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Truéc hét, em xin gui 161 cam on chan thanh dén Thay Hiéu truong,
cac Thay gi4o, Co gi4o trong Bo mon Vin hoa Du lich; cac Thay, Co gi&o
thinh giang cua truong Pai hoc Dan Lap Hai Phong da tan tinh giang day va
tao méi trrong thuan lgi cho em hoan thanh qua trinh hoc tap cia minh.

Dic biét, em xin gui 161 cam on sau sic dén Th.S L& Thanh Céng -
Nguoi thay da truc tiép hudng dan va chi bao tan tinh gidp em chon dé tai,
thuc hién phuong phéap diéu tra, thu thap tu liéu dé em hoan thanh bai Khoa
luan nay.

Em ciing xin gui 101 cdm on chan thanh t6i ban lanh dao cong ty Io
hanh Hanoitourist va cac thanh vién trong cong ty di cung cap cho em nhiing
thong tin, tu liéu can thiét ¢é em hoan thanh Khoa luan.

Cubi cung, em xin g 10i biét on chan thanh t6i gia dinh, ban beé da
ludn dong vién, giup d3, tao diéu kién cho em trong bén nam hoc qua va hoan
thanh Khoa luan tét nghiép.

Do han ché vé mat thoi gian, cling nhu trinh d, kinh nghiém nghién
ctru. Khda luan caa em con nhiéu thiéu sét. Em rat mong nhan duoc nhiing y
kién dong gop cia cac Thay, Co gido, cac nha nghién cau dé bai Khoa luan
cua em duoc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cdam on!

Hai Phong, thang 6 nam 2011

Sinh vién

Tran Thi Nguyét
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MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Cung v6i su phat trién ctia cac nganh kinh té, du lich duoc xem 12 mot
trong nhitng nganh mii nhon cho sy phat trién ctia nudc ta trong giai doan t4i.
Nhung mdt trong nhimg yéu t6 gop phan dé dua du lich Viét Nam vuon 1én
va khéng dinh dugc minh, thi chat luong chuong trinh du lich 12 mot trong
nhimg yéu t6 quan trong dem hinh anh du lich nuéc ta ra thé gidi. Chét luong
va quan 1y chat lugng bay gio khong con 1a van dé méi mé. Ngay tir nhiing
nam dau cua thoi ky mé cira nén kinh té, dd c6 mot s6 cong ty du lich & Ha
Noi va thanh phd H6 Chi Minh, Hai Phong d tién hanh nhiéu bién phéap can
thiét nham cai thién chat luong chuong trinh du lich ctia minh dé lam hai 1ong
du khach va ting uy tin cta cong ty nhu: Pau tu cho viéc dao tao nang cao
trinh d0 chuyén mon nghi€p vu cho can bd cong nhan vién dac bi¢t 1a hudng
dan vién; dau tu nang cép, stra chita, hién dai hoa co s& vat chét k¥ thuat cua
cong ty. Tuy nhién viéc lam d6 chu yéu chi dimg lai & mirc bot phat theo nhu
cau nhét thoi cta cong ty. N6 khong thuong xuyén, quy mo tién hanh ciing
chua 16n va chua dong bo. Khi d6 chat luong dich vu chua duge xem 1a chién
luge kinh doanh chi phdi doi séng cua cac cong ty du lich.

Trong xu hudng hoi nhap nén kinh té khu vuc va thé giéi, Viét Nam
dang 13 thanh vién caa WTO va cac ddi tac du lich nudc ngoai thi yéu cau doi
hoi ngdy cang cao cta khach du lich, dic biét 1a du khach qudc té dén Viét
Nam. Ho khong chi c6 kha nang thanh toan cao ma con la nhitng khach hang
c6 kinh nghiém di du lich. Ho luén c6 su so sanh chét luong chuong trinh du
lich cua céc cong ty du lich ma ho da tham gia.

Viéc tim ra nhitng yéu t6 anh huong dén chit luong chuong trinh du
lich va lam giam sy hai long ctuia du khach khi tham gia chuong trinh du lich

do cong ty lir hanh Hanoitourist to chtrc, s& giup cho ban lanh dao c6 nhiing



giai phap dung dan dé ning cao chit lugng chuong trinh du lich ciing nhu
nang cao loi thé canh tranh ctia cong ty.

Qua nhiing 1y do trén tac gia lya chon dé tai: “Mgt sé gidi phdp nham
ndng cao chat lwong chwong trinh du lich tai ¢éng ty li¥ hanh Hanoitourist”
lam dé tai khoa luan tét nghiép cta minh, hy vong sé& déng gop phan cai thién
duogc chat lugng cia céng ty ngdy mot hoan thién hon.

2. Muc tiéu, nhiém vu nghién cau

Muc tiéu nghién ciru cta dé tai 1a dua ra nhiing giai phdp nham nang
cao chat lugng chuong trinh du lich tai cong ty lir hanh Hanoitourist hién tai
va nhiig nam tiép theo.

Can ctr Va0 muc tiéu dat ra, khoa luan tién hanh giai quyét nhiing
nhiém vu nghién curu sau:

- Hé théng hda mot sb van dé Iy luan méi vé chuong trinh du lich, xé4c
dinh khéach hang muc tiéu cua cong ty.

- Phan tich, khao sat thuc trang trién khai va danh gia chat luong
chuong trinh du lich tai céng ty It hanh Hanoitourist, chu yéu tir nam 2009 -
2010 trong so sanh vai khung ly luan.

