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Co tinh than lam viéc theo nhom, tham gia thao luan



NOI DUNG MON HOC

Chuong 1. Mét so van deé co ban vé kinh doanh It
hanh

Chuong 2. Thiet ké chuong trinh du lich

Chuong 3. To chuc thuc hién chuong trinh du lich



CHUONG 1. MOT SO VAN PE CO BAN VE
KINH DOANH LU HANH (KDLH)

1.Kinh doanh It¥ hanh

La viéc thuc hién cdc hoat dong nghién ctru thi
trirong, thiét Iap cdc churong trinh du lich tron
goi hay timg phan, quang cdo va bdn cdc chirong
trinh ndy truc tiép hay gidn ti€p qua cdc trung
gian hay vin phong dai dién, t6 chtrc thuc hién
chuong trinh va huéng dan du lich. Cdic DNLH
duong nhién duoc phép té chtrc mang ludi dai
Iy 1i¥ hanh.



2. Doanh nghiép ItF hanh: 1a cac don vi c6 tu cach phap
nhan dOc 1ap duoc thanh 1ap nham muc dich sinh 10i
bang viéc giao dich, ky két cac hop dong du lich va td
chUtc thuc hi€én cdc CTDL tron g6i cho KDDL

Co vai tro:

- TO chUc cac hoat dOng trung gian, ban va tiéu thu sdn
pham cUa cac nha cung cap dich vu, it ngan hodc
x04 bO khoang céch gilra khach du lich v3i cac co sO
kinh doanh du lich

- TO chUc cac CTDL tron géi, cac chuong trinh nay
nham lién két sdn pham du lich nhu van chuyén, luu
trd, tham quan, vui choi, gidi tri . . .thanh mOt san
pham thOng nhat, hoan hdo, dap Ung nhu cau cla
khach.



3. Phan loai DNLH
Theo hinh thdi kinh té va hinh thirc sO hitu tai san
- DNLH thuOc s0 h{tu nha nudc do nha nudc dau
tur

- DNLH tu nhan: cong ty cO phan, cong ty TNHH,
cong ty lién doanh, cong ty c6 vOn 100% nudc ngoai)
Theo nhiém vu dac trung do hoat dong cua doanh
nghiép
- Cong ty LH (cong ty DL)
- Cong ty 10 hanh mo6i gidi, trung gian.
Theo kénh phdn phéi:DN ban budn, ban 1&, tOng hop
Theo qui mé hoat déong: DNLH 10n, trung binh, nho
Theo téng cuc DLVN : DNLH qufc té, DNLH ndi dia .



CAC CONG TY LU HANH HANG PAU CUA VN

1. Cong ty 1r hanh Hanoitourist (www.hanoitourist.vn,
www.hanoitourist- travel.com, www.hanoitourist-travel.com.vn

* “Top ten 1{f hanh quOc t&” cac ndm 2000, 2001, 2003,
2004 do TOng cuc Du lich tang.

* TU ndm 1998- 2005: 1a don vi du lich c6 tong doanh
thu dUng th( nhat cla Hang khong Viét Nam tai khu
vUc mién Bac.



2.Cong ty du lich Vietravel ( ) (1995)

Vietravel thu hiit cic quy khach bai gia ca hop 1y, lich trinh
tham quan dinh ky, thuOng xuyén, dam bao 10i ich t0i da,
han ché t6i thiéu rui ro va bat 10i cho du khéch...

* Huan Chuong lao dOng hang 3 (2001)

* Huan Chuong Lao dOng hang nhi (2005) do Chu tich nudGc
tang

* Danh hi€u “MOt trong 10 cong ty du lich hang dau cla Viét
Nam” do TOng cuc du lich Viét Nam trao tang (2001, 2002)

» “Nha diéu hanh tour c6 dich vu tot nhat” do dOc gid Bao
Vietnam Economics Times (The Guide) binh chon (2002,
2003, 2004, 2006)

* Doanh nghié€p du lich xudt sac nhat ndm 2007 cla bao The
Guide, Top ten LU hanh qudc té nam 2006 do TOng cuc du
lich va Hiép hoi du lich Viét Nam trao tang...


http://www.vietravel.com/

3. Cong ty dich vu 1Ur hanh Saigontourist ( )

Chuyén kinh doanh cac dich vu nhu: Khach san, nha
hang, dich vu 1{t hanh, van chuy€n xuat nhap khau,
xay dung...TOng cong ty du lich Sai Gon ngay cang da
dang hoéa dich vu, hién quan 1y 08 cong ty dich vu 1
hanh, 54 khach san, 13 khu du lich va 28 nha hang vai
day du tién nghi...Ngoai ra con c6 50 cong ty lién
doanh trong nudc, cong ty hop doanh va céng ty cO
phan va 9 cong ty lién doanh véi nuéc ngoai.

PUng dau Topten Lir hanh qudc té& nam 2006.


http://www.saigon-tourist.com/

4. Cong ty du lich Fiditour (www.fiditour.com)

Nam thanh 1ap: 1989: Cong ty du lich Fiditour chuyén
kinh doanh 1(r hanh n0i dia va quOc t€, khach san,
nha hang, dich vu vé may bay, dich vu du hOc, trung
tdm tO chUc su kién MICE...Fiditour luén chl dOng
trong vi€c khai pha, sang tao nén nhirng sdn pham
dOc dao va chat lugng nhat d€ phuc vu khach hang.
Fiditour cting 1a thanh vién chinh th(c cUa cac Hi€p
h6i Du lich uy tin thé gidi nhu: PATA, ASTA,
JATA, Hi€p hbi Du lich Viét Nam (VTA), Hi€p hoi
Du lich thanh ph® H6 Chi Minh (HTA)...



Danh hiéu “ MOt trong mudi hang 1t hanh hang dau
Viét Nam” lién ti€p 07 ndm lién ( 2000 dén 2006)
do TOng cuc Du lich Viét Nam binh chon

Danh hi€u “Dich vu 1{r hanh dugc hai long nhat”
nam 2003, 2004, 2005 va 2007 do bao Sai Gon Tiép
Thi t6

Danh hiéu “Thuong hiéu Viét yéu thich nhat” ndm
2004, 2005, 2006, 2007 do bao SGGP tO chirc

Danh hi€u “Nha diéu hanh c6 dich vu chidm séc
khach hang tOt nhat” ndm 2007 do bdo SGGP tO
chUec.



5. Cong ty du lich Bén Thanh
(www.benthanhtourist.com)

Nam thanh lap: 1989: Bén Thanh Tourist hoat d0ng
trong cac linh vuc nhu dich vu 10 hanh, nha hang
khach san dich vu thuong mai — XNK va dich vu
dau tu phat tri€n... Bén Thanh Tourist hop tac vdi

hon 40 hang 1{r hanh quOc té cla 25 qudc gia ving

lanh tho va 1a thanh vién chinh thirc cUa cac hiép
hOi ASTA, PATA, JATA.

