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TAI LIEU THAM KHAO

1. Giao trinh quan tri l§inh doanh lir hanh, Nguyén
Van Binh va Pham Hong Chuong, Nxb Thong ké;

2. Gido trinh quan tri kinh doanh lir hanh, Nguyén
Van M,anh Yé Pham Hong Chuong, Nxb Dai hoc
Kinh té€ Quoc dan;

3. Cong nghé du liCh,, Dennis L. Foster, Dich gia Tran
Pinh Hai, Nxb Thong ké

4. Cam nang nghiép vu tiép thi va du lich, Tran Ngoc
Nam va Hoang Anh, NXb Lao dong — Xa hol

5. Tai liéu vé cac tuyén diém du lich

6. internet, bao hinh...



YEU CAU CUA MON HOC

Sv can trang bi cho nhirng kién thirc vé:

- Cac tuyén diém du lich

- Quan tri kinh doanh, Nguon nhan luc, Du lich

-  Makettinh du lich

C6 tinh than lam viéc theo nhom, tham gia thao luan



NOI DUNG MON HOQC

Chwong 1. Co sé Iy ludn & mét s6 khai niém co ban vé Du Lich
Chuong 2. Phwong phap xay dung tuyén diém du lich.

Chuwong 3. Mt sO van dé co ban vé kinh doanh lw hanh
Chwong 4. Thiét ké chwong trinh du lich

Chwong 5. T chirc thuc hién chwong trinh du lich



CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MOQT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

1. Khail niém du lich:

C6 rat nhiéu khai niém vé du lich, mdi mét hoc
gia, moi mot nha nghién ctru lai dua ra moét khai
niém khac nhau:

1.1. Theo lién hiép quoc té cac to churc lit hanh chinh
thirc:

"Du lich duoc hiéu 1a mot hanh dong du hanh dén
mot noi Khac véi dia diém cu tri thuong xXuyén cia
minh nham muc dich khoéng phai dé 1am an, tic
khong phai dé 1am mot nghé hay mot viéc kiém tién
sinh song".



CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MOQT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

1.2. Tai Roma Italia (28/08 — 05/09/1963)

"Du lich la tong hop c4c moi quan hé, hién tuong
va cac hoat dong kinh té bat ngudn tir Cac cudc
hanh trinh va luu trd ciia ca nhan hay tap thé & bén
ngoai noi & thudng Xuyén cua ho hay ngoai nudc ho
véi muc dich hoa binh noi ho dén luu tri khong
phai la noi lam viéc cua ho".



CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MOQT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

2. Theo cac nha nghién ctru va cac hoc gia Viét Nam ?
2.1. Theo giao su Ngu,ye:n Van Lé trong cuon (tam
ly hoc du lich nha xuat ban tré)

= “Dulich la viéc di lai luu trd tam thoi & an ngoai
noi ¢ thuong tI:L'I cua ca nhan. Muc dich nham théa
man cac nhu cau da dang”

2.2. Theo tir dién tiéng viét nha xudt ban khoa hoc
Xa hoi Ha Noi thi:
= “du lich la di choi cho biét xtr nguoi”



CHUO’NG 1. CO SO LY LUAN & MOT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

2.3. Theo tién si Pham Nguyén HUng thi cho rang:
= “Dulich Ia su khéc bist”.
2.4. Trong ll}élt du lich du lich Viét Nam (nam 2005) thi du
lich duogc hiéu nhu sau :
=  "Du lich I cac hoat dong c0 lién quan dén chuyén di cta
CON nguoi.
= Ngoai noi cur trd thuong xuyén cua minh. Nham dép tmg
nhu cau tham quan, tim hi€u, giai tri, nghi dudng...
= Trong mét khoang thoi gian nhat dinh".




CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MOQT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

3. Thiét ké Tour 1a gi ?
3.1. Khai niém.

D06 la viéc sdp xép cdac hoat dong ciia du khdach, cdc diém
tham quan theo trinh ty, thoi gian nhat dinh va hop Iy.
3.2. Vai tro cuia bo phan thiét ké tour trong Cty it hanh.
v/ B0 phan thiét ké tour c6 vai tro rat quan trong. Quyét dinh sy
ton ta1 va phat trién cua Cty.
e Tao ra nhitng san pham du lich moi.
o Nham 16i cudn va thu hat khach hang.

» Chinh vi vay, nén c6 su chuyén moén hoa gitra cac bd phan
thiét ké tour, diéu hanh tour..

v Céc chat liéu dé thiét ké tour, bao gom: phuong tién van
chuyén, cac dich vu nha hang, khach san, diém tham quan..




CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MQT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

4. Mot s6 loai hinh du lich
4.1. Du lich sinh thai
a. Khai niem:
v’ Hiép hoi du lich sinh thdai Hoa Ky dinh nghia:

® Du lich sinh thai 1a du lich ¢6 muc dich vd1 cac
khu ty nhién.

O Khong lam bién do1 tinh trang cua hé sinh thai.

O D¢ phat trién kinh té, bao vé ngudn tai nguyeén

thién nhién va lg1 ich kinh t€ cho cong dong dia
phuong.



CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MQT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

v Hiép hoi du lich Australia:

® Du lich sinh thai 1a mot hinh thirc du lich dua vao
thi€n nhi€n va dinh huéng v€ mo1 trueong tu nhieén va
nhan van.

e Quan 1y mot cach bén vitng va c6 loi cho hé sinh
thai.

b. Nouyén tic phdt trién du lich sinh thdi.



- CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MOT SO KHAI
: NIEM CO BAN VE DU LICH

'4.2. Du lich vin hoa
a. Khai niem
4 Du lich van hoa la loai hinh du lich ma du khach
muon duoc tham nhan bé day van hod cua mot nuoc,
mot vung thong qua cac di tich lich su, van hod,
nhirng phong tuc tap quan con hién dién.

e




CHUONG 1. COSO LY LUAN & MOT SO KHAI

NIEM CO BAN VE DU LICH

v’ Chung ta ciing c6 thé hiéu du lich vin hoa theo nhiing
cach khac:

e Du lich van hoa la tong clia cai vat chat va cla cai
tinh than c6 lién quan dén du lich.

® Du lich van hoa la ket qua tac dong lan nhau gitra
chui thé du lich khach thé du lich véi moi gidi du lich.

o Du lic]

song ¢

o Du lic

n van hoa 1a mot loa1l hinh thai van hoa cua do1

u lich.

n van hoa la van hoa do du khach va nguoi lam

cong tac du lich tich luy va sang tao trong hoat dong
du lich.



ONG 1. CO SOLY LUAN & MOT SO KHA
NIEM CO BAN VE DU LICH

3 b. Dac trung cua du lich van hoa:
v Tinh téng hop

v’ Tinh khu viee

v Tinh ké thira

v' Tinh xung dot




~ 4.3. Bén canh d6 con mot so loai hinh du lich nhu:

- CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MOT SO KHAI
: NIEM CO BAN VE DU LICH

& Du lich su kién

v’ Du lich Mice

v’ Du lich cong nghiép

v’ Du lich thé thao:

< Co thé chia lam 2 loai:

o  Dulich thé thao chu dong
o Du lich thé thao bj dong

‘ v’ Du lich Mice ; T
v' Du lich su kién A




' - CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MOT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

5. Khach du lich (Theo Diéu 34 Luat du lich VN)
» Khach du lich

La nguoi di du lich, hodc két hop di du lich, trur
treong hop di hoc, lam viéc hoac hanh nghé dé nhan
thu nhap ¢ no1 dén.




CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MOT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

5.1. Phan loai khach du lich:
a. Theo pham vi lanh thé.
v' Khdch du lich quoc té
v' Khach du lich noi dia
b. Theo loai hinh du lich.
v’ Khdch du lich sinh thdi: Chia lam 3 loai cu thé:
o Khach du lich sinh thdi cam giac manh.
o Khach du lich sinh thai an nhan.
o Khach du lich sinh thai dac biét.
v' - Khach du lich van hda. Chia lam 2 loai:

o Khach du lich van hoa dai tra.

o Khdch du lich van hda chuyén de.



CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MQT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

5.2. Phan biét gitra khach du lich va du khach.
v Khach du lich:

La nhirng ngu’0’1 thuc hién hoat dong ro1 kho1 noi
cu trt thuong xuyén cua minh dé dén mot hay nhiéu
noi khac , trong thoi gian tir 24h trd 1én dén dudi mot
nam

v Khéch tham quan:

La nhiing ngum thuc hi¢n hoat dong ro1 kho1 noi
cu tri thuong xuyén cua minh dé dén mot hay nhiéu
noi khac , trong khoang thoi gian duéi 24h.



CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MQT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

6. San pham du lich
6.1. Khai niém vé san phém du lich.

v' La mot tong thé phu’c tap bao gom nhiéu thanh phan
khéng dong nhat cau tao thanh:

o Tai nguyén tu nhién.

o Tai nguyén nhan van.

o Co s& vat chat k¥ thuat, co s¢ ha tﬁng.

o Dich vu du lich va do1 ngu can bo nhan vién du lich.

v’ La nhiing gia tri vé vat chat va tinh than duoc hinh thanh
tir nhitng yéu t6 tu nhién va nhan vin

v Pugc cac cong ty du lich thong qua dich vu ctia minh dé
cung ung cho khach du lich.



~ CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MOT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

- v'Lanhiing gia tri vé vat chat va tinh than dugc hinh
thanh tir nhttng y€u t6 tw nhién va nhan van

v Puoc cac cong ty du lich thong qua dich vu cua minh
dé cung ung cho khach du lich.




CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MOQT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

6.2. Pon vi1 cung ung du lich la gi?

v “La n}(f)t co sO kinh gioanh cung cap cho du khach
mot phan hay toan phan san pham du lich”.

o Mot diém vui choi, giai tri.

e M@t khach san cung ing cac dich vu luu tri va an
uong.

o Mot Cty van chuyén cung ung cac dich vu van
chuyén cho du khach.



ONG 1. CO SOLY LUAN & MOT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

Tai nguyén du lich
San pham du lich = +
Hang hoa va dich vu du lich




-  CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MOT SO KHAI
i NIEM CO BAN VE DU LICH

- %3 Cac yéu to cau thanh nén san pham du lich.
62 yéu t6 co ban:
v" Tai nguyén du lich.
v K¥ nghé du lich:
¢ Dich vu du lich + tinh cam = k¥ ngh¢é du lich




CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MOQT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

a. Tai nguyén du lich:

v" Tai nguyén du lich ¢6 2 loai:
o Tai nguyén tu nhién (TNDL).
o Tai nguyén du lich nhan van.
> Trong san pham du lich tai nguyén du lich dong vai

tro hat nhan, nd c6 gia tri tac dong truc tiép vao nhu
cau cua khach du lich.



CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MOQT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

b. Ky nghé du lich:
La tong hop nhiing hoat dong:

v Tim toi.

v' Kham pha dau tu xay dung.

v' T6 chuc khai théc.

v To chire gitt gin.

> Dén cach thirc cung ung, cach thire gio1 thicu, cach
thirc dua san pham du lich dén v61 du khach.



CHUGN G 1. CO SO LY LUAN & MOT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

> Tém lai:
Tat ca san pham du lich cung tng cho khach du lich déu
duoc cau thanh boi 2 yéu to:

)

+ Tai1 nguyén du lich
+ K¥ ngh¢ du lich.

Ta cé thé minh hoa toan bo qud trinh hoat dong du lich
boi tam giac ABC sau.:

A




CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MQT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

» Trong do:

v' A: Chu thé du lich: Khach du lich.

v B: Khach thé du lich: San pham du lich.

v C: MBoi gidi : Cac cong ty du lich, chinh quyén sé tai, cong
dong dan cu dia phuong.

> Méj quan hé trong tam giac ABC 1a moi quan hé tong thé, da
chiéu:

= Moi quan hé giita A va C 1a moi quan hé cung - cau.

= MOoi quan hé gitta A va B 1a moi quan hé tac dong — phat sinh.

= MOoi quan hé giita B va C 1a moi quan hé tim toi dau tu — Xay
dung, khai thac.



CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MOQT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

v Trong ban than cua A,B,C lai co moi quan h¢ nd1 tai
cua no:

= Moi quan h¢ no1 tai trong A 1a moi quan h¢ gi61 thi¢u
lan truyén.

= Mbi quan h¢ trong C la moi quan h¢ ho tro, tac
nghiép.

= MOoi quan hé ndi tai trong B 13 moi quan hé bo sung
g14 tri.



