194 nghin luot khach.

Tinh toan cac chi tiéu

Chi tiéu thi phan Pon vi tinh %

Thang Tinh theo doanh thu Tinh theo luot khach
6 4,2 6,6
7 3,0 6,0
8 2,5 5,7
9 2,1 4,1
10 1,7 3,6
11 2,3 4,3
12 1,6 3,4
Trung binh 2,48 4,82
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Chi tiéu toc do phat trién lién hoan

So sanh Doanh thu (%) Lwot khach (%)
Théang 7 / thang 6 140,00 125,00
Théang 8 / thang 7 99,68 124,00
Théng 9/ thang 8 81,25 85,20
Théng 10/ thang 9 109,62 104,17
Théng 11/ thang 10 125,63 114,55
Théang 12 / thang 11 85,40 92,10

Chi tiéu toc do phat trién dinh goc
’ Chi tiéu nay lay thang 12 nam 2015 so vdi thang 12 ndm 2014 trong do
lay thang 12 nam 2015 |a ky phan tich con thang 12 nam 2014 1a ky goc d¢ so

sanh co tinh cung ky.

Ti tinh theo doanh thu = 305 : 212 = 1,439 lan hoac 143,9%.

Ti tinh theo luwot khach = 290 : 194 = 1,495 lan hoic 149,5%

Piéu nay c6 nghia 13 so thang 12 nam 2015 véi thang 12 nam 2014 doanh thu
cua doanh nghiép tang 1,439 1an hoic 143,9% va luong khéach cua doanh nghiép

tang 1,495 1an hoic 149,5%.

Chi tiéu téc d6 phat trién trung binh
Ttb tinh theo doanh thu =1,4 * 0,997 * 0,813 * 1,096 * 1,257 * 0,854 = 2,388.
Ttb tinh theo lugt khach = 1,25 * 1,24 * 0.852 * 1,042 * 1,146 * 0,921=1,453.
Chi tiéu toc d6 tang hoic giam lién hoan

So sanh Doanh thu (%) Lwot khach (%)
Théng 7 / thang 6 40,00 25,00
Thang 8 / thang 7 -0,32 24,00
Théng 9 / thang 8 -18,75 -14,80
Thang 10/ thang 9 9,62 4,17
Théang 11 / thang 10 25,63 14,55
Théang 12 / thang 11 -14,60 -7,90

Chi tiéu toc do tang hoic giam dinh goc

A\ tinh theo doanh thu = 1,439 lan — 1,00 lan = 0,439 lan

hoac 143,9% - 100% = 43,9%

A\ tinh theo lugt khach = 1,495 - 1,00 lan = 0,495 lan
hoic 149,5% - 100% = 49,5%

Chi tiéu toc do tang giam trung binh
A\ tinh theo doanh thu = 2,388 — 1,0 = 1,388 lan (hoac 138,8%)
A\ tinh theo Iuot khach = 1,453 — 1,0 = 0, 453 Ian (hoac 45,3%)
Binh lugn: theo chi tiéu twong di tinh toan duoc ta c6 nhan xét sau day
Thit nhat vi thé caa doanh nghiép thap thi phan nho, doanh nghiép c6 loi
vé gia ca hon vé chit luong, thi phan tinh theo luong khéach Ion hon thi phan

tinh theo doanh thu.

Thet hai, tbc do phét trién lién hoan tang truong khong 6n dinh giira ca

thang trong nam.

Thet ba, toc do tang dinh goc cao
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2. Mt s6 cac chi tiéu danh gia hiéu qua kinh doanh chwong trinh du lich

Twr cong thire xac dinh hi¢u qua kinh doanh chung s€ luén xac lap duogc
mot diy cac gia tri co thé cia két qua/chi phi kinh doanh. Néu xét cac chi tiéu
hiéu qua kinh doanh cu thé thi véi mdi chi tiéu ciing déu xac 1ap duge mot diy
cac gid tri c6 thé. Van dé duoc dat ra cac gia tri ndy di phan anh tinh hiéu qua
kinh doanh & muc d6 nao? RS rang, trong diy gia tri cd thé cua mdi chi tiéu
khong phai gia tri ndo cling phan anh sy ¢ hiéu qua. Truong hop doanh nghiép
16 vén, chi tiéu loi nhuén/vén kinh doanh am thi rd rang doanh nghiép khong cd
hiéu qua. Con céc gia tri khac khi nao c6 va khi nao khong c6 hiéu qua? Cung
vo1 sy phat trién cta xa hoi, cac chi tiéu hiéu qua cling co thé tang thém hodc
giam di, tuy theo tinh chat cua tung loai chi tiéu. Khi né giam thi ciing chua
chac 1a khong hiéu qua. Chinh vi vay, phai nghién ctru pham tru tiéu chuan hiéu
qua.