- Pé xuat hoan thién giai phap cai thién chat luong chuong trinh du
lich, 4p dung mot sé hé théng quan Iy chat luong phl hop, tao ra bau khéng
khi tich cuc hon dé giai quyét cac van dé caa cong ty.

3. Poi twong nghién ciru

- Poi twong nghién cizu cia khoa luan 1a chat luong chuong trinh du
lich tai cong ty It hanh Hanoitourist.

- Pham vi nghién cuu:

Vé mat khéng gian: Khoa luan nghién cau tai cong ty I hanh
Hanoitourist.

Vé mit thoi gian: Khoa luan tap trung phan tich danh gia chat luong

chuong trinh du lich cua cong ty It hanh Hanoitourist trong nam 2009, 2010



va dé ra giai phap nham nang cao chét luvgng chuong trinh du lich tai cong ty
It hanh Hanoitourist.
4. Phwong phap nghién ctiru

- Phuong phép thu thap théng tin thir cip: Tir sach béo, tap chi du lich,
b&o c4o cua Tong cuc Théng k&, b4o céo cua cong ty It hanh Hanoitourist
hang nam.

- Phuong phap diéu tra x& hoi hoc: Bang hoi dugc thiét ké danh cho dbi
tuong khach du lich tham gia su dung dich vu cua céng ty I hanh
Hanoitourist, nham tao co so tham khao va phan tich yéu cau chat lugng
chuong trinh du lich cua cong ty.

- Phuong phap phan tich, tong hop: Sir dung cac phuong phap phan tich
théng ké, phuong phap quy nap, ¢d cach nhin nhan khach quan dé tir d6 tong
hop thanh nhiing van dé cbt 16i, chung nhat. Rut ra bai hoc kinh nghiém vé Ii
ludn co ban nham phuc vu cho viéc dinh huéng, nang cao chat lugng chuong
trinh du lich phuc vu hiéu qua cho dé tai.

5. Bo cuc cia dé tai

Ngoai phan mo dau, két luan, tai liéu tham khao va phu luc, khéa luan
gom co 3 chuong:

Churong 1: M6t s6 Iy ludn co ban vé chdt lwong chwong trinh du lich.

Churong 2: Thuc trang chdt hieong chwong trinh du lich tai cong ty lir
hanh Hanoitourist.

Churong 3: Mgt sé gidi phap va khuyén nghi nham nang cao chdt liwong

chuwong trinh du lich tgi cdng ty Iz hanh Hanoitourist.



Chuong 1
MOT SO LY LUAN CO BAN VE
CHAT LUQNG CHUONG TRINH DU LICH
1.1. Mgt s6 khai niém

1.1.1. Chwong trinh du lich

- Ngay nay, du lich di tré thanh mét hién tuong kinh té xa héi phd
bién khdng chi & cac nudc phat trién ma con & cac nudc dang phat trién, trong
do co Viét Nam.

- Nhu cau di du lich di tr& thanh thudc do danh gia tri thirc cia moi
ngudi dan. Pap tng nhu cau di lai cua con ngudi, cac loai phuong tién ciing
ngay mot cai tién va su tham gia vao hoat dong du lich cta con nguoi ngay
cang pho bién hon. Bé giai toéa tam ly sau nhiing gio 1am viéc vat va thi hoat
dong du lich 1a liéu thudc tinh than gié tri giai toa tam ly.

- Pung truéc xu thé do, cac doanh nghiép li¥ hanh xay dung cac
chuong trinh du lich nham dap ung nhu cau di lai va tham gia vao cac hoat
dong vui choi giai tri, cac dich vu quyét dinh thanh céng cta chuong trinh du
lich.

- Pé hiéu 1 chuong trinh du lich 1a gi, ching ta c6 thé hiéu nhu sau:

Theo TS. Nguyén Vian Manh va TS. Pham Hong Chuong “Chuong
trinh du lich 1& mét tdp hop cac dich vu hdng héa dwoc sap dit trieéc lién két
Véi nhau, dé théa man it nhdt hai nhu cdu khac nhau trong qué trinh tiéu
dung du lich cua khach voi muc gid gép xdac dinh trudc va ban truedc khi tiéu
dung cua khach ” [10, tr 171].

1.1.2. Chét lwgng chwong trinh du lich

Theo tiéu chuan Viét Nam va 1SO 9000: “Chdt lwong dich vu 1a phu
hop ciia san pham dich vy théa man yéu cau dé ra hogc hoach dinh tir truéce

Cua nguoi mua” [4, tr 154].



Theo quan diém cua cac nha san xuit (doanh nghiép it hanh): “Chat
lirong chwong trinh du lich chinh 1& mite @6 phi hop cua nhitng dic diém
thiét ké so Véi chitc ning va phwong thirc sir dung chuwong trinh va ciing la
Mire d6 ma chirong trinh thuc sw dat dwoc S0 Véi thiét ké ban dau cia né”.

[ 10, tr 252].

Ta c6 thé biéu dién nhu sau:

Chét lugng Tour = Chét lugng thiét ké phi hop véi chat lugng thuc hién

Trén quan diém cua nguoi tiéu dung (khach du lich): “Chdt liong
chwong trinh du lich 1& mizc phil hep ciia né ddi Véi yéu cau cia nguwoi tiéu
ding du lich hodc chdt lwong chwong trinh du lich 1a mizc thda man cua
chwong trinh du lich nhdt dinh doi véi mét dong co di du lich cu thé, 12 sir thé
hién mie dé hai 1ong cua khach khi tham gia vao chuyén di cia mét chuong
trinh du lich nao do”’[10, tr 252].