CHUGN G 1. COSO LY LUAN & MOT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

6.4. Cac loai san pham du lich.

v Trong du lich c6 4 linh vuc co ban ma thiéu 1 trong 4
linh vuc nay thi hoat dong du lich s& khong dién ra
duoc:

Van chuyén.

O
o Luu tra — an uéng.

- o L@ hanh.
o Dich vu. ‘ T




CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MOQT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

- Van chuyén.
a. Khai niem vé van chuyén du lich:

Van chuyén du lich 1a hoat dong dua du khach du
lich ttr no1 nay dén noi khac dé thuc hién mot chuong
trinh du lich.

b. Phan loai :
v' C6 2 loai van chuyén du lich:

o Van chuyén du lich chinh

o Van chuyén du lich phu



CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MOQT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

o Van chuyén du lich chinh.

La hoat dong dua khach du lich tir noi nay dén
no1 khac, trén nhtrng lg’j trinh chinh bang nhtrng
phuong tien van chuyén chinh.

o Van chuyén du lich phu.

La hoat ddng dua khach du lich tir noi nay dén
no1 khac trén nhting 10 trinh phu va trén nhtrng 10
trinh chinh ma & d6 phuong tién van chuyén chinh 1a
khong st dung dugc.



CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MOQT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

Vi du: X4c dinh dau 13 van chuyén chinh, dau 1a van
chuyén phu:

v' May bay cho khach: SG — HN

v O t6 cho khach tir Phan Thiét — Pa Nang

v Thuyén ché khach tir Cau Pa — Hon Tam

v' Tau chd khach tir Bai Chay — Vinh Ha Long

v/ Tau chd khach SG — Da Nang

v Thuyén ché khach tir bén Toa Kham — ca Hué Song
Hucmg

v Thuyén ché khéach tir Song Son — Pong Phong Nha
v Thuyén chd khach tir Hon Tam - vong quanh dao




CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MOQT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

- Linh vuc luu trd — dn uong

J Dich vu luu tra
Khi no1 to1 hoat dong luu tri nguo1 ta hay quan tam
to1 3 chi ticu sau:

o Chat luong luu tri.

o Cung cach diéu hanh - phuc vu.

o Muec dd san san phuc vu.

> Mot s6 loai hinh luu trti: Khach san (Hotel), Nha
nghi (Motel), Villa, Resort, Bungalow, L¢u trai
(Camping), luu tri nha dan (home-stay).



CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MQT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

] Dich vu an udng.

Khi no1 t61 nghe thuat an uong nguoi ta quan tam to1
1 nguyén tac ‘quan trong hang dau 1a: “vé sinh, an
toan thuc pham”.

Ngoai ra ciing can chu y dén:
= Poi tugng, thanh phan khach du lich.
* Canh quan, am thanh, anh sang.



CHUGN G 1. COSO LY LUAN & MOT SO KHAI

NIEM CO BAN VE DU LICH

- Linh vue 1it hanh

4 La linh vuc quan trong nhat. Vi d6 1a muc dich cua
hau hét khach du lich.

3 Trong lit hanh c6 mot so san pham sau:
= Piém du lich
= Tuyén du lich

- » Tour du lich...




' - CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MOT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

O biém du lich du lich 1a gi?

v' Khéi niém:

o La noi 6 tai nguyén du lich hap dan.

o Phuc vu nhu cau tham quan cua khach du lich.
v' C0 2 loai diém du lich:

o Piém du lich tai nguyén.

o Piém du lich chtrc ning.




- CHUONG 1. CO SO LY LUAN & MQT SO KHAI
i NIEM CO BAN VE DU LICH

- EI Tuyén du lich 1a gi? -

v Khdi niém.

o La16 trinh lién két cac khu du lich

o Cac diém du lich

o Co s& cung cap cac dich vu du lich

o Gan lién véi cac tuyén giao thong: dudng bo, duong
sat, duong khong. ..

v’ Can cir vao vi tri dia Iy (pham vi lanh tho). Co 2 loai
- tuyén du lich sau:

- o Tuyén lién vung.
o Tuyén nd1 vung.




CHUGN G 1. CO SO LY LUAN & MOT SO KHAI
NIEM CO BAN VE DU LICH

'O Tour du lich.

V.f;.’

v Khai niém:
o Tour du lich 1a hoat dong tham quan nhiéu diém du lich,

o Thuc hién nhiéu dich vu du lich, di trén nhiéu tuyén du
lich....

o Trong mot chuong trinh du lich cu thé.

v Can ct vao hinh thirc t6 chirc c6 mot so loai tour du lich

nhu sau:
o Tour tron goi =5
¢ .
o Tour ho tong | 3=

o Tour riéng I€




CHUONG 1. COSO LY LUAN & MOT SO KHAI

NIEM CO BAN VE DU LICH

J Linh vuc dich vu
v Ta c6 thé ké mot so loai hinh dich vu nhu sau:
Dich vu van hoa: ca nhac, thoi trang, giao luu van

O

O

EEme~0 O

hoa, ca Hu€, van hoa cong chién....

Dich vu t6 chirc vui choi, glai tri: tam bién, ltra trai,
leo nui, truot cat..

Dicl
Dicl
Dicl

1 vu visa, ho chleu
1 vu thong tin 1ién lac va buu chinh vién thong
h vu ban qua luu ni€ém.

Dicl
khoang...

1 vu stee khoe: Matsa, vat 1y tri liéu, tam bun



CHUONG 2. PHUONG PHAP XAY DUNG TUYEN PIEM DU LICH

. Cac tieu chi xay dung tuyén, diém du lich
1. Cac nguyén tac xay dung tuyén, diém du lich

1.1. Nguyeén tac lién hoan

1.2. Nguyén tac dai ching

1.3. Nguyén tac cap nhat

1.4. Nguyén tac thuan tién

2. Cac muc tiéu khi xay dung tuyen, diém du lich
2.1. Muyc tiéu kinh té

2.2. Muc tiéu van hoa
2.3. Muc ti€u an ninh, chinh tr1 va trat tu xa hoi

2.4. Muc tiéu vé moi truong

Il. Cac budc xay dung tuyén du lich
1. Chuan bi

2. Khao sat

3. Phan tich, chon phuong an thanh 1ap tuyén



I. Cac tieu chi xay dung tuyen, diem du lich
* Y nghia cta tuyén, diém du lich:
Tuyén, diém du lich Chuong trinh du lich Tour du lich
l. Cac nguyén tac xay dung tuyén, diem du lich
1.1. Nguyén tac lién hoan

NQI DUNG Y NGHIA

-Khéng bi lap lai 1§ trinh nén khéach

Vé ra dugc mét 16 trinh; | cam thay thodi mai.

- Khéng b sét diém, |- V& mét thiét ké: 1§ trinh ngan, hop i

dich vu du lich nao nén khach dé tén théi gian, tién bac,
ir g s strc khde, cac cdng ty thi cé thé h

‘n:gta, |hlitl)ol);r:1nhhézg:gn gia thanh tour, téng tti):'nh canh tranﬁ

trinh qua cac diém, dich |- Nha to chirc: chuan bj trwdc duoc

vu phai khép kin ké hoach don tiép khach hop ly

- Khéach du lich: dwoc chuan bj trwéc

tam ly, vat chat cho chuyén di




1.2. Nguyén tac dai chiing

dang...

NOI DUNG Y NGHIA

- Quy md dich vy rdng |- Vé mét chwong trinh xa hoi: tao
réi. nén sy binh dang cia con nguoi
-Tiéu chudn phy vy | trvdc sén pham du lich, thé hién
khéng qua cirng nhic | tinh wu viét clia ché df.
va khat khe - Vé mét kinh té: céc cong ty du lich
- Gia ca uyén chuyén. | c0 thé mé rong ddi twong phuc vy,
- CAp d6 rong rai. thi trwdng kinh doanh, mé rdng kha

N nang tim kiém lgi nhuan
- Dbi twong phu vy
phong phu va da




1.3. Nguyén tac cap nhat

NQI DUNG

Y NGHIA

- Tinh méi mé cua dich
vy

- Nhirng thdng tin s
dung phai la nhirng
thdng tin day da, chinh
xac, khoa hoc, méi mé
va st dung duwoc ngay
- Théng tin vé dich vu,
mai trwong, xa hdi, hién
twong ty nhién trén
tuyén, céc loai gia ca cb
lién quan

- V& mét kinh té: Cac cty du lich ¢c6
thé hoach toan gia thanh tour mét cach
chinh xac, tranh dwgc 2 treong hop
bat lgi: Khéng lay gia qua cao -> giam
strc canh tranh; Khodng lay gia qua ci,
thap hon thye té -> thua 16.

- Vé mat td chirc: Cac don vi té chire
da tién liéu trwdc nhikng tinh hudng
xau co thé xay ra dé cé ké hoach
chuan bi déi phé.

- Vé mat khach du lich: Ho chuén bi
trwéc vé mat tam ly, san sang déi dién
v@i nhirng khé khan, phuc tap




1.4. Nguyén tac thuan tién

NQI DUNG Y NGHIA

Sy thuan tién phai dwgc ap
dung trong moi linh vwc cla | Giup du khach tiép can véi
doi song du lich tr co s& | dich vy mét cach nhanh chéng
véat chat ky thuat dén co s& | nhit, thoai mai nhét. Didu nay
ha tang c6 y nghia téng sw canh tranh,
Nha thiét ké phai cha y: tang stre thu hat, tao cam giac
+ Phai tao cho tuyén cua thoai mai cho du khach.

minh thuan tién ca vé thoi
gian.

+ Ca vé thoi diém, 19 trinh,
kién trac, vi tri, dich vu...




2. Cac muc tiéu khi xay dung tuyén, diém du lich

MUC TIEU NQI DUNG

La nhirng gia tri thu hat cta tuyén dé: phong phi vé ndi
Muctidu |dung, doc dao vé loai hinh, da dang vé san pham

kinh té => Hiéu qua kinh té cao hon.

Van héa lam cho chwong trinh du lich ddc dao, hap
Muctiéu | dan, cd co hdi phat trién nen véan héa clia nudc nha, hoc
tap dwoc céi hay, céi dep, céi méi la cia nhirng nén van

van héa ; ’
héa khac nhau.

Muc tiéu an Nhu céu cla khach du lich 1a an toan. Chi ¢cé én dinh
ninh, chinh tri | xa hoi, du lich va nén kinh t&é méi cé thé phat trién dwoc.
va trat ty Cac doanh nghiép c6 thé mé rdng thi trwdng, mé rdng
x& hoi giao lwu dé tim kiém nguén khach, phat trién du lich.

Du lich chi ¢6 thé phét trién mét cach lau dai va bén
Muyc tiéu vé | virng khi mdi trwdng sinh thai dwgc bao vé. Phai lam sao
méi truong | d€ co thé phat trién du lich hiéu qua, nhung van bao dam
gin gitr dwgc mdi trwdng sinh thai.




II. Cac buoc xay dung tuyén du lich
CAC NOI DUNG
BUOC
- Xac dinh déi twong phuc vyu: cho mdt hay nhiéu déi twong
- Thu thap thdng tin ¢é lién quan dén tuyén: van chuyén, luu trd, &n udng,
1.Chuan | tham quan...
bi - Chuan bi ndi dung khao sét: vach ndi dung can khao séat, han muc can
lam, dia chi can tiép can, co quan can giao dich,...
- Chuan bj nhan sy khao sét: di may ngudi, di nhirng dau,...
- Chuén bi trang thiét bj va vat dung phuc vu khao sét nhw: may quay
phim, may anh, may ghi &m, sé sach ghi chép...
- Hwéng khéo sat theo tuyén mé: thu thap nhiéu thdng tin, tim hiéu nhiéu
2 Khao | phwong én khai thac tuyén, théng tin phai dwgc tiép can theo chiéu rong.
sét - Hwéng khao sét theo tuyén lon: di sdu vao mdt sé linh vire cu thé,
chuyén séu d&c thu. Cac théng tin phai duoc tiép can theo chiéu siu,
phU hgp véi mdt s6 linh vre, ddi twgng nhat dinh.
3. Phan | Phai xac dinh dwoc céc thdng tin sau dé thanh lap tuyén:
tich, chon | |oai tuyén, loai déi twong phuc vy, quy md cia tuyén, thoi gian khai thac
phuwong | tuyén, thoi diém khai thac tuyén, ndi dung co ban cla tuyén, cac didu
an thanh | kjgn dat thu cda tuyén.
lap tuyén




CHUONG 3. MOT SO VAN PE CO BAN VE KINH
DOANH LU HANH (KDLH)

1.Kinh doanh lir hanh
La viec thuc hién cac hoat dong nghiéen cwu thi
truwong, thiét lap cac chwong trinh du lich tron goi
hay tung phan, quang cao va ban cac chwong trinh
nay truc tlep hay gum tzep qua cac trung gian hay
van phong dai dién, t6 chirc thuwe hién chwong trinh
va hwong dan du lich. Cac DNLH dwong nhién
dwoc phép to chirc mang lwdi dai Iy liv hanh.