C6 thé hiéu tiéu chuén hiéu qua la gion han, la “mbc” xac dinh ranh gio1
c6 hay khong c6 hiéu qua. Nhu thé, trude hét can xac dinh duogc tiéu chuan hiéu
qua cho mdi chi tidu dé phan biét “mirc” c6 hay khong c6 hiéu qua.

Viée xac dinh “méc” 1am co sé két luan tinh hiéu qua 1a khong cd cong
thire chung. Mdi loai chi tiéu hiéu qua s& c6 cach thirc x4c dinh tiéu chuan riéng.
Néu theo phuong phap so sach toan nganh c6 thé 1y gia tri binh quan dat duoc
ctia nganh 1am tiéu chuan hiéu qua. Piéu ndy c6 nghia 1a doanh nghiép chi dat
duoc hiéu qua néu gia tri dat duoc ing véi mot chi tidu cu thé xac dinh khong
thap hon gia tri binh quan cua nganh.

Néu trong nganh c6 su khac biét 16n vé trinh do phat trién, thi truong hoac
dic diém hoat dong kinh doanh giita cac doanh nghiép hodc cic nhém doanh
nghiép thi tiéu chuan hiéu qua dugc xac dinh riéng cho timg nhom d6i thii canh
tranh d6i dau c6 cung dic diém s& phu hop hon. Luc nay tiéu chuan hiéu qua c6
thé 1a mirc ctia ddi thi canh tranh tryc tiép hoic déi thu canh tranh cung tiém
lyc. Ciing co thé 14y murc binh quan cua nganh, quoc gia, khu vuc, thé gi6i 1am
tiéu chuin hodc muc thiét ké, phuong an san xuét kinh doanh trong cac luin
chung kinh té k¥ thuat 1am tiéu chuan so sanh.

Tu gidc do quan tri kinh doanh, hi¢u qua kinh doanh, hi¢u qué kinh doanh
duogc hiéu 1a mot ‘pham tru kinh té phan 4nh trinh do str dung cac ngudn luc cta
doanh nghiép, dé dat duoc két qua cao nhat trong qua trinh kinh doanh VOl
ngudn lyc bo ra thap nhat. Dé danh gia trinh d6 quan 1y ciia doanh nghiép, can
phai dua vao hé thong cac chi tiéu hiéu qua kinh doanh. Dbi véi cac doanh
nghiép kinh doanh It hanh hé thong chi tiéu nay bao gém: Chi tiéu hi¢u qua
tong quat, chi tiéu doanh loi, ty suat lgi nhuan, hiéu qua st dung von luu dong.
Chu y khi phén tich can phén loai rd ting thi truong khach noi dia dé c6 cac sd
ligu danh gi4 veé mat hi¢u qua kinh t€ - x& hoi ctia kinh doanh 1it hanh,

2.1. Chi tiéu hiéu qud tong qudt

Chi tiéu hiéu qua téng quat phan anh cir mot don vi tién té chi phi bo ra,
hodc don vi tién té vdn bo ra cho viée kinh doanh tour thi thu vao dugc bao
nhiéu don vj tién t&. Do vay hé¢ sb phai 16n hon 1 thi kinh doanh chuong trinh du
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lich méi c6 hiéu qua va hé s6 cang 16n hon bao nhiéu thi hiéu qua kinh doanh
ctia doanh nghiép cang cao bay nhiéu va nguoc lai.
Cong thire tinh hiéu qua tong quat:
—TR
TC
Trong do:

- H 13 hiéu qua téng quat

- TR 1a tong doanh thu tir kinh doanh chwong trinh du lich trong ky phan
tich

- TC 14 tong chi phi cho kinh doanh chuong trinh du lich trong phan tich

- TV 1a tdng vbn dau tu cho kinh doanh chuong trinh du lich trong ky phan
tich
2.2. Chi tiéu doanh lgi, ty sudt loi nhudn

