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LOI GIOI THIEU

Mon hoc quan tri [t hanh tap trung lam rd ban chét va dic diém cua hoat dong
kinh doanh lix hanh; chi ra méi lién hé giira loai hinh kinh doanh nay véi nén kinh
té; nghién ctiru hoat dong cua cac quy luat khach quan va sy tac dong cia ching
dén ting yéu t6 san xuat kinh doanh cia cdc doanh nghiép kinh doanh du lich;
Mon hoc con dua ra phuong phap luan cho cong tac quan ly va t6 chuc sir dung co
hiéu qua cac yéu té dau vao cua hoat dong kinh doanh I hanh. Vi thé, mén hoc
“Quan tri Iir hanh” da dugc dua vao chuong trinh dao tao danh cho nguoi hoc trinh
d6 Cao dang thudc chuyén nganh Hudng dan du lich tai Truong Cao dang Thuong
mai va Du lich. Ngoai ra mén hoc giup sinh vién tim hiéu thuc té dang dién ra tai
thi truong 1t hanh & Viét Nam, nhan thac sau sac hon 1y thuyét va thuc té hét sic
da dang trong linh vuc I hanh.

Nham tao diéu kién cho ngudi hoc c6 mot tai liéu tham khao mang tinh tong
hop, chung t6i dé xuat va bién soan Gido trinh li¥ hanh danh riéng cho nguoi hoc
trinh d§ Cao dang.

Noi dung cta gigo trinh bao gdm céc chuong sau:
Chuwong 1: Tong quan vé quan tri lir hanh

~ Chuong 2: T(sz chire ban, thuc hién cac chwong trinh du lich va quan tri
chat lwgng san pham cia cong ty lir hanh.
~ Trong qua trinh bién soan gido trinh ciing khong thé,trénh khoi nhitng sai sOt
nhat dinh. Nhom tac gia rat mong nhan dugc nhimng y kien dong gop, phan hoi tu
quy dong nghiép va ban doc.
Moi ¥ kién déng gop xin vui 1ong giri vé dia chi email ctia khoa khach san du
lich: khoaksdl2007 @gmail.com.

Tran trong cam on./.
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GIAO TRINH MON HOQC

1. Tén mén hoc: QUAN TRI LU HANH
2. Ma mon hoc: MH17
3. Vi tri, tinh chit, y nghia va vai tro ciia mén hoc:

3.1 Vi tri: Gido trinh danh cho ngudi hoc trinh d6 Cao dang tai truong Cao
dang Thuong mai va du lich

3.2. Tinh chat: mén hoc 1a mon 1y thuyét chinh thuoc khdi kién thirc chuyén
nganh trong chuong trinh dao tao Huéng dan du lich (bac Cao dang) cua Truong
Cao dang Thuong mai va Du lich, danh gia két qua mon hoc bang hinh thuc thi hét
mon, bang hinh thc thi ty luan

3.3. 'Y nghia va vai tré ciia mon hoc:

Hoc phan nay cung cp cho sinh vién nhirng kién thirc vé cac mo hinh doanh
nghiép kinh doanh du lich, It hanh; xay dung cac chuong trinh du lich tron goi; to
chie ban va thyc hién cac chwong trinh du lich, quan tri chat lugng san pham
chuong trinh du lich. Sau khi hoc xong sinh vién phai nam vimg dugc quy tronh
bon va to chuc thuc hién chuong trinh du lich Cua cong ty 1 hanh; moi quan hé
gita cong ty L& hanh v6i nha cung cap san pham du lich; tir d6 6 kha néng hé
thong cac kién thuc da hoc @€ ap dung o phan thuc hanh.

4. Muc tiéu ctiia mon hoc:

+ Vé kién thirc:

- Nhén dién va trinh bay duoc nhitng ni dung co ban lién quan dén tong quan
ve kinh doanh It hanh

- Nhan thirc duoc tim quan trong cua cach thic té chirc va xay dung chuong
trinh du lich tron goi, xac dinh gia thanh cua chuwong trinh du lich

- Nhan dang va phan tich duoc thuc trang to chic thuc hién hudng dan du
lich, van chuyén du khach, xtr Iy cac tinh huong trong to chic kinh doanh It hanh.

- Nhan dién dugc chat luong san pham cua doanh nghiép i hanh va hoan
thién chat luwogng san pham caa doanh nghiép It hanh

+Vé ky ning:

- Phan tich dugc k§ nang thiét ké, xay dung, to chirc va thuc hién cac chuong
trinh du lich

- Lya chon duoc cac phuong tién xtc tién hdn hop trong kinh doanh du lich.

- Lya chon dugc cac k§ ning bé tro va ki nang xir Iy tinh hudng khi thuc hién
cac chuong trinh du lich va kinh doanh du lich.

- Lya chon dugc cac phuong phap danh gia chét luong san pham cua doanh
nghiép I hanh, nhiing yeu t6 anh hudng dén chat lugng san pham cua doanh nghiép
I hanh va hoan thién, kiém tra chat Iwgng san pham cua doanh nghiép Iir hanh
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+Vé néng luc tw chii va trach nhigm:

- 'Y thtrc dugc tam quan trong cua viéc thiét ké, xay dung cac chuong trinh du
lich trong quan 1y va kinh doanh du lich.

- Can nhéc duogc xir 1y cac tinh hudng trong té chirc cac kinh doanh du lich

- 'Y thirc duoc tim quan trong cua viéc td chirc va thuc hién cac chuong trinh
du lich trong quan 1y va kinh doanh du lich.

- Y thire duoc yéu t6 anh hudng den chét lugng san pham ciia doanh nghiép
I& hanh va hoan thién, kiém tra chat lugng san pham ctaa doanh nghiép lir hanh

5. N§i dung ctia mén hoc
5.1. Chwong trinh khung

Thot gian hec tap (gio)
Trong do
Sé Thue
M3 . 0 ] hanh,
MH Tén mon hoc tlhn Tﬁ[lg thuc _
thuyet | .. tap, | Kiém tra
thao
luan
I Cac mon hoc chung 20 435 157 255 23
MHO1 | Chinh tri 4 75 41 29 5
MHO2 | Phap luat 2 30 18 10 2
MHO03 | Gido duc thé chat 2 60 5 51 4
MHo4 | Gido ducQuocphong |, | 25 | 4 35 4
-An ninh
MHO5 | Tin hoc 3 75 15 58 2
MHO6 | Ngoai ngi 5 120 42 72 6
[ Cac mon hgc chuyén
mon 87 | 2055 | 766 1201 88
1.1 | Mén hoc co so 17 255 241 - 14




MHO7 | Tong quan du lich 3 45 43 - 2

MHO8 Tflm Iy du khach va ky 9 30 28 ] 9
nang GT

MHO9 L1Ch s van minh thé | 2 30 28 - 2
gioi

MH10 | Lich st VN 3 45 43 - 2

MH11 | Co s¢ van hoa VN 3 45 43 - 2

MH12 Van hoéa cac dan toc| 2 30 28 ] 9
VN

MH13 | Marketing du lich 2 30 28 - 2

11.2 | Mén hoc chuyén mén 66 1740 | 469 1201 70

Ngoai ngir chuyén ] 4

MH14 nganh du lich 6 90 86

MH15 | Lich sur ton gido 2 30 28 - 2

MH16 | Lé hoi Viét Nam 2 30 28 - 2

MH17 | Quan tri lir hanh 2 30 28 - 2
Di tich LS va danh

MH18 théng VN 3 45 43 - 2

MH19 | Bia 1y du lich VN 3 45 43 - 2

MH20 | Tuyén diém du lich VN | 3 45 43 - 2

MH21 | Phap luat du lich 2 30 28 - 2
Ly thuyét nghiép vu| 6 ] 4

MH22 HDDL 90 86

MH23 | T6 chuc su kién 2 30 28 - 2

MH24 | MO1 truong - AN-ATH 5|50 | 5 | 2
trong du lich

MH?25 Thuyc hanh thiét ké tour 4 120 i 108 12

du lich




MH26 Thu.c hanh hudng dan 5 180 i 164 16
du lich
MH27 ThucA, haqh viét bai 3 90 i 82 8
thuyét minh
MH28 T'hu’c hanh trén thuc 3 90 i 82 8
dia
MH29 | Thyc tap TN 17 765 765
13 Mon hoc tu chon(chon 4 60 56 ] 4
2 trong 4)
MH30 | Nghiép vu I hanh 2 30 28 - 2
MH31 | Nghiép vu nha hang 2 30 28 - 2
MH32 | Vin hoa am thuc 2 30 28 - 2
MH33 | Nghiép vu luu tra 2 30 28 - 2
Tong cong 107 | 2490 | 923 1456 111
5.2. Chwong trinh chi tiét mén hoc
Thoi gian (gio)
STT Thuc hanh,
Tén chwong, muc T ’(K)ng Ly ’ thl, nglAugm, Kié
s0 thuyét thaoluan, 4y
bai tap
Chwong 1. Tong quan vé quan tri 10 10
lir hanh
1 L Kinh doanh Iir hanh
2. Doanh nghiép I& hanh
3. Quan tri kinh doanh It hanh
Chwong 2. Té chirc ban, thwe = 20 18 2
hién cac chwong trinh du lich va
quan tri chat lwgng san pham
2 cha cong ty lir hanh
1. Xtc tién hdn hop 3 3




2. T6 chirc ban chuong trinh du lich

3. T6 chirc thuc hién chuong trinh

du lich
4. Quan tri chat lugng san pham 2 2
cta doanh nghiép Iit hanh
Kiém tra
2 2
Cong 30 28 2

6. Piéu kién thuc hién mén hoc:
6.1. Phong hoc Ly thuyét/Thwe hanh: Dap tng phong hoc chuan
6.2. Trang thiét bi day hoc: Projetor, may vi tinh, bang, phan

6.3. Hoc liéu, dung cu, mo hinh, phwong tién: Giao trinh, mo hinh hoc
tap,...

6.4. Cac ’diéu Kién khac: Ngudoi hoc tim hiéu thuc té vé cong tac xay dung
phuong an khac phuc va phong ngtra rui ro tai doanh nghiép.

7. N§i dung va phwong phap danh gia:

7.1. N§i dung:

- Kién thtc: Panh gid tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu kién thic
- K¥ niang: Panh gia tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu k¥ ning.

- Niang luc tu chi va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap, nguoi hoc can:
+ Nghién ctru bai trudc khi dén 16p.

+ Chuan bi day du tai liéu hoc tap.

+ Tham gia day du thoi luong mén hoc.

+ Nghiém tac trong qua trinh hoc tap.

7.2. Phuwong phap:

Nguoi hoc dugce danh gia tich 1ty mon hoc nhu sau:

7.2.1. Cach danh gia

- Ap dung quy ché dao tao Cao dang Thuong mai & Du lich Thong tu sb
04/2022/TT-LDTBXH, ban hanh ngay 30/3/2022 cua Bo truong Bé Lao dong —
Thuong binh va Xa hoi; Quy ché Té chirc dao tao trinh d6 trung cap, cao dang theo
phuong thirc tich lily mon hoc, tin chi ctia Nha trudng ban hanh kém theo Quyét
dinh s 246/QD-CBDTMDL ngay 01/6/2022 va huéng dan cu thé theo timg moén
hoc/Modun trong chuong trinh dao tao.

- Huéng dan thuc hién quy ché dao tao 4p dung tai Truong Cao dang Thuong
mai va Du lich nhu sau:



Piém danh gia Trong sb
+ Diém kiém tra thuong xuyén (Hé s 1) 40%
+ Diém kiém tra dinh ky (Hé sb 2)
+ Diém thi két thac mén hoc 60%
7.2.2. Phwong phap danh gia
Phwong phap Phuong phap Hinh thic Thoi diém
danh gia to churc kiem tra kiem tra
Thuong Viét/ Tu luan/ Sau 10h gio.
Xuyen Thuyét trinh Trac nghiem/
Bao cao
Dinh ky Viét/ Tu luan/ Sau 28 gio
Thuyét trinh Trac nghiem/
Bao cao
Két thuc mon Viét Tu luan va tric Sau 30 gio
hoc nghiém

7.2.3. Cach tinh diém

- Diém danh gi4 thanh phan va diém thi két thic mén hoc dugc cham theo
thang diem 10 (tur 0 dén 10), lam tron deén mot chir so thap phan.

- Piém mon hoc 1 tong diém cua tit ca diém danh gia thanh phan cia mon
hoc nhan véi trong s6 twong tng. Piém mon hoc theo thang diém 10 lam tron dén
mot chit s6 thap phan, sau d6 duoc quy doi sang diém chir va diém sé theo thang
diém 4 theo quy dinh cua Bo Lao dong Thuong binh va X hoi vé dao tao theo
tin chi.

8. Hwéng din thuc hién mon hoc

8.1. Pham vi, d6i twong ap dung: Di tuong Cao dang Hudng dan du lich

8.2. Phwong phap giang day, hoc tap mén hoc

8.2.1. Pbi v6i ngudi day

* Ly thuyét: Ap dung phuong phap day hoc tich cuc bao gom: thuyet trinh,
néu van dé, hudng dan doc tai liéu, bai tap tinh hudng, cau hoi thao luan. .

* Bai tap: Phan chia nhom nhé thuc hién bai tap theo ndi dung dé ra.

* Thao luan: Phan chia nhém nho thao luan theo ndi dung dé ra.

* Huéng dan tw hoc theo nhém: Nhom trudng phan cong cac thanh vién
trong nhém tim hiéu, nghién ctru theo yéu cau noi dung trong bai hoc, cd nhom
thao luan, trinh bay ndi dung, ghi chép va viét bao cao nhoém.
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8.2.2. Poi véi ngudi hoc: Ngudi hoc phai thuc hién cac nhiém vu nhu sau:

- Nghién citu k¥ bai hoc tai nha trude khi dén 1op. Cac tai liéu tham khao s& duoc
cung cap nguon trude khi nguoi hoc vao hoc mon hoc nay (trang web, thu vién, tai
liéu...)

- Tham du tdi thiéu 80% céc budi giang 1y thuyét. Néu ngudi hoc vang >20%

s tiét Iy thuyét phai hoc lai mon hoc méi duoc tham dy ki thi 1an sau.

- Ty hoc va thao luan nhom: 1a mot phuwong phap hoc tap két hop giira lam
viéc theo nhom va 1am viée ca nhan. Mot nhém gom 8-10 ngudi hoc s& duoc cung
cap chi dé thao luan truéc khi hoc 1y thuyét, thuc hanh. Mdi ngudi hoc sé chiu
trach nhiém vé 1 hodc mét sé ndi dung trong chu dé ma nhoém di phan cong dé phat
trién va hoan thign tét nhat toan bo chu dé thao luan ciia nhom.

- Tham dy di cac bai kiém tra thudng xuyén, dinh ky.
- Tham du thi két thac mon hoc.

- Chu ddng t6 chirc thuc hién gio tu hoc.

9. Tai liéu tham khao:

[1] Qudn Tri kinh doanh liF hanh, TS. Nguyén Vin Dinh, Nha xuét ban Thong
ké, 1998

[2 Quan Trj kinh doanh liz hanh , Th.S Nguyén Vin Buc, Truong Cao dang
Du lich Ha Néi,2007.

[3] Quan Tr;i kinh doanh 1 hanh , Th.S Nguyén Quang Vinh, Khoa Du 1bch
hoc- Dai hoc Khoa hoc xa hoi & Nhan van, 2006.