V&i phuong cham “Tinh té trong phong cach phuc

vU” cong ty ludn hudng tGi nham khang dinh su

chuyén nghié€p, uy tin thuong hiéu, tao long tin v4i
du khach trong va ngoai nudc




POc gid bdo Sai Gon Ti€p Thij binh chon “dich vu
1{r hanh dugc hai long” trong hai ndm lién 2003 -
2004.

TOng cuc du lich trao tang ctip Top ten 1{r hanh qudc
t€ hang dau Viét nam trong 8 nam lién ti€p (1999 —
2006).

POc gia bdo Sai Gon giai phong binh chon danh
hi€u du lich Viét dugc yéu thich nam 2005 - 2006.
POc gid thoi bdo kinh t€ Viét Nam binh chon “nha
di€u hanh xuat sac” tai Viét Nam (2004 va 2006)...



4. Hé thong san pham cua DNLH:

4.1.Cac dich vu trung gian:Loai san pham nay 1a do
cac cong ty 1r hanh lam trung gian gidi thi€u, ban
hodc tiéu thu sdn phdm cho cac nha cung cap dé
hudng hoa hbng.GOm c6:

+ Van chuyén (ding ky, dat chO, ban vé, cho thué xe. .
)

+ Dat cho trong cac khach san, nha hang, h6i nghi,
ti€c. . .vv

+ Ban vé tham quan, vao cOng, bi€u dién nghé
thuat. . .

+ B4n bado hi€m ( con nguoi, phuong tién. . .)

+ Ban hang luu niém.



4.2.Cdc churong trinh du lich (CTDL)

CTDL la lich trinh dugc dat trudc cUa chuyen du lich do cong
ty 10r hanh t6 chirc trong d6 xac dinh thoi gian Chuyen di, nOi
dén du lich, cac di€m dung chan, dich vy luu trg, van
chuyén, cac dich vu khéc va gla bén cUia chuong trinh .

Mot chuong trinh du lich tron goi gom van chuyen, khach san,
an uong, tham quan, vui choi giai tri..

VOi cac dic diem:
+Tinh v hinh cUa san pham
+Tinh khong dong nhat
+ Tinh phu thuOc vao uy tin cla nha cung cap
+Tinh de bi sao chép va bat chudc
+Tinh thoi vu cao

+ Tinh kho ban do két qua cua nhitng dat tinh
tréen



Can cf vao nguon goc phat sinh:

+CTDL chU dOng: DNLH nghién clu thij trudng dé xay dung chuong
trinh an dinh ngay thuc hién, t6 chlfc quang cdo va ban - thuc hién.

+CTDL bj d0ng: DNLH ti€p nhan yéu cau cUa khach — xay dung
CTDL — khach thda thuan lai va CT dudgc thuc hién

+CTDL két hop: DNLH nghién cUtu thi trOng: xay dung chuong
trinh nhung khong an dinh ngay thuc hién — khach dén thda thuan va
chuong trinh dugc thuc hién

Chuong trinh nay phu thuOc vao thi truOng dung lugng khong 16n,
khong 6n dinh va n6 khac phuc dugc nhugc di€m cla hai chuong
trinh tren.



Can cU vao mUc gia

- CTDL tron géi : dugc chao ban vGi mUc gia gOp,
tOng hop toan bd dich vu va hang hoa phat sinh
trong chuyén di — 1a loai CTDL chU yéu clla DNLH

- CTDL v6i cac mUc gia co ban : C6 gid cla moOt sO
dich vU cO ban : gid van chuyén, luu tra ...

- CTDL v6&i mUc gia tu chon : danh cho khach lua
chon cac dich vu v6i cac cap d0 chat luong phuc
vU khéc nhau @ cidc mUtc gia khac nhau



Can cU vao pham vi khong gian linh thd
CTDL nOi dia ( DIT)
- Do tuong : Khach noi dia, khach quOc té do hang U
hanh gui den, ngu‘dl nUdc ngoai lam viéc tai Viét Nam
CTDL quoc té ( FIT)
CTDL quOc t€ gdi khich (out bound tour) =~
+Theonudc gui khach khach CTDL quOc té nhan khach (
in bound Tour)
+ SO luongkhach:
CTDL quOc t€é dOc lap cho khach di 1é

CTDL quOc té danh cho khach di theo doan



Can cU vao n0i dung vao muc dich chuyén di

(N
+ CT
+ CT
+ CT

L nghi dudng, gidi tri, tham quan

L theo chuyén dé : van ho4, lich sUr. . .
L t6n gido, tin nguOng

L thé€ thao, khdm ph4, mao hiém

wllwl= —




4.3. Cac hoat dong kinh doanh 1t hanh tong hop:

* Trong qud trinh hoat dOng kinh doanh, moOt sO cong
ty 1&r hanh c6 diéu kién, c6 th€ tu sdn xudat truc ti€p
ra cic sdn pham don 1€ phuc vu chU yéu cho hoat
dOng kinh doanh cAc CTDL nham gidm manh cac
chi phi, nang cao hon nra 1gi nhuan, hi€u qua kinh
doanh cUa cong ty

* Do vay ho c6 thé kinh doanh trong cac linh vuc
sau:

+ Kinh doanh khach san

+ Kinh doanh van chuyén

+ Kinh doanh céc dich vu vui choi, giai tri

+ Cac dich vu trong ngan hang nhu: Phat hanh cac loai
séc, thé thanh toan trong du lich, dich vu doi



5.TO0 CHUC HOAT PONG KINH DOANH

5.1.T0 chuc cac kénh phan phoi

Kénh phan phoi 1a su' két hop hitu co gilra nha sdn
xudt va nhiing trung gian dé t6 chlc van dOng hang
hoa hop li nham thda man tOi da nhu cau cla khach
hang cudi cung.

Kénh phan phoi c6 thé hi€u 1a mo6t tap hop cé hé
thOng cac phan tU tham gia vao qué trinh chuyén
dua hang héa tU nha sdn xuat (hodc t6 chUc hang
dau ngubn) dén ngudi st dung

Phan phoi trong du lich dudc hiéu la qua trinh hoat
dong, nhd do khach hang dén dudc vOi san pham
thong qua moi gidi trung gian.



- Thiét 1ap moi lién hé gilta cung va cau

- Thong tin dén khach hang va dua khach hang dén vdi
san pham

- Keénh phan phoi trong du lich:

Heé thong kénh phan phoi trong du lich la mot tdp hgp cac
don vi cung Ung hay ca nhan dé hoat dong nhing viéc
thudc finh vuc cia minh hodc cua nhlng don vi khac
nham dua khach hang dén vdi san pham hodc cung cap
thong tin vé san pham cho khach hang.



