
 

 



 

 

LỜI GIỚI THIỆU 

 

Môn học quản trị lữ hành tập trung làm rõ bản chất và đặc điểm của hoạt động 

kinh doanh lữ hành; chỉ ra mối liên hệ giữa loại hình kinh doanh này với nền kinh 

tế; nghiên cứu hoạt động của các quy luật khách quan và sự tác động của chúng 

đến từng yếu tố sản xuất kinh doanh của các doanh nghiệp kinh doanh  du lịch; 

Môn học còn đưa ra phương pháp luận cho công tác quản lý và tổ chức sử dụng có 

hiệu quả các yếu tố đầu vào của hoạt động kinh doanh lữ hành. Vì thế, môn học 

“Quản trị lữ hành” đã được đưa vào chương trình đào tạo dành cho người học trình 

độ Cao đẳng thuộc chuyên ngành Hướng dẫn du lịch tại Trường Cao đẳng Thương 

mại và Du lịch. Ngoài ra môn học giúp sinh viên tìm hiểu thực tế đang diễn ra tại 

thị trường lữ hành ở Việt Nam, nhận thức sâu sắc hơn lý thuyết và thực tế hết sức 

đa dạng trong lĩnh vực lữ hành.  

Nhằm tạo điều kiện cho người học có một tài liệu tham khảo mang tính tổng 

hợp, chúng tôi đề xuất và biên soạn Giáo trình lữ hành dành riêng cho người học 

trình độ Cao đẳng.  

Nội dung của giáo trình bao gồm các chương sau: 

Chương 1: Tổng quan về quản trị lữ hành 

Chương 2: Tổ chức bán, thực hiện các chương trình du lịch và quản trị 

chất lượng sản phẩm của công ty lữ hành. 

Trong quá trình biên soạn giáo trình cũng không thể tránh khỏi những sai sót 

nhất định. Nhóm tác giả rất mong nhận được những ý kiến đóng góp, phản hồi từ 

quý đồng nghiệp và bạn đọc. 

Mọi ý kiến đóng góp xin vui lòng gửi về địa chỉ email của khoa khách sạn du 

lịch: khoaksdl2007@gmail.com. 

Trân trọng cảm ơn./. 
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GIÁO TRÌNH MÔN HỌC 

 

1. Tên môn học: QUẢN TRỊ LỮ HÀNH  

2. Mã môn học: MH17 

3. Vị trí, tính chất, ý nghĩa và vai trò của môn học: 

3.1. Vị trí: Giáo trình dành cho người học trình độ Cao đẳng tại trường Cao 

đẳng Thương mại và du lịch 

3.2. Tính chất: môn học là môn lý thuyết chính thuộc khối kiến thức chuyên 

ngành trong chương trình đào tạo Hướng dẫn du lịch (bậc Cao đẳng) của Trường 

Cao đẳng Thương mại và Du lịch, đánh giá kết quả môn học bằng hình thức thi hết 

môn, bằng hình thức thi tự luận 

3.3. Ý nghĩa và vai trò của môn học:  

Học phần này cung cấp cho sinh viên những kiến thức về các mô hình doanh 

nghiệp kinh doanh du lịch, lữ hành; xây dựng các chương trình du lịch trọn gói; tổ 

chức bán và thực hiện các chương trình du lịch, quản trị chất lượng sản phẩm 

chương trình du lịch. Sau khi học xong sinh viên phải nắm vững được quy trỡnh 

bỏn và tổ chức thực hiện chương trình du lịch của công ty lữ hành; mối quan hệ 

giữa công ty Lữ hành với nhà cung cấp sản phẩm du lịch; từ đó có khả năng hệ 

thống các kiến thức đã học để áp dụng ở phần thực hành. 

4. Mục tiêu của môn học: 

+ Về kiến thức:  

- Nhận diện và trình bày được những nội dung cơ bản liên quan đến tổng quan 

về kinh doanh lữ hành 

- Nhận thức được tầm quan trọng của cách thức tổ chức và xây dựng chương 

trình du lịch trọn gói, xác định giá thành của chương trình du lịch 

- Nhận dạng và phân tích được thực trạng tổ chức thực hiện hướng dẫn du 

lịch, vận chuyển du khách, xử lý các tình huống trong tổ chức kinh doanh lữ hành. 

- Nhận diện được chất lượng sản phẩm của doanh nghiệp lữ hành và hoàn 

thiện chất lượng sản phẩm của doanh nghiệp lữ hành 

+Về kỹ năng: 

- Phân tích được kỹ năng thiết kế, xây dựng, tổ chức và thực hiện các chương 

trình du lịch 

- Lựa chọn được các phương tiện xúc tiến hỗn hợp trong kinh doanh du lịch. 

- Lựa chọn được các kỹ năng bổ trợ và kỹ năng xử lý tình huống khi thực hiện 

các chương trình du lịch và kinh doanh du lịch. 

- Lựa chọn được các phương pháp đánh giá chất lượng sản phẩm của doanh 

nghiệp lữ hành, những yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng sản phẩm của doanh nghiệp 

lữ hành và hoàn thiện, kiểm tra chất lượng sản phẩm của doanh nghiệp lữ hành 
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+Về năng lực tự chủ và trách nhiệm:  

- Ý thức được tầm quan trọng của việc thiết kế, xây dựng các chương trình du 

lịch trong quản lý và kinh doanh du lịch. 

- Cân nhắc được xử lý các tình huống trong tổ chức các kinh doanh du lịch 

- Ý thức được tầm quan trọng của việc tổ chức và thực hiện các chương trình 

du lịch trong quản lý và kinh doanh du lịch. 

- Ý thức được yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng sản phẩm của doanh nghiệp 

lữ hành và hoàn thiện, kiểm tra chất lượng sản phẩm của doanh nghiệp lữ hành 

5. Nội dung của môn học 

5.1. Chương trình khung 
 

Mã 

MH 
Tên môn học 

Số 

tín 

chỉ 

Thời gian học tập (giờ) 

Tổng 

số 

Trong đó 

Lý 

thuyết 

Thực 

hành, 

thực 

tập, 

bài tập, 

thảo 

luận 

Thi/ 

Kiểm tra 

I Các môn học chung 20 435 157 255 23 

MH01 Chính trị 4 75 41 29 5 

MH02 Pháp luật 2 30 18 10 2 

MH03 Giáo dục thể chất 2 60 5 51 4 

MH04 
Giáo dục Quốc phòng 

-An ninh 
4 75 36 35 4 

MH05 Tin học  3 75 15 58 2 

MH06 Ngoại ngữ 5 120 42 72 6 

II 
Các môn học chuyên 

môn  87 2055 766 1201 88 

II.1 Môn học cơ sở  17 255 241 - 14 
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MH07 Tổng quan du lịch  3 45 43 - 2 

MH08 
Tâm lý du khách và kỹ 

năng GT  
2 30 28 - 2 

MH09 
Lịch sử văn minh thế 

giới 

2 30 28 - 2 

MH10 Lịch sử VN 3 45 43 - 2 

MH11 Cơ sở văn hóa VN 3 45 43 - 2 

MH12 
Văn hóa các dân tộc 

VN 

2 30 
28 - 2 

MH13 Marketing du lịch  2 30 28 - 2 

II.2 Môn học chuyên môn  66 1740 469 1201 70 

MH14 
Ngoại ngữ chuyên 

ngành du lịch 
6 

90 
86 - 

4 

MH15 Lịch sử tôn giáo 2 30 28 - 2 

MH16 Lễ hội Việt Nam 2 30 28 - 2 

MH17 Quản trị lữ hành 2 30 28 - 2 

MH18 
Di tích LS và danh 

thắng VN 
3 45 43 - 2 

MH19 Địa lý du lịch VN 3 45 43 - 2 

MH20 Tuyến điểm du lịch VN 3 45 43 - 2 

MH21 Pháp luật du lịch 2 30 28 - 2 

MH22 
Lý thuyết nghiệp vụ 

HDDL 

6 

90 
86 - 

4 

MH23 Tổ chức sự kiện 2 30 28 - 2 

MH24 
Môi trường AN-AT 

trong du lịch 
2 30 28 - 2 

MH25 
Thực hành thiết kế tour 

du lịch 
4 120 - 108 

12 
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MH26 
Thực hành hướng dẫn 

du lịch 
6 180 - 164 

16 

MH27 
Thực hành viết bài 

thuyết minh 
3 90 - 82 

8 

MH28 
Thực hành trên thực 

địa 
3 90 - 82 

8 

MH29 Thực tập TN 17 765  765  

II.3 
Môn học tự chọn(chọn 

2 trong 4) 
4 60 56 - 4 

MH30 Nghiệp vụ lữ hành  2 30 28 - 2 

MH31 Nghiệp vụ nhà hàng 2 30 28 - 2 

MH32 Văn hóa ẩm thực 2 30 28 - 2 

MH33 Nghiệp vụ lưu trú 2 30 28 - 2 

 Tổng cộng 107 2490 923 1456 111 

5.2. Chương trình chi tiết môn học 

STT 

 

 

Tên chương, mục 

Thời gian (giờ) 

 

Tổng 

số 

 

Lý 

thuyết 

Thực hành, 

thí nghiệm, 

thảo luận,  

bài tập 

 

Kiể

m tra 

1 

Chương 1. Tổng quan về quản trị 

lữ hành 

1. Kinh doanh lữ hành 

2. Doanh nghiệp lữ hành 

3. Quản trị kinh doanh lữ hành 

10 

 

3 

3 

4 

10 

 

3 

3 

4 

  

2 

Chương 2. Tổ chức bán, thực 

hiện các chương trình du lịch và 

quản trị chất lượng sản phẩm 

của công ty lữ hành 

1. Xúc tiến hỗn hợp 

20 

 

 

3 

 

18 

 

 

3 

 

 

 

 

 

 

2 
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2. Tổ chức bán chương trình du lịch 

3. Tổ chức thực hiện chương trình 

du lịch 

4. Quản trị chất lượng sản phẩm 

của doanh nghiệp lữ hành 

Kiểm tra 

6 

7 

 

2 

 

2 

6 

7 

 

2 

 

 

 

 

 

2 

 Cộng 30 28  2 

6. Điều kiện thực hiện môn học: 

6.1. Phòng học Lý thuyết/Thực hành: Đáp ứng phòng học chuẩn 

6.2. Trang thiết bị dạy học: Projetor, máy vi tính, bảng, phấn 

6.3. Học liệu, dụng cụ, mô hình, phương tiện: Giáo trình, mô hình học 

tập,… 

6.4. Các điều kiện khác: Người học tìm hiểu thực tế về công tác xây dựng 

phương án khắc phục và phòng ngừa rủi ro tại doanh nghiệp. 

7. Nội dung và phương pháp đánh giá: 

7.1. Nội dung: 

- Kiến thức: Đánh giá tất cả nội dung đã nêu trong mục tiêu kiến thức 

- Kỹ năng: Đánh giá tất cả nội dung đã nêu trong mục tiêu kỹ năng. 

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Trong quá trình học tập, người học cần: 

+ Nghiên cứu bài trước khi đến lớp. 

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập. 

+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học. 

+ Nghiêm túc trong quá trình học tập. 

7.2. Phương pháp: 

Người học được đánh giá tích lũy môn học như sau: 

7.2.1. Cách đánh giá 

- Áp dụng quy chế đào tạo Cao đẳng Thương mại & Du lịch Thông tư số 

04/2022/TT-LĐTBXH, ban hành ngày 30/3/2022 của Bộ trưởng Bộ Lao động – 

Thương binh và Xã hội; Quy chế Tổ chức đào tạo trình độ trung cấp, cao đẳng theo 

phương thức tích lũy môn học, tín chỉ của Nhà trường  ban hành kèm theo Quyết 

định số 246/QĐ-CĐTMDL ngày 01/6/2022 và hướng dẫn cụ thể theo từng môn 

học/Modun trong chương trình đào tạo. 

- Hướng dẫn thực hiện quy chế đào tạo áp dụng tại Trường Cao đẳng Thương 

mại và Du lịch như sau: 
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Điểm đánh giá Trọng số 

+ Điểm kiểm tra thường xuyên (Hệ số 1)                                                        40% 

+ Điểm kiểm tra định kỳ (Hệ số 2)                                                         

+ Điểm thi kết thúc môn học                                             60% 

7.2.2. Phương pháp đánh giá 

Phương pháp 

đánh giá 

Phương pháp 

tổ chức 

Hình thức 

kiểm tra 

Thời điểm  

kiểm tra 

Thường 

xuyên 

Viết/  

Thuyết trình 

Tự luận/ 

Trắc nghiệm/  

Báo cáo 

Sau 10h giờ. 

Định kỳ Viết/  

Thuyết trình 

Tự luận/ 

Trắc nghiệm/  

Báo cáo 

Sau 28 giờ 

Kết thúc môn 

học  

Viết Tự luận và trắc 

nghiệm 

Sau 30 giờ 

7.2.3. Cách tính điểm 

 - Điểm đánh giá thành phần và điểm thi kết thúc môn học được chấm theo 

thang điểm 10 (từ 0 đến 10), làm tròn đến một chữ số thập phân.  

- Điểm môn học là tổng điểm của tất cả điểm đánh giá thành phần của môn 

học nhân với trọng số tương ứng. Điểm môn học theo thang điểm 10 làm tròn đến 

một chữ số thập phân, sau đó được quy đổi sang điểm chữ và điểm số theo thang 

điểm 4 theo quy định của Bộ Lao động Thương binh và Xã hội về đào tạo theo  

tín chỉ. 

8. Hướng dẫn thực hiện môn học 

8.1. Phạm vi, đối tượng áp dụng: Đối tượng Cao đẳng Hướng dẫn du lịch 

8.2. Phương pháp giảng dạy, học tập môn học 

8.2.1. Đối với người dạy 

* Lý thuyết: Áp dụng phương pháp dạy học tích cực bao gồm: thuyết trình, 

nêu vấn đề, hướng dẫn đọc tài liệu, bài tập tình huống, câu hỏi thảo luận…. 

* Bài tập: Phân chia nhóm nhỏ thực hiện bài tập theo nội dung đề ra. 

* Thảo luận: Phân chia nhóm nhỏ thảo luận theo nội dung đề ra. 

* Hướng dẫn tự học theo nhóm: Nhóm trưởng phân công các thành viên 

trong nhóm tìm hiểu, nghiên cứu theo yêu cầu nội dung trong bài học, cả nhóm 

thảo luận, trình bày nội dung, ghi chép và viết báo cáo nhóm. 
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8.2.2. Đối với người học: Người học phải thực hiện các nhiệm vụ như sau: 

- Nghiên cứu kỹ bài học tại nhà trước khi đến lớp. Các tài liệu tham khảo sẽ được 

cung cấp nguồn trước khi người học vào học môn học này (trang web, thư viện, tài 

liệu...) 

- Tham dự tối thiểu 80% các buổi giảng lý thuyết. Nếu người học vắng >20% 

số tiết lý thuyết phải học lại môn học mới được tham dự kì thi lần sau. 

- Tự học và thảo luận nhóm: là một phương pháp học tập kết hợp giữa làm 

việc theo nhóm và làm việc cá nhân. Một nhóm gồm 8-10 người học sẽ được cung 

cấp chủ đề thảo luận trước khi học lý thuyết, thực hành. Mỗi người học sẽ chịu 

trách nhiệm về 1 hoặc một số nội dung trong chủ đề mà nhóm đã phân công để phát 

triển và hoàn thiện tốt nhất toàn bộ chủ đề thảo luận của nhóm.   

- Tham dự đủ các bài kiểm tra thường xuyên, định kỳ. 

- Tham dự thi kết thúc môn học. 

- Chủ động tổ chức thực hiện giờ tự học. 

9. Tài liệu tham khảo: 

[1] Quản Trị kinh doanh lữ hành, TS. Nguyễn Văn Đính, Nhà xuất bản Thống 

kê, 1998 

[2 Quản Trị kinh doanh lữ hành , Th.S Nguyễn Văn Đức, Trường Cao đẳng 

Du lịch Hà Nội,2007. 

