PE CUONG ON THI LIEN THONG PAI HOC
MON: TONG QUAN DU LICH

Cau 1:
Céc khai ni€m vé Du lich va khach du lich.
1.Khdi niém du lich

TU gilra th€ ky 19, du lich bat dau phét tri€n manh va ngay nay di trd thanh
mOt hién tugng kinh t€ xa hOi phd bi€n. Nhi€u nudc di 1ay chi tiéu di du lich cla
dan cu 12 mot trong nhiing tiéu chi ddnh gia chat lugng cudc sdng. Tuy nhién, khai
ni€m “Du lich” dugc hi€u rat khac nhau tai cac quOc gia khdc nhau va tU nhi€u géc
do6 khéc nhau.

Khéi niém chung vé DL: “Du lich 14 t6ng hop cic hién tugng va cic moi
quan hé phit sinh tU tdc dOng qua l1ai gilta KDL, c4c nha kinh doanh, chinh quyén
va cOng dOng dan cu dia phudng trong qua trinh thu hit va ti€p dén KDL ”

Khéi niém vé du lich theo c4ch ti€p can cla cidc dOi tugng lién quan dén
hoat dOng DL.:

-D6i vOi ngudi di du lich: Du lich 13 cuQc hanh trinh va luu trd cla ho &
ngoai nOi cU tru dé thod min cdc nhu cau khac nhau: hoa binh, h{tu nghi, tim kiém
kinh nghi€m s&ng hodc thod min c4c nhu cau v€ vat chat va tinh than khéc.

-DGi vGi ngudi kinh doanh du lich: Du lich 12 qua trinh t6 chlc c4c di€u kién
v€ sdn xudt va phuc vU nham thod man, ddp Ung cdc nhu cau cla ngudi du lich va
dat dugc muc dich sO mOt cla minh 1a thu 10i nhudn.

-D0i vOi chinh quyén dia phuong: Du lich 1a viéc t6 chlc cic di€u kién vé
hanh chinh, vé€ c0 sG ha tang, co sG vat chat kY thudt d€ phuc vu khach du lich, 1a
tOng hop cdc hoat dOng kinh doanh nham tao diéu kién cho khéch du lich trong
viéc hanh trinh va luu trd, 12 cd hdi d€ ban cdc sdn phdm cUa dia phuong, ting thu
ngoai t&, ting thu nhdp, ning cao d0i sOng vat chdt va tinh than cho dan dia
phuOng.

-P6i vOi cOng dOng déan cu sO tai: Du lich 1a mOt hién tuong kinh t€ xa hoi
ma hoat ddng du lich tai dia phuong minh, vira dem 1ai nhitng co hdi d€ tim hi€u
nén vin hod, phong cich cla nhiing ngudi ngoai dia phuong minh, vira 1a co hdi
d€ im vi€c lam, phat huy cic nghé c0 truyén, ting thu nhdp nhung dong thdi ciing
gdy anh hudng dén d0i sOng ngUGi dan s& tai nhu v€ moi truGng, trat tuU an ninh
XH, n0i &n, chon G....

Theo Luat du lich Viét Nam: “Du lich 1a hoat ddng cUa con ngU0i ngoai nOi
cU tri thuOng xuyén clla minh nham thod man nhu cau tham quan, gidi tri, nghi
dubng trong mOt khodng thOi gian nhat dinh”



2.Khdi ni@m khdch du lich
Theo t& chlc Du lich thé giGi (WTO), khach du lich bao gbm:
+Khdch du lich quéc t€ (International tourist):

@ Khiach du lich qudc t€ dén (Inbound tourist): 12 nhiing ngudi tu
nudc ngoai dén du lich mOt quoc gia.

@ Khéch du lich qudc t€ ra nudc ngoai (Outbound tourist): 1a nhiing
ngUdi dang sOng trong mOt qubc gia di du lich nudc ngoai.

+Khdch du lich trong nuéc (Internal tourist): Gom nhiing ngudi 1a cong
dan cUa mOt quOc gia va nhitng ngudi nuGc ngoai dang sOng trén lanh thd qulc gia
d6 di du lich trong nudc.

+Khdch du lich ndi dia (Domestic tourist): Bao gOm khéch du lich trong
nudc va khach du lich quic t€ dén. DAy 1a thi truOng cho céc cO sG 1Uu trd va céc
nguOn thu hiit khich trong mOt quOc gia.

+Khdch du lich quéc gia (National tourist): GOm khich du lich trong
nudc va khach du lich quOc t€ ra nudc ngoai

Theo Luat du lich cUa Viét Nam:

-Khdch du lich 1a ngudi di du lich hodc két hop di du lich, trlr truOng hgp di
hoc, 1am viéc hodc hanh nghé d€ nhan thu nhdp & ndi dén

- Khéch du lich quOc té (International tourist): 1 ngu0i nudc ngoai, ngudi
Viét Nam dinh cu & nudc ngoai vao Viét Nam du lich va cong dan Viét Nam,
ngUOi nudc ngoai cU trd tai Viét Nam ra nudc ngoai du lich

- Khach du lich n0i dia (Domestic tourist):1a cong dan Viét nam va nguodi
nUdc ngodi cU tri tai Viét nam di du lich trong vi pham lanh thd Viét Nam.

Cau 2:
Cac loai hinh du lich

Cin cU vao cdc tiéu thUc phan loai khdc nhau, ta ¢ céc loai hinh du lich khdc
nhau:

* Cin cU vao pham vi 1anh thd cla chuyén di:
-Du lich quéc té:
- Du lich n0i dia:
*Ci#n c vao loai hinh 1Uu trd
- DL O trong khdch san
- DL O trong motel
- DL O trong nha tro
- DL O trong Lang du lich



- DL O Camping
*Cin c( vao thOi gian chuy€n di
- DL dai ngay
-DL ngén ngay
* Cin cU vao muc dich chuyén di
- Du lich chira bénh
- Du lich nghi ngoi gidi tri
- Du lich thé€ thao
- Du lich vin hod
- Du lich cong vu
- Du lich sinh thdi
- Du lich ton gido
- Du lich tham hOi, du lich qué huong
- Du lich qud canh
*Cin c( vao doi tugng di DL
- Du lich thanh thi€u nién
- Du lich danh cho nhiing ngudi cao tu0i
- Du lich phu n(r, gia dinh,...
*Ci#n cU vao phuong tién van chuyén KDL
- DL bang mdy bay
- DL bang é 16, xe mdy
- DL bang tau hod
- DL tau bién
- DL bang thuyén, ghe,...
*Cin c( vao cach thlc t6 chlc chuyén di:
- DL theo doan: C6 /Khéong thong qua TO chlrc DL
- DL c4 nhan: C6 /Khéng théng qua TO chlc DL
*Cin c( vao vi trf dia y ngi dén DL:
-Du lich nghi niii
-Du lich nghi bién, song ho
-Du lich dbng qué
-Du lich thanh phé...
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Trong cdc chuyén di DL ngu0i ta thuOng két hop mot sO lo@i hinh DL vOi
nhau

Cau 3:
Nhiing tic ddng cla du lich dén kinh té
Tdc dOng tich cuc:
-G6p phén lam ting GDP

-Tham gia tich cUc vao vi€c phan phOi lai TNQD gilra cdc viing cUa
mOt qulc gia

- G6p phan clng cd sUc khoé cho ND lao dOng, gép phan 1am ting
NSLDbXH.

- G6p phan can bang cén can thanh todn q.té
- Khuyén khich va thu hit vén dau tu nudc ngoai
- Ting nguOn thu ngan sch cho cic dia phuong va qulc gia
- Thiic ddy sU phit tri€n cUa cic nganh kinh t€ khac
Cdc tdc dOng tiéu cuc:

- Né€u phit tri€én du lich qubc t€ thu dOng qud tdi dan dén viéc lam
mat thing bang can can thanh todn qulc t€, giy 4p 1uc cho lam phit

- Dé tao ra su phu thuOc cla nén kinh t€ vao nganh dich vu du lich
néu ty trong cUa nganh du lich trong GDP 16n

Cau 4:
Nhiing tic ddng cla du lich dén xi hoi
Tdc dOng tich cuc:
- Tao cong 4n viéc lam cho ngudi lao ddng

- Du lich 1am gidm t&c d0 do thi hod & cic nuGc phat tri€n va han ché
sU tap trung dan cU cing thang & nhifng trung tAm dan cU.

- Du lich 1a phuong ti€n tuyén truy€n, qudng céo cho nudc chl nha
v€ thanh tuu kinh t€, chinh tri, con ngUdi, phong tuc tap quén, cic danh lam
thang cdnh, céc di tich vin hod lich s, c4c lang nghé€ truyén thOng,...

- Du lich 1am ting thém tam hi€u biét chung vé xa hdi clla ngudi dan
dia phuong thong qua khéach du lich dén tU dia phuong khic va tU nudc
ngoai.
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- Du lich lam ting thém tinh doan k&t h{tu nghi, m0i quan hé hi€u biét
cUa nhan dan gilta cic viing v@i nhau va gilta cdc qubc gia v&i nhau.
Tdc dOng tiéu cuc:
- Tao ra s mat can d6i va mat On dinh trong viéc st dung lao dOng
cla mOt s nganh do tinh thdi vu trong hoat dOng du lich

- Gay ra mOt sO té nan xa hbi va cic tdc hai sau xa khdc dén dGi sOng
tinh than cUa mOt dan tdc do kinh doanh céc hinh thlc du lich khéng lanh
manh

-Lam 6 nhiém méi truGng hodc dnh hudng dén tai nguyén thién nhién
cla dat nudc

Cau 5:

Nhiing tic ddng cla du lich d€n méi trudng
Tdc dOng tich cuc:

- C6 kinh phi d€ bdo vé& moi truOng: Bao gbm kinh phi déng gép truc ti€p tlr
khach du lich (thong qua viéc thu phi bdo vé mdi truOng), kinh phi déng gép cla

cdc don vi kinh doanh du lich (thong qua vi€éc ndp vao NSNN), kinh phi cUa céc t0
chlc quOc t€ tai trg cho viéc bdo tOn cdc di sdn vin héa va thién nhién.