5.2.hé thong phan phoi du lich:

- Cong ty du lich tron goi

- Cac van phong du lich hay dai ly du lich

- Cac cong ty chuyén biét.
1.Cong ty du lich tron goi:

La mot trong nhUng bo phan caa dich vu 1G hanh.

+ Poi vdi khach hang: biét dugc nhling chi tiét cua
tuyéen di, chi phi, gia ca, tiet kifm dudc nho gia re
cua dich vu tron goi.

+ Poi vOi don vi cung Ung: cai thién dudc tinh trang
kinh doanbh, tiét kiém dugc phi ton



Hoat dong:

- NhUng chuyén du lich tron goi thuOng thuong dudc
ban thong qua ban than nhiing cong ty cung Ung du
lich tron goi hodc thong qua nhlng diém ban le cua
chinh cong ty do hodc nhiing diém ban lé ma cong ty
kiém soat hay la cac van phong du lich duQc cong ty
chap nhan

- nhUng cong ty du lich tron goi thuOng cong tac vOi
cac hang hang khong, hang tau bién, khach san nha
hang, cac dia diém dich vu tham quan, giai tri, cac
cong ty thue xe...



2.Pai ly 1&r hanh

Pai ly 1(t hanh 1 tat cd cac t6 chlc hodc ca nhan
thuc hién chlc niang tu van cho khach, ban cac
CTDL cho khach . Pai 1y du lich 1a tat cd van phong
dai dién ban hodc tu van 1 hanh

Theo luat du lich:

Pai ly 1( hanh va cac to chUc hay ca nhan ban chuong
trinh du lich cua doanh nghiép kinh doanh 1t hanh
cho khach du lich dé hudng hoa hong. To chuc, ca
nhan kinh doanh dai 1y 1&t hanh khong dudc to chutc
thuc hién chuong trinh du lich.



* to chUc, ca nhan kinh doanh dai ly 10 hanh phai dap
Ung cac dieu kién sau:

- DPang ky kinh doanh dai ly 1&f hanh tai cO quan dang
ky kinh doanh co tham quyén

- Co hop dong dai ly vOi doanh nghiép kinh doanh 1(r
hanh



Pac diem:

- Pai 1y chi quan tdm dén viéc tiéu thu sdn phdm cong
ty d€ hudng hoa hoOng

- Pai ly chi ¢6 chlc nang thuong mai cho cong ty .

- La nguoi dai dién cho khach hang dat mua san
pham dich vu tUr cong ty

- Do dai ly 1a ngu0i trung gian nén ho khéng mua
trudc sdn pham . Ho khong c6 hoat dOng du trlr
luu kho. Khong c6 chi phi cho co s& luu kho thap
hon so v0i cac dich vu cung loai cla cac nganh khéc



- Pai ly khong chiju trach nhiém truc ti€p vé s
luong, chat lugng sdn pham hodc dich vu tiéu thu

- Hoat dOng cUa dai ly va cUa cong ty 1&r hanh
thuong tOn tai thong qua nhitng hop dong Uy théc,
mua ban ....

- Ty 1& hoa hong bi€u hién két qua kinh doanh cUa
Pai 1y, ty 1€ nay khac nhau gilra cic loai sdn pham
va tap quan cUa tung quOc gia



Trach nhi€ém

+ DAm bao cac tiéu chuan vé chat luong phuc vu khi
tién hanh ban sdn phdm cUa cac nha cung cap cho
khéach du lich : t6c d6 phuc vu, thdi d0 cUa nhan
vien.

+ SU dung cdc tai liéu quang cdo cla cdc nha cung
cap . Chi dugc dan tem cUa dai 1y 1én cac an phdm
quang cdo ndy néu dudc cac nha cung cap dong y

+ Cung cap thong tin chinh xac cho khach . B4i ngii
nhan vién phdi thudng xuyén nghién clru, hiéu rd
moi thong tin d€ c6 thé tu van cho khach, gitip ho
lua chon dudc sdn pham thich hgp nhat

+ SU dung cac mau bi€u ding ky dat chd cla cac nha
cune cap. Tuan thu ding qui dinh cUa cic nha cung



+ Thu tién phat do6i v&i khach néu ho thay doOi dang
ky dat cho theo ding mUc qui dinh

+ PAm bdo khach thuc hién ding c4c nOi dung can
thi€t theo cdc mau bi€u ding ky dat chd cla nha
cung cap

+ Thong bao cho khéach thuc hién cac dich vu bao
hi€m

+ Ki€m tra tai liéu cla cac nha cung cap trudc khi
chuyén t6i khach du lich

+ Thong tin cho khach vé cac diéu kién vé sinh, gilt
gin sUc kho@ trong qua trinh tiéu thu sdn pham du
lich .

+ Néu c6 nhitng van dé bat thu‘dng xdy ra déu c6 su

tham aina chit t71490h rhiAT A3 40 AR Fimag CARA D



Hé thong san pham cUa cac dai ly du lich
+Dich vU hang khong
+Dich vu luu tra &n ubng
+Dich vu la cdc CTDL
+Cung cdp cdc DVLH bang tau thuy
+Cac dich vu khac



Quy trinh phuc vu cuda PLLH

E Ti€p nhan cac yéu cau tU phia khach ( truc ti€p
hodc gian ti€p ), phdi ddm bdo su tién 10i va gidm
dén muUc tOi thi€u kha ning chO dgi cla khach,
khach phdi dugc thong tin kip thoi, day du, chinh
xac vé thong tin dich vu ma ho yéu cau



- Tu van va thuyét phuc khach tiéu ding san pham,
nam duoc tam 1y, dOng cd, muc dich tiéu dung, kha
nang chi tiéu cUa khach. Thé hién dugc su lanh
nghé, nhiét tinh, chan thanh, c&i md va cé sU quan
tam dén khach ddc biét 1a khd ning nghi€p vu cla
nhan vién ti€p xuc truc ti€p véi khach.

- Néu khach mua sdn pham thi ti€n hanh lam thu
tuc thanh toan va hudng dan khach cac ndi dung,
san pham cUa cong ty . Néu khach khong mua thi
két thuc qua trinh phuc vU trong mOt sU niém nd an
can biét kiém ché, binh tinh.



3. Cac cong ty va van phong chuyén biét khac:

- Van phong giao dich:

La to chuc ban san pham cho m6t nha cung Ung trong
mot vung nhat dinh. Thua hudng hoa hong tU cac
nha cung Ung tU khoang 2-3% vé két qua ban san
pham.