[3] Quản Trị kinh doanh lữ hành ,Th.S Nguyễn Quang Vinh, Khoa Du lÞch 

học- Đại học Khoa học xã hội & Nhân văn, 2006. 

[4] Tổng cục Du lịch Việt Nam (2013), Tiêu chuẩn VTOS về Đại lý du lịch 

[5]  Tâm lý và nghệ thuật giao tiếp ứng xử trong kinh doanh du lịch – Nguyễn 

Văn Đính – Nguyễn Văn Mạnh –NXB Văn hóa – thông tin, 1996 

[6] Kinh tế du lịch và du lịch học - Đổng Ngọc Minh và Vương Lôi Đình NXB 

Trẻ Thành phố Hồ Chí Minh, 2001 

[7] Cẩm nang hướng dẫn du lịch - Nguyễn Bích San – NXB Văn hóa Thông 

tin, 2004 

[8] Một số vấn đề về nghiệp vụ lữ hành và du lịch  - Trường Trung học Nghiệp 

vụ Du lịch Hà Nội, 1999 

[9] Thị trường du lịch – Nguyễn Văn Lưu, NXB Đại học Quốc gia Hà Nội, 1999 

[10] Vietnam Travel Atlas -  Trung tâm công nghệ thông tin du lịch – Tổng 

cục du lịch Việt nam – NXB Văn hóa Hà Nội, 2001 

[11]  Giáo trình quản trị doanh nghiệp – PGSTS Lê Văn Tâm – TS Ngô Kim 

Thanh, NXB Lao động- xã hội, 2004 



8 

CHƯƠNG 1. TỔNG QUAN VỀ QUẢN TRỊ LỮ HÀNH 

GIỚI THIỆU CHƯƠNG 1 

Chương 1 là chương giới thiệu bức tranh tổng quan về một số nội dung cơ bản 

như các loại doanh nghiệp lữ hành và phân biệt các sản phẩm chủ yếu của doanh 

nghiệp lữ hành. Hình thành kỹ năng thiết lập tổ chức bộ máy của doanh nghiệp lữ 

hành chức năng, nhiệm vụ từng bộ phận để người học có được kiến thức nền tảng 

và dễ dàng tiếp cận nội dung môn học ở những chương tiếp theo. 

MỤC TIÊU CHƯƠNG 1 

Sau khi học xong chương này, người học có khả năng:  

* Về kiến thức 

+ Ghi nhớ được những khái niệm cơ bản về kinh doanh lữ hành, mô hình kinh 

doanh, các điều kiện kinh doanh lữ hành của doanh nghiệp lữ hành của doanh 

nghiệp lữ hành 

+ Nhận diện được phân loại, hệ thống sản phẩm của kinh doanh du lịch lữ hành, 

chức năng, nhiệm vụ quản trị kinh doanh lữ hành 

* Về kỹ năng 

+ Nhận  diện được tầm quan trọng của mô hình kinh doanh của doanh nghiệp 

lữ hành 

+ Vận dụng được các nội dung về phân loại, hệ thống sản phẩm của kinh doanh 

du lịch lữ hành, chức năng, nhiệm vụ quản trị kinh doanh lữ hành khi học tập và 

nghiên cứu các môn học quản trị lữ hành du lịch. 

* Về năng lực tự chủ và chịu trách nhiệm 

+ Chịu trách nhiệm trong việc vận dụng kiến thức, kỹ năng trong thực tiễn 

khai thác hệ thống sản phẩm trong hoạt động kinh doanh du lịch. 

+ Tiếp nhận tốt các yêu cầu, nhiệm vụ trong thực hiện nhiệm vụ bài học  

được giao. 

❖ PHƯƠNG PHÁP GIẢNG DẠY VÀ HỌC TẬP CHƯƠNG 1 

- Đối với người dạy: sử dụng phương pháp giảng dạy tích cực (diễn giảng, 

vấn đáp, dạy học theo vấn đề); yêu cầu người học thực hiện câu hỏi thảo luận và 

bài tập chương 1 (cá nhân hoặc nhóm). 

- Đối với người học: chủ động đọc trước giáo trình (chương 1) trước buổi 

học; hoàn thành đầy đủ câu hỏi thảo luận và bài tập tình huống chương 1 theo cá 

nhân hoặc nhóm và nộp lại cho người dạy đúng thời gian quy định. 

❖ ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN CHƯƠNG 1 

- Phòng học chuyên môn hóa/nhà xưởng: Không 

- Trang thiết bị máy móc: Máy chiếu và các thiết bị dạy học khác 

- Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Chương trình môn học, giáo trình, tài 

liệu tham khảo, giáo án, phim ảnh, và các tài liệu liên quan. 
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- Các điều kiện khác: Không có 

❖ KIỂM TRA VÀ ĐÁNH GIÁ CHƯƠNG 1 

- Nội dung: 

✓ Kiến thức: Kiểm tra và đánh giá tất cả nội dung đã nêu trong mục tiêu  

kiến thức 

✓ Kỹ năng: Đánh giá tất cả nội dung đã nêu trong mục tiêu kĩ năng. 

✓ Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Trong quá trình học tập, người học cần: 

+ Nghiên cứu bài trước khi đến lớp 

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập. 

+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học. 

+ Nghiêm túc trong quá trình học tập. 

- Phương pháp: 

✓ Điểm kiểm tra thường xuyên: 1 điểm kiểm tra (hình thức: hỏi miệng) 

✓ Kiểm tra định kỳ lý thuyết: không có 

NỘI DUNG CHƯƠNG 1 

1. Kinh doanh lữ hành. 

1.1. Sơ lược về sự hình thành và phát triển ngành kinh doanh lữ hành 

+ Thời Ai Cập và Hy Lạp cổ đại: sự di chuyển của cá nhân hay nhóm người 

vì lý do tín ngưỡng, thể thao hay lí do kinh tế (loại trừ lý do chiến tranh) đều do cá 

nhân hay nhóm thực hiện. Hoạt động du lịch mang tính chất tự phát, mọi chuyến 

du lịch đều do tư nhân đảm nhiệm mà chưa hề có một tổ chức du lịch nào đứng ra 

tổ chức trao đổi các dịch vụ lữ hành nhằm mục đích lợi nhuận. 

+ Thời kì đế chế La Mã, sự di chuyển vì lý do sức khỏe, tôn giáo phát triển 

mạnh với cả hình thức cá nhân và tập thể. Đã xuất hiện những cuốn sách ghi chép 

về các tuyến hành trình, các suối nước nóng của các tác giả như Seza, Taxit, 

Phinhi… Cuốn sách Prigezto có nội dung chính là chỉ dẫn du lịch dành cho khỏch 

du lịch người ý đến Hy Lạp. Ngoài ra còn có các ấn phẩm trình bày phương tiện 

chở khách chủ yếu là xe ngựa, trong xe ngựa có chỗ ngủ, bếp nấu ăn, nơi chứa đồ 

đạc hành lý và có cả đồng hồ đo cây số, chỉ dẫn các trạm đón tiếp khách trên đường 

mà khách phải trả tiền. 

Tổ chức Bưu điện thành Rôm đã có văn phòng riêng với nội dung hoạt động 

là cung cấp các tài liệu dưới dạng ấn phẩm Chỉ dẫn đi đường, Hành trình du lịch 

để giới thiệu các trạm dừng chân trên đường đi cùng với các phiếu nghỉ, ăn và uống 

ở các trạm đó. 

+ Thế kỷ XV- XVII: 

-Khi các cuộc chiến tranh đã kết thúc, kinh tế xã hội phát triển nhanh, phương 

tiện giao thông đường thủy phát triển mạnh ở Châu Âu  đã tạo ra những điều kiện 

thuận lợi  cho việc thực hiện các chuyến đi của con người. 



10 

-Số lượng người thực hiện các cuộc di chuyển với các mục đích khác nhau 

ngày càng được gia tăng, trong đó nổi bật sự di chuyển vì lý do thưởng thức, tìm 

kiếm những điều mới lạ ở những miền đất xa xôi đã trở thành phổ biến trong giới 

thượng lưu. 

-Các hoạt động phục vụ cho sự di chuyển vì mục đích du lịch của con người 

trở nên phong phú và đa dạng. Renotdo Teofract (người Pháp) đã xây nền, đổ móng, 

dựng khung cho hoạt động kinh doanh lữ hành ngày nay. Ông được coi là ông tổ 

của quảng cáo du lịch bằng sản phẩm in ấn. Việc thành lập hãng kinh doanh tổng 

hợp Gà trống vàng đầu thế kỉ 17 bao gồm việc cung cấp các dịch vụ: ngân hàng, 

vận chuyển và hành lý, cho thuê đồ dùng. Gà trống vàng đã tổ chức phục vụ các 

nội dung cụng việc sau: 1- Đăng kí cho cá nhân tham gia vào các cuộc di chuyển 

tập thể.  2- Tổ chức vận chuyển bằng xe ngựa và tàu thủy.  3- Bảo đảm phục vụ nơi 

ăn chốn ở. 

-Năm 1814, Thương gia người ý là Drovanhi đã tổ chức các Phòng gặp gỡ để 

phổ biến kinh nghiệm đi du lịch, xuất bản phẩm “Nhật kí du lịch ” để cung cấp các 

thông tin cụ thể về các tuyến hành trình, về thủ tục giấy tờ, hộ chiếu 

+ Thế kỷ XIX:  Hãng lữ hành ThoMas Cook 

- Thomas Cook sinh năm 1808 ở Anh, ông thôi học từ năm 10 tuổi và bắt đầu 

làm việc với nhiều ngành nghề: nghề làm vườn, bán hoa quả và bán sách. Khi tròn 

20 tuổi ông trở thành nhà truyền giáo và là ủng hộ viên cuồng nhiệt của phong trào 

không dùng rượu. 

- Năm 1841, ông tổ chức một đoàn khách gồm 570 người đi tàu hỏa từ 

Leicester đến Loughborough chừng 10 dặm (16km) để tham dự hội nghị không 

dùng rượu. Ông đã được hãng tàu hỏa đồng ý giảm giá vé do đi tập thể, số tiền dư 

thừa ông dùng để thuê nhạc công cho khách nghe nhạc, ăn bánh mỳ nhân nho và 

uống trà. Thành công của Thomas Cook đã mở rộng chân trời đi du lịch cho những 

người bị giới hạn bởi thu nhập. 

- Năm 1845 ông tổ chức chuyến tham quan đến Liverpool và Wales. Năm 

1846, tổ chức bằng tàu thủy cho 330 người đến Scotlen. Năm 1851 tổ chức cho 165 

nghìn người tới dự triển lãm lớn ở Luân Đôn. Năm 1855, đến Pari (Pháp), rồi từ 

Anh  qua Bỉ, Đức, Pháp rồi lại trở về cảng Southamston của Anh...Cho đến năm 

2018, Hãng Thomas Cook vẫn là một trong những hãng lữ hành lớn vào bậc nhất 

thế giới với hơn 400 văn phũng đại diện, chi nhánh ở hơn 70 quốc gia khắp 5  

châu lục. 

- Mặc dù năm 2019 hãng ThoMas Cook đã sụp đổ nhưng vẫn là hãng có lịch 

sử huy hoàng trong ngành kinh doanh lữ hành trên thế giới 

1.2. Khái niệm lữ hành và kinh doanh lữ hành 

a,  Khái niệm lữ hành: 

+ Hiểu theo nghĩa rộng thì lữ hành bao gồm tất cả những hoạt động di chuyển 

của con người, cũng như những hoạt động liên quan đến sự di chuyển đó. Lữ hành 

là việc thực hiện chuyến đi  theo kế hoạch, lộ trình, chương trình định trước. 
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+ Tiếp cận lữ hành ở một phạm vi hẹp. Để phân biệt hoạt động kinh doanh Lữ 

hành với các hoạt động kinh doanh  DL khác như khách sạn, nhà hàng, vui chơi 

giải trí, người ta giới hạn hoạt động kinh doanh Lữ hành chỉ bao gồm những hoạt 

động tổ chức các chương trình du lịch. 

+ Theo Luật du lịch Việt  Nam: lữ hành là việc xây dựng, bán, tổ chức thực 

hiện một phần hoặc toàn bộ chương trình du lịch (kinh doanh lữ hành nội địa và 

quốc tế) 

b, Kinh doanh lữ hành: 

     Kinh doanh lữ hành là việc xây dựng, quảng cáo và bán các chương trình 

du lịch, tổ chức thực hiện  các chương trình du lịch nhằm mục đích sinh lợi. 

Kinh doanh lữ hành bao gồm kinh doanh lữ hành nội địa, kinh doanh lữ hành 

quốc tế 

-Kinh doanh lữ hành nội địa là việc xây dựng, bán và tổ chức thực hiện các 

chương trình du lịch cho khách nội địa và phải có đủ ba điều kiện (Có Giấy phép 

đăng ký kinh doanh LH nội địa, Kí quỹ, phải có Chứng chỉ Điều hành du lịch).  

-Kinh doanh lữ hành quốc tế là việc xây dựng, bán và tổ chức thực hiện các 

chương trình du lịch  cho khách dl quốc tế và phải có đủ ba điều kiện như trên 

1.3. Vị trí, chức năng, vai trò của kinh doanh lữ hành trong sự phát triển 

du lịch 

Kinh doanh du lịch bao gồm 5 ngành nghề kinh doanh chính: Kinh doanh lữ 

hành, Kinh doanh dịch vụ lưu trú và ăn uống du lịch, Kinh doanh vận chuyển khách 

du lịch, Kinh doanh phát triển khu du lịch, điểm du lịch và kinh doanh dịch vụ 

khác( vui chơi giải trí…) 

a. Vị trí: trung gian, là cầu nối giữa cung và cầu trong du lịch 

b. Chức năng của doanh nghiệp kinh doanh lữ hành: 

* Chức năng thông tin: cho khách du lịch, nhà kinh doanh du lịch, điểm đến 

du lịch.  

+ Nội dung thông tin cần cung cấp cho khách du lịch bao gồm: 

- Thông tin về giá trị tài nguyên, thời tiết, thể chế chính trị, tôn giáo, luật pháp, 

phong tục tập quán, tiền tệ, giá cả của nơi đến du lịch 

- Thông tin về giá, thứ hạng, chủng loại dịch vụ, hệ thống phân phối dịch vụ 

của nhà cung cấp 

- Nội dung thông tin cung cấp cho nhà cung cấp và điểm đến du lịch: mục 

đích, động cơ chính của chuyến đi, quỹ thời gian rỗi cho tiêu dùng du lịch, thời 

điểm sử dụng thời gian rỗi cho tiêu dùng du lịch, khả năng thanh toán, mức thu 

nhập dành cho tiêu dùng du lịch, kinh nghiệm tiêu dùng du lịch, yêu cầu về chất 

lượng và thói quen tiêu dùng của khách, các yêu cầu đặc biệt của khách 

* Chức năng tổ chức: thực hiện các công việc của tổ chức nghiên cứu thị 

trường, tổ chức sản xuất và tổ chức tiêu dùng 
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+ Tổ chức nghiên cứu thị trường: nghiên cứu cả thị trường cầu và cung du lịch 

+ Tổ chức sản xuất bao gồm việc sắp đặt trước các dịch vụ hoặc liên kết các 

dịch vụ đơn lẻ thành chương trình du lịch 

+ Tổ chức tiêu dùng bao gồm tổ chức cho khách đi lẻ thành từng nhóm, định 

hướng và giúp đỡ khách  hàng trong quá trình du lịch 

* Chức năng thực hiện: thực hiện khâu cuối cùng của quá trình kinh doanh  

lữ hành 

+ Thực hiện vận chuyển khách theo các điều kiện đó thỏa thuận trong  

hợp đồng 

+ Thực hiện các hoạt động hướng dẫn tham quan, thực hiện việc kiểm tra giám 

sát các dịch vụ của các nhà cung cấp khác trong chương trình 

+ Thực hiện hoạt động làm gia tăng giá trị sử dụng và giá trị của chương trình 

du lịch thông qua lao động của HDV 

1.4. Các mô hình kinh doanh lữ hành 

Do đặc điểm của sản xuất và tiêu dùng du lịch, đặc điểm của sản phẩm và điều 

kiện kdo lữ hành mà có nhiều mô hình và cách thức tổ chức kinh doanh khác nhau 

a, Căn cứ vào mức độ chuyên môn hóa. 