[4] T6ng cuc Du lich Viét Nam (2013), Tiéu chuan VTOS vé Pai 1y du lich

[5] Tam ly va nghé thuat giao tiép ung xir trong kinh doanh du lich — Nguyén
Van Dinh — Nguyén Van Manh -NXB Van hoa — thong tin, 1996

[6] Kinh té du lich va du lich hoc - Bong Ngoc Minh va Vuong Loi Binh NXB
Tré Thanh phd HO Chi Minh, 2001

[7] Cam nang huéng dan du lich - Nguyén Bich San — NXB Vin hoa Thong
tin, 2004

[8] M6t s6 van dé vé nghiép vu It hanh va du lich - Trudng Trung hoc Nghiép
vu Du lich Ha Noi, 1999

[9] Thi trudng du lich — Nguyén Van Luu, NXB Dai hoc Qubc gia Ha Noi, 1999

[10] Vietnam Travel Atlas - Trung tdm cong nghé thong tin du lich — Tong
cuc du lich Viét nam — NXB Van hoa Ha Noi, 2001

[11] Giéo trinh quan tri doanh nghi¢p — PGSTS Lé Van Tam — TS Ng6 Kim
Thanh, NXB Lao dong- xa hoi, 2004



CHUONG 1. TONG QUAN VE QUAN TRI LU HANH

GIOI THIEU CHUONG 1

Chuong 1 1a chuong gidi thigu birc tranh tong quan vé mét s6 ndi dung co ban
nhu céc loai doanh nghiép It hanh va phén biét cac san pham chu yéu cua doanh
nghiép I hanh. Hinh thanh k§ nang thict 1p t6 chiac bo may cua doanh nghiép lix
he‘mh~ch1'1:c nang, nhi¢m vy tung bo phan d¢ nguoi hoc cod duoc kien thirc nén tang
va de dang tiep can ngi dung mon hoc ¢ nhitng chuong tiép theo.

MUC TIEU CHUONG 1

Sau khi hoc xong chuwong nay, nguoi hoc co kha nang:

* Vé kien thirc

+ Ghi nh(:) duoc nhitng khai niém co ban vé kinh doanh It hanh, mé hinh kinh
doanh, cac di¢u kién kinh doanh It hanh ctia doanh nghiép It hanh ctia doanh
nghiép It hanh

+ Nhan dién duoc phan loai, hé théng san pham cua kinh doanh du lich Iit hanh,
chirc nang, nhiém vu quan tri kinh doanh Iir hanh

*\/é ki ndng

+ Nhan dién dugc tim quan trong ciia mé hinh kinh doanh cua doanh nghiép
It hanh

+Van dung duogc cac ndi dung vé phan loai, hé thong san pham cua kinh doanh
du lich Iir hanh, chirc nang, nhiém vu quan tri kinh doanh Iir hanh khi hoc tap va
nghién ctru cac mon hoc quan tri I hanh du lich.

*\/¢é nang luC ty chi va chiu trach nhiem

+ Chiu tr@ch nhiém trong viéc van dung kién thuc, k§ ning trong thuc tién
khai thac hé thong san pham trong hoat dong kinh doanh du lich.

+ Tiép nhan tot cac yéu cau, nhiém vu trong thuc hién nhiém vu bai hoc
duoc giao.

<» PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 1

- DOi Vi ngueoi day: sur dung phwong phap giang day tich cuc (dién gidng,
vén ddap, day hoc theo van dé); yéu cau nguoi hoc thuc hién cdu hoi thao ludn va
bai tap chwong I (ca nhan hodc nhom).

- Doi Véi nguoi hoc: chu dong doc trudc gido trinh (chuong 1) truéc budi
hoc; hoan thanh day di cau héi thao ludn va bai tdp tinh hudng chwong 1 theo cd
nhan hodc nhom va nop lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.

< PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 1

- Phong hoc chuyén moéon hoa/nha xwong: Khong

- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc khac

- Hoc li¢u, dung cu, nguyén vt ligu: Chuong trinh mon hoc, giao trinh, tai
liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.
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- Cdc diéu kién khdc: Khong co
< KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 1
- Noidung: ,
, v’ Kien thirc: Kiém tra va danh gia tat ca ngi dung da néu trong muc tiéu
kien thuc
v Ky ndng: Ddnh gid tat ca ngi dung da néu trong muc tiéu ki néing.
v’ Néng luc ty chii va trdch nhiém: Trong qud trinh hoc tdp, nguwoi hoc can:
+ Nghién ciru bai trieéc khi dén 16p
+ Chudn bj day dui tai liéu hoc tdp.
+ Tham gia day di thoi liwong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoC tap.

- Phuong phap: 7 7
v’ Diém Kiém tra thwong xuyén: 1 diem Kiém tra (hinh thirc: hoi miéng)

v Kiém tra dinh Ky Iy thuyét: khéng c6

NOI DUNG CHUONG 1

1. Kinh doanh lir hanh.

1.1. So lwoc vé sw hinh thanh va phdt trién nganh kinh doanh Uit hanh

+ Thoi Ai Cdp va Hy Lap cé dai: sy di chuyén cua ca nhan hay nhém ngudi
vi Iy do tin ngudng, thé thao hay li do kinh té (loai trir Iy do chién tranh) déu do ca
nhan hay nhom thuc hi¢n. Hoat dong du lich mang tinh chat tw phat, moi chuyén
du lich déu do tu nhan dam nhiém ma chua hé ¢6 mot td chie du lich nao dimg ra
t6 chirc trao doi cac dich vu it hanh nham muyc dich lgi nhuan.

+ Thoi ki dé ché La Ma, su di chuyén vi 1y do sirc khoe, ton gido phat trién
manh véi ca hinh thtrc c4 nhan va tp thé. D3 xuat hién nhitng cudn sach ghi chép
vé céc tuyén hanh trinh, cic subi nude néng cua cac tac gia nhu Seza, Taxit,
Phinhi... Cuén sach Prigezto c6 ndi dung chinh 1a chi dan du lich danh cho khoch
du lich nguoi y den Hy Lap. Ngoai ra con c6 cac an pham trinh bay phuong tién
chd khach chu yéu 1a xe ngua, trong xe ngua co chd ngu, bép nau an, noi chua do
dac hanh Iy va co6 ca dong ho do cay s6, chi dan cac tram don tiép khach trén duong
ma khach phai tra tién.

T chitc Buu dién thanh Rém da c6 van phong riéng v6i ndi dung hoat dong
la cung cap céc tai liéu dudi dang an pham Chi dan di duwong, Hanh trinh du lich
deé gidi thiéu cac tram dung chan trén duong di cung véi cac phi€u nghi, an va uong
O cac tram do.

+ Thé ky XV- XVII:

-Khi céc cudc chién tranh da ket thic, kinh té xa hoi phat trién nhanh, phuong
tién giao thong duong thity phat trién manh & Chau Au d tao ra nhiing diéu kién
thuan loi cho viéc thuc hién cac chuyén di ctia con nguoi.
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-S4 luong ngudi thuc hién céac cudc di chuyén véi cac muc dich khac nhau
ngay cang dugc gia tang, trong do n01 bat su di chuyen vi ly do thuong thire, tim
kiém nhimg diéu moi la ¢ nhitng mién dat xa x6i da trd thanh phd bién trong gidi
thuong luu.

-Céc hoat dong phuc vu cho sy di chuyén vi muc dich du lich clia con nguoi
tro nén phong phu va da dang. Renotdo Teofract (nguoi Phap) da xay nén, d6 mong,
dung khung cho hoat dong kinh doanh It hanh ngay nay. Ong dugc coi 14 6 ong t6
cua quang cao du lich bang san pham i in an. Viéc thanh 1ap hang kinh doanh tong
hop Ga trong vang dau thé ki 17 bao gdm viéc cung clp céac dich vu: ngéan hang,
van chuyén va hanh 1y, cho thué d6 dung. Ga tréng vang da t6 chirc phuc vu cac
ndi dung cung viéc sau: 1- Dang ki cho ca nhan tham gia vao cac cudc di chuyén
tap thé. 2- T6 chirc van chuyén bang xe ngwa va tau thay. 3- Bao dam phuc vu noi
an chén 6.

-Nam 1814, Thuong gia nguoi y 1a Drovanhi da t6 chtc cac Phong gap go dé
phé bién kinh nghiém di du lich, xuat ban pham “Nhat ki du lich ” dé cung cap céac
thong tin cu thé vé cac tuyén hanh trinh, vé tha tuc gidy to, ho chiéu

+ Thé ky XIX: Hang lit hanh ThoMas Cook

- Thomas Cook sinh nim 1808 & Anh, 6ng théi hoc tir nam 10 tudi va bat dau
lam viéc véi nhidu nganh nghé: nghé 1am vuon, ban hoa qua va ban sach. Khi tron
20 tudi 6ng trd thanh nha truyén gido va 1a ing ho vién cudng nhiét cua phong trao
khong dung rugu.

- Nam 1841, ong to chitc mot doan khach gom 570 ngudi di tau hoa tir
Leicester dén Loughborough chimg 10 dam (16km) dé tham du hoi nghi khong
dung rugu. Ong di dugc hang tau hoa dong ¥ giam gia vé do di tap thé, so tién du
thira 6ng dung dé thué nhac cong cho khach nghe nhac, an banh my nhan nho va
ubng tra. Thanh cong ctia Thomas Cook d& mé rong chén troi di du lich cho nhimng
nguoi bi gi61 han béi thu nhap.

- Nam 1845 6ng t6 chtc chuyén tham quan dén Liverpool va Wales. Nam
1846, t6 chirc bang tau thury cho 330 nguoi dén Scotlen. Nam 1851 t6 churc cho 165
nghin ngudi t6i du trién 1dm 16n & Luan Don. Nam 1855, dén Pari (Phap), rdi tir
Anh qua Bi, buc, Phap 1oi lai tré vé cang Southamston cuia Anh...Cho dén nam
2018, Hang Thomas Cook van 13 mdt trong nhimg hang it hanh 16n vao bac nhat
thé gioi voi hon 400 vin phiing dai dién, chi nhanh ¢ hon 70 qubc gia khap 5
chau luc.

- Mac du nam 2019 hang ThoMas Cook da sup Q6 nhung van 13 hang c6 lich
st huy hoang trong nganh kinh doanh lir hanh trén thé gidi

1.2. Khai niém lir hanh va kinh doanh lit hanh
a, Khai niém Iir hanh:
+ Hiéu theo nghia réng thi lit hanh bao gdm tat ca nhitng hoat dong di chuyén

ctia con ngudi, cling nhu nhitng hoat dong lién quan dén su di chuyén d6. Lir hanh
la viéc thuc hién chuyén di theo ké hoach, 1o trinh, chwong trinh dinh trudc.
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+ Tiép can i hanh & mot pham vi hep. Dé phan biét hoat dong kinh doanh L
hanh v6i cac hoat dong kinh doanh DL khéac nhu khach san, nha héng, vui choi
giai tri, nguoi ta giol han hoat dong kinh doanh Lir hanh chi bao gdm nhimg hoat
dong t6 chirc cac chuong trinh du lich.

+ Theo‘Ludt du lich Vigt Nam: liz hanh la viéc xdy dung, ban, 16 churc thuc
hié[l mg”t phan hodc toan bo chwong trinh du lich (kinh doanh li# hanh noi dia va
quoc te)

b, Kinh doanh lir hanh:

Kinh doanh it hanh la viéc xdy dung, quang cdo va ban cdac chuwong trinh
du lich, to chirc thuc hién cac chuwong trinh du lich nham muc dich sinh loi.
’ anh doanh It hanh bao gém kinh doanh Itr hanh nd1 dia, kinh doanh It hanh
quoc te
-Kinh doanh Iir hanh ndi dia 1a viéc xay dung, ban va t6 chirc thuc hién cac
chuong trinh du lich cho khach néi dia va phai c6 du ba diéu kién (C6 Giay phep
dang ky kinh doanh LH ndi dia, Ki quy, phai c6 Chung chi Dicu hanh du lich).
-Kinh doanh I+ hanh quéc té 1a Yiécrxéy dung, ban va tc;)‘ chure thuc hién cac
chuong trinh du lich cho khach dl quoc t€ va phai cé du ba dic¢u kién nhu trén
1.3. Vi tri, chive ning, vai tré ciia kinh doanh lit hanh trong sw phdt trién
du lich

Kinh doanh du lich bao gém 5 nganh nghé kinh doanh chinh: Kinh doanh lit
hanh, Kinh doanh dich vy luu tri va &n uéng du lich, Kinh doanh van chuyén khach
du lich, Kinh doanh phat trién khu du lich, diém du lich va kinh doanh dich vu
khac( vui choi giai tri...)

a. Vi tri: trung gian, 1a cau ndi giita cung va cau trong du lich

b. Chtrc nang cua doanh nghi¢p kinh doanh It hanh:

* Chure nang thong tin: cho khach du lich, nha kinh doanh du lich, diém dén
du lich.

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

- Théng tin vé gia tri tai nguyén, thoi tiét, thé ché chinh tri, ton gido, luat phap,
phong tuc tap quan, tién té, gia ca ctia noi dén du lich

- Thong tin vé gia, tht hang, chang loai dich vy, hé théng phéan phdi dich vy
cua nha cung cap

- Noi dung thong tin cung cap cho nha cung C?Ip va diém dén du lich: myc
dich, dong co chinh cua chuyen di, quy thoi gian roi cho ti€u dung du lich, thoi
diém st dyng thoi gian roi cho tiéu dung du lich, khd néng thanh toan, muc thu
nhap danh cho ti€u dung du lich, kinh nghiém tiéu dung du lich, yéu cau vé chat
lurong va théi quen ti€u dung cta khach, cac yéu cau dac biét cia khach

* Chure nang t6 chuc: thyc hién cac cong viéc cua t6 chtrc nghién cuu thi
treong, to chac san xuat va to chire tiéu dung

11



+ T6 chirc nghién ctu thi trudng: nghién ctiu ca thi truong cau va cung du lich

+ T6 chirc san xuat bao gom viéc sap dit trude cac dich vu hodc lién két cac
dich vu don 1é thanh chuong trinh du lich

+ T6 chtic tiéu dung bao gém to chirc cho khach di 1¢ thanh timg nhom, dinh
hudng va giap dd khach hang trong qua trinh du lich

* Chtrc nang thuc hién: thuc hién khau cubi ciing ctia qua trinh kinh doanh
I hanh

+ Thuc hién van chuyén khach theo cac diéu kién do thoa thuan trong
hop dong

+ Thuc hién cac hoat dong huéng dan tham quan, thuc hién viéc kiém tra giam
sat cac dich vu cua cac nha cung cap khac trong churong trinh

+ Thyc hién hoat dong lam gia tang gia tri Sir dung va gia tri cia chuong trinh
du lich thong qua lao dong cia HDV

1.4. Cac mo hinh kinh doanh lir hanh

Do ddc diém cua san xuat va tieu dung du lich, dac di€m cua san pham va diéu
kién kdo It hanh ma ¢6 nhi€u mo6 hinh va céch thirc té6 chire kinh doanh khac nhau

a, Can cur vao muc do chuyén mon hoa.
Dua theo tiéu thirc ndy c6 cac mé hinh té chire kinh doanh nhu sau :
+ T4 chtrc kdo lit hanh doc 1ap phat trién chuyén sau :

- Pic diém 1a tap trung kdo trong linh vuc 1t hanh theo cach lam dai 1y cho
cac nha cung cép dich vu doc lap, két ndi thanh san phém hoan chinh dé ban cho
khach hang. Khach hang c6 thé 12 nguoi tiéu dung cubi cing, ¢ thé 1a nguoi kinh
doanh. Pé phat trién sdu, phai marketing manh mé&, mé rong thi trudng mdi, cai
tién san pham dang luu hanh.