Cac van phong giao dich thudng ban, quang cao cho
nhUng san pham ban dé chay va co thé ho hoat dong
quang cao, ban san pham cho doi thu canh tranh



- Van phong marketing du lich cua chinh phu

Pay la co quan chuyén trach Marketing cua chinh phu,
o vai tro quan trong doi vOi kénh cua cac nha cung
Ung.

MOoi chinh phu thuOng co mot phong phu trach ve
Marketing du lich & nudc ngoai, thuong khuyén
khich viéc du lich va cung cap nhing tin tUc vé du
lich cua nu'dc minh, cho phep nhling nhlng nha
cung Ung cua nudc minh, cac cong ty 140 hanh két
hgp lam cong tac Marketing



- To chuc nhUng dich vu du lich, héi chd du lich vOi
su’ cong tac cua nhUing nha cung Ung.

- Hanh dong nhu mot trung gian dé phan phat cac cam
nang va nhUng tai liéu lién quan dén thong tin du lich

- Pam nhan trach nhiém xuc tién nhanh chong viéc cap
gidy phep xuat nhap canh



CHUONG 2. THIET KE CHUONG TRINH DU LICH
2.1.Pinh nghia chuong trinh du lich

Nhiing nghién clu 0 nudc ngoai:

- Theo Gagnon va Ociepka:

CTDL la m6t san pham 1& hanh dudc xac dinh muc
gia trurdc, khach co thé mua riéng lé hodc mua theo
nhom va co thé tiéu dung riéng lé hodc tiéu dung
chung vGi nhau. Mot chuong trinh du lich co thé bao
gom va theo cac muUc dd chat luong khac nhau cua
bat ky hoic tat ca cac dich vu van chuyen, hang
khong, duong bd, duong sat, duong thuy, noi an
0, tham quan va vui choi giai tri.



- Theo Charles J.Wetelka:

~ CTDL la b4t ky chuyén di choi nao cd sur sap xép
¢ trudc (thudng dudc tra tien trU’O’c) dén mot hodc
nhiéu dia diém va trd vé noi xuat phat. Thong
thuOng bao gom sU di lai, @, an, ngam canh va
nhuing thanh t0 khac




hai trong sO cac dlCh vi: nGi an G, cac dich vu kh
sinh ra tu dich vu giao thong hoic noi in d va no
duogc ban vOi muc gia gop va thOi gian cua
chuong trinh phai nhiéu hon 24 gio.




- Theo Robert T.Relilly:

CTDL la su két hop cua it nhat hai thanh phan giao
thong va noi dn & ma no dam bao cung cap dich vu
giao thong mat dat, dich vu khach san, b(a dn va dich
vu giai tri.

CTDL la tat ca cac dich vu dé thuc hién chuyén di da
duoc tra tien trudc loai trt cac dich vu tiéu dung
don lé cua khach



- Theo ND so0 27/2001/ND-CP:

CTDL la lich trinh dudc dinh trudc caa chuyén di du
lich do cac doanh nghiép 1 hanh to chuc, trong do
xac dinh thdi gian chuyén di, noi dén du lich, cac
diém dung chan, dich vu luu trd, van chuyén, cac
dich vu khac va gia ban chuong trinh.

- Theo luat du lich Viet Nam:

CTDL la lich trinh, cac dich vu va gia ban chuong trinh
duogc dinh trudc cho chuyén di cua khach du lich tur
noi xuat phat dén diém két thuc chuyén di



- Theo nhom tg bé moén du lich, DH KTQD:

CTDL tron goi la nhUing nguyén mau dé can cU vao do,
nguoi ta to chuc cac chuyén du lich vdi muc gia da
duoc xac dinh trudc. Noi dung caa CTDL thé hién
lich trinh thuc hién chi tiét cac hoat dong tU van
chuyén luu tra, dn udng, vui choi giai tri tdi tham
quan...MuUc gia cua chuyén bao gom gia cua hau hét
cac dich vu va hang hoa phat sinh trong qua trinh
thuc hien du lich.



Pinh nghia:

CTDL la mot tap hop cac dich vu, hang hoa dudc sap
dat trudc, lién két voi nhau, dé thoa man it nhat hai
nhu cau khac nhau trong qua trinh tiéu dung du lich
cua khach vOi muc gia gop xac dinh trudc va ban
trudc khi tiéu dung cua khach.



2.2. Pac diem cua san pham la chuong trinh du lich

Cac yéu cau cua mot CTDL:

- NOoi dung CTDL phai phu hdp vdi nhu cau cua khach

- NOoi dung CTDL phai co tinh kha thi

- CTDL phai dap Ung dudc muc tiéu va tinh phu hgp
vJi nguon luc, kha ndng cua doanh nghiép




2.3. Phan loai CTDL

a. Y nghia:

- Hoan thién ndi dung chinh sach san pham

- Lua chon cac doan thj truOng muc tiéu phu hop vdi
dac diém cua tung loai chuong trinh du lich

- Co chinh sach dau tu phu hop vdi tung loai CTDL

- Lam cO sd dé nghién cUu cac san pham madi hap dan



b.Cac tiéu chi phan loai:
- Cdn cUW vao nguon goc phat sinh:
+CTDL chU d6ng: DNLH nghién c(tu thi trudng dé xay dung

chuong trinh an dinh ngdy thuc hién, t6 chlfc quang cdo va
ban - thuc hién.

+CTDL bi d0ng: DNLH tiép nhan yéu cau cUa khach — xay
dung CTDL — khach thoa thuan lai va CT dugc thuc hién

+CTDL két hop: DNLH nghién cltu thj truOng: xay dung
chuong trinh nhung khong an dinh ngay thuc hién — khach
dén thda thuan va chuong trinh dugc thuc hién



- Cdn cUW vao muc gia:

+ CTDL tron goi : dugc chao ban vGi mUc gia gop,
tOng hop toan bd dich vu va hang hoa phat sinh
trong chuyén di — 14 loai CTDL chU yéu clla DNLH

+ CTDL v3i cdc mUc gid ca ban : Co gid cUa mot
sO dich vU co ban : gid van chuyén, luu trd ...
+ CTDL v&i mUc gia tu chon : danh cho khach 1ua

chon céc dich vu vdi cac cap d0 chat lugng phuc
vU khac nhau & cadc mUc gia khac nhau



- Can cWf vao noi dung va muc dich chuyén di:
+ CTDL nghi dudng, gidi tri, tham quan
+ CTDL theo chuyén dé : van ho4, lich st . . .
+ CTDL t6n gido, tin nguong
+ CTDL thé€ thao, khdm ph4, mao hiém
+ CTDL tong hagp




- Cdn cW vao cac dich vu cdu thanh va muc dé phu
thuoc trong tiéu dung:

1. CTDL tron goi co nguoi thap tung:

- Gom co0 hau hét cac thanh phan dich vu da duQc sap
dat trudc

- Gia tron goi cua tat ca cac dich vu, chi phi thuOng
thap hon so v@i dich vu cung loai cua cac CTDL
khac

- Khach mua chuong trinh dudc to chutc thanh doan
va co hudng dan vién chuyén nghiép di cung phuc vu
suot tuyen

- T4t ca cac hoat dong cua du khach déu phai tuan theo
lich trinh da dudc xac dinh trudc dudi su diéu khien
cua HDV

2. CTDL co HDV tung chdng:



3. CTDL déc ldp day du theo yéu cdu cua khach:

- Pap Ung chinh xac mong mudn cua khach, moi chi
tiét trong suodt qua trinh du lich déu dudgc 1én ké
hoach trudc, tiéu dung doc 1ap theo sd thich riéng

- Gia cua chuong trinh la gia tron goi cua tat ca cac
dich vu. Gia thuong dat hon so v3i cac chuong trinh
du lich khac co cac dich vu cung thU hang, so luong
va th0i gian



4.CTDL doc lap toi thieu theo don dat hang cua
khach:

- Gom hai thanh phan dich vu cO ban la van chuyén va
luu tra

- Gia tron goi gom chi phl vé may bay, buong ngu
khach san, chi phi van chuyén tU san bay dén khach
san va nguoc lai

- Chi phi cho cac dich vu thuong dat hon so vOi chi
phi cua cac dich vu cung loai trong CTDL c0 nguoi
thap tung

- Khach tu di va tu dinh liéu cac hoat dong theo sG
thich caa minh



5.CTDL tham quan:

Phuc vu cho mdt tuyén tham quan ngan & mot diem
hay khu du lich nao do

P0 dai cua chuong trinh co thé la tu vai gio dén vai
ngay trong pham vi hep

Phan 16n co HDV cua doanh nghiép di kem hoéc co
dich vu huéng dan tham quan tai cho

Gia cua CT la gia tron goi cua cac dich vu phuc vu
cho qua trinh tham quan

Co thé dugc ban tach roi va co thé dudc ban kem
theo vOi cac san pham cua hang van chuyén hodac cac
cO sO kinh doanh luu tru.



2.4. Qui trinh xay dung CTDL.:

1.Nghién cUtu nhu cau thi truOng

2.Nghién cUu kha ndng dap Ung

3.X4c dinh kha nang va vi tri cUa doanh nghi€p
4. Xay dung muc dich, y tudng cUa chuong trinh
5. Gidi han quy thoi gian va mUc gi4 toi da
6.Xay dung tuy€n hanh trinh co ban

7.Xay dung phuong an van chuy€n, luu trd, an
uong .

8. Biéu chinh va bo sung tuy€n hanh trinh va chi tiét
hoa CTDL

9.X4c dinh gia thanh va gia ban cua chuong trinh

10.Xay dung nhUng qui dinh cua chuong trinh .



1. Nghién cutu thi truong khach du lich:

- Thiét 1dp dudc moi quan hé gilia noéi dung cua CTDL
va nhu cau cua khach

Thi truOng tong thé luén bao gom mot so6 lugng rat 10n
khach du lich v3i nhing nhu cau, dic tinh mua va
sUc mua khac nhau. Bé dap Ung hét nhu cau cua tat
ca khach hang la diéu rat kho. Do do can phai phan
doan thi trudng dé lua chon cac thi truGng muc tiéu
va tien hanh diéu tra khao sat nghién cUu thi truong.



- Nghién cUu tai liéu:

SU dung cac d( liéu san co (d( liéu thUr cap) tU cac
cong trinh nghién cUu, sach, bao, tap chi, y kién cua
chuyén gia...dé tong hop, phan tich, danh gia va rut
ra két luan.

Tuy phuong phap nay don gian, it ton kém nhung muc
do tin cay va phu hop khong cao.



- Lay thong tin tu thi truong gui khach va cac
chuyeén du lich lam quen (Famtrip):

Famtrip 13 hinh thtc du lich tim hi€u, 1am quen, ti€p
thi. Pay 1a mOt chuong trinh du lich mién phi danh
cho c4c hang 10 hanh, c4c nha b4o t&i mOt hay nhi€u
di€m du lich cla mOt quOc gia, hodc mOt hay nhiéu
dia phuong d€ lam quen vOi cac sdn pham du lich
tai cac di€m du lich clla quOc gia hay dia phuong dé
dé€ cac hang 10 hanh khao sat, lua chon, xay dung
chuong trinh du lich c6 hi€u qud thiét thuc d€ chao
ban cho khéch, cdc nha b4o viét bai tuyén truyén
nham thu hit khach du lich.




- Khao sat truc tiep:

Phurong phap phong vin

La phuong phap dung mot hé thong cac cau hoi miéng
dé nguoi dugc phong van tra 10i bang miéng nham
thu dugc nhing thong tin vé doi tudng nghién clu.

Phuong phap nay co nhiéu Uu diém nhu thu dugc
thong truc tiep chinh xac, bo ich, thu dudc thong tin
nhiéu mat.

Tuy nhién cach nay lai rat ton thdi gian, cong sUc,kinh
phi (xU ly ton kem, phuc tap)



Phuong phap dieu tra An —ket (bang hoi, phiéu trung
cau y kién):

La phuong phap dung mot hé thong cau hoi da dugc
chuan bi san trén giay theo nhling noi dung xac dinh,
nguoi dudc hoi se tra 10i bang cach viét trong mot
thGi gian nhat dinh.

Phuong phap nay cho phép diéu tra, tham do y kién
dong loat nhiéu nguai.

Hiéu qua cua phuong phap phu thudc rat 10n vao viéc
xay dung mot bang an-két chuan, co kha ning dem
lai cho ngudi nghién cUu nhling théng tin day du,
chinh xac vé doi tudng nghién cUu.



Phuong phap nay tiét kiém duoc kinh phi hon so vOi
phuong phap phong van. Tuy nhién, phai dau tu
nhiéu thoi gian va cong sUc dé soan thao mot bang
hoi chuan.

Thuong nhiéu cau hoi khong nhan dudc su tra 10i cho
nén se han ché su day du cua thong tin.



Noi dung chinh cua tiéu dung du lich:

Pong co, muc dich cua chuyén di

Kha nang thanh toan

Thoi quen sU dung, thi hiéu thdm my va yéu cau veé
chat luong cac dich vu

Cac chi tiéu ve thoi gian danh cho du lich

Cac tiéu thuc khac nhu tan so di du lich, thoi gian
trung binh cho mdt chuyén du lich, cac tuyén diém du
lich ua thich...