- C4c don vi KDDL chU dbng trong viéc bdo v€ méi trudng: TrOng ciy
xanh, tao khudn vién ciy canh, vé sinh moi trudng xung quanh,. ..

- Céc don vi dau tu 1am dep mdi truGng: Mdi truGng trong don vi va mdi
truOng chung cla xa hoi
Tdc dOng tiéu cuc:

- RUng bi tan phd d€ dau tu xiy dung céc khu du lich, d€ cung cap NVL va
dap Ung nhu cdu am thuc.

- Tai nguyén bj khai thac ko ki€m soat: Tai nguyén dat, nudc, khong khi, tai
nguyén bi€n, tai nguyén rUng bi khai thic d€ d4p Ung nhu cau clia KDL.

- O nhiém mdi trudng: Nudc, KK, dat,... bi 6 nhiém do nudc thai cla cdc
khu du lich, kh{ thai tir cic phuong tién van chuy€n khach, hé luy tU thuGc trlf sau
cUa céc san gon, ...

- Ti€ng On clia dOng cO, clla may méc thi€t bi va sinh hoat cla con ngudi c6
th€ anh hudng dén méi trudng sOng cla cic loai dOng vat hoang da.



Cau 6:
Xu huéng phit tri€n du lich hién nay
a.Xu hubng pht trién cla cdu du lich.

-Du lich ngay cang dugc khang dinh 13 mot hién tuong kinh té - xa hoi
ph® bi€n, nhu cdu va kha niing di du lich ngay mOt ting ca vé s6 lugng va chat
lugng. Vi: dOi song cUa dan cU ngay cang dugc ting 1én; cidc phuong tién giao
thong ngay cang hién dai va tién 1gi; mdi truGng ngay cang bi 6 nhi€m nén nhu cau
v€ nghi ngoi tinh dudng & nhiing noi gan giii v4i thién nhién ngay cang cao; di€u
ki€n chinh tri xa h0i ngay cang On dinh; nhu cdu v€ giao Iuu kinh t€ vin hod ngay
cang m® rOng.

-Su thay doi vé huéng va vé ludéng khich du lich quéc té: N&u nhu
trudc diy, hudng van dOng cUa khach du lich chU y€u tap trung vio viing bi€n Dia
Trung Hai, Bién Pen, HaOai, viing Caribe, chau Au... thi hién nay hudng van dOng
cUa khach du lich 1a & khap noi trén toan cau, chuyén dich sang cic ving m&i nhu
viing Chau A Théi Binh Duong.

Trong khu vuc Déng A Thdi Binh duong, mot s6 nudc ¢ tdc do ting trudng
vé 1ugng khach du lich quéc t€ 18n nhat thé€ gidi nhu Théi lan, Bruniy, Singapore,
Malaysia, Indonesia,.

-Su thay d6i trong cO c@u chi tiéu cla khach du lich. Trudc diy ty trong
chi tiéu cla khach du lich cho cdc dich vu cG ban (dn, &, van chuyén) thuOng
chi€m ty trong 18n, hi€n nay ty trong chi tiéu cUa khéach cho cdc dich vu bd sung
(mua sam hang hod, d0 1uu niém, tham quan, gidi trf,...) ting 1én. Vi vAy can ndm
ving xu hudng nay d€ dua ra cic chinh sich phat tri€n cic sdn pham du lich ciing
nhU phit tri€n hoat ddng kinh doanh du lich cho ding hudng.

-Su thay doOi trong hinh thitc t& chitc chuyén di cla khach du lich.
Khéch du lich mua cdc sdn phdm du lich tron géi ¢6 xu huéng ngiy cang gidm vi
ho c6 thé tu do trong chuyén di, tu' quyét dinh nhltng van dé vé in, ngU, thoi gian
1Uu trd va tiét kiém cédc khodn tién dich vu khdc cho cdc t6 chlc 10 hanh. Cédc nha
kinh doanh du lich can ndm ving xu hudng nay d€ cé cic chinh sich diing dan cho
phét tri€n va hoan thién cdc sdn phdm du lich va ting cuOng hoat dOng nghién cltu
va du dodn thi truOng.

-Su hinh thanh cac nhém khéach theo dd tudi: Nhém khéch du lich 12 hoc
sinh sinh vién, nhém khéch du lich 1a nhitng ngu0i dang & d0 tuGi lao dOng tich cuc
va nhém khéch du lich 1 nhitng ngudi cao tudi. Tron d6 nhém 1 va nhém 3 thudng
quan tim dén gi4 ca nhi€u hon.

-Su gia tiing cic di€m dén du lich trong mét chuyé€n di du lich: Khéch du
lich ngay cang thich di nhitng chuy€n du lich dén nhi€u nu@c, thim nhiéu di€m du
lich trong chuyén di du lich cUa minh. Cic quOc gia phat trién du lich va cic nha
kinh doanh du lich can chudn bj cdc di€u kién san sang phuc vU cic khach du lich
hién c6 va khach tiém niing, két hop cic tuyén du lich phit hgp, hdp dan d€ thu hit
khéch.



b.Xu huGng phdt trién cla cung du lich.

-Pa dang ho4 san phsm du lich. P& ning cao kh3 ning canh tranh, céc
quOc gia va cdc nha kinh doanh du lich dua ra chinh sich da dang ho sdn phdm du
lich, dOc ddo hod sdn phdm du lich, da dang hod cic sdn pham b0 sung, dua cic
sdn pham mang ban sac dan tOc vi vay th€ loai du lich vin ho4 phét tri€n manh.

-Phit tri€n hé théng ban san ph@m du lich. Céc t6 chic 1{ hanh tiép tuc
gilt vi trf quan trong trong viéc t0 chlic ban cic sdn pham du lich, phét tri€n loai
hinh ban cdc chuong trinh du lich dén tan nha hodc qua mang internet. Viéc két
hop d6n khach tr nudc th(r 3 ngay cang dugc khang dinh.

-Ting cudng hoat ddng truy€n théng: Vai tro cUa hoat dOng tuyén truyén
quang céo trong hoat ddng du lich ngay cang dugc nang cao nham ting kha ning
canh tranh trong kinh doanh du lich cho cdc don vi, cdc quOc gia.

-Pay manh cong nghi€p hoa va hién dai hoa trong du lich:Viéc Ung
dung nhing thanh tuu KHKT vao hoat dOng du lich ngay cang ting, d0i ngii nhan
vién phuc vu du lich ngay cang dao tao cO ban, cé ki€n thic, hi€u bié€t rOng,
chuyén moén ving vang va ngoai ng(t thdng thao. Trang thi€t bi, phuong ti€n & céc
khau tic nghi€p ngay cang hi€n dai, chuyén mon hod nganh nghé ngay cang dugc
thuc hién sau sac.

-Pay manh qué trinh khu vuc hoa va quoc t€ hoa: cic tuy€n du lich dugc
gan két v&i nhau gilta cdc nudc, sdn phdm du lich dugc qubc t€ hod cao, céc td
chlc du lich khu vUc va toan cau dudc hinh thanh gitip d& cdc nuGc thanh vién phat
tri€n hoat dOng du lich clla minh, viéc chuyén giao céng nghé trong hoat ddng du
lich dién ra so6i dbng. Viéc ti€p thu cic cong nghé mdi trong hoat ddng du lich
ludn ludn dugc gan lién vé6i viée gilr gin ban sac vin hoa dan tdc va bdo v& moi
truOng trong cic dia phudng, cdc quOc gia, cac khu vUc trén pham vi toan thé gidi.

-Han ché tinh thoi vu trong du lich: thong qua cdc bién phdp kéo dai thoi
vU du lich, han ch€ cic tic dOng bat 10i cla tinh thdi vu trong du lich nhdm néng
cao hi€u qua trong kinh doanh du lich.

Ngoai cdc xu hudng trén, d€ niang cao khd ning canh tranh trong hoat ddng
du lich, cic quOc gia, cdc vung thuc hién viéc gidm tdi mUc t6i thi€u cdc thl tuc
v€ thi thuc, hai quan,.. tao di€u ki€n thudn 10i cho du khéch tham quan, nghi ngoi
cting 1a mOt xu hudng cla phat tri€n du lich thé gidi.

Cau 7:

Nhiing di€u kién vé “Cau” trong phat tri€n du lich

-Thoi gian rOi:

Day la di€u kién tat y€u can thi€t d€ c6 th€ tham gia vio hoat dOng du lich.
ThOi gian rOi cUa nhan dan & tUng nudc duQc quy dinh trong luat lao ddng hodc

trong hgp dOng lao dOng. Xu hudng hién nay, ty 1€ thdi gian nghi ngoi ngay cang
tdng trong khi thdi gian 1am vi€c c¢é xu huéng ngay cang gidm.Day 1a mOt trong
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nh{ng yé€u t6 1am ting nhu cau du lich cla con ngudi. Thoi gian rOi nam trong quy
thOi gian, con thdi gian dnah cho du lich, th€ thao va nghi ngdi 1ai nam trong thoi
gian r0i. C4c c0 s& du lich sé trd thanh ngubn ti€t kiém thoi gian rbi va 1a tién dé
vat chat cho viéc kéo dai thdi gian r6i cla nhan dan lao dng, kich thich ho s(
dung thoi gian r6i mot cach hgp 1y d€ thod man nhu cdu th€ chat va tinh thdn cho
toan dan.

-MUc sOng vé vat chét va trinh d0 vin hod chung cla ngUdi dan

+V& mUc sOng vat chat: Thu nhdp cla nhan dan la chi tiéu quan trong va 1a
tién dé vat chat d€ ho c6 th€ tham gia du lich. Pay 14 y€u t6 quyét dinh nhu cu
c6 kh3 niing thanh todn cUa khach du lich. C4c nudc c6 nén kinh t€ phit tri€n, c6
thu nhap qubc dan cao thudng c6 vi trf quan trong trong phat tri€n du lich thé gidi.

+Vé trinh d0 vin hod cUa nhan dan: Trinh d0 vin hod cUa nhan dan dudgc
phan 4nh thong qua hé thOng va chat 1ugng gido duc dao tao, sO sich bdo xudt
bdn, chat luong cla cdc phuong ti€n thong tin dai chiing.. Thong thuOng, néu trinh
d0 dan tri cang cao thi nhu cau v€ du lich cang ting va trinh d6 phét tri€én du lich
cling cang cao d€ ddm bdo phuc vu khach du lich mOt cach vin minh, lich su.