2. Doanh nghiép liv hanh: 1a cac don vi co6 tu cach phap
nhan doc 1ap dugc thanh 1ap nhim muc dich sinh loi
bang viéc giao dich, ky két cac hop dong du lich va to
churc thuc hién cac CTDL tron go1 cho khach du lich
(KDL)

Co vai tro:

- T6 chtrc cac hoat dong trung gian, ban va tiéu thu san
phém cua cac nha cung cép dich vu, rut ngén hoac xoa
bo khoang cach gitra khach du lich vo1 cac co so kinh
doanh du lich

- T6 chirc cac CTDL tron goéi, cac chuong trinh nay nham
lién két san phém du lich nhu van chuyén, luu tra, tham
quan, vui choi, giai tri . . .thanh mot san pham thong
nhat, hoan hao, dap tmg nhu cau ctia khach.



3. Phdn logl DNLH
% Theo hinh thdi kinh té va hinh thirc sé hitu tai sin
- DNLH thudc¢ s& hitu nha nudc do nha nude dau tu
- DNLH tu nhan: cong ty co pl}én, cong ty TNHH,
cong ty lien doanh, cong ty c6 von 100% nudc ngoai)
¢ Theo nhiém vu ddc trung do hoat dong ciia doanh
nghiep
- Cong ty LH (cong ty DL)
- Cong ty 1tr hanh mo1 g161, trung gian.
% Theo kénh phdn phoi:DN ban budn, ban 1¢, tong hop
¢ Theo qui mé hoat dong: DNLH 16n, trung binh, nho
% Theo tong cuc DLVN : DNLH quoc té, DNLH noi dia .



4. CAC CONG TY LU HANH HANG DAU CUA
VIET NAM

4.1. Cong ty lir hanh Hanoitourist (www.hanoitourist.vn,
www.hanoitourist- travel.com, www.hanoitourist-travel.com.vn

e “Top ten lit hanh quoc t&” cac nam 2000, 2001, 2003,
2004 do Tong cuc Du lich tang.
e Tu nam 1998- 2005: 1a don vi du lich c6 tong doanh

thu du'ng thtr nhat ctia Hang khong Viét Nam tai khu
vuc mién Bac.



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

Vietravel thu hut cac quy khach boi gia ca hop ly, lich trinh
tham quan dinh ky, thuéng xuyén, dam bao lo1 ich td1 da,
han ché to1 thi€u rui ro va bat lo1 cho du khach...

e Huan Chuong lao dong hang 3 (2001)

* Huan Chuong Lao dong hang nhi (2005) do Chu tich nudc
tang

* Danh hi¢u “Mot trong 10 cong ty du lich hang dau cua Viét
Nam” do Tong cuc du lich Viét Nam trao ting (2001, 2002)

e “Nha diéu hanh tour ¢6 dich vu tot nhat” do doc g1a Bao
Vietnam Economics Times (The Guide) binh chon (2002,
2003, 2004, 2006)

e Doanh nghiép du lich xuat sac nhat nam 2007 cua bao The
Guide, Top ten Lit hanh qudc té nam 2006 do Tong cuc du
lich va Hi€p ho1 du lich Viét Nam trao tang...


http://www.vietravel.com/

4.3. Cong ty dich vu lir hanh Saigontourist (

Chuyén kinh doanh cac dich vu nhu: Khach san,

nha

hang, dich vu lir hanh, van chuyén xuat nhap khau, xay
dung... TOng cong ty du lich Sai Gon ngay cang da

dang hoa dich vy, hién quan 1y 08 cong ty dicl
hanh, 54 khach san, 13 khu du lich va 28 nha

1 vu It
hang vO1

day du tién nghi...Ngoai ra con c¢6 50 cong ty lién

doanh trong nudc, cong ty hop doanh va cong
phan va 9 cong ty lien doanh vo1 nuéc ngoai.

ty cO

Pirng dau Topten Lir hanh qudc té nim 2006.


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

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

Nam thanh lap: 1989: Cong ty du lich Fiditour chuyén
kinh doanh 1&r hanh noi dia va quoc té, khach san, nha
hang, dich vu v¢ may bay, dich vu du hoc, trung tam
to chure su kién MICE... Fiditour luon chu dong trong
viec khai pha, sang tao nén nhirng san phém doc dao
va chat luong nhat dé phuc vu khach hang. Fiditour
cting 1a thanh vién chinh thirc cua cac Hi€p ho1 Du

lich uy tin thé giéi nhu: PATA, ASTA, JATA, Hiép

ho1 Du lich Viét Nam (VTA), Hiép ho1 Du lich thanh
phd H6 Chi Minh (HTA)...




Danh hiéu “ Mot trong muoi hang 1it hanh hang dau
Viét Nam” lién tiép 07 nam lién ( 2000 dén 2006) do
Téng cuc Du lich Viét Nam binh chon

Danh hi¢u “Dich vu It hanh dugc hai long nhat” nam
2003, 2004, 2005 va 2007 do bao Sai Gon Tiép Thi t6
chuec.

Danh hiéu “Thuong hiéu Viét yéu thich nhat” nim
2004, 2005, 2006, 2007 do bao SGGP t6 chirc

Danh hiéu “Nha diéu hanh cé dich vu chim soc
khach hang tot nhat” nim 2007 do bao SGGP t6
chuec.



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

Nam thanh lap: 1989: Bén Thanh Tourist hoat dong
trong cac linh vuc nhu dich vu 1ir hanh, nha hang
khach san dich vu thuong mai — XNK va dich vu dau
tu phat trién... Bén Thanh Tourist hop tac v4i hon 40
hang 1&t hanh quoc té ctia 25 quoc gia vung 1anh tho
va la thanh vién chinh thirc cua cac hi€p hdo1 ASTA,
PATA, JATA.

Véi phuong cham “Tinh té trong phong cach phuc
vu” cong ty ludn hudng téi nham khiang dinh su
chuyén nghi€p, uy tin thwong hicu, tao long tin voi1 du
khach trong va ngoai nudc



DPdc gia bao Sai Gon Tiép Thi binh chon “dich vu li
hanh dugc hai 1ong” trong hai nam lién 2003 - 2004.
Tong cuc du lich trao tang ctp Top ten lit hanh quoc
té hang dau Viét nam trong 8 nam lién tiép (1999 —
2006).

Ddc gia bao Sa1 Gon gia1 phong binh chon danh hi¢u
du lich Viét dugc yéu thich nam 2005 - 2006.

Ddc gia tho1 bao kinh té Viét Nam binh chon “nha
diéu hanh xuat sac” tai Viét Nam (2004 va 2006)...



5. CAC TO CHUC LU HANH HANG PAU TREN
THE GIOI

5.1. HIEP HOI LU HANH MY (ASTA)

(American Society of Travel Agent)
— Thanh 1ap nam 1940, tru s¢ tai NewYork, My
— Muc dich hoat dong:

« Bao vé quyén loi cho céc thanh vién hiép hoi
« Nang cao trinh d6 nghé nghiép, dao tao ngudn nhan luc
e Trao doi kinh nghiém va théng tin

— Tiéng Anh la ngbn ngit chinh thic



5. CAC TO CHUC LU HANH HANG PAU TREN
THE GIOI

5.2. HIEP HOI QUOC TE CAC HANG LU HANH
(WATA)
(World Association of Travel Agencies)
— Thanh 13p nam 1949, tru s¢ ta1 Geneve, Thuy si
— Muc dich hoat dong:
» Bam bao quyen loi cho cac thanh vién higp hoi
thong qua trao do1 dich vu
* Soan thao va phan phat tai li€u nghi€p vu chuyén
mon cua Hi¢p hoi
» Tuyén truyén, quang ba, kich cau du lich

C.Tiéng Anh , Phap 1a ngon ngit chinh thirc



5. CAC TO CHUC LU HANH HANG PAU TREN
THE GIOI

5.3. HIEP HOI DU LICH CHAU A THAI BINH
DUONG (PATA)

(Pacific Asian Travel Association)
— Thanh 1ap nam 1951, tai Hawali

Hiép hoi du lich co uy tin trén thé 8101, c6 17.000
thanh vién (bao gom ca co quan quan Iy Nha nudc
vé du lich)

Viét nam gia nhap PATA ngay 04/01/1994
— Muc dich hoat dong:

» Phat trién hop tac thanh vién hiép hoi thong gua
xay dung co so vat chat k§ thuat, nghién ciru thi
trueong

* T6 chirc hoi cho du lich, dao tao ngudn nhan luc
 XUc tién, quang ba, kich cau du lich
C.Tiéng Anh la ngon ngir chinh thirc




5. CAC TO CHUC LU HANH HANG PAU TREN
THE GIOI

5.4. HIEP HOI DU LICH PONG NAM A
(ASEANTA)

(ASEAN Travel Association)
— Thanh lap nam 1967, c0 tru so tai Singapore
— Muc dich hoat dong:
» X(c tién hop tac, bao vé cac thanh vién hiép hoi
» X4y dung tiéu chuan vé tién nghi, dich vu trong
Khu vuc
» Céc thanh vién bao gom héng hang khong quoc
gia, hiép hdi khach san, hiép hoi du lich 10 quoc
gia thanh vién
C.Tiéng Anh 1a ngbn ngit chinh thuc



5. CAC TO CHUC LU HANH HANG PAU TREN
. THE GIOI
5.5. TO CHUC DU LICH THE GIOI (WTO)
(World Tourism Organization)

— L& 6 chuc lién Chinh phu cua chuong trinh Phat trién Lién hiép
quoc, thanh 1ap 02/01/1975

* Tru sé tai Madrid (Tay ban Nha)

« WTO quyét dinh lay ngay 17/9 hang nam la ngay Du lich thé
2101

* Pai hoi dong WTO hop 2 niam /lan

. zl)gay 17/9/1981 Viét nam dugc két nap vao WTO (Tai Ky hop
— Muc dich hoat dong:

» Diéu phoi hoat dong lién quan phat trién du lich

» Kich thich hop tac nghién ctru kinh doanh gifra cac quoc gia

e To chitrc hoi nghi hoi thao, tong két kinh nghiém,

» Khuyén cdo chinh phu cd chinh sach phl hop phat trién du lich
- Tiéng Anh, Phap, Nga, Tay Ban Nha & ngon ngit chinh thtrc



6. CAC CTY LU HANH HANG PAU TREN
THE GIOI

6.1. TAP POAN DU LICH THOMSON- Anh
(Thomson Travel Group)
— Nguodn goc tir nude Anh, 1én nhat Chau Au

e 75% von thudc vé gia dinh Thomson
e Phuc vu 5-7 triéu luot khach /nam
» Ludn co gia tour ré nhat, nhung dam bao chat
luong
— Muc tiéu kinh doanh:
e San pham thoa man nhu cau khach
» Giam gia, nang cao gia tri va chat lugng phuc vu
» Tang do tin cay cua thuong hi€u
 Tang lo1 nhuan



6. CAC CTY LU HANH HANG PAU TREN
THE GIOI

6.2. LIEN POAN DU LICH QUOC TE “TUI”- Ptic
(Tourists Union International)
— Nguon goc tir nude Pire, 16n thir hai Chau Au
» Doanh thu 3 ty DM / nam (2,3 ty USD)
e Phuc vu 3 tri€u lugt khach /nam
« Hé thong diéu hanh tour cé hiéu qua
— Muc tiéu kinh doanh:
 Pam bao tinh c& nhan cao nhat trong du lich tap thé
e Co hé thong 16n vé luu trd, an uong tai diém du lich
» Thué bao phuong ti¢n vén chuyén dé tiet ki¢m chi phi
(khoang 700.000 cho duong sat,400.000 cho chuyeéen co)
» Tu dong hoa kinh doanh tot nhat hién nay



6. CAC TO CHUC LU HANH HANG PAU TREN
THE GIOI

6.3. CLB PIA TRUNG HAI — Phap

(Mediterrancan Club)

— Cong ty lit hanh hang dau cua Phap
* Thanh lap nam 1950
» Co s0 vat chat kha lon : 125.000 giwong khach san, 20

may bay, 70 dai 1y du lich trén khap thé gioi

» Khau hiéu hanh dong “Pén véi thién nhién”

— Loai hinh kinh doanh:
» Du lich trén bién, cho thué nha nghi
e To chitc hoi nghi, hoi thao, Du lich danh cho tré em
» Mbi ngay mot thanh pho, mot bao tang
» Muc tiéu: chat lugng tuong xtng véi gia san pham



7. H¢ thong sdan pham ciia DNLH:
[.1.Cac dich vu trung gian:

v Loai san pham nay
gian gi101 thi€u, ban
cung cap d¢€ huong

o Van chuyén (ding

1a do cac cong ty 1tr hanh lam trung
hoac tiéu thu san pham cho cac nha

hoa hong.Gom co:
ky, dat cho, ban ve¢, cho thue xe. . .)

o Pit cho trong cac k
VV

hach san, nha hang, hd1 nghi, tiéc. .

o Ban v¢ tham quan, vao cong, biéu dién ngh¢ thuat. . .

o Ban bao hiém ( con

o Ban hang luu niém.

nguo1, phuong tign. . .)