Yéu cau,
chat lugng

thoi quen/

ti S6 luon
l?u 5 Co cau

dung ? | Chung

.~ loai dv

| Mufc gia
4

Kha ning
thanh toan

Muc dich
Chuyeén

Po dai 2
Thoi gian \

Quy thoi
Gian roi

Thoi ditm ™
o chitc

Thoi diem
su dung thoi
Gian roi



2. Nghién ctfu kha nang dap ung:

Thiét 1ap dudc moi quan hé gitra kha nang cung Ung
nhu cau du lich vOi ndi dung cua CTDL dé dam bao
tinh kha thi.

- Nghién cUu nguon tai nguyén: nghién cUu kha nang
khai thac tai nguyén dé phuc vu du lich, su' phu hop
cua gia tri tai nguyén du lich doi vdi muc dich cua
CTDL

- Kha ndng sdn sang don tiép phuc vu du khach:

- T4t ca cac diéu kién vé cO s vat chat, co sO ha tang,
cac diéu kién veé kinh té, chinh trj...



3.Xdc dinh kha ndng va vi tri cda doanh nghiép:
CTDL phai phu hgp vdi nguon luc (nhan luc va vat
luc) cung nhu kha ndng cua doanh nghiép

4. Xdy dung muc dich, y trdng cua churong trinh:

Thé hién & tén goi clia chuang trinh sao cho 16i cuon dugc su
chid y, va nhat thiét trong n6i dung phai thé hién mot so diéu
mdi la .Y tudng cla chu’dng trinh 1a su’ két hop cao nhat, sang
tao nhat gilta nhu cau clia khach du lich va tai nguyén .Y
tudng mai sé tao ra mot tén goi 16i cudn va trong mot ching
muc nao do sé tao ra loai hinh du lich mai.



5. Gioi han quy thoi gian va mUrc gid t0i da:
Tinh toan dén su can doi gitta kha nang vé thoi gian
va tai chinh cua khach v0i ndi dung va chat luong
cua CTDL, phai dam bao su hai hoa gilta muc dich
kinh doanh cua cong ty vOi yéu cau du lich cia du
khach.



6.Xdy dung tuy€n hanh trinh co ban:

Xay dung lich trinh, 16 trinh trong mot khdng gian
va thoi gian cu thé, chiing két ndi vdi nhau theo
moOt tuyén hanh trinh nhat dinh.

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



7.Xdy dung phurong dn van chuyén, lutu tri, dn
uong:

+ Phuong an van chuyen Xac dinh khoang
cach di chuyen xac dinh dia hinh d€ lya chon
phuong tién van chuyen thich hop, xac dinh
diém du‘ng chan trén tuyen hanh trinh, chu y do
doc, tinh tien lgi, do an toan, muc gia cua
phu‘dng tién van chuyen

+ Luu trd va an udng: Can c( vao vi tri thi hang,
muc gia, chat luong, so lugng , sy tién Ioi va moi
quan hé gilra nha cung Ung va doanh nghiép



M OtsO chi ¥ khixay dung chuong trinh du lch:

CTDL phdicé tOc d0 thuc h£n hOp ¥, cac hoatdOng khéng
nén qua nhfu, vec dichuyén phdiphtt hOp vdikha ndng chiu
dung vé tim sih ¥ cla tiing baidu khach;

C an da dang héa cac baihinh hoatdOng, ing cUOng cac tdi
ngh£fm tong tBu dung dich vU cho du khach, tdnh su don
d£fu 8o cdm g#c nham chan cho du khéach;

Phdicé su can d0igira khd nang vé thGigan,®ichih cla
khéach vdin0idung va chdtlrong clla chuong tinh.



8. Di€u chinh va bo sung tuyén hanh trinh va chi
tiét hod CTDL

9.Xdc dinh gid thanh va gid ban cua chuong trinh

9.1. Xdc dinh gia thanh cua CTDL

- Gia thanh cla mOt CTDL la tat ca nh{ig chi phi
truc ti€p ma DNLH phai chi tra dé thuc hién
chuong trinh .Chi phi cho mOt khéch goi la gia
thanh, chi phi cho ca doan goi la tOng chi phi.

+ chi phi c0 dinh la chi phi cua tt ca cac loai hang hoa
va dich vu ma don gia cua chung dudc xac dinh cho
ca doan khach (moi thanh vién trong doan déu tiéu
dung chung). Loai chi phi nay thuong tinh cho ca
doan khach



+ chi phi bién doi la chi phi cua tat ca cac loai hang hoa
va dich vu ma don gia caa chung dudc qui dinh cho
tung khach, chung gan lién truc tiép vdi su tiéu dung
riéng biét cua tung khach. Cac chi phi bién doi tinh
cho mot khach.

Cong thurc tinh gid thanh:

- Gia thanh cho mét khach: I

- Tong chi phi cho ca doan khach:

Z=2.Q=VC.Q + FC




[
e ¥
e *

- - Z:tdng chi phi cho ca doan khach
- - Q: SO thanh vién trong doan

- FC: Tong chi phi ¢o dinh

- VC: Tong chi phi bién doi




Phuong phap tinh gia thanh:
1. Theo khoan muc chi phi:

Liét ké cac khoan chi phi
phan ra cac khoan muc chi phi (FC va VC)

Nhom toan bd cac chi phi phat sinh vao cac khoan
muc da xac dinh.

Lap bang tinh gia thanh



Xac dinh gia thanh theo khoan muc chi phi

STT Noi dung chi phi Phi bién Phi co
doi dinh
1 Van chuyén +
2 Khach san +
3 An udng +
4 Phuong tien tham quan +
5 Ve tham quan +
6 Phi hudng dan +
7 Visa- Ho chiéu +
8 Cac chi phi khac
9 Tong chi phi VC FC




Xac dinh gia thanh theo lich trinh

Thoigian | STT | Noi dung chi phi Phi | Phi co
Lich trinh bién doi| dinh
Ngay 1 1 Van chuyeén +

Ngay 2 2 Khach san +
Ngay 3 5 Veé tham quan +
6 Khach san +
17 Van chuyén +
19
Tong so VC FC




9.2.Xac dinh gia ban cua CTDL.:
Gia ban cua mét CTDL thuong phu thudc vao:

MUc gia pho bién trén thj truOng

Vai tro, vi thé, thuong hiéu cua doanh nghiép trén thi
truong

Muc tiéu cua doanh nghiép

Gia thanh cua chuong trinh

Thoi vu du lich



Cong thufc tinh gid ban cua CTDL:

G=z+Cb+Ck+P+T (1)

Trong do:

- z: gia thanh tinh cho mot khach

- P: khoan 10i nhuan danh cho doanh nghiép 10t hanh

- Cb: chi phi ban, gom hoa hong cho cac dai ly, chi phi
khuéch truong

- Ck: Cac chi phi khac: quan ly, thiét ké CT...