-Théi quen tiéu ding va sinh hoat cUa déan cU’

Cau 8:

Nhiing di€u kién vé “Cung” trong phat tri€n du lich

a. Diéu kién vé Tai nguyén du lich

- TNDL la di€u kién can cho hoat ddng du lich hinh thanh va phat tri€én

- TNDL 1a dich cUa chuyén di du lich, 1a dOng luc “16i kéo” KDL ra khoi nha
d€ di du lich

- SUc hiit cUa di€m dén phu thulc vao: SO 1UOng, quy md va chat luong
TNDL tai diém dén

- TNDL bao gom TNDL tU nhién vi TNDL nhén vin.

b.Diéu kién vé giao thong van tai:

-Trudc day, giao thong van tdi la ti€n dé cho sU phat tri€n du lich, ngay nay,
giao thong van tai 1ai cang khang dinh vi tri cla né doi v4i su phat tri€n cla du
lich, dac biét 12 du lich quc té.

-Yéu cau vé giao thong van tai d6i vdi du lich:

+S0 1ugng phuong ti€n van chuyén

+Chat lugng phudng tién (TOc dd van chuyén, tinh tién 10i, tinh an
toan)

+Gid cd hop ly

+ Su ph6i hop gilra cdc phuong tién van chuyén véi nhau nham tiét

ki€m th0i gian trong tuy€n du lich va ning cao chat lugng phuc vu khach du
lich.



c.Khong khi chinh tri hoa binh, On dinh:

Khéng khi chinh tri hoa binh ddm bdo cho viéc m& rOng cidc mOi quan hé
kinh t€ va xi hdi néi chung va quan hé trao dGi du lich néi riéng. Néu khong khi
chinh tri hoa binh thuOng c6 sUc thu hiit d0i v&i khach du lich qudc t€ va ndi dia vi
ho c6 cAm gidc an toan, yén On va ddm bdo culc sOng cla minh trong chuyén du
lich.

MOt dat nudc hay c6 nhitng bi€n c6 vé thién tai, vé xa hdi (nhu ddo chinh,
ciach mang, su kY thi dan tOc, cic loai bé€nh dich,...) s& anh hudng d€n su an toan
cUa khich ciing nhu khé khin trong vi€c di 1ai, co s& vat chat ky thudt du lich bi
tan ph4,.. va vi vy anh huéng dén sy phit tri€én cUa du lich.

Nhirng di€u ki€n trén anh hudng truc ti€p va dOc 1ap dén hoat dOng du
lich, vi vay, hoat dOng du lich chi phét tri€n khi tat ca cdc di€u kién d6 ngay cang
dugc hoan thién va phat trién.

d.Nhimg diéu kién vé su san sang phUuc vU khdch du lich

- biéu kién vé t6 chlrc: Su c6 mat clia bd may qudn 1y nha nuGe vé du lich;
hé thOng céc th€ ch€ qudn ly, cdc chinh sich va cO ch€ qudn ly cling nhu cic tO
chlrc va doanh nghi€p chuyén trich v€ du lich d€ thuc hién cic hoat dOng kinh
doanh du lich.

-biéu kién vé Hé thOng két cdu ha tang xa hbi: Hé thOng dudng s4, nha
ga, sin bay, bén cang, dUOng sat, cong vi€n, mang 1udi thuong nghiép, hé thdng
thong tin vién thong, hé thOng dién, ,...

-biéu kién vé co sq vat chat k thudt Du lich : ddm bdo thod man cdc nhu
cau cla khéach du lich vé in, &, di 1ai,... nhu khach san, nha hang, hé thdng phuong
tién van chuyén, cdc khu gidi trf, clra hang, cong vién, duOng s, hé thOng cap
thoat nudc, mang 1udi dién,... trong khu vuc c0 s du lich. Co sG vat chat kY thudt
du lich déng vai trd quan trong trong vi€c khai thac cdc tai nguyén du lich, gilt vai trd
quan trong trong qud trinh sdn xudt va tiéu thu sdn phdm du lich.

- Piéu kién vé kinh té: Viéc ddm bdo ngudn vOn d€ duy tri va phat trién du
lich ciing nhu thi€t 1ap cdc mOi quan hé kinh t€ v&i ban hang: trong vi€c cung Ung
hang hod va dich vu dU vé s6 lugng ddm bdo v€ chat lugng. TU d6 ma tao di€u
kién ting thu ngoai té cho cic tG chlfc du lich va cho dat nudc.

e.MOt sO su kién va tinh hinh ddc biét

Ciac cubc dai hoi, cic hOi nghi, cdc culc hOi dam dan tdc hodc qulc t€, cic
culc thi 6lympic, cidc cuOc ky niém tin nguBng hodc chinh tri, cic da hdi lién
hoan,... cling déng vai trd c6 ich trong s phat tri€n du lich, vi day la di€u kién dé
tuyén truy€n, quang cdo cho cdc gid tri viin hod va lich sU cla dat nudc dén khach
d6ng thdi khac phuc tinh thdi vu trong du lich.

Cau 9:

Cac loai tai nguyén du lich?
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Tai nguyén du lich 12 di€u kién can trong phat trién du lich. Tai nguyén du
lich c6 th€ do thién nhién tao ra (tai nguyén thién nhién) va ciing c¢6 th€ do con
ngU0i tao ra (tai nguyén nhan vin).
-Tai nguyén thién nhién
+ DPia hinh: POi v6i du lich, di€u kién quan trong nhat la dia phuong
phdi c6 dia hinh da dang vGi nhitng ddc di€m tu nhién nhu: bi€n, rUng,
song, hO, nii,...vGi nhlng phong cdnh dep, nhiing ndi ¢ dia hinh va phong
canh don diéu thuOng dugc cho la té nhat va khong phi hgp véi du lich.

+ Khi hdu: Nhimg noi c6 khi hdu di€u hoa thuGng dudgc khich du
lich ua chu®ng. Khach du lich thuGng trdnh nhitng nOi qud lanh, qua néng,
qué kho, qua am hodc nhung n0i c6 nhi€u gié.

+Thuc vat, ddng vat: Néu su phong phii vé€ thuc vat (Nhi€u rUng,
nhi€u hoa,...) tao ra khong khi trong lanh, sU yén tinh va trat tU ciing nhU thu
hiit du khach d€n tim toi, nghién c(u thi dOng vat phong phd, quy hi€m ciing
1a d6i tugng cho sin ban du lich va d6i tuong d€ nghién clu va 1&p vudn
bach thua.

+Tai nguyén nu@c: Cic ngudn tai nguyén nudc nhu: ao, hO, song,
ngdi, dam,... tao di€u kién d€ di€u hoa khong khi, phat tri€n giao thong van
tdi va tao di€u kién cho viéc phdt tri€n nhi€u loai hinh du lich riéng biét
nhu: du lich ch(fa bénh (bang nudc khoang, bun,...)

+Vij tri dia Iy: Thong thuOng, vi tri dia Iy dugc coi 1a thudn 10i d6i véi
du lich 1: di€m du lich nam trong khu vuc phat tri€n du lich, khodng céch tir
di€m du lich dén cdc nguOn gUi khach du lich khong qua xa (d€ khich c6 thé
ti€t ki€ém thGi gian va chi phi di Iai trong chuyén du lich cUa minh. Trong
mot sO trudng hgp, khodng céch xa 1ai c6 sUc hit d0i véi khach du lich ¢
khd ning thanh todn cao va cé tinh hi€u kY.
-Tai nguyén nhan van:

+Céc gid tri lich st 14 d0i tugng quan tim cUa khach du lich ¢6 hing
thd hi€u biét. Gia tri lich s& dugc chia thanh 2 nhém: Nhém nhitng gi4 tri lich
st gan v&i nén vin hod chung cUa loai ngUdi va nhém nhitng gid tri lich st
d3c biét.

+Céc gid tri vin hoa ciing thu hit khdch du lich vGi muc dich tham
quan nghién cUu nhU cdc cdc trung tAm nghién c(fu, c4c vién khoa hQc, thu
vién, truOng dai hoc nbi ti€ng, céc trung tim t6 chlic cac hoat dOng vin hod,
nh{ing cong trinh ki€n tric d0c d4o,...

+Céc phong tUc tap quén cO truy€n, cic thanh tuu vé kinh t€ cla dat
nudc hay cla viing ciing c6 sUc thu hit d0i v3i khach du lich.

Cau 10:
M6t s6 t& chiic qudc té vé du lich
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Hién nay trén th€ giGi tOn tai rat nhi€u cic t6 chlc quic t€ vé du lich
(khodng 170 t& chlic) nham gidi quyét nhitng nhu cdu khich quan vé€ hop tic
tuong trg 1an nhau trong hoat ddng du lich trong pham vi mOt ving ciing nhu toan
thé gidi.
a.TO chlc quOc t€ chung cé quan tam dén van dé du lich
-Lién hop quoc(UN - United Nations):

Day 1a t6 chlc 16n nhat, c¢6 uy tin nhat cla cic qudc gia dOc 1ap, hién nay
tru s& cla Lién hiép quOc dat tai Newyork

Muc dich hoat dOng cUa Lién hiép quOc 1a duy tri, gin git hoa binh, an ninh
trén thé gidi, phat trién cac mOi quan hé h{tu nghi gilta cdc dan tdc dua trén nguyén
tac binh dang, tu chl, hop tic trong moi linh vuc. Du lich ciing dugc xem 13 mOt
trong nhltng nhén t6 co bandé€ bdo vé& hoa binh va phit tri€n hgp tic gilta cdc dan
tOc ma Lién hiép qubc chi y quan tam.

Lién hiép quOc ludn c6 nhiing hoat ddng tich cUc nham thic ddy sy phat
tri€én cUa du lich trén thé gidi, cu th€ 12 luén xem xét va gidi quyét cic van dé cla
du lich nhung mang tinh chat kinh t&, xa h0i, vin hod4, chinh tri,... Con nhitng van
dé thuan tuy vé€ du lich nhu: m3 rOng hop tic trao di du lich gilta cdc nudc, mé
rOng céc loai hinh du lich,.. thi do cO quan chuyén trich, cUa Lién hiép qubc gidi
quyét.