- Uu diém ctia mé hinh nay 13 tap trung dc nhan tai, vét lyc, chuyén moén hoa
cao, khong nhat thiét phai cé lugng von 16n

- Han ché : nha kdo 1t hanh phai phu thudc 16n vao cac nha cung cip san
pham, tinh chi dong trong kinh doanh thap, khép kin.

- Ung dung : Md hinh nay thich hop véi diéu kién quy mo thi truong khong
bi gi6i han, nha kinh doanh chua tin dung hét kha ning von co6 cua san pham va
thi trudng hién tai ciia minh. Nha kdo 1i hanh c6 uy tin, ndi tiéng, c6 mdi quan hé
va c6 du kha ndng tao ra stic ép ca voi cac nha cung Ung dich vu va céc
ngudn khach.

- Nhitng DN it hanh theo mé hinh nay chi hoan toan don thuan kdo 1it hanh.
¢ Viét Nam hién nay c6 rat nhiéu cung ty dang nay, bao gdbm cung ty nha nudc, tu
nhan, lién doanh. Vi du: Cong ty Du lich Viettravel, Vinatour

+ T6 chirc kinh doanh lit hanh nam trong cung ty du lich :
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- M6 hinh nay bao gém tét ca nhitng hoat dong kdo chinh cua du lich nhu kdo
dich vu van chuyén, luu trd, dn udng, vui choi giai tri tai cac diém du lich...Theo
mo hinh nay, san pham chuong trinh du lich do mot bd phéan thudc so hiru ctia mot
cha va dugc phan quyén quan 1y.

- M6 hinh nay c¢6 vu diém 1a tao ra tinh phdi két hop cao, hd tro kip thoi cho
nhau gitra cac bo phan cung cp cac dich vu khac nhau dé tao ra san phém du lich
hoan chinh. Két hop duoc cho nhau, tranh lang phi, phu hop voi tinh tong hop cua
cau du lich. C6 loi thé canh tranh vé gia ca, kiém soat duoc chat luong.

- Han ché : Tuy nhién mo6 hinh nay c6 han ché nhu kho khan trong diéu hanh,
quan ly néu khong c6 co ché phoi hop 13 rang, tinh doc lap thap, khong dam bao
lo1 ich va khong binh dang gitra cac b phan

- Ung dung : M6 hinh nay thich hop khi c6 ngudn vén 10n, c6 bé day truyén
théng, doi ngii can bd diéu hanh c6 trinh d6 chuyén mon cao, co6 tinh hop tac tt,
s& hitru mot chu.

- M6 hinh 6 chtic kinh doanh lit hanh nam trong cty dl ¢6 quy mé 16n, chu s
hiru chudi khach san, phuong tién van chuyén voi 86 luong 16n cac Van phong dai
dién, chi nhanh dat ¢ nhiéu noi c6 ngudn khach 16m. C6 thé 1ay vo du nhu thudce
mo hinh ndy : Tong cung ty Du lich Ha Noi, Tong cung ty DL Sai Gon.

+ T chte kinh doanh lit hanh trong tap doan da nganh, da linh vuyc :

- M6 hinh nay bao dam cung tng cho thi truong du lich nhiéu chung loai san
pham khéc nhau nhung déu c6 thé dap tmg cho viéc thoa man mot cach tong hop
cac nhu cau khi di du lich caa con nguoi. Cu thé 1a kinh doanh dich vu van chuyén
hang khong, duong sat, duong thuy, duong bd dé dang dau tu mé rong thém céc
co 86 kdo dvu luu trd, an udng, vui choi giai tri, hang tha cong my nghé, vin hoa
pham...

- M6 hinh nay réat thich hop trong viéc tao ra san pham du lich hoan chinh chu
dong bao dam dich vu mang tinh c6t 161 ctia chuong trinh du lich.

b, Can cur vao hinh thuec lién doanh trong nudc:

- Theo ti€u thirc nady c6 mo hinh kdo gitra cac DN kdo I hanh, lién doanh
gitta cac DN kdo Iit hanh v6i cac DN kdo van chuyén, kdo tai diém, khu du lich.

- M6 hinh nay tao ra diéu kién thuan lgi cho t0 chirc kdo 1if hanh nhén va giri
khach ndi1 dia, mat khac phoi hgp duge nguon luc dé tao ra suc canh tranh trén thi
truong du lich.

¢, Can cir vao hinh thirc lién doanh voi nuoc ngoai:

- Theo tiéu thirc nay c6 mo hinh t6 chirc kdo lit hanh da qudc gia. Mé hinh
nay duoc xay dung trén co s mot chii thé kdo 1ir hanh du lich trong nudc hop tac
lién doanh v&i cac hing lit hanh nudc ngoai bang cach cho thué, uy thac, dic quyén
phan phéi, lién doanh

- Uu diém ctia mé hinh nay la nho vao loi thé hoat dong truc tiép trén thi
truong sé tai ma cac hang 1&r hanh c6 thong tin day du vé hanh vi nguoi ti€éu dung
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du lich do @6 ho tiéu diung duoc nhiéu san pham hon. Mit khéc, khic phuc duoc
can trd do bat dong ngdn ngtr, phong tuc tdp quan, phap luat, thu tuc hanh chinh,
van hoa truyén thong giita noi di va noi dén du lich.

- Trong kdo 1t hanh hi¢n dai vi¢c ti€u thu san phém du ligh duoc thuc hién
thong qua cac hang lir hanh ngoai pham vi bién gidi quoc gia. D61 véi mot noi dén
du lich thi s6 lugng hang I& hanh nhi€u hay it, quy m6 16n hay nho, sy phan bo
rong hay hep ciia mang ludi nay s€ c6 anh hudng truc ti€p téi doanh thu va thi phan

- ,Ung dung : M6 hinh nay thich hop vdi cung ty 1t hanh nhén va guri khach
quoc té, thich hop vai loai chuong trinh du lich ¢6 huéng dan tai cac diém dén.

1.5. Diéu ki¢n kinh doanh lit hanh

a. Diéu kién kinh doanh dich vu lir hanh noi dia bao gom:

- La doanh nghiép dugc thanh 1ap theo quy dinh cta phap luat vé doanh
nghiép;

- Ky quy kinh doanh dich vu I hanh ndi dia tai ngan hang;

- Nguoi phu trach kinh doanh dich vu [ hanh phai tot nghiép trung cap tré

1én chuyén nganh vé lir hanh; truong hop t6t nghiép trung cap trd 1én chuyén nganh
khac phai c6 chting chi nghiép vu diéu hanh du lich ndi dia.

b. Piéu kién kinh doanh dich vu It hanh quéc té bao gom:

- La doanh nghiép dugc thanh 1ap theo quy dinh cua phap luat vé doanh
nghiép;

- Ky quy kinh doanh dich vu lit hanh qudc té tai ngan hang;

- Nguoi phuy trach kinh doanh dich vu I& hanh phai t6t nghiép cao dang tro 1én
chuyén nganh vé I hanh; truong hop t6t nghiép cao dang tro 1én chuyén nganh
khac phai c6 chting chi nghiép vu diéu hanh du lich qudc té.

2. Doanh nghiép lir hanh
2.1. Khdi niém doanh nghiép lir hanh

+ Doanh nghiép 1it hanh 1a mot doanh nghiép kinh doanh cha yéu trong linh
vuc to6 chue, xay dung, ban va thyc hién cac chuong trinh du lich tron goi nham
thoa man cac nhu cau cua du khach va thuc hién duoc cac muc tiéu cua doanh
nghiép.

+ Doanh nghiép I&t hanh la td chirc kinh té ¢6 tén riéng, co tai san, co try so
6n dinh, duoc dang ki kdo theo quy dinh ctia phap luat nhim muc dich loi nhuin
thong qua viéc td chire, xay dung, ban va thuc hién cac chuong trinh du lich cho
khach du lich. Ngoai ra DN Iir hanh con c6 thé tién hanh cc hoat dong trung gian
ban san phrflm cua cac nha cung cép du lich hoac thyuc hi¢n cac hoat dong kdo téng
hop khac dam bao phuc vu cac nhu cau du lich ctia khach tir khau dau tién dén khau
cudi cung.
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2.2. Phan loai doanh nghiép lit hanh
a.Doanh nghiép Kinh doanh lit hanh quoc té:

Bao gom: Kinh doanh 1 hanh doi voi khach du lich vao Viét Nam va kinh
doanh Iir hanh do61 véi khéch du lich ra nude ngoai

+ Kinh doanh It hanh d6i véi kdl vpo Viét Nam:

Xay dung, quang cdo, ban va to chire thuc hién cac chuong trinh DL cho khach
dl vao Viét Nam va khach dl noi dia

Ho tro kdl 1am thi tuc nhap canh, xuét canh, qua canh, hai quan;

Chap hanh, phd bién va hudng din kdl tuan thai phap luat va cac quy dinh caa
nha nudc Viét Nam vé an ninh, trat tu, an toan x6 hoi, bdo vé moi truong, gilr gin
ban sac van hoa va thuan phong mi tuc ctia dan tdc. Quy ché noi dén du lich

_ Su dung HDV dé hudng dan cho kdl 1a nguoi nude ngoai, chiu trach nhiém
vé hoat dong cua Hdv trong thoi gian hudng dan kdl theo hop dong véi DN

+ Kinh doanh 1i hanh d6i vé6i kdl ra nudc ngoai:

Xay dung, quang cao ban va td chirc thuc hién cac chuong trinh DL cho khach
dl ra nudc ngoai va kdl ndi dia

Phai mua Bao hiém DL cho kh dI Viét Nam ra nc ngoai trong thoi gian thuc
hién chuong trinh DL.

Hb kdl 1am thu tuc nhap canh, xuét canh, qua canh, hai quan

Chép hanh, pho bién va huéng dan kdl tuan thu phap ludt va cc quy dinh cta
nha nudc dén dl

Co trach nhiém quan 1y khach dl theo chuong trinh dl da ki véi kdl.

b. Doanh nghiép kinh doanh It hanh ndi dia :

+ Xay dyng, quang céo, ban va t6 chuc thuc hién cac chuong trinh DL cho
khach dl ndi dia;

+ Mua bao hiém‘DL cho kdl ndi dia trong thoi gian thuc hién chuong trinh dl
khi khach dl c6 yéu cau;

+ Chap hanh, pho bién va huéng dan khach dl tuan thu phap ludt va cac quy
dinh cia nha nudc veé an ninh, trat ty, gitt gin v¢ sinh moi truong

+ St dung HDV dé huéng dan cho kdl khi khach ¢6 yéu cau hdv, chiu trach
nhiém vé hoat dong ciia Hdv trong thoi gian hudng dan kdl theo hop dong véi DN

c. Cac dai ly Ir hanh:

Kinh doanh dai ly lit hanh la viéc 16 chire, cd nhdig nhan ban chbf’o’ng tr?inh du
lich cua DN kinh doanh lit hanh cho khdch du lich dé huong hoa hong. To chirc,

cd nhan kinh doanh dai ly lit hanh khong duwoc 16 chirc thure hién cdc chwong trinh
du lich.
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2.3. H¢ théng sin phdm doanh nghiép liv hanh
a. San pham dich vu trung gian (cac dich vu don 18)

+ Do cac doanh nghiép It hanh 1am trung gian gidi thiéu, tiéu thu san pham
cho cac

nha cung cap san pham du lich dé huong hoa hong

+ Hau hét cac san pham nay dugc tiéu thu mot cach don 1é khong c6 su gan
ket vai nhau, thoa man doc 1ap tirng nhu cau cua khach:

- Dich vu van chuyén hang khong

- Dich vu van chuyén duong sat

- Dich vu van chuyén tau thiay

- Dich vu van chuyén 6t6

- Dich vu van chuyén bang cac phuong tién khac

- Dich vy luu tr va an udng

- Dich vu tiéu thu chuong trinh du lich

- Dich vu bao hiém

- Dich vu tu van thiét ké 19 trinh

- Dich vu ban vé xem biéu dién nghé thuat, tham quan, thi dau thé thao
va cac su Kién khac

b. Chuong trinh du lich tron goi: mang tinh ché}t dac trung cho hoat dong I
hanh du lich. Cac cong ty 1 hanh li€n két cac san pham cia cac nha san xuat riéng
Ié thanh mot san pham hoan chinh va ban cho khach du lich véi mot mace gia gop

c. Cac san pham khac

- Du !iCh khuy(-f:n thuong: 1a mot dang dac bié:[ cua chuong trinh du lich tron
goi vai chat luong tot nhat dugc to chuc theo yéu cau cua cac t6 chirc kinh te€ hodc
phi Kinh te.

- Kinh doanh khach san, kinh doanh cac dich vu vui choi, giai tri,
dich vu van chuyén, dich vu ngan hang.

- DL hoi nghi, hoi thao (Event)
- Chuong trinh du hoc
- T4 chure céc sy Kién van hoa, x3 hoi, kinh té, thé thao I6m,. ..

Céc loai san pham va dich vu khac theo hudng lién két doc nhérp phuc vu
khach du lich trong mét chu trinh khép kin d€ c6 dieu ki¢n chu dong kiém soat va
bao dam duoc chat luwong cta chuong trinh.
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2.4. Co céu té chikc, chirc ning, nhiém vu tirng bg phén trong doanh nghiép
lit hanh
2.4.1. Mé hinh co ciu t6 chirc pho bién ciia doanh nghiép liv hanh

Co cdu t chire cung cdp cho cdc nha lanh dao DN phwong phdp tot nhdt dé
can bang mau thudn co ban trong DN

a. M6 hinh tryc tuyén
Pay la hinh thirc t6 chitc ¢6 dién nhat, phé bién vao thé ky 19

+ Dua trén nguyén tic thong nhét chi huy: nhitng quyét dinh quan trong phai
thudc vé cac cap lanh dao cao nhat.