- T: cac khoan thué



Truong hop 1: Cb, Ck, P, T dudc tinh theo gia
thanh (z):

Goi a, , o, ,a, ,a, lan 1Ugt la hé s6 caa Cb, Ck, P, T
dudgc tinh theo gia thanh.

Thay vao (1) ta co:

G=z+a,.z+a,.z+a,.z+aq, .z
=z (1+2.%)




Trong do:

o, = aCb la hé so cua chi phi ban

a, = aCk la hé so cua cac chi phi khac

a, = oP la hé so caa 10i nhuan

a, = oT la hé so cua thueé

2 la tong cua cac hé so Cb, Ck, P, T. Gia tri cua
cac hé so phu thudc vao cac yéu tdo anh hudng dén
gia ca da néu O trén, cac quy dinh cua nha nudc vé
thué, tp quan kinh doanh cua cac doanh nghiép va
thuong tu 0,25 deén 0,4.



Truong hop 2: Cb, Ck, P, T duoc tinh theo gia ban
(G):

Goi B 1a hé so cua cac khoan tinh theo gia ban:

Thay vao (1), cong thUc gia ban trong truOng hgp nay
la:

G= *
A
1— Zﬁ
1=1







VD1: Mot chuong trinh du lich co cac d( kién sau:
- Thoi gian: 2 ngay, mot dém

Phi thué xe: 20000004
Phi thué huong dan: 300.000/ngay

Veé tham quan: 55000/ngudi cho ca chuyén hanh
trinh

Tien phong: 250.000/phong doi

Tien an: 70.000/ngay

Phi bao hiém: 1.5000/khach/ngay

Cac chi phi bién doi khac: 200.000/khach
Chi phi ¢ dinh khac cho ca doan la 700.000d
So luong khach trong doan la 20 nguoi.



Tinh gia thanh va gia ban cho mét khach, tong chi phi
cho ca doan khach trong cac truong hop sau:

1. Ck=15%z 2. Ck= 15%G
Cb=15%z Cb= 15%G
P=5%z P=5%G
T=10%z /= 10%G

3. Ck= 15%z
Cb=15%G
P=5%z

T=10%z G



pon vi tinn: VND

STT Khodn m Uc chiphi FC vVC
Thué xe 2.000000
Thué hudng dan 600.000
Vé tham quan 55.000
T#£n phong 250.000
T#£n an 140.000
Phibdo hfm 3000
C hiphicO dinh khéac 700.000
700.000 200.000
Chiphib#£n d0ikhéac 3300.000 200.000




, z;3300000/zo +648000= 813.000

ﬂc.G 813.000 (1+0 2)/(1-0 25 =1 300800




Truong hop 4: gia ban co thue gia tri gia tang
(VAT)

Khi tinh gia ban cho khach con phai cong thém thué gia
tri gia tang, trong [inh vUc du lich VAT hién nay la
10% gia doanh nghiép. Gia doanh nghiép la tong cac
chi phi cho mot lan thuc hién CTDL va 10i nhuan du
tinh cua doanh nghiép

Gdn=z+ Cb+ Ck+ P+ T

Giaban cho k™~

G b=G dn+
0,1Gdn=1,1 Gdn



Truong hop 5: mua ho ve van chuyen cho khach

O day doanh nghiép 1 hanh chi thuc hién chUc ning
lam dai ly dé hudng hoa hong nén khong tinh gia veé
cua cac dich vu van chuyen mua hé khach vao Z va
Gdn ma dé vao mot khoan riéng sau do cong vdi gia
ban dé thu tién chuyén du lich cho mot khach:

G= Gb + Gvc



Tih giA ban theo ¥inhudn m Uc téu:

DUa tén c0 sG dinh m Uc ty sudtDinhudn datdugc theo Ong
sO vOn dau s IN

Gb=z+—"
Q

SO khachmua CTDL dé datdfm hoa vOn:

FC
hy =
Q Gb-VC

SO khachmua CTDL dé datDinhudn m Uc tBu:

_FC+LN
Gb-VC

Q



VD2MOtCTDL c6 cac dUr kifn sau:
ThOighn:4 ngay 3 dém

T#£n phong:120.000 phong doidéem

T#£n an:50.000 hgay

Vé tham quan:80.000/khach cho cd chuyén
phithué hudng dan:100.000hgay

phithué m Otsudtb£u d£n:350.000401
phibdo h£m :1 500 /khachhgay

phivan chuyénxGixe 24 ch0 600.000hgay
VGixe 45 ch0:800.000 hgay



Tih gi# thanh,g# ban cho m Otkhach va sO khach hoa vOn
trong ca haittiOng hop

Ck=10% Gb
Cb=10% Gb
P=10% Gb
T=5% GDb




10.Xay dung nhung quy dinh cho CTDL:
NOidung,m Uc g cla CTDL

0 uy dinh vé gy 10

0 uy dinh vé van chuyén

0 uy dinh vé dang ky ddtchO, ten datcoc, hinh thifc va thoi
han thanh toan

Trach nh£m cla doanh ngh£p I hanh
C 4&c tfOng hop dac b£t



25.M ('_51:56 chuong trinh du Iich tAivitNam :
Cdc chuong trinh du Jch viing Bac BO:

San phdm du ich dac ttrng clla viang B du ich van ho&, sihh
thaikéthop vdidu ich tham quan nghi#n cltu, nghi duOng.

Al:HaNOi

+ Khu vuc Bng ChU ich HO ChiM nh
+ Khu phO cO

+ Hé thOng cac vEn bdo tang

+ C &c nha hatdan tOc

+ Hé thOng cac dinh chiia



Chuong trnh 1:

+ Sang:dén khach t8iH a NOQj, tham quan Bng chl ichHO Ch
M nh,Hoang Thanh

+ Trfa:an @ ikhach san hodc m Otha hang quanh khu pho cO
+ chfu:tham quan Vvan M £u, cac vEn bdo tng
+ TOiXem bHu d£n nghé thudtdan gian




X Chu'O'ng trtonh 2:
+ Sang:dén khach, tham quan Bng ChU tich,van M £u Qudc
TU G #m

+ Trfa:nhU CT1

+ ChPu:chia Q uan s, chtia T¥n Q uOc, khu ph0 cd,ditch
Hoang Thanh

+ TOixem bBu dfn nghé thuat




N éu xay dung cac chuong trinh du ich daingay, st dung cac
khu vUc phU can:

Khu vuc HO Tay
Lang nghé
Hé thOng cac chlia




A2:HaNOi-Ha Long
Ngay 1:sang xudtphattr Ha NOi, dén HAaiD uong tham quan
Con SOn-K £p Bac.Bubich#fu t¥iruan C hau
Ngay 2:Tham quan vinh,chfu vé HA NOi
A3:HaNOi-HAiPhong-CatBa
HaNOi-Ha Long-CatBa
A4:HaNOi-Ninh Binh
A5:HaNOiLao Cai
A5:HaNOi-Hoa Binh



2. Cac chuong trinh du lch ving Bac Trung BO:

Sdn pham du ich dac trng cla ving & du Ich tham quan cac
ditich ich si,van hod,disan;du ich nghi dudng,du Ich sinh
thai.

