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LOI NOI PAU

Giao trinh Thuc hanh Quan tri doanh nghiép du lich dugc bién soan véi
muc dich cung cap kién thic co ban va chuyén sau vé quan 1y va kinh doanh du
lich, ky nang nghiép vy, Ky nang giao tiép ung xur va dao duc nghé nghiép. Giao
trinh da c¢d gang tap trung xay dung nhitng kién thuc thuc hanh xay dung cac
chuong trinh du lich tron géi, quy trinh ban chuong trinh du lich va k¥ ning t6
chtrc diéu hanh thyuc hién cac chwong trinh du lich. M&i phan thuce hanh déu tap
trung vao mang kién thuc, ki ning va ning luc ty chu, trach nhiém can thiét dé
ngudi hoc tng dung vao thuc té khi di lam nghé.

Gi4o trinh nay dung dé giang day cho hoc sinh — sinh vién va hoc vién Trung
cap Quan 1y va kinh doanh du lich cua trudng Cao dang Thuong mai & Du lich.
Mic du da rat c6 ging, gido trinh van kho tranh khoi nhitng han ché, thiéu sét nhat
dinh can duoc tiép tuc bo sung, chinh sira. Nhém tac gia rat mong nhan duoc
nhitng ¥ kién dong gop ctia doc gia, cac nha nghién ctru dé hoan thién gido trinh
hon nira.

Moi y kién dong gop xin vui 1ong giri vé dia chi email cua khoa khach san
du lich: khoaksdI2007 @gmail.com.

Tran trong cam on./.
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GIAO TRINH MON HOQC

1. Tén mon hoc: Thuc hanh quan tri doanh nghi¢p du lich
2. Ma mon hgc: MH21

3. Vi tri, tinh chat ciia mén hoc:

3.1. Vi tri

Gidao trinh Thyc hanh quan tri doanh nghiép du lich trong chuong trinh dao
tao Trung cap Quan 1y va kinh doanh du lich, 1a mén hoc ndm trong nhém cac
mon hoc chuyén moén sau khi nguoi hoc da dugc hoc cac moén co s¢ nganh va cac
moén 1y thuyét chuyén nganh.

;’;.2 Tinh chét: : 13 mon hoc thuc hanh, danh gid mon hoc béng hinh thirc
thi hét mon

4. Muc tiéu mon hgc

4.1. Vé kién thirc:

- Nhan dién duoc cac trang thiét bi, dung cu, biéu mau, hd so phuc vu hoat
dong quan tri trong doanh nghiép du lich.

- Mo ta dugc cac phuong phap xay dung cac chuong trinh du lich tron goi;
quy trinh ban cac chuong trinh du lich, phuong phéap diéu hanh t6 chirc thuc hién
cac chuong trinh du lich.

- Giai thich duoc dugc tim quan trong cua viéc xt 1y tinh hudng van dé cua
khach hang, duy tri moi quan hé véi khach hang.

4.2. Vé k¥ niing:

- Stir dung thanh thao trang thiét bi, dung cu hd tro trong qua trinh xay dung,
ban va t6 chirc va thuc hién cac chuong trinh du lich.

- T chtc va thuc hién dugc cac chuong trinh du lich cu thé dam bao dang
thoi gian va dia diém du lich theo tour.

- Quan 1y cac phuong tién van chuyén va té chic tot cac chuyén tham quan
theo chu d¢ chuong trinh du lich

- Thiét 1ap va duy tri cac méi quan hé véi khach du lich va cac nha cung tng
dich vu.

- Thuc hién dugc thao tac nghiép vu thanh toan qua thé, smart banking, visa,
cac giao dich véi cac nha cung ung dich vu va khach hang.

- Str dung dugc cong nghé thong tin co ban theo quy dinh; khai thac, xu ly,
ung dung cong ngh¢ thong tin trong cong viéc chuyén mon cia nganh, ngheé;

- Thanh thao céc k¥ ning t6 chuc, quan 1y doan khach trong chuyén du lich

- Giai quyét duoc cac phan nan khach hang, cac yéu cau va tinh hubng phat
sinh trong thuc hién chuong trinh du lich.
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4.3. V& ning luec tu chii va trach nhiém:

- Yéu nghé, c¢6 ¥ thirc to chic Ky luat, tac phong cong nghiép va tinh than
trach nhi¢m cao trong cong vigc.

- Chap nhan ap lyc coéng viée, thich nghi voi méi trudong 1am viée thudng
xuyén c6 su thay doi.

- Tén trong khach hang, quan tim cham soc va thuyét phuc duoc khach hang

- Hop tac hiéu qua véi ddng nghiép va déi tac

- Trung thuc, chu dong khic phuc kho khin trong cong viéc

- Cap nhat duoc kién thirc, k§ nang nghé nghiép trong cong viéc;

- Linh hoat trong xir 1y tinh huéng

- Lam viéc doc lap, lam viéc theo nhom.

- Co y thuc hoc tap, rén luyén va nang cao trinh do chuyén mon.

- Co thai d6 nghiém tac, tich cuc va tinh than trach nhiém trong cong vi¢c

- Hinh thanh tac phong chuyén nghiép; xay dung duoc tinh ty tin trong xu ly
cong viec.

- Tuan tha cac quy dinh vé phap luat trong kinh doanh du lich, kinh doanh
I& hanh.

5. N¢i dung ctia mon hoc
5.1. Chwong trinh khung

Thot gian hoc tap (gio)
Trong do
Mi A S0 . Thuc
MH Tén mon hoc tlr?? T6[1g hanh/ 7
1 so | Ly | thye tap/ | KIém
thuyet R tra
bai tap/
thao luan
I Cac mon hoc chung 12 | 255 94 148 13
MHO1 | Chinh tri 2 30 15 13 2
MHO2 | Phap luat 1 15 9 5 1
MHO3 | Gi4o duc thé chat 1 | 30 4 24 2
MHO4 E}i;alg) duc qudéc phong va an 5 45 21 21 3




MHO5 | Tin hoc 2 | 45 15 29 1
MHO06 | Ngoai ngit 4 | 90 30 56 4
I Cac mon hgc chuyén mon 61 | 1590 | 452 1074 64
1.1 | Mén hoc co sé 14 | 210 | 197 - 13
MHO7 | Quan tri hoc 2 30 28 - 2
MHO8 | Tong quan vé du lich 2 | 30 28 - 2
MHO09 | Kinh té du lich 2 | 30 28 - 2
MH10 Tam ly du khach va k¥ nang 2 30 28 i 2
GT
MH11 | Tuyén diém du lich VN 2 | 30 28 - 2
MH12 | Vin héa du lich 4 | 60 57 - 3
11.2 | Mén hoc chuyén mon 45 | 1350 | 227 1074 49
MH13 | Ngoai ngir chuyén nganh DL 4 60 57 - 3
MH14 | Marketing du lich 2 30 28 - 2
MH15 | Ly thuyét nghiép vu HDDL 4 | 60 57 - 3
MH16 | Quan tri DN du lich Iir hanh 4 60 57 - 3
MH17 | Quan Iy chat luong dichvuDL | 2 | 30 28 - 2
MH18 | Thuc hanh thiét ké tour du lich | 3 | 90 - 82 8
MH19 | Thuc hanh huéng dandu lich | 3 | 90 - 82 8
MH20 | Thyuc hanh thuyét minh 3 | 90 - 82 8
MH21 | Thuc hanh quan tri DN du lich | 4 | 120 - 108 12
MH22 | Thuc tap TN 16 | 720 720
1.3 i‘é"r:g ,f)f’c tw chen (chon 11 5 | 45 | g i 2
MH23 | T6 chuc su kién 2 | 30 28 - 2
MH24 | Nghiép vu thanh toan 2 30 28 - 2
Tong cong 73 | 1845 | 546 1222 77




5.2. Chuong trinh chi tiét mén hoc

Thoi gian (gio)
. Thuwe hanh,
SO0 TT| Tén chwong, muc T’(R)ng Ly thi ,nghlfm’ Kidm
i thuyeét tha‘o. l',l\an’ tra
bai tap
Chuong 1. Thuc hanh xay dung 36 32 4
cac chwong trinh du lich tron goi
1. Xay dung céc chuong trinh du
: . 12 12
lich tron goi
2. Xac dinh gia thanh, gia ban cua
1 cac chuong trinh du lich tron goi 12 12
3. Hoan thién, kiém tra céac chuong
trinh du lich tron goi. 8 8
Kiém tra
4 4
Chuwong 2. Thuc hanh ban cac 20 20
chwong trinh du lich
1. Lva chon phuong tién, truyén 8 8
2 thong va cac kénh phan phoi
2. Thuc hién t6 chac ban chuong
trinh du lich 12 12
Chwong 3. Thye hanh diéu hanh 36 32
to chic thuc hién cac chwong
trinh du lich
1. Thuc hanh thoa thuan vai khach
. 2. Chuan bi thuc hién A A
3. Piéu hanh thuc hién chuong trinh
du lich 12 12
4. Sau khi két thuc chuong trinh du 8 8
lich
Kiém tra 4 4




Chuwong 4. Thyc hanh xir ly cac 28 24 4
tinh huong trong kinh doanh du
lich Itr hanh

1. Xt Iy cac tinh hubng khi xay
dung cac chuong trinh du lich 8 S
2. Xt 1y céc tinh hudng khi ban céc
chuong trinh du lich 8 5
3. Xt 1y cac tinh hudng khi thuc
hién cac chuong trinh du lich

i 8 10
Kiém tra 4 4
Cong 120 108 12

6. Piéu kién thue hién mén hoc:
6.1. Phong hoc Thue hanh: Pap tng phong hoc chuan
6.2. Trang thiét bi day hoc: Projetor, may vi tinh, bang, phan; may tinh,

may in, di¢n thoai ban,...

6.3. Hoc liéu, dung cu, mo hinh, phuong tién: Giao trinh, m6 hinh hoc

tap, so sach, biéu mau, ...

6.4. Cac diéu kién khac: Nguoi hoc tim hiéu thuc té cac k§ ning cta quy

trinh x4y dung chuong trinh du lich, quy trinh ban va diéu hanh t6 chtic hoat
dong du lich phuc vu doan khéch du lich.

7. Noi dung va phuong phap danh gia:
7.1. N§i dung:
- Kién thtre: Panh gié tat ca noi dung da néu trong muc tiéu kién thic
- K§ nang: Panh gia tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu k¥ nang.
- Nang lyc tu chi va trach nhiém: Trong qué trinh hoc tap, ngudi hoc can:
+ Nghién ctru cac ky nang trudc khi dén 16p.
+ Chuan bj day du tai liéu hoc tap.
+ Tham gia day du thoi lugng mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.
7.2. Phwong phap:
Nguoi hoc dugc danh gia tich Ity mon hoc nhu sau:
7.2.1. Cach danh gia
- Ap dung quy ché ddo tao Cao dang Thuong mai & Du lich Thong tu s6

04/2022/TT-LDTBXH, ban hanh ngay 30/3/2022 cta B truong Bo Lao dong —
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Thuong binh va Xa hoi; Quy ché Té chirc dao tao trinh d6 trung cip, cao dang
theo phuong thtrc tich lily mon hoc, tin chi cia Nha truong ban hanh kém theo
Quyét dinh s6 246/QD-CDTMDL ngay 01/6/2022 va huéng dan cu thé theo ting
mon hoc/Modun trong chuong trinh dao tao.

- Huéng dan thyc hién quy ché dao tao ap dung tai Truong Cao diang Thuong
mai & Du lich nhu sau:

Piém danh gia Trong sb

+ Diém kiém tra thuong xuyén (Hé s 1) 40%

+ Piém kiém tra dinh ky (Hé s6 2)

+ Diém thi két thiic mén hoc 60%

7.2.2. Phwong phap danh gia

Phuong phip P:)‘l‘:gl‘)‘g Hinh thic | Thoi diém
danh gia t6 chuc kiem tra kiém tra
Thuong xuyén Viét Ty luan Sau 20 gio
Dinh ky Viét Ty luan | Sau 48 va 86 gid
Két thiic mén hoc Viét Tu luan Sau 90 gio

7.2.3. Céch tinh diém

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

-Piém mon hoc la tong diér‘p cua tat ca diém danh gia thanh phan cua mon hoc
nhén vdi trong so tuong tmg. Diém mon hoc theo thang diém 10 lam tron deén mot
chit so thap phan, sau d6 dugc quy doi sang di€m chir va diém so theo thang diém 4
theo quy dinh cta Bo Lao dong Thuong binh va Xa hoi vé dao tao theo tin chi.