+ Nhan vién chi 1a nhiing nguo1 thuc hién truc tiép nhiém vu do ngudi lanh
dao giao cho hg, mdt nhan vién c6 thé thuc hién nhiéu cong viéc khac nhau

+ Bdo dam céc quyen tu chu cua cac thanh vién, cac cap lanh dao phai thuong
xuyén kiém tra, huéng din va quyét dinh trong cac truong hop can thiét

M@ hinh co céu to chirc triee tuyén

Giam Déc

Nhéan vién 1 Nhan vién 2 Nhan vién 3

* Trwe tuyén don vi: t6 chuc theo don vi, d6 1a viéc chia cat DN theo chiéu doc
dé phan tich cac hoat dong khac nhau. Coi mdi don vi nhu mot “DN” dic thu véi
dﬁy dt moi phuong tién vé con nguoi va vat chit dé c6 sire hoat dong doc 1ap theo
phan cap

* Truc tuyén theo dia phwong, viing linh tho: mo hinh nay kha phd bién d6i
vo1 cadc DN i hanh ¢6 cac co s¢ dit tai cac dia phuong khac nhau trong nudc hoac
cac nudc khac nhau

Tong GD cty 1it hanh
| [
Chi nhanh A Chi nhanh B Chi nhanh C
| |
Marketing Diéu hanh Huaéng din
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Truwe tuyén theo sin phdm: md hinh nay phan chia DN theo céc loai san
pham riéng bi¢t. M6i b phan chiu trach nhiém toan by doi voi mot hay mot vai
san pham theo so do sau:

Tong GD cong ty lit hanh
Noi dia Quoc té Van chuyén
Marketing Didu hanh Huéng dan

* Uu diém:

+ Pon gian, gon nhe do théng nhét chi huy

+ Linh hoat, chi phi quan 1y thap

+ Thong tin chi dao truc tiép (it so bi nhiéu thong tin)

+ D& dang giai quyét cac mau thudn va han ché rui ro

+ Phu hop vé1 nhitng DN nho, linh vuc kinh doanh nho hay DN méi thanh 1ap

* Nhwoc diém

~ + Khong phat huy dugc tinh sang tao cua toan DN ciing nhu tao ra truyén

thong cua DN

+ Khu ap dung chuyén mén hoa va do do su dung cac ngudn lyc ctia cong ty
vo1 hiéu suat thap

Chong chéo trong cong viéc -> chit lwong cong viéc khéng cao

+ Khong gan két duogc trach nhiém ciia mdi thanh vién vai cong viée

+ Giam dbc sé bi qua tai vé cong viéc va trach nhiém lai qua cao

+ Han ché nguén du trir quan tri vién cao cép

+ Dé dan t6i tinh trang quan liéu

+ Khong thich hop véi cong ty c6 quy mo vira, 16n hoac linh vuc kinh doanh
da dang

=> M6 hinh nay nhin chung han ché dén kha néing canh tranh ciia DN, vi thé
mo hinh nay chi phat huy nhitng wu thé trong diéu kién kinh doanh o6n dinh voi thi
truong on dinh, it co sy xdo dong thuong xuyén

b. M6 hinh chtrc nang
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Giam dbc cong ty LH

I I
Bo phan nhan sy Bo6 phan kinh doanh B6 phan ké toan

Marketing Diéu hanh Hudng dan Van chuyén

Khi doanh nghiép phdt trién, cac nha lanh dao khéng cé dii kha nang, ky nang
dé thuc hién moi cung viéc trong tat ca cac linh vuc (ké todn, tai chinh, san xuat,..)
cua quan tri kinh doanh => Bugc phai sw dung cdac chuyén gia trong tung linh
viee do

Mo hinh nay phan chia doanh nghiép theo chiéu ngang thanh nhiing don vi
chuyén moén héa trong mot so6 linh vuc, nhi€ém vu nhat dinh (phan chia theo cac
chirc ndng riéng bi¢t can cr vao chuyén mon cua nhéan vién)

* Uu diém:

+ Str dung duogc cac chuyén gia dé dap tng nhitng van dé phuc tap trong
quan ly

+ Str dung c6 hi¢u qua nang luc quan 1y va tinh sang tao cuia DN
+ Tang cudng sy phat trién chuyén mon hoa, chat luong va nang suét lao dong

+ Phu hop voi cac doanh nghiép san xuat v6i quy mé 16n mot loai san pham
hodc cac san phim c6 nhiéu diém twong dong

+ Thich hop véi cac DN ¢6 quy mé vira nhung san pham c6 sy khac biét

+ Quén 1y dé dang hon

+ Giam chi phi (theo ti 1& chi phi chiém bao nhiéu % trong tong doanh thu)

* Nhuoc diém:

+ Nhiéu chi huy, dé ddn dén mau thuan trong cac quyét dinh quan Iy

(Khé khan cho cdc nha lanh dao gidi quyét cdc mdu thudn giita cdc chirc
nang)

+ Kho khin trong viéc phdi hop céc chic nang khac nhau

+ Kho khin trong viéc quy chuan hoa hoat dong caa DN

+ Chuyén mon hoa qua s& anh huong dén kha ning bao quat cua céc
chuyén gia

c. M6 hinh tryc tuyén - chirc ning

+ La su két hop ctia ca hai mé hinh truc tuyén va mé hinh chirc nang
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+ Bén canh duong truc tuyén dit thém mot hodc nhiéu bd phan tham muu bao
gom cac chuyén gia co6 trach nhiém lam rd cic quyét dinh ctia ban lanh dao DN.
B§ phan tham muu nay khong cé quyén chi huy doi vdi cac bo phan khac

+ MO hinh nay t6 chirc tuan theo nguyén ly kep “staff and line”. Mot tuyen
co quyen luc chung (quyén chi huy), mot tuyén c6 quyén luc chuyén mon (quyén
cd Van)

* Uu diém:

+ Két hop duogc cac vu diém cua thong nhat chi huy véi nhitng wu diém cua
viéc chuyén mon hoa

+ Két hop dugc su quan 1y dai han (chtc ning) voi sy quan 1y ngin han
(thtra hanh)

* Nhuogc diém:

+ D& din dén mau thuan gitra thira hanh va chic trach
+ Co cdu to chirc thuong kha cong kénh

d. M6 hinh t6 chitc ma tran

+ Dua vao nguyén tac song trung chi huy: mot ngudi hodc mot bd phan dong
thoi ¢6 hai tuyén cip trén

+ Nham dap mg nhu cau ctia nhiéu du 4n 16n doi hoi su két hop gitra hau hét
cac b phan trong DN

2.4.2. Chirc nang, nhi¢m vu ciia tieng bg phan

Hdi dong quan tri

A

Giam doc
A 4
Y A 4 Y
Bo phén tong hop BP.lir hanh du lich BP.h{ tro phit trién
Tai Nhéan Bd Piéu Huwong || Chi Poi || Cac
chinh sw phén hanh din nhinh || xe Ksan
ké toan h.chinh Marke dai
ting di¢n
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a. Hoi dong quan tri: Thuong ton tai & cac cty c6 phan. Chire ning cua hoi
dong quan tri 1a quyét dinh nhitng van dé quan trong nhat vé duong 161, triét Iy kinh
doanh cua doanh nghi¢p, bé nhi€ém giam doc hodc thué gidm doc cong ty.

b. Giam doc: La ngudi truc tiép diéu hanh cong viée, chiu trach nhiém truc
tiep voi hoi dong quan tri vé két qué kinh doanh cia doanh nghiép.

c. B phin lir hanh du lich: Bao gdém 3 phong hay 3 nhiém vu chinh 13
marketing, diéu hanh, huong dan. Trong do:

* Bo phdn Marketing (Thi truong):
+ Vai tro: Lién két giita cac bd phan véi khach hang.
+ Hoat dong: To chtre tién hanh cac hoat dong nghién cuu thi truong trong

nudc va quoc té, tién hanh cac hoat dong tuyén truyén quang cdo, thu hit ngudn
khach dén cong ty.

+ Chure nang:

- Chire néing x4y dyng san pham: Phoi hop v6i phong diéu hanh xay dung céc
chuong trinh du lich tir n¢1 dung dén muc gia phu hop voi yéu cau cua khach. Chu
dong dua ra y 46 mai.

- Chtrc nang phan ph01 san pham: Ky két cac hop dong véi cac hang, cac cong
ty du lich nu6c ngoai, cac t6 chirc va c4 nhan trong va ngoai nudc dé khai thac cac
ngudn khach quoc té va noi dia. Duy tri cac mi quan hé ctia cong ty v4i cac ngudn
khach, dé xuét va xay dung cac phuong an mo cac chi nhanh va dai dién cua cong
ty trong nudc va trén thé gioi.

* Bé phdn diéu hanh:

+ Néu nhu bd phén Marketing la cau ndi gitra khach du lich va cong ty thi bo

phan diéu hanh la cau n61 gitra cac nha cung cap vdi cong ty. N6 duoc coi la bo
phan san xuat ciia cung ty lit hanh.

+ Phong diéu hanh c6 cac hoat dong chinh sau day:

- La dau mdi trién khai moi cong viée tu diéu hanh céc chuong trinh du lich,
cung cap cac dich vu trén co s& cac ké hoach va thong bao vé khach do phong
Marketing gtri toi.

- Lap ké hoach va trién khai cic cong viéc c6 lién quan dén viéc thuc hién
chuong trinh du lich nhu dang ki dat cho tai khach san, phuong ti¢én van chuyén,
lam thi thuc xuat nhap canh

- Thiét 1ap va duy tri cac mdi quan hé mat thiét v6i cac co quan hitu quan (Bo
No6i vu, Hai quan...)

- Ki hop déng v&i cac nha cung cép hang hoa va dich vu. Lua chon cac nha
cung cap c6 nhiing sdn pham uy tin, chat lugng phu hop véi cac chuong trinh du
lich cua cong ty.

- Theo ddi qua trinh thyc hién cac chuong trinh du lich, phdi hop cac hoat
dong, thanh toan voi cac cong ty giri khach va cac nha cung cap san pham du lich.
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- Nhanh chéng xir 1y cac tinh hudng bat thudng xay ra trong khi thuc hién cac
chuong trinh du lich

* Bo phan huong dan: Bo phan nay co6 cac hoat dong sau:

- Can ctr vao ké hoach dé to chue, diéu dong, b tri huéng dan vién cho cac
chuong trinh du lich

- Xay dung, duy tri va phét trién doi ngil hudng dan vién chuyén nghi¢p va
d6i ngil cong tac vién. Tién hanh dao tao, boi dudng nghiép vu dé doi ngii huong
dan vién co trinh d6 chuyén mén cao, pham chat tot, dap tmg dc nhimng yéu cau cla
cong ty

- Phéi hop chat ch€ voi cac bo phan trong cong ty dé tién hanh cong viéc mot
cach c6 hiéu qua nhat. Thuong xuyén gido duc, kiém tra doi ngii huong dan vién
thue hién day du cac chirc nang, nhiém vu theo diung quy dinh cua cong ty vi day
1a dai dién tryc tiép cua cong ty trong qua trinh ti€p xuc vdi khach du lich, cac ban
hang (cac cong ty guri khach) va cac nha cung cap.

— Ba b0 ph@n Marketing, diéu hénh, huong dan c6 moi quan h¢ khang khit,
do1 hoi co sy pho1 hgp chat ché, co che hoat dong rd rang va hop ly. Quy moé cua
cac phong ban phu thudc vao quy mo ciing nhu t6 chirc hoat dong ctia cong ty.

d. B phén tong hop:

+ B0 phan tai chinh - ké toan:

- Theo d&i, ghi chép thu chi cac chuong trinh du lich theo dting ché d6 ké toan
ctia Nha nudc.

- Theo doi tinh hinh stir dung von va tai san cau dganI} nghiép, thuc hién cac
ché do bao céo dinh ki, kip thoi phan dnh nhitng thay d6i dé 1anh dao c6 bién phép
xur 1y kip tho.

+ B0 phan nhan sy tong hop:

- Thyc hién cac quy ché, noi quy, khen thuong, ky luat, ché do tién luong,
thay doi va tuyén chon doi ngii lao dong, béi dudng va dao tao doi ngii lao dong.

e. Bo phén h§ tro va phat trién:

+ Bao gém do1 xe, khach san, hé théng cac chi nhanh dai dién, kinh doanh
khac

+ Cac chi nhanh daj dién duoc thanh 14p tai cac diém du lich hay tai cac trung
tam gui khach 16n (ngudn khéach). Céac chi nhanh, dai dién thuong thuc hién céc
hoat dong sau:

- N6 1a dau moi té‘ chure, thu hat khach néu chi nhanh dit tai cac trung tam gui
khach 16n hoac n6 1a dau moi trién khaj cac hoat dong hay trién khai thyc hi¢n cac
chuong trinh du lich ctia cong ty tai diém du lich.

- Thyuc hién cac hoat dong quang ba cho cong ty tai dia ban ciia minh.

- Thu thap thong tin, bao cdo kip thoi moi thay d6i va dién bién trén thi
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truong cho 1anh dao cua cong ty. Trong nhimng diéu kién nhat dinh thi nd c6 thé
phat trién thanh c4c cong ty con truc thudc cac cong ty me.

2.5. Moi trwong kinh doanh cua doanh nghiép lir hanh
2.5.1. Khai niém:
Moi trudng kinh doanh hiéu mét cach don gian nhat n6 bao gom cac nhan t6

bén trong va cac luc lugng bén ngoai tac dong truc tiép va gian tiép t6i su ton tai
va phat trién ctia doanh nghiép.

2.5.2. Phén tich cdc yéu t6 moi truong vi mé

Tac dong ctia méi trg vi mo bao gdm nhirng yéu td bén ngoai pham vi cua
doanh nghiép nhung no c6 thé gay anh hudng 16n t6i hoat dong ctia doanh nghiép.
Nhin chung DN ko thé kiém soat duoc nhing bién dong va sy thay ddi cua cac yéu
to vi m6 nhung DN c6 thé theo dbi va nam bat dc xu hudéng vén dong cua cac yéu
t6 anh huong trong mtr vi mo thong qua viée sir dung hé théng thong tin marketing
cua DN

MOI TRUONG
viMO

Moi truong
truc ti€p

...................................... Dai 15] bén

NGHIEP Cac cty
Marketing Nguon luc
o Kinh te
Nha nudc Péi thu
TW& bP canh tranh

! Cong nghé
Van hoa & nghe

phat minh

Tap quéan
tiéu dung
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Nhitng yéu té co ban trong méi trudng vi mé:
a. Cac yéu to kinh té:

- Céc yéu t kinh té c6 anh hudng vo cing 16n dén cac DN kinh doanh. Tuy
¢ nhiéu s6 liéu cu thé, song vi¢c du bao kinh té khong phai 1a mét khoa hoc chinh
xac. Mot s6 DN thuong sir dung cac mé hinh du bao dc cong bd (nhu mo hinh
Wharton) hoac dé ra cac mé hinh toan hoc tinh vi dé du bao muc d6 anh huodng cia
cac yéu td kinh té khac nhau d6i v6i DN, thay vi dua vao céc yéu té dy bao sin co..
Tham chi cac DN chua xoc dinh dugc cac mo hinh do ciing can thir xac dinh céc
yéu t6 kinh té c6 thé anh hudng 16n nhat ddi voi DN.

- Cac anh huong chu yéu Vé kinh té bao gém cac yéu t& nhu 13i suét ngan
hang, giai doan cua chu ki kinh té, can can thanh toan, chinh sach tai chinh va tién
té. Vi cac yeu t6 nay tuong dbi rong nén cac DN can chon loc dé nhéan biét cac tac
dong cu thé s& anh hudng truc tiép nhat dv DN. Mdi yéu td kinh té noi trén c6 thé
1a co hoi hodc nguy co dv doanh nghiép.

b. Yéu t Chinh phi va chinh tri:

- Céc yéu t6 Chinh phu va chinh tri 6 anh hudng ngay cang 16n dén hoat dong
cua cac DN, dac bi¢t la cac DN du lich. DN phai tuan theo cac quy dinh vé thué
mudn, thué, cho vay, an toan, vat gid, quang cdo va moi truong.

- Pong thoi hoat dong ctia Chinh phu ciing ¢ thé tao ra co hdi hoic nguy co.
Moét sb chuong trinh cia Chinh phu tao cho DN co hoi tang trudng hodc co hdi tdn
tai. Nguoc lai, viéc ting thué trong cic nganh cong nghiép nhét dinh c6 thé de doa
dén loi nhuan cia cong ty.