-T6 chirc Lién hiép quéc vé cdc van dé gido duc khoa hoc va vin hod
(UNESCO - United Nations Educational, Scientific and Cultural Organisation):

Day 1a t6 chlic dac biét cUa Lién hiép qubc vGi sy tham gia cUa 180 nudc,
c6 tru s@ dat tai Paris. Hoat ddng clla UNESCO chU y€u theo mOt s6 hudng nhu:
clng ¢6 hoa binh, 1am diu tinh hinh cing thang trén thé giGi, ddu tranh chdng chl
nghia phan bi€t chlng tc, phét tri€én gido duc, khoa hoc kY thudt, vin hod ...

P06i vGi du lich, UNESCO d3 danh su quan tdim dac biét. Moi hoat dOng cla
t0 chlrc c6 lién quan nhi€u dén cic van d€ phit tri€n du lich thé gidi. UNESCO c6
duy tri cdc mOi lién hé ddc biét véi mot loat céc t6 chic du lich qulc t€, dac biét
la TG chlc Du lich Thé gidi (WTO)

b.TO chlrc qubc t€ vé du lich ndi chung
-T6 chirc du lich thé giéi (WTO - World Tourism Organization)

Hién nay WTO dat tru s& tai Madrid —T4y ban nha, duQc cong nhan la tG
chlc quOc t€ quan trong nhat vé du lich, déng vai trd tu van cho Lién hi€p qudc vé
linh vuc du lich.

Muc dich chinh clla WTO 1a gitip d& su phat trién du lich trén pham vi toan
thé gidi, dac biét 13 d0i vGi ciac nuGc dang phat trién. WTO t0 chlc nhi€u hoat
dOng tich cuc nhu: thu thdp thong tin va cho ra cdc &n phdm lién quan dén nhing
van dé xu hudng phit trién du lich trén pham vi toan thé gidi, nghién clu thi
trudng, t0 chlc va quan 1y du lich, bdo vé& moi truOng, gilr gin tai nguyén du lich, ..
Ngoai ra , con t6 chlc cdc chuong trinh dio tao va boi dudng ngubn nhén luc du
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lich, tao diéu ki€n thudn 1gi cho viéc di l1ai gilta cic nudc (gidm céc thU tuc vé hd
chi€u, thi thuc xudt nhdp canh, tiéu chudn ho4 cac hgp dong du lich qudc t€,..)

-Cdc t6 chirc khu vue:
+HOi nghi cdc nudc chau MY vé du lich
+Lién minh cdc nudc A rdp vé du lich
-Cdc t0 chic phi chinh pha vé du lich
+ HOi dong L{t hanh va Du lich thé gidi
+ HOi du lich quoc té
+ Hi€p h0i quOc t€ cic chuyén gia vé du lich
+ Vién Han 1am quOc t€ vé du lich
+ Hiép hoi It hanh Chau A Thi Binh duong,..

Cau 11:

Hé théng td chirc quan Iy nha nuéc vé du lich & Viét Nam
1.Quadn ly Nha nudc vé du lich & Viét Nam
a.Khdi niém quan ly nha nuéc vé du lich

Quan 1y nha nudc vé€ du lich 12 1am chlc ning quan 1y vi md vé du lich,
khong 1am chUc ning chU quan, khéng lam chlc ning kinh doanh thay cdc doanh
nghiép du lich. Viéc qudn 1y d6 dudgc théng qua céc cong cu quan 1y vi mo, nham
tao di€u kién thudn 1gi cho cdc doanh nghi€p thubccdc thanh phan kinh t& khic
nhau hoat dOng trén linh vuc kinh t& du lich. Quan 1y nha nudc vé du lich 12 nham
dua du lich phat trién theo dinh hudng chung cUa ti€n trinh phat trién cla dat
nudc.

b.Cdc chUc ndng cUa quan ly nha nudc vé du lich

Su khdc biét cla quan 1y nha nudc véi quan 1y kinh doanh & chd quan ly
nha nudc c6 td chlc quyén luc nha nudc, dat ciac don vi sdn xudt kinh doanh vao
cdc mOi quan hé va di€u chinh cdc mOi quan hé d6 bang cic cong cu khic nhau
(cong cU phdp ludt 1a chinh). Chlic ning cG ban cla quan 1y nha nudc vé du lich
bao gOm:

-Ban hanh céc vin ban phdp luat v€ du lich, xay dung va thuc hi€n hang loat
céc chinh sdch kinh t€ 16n d€ phét trién du lich, dua cdc chinh sich vao hoat ddng
kinh doanh du lich.

-TG chlc hudng dan thuc hién va ki€m tra vi€c thuc hién céc vin ban luat,
cdc quy ché€ , ch€ d0, ticu chudn kinh t€ kY thudt, quy trinh, quy pham trong hoat
dOng du lich.

-TG chlc tuyén truy€n, quang cdo du lich, nghién clru Ung dung khoa hoc,
dao tao bdi dudng c4n bd, hgp tic qudc t€, bdo vé moi trudng du lich,...
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-Gidi quy€t cac khi€u nai, tO cdo va x( 1y cdc vi phamludt trong hoat dOng
du lich, thiic d8y du lich nu@c ta theo dinh hudng chung cla dat nuGc, han ché cic
mat trai tdc dOng d€n nén kinh t€ trong hoat dOng du lich.

2.Cdc c@p quan ly nha nudc vé du lich
a.Quan Iy nha nubc vé du lich c8p trung Uong
-Céc c0 quan qudn Iy nha nu@c vé du lich cap Trung Uong bao gOm:
+TGOng cuc du lich cling c4c vU chlic ning

+C4c b0 nganh quan lya cdc linh vuc kinh t€ xa hdi cing cdc bd phan
cla né c6 chlc ning qudn ly nganh nhu: B Tai chinh, Ngan hang nha nudc, BO
K& hoach dau tu,..

+Céac B0, nganh h(tu quan tao di€u ki€n cho phat trién du lich: Hang
khong, Hai quan, Ngoai giao, Cong an,...

-N6i dung cUa quan Iy nha nudc vé du lich:
+Lap quy hoach t6ng thé phit tri€n vé& du lich cla qubc gia
+Ban hanh cdc chinh séch chung cho toan nganh du lich

+Ph0i k€t hdp vGi cic bd nganh c6 lién quan dé€n phat trién du lich:
Giao thong van tai, Buu chinh vién thong,...

b.Quan Iy nha nuGc vé du lich G dia phurong

-G dia phuong, trong 0 cdu bd mdy nha nudc ciing c6 cic cO quan tUOng tU
nhu & cap trung Uong, nhung chi ¢é chlc ning qudn 1y & dia ban va chiu sy chi
dao cla cic cO quan nganh dOc trong c¢0 cdu b0 mdy nha nudc trung UOng.

-No6i dung qudn 1y nha nu@c vé du lich & cap trung UOng:
+X4ay dung cdc d€ 4n va k€ hoachphit tri€én du lich trén dia ban

+Nghién cQu dé xudt viéc xay dung cic chinh sich phit hgp vdi tinh
hinh hoat ddngc Ua dia phwong.

+Hudng dan kiém tra viéc thuc hién cic chinh sich quy dinh va
nghi€p vu chuyén mon

+Xét cap gidy chlng nhan ding ky kinh doanh cUa c4c doanh nghi€p
hoat ddng du lich

+Gitip d& dao tao bbi duGng cin b0 nghi€p vu chuyén mdn cho cic
doanh nghiép du lich..

Cau 12:
Co s@ vat chat ky thudt du lich 13 gi? Co cau cila CSVCKTDL.
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1.Khdi niém:

Theo nghia rOng, CSVCKTDL la toan b0 cdc phuong tién kY thuat dugc huy
dbng tham gia vao vi€c khai thdc cdc tai nguyén du lich nham tao ra va thuc hién
cdc dich vuU va hang hod nham thod min nhu cdu cUa du khéch trong cic chuyén
hanh trinh cUa hQ. diy chinh la cdc y€u t0 thulc cO s3 ha tang xi hdi ddm bdo
diéu kién chung cho viéc phat tri€én du lich. Bao gdm céc yéu t6 CSVC cla nganh
du lich vd CSVCKT cUa cédc nganh khic trong nén kinh t€ tham gia vao vi€c khai
thic céc ti€ém ning du lich nhu: hé thOng dudng sd, cau cOng, buu chinh vién
thong, dién, nudc,...

Theo nghia hep, CSVCKTDL dugc hi€u 14 toan bd cdc phuong tién vat chat
kY thudt do céc t0 chlc du lich tao ra d€ khai thic cdc ti€m ning du lich, tao ra cic
sdn pham dich vU va hang hod cung cap va lam thod min nhu cau cla khich du
lich. Bao gbm: Hé thOng nha hang, khéch san, cdc khu vui chGi gidi tri, cic phudng
tién van chuyén,.. bao gbm cd cdc cong trinh ki€n tric bo tro. Pay 1a cic yéu t0
ddc trung trong hé thdng CSVCKT cUa nganh du lich, 1 yéu t0 truc ti€p ddm bao
diéu kién cho cic dich vu du lich dudc tao ra va cung Ung cho du khach.

Vié€c phan chia theo nghia rng va nghia hep chi c6 tinh chat tuong dbi vi
d6i khi cac y€u t0 thuOc cO s3 ha tang ciing dUQc tao ra ngay trong cc khu du lich,
va tham chi ngay trong mOt khach san.

2. Co'c@u CSVCKT du lich:
a.CO sO vat chat ky thudt phUc vU cdc hoat ddng trung gian:

La hé thOng CSVCKT cUa céc dai ly, viin phong va cong ty 1&t hanh du lich:

-C4c vin phong

-C4c trang thi€t bi viin phong

-C4c phuong ti€n thong tin lién lac

-Céc phan mém hé thOng ho trg tac nghiép kinh doanh va qudn ly.
b.CO sO vat chét ky thudt phuc vuU van chuyén du lich

-Céc phuong ti€n van chuyén

-Céc CSVCKT phuc vU qudn ly, di€u hanh, ban vé, hoat dOng tic nghi€p
khéc.
c.CO sO vat chat ky thudt phuc vu luu trii

Pay 1a phan ddc trung nhat trong hé thdng cO sG vat chat-ky thuat du lich.
Bao gbm: céc khich san, motel, nha tro, biét thu, bungalow,..