Dựa theo tiêu thức này có các mô hình tổ chức kinh doanh như sau : 

+ Tổ chức kdo lữ hành độc lập phát triển chuyên sâu : 

- Đặc điểm là tập trung kdo trong lĩnh vực lữ hành theo cách làm đại lý cho 

các nhà cung cấp dịch vụ độc lập, kết nối thành sản phẩm hoàn chỉnh để bán cho 

khách hàng. Khách hàng có thể là người tiêu dùng cuối cùng, có thể là người kinh 

doanh. Để phát triển sâu, phải marketing mạnh mẽ, mở rộng thị trường mới, cải 

tiến sản phẩm đang lưu hành. 

- Ưu điểm của mô hình này là tập trung đc nhân tài, vật lực, chuyên môn hoá 

cao, không nhất thiết phải có lượng vốn lớn 

- Hạn chế : nhà kdo lữ hành phải phụ thuộc lớn vào các nhà cung cấp sản 

phẩm, tính chủ động trong kinh doanh thấp, khép kín. 

- Ứng dụng : Mô hình này thích hợp với điều kiện quy mô thị trường không 

bị giới hạn, nhà kinh doanh chưa tận dụng hết khả năng vốn có của sản phẩm và 

thị trường hiện tại của mình. Nhà kdo lữ hành có uy tín, nổi tiếng, có mối quan hệ 

và có đủ khả năng tạo ra sức ép cả với các nhà cung ứng dịch vụ và các  

nguồn khách. 

- Những DN lữ hành theo mô hình này chỉ hoàn toàn đơn thuần kdo lữ hành. 

ở Việt Nam hiện nay có rất nhiều cụng ty dạng này, bao gồm cụng ty nhà nước, tư 

nhân, liên doanh. Ví dụ: Công ty Du lịch Viettravel, Vinatour 

+ Tổ chức kinh doanh lữ hành nằm trong cụng ty du lịch : 



13 

- Mô hình này bao gồm tất cả những hoạt động kdo chính của du lịch như kdo 

dịch vụ vận chuyển, lưu trú, ăn uống, vui chơi giải trí tại các điểm du lịch...Theo 

mô hình này, sản phẩm chương trình du lịch do một bộ phận thuộc sở hữu của một 

chủ và được phân quyền quản lý. 

- Mô hình này có ưu điểm là tạo ra tính phối kết hợp cao, hỗ trợ kịp thời cho 

nhau giữa các bộ phận cung cấp các dịch vụ khác nhau để tạo ra sản phẩm du lịch 

hoàn chỉnh. Kết hợp được cho nhau, tránh lãng phí, phù hợp với tính tổng hợp của 

cầu du lịch. Có lợi thế cạnh tranh về giá cả, kiểm soát được chất lượng. 

- Hạn chế : Tuy nhiên mô hình này có hạn chế như khó khăn trong điều hành, 

quản lý nếu không có cơ chế phối hợp rõ ràng, tính độc lập thấp, không đảm bảo 

lợi ích và không bình đẳng giữa các bộ phận 

- Ứng dụng : Mô hình này thích hợp khi có nguồn vốn lớn, có bề dày truyền 

thống, đội ngũ cán bộ điều hành có trình độ chuyên môn cao, có tính hợp tác tốt, 

sở hữu một chủ. 

- Mô hình tổ chức kinh doanh lữ hành nằm trong cty dl có quy mô lớn, chủ sở 

hữu chuỗi khách sạn, phương tiện vận chuyển với số lượng lớn các Văn phòng đại 

diện, chi nhánh đặt ở nhiều nơi có nguồn khách lớn. Có thể lấy vớ dụ như thuộc 

mô hình này : Tổng cụng ty Du lịch Hà Nội, Tổng cụng ty DL Sài Gòn. 

+ Tổ chức kinh doanh lữ hành trong tập đoàn đa ngành, đa lĩnh vực : 

- Mô hình này bảo đảm cung ứng cho thị trường du lịch nhiều chủng loại sản 

phẩm khác nhau nhưng đều có thể đáp ứng cho việc thoả mãn một cách tổng hợp 

các nhu cầu khi đi du lịch của con người. Cụ thể là kinh doanh dịch vụ vận chuyển 

hàng không, đường sắt, đường thuỷ, đường bộ dễ dàng đầu tư mở rộng thêm các 

cơ sở kdo dvụ lưu trú, ăn uống, vui chơi giải trí, hàng thủ công mỹ nghệ, văn hoá 

phẩm... 

- Mô hình này rất thích hợp trong việc tạo ra sản phẩm du lịch hoàn chỉnh chủ 

động bảo đảm dịch vụ mang tính cốt lõi của chương trình du lịch. 

b, Căn cứ vào hình thức liên doanh trong nước: 

- Theo tiêu thức này có mô hình kdo giữa các DN kdo lữ hành, liên doanh 

giữa các DN  kdo lữ hành với các DN  kdo vận chuyển, kdo tại điểm, khu du lịch. 

- Mô hình này tạo ra điều kiện thuận lợi cho tổ chức kdo lữ hành nhận và gửi 

khách nội địa, mặt khác phối hợp được nguồn lực để tạo ra sức cạnh tranh trên thị 

trường du lịch. 

c, Căn cứ vào hình thức liên doanh với nước ngoài: 

- Theo tiêu thức này có mô hình tổ chức kdo lữ hành đa quốc gia. Mô hình 

này được xây dụng trên cơ sở một chủ thể kdo lữ hành du lịch trong nước hợp tác 

liên doanh  với các hãng lữ hành nước ngoài bằng cách cho thuê, uỷ thác, đặc quyền 

phân phối, liên doanh 

- Ưu điểm của mô hình này là nhờ vào lợi thế hoạt động trực tiếp trên thị 

trường sở tại mà các hãng lữ hành có thông tin đầy đủ về hành vi người tiêu dùng 
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du lịch do đó họ tiêu dùng được nhiều sản phẩm hơn. Mặt khác, khắc phục được 

cản trở do bất đồng ngôn ngữ, phong tục tập quán, pháp luật, thủ tục hành chính, 

văn hoá truyền thống giữa nơi đi và nơi đến du lịch. 

- Trong kdo lữ hành hiện đại việc tiêu thụ sản phẩm du lịch được thực hiện 

thông qua các hãng lữ hành ngoài phạm vi biên giới quốc gia. Đối với một nơi đến 

du lịch thì số lượng hãng lữ hành nhiều hay ít, quy mô lớn hay nhỏ, sự phân bố 

rộng hay hẹp của mạng lưới này sẽ có ảnh hưởng trực tiếp tới doanh thu và thị phần 

- Ứng dụng : Mô hình này thích hợp với cụng ty lữ hành nhận và gửi khách 

quốc tế, thích hợp với loại chương trình du lịch có hướng dẫn tại các điểm đến. 

1.5. Điều kiện kinh doanh lữ hành 

a. Điều kiện kinh doanh dịch vụ lữ hành nội địa bao gồm: 

- Là doanh nghiệp được thành lập theo quy định của pháp luật về doanh 

nghiệp; 

- Ký quỹ kinh doanh dịch vụ lữ hành nội địa tại ngân hàng; 

- Người phụ trách kinh doanh dịch vụ lữ hành phải tốt nghiệp trung cấp trở 

lên chuyên ngành về lữ hành; trường hợp tốt nghiệp trung cấp trở lên chuyên ngành 

khác phải có chứng chỉ nghiệp vụ điều hành du lịch nội địa. 

b. Điều kiện kinh doanh dịch vụ lữ hành quốc tế bao gồm: 

- Là doanh nghiệp được thành lập theo quy định của pháp luật về doanh 

nghiệp; 

- Ký quỹ kinh doanh dịch vụ lữ hành quốc tế tại ngân hàng; 

- Người phụ trách kinh doanh dịch vụ lữ hành phải tốt nghiệp cao đẳng trở lên 

chuyên ngành về lữ hành; trường hợp tốt nghiệp cao đẳng trở lên chuyên ngành 

khác phải có chứng chỉ nghiệp vụ điều hành du lịch quốc tế. 

2. Doanh nghiệp lữ hành 

2.1. Khái niệm doanh nghiệp lữ hành 

+ Doanh nghiệp lữ hành là một doanh nghiệp kinh doanh chủ yếu trong lĩnh 

vực tổ chức, xây dựng, bán và thực hiện các chương trình du lịch trọn gói nhằm 

thỏa mãn các nhu cầu của du khách và thực hiện được các mục tiêu của doanh 

nghiệp. 

+ Doanh nghiệp lữ hành là tổ chức kinh tế có tên riêng, có tài sản, có trụ sở 

ổn định, được đăng kí kdo theo quy định của pháp luật nhằm mục đích lợi nhuận 

thông qua việc tổ chức, xây dựng, bán và thực hiên các chương trình du lịch cho 

khách du lịch. Ngoài ra DN lữ hành còn có thể tiến hành các hoạt động trung gian 

bán sản phẩm của các nhà cung cấp du lịch hoặc thực hiện các họat động kdo tổng 

hợp khác đảm bảo phục vụ các nhu cầu du lịch của khách từ khâu đầu tiên đến khâu 

cuối cùng. 
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2.2. Phân loại doanh nghiệp lữ hành 

a.Doanh nghiệp Kinh doanh lữ hành quốc tế: 

 Bao gồm: Kinh doanh lữ hành đối với khách du lịch vào Việt Nam và kinh 

doanh lữ hành đối với khách du lịch ra nước ngoài 

+ Kinh doanh lữ hành đối với kdl vµo Việt Nam: 

Xây dựng, quảng cáo, bán và tổ chức thực hiện các chương trình DL cho khách 

dl vào Việt Nam và khách dl nội địa 

Hỗ trợ kdl làm thủ tục nhập cảnh, xuất cảnh, quá cảnh, hải quan; 

Chấp hành, phổ biến và hướng dẫn kdl tuân thủ pháp luật và các quy định của 

nhà nước Việt Nam về an ninh, trật tự, an toàn xó hội, bảo vệ môi trường, giữ gìn 

bản sắc văn hóa và thuần phong mĩ tục của dân tộc. Quy chế nơi đến du lịch  

Sử dụng HDV để hướng dẫn cho kdl là người nước ngoài, chịu trách nhiệm 

về hoạt động của Hdv trong thời gian hướng dẫn kdl theo hợp đồng với DN 

+ Kinh doanh lữ hành đối với kdl ra nước ngoài: 

Xây dựng, quảng cáo bán và tổ chức thực hiện các chương trình DL cho khách 

dl ra nước ngoài và kdl nội địa 

Phải mua Bảo hiểm DL cho kh dl Việt Nam ra nc ngoài trong thời gian thực 

hiện chương trình DL. 

Hỗ kdl làm thủ tục nhập cảnh, xuất cảnh, quá cảnh, hải quan 

Chấp hành, phổ biến và hướng dẫn kdl tuân thủ pháp luật và các quy định của 

nhà nước đến dl 

Có trách nhiệm quản lý khách dl theo chương trình dl đã kí với kdl. 

b. Doanh nghiệp  kinh doanh lữ hành nội địa : 

+ Xây dựng, quảng cáo, bán và tổ chức thực hiện các chương trình DL cho 

khách dl nội địa; 

+ Mua bảo hiểm DL cho kdl nội địa trong thời gian thực hiện chương trình dl 

khi khách dl có yêu cầu; 

+ Chấp hành, phổ biến và hướng dẫn khách dl tuân thủ pháp luật và các quy 

định của nhà nước về an ninh, trật tự, giữ gìn vệ sinh môi trường 

+ Sử dụng HDV để hướng dẫn cho kdl khi khách có yêu cầu hdv, chịu trách 

nhiệm về hoạt động của Hdv trong thời gian hướng dẫn kdl theo hợp đồng với DN 

c. Các đại lý lữ  hành:  

Kinh doanh đại lý lữ hành là việc tổ chức, cá nhân nhận bán chương trình du 

lịch của DN kinh doanh lữ hành cho khách du lịch  để hưởng hoa hồng. Tổ chức, 

cá nhân kinh doanh đại lý lữ hành không được tổ chức thực hiện các chương trình 

du lịch. 
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2.3. Hệ thống sản phẩm doanh nghiệp lữ hành 

a. Sản phẩm dịch vụ trung gian (các dịch vụ đơn lẻ)  

+ Do các doanh nghiệp lữ hành làm trung gian giới thiệu, tiêu thụ sản phẩm 

cho các  

nhà cung cấp sản phẩm du lịch để hưởng hoa hồng 

+ Hầu hết các sản phẩm này được tiêu thụ một cách đơn lẻ không có sự gắn 

kết với nhau, thỏa mãn độc lập từng nhu cầu của khách: 

- Dịch vụ vận chuyển hàng không  

- Dịch vụ vận chuyển đường sắt 

- Dịch vụ vận chuyển tàu thủy 

- Dịch vụ vận chuyển ôtô 

- Dịch vụ vận chuyển bằng các phương tiện khác 

- Dịch vụ lưu trú và ăn uống 

- Dịch vụ tiêu thụ chương trình du lịch 

- Dịch vụ bảo hiểm 

- Dịch vụ tư vấn thiết kế lộ trình 

- Dịch vụ bán vé xem biểu diễn nghệ thuật, tham quan, thi đấu thể thao 

và các sự kiện khác 

b. Chương trình du lịch trọn gói: mang tính chất đặc trưng cho hoạt động lữ 

hành du lịch. Các công ty lữ hành liên kết các sản phẩm của các nhà sản xuất riêng 

lẻ thành một sản phẩm hoàn chỉnh và bán cho khách du lịch với một mức giá gộp 

c. Các sản phẩm khác 

- Du lịch khuyến thưởng: là một dạng đặc biệt của chương trình du lịch trọn 

gói với chất lượng tốt nhất được tổ chức theo yêu cầu của các tổ chức kinh tế hoặc 

phi kinh tế. 

- Kinh doanh khách sạn, kinh doanh các dịch vụ vui chơi, giải trí, 

dịch vụ vận chuyển, dịch vụ ngân hàng. 

- DL hội nghị, hội thảo (Event) 

- Chương trình du học 

- Tổ chức các sự kiện văn hóa, xã hội, kinh tế, thể thao lớn,… 

Các loại sản phẩm và dịch vụ khác theo hướng liên kết dọc nhằm phục vụ 

khách du lịch trong một chu trình khép kín để có điều kiện chủ động kiểm soát và 

bảo đảm được chất lượng của chương trình. 
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2.4. Cơ cấu tổ chức, chức năng, nhiệm vụ từng bộ phận trong doanh nghiệp 

lữ hành 

2.4.1. Mô hình cơ cấu tổ chức phổ biến của doanh nghiệp lữ hành 

Cơ cấu tổ chức cung cấp cho các nhà lãnh đạo DN phương pháp tốt nhất để 

cân bằng mâu thuẫn cơ bản trong DN 

a. Mô hình trực tuyến 

Đây là hình thức tổ chức cổ điển nhất, phổ biến vào thế kỷ 19 

+ Dựa trên nguyên tắc thống nhất chỉ huy: những quyết định quan trọng phải 

thuộc về các cấp lãnh đạo cao nhất. 