- Nhin chung céc DN hoat dong duoc 13 vi diéu kién x3 hoi cho phép. Ching
nao x06 hoi khong con chép nhén cac diéu kién va bdi canh thuc té nhat dinh, thi x6
hoi s& rat lai sy cho phép d6 bang cach doi hoi chinh phu can thiép bang ché do
chinh sach hoic théng qua hé théng phap luat.

- DL la mét nganh cong nghiép rat nhay cam voi cac van dé chinh tri trong
nudc va qubc té. Nhin chung sy bat on veé chinh tri la mot nguy co lén voi
nganhciing nhu dv DN. Tuy nhién, d6i khi bat 6n vé chinh tri & mot khu vuc trén
thé gio1 lai tao ra cho DN nhitng co hoi 16n.

c. Yéu td xa hoi:

- T4t ca cac DN can phan tich rong rii cac yéu td xa hoi nham nhén biét cac
co hoi va nguy co ¢6 thé xay ra. Khi mgt hay nhiéu yéu t6 thay doi chung c6 thé
tac dong dén DN, nhu xu hudng nhén ching hoc, sé thich vui choi gidi tri, chuan
muc dao dic va quan diém v€ muc song, cdng dong kinh doanh...

- Cac yéu t6 xa hdi hoc trén thudng bién doi hodc tién trién cham nén doi khi
thuong kho nhén biét. Rat it DN nhan ra sy thay doi1 dé du bao tac dong cua no va
de ra chién lugc tuong ing. Céc thay doi khac dién ra nhanh hon néu chiing gay ra
boi sy gian doan bén ngoai nao do trong hanh vi chuan muc dao duc cua xa hoi.
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d. Yéu td tu nhién:

- T4c dong cuia diéu kién ty nhién d6i véi cac quyét sach trong kinh doanh tur
lau da dugc cac DN thira nhan. Tuy nhién, cho téi day cac yéu to vé duy tri moi
truong ty nhién hau nhu hoan toan khéng dugc chu ¥ téi. Ciing giéng nhu cac yéu
td xa hoi, cac yéu td tu nhién khong chi tao ra moéi truong kinh doanh cho DN du
lich ma con 1a ddi twong khai thac truc tiép ctia nganh du lich, gop phan tao nén
san pham ciia nganh.

- MBOi trudng tu nhién giit vai trd nhu mot yéu t dau vao cua qua trinh kinh
doanh du lich, do d6 cac DN trong nganh can phai ndm vitng va cé nhiing du bao
chinh x4c vé nhitng bién ddi ctia mdi trudng tw nhién nham dua ra duge nhing
chinh sach hop 1y.

e. Yéu t6 cung nghé

- it c6 nganh cong nghiép va DN nao ma lai khong phu thudc vao cac yéu to
cong nghé. Chéc chan s& c6 nhiéu cong nghé tién tién ra doi, tao ra cac co hoi ciing
nhu nguy co d6i voi tat ca cac nganh coéng nghiép va cac DN nhét dinh. Cac nha
nghién ctru phét trién va chuyén giao cong ngh¢ hang dau noi chung dang lao vao
cong viée tim toi cac giai phap thu thuat méi nham giai quyét cac van dé ton tai va
xéac dinh cac cong nghiép hién tai c6 thé khai thac trén thi trudng.

- Cac DN ciing phai canh giac dv cac cong ngh¢ moi 1am cho san pham cta
ho bi lac hau mot cach truc tiép hodc gian tiép. Cong nghé méi d6 xuat hién bén
ngoai cac nganh cong nghiép dang hoat dong

- Cac DN da dimg viing thuong gap nhiéu kho khin trong viéc dbi pho thanh
cong trudc cac giai phap cong ngh¢ maoi duge dua Vao ap dung trong nganh kdo
ctia ho, nhat 1a trong giai doan bio hoa “chu ki sbng” ctia san pham.

4 Cong ngh¢ B
Tién
bo

cong
nghé /

Cong nght A

»
»

N& lyc nghién ctru, phét trién

- Piém yéu cia cac DN d6i v&i cac cong nghé tién tién dugc minh hoa boi
khai niém vé chu ki song cua cong ngh¢. Trén hinh cac duong cong hinh chir S
biéu thi mbi lién quan giira cac nd luc nghién ctu phat trién va murc d6 hoan thanh
cong nghé. Piéu dang ghi nhan 14 cac nd luc nghion ciru khong phai bao gio ciing
dc hoan thién mdt cach lién tuc. Thi du, cac nd luc nghién ciru phat trién ban dau
ctia cong nghé A chi mang lai két qua khong 16n. Céc nd luc vé sau ndy c6 thé dan
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dén nhiéu thanh tich d6t bién trong coéng tac nghién ctru phat trién. Nhung cubi
cfmg, cac nod lyc ting cuong trong viée nghién ctru phat trién c6 I€ chi mang lai cac
cai tlen khong dang ké. Vi vy cong nghé A bi pha san. Mudn tiép tuc dat dugc két
qua tot hon, DN phai thay coéng ngh¢ cti bang mot cdng ngh¢ mai (cong nghé B),

mot dudng cong cong nghé khac xuét hién. Viéc dau tu manh vao mot cong nghé
nhanh chong bi lac hau co thé dan dén cac van dé ric roi. Néu DN dy bao dugce 1a
mot cong nghé nao d6 da gan dat t6i kha nang tot dinh cia no thi nén tranh dau tu
dai han va doi cho dén khi mét cong ngh¢ mai ra doi.

2.5.3. Moi truwong tac nghiép

MOoi truong tic nghiép bao gdm céac yéu td trong nganh va 1a yéu t6 ngoai canh
dv DN, quyét dinh tinh chat va mirc d6 canh tranh trong nganh kdo do. Co 5 yéu t6
co ban 1a: d6i thu canh tranh, ngudi mua, ngudi cung cap, cac d6i thu tiém an va
hang (san pham) thay thé. Vi anh huong chung cua cac yéu t6 nay thuong la mot
su thye mién cudng ddi voi tat ca cac doanh nghiép, nén chia khoa dé dé ra duoc
mot chlen lwge thanh cong 1a phai phan tich timg yéu t6 chu yéu do. Sy am hiéu
cac ngudn strc ép canh tranh gitip DN nhén ra cdc mit manh va mit yéu cia minh
lién quan dén céc co hoi va nguy co ma nganh kdo d6 gip phai.

a. Cac dbi thu canh tranh

- Sur hiéu biét vé cac d6i thu canh tranh c6 mét y nghia quan trong d6i véi cac
doanh nghiép do nhiéu nguyén nhan: cac di thi canh tranh nhau quyét dinh tinh
chat va muc do tranh dua hodc thu thuat gianh loi thé trong nganh phu thudc vao
cac doi thu canh tranh. Mirc d¢ canh tranh dir doi phu thugc vao moi tuong tac
giita cac yéu t6 nhu s6 luong DN tham gia canh tranh, mac do tang truéng cia
nganh, co cau chi phi ¢6 dinh va mutrc 46 da dang hoa san pham. Thi du, trong céc
nganh cong nghiép phat trién chin mudi thudng sy canh tranh mang tinh chat dir
ddi khi mire tang truong va loi nhudn bi suy giam. Ngoai ra cac d4i thu canh tranh
moi va giai phap cong nghé méi ciing thuong lam thay d6i mirc d6 va tinh chét
canh tranh.

- Cac DN can phén tich ting ddi thi canh tranh dé ndm va hiéu dc cac bién
phap phan Gmg va hanh dong ma ho c6 thé thong qua. Dé phan tich dbi thu canh
tranh nguoi ta thuong nghién ctru cac khia canh sau:

* Muc dich tuong lai:

Sy hiéu biét muc dich cta dbi thu canh tranh giup DN doan biét (1) mirc do
ma dbi thu canh tranh bﬁng long véi két qua tai chinh va vi tri hién tai cua ho. (2)
kha nang ddi thi canh tranh thay d6i chién lugc nhu thé nao, (3) sttc manh phan
g cau ddi thi trude nhitng dién bién bén ngoai va (4) tinh chat hé trong cua cac
sang kién ma d6i tha canh tranh dé ra.

b. Khach hang

- Khach hang 1a mot bo phan khong tach ro1 trong moi truong canh tranh. Su
tin nhiém cta khach hang c6 thé 13 tai san c6 gia tri nhat caa doanh nghiép. Su tin
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nhiém d6 dat duge do biét thda mén tt hon cac nhu cau va thi hiéu ctia khach hang
so vo1 cac doi tha canh tranh.

- Kha ning tra gia cua khach hang 12 vin dé mau chét. Nguoi mua ¢ wu thé
c6 thé 1am cho loi nhuan ctia nganh giam bang cach ép gia xudng hoic doi hoi chat
lugng cao hon va phai lam nhiéu cong viéc dich vu hon. Thé manh cua ngudi mua
1a luong hang nguoi mua chiém ty 18 16n trong khoi luong hang hoéa ban ra cta
ngudi ban, viée chuyén sang mua hang ctia ngudi khac khong gay nhiéu ton kém.

c. Cac nha cung cap:

- Cac DN kdo can phai quan h¢ voi cac t6 chirc cung cip cac ngudn hang khac
nhau. Cac nha cung cap c6 thé cung cép khong thudng xuyen hodc tang gia hodc
giam chét luong san pham ma ho cung cap. Quyén mic ca cla cac nha cung cap
tang 1én khi c¢6 cac diéu kién sau:

- Cung < Cau

- Khong c6 san pham thay thé

- Nguoi mua anh huong nhoé dén nguoi cung cap

- Cac nha cung cap c6 kha ning da dang hoa san pham

- Cac nha cung cip c6 kha ning lién két v6i nhau chit ché& hon

d. Di thu tiém an méi

- P6i thit méi tham gia kinh doanh trong nganh ¢6 thé 13 yéu té lam giam loi
nhuan cua DN

Do ho dua vao khai thac cic nang luc san xuat mdi, vdi mong muén gianh
duoc thi phﬁn va cac nguén luc can thiét. Can luu v 1a viéc mua lai cac co s& khac
trong nganh vo1 y dinh x0y dung phﬁn thi truong la biéu hién cua sy xuat hién doi
thi mé1 xam nhap.

- Méac du khong phai bao gi¢ DN ciing gép phai d6i thu canh tranh tiém an
m&i, song nguy co d6i thi tiém 4n mai anh huong dén chién luoc ctia doanh nghiép.
Viéc bao vé vi thé canh tranh ciia DN bao gom viéc duy tri hang rao hop phap ngan
can sy xam nhap tir bén ngoai. Hang rao nay la: loi thé do san xuét véi quy mo 16m,
da dang hoa san pham su doi hoi co ngudn tai chinh 16n, chi phi chuyén d6i mat
hang cao, uu thé vé gia thanh ma ddi thu canh tranh khong tao ra dc. Hang rao ngin
can sy xam nhap cua cac ddi thu tiém an méi 1a sy chéng tra manh mé cua cac DN
da dang viing.

e. San pham thay thé:

- Strc ép do c6 san pham thay thé lam han ché tiém nang lgi nhuan ciia nganh
do muc gia cao nhat bi khong ché. Néu khong chu ¥ téi cac san pham thay thé tiém
an, DN c6 thé bi tut lai v6i cac thi trudng nho bé. Vi vay cac DN can ko ngimg
nghién ciru va kiém tra cac mat hang thay thé tiém an.
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- Phan 16n san pham thay thé méi 1a két qua cta cudc bung nd cong nghé.
Mudn dat dugc thanh cong cac DN can van dung cong nghé mai vao chién lugce
ctia minh

2.5.4. Phan tich méi truwong bén trong:

- Cac DN phai phén tich cin k& cac yéu to ndi bo trong DN minh nham xac
dinh 1 cac uu diém va nhugc diém ciia minh dé dua ra cac bién phap nhém giam
bot nhuoc dlem va phat huy uu dlem dé dat duoc loi thé t6i da. Cac ngudn luc chu
yeu dé DN ton tai bao gom tién Von con nguoi va nguyén vat liéu.

a. Cac yéu td lién quan dén ngudn nhén lyc:

- Nguon nhan lyc ¢6 vai tro hét strc quan trong d61 véi su thanh cong cua DN.
Con nguoi cung cap dir liéu dau vao dé hoach dinh muc ti€u, Iya chon, thuc hién
va kiém tra cac chién lugc cia DN.

- Cho du cac quan diém cau hé thong ké hoach héa tong quat c6 ding dan dén
murc d§ nao di chang nira, n6 cling khong thé mang lai hi€u qua néu khong c¢6 nhiing
con nguoi lam viéce ¢6 hi€u qua.

b. Yéu t6 nghién ctru phat trién

- B6 phan chire ning vé nghién ctru phat trién phai thuong xuyén theo ddi cac
di€u kién moi truong, cac thong tin vé do1 méi cong nghé lién quan dén quy trinh
cong ngh¢, san pham va nguyén vat liéu

- B6 phan nghién ctru néu c6 sy trao d6i thong tin mét cach hiru hiéu véi
marketing c6 ¥ nghia hét sttc quan trong dam bao su thanh cong cua DN.

2.5.5. Phan tich moi truwong kinh doanh

a. Lap bing tong hop moi trwong kinh doanh:

Béang nay 1a cong cu hitu ich cho viéc phan tich moéi truong vi mo, moi
truong canh tranh va tinh hinh né1 bo. Bang liét ké tirng y€u to6 va danh gia anh
huong (tot hay xau) va y nghia (hodc tac dong) cia yeu t6 do dv doanh nghiép.

1 2 3 4 5
Céc yéutdo | Mirc do quan trong | Tac dong dv Tinh chat | Biem
moi truong | caa yeu to dv nganh | doanh nghiép tac dong
Liét ké cac | Phan loai muc d6 Phan loai mic Mo ta tinh | Nhan tri s &
yeu to modi | quan trong tuong do tac dong cua | chat tac cot 1 (murc do
truong co | doi cia mdi yéu to: | mdi yéu td dv dong: quan trong) voi
ban va cac | 3= cao DN: + = tot cot 2 (muc do
thqénh tf?) 2= trung binh 3= nhiéu - = AU '[EEC d(f)ngr? \ié dat
cua ching 1= thip 2= trung binh dz‘lu (t) 04c )
, vao két qua thu
1=t d
C
0= khong tac
dong
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Trong cot 1 liét ké cac yéu tb méi truong kinh doanh quan trong nhat va cac
thanh t6 cua ching. Thi duy, cac yéu t6 marketing bao ham chat lugng san pham,
gia ban va quang cao.

Cot 2 de dung dé phan loai yéu t6 moi truong theo mirc d§ quan trong tong

thé ctia chung ddi v6i nganh. Thi du, cac yeu t6 c6 tam quan trong 16n nhu 14i sut
ngan hang dv nganh cong nghiép san xuét 6 0, duwoc danh gia & muc 3.

Cot 3 dung dé chi ra tac dong thuc sy cia moi yéu t6 dv DN. & day dung thang
bac tur 3 dén 0 nhung cac muc nay khong phai 1a bat budc ma co6 thé dc di€u chinh
tuy theo s thich ca nhan.