1.1.3. Nang cao chdt lwgng chiwong trinh du lich

Pé nang cao hiéu qua kinh doanh, cing c6 vi thé caa minh trén thi
truong, cac doanh nghiép lit hanh phai ludn cé ké hoach nang cao chat luong
san pham cta minh. Pay ciing 1a mét trong nhitng giai phap hitu hiéu gidp
cho céc nha cung tng thu hat duoc nhiéu khach théng qua viéc thoa mén dén
muc thdng qua cac yéu cau cuaa thi truong.

Viéc nang cao chat lugng 1a nhitng hoat dong duoc tién hanh trong viéc
nang cao hiéu qua, hiéu suat cia cac hoat déng va qua trinh dé tao thém loi
ich cho t6 chuc va khach hang cua to chic do.

Nang cao chat luong chuwong trinh du lich ¢6 thé hiéu la su nd luc, ¢cb
gang cua nha quan ly va cac nhan vién cua cong ty kinh doanh Iir hanh nham
cai tién d6i mai dé co chat luong tét nhat.

1.2. Pic diém cia chwong trinh du lich
Tinh hinh hoat dong kinh doanh I&r hanh ngay mét phong pht, da dang

va 1a mot linh vuc khong thé thiéu duoc trong nganh du lich. Cac doanh



nghiép it hanh c6 su lién két giita cac nha cung tng tap hop cac hang hoa,
dich vy dé tao ra mot san pham mang tinh tron goéi va dem ban cho khéach du
lich str dung.

V& co ban, mdi doanh nghiép c6 nhimg chuong trinh hap dan riéng
nham théa man nhu cau cua timg d6i twong khac ma cac doanh nghiép huéng
ti, bai 18 d6 ma chuong trinh du lich luén d6i méi, phong phi va hap dan.
Cac dic diém do6 1a:

+ Tinh tdng hop: Pay 1a mot nhu cau xuét phét tir khach du lich. Ching
ta ludn thay cé su két hop ciia nhiéu san pham dich vu phuc vu cho nganh du
lich tham gia d6 1a cac dich vu 4n udng, van chuyén, vui choi, giai tri cd xu
huéng tang 1én...va do nhiéu nha cung ung khéac nhau cung cap. Cac cong ty
It hanh muén ting tinh hap din cta chwong trinh du lich déi vai khach hang
muc tiéu va ting kha nang canh tranh trén thi truong, phai luén d6i méi va co
nhitng nét riéng biét tao ra tinh dac thu riéng cho chuong trinh du lich caa
minh.

+ Tinh linh hoat: Chuong trinh du lich la nhitng chuong trinh dugc
thiét ké san phuc vu cho cac ddi tuong khach hang muc tiéu trén thi truong.
Tuy nhién yéu t6 cau thanh cta chuong trinh du lich ciing ¢6 thé thay doi theo
yéu cau va su thoéa thuan cua khach hang va cac nha cung ung tao ra chuong
trinh méi pht hop va méi la duoc thiét ké riéng cho timg ddi tuong.

+ Tinh ké hoach: M&i mét chuong trinh déu c6 sy sap dat du Kién trude
Ccac yéu to vat chat va phi vat chat dé tir d6 thuc hién chuyén di va tham gia
chuyén di (du khach) biét dugc gia tri st dung caa minh ma sé tiéu dung.

+ Tinh vo6 hinh: Pay la tinh dic trung cua chuong trinh du lich. Bai €
c4c san pham dich vu khong ton tai dudi dang vat chat nén khach hang khong
thé so thdy ma cam nhan dugc. Qua trinh tiéu ding cam nhan dé tir d6 danh

gia chat lugng chuong trinh du lich. Chinh vi dic tinh ndy ma anh huong dén



hoat dong marketing cia cong ty gy khé khan giup quy khach co thé danh
gia chuong trinh mot cach khach quan.

+ Tinh da dang: Dya vao nhu cau caa du khach cac doanh nghiép xay
dung cac chuong trinh du lich, phdi hop giita cac yéu té cAu thanh ma c6
nhiéu loai chuong trinh du lich khac nhau: nhu cin ctr vao thoi gian ngan
ngay hay dai ngay, du lich nghi dudng hay du lich thé thao, can ctr vao gia
ban cta chuong trinh du lich ¢6 chuong trinh tron géi va chuong trinh du lich
gia ting phan va cin c vao khong gian va cic chuong trinh du lich mao
hiém. ..

+ Tinh khong d6ng nhat: San pham hang héa dwoc san xuat truge khi
ban, con san pham dich vu duoc tao ra khi c6 su tham gia cua khach hang.
Khi ¢6 khach cac chuong trinh du lich méi duoc thuc hién va khéng phai lan
nao cong ty I hanh cung tng dich vu véi cap d6 dong déu nhau.

+ Tinh dé& hong va khong thé cat giit duoc: Qua trinh san xuat va tiéu
ding dién ra dong thoi tring nhau ca vé mat khong gian va thoi gian nén
khong thé cat giir duoc va rat dé bi hu hong. Cac nha cung cap khong thé dé
san pham dich vy hém nay dén ngay hom sau ma khi da thiét ké ra chuong
trinh néu khong ban dugc thi phai bo ra nhitng chi phi nhat dinh.