-Thanh phan chinh cla hé thOng nay la cdc toa nha v&i cic phong nghi va
trang thié€t bi tién nghi ddm bAo diéu ki€n sinh hoat hang ngay cho khich.

-Cé4c cong trinh dac biét b0 trg tham gia vao viéc tao khung cdnh méi
truOng: cic khuodn vién, hé thOng giao thong ndi bo.
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Céc loai hinh phuc vu Iuu trd tOn tai kha phong phi va da dang vé quy md,
th€ loai, hva hinh thlc. Tuy nhién ching déu dudgc tao ra trén cd s& nhing quy
dinh nghiém ngdt cUa cic chudn muc dich vu dugc xay dung thanh nhitng tiéu thirc
hét stc cu thé.
d.CO sO vat chét ky thudt phUc vu dn ubng

CO s& vat chat kY thudt huc vu #n u6ng c6 th€ nam trong hé thOng phuc vu
1uu tri ciing c¢6 th€ tOn tai dOc 1ap.. Bao gOm:

-C0 s3 vat chat kY thuat cla khu ch& bi€n va bdo quan thlc dn (BO phan
bép)

-C0 s6 vat chat ky thudt clia bd phan phuc vu dn (Phong ti€c, quay bar)
e.CO sO vat chat ky thudt cUa dich vu b0 sung:

La cic cong trinh, thi€t bi nham tao di€u kién thudn 10i cho khéch trong
viéc tiéu dung cdc dich vu va s dung triét d€ cic y€u tO tai nguyén, né thudng
gan lién v&i cdc cO sG IUu trd va quy mo cla né phu thulc vao quy md cla bd
phan luu trd. Bao gdm: Khu vuc gidt 13, san tenis, b€ boi, vat 1y trj liéu, cat téc,...
f.CO sO vat chdt ky thudt phuc vU vui choi gidi tri:

CO s& nay bao gbm cdc trung tim thé€ thao, phong tap, b€ bai, sin tenis, cic
cong vién, khu vui chéi gidi tri. Ciing c6 th€ tOn tai dOc 1&p hodc gan lién véi cic
cO s& luu tra.

Cau 13:

Pac di€m co sé vat chat ky thudt du lich
a.Co's&'vat chat ky thudt DL c6 m6i quan hé mat thiét v6i tai nguyén du lich.
+MO&i quan hé thdOng nhét:

-Mu0n khai thic tai nguyén du lich thi phdi c6 c0 s& vat chat kY thuat du
lich di kém, vi: CO s@ vat chat ky thudt du lich 12 y&u t0 ddm bdo di€u kién thudn
10i cho du khéch trong qu4 trinh tham quan tim hi€u vé tai nguyén du lich.

-Viéc dau tu cd s& vat chat ky thudt du lich phdi gan véi van dé quy
hoach khai thac c6 hi€u qua tai nguyén du lich, n€u dau tu & nhiing ndi khong cé
tai nguyén du lich thi né chi 1a hé théng cG s& vat chat thong thudng ma hkdng
phai 12 hé thOng cO sG vat chat kY thudt du lich.

Nhu vay, tai nguyén du lich ¢6 vai tro quyét dinh quy dinh co s& vat chat ky
thudt du lich, nguoc 1ai, cd sG vat chat ky thuat du lich ciing c6 nhiing tic dOng
tich cuc d€n tai nguyén du lich. Néu dau tu phit hop, co s& vat chat ky thudt du
lich s& g6p phan ftd di€m cho tai nguyén du lich, ddi khi co s& vat chat k¥ thudt du
lich dugc xay dung dOc ddo, dep va hdp dan l1ai trd thanh tai nguyén du lich.
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+MO6i quan hé mau thudn

MO0i quan hé méu thudn dugc th€ hién G nhiing tic dOng tiéu cuc tUr hé
thOng cO s3 vat chat kY thudt n€u nhu viéc dau tu khong hdp 1y, k€ cd giai doan
hinh thanh y tudng du dn, giai doa gidi phéng mat bang, thi cong xay dung cho dén
khi khai thic sU dung,.. Nhiing di€u dé c6 th€ lam gidm tinh hdp dan cla tai
nguyén du lich hodc giy ra nhiing hdu qua khic v€ mdi truOng va nhitng chi phi
khong nhd cho viéc khac phuc.
b.Co'sé'vat chat ky thudt DL cé tinh déng b cao trong xdy dung va st dung.

-Xudt phdt di€m: Nhu cau du lich 1a nhu cau mang tinh chat tGng hgp bao
g0m cd nhu cau thiét yéu, nhu cdu dac trung va nhu cau bl sung, cic nhu cau nay
doi hdi phadi dugc thod min dOng thoi, vi vay, c0 sG vat chat kY thudt du lich ciing
phai mang tinh déng b0 cao.

-Biéu hién:

+Phdi day dU céc thanh phan theo quy dinh cla mOt hé thdng, cong
trinh phdi dugc xay dung dOng thOi, can han ché t0i da vi€éc xay dung nhiéu lan ,
nhi€u giai doan.

+Phai ddm bdo su hai hoa can doi gilta cic khu vuc trong mOt tOng
th€ theo mOt y€u t0 trung tam. NhU su hai hoa gilta khu vuc budng ngll v&i nha
hang, gi(ta cdc khu vuc chinh v&i cic cong trinh b0 trg.

+Phai ddm bdo su d6ng bO vé mat thiét k€ va xay dung, chang han
vé€ mau sac, dién tich, ki€u dang,...

c.CO's&'vat chdt ky thudt DL cd gid tri mOt don vi cong sudt st dung cao

-Gi4 tri mOt don vi cong sudt st dung 1a tGng vOn dau tu chia cho cong sudt
thiét k€. Chang han:

Gia tri mOt don vi cong suat st dung Tong vOn dau tu XD khéich san
clla K.San (Von dautuwchomdt | =| §& Juong phong KS theo thiét
phong) ké

Theo thOng k&, gid tri mOt don vi cong sudt st dung dugc xdc dinh:
Khéch san 3 *:  60.000 — 90.000USD
Khach san 4 *:  90.000 — 120.000USD
Khach san 5 *: 120.000 — 150.000USD

-Nguyén nhan:

+Nhu céu du lich 13 nhu cau da dang va tGng hdp, doi hdi nhing tién
nghi ddy d0, sang trong va chat IUQng

+Khach du lich doi hdi cao vé canh quan, mdi truOng (ThuOng chi€m
60% di€n tich va chi phi khong nhd vé hé thOng giao thong ndi bd, khudn vién, dai
phun nudc,...)
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+C0 sG vat chat kY thudt du lich doi hdi tinh d0ng b0 chat lugng cao
trong xay dung va st dung
+Tinh thdi vu trong du lich (phai tinh cho khodng thOi gian khong st
dung va chi phi cho hoat dOng duy tu, bao duGng).

d.Thoi gian hao mon thanh ph@n chinh cUa hé théng co sé vat chét ky thuét
du lich tuong déi dai

-Thanh phan chinh cUa c0 s& vat chat kY thudt du lich 12 cdc cong trinh ki€n
triic kién c0, tOn tai trong thoi gian dai: 10 — 20 nim, tham chi 14u hon.

-Chi phi cho dich vu tiéu dung cUa khich chU y€u Ia nguyén vat li€u va nhin
cong, vi vay gid tri hao mon TSCP trong gia thanh sdn phdm dich vu du lich 1a rat
thap.

-Viéc dau tu xdy dung cO s& vat chat ky thuat du lich phdi ddm bdo su
phit hop 1au dai, tranh tinh trang thuOng xuyén cdi tao, nang cap, vUa tOn kém chi
phi vUlra thi€u Gn dinh va dOng b trong hoat ddng kinh doanh.

e.M&t s6 thanh phéin cla hé théng co sé vat chat ky thudt du lich duoc str
dung khong cin do6i

-Tinh khong can d6i theo thGi gian do tinh thdi vy trong du lich.

-Tinh khong can d6i theo thanh phan cUa sdn phdm do nhu cu cla cic loai
khach khéac nhau thi khac nhau.

TU cic dac di€m trén ma trong nghién clru xay dung co s vat chat kY thudt
du lich phdi dugc xem xét mOt cach toan di€n tUr nhi€u géc d6 khac nhau va phai
dugc dat trong mOi quan hé véi moi truGng va tai nguyén du lich.

Cau 14:
Yéu cau doi véi CSVCKTDL hién nay
a.MUc dO tién nghi

-C0 s3 vat chat kY thuat du lich doi héi mUc d0 cao vé di€u kién ti€n nghi,
hién dai va thudn tién cd vé mat lugng, mat chat va su lién tuc, né s& dem lai
cdm giac thodi mai, dé chiu cho du khach. Mat khdc, tinh nghi, hién dai va tién 10i
cling tao di€u kién thudn 10i cho qua trinh thuc hién dich vu cla ngudi lao dOng.

-MUc d6 tién nghi phadi dugc xem xét va tinh dén su khic biét & moi loai
hinh du lich va d0i tuong khich khdc nhau. Nhu: Khach hang 13 thuong gia can
nhi€u phong, ngim riéng biét d€ ti€p khach, 1am viéc va nghi ngadi; Khach céng vu
lai cdn c¢6 di€u kién tOt vé thong tin lién lac; khach du lich thudn tuy lai thich
nh{ng diéu kién cho vui chéi gidi tri....

-MUc d0 tién nghi con phu thudc vao loai hang cUa tlng cO s& va la mOt
trong nh{ng tiéu chudn quan trong d€ danh gia x€p hang co s0.
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b.MUc dé tham my
-V& hinh thUc bén ngoai: Phdi dep, lich su, phit hop vGi nbi dung bén trong.

-V& b0 tri sap dat: Phai ddm bdo thudn tién cho cd ngudi phuc vu trong
qua trinh phUc vU va ngu0i tiéu diing trong qua trinh tiéu dung.