Cot 4 mo ta tinh cht tac dong cua yéu t6. Céac yéu t6 tao ra co hoi va thé manh cua
DN dc danh dau (+), con céac yéu to mang tinh nguy co va thé yéu dc danh dau (-)

Cot 5 14 s6 diém tinh cho mdi yéu t6. Lay gid tri tim quan trong cua mdi yéu
t6 dv nganh (cot 2) nhan voi anh huong cia né dv DN (cot 3) va lay dau (+) 0 cot
4 gan vao két qua tinh dec. R rang 1a néu nhan thdy c6 nhiéu yéu tb c6 s6 diém am
cao thi phai luu y dén céac yeu t6 d6 trude nhat. Loi ich cua bang nay 1a nén gon va
dé ‘quan ly. Bang nay cho thay 1 cac co hoi, thé manh cling nhu nguy co tiém an,
thé yéu cua DN.

b. Phén tich mat manh, mat yéu, co hji va nguy co
Str dung ma tran SWOT . Trong do: S = Strengths = cac mat manh
O = Opportunities = cac co hdi
T = Threats = cdc nguy co
W = Weaknesses = cac mit yéu

* Phéi hop S/O thu de do phéi hop cua cac mit manh chi yéu véi cac co hoi
cua doanh nghi¢p, diéu quan trong 1a DN phai sd cdc mdt manh ctia minh nham
khai thac co hoi.

* Phoi hop S/T thu dc do phdi hop cac mat manh voi cac nguy co chinh
cua DN.

* Phéi hop W/O 1a ph01 hop gitra cac mat yéu ctia DN va cac co hdi 16n. DN
c6 thé vuot qua cac mit yéu bang cach tranh thi cac co hoi.

* Phéi hop W/T la phdi hop giita cac mit yéu va nguy co cua DN. Diéu quan
trong 13 DN phai ¢b gang lam sao giam thiéu duoc mit yéu cia minh va tranh dc
nguy co bang cach dé ra cac chién lugc phong thi.

c. Céac co hoi tro thanh nguy co

- Mac c}ﬁ cac co hdi va nguy co 1a khac nhau song khi c6 mot co hoi bi bo qua
thi n6 c6 thé tr¢ thanh nguy co. Thi dy, khi DN ¢6 co héi mé quay hang tai mot
trung tam ban hang mai. Neu DN quyét dinh khong theo dudi co hoi nay va doi

thii canh tranh lai m& quay hang tai trung tim ban hang d6 thi co hoi s& chuyén
thanh nguy co dv DN.
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- Nguoc lai cling co thé chuyén nguy co thanh co hoi. Thi dy, lac dau DN c¢6
thé coi cac quy dinh vé Hdv nguy co nhung sau do lai chuyen nguy co nay thanh
co hoi do DN néng cao dugc chat lugng cta doi ngii hudng dan dan dén viée ning
cao chét luong san pham.

2.6. Quan hé giita doanh nghiép lir hanh vdi cdac nha cung vrng dich vu du lich.
2.6.1. Nha cung cdp sin pham trong du lich

Nha cung cAp san phéquu lich la mot co s6 kdo cung cap cho khach du lich
mot phan hay toan b san pham du lich. Bao gom:

+ Co s6 luu tru:
- Hotel
- Motel
- Bungalow
- Hostel
- Camping
- Village
+ Co s0 dn udng:
- Nha hang
- Quan bar
+ Co s6 van chuyén:
- Mt dat: duong sat, duong bo
- Van tai thuy: Tau di bién, tAu ven bién, tau song ho, kénh rach
- Hang khong
+ Céc dich vu vui choi giai tri va van hoa
+ Céc dich vu bo sungc thao
+ Céc ban quan ly tai nguyén du lich

2.6.2. Hé thong phén phéi san pham du lich.

A 4

>an bai dién R
hR N chj nhanh "| Khach
pham diém ban
Dai 1y du du lich
du | lich ban . R
> » budn > Daily du -
lich | Congty 3 lich ban 4
) "| It hanh >
"] du lich >

So do Hé thong phan phoi san phdam du lich
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a. Diac diém cac kénh phan phdi

+ N6 mo rong diém tiép xtic v6i khach du lich thong qua hé thong cac diém

ban, tao diéu kién thuan loi cho khach trong viéc dat mua san pham bang nhiéu
hinh thure khac nhau.

+ Thiic day khach du lich mua san pham thong qua céc phuong tién quang cao
va hoat dong ban hang cua doi ngli nhan vién

Hau hét cac kénh phén phéi trong du lich déu dc thuc hién thong qua cac
cong ty lir hanh. Vi the h¢ thong cac DN 1ir hanh con goi la h¢ thong phan phoi san
pham du lich.

b. Nhiém vu ctia cac doanh nghiép lit hanh trong hé thong kénh phan phbi :

- La diém ban va tiép can thuan loi cho khach du lich khi mua.

- Phan phdi cac 4n pham quang cdo nhu 1a tip gap, cic cudn sach mong
(brochus) va céac to quang cdo.

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

- Thyc hién tu van va gitp d& ngudi tiéu dung trong viéc lua chon san pham
thich hop.

- Thuc hién cac dich vu ban san phém qua hé théng thong tin lién lac.

- Tat ca cac dich vu nay phai dam bao cho khach quyén st dung vao nhiing

diém ho yéu cau

- Dong vai tro nhu mot diém ban hang cho cac nha cung cap thuc hién viéc
thanh toan tién ban san pham cho cac nha cung cép.

- Thuc hién cac dich vu bd sung nhu : dich vu bao hiém, tha tuc xuét nhap
canh, dich vu tu van.

- Thuc hién céc hoat dong nghién ctru thi truong cho cac nha cung cép san
pham du lich
- :fhl_J:c hién cac hoat dong khuyéch truong san phém cho céc nha cung cép
san pham du lich.
- Giai quyét cac phan nan, khiéu nai cia nguoi tiéu dung
3. Quan tri kinh doanh lir hanh
3.1. Khai niém quan tri kinh doanh lir hanh:

- Ngay nay, c6 nhiéu cach hiéu khac nhau vé quan tri nhung nhin chung c6
thé hiéu: Quan tri 1a sy tic dong cta chu thé quan tri 1én d6i tuong quan tri nham
dat duoc muc tiéu nhét dinh trong diéu kién bién dong ctia moi truong. bé quan tri
dc phai ton tai mot hé thong quan tri bao gdm 2 phan hé: cha thé quan tri va d6i
tugng quan tri. Phai c6 mot tip hop muc dich théng nhat cho ca chu thé quan tri va
d6i tugng quan tri. Quan tri bao gid ciing lién quan dén trao ddi thong tin nhiéu
chiéu va bao gio ciing c6 kha ning thich nghi.
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- Mot DN can duoc quan tri. Quan tri ndy dc goi la quan tri kinh doanh. Quan
tr1 kinh doanh lamot hoat dong phurc tap, cac nha quan tri phai t6 chirc moi hoat
dong kinh doanh tir khau dau tién dén khau cudi ctia chu ky kinh doanh. C6 thé
hiéu quan tri kinh doanh la téng hop céac hoat dong ké hoach ho4, to chuc, diéu
hanh, kiém tra su két hop cac yéu t6 san xuit mot cach c6 hiéu qua nhat. Thyc chat
cua hoat dong quan tri kinh doanh la quan tri cac hoat dong cua con nguoi va thong
qua d6 quan trj moi yéu té khac lién quan t6i qué trinh san xuat kinh doanh cua
DN. Muc tiéu ctia quan tri kinh doanh 1a dwa DN ngay cang phat trién viing chic,
c6 hiéu qua nhat 1a trong diéu kién méi trudng kinh doanh thuong xuyén bién dong.

- Quan tri kinh doanh lir hanh 13 su tac dong lién tuc, c6 to chirc, c6 hudng
dich cta chu thé doanh nghiép I& hanh 1én tap thé nhitng ngudi lao dong trong
doanh nghiép, str dung mot cach t6t nhit moi tiém ning va co hdi nham dat duoc
muc tiéu dé ra theo phap luat va quy dinh hién hanh.

3.2. Chirc nang, nhiém vu quan tri kinh doanh lir hanh
a, Churc nang quan tri kinh doanh lit hanh:

+ Lap ké hoach: La qua trinh xac dinh nhitng muc tiéu cia DN va nhiing
phuong thic tét nhat dé dat dc nhitng muc tiéu d6. Lap ké hoach 1a budc di thich
hop dé giam thiéu rui ro va cudi cing 1a phat trién dc DN 1t hanh. Lap ké hoach 1a
xuat phat diém ctia moi qua trinh quan tri, 12 chtrc ning co ban cta tit ca cac nha
quan tri & moi cap trong DN.

+ Té chirc: La hoat dong quan tri nham thiét lap mot hé théng cac vi tri cho
mdi c4 nhan va bo phan décung phdi két hop thuc hién muc tiéu chién lugc cia
DN. V& ban chét to chtrc 1a viée thuc hién phan cong lao dong mot cach khoa hoc,
1a co so dé tao ra ning suét lao dong cao cho DN.

+ Piéu hanh: 14 qua trinh khéi dong va duy tri sy hoat dong ctiia DN theo ké
hoach dé ra bang cach tac dong 1én dong co va hanh vi ciia con ngudi sao cho ho
cd géng mot cach tu giac dé hoan thanh cac nhiém vu ctia minh va muc tiéu chung
ctia DN Iit hanh. Thuc chét cua chtic nang diéu hanh 1a tac dong 1én con nguoi, vi
suy cho clng con ngudi voi tu cach vira 13 chu thé vira 1a dbi twong cua quan tri
kinh doanh, 13 nhan t6 quyét dinh su thanh bai ctia DN, dic biét 1a DN kdo lit hanh.

+ Kiém tra: 1a qua trinh xem xét, do luong, danh gia va chin chinh viéc thuc
hién nham dam bao cac muc ti€u ké hoach cia DN It hanh dc hoan thanh mot cach
c6 hi¢u qua.

b, Nhiém vu quan tri kinh doanh 1ir hanh:

+ T chiic nghién ciru thi trudng: Trong linh vyc kdo lit hanh, canh tranh da
tré nén gay gat. Lam thu hut dc khach quan tdm, mua san pham ctia DN lit hanh,
d6 1a bai toan kho cho cac nha quan tri. Pé nghién ciru thi trg diéu can thiét phai
nghién ctru dc quan hé cung cau trong kdo It hanh, kha nang canh tranh, co ciu
dich vu gid ca.. Tat ca cac ndi dung nay 13 co s cho kdo ¢6 hiéu qua.
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+ Xay dung ké’hoach kinh doanh: Pé thuc hién dc nhirng muc ti€u dat ra, DN
I hanh xay dung ké hoach kdo cho tung thang, timg quy va ca ndm hodc dai hon
nham tao ra tinh chu dong sang tao cho tirng bo phan.

+ Co cAu san pham hop 1y: Pay 1a mot nhiém vu quan trj dic biét cuia DN lir
hanh. Trén co s cta viéc nghién ctru thi trruong, DN 1t hanh phai to chtc cung
cap cho khach co cdu san pham dich vu hop 1y, c6 chat lugng cao. T6 chirc cung
cap dich vu trung gian, chuong trinh du lich tron géi... Diéu nay khong nhimg dap
mg nhu cau cua khach du lich ma con mang lai hiéu qua kinh té cao.

+ Hoan thién cac hinh thirc phuc vu khach: 3 yeu t6 can thiét trong qua trinh
phuc vu khach: phuc vu day du, nhanh chong véi chit lugng cao. Ba yéu t6 nay
quyét dinh dén viéc dap umg hodc khong dap tmg nhu cau cua khach. Hoan thién
cac hinh thirc phuc vu khach thong qua viéc ing dung cac phuong tién ky thuat
hién dai vao qua trinh phuc vu, Vi du hé théng dang ki dit chd, hé théng thé
thanh toan.

+ Kiém tra chat luong dich vu va hang héa trude khi cung cap cho khach:
Chét luong hang hoa va dich vu khong nhimg quyét dinh danh tiéng va uy tin cta
DN ma con quyét dinh hiéu qua kdo ctia DN 1it hanh. Chi cén ¢ so suit nhé nhu
thai do ctia nhan vién tu van, huéng dan vién... s& anh huong 16n dén tam Iy va viéc
ticu thu dich vu hang hoa cua khach.

+ Boi dudng trinh do cho can bg, nhan vién: Boi dudng trinh do nghiép vu
chuyén mon, ngoai ngir cho can b cong nhan vién trong DN lit hanh 13 viéc hét
sttc can thiét. Nhu cau ciia khach hang cang cao thi viéc ung dung céac thanh tyu
khoa hoc vao qua trinh phuc vu cang nhiéu. B6i dudng trinh d6 nghiép vu chuyén
mon, nghiép vu 1a tat yéu khach quan

+ T6 chire lao dong hop 1y : Mot trong nhiing dic diém cua lao dong tr kdo lir
hanh mang tinh chuyén mén hoa cao nhu nhan vién phat trién san pham, nhan vién
ban tu van, nhan vién diéu hanh, huong dan vién... Do d6 to chirc lao dong tdi wu
va khoa hoc 1a yéu t6 quyét dinh t6i viéc nang cao ning suit lao dong, chat luong
phuc vu khach va hi¢u qua cua qua trinh kdo.

+ Thue hién hach toan kinh té: Giam sat, kiém tra toan bo céc hoat dong cua
DN, cua tung bd phan la nhi¢ém vu thuong xuyén cua nha quan tri.

< TOM TAT CHUONG 1
Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh dugc gisi thiéu:

- Kinh doanh It hanh: khai niém, vi tri, chirc nang, vai tro cua kinh doanh
It hanh trong su phat trién du lich; Cac mé hinh kinh doanh va diéu kién kinh
doanh It hanh.

- Doanh nghiép lir hanh: khai niém, phan loai, hé thong san pham cua
doanh nghiép i hanh; Co cau t6 chic va méi truong kinh doanh cua doanh
nghiép It hanh

- Quan tri kinh doanh 1it hanh: Khéi ni¢m, chtrc nang, nhiém vu quan tri kinh
doanh I hanh
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CHUONG 2. TO CHUC BAN, THUC HIEN CAC CHUONG TRINH DU
LICH; QUAN TRI CHAT LUQNG SAN PHAM CUA DOANH NGHIEP
LU HANH

Chuong 2 14 chuong gidi thiéu cac phuong phap xuc tién hon hop dé nguoi

hoc nam dugc phuong thirc xtc tién, ban va thyuc hién cac chuong trinh du lich
cua doanh nghiép Iir hanh.

- Nguoi hoc hicu dugc tim quan trong, vai tro va phuong thic quan trj chat
lurong san pham It hanh.

< MUC TIEU CHUONG 2

Sau khi hoc xong chuwong nay, nguoi hoc co kha nang:

* \/¢ kien thuc

+ Ghi nh¢ dugc ban chat, cac mbi lién hé trong xtic tién hdn hop va lua chon
phuong tién xuc tién hon hop caa doanh nghiép It hanh cua doanh nghiép lir hanh

+ Nhan dién dugc téﬁm guan trong cua viéc xac dinh thi trrong muc ti€u, xac
dinh kénh phan phoi va to chirc ban chuong trinh du lich

* \Vé ky nang

+ Nhan dién dugc ban chat cia xuc tién hon hop va ky ning lya chon
phuong tién xtc tien hon hop trong kinh doanh ctaa doanh nghiép lir hanh

+Van dur}g duoc cac ndi dung vé xac dinh thi trudng muc tiéu, xac dinh kénh
phan phoi va to chirc ban chuong trinh du lich khi hoc tap va nghién ctru cac moén
hoc quan tri It hanh du lich.