+ Tinh dé& sao chép: Dich vu du lich 12 loai hinh c6 thé bi sao chép do
vén dau tu khong 16n, khong doi hoi ki thuat tinh vi, nén viéc cong ty nao dé
muébn xay dung chuong trinh dé ban cho khach du lich thi c6 thé dé dang thay
d6i va sao chép chuong trinh ctia mot cong ty khac dé dang ma khéng phai
mua ban quyen.

+ Tinh tron g6i: Chuong trinh du lich mang tinh tron géi. Cac cong ty
It hanh khi thiét ké xay dung chuong trinh du lich da dam bao xay dung day
dua cac yéu td dich vu nham thoa man nhu cau caa khach hang.

+ Kiém tra chat lugng chuong trinh trudc khi ban: Xuat phat tir chinh

ban than cua san pham dich vu san xuat tiéu ding dién ra ddng thoi nén kiém



tra chat luong 1 rat kho. D4i voi san pham hang hoa thong thuong cd thé
kiém tra chat luong trudc khi dem ra thi truong tiéu dung nhung riéng d6i Voi
san pham dich vu thi khéng thé lam dugc diéu nay. Pay 1a mot dic trung
riéng biét doi hoi cac nha quan 1i c6 nhiing chinh sach hop 1i ¢é dap wng nhu
cau cua khach duoc hoan hao tir dau dén cudi.

+ Khéng c6 quyén so hitu san pham minh mua: Thong thudng ddi voi
cac mat hang ngudi mua c6 quyén sé hitu va sir dung hang hoa d¢6. Nhung doi
véi san pham dich vy thi nguoi mudn tiéu ding phai tham gia vao viéc tiéu
dung né dé cam nhan va théa man va nhimg mong doi tir nha san xuat.

+ Tinh kho ban: L& két qua cua cac dic tinh trén. Ngoai ra do mdi
khach hang c6 s¢ thich, théi quen khong gidng nhau do su khac nhau vé dia
ly, anh huéng ctia nén van héa khac nhau t6i 16i sdng, su khac nhau vé tam Iy,
kinh nghiém trai qua viéc st dung nhiéu 1an. Nén ho cd yéu cau, danh gia chat
luong khac nhau. Vi vay nguoi lam dich vu phai dua ra cach phuc vu thich
hop Vvéi timg ddi twong khach nhiam dap (g mét cach cao nhat nhu cau cua
khach.

1.3. Cac yéu to anh hwong dén chat lwgng chwong trinh du lich

Trong hoat dong kinh doanh Iit hanh c6 rat nhiéu yéu té anh huong dén
chat luong ciia chuong trinh du lich. Cac doanh nghiép It hanh lubn cé nhiing
phuong huéng dé kiém soat ctua cac nha cung ang c6 anh hudng truc tiép dén
uy tin cta cong ty. Ngudoi ta nhom toan bo cac yéu td tac dong téi chat luong
san pham lix hanh vao hai nhom:

1.3.1. Nhém céc yéu té bén trong

Nhom yéu té nay bao gom can bo quan 1y, doi ngii nhan vién, trang
thiét bi, quy trinh cng nghé...Tat ca nhiing yéu té nay c6 tac dong toi chat
lwgng san pham I hanh.

Péi ngii quan 1y: Véi co ché quan ly, hinh thac quan ly, sap dat bé tri

cdng viéc, chién luoc quan 1y, do6 1a tat ca cong viéc ma mot té chic quan ly



phai lam. Tuy day 1a nhan tb gian tiép trong viéc thuc hién chuong trinh du
lich. Nhung né c6 nhitng tac dong truc tiép dén chat luong chuong trinh du
lich. Bai chinh nhimg nguoi quan ly chir khdng phai la cac nhan vién c6 kha
ning quyén han va phwong phap dé khic phuc cac van dé chit luong. “Theo
cac chuyén gia chat luong san pham cia My (Tién si Edwards Deming, tién si
Josepph Juran) thi yéu t6 quan trong nhét 1a bo phan quan Ii chiém 85% anh
huong dén chuong trinh du lich”[10, tr 272]. Mot trong nhitng nhiém vu
chinh caa doi ngii nay phai tao ra méi trudng 1am viéc thoa mai thic day, phét
huy dugc nang luc caa nhan vién thuc hién. Hay noi mot cach khac ho phai
tao ra mot tho “Van héa doanh nghiép”. Chi véi mot van héa mot moi truong
doanh nghiép tét, day than thién mai gilp doanh nghiép c6 nhiing chuong
trinh du lich hay véi chat lugng chwong trinh chinh 13 diém mau chét ma bat
cr nha lanh dao ndo ciing phai quan tim néu muébn nang cao chét luong
chuong trinh.