+ Nhân viên chỉ là những người thực hiện trực tiếp nhiệm vụ do người lãnh 

đạo giao cho họ, một nhân viên có thể thực hiện nhiều công việc khác nhau 

+ Bảo đảm các quyền tự chủ của các thành viên, các cấp lãnh đạo phải thường 

xuyên kiểm tra, hướng dẫn và quyết định trong các trường hợp cần thiết 

Mô hình cơ cấu tổ chức trực tuyến 

 

 

 

 

 

 

* Trực tuyến đơn vị: tổ chức theo đơn vị, đó là việc chia cắt DN theo chiều dọc 

để phân tích các hoạt động khác nhau. Coi mỗi đơn vị như một “DN” đặc thù với 

đầy đủ mọi phương tiện về con người và vật chất để có sức hoạt động độc lập theo 

phân cấp 

* Trực tuyến theo địa phương, vùng lãnh thổ: mô hình này khá phổ biến đối 

với các DN lữ hành có các cơ sở đặt tại các địa phương khác nhau trong nước hoặc 

các nước khác nhau 

 

 

 

 

 

 

 

 

Giám Đốc 

Nhân viên 1 Nhân viên 2 Nhân viên 3 

 

Tổng GĐ cty lữ hành 

Chi nhánh A Chi nhánh B 

 

Chi nhánh C 

 

Marketing Điều hành Hướng dẫn 
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 Trực tuyến theo sản phẩm: mô hình này phân chia DN theo các loại sản 

phẩm riêng biệt. Mỗi bộ phận chịu trách nhiệm toàn bộ đối với một hay một vài 

sản phẩm theo sơ đồ sau: 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

* Ưu điểm: 

+ Đơn giản, gọn nhẹ do thống nhất chỉ huy 

+ Linh hoạt, chi phí quản lý thấp 

+ Thông tin chỉ đạo trực tiếp (ít sợ bị nhiễu thông tin) 

+ Dễ dàng giải quyết các mâu thuẫn và hạn chế rủi ro 

+ Phù hợp với những DN nhỏ, lĩnh vực kinh doanh nhỏ hay DN mới thành lập 

* Nhược điểm 

+ Không phát huy được tính sáng tạo của toàn DN cũng như tạo ra truyền 

thống của DN 

+ Khú áp dụng chuyên môn hóa và do đó sử dụng các nguồn lực của công ty 

với hiệu suất thấp  

Chồng chéo trong công việc -> chất lượng công việc không cao 

+ Không gắn kết được trách nhiệm của mỗi thành viên với công việc 

+ Giám đốc sẽ bị quá tải về công việc và trách nhiệm lại quá cao 

+ Hạn chế nguồn dự trữ quản trị viên cao cấp 

+ Dễ dẫn tới tình trạng quan liêu 

+ Không thích hợp với công ty có quy mô vừa, lớn hoặc lĩnh vực kinh doanh 

đa dạng 

=> Mô hình này nhìn chung hạn chế đến khả năng cạnh tranh của DN, vì thế 

mô hình này chỉ phát huy những ưu thế trong điều kiện kinh doanh ổn định với thị 

trường ổn định, ít có sự xáo động thường xuyên 

b. Mô hình chức năng 

Tổng GĐ công ty lữ hành 

Nội địa Quốc tế Vận chuyển 

Điều hành Hướng dẫn Marketing 
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Khi doanh nghiệp phát triển, các nhà lãnh đạo không có đủ khả năng, kỹ năng 

để thực hiện mọi cụng việc trong tất cả các lĩnh vực (kế toán, tài chính, sản xuất,..) 

của quản trị kinh doanh => Buộc phải sử dụng các chuyên gia trong từng lĩnh  

vực đó 

Mô hình này phân chia doanh nghiệp theo chiều ngang thành những đơn vị 

chuyên môn hóa trong một số lĩnh vực, nhiệm vụ nhất định (phân chia theo các 

chức năng riêng biệt căn cứ vào chuyên môn của nhân viên) 

* Ưu điểm: 

+ Sử dụng được các chuyên gia để đáp ứng những vấn đề phức tạp trong  

quản lý 

+ Sử dụng có hiệu quả năng lực quản lý và tính sáng tạo của DN 

+ Tăng cường sự phát triển chuyên môn hóa, chất lượng và năng suất lao động 

+ Phù hợp với các doanh nghiệp sản xuất với quy mô lớn một loại sản phẩm 

hoặc các sản phẩm có nhiều điểm tương đồng 

+ Thích hợp với các DN có quy mô vừa nhưng sản phẩm có sự khác biệt 

+ Quản lý dễ dàng hơn 

+ Giảm chi phí (theo tỉ lệ chi phí chiếm bao nhiêu % trong tổng doanh thu) 

* Nhược điểm: 

+ Nhiều chỉ huy, dễ dẫn đến mâu thuẫn trong các quyết định quản lý 

(Khó khăn cho các nhà lãnh đạo giải quyết các mâu thuẫn giữa các chức 

năng) 

+  Khó khăn trong việc phối hợp các chức năng khác nhau 

+ Khó khăn trong việc quy chuẩn hóa hoạt động của DN 

+ Chuyên môn hóa quá sẽ ảnh hưởng đến khả năng bao quát của các  

chuyên gia 

c. Mô hình trực tuyến - chức năng 

+ Là sự kết hợp của cả hai mô hình trực tuyến và mô hình chức năng 

Giám đốc công ty LH 

Bộ phận kinh doanh Bộ phận kế toán Bộ phận nhân sự 

Điều hành Marketing Vận chuyển Hướng dẫn 
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+ Bên cạnh đường trực tuyến đặt thêm một hoặc nhiều bộ phận tham mưu bao 

gồm các chuyên gia có trách nhiệm làm rõ các quyết định của ban lãnh đạo DN. 

Bộ phận tham mưu này không có quyền chỉ huy đối với các bộ phận khác 

+ Mô hình này tổ chức tuân theo nguyên lý kép “staff and line”.  Một tuyến 

có quyền lực chung (quyền chỉ huy), một tuyến có quyền lực chuyên môn (quyền 

cố vấn) 

* Ưu điểm: 

+ Kết hợp được các ưu điểm của thống nhất chỉ huy với những ưu điểm của 

việc chuyên môn hóa 

+ Kết hợp được sự quản lý dài hạn (chức năng) với sự quản lý ngắn hạn  

(thừa hành) 

* Nhược điểm: 

+ Dễ dẫn đến mâu thuẫn giữa thừa hành và chức trách 

+ Cơ cấu tổ chức thường khá cồng kềnh  

d. Mô hình tổ chức ma trận 

+ Dựa vào nguyên tắc song trùng chỉ huy: một người hoặc một bộ phận đồng 

thời có hai tuyến cấp trên 

+ Nhằm đáp ứng nhu cầu của nhiều dự án lớn đòi hỏi sự kết hợp giữa hầu hết 

các bộ phận trong DN 

2.4.2. Chức năng, nhiệm vụ của từng bộ phận 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hội đồng quản trị 

 

Giám đốc 

 

BP.lữ hành du lịch 

 

BP.hỗ trợ phát triển 

 

Bộ phận tổng hợp 

 

Tài 

chính 

kế toán 

 

Nhân 

sự 

h.chính 

 

Bộ 

phận 

Marke

ting 

Điều 

hành 

Hướng 

dẫn 

 

Chi 

nhánh 

đại 

diện 

 

Đội 

xe 

 

Các 

Ksạn 
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a.  Hội đồng quản trị: Thường tồn tại ở các cty cổ phần. Chức năng của hội 

đồng quản trị là quyết định những vấn đề quan trọng nhất về đường lối, triết lý kinh 

doanh của doanh nghiệp, bổ nhiệm giám đốc hoặc thuê giám đốc công ty. 

b.  Giám đốc: Là người trực tiếp điều hành công việc, chịu trách nhiệm trực 

tiếp với hội đồng quản trị về kết quả kinh doanh của doanh nghiệp. 

c.  Bộ phận  lữ hành du lịch: Bao gồm 3 phòng hay 3 nhiệm vụ chính là 

marketing, điều hành, hướng dẫn. Trong đó: 

* Bộ phận Marketing (Thị trường): 

+ Vai trò: Liên kết giữa các bộ phận với khách hàng. 

+ Hoạt động: Tổ chức tiến hành các hoạt động nghiên cứu thị trường trong 

nước và quốc tế, tiến hành các hoạt động tuyên truyền quảng cáo, thu hút nguồn 

khách đến công ty. 

+ Chức năng: 

- Chức năng xây dựng sản phẩm: Phối hợp với phòng điều hành xây dựng các 

chương trình du lịch từ nội dung đến mức giá phù hợp với yêu cầu của khách. Chủ 

động đưa ra ý đồ mới. 

- Chức năng phân phối sản phẩm: Ký kết các hợp đồng với các hãng, các công 

ty du lịch nước ngoài, các tổ chức và cá nhân trong và ngoài nước để khai thác các 

nguồn khách quốc tế và nội địa. Duy trì các mối quan hệ của công ty với các nguồn 

khách, đề xuất và xây dựng các phương án mở các chi nhánh và đại diện của công 

ty trong nước và trên thế giới. 

* Bộ phận điều hành: 

+ Nếu như bộ phận Marketing là cầu nối giữa khách du lịch và công ty thì bộ 

phận điều hành là cầu nối giữa các nhà cung cấp với công ty. Nó được coi là bộ 

phận sản xuất của cụng ty lữ hành. 

+ Phòng điều hành có các hoạt động chính sau đây: 

- Là đầu mối triển khai mọi công việc từ điều hành các chương trình du lịch, 

cung cấp các dịch vụ trên cơ sở các kế hoạch và thông báo về khách do phòng 

Marketing gửi tới. 

- Lập kế hoạch và triển khai các công việc có liên quan đến việc thực hiện 

chương trình du lịch như đăng kí đặt chỗ tại khách sạn, phương tiện vận chuyển, 

làm thị thực xuất nhập cảnh 

- Thiết lập và duy trì các mối quan hệ mật thiết với các cơ quan hữu quan (Bộ 

Nội vụ, Hải quan...) 

- Kí hợp đồng với các nhà cung cấp hàng hóa và dịch vụ. Lựa chọn các nhà 

cung cấp có những sản phẩm uy tín, chất lượng phù hợp với các chương trình du 

lịch của công ty. 

- Theo dõi quá trình thực hiện các chương trình du lịch, phối hợp các hoạt 

động, thanh toán với các công ty gửi khách và các nhà cung cấp sản phẩm du lịch. 
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- Nhanh chóng xử lý các tình huống bất thường xảy ra trong khi thực hiện các 

chương trình du lịch 

* Bộ phận hướng dẫn: Bộ phận này có các hoạt động sau: 

- Căn cứ vào kế hoạch để tổ chức, điều động, bố trí hướng dẫn viên cho các 

chương trình du lịch 

- Xây dựng, duy trì và phát triển đội ngũ hướng dẫn viên chuyên nghiệp và 

đội ngũ cộng tác viên. Tiến hành đào tạo, bồi dưỡng nghiệp vụ để đội ngũ hướng 

dẫn viên có trình độ chuyên môn cao, phẩm chất tốt, đáp ứng đc những yêu cầu của 

công ty 

- Phối hợp chặt chẽ với các bộ phận trong công ty để tiến hành công việc một 

cách có hiệu quả nhất. Thường xuyên giáo dục, kiểm tra đội ngũ hướng dẫn viên 

thực hiện đầy đủ các chức năng, nhiệm vụ theo đúng quy định của công ty vì đây 

là đại diện trực tiếp của công ty trong quá trình tiếp xúc với khách du lịch, các bạn 

hàng (các công ty gửi khách) và các nhà cung cấp. 

→ Ba bộ phận Marketing, điều hành, hướng dẫn có mối quan hệ khăng khít, 

đòi hỏi có sự phối hợp chặt chẽ, cơ chế hoạt động rõ ràng và hợp lý. Quy mô của 

các phòng ban phụ thuộc vào quy mô cũng như tổ chức hoạt động của công ty. 

d.  Bộ phận tổng hợp: 

+ Bộ phận tài chính - kế toán:  

- Theo dõi, ghi chép thu chi các chương trình du lịch theo đúng chế độ kế toán 

của Nhà nước.  

- Theo dõi tình hình sử dụng vốn và tài sản cảu doanh nghiệp, thực hiện các 

chế độ báo cáo định kì, kịp thời phản ánh những thay đổi để lãnh đạo có biện pháp 

xử lý kịp thời. 

+ Bộ phận nhân sự tổng hợp:  

- Thực hiện các quy chế, nội quy, khen thưởng, kỷ luật, chế độ tiền lương, 

thay đổi và tuyển chọn đội ngũ lao động, bồi dưỡng và đào tạo đội ngũ lao động. 

e.  Bộ phận hỗ trợ và phát triển: 

+ Bao gồm đội xe, khách sạn, hệ thống các chi nhánh đại diện, kinh doanh 

khác 

+ Các chi nhánh đại diện được thành lập tại các điểm du lịch hay tại các trung 

tâm gửi khách lớn (nguồn khách). Các chi nhánh, đại diện thường thực hiện các 

hoạt động sau: 

- Nó là đầu mối tổ chức, thu hút khách nếu chi nhánh đặt tại các trung tâm gửi 

khách lớn hoặc nó là đầu mối triển khai các hoạt động hay triển khai thực hiện các 

chương trình du lịch của công ty tại điểm du lịch. 

- Thực hiện các hoạt động quảng bá cho công ty tại địa bàn của mình. 

- Thu thập thông tin, báo cáo kịp thời mọi thay đổi và diễn biến trên thị 
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trường cho lãnh đạo của công ty. Trong những điều kiện nhất định thì nó có thể 

phát triển thành các công ty con trực thuộc các công ty mẹ. 

2.5. Môi trường kinh doanh của doanh nghiệp lữ hành 

2.5.1. Khái niệm:  

Môi trường kinh doanh hiểu một cách đơn giản nhất, nó bao gồm các nhân tố 

bên trong và các lực lượng bên ngoài tác động trực tiếp và gián tiếp tới sự tồn tại 

và phát triển của doanh nghiệp. 

2.5.2. Phân tích các yếu tố môi trường vĩ mô 

Tác động của môi trg vĩ mô bao gồm những yếu tố bên ngoài phạm vi của 

doanh nghiệp nhưng nó có thể gây ảnh hưởng lớn tới hoạt động của doanh nghiệp. 

Nhìn chung DN ko thể kiểm soát được những biến động và sự thay đổi của các yếu 

tố vĩ mô nhưng DN có thể theo dõi và nắm bắt đc xu hướng vận động của các yếu 

tố ảnh hưởng trong mtr vĩ mô thông qua việc sử dụng hệ thống thông tin marketing 

của DN 
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Những yếu tố cơ bản trong môi trường vĩ mô: 

        a. Các yếu tố kinh tế:  

- Các yếu tố kinh tế có ảnh hưởng vô cùng lớn đến các DN kinh doanh. Tuy 

có nhiều số liệu cụ thể, song việc dự báo kinh tế không phải là một khoa học chính 

xác. Một số DN thường sử dụng các mô hình dự báo đc công bố (như mô hình 

Wharton) hoặc đề ra các mô hình toán học tinh vi để dự báo mức độ ảnh hưởng của 

các yếu tố kinh tế khác nhau đối với DN, thay vì dựa vào các yếu tố dự báo sẵn có.. 

Thậm chí các DN chưa xỏc định được các mô hình đó cũng cần thử xác định các 

yếu tố kinh tế có thể ảnh hưởng lớn nhất đối với DN. 

- Các ảnh hưởng chủ yếu về kinh tế bao gồm các yếu tố như lãi suất ngân 

hàng, giai đoạn của chu kì kinh tế, cán cân thanh toán, chính sách tài chính và tiền 

tệ. Vì các yếu tố này tương đối rộng nên các DN cần chọn lọc để nhận biết các tác 

động cụ thể sẽ ảnh hưởng trực tiếp nhất đv DN. Mỗi yếu tố kinh tế nói trên có thể 

là cơ hội hoặc nguy cơ đv doanh nghiệp. 

        b. Yếu tố Chính phủ và chính trị: 

- Các yếu tố Chính phủ và chính trị có ảnh hưởng ngày càng lớn đến hoạt động 

của các DN, đặc biệt là các DN du lịch. DN phải tuân theo các quy định về thuê 

mướn, thuế, cho vay, an toàn, vật giá, quảng cáo và môi trường. 

- Đồng thời hoạt động của Chính phủ cũng có thể tạo ra cơ hội hoặc nguy cơ. 

Một số chương trình của Chính phủ tạo cho DN cơ hội tăng trưởng hoặc cơ hội tồn 

tại. Ngược lại, việc tăng thuế trong các ngành công nghiệp nhất định có thể đe dọa 

đến lợi nhuận của công ty. 

- Nhìn chung các DN hoạt động được là vì điều kiện xã hội cho phép. Chừng 

nào xó hội không còn chấp nhận các điều kiện và bối cảnh thực tế nhất định, thì xó 

hội sẽ rút lại sự cho phép đó bằng cách đòi hỏi chính phủ can thiệp bằng chế độ 

chính sách hoặc thông qua hệ thống pháp luật. 