8. Huéng din thwe hién mon hoc

8.1. Pham vi, d6i twong ap dung: D6i tuong trudng Cao dang Thuong mai
& Du lich

8.2. Phuong phap giing day, hoc tap mon hoc

8.2.1. Pdi voi nguoi day

* Thye hanh: sir dung linh hoat cac phuong phap giang day tich cuc: lam

mau dong vai, nhan xét danh gia. Phan noi dung thuyet minh, t6 chire hoat ndo
can cho nguoi hoc chuan bj trudc. Trong budi hoc, can td chirc theo nhom dé



dam bao su logic, théng nhét vé lich trinh, ni dung lién mach cho mdi diém
tham quan va phat huy tinh than hoc héi va lam viéc theo nhdém cta nguoi hoc.

* Huéng dan tu hoc theo nhém: Nhom trudng phan cong cac thanh vién
trong nhém tim hi€u, nghién ctru theo yéu cau ndi dung trong bai hoc, cd nhém
thao luan, trinh bay ndi dung, ghi chép va viét bao cao nhém.

8.2.2. Pi véi nguwoi hoc: Nguoi hoc phai thuc hién cac nhi¢m vu nhu sau:

- Can xem lai phan ly thuyét twong tng trude khi chuan bi ndi dung cua cac
budi thuc hanh. C6 ¥ thic tu chuan bi ndi dung theo sy phan cong ctia nhém
trude khi dén 16p. Thuong xuyén trao d6i va thao luan, lién hé thuc té dé nam
viing bai trén 16p va c6 ky nang nghé nghlep sau ndy. Hiéu duogc dac diém, ban
chat cua nghé hudng dan vién du lich. Hiéu rd quy trinh cong viéc can thyuc hién
trong mot chuong trinh du lich.

~ -Thamdy t6i thiéu 80% cac budi giang 1y thuyét. Néu ngudi hoc véng >20%
so tict 1y thuyet phai hoc lai mon hoc méi dugc tham du ki thi 1an sau.
- Tham duy di cac bai kiém tra thuong xuyén, dinh ky.
- Tham du thi két thuc mon hoc.
- Chu ddng t6 chirc thuc hién gio tu hoc.
9. Tai li¢u tham khdo:

-Bai Thuc hanh quan tri doanh nghiép du lich, Trudng Cao dang Thuong
mai va du lich.

- Giao trinh Quan tri kinh doanh Iit hanh, Th.S Nguyén Vin Dtrc, Truong
Cao dang Du lich Ha N1, 2007.
- Quan tri kinh doanh lit hanh, Nguyén Vian DPinh, NXB Théng ké, 1998

- Quan trj kinh doanh it hanh, Nguyén Quang Vinh. Pai hoc Khoa hoc Xa
hoi va Nhan van, 2014

- Tam 1y va nghé thuat giao tiép ung xu trong kinh doanh du lich — Nguyén
Van Dinh — Nguyén Van Manh —-NXB Van hoa — thong tin, 1996

— Kinh té du lich va du lich hoc - Bong Ngoc Minh va Vuong Loi Dinh
NXB Tré Thanh phd H6 Chi Minh, 2001

~ - Gido trinh Quan trj Kinh doanh I hanh - Ha Nam Khanh Giao - NXB
Thong ke, 2020

- Mot s6 van dé vé nghiép vu lir hanh va du lich - Truong Trung hoc
Nghiép vu Du lich Ha N6i, 1999

- Thi trudong du lich — Nguyén Vian Luu, NXB Dai hoc Québc gia Ha Noi, 1999



Chuong 1. THUC HANH XAY DUNG CAC CHUONG TRINH DU LICH
TRON GOI

% GIOI THIEU CHUONG 1
Chuong 1 la tap trung xay dyng chuong trinh du lich tron géi, ren luyén

thyc hanh ky nang xay dung san pham dich vu du lich va ltr hanh. K§ nang giup
nguoi hoc ¢6 duge kién thirc nén tang va dé dang tiép can k¥ ning tiép theo.

% MUC TIEU

+ Vé kién thuc:

- Nhan dién dugce cac trang thiét bi, dung cu phuc vu hoat dong xay dung cac
chuong trinh du lich cho khéch;

- M6 ta dugc cac bude xay dung chuong trinh du lich tron géi va xac dinh
gia thanh, gia ban cua chuong trinh du lich tron goi

+ Ky nang:

- Str dung céc trang thiét bi, dung cu phuc vu xdy dung chuong trinh du lich

tron goi. To chirc khéo sat va thiét ké duoc cée chuong trinh du lich co ban va phic
tap theo y€u cau khach hang;

- Thuc hién tét duoc Ky ning xay dung cac chuong trinh du lich tron géi,
thuc hién ky nang nghién cau thi truong, ky nang xdy dung phuong an vén
chuyén, phuong an luu tri d€ hoan thién chuong trinh du lich

+ Nang luc ty Chu va trach nhiem:

- Tich cuc, chi dong va hop tac trong hoc tap. Co kha nang lam viéc doc 1ap,
cé y thuc tu hoc, vé sinh va an toan lao dong trong qua trinh thuc hanh;

- Ton trong, quan tdm cham soc va thuyét phuc dugc khach hang khi xay
dung chuong trinh du lich thiét ké theo yéu cau cia doan.

- Thé hién dugc phong cach giao tiép Gng Xt ding muc trong qua trinh

tac nghiép.

2. Noi dung bai

2.1. Thue hién xay dung cac chwong trinh du lich tron goi

2.1.1. Nghién ciru nhu cau thi truong vé chwong trinh du lich

+ Nghién ctru dé hiéu dugc ddc diem tam 1y, nhu cau, so thich, thi hiéu cua
khach theo quoc gia, dan toc nham dap tng tot nhat nhu cau caa ho. Chang han:
doan khach la cac cuu chién binh s€ c6 tam 1y, nhu cau, s¢ thich khac voi doan
khach 1a sinh vién, lai cang khac véi doan khach 1a Viét kiéu. Poan khach Viét
thuong thich vui vé, nhon nhip nhitng khach quoc t¢ lai thich sy yén tinh,
nghi ngoi.

+ Nghién ciru tim hiéu cach phuc vy cdc nhu cau dac biét cua timg doi tuong
khach khac nhau, mot mat vira dam bao hai long khach, mat khac khong dé anh



huéng dén loi ich caa don vi (Phu nir c6 thai, phu nir ¢6 con nho, cac chinh
khach,...).

+ Nghién ctru tim hiéu cach giao tiép va cach phuc vy nhimng khach hang
c6 khiem khuyet vé thé chat: Khach hang khiém thinh, cam, mu, bai liét,...

Trinh tu thao tac

a. Tim hiéu vé sb luong, co ciu va dic diém co ban caa doan khach theo
danh sach:

Nim duoc sb luong va co cAu doan khéch:
+ Sb luong: 20 ngudi
+ Qudc tich: Viét Nam
+ Ngon ngir: Viét
+ Do tudi: 25-50
+ Gioi tinh: 10 nam — 10 nix
+ Nghé nghiép: Giao vién chuyén nganh HDDL

Pay 1a doan c6 trinh d6 kha cao vé moi mit, da sd c6 kinh nghiém di du
lich, c6 nhu cau tim hi€u rong va sau, cé y thuc tu giac cling nhu y thurc bao vé
moi truong cao trong khi di du lich

Doi hoi HDV phai c6 sy chuan bi tot vé moi mat dé c6 thé phuc vu va
thoa man cac nhu cau cua khach mot cach tot nhat.

b. Tim hiéu cac ddc diém tdm 1y, tiéu dung cua khach
- Nam viing nhimg déc diém vé tinh cach dan toc, hanh vi tiéu ding cua khéch:
- Hiéu biét vé ton gido- tin nguing, phong tuc tap quan, truyén thdng cua khach

- Hiéu biét so luoc vé lich sir, van hoa, danh nhén... cua dia phuong lién
quan dén doan khach

c. Tim hiéu nhimg yéu cau dic biét, nhing trg giup dic biét, su kién dic
biét dugc Iuu y trudc

- Tim hiéu nhiing yéu cau dac biét, nhiing trg giup dic biét vé doan khach:
+ Sb suat va sd bita dn chay cua doan
+ Khach c6 khiém khuyét vé thé chat: Ning tai, cam, cut chan,...
+ Nhitng nhu cau dic biét khac

- Nhitng cht y dic biét nay can phai duoc ghi vao ké hoach thuc hién dé
dam bao khong bo sét vi chiing ¢6 lién quan mat thiet d&n mong muon, tam 1y
va hanh vi tiéu dung cua khéach.

Luu ¥ sai hong thuong gap va bién phap khic phuc



kgﬁé sal Hau qua Nguyén nhan | Bién phap khac phuc
Hiéu nham | C6 thé co nhitng | Khong nghién | Can nghién ctiu Ky
tin nguing ung xu khong phu | cuu ky doan doan khach dé nam
cua khach hop 1am khach khach dugc dac diém co ban
khong hai long cua doan khach

2.1.2. Nghién cvwu kha nang dap vrng

- Nghién cuu kha nang dap ung vé mat thoi gian thyuc hién chuong trinh du
lich (may ngay may dém)

-Nghién ctru kha nang dap ung vé sé luong cac diém thim quan

Nhitng sai hong thuong gap va cach khac phuc:

T Céchlqoai sai Hau qua Nguyén nhan Bién phap khac
ong phuc
1 B6 tri thoi C6 luc gay ap luc | Do ngudi lap | Nghién ciu, bo
gian khong | vé thoi gian lam chuong trinh | tri lai thoi gian
hop 1y cho khach mét chuanim & | cho hop ly
moi. Co thé cung duong
chuong trinh
khong thuc hién
dugc ding gio
2 Quang Néu quing duong | Do nguoi lap | Nghién ctu,
duong di di chuyén qua xa | chuong trinh | diéu chinh lai
chuyén sé khong an toan | chuanamrd | chuong trinh cho
khong hop 1y | khi van chuyén. cung dudng | hop Iy
3 Trinh ty Gay lang phi thoi | Do chua nam | Nghién cuu lai
chuong trinh | gian, stc luc va rd ban dd du | ban dd du lich
chua hop Iy | nhién liéu. Khach | lich cuating | dia phuong, can
s€ mét moi trong dia phuong nim ro dic diém
chuyén tham quan giao thong cua
dia phuong dé
phac thao
chuong trinh co
ban
4 Mot s6 diém | Anh huong dén Do khong Can kiém tra va
dén trong chat luong chuyén | kiém tra trugc | cap nhat thong
chuong trinh | di khhi phac tin khi xay dung
co tryc trac thao chuong | chuong trinh
trinh
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2.1.3. Xdc dinh kha ndng an toan va vi tri ciia chwong trinh

Khi lra chon can phai dam bao an toan & muc cao nhit cho du khach, cho
cong ty to chirc, cho nhan viéc thuc hién, an toan cho diém dén va cho moi truong:

- An toan cho khach du lich: an toan khi di chuyén, mtc d6 mao hiém trong
hoat dong tai cac diém du lich, an ninh tai diém den,...