-V& mau sac: Phai hai hoa gilta cic gam mau, phdi x4c dinh dugc gam mau
chl dao d€ 1am co sG d€ b tri cic mau sac khac dOng thdi giy an tugng voi
khach. Gam mau ch( dao phdi dua vao di€u ki€n cu th€ vé khi hdu, thdi ti€t, moi
truOng, thi hi€u cla khach hang muc tiéu va kich c& cUa tUng thanh phan co sG vat
chat ky thuat.

c.Murc do veé sinh

-MUc d0 vé sinh trong hé thOng cO s& vat chat kY thuat du lich 12 yéu cau
bat budc, né luén dugc xic dinh & mlc d0 cao nhat d€ tao an tugng cho khéach
minh 12 ngu0i dau tién s dung.

-MUc d6 vé sinh khong c6 su phan biét gilta cdc loai hinh du lich hay c4
loai, hang cla ching. MUc d6 vé sinh yéu cu cao k€ cd céc thi€t bi phuc vu va
cd moi truOng xung quanh

-Trong xdy dung c0 sG vat chat k¥ thuat du lich c4c khu vuc v€ sinh phai
dugc xay dung hop 1y, ding tiéu chudn quy dinh, dac biét 13 cdc khu phuc vu in
uOng trong c0 s& du lich.

d.Mtrc do an toan

-An toan vé€ tinh mang, tai san, than thé va tinh than 13 nhu cdu khong chi
cUa khach du lich ma ca cla ngudi phuc vU. Vi vay cd s& vat chat ky thudt du lich
phdi dugc thiét ké ddm bdo an toan trong st dung.

-Tinh an toan phai dudgc thuc hién tU khi 1ap dat, duy tu, bdo dubng thudng
xuyén dén céc di€u kién dAdm bdo phong nglra nhu cdc tin hi€u an toan, tin hi€u
nguy hi€n, cdc phuong tién x( 1y, cltu chra nhu binh c(fu hod, hanh lang an toan,
cdc trang thiét bi bdo hd trong céc loai hinh du lich th€ thao trén bié€n, leo nii, 1an
bién,...

Trén day 1a cdc yéu cau doi vGi hé thOng co sé vat chat kY thuat du lich.
Céc diéu ki€n trén phdi dugc coi trong va thuc hién dong thdi. Néu mOt trong céc
yéu cau trén bi vi pham thi 3 yéu cau con 1ai ciing bi pha v& va cd s& khong th€ dap
Ung dugc yéu cau cla khach du lich, dnh huéng dén hi€u qua hoat dOng clla don
vi.

Cau 15:
Cic loai lao dOng trong nganh du lich

Trong linh vuc du lich, xét trén mUc d6 tic dOng cla lao dOdng d€n hoat
dOng cla nganh du lich, lao ddng du lich dugc chia thanh 3 nhém sau:

a. Nhém lao dOng thuc hi€n chlc ning qudn 1y nha nudc vé du lich:
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-Nhém nay bao gOm nh(ing ngu0i 1am viec trong cdc cO quan qudn 1y nha

nudc vé du lich tIf trung Uong dén dia phuong: TGng cuc Du lich, S& Du lich, S&
thuong mai Du lich hodc phong quan 1y Du lich & céc quan, huyén.

-BO phan lao ddng nay c6 vai trd quan trong trong viéc xy dung chi€n 1ugc
phét trién du lich qudc gia va tUng dia phuong, tham muu cho cédc cap lanh dao
dang va chinh quyén dudng 16i va chinh sich phat tri€n du lich bén vimg c6 hiéu
qud. dai dién cho nha nudc trong viéc hudng dan, gitp dd, tao di€u kién cho cic
doanh nghi€p kinh doanh du lich hoat d0ng c6 hi€u qud va ki€m sodt hoat dOng
cUa cdc don vi dé.

-Tuy theo sU phin cong, nhém lao dOng nay c6 th€ dam trach cic cong viéc
khéc nhau nhu: Xic ti€n, qudng b4 du lich, hgp tic quic t& vé du lich, t6 chlic cén
b0, dao tao trong du lich, quan 1y 1& hanh, khéch san, thanh tra du lich,...

-BO phan lao dOng nay chi€m ty 1€& khong 16n nhung hau hét cé trinh d0
cao, c6 hi€u biét tuong doi toan di€n vé du lich.

b.Nhém lao dOng thurc hi€én chlc ning sU nghi€p nganh du lich:

-Nhém nay lam vi€c tai cic cO s& dao tao du lich nhu cédn b0 gidng day,
nghién cUu & cic trudng c6 dao tao du lich va cdc viéc khoa hoc vé du lich.

-BO phan lao dOng nay c6 trinh d6 hoc van cao, c6 trinh dO chuyén mon sau
trong toan b0 nhan luc du lich, ho c6 ki€n thic, an hi€u kha toan dién va siu sac
trong linh vuc du lich. HQ c6 chlfc niingva vai trd to 16n trong viéc phit tri€n ngubn
nhan 1uc du lich.

-BO phan lao dOng nay phdi dugc dao tao cO ban, lau dai hudng tdi dat
trinh d6 khu vUc va thé gidi, c6 ning khi€u va dao dlc su pham ciing nhu c6 khd
niing dOc 1ap nghién cUu khoa hoc cao.
¢. Nhém lao dOng thuc hién chlc niing kinh doanh du lich, nhém nay lai dugc phan
thanh 4 b0 phan nhu sau:

*B0 phan lao dOng thuc hi€n chlc nidng qudn Iy chung clia DN DL

*B@ phan lao dOng thuc hi€én chlc ning quan ly theo cdc nghi€p vu
kinh t€ trong doanh nghi€p du lich

*BO phan lao dOng thuc hién chlc ning ddm bdo di€u ki€n kinh
doanh trong doanh nghiép du lich

*BO phan lao dOng truc ti€p cung cdp cdc dich vuU cho khich trong
doanh nghiép du lich.

Cau 16:

Vai tro va yéu cau déi v6i bé phdn lao dOng thuc hién chic ning kinh
doanh du lich:
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*BO phan lao dOng quan Iy chung cUa doanh nghi€p du lich:

- Lao dOng cUa ngudi lanh dao trong doanh nghi€p du lich 1a loai lao dOng
tri 6¢ ddc biét, cong cu chl y€u cla lao dOng lanh dao 1a tu duy.. Bang kién thiic
va kinh nghiém cUa minh ma tim toi, nghién c(tu cdc tinh hudng, dé ra cic quyét
dinh va t6 chlc thuc hién cic quy€t dinh d6 trong qud trinh kinh doanh du lich.

-Mubn c6 quyét dinh ding dan trong quan 1y, c4n b0 lanh dao phdi am hiéu
va tuan thQ chat ché quy trinh ra quy€t dinh: Thu nhdn, x{ 1y thong tin - Lua chon
thong tin — XAy dung cdc phuong 4n - Lua chon phuong 4n t0i Uu d€ ra quy€t dinh.

-Lao dOng cla ngudi lanh dao trong kinh doanh du lich 12 loai lao dOng tEng
hop, bdi quan hé cla doanh nghiép du lich vo ciing da dang va phlc tap (QH bén
trong, bén ngoai, QH truc thudc, ph6i hgp, QH qudn 1y, QH ban be, than thulc,...).
Tinh tOng hgp 14 & chO, lao dOng cla lanh dao vira Ia lao ddng qudn ly, vira la lao
dOng chuyén mon, vira 1a lao dOng gido duc dOng thdi ciing 13 lao dOng cUa céc
hoat ddng xa hoi khéc.

*BO phan lao ddng qudn Iy theo cic nghi€p vu kinh té trong DNDL:

-BO phan lao dOng nay thuQc cdc bd phan quan ly chUc niing: lao dOng
thuQc c4c phong k€& hoach dau tu, phong tai chinh k& toan, phong vat tu thi€t bi,
phong qudn 1y nhan suy....

-Nhiém vu chinh cUa b0 phan jlao dOng nay 1a t6 chlc hach toan kinh
doanh, t6 chlc b0 may qudn 1y DN, t6 chlfc lao dOng, tO chlfc cac hoat dOng kinh
doanh, hoach dinh quy m6 va tOc d0 phét tri€n cla doanh nghiép.

-b06i vGi b0 phan lao ddng nay doi hdi kha ning phan tich, tdng hop tOt céic
van dé dat ra trong qud trinh kinh doanh. Vi v@y b0 phan lao dOng nay phdi dugc
dao tao cO bdn, c6 kha ning thich nghi va c6 nghi luc tOt, c¢é tinh kién tri va dac
biét phai thang than, khich quan trung thuc, ..

*B0@ phan lao dOng ddm bAo di€u kién kinh doanh clla DNDL

-Nhiém vu cla bd phan nay la cung cap nhiing nhu y&u phdm, phuong tién
lam viéc cho nhlng lao dOng thuOc cdc bd phan khic cUa doanh nghi€p. Bao
gOm:Nhan vién thuOng truc bdo v€, nhan vién v€ sinh moi truOng, nhan vién sla
ch{ta dién nudc, nhan vién cung Ung hang hod, nhan vién tap vu....

-cdc nhan vién nay ludn ludn phdi & trong tinh trang san sang phuc vy, phai
c6 nhiing quyét dinh kip th0i, gidi quy€t tOt moi cdng vi€c thuOng xuyén va dot
xudt, doi hoi tinh ning dOng, linh hoat trong qu4 trinh thuc hi€n nhi€ém vu

*B@ phan lao dng truc ti€p cung cap dich vu cho khach trong DNDL

-Lao dOng truc ti€p kinh doanh du lich 12 nhing lao dOng truc ti€p tham gia
vao qud trinh kinh doanh du lich truc ti€p cung cap dich vu va phuc vu cho du
khach. Nhém lao dOng nay rat dong ddo, thudc nhi€u nganh nghé khac nhau va doi
hAi phai tinh thong nghé nghiép.

-Lao d0ng truc ti€p trong khdch san gdm cé: lao dOng nghé 1€ tan, nghé
buOng, nghé ndu in, nghé€ ban va pha ché d6 ubng,..
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-Lao d0ng truc ti€p trong kinh doanh 1{t hanh, gdm c6: lao dOng 1am cdng tic
di€u hanh chuong trinh du lich, marketing du lich va nghé hudng dan du lich,...