- DL là một ngành công nghiệp rất nhạy cảm với các vấn đề chính trị trong 

nước và quốc tế. Nhìn chung sự bất ổn về chính trị là một nguy cơ lớn với 

ngànhcũng như đv DN. Tuy nhiên, đôi khi bất ổn về chính trị ở một khu vực trên 

thế giới lại tạo ra cho DN những cơ hội lớn. 

        c. Yếu tố xã hội: 

- Tất cả các DN cần phân tích rộng rãi các yếu tố xã hội nhằm nhận biết các 

cơ hội và nguy cơ có thể xảy ra. Khi một hay nhiều yếu tố thay đổi chúng có thể 

tác động đến DN, như xu hướng nhân chủng học, sở thích vui chơi giải trí, chuẩn 

mực đạo đức và quan điểm về mức sống, cộng đồng kinh doanh... 

- Các yếu tố xã hội học trên thường biến đổi hoặc tiến triển chậm nên đôi khi 

thường khó nhận biết. Rất ít DN nhận ra sự thay đổi để dự báo tác động của nó và 

đề ra chiến lược tương ứng. Các thay đổi khác diễn ra nhanh hơn nếu chúng gây ra 

bởi sự gián đoạn bên ngoài nào đó trong hành vi chuẩn mực đạo đức của xã hội. 
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 d. Yếu tố tự nhiên: 

- Tác động của điều kiện tự nhiên đối với các quyết sách trong kinh doanh từ 

lâu đã được các DN thừa nhận. Tuy nhiên, cho tới đây các yếu tố về duy trì môi 

trường tự nhiên hầu như hoàn toàn không được chú ý tới. Cũng giống như các yếu 

tố xã hội, các yếu tố tự nhiên không chỉ tạo ra môi trường kinh doanh cho DN du 

lịch mà còn là đối tượng khai thác trực tiếp của ngành du lịch, góp phần tạo nên 

sản phẩm của ngành. 

-  Môi trường tự nhiên giữ vai trò như một yếu tố đầu vào của quá trình kinh 

doanh du lịch, do đó các DN trong ngành cần phải nắm vững và có những dự báo 

chính xác về những biến đổi của môi trường tự nhiên nhằm đưa ra được những 

chính sách hợp lý. 

e. Yếu tố cụng nghệ 

- ít có ngành công nghiệp và DN nào mà lại không phụ thuộc vào các yếu tố 

công nghệ. Chắc chắn sẽ có nhiều công nghệ tiên tiến ra đời, tạo ra các cơ hội cũng 

như nguy cơ đối với tất cả các ngành công nghiệp và các DN nhất định. Các nhà 

nghiên cứu phát triển và chuyển giao công nghệ hàng đầu nói chung đang lao vào 

công việc tìm tòi các giải pháp thủ thuật mới nhằm giải quyết các vấn đề tồn tại và 

xác định các công nghiệp hiện tại có thể khai thác trên thị trường. 

- Các DN cũng phải cảnh giác đv các công nghệ mới làm cho sản phẩm của 

họ bị lạc hậu một cách trực tiếp hoặc gián tiếp. Công nghệ mới đó xuất hiện bên 

ngoài các ngành công nghiệp đang hoạt động 

- Các DN đã đứng vững thường gặp nhiều khó khăn trong việc đối phó thành 

công trước các giải pháp công nghệ mới được đưa vào áp dụng trong ngành kdo 

của họ, nhất là trong giai đoạn bão hòa “chu kì sống” của sản phẩm.  
 

              Công nghệ B 

 

     Công nghệ A  

 

                    Nỗ lực nghiên cứu, phát triển 

- Điểm yếu của các DN đối với các công nghệ tiên tiến được minh họa bởi 

khái niệm về chu kì sống của công nghệ. Trên hình các đường cong hình chữ S 

biểu thị mối liên quan giữa các nỗ lực nghiên cứu phát triển và mức độ hoàn thành 

công nghệ. Điều đáng ghi nhận là các nỗ lực nghiờn cứu không phải bao giờ cũng 

đc hoàn thiện một cách liên tục. Thí dụ, các nỗ lực nghiên cứu phát triển ban đầu 

của công nghệ A chỉ mang lại kết quả không lớn. Các nỗ lực về sau này có thể dẫn 

Tiến 

bộ 

công 

nghệ 
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đến nhiều thành tích đột biến trong công tác nghiên cứu phát triển. Nhưng cuối 

cùng, các nỗ lực tăng cường trong việc nghiên cứu phát triển có lẽ chỉ mang lại các 

cải tiến không đáng kể. Vì vậy công nghệ A bị phá sản. Muốn tiếp tục đạt được kết 

quả tốt hơn, DN phải thay công nghệ cũ bằng một công nghệ mới (công nghệ B), 

một đường cong công nghệ khác xuất hiện. Việc đầu tư mạnh vào một công nghệ 

nhanh chóng bị lạc hậu có thể dẫn đến các vấn đề rắc rối. Nếu DN dự báo được là 

một công nghệ nào đó đã gần đạt tới khả năng tột đỉnh của nó thì nên tránh đầu tư 

dài hạn và đợi cho đến khi một công nghệ mới ra đời. 

2.5.3. Môi trường tác nghiệp 

Môi trường tác nghiệp bao gồm các yếu tố trong ngành và là yếu tố ngoại cảnh 

đv DN, quyết định tính chất và mức độ cạnh tranh trong ngành kdo đó. Có 5 yếu tố 

cơ bản là: đối thủ cạnh tranh, người mua, người cung cấp, các đối thủ tiềm ẩn và 

hàng (sản phẩm) thay thế. Vì ảnh hưởng chung của các yếu tố này thường là một 

sự thực miễn cưỡng đối với tất cả các doanh nghiệp, nên chìa khóa để đề ra được 

một chiến lược thành công là phải phân tích từng yếu tố chủ yếu đó. Sự am hiểu 

các nguồn sức ép cạnh tranh giúp DN nhận ra các mặt mạnh và mặt yếu của mình 

liên quan đến các cơ hội và nguy cơ mà ngành kdo đó gặp phải. 

a. Các đối thủ cạnh tranh 

- Sự hiểu biết về các đối thủ cạnh tranh có một ý nghĩa quan trọng đối với các 

doanh nghiệp do nhiều nguyên nhân: các đối thủ cạnh tranh nhau quyết định tính 

chất và mức độ tranh đua hoặc thủ thuật giành lợi thế trong ngành phụ thuộc vào 

các đối thủ cạnh tranh. Mức độ cạnh tranh dữ dội  phụ thuộc vào mối tương tác 

giữa các yếu tố như số lượng DN tham gia cạnh tranh, mức độ tăng trưởng của 

ngành, cơ cấu chi phí cố định và mức độ đa dạng hóa sản phẩm. Thí dụ, trong các 

ngành công nghiệp phát triển chín muồi thường sự cạnh tranh mang tính chất dữ 

dội khi mức tăng trưởng và lợi nhuận bị suy giảm. Ngoài ra các đối thủ cạnh tranh 

mới và giải pháp công nghệ mới cũng thường làm thay đổi mức độ và tính chất 

cạnh tranh. 

- Các DN cần phân tích từng đối thủ cạnh tranh để nắm và hiểu đc các biện 

pháp phản ứng và hành động mà họ có thể thông qua. Để phân tích đối thủ cạnh 

tranh người ta thường nghiên cứu các khía cạnh sau: 

* Mục đích tương lai: 

Sự hiểu biết mục đích của đối thủ cạnh tranh giúp DN đoán biết (1) mức độ 

mà đối thủ cạnh tranh bằng lòng với kết quả tài chính và vị trí hiện tại của họ. (2) 

khả năng đối thủ cạnh tranh thay đổi chiến lược như thế nào, (3) sức mạnh phản 

ứng cảu đối thủ trước những diễn biến bên ngoài và (4) tính chất hệ trọng của các 

sáng kiến mà đối thủ cạnh tranh đề ra. 

b. Khách hàng 

- Khách hàng là một bộ phận không tách rời trong môi trường cạnh tranh. Sự 

tín nhiệm của khách hàng có thể là tài sản có giá trị nhất của doanh nghiệp. Sự tín 
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nhiệm đó đạt được do biết thỏa mãn tốt hơn các nhu cầu và thị hiếu của khách hàng 

so với các đối thủ cạnh tranh. 

- Khả năng trả giá của khách hàng là vấn đề mấu chốt. Người mua có ưu thế 

có thể làm cho lợi nhuận của ngành giảm bằng cách ép giá xuống hoặc đòi hỏi chất 

lượng cao hơn và phải làm nhiều công việc dịch vụ hơn. Thế mạnh của người mua 

là lượng hàng người mua chiếm tỷ lệ lớn trong khối lượng hàng hóa bán ra của 

người bán, việc chuyển sang mua hàng của người khác không gây nhiều tốn kém. 

c. Các nhà cung cấp: 

- Các DN kdo cần phải quan hệ với các tổ chức cung cấp các nguồn hàng khác 

nhau. Các nhà cung cấp có thể cung cấp không thường xuyên hoặc tăng giá hoặc 

giảm chất lượng sản phẩm mà họ cung cấp. Quyền mặc cả của các nhà cung cấp 

tăng lên khi có các điều kiện sau: 

- Cung < Cầu 

- Không có sản phẩm thay thế 

- Người mua ảnh hưởng nhỏ đến người cung cấp 

- Các nhà cung cấp có khả năng đa dạng hóa sản phẩm 

- Các nhà cung cấp có khả năng liên kết với nhau chặt chẽ hơn 

d. Đối thủ tiềm ẩn mới 

- Đối thủ mới tham gia kinh doanh trong ngành có thể là yếu tố làm giảm lợi 

nhuận của DN 

Do họ đưa vào khai thác các năng lực sản xuất mới, với mong muốn giành 

được thị phần và các nguồn lực cần thiết. Cần lưu ý là việc mua lại các cơ sở khác 

trong ngành với ý định xõy dựng phần thị trường là biểu hiện của sự xuất hiện đối 

thủ mới xâm nhập. 

- Mặc dù không phải bao giờ DN cũng gặp phải đối thủ cạnh tranh tiềm ẩn 

mới, song nguy cơ đối thủ tiềm ẩn mới ảnh hưởng đến chiến lược của doanh nghiệp. 

Việc bảo vệ vị thế cạnh tranh của DN bao gồm việc duy trì hàng rào hợp pháp ngăn 

cản sự xâm nhập từ bên ngoài. Hàng rào này là: lợi thế do sản xuất với quy mô lớn, 

đa dạng hóa sản phẩm, sự đòi hỏi có nguồn tài chính lớn, chi phí chuyển đổi mặt 

hàng cao, ưu thế về giá thành mà đối thủ cạnh tranh không tạo ra đc. Hàng rào ngăn 

cản sự xâm nhập của các đối thủ tiềm ẩn mới là sự chống trả mạnh mẽ của các DN 

đã đứng vững.  

e. Sản phẩm thay thế: 

- Sức ép do có sản phẩm thay thế làm hạn chế tiềm năng lợi nhuận của ngành 

do mức giá cao nhất bị khống chế. Nếu không chú ý tới các sản phẩm thay thế tiềm 

ẩn, DN có thể bị tụt lại với các thị trường nhỏ bé. Vì vậy các DN cần ko ngừng 

nghiên cứu và kiểm tra các mặt hàng thay thế tiềm ẩn. 
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- Phần lớn sản phẩm thay thế mới là kết quả của cuộc bùng nổ công nghệ. 

Muốn đạt được thành công các DN cần vận dụng công nghệ mới vào chiến lược 

của mình 

2.5.4. Phân tích môi trường bên trong: 

- Các DN phải phân tích cặn kẽ các yếu tố nội bộ trong DN mình nhằm xác 

định rõ các ưu điểm và nhược điểm của mình để đưa ra các biện pháp nhằm giảm 

bớt nhược điểm và phát huy ưu điểm để đạt được lợi thế tối đa. Các nguồn lực chủ 

yếu để DN tồn tại bao gồm tiền vốn, con người và nguyên vật liệu. 

a. Các yếu tố liên quan đến nguồn nhân lực: 

- Nguồn nhân lực có vai trò hết sức quan trọng đối với sự thành công của DN. 

Con người cung cấp dữ liệu đầu vào để hoạch định mục tiêu, lựa chọn, thực hiện 

và kiểm tra các chiến lược của DN.  

- Cho dù các quan điểm cảu hệ thống kế hoạch hóa tổng quát có đúng đắn đến 

mức độ nào đi chăng nữa, nó cũng không thể mang lại hiệu quả nếu không có những 

con người làm việc có hiệu quả. 

     b. Yếu tố nghiên cứu phát triển  

- Bộ phận chức năng về nghiên cứu phát triển phải thường xuyên theo dõi các 

điều kiện môi trường, các thông tin về đổi mới công nghệ liên quan đến quy trình 

công nghệ, sản phẩm và nguyên vật liệu 

- Bộ phận nghiên cứu nếu có sự trao đổi thông tin một cách hữu hiệu với 

marketing có ý nghĩa hết sức quan trọng đảm bảo sự thành công của DN. 

2.5.5. Phân tích môi trường kinh doanh 

a. Lập bảng tổng hợp môi trường kinh doanh: 

Bảng này là công cụ hữu ích cho việc phân tích môi trường vĩ mô, môi 

trường cạnh tranh và tình hình nội bộ. Bảng liệt kê từng yếu tố và đánh giá ảnh 

hưởng (tốt hay xấu) và ý nghĩa (hoặc tác động) của yếu tố đó đv doanh nghiệp. 

1 2 3 4 5 

Các yếu tố 

môi trường 

Mức độ quan trọng 

của yếu tố đv ngành 

Tác động đv 

doanh nghiệp 

Tính chất 

tác động 

Điểm 

Liệt kê các 

yếu tố môi 

trường cơ 

bản và các 

thành tố 

của chúng 

Phân loại mức độ 

quan trọng tương 

đối của mỗi yếu tố: 

3= cao 

2= trung bình 

1= thấp 

Phân loại mức 

độ tác động của 

mỗi yếu tố đv 

DN: 

3= nhiều 

2= trung bình 

1= ít 

0= không tác 

động 

Mô tả tính 

chất tác 

động: 

+ = tốt 

- = xấu 

Nhân trị số ở 

cột 1 (mức độ 

quan trọng) với 

cột 2 (mức độ 

tác động) và đặt 

dấu (+) hoặc (-) 

vào kết quả thu 

đc 
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Trong cột 1 liệt kê các yếu tố môi trường kinh doanh quan trọng nhất và các 

thành tố của chúng. Thí dụ, các yếu tố marketing bao hàm chất lượng sản phẩm, 

giá bán và quảng cáo. 

Cột 2 đc dùng để phân loại yếu tố môi trường theo mức độ quan trọng tổng 

thể của chúng đối với ngành. Thí dụ, các yếu tố có tầm quan trọng lớn như lãi suất 

ngân hàng đv ngành công nghiệp sản xuất ô tô, được đánh giá ở mức 3. 

Cột 3 dùng để chỉ ra tác động thực sự của mỗi yếu tố đv DN. ở đây dùng thang 

bậc từ 3 đến 0 nhưng các mức này không phải là bắt buộc mà có thể đc điều chỉnh 

tuỳ theo sở thích cá nhân.  