- An toan cho don vi to chirc va nhén vién thuc hién chuong trinh: Kha ning
V¢ tai chinh, vé nhan su, vé phuong tién dé thuc hién chuong trinh theo chu dé

- An toan cho diém dén

- An toan cho méi truong: Viéc lya chon phuong tién van chuyén than thién
véi moi truong, du kién nhiing tinh huéng c6 thé 1am anh huong dén moéi trudng
dé chuan bi cac giai phap nham giam thiéu mac do xam hai méi truong (ké ca moi
trrong van hoa va moi truong ty nhién) trong qua trinh thyc hién chuong trinh

Nhitng sai hong thudng gap va cach khac phuc:

. I A . n n Bién phap
TT | Cac loai sai héng Hau qua Nguyén nhan khac phuc
1 | Ténchu dé khong | Sau chuyén di | Do chua phan | Biéu chinh
phu hop vai cac khach du lich | tich chua sau tén chu dé
diém du lich chinh | khong thay | sic ndi ham cua | hodc diéu
thoa man chu dé hodac do | chinh cac
viéc lyachon | diém du lich
diém du lich co ban
chua hop 1y
2 |Luachonchudé | Motsd KDL | Do doan khach | Thuyét phuc
chua phu hop hoan | khong “man | c6 nhiéu ddi cac dbi tuong
toan v6i dbi tuong | ma” véi tour | twong hoac do | lién quan
khach du lich truong doan hodc diéu
chinh chu dé
3 | Cac loai hinh diém | Khong thyc | Do viéc lya biéu chinh
du lich trong tour | hién duoc chon cac diém | lai cac diém
chua can doi muc tiéu caa | du lich chua du lich trong
chuyén di, c6 | pht hop chuong trinh,
thé gay nham uu tién cac
chan diém du lich
chinh theo
chu dé

2.1.4. Xay dung muc dich, y twong cho chwong trinh
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Tuyén hanh trinh co ban bao gom:
+ D0 dai thoi gian caa tour du lich
+ Piém dau (don khach) va diém cudi (tién khach)

+ Piém xuét phat va diém ding theo mdi ngay, nhimg diém tham
guan moi ngay.

+ Lua chon tuyén duong
Tuyén hanh trinh co ban cua tour du lich Con duong Di san Mién Trung:
- Phu hop Vé thoi gian:
- Khoang cach di chuyén trong 1 ngay khong qua 200km
- C6 thoi gian cho khach tu do tham quan, mua sam, nghi ngoi

- Bam bao du thoi gian cho khach tham quan, tim hiéu tai cac diém
du lich (uu tién doi voi cac dieém du lich chinh: Vuon quoc gia Phong Nha Ké
Bang, C6 d6 Hué, D6 Thi Co6 Ho1 An va Khu di tich dén thap My Son)

+ Do dai duong di cua toan tour va cua tung cung duong
*Nghién ctu ky ¥ tuéng chu dé cua tour du lich Con dwong di san Mien
Trung: Ut tién thoi gian cho khach tham quan tim hiéu tai cac diém du lich 1a di
san the gidi.
- Liét ké cac diém du lich cu thé trong chuong trinh:
+ Tai Pa Nang:
1. Bao tang Van hoa Cham
2. Ban dao Son Tra
3. Danh thang Ngii hanh Son
+ Tai Hoi An:
1. Chua Cau
2. Hoi Quan Phic Kién
3. Nha c6 Tan Ky (hodc nha c6 Phung Hung/ Quan Thang)
4. Tham quan to hop lang nghé
5. Tham quan B3i bién Cira Dai
+ Tai My Son: Tham quan toan thé di tich
+ Tai Lang C6: Tham quan bai bién Ling Co
+ Tai Hué:
1. Kinh Thanh Hué
2. Chua Thién Mu
3. Lang Minh Mang
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4. Lang Ty Buc

5. Lang Khai Dinh

6. Bén Huyén Tran Cong Chta

7. Nghe ca Hué trén Song Huong
+ Tai Quang Tri:

1. Thanh C6 Quang Tri

2. Pia Pao Vinh Méc

3. Nghia trang Truong Son
+ Tai VQG Phong Nha K¢ Bang

1. bong Phong Nha

2. bong Thién Buong

3. Khu Du lich sinh thai suéi nuéc Mooc

- Nghién ctru ban d6 du lich mién Trung lién quan dén chu dé tour du lich
Con duong di san Mién Trung dé lua chon tuyén duong.

+ Quéc 16 1A (Uu nhuge diém caa qubc 16 1A)
+ Puong H6 Chi Minh (Uu nhuoc diém caa duong HO Chi Minh)
- Phac thao tuyén hanh trinh co ban:

piém biém
£ két thic <
Xuat trong Quang Ciac diém tham quan
Ngay | phat X dwong di X
trong ngay chuyén trong ngay
(nghi

ngay dém)

1. Bao tang diéu khac Cham
1 |PaNang | Hoi An | 60km 2. Danh thing Ngii hanh Son

3. Ban dao Son Tra

1. Chua Cau

2. Hoi Quan Phuc Kién

3. Nha c¢b Tan Ky (hodc nha cd
Phung Hung/ Quan Thang)

4. Tham quan to hop lang nghé
5. Khu di tich dén thap M§ Son

2 |HoiAn | Hué 220km
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. Kinh thanh Hué

. Chua Thién Mu

. Lang Tu Duc

. Thanh ¢6 Quang Tri
. bia dao Vinh Méc

bPdng

Hoi 190km

DN B~ W N

. Bong Phong Nha
Péng . Dong Thién Puong

Hoi Hué 190km

. Nghia trang Truong Son

AW N =

. Nghe ca Hué trén séng Huong

1. Lang Minh Mang
5 | Hué Pa Nang | 130km 2. Lang Khai Pinh
3. Bén Huyén Tran Cong chia

Két thuc chuyén di

2.1.5. Xday dung phwong dn vin chuyén
- Cac loai hinh phuong tién van chuyén khach du lich:
+Dich vy van chuyén hang khong ( dang ky, dat chd, ban vé may bay)
+Dich vy van chuyén duong sat (dang ky, dit chd, ban vé tau hoa)
+Dich vu van chuyén tau thuy (ding ky, dat chd, ban vé tau thuy)
+Dich vy van chuyén 6 t6 (dang ky, dat chd, ban vé, cho thué xe 6 t6)

+Dich vu van chuyén bang cac phuong tién khac (ding ky, dit chd,
ban vé, cho thué)

- Xac dinh khoang cach di chuyén xac dinh dia hinh dé lya chon phuong
tién van chuyén thich hop, xac dinh diém dimg chan trén tuyén hanh trinh, chi y
d6 dbc, tinh tién loi, d6 an toan, mirc gia cia phuong tién van chuyén.

- Co s6 lya chon dich vu van chuyén:
+ Loai hinh du lich (tau bién, hanh trinh xe khach duong dai...)
+ Do dai tuyén hanh trinh
+ Piéu kién giao thong dén diém du lich
+ Khoang cach va diéu kién ha tang giira cac diém tham quan
+Yéu cau cua du khach vé cap hang, chét luong phuong tién van chuyén

+ Kha nang thanh toan cua khach.
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Nhiing sai hong thirong gdp va cdach khdc phuc:

T Cac lf)gl sal Hau qua Nguyén nhan Bién phap khac
héng phuc
1 |Phuongtién |Khong thuc hién |- Co thé do Phai chuan bi
khong vao dugc chuong trinh | dudng bi hu hong | phuong an thay
dlA;I’QC diem da dinh - Do khong cap thée
den nh‘ét, nghién cuu
dieu kie::n tai cac
diém dén
2 | Phuongti¢n |-C6 thé khongan | Do thoathuan ve | Can chi tiet hon
khong dam | toan cho doan diéu Kién phuong | cac di€u kién veé
bao chat khach tién chua day du, | chat luong
lwong _C6 thé khong thuc chua chat ché pﬁqu:m;g ‘Eién khi
hién duoc ding 16 Lioa uan mua
trinh chuyén di 1Ch Vu van
chuyeén
3 |Phuongti¢n |-Anhhuongden | -Do nguoidieu | -Can lién hé véi
van chgyén viéc thuc hién khién phuong tai xe trudc
cung cap chuong trinh tién nham gio _Cin thoa thuan
khong ding | _Gay mat mei cho | -Do thoa thuan chat chg ve gio
glo doan khach khi chd | khong chit che | gic
doi
4 | Nham diém | -Anhhuongdén | -Do nguoidieu | -Cén lién hé véi
don viéc thuc hién khién phuong tai x€ trudc
chuong trinh tl-e;xn nham dia -CAn théa thuan
-Géy mét moi cho | 91€M chat ché vé diém
doan khach khi cho | -Do thoéa thuan don
doi khong chat ché

2.1.6. Xy dung phwong dn lwu trii va dn uong

a. Xay dung phuong an luu tra

Mot phuong an luu tra phai dam bao cac tiéu chuan:

- Pam bao s6 lugng phong ngt phu hop véi quy md doan khach

- Gia ca hop 1y theo dbi tuong doan khach

- Pam bao chat lugng dich vu: Loai hang khach san, cac dich vu kém theo
phu hop véi mace gia thda thuan

- C6 cac cam két rd rang khi hop ddng bi vi pham
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Nhiing sai hong thirong gdp va cdach khdc phuc:

Cac loai sai

Bién phap khic

cta don vi to
chirc

TT héng Hau qua Nguyén nhan ohuc
1 | Cosoluu tra | Khach khong | -Co thedochu | -Phai dieu chinh
khong dam | c6 cho ¢ kip guan cua co sé phuong an luu tra
bao vé so thoi luu tra kip thoi
luong phong -C6 thé donhdm | -Phai chi tiét va
¢ theo hop 12n hogc hop ddng | chat ché trong ky
don X p
9 khong ro rang ket hop dong
2 | Cosoluu tra | -Khong tién loi | -Do khong nam -Can nghién cau
co vi tri cho khach tu | chac vi tri cia k¥ vi tri cia khach
khong thuan | do tham quan | khach san san khi lya chon
lot _Métnhidu | -Do qué chu ¥ dén | -Co thé thay ddi co
thoi gian di gia ca khi lya SO luu tra cho
chuyén chon phuong an | thuan tién hon
3 |Chatlugng | Anh huéng -Do mirc gid qua | -Céan nghién ctru
dich vu den chﬁt luong | thap k¥ cac dich vu caa
khong dam | chuyén di, _Do théa thuan khach san khi lya
bao giam uy tin khong chit ché chon

-C6 thé thay doi co
s& luu tra khi can

b. Xay dung phuong an an uéng

Mot phuong &n dn udng phai dam béo cac tiéu chuan:

- Pam bao s6 luong, chat luong, thoi gian phuc vu bita an

- Gié ca hop Iy theo ddi trong doan khach

- Thyc don phai dugc thay doi theo timg bita an, luu ¥ cdc mén an dic san

cua tirng vung mién

- Pam bao chat lugng dich vu: Loai nha hang, vi tri nha hang, quang canh
nha hang, mic do ddm bao an toan v¢ sinh thuc pham, cac dich vu kém theo phu
hop vé1 murc gid thda thuan

- Muc giam gia trong hop ddng tury thudc vao sb luong gai khach dén hodc
theo qui md ctia don vi to chure, thong thuong mure giam tir 10% dén 15% so véi
murc gia ban cho khach tryc tiép.

- Pé dam bao chéc chan, khi ky két hop déng nén gui tién dit coc dé thuc
hién gitr cho c6 bao dam.

- C6 cac cam két rd rang khi hop ddng bi vi pham
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Nhiing sai hong thirong gdp va cdach khdc phuc:

TT ;?Chlgfé Hau qua Nguyén nhan E}ﬁ; phdp khic
1 |Biaan -Khach an -Cé thé do chit | -Thoa thuan chi tiét
khong dam | khong no quan cua nha vé sb lugng va chét
bao vé sd “Khach in hang luong mén an
lu‘i’ng va | khong ngon -C6 thé do gia -C6 thé diéu chinh,
chat luong mi¢ng ca qua thip thay d6i nha cung
cap
2 | Thuc don |Khach an -Do khong dat | Thay doi thuc don
bi ldp qua | khong ngon cu thé thuc don | phu hop
nhiéu miéng do khi ky hop dong
nham chan,
anh huong dén
strc khoe cua
khach va chat
lugng tour
3 Khach an | Khach an it, -Do thoi quen va | -can luu ¥ nha hang
khéng hop | anh huong dén | khau vi an uéng | vé khau vi cua doan
khau vi sttc khoe ciia | khac nhau gitra | khach dé ché bién
khach va chat | cac ving mién | pht hop hon
luong tour -Do an kiéng -Can luu y nhiing
hodc an chay truong hop dac biét:
an kiéng, an chay,..