Doi ngii nhdan vién thuc hien: Bao gém nhén vién marketing, nhan vién
diéu hanh, huéng dan vién du lich. Ho dong mat vai tro quan trong quyét dinh
dén chat lugng chuong trinh du lich. C6 thé n6i chinh ho Ia nhitng nguoi truc
tiép tao ra san pham va chat luong chwong trinh du lich vi ta biét chat luong
chuong trinh du lich chi dugc danh gia trong qué trinh thuc hién. Diéu d6 doi
hoi nhan vién nay phai co6 trinh @6 chuyén mén nghiép vu cao, linh hoat dac
biét phai c6 10ng yéu nghé va mot thai do tich cuc trong khi thuc hién boi mot
huéng dan vién cé tinh cach khong 6n hoa, néi ning khong lich sy thi sy thoa
man cta khach ddi voi chuong trinh du lich d6 1a khong thé c6 dugc cho di
chuong trinh du lich d6 duoc t6 chic hoan hao nhu thé nao di ching nita. Luc
d6 ta khong thé noi chat luong chuong trinh du lich d6 tét duge. Nhu vay dé
chat luong chuong trinh du lich tot thi doi hoi doanh nghiép phai c6 mot doi

ngil nhan vién thuc hién tét.



Cac ngi dung dwoc thiét ké trong chwong trinh du lich: Thé hién ¢ khau
lap trinh tu chuyén di, b6 tri thoi gian phan cong lao dong gitra cac nhan vién.
Viéc to chic va 1ap ra lich trinh hop ly s& gop phan tao hay c6 chat lugng,
méi cd thé tao ra nhitng “di biét hoa” cuia san pham tao kha ning canh tranh
vé chat luong d6i v&i san pham du lich cua doanh nghiép khac. Quy trinh
thiét ké d6 1a nhitng tac nghiép k¥ thuat vé nghiép vu ma qua d6 nguoi thiét
ké chuong trinh du lich mai c6 thé tinh toan sap xép dé tao chuong trinh du
lich hoan hao. Néu khéng c6 né thi tat ca chi 1a mé hdn don, chip va va nhu
thé thi khéng thé c6 mot chwong trinh du lich tét dugc.

Co s& Vdt chat cia cong ty: Pay 1a nén tang co ban dé tao ra nhiing
chuong trinh du lich. Co sé vat chat ky thuat 1a mot phan cuia san pham du
lich caa doanh nghiép I hanh. Vi vay mot doanh nghiép I hanh c6 co s vat
chat ki thuat s& gitp ich rat nhiéu cho viéc nang cao chét luong chuong trinh
du lich. M6t vi du dién hinh d6 1a hé théng céng nghé thdng tin, mot doanh
nghiép I hanh cé hé théng thiét bi thong tin hién dai s& gilp cho bo phan
diéu hanh nhanh chong nam bat duoc cac théng tin, chu dong trong giai quyét
moi van dé xay ra trong qua trinh thyuc hién chuong trinh. Dan dén chuong
trinh du lich duoc thuc hién hoan hao nhu mong doi cua du khach va voé hinh
chung tao ra cho chwong trinh du lich mét chat lugng tot. Trong thoi dai hién
nay co so vat chat ki thuat da co su anh huéng 16n dén chét luong chuong
trinh du lich. Moi hoat dong kinh doanh du lich déu phu thudc vao nd. Nhan
t6 nay lam thay doi can ban nhiing phuong thuc quan ly va chat luong phuc
vu trong | hanh.

Chét lwong san pham cta cac cong ty lit hanh duoc tao thanh bai nhiéu
ngudn khéc nhau. Viéc lra chon quyét dinh dau 1a yéu t chu yéu tac dong téi
chat luong dong maot vai trd quan trong. Véi cdng ty muén dat chat luong thi
phai dua vao chat lugng chi phdi cia ngoai pham vi anh huong téi cong ty dé

cai tién chuong trinh.



1.3.2. Nhém céc yéu té bén ngoai

Bao gdom céc yéu té tac dong toi chat lwong san pham I hanh nhu
khach du lich, cac nha cung cép, cac dai ly du lich va co s& ha tang vé kinh té,
moi trudng.

Khéach du lich: 1a muc tiéu co ban cua chat luong san pham. Khach du
lich khéng chi 1a ngudi mua ma ho tham gia vao qué trinh tao ra san pham. Vi
Vay Vi cac doan khach du lich thi chat lugng c6 thé thay d6i theo timng cam
nhan cua timg thanh vién trong doan. Diéu cin ban 1a chuong trinh du lich
phai dugc thiét ké phi hop véi su mong doi cua dai da sé khach du lich. Ho
chinh 1 ngudi tryc tiép giam sat va danh gia chat luong chuong trinh du lich
cht khong phai dugc thiét ké phi hop véi sy mong doi cua dai da sé khach du
lich. Do dic thu san pham xuat hién cung ldc tiéu dung nén kho cé thé cho
thay khach dugc chat luong cua dich vu. Bai vay, khi khach ding dich vu can
cho ho thay duoc nhitng gia tri ma ho nhan dugc dong thoi s an can nhiét
tinh ctiia nguoi phuc vu tao nén uy tin va su thoa mén cua khach hang.