Chi tiéu nay phan 4nh ctr mot don vi tién té chi phi bo ra hodc mét don vi

tién t& von cho kinh doanh chuyén du lich thi dem lai bao nhiéu phan tram loi
nhuan. Néu chi tinh chi tiéu doanh lgi bang lgi nhuan trén chi phi thi chua phan
anh day du céac chi phi c6 lién quan dén kinh doanh chwong trinh du lich, trong
d6 c6 khoan trong von dau tu chua duoc tinh vao. Chi phi kinh doanh luén nho
hon vén dau tu cho kinh doanh chuong trinh du lich. Vi véy, dé danh gia chinh
xéac kha nang sinh loi ctia vén dau tu cho kinh doanh chuong trinh du lich can
phai tinh chi tiéu cia von dau tu cho kinh doanh chuong trinh du lich can phai
tinh chi tiéu nay bang loi nhuan trén vén (bao gdom ca vbn cd dinh va von luu
dong). Hodc ty suat loi nhuan phan anh mdi quan hé giira loi nhuan thuan véi
tong doanh thu tir kinh doanh cac chuong trinh du lich trong ky phan tich dé xac
dinh mirc 46 dau tu va kha nang nang chi dong, truc tiép bao dam cac dich vu
dau vao dé kinh doanh chuong trinh du lich cta doanh nghiép, sao cho doanh
thu phai 1a doanh thu thuc ctua doanh nghiép chir khong phai 1 thu hd. Chang
han doanh thu thi rat 16n nhung trong d6 ctia doanh nghiép chiém mot ty 18 rat
nho.
Vi dy : ¢6 doanh nghiép lir hanh ¢ Viét Nam néi rang doanh thu tir cac chuong
trinh du lich cua doanh nghi¢p hang thang la trén 3 ty dong Nhung doanh thu
thue ctua doanh nghiép chua ddy 2% trong d6 bao gdom tat ca cac chi phi ctua
doanh nghiép (doanh thu gop) vi vay loi nhuan thuan 13 rat thap va do do xét ty
suat lgi nhuan trong mdi quan hé véi tong doanh thu bao gom ca thu ho 1a vo
cung nho. Qua chi ti€u nay co thé xac dinh duoc trinh do kinh doanh 1 hanh cua
doanh nghiép. Doanh nghiép It hanh thudc loai ban budn trong kinh doanh
chuong trinh du lich tron géi hay chi don gian 1a van phong dai dién hodc cac
dai ly It hanh? Thong qua chi tiéu nay dé so sanh véi chi tiéu 14i suat tiét kiém
va can nhac xem dau tu kinh doanh chuong trinh du lich c6 chi tiéu doanh lgi
cao hon khong?

D=TP/TC hoac D=TP/TV
Cong thirc tinh ty suat loi nhuan:
P=TP/TR x 100
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Trong do:

D 14 doanh lgi kinh doanh chuong trinh du lich trong ky phan tich

P 14 ty suét lgi nhuan doanh chuong trinh du lich trong ky phan tich

TP 1a loi nhuan tir kinh doanh chuong trinh du lich trong ky phan tich

TC 1a tong von dau tu kinh doanh chuong trinh du lich trong ky phén tich
TV 1a tong vén dau tu kinh doanh chwong trinh du lich trong ky phan tich

TR 14 téng doanh thu tir kinh doanh kinh doanh chwong trinh du lich trong
ky phan tich.

2.3. Chi tiéu hiéu qua siv dung von lwu dpng cho kinh doanh cdc chwong
trinh du lich.

Trong qué trinh kinh doanh chuong trinh du lich, von luu dong chiém mot
ty trong 16n trong tong sd vén dau tu cho kinh doanh cua cic doanh nghiép lit
hanh. Vi cac nha kinh doanh It hanh phai “mua” dich vu va hang hoéa cua cac
nha cung cép don 1& dé lién két chung thanh san pham “chwong trinh du lich” ¢6
tinh hoan chinh. Do d6, viéc diy manh téc d6 luan chuyén vén luu dong s& gop
phan giai quyét nhu cau vé von cho doanh nghiép lit hanh, gép phan nang cao
hiéu qua str dung von. Hon thé nita, cic nha kinh doanh 1t hanh véi vai tro 1a
nha budn, trong vai tro cua nha budn thi “kheéo budn khong bang trudng von”.
Pé xé4c dinh toc do luan chuyen ctia von luu dong, can su dung cac chi tiéu sO
vong quay ctia von luu dong, can st dung cac chi tiéu s6 vong cua von luu dong
cho cac chuong trinh du lich trong ky phan tich, thoi gian cua mét vong luan
chuyén, hiéu qua st dung von luu dong

Cong thirc tinh vong quay cta von luu dong

S6 vong quay cia vén  _ Tong doanh thu trong ky phan tich

lwu dong Von luu dong binh quén trong ky phan tich
Chi tiéu ndy cho biét von luu dong cho kinh doanh chuong trinh du lich
dugc may vong trong ky.
Cong thirc tinh thoi gian cia mot vong luan chuyén:

Thoi gian ctia mdt vong Thoi gian caa ky phan tich

luan chuyén S6 vong quay ciia von luwu dongtrong ky

Chi tiéu nay phan anh thoi gian can thiét cho von luu dong quay duge mot
vong. Thoi gian ctia mot vong luan chuyén cang nhé thi toc do luan chuyén cang
16n.