Cột 4 mô tả tính chất tác động của yếu tố. Các yếu tố tạo ra cơ hội và thế mạnh của 

DN đc đánh dấu (+), còn các yếu tố mang tính nguy cơ và thế yếu đc đánh dấu (-) 

Cột 5 là số điểm tính cho mỗi yếu tố. Lấy giá trị tầm quan trọng của mỗi yếu 

tố đv ngành (cột 2) nhân với ảnh hưởng của nó đv DN (cột 3) và lấy dấu (+) ở cột 

4 gán vào kết quả tính đc. Rõ ràng là nếu nhận thấy có nhiều yếu tố có số điểm âm 

cao thì phải lưu ý đến các yếu tố đó trước nhất. Lợi ích của bảng này là nén gọn và 

dễ quản lý. Bảng này cho thấy rõ các cơ hội, thế mạnh cũng như nguy cơ tiềm ẩn, 

thế yếu của DN. 

     b. Phân tích mặt mạnh, mặt yếu, cơ hội và nguy cơ 

Sử dụng ma trận SWOT . Trong đó: S = Strengths = các mặt mạnh 

      O = Opportunities = các cơ hội 

      T = Threats = các nguy cơ 

      W = Weaknesses = các mặt yếu 

* Phối hợp S/O thu đc do phối hợp của các mặt mạnh chủ yếu với các cơ hội 

của doanh nghiệp, điều quan trọng là DN phải sd các mặt mạnh của mình nhằm 

khai thác cơ hội. 

* Phối hợp S/T thu đc do phối hợp các mặt mạnh với các nguy cơ chính  

của DN. 

* Phối hợp W/O là phối hợp giữa các mặt yếu của DN và các cơ hội lớn. DN 

có thể vượt qua các mặt yếu bằng cách tranh thủ các cơ hội. 

* Phối hợp W/T là phối hợp giữa các mặt yếu và nguy cơ của DN. Điều quan 

trọng là DN phải cố gắng làm sao giảm thiểu được mặt yếu của mình và tránh đc 

nguy cơ bằng cách đề ra các chiến lược phòng thủ. 

c. Các cơ hội trở thành nguy cơ 

- Mặc dù các cơ hội và nguy cơ là khác nhau song khi có một cơ hội bị bỏ qua 

thì nó có thể trở thành nguy cơ. Thí dụ, khi DN có cơ hội mở quầy hàng tại một 

trung tâm bán hàng mới. Nếu DN  quyết định không theo đuổi cơ hội này và đối 

thủ cạnh tranh lại mở quầy hàng tại trung tâm bán hàng đó thì cơ hội sẽ chuyển 

thành nguy cơ đv DN. 
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- Ngược lại cũng có thể chuyển nguy cơ thành cơ hội. Thí dụ, lúc đầu DN có 

thể coi các quy định về Hdv nguy cơ nhưng sau đó lại chuyển nguy cơ này thành 

cơ hội do DN nâng cao được chất lượng của đội ngũ hướng dẫn dẫn đến việc nâng 

cao chất lượng sản phẩm. 

2.6. Quan hệ giữa doanh nghiệp lữ hành với các nhà cung ứng dịch vụ du lịch. 

2.6.1. Nhà cung cấp sản phẩm trong du lịch 

Nhà cung cấp sản phẩm du lịch là một cơ sở kdo cung cấp cho khách du lịch 

một phần hay toàn bộ sản phẩm du lịch. Bao gồm: 

 + Cơ sở lưu trú: 

 - Hotel 

 - Motel 

 - Bungalow 

 - Hostel 

 - Camping 

 - Village 

 + Cơ sở ăn uống:  

- Nhà hàng 

- Quán bar 

 + Cơ sở vận chuyển:  

- Mặt đất: đường sắt, đường bộ 

- Vận tải thuỷ: Tầu đi biển, tầu ven biển, tàu sông hồ, kênh rạch 

- Hàng không 

 + Các dịch vụ vui chơi giải trí và văn hoá 

  + Các dịch vụ bổ sungc thảo 

  + Các ban quản lý tài nguyên du lịch 

    2.6.2. Hệ thống phân phối sản phẩm du lịch. 

 

 

 

 

 

 

       

Sơ đồ Hệ thống phân phối sản phẩm du lịch 

Sản 

phẩm 

du 
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Đại diện 

chi nhánh 

điểm bán 

Công ty 

lữ hành 
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Đại lý du 

lịch bán 

buôn 

 

Đại lý du 
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 a. Đặc điểm các kênh phân phối : 

+ Nó mở rộng điểm tiếp xúc với khách du lịch thông qua hệ thống các điểm 

bán, tạo điều kiện thuận lợi cho khách trong việc đặt mua sản phẩm bằng nhiều 

hình thức khác nhau. 

+ Thúc đẩy khách du lịch mua sản phẩm thông qua các phương tiện quảng cáo 

và hoạt động bán hàng của đội ngũ nhân viên 

 Hầu hết các kênh phân phối trong du lịch đều đc thực hiện thông qua các 

công ty lữ hành. Vì thế hệ thống các DN lữ hành còn gọi là hệ thống phân phối sản 

phẩm du lịch. 

b. Nhiệm vụ của các doanh nghiệp lữ hành trong hệ thống kênh phân phối : 

- Là điểm bán và tiếp cận thuận lợi cho khách du lịch khi mua. 

- Phân phối các ấn phẩm quảng cáo như là tập gấp, các cuốn sách mỏng 

(brochus) và các tờ quảng cáo. 

- Trưng bày và thể hiện các cơ hội lựa chọn cho khách du lịch. 

- Thực hiện tư vấn và giúp đỡ người tiêu dùng trong việc lựa chọn sản phẩm 

thích hợp. 

- Thực hiện các dịch vụ bán sản phẩm qua hệ thống thông tin liên lạc. 

- Tất cả các dịch vụ này phải đảm bảo cho khách quyền sử dụng vào những 

điểm họ yêu cầu 

- Đóng vai trò như một điểm bán hàng cho các nhà cung cấp thực hiện việc 

thanh toán tiền bán sản phẩm cho các nhà cung cấp. 

- Thực hiện các dịch vụ bổ sung như : dịch vụ bảo hiểm, thủ tục xuất nhập 

cảnh, dịch vụ tư vấn. 

- Thực hiện các hoạt động nghiên cứu thị trường cho các nhà cung cấp sản 

phẩm du lịch 

- Thực hiện các hoạt động khuyếch trương sản phẩm cho các nhà cung cấp 

sản phẩm du lịch. 

- Giải quyết các phàn nàn, khiếu nại của người tiêu dùng 

3. Quản trị kinh doanh lữ hành 

3.1. Khái niệm quản trị kinh doanh lữ hành: 

- Ngày nay, có nhiều cách hiểu khác nhau về quản trị nhưng nhìn chung có 

thể hiểu: Quản trị là sự tác động của chủ thể quản trị lên đối tượng quản trị nhằm 

đạt được mục tiêu nhất định trong điều kiện biến động của môi trường. Để quản trị 

đc phải tồn tại một hệ thống quản trị bao gồm 2 phân hệ: chủ thể quản trị và đối 

tượng quản trị. Phải có một tập hợp mục đích thống nhất cho cả chủ thể quản trị và 

đối tượng quản trị. Quản trị bao giờ cũng liên quan đến trao đổi thông tin nhiều 

chiều và bao giờ cũng có khả năng thích nghi. 
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- Một DN cần được quản trị. Quản trị này đc gọi là quản trị kinh doanh. Quản 

trị kinh doanh làmột hoạt động phức tạp, các nhà quản trị phải tổ chức mọi hoạt 

động kinh doanh từ khâu đầu tiên đến khâu cuối của chu kỳ kinh doanh. Có thể 

hiểu quản trị kinh doanh là tổng hợp các hoạt động kế hoạch hoá, tổ chức, điều 

hành, kiểm tra sự kết hợp các yếu tố sản xuất một cách có hiệu quả nhất. Thực chất 

của hoạt động quản trị kinh doanh là quản trị các hoạt động của con người và thông 

qua đó quản trị mọi yếu tố khác liên quan tới quá trình sản xuất kinh doanh của 

DN. Mục tiêu của quản trị kinh doanh là đưa DN ngày càng phát triển vững chắc, 

có hiệu quả nhất là trong điều kiện môi trường kinh doanh thường xuyên biến động. 

- Quản trị kinh doanh lữ hành là sự tác động liên tục, có tổ chức, có hướng 

đích của chủ thể doanh nghiệp lữ hành lên tập thể những người lao động trong 

doanh nghiệp, sử dụng một cách tốt nhất mọi tiềm năng và cơ hội nhằm đạt được 

mục tiêu đề ra theo pháp luật và quy định hiện hành. 

3.2. Chức năng, nhiệm vụ quản trị kinh doanh lữ hành 

a, Chức năng quản trị kinh doanh lữ hành: 

+ Lập kế hoạch: Là quá trình xác định những mục tiêu của DN và những 

phương thức tốt nhất để đạt đc những mục tiêu đó. Lập kế hoạch là bước đi thích 

hợp để giảm thiểu rủi ro và cuối cùng là phát triển đc DN lữ hành. Lập kế hoạch là 

xuất phát điểm của mọi quá trình quản trị, là chức năng cơ bản của tất cả các nhà 

quản trị ở mọi cấp trong DN.  

+ Tổ chức: Là hoạt động quản trị nhằm thiết lập một hệ thống các vị trí cho 

mỗi cá nhân và bộ phận  đểcùng phối kết hợp thực hiện mục tiêu chiến lược của 

DN. Về bản chất tổ chức là việc thực hiện phân công lao động một cách khoa học, 

là cơ sở để tạo ra năng suất lao động cao cho DN. 

+ Điều hành: là quá trình khởi động và duy trì sự hoạt động của DN theo kế 

hoạch đề ra bằng cách tác động lên động cơ và hành vi của con người sao cho họ 

cố gắng một cách tự giác để hoàn thành các nhiệm vụ của mình và mục tiêu chung 

của DN lữ hành. Thực chất của chức năng điều hành là tác động lên con người, vì 

suy cho cùng con người với tư cách vừa là chủ thể vừa là đối tượng của quản trị 

kinh doanh, là nhân tố quyết định sự thành bại của DN, đặc biệt là DN kdo lữ hành. 

+ Kiểm tra: là quá trình xem xét, đo lường, đánh giá và chấn chỉnh việc thực 

hiện nhằm đảm bảo các mục tiêu kế hoạch của DN lữ hành đc hoàn thành một cách 

có hiệu quả.  

 b, Nhiệm vụ quản trị kinh doanh lữ hành: 

+ Tổ chức nghiên cứu thị trường: Trong lĩnh vực kdo lữ hành, cạnh tranh đã 

trở nên gay gắt. Làm thu hút đc khách quan tâm, mua sản phẩm của DN lữ hành, 

đó là bài toán khó cho các nhà quản trị. Để nghiên cứu thị trg điều cần thiết phải 

nghiên cứu đc quan hệ cung cầu trong kdo lữ hành, khả năng cạnh tranh, cơ cấu 

dịch vụ giá cả.. Tất cả các nội dung này là cơ sở cho kdo có hiệu quả. 
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+ Xây dựng kế hoạch kinh doanh: Để thực hiện đc những mục tiêu đặt ra, DN 

lữ hành xây dựng kế hoạch kdo cho từng tháng, từng quý và cả năm hoặc dài hơn 

nhằm tạo ra tính chủ động sáng tạo cho từng bộ phận. 

+ Cơ cấu sản phẩm hợp lý: Đây là một nhiệm vụ quản trị đặc biệt của DN lữ 

hành. Trên cơ sở của việc nghiên cứu thị trrường, DN lữ hành phải tổ chức cung 

cấp cho khách cơ cấu sản phẩm dịch vụ hợp lý, có chất lượng cao. Tổ chức cung 

cấp dịch vụ trung gian, chương trình du lịch trọn gói...Điều này không những đáp 

ứng nhu cầu của khách du lịch mà còn mang lại hiệu quả kinh tế cao.  

+ Hoàn thiện các hình thức phục vụ khách: 3 yếu tố cần thiết trong quá trình 

phục vụ khách: phục vụ đầy đủ, nhanh chóng với chất lượng cao. Ba yếu tố này 

quyết định đến việc đáp ứng hoặc không đáp ứng nhu cầu của khách. Hoàn thiện 

các hình thức phục vụ khách thông qua việc ứng dụng các phương tiện kỹ thuật 

hiện đại vào quá trình phục vụ, Ví dụ hệ thống đăng kí đặt chỗ, hệ thống thẻ  

thanh toán. 

+ Kiểm tra chất lượng dịch vụ và hàng hóa trước khi cung cấp cho khách: 

Chất lượng hàng hoá và dịch vụ không những quyết định danh tiếng và uy tín của 

DN mà còn quyết định hiệu quả kdo của DN lữ hành. Chỉ  cần có sơ suất nhỏ như 

thái độ của nhân viên tư vấn, hướng dẫn viên... sẽ ảnh hưởng lớn đến tâm lý và việc 

tiêu thụ dịch vụ hàng hoá của khách. 

+ Bồi dưỡng trình độ cho cán bộ, nhân viên: Bồi dưỡng trình độ nghiệp vụ 

chuyên môn, ngoại ngữ cho cán bộ công nhân viên trong DN lữ hành là việc hết 

sức cần thiết. Nhu cầu của khách hàng càng cao thì việc ứng dụng các thành tựu 

khoa học vào quá trình phục vụ càng nhiều. Bồi dưỡng trình độ nghiệp vụ chuyên 

môn, nghiệp vụ là tất yếu khách quan 

+ Tổ chức lao động hợp lý : Một trong những đặc điểm của lao động tr kdo lữ 

hành mang tính chuyên môn hoá cao như nhân viên phát triển sản phẩm, nhân viến 

bán tư vấn, nhân viên điều hành, hướng dẫn viên... Do đó tổ chức lao động tối ưu 

và khoa học là yếu tố quyết định tới việc nâng cao năng suất lao động, chất lượng 

phục vụ khách và hiệu quả của quá trình kdo. 

+ Thực hiện hạch toán kinh tế: Giám sát, kiểm tra toàn bộ các hoạt động của 

DN, của từng bộ phận là nhiệm vụ thường xuyên của nhà quản trị.    

❖ TÓM TẮT CHƯƠNG 1 

Trong chương này, một số nội dung chính được giới thiệu:  

- Kinh doanh lữ hành: khái niệm, vị trí, chức năng, vai trò của kinh doanh 

lữ hành trong sự phát triển du lịch; Các mô hình kinh doanh và điều kiện kinh 

doanh lữ hành. 

- Doanh nghiệp lữ hành: khái niệm, phân loại, hệ thống sản phẩm của 

doanh nghiệp lữ hành; Cơ cấu tổ chức và môi trường kinh doanh của doanh 

nghiệp lữ hành 

- Quản trị kinh doanh lữ hành: Khái niệm, chức năng, nhiệm vụ quản trị kinh 

doanh lữ hành 
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CHƯƠNG 2. TỔ CHỨC BÁN, THỰC HIỆN CÁC CHƯƠNG TRÌNH DU 

LỊCH; QUẢN TRỊ CHẤT LƯỢNG SẢN PHẨM CỦA DOANH NGHIỆP  

LỮ HÀNH 

Chương 2 là chương giới thiệu các phương pháp xúc tiến hỗn hợp để người 

học nắm được phương thức xúc tiến, bán và thực hiện các chương trình du lịch 

của doanh nghiệp lữ hành. 

- Người học hiểu được tầm quan trọng, vai trò và phương thức quản trị chất 

lượng sản phẩm lữ hành. 

❖ MỤC TIÊU CHƯƠNG 2  

Sau khi học xong chương này, người học có khả năng: 

* Về kiến thức 

+ Ghi nhớ được bản chất, các mối liên hệ trong xúc tiến hỗn hợp và lựa chọn 

phương tiện xúc tiến hỗn hợp của doanh nghiệp lữ hành của doanh nghiệp lữ hành 

+ Nhận diện được tầm quan trọng của việc xác định thị trường mục tiêu, xác 

định kênh phân phối và tổ chức bán chương trình du lịch 

* Về kỹ năng 

+ Nhận  diện được bản chất của xúc tiến hỗn hợp và kỹ năng lựa chọn 

phương tiện xúc tiến hỗn hợp trong kinh doanh của doanh nghiệp lữ hành 

+ Vận dụng được các nội dung về xác định thị trường mục tiêu, xác định kênh 

phân phối và tổ chức bán chương trình du lịch khi học tập và nghiên cứu các môn 

học quản trị lữ hành du lịch. 

+ Vận dụng được các nội dung về quản trị chất lượng sản phẩm lữ hành khi 

học tập và nghiên cứu các môn học quản trị lữ hành du lịch. 