(.2.Cac chwong trinh du lich (CTDL):

¢ Khadi niém:

= CTDL la lich trinh duoc dit trude ciia chuyén du lich do
cong ty It hanh t6 chirc trong d6 xac dinh th0’1 glan chuyen di,
noi den du lich, cac diém dung chan, dich vu luu tra, van
chuyén, cac d1ch vu khac va gia ban cua chuong trinh .

" Mot chuong trinh du lich tron go1 gom: van chuyén, khach
san, an udng, tham quan, vui cho1 giai tri...

** V@i cac dac diem:

rqey\’/

['1nl

roe\’/

['1nl

rmey\’/

['in
['inl
['inl
['inl

h vo hinh cta san pham

h khong dong nhat

h phu thudc vao uy tin ciia nha cung cap
h dé bi sao chép va bat chudc

h thot vu cao

1 kho ban do két qua ctia nhitng dit tinh trén



3 Cin cir vao nguon goc phat sinh:

o CTDL chu dong: DNLH nghién ctru thi truong dé xay
dung chuong trinh an dinh ngay thuc hién, t6 chirc
quang cao va ban - thuc hién.

o CTDL bi dong: DNLH tiép nhan yéu cau ctia khach —
xay dung CTDL — khach thoa thuan la1 va CT dugc
thuc hién

o CTDL két hop: DNLH nghién ctru thi truong: 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 thudc vao thi truong dung luong
khong 16n, khong 6n dinh va noé khac phuc dugce nhuoc
diém cta hai chuong trinh trén.



1 Can ¢t vao mirc gia

o CTDL tron go1 : dugc chao ban vo1 mure gia gop,
tong hop toan bo dich vu va hang hoa phat sinh trong
chuyén di — la loa1 CTDL chu yéu cua DNLH

o CTDL véi cac mitc gia co ban : Co gia ciia mot so
dich vu co ban : gia van chuyén, luu tra ...

o CTDL v61 mute gia tu chon : danh cho khach lya chon
cac dich vu vdi1 cac cap do chat lwong phuc vu khac
nhau ¢ cac muc gia khac nhau



d Cin cit vao pham vi khong gian lanh tho
* CTDL nd¢1 dia ( DIT)

v’ Doi tuong : Khach no1 dia, khach quoc té do hang lir
hanh gui dén, ngu’0’1 nudc ngoai lam viec tai Viet Nam
CTDL quoc & ( FIT)

= CTDL quoc té gai khach (out bound tour)

v" Theo nuéc giri khach khach CTDL quoc té nhan khéch (
In bound Tour)

= S6 lugngkhach:
v' CTDL quoc té doc 1ap cho khach di 1€
v' CTDL quoc t€ danh cho khach di theo doan



0 Cin cr vao ndi dung vao muc dich chuyén di
v' CTDL nghi dudng, giai tri, tham quan
v CTDL theo chuyén dé : van hoa, lich st .
v  CTDL ton giao, tin ngudng

v/ CTDL thé thao, kham pha, mao hiém

v' CTDL Xuyén Viét

v' CTDL Kham pha

v CTDL Chién trudong xua

v' CTDL Sinh thai

v CTDL MICE

v' CTDL Dai ngay

v CTDL Ngan ngay...




7.3. Cac hoat dong kinh doanh lir hanh téng hop:

v' Trong qua trinh hoat dong kinh doanh, mot so cong
ty 1tr hanh co diéu kién, c6 thé tu san xuat truc tiép ra
cac san pham don 1¢ phuc vu cht yéu cho hoat dong
kinh doanh cac CTDL nham giam manh cac chi phi,
nang cao hon ntra 1¢g1 nhuan, hi¢u qua kinh doanh cua
cong ty

v Do vay ho cé thé kinh doanh trong cac linh vuc sau:

o Kinh doanh khach san

o Kin]

h doan!

o Kin]

h van chuyén

h doan!

h cac dich vu vui choi, giai tri

o Cac dich vu trong ngan hang nhu: Phat hanh cac loai
séc, the thanh toan trong du lich, dich vu do1 tién . .

YV



8.TO CHUC HOAT PONG KINH DOANH

8.1.T6 chtic cac kénh phan phoi

= Kénh phan phoi 1 su két hop hitu co giita nha san xuat
va nhirng trung gian dé to chirc van dong hang hoa hop li
nham thoa man to1 da nhu cau cua khach hang cudi cung.

= Kénh phan phoi co thé hiéu 1a mot tap hop co hé thong
cac phan tir tham gia vao qua trinh chuyén dua hang hoa
tir nha san xuat (hodc to chirc hang dau nguon) dén nguoi
su dung

= Phan phoi trong du lich duoc hiéu 1a qua trinh hoat dong,
nho d6 khach hang dén duogc vdi san pham thong qua
moi gidl trung gian.



- Thiét 1ap moi lién hé gita cung va cau

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

- Kénh phan phéi trong du lich:

Hé thong kénh phan phoi trong du lich 1a mét tap hop cac
don vi cung Gng hay ca nhan dé hoat ddng nhitng viéc
thudc linh vuc cua minh hoac cua nhitng don vi khac
nham dua khach hang dén vdi san pham hodc cung cap
thong tin vé san pham cho khach hang.



8.2.Hé thong phan phéi du lich:

v Cong ty du lich tron goi

v" Cac van phong du lich hay dai 1y du lich

v Cac cong ty chuyén biét.
a. Cong ty du lich tron goi:

v La mdt trong nhitng b phan cua dich vu 1ir hanh.

o Doi v6i khach hang: bict dugc nhimg chi tiét ciia
tuyén di, chi phi, gia ca, ti€t kiem dugc nho gia re cua
dich vu tron gol.

o Déi véi don V’i cung ung: cal thiqén duoc tinh trang
kinh doanh, ti€t kiém dugc phi ton



v Hoat dong:

o Nhiing chuyén du lich tron géi thuong thuong dugc
ban thong qua ban than nhirng cong ty cung irng du
lich tron go1 hoac thong qua nhirng diém ban 1 cua
chinh cong ty d6 hoic nhitng diém ban 1& ma cong ty
kiém soat hay 1a cac van phong du lich dugc cong ty
chap nhan

o Nhiing cong ty du lich tron go1 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 thué xe...



b. Pai 1y lir hanh
v Pai ly it hanh 12 tat ca cac to churc hoidc ca

nhan thuc hién chirc niang tu van cho khach, ban cac
CTDL cho khach .

v Pai ly du lich 12 tat ca van phong dai dién ban hoic
tw van 1{t hanh

* Theo luat du lich:

v Pai Iy 1ir hanh va céc to chitc hay c4 nhan ban
chuong trinh du lich cua doanh nghi¢p kinh doanh Itr
hanh cho khach du lich dé huéng hoa hong. To chic,
ca nhan kinh doanh dai 1y lit hanh khong duoc to
chirc thuc hién chuong trinh du lich.



3 T6 chtrc, ca nhan kinh doanh dai 1y 1it hanh phai dap
tng cac diéu kién sau:

v Pang ky kinh doanh dai ly 1t hanh tai co quan déng
ky kinh doanh c6 tham quyeén

v' Co hop dong dai 1y v6i doanh nghiép kinh doanh 1it
hanh



d Pic diem:

o Daily chi quan tdm dén viéc tiéu thu san pham cong
ty d€ huong hoa hong

o DPai 1y chi ¢6 chirc nang thwong mai cho cong ty .

o La nguoi dai dién cho khach hang dit mua san pham
dich vu tu cong ty

o Do dai1 1y la ngudt trung gian nén ho khong mua trudc
san pham . Ho khong c6 hoat dong du trir luu kho.
Khong ¢6 chi phi cho co so¢ luu kho thap hon so voi
cac dich vu cung loa1 cua cac nganh khac



o DPai1 1y khong chiu trach nhiém truc tiép vé sO luong,
chat luong san pham hoac dich vu tiéu thu

o Hoat dOong cua dai 1y va cua cong ty 1t hanh thuong
ton ta1 thong qua nhitrng hgp dong uy thac, mua ban

o Ty 1& hoa hong biéu hién két qua kinh doanh cta Dai
1y, ty 1€ nay khac nhau gitra cac loai san pham va tap
quan cua ting quoc gia



1 Trach nhiém

v Pam béo cac tiéu chuan vé chat luong phuc vu khi
tién hanh ban san pham cia cac nha cung cap cho
khach du lich : toc do phuc vu, thar do cua nhan vién.

v’ St dung cac tai liéu quang cdo clia cac nha cung cap .
Chi duogc dan tem cua dai 1y 1én cac an pham quang
c4o nay néu dugc cac nha cung cap dong y

v Cung cap thong tin chinh xac cho khach . Doi ngii
nhan vién phai thuong xuyén nghién ctru, hiéu rd moi
thOong tin dé c6 thé tu van cho khach, giup ho lua
chon duoc san pﬂném thich hop nhat

v’ St dung cac mau biéu diang ky dat cho cia cac nha
cung cap. Tuan thu duing qui dinh cua cac nha cung
cap.



v Thu tién phat doi vdi khach néu ho thay doi dang ky
dat cho theo dung muc qui dinh

v’ Pam bao khach thyc hién dung cac ndi dung can
thi€t theo cac mau biéu dang ky dat chd cua nha cung
cap

v/ Thong bao cho khach thuc hién cac dich vu bao hiém

v/ Kiém tra tai liéu cua cac nha cung cap trudc khi
chuyén té1 khach du lich

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

v/ Néu c¢6 nhitng van dé bat thuong xay ra déu co su
tham gia chiu trach nhi€ém cua cac nha cung cap va
cac cong ty 1&r hanh



- 1 Hé thong sian pham cua cac dai ly du lich
v Dich vu hang khéng

<
- e

~ v Dich vu luu tr &n uéng

v Dich vy la cac CTDL

v Cung cap cac dich vu lit hanh bang tau thuy
v’ Cac dich vu khac




Quy trinh phuc vu cua dai ly Iir hanh (DLLH)

v Tiép nhan cac yéu cau tir phia khach ( truc tiép hoic
gian tiép ), phai dam bao su tién loi va giam dén muc
toi thieu kha niang cho doi cua khach, khach phai
duoc thong tin kip thoi, day du, chinh xac vé thong
tin dich vu ma ho y€u cau



v' Tu van va thuyét phuc khach tiéu dung san pham,
nam duoc tAm ly, ddng co, muc dich tieu dung, kha
nang chi ti€u cua khach. Thé hién duoc su lanh nghé,
nhi€t tinh, chan thanh, c61 mo va co su quan tam dén
khach dac biét 1a kha nang nghiép vu cua nhan vién
tiép xuc truc tiép voi khach.

v/ Néu khach mua san pham thi tién hanh lam thu tuc
thanh toan va huéng dan khach cac ndi dung, san
pham ctia cong ty . Néu khach khong mua thi két thiic
qua trinh phuc vu trong mot su niém nd an can biét
kiém ché, binh tinh.



c. Cac cong ty va van phong chuyén biet khac:

1 Van phong giao dich:

o La t0 chirc ban san pham cho mot nha cung Gng trong
mot vung nhat dinh. Thira huong hoa hong tu cac nha
cung ung tu khoang 2-3% v¢€ két qua ban san pham.

e (Cac van phong giao dich thuong ban, quang cao cho
nhirng san pham ban dé chay va cé thé ho hoat dong
quang cao, ban san pham cho doi1 tha canh tranh



1 Van phong marketing du lich cua chinh phu

* Day la co quan chuyén trach Marketing cua chinh
phtl, ¢6 vai trd quan trong doi véi kénh cua cac nha
cung ung.