2.1.7. Chi tiét héa chwong trinh

- Chi tiét héa cua tour du lich (hay 16 trinh) 13 trinh ty tién hanh chuyén
tham quan theo ndi dung, khong gian va thoi gian. Lo trinh ¢6 thé dugce hinh
thanh cho ca mot chuong trinh tham quan, ciing ¢6 thé chi gianh cho mét cudc

tham quan tai mgt cum di tich nhét dinh

a. Nhiing ti€u chuan ky thuat cia mét lich trinh chi tiét:

- Lich trinh phut hop nhu cau ctia du khach

- Bam bdo tinh logic

- Bam bao su hap din (bao gom nhitng diém tham quan hap dan, tranh sy
trung lap...)

- Phai gitip cho HDV biét duoc duong di, nhitng diém co ban can gidi
thi¢u, diém dung chan trén duong...

- Phai gitip cho HDV chuan bi dugc mot bai gidi thiéu ¢ chit lugng
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b. Trinh tu thao tac

- Kiém tra lai tuyén hanh trinh co ban
Pa Néng — Hoi An — My Son — Hué - Quang Tri - Quang Binh — Hué - Pa Nang

- Sap xép thtr tu cac diém tham quan trong tour du lich

- Phan bo thoi gian va bo tri cac bira an

- Lap chuong trinh chi tiét

Thoi Noi dung Pia diém Nguoi va S6 PT
gian lién lac

Ngay 1

7930 | Pon khach 99 — T6 Hién Thanh | Trudng doan
A.Ba
DT: 0918392327

8900 | Tham quan ban ddo Son Tra

10g30 | Tham quan Béo tang Cham

129 An trua NH Tran—4 Duy Tan | 0511.3612456
Gap C.Suong
(thanh todn TM)

13930 | Tham quan Ngii hanh Son

169 Khéi hanh di Hoi An

179 Tém bién Cira Dai

19g An t6i NH KS Hoi An 0510.3945612
Gap C.Tinh

20g Nhéan phong KS KS Nature Homstay | 0510.3940678

Nghi ngoi , tu do dao phd 164 — Ly Thai T6 Anh Hoang

Ngay 2

79 Diém tam, tra phong KS

89 Tham quan Chua Cau, Hoi

quan Phuc Ki‘én, Nha ¢d, to
hop lang nghé
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11g An trua (d3c san Bé thui cau | NH s6 1 — Vinh Dién | 0510.3956789
Mong) C.Lan
12930 | Khé1 hanh di My Son
13g15 | Tham quan khu di tich dén
thap M§ Son
15g00 | Khéi hanh di Hué
18900 | Nhan phong KS, an tdi, KS Huong Giang 054.3945678
19930 | Nghe ca Hué trén Song Trung Tam t6 chire 054.3831575
Huong biéu dién ca Hué (Chi Van)
(Bén do Toa Kham) '
Ngay 3
6930 | Biém tam, tra phong KS
7930 | Tham quan Lang Ty Buc
9900 | Tham quan Kinh thanh Hué
10g30 | Tham quan Chua Thién Mu
11900 | An trua NH Xua va Nay 054.3845678
50-Bén Ngu Hué
12900 | Khoi hanh di Quang Tri
13g00 | T.quan Thanh c6 Quang Tri
15900 | T.quan dia dao Vinh Méc
16900 | Khéi hanh di Quang Binh
18900 | Nhan phong K, &n t0i, tur do | KS My Ngoc — S0 5- | 052.3645352
Dong Hot '
Ngay 4
6g00 | Piém tam, tra phong KS
7900 | Khdi hanh di VQG PNKB
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tay doan

8930 | Tham quan dong Thién
Duong
11900 | An trua NH Sai gon — Phong | 052.3823456
Nha
12900 | Tham quan dong Phong Nha
14g30 | Khéi hanh vé Hué
169 Ghé tham quan va viéng
nghia trang Truong Son
189 Nhéan phong KS KS Huong Giang 054.3945678
18930 | An tdi, to chirc gala dinner
21g Vé KS nghi
Ngay 5
6930 | Tra phong, diém tam
8900 | Tham quan Pén Huyén Tran
Cong chua
9930 | Tham quan Lang Khai Dinh
11900 | An trua Nha hang Khué 054.3832963
Trung quan A Hanh
51 Tam Thai
13g00 | Tham quan Lang Minh Mang
14¢30 | Khdi hanh vé Pa Nang
179 Két thiic chuong trinh, chia

2.1.8. Xay dung phwong dan du phong, wng ciru

+ Quan 1y thyc hién viéc dam bao cac dich vu thay doi hoic bd sung

+ Nghién cuu chi tiét cac khia canh cua diém dén ciing nhu kha nang giai
quyét cac van dé phat sinh. Xt Iy cac trudng hop bat thuong Xay ra trong qua
trinh thyc hién cac chuong trinh du lich nhung van phai dam bao quyén loi va
thong 1& quéc té
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+ Xay dung phuong an dy phong, tng ciru dé co thé xu 1y kip thoi nhitng
tinh hubng bt thuong cé thé xay ra nhu chdm may bay, ¢ su thay doi trong doan
khach, mat hanh 1y, sy thay doi tir phia cac nha cung cap, khach om, tai nan...
Trong moi trudng hop can quan tim thyuc Sy téi quyén loi chinh dang cua du
khach, dam bao cac hop ddng phai dugc thuc hién.

2.1.9. Xac dinh quy dinh ctua chuong trinh
+ Quy dinh vé van chuyén: Phuong tién, mic do chat lugng
+ Quy dinh vé vé tham quan
+ Quy dinh vé co s6 luu tra
+ Quy dinh V& tiéu chuan sut an
+ Quy dinh vé bao hiém
+ Quy dinh vé HDV
+ Quy dinh vé xir 1y tinh huéng

+ Cac quy dinh khac: tré em di cung, nd1 ham cua gia tour, nhitng
dicu luu y voi KDL, bao vé tai nguyén du lich, bao vé méi truong,...

Trinh tu thao tac
a. Du kién cac nhitng van dé cac dbi tuong quan tam:

- Nhiing chi phi nao khéch phai ty thanh toan?

- Binh muc suat dn khach dugc huong?

- Mtrc d6 chit luong cua khach san?

- Néu c¢6 tré em di cung thi chi phi nhu thé nao?
b.. Xay dung va ban hanh cac quy dinh
* Quy dinh vé van chuyén:

- Xe du lich chat lugng, c6 may lanh, 1ai xe kinh nghiém

- Tau thuyén du lich tai cac diém song nudc (néu co)
*Phi tham quan:

- Vé tham quan tit ca cac diém co trong chuong trinh.
*Bira an:

- Piém tAm sang tai khach san.

- An theo thuc don com set menu 10 bita * 100.000d/sut)
*Hudng dan vién:

- Huéng dan vién tiéng Viét vui vé, nhiét tinh, thong thao.
* Khach san:
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- Khach san tiéu chuan 2 hoic 3 sao twong duong 2-3 ngudi/phong
(nam, nit [é ngu ghép phong ba)

*Bao hiém:
- Bao hiém theo quy dinh bao hiém Bao Viét: 10.000.000d/vu.
*Khac:
- Nudc udng: 500ml/ngay/ngudi
- Khan lanh
GIA TOUR KHONG BAO GOM:
1. An udng ngoai chuong trinh, chi phi ca nhan.
2. V¢é may bay, tau hoa trong chuong trinh.
3. VAT
GIA TRE EM:
1. Tré em tir 12 tuoi tré 1én tinh nhung nguai 16n.

2. Tré em tir 1 — 4 tudi mién phi (nga chung véi ba me, ba me tu thanh toan
cac chi phi phat sinh cho b¢)

3. Tré em tir 5 — 11 tudi tinh 50% vé dich vu.
GHI CHU:
1. Gia tour &p dung cho doan tir 20 khach tr¢ 1én
2. Cung cap danh sach doan trudc ngay khoi hanh 1 tuan: ho tén,
nam sinh, gidi tinh
3. Gia tour khong ap dung cho khach ngoai quéc
Luyén tap k¥ ning

*Viét dan bai va 13p chuong trinh chi tiét Ha Noi — Hué - DBa Néng (5 ngay
4 dém) trén phuong tién van chuyén la 6 té

+Ngi dung
- Quang duong Ha Noi — Da Nang dai 768 km
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2 R
Tram Giang

: QHa Nbi &L
2 &
> Hai Phong

W &= 14h3p

& Hai Khéiu
&= 15h14p ' AOM

;‘w‘l‘, 768 km

i 801 km

Lao

TpH
Tam A
Viéng Chan ¢ =
TN\_287u
,9;{‘ o
&= 19h56p

1.023 km

- Cac diém tham quan: Qué Bac, Ngéd ba DPong Loc, Nghia trang Truong Son,
Thanh c6 Quang Tri, C6 do Hue...

- Cac nha hang an trua, an t6i: Nha hang Ngoc Ha (Tp Ha Tinh), Nha hang
Bé thui Cau Mong, Nha hang khach san Phuong Nam...

- Cac khach san tiéu chuan: Khach san Hoa Binh (2 sao), Khach san DMZ
Hu¢ (3 sao), KS Tuan Anh (3 sao)...

- Luu ¥ khéach vé cac diém tram ding chan du kién

Pa Nang

* Viét 01 phuong 4n van chuyén cho céc bac cuu chién binh tham quan
chuong trinh du lich Thai Nguyén — Bac Kan — Thai Nguyén (2 ngay 1 dém)

+ Hoat dong: chia nhom tir 5 — 7 hoc sinh
+ Yéu cau ngi dung

- Phuong tién tham quan: O t6: 29 chd

- Tau thdm quan Ba Bé: 2 tau

- Tén 141 xe, tén cong ty

- Lich trinh tham quan cua doan khach

- Cac luu ¥ dic biét cho chuong trinh: vé thoi tiét, trang bi ca nhan, quy dinh
cua chuong trinh tham quan

+ Yéu cau vé y thirc khi luyén tap

- Cac nhom chuan bi bai, cac ca nhan viét ndi dung thyc hanh ra gidy
- Lam viéc nghi€ém tuc, chu dong 1am va ghi chép

+ Yéu cau vé ki ndang

-Hiéu biét vé quang duong di chuyén;
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- Str dung ban dd du lich
< BAI TAP REN LUYEN KY NANG

1. Hay thyc hién lap phuong an luu tra cho doan khach la cong nhan tham
gia chuong trinh du lich Thai Nguyén — Ha Long — Cat Ba — Théai Nguyén ( 3
ngay 2 dém) v6i 01 dém Ha Long va 01 dém Cat Ba

2. Hay thyc hién xay dyng myc dich, y tuong cho tuyén tham quan du lich
“Con duong di san mién Trung”

2.2. Thue hanh xac dinh gia thanh, gia ban cta cac chwong trinh du
lich tron goi

2.2.1. Xac dinh gia thanh cua chwong trinh du lich tron goi

Gid thanh ciia chwong trinh du lich (Z) gom toan bg chi phi truc tiép ma
cong ty lit hanh phai chi tra dé tien hanh, thyc hién mot chuong trinh du lich
nao do

a. Phuong phéap dua vao khoan muc chi phi

Véi Q 1a s6 luong khach trong doan, ta c6 cong thirc:

Z1khéch =V + g

Va: Z doan khach=V.Q +F

T Ngi dung chi phi Cg;ﬂ"r’]r(‘gé Chégih(i\}’)ié”
1 |0 *

2 | Khach san *
3 |An *
4 | Huéng dan vién *

5 | Vétham quan *
6 | Phuong tién tham quan *

7 | Visa *
8 | Bao hiém *
9 | Chi phikhac *

Téng cong

b.Phwong phap xac dinh gia thanh dya trén co sé lich trinh:
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TT LICH NOI DUNG CHI PHI CHI PHI
TRINH CHI PHI CO DPINH BIEN DOI
1 Ngay 1 Van chuyén
2 Khach san
3 an
4 Huéng dan
5 Phuong tién tham
quan
6 V¢ tham quan
7 Ngay 2 Khéach san
8 an
9 Huéng dan
10

Bai tap: Xac dinh gi4 thanh cua chuong trinh du lich CTT- 01 Ha Long -
Hidden charm-Thai Nguyén — Ha Long — Thai Nguyén (02 ngay/ 01 dém) cho

biét thém mot s6 thong tin sau:

+ DPoan khach ¢6 30 nguoi
+ Chi phi thué xe 6 t6 dwa don toan tuyén 1a 4.200.000
+ V¢é thang canh tai Ha Long: 250.000d/ nguoi

+ B4o hiém: 10.000 d/ nguoi/ ngay

+ Chi phi thué Tau thdm Vinh: 950 USD/ tau. M&i tau c6 stic chira téi da 16

khach. Ty gia USD: 23.265 d/USD

+ Bira an hai san tai nha hang Bién Mo: 200.000 d/ suét

+ Chi phi Huéng dan vién tai cac diém: 200.000 d

+ Chi phi quan ly chung (chi phi quén ly doanh nghiép, diéu hanh, thiét ké,
du phong...) bang 0,15 gio6 thanh truc tiep

Cach tinh

+ Chi phi thué mot tau tham Vinh tinh theo VND: 23.265 x 950 = 22.102.000 d
+ Poan ¢ 30 nguoi, do vay phai sir dung 02 tau, chi phi thué tau tham Vinh

cua chuong trinh 1a: 22.102.000 x 2 =44.204.000 d
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+ Chi phi t6 chtrc chuong trinh du lich CTT-01“ Ha Long — Hidden charm”
Thai Nguyén — Ha Long — Théi Nguyon (02 ngay/ 01 dém) duoc thé hién qua
bang sau:

Pon vi: 1000 d
TT N@i dung chi phi Chi phi ¢6 | Chi phi bién doi
dinh
1 | Thué xe 6 t toan tuyén 4.200
2 | Thué tau tham Vinh 44,204
3 | Bao hiém 20
4 | Véthing canh 250
5 |an haisan 200
6 | Chi phi huéng dan tai cac diém 200
Tong cong 48.604 470
ap dung cong thirc tinh gia thanh tryc tiép cua chuong trinh du lich:
Ztt=b + A/N
Trong do:

+ Ztt: Gia thanh tryc tiép cua chuong trinh du lich( bao gom cac chi phi
truc tiép de to chuc thuc hién chuong trinh)

+ b: Tong chi phi bién ddi (tinh cho mot khach)
+ A: Tong chi phi ¢6 dinh (tinh cho ca doan khach)
+ N: Sb luong khach trong doan

Gi4 thanh truc tiép cua chuong trinh du lich CTT- 01 Ha Long - Hidden
charm- Thai Nguyén — Ha Long — Thai Nguyén (02 ngay/ 01 dém) s¢ la:

Ztt =470.000 + 48.604.000/ 30 =2.090.000 (d)

Gia thanh truc tiép cua chuong trinh du lich CTT- 01 Ha Long - Hidden
charm Thai Nguyén — Ha Long — Thai Nguyén (02 ngay/ 01 dém) s¢ 1a
2.090.000 VND/khach

Gi4 thanh day du ciia chuong trinh:
Zdd="7Ztt+al. Ztt

Trong do:

+ Zd d: Gia thanh day di caa chuong trinh du lich
+ Ztt: Gia thanh tryc tiép cua chwong trinh du lich
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+ Cq: Chi phi quan ly chung (chi phi quan Iy doanh nghiép, chi phi diéu
hanh, thiét ké chuong trinh)

+ al: Hé sb cua chi phi quan Iy chung tinh theo gia thanh tryc tiép cua
chuong trinh

Zdd="7tt (1+ al)
Z dd=2.090.000 (1 +0,15) = 2.405.000 (d)

Gi4 thanh day du cta chuong trinh du lich CTT- 01 Ha Long - Hidden
charm Thai Nguyén — Ha Long — Thai Nguyén (02 ngay/ 01 dém) sé la
2.405.000 VND/khach

e Luu ¥ sai hong thudng gip va cach khic phuc

Loai sai N N Bién phap khac
hong Hau qua Nguyén nhan ohuc

Tinh Viéc xac -Bo st chi -Rhéi kiém tra chi
gia dinh gia ban phi tiét cac loai chi
thanh sé khc?ng “Tinh nhim phl tI'L‘I'(')’C khi tonh
cl‘Alu’a q hop 1y gid dich vu gia thanh

day du

2.2.2. Xdc dinh gid bdn cia cdc chwong trinh du lich tron giii
Cong thire xac dinh gia ban (G) ctia chuong trinh du lich
G=Ztt+Cq+L+T

G=Zdd+L+T
G=7Ztt +al.Ztt + a2. Ztt + T

Trong do:

+ G: Gia ban cua chuong trinh du lich

+ Z@ @: Gia thanh cua chuong trinh du lich

+ Ztt: Gia thanh tryc tiép cua chuong trinh du lich
+ L: Loi nhuan ctaa doanh nghiép

+ al: Hé s6 chi phi quan 1y chung tinh theo gia thanh tryc tiép cia chuong
trinh

+ a2: Heé sb lgi nhuan cua doanh nghiép It hanh tinh theo gia thanh truc
tiép cua chuong trinh du lich

+ T: Thué phai nop
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Mtc thué doanh nghiép phai nop trong kinh doanh I& hanh hién nay dugc
tinh % trén gia ban chua thug, lac do gia ban ctiia chuong trinh du lich s€ dugc
tinh theo cong thuc:

G=Z+a2.7Ztt + T
G=Get+T
G = Gct + B. Get
G=Gcet(1+pB)

Trong do: B 1a chi phi ban (10%)

Vi du:

Xac dinh gid ban cta chuong trinh du lich CTT- 01 “ Ha Long — Hidden
charm” Thai Nguyén — Ha Long — Thai Nguyén (02 ngay/ 01 dém) cho biét
thém mat s6 thong tin sau:

+ Mc loi nhuan dugc doanh nghiép xac dinh bang 5% gia thanh
+ Muc thué gia tri gia taing 10% gia ban chua thué

+ Chi phi ban 1a 10%

Cach tinh:

Gi4 ban chua thué ctia chuong trinh du lich trén s& duoc xac dinh theo
cong thuc:

Get=7Zdd +L
Get=Zdd+oao2.Zd d
Gcet = 2.405.000 + 0,05 x 2.405.000 = 2.405.000(1+0,05) = 2.525.000 (@)

Gia ban ciaa chwong trinh du lich trén la:
G=Get+T

G = Gcet + B. Get
G=Get(1+pB)
G =2.525.000 (1 +0,1) =2.777.500 (d)

Gia ban cta chuong trinh du lich CTT- 01 Ha Long - Hidden charm- Thai
Nguyén — Ha Long — Thai Nguyén (02 ngay/ 01 dém) 1a 2.777.500 VND/khach
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Nhiing sai hong thirong gdp va céch khdac phuc:

hLé?g A Hau qua Nguyon nhdn Bién phop khac phuc
Gio bon | Khach sé -Do ténh nham | Xac dinh lai gia
quo cao khong lya chon | chi phd, gid thanh va gi6 bon san
dich vu cua don | thanh pham
Vi -Do chi ph¢ quan
1y va lgi nhuan
quoé cao

2.3. Thue hanh hoan thién, kiém tra cac chwong trinh du lich tron goéi
2.3.1. Hoan thién chwong trinh du lich tron goi
Cung Vviéc quan 1y qua trinh thuc hién bao gom:
- Theo dai, kiém tra cac dich vu.
- Thuc hanh xtr Iy mot vai tinh hudng bét thuong c6 thé xay ra.
- Quan tdm dén cac quyén loi ctia du khach.
2.3.2. Kiém tra chwong trinh du lich tron giii.
Nhitng van dé bat thuong c6 thé xay ra:
- Cham gio dén.
- Mat mat hanh 1y.
- Héng xe.
- Nhiing thay dbi ctua doan khéch.
- Khach bi lac.
< BAI TAP REN LUYEN KY NANG

1. Hay tinh gia thanh cho chuong trinh du lich Ha Noi — Ha Long ( 2 ngay 1
dém) cho doan 20 khach 1a gido vién

2. Hay cho biét su khac biét ctua gia thanh chuong trinh thim quan du lich
duong bo véi chuong trinh st dung phuong tién duong hang khong
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Chwong 2. THUC HANH BAN CAC CHUONG TRINH DU
LICH
% GIOI THIEU CHUONG 2

Chuong 2 13 tap trung rén luyén, thuc hanh biét cach x4c dinh thi truong muc
tiéu cho doanh nghiép, cac kénh thong tin pht hop dé ban cac san pham du lich
It hanh. K¥ nang giup ngudi hoc thuc hién dugc cac budce trong khau ban chuong
trinh du lich tron goi.

% MUC TIEU

+ Kién thuc:

- Nhan dién duoc cac trang thiét bi, dung cu phuc vu hoat dong ban cac
chuong trinh du lich

- Mo ta duoc cac budc cua Ky nang ban cac chuong trinh du lich

+ Ky nang:

- Str dung cac phuong tién truyén thong va cac kénh phan phdi phuc vu cho
qua trinh ban cac chuong trinh du lich

- Thiét 1ap va duy tri cac mdi quan hé véi khach du lich;

- Thyc hién tét dugc k§ ning ban truc tiép va gian tiép cac chuong trinh du
lich vo1 doan khach.

+ Nang luc tw chu va trdach nhiém:

- Tich cuc, chi dong va hop tac trong hoc tap. Co6 kha nang lam viéc doc lap,
cd y thuc tu hoc, vé sinh va an toan lao dong trong qua trinh thyc hanh.

- Thé hién dugc phong cach giao tiép tng xir ding muc trong qua trinh tac
nghiép.

2. No¢i dung bai

_ 2.1. Thyc hanh lya chon phuong tién truyén thong va cac kénh phén

phoi

2.1.1. Lwa chon phwong tién truyén théng

2.1.1.1. Lura chon phirong tién truyén théng truc tiép

a. Quang cdo: Quang cao 13 mot kiéu truyén thong c6 tinh dai chiing, mang
tinh xa hoi cao. Quang cao la mot phuong tién c6 kha nang thuyét phuc, tao co
hoi cho ngudi nhan tin so sanh thong tin véi cac doi thua canh tranh. Véi ngdn ngir
quang cao phong phu, da dang, phuong tién quang cao pho cap va tién loi, quang
cao mo ra kha nang gidi thiéu hang hoa cua DN, dich vu cling nhu uy tin, tiém
luc cia DN mét cach hiéu qua.

+ Quang cao khong phai 1a su giao tiép, dbi thoai gitra DN va khach hang.
Quang cao chi 1a hinh thirc thong tin mot chiéu. Quang cdo c¢6 thé tao ra hinh glnh
cho hang hoa hoac ban than DN va dinh vi n6 trong tam tri nguoi tiéu dung. Bong
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thoi, cac DN cling sur dung quang cao dé kich thich tiéu thu hang hoa va thu hut
khéch hang phan tan vé khong gian.

+ Cac DN lir hanh 16n thuong c6 cac tap saich mong (tur 50 — 100 trang) cho
madi mua du lich. Trang 1 hay trang bia, v6i nhitng hinh anh hoic cach trinh bay
that dep, c6 tinh tham m§ cao, thu hut dc sy chti ¥ va thé hién tinh than cac chuong
trinh du lich. Giéi thiéu khéi quat vé cong ty, trinh bay ndi dung cac chuong trinh
du lich, so dd tuyén diém, hinh anh vé cac co so phuc vu luu tra (loai, hang)...