Con duOng di sdn Mién trung
Ba quOc gia:mOt di€m dén

Du lich sinh thai rUng, bién ddo
Du lich nghi dufng



3. Cac chuong trinh du lich viing Nam Trung BO va
Nam BO

San pham du lich dac trung 1a du lich tham quan, tim
hi€u van hod, nghi dudng, du lich sinh thai.

- Chuong trinh du lich Nha Trang, Da Lat, TP HCM,
Viing Tau, Phi Quoc

- Du lich song nuGc DPBSCL



Chuong 3. TO CHUC THUC HIEN CTDL

3.1. Qua trinh thuc hién CTDL

1. Thoa thudn voi khdch du lich:

- Bat dau tU khi cong ty tO6 chlc ban dén khi CTDL
dugc thod thuan vé moi phuong dién gilta cac bén
tham gia:

+ Thuc hién thod thuan truc ti€p vdi khach

+ Nhan théng bao khach hodc yéu cau tU cac cong ty
gUi khach hoac cac dai ly ban CTDL



- Thong bao khach hang bao gdm nh{ing thong tin:
» SO luong khach (kém danh sach)

* QuOc tich

» Thoi gian, dia di€ém xudt, nhap cdnh

* CT tham quan du lich

* Céac yéu cau ve dich vu

* Hinh thUc thanh toan



2. Chudn bi thuc hién CTDL:

- Xdy dung churong trinh chi tiét: trén co s& thong
bao khach clla bl phan Marketing, b0 phan di€u
hanh s€ xay dung CTDL chi tiét v4i day dU noi
dung hoat dOng ciing nhu cac dia di€ém tién hanh

- Chudn bi cdc dich vu:

+ LUu tru:

* Dat phong va va bao an cho khach tai cac khach san.
Can 1am ro c4c yéu cau vé sb lugng phong, loai
phong, s6 luong khach, thoi gian luu trd, cac bira
an...



+ Van chuyén:

* Mua vé van chuyén

 Piéu dOng hoac thué xe 6 t6

* Mua vé tham quan

» Pat thué bao cac chuong trinh bi€u dién nghé thuat
» DPiéu dOng va giao nhiém vu cho huéng dan vién

+ Phuong thUc thanh toan



3.Thuc hién cac chuong trinh du lich:

TG chlc cac hoat dOng doén ti€p trong thé

Theo ddi, ki€m tra ddm bao cac dich vu dudc cung
cap day du

XU 1y kip thoi nhiing tinh hudng bat thudng

yéu cau huGng dan vién bdo cdo vé tinh hinh thuc
hién chuong trinh



4. Nhimg hoat ddng két thiic churong trinh du lich:
T6 chirc bubi lién hoan ti€n khach
- Trung cau y kién cla khach

- T6ng két va rit kinh nghiém




3.2.T6 chic cac hoat dOng sau khi két thiic chuong
trinh:

Tuy vao dac di€m va tinh chat quan trong cUa tUng
doi tuong khach d€ thuc hién cac hoat dOng:

- XU 1y cac cong viéc con tOn dOng

- Thu nhan thong tin tU huéng dan vién d€ danh gia
va rat kinh nghiép

- Thanh toan v&i cong ty gui khach va cac nha cung
cap, rut kinh nghiém

- Cac hoat dbng sau khi khach tiéu dung CTDL



Panh gia chat luong cla mot CTDL

1. Khai niém chat luong CTDL

- Tiép cén chét luong ciia CTDL theo dac diém
cUa dich vu:

- Khai niém chat lugng dich vu 1a mOt khai niém rat
trlu tuong va khé do luOng

- Chat luong dich vu 1a mOt cdi gi d6 c6 tinh chat
tuong doi va chU quan, 1& thubc vao cdm nhan va
mong dgi cUa nguoi tiéu dung vbi dich vu do



Ti€p can theo su phi hop gilra viéc thiét ké va
thuc hién sén pham:

- Chat luong san pham bao gdm mUc dO phi hop cla
nhiing dac di€m duogc thiét ké cla sdn pham vbi
chlrc ning va phuong hudng st dung sdn pham va
1a mUc d6 sdn pham dat dugc v0i cac dac diém
thiét ké cUla no.



- Chat luong thiét ké cla sdn pham: 1a nhiing dac
di€m cUa sdn pham c6 phit hop v8i muc dich st
dung cUa no va c6 thuan tién cho nguoi tiéu dung
hay khong

- Chat luong thuc hién: 1a nhiing sdn pham sdn xuat
c6 dAm bdo dung theo thiét k€ ban dau hay khong.

Nhirng n6i dung co ban cla chat lugng sdn pham
dudgc thé hién G 5 khia canh sau:



* Su phu hop, thuan tién cho muc dich s dung

 La s ddm bdo cic dac tinh cho tat ca cac san
phdm G mOi lan sdn xuat

* L3 sy cam nhan cUa nguoi tiéu dung

» PAm bdo cung cap san pham & mUc gid phtt hop
v0i kha nang cUa ngudi tiéu dung

* Phi hop v6i mUc gia cla sdn pham

Khai ni€m chat lwong CTDL: la téng hop nhiing
yéu td dac trung clla chuong trinh thé hién
mutc dd thod man cac nhu cau culia khach du lich
trong nhitng di€u kién tiéu dung duoc xac dinh



2.Panh gia chat luong san pham ctia CTDL:
Panh gia theo thiét ké va thuc hién:

- Chat luong thiét ké:

+ SuU hai hoa, hop 1y, an toan cuUa lich trinh, 10 trinh

+ Tuyén di€m du lich, cac dich vu phit hop v&i muc
dich va dOng co chinh cla chuyén di

+ Tinh hap dan va dOc ddo cUa cic tai nguyén du lich
trong chu'ong trinh

+ SUu cung cap dich vu du lich

+ Gia ca



- Chatlrong thuc h£n:

+ dich vU ban va dang ky datcho

+ Chatliong HDV

+ S@n phdm ,dich vu clla cac nha cung cap
+ P£u k£n vé m 6ittrOng, kih € ,xa hoi.
+ SU haibng cla du khach

+ SU quan tim cUa doanh ngh£p v0iC TDL
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