 MOoi chinh phil thuong c6 mot phong phu trach vé
Marketing du lich ¢ nudc ngoai, thudng khuyén
khich viéc du lich va cung cap nhitng tin tic vé du
lich cua nudc minh, cho phép nhitng nhitng nha cung
ing cua nudc minh, cac cong ty 1it hanh két hop lam
cong tac Marketing



- T6 chire nhirng dich vu du lich, ho1 chg du lich vo1 su
cong tac cua nhirng nha cung tng.

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

- Pam nhan trach nhiém xuc tién nhanh chong viec cép
giay phép xuat nhap canh



CHUONG 4. THIET KE CHUONG TRINH DU LICH

2.1.Pinh nghia chwong trinh du lich

L Nhirng nghién citru & nwdc ngoal:

- Theo Gagnon va Ociepka:

= CTDL la mot san pham lit hanh duogc xac dinh mire
gia truéc, khach co thé mua riéng 1é hoic mua theo
nhom va co thé tiéu dung riéng 1é hoic tiéu dung
chung véi nhau. Mot chuong trinh du lich c6 thé bao
gom va theo cac muc do chat lvong khac nhau cua
bat ky hoic tat ca cac dich vu van chuyén, hang
khong, dwong b, dwong sat, dwong thuy, noi an
0, tham quan va vui choi giai tri.



- Theo Charles J.Wetelka:
= CTDL la bat ky chuyén di choi nao c6 sw siap xép
truoc (thuong dugc tra tién trwdc) dén mot hodc
nhiéu dia diém va tré vé noi xuat phat. Thong thuong
bao gom sw di lai, 6, dn, ngim canh va nhirng
thanh t6 khac




- Theo EU:

= CTDL la su két hop duogc siap xép tir trwéc cia it
nhat hai trong s6 cac dich vu: noi in &, cac dich vu
khac sinh ra tir dich vu giao thong hoac noi an & v
n6 duwgc ban véi mure gia gop va thol gian cua
chuong trinh phai nhiéu hon 24 gio.




- Theo Robert T.Rellly:

= CTDL la su két hop cua it nhat hai thanh phan giao
thong va noi an & ma nd dam bao cung cap dich vu
giao thong mat dat, dich vu khach san, bira dn va dich
vu giai tri.

= CTDL la tat ca cac dich vu dé thuc hién chuyén di
da dwoc tra tién truéc loai trir cac dich vu tiéu ding
don 1¢é cua khach



O Viét Nam

- Theo ND s6 27/2001/ND-CP:

= CTDL la lich trinh duoc dinh trudc cua chuyén di du
lich do cac doanh nghiép it hanh t6 chirc, trong d6
xac dinh thoi gian chuyén di, noi dén du lich, céc
diém dung chan, dich vu luu tra, van chuyén, cac
dich vu khac va gia ban chuong trinh.

- Theo luat du lich Viét Nam:

= CTDL Ia Iich trinh, cac dich vu va gia ban chuong
trinh dugc dinh trudce cho chuyén di cua khach du lich
tor no1 xuat phat dén di€ém két thuc chuyén di




- Theo nhom tac gia by mon du lich, PH KTQD:

= CTDL tron géi 1a nhitng nguyén mau dé cin cr vao
d6, ngudi ta to chue cac chuyén du lich véi muc gia
da dugc xac dinh trude. Noi dung cua CTDL thé hién
lich trinh thuc hién chi tiét cac hoat dong tir van
chuyén luu tra, an uodng, vui choi giai tri téi tham
quan...Mtrc gia cia chuyén bao gom gia cua hau hét
cac dich vu va hang hoa phat sinh trong qua trinh
thuc hién du lich.



s Dinh nghia.

» CTDL la mot tap hop cac dich vu, hang hoa dugc sé’ip
dat trude, lién ket v6i nhau, dé thoa man it nhat hai
nhu cau khac nhau trong qua trinh tiéu dung du lich
cua khach vo1 muie gia gop xac dinh trude va ban
trude khi tiéu dung cta khach.



2.2. Piac diém ciia san pham la chwong trinh du lich

Céac yéu cau ctia mot CTDL:

- Noi dung CTDL phai phu hop véi nhu cau ciia khach

- NO1 dung CTDL phai c¢6 tinh kha thi

- CTDL phéi dap irng dugc muc ti€u va tinh phu hop
vo1 nguon luc, kha nang cua doanh nghiep



2.3. Phan loal CTDL
a. Y nghia:
v Hoan thién ndi dung chinh sach san phém

v" Lua chon cac doan thi truong muc ti€éu phu hop véi
dac diém cua tung loai chuong trinh du lich

v' C6 chinh sach dau tu phu hop véi timg loai CTDL

v Lam co s& d€ nghién clru cac san pham mai hap dan



b.Cdc tiéu chi phan loat:

v' Cdn cir vao nguon goc phat sinh:

o CTDL chu dong: DNLH nghién ciru thi truong dé xay dung
chuong trinh an dinh ngay thuc hién, t6 chirc quang cdo va
ban - thuc hién.

o CTDL bi dong: DNLH tiép nhan yéu cau cua khach — xay
dung CTDL — khach thoa thuan la1 va CT dugc thuc hién

o CTDL két hgp: DNLH nghién ctru thi truong: xay dung
chuong trinh nhung khong an dinh ngay thuc hién — khach
dén thoa thuan va chuong trinh dugc thuc hién



v' Can cwr vao mirc gia:

o CTDL tron go1 : dugc chao ban vo1 mue gia gop,
tong hop toan bo dich vu va hang hoa phat sinh trong
chuyén di — la loa1 CTDL chu yéu cua DNLH

o CTDL véi cac mitc gia co ban : Co gia ciia mot so
dich vu co ban : gia van chuyén, luu tra ...

o CTDL v61 mute gia tu chon : danh cho khach Iua chon
cac dich vu vdi1 cac cap do chat lwong phuc vu khac
nhau ¢ cac muc gia khac nhau



v' Cin cir vao ndi dung va muc dich chuyén di:
o CTDL nghi duong, giai tri, tham quan

o CTDL theo chuyén dé : van ho4, lich str . . .
o CTDL ton giao, tin ngudng

o CTDL thé thao, kham pha, mao hiém

o CTDL tong hop




v’ Can cwr vao cdc dich vu cau thanh va mirc dé phu

thuoc trong tieu dung:

CTDL tron goi co nguoi thap tung:
Gom c¢6 hau hét cic thanh phﬁn dich vu da duoc sép
dat trudc
Gia tron go1 cua tat ca cac dich vu, chi ph1 thuong
thap hon so véi dich vu cung loai ctia cac CTDL khac

Khach mua chu:()'ng trinh duoc t6 chirc thanh doan va
cO hu:ong dan vién chuyén nghiép di cung phuc vu
suot tuyen

Tat ca cac hoat dong ctia du khach déu phai tuan theo
lich trinh di dugc xac dinh trudc dudi su dicu khién

cua HDV
CTDL co HDV tung chang:



= CTDL doc lgp day dii theo yéu cau ciia khdach:

- Pap tng chinh x4c mong mudn ctia khach, moi chi
tiét trong sudt qua trinh du lich déu duoc 1én ké hoach
trude, tiéu dung doc 1ap theo so thich riéng

- Gia ctia chuong trinh 13 gia tron goi cua tat ca cc
dich vu. Gia thuong dat hon so vdi cac chuong trinh
du lich khac c6 cac dich vu cung thir hang, SO luong
va thol gian



CTDL déc ldp toi thiéu theo don dat hang ciia
khach:

GOm hai thanh phﬁn dich vu co ban la van chuyén va
luu tra

Gia tron g6i gom chi phi vé may bay, buong ngu
khach san, chi phi van chuyén tu san bay dén khach
san va nguoc lal

Chi phi cho cac dich vu thuong dat hon so vdi chi phi
cua cac dich vu cung loa1 trong CTDL c6 nguoi thap
tung

Khach tu di1 va tu dinh li¢u cac hoat dong theo so
thich cia minh



CTDL tham quan:

Phuc vu cho mot tuyén tham quan ngén & mot diém
hay khu du lich nao do

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

Phan 16n ¢6 HDV cuta doanh nghiép di kém hoic c6
dich vu hudng dan tham quan tai cho

Gia cua CT la gi1a tron go1 cua cac dich vu phuc vu
cho qua trinh tham quan

C6 thé duoc ban tach roi va co thé duoc ban kém theo
v6i cac san pham cua hing van chuyén hodc cac co
sO kinh doanh Iluu tra.



2.4. Qui trinh xay dung CTDL.:

2.4.1 Nghién ctru nhu cau thi truong

2.4.2.Nghién ctru kha nang dap irng

2.4.3.Xac dinh kha nang va vi tri cua doanh nghiép
2.4.4. Xay dung muc dich, y tudng cua chuong trinh
2.4.5. Gi6i han quy thoi gian va muc gia toi da
2.4.6.X4y dung tuyén hanh trinh co ban

2.4.7. X4y dung phuong an van chuyén, luu tri, n uong
2.4.8. Biéu chinh va bo sung tuyén hanh trinh va chi tiét
hoda CTDL

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

2.4.10.Xay dung nhirng qui dinh cua chuong trinh .



2.4.1. Nghién ciru thi trwong khach du lich:

v Thiét 1ap dugc moi quan hé giira ndi dung ctia CTDL va
nhu cau cta khach

v/ Thi truong tong thé luén bao gom mot so luong rat lon
khach du lich v61 nhirng nhu cau, dic tinh mua va suc
mua khac nhau.

v' Pé dap tng hét nhu cau cia tat ca khach hang 1a diéu rat
kho. Do do6 can phai phan doan thi truong dé Iua chon céc
thi trudng muc tiéu va tién hanh diéu tra khao sat nghién
ctru thi treong.



- Nghién ciru tai lieu:

= Str dung céc dit lidu san c6 (dix liéu thu cép) tr cac
cong trinh nghi€n ctru, sach, bao, tap chi, y kién cua
chuyén gia...d€ tong hop, phan tich, danh gia va rat
ra két luan.

= Tuy phuong phap ndy don gian, it ton kém nhung
murc do tin cay va phu hop khong cao.



- Lay théng tin tir thi truong giri khach va cac
chuyén du lich 1am quen (Famtrip):

Famtrip 1a hinh thic du lich tim hiéu, lam quen,
tiep thi. Day 1a mot chuong trinh du lich mién phi
danh cho cac hang Itr hanh, cac nha bao tG1 mot hay
nhiéu diém du lich ciia mét quéc g1a, hoac mot hay
nhiéu dia phuong dé lam quen vai cac san pham du
lich tai cac diém du lich ciia quoc gia hay dia phuong
d6 dé cac hang lir hanh khao sat, lya chon, x4y dung
chuong trinh du lich c6 hiéu qua thiét thuc dé chao
ban cho khach, cac nha bao viét bai tuyén truyén
nhdm thu hut khach du lich.



Khao sat truwe tiép:

Phwong phdp phéng van

La phuong phap dung mot hé thong cac cau hoi
miéng dé nguoi duge phong van tra 1oi bang miéng
nham thu duoc nhimg thong tin vé d6i twong nghién
cuu.

Phuong phap ndy cé nhiéu vu diém nhu thu dugc
thong truc tiép chinh xac, bo ich, thu dugc thong tin
nhiéu mit.

Tuy nhién cach nay lai rat ton thoi gian, cong
stre,kinh phi (xir Iy ton kém, phtrc tap)



Phu’o’ng phap diéu tra An —két (bing héi, phiéu
trung cau y kién):

La phuong phap dung mot hé thong cau hoi da duoc
chuan bi san trén giay theo nhitng ndi dung xac dinh,
nguo1 dugc hoi s€ tra 101 bang cach viet trong mot
tho1 gian nhat dinh.

Phuong phap nay cho phép diéu tra, thim do y kién
dong loat nhi€u nguoi.

Hiéu qua ctia phuong phap phu thudc rat 16n vao viéc
xay dung mot bang an-ket chuan, c6 kha nang dem lai
cho nguo1 nghién ciru nhirng thong tin day du, chinh
xac veé do1 tuong nghién ctru.



» Phuong phap nay tiét kiém dugc kinh phi hon so véi

phuong phap phong van. Tuy nhién, phai dau tu

nhiéu thoi gian va cong suc dé soan thao mot bang
hoi chuan.

o Thuong nhiéu cau hdi khong nhan duoc su tra 10i cho
nén s& han ché su day du cua théng tin.