* Về năng lực tự chủ và chịu trách nhiệm 

+ Chịu trách nhiệm trong việc vận dụng kiến thức, kỹ năng trong thực tiễn 

xúc tiến hỗn hợp, xác định các kênh phân phối và tổ chức bán chương trình và 

quản trị chất lượng sản phẩm trong hoạt động kinh doanh du lịch. 

+ Tiếp nhận tốt các yêu cầu, nhiệm vụ trong thực hiện nhiệm vụ bài học  

được giao.  

❖ PHƯƠNG PHÁP GIẢNG DẠY VÀ HỌC TẬP CHƯƠNG 2 

- Đối với người dạy: sử dụng phương pháp giảng giảng dạy tích cực (diễn 

giảng, vấn đáp, dạy học theo vấn đề); yêu cầu người học thực hiện câu hỏi thảo luận 

và bài tập chương 2 (cá nhân hoặc nhóm). 

- Đối với người học: chủ động đọc trước giáo trình (chương 2) trước buổi học;  

hoàn thành đầy đủ câu hỏi thảo luận và bài tập tình huống chương 2 theo cá nhân 

hoặc nhóm và nộp lại cho người dạy đúng thời gian quy định. 

❖ ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN BÀI GIẢNG CHƯƠNG 2 
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- Đối với người dạy: sử dụng phương pháp giảng giảng dạy tích cực (diễn 

giảng, vấn đáp, dạy học theo vấn đề); yêu cầu người học thực hiện câu hỏi thảo luận 

và bài tập chương 1 (cá nhân hoặc nhóm). 

- Đối với người học: chủ động đọc trước giáo trình (chương 1) trước buổi 

học; hoàn thành đầy đủ câu hỏi thảo luận và bài tập tình huống chương 1 theo cá 

nhân hoặc nhóm và nộp lại cho người dạy đúng thời gian quy định. 

❖ ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN CHƯƠNG 2 

- Phòng học chuyên môn hóa/nhà xưởng: Có 

- Trang thiết bị máy móc: Máy chiếu và các thiết bị dạy học khác 

- Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Chương trình môn học, giáo trình, 

tài liệu tham khảo (Video marketing…), giáo án, phim ảnh, và các tài liệu  

liên quan. 

- Các điều kiện khác: Không có 

❖ KIỂM TRA VÀ ĐÁNH GIÁ CHƯƠNG 2 

- Nội dung: 

✓ Kiến thức: Kiểm tra và đánh giá tất cả nội dung đã nêu trong mục tiêu  

kiến thức 

✓ Kỹ năng: Đánh giá tất cả nội dung đã nêu trong mục tiêu kĩ năng. 

✓ Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Trong quá trình học tập, người học cần: 

+ Nghiên cứu bài trước khi đến lớp 

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập. 

+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học. 

+ Nghiêm túc trong quá trình học tập. 

- Phương pháp: 

✓ Điểm kiểm tra thường xuyên: 1 điểm kiểm tra (hình thức: hỏi miệng/ 

thuyết trình) 

✓ Kiểm tra định kỳ lý thuyết:   có  

NỘI DUNG CHƯƠNG 2 

2.1. Xúc tiến hỗn hợp 

Thực chất của xúc tiến hỗn hợp là quá trình kết hợp truyền thông trong kinh 

doanh chương trình du lịch, nhằm mục đích truyền tin về sản phẩm là các chương 

trình du lịch cho người tiêu dùng trên thị trường mục tiêu. Một mặt giúp cho họ 

nhận thức đc các chương trình du lịch của DN. Mặt khác dẫn dụ, thu hút quyến rũ 

người tiêu dùng mục tiêu mua sản phẩm của DN và trung thành với sản phẩm của 

DN. Hoạt động xúc  tiến hỗn hợp bao gồm: quảng cáo (advertising), tuyên truyền 

và quan hệ công chúng (publlicity and publlic  relation thúc đẩy việc tiêu thụ  

(sales promotion), chào hàng trực tiếp (direct marketing). Việc lựa chọn  các hoạt 

động xúc tiến hỗn hợp phải phân tích các yếu tố ảnh hưởng sau đây: bản chất, đặc 

điểm của từng loại chương trình du lịch mà DN đưa ra thị trường, mục tiêu và 
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tham vọng truyền thông hướng tới, các giai đoạn trong chu kỳ sống của sản phẩm 

(tính thời vụ du lịch), tình huống mà DN phải đối mặt và xác định vị trí của mình 

trên thị trường mục tiêu, ngân quỹ có thể dành cho hoạt động xúc tiến hỗn hợp. 

Xúc tiến du lịch  là hoạt động tuyên truyền, quảng bá, vận động nhằm tìm 

kiếm, thúc đẩy cơ hội phát triển du lịch 

2.1 1.Bản chất của xúc tiến hỗn hợp: 

a. Quảng cáo: 

+ Tất cả các hoạt động quảng cáo đều nhằm khơi dậy nhu cầu của du khách 

đối với các sản phẩm của DN lữ hành. Các sản phẩm quảng cáo phải tạo ra sự phù 

hợp giữa các chương trình du lịch với nhu cầu, mong muốn và nguyện vọng của 

khách du lịch 

+ Khi quảng cáo cho các chương trình du lịch trọn gói, các cty lữ hành 

thường áp dụng các hình thức quảng cáo sau đây: 

- Quảng cáo bằng các ấn phẩm như tập gấp (handout), tập sách mỏng, áp 

phích… 

- Quảng cáo trên các phương tiện thông tin đại chúng như báo, tạp chí, truyền 

hình và truyền thanh, thư điện tử, hoặc bằng các trang website 

- Các hoạt động khuyếch trương như tổ chức các buổi tối quảng cáo, tham 

gia các hội chợ 

- Quảng cáo trực tiếp: gửi các sản phẩm quảng cáo đến tận nơi ở (địa chỉ) 

của khách du lịch 

- Các hình thức khác: băng video, phim quảng cáo… 

+ Quảng cáo là một kiểu truyền thông có tính đại chúng, mang tính xã hội 

cao. Quảng cáo là một phương tiện có khả năng thuyết phục, tạo cơ hội cho người 

nhận tin so sánh thông tin với các đối thủ cạnh tranh. Với ngôn ngữ quảng cáo 

phong phú, đa dạng, phương tiện quảng cáo phổ cập và tiện lợi, quảng cáo mở ra 

khả năng giới thiệu hàng hoá của DN, dịch vụ cũng như uy tín, tiềm lực của DN 

một cách hiệu quả. 

+ Quảng cáo không phải là sự giao tiếp, đối thoại giữa DN và khách hàng. 

Quảng cáo chỉ là hình thức thông tin một chiều. Quảng cáo có thể tạo ra hình ảnh 

cho hàng hoá hoặc bản thân DN và định vị nó trong tâm trí người tiêu dùng. Đồng 

thời, các DN cũng sử dụng quảng cáo để kích thích tiêu thụ hàng hoá và thu hút 

khách hàng phân tán về không gian. 

+ Các DN lữ hành lớn thường có các tập sách mỏng (từ 50 – 100 trang) cho 

mỗi mùa du lịch. Trang 1 hay trang bìa, với những hình ảnh hoặc cách trình bày 

thật đẹp, có tính thẩm mỹ cao, thu hút đc sự chú ý và thể hiện tinh thần các chương 

trình du lịch. Giới thiệu khái quát về công ty, trình bày nội dung các chương trình 

du lịch, sơ đồ tuyến điểm, hình ảnh về các cơ sở phục vụ lưu trú (loại, hạng)… 

b. Tuyên truyền. 
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- Tuyên truyền trong kinh doanh là việc kích thích một cách gián tiếp nhằm 

tăng nhu cầu về hàng hoá, dịch vụ hay uy tín của một đơn vị kinh doanh bằng 

cách đưa những thông tin có ý nghĩa thương mại về chúng trên các ấn phẩm, các 

phương tiện thông tin đại chúng một cách thuận lợi và miễn phí 

- Tuyên truyền có sức hấp dẫn đối tượng nhận tin do thông tin trung thực 

hơn so với quảng cáo. Tuyên truyền có thể tới đc đông đảo khách hàng mục tiêu 

tiềm năng mà họ né tránh các hoạt động truyền thông khác. Cũng giống như quảng 

cao, tuyên truyền giới thiệu hàng hoá có hiệu quả và trực diện. 

c. Bán hàng cá nhân. 

- Là sự giới thiệu bằng miệng một cách trực tiếp về hàng hoá và dịch vụ của 

người bán qua cuộc đối thoại với một hoặc nhiều khách hàng tiềm năng nhằm 

mục đích bán hàng. 

- Đây là một công cụ rất hiệu quả ở những giai đoạn hình thành sự ưa thích 

và niềm tin của người mua và giai đoạn ra quyết định mua. Bán hàng cá nhân đòi 

hỏi có sự giao tiếp qua lại giữa hai hay nhiều người. Hai bên giao tiếp có thể 

nghiên cứu trực tiếp những nghiên cứu và đặc điểm của nhau đồng thời có sự linh 

hoạt  điều chỉnh cả sản phẩm cũng như hoạt động giao tiếp 

- Bán hàng trực tiếp hình thành nhiều mối quan hệ phong phú, đa dạng thiết 

lập sự trung thành của khách hàng đv DN 

d. Xúc tiến bán. 

- Là những biện pháp tác động túc thời, ngắn hạn để khuyến khích việc mua 

sản phẩm, dịch vụ của DN. Đây là một hoạt động truyền thông trong đó sử dụng 

nhiều phương tiện tác động trực tiếp, tạo lợi ích vật chất bổ sung cho khách hàng 

như phiếu mua hàng, quà tặng, sổ xố... Chúng thu hút sự chú ý và thường xuyên 

cung cấp thông tin để dẫn khách hàng tới sử dụng thử sản phẩm. Đồng thời chúng 

khuyến khích việc mua sản phẩm của DN nhờ đưa ra những lợi ích phụ thêm do 

mua hàng hoá 

- Tuy nhiên cần lưu ý rằng, tác dụng của xúc tiến bán chỉ trong thời kì ngắn 

hạn, nếu sử dụng không cẩn thận có thể phản tác dụng 

2.1.2. Các mối liên hệ trong xúc tiến hỗn hợp: 

Hệ thống XTHH của DN là một hệ thống tổ chức chặt chẽ trong đó sử dụng 

phối hợp hài hoà các công cụ truyền thông tin thích hợp với điều kiện của DN ở 

từng thời kì. Các mối liên hệ trong quá trình truyền thông được thể hiện qua sơ 

đồ sau: 
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2.1.3. Lựa chọn phương tiện xúc tiến hỗn hợp 

DN phải căn cứ vào đối tượng nhận tin (khách hàng mục tiêu) cũng như 

những đặc điểm ngôn ngữ của phương tiện truyền thông mà lựa chọn kênh truyền 

thông  

phù hợp. 

a, Kênh truyền thông trực tiếp 

 Trong loại kênh này, DN thiết lập mối quan hệ trực tiếp với người nhận tin.  

Những loại kênh này thường có hiệu quả do đối tượng nhận tin có khả năng phản 

hồi thông tin 

  b. Kênh truyền thông không trực tiếp 

 Đó là những kênh trong đó các phương tiện truyền tin không có sự tiếp xúc 

cá nhân và không thu nhận ngay đc thông tin phản hồi. Trong các kênh truyền 

thông không trực tiếp, các phương tiện truyền thông đại chúng đóng vai trò quan 

trọng. Nó bao gồm các phương tiện truyền thông trực tiếp như các ấn phẩm, các 

phương tiện truyền thông điện tử (radio, ti vi, máy tính nối mạng…), các phương 

tiện trưng bày. 

2.2. Tổ chức bán chương trình du lịch 

2.2.1. Xác định thị trường mục tiêu: Là  một nhóm người tiêu dùng mà 

doanh nghiệp hướng các nỗ lực tiếp thị và hàng hóa đến. Thị trường mục tiêu rõ 

ràng là yếu tố quyết định trong chiến lược tiếp thị 

- Thị trường mục tiêu chính là nơi mà bạn có thể gặp những nguồn khách 

hàng tiềm năng, những người có nhu cầu quan tâm đến sản phẩm, mặt hàng bạn 

kinh doanh 
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2.2.1.1. Các tiêu thức phân đoạn thị trường mục tiêu: 

 - Tính đo lường được: quy mô và hiệu quả của đoạn thị trường đó phải đo  

lường được. 

 - Tiếp cận được: doanh nghiệp phải nhận biết và phục vụ được đoạn thị 

trường đã phân chia theo tiêu thức nhất định.  

- Tính quan trọng: đoạn thị trường phải bao gồm các khách hàng có nhu cầu 

đồng nhất với quy mô lớn để có khả năng sinh lời cao.  

- Tính khả thi: sản phẩm sau khi được hoàn thiện công ty phải đảm bảo các 

hoạt động của phải được đảm bảo có hiệu quả 

2.2.1.2.Lựa chọn thị trường mục tiêu 

+ Khả năng tài chính của doanh nghiệp du lịch 

+ Chu kỳ sống: Giai đoạn đầu khi mới thâm nhập thị trường để tạo thuận lợi 

cho việc chào bán các chương trình du lịch 

+ Chiến lược Marketing của đối thủ cạnh tranh 

+ Tập trung vào một đoạn thị trường: đoạn thị trường được chọn chưa có đối 

thủ cạnh tranh hoặc là thị trường duy nhất mà công ty chọn để chỉ bán những 

chương trình du lịch phù hợp với thị trường đó. 

+ Chuyên môn hóa theo sản phẩm, chuyên môn hóa theo thị trường, sản 

phẩm bao phủ thị trường. 

2.2.1.3. Ý nghĩa của việc xác lập thị trường mục tiêu 

-Ngày nay, các công ty du lịch trên thị trường cạnh tranh rất gây gắt, để tồn 

tại và phát triển công ty vừa phải đối đầu với các đối thủ cạnh tranh, vừa phải tìm 

mọi cách để thu hút khách hàng. Việc phân đoạn thị trường bước đầu giúp cho 

các doanh nghiệp xác định được thị trường mục tiêu để có thể thâm nhập một cách 

hiệu quả, tránh được những rủi ro đáng tiếc. 

-Sản phẩm du lịch tiêu thụ ngày càng khó khăn, cạnh tranh gay gắt, việc phân 

đoạn thị trường để tìm ra những giải pháp tối ưu trong sự đồng nhất về nhu cầu, 

giá cả, đặc tính, hành vi ứng xử của người tiêu dùng và thực hiện hoạt động kinh 

doanh của mình theo mục đích tối đa hóa lợi nhuận 

- Phân đoạn thị trường, xác định thị trường mục tiêu là tập trung nổ lực của 

doanh nghiệp đúng thị trường, xác định cho mình một cách riêng, một hình ảnh 

riêng, mạnh mẽ và nhất quán để khẳng định khả năng tồn tại của doanh nghiệp 

2.2.2. Xác định kênh phân phối: 

2.2.2.1. Khái niệm: là một tập hợp các doanh nghiệp và cá nhân độc lập và 

phụ thuộc lẫn nhau tham gia vào quá trình đưa hàng hóa từ người sản xuất đến 

người tiêu dùng 

2.2.2.2. Cấu trúc kênh phân phối 

a. Đặc điểm các kênh phân phối : 
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+ Nó mở rộng điểm tiếp xúc với khách du lịch thông qua hệ thống các điểm 

bán, tạo điều kiện thuận lợi cho khách trong việc đặt mua sản phẩm  

+ Thúc đẩy khách du lịch mua sản phẩm thông qua các phương tiện quảng 

cáo và hoạt động bán hàng của đội ngũ nhân viên 

Hầu hết các kênh phân phối trong du lịch đều thực hiện thông qua cụng ty lữ 

hành.  

b. Nhiệm vụ của các doanh nghiệp lữ hành trong hệ thống kênh phân phối : 

- Là điểm bán và tiếp cận thuận lợi cho khách du lịch khi mua. 

- Phân phối các ấn phẩm quảng cáo như là tập gấp, các tờ quảng cáo. 

- Trưng bày và thể hiện các cơ hội lựa chọn cho khách du lịch. 