Cdc dai Iy du lich va cac nha cung cap: déng mot vai trd co ban doi véi
chat lugng san pham lit hanh. Cac dai Iy It hanh cung cap mot luong khach
quan trong cho cé&c cdng ty lix hanh, can phai nghién ctu cdng ty i hanh nhu
mot hé thdng tac dong cta cac nhan té chat luong. Pé c6 duoc mot thiét ké
phU hop véi nhu cau va mong mudn caa du khach thi nha thiét ké s& phai phu
thudc rat nhiéu vao nha cung cap dich vu. Chuong trinh du lich ¢6 chat lugng
cao khi ta c6 mot luc luong nha cung cap it va thiéu sy da dang thi chuong
trinh du lich tro nén nghéo nan va nham chéan dan dén chat luong chuong
trinh s& khdng thé thoa man nhu cau caa khach va khéng thé tét duoc. Mot
diéu can phai dé cap dén nira 1a mdi quan hé gitra cac cong ty it hanh va nha
cung cap dich vu. Méi quan hé nay cang tdt thi kha niang cung @ng cang cao
va c4c nha cung cip sé& tao moi diéu kién thuan loi dé chuong trinh du lich

lam khéch khong hai 1ong 12 do mdi quan hé giira cac cong ty lir hanh va céc



nha cung cap dich vu khéng duoc tét. Chang han c¢6 sy mau thuin vé loi ich
gitra nha cung cap dich vu 1a khach san va cong ty i hanh thi cac khach san
s& gay kho d& cho doan khach trong viée luu trii bang viéc khong tiép nhan va
don tiép khong dugc chu déo thiéu nhiét tinh. Dan dén khach khong duoc hai
long va anh hudng dén chat lwong cta chuong trinh. Mot chuong trinh ¢6
chat luong cao khi toan bo cac khau dich vu trong do: tir van chuyén dén luu
tr, an udng va vui choi giai tri phai tét. Néu mot dich vu khdng tét thi chat
lugng chuong trinh s& khdng thé tot duoc. Nhu vdy doi hoi cac cong ty lix
hanh phai c6 nhitng moi quan hé dac biét than thién va tt dep voi nhitng nha
cung cap dich vu.

Gia cd: ciing 1a mot nhan té quyét dinh sy hoan hao cua dich vu
chuong trinh du lich. Hé sé gia cao cling dugc coi la chi s6 danh gia sy sang
trong, dong thoi thé hién 16 thwong hiéu trén thi trudng muc tiéu. Gia ca thap
s& anh huong toi uy tin va chat luong cua cong ty.

Tinh thoi vu: trong hoat dong du lich thé hién rat rd rét tinh thoi vu, do
1a kho khan 16n cho viéc thyc hién va to chie cac chuong trinh du lich. Vao
thoi diém du lich lwong khach rat dong nén qué trinh phuc vu cia quy cong ty
cling c6 phan giam chat luong chuong trinh. Vi vay viéc can nhic diém dén
du lich phai dugc diéu chinh hop ly thoi gian dén.

Co s¢ ha tang vé kinh té, xa héi, méi trirong: Nhu da biét san pham du
lich 12 tong hoa tat ca cac nhan té nham thoa man nhu cau cia khach, va co so
ha tang vé kinh té, xa hoi, moi truong (tu nhién va xa hoi). Mot chuong trinh
du lich ¢én mot diém du lich nao d6, ma co s& vat chat ky thuat con lac hau
thiéu thon, giao thdng thap kém, an ninh chinh tri khéng 6n dinh, méi trudng
thi & nhidm canh quan bj pha huy, thi d6 khong thé 1a mot chuong trinh du
lich hdp dan c6 chat luong duoc. Nhitng nhan té nay ¢ tim vi md, vuot ra
khoi pham vi kiém soat caa nganh du lich ndi chung va cong ty du lich néi

riéng nay dang trd thanh mot van dé nhic nhéi thach thic cac nha thiét ké



chuong trinh. N6 khién céc nha thiét ké bi “o ép” bé budc va phu thudc,
khong thé phat huy duoc hét kha niang ctua minh. Ddi véi Viét Nam day la
mot van dé con mang tinh cap thiét, phai giai quyét. Vi chi co giai quyét triét
dé thi mai tao dugc nhitng chuwong trinh du lich ¢6 chat luong cao. Véi su anh
huong 16n cua nd, di lam cho viéc khic phuc phai cé su hop tac giita tat ca
cac ban nganh hitu quan. Cac cong ty Iit hanh can nghién ctu ki cac nhan t6
nay trude khi thiét ké mot chuong trinh du lich, dé giam thiéu nhiing tac dong
tiéu cuc va phat huy nhitng vu diém caa ching. Nham tao ra mot san pham
chat luong cao dap mg duoc su mong doi cua khéach hang.

Phat trién va tao suc 16i cubn cua diém dén du lich 12 mét cong viéc
kho khin, cac doanh nghiép du lich ciing khong thé kiém soat dugc didu nay
trong hoat dong kinh doanh. B¢ tao dugc stc 16i cubn cua thi trudng muc tiéu
cac doanh nghiép phai thuong xuyén quan tim dén céac yéu té bén trong ciing
nhu bén ngoai dé ra nhitng bién phap hop 1i & dung phi hop cho timg d6i
tuwong khach.

1.4. Y nghia ciia viéc nang cao chat lweng chwong trinh du lich.

Viéc nang cao chat luong chuong CTDL ddi voi doanh nghiép cé y
nghia chién luoc né ciing ddng nghia véi viéc nang cao uy tin va vi thé cua
cong ty, caa san pham trén thj trudng trong nude ciing nhu qudc té. Bén canh
d6 viéc nang cao chat lugng CTDL gilp cho cac nha kinh doanh du lich c6
nhitng budc di ding dan ma doanh nghiép dang xay dung nham dat duoc
nhitng muyc tiéu ma doanh nghiép da dé ra thyc hién. Diéu nay rat quan trong
khi d3 tao duoc niém tin cta khach hang thi lvgng khach hang hién tai 1a nén
méng co sé gop phan thu hat nhitng khach hang tiém ning trong tuwong lai,
mé& rong thi trudng va nang cao thi phan cho doanh nghiép. Viéc nang cao
chat lwong doi hoi luc lwgng nhan vién phai nd lyc 1am viéc hét minh, cé

nhitng thuat ngir mai la nham thu hat khach hang va phat trién thi trudng mai.