Noi dung chinh cua tiéu dung du lich:

Dong co, muc dich cua chuyén di

Kha nang thanh toan

Thf’)i quen su dung, thi hiéu tham my va yeu cau vé
chat lwgng cac dich vu

Cac chi tiéu vé thoi gian danh cho du lich

Cac tiéu thirc khac nhu tan so6 di du lich, thoi gian
trung binh cho mot chuyén du lich, cac tuyén diém du
lich wa thich...



Muc dich

Chuyén
di
A A ’Jr
Yeéu cau,
chat lwong, A
b J Tuyen
théi quen/ . Z
Co cau A 3n: 2
ding | 3] ching Do dal
loai dv Thol gian .
CTDL Quy thot
Gian rol
Mirc gia /Thoi diém
0 chirc
Kha nang
thanh toan Thoi diém

str dung thoi
Gian rol



2.4.2. Nghien cwu kha nang dap wng:

v’ Thiét 1ap dugc moi quan hé giira kha niang cung tng
nhu cau du lich véi ndi dung ciia CTDL dé dam bao
tinh kha thi.

- Nghién ciru nguén tai nguyén: nghién ctru kha ning
khai thac tai nguyén de phuc vu du lich, su phu hop
cua gia tr1 ta1 nguyén du lich do1 vo1 muc dich cua
CTDL

- Kha nding san sang don tiép phuc vu du khdch:

- Tat ca cac di€u kién veé co s¢ vat chat, co s¢ ha tang,
cac diéu kién vé kinh té, chinh tr1...



2.4.3. Xdac dinh kha nang va vi tri cua doanh nghiép:

CTDL phai phu hop v&i nguon luc (nhan luc va vat luc) cling
nhu kha nang cua doanh nghiép.

Nhan vién thiét ké phai can cir vao nang luc phuc vu cua
doanh nghi¢p nghia la:

Nang luc doanh nghi€p td1 dau thi luwa chon quy mé, cép do,
no1 dung cua chuong trinh du lich phai phu hop dén do.
Tranh 2 tinh huong thiét ké, qua cao hay qua thap so véi ning
luc doanh nghi¢p, s€ dan dén kinh doanh khong hi€u qua.
Ning luc phuc vu cua doanh nghiép phu thudc vao cac yéu to
Sau.

Tiém lyuc tai chinh: (von) DN c6 tiem luc tai chinh manh s&
thuce hien nhirng dich vu tot hon.

Nhiing kinh nghiém trong kinh doanh du lich



2.4.4. Xdy dung muc dich, y twong cua chwong trinh:
Thé hién & tén g01 cua chuong trinh sao cho 101

cubn duoc su chu y, va nhat thiét trong no1 dung phai
thé hién mot s6 diéu méi la .Y tuong ciia chuong
trinh 13 su két hop cao nhat, sang tao nhat giita nhu
cau cua khach du lich va tai nguyén .Y tuéng méi sé
tao ra mot tén goi 101 cubn va trong mot churng muc
nao do s€ tao ra loai hinh du lich moi.



2.4.5. Gidi han quy thoi gian va mire gid toi da:
Tinh toan dén sy can do6i giira kha niang veé thoi gian
va tai chinh cua khach véi noi dung va chat luong cta
CTDL, phai dam bao su hai hoa gitta muc dich kinh
doanh cua cong ty véi yéu cau du lich cua du khach.



2.4.6.Xdy dwng tuyén hanh trinh co bdn:

= Xay dung lich trinh, 1 trinh trong mot khong gian va
tho1 gian cu thé, chung két ndi v&i nhau theo mot
tuyén hanh trinh nhat dinh.

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



2.4.1.Xay dung phwong an van chuyén, luu tru, an
uong:

+ Phuong an van chuyen Xac dinh khoang cach di
chuyen Xac dinh dia hinh dé luya chon phuong tién
van chuyén thich hop, xac dmh diém duzng chan trén
tuyen hanh trinh, cht y 6 doc, tinh tién lo1, d0 an
toan, muc gia cia phuong tién van chuyén.

+ Luu tra va an uong: Can cu vao vi tri thtr hang, mirc
gia, chat Iu’O’ng, SO luso’ng , su tién loi va moi quan hé
gitra nha cung tng va doanh nghiép



¢ Nhirng thong tin can thiét thé hién trong chwong
trinh du lich.

= Passport : con hiéu luc trén 6 thang

= Visa : con ap dung d6i véi mot s6 nude
— Trung quoc, Hongkong, Han Quoc, Nhat Ban, Chau

Au, Hoa Ky...

— C6 thé chap tién mat, tai san hay khong ?
— C6 phong van hay khong ?

= Gia ban tour : bao g6m hoidc khéng bao gom nhiing chi phi gi ?
T1€u chuan nao ?

— Thué phi trudong, bao hiém du lich, passport, visa...
— Phu thu xidng dau, boi dudng HDV ...



% Mt s lwu y khi xay dung chwong trinh:

CTDL phai co tbc d6 thuc hién hop 1y, cac hoat dOng
khong nén qua nhiéu, viéc di chuyén phai phu hop véi
kha ning chiu dung vé tdm sinh 1y cua ting loai du
khach;

Can da dang hoa céc loai hinh hoat dong, ting cudng cc
trali nghi€ém trong ti€u dung dich vu cho du khach, tranh
su don di€u tao cam giac nham chan cho du khach;

Phai co su can d6i gitra kha niang vé thoi gian, tai chinh
ctia khach v&i noi dung va chat lugng ciia chuong tinh.
Tao an twrong: Pon tiép dau tién; Tién khach cubi cung
Dap (g nhu cau: Tham quan, mua sam, vui choi, giai tri;
Muc dich chuyén du lich; Chuong trinh tu chon cua du
khach



2.4.8. Piéu chinh va bo sung tuyén hanh
trinh va chi tiét hod CTDL.

2.4.9.Xac dinh gia thanh va gia ban cua
chwong trinh

2.4.9.1. Xac dinh gia thanh cua CTDL

J Khdadi niém:

- (Gia thanh cua mot CTDL la tat ca nhing chi
ph1 truc tiep ma DNLH phai chi tra dé thuc

hién chu’ong trinh .Chi ph1 cho mot khach goi

1a gia thanh, chi phi cho ca doan goi 1a tong chi
oht.




1 Phwong phap xac dinh gia thanh CTDL.

= Nhom chi phi c6 dinh cho ca doan khach

+ Chi phi co dinh 1a chi phi cta tat ca cac loai hang héa va
dich vu ma don gia cua chung dugc 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

» Vidu: Van chuyen Phi huéng dan vién, cac hoat dong khac: ltru
trai, sin khau hoa. .

= Nhom chi phi blen d6i cho 1 khach

+ Chi phi bién d6i 1a chi phi cua tat ca cac loai hang héa va
dich vu ma don gia cua chung dugc qui dinh cho tu’ng
khach, chung gan lién truc tiép vo1 su tiu dung riéng bigt
ctia tirng khach. Cac chi phi bién doi tinh cho mot khach.

Vi du: lyu tra, an uong, bao hiém ca nhan, vé tham quan, khan, non,
nudc, 1€ phi san bay.



1 Cong thirc tinh Gia Thanh CTDL (co 2 cach
tinh)

e La phuong phap tinh pho bién
e (6 thé ap dung trén bang biéu

- Gid thanh cho mot khach:

z=b+(D/N)

- Gid thanh cho cd doan khach: Z=N*b+D

» Trong d6 :
» N : 80 khéach trong doan
* b : Chi phi bién d6i cho 1 khach
* D : Chi phi ¢é dinh chol doan khach




** Vidu 1:
» Tinh gia thanh chuong trinh du lich :
o TP Hb Chi Minh-Nha Trang (4 ngay-3dém)
1.S6 luong khach : 20 nguoi
2.Khoang cach : 450Km, tham quan : 100Km
3.Tau tham quan dao : 04 gio
4 .NO1 dung chi phi :
e Khach san : 300.000 d/dém/2 nguoti
e Xe van chuyén : 8.000 d&/Km
« Tau tham quan : 100.000 d/gio
» An : 20.000 d/sang, 35.000 d/trua, 40.000 d/t6i
e Tham quan : 150.000 d/nguoi
e Phi huéng dan : 150.000 d/ ngay



> TINH TOAN
e Céc chi phi bién d6i duogc tinh cho 1 khéch (b): 940.0004
(An theo chuong trinh : 4 bita sang, 4 bira trua, 3 bita toi)
— Tién an : 4(20.0004) + 4(35.000d) +3(40.0004) =

340.000d

— Khach san : 3 dém(300.000d/dém) / 2 nguoi =
450.000d

— Phi tham quan : 150.0004

e Céc chi phi ¢6 dinh tinh cho doan khach (P) 9 .000.0004
— Xe van chuyén: 8.000dx [2(450) + 100]= 8.000.000d
— Tau tham quan: 100.000d/gio x 4 gid = 400.0004d
— Phi huéng dan : 150.000d/ngay x 4ngay= 600.000d



» Gia thanh tinh cho 1 khach
z =b+ (D/N)
= 940.0004 + (9.000.000d/20) = 1.390.000d
» (Gi1a thanh tinh cho ca doan 20 du khach
Z =Nxb+bD
= (20 x 940.0004) + 9.000.0004 = 27.800.0004




'-EI Cong thire tinh gia ban:
— Ap dung cong thirc
Gv=Z+Cb+Ck
Gbo=Gv+P
Gb=Gbo+T
T =Gbo * 10%
> Trong do :
« Gv:giavon ,
e Gbo : gid ban chua ,thué
e Gb: gid ban co thué ‘
e Cb : chi phi ban hang ( quang cdo, hoa hong dai 1y, m¢ rong mang

;ﬁ 3
g 2=

-

ludi...)
e Ck : chi phi khac (phi quan 1y, phi khao sat thiét ké) Ty
o P :loi nhuén dinh muc cho Cty 1it hanh = ~.=
« T :Thué VAT A




% Thi du 2 : v6i s6 liéu cua thi du 1
e La1 dinh mtc (P) : 15% Z
 Chi phi ban hang (Cb) : 7% Z
 Chi phi khac (Ck) : 5% Z
e Thué VAT (T) : 10% cua gia ban chua thué.
Ap dung bang s6. V6i Z=12. Taco :

P =74, Cb=74, Ck="?4d

Gv = Z+Cb+Ck =

Gbo=Gv +P =

T =Gbo *10% =

Gb = Gbo +T =

Pon gia ban = Gb /N = ? d /42 khach =? d

Tinh tron s6 : ? d/ khach




— Khai niém diém hoa von:

- La mot s6 khach tham gia nhat dinh,véi mie gia ban dy kién.

- Doanh t}}u tir viéc ban chuong trinh du lich dung bang toan bo
chi phi t6 churc chuong trinh.

—Piém hoa von 1a doanh nghiép khong c6 13i va ciing khong bi 16.
> Cong thirc tinh diém hoa von:

Qhv: diém hoa von.

D : Chi phi ¢ dinh cho ca doan khach.

Gb : Gia ban cho 1 khach ( c6 thué hoic khong thué)

b : Chi phi bién d6i cho 1 khach.

Qhv =D/(Gb - b) |




Phwong phdp tinh gid thanh theo bdng biéu:

1. Theo khoan muc chi phi:

Li€t k€ cac khoan chi phi
phan ra cac khoan muc chi phi (b va D)

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 ban biéu

STT N6i dung chi phi Phibién | Phico
doi dinh

1 Van chuyén +
2 Khach san +

3 An udng +

4 Phuong tién tham quan +
5 V¢é tham quan +

6 Phi huéng dan +
/ Visa- Ho chiéu +

8 Cac chi phi khac

9 Tong chi phi b b




Xac dinh gia thanh theo lich trinh

Thoigian | STT | Nidungchiphi | Phi | Phico
Lich trinh bien | dinh
dol
Ngay 1 1 Van chuyeén +
Ngay 2 2 Khach san +
Ngay 3 5 V¢é tham quan +
6 Khach san +
17 Van chuyén +
19
Tong sO b b




2.4.9.4.Xac dinh gia ban caa CTDL.:

Gia ban cua mot CTDL thuong phu thudc vao:

- Mic gia pho bién trén thi truong

- Vai tro, vi thé, thuong hi¢u cua doanh nghi¢p trén thi
trueong

- Muc tiéu cua doanh nghiep

- (14 thanh ctia chuong trinh

- Thot vu du lich



D1: Mot chuong trinh du lich co cac dir kien sau:

Tho1 gian: 2 ngay, mot dém

Phi thué xe: 20000004

Phi thué huéng dan: 300.000/ngay

Vé tham quan: 55000/ngudi cho ca chuyén hanh trinh
Tién phong: 250.000/phong doi

Tién an: 70.000/ngay

Phi bao hiém: 1.5000/khach/ngay

Cac chi phi bién d6i khac: 200.000/khach

Chi phi c6 dinh khac cho ca doan 1a 700.000d

S6 luong khach trong doan 1a 20 nguoi.



oon v] tinh: VIND

STT Khoan muc chi phi b b
Thué xe 2.000000
Thué huéng dan 600.000
Vé tham quan 55.000
Tién phong 250.000
Tién an 140.000
Phi bao hiém 3000
Chi phi c6 dinh khac 700.000
700.000 200.000
Chi phi bién d6i khac 3.300.000 200.000




e 2.4.10. Xay dung nhirng quy dinh cho
CTDL.:

* NO1 dung, murc gia cua CTDL
» Quy dinh vé giay to

* Quy dinh v€ van chuyén

» Quy dinh vé ding ky dit cho, tién dit coc, hinh
thirc va thoi han thanh toan

e Trach nhi€ém cua doanh nghi€p Itr hanh

e Cac truong hop dac bict



2.5. Mt so chwong trinh du lich tai Viét Nam:
2.5.1.Cdc chwong trinh du lich viing Bic Bé:

San pham du lich dic trung cua vung 1a du
lich van hoa, sinh thai két hop vo1 du lich
tham quan nghién ctru, nghi dudng.