+ Van dung dugc cac nodi dung vé quan tri chat lwong san pham i hanh khi
hoc tap va nghién ctru cac moén hoc quan tri I hanh du lich.

* \/é nang lyec twe chui va chiu trach nhiém

+ Chiu trach nhiém trong viéc van dung [(ién thirc, k¥ nang trong thyuc tién
xuc tién hon hop, xac dinh cac kénh phan phoi va to chirc ban chuong trinh va
quan tri chat lwong san pham trong hoat dong kinh doanh du lich.

+ Tiép nhan t6t cac yéu cau, nhiém vu trong thuc hién nhiém vy bai hoc
duoc giao.

<» PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 2

- Dol voi nguoi day: su dung phuong phap giang giang day tich cuc (dién
glang van ddap, day hoc theo vén dé); yéu cau nguoi hoc thuc hién cdu hoi thao lugn
va bai tgp chwong 2 (ca nhdn hodc nhom,.

- PoiVéi nguoi hoc: chi déng doc truede gido trinh (chwong 2) truéc buéi hoc;
hoan thanh day di cau héi thao ludn va bai tdp tinh huong chwong 2 theo cd nhén

hodc nhom va nop lai cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.
% PIEU KIEN THUC HIEN BAI GIANG CHUONG 2
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- Dol voi nguoi day: su dung phuong phap giang giang day tich cuc (dién
giang, vdn dap, day hoc theo van dé); yéu cdau nguoi hoc thuc hién cdu héi thao lugn
va bai tgp chwong I (ca nhdn hoac nhom,).

- DoiVéi nguoi hoc: chu dong doC trudc gido trinh (chuong 1) trudc budi
hoc; hoan thanh day dii cau hoi thdo ludn va bai tdp tinh huéng chirong 1 theo cd
nhan hodc nhom va nop lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.

< DPIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 2

- Phong hoc chuyén mon hoa/nha xwong: Co

- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc khac

- Hoc ligu, dung cu, nguyén vat ligu: Chuong trinh moén hoc, gido trinh,
tai liéu tham khao (Video marketing...), gido an, phim anh, va cac tai liéu
lién quan.

- Cdc diéu Kién khdc: Khong co

< KIEM TRA VA DANH GIA CHUONG 2

- Noidung: ’

, v Kieén thuc: Kiém tra va danh gia tat ca ngi dung da néu trong muc tiéu
kien thuc

v’ Ky ndng: Panh gid tat ca néi dung da néu trong muc tiéu ki ning.

v Ndng luC tir chii va trdch nhiém: Trong qud trinh hoC tdp, ngwoi hoc can:

+ Nghién ciru bai triede khi dén 16p

+ Chudn bi day dii tai liéu hoc tdp.

+ Tham gia day di thoi lwong mén hoc.

+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.

- Phuwong phap: 7 7

,\/ Diem Kiém tra thwong xuyén: 1 diem Kiem tra (hinh thuc: hoi mieng/
thuyér trinh)

v’ Kiém tra dinh Ky Iy thuyét: c6

NQOI DUNG CHUONG 2

2.1. Xtic tién hon hop

Thuc chét ciia xtic tién hdn hop 14 qué trinh két hop truyén thong trong kinh
doanh chuong trinh du lich, nham muc dich truyén tin vé san pham 1a cac chuong
trinh du lich cho nguoi ti€éu dung trén thi truong muc ti€u. Mot mat giap cho ho
nhan thirc dc cac chuong trinh du lich cia DN. Mat khac dan dy, thu hat quyén ri
ngudi tiéu dung muc tiéu mua san pham ctia DN va trung thanh voi san pham cta
DN. Hoat dong xuc tién hdn hop bao gdm: quang cdo (advertising), tuyén truyén
va quan hé cong ching (publlicity and publlic relation thuc diy viéc tiéu thu
(sales promotion), chao hang truc tiép (direct marketing). Viéc Iya chon cac hoat
dong xtc tién hdn hop phai phan tich cac yéu té anh hudng sau day: ban chat, dic
diém cua tung loai chuong trinh du lich ma DN dua ra thi truong, muc tiéu va
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tham vong truyén thong hudng tdi, cac giai doan trong chu ky sdng ctia san pham
(tinh thoi vu du lich), tinh huéng ma DN phai d6i mat va xac dinh vi tri ctia minh
trén thi truong muc ti€u, ngan quy c6 thé danh cho hoat dong xtic tién hon hop.

Xdc tién du lich 13 hoat dong tuyén truyén, quang ba, van dong nham tim
kiém, thuc day co hoi phat trién du lich

2.1 1.Ban chat cia xic tién hon hop:
a. Quang cao:

+ T4t ca cac hoat dong quang céo déu nham khoi day nhu cau ctia du khach
d6i v6i cac san pham ctia DN 1ir hanh. Céc san pham quang cao phai tao ra sy phu

hop gitta cac chuong trinh du lich v6i nhu cdu, mong mudn va nguyén vong cta
khach du lich

+ Khi quang céo cho cac chuong trinh du lich tron goi, cac cty It hanh
thuong ap dung céc hinh thirc quang cdo sau day:

- Quang cio bang cac 4n pham nhu tap gap (handout), tp sach moéng, ap
phich...

- Quang cdo trén cac phuong tién thong tin dai chiing nhu béo, tap chi, truyén
hinh va truyén thanh, thu dién tir, hoac bang cac trang website

- Cac hoat dong khuyéch trwong nhu to chic cac budi tdi quang céo, tham
gia cac hoi cho

- Quang cdo truc ti€p: gui cac san pham quang cao dén tan noi ¢ (dia chi)
cua khach du lich

- Céc hinh thuc khéc: bang video, phim quang céo...

+ Quang céo 1a mot kiéu truyén thong c6 tinh dai ching, mang tinh xi hoi
cao. Quang cao 1a mdt phuong tién c6 kha nang thuyét phuc, tao co hdi cho ngudi
nhén tin so sanh thong tin voi cac ddi thi canh tranh. Véi ngdn ngit quang céo
phong pht, da dang, phuong tién quang cdo pho cap va tién loi, quang cdo mo ra
kha nang gi61 thiéu hang hoa cia DN, dich vu cling nhu uy tin, tiém lyc ctia DN
mot cach hi¢u qua.

+ Quang cao khong phai 1a sy giao tiép, d6i thoai gitta DN va khach hang.
Quang céo chi 1a hinh thirc thong tin mot chiéu. Quang cdo c6 thé tao ra hinh anh
cho hang hoa hoidc ban than DN va dinh vi n6 trong tam tri nguoi tiéu dung. Pong
thoi, cac DN ciing st dung quang cdo dé kich thich tiéu thu hang hoa va thu hut
khach hang phan tan vé khong gian.

+ Céc DN Iir hanh 16n thuong c6 cac tap sach mong (tir 50 — 100 trang) cho
mdi mua du lich. Trang 1 hay trang bia, v&i nhitng hinh anh hodc cach trinh bay
that dep, c6 tinh thim my¥ cao, thu hatde sy chi y va thé hién tinh than cac chuong

trinh du lich. Gi6i thiéu khai quat vé cong ty, trinh bay ndi dung cac chuong trinh
du lich, so d6 tuyén diém, hinh anh vé cac co so phuc vu luu tra (loai, hang). ..

b. Tuyén truyén.
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- Tuyén truyén trong kinh doanh 1a viéc kich thich mot cach gian tiép nhdm
tang nhu cau vé hang ho4, dich vu hay uy tin ctia mot don vi kinh doanh bang
cach dua nhiing théng tin c6 ¥ nghia thuwong mai vé chiing trén cac 4n pham, cac
phuong tién thong tin dai chung mot cach thuan loi va mién phi

- Tuyén truyén c6 stc hip dan déi tugng nhén tin do thong tin trung thyc
hon so voi quang cdo. Tuyén truyén cé thé toi dc dong dao khach hang muc tiéu
tiém nang ma ho né tranh cac hoat dong truyén thong khac. Ciing giéng nhu quang
cao, tuyén truyén gi6i thiéu hang hoa c6 hiéu qua va truc dién.

C. Ban hang c4 nhan.

- La su gidi thi€u bang miéng mot cach truc ti€p vé hang hoa va dich vu cua
nguoi ban qua cudc doi thoai véi mdt hoac nhiéu khach hang tiém nang nham
muc dich ban hang.

- Pay 1a mot cong cu rat hiéu qua & nhing giai doan hinh thanh sy ua thich

va niém tin cua nguoi mua va giai doan ra quyet dinh mua. Ban hang ca nhan doi

hoi ¢6 su giao tiép qua lai giita hai hay nhiéu nguoi. Hai bén giao tiép co thé

nghién ctru truc tiép nhitg nghién ctru va dic diém cua nhau dong thoi ¢ su linh
hoat diéu chinh ca san pham ciing nhu hoat dong giao tiép

- Ban hang tryc tiép hinh thanh nhiédu mdi quan hé phong pht, da dang thiét
12p su trung thanh cua khach hang dv DN

d. Xuc tién ban.

- La nhiing bién phap tac dong tuc thdi, ngan han dé khuyén khich viéc mua
san phém dich vu cua DN. Day la mot hoat dong truyén thong trong do st dung
nhiéu phuong tién tac dong truc tlep, tao loi ich vat chat bo sung cho khach hang
nhu phleu mua hang, qua téng, s6 x6... Chiing thu hat sy chu y va thuong xuyén
cung cap thong tin dé din khach hang t6i sir dung thir san pham. Pong thoi chung
khuyén khich viéc mua san pham ctia DN nhd dua ra nhimg loi ich phu thém do
mua hang hoa

- Tuy nhién can luu ¥ rang, tac dung cua xuc tién ban chi trong thoi ki ngin
han, néu st dung khong can than c6 thé phan tac dung

2.1.2. Cdc méi lién hé trong xiic tién hon hop:

Hé théng XTHH cua DN la mot hé théng td chirc chat ché trong do6 su dung
phoi hgp hai hoa céc cong cu truyén thong tin thich hgp véi diéu kién cia DN &
tung thot ki. Cac moi lién hé trong qua trinh truyén thong dugc thé hién qua so
d6 sau:
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2.1.3. Lwa chon phwong tién xiic tién hén hop

DN phai cin ctr vao d6i tuong nhén tin (khach hang muc tiéu) cling nhu
nhirng dac di€ém ngdn nglr cua phuong tién truyén thong ma lya chon kénh truyén
thong
phu hop.

a, Kénh truyén thong truc tiép

Trong loai kénh nay, DN thiét 1ap méi quan hé tryc tiép véi ngudi nhan tin.
Nhing loai kénh nay thuong c6 hi€u qua do doi tugng nhan tin c6 kha nang phan
ho1 thong tin

b. Kénh truyén thong khong tryuc tiép

Do 1a nhitng kénh trong d6 cac phuong tién truyen tin khong co su tiép xuc
ca nhén va khong thu nhan ngay dc thong tin phan hdi. Trong cac kénh truyén
thong khong truc tiép, cac phuong tién truyen thong dai ching dong vai tro quan
trong. N6 bao gom cac phuong tién truyén thong truc tlep nhu cac an pham, cac
phuong tién truyén théng dién tir (radio, ti vi, may tinh ndi mang...), cac phuong
tién trung bay.

2.2. Té chirc ban chwong trinh du lich

2.2.1. Xdc dinh thi truong myuc tiéu: La mét nhom nguoi ti€u dung ma
doanh nghiép hudng cac no luc tlep thi va hang hoa dén. Thi truong muc tiéu 1d
rang 1a yéu to quyét dinh trong chién lugc tiép thi

- Thi truong muc tiéu chinh 13 noi ma ban c6 thé gap nhitng ngudn khach
hang tiém nang, nhitng nguodi c6 nhu cau quan tam dén san pham, mat hang ban
kinh doanh
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2.2.1.1. Cac tiéu thirc phdn doan thi truong muc tiéu:
- Tinh do luong duoc: quy mo va hiéu qua cua doan thi truong d6 phai do
luong duoc.
- Tiép can duoc: doanh nghiép phai nhan bict va phuc vu dugc doan thi
truong da phan chia theo ti€u thirc nhat dinh.
- Tinh quan trong: doan thi truong phai bao gom cac khach hang c6 nhu cau
dong nhat véi quy mo 16n dé c¢6 kha nang sinh 161 cao.
- Tinh kha thi: san pham sau khi dugc hoan thién cong ty phai dam bao cac
hoat @dong cua phai dugc dam bao co6 hiéu qua
2.2.1.2.Lua chon thi truong muc tiéu
+ Kha nang tai chinh ctia doanh nghiép du lich
+ Chu ky song: Giai doan dau khi mgi tham nhap thi truong dé tao thuan loi
cho viéc chao ban cac chuong trinh du lich
+ Chién lugc Marketing caa di tha canh tranh
+ Tép trung vao mdt doan thi truong: doan thi truong dugc Qh(_)n chua c6 doi
thu canh tranh hoac 1a thi truong duy nhat ma cong ty chon d€ chi ban nhirng
chuong trinh du lich phu hop véi thi truong do.
~+ Chuyén mén hoa theo san pham, chuyén mon hoa theo thi trudng, san
pham bao phu thi truong.
2.2.1.3. Y nghia cua viéc xdc 1ap thi trieng Muc tiéu
-Ngay nay, cac cong ty du lich trén thi trudng canh tranh rat gy gat, dé ton
tai va phat trién cong ty vira phai di dau véi cac déi thu canh tranh, vira phai tim
moi cach dé thu hat khach hang. Viéc phan doan thi truong budce dau gitp cho
cac doanh nghiép xac dinh duoc thi tru’(‘)’ng Muc tiéu dé c6 thé tham nhap mot cach
hiéu qua, tranh dugc nhitng rai ro dang ticc.

-San pham du lich tiéu thy ngay cang kho khan, canh tranh gay gat Viéc phan
doan thi truong dé tim ra nhitng giai phap ti wu trong su dong nhat vé nhu cau,
gia ca, dac tinh, hanh vi irng X cia nguoi ti€u dung va thuc hién hoat dong kinh
doanh caa minh theo muc dich tdi da héa lgi nhuan

- Phan doan thi trudng, xac dinh thi truong muc tiéu 1a tap trung nd lyc cua
doanh nghiép dung thi truong, xac dinh cho minh mét cach riéng, mét hinh anh
riéng, manh m¢ va nhat quan dé khang dinh kha nang ton tai caa doanh nghiép

2.2.2. Xdc dinh kénh phén phéi-

2.2.2.1. Khai ni¢m: la mot tap hop cac doanh nghiép va ca nhan doc I’ép va
phu thugc lan nhau tham gia vao qua trinh dua hang hoa tir nguoi san xuat den
nguoi tiéu dung

2.2.2.2. Cau trac kénh phan phdi

a. bac diém cac kénh phan phoi :
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+ N6 mo rong diém tiép xuc voi khach du lich théng qua hé théng cac diém
ban, tao dic¢u kién thuan loi cho khach trong viéc dat mua san pham

+ Thuc day khach du lich mua san pham thong qua cac phuong tién quang
cao va hoat dong ban hang cua doi ngli nhan vién

Hau hét cac kénh phan phéi trong du lich déu thuc hién thong qua cung ty lix
hanh.

b. Nhiém vu cuia cac doanh nghiép Iir hanh trong hé thong kénh phéan phi :
- La diém ban va tiép can thuan loi cho khach du lich khi mua.