Do cudc sdng d thi hoa, doi séng cua nhan dan ngay duoc cai thién do
d6 ma nhu cau nang cao chit lugng dich vu 1a mot doi hoi cép thiét dic biét
d6i v6i nganh kinh doanh du lich. Trudc nhiing nhu cau thiét yéu d6 nhu cau
di du lich ngay cang tré nén phd bién chinh vi vay 1a van dé nhay cam tao ra
su canh tranh gay gat trén thi truong. Nang cao chat lugng CTDL tao ra suc
hip dan thu hat khach du lich. Chat lugng cao chinh 1a bi quyét thanh cong
trong viéc thu hat va khang dinh khach hang caa minh.

V& mit x& hoi, nang cao chat luong CTDL gilp cho doanh nghiép mo
rong thi truong tao ra cong an viéc lam, giam ty 1é that nghiép cho xa hoi. C6
thé khang dinh nang cao chat lugng chuong trinh du lich mang lai nhiing loi
ich thiét thuc cho ca doanh nghiép va xa hoi. Vi vay nang cao chat lugng
chuong trinh du lich 1a diéu kién can thiét d6i voi mdi doanh nghiép trén thi
truong.

1.5. Quy trinh quan Iy chat leong chwong trinh du lich

Theo cé&c nha quan ly du lich caa My, thi toan bo qué trinh xay dung va
quan ly chat luong phuc vu duoc chia thanh nim nhoém cong viéc co ban,
nhitng nhém nay duoc trinh bay theo tht tu twong ddi vé thoi gian.

1.5.1. Tim hiéu ré khach hang muc tiéu

Pé c6 dugc chat lugng phuc vu tét can bat dau tir viéc tim hiéu chi tiét,
toan dién khach hang caa doanh nghiép. C6 4 budc co ban dé thuc hién dugc
cong viéc day kho khan nay.

- Buéc 1: Xac dinh vi tri ctia san pham ma doanh nghiép sé& cung cap
cho thi truong muc tiéu. O budc nay phai du dinh va danh gia vai trd nhu thé
nao vé san pham cia doanh nghiép vé viéc théa man nhu cau trong chuyén di
cua khéch du lich. Panh gia duoc nhitng dic diém co cau t6 chic, cach thic
t6 chuc caa hé théng phan phdi san pham.

- Buéc 2: Xac dinh nhitng dic diém, tinh chéat caa san pham do su tac

dong cua lao dong sdng hay may moc. Va kha ning linh hoat cua chuong



trinh va viéc dao tao kiém tra viéc thuc hién céc dich vu. Khong gian ciing
nhu thoi gian dé thuc hién dich vu.

M3i mot chuong trinh du lich déu cd su khéc biét trong ting yéu tb cu
thé. Tuy theo ddi tugng khach du lich ma cac doanh nghiép lit hanh s& dua
cac dich vu phu hop voi dbi twong khach dya trén nén tang nhu cau cua du
khach.

- Buéc 3: Tim hiéu cac dac diém cua khach du lich tiém ning trén cac
phuong dién (D6 tudi, gidi tinh, thu nhap, trinh d6 van hoa, nhan thic); tam
ly (mic d6 yéu thich mao hiém, dic diém mua ban tiéu dung); vin hoa
(truyén thdng van hoa, phong tuc tp quan, tin ngudng...) nhitng dic diém
nay c6 anh huong quyét dinh toi phuong thic va cap do chat luong phuc vu.

- Buéc 4: Bang trai nghiém thuc té va thong qua cac thdng tin nam bt
duoc hinh anh cua céng ty théng qua su cam nhan cua khach hang.

1.5.2. Xay dwng cac tiéu chudn ddnh gid chét lwong chwong trinh du
lich

Trong hoat dong kinh doanh I hanh cac doanh nghiép muén khang
dinh vi thé cua minh thi can phai xay dung hé théng cac tiéu chi dé danh gia
chat luong chuong trinh du lich. Dya vao nhing tiéu chi nay dé dua ra nhiing
tiéu chuan chung danh gia chat luong chuong trinh du lich duoc ap dung voi
cac chuong trinh noi dia ciing nhu qudc té.

Theo su nghién cuu caa nhom chuyén gia Nhat Ban khi ho nghién cau
vé hanh vi tiéu ding cua khach du lich Nhat Ban. Nhimng ngudi duoc coi 1a ki
tinh va c6 kinh nghiém di du lich thi ho doi hoi rat cao vé chat lugng chuong
trinh du lich so véi mét sé ddi twong khach khac. Céc tiéu chuan dé 1a sy tién
nghi, tién lgi, sach s& chu d4o, an toan, an ninh. Chi tiét cac tiéu chuan do6 la:

% Tiéu chuan tién loi

Khi tham gia vao viéc tiéu dung céc dich vu caa cac doanh nghiép lir

hanh thi khach du lich doi hoi day du cac quyén lgi ma ho dugc hudng ¢ cac



ché do thuan tién nhat va nhanh nhét. Trén co sé thuc té di cho thay nhiing
nguyén vong cua khach hang do la:

Mtc d6 thuan tién cua tha tuc ding ki chd: Day 1a mot nhu cau can
thiét khi tham gia bat c&r chuong trinh du lich ndo. Cac doanh nghiép c6
nhitng ké hoach tiép xtc véi cac dich vu tao ra mang ludi thuan tién nhat
trong chu trinh lién két gitra céc dich vu véi nhau.