Al: Ha Noi

+ Khu vuc lang Chi tich H6 Chi Minh

+ Khu pho c6

+ Hé thong céc vién bao tang

+ Cac nha hat dan toc

+ Hé thong cac dinh chua



Chwong trinh 1:

+ Sang: d()p khach ta1 Ha No1, tham quan lang
chu tich Ho Chi Minh, Hoang Thanh

+ Trua: an tai }(hg’lch san hoac mot ha hang
quanh khu pho ¢o

+ chiéu: tham quan Van Miéu, cac vién bao
tang

+ T6i:Xem biéu dién nghé thuat dan gian



Chwong trinh 2:

+ Sang: ,d()n kl}éCh, tham quan lang Chu tich,
Van Mieu Quoc Tu Giam

+ Trua: nhu CT1

+ Chicu: chtia Quén sit, chuia Tran Quoc, khu
pho co, di tich Hoang Thanh

+ Toi: xem biéu dién nghé thuat



- e Néu xay dung cac chuong trinh du lich dai
- ngay, st dung cac khu vuc phu can:

; - Khu vuc H6 Tay

. Lang nghé

» Hé thong cac chua




A2: Ha Noi -Ha Long
Ngay 1: ,séng xuat Ehét tl“l’ Ha N(f)i‘, dén Hai Duong tham quan Con
Son- Ki€p Bac. Buoi chiéu td1Tuan Chau
Ngay 2: Tham quan vinh, chiéu vé Ha Noi
A3: Ha Noi- Hai Phong- Cat Ba
Ha Noi- Ha Long- Cat Ba
A4: Ha Noi- Ninh Binh
A5: Ha Noi- Lao Cai
A5: Ha Noi- Hoa Binh



2.5.2. Cac chwong trinh du lich ving Bic
Trung Bo:

= San pham du lich dic trung cta vung 1a du lich
tham quan cac di1 tich lich sur, van hoa, d1 san;
du lich nghi dudng, du lich sinh thaz..

- Con duong di san Mién trung

- Ba quoc gia:mot diém dén

- Du lich sinh thai rimmg, bién dao
- Du lich nghi duong



2.5.3. Cac chuwong trinh du lich vung Nam
Trung Bo va Nam B0

= San phém du lich dac trung 1a du lich tham
quan, tim hiéu van hoa, nghi dudng, du lich
sinh thai.

- Chuong trinh du lich Nha Trang, Pa Lat, TP
HCM, Viing Tau, Pht Qudc

- Du lich song nudc DPBSCL



2.6. Mot s6 chwong trinh du lich nwéc ngoai tiéu
bicu.
2.6.1. TOUR CHAU AU.
< Chau Au: Y - Dtic - Ha Lan - Bi - Phap

Thot gian: 12 ngay 11 dém
Gia: 83,400,000 VND/khéach

7 A Phu’O’ng tién: Di vé bang may bay
gy Khot hanh: 07/8; 16, 30/09/2009

Gidi thi€u tour: Trong hanh trinh xuyen Chau Au (Y —
Btrc — Ha Lan — Bi - Phap), du khach s& ¢6 dip dén voi
mot Di san thé giéi da dugc UNESCO xép hang la Lau
daj Napoleon (Fontamebleau) va mot trong 7 ky quan
thé g161 mal la thanh Roma c6 (Colosseum) dé chiém
ngudng quan thé dau truong La M3 — duge coi 1 mot
trong nhirng cong trinh kién trac vi dai nhat ctia La M3
co dai.
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2.6.2. TRUNG QUOC.

< Du lich Trung Quoc (Bic Kinh — Thuong Hai - Hang
Chau - Tham Quyén - Quang Chau)

| Tho1 gian: 8 ngay 7 dém

Gia: 16,827,000 VND/khach/phong doi (a4p dung thang
7 bang HK CZ)

il 17, 780 000 VND/khach/phong do1 (ap dung thang 8
- bangHKVN)

» Phuong tién: Pi vé bang may bay bang hang khong VN
hoac CZ
Khoi hanh: 29/07; 31/8

— Gidi thiéu tour: Néu nhu TQ c6 20 di san thé gidj thi Hang
Chau da chiém hai. D6 to ,hop danh thang Tay HO v mat
nuoc rong 650 ha dugce gan vo1 truyén thuyét manh guong
cua ti€én nir ro1 xudng tao thanh, Tam dam An Nguyét dugce
xép 1a mot trong 10 dai danh thang cua TQ
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2.6.3. HONGKONG-DISNEYLAND

< Du lich Hongkong — Disneyland

Thot gian: 4 ngay 3 dém

Gia: 11,515,000 VND/khach/phong do6i (ap dung 7/2009)
11,500,000 VND/khach/phong do61 (ap dung 8/2009)

11 , 736,000 VND/khach/phong doi (khéi hanh 1/9/2009)

Phu’ong tién: Pi vé bang may bay - Hang khong VN hoac

. hang khong UA

Kho1 hanh: 26/07 (bang HK UA); 7/8 (bay bang HK VN); 2,
9, 22/8 (bay bang HK UA); 1/9 (bay biang HK UA)

* Gioi thi€u tour: Khong it ngu’cn chon Hong Kong lam noi 1y
tuéng cho tuan tring mat, ngu’m thich shopping cling co1 day
1a thién duong mua sam, chi y€u la toa nha The Landmark
va Prince, cho Stanley hoic dé dang tim mua san pham ung y
trén duong Hollywood,
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2.6.4. MALAYSIA-SINGAPORE

< Du lich Malaysia — Singapore

Thot gian: 7 ngay 6 dém
Gia: 11,775,000 VND/khach/phong do6i (ap dung 7/2009)
11,905 OOO VND/khach/phong doi1 (ap dung 8/2009)

Phuong tién: i vé bang may bay - Hang khéng Vietnam
Khéi hanh: 24, 26, 28, 29 31/07 4,5,7,9,11, 12,14, 18,
19, 23, 25/8 (bay bang HK VN); 21/8 (bay bang HK M- S)

G161 thiéu tour:

. Singapore vO1 bao tang Sap,

= Thé 2101 dud1 mat nuse voi hang tram loai sinh vat bién
mang dén cho du khach cam giac nhu dang dao choi dudi

day blen dinh nui Faber - dugc coi 1a dinh cao nhat cua
Slngapore noi ¢6 thé ngam toan canh Hai Cang

" Malaysia voi toa thap doi Petronat ndi tiéng, dong Batu
huyén a0, hap dan casino Gengting. ..
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2.6.5. SINGAPORE
Du lich Singapore

Thoti gian: 4 ngay 3 dém

Gié: 9,921,000 VND/khach/phong doi (khéi hanh 4/2009,
bang HK VN & SQ) .
9,554,000 VND/khach/phong d6i (khéi hanh 5/2009, bang
HK VN & SQ) ‘
9,890,000 VND/khach/phong do6i (khdi hanh 30,31/8, bang
HK VN & SQ)

« Phuong tién: i vé bang may bay - Hang khoéng VN, hang khéng
GA hoac hang khong SQ

Khdi hanh: 26/07 (bay bang VN); 29/07 (bay bang SQ); 2, 9, 16,
23/8 (bay bang VN); 5, 7, 10 12, 14,19, 21, 26, 28 30, 31/8 (bay
bang SQ)

G161 thicu tour:

= Du lich Singapore gid day da quen v6i cau khau hiéu “Poc ddo
Singapore”.

= Mot trong nhirng diém nhan vé du lich ctia quc ddo nay gan day

chinh 1 sy da dang vé am thyc: mén an Trung Quoc, Malaysia, An
Do... va nhiéu dan toc khac.
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2.6.6. THAILAND
** Dulich Thai Lan

Thot gian: 6 ngay 5 dém

Gia: 3,910,000 VND/khach/phong doi (ap dung
3/2009)

4,080,000 VND/khach/phong doéi (ap dung 6/2009)
4,420,000 VND/khach/phong doi ( khoi hanh
29,30/4/2009)

Phuong tién: i vé bang may bay - Hang hang khéng
PG

Khoi hanh: 24, 25, 26, 28, 29, 31/7; 2, 3, 4,5, 7, 9, 11,
14,15, 16, 17,18, 19, 21, 22, 23, 24, 25, 28, 29/8

G161 thicu tour :

* Tham quan va mua sam tai Thai Lan v&1 chuong trinh khuyén
mai dac bi¢t, chiém ngudng Chua Vang, ngdi chua noi tiéng tai
Bangkok vd1 tugng Phat bang vang nang 5,5 tan,

* Hoang Cung vdi1 cac cong trinh kién tric tuyét my theo kiéu Thai
Lan va Chua Phat Ngoc Luc Bao.
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2.6.7. ANGKOR
Du lich Angkor huyén bi (Chuong trinh 2)

-4 %8 Thoi gian: 4 ngay 3 dém
Bl s ~ Gia: 3,366,000 VND/khach (chua bao gom phi visa)

e S Phuong tién: D1 Ve ban X€
P A % Khéi hanh: Thir Ba, thu’ Bay hang tuan (28,31/3; 2,
7,11/3)

G161 thi€u tour:
= Angkor, mdt vuong quoc ¢ Pong Nam A vura gan gii1 vura
ky bi v&1 thu do Phnompenh trén 500 tuda,
= Soi bong bén dong Tonle Sap, Hoang cung trang 1¢ mang
nét kién trac dac trung cua van hoa Phat gido Tiéu Thura ...
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Chuong 5. TO CHUC THUC HIEN VA PIEU HANH
CTDL

3.1. Quy trinh diéu hanh CTDL

O Tiép nhan day d hod so ban giao tour tir cac bo phan lién quan
kinh doanh, khach I¢,..