Bdi tdp: Em hdy chia nhém dé xdy dung néi dung qudng cdo vé diém dén du
lich Lang Son va thuc hanh quang cdo vé diém den du lich Lang Son

b. Tuyén truyén.

- Tuyén truyén trong kinh doanh 1a viéc kich thich mot cach gian tiép nham
tang nhu cau vé hang hoa, dich vu hay uy tin ctia mot don vi kinh doanh bang
cach dua nhiing thong tin c6 y nghia thuong mai vé chiing trén cac an pham, cac
phuong tién thong tin dai chung mot cach thuan lgi va mién phi

- Tuyén truyén c6 sic hip dan dbi tuong nhan tin do théng tin trung thuc
hon so voi quang céo. Tuyén truyén cé thé t6i dc dong dao khach hang muc tiéu
tiém nang ma ho né tranh cac hoat dong truyén thong khac. Ciing gidng nhu quang
cao, tuyén truyén gigi thiéu hang hoa c6 hiéu qua va truc dién.

Bai tdp: Em hay chia nhém dé xdy dung noi dung tuyén truyén vé san pham
du lich Lang Son va thuc hanh tuyén truyen san pham du lich Lang Son

c. Ban hang ca nhan.

- La sy giéi thiéu bang miéng mot cach tryc tiép vé hang hoa va dich vu cua
nguoi ban qua cudc doi thoai vai mot hoac nhicu khach hang tiém nang nham
muc dich ban hang.

- Pay 1a mot cong cu rat hidu qua ¢ nhiing giai doan hinh thanh sy ua thich
va niém tin caa nguoi mua va giai doan ra quyét dinh mua. Ban hang ca nhan doi
hoi cé su giao tlep qua lai giira hai hay nhiéu ngudi. Hai bén giao tiép c6 thé
nghién ciiu tryc tiép nhiing nghién ctru va déc diém ctia nhau dong thoi cé su linh
hoat diéu chinh ca san pham ciing nhu hoat dong giao tiép

- Ban hang truc tiép hinh thénh,nhiéu méi quan hé phong pht, da dang thiét
Iap su trung thanh cia khach hang doi vai DN

Bdi tap: Em hay chia nhom dé thuec hanh ban chwong trinh du lich Thai
Nguyén (Lang Son) toi cac diém du lich, tuyen du lich trong nuoc

d. Xic tién ban.

- La nhiing bién phép tac dong tuc thoi, ngan han Sié khuyén khich viéc mua
san pham, dich vu cua DN. Day la mot hoat dong truyén thong trong dé st dung
nhiéu phuong tién tac dong truc tqiép: tao loi ich vat chat b6 sung cho khach hang
nhu phiéu mua hang, qua tang, s6 xo... Chung thu hut sy chu y va thuong xuyén
cung cap thong tin dé dan khach hang tdi st dung thir san pham. Bong thoi chung
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khuyén khich viéc mua san pham caa DN nho dwa ra nhiing loi ich phu thém do
mua hang hoa

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

Bdi tdp: Em hdy chia nhém dé xiic tién ban cho khéch du lich dén Ha N
(Lang Son) dua trén viéc khuyén khich khach mua san pham, dich vu wu dai cua
doanh nghiép

2.1.1.2. Lura chon phwong tién truyén thung gidn tiép

- Quang cdo bang cac 4n pham nhu tap gap (handout), tap sach mong, ap
g
phich...

- Quang c4o trén cac phuong tién thong tin dai chiung nhu bao, tap chi, truyén
hinh va truyén thanh, thu dién tir, hoac bang cac trang website

2.1.2. Xdc dinh cdc kénh phin phéi
a, Kénh truyén thong truc tiép

Trong loai kénh nay, DN thiét Iap moi quan hé tryc tiép véi nguoi nhan tin.
Nhing loai kénh nay thudng c6 hiéu qua do doi twong nhan tin ¢6 kha nang phan
hoi thong tin

b. Kénh truyén thong khong truc tiép

Do 1a nhitng kénh trong d6 cac phuong tién truyén tin khong c6 su tiép xuc
ca nhan va khong thu nhan ngay dc thong tin phan hdi. Trong cic kénh truyén
thong khong tryc tiép, cac phuong tién truyen thong dai chiing dong vai tro quan
trong. N6 bao gom cac phuong tién truyén thong truc tlep nhu cac an pham, céc
phuong tién truyén thong dién tir (radio, ti vi, may tinh ni mang...), cac phuong
tién trung bay.

2.2. Thue hién t6 chirc ban chwong trinh du lich
2.2.1. Té chikc ban truwc tiép cic chuwong trinh du lich

+ Gitra cac cong ty 1ir hanh nhan khach va guri khach bao gio ciing ¢6 ban
hop dong nhan va gui khach, con doi vei khach di 1¢ thuong 1a ky ket hop dong
du lich, sau d6 1a t6 chac thuc hién hgp dong da ky va thanh 1y hop dong.

+Trong trudng hop cac cong ty to chire ban cac chuong trinh du lich chu
dong (an dinh ngay trudce) thi cong ty phai to chic viéc theo doi ban hét sic |chat
ché:

- Tinh hinh dang ky chd

- Pam bao thong tin thudng xuyén véi khach da ding ky chd

- Pam bao thong tin thudng xuyén véi cac nha cung cap

- C6 lién h¢ thuong xuyén voi cac cong ty 1t hanh khac dé c6 thé tién hanh
phdi hop trong cac truong hop can thiét.

+ Nhitng sai hong thuong gap khi ky két hop dong va cach khac phuc
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Cac loai sali

TT héng Hau qua Nguyén nhian | Bién phap khic phuc
1 |Motsddieu | Cothé gay -HDV khéng doc | -Nén tham khao
khoan trong tranh chap ky hop dong nhitmg nguoi ¢o kinh
hop dong -HDV chwaco | hghiém khi ky hop
khong 16 rang kinh nghiém dong

-Doc ki va hiéu rd tat
ca cac diéu khoan
trong hop dong

nhén: khong
kiém tra ky

2 Sot cac loal Kho khan -Sai sot ciabén | -Can kiém tra that k¥
gidy to hoac khong giao: do chua chuong trinh va cac
thé thuc hién | chuan bi day da | diéu kién
tour -Sai sot cia bén | -Kiém tra ky luing khi
nhan: khong giao nhan
kiém tra ki
3 Cé su sai léch | Kho khan -Do bén giao biéu hinh lai sé liéu,
vé s6 liéu gitra | hodc khong | nham 1an dam bao sy chinh xéac
céc logi giay | thé thuchién | .po cosythay | va thong nhat
to tour d6i nhung mot s6
tai liu chua kip
cap nhat
4 Cac loai vat Gay kho khan | -Sai sot ciabén | Co bién phéap bd sung
dung khong cho HDV khi | giao: do chua Kip thoi
day du thuc hién chuan bj day du
chuong trinh | -Saj sot cua bén

2.2.2. Té chikc bdn gidn tiép cdc chwong trinh du lich

- Thong thuong cac cong ty 1t hanh vira 1a cong ty nhan khéch vira 1a cong
ty gui khach, vira 13 dai 1y ban cho cac cong ty khac va dong to chirc cac chuong
trinh du lich. Do vay viéc hop tac giita cac dai 1y it hanh trong nudc va qudc té
bao gio cling gilt Mot vai tro dac biét quan trong (ké ca voi cac doi thii canh tranh).

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

- Thong qua sy thoa thuan véi cac hang hang khong va diém dén
< BAI TAP REN LUYEN KY NANG

1. Hay thuc hién ky nang ban tour du lich ndi dia vdi cac chuong trinh du
lich Bong Tay Bac va chuong trinh du lich nghi nii vao mua dong

2. Hay thuc hién ky nang ban chuong trinh du lich cho doan khach mudn di
tham quan tai khu du lich H6 Nui Coc tinh Thai Nguyén vao mua hé
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Chuong 3. THUC HANH TO CHU'C THUC HIEN CAC
CHUONG TRINH DU LICH

% GIOI THIEU CHUONG 3

Chuong 3 14 tap trung rén luyén, thuc hanh k¥ nang t6 chirc thuc hién chuong
trinh du lich cho doan khach di theo tour tham quan cac diém du lich. K§ ning
giap ngudi hoc ¢6 duge dugce thao tac nghiép vu thanh toan, cac giao dich véi cac
nha cung trng dich vu va khach hang.

% MUC TIEU
+ Kién thrc:

- Nhan dién duoc cac trang thiét bi, dung cu phuc vu hoat dong diéu hanh to
churc thuc hién cac chuong trinh du lich

- M6 ta duogc cac budc cua ki ning diéu hanh t6 chic thyuc hién cac chuong
trinh du lich

+ Ky nang:

- Sir dung cac phuong tién phuc vu cho qua trinh diéu hanh t6 chtc thuc hién
cac chuong trinh du lich

- Thiét 1ap va duy tri cac mdi quan hé véi khach du lich;

- Thyc hién tét duoc ky niang diéu hanh t6 chic thyc hién cac chuong trinh
du lich caa khach.

+ Nang luc ty Chu va trach nhiém:

- Tich cuc, chi dong va hop tac trong hoc tap. Co kha nang lam viéc doc 1ap,
cd y thic tu hoc, vé sinh va an toan lao dong trong qua trinh thyuc hanh.

- Thé hién dugc phong cach giao tiép tng xir ding muc trong qua trinh tac
nghiép.

2. Noi dung bai

2.1. Thyue hanh théa thuin véi khach

2.1.1. Té chirc gap gi khdch hang

+ Tap hop, nghién ctru cac thong tin vé doan khéch.

+ Xay dung chuong trinh chi tiét.

+ Chuan bj c4c dich vy va cac diéu kién can thiét.

+ Du kién cac tinh hudng phat sinh.

+ Chuan bi vat dung, qua tang, trang thiét bi can thiét cho chuyén di.
+ Chuén bi nhan lyc thuc hién.

2.1.2. Thuee hi¢n gidi thidu, trao doi, théa thudn véi khdch vé cic chwong
trinh du lich

+ Cong vi¢c giao dich va lién két cac dich vu.
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+ Cong viée tu van va cung cap thong tin.
+ Cong viéc kiém tra giam sat.
+ Thoa thuén vé dich vu, co cu dich vu cta nha cung cép.
+ Yéu cau ciia khach vé HDV.
+ Két qua y kién dénh gia ctia khach.
+ Chét vé van dé ké toan, tai chinh
+ Nhimg van dé phat sinh.
2.2. Chuin bi thyc hién
2.2.1. Kiém tra lgi cdc dich vu cung ikng cho chwong trinh du lich
+ Chuén bi hop déng du lich.
+ Tién hanh kiém tra kha ning thyc thi ctia chuong trinh.
+ Chuén bi dich vu co ban (dn udng; luu tri) va bo sung.
+ Chuén bi phuong tién van chuyén.
+ Mua v¢é tham quan.
+ Pit thué cac chuwong trinh biéu dién van nghé(néu c6).
+ Piéu dong va giao nhiém vu cho hudng dan vién.
+ Chuan bj thanh toan ( hdi phiéu ).
2.2.2. Kiém tra lgi cdc théng tin tiv phia khdch
+ Sb luong khach
+ Do tudi, gisi tinh
2.3. Thuc hién chwong trinh du lich
2.3.1. Diéu hanh thwe hién chwong trinh du lich
T6 chirc hoat ddng d6n tiép khach va phuc vu khach
Giai doan nay cong viéc chii yéu 1a ctia hudng dan vién va cac nha cung cap.
Cong viéc quan 1y qua trinh thyc hién bao gom:
- Theo ddi, kiém tra c4c dich vu.
- Xir Iy céc tinh hudng bat thuong co thé xay ra.
- Quan tAm dén cac quyén loi ctia du khach.
* T chire dén khach

Tb chirc cac dong don tiép trong thé. Tuy nhién can phai thoa mén hai yéu
cau: lich su, sang trong nhung tiét kiém. Thong thuong giam dbc hodc thay mit
lanh dao cong ty chiic ming khach, ting qua.. c6 thé mdi biéu dién van nghé.