- Thực hiện tư vấn,giúp đỡ người tiêu dùng trong việc lựa chọn sản phẩm  

thích hợp. 

- Thực hiện các dịch vụ bán sản phẩm qua hệ thống thông tin liên lạc. 

- Dịch vụ phải đảm bảo cho khách quyền sử dụng vào những điểm họ yêu cầu 

- Đóng vai trò như một điểm bán hàng cho các nhà cung cấp  

- Thực hiện các dịch vụ bổ sung như : dịch vụ bảo hiểm, thủ tục xuất nhập cảnh 

- Thực hiện các hoạt động nghiên cứu thị trường cho các nhà cung cấp sản phẩm 

- Thực hiện các hoạt động khuyếch trương sản phẩm cho các nhà cung cấp  

sản phẩm 

- Giải quyết các phàn nàn, khiếu nại của người tiêu dùng 

2.2.2.3. Các dòng chảy trong kênh phân phối 

- Dòng thông tin: Sự trao đổi thông tin giữa các thành viên trong kênh. Có 

thể là sự trao đổi thông tin giữa các thành viên kế cận hoặc không kế cận. Do đặc 

điểm của sản phẩm du lịch chủ yếu tồn tại dưới dạng dịch vụ nên dòng thông tin 

cũng chính là dòng sản phẩm. 

- Dòng xúc tiến: mô tả những hoạt động xúc tiến, khuếch trương hỗ trợ lẫn 

nhau giữa các thành viên trong kênh. 

     - Dòng thanh toán: Mô tả sự vận động của tiền tệ và các chứng từ thanh 

toán ngược từ phía khách du lịch qua các trung gian trở lại công ty lữ hành. 

2.2.3. Tổ chức bán chương trình du lịch 

2.2.3.1. Tổ chức bán trực tiếp các chương trình du lịch 

+ Giữa các công ty lữ hành nhận khách và gửi khách bao giờ cũng có bản 

hợp đồng nhận và gửi khách, còn đối với khách đi lẻ thường là ký kết hợp đồng 

du lịch, sau đó là tổ chức thực hiện hợp đồng đã ký và thanh lý hợp đồng. 

+ Trong trường hợp các công ty tổ chức bán các chương trình du lịch chủ 

động (ấn định ngày trước) thì công ty phải tổ chức việc theo dõi bán hết sức chặt 

chẽ: 
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- Tình hình đăng ký chỗ 

- Đảm bảo thông tin thường xuyên với khách đã đăng ký chỗ 

- Đảm bảo thông tin thường xuyên với các nhà cung cấp 

- Có liên hệ thường xuyên với các công ty lữ hành khác để có thể tiến hành 

phối hợp trong các trường hợp cần thiết. 

+ Những sai hỏng thường gặp khi ký kết hợp đồng và cách khắc phục 

2.2.3.2. Tổ chức bán gián tiếp các chương trình du lịch 

+Thông thường các công ty lữ hành vừa là công ty nhận khách vừa là công 

ty gửi khách, vừa là đại lý bán cho các công ty khác và đồng tổ chức các chương 

trình du lịch. Do vậy việc hợp tác giữa các đại lý lữ hành trong nước và quốc tế 

bao giờ cũng giữ một vai trò đặc biệt quan trọng (kể cả với các đối thủ cạnh tranh). 

+ Thông qua các tour ghép khách lẻ theo nhu cầu cá nhân 

+ Thông qua sự thỏa thuận với các hãng hàng không và điểm đến 

2.3. Tổ chức thực hiện chương trình du lịch 

2.3.1. Giai đoạn 1: Thoả thuận với khách. 

 Giai đoạn này được bắt đầu từ khi chương trình tổ chức bán đến khi chương 

trình du lịch đc thảo thuận về mọi phương diện giữa các bên tham gia. Trong 

trường hợp các cty lữ hành nhận khách từ các cụng ty gửi khách hoặc các đại lý 

thì công việc chủ yếu của giai đoạn này bao gồm: nhận thông báo khách, cỏc 

thông tin khác và các yêu cầu từ phía các công ty gửi khách hoặc đại lý. Nội dung 

của các thông tin về khách bao gồm: 

+ Số lượng khách 

+ Quốc tịch, ngôn ngữ 

+ Thời gian, địa điểm nhập – xuất cảnh 

+ Các yêu cầu về hướng dẫn, phương tiện vận chuyển, cơ sở lưu trú, ăn uống 

và các yêu cầu đặc biệt khác 

+ Hình thức và thời gian thanh toán 

2.3.2. Giai đoạn 2: Chuẩn bị thực hiện 

Giai đoạn này chủ yếu do bộ phận điều hành thực hiện:  

- Xác định, điều chỉnh hoặc xây dựng chương trình chi tiết 

- Liên lạc với các nhà cung cấp, chuẩn bị các dịch vụ (đặt phòng, ăn, thuê 

xe, mua vé, thuê các chương trình biểu diễn, điều động và giao nhiệm vụ cho 

HDV, hình thức và thời gian thanh toán với nhà cung cấp...) 

- Xác nhận lại với khách hoặc công ty gửi khách, đại lý.... 
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2.3.3. Giai đoạn 3: Thực hiện chương trình du lịch 

Giai đoạn này cv chủ yếu là của HDV và các nhà cung cấp. nhiệm vụ của 

nhà điều hành:  

+ Tổ chức quá trình thực hiện tour, thông báo và xác nhận các dịch vụ với 

các nhà cung cấp,... 

+ Tổ chức việc đón khách, giới thiệu HDV, các quy định, thông lệ, pháp 

luật,... 

+ Thường xuyên theo dõi kiểm tra lịch trình, tiến độ thực hiện, giải quyết 

mọi tình huống,... 

+ Theo dõi, kiểm tra đảm bảo các dịch vụ có trong chương trình được thực 

hiện một cách đầy đủ, đúng chủng loại và chất lượng,... 

2.3.4. Giai đoạn 4: Những công việc sau kết thúc chương trình DL 

- Tổ chức tiễn khách 

- Trưng cầu ý kiến của khách, tập hợp các số liệu thống kê làm cơ sở cho 

việc đánh giá chất lượng của nhà cung cấp, trình độ HDV...đồng thời làm cơ sở 

cho việc phân tích và xây dựng chiến lược sản phẩm;.... 

- Thanh quyết toán tour (công việc của HDV với công ty lữ hành; HDV cung 

cấp đầy đủ hóa đơn, chứng từ, vé…, trả lại dụng cụ, thiết bị nếu mang theo,…Nộp 

lại phiếu nhận xét từ khách, rút kinh nghiệm;…) 

2.4. Quản trị chất lượng sản phẩm của doanh nghiệp lữ hành 

2.4.1. Khái niệm chất lượng sản phẩm của doanh nghiệp lữ hành 

Chất lượng sản phẩm lữ hành của công ty lữ hành bao gồm mức độ phù hợp 

của những đặc điểm được thiết kế với chức năng, phương thức sử dựng sản phẩm 

và mức độ sản phẩm thực sự đạt được so với thiết kế của nó. 

2.4.2. Đánh giá chất lượng sản phẩm của doanh nghiệp lữ hành 

a. Chất lượng thiết kế: 

- Sự hài hòa, hợp lý của lịch trình 

- Tính độc đáo và hấp dẫn của tài nguyên du lịch có trong chương trình 

- Chất lượng và uy tín của các nhà cung cấp dịch vụ du lịch 

- Mức giá hợp lý 

       b. Chất lượng thực hiện: 

- Trình độ hiểu biết, kinh nghiệm của hướng dẫn viên 

- Chất lượng của nhà quản lý tour, điều hành du lịch 

- Chất lượng của sản phẩm dịch vụ trong chương trình du lịch 

- Môi  trường tự nhiên, xã hội và kinh tế 

- Mức độ hài lòng của khách du lịch 
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2.4.3. Những yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng sản phẩm của doanh 

nghiệp lữ hành 

a. Nhóm các yếu tố bên trong công ty lữ hành : 

- Men : con người (cán bộ quản lý, đội ngũ nhân viên) 

- Materials: nguyên vật liệu 

- Machines: Thiết bị công nghệ 

- Methods: các phương pháp công nghệ, quản lý, cách thức quản lý, triết lý 

quản lý, phương pháp điều hành, dự đoán nhu cầu của thị trường 

b. Nhóm các yếu tố bên ngoài công ty lữ hành : 

- Khách du lịch là mục tiêu cơ bản của chất lượng sản phẩm trong các chương 

trình du lịch. Khách không chỉ là người mua mà còn là người tham gia vào quá 

trình tạo ra sản phẩm. Vì vậy đối với các đoàn khách khác nhau thì chất lượng của 

sản phẩm có thể thay đổi tùy theo các cảm nhận của từng thành viên trong đoàn 

=> Chương trình phải được thiết kế phù hợp với số đông khách hàng trên 

thị trường mục tiêu và khi thực hiện có thể chú ý đến từng loại khách hàng để có 

những thay đổi phù hợp.  

- Các đại lý du lịch và các nhà cung cấp có vai trò cơ bản tới chất lượng của 

sản phẩm lữ hành vì: 

-  Sự cảm nhận của khách du lịch diễn ra lần đầu tại các đại lý du lịch. Hơn 

nữa các đại lý du lịch là nguồn cung cấp  khách quan trọng đối với các công ty lữ 

hành.  

- Các nhà cung cấp là người đảm bảo từng  khâu trong quá trình thực hiện 

chương trình du lịch 

+ Môi trường tự nhiên xã hội 

=> Sự kết hợp giữa những tài nguyên du lịch hấp dẫn sẽ giúp cho các công 

ty lữ hành liên tục cải thiện chất lượng sản phẩm 

+ Các dịch vụ trước và sau khi thưc hiện cũng đóng vai trò quan trọng tới 

quyết định mua và sự cảm nhận của khách du lịch 

2.4.4. Hoàn thiện, kiểm tra chất lượng sản phẩm của doanh nghiệp lữ hành 

a. Chi phí duy trì chất lượng chương trình du lịch:  

+ Nhóm chi phí ngăn chặn: những khoản chi phí nhằm hạn chế những yếu tố 

tiêu cực tác động đến sản phẩm: 

- Chi phí cho việc đào tạo, huấn luyện chuyên môn 

- Chi phí cho việc thiết kế 

+ Nhóm chi phí cho những sai sót bên trong: đền bù cho khách hoặc nhà sản 

xuất do sự sai sót của hướng dẫn viên, bộ phận điều hành 
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+ Chi phí cho những sai sót bên ngoài: những chi phí khắc phục những sai 

sót sau khi sản phẩm được bán hoặc đang tiêu dùng.  

+ Chi phí thẩm định: những chi phí dành cho việc đánh giá, đo lường, kiểm 

tra chất lượng sản phẩm  

b. Hạn chế những lãng phí phát sinh:  

- Những lãng phí do sản xuất quá mức cần thiết  

- Những lãng phí do chờ đợi  

- Những lãng phí về giao thông vận chuyển  

- Những lãng phí của bản thân quá trình sản xuất, những tác nghiệp thừa có 

thể gây lãng phí chi phí và gây khó chịu cho du khách 

- Lãng phí do tồn kho (một đội ngũ nhân viên quá lớn) 

- Lãng phí do tác động cuả các nhân  viên thực hiện 

- Những lãng phí do các sản phẩm phế phẩm  

c. Bảo đảm và duy trì chất lượng sản phẩm:  

+ Chi phí ngăn chặn: thông thường là các khoản chi phí nhằm hạn chế những 

yếu tố tác động tiêu cực tới chất lượng sản phẩm, bao gồm chi phí đào tạo, huấn 

luyện đội ngũ, duy trì các trang thiết bị, thiết kế, kế hoạch  

+ Chi phí do những sai sót bên trong: những sai sót của HDV  hoặc của bộ 

phận điều hành có thể dẫn đến những khoản đền bù cho khách du lịch hoặc các 

nhà cung cấp  

- Chi phí cho những sai sót bên ngoài là chi phí để khắc phục những sai sót 

sau khi sản phẩm đã được bán hoặc đang được tiêu dùng  

-Chi phí thẩm định chất lượng là các chi phí dành cho đánh giá, đo lường và 

kiểm tra chất lượng của sản phẩm 

-Theo quan điểm của các nhà quản lý Nhật Bản thì có 7 loại hao phí cần được 

hạn chế: 

Thứ nhất, những lãng phí do sản xuất quá mức cần thiết (nghiên cứu thị 

trường không đầy đủ, đánh giá thị trường thiếu chính xác có thể dẫn đến quảng 

cáo tốn kém, ít hiệu quả; duy trì đội ngũ HDV đông đảo...) 

Thứ hai, lãng phí do chờ đợi 

Thứ ba, lãng phí về giao thông vận chuyển 

Thứ tư, lãng phí của bản thân quy trình sản xuất 

Thứ năm, lãng phí do tồn kho 

Thứ sáu, lãng phí do động tác của các nhân viên thực hiện 

Thứ bảy, lãng phí do các phế phẩm trong kinh doanh LH (sx và tiêu dùng 

đồng thời nên, phế thải nhiều do khó cứu vãn tình thế,...) 
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d.Các biện pháp để kiểm tra sản phẩm của công ty lữ hành:  

* Kiểm tra các yếu tố đầu vào: đảm bảo chất lượng của các nhà cung 

cấp, chất lượng đội ngũ HDV, kiểm tra hệ thống phương tiện vật chất kỹ thuật 

có liên quan đến sản phẩm lữ hành 

* Kiểm tra trong quá trình thực hiện: các nhà quản lý phải tổ chức thành 

nhóm hay cá nhân để tiến hành kiểm tra chất lượng sản phẩm trong quá trình 

sản xuất 

+ Bước 1: xác định các giai đoạn địa điểm có thể xảy ra các sai sót và hư 

hỏng, đánh giá chi phí kiểm tra và tỷ lệ sai sót hư hỏng (dựa trên hệ thống số 

liệu qua các thời kỳ) 

+ Bước 2: xác định tỷ lệ giữa chi phí cho kiểm tra so với phần trăm sai 

sót, hư hỏng cho từng giai đoạn, địa điểm 

+ Bước 3: sắp xếp các địa điểm, giai đoạn cần kiểm tra theo thứ tự giá 

trị của tỷ lệ nói tên 

❖ TÓM TẮT CHƯƠNG 2 

Trong chương này, một số nội dung chính được giới thiệu:  

- Xúc tiến hỗn hợp: bản chất của xúc tiến hỗn hợp, các mối liên hệ trong 

xúc tiến hỗn hợp, lựa chọn phương tiện xúc tiến hỗn hợp 

- Tổ chức bán chương trình du lịch: Xác định thị trường mục tiêu, xác 

định kênh phân phối, tổ chức bán chương trình du lịch 

- Tổ chức thực hiện chương trình du lịch: Giai đoạn thỏa thuận với khách, 

giai đoạn chuẩn bị thực hiện, giai đoạn thực hiện chương trình du lịch, giai 

đoạn sau khi kết thúc chương trình du lịch 

- Quản trị chất lượng sản phẩm của doanh nghiệp lữ hành: Khái niệm, 

đánh giá chất lượng sản phẩm của doanh nghiệp lữ hành, hoàn thiện, kiểm tra 

chất lượng sản phẩm lữ hành 

❖ CÂU HỎI ÔN TẬP CHƯƠNG 2 

- Em hãy thiết kế và đo lường chất lượng sản phẩm lữ hành 

- Cho biết việc quản lý phản hồi của khách du lịch đối với sản phẩm  

lữ hành 

- Trình bày giám sát chất lượng chuỗi cung ứng trong kinh doanh lữ hành 

- Phân tích nghiên cứu thị trường của doanh nghiệp lữ hành 

- Xây dựng các chính sách khuyến mãi, hậu mãi, chăm sóc khách hàng 

của doanh nghiệp lữ hành 

- Xây dựng chính sách sản phẩm, chính sách giá, chính sách phân phối 

trong tiêu thụ sản phẩm lữ hành của 1 doanh nghiệp (tự chọn) 

- Phân tích, đánh giá các kênh truyền thông của doanh nghiệp lữ hành 

- Giải pháp nâng cao hiệu quả truyền thông trong kinh doanh lữ hành. 

 