Chuan bi dich vu bao gém trong tour

U O

Cap nhat thong tin thuong xuyén vadi cac nha cung cap dich vu
va by phan kinh doanh

X4c nhan dich vu cudi cung

Lap so cai diéu hanh tour

Ban giao tour cho HDV

Theo ddi qua trinh tour dién ra

Iy O W Ny

Téap hop va xt 1y thong tin phan hoi tir khach hang, HDV, dich
vu sau do chuyén cho cdc by phan li€n quan néu can thiét
Két thic

L



Khai niém quy trinh dieu hanh CTDL:
La nguoi c6 trach nhiém xuc tién k?héu to c}}ﬁ:c dé cho
chuong trinh tour tr¢ thanh san pham cu the.
T6 chtrc va sap d%i‘t cac dich vu trong chuong trinh tour da
thoa thuan/ hop dong gitra cong ty va khach hang
Thiét lap va cap nhat h¢ thépg cac nha cung cép d,ich vu, bao
gOm: phuong ti€n van chuyén, co so luu tri, an udng, tham
quan, vui cho1 giai tri va cac dich vu khé?c dap ung V(’)”i yé}l
cau cua khach hang va phu hop ti€u chuan tour da thiét ke.
Chon luya va thiét lap moi quan h¢ hop tac va than
thién véi cac nha cung cap dich vu



v’ Thiét 1ap va cing co hé thong hudng dan vién cong

tac dam bao y€u cau vé chuyén mon nghi€p
phong va quan di€m cua cong ty.

vu, tac

v Thiét ké cac tour tuyén mdi, tu van cho bo phan kinh

doanh trong pham vi chuyén mon

v' Pé xuat ké hoach xay dung hé thong cung cap dich

vu hiéu qua - tin cdy; phat trién thi truong k

hach 1¢;

tour khach 1& dinh ky,.. hodc cac ké hoach k
khac nham mang lai 1gi ich cho cong ty.

ha thi



< Yeéu cau:

v Xay dung duoc nén tang va ludn cap nhat kién thuc
ve dia ly, van hoa, kinh nghi€ém va chuyén mon du
lich, tam 1y khach hang.

v Nha}f bén, quyét doan, co tinh logic, co kha ning
thuyét phuc

v' Sang tao, c6 kha nang ngdn ngir

v' Chu d4o, can than



3.2. QUY TRINH BPIEU HANH TOUR:
a. Muc dich

v' Pam bao dung chat luong tour theo thoa thuan véi khach
hang

v Pam bao quy dinh va quan diém kinh doanh cta cong ty

v Pam bao loi nhuin cao nhat trong khoan chi phi hop 1y nhat

b. Pham vi

v Ap dung cho hoat dong diéu hanh tour tir khau tié:p nhan ho
so tour da ky két, chuan bi dich vu cho dén khi két thic tour;

v' Tap hop thong tin phan hoi va phan anh ngugc lai cho bo
phan kinh doanh/ marketing



3.3. Noi dung quy trinh diéu hanh tour:

d

d

BEL [

Tiép nhan day du ho so‘bém g1ao tour tur g:éc b0 phan li€n quan kinh
doanh, khéch 1¢,.. v&1 day du thong tin vé khach hang, mirc do dich
vu y€u cau

Chué}n b1 dich vu bao gém trong tour: Véll} chuyén, luu tr(, nha hang
an uong, HDV, vat dung cho tour, bao hi€ém, chi phi tour

Cap nhat thong tin thuong xuyén vdi cac nha cung cap dich vu va bo
phan kinh doanh

X4c nhan dich vu cudi cung.

Lap so cai diéu hanh tour. S6 cai diéu hanh luu gitr day du chi tiét
dich vu xac nhan trén toan tour va dugc luu giir tai van phong..

Ban giao tour cho HDV

Theo ddi qua trinh tour dién ra

Tap hQ’p?VE‘l xtr 1y thong tin phan hoi tur }(hégh héqg, HDV, dich vu sau
do chuyén cho cac bd phan li€n quan néu can thiét
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Tiép nhan ho so ban giao tour tir b§ phan kinh
doanh/ khach le¢:

Hop dong

Chuong trinh chi tiét

Chiét tinh dugc duyét

Phiéu yéu cau diéu hanh tour, trong do ghi ro nhirng
thong tin chi tiét Ve khach hang, dich vu - néu co,
yéu cau dic biét can luu ¥ - néu co

Danh sach tén, ngdy thang nim sinh, gidi tinh - néu
co



B. Chuan bi dich vu:

d Pl}u’ong tién van chuyén (xe/ tau/ may bay). Tuy theo tuyén,
diém deén cua tour ma li€én hé vé1 nha cung cap xe/ tau/ vé
may bay dinh gia va dat dich vu phu hop.

O Yéu to can xac dinh vé phia tour 1a:

= L0 trinh, thoi gian, dia diém dén, so luong du kién;

= Vé phia nha cung c€:1p dich vu 1a gia ca, chung loai, so luong,
tho1 han dat coc - néu co.

U Viéc dinh gia, kiém tra 214 nén tién hé}nh trudc hoac trong qua
trinh sales lam viéc vd1 khach hang dé dam bao do chinh xac
cua dich vu

O Luon kiém tra, theo ddi sau d6 va chuan bi phuong an du
phong trong mo1 truong hop
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m Tr1r0’ng hop van chuyen du’()’ng hang khong

Ludn kiém tra tinh trang chd, loai vé, dicu kién hoan/
huy/ d6i tén kém theo loai 214, cap nhat thong tin
khach hang (tén, ngay sinh, CMND, ho chiéu, khai
sinh tré em), tho1 han dat coc, tho1 han xuat ve.




C. Co s0 luu tru:

3 Dua trén hé thong khach san va theo yéu cau tour,
l1€n he¢ vo1 bo phan dat phong/ kinh doanh ki€m tra
tinh trang available cua khach san.

% Luu v: dé lua chon chi phi hiéu qua cho khach hang
va dam bao lg1 nhuan cho cong ty:

= Gia phong thay doi theo thoi diém: cao diém/ thap
diém/ ngay trong tuan

= Tuy don vi s& co chinh sach huy/ diéu chinh/phong
khac nhau

* Tuy don vi s€ c¢o chinh sach wu dai an nghi cho nod1
bd - HDV, ta1 xé




[ Thong so yeu cau trén bookmg SO luo’ng phong; loai
phong; co cau giuong; s6 ngudi (néu la doan khach
gheép givong); ngay nhan phong; ngay tra phong; don
gia thanh toan, gia da bao gom hay khong VAT, phi
dich vu, an sang; tén HDV/ truong doan.

0 Kiém tra han dit coc va hinh thirc thanh toan: truc
ti€p bang tién mat hoac chuyén khoan.
3 Yéu cau x4c nhan bang vin ban ké ca khi hily/ hodn

booking.



D. Chuan bi HDV toan tuyén & HDV diém:

% Cong ty danh gia cao su dong gop cua HDV d6i voi
su thanh cong cua tour, su chuan b1 cua by phan dicu
hanh.

0 Luya chon HDV dat yéu cau va phu hop véi ting dic
thu tour, do1 tuong khach hang va cac cong viéc trén
tour.

3 Phan cong va bo tri HDV hop 1y, khoa hoc.

Q Phoi hop HDV diém khi can, dam bao chat luong
tour




E. Hé thong nha hang, co sé idn udng:

L Dua trén hé théng nha hang da CQ hoac phat sinh do tuyén diém, lua
chon menu, gia ca phu hgp y€u cau cua tour

O Thong s6 yéu cau trén booking:

" ngay gi0 an;

= bi{ta an;

= 50 khau phan;

= don gia,

= gj3 d4 bao gom VAT,

=  phi dich vu;

= thuc don va cac yéu cau riéng (néu cd);

= 50 xuat ndi bd mién phi.

O XA4c nhan tha tuc thanh toan trudce/ sau; tién mat/ chuyén khoan.

O Yéu cau nha hang xac nhan bang vin ban ké ca hily/ hodn booking.



F. Bao hiém:

O Tuy theo yéu cau ciia khach hang va thda thuén trén
tour tién hanh mua bao hiém cho doan khach.

O Thong tin yéu cau: danh sach tén, ngay sinh, ngay di
- v€, muc phi

3 Yéu cau xac nhan bang vin ban

¢ Cac dich vu va vat dung can thiét khac néu co:
Trong truong hop tour bao gom nhitng chuwong trinh
Gala dinner, hoat dong ngoai tro1, chuong trinh chu
dé/ san khau - game show,...



Dat coc va Tam wng chi phi tour

Piéu hanh ¢6 trach nhiém yeu cau dit coc dich vu
trong truong hop da co xac nhan bang van ban cua
khach hang th€ hién cu thé la hgp dong tour hoac
van ban khac twuong duwong. Lap tam tng dat coc
cho ke toan to1 thieu 24 gi¢ trudce thot han yéu cau
Trén co so chiét tinh dugc duyét, tien hanh 1ap tam
ung chi phi tour cho ké toan to1 thi€u 02 ngay truoc
ngay khot hanh



- K. X4c nhéan dich vu :
‘0O Xac nhan va kiém tra, diéu chinh dich vu néu can
~ thit trudce khi khéi hanh t6i thicu 24gio

0O Hoan tat viéc chudn bi cong cu, vat dung khac cho
tour




L. Ban giao cho HDV

1 Ban giao b%ng van ban day du va cu ‘thé.‘Bién ban
ban giao, theé hién tom lugc nhirng di€u can luu vy,
yeu cau dac bi¢t tung tour:

* Chuong trinh

= Chi tiét dich vu + nguoi lién lac

= Danh sach xép phong

= Danh sach doan - thong tin can thiét vé khach hang,

* Chi phi d1 tour

" Vat dung cho tour

= Mau phiéu danh gia/ ¥ kién khach hang

= Bao cao tour mau



O Lap hop dong Hudng dan cong tac vién dai han hoac
ting tour. Yéu cau quyét toan, ban giao chung tir
tour hop 1¢, thanh toan cong tac phi trong vong 03
ngay sau khi két thiic tour.

O Thong bao véi HDV nhitng yéu cau veé tac phong,
chuyén mon nghiép vu cia cong ty, quy dinh vé hoa
don, thi tuc thanh quyét toan, cac khoan phat sinh



M. Theo doi tién trinh tour:

O Ludn theo dai tién trinh tour, dic biét nhitng thoi
diém nhay cam nhu ngay sau khi d6n khach ngay
dau tién, ngay sau thoi diém nhan phong, an toi dau
tién,... kip thoi tac dong hodc diéu chinh hop 1y néu

can thiét

O DPong vién tinh than F

viéc trén tour

V va do1 ngu nhan sy lam



N. Két thic
3 Quyét toan voi HDV
3 Quyét toan voi ké toan

Q Tap hop thong tin phan hoi tir HDV, phiéu ¥ kién
khach hang, bao cao tour

[ Chuyén s6 liéu phat sinh cho bd phan kinh doanh
tién hanh thanh 1y hop dong

 Panh giad HDV, chat luong tour, dich vu

] Rat kinh nghiém

3 Luu ho so ting tour day du



% Ho so luu tour (1B) gom c6:

. Chuong trinh chinh thirc

. Hop dong

. Chiét tinh tour

. Danh sach khach hang

. Phiéu yéu cau diéu hanh

. Phicu dit va x4c nhan cac dich vu
. Danh sach + Hop dong bao hiém
. Bién ban ban giao tour

9.Y kién khach hang

10. Bao cao di doan

11. Hop dong HDV cong tac (néu co), gidy xac nhan
di cong tac néu 1a nhan vién Cty

O ~J1J O\ LU B W N —



3.4. Panh gia chat lwong ciia mgt CTDL

1. Khai niém chat lwong CTDL

- Tiép cdn chat lwong ciia CTDL theo dic diém ciia
dich vu:

- Khai niém chat luong dich vu 12 mot khai niém rat
triru teong va kho do luong

- Chat lugng dich vy 1a mot cai gi d6 c6 tinh chat
twong do1 va chu quan, 1€ thudc vao cam nhan va
mong doi1 cua nguoi ti€u dung vor dich vu do



Tiép cin theo suw phu hop giira viéc thiét ké va thue
hién sian pham:

- Chat lugng san pham bao gom murc d6 phu hop cia
nhitng dic diém duoc thiét ké ctia san pham véi churc
ning va phuong huéng str dung san pham va 1a murc
do san phém dat duoc véi cac dic diém thiét ké cua
NO.



- Chat lugng thiét ké cta san pham: 1a nhitng dic diém
ctia san pham c6 phu hop véi muc dich st dung ciia
no va co thuan tién cho nguoi tieu dung hay khong

- Chat lwong thuc hi€n: 1a nhirng san phém san xuat co
dam bao dung theo thiét ké ban dau hay khong.

Nhirng noi dung co ban cta chat lugng san pham duoc
thé hién & 5 khia canh sau:



Su phu hop, thuan tien cho muc dich str dung

La su dam bao cac dic tinh cho tat ca cac san phém O

modi lan san xuat

e La su cam nhan cua nguoi ticu dung

 Pam bao cung cap san pham & murc gia phu hop voi
kha nang cua nguoi ticu dung

e Phu hop véi muc gia cua san pham

% Khai niém chat lwong CTDL:

La tong hop nhitng yéu t6 dic trung ciia
chwong trinh thé hién mirc d9 thoa man cac nhu
cau ciia khach du lich trong nhirng diéu kién tiéu
dung dwoc xac dinh



2.Panh gia chat lwong san pham cia CTDL:
Panh gia theo thiét ké va thwce hién:

- Chat luong thiét ké:

+ Su hai hoa, hop ly, an toan cua lich trinh, 10 trinh

+ Tuyén diém du lich, cic dich vu phit hop véi muc
dich va dong co chinh cua chuyén di

+ Tinh hap dan va doc dao cua cac tai nguyén du lich
trong chuong trinh

+ Su cung cép dich vu du lich

+ (G1a ca



- Chat lwong thuc hién:

+ dich vu ban va ding ky dit chd

+ Chat luong HDV

+ San pham, dich vu ctia cac nha cung cap

+ Piéu kién vé moi truong, kinh té, xa hoi. ..
+ Su hai long cua du khach
+ Su quan tam cua doanh nghiép vo1 CTDL