Chi ti€u hi¢u qua dugc str dung von luu dong.

Chi ti€u nay phan anh cir mot don vi tién té von luu dong bo ra thi thu
dugc bao nhiéu don vi tinh tién té doanh thu lgi nhuan. Hé s6 cang 16n hon 1
bao nhiéu thi hiéu qua sir dung von luu dong cang cao by nhiéu va nguoc lai.

Cong thire tinh hiéu qua st dung von luu dong

H=TR/V1d hoac H=TP/V1d

Trong do:
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H: Hiéu qua chung (don vi 1an hodc %)

TR: Toéng doanh thu

TP: Loi nhuén thuan

V1d: Vén luu dong

Chi tiéu néng sudt lao dpng binh quén

Chi ti€u nay phan anh cir mot lao dong trong doanh nghiép thi thuc hién
phuc vu bao nhiéu ngay khach trong ky phan tich, hodc cir mét lao dong thi lam
ra doc bao nhiéu dong doanh thu tir kinh doanh tour trong ky phan tich. Day la
chi tiéu tong quat nhat dé so sanh hiéu qua sir dung lao dong giita cac ky phan
tich véi nhau, gitra cac doanh nghi€p cung nganh voi nhau.

Cong thirc tinh ning suét lao dong binh quén:

N,=NK hodic Ny ==K hoge N=TR
N N N

Trong do:

Na: Ning suét lao dong binh quan trong ky phan tich

N: Sé lao dong ctia doanh nghiép lit hanh trong ky phén tich

TNK: Tong ngay khach trong ky phan tich

TLK: Tong luot khach trong ky phan tich

TR: Tong doanh thu trong ky phan tich

Nhom cac chi tiéu tuyét d6i trén day gitp cho nha kinh doanh 1t hanh
khong chi danh gia két qua kinh doanh cua doanh nghiép minh bang s6 luong
n}e‘l con lém co sO danh gia chat lugng cua hoat dong }(inh doanh, 1am co s& dé
tong hop két qua kinh doanh ctia toan nganh, so vdi két qua kinh doanh ctia cac
doanh nghi¢p khéc trong nganh. Ngoai cac chi tiéu ndy con c6 cac chi ti€u
doanh thu trung binh mdt ngay khach, chi phi trung binh mgt ngay khach, loi
nhuén trung binh mét ngay khach.

Chi tiéu doanh thu trung binh mgt ngay khach

Cong thirc tinh: R,= R

Don vj tién t¢/ngay khach
TNK (Pon vi tién t¢/ngay khach)

Trong do:

Ra la doanh thu trung binh mot ngay khach trong ky phén tich

TR 14 tong doanh thu tir kinh doanh cac chuong trinh du lich trong ky
phan tich,

TNK 1a tong s6 ngay khach thyc hién cua cac chuong trinh du lich ky
phén tich

Chi tiéu chi phi trung binh trén mot ngay khach

Cong thire tinh: C, =% (Pon vi tién té/ ngay khach)

Trong do:

Ca l1a chi phi trung binh mdt ngay khach trong ky phan tich.

TC 14 tong chi phi cho kinh doanh cac chuong trinh du lich trong ky phan
tich.
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TNK 14 tong s6 ngay khach thyc hién cta cac chuong trinh du lich trong
ky phan tich.

Chi tiéu lgi nhudn trung binh trén mot ngay khach

Cong thire tinh: P = TP/TNK (Pon vi tién t&/ ngay khach)

Trong do:

P 13 loi nhudn thuan trung binh mot ngay khach trong ky phan tich.

TP 1 loi nhuén thuan tir kinh doanh cac chwong trinh du lich trong phan
tich.

TNK 14 tong sb ngay khach thyc hién cta cac chwong trinh du lich trong
ky phan tich.

Céc chi tiéu trung binh giup cho nha quan 1y doanh nghiép so sanh gitra
cac chuong trinh du lich cua doanh nghiép, ctia di thu canh tranh dé xac dinh
cac don vi kinh doanh chién lugc va lua chon chién luge dau tu va chién luge
canh tranh cho tuong thich véi tung loai chuong trinh du lich cia doanh nghiép.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUONG 7

1. Hay trinh bay céc chi tiéu danh gia két qua kinh doanh chuong trinh du
lich cua doanh nghiép. Cho vi du dé minh hoa.

2. Hay trinh bay cac chi tiéu danh gia vi thé nang luc va xu hudng kinh
doanh chuong trinh du lich ciia doanh nghiép. Cho vi du dé minh hoa

3. Hay trinh bay cac chi tiéu danh gia hiéu qua kinh doanh chuong trinh du
lich caa doanh nghiép. Cho vi du d¢é minh hoa
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