- Phan phéi cac 4n phim quang céo nhu 13 tap gip, cac to quang cdo.

- Trung bay va thé hién céc co hoi lua chon cho khéch du lich.

- Thuyc hién tu van,gitp d& nguoi tiéu dung trong viéc lya chon san pham
thich hop.

- Thyc hién cac dich vu ban san pham qua hé thong thong tin lién lac.

- Dich vu phai dam bao cho khach quyén sir dung vao nhimg diém ho yéu cau

- Pong vai tro nhu mot diém ban hang cho cac nha cung cap

- Thye hién cac dich vu bo sung nhu : dich vu bao hiém, thi tuc xuat nhap canh

- Thyc hién cac hoat dong nghién ctru thi trudng cho cac nha cung cip san pham

- Thuc hién céc hoat dong khuyéch truong san phdm cho cc nha cung cap
san pham

- Giai quyét cac phan nan, khiéu nai cia nguoi tiéu dung

2.2.2.3. Cac dong chay trong kénh phan phi

- Dong thong tin: Su trao doi thong tin giita cac thanh vién trong kénh. C6
thé 1a su trao doi thong tin gitra cac thanh vién ké can hoac khong ké can. Do dac
diém caa san pham du lich chu yéu ton tai dudi dang dich vu nén dong thong tin
cling chinh la dong san pham.

- Dong xtic tién: mo ta nhitng hoat dong xtc tién, khuéch truong hd tro 13n
nhau gitra cac thanh vién trong kénh.

- Dong thanh toan: M6 ta su van dong cua tién té va cac chung tir thanh
toan nguoc tir phia khach du lich qua cac trung gian tré lai cong ty 1ir hanh.

2.2.3. T6 chikc bdn chwong trinh du lich

2.2.3.1. T6 chire ban tryc tiép cdc chwong trinh du lich

+ Gitra cac cong ty 1ir hanh nhan khach va gui khach bao gio ciing ¢ ban
hop dong nhan va gui khach, con doi vei khach di 1¢ thuong 1a ky ket hop dong
du lich, sau d6 1a to chirc thyc hién hgp dong da ky va thanh 1y hgp dong.

+ Trong trudng hop cac cong ty t6 chire ban cac chwong trinh du lich chu
dong (an dinh ngay trudc) thi cong ty phai to chic viéc theo doi ban hét sic chat
ché:
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- Tinh hinh dang ky chd
- Pam bao thong tin thudng xuyén véi khach da diang ky chd
- Pam bao thong tin thuong xuyén véi cac nha cung cap
- C6 lién h¢ thudng xuyén V4i cac cong ty Iir hanh khac dé ¢6 thé tién hanh
phoi hgp trong cac truong hop can thiét.
+ Nhitng sai hong thuong gap khi ky két hop dong va cach khac phuc
2.2.3.2. T6 chire ban gian tiép cdc chwong trinh du lich

+Thong thuong cac cong ty lir hanh vira la cong ty nhan khach vira la cong
ty gui khach, vira 1 dai 1y ban cho cac cong ty khac va ddng t6 chiic cac chuong
trinh du lich. Do vay viéc hop tac giita cac dai Iy 1ir hanh trong nuée va qudc té
bao gidr cling gitt Mot vai tro dac biét quan trong (ké ca voi cac di tha canh tranh).

+ Thong qua cac tour ghép khach 1é theo nhu cau ca nhan

+ Thong qua su thoa thuan voi cac hing hang khong va diém dén
2.3. To chirc thwe hién chwong trinh du lich

2.3.1. Giai doan 1: Thoa thuan voi khach.

Giai doan nay dugc bat dau tir khi chuong trinh t6 chitc ban dén khi chuong
trinh du lich dc thao thuin vé moi phuong dién giira cac bén tham gia. Trong
truong hop cac cty 1t hanh nhan khach tir cac cung ty gt khach hodc cac dai ly
thi céng viéc chi yéu cua giai doan nay bao gém: nhan thong bao khach, coc
thong tin khic va cc yéu cau tir phia cac cong ty giri khach hoic dai 1y. Noi dung
clia cac thong tin vé khach bao gom:

+ S6 lugng khach

+ Qudc tich, ngdn ngir

+ Thoi gian, dia diém nhap — xuat canh

+ Céc yéu cau vé huéng dan, phuong tién van chuyén, co s luu tri, &n uong
va cac yéu cau dac biét khac

+ Hinh thtrc va thoi gian thanh toan

2.3.2. Giai doan 2: Chudn bi thuc hién

Giai doan nay chu yéu do bo phan diéu hanh thuc hién:

- X4c dinh, diéu chinh hoic xdy dung chuong trinh chi tiét

- Lién lac v&i cac nha cung cap, chuan bi cac dich vu (dit phong, an, thué
xe, mua vé, thué cac chuong trinh biéu dién, diéu dong va giao nhiém vu cho
HDV, hinh thttc va thoi gian thanh toan véi nha cung cap...)

- Xac nhan lai véi khach hodc cong ty gui khach, dai 1y....
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2.3.3. Giai doan 3: Thuc hién chuong trinh du lich

Giai doan nay cv chu yéu 1a cia HDV va cac nha cung cap. nhiém vy cua
nha di€u hanh:

+ T6 chire qua trinh thyc hién tour, thong bao va xac nhan cac dich vu voi
cac nha cung cap,...

+ To chuc viée don khach, gigi thiéu HDV, cac quy dinh, thong 1¢, phap
luat,...

+ Thuong xuyén theo ddi kiém tra lich trinh, tién d6 thuc hién, giai quyét
moi tinh hudng,...

+ Theo ddi, kiém tra dam bao cac dich vu c6 trong chuong trinh duoc thuc
hién mot cach day du, dang chung loai va chat luong,...

2.3.4. Giai doan 4: Nhitng céng viéc sau két thiic chirong trinh DL
- To chuc tién khach

- Trung cau y kién caa khach, tap hop céac s6 lieu théng ké lam co s& cho
viéc danh gia chat luong cta nha cung cap, trinh 46 HDV.. .d6ng thoi 1am co so
cho viéc phén tich va xay dung chién lugc san pham:;...

- Thanh quyét toan tour (cong viéc cia HDV voi cong ty 1r hanh; HDV cung
cap day du hoa don, chung tir, vé..., tra lai dung cu, thict bi néu mang theo,...Nop
lai phieu nhan xét tir khach, rat kinh nghiém;...)

2.4. Quan tri chit lwgng san pham ciia doanh nghiép lir hanh
2.4.1. Khdi niém chdt lwong san phiam cia doanh nghiép liv hanh

Chét luong san pham lit hanh ciia cong ty Iit hanh bao gdm muc d6 phu hop
cua nhitng dac diém dugc thiét ké vai chirc nang, phuong thirc st dyng san pham
va muc do san pham thuc su dat dugc so vai thiet ké caa no.

2.4.2. Ddnh gid chit lwong sin phim ciia doanh nghiép liv hanh
a. Chat luong thiét ké:
- Su hai hoa, hop 1y cua lich trinh
- Tinh d6c d4o va hap dan cua tai nguyén du lich c6 trong chuong trinh
- Chat luong va uy tin cta cac nha cung cap dich vu du lich
- Murc gid hop 1y
b. Chét luong thuc hién:
- Trinh d6 hiéu biét, kinh nghiém ctia huéng dan vién
- Chét luong ctia nha quan Iy tour, diéu hanh du lich
- Chét lugng cua san phém dich vu trong chuong trinh du lich
-Moi trudng ty nhién, xa hoi va kinh té
- Murc d6 hai long cua khach du lich
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2.4.3. Nhitng yéu té anh huwéng dén chit lwong sin phim cia doanh
nghiép lir hanh

a. Nhom céc yéu td bén trong cong ty 1ir hanh :

- Men : con nguoi (cadn bo quan ly, ddi ngii nhan vién)

- Materials: nguyén vat li¢u

- Machines: Thiét bi cong nghé

- Methods: cac phuong phap cong ngh¢, quan ly, cach thic quan 1y, triét 1y
quan ly, phuong phap diéu hanh, du doan nhu cau cua thi trueong

b. Nhom cac yéu td bén ngoai cong ty lir hanh :

- Khach du lich 1a muc tiéu co ban caa chit lugng san pham trong cac chuong
trinh du lich. Khach khoéng chi 1a nguoi mua ma con 1a nguoi tham gia vao qua
trinh tao ra san pham. Vi vay di voi cac doan khach khac nhau thi chat lugng cua
san pham c6 thé thay doi tiy theo cac cam nhan cia timg thanh vién trong doan

=> Churong trinh phdi dirot thiét ké phii hop V6i 86 dong khdch hang trén
thi truong Muc tiéu va khi thuc hién co thé chu y den tung loai khach hang dé co
nhitng thay doi phu hop.

- Cac dai Iy du lich va cac nha cung cp co vai trd co ban tdi chat lugng cua
san pham It hanh vi:

- Sy cam nhan cua khach du lich dién ra lan dAu tai cac dai 1y du lich. Hon
nita cac dai 1y du lich 1a nguon cung cap khach quan trong doi véi cac cong ty 1
hanh.

- Cac nha cung cip 13 ngudi dam bao timg khau trong qua trinh thyc hién
chuong trinh du lich

+ MOoi truong tu nhién xa hoi

=> Su két hop gitra nhitng tai nguyén du lich hap dan s& giup cho cac cong
ty & hanh lién tuc cai thién chat lugng san pham

+ Cac dich vu trude va sau khi thuc hién cling dong vai trd quan trong téi
quyét dinh mua va sy cam nhan cua khach du lich

2.4.4. Hoan thi¢n, kiém tra chdt lweng san pham ciia doanh nghiép | hanh
a. Chi phi duy tri chat lwong chuong trinh du lich:

+ Nhom chi phi ngan chin: nhiing khoan chi phi nham han ché nhiing yéu té
tiéu cuc tac dong den san pham:

- Chi phi cho viéc dao tao, huan luyén chuyén mén
- Chi phi cho viéc thiét ké

+ Nhom chi phi cho nhiing sai sét bén trong: dén bu cho khach hodc nha san
xuat do su sai sot cia hudng dan vién, b phan diéu hanh
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+ Chi phi cho nhiing sai s6t bén ngoai: nhimg chi phi khic phuc nhitng sai
soOt sau khi san pham dugc ban hoac dang tiéu dung.

+ Chi phi tham dinh: nhimg chi phi danh cho vi¢c danh gia, do luong, kiém
tra chat lugng san pham

b. Han ché nhiing lang phi phat sinh:

- Nhiing lang phi do san xuat qua muc can thiét
- Nhiing lang phi do cho doi

- Nhiing lang phi vé giao thong van chuyén

- Nhing lang phi cta ban than qua trinh san Xuat, nhitng tac nghiép thira co
thé gay lang phi chi phi va gay kho chiu cho du khach

- Lang phi do t6n kho (Mot doi ngili nhan vién qua 1on)
- Lang phi do tac dong cua cac nhan vién thuc hién

- Nhiing lang phi do cac san pham phé pham

c. Bao dam va duy tri chat luong san pham:

+ Chi phi ngan chan: thong thuong 1a cac khoan chi phi nham han ché nhhing
yéu td tac dong tiéu cuc ti chat luong san pham bao gém chi phi dao tao, huan
luyén do6i ngii, duy tri cac trang thiét bi, thiét ké, ké hoach

+ Chi phi do nhimng sai sot bén trong: nhimg sai sot cia HDV hoac cua bo
phan dicu hanh c6 the dan dén nhitng khoan dén bu cho khach du lich hoac cac
nha cung cap

- Chi phi cho nhiing sai s6t bén ngoai la chi phi dé khac phuc nhiing sai sot
sau khi san pham da dugc ban hoac dang dugc tiéu dung

~ -Chi phi thdm dinh chat luong la cac chi phi danh cho danh gié, do luong va
kiém tra chat Iwgng caa san pham

-Theo quan diém cua cac nha quan Iy Nhat Ban thi c6 7 loai hao phi can dugc
han ché:

Tha nhat, nhitng lang phi do san xuat qua muc can thiét (nghién cau thi
truong khong day du, danh gia thi treong thiéu chinh xac c¢6 thé dan dén quang
cao ton kém, it hiéu qua; duy tri d6i ngli HDV dong dao...)

Thtr hai, lang phi do cho doi

Thi ba, lang phi vé giao thong van chuyén

Th tu, 1ang phi cua ban than quy trinh san xuét

Thi nam, lang phi do ton kho

Thir sau, 1ang phi do dong tac ctia cac nhan vién thuc hién

_ Thir bay, lang phi do cac phé pham trong kinh doanh LH (sx va ti€u dung
dong thoi nén, phe thai nhiéu do khé ciru van tinh the,...)

44



d.Céc bién phap dé kiém tra san phim cua cong ty lir hanh:

* Kiém tra cac yéu to dau vao: dam bao chat luong cua cic nha cung
cap, chat luong ddi ngli HDV, kiém tra hé thong phuong tién vat chat ky thuat
c6 lién quan dén san pham | hanh

* Kiém tra trong qua trinh thuc hién: cac nha quan ly phai t6 chic thanh
nhom hay ca nhan dé tién hanh kiém tra chat luong san pham trong qua trinh
san xuat

+ Budc 1: xac dinh cac giai doan dia diém co thé Xdy ra cac sai sot va hu
hong, danh gia chi phi kiém tra va ty 18 sai sot hu hong (dwa trén hé théng s6
liéu qua cac thoi ky)

+ Bude 2: xac dinh ty 1€ gitra chi phi cho kiém tra so véi phan tram sai
sot, hu hong cho tung giai doan, dia diém

+ Budc 3: sap xép cac dia diém, giai doan can kiém tra theo thir tu gia
tri caa ty I¢€ ndi tén

< TOM TAT CHUONG 2

Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh dugc gisi thigu:

- Xtic tién hon hop: ban chét cua xic tién hdn hop, cac mdi lién hé trong
xuc tien hon hop, lva chon phuong tién xuc tien hon hop

- T6 chire ban chuong trinh du lich: Xéc dinh thj trudng muc tiéu, xac
dinh kénh phan phdi, t6 chtic ban chuong trinh du lich

- T6 chuc thuc hién chuong trinh du lich: Giai doan thoa thuan véi khach,
giai doan chuan bi thyc hién, giai doan thuc hién chuong trinh du lich, giai
doan sau khi két thiic chuong trinh du lich

- Quan tri chat luong san pham caa doanh nghiép I hanh: Khai niém,
danh gia chat lugng san pham cua doanh nghiép lit hanh, hoan thién, kiém tra
chat luong san pham It hanh

< CAU HOI ON TAP CHUONG 2

- Em hay thiét ké va do luong chat lugng san pham Iit hanh

- Cho biét viéc quan 1y phan hoi ctua khach du lich ddi véi san pham
I&r hanh

- Trinh bay giam sat chat lwong chudi cung ng trong kinh doanh lir hanh

- Phan tich nghién cuu thi truong caa doanh nghiép It hanh

- Xay dung céc chinh sach khuyén mai, hau mai, cham s6c khach hang
cua doanh nghiép It hanh

- Xay dung chinh sach san pham, chinh sach gi4, chinh sach phan phoi
trong ti€u thu san pham It hanh cta 1 doanh nghiép (tu chon)

- Phén tich, danh gia cac kénh truyén thong ctia doanh nghiép Iir hanh
- Giai phap nang cao hiéu qua truyén thong trong kinh doanh I hanh.
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