-Lao dOng thudc nghé van chuyén khéch du lich

Ci4c nghé trén 1ai c6 thé dugc chi ti€t hoa thanh ting cong viéc, phin cong
cho tUng chlic danh cu th€ khac nhau, tuy theo quy mé va ddc di€m hoat dbng cla
tUng don vi.

Cau 17:

Cong tac quan 1y nha nudc vé dao tao va phat tri€n lao déng du lich
cUa nudc ta hién nay

a.Vai tro cUa cong tdc dao tao déi ngii lao déng d6i v6i nganh du lich

-So véi lao dOng gidn don, lao dOng cé dao tao cé chat lugng 1am viéc cao
hon,thuc hién dugc nhirng cong viéc chinh x4c, tinh vi va khéo 1éo hon va v&i ning
sudt lao dOng cao hon.

-Du lich 13 nganh kinh t€ dich vU c6 vai trd quan trong v€ nhi€u mat: kinh té,
chinh tri, viin hod, xa h0i va moi truOng. POi tugng phuc vu cla nganh du lich 1a
con ngU0i & nhi€u viing, nhi€u qudc gia khic nhau v§i trinh d0 hi€u biét va céc
nén vin hod khic nhau. Néu thi€u luc lugng lao dOng dugc dio tao co ban chat
luong phuc vu khachiie khong ddm bdo.

-D€ du lich thirc sy déng gép vao sw phat trién cla nén kinh t€, doi hoi
nganh du lich phai c¢6 chién lwgc dao tao lao ddng cho kinh doanh du lich, phai coi
dao tao 1a nén tang cho sw phat tri€n cla cdc hoat dOng kinh doanh du lich.

b.N&i dung clia quan ly nha nudc vé dao tao d6i ngii lao déng du lich:

-DUu béo nhu cau dao tao. Pay 12 co s& dau tién d€ cic cO sG dio tao xay
dung muc tiéu dao tao, chudng trinh dao tao ciing nhu ndi dung va dac di€ém dao
tao nham d4p (rng nhu cau vé lao dOng cd vé sO lugng, chat Iugng, va cO cau.

-binh hudng co cau dao tao hgp 1y cho cic nghé kinh doanh trong du lich
trdnh tinh trang mat cin bang cung cau lao dOng trén thi truGng, tao ra mOt cd cau
dong b0 tU nhan vién phuc vu, cong nhan lanh nghé€, dén cin b0 qudn 1y kinh
doanh, quan 1y nganh, ... theo ty 1€ thich hgp.

-ThOng nhat chudn hod, giam sit viéc xay dung chudng trinh va ndi dung
dao tao, qudn 1y tOt cdc cO s& dao tao trong vi€c xay dung va thuc hién chuong
trinh dao tao.

-Phai dau tu xay dung d0i ngii gido vién nganh du lich d0 manh, quan tim
tGi dGi sOng vat chat tinh than cla ddi ngii nay, di€u d6 s€ quyét dinh chat lugng
lao ddng dugc dao tao

-Phdi coi cdng tic dao tao nguOn nhin luc cho nganh du lich 1a sy nghiép
cUa toan nganh nén can c6 sU dau tuU thod dang v€ tai chinh, co s& vat chat, trang
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thi€t bi day hoc, gan két trudng hoc véi cdc c0 sé thuc t€,g an 1y thuyét vGi thuc
hanh trong dao tao....

c.Dinh hubng quan Iy phdt tri€n nguén nhén luc du lich:
-Tuy€n chon va b0 tri lao dOng trong doanh nghiép m&t cich hop 1y
-TG chirc hiép tic va phan cong lao dOng trong doanh nghiép.
-Gidi quy€t van dé “lao dOng thdi vu” trong kinh doanh du lich
-Cai thién diéu kién lao dOng va ché d0 1am vi€c, nghi ngdi cho ngudi lao

dbng
-Thié€t 1ap ky luat lao dOng trong doanh nghiép.
-Dio tao, bOi duGng nang cao trinh d0 clia ngUdi lao dOng
-Nang cao dao dlc nghé nghié€p cho ngudi lao dOng trong doanh nghiép
-Ddnh gid k€t qua lao dOng va trd cong cho ngUdi lao dOng mbt céch thod
dang.
Cau 18:

Khai niém va dac di€m cla dich vu du lich?
a.Khdi niém
-Trong nén kinh t€ thj trudng, dich vu dudc coi 1a moi th( c6 gi4 tri, khac

vGi hang hod vat chat, ma mot t& chlc hay mOt c4 nhin cung cdp cho mOt ngudi
hodc mOt t0 chUc khac d€ dGi 1ay mot th(r gi d6.

-Dich vu du lich 1a k€t qud mang 1ai nhO cic hoat dOng tuong tic gilta
nh{mg t6 chlc cung Ung du lich va khach du lich va thong qua cdc hoat dOng tuong
tac d6 d€ d4p Ung nhu cau cla khich du lich va mang 1ai 10i ich cho tG chlc cung
Ung du lich.

b.Pdc di€ém cla dich vu du lich
Tinh phi vat chdt

-Pay 14 dac tinh quan trong nhat cUa dich vu du lich, du khach khong thé
nhin thdy hay th( nghiém tU trudc, n6é 13 mOt sdn phdm trlu tugng ma ho chua
mOt 1an tiéu ding né. Dich vu du lich luén dbng hanh vGi sdn phdm vt chat
nhung khong thay d6i tinh phi vat chat clUa minh, vi vdy, du khach rat khé danh gia
dich vu.

-TU ddc di€m nay, nha cung Ung dich vu du lich phai cung cap day du cic
thong tin nhan manh tinh 10i ich cla dich vu ma khong don thuan 13 mé ta dich vu,
tUr d6 1am cho du khach quyé€t dinh mua dich vu cUa minh.
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Tinh dOng thOi cla san xudt va tiéu diing
-Tinh dOng thdi nay th€ hién & cd khong gian va thi gian. Pay 1a ddc di€m
quan trong, thé hién su khéac biét gilta dich vu va hang hod. Vi vay ,a sdn pham
dihc vu khong 1uu kho dudgc. Doanh nghié€p s& mat mOt nguOn thu cho mot thoi
gian nhan roi cla nhan vién du lich, hay mOt phong khéch san khong cho thué dugc
trong mOt ngay.

-Dich vu dugc san xudt va tiéu dung dOng thdi nén cung - cu ciing khong
th€ tach r0i nhau. Vi vay viéc tao ra su in khdp giua cung va cau trong du lich 1a
hét sUc quan trong.

C6 sU tham gia cUa khdch du lich trong qud trinh tao ra dich vu

-Trong mOt chUng muc nhdat dinh, khich du lich di tr@ thanh nli dung cla
qué trinh sdn xudt.

-Su tac dOng tuong tic gilta khach hang va ngU0i cung cdp dich vu du lich
phu thudc vao mUc do lanh nghé, khd niing va ¥ nguyén cla cd hai bén. Vi vay,
cdm gidc, sU tin tudng, tinh than thi€n vé& c4 nhan, moi lién k€t va nhitng mOi quan
hé trong dich vu dugc coi trong hon khi mua ban nhitng hang ho4 khdc.

-MUc d0 hai long cUa khach phu thuOc vao su san sang va kha ning phuc vu
cUa nhan vién, thdi dd va su giao ti€p v&i khich hang con quan trong hon cd nhiing
tiéu chi k¥ thudt. Vi vay trong qu4 trinh cung cdp dich vu doi hdi phdi ting cuOng
sirlién hé cla cla ngudi san xudt v&i khach hang.

Tinh khong chuyén doi quyén sO hitu dich vu

Trong qud trinh cung c&p dich vu, khong ¢é quyén s3 htu nao dugc chuyén
dich tU ngu0i ban sang ngU0i mua. Ngudi mua chi mua chi mua quy€n d6i vdi ti€n
trinh cung cap dich vu, tlc 1a du khich chi dugc chuyén ch®, dugc & khach san,
dugc st dung bai bi€n ma khong dugc quyén sd hitu ching.

Tinh khong th€ di chuy€n cUa dich vu du lich

-Céc cO s du lich vUra 12 nGi sdn xudt, 12 nOi cung Ung dich vu nén khich du
lich muOn tiéu dung dich vU thi phdi d€n cic cd s& du lich.

-Vi vay khi xay dung cdc di€m du lich can chid y dé€n cic di€u ki€n tu nhién
(nhU dia hinh, dia chat, thuy vin, khi hauk, tai nguyén, moi truOng sinh théi) va di€u
kién xa hOi (dan sO, dan sinh, phong tuUc tap quan, chinh sich kinh t€, khd niing
cung Ung lao dOng, cO sG ha tang,..) nham nang cao chat lUgng phuc vu va dem
1ai hi€u qua cao trong kinh doanh. POng thGi phai ti€n hanh c4c hoat dOng xiic ti€n
va quang ba manh mé d€ thu hiit du khich dén vGi di€m du lich.
Tinh thOi vU cUa du lich

-Tinh thGi vu cla du lich dugc tdc dOng béi cdc nguyén nhin mang tinh tU
nhién va x4 h6i. Pac di€m nay dé dan dén tinh trang cung cau dich vu mat can d6i
vGi nhau, giy lang phi cO s& vat chat va con ngudi ldc trai vu dOng thdi c6 nguy cO
gidm st chat lugng phuc vu khi gdp cau cao di€m.
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-bé han ché tinh trang nay, cdc doanh nghi€p can phai r dua ra cic chuOng
trinh khuy€n khich khéch di nghi trdi vu hodc t6 chlic quan 1y tOt hang chd khi cau
cao di€ém.

Tinh tron géi cUa dich vu du lich

-Dich vu du lich thudng 1a dich vu tron géi céc dich vU ¢ ban (dich vu van
chuy€n, dich vu phong, bubng, bar,..), dich vu bd sung (dich vu vé thong tin lién
lac, cat téc, mua hang 1uu ni€m,...) va dich vu ddc trung (tham quan, tim hi€u, vui
chdi gidi tri, thé thao,..)