- Thyc hién dang nhu hgp dong da ky két voi khach, huéng dan vién s& don
doan khach tai dia di€ém quy dinh va bat dau cudc hanh trinh.
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- Thong thudng thi hudng dan vién c6 mit & noi don tiép trude 30 phat dé
doén khach. Trong sudt chang duong di, huéng dan vién can chu dong gidi thi€u
nhiing nét dac trung, doc ddo ve canh vat ctia dat nude cho du khach.

- Ngoai cong viéc huéng dan, hudng dan vién con phai lam nhiém vu t6
chuc, sap x€p cho an , ngu va tham quan cac di€m du lich cho doan khach trong
thoi gian di du lich. Thong bdo cho doan khach vé lich trinh cua ca doan.

- Thuong xuyén theo doi, kiém tra dam bao cac dich vu dugc cung cap day
du, dung chung loai. Khong dé xay ra tinh trang thi€u hodc thay doéi cac dich vu
trong chuong trinh du lich.

- Tai cac diém tham quan, hudng din vién s& gi6i thiéu day du noi dung, cac
tuyén, diém c6 trong chuwong trinh cho doan khach va thuyét minh cho ca doan
mot cach ngén gon, suc tich, dé hiéu, chinh xac vé cac diém du lich. Huéng dan
vién 12 ngudi 6 vai tro t6 chirc, phién dich vira c6 vai tro 12 nguoi quan 1y doan
khach. Trong sudt qua trinh tham quan, hudng dan vién ludn c6 trach nhiém dam
bao an toan tinh mang va tai san cho khach.

- Chinh vi vay, trong giai doan nay, trach nhiém va vai tro ciia huéng dan
vién l1a hét strc quan trong, ho 1a nguo1 quyét dinh dén chat luong cua cuong trinh
du lich.

Nhiing céng viéc ma ngudi phu trach don khach can phai lam la:
- C6 miat & noi don tiép trudc, it nhat 1a 15 phit.

- Lam thd tuc va cam bang hiéu dé don khach.

- Gitp khach 1am thu tuc hai quan.

- Lam quen, nam 10 tinh hinh, s6 lugng, tinh trang strc khoe ctia cac thanh
vién trong doan.

- Tap hop tat ca doan khach tai mot vi tri thich hop.
- Bé nghi khach kiém tra va xac nhan s6 hanh 1y ca nhén.
- Yéu cau xe dén dén hodc dan khéch ra xe.
- Kiém tra s6 hanh 1y cia khach, ghi nhan va theo ddi viéc van chuyén.
- M&i khach 1én xe va moi vé noi luu tri.
Nhitng van dé bat thuong c6 thé xay ra:
- Cham gio dén.
- M4t mat hanh 1y.
- Hong xe.
- Nhiing thay doi ctia doan khach.
- Khach bi lac.
* Thye hanh to chirc phuc vu Khéach theo chwong trinh du lich
a. Thyc hanh t6 chirc don va phuc vu du khach tai khach san:
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Day la khau kha quan trong trong nghiép vu t6 chirc cua huéng dan vién.
Hudng dan khach lam thu tuc nhan phong, trad phong.

b. Giup khach lam tha tuc nhan phong (check — in):
- Huéng dan va phuc vu khach tai tién sanh.

- Néu doan khach co sd luong 16n can 1am thi tyc nhan phong mot cach
nhanh nhat c6 thé.

- Huéng dan vién can thé kiém tra phong nghi ciia khach trudc khi khach 1én
phong.

- Pam bao td chire tot budi hop mat dau tién.

- Pua cho khach sb dién thoai, dja chi cua cong ty va khach san noi ho
luu tru.

- Bé nghi khach kiém tra vé may bay va khang dinh chd néu can thiét.
Nhitng van dé bat thuong c6 thé xay ra:

- Nhitng thay ddi vé phong 6.

- Thay d6i vé thoi gian.

- Hoa hoan trong khach san.

Vé nguyen tac co ban huéng dan vién phai dai dién cho cong ty 1ir hanh dam
bao nhitng quyén loi cho du khach.

c. Thyuc hanh lam thu tuc trd phong (Check — Out) va ro1 khéach san:
- Bam béo thanh todn nhanh chéng va thuan tién.

- Thanh toan cho cong ty 1t hanh va khéch san thong qua ngan hang.
- Céc chi ti€u ngoai chuong trinh do khéch tu tra.

- Thong bao cho 18 tan biét thoi diém doan roi khach san.

- Thanh toan dung hop dong duoc ky xac nhan vao phiéu phuc vu.
- Luu giir ddy du cac hoa don can thiét.

Nhiing bat thuong cé thé xay ra:

- Ric r6i trong thanh toan.

- Khéch bd quén hay bo sot cac khoan chi tiéu cé nhan.

d. T6 chue phuc vu an udng cho khach:

- T6 chure ngay trong khéach san noi doan luu tri hodc cac nha hang ¢ ngoai
co sO luu tru.

- Nhitng nguyén tat can chi ¥ khi phuc vu du khach:
- Pua ra nhimng thyc don thich hop dap tng yéu cau cta khach.

- Thong bao chinh xac vé gid an va ché dg an cho khach.
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- Huéng dan du khach an nhitng moén an dic biét.

- Theo ddi va kiém tra tinh hinh phuc vu ciia nhan vién d6i voi du khach.
- Bita an dau tién va cudi cting doi hoi su chuan bj k¥ luing, chu ddo.

e. T6 chirc huéng dan tham quan:

- Hoat dong tham quan 1a hoat dong quan trong nhét cta du khach.

- K§ ning co ban ctia huéng din vién bao gdm sap xép thoi gian hop 1y va
quan 1y toan doan.

- Cung cip day du thong tin cho du khach khi di tham quan.

- Huéng dan vién phai thuyég minh huong defm du khéch, theo ddi ndm bat
dugc tdm ly du khach, va khong dé du khéch bi that lac.

- Két thuc budi tham quan hudng dan vién 1a ngudi 1én xe cudi cung.

- Huéng din vién phai ludn c6 ké hoach dy tru, dé phong cac tinh hudng c6
thé xdy ra.

Nhitng van dé bat thuong cé thé xay ra:

- Thay d6i vé phia khach.

- Trudng hop bat kha khang.

- Tai nan giao thong trén dudng van chuyén.

f. T6 chtrc hoat dong vui choi giai tri va cac hoat dong khac

- Hudng dan vién can t6 chirc cac hoat dong vui choi giai tri cho du
khach nhu:

+ Gap gi giao luu.

+ Thi dau thé thao.

+ Ky niém ngay 18, t6 chirc sinh nhat.

+ Xem biéu dién van hoa nghé thuat.

- Hudéng dan vién phai chii dong dé xuat cic hoat dong cu thé giup cho du
khéch c6 nhiing thoi gian thoai mai nhat.

- Hudng din du khach mua sim hang hoa,thong tin nhitng diém ban hang
cho du khéach.

2.3.2. Gidi quyét cdc vin dé phat sinh

- X4c dinh tinh chét cua tinh hudng (don gian, phuc tap hay bat kha khang).

- X1r Iy hop 1y va hiéu qua nhiing tinh hudng gian don.

- Bao cao vaxin y kién phong diéu hanh ddi v6i nhimg tinh hudng phtc tap
hodc bat kha khéang.

- Xac dinh chinh xac cac bén c6 lién quan dén viéc xu ly tinh huong.
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- Thong nhit v6i cac bén co lién quan (cong ty, chinh quyén, nha cung cip)
phuong an xtr 1y.

- B4o c4o vé phong diéu hanh phuong &n xtr ly sau khi da thong nhat véi cac
bén co lién quan dé xin y kién chi dao.

- Tién hanh xtr Iy tinh hudng theo phuong 4n chi dao cia cong ty.

- Lap bién ban sau khi xir 1y.

- Pam béo phai béo cdo chinh xac, ddy du két qua xu Iy voi cac bén co
lién quan

- Luu trit day du cac bién ban.

2.4. Sau Kkhi két thiic chwong trinh du lich

2.4.1. Ly théng tin danh gid tiv phia khdch hang

PHIEU NHAN XET CUA DU KHACH

Chung t61 xin chan thanh cam on su tham gia ctia quy khach vao chuong
trinh tour cta cong ty..... Dé chat luong phuc vu ngay cang t6t hon, chiing t6i rat
biét on y kién déng gop ciia quy khach vé chuong trinh tour vira qua.

Mot }an nira xin cam on quy khach. Cong ty .....xin gui dén quy khach nhiing
161 chtic tot dep nhat va rat mong duogc gap lai quy khach vao nhitng tour sau.

NHAN XET

Xéu Thuong Tét Hoan hao

Khach san

Nha hang

Van chuyén

Tham quan

Hudng dan

Gop y:

Ky tén
2.4.2. Thuc hién cham soc khdach hang sau khi thuc hién chwong trinh
du lich.
- Viét va gtri thu hoi tham sirc khoe khach
- Chan thanh cam on khach da mua tour du lich vira qua cua cong ty
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- Giai dap nhitng thac mic caa khach (néu trong tour chua xu 1y hét)
2.2. Luyén tap ky nang:

* Thuc hién xay dung mau phiéu ldy thong tin tir phia khach hang vé cac
dich vu cia cong ty du lich

* Yéu cau mau phiéu lay thong tin véi cac ndi dung nhu sau:

Mau phiéu dieu tra

Tén T.O, logo
DPia chi, dién thoai
Ho tén khéach hang
Tén sb hiéu chuong trinh du lich

Ngay xuét phat

Kinh chao quy khach

RAt han hanh dugc dén tiép quy khach dén véi Cong ty chung toi, hy vong
quy khach rat hai long v6i chuyén du lich vira qua. Voi phuong cham hoat dong
cua Cong ty 1a ludn luén nang cao chat lugng phuc vy, dé dap ung t6t nhat nhu
cau cia quy khach, chiing toi rat biét on néu quy khach tra 161 bang cau hoi sau
va giri lai cho chung t6i qua dai 1y du lich gan noi ¢ nhét. Xin chan thanh cam on
va chic quy khach 1én duong thugng 16 binh an, hen gap lai quy khach!

Ban giam doc

A/ Xin quy khach vui long cho biét danh gia ctia minh vé cac dich vy cung tng
trong chuyén du lich vtra qua:

1/ Céch thtc t6 chirc chuyén du lich.

2/ Phuong tién van chuyén

3/ Co s¢ luu tra

4/ Piém tham quan, to chirc tham quan

5/ Trinh d6 va thai d6 phuc vu ctia nhan vién dai dién tai cac chi nhanh

6/ Trinh d6 va thai do phuc vu cua hudng dan vién

B/ Quy khach biét dén Cong ty chiing t6i qua (danh dau chéo vao cau tra 11 phu
hop:
Ban be, gia dinh.

Quang céo
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Hoi cho, trién 1am
Dai ly du lich

C/ Quy khach c6 du dinh tham gia mot chuyén du lich khéc cua Cong ty chiing
toi trong thoi gian té1 hay khong?

Neéu co: Noi dén?

Thoi diém?

D/ Quy khach c6 bd me, ngudi than , ban be, ngudi quen dé chung toi ¢ thé guri
cac prochure dén cho ho:

Tén dia chi
Tén dia chi

Ngay thang ndm

Chit ky

< BAI TAP REN LUYEN KY NANG

1. Thuyc hién quy trinh gitp di doan khéach lam tha tuc nhén phong va tra
phong khach san

2. Thuc hién quy trinh t6 chic phuc vu dn udng cho doan khach véi mot
bita sang va mdt bira chinh c6 Gala dinner hoac Gala lunch
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Chwong 4. THUC HANH XU LY CAC TINH HUONG KHI
THU'C HIEN CAC CHUONG TRINH DU LICH

% GIOI THIEU CHUONG 4

Chuong 4 14 tap trung rén luyén, thuc hanh k¥ nang xt 1y tinh hudng khi x4y
dung chuong trinh du lich, khi ban va t6 chirc thuc hién chuong trinh du lich hoac
tai cac diém tham quan du lich. K¥ ning gitip nguoi hoc ¢6 duge kién thic linh
hoat, mém déo khi tng xt phu hop véi tdm 1y doan khach.