-Tinh chdt tron géi cUa dich vu du lich xudt phat t nhu cau da dang va tGng
hgp cUa du khach, dOng thdi né doi hdi tinh chat ddng bo cla chat lugng dich vu.
Tinh khong dOng nhét trong dich vuU du lich

-Dich vU du lich thuOng bi c4 nhin hod va khong dOng nhat gilta cdc khach
hang vGi nhau vi du khach muOn dugc chim séc nhu 13 nhing con ngudi riéng biét
Vi th€ doanh nghiép rat khé dua ra cac tiéu chudn dich vu nham thod man tat cd
khdch hang trong moi hoan canh.

Tém 1ai, su khac nhau gilta sdn pham vat chat va dich vu c6 th€ dugc thé
hién qua bang so sénh sau day:

San pham vat chat Dich vu

-La san phdm cu thé -La SP v hinh (phi vat chét)

-C6 su chuyén giao quyén s& h(tu | -Khong c6 su thay d0i quyén s3 hitu
khi mua - ban
-bugc trung bay trudc khi mua, bén | -ThuOng khong dugc trung bay, hodc
dugc trung bay nhung khong c6 hi€u
qua cao trudc khi mua,bin

-C6 thé cat tr(r, luu kho -Khong thé cat tr(f hay 1uu kho

-S&n phdm dugc tao ra trudc khi | -San xudt va tiéu ding dOng thdi ca
tiéu dung va & nhitng khong gian | vé khong gian va thGi gian

khac nhau

-C6 thé dugc ban ti€p theo -Khong ban dugc ti€p theo

-C6 th€ van chuyén duoc -Khong th€ van chuyén duoc

C6 th€ quan hé gian ti€p vGi khach | -Pa s 1a ¢6 quan hé truc ti€p véi
hang khach hang

-C6 th€ xudt khau dugc -Khé xudt khdu néu khong c6 sy trg

gitip cUa chU thé€ vat chat

-Khach hang 1a thanh vién chi trong | -Khdch hang 1a thanh vién cd trong
qud trinh tiéu dung qud trinh san xuat va tiéu dung
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Cau 19:

Céc tiéu chi danh gia chat luong dich vu va dich vu du lich
a.Cdc tiéu chi ddnh gid chat luong dich vu

Theo Berry va Parasuraman, c6 5 chi tiéu d€ danh gia chat lugng dich vu,
dugc liét ké theo th(r tU tdm quan trong gidm dan nhu sau:

-Su tin cdy: Phdn 4nh khd ning cung cap dich vu nhu da h(ra mOt cch chinh
xdc. d@m bdo dich vu tin cay 1a mdt trong nhitng trong doi cO ban cla khach hang

-Tinh thén trach nhiém: La su san sang gitp d& khach hang mOt cich tich
cUc va cung cap dich vu mot cich hing hai. C6 khd ning khoi phuc nhanh chéng
trong truOng hop dich vu bi sai hOng.

-Su' dam bdo: La viéc thuc hi€én dich vu moOt céch lich sy va kinh trong
khéach hang, giao ti€p tOt, quan tim va gi(r bi mat cho khach hang.

-Su dbéng cdm: Thé hién su chim séc chu ddo, chi y tdi c4 nhan khich hang,
bao gbm cd kha ning ti€p can va n0 luc tim hi€u khach hang.

-Tinh h{tu hinh: La hién dién cUa di€u ki€én lam viéc, trang thi€t bi, con
ngUdi va cdc phudng tién thong tin.

b. Céc tiéu chi danh gia chat lugng dich vu du lich.

+ Su da dang cUa cic loai hinh dich vu

-Su da dang hod cUa cic loai hinh dich vu bi€u hién & s6 lugng va chling
loai cla hé thdng cé4c dich vU cung cap. SU da dang nay dem 1ai nhi€u co hdi lua
chon cho khach hang.

-Chang han: Khu vuc luu tri: bi€u hién & s6 luong phong t6i thi€u, cO cdu
phong v&i cic mUc gia khic nhau; Khu vuc in uOng: bi€u hién & su phong phii cla
thuc don (vé sO 1uong va chat luong) va dinh sudt in linh hoat; khu vuc 1{r hanh 1a
sO luong tuy€n, chuong trinh du lich va su' da dang cUa cdc chuong trinh trong mOt
chuy€n du lich.

+ Chat luong cUa cic diéu kién thuc hién dich vu

-C0 s& vat chat ky thudt du lich quyét dinh chat lugng di€u ki€n thuc hién
dich vu. D6 chinh 1a chat lugng cUacéc trang thi€t bi, s dong bO gilra chiing va to
chUc hop 1y ddm bdo su thudn 1gi cho cd ngudi phuc vu va du khéch.

-MUc d6 &nh hudng dén chat lugng dich vu cUa y€u tO nay con phii thubce
vao mOi d6i tugng khach. Tuy nhién, vi trf thudn 1gi déu dugc coi 12 tot.

+ Chat luong clia ddi ngii lao ddng & phuong hudng thuc hién cic
dich vu

-D0i ngii lao ddng trong nganh du lich c¢6 anh hudng quyét dinh dén chat
lugng dich vu du lich.
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-Chat lugng doi ngii lao dOng du lich dugc danh gid dua vao trinh d0 cla

ngU0i lao ddng (Chuyén mon, nghi€p vu, hoc van, ngoai ng(l, khd ning giao ti€p)
va tinh than thai d0 phuc vu ciing nhu tinh than tap th€ trong cong viéc.

Cau 20:
Quan Iy va nang cao chat luong dich vu du lich.
a.Khdi niém
Nang cao chat lugng dich vu du lich 13 toan b0 nhitng hoat ddng d€ duy tri

va dua chat lugng dich vu 1én mUc cao hon trudc nhdm thod man trong dgi cla
khach du lich, xd h0i va dem lai hiéu qua cho doanh nghiép.

b.Y nghia

Vié€c nang cao chat lugng dich vu du lich 12 nhan tO quan trong v&i DN vi:
-Chat lugng dich vu quyé€t dinh kha niing canh tranh cUa doanh nghiép
-Chat lugng dich vu sé tao nén danh ti€ng, uy tin cho doanh nghiép, 1a co
doanh nghiép tOn tai lau dai va su phat tri€én cUa doanh nghiép.

-Nang cao chat lugng dich vu 14 bién phap h(tu hiéu k&t hgp céc 10i ich kinh
t€ trong x4 hdi: xa hdi, doanh nghiép va nguQi tiéu ding.

2 2

sO de

Nang cao chat luong dich vu ciing chinh 13 ning cao hi€u qud kinh doanh
trong doanh nghiép. (Hi€u qua s& dugc nghién cUu & bai sau)

c.Nhiimg néi dung cht yéu cUa néing cao chat luong dich vu du lich.
+Céng tdc duy tri chdt lUOng
Hoat ddng phuc hoi:

-Trong hoat dOng cla doanh nghi€p du lich, mdc du c4c chuong trinh cdi
ti€n d€ thuc hién mdt nén vin hoa dich vu khong sai sét, nhung ciing khong thé
tranh dugc nhiing sai sét. Viéc sUra ch(fa cic sai s6t d6 goi 1a hoat dOng phuc hoi
dich vu.

-DE€ thuc hién phuc hoi dich vu, theo Berry va Parrasurama, gOm 2 ndi dung:

+Tao di€u kién thudn 10i nhat cho viéc trao dGi thong tin khi khach
hang khong thod min; tao di€u kién cho khich hang dé ti€p can vdi cdc cd nhin
nhU cung cdp sO dién thoai néng, mién phi va ddm bdo san sang gidi quyét khi€u
nai cla khach hang. Nhan vién phuc hoi phdi c6 ki€n thlc, dugc trao quyén dé€
tich cUc gidi quyét van dé, khong dugc trOn tranh trach nhi€m.Cdc con dudng thu
thap thong tin: TU ngudi truc ti€p phuc vu, tU hom thu hay sG gép ¥, tU hdi nghi
khach hang, tUr cdc phi€u trung cdu y ki€n, tU cic hdi thdo, hOi chg tri€n 1am, tlr
cdc hiép hoi tU cdc tap chi ti€p thi, kinh t&, tU két qua nghién clru va phan dodn
dua vao tOng két dinh ky,...
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+Bié€n su phuc hoi thanh c0 hbi di€n td su quan tim tGi khdch hang
nham lam hai 1ong khich hang, 1am qua di su' khong hai long va tao an tugng dugc
quan tAm trong long khéch du lich.

Hoat dOng phong ngura:

Theo ISO 9001 : 2000 thi hoat ddng phong ngUa 1a toan bd cdc hoat dOng
nham loai bd nguyén nhan cla su khong phit hgp tiém an va sy xudt hién cla
ching.

+Khong nglng néng cao chdt luong dich vu du lich.
Nguyén tac cUa vi€c nang cao chat luong dich vu du lich:

-Xdc dinh chat lugng 1a trudc hét ch( khong phdi 10i nhudn 1a trudc hét..
Moi tic dOng quan ly phdi hudng vé khach hang ch( khong phdi huéng vé ngudi
san xuat.

-Coi trong chat lugng dbi ngii lao dOng, 4p dung cic bi€n phép thich hop dé
huy dOng hét tai ning clla mOi ngUOi nham nang cao chat luong dich vu.

-Nang cao chat lugng dich vU phdi gidi quyét mOt cach dong b cic mat,
cdc khau, moi n0oi, moi lic cUa qua trinh hinh thanh chat lugng. tUr viéc nghién clru
nhu cau, trong dgi cUa khach d€ dinh ra cic chi tiéu chat Iugng dich vu dén viéc
thi€t k&, sdn xudt va cung Ung dich vu.

-Ki€m tra chdt ch& nham ngin chdn sai sét, tim ra bién phdp khac phuc
nham khong ngUng ning cao chat 1ugng dich vu.

NOi dung cUa ning cao chat luong dich vu du lich
-Da dang héa céc loai hinh sdn ph§m du lich
-Khong ngling duy tu bdo duGng va nang cap CSVCKTDL
-Nang cao chat Iugng d6i ngii lao ddng trong nganh du lich
-Ting cuGng hop tic qudc t€ trong linh vuc du lich.
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