% MUC TIEU
+ Kién thrc:

- Nhan dién dugc cac trang thiét bi, dung cu phuc vu xir 1y tinh hudng trong
kinh doanh du lich It hanh.

- Mo ta duge cac budc cua Ky nang xir 1y cac tinh huéng trong kinh doanh
du lich lir hanh

+ Ky nang:

- Str dung cac phuong tién phuc vu cho qua trinh xur 1y tinh hudng trong thuc
hién cac chuong trinh du lich

- Thiét 1ap va duy tri cac mdi quan hé véi khach du lich;

- Thyc hién tét dugc ki nang xtr 1y tinh hudng trong kinh doanh du lich I
hanh.

- Ton trong khach hang, quan tim chiam soc va thuyét phuc duoc khach hang
- Hop tac hiéu qua véi ddng nghiép va déi tac
+ Nang luc ty Chu va trach nhiém:

- Tich cuc, chi dong va hop tac trong hoc tap. Co kha nang lam viéc doc 1ap,
cd y thic tu hoc, vé sinh va an toan lao dong trong qua trinh thyc hanh.

- Thé hién dugc phong cach giao tiép tng xtr ding muc trong qua trinh tac
nghiép.

2. N¢i dung bai

2.1. Xir Iy cac tinh hudng khi xdy dung chwong trinh du lich
2.1.1.Xi Iy cdc tinh hudng bit khd khing

Budc 1. Tran an doan khach

Budc 2. Ndm dugc nhitng thoa thuan trong hop dong véi khach vé truong
hop bat kha khang

2.1.2. Xir Iy cdc tinh huéng khin cip
Budac 1. Gitt binh tinh cho ban than va doan khach
Budc 2. Tranh thu su giup di cia doan

Budc 3. Thong bao cho co quan chirc ndng dia phuongt
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Budc 1. Lang nghe va to ra thong cam véi nhitng phan nan cua khach
Budc 2. Xin 16i khach

Budc 3. Phoi hop véi nha cung tng dich vy va phong diu hanh, huéng dan
vién du lich dé khac phuc tinh hinh

Budc 4. Cam on khach di cho biét nhitng diéu khong hai long

Buac 5. Ghi lai nhitng phan nan cua khach

2.2.  Xirly cac tinh huong khi ban cac chwong trinh du lich

2.2.1. Xi¢ ly cdc tinh huong bét kha khdng

Budce 1. Gitr lién lac véi truéng doan

Buéc 2. Sin sang trg gitp khé khin véi doan khach ngay 1ap tic

Tinh huong: Khi doan khach cua cong ty du lich gap hoa hoan & khach san
thi can phai lam gi?

Pdp an: Néu hoa hoan xdy ra trudc hét cong ty du lich va HDV phai hét sirc

binh tinh, khong dugc qua lo s, vi qua so s€ qu?m tri, phai nhanh nhen tuy co ing
bién so by nhu sau:

- C6 the ho hoan dé moi nguoi biét. Néu may dién thoai lam viéc, hdy binh
tinh goi dung s6 may ctru hda dé yeu cau giip doan va chinh minh

- Hay lam diu gi d6 dé gitp di khach ctia minh. Hay nh6, nhimg nguoi linh
ctru héa trong truong hop nghiém trong dé khong chac nhanh bang ban dugc

- SO cira bang 10ng ban tay trude khi mo. Néu thay qua nong thi dimg mé, &
lai trong phong ctia minh, vi 161 ra ctia ban chac chan da bi Itra bao vay

- Nam sat xudng san (chd d6 c6 khong khi dé thd) néu khoi qua day.

- M¢ cua s6 (dap vi n€u can thiét) dé thoat khoi. Treo mdt chiéc ga giuong
ngoai cua so lam hi¢u cho nguoi dén ciou

- Buoc mdt chiéc khan udt quanh miii va miéng

- Tim mot 161 thoat tt nhat co thé cho ban. Néu c6 thé thoat bang 16i cu
thang, khong di thang mdy. Chay xudng, néu khoi khong ngan can duong cua ban.
Truong hop khéi ngan can duong cua ban hdy chay nguogc 1én trén lau (tang
trén)...

2.2.2. Xi¢ ly cdc tinh huong khdn cip

Budc 1. Giit binh tinh, sang sudt trong lya chon cac phwong an t6i wu cho
doan khach

Budc 2. Tranh thua sy gitap di ciia doan khach

Budc 3. Thong bao cho co quan chirc nang dia phuong xac nhan tinh hudng
xay ra dé dam bao tinh khach quan
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2.2.3. Xi¢ ly cdc tinh huong théng thuwong
Budc 1. Lang nghe va to ra thong cam véi nhitng phan nan cua khach
Buéc 2. Xin 16i khach
2.3.Xir Iy cac tinh hudng khi thue hién cic chwong trinh du lich
2.3.1.Xi¢ Iy cdc tinh huéng bit khd khing
Budc 1. Pong vién doan khach

Budc 2. Xoa diu v6i nhimg kho khan trong tinh huéng bat kha khang doan
gap phai nhu thoi tiét x4u, bdo I, tic nghén giao thong...1a nhitng tinh hudng
khach quan nam ngoai kha ning kiém soat ctia doanh nghiép du lich va HDV

2.3.2. Xt Iy cdc tinh huéng khin cdp

Budc 1. Giit binh tinh, sang sudt trong lya chon cac phwong 4n t6i uu cho
doan khach

Budc 2. Tranh tha su giap di cia doan khach, vi du nho cac can bo y té co
chuyén mon tham gia so ctru khach bi 6m dau, tai nan...

Budc 3. Thong bao cho co quan chire nang dia phuong xac nhan tinh huéng
xay ra dé dam bao tinh khach quan

Tinh huéng: Em s& giai quyet nhu thé nao khi trén dudng ra san bay vé nudc
c6 mot du khach trong doan dé quén ho chiéu va mot tai xach tai khach san?

Bdp dn: - Pé nghi khach kiém tra lai ho chiéu va hanh 1y xem c6 dé 13n &
dau trong tai xach va trén xe khong, néu dung la da quén ¢ khach san thi can biét
khach da quén ¢ chd nao trong khach san.

- Xem thoi gian con lai va quang duong dé quyét dinh c6 quay xe vé khach
san d¢ lay hanh ly dé quén hay khong

- Goi dién thoai v€ khach san va yéu cau khéch san tim va cho ngudi mang
1én san bay cho khach

- Yéu cau khach thanh toan chi phi cho dich vu do6.

2.3.3. Xi¢ ly cdc tinh huong théng thuwong

Budc 1. Ling nghe va to ra thong cam véi nhitng phan nan cua khach
Buéc 2. Xin 16i khach

* Xir Iy cac tinh hudng lién quan dén viéc dén, tién khach

Budc 1: Kiém tra phuong tién van chuyén va hanh ly

Budc 2: Kiém tra lai gidy to (thu tuc hai quan, bang dén, danh sach doan...)

* Xir Iy cac tinh hudng lién quan dén viéc sap xép lwu tri, in udng cho
doan khach

B1. Ling nghe va t6 ra théng cam véi nhiig phan nan cua khach
B2. Xin 16i khich
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B3. Phdi hop voi nha cung ung dich vu va phong diéu hanh dé khic phuc
tinh hinh

B4. Cam on khach d6 cho biét nhitng diéu khong hai long
B5. Ghi lai nhitng phan nan cua khach

Tinh huong: Poan khach khong muén an trong khach san, ho dé nghi cong
ty du lich chon va dat an cho doan tai nha hang bén ngoai khach san. Céng ty xu
1y ra sao?

Dap dn:

- Pai dién cong ty du lich 1a huéng dan vién thong bao cho 1€ tan huy bita in
cua doan. Nhung khong hiy dugc vi nha bép da chuan bi bira an cho doan, luc
nay hudng dan vién can thong bao lai tinh hinh cho khach va chac chan doan s
phai ¢ lai dung bira trong khach san.

- Néu huéng dan vién thong bao hity bita an duoc chap thuan. Cong viéc
chon va dat an s€ duoc tién hanh nhu sau:

+ K&t hop voi trudng doan dé tién hanh dit dn cho khach, Huéng dan vién
khong nén dat ¢ nha hang theo y riéng cua ban, cung véi truong doan hoi ché do
an cua khach, gia c4, cach phuc vu ctia nha hang, d6 uong kem theo ra sao?

+ Sau do tién hanh dat an cho khach. Néu d6 1a nha hang quen, huong dan

vién chi can goi dién dé dat. Néu nha hang khong quen, huéng dan vién can dén
tdn noi xem xét va dat an theo yéu cau cua khach.

Luu y: Huéng dan vién can chu y dén thoi gian dat an dé lua chon nha hang
(nhu an toi chon nha hang rong, thoang, khach du lich c6 thé ngoi lau dé vira an

uéng vira thu gian). Sau khi dat an, HDV s€ thong bao lai cho khach du lich vé
dia diém, gid gidc, mon an, gia ca.

+ Khi dwa khach to1 nha hang, HDV can vao trudc, xem ban an sap xép cho
khach da chu dao hay chua, ghé c6 du cho khach ngoi khong? Néu moi viée da
duoc chuan bi chu dao, HDV moi khach vao ban, d€ khach tu chon cho ngoi. Sau
d6 moi nhan vién nha hang phuc vy. Dau btta an, HDV can hoi tham khach va
néu c6 moén an la thi HDV nén hudng dan cach an cho khach véi cir chi lich su va
quan tam té1 khach

~Chu y: Khi vao nha hang, HDV nén gidi thiéu qua cho khach vé nha hang:
tur 161 vao, ra, khu WC @é khach tién sir dung

* Xir Iy cac tinh hudng lién quan dén qua trinh tham quan va mua sim

B1.Thiét lap nhimg quy dinh chung cho doan

B2. B¢ nghj khéch thyc hién ding hop dong da ki két gita hai bén. Giir thai
do kién quyéet, mém mong khi khéach yéu cau thay doi chuong trinh.

B3. Nén cung cap cho khach dia chi, dién
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* Mgt sé sai héng thwong gdp, nguyén nhén va cach phong tranh

Loai sai A . n A Bién phap khic
hong Hau qua Nguyén nhan phuc
- Hudng dan vién can
C6 mot Khach sé -Do diém tham b1’nh tinh va thong .
khach khong theo kip | quan qua dong ba(’) cho nh‘é“% n%‘,l;m
khong may | doan va lo lang, | khach khac trong doan biét

bi thac lac | so sét hodac mat c6 nguoi trong doan

-Do diém tham . . .
doan khi di | binh tinh . bi lac. Moi ngudi
tham quan quan co qua | gitip nhau tim nguoi

a nhi€u ctra, nhi€u | |4¢.
duong di o N
- Tap hop nhimg
nguoi khac dé khong
con di lac.

- Lién h¢ véi1 ban
quan ly khu du lich,
bam coi thong bao da
tim duoc nguoi that
lac

2.4. Luyén tap ky niang

- Thyc hién xu 1y tinh hudng khach di ra san bay Noi Bai bi quén Can cudc
cong dan va giay to tuy than ¢ nha

- Thyc hién xir Iy tinh hudng khi khach muon di tham quan thém vai ba diém
tham quan ma khong c6 trong lich trinh va khong c6 trong hop dong van chuyén

< BAI TAP REN LUYEN KY NANG

1. Thyc hién xtr Iy tinh hudng trén xe 6 t6 c6 mot em hoc sinh bi say xe

2. Thuc hién xur ly tinh huong khi dang trén duong cao tdc bong nhién co
mot khach noi bé quén cai 4o 4m trong cdp xe va mudn dimg xe lai dé 1ay cai 40
do vi rét.
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