Phuong thtc thanh toan thuan tién 1a su linh hoat trong viéc két thic
cac chi phi cua chuyén hanh trinh dugc thuan loi va da ning trén moi phuong
dién thanh toan.

CAc thu tuc lién quan dén van dé xuat nhap canh cling nhu cac gidy to
lién quan ciing duoc cac doanh nghiép can nhac va lam can than cho khach
hang. Tao cho ho su yén tam khi tham gia chuong trinh du lich cta cong ty.

M6t nhan vién, huéng dan vién nam bat 16 rang cc thong tin thuong
xuyén cap nhat nhiing tri thirc mai ciing 1am cho khach hang cam thay rat hai
long va yén tam.

Mtc 6 chu chuyén hanh trinh giita cac dia diém ciing 1a diéu kién tién
quyét thanh céng trong chuyén di. Trong qué trinh thyc hién chuong trinh doi
hoi huéng dan vién phai c6 su linh hoat nang dong dan xép lich trinh sao cho
hop 1i va dan xép duoc ké hoach mot cach linh hoat.

< Tiéu chuan tién nghi

Trong qué trinh tham gia du lich du khach ludn mong mudn c6 duoc su
thoai mai vé thé chat cing nhu tinh than trong qua trinh tiéu dung dich vu,
hang hda tao than chuong trinh du lich. Piéu nay duoc théng qua cac noi
dung:

Khi thiét ké chuong trinh du lich cac nha thiét ké chuong trinh déu dé y
dén yéu t6 doc dao va mirc do hap dan trong chwong trinh.

Pé thu hut duoc thi hiéu tiéu dung caa du khach phai dan xen da dang

hoa cac mat hang, cac dich vu phong phu trong chuong trinh du lich.



Mot yéu t6 khong thé thiéu do 1a doanh nghiép ludn trang bi cho minh
nhitng thiét bi hién dai nham cang cb co sé vat chat tai cong ty. Trén phuong
dién lién két gitra cac nha cung tmg khac ciing phai tim ra cc nha cung tng
c6 chi s vé chat luong tét va hién dai phi hop véi thoi thé.

Vin phong 1am viéc cia cong ty ciing ludn dé y dén yéu tb sang trong
caa no.

Khong nhitng chi cht y dén tinh tham my tai doanh nghiép lir hanh, ma
con phai can nhéc gitra cac doanh nghiép lién két chi trong dén hinh thuc, bo
mat dai dién cua quy doanh nghiép.

% Tiéu chuan chu déo lich su

D6 1a long mén khach va su phuc vu &n can chu dao va giup khach co
thé hiéu hon vé diém dén va nhimg dic trung co ban cua dich vy tiéu ding.
Puoc thé hién qua cac thong diép sau:

Mtic d6 nhiét tinh va cach don tiép an tuong ban dau cling nhu tao lai
dau 4n sau khi chia tay.

K§ nang thuyét phuc khach hang tham gia dich vu va mua san pham
ctia khach hang va sy tu van tan tinh dé khach hang hai long vé dich vu.

Sy thanh thuc va nam bét thdng tin vé san pham hién c6 cua doanh
nghiép dé quang ba va gigi thiéu vai khach hang.

Tiéu tri vé trinh d6 ngoai ngit 13 don bay thuc day san pham caa doanh
nghiép c6 co hoi tiép can véi du khach qudc té va quang ba hinh anh cua dat
nuéc mot cach dé dang.

K§ niang giao tiép lich sy chu d4o va tao suthién cam tir doi ngii huéng
dan vién.

Trinh d6 hiéu biét caa huéng din vién vé chuy&n mdn nghiép vu ciing
nhu viéc nam vitng c4c thdng tin xa hoi mot cach nhanh nhay va kip thoi.

K§ nang xtr ly tinh huéng nhanh nhay va linh hoat trong moi diéu kién

va phuong tién 6 thé, linh hoat xir Iy chinh xéac khi c6 van dé xay ra.



< Tiéu chuan an toan

Tiéu chuan nay phan anh su dam bao tét nhat vé than thé, suc khoe,
hanh ly, tai san, bi mat riéng tu cta khach trong qua trinh tiéu dung chuong
trinh du lich.

Tiéu chi nay 1a su tin tuang vao dich vu cua cong ty dam bao tat ca cac
véan dé lién quan dén tinh mang cua du khach.

Khi dén bat ki diém du lich ndo thi viéc dam bao an ninh trat tu 1a diéu
can thiét.

Mtrc d6 an toan tai cac diém tham quan 1a diéu kién ma bat cir doanh
nghiép nao ciing phai thuong xuyén cap nhat.

Mirc d6 an toan tai cac co sé cung tng luu tra va tai cac nha hang
khong xay ra nhitng su viéc dang tiéc.

% Tiéu chuan vé sinh

DPay 1a tiéu chi doi hoi sy sach s¢, trong lanh ciia moéi truong noi chung
va cac dich vu cung tng noi riéng. Méi truong va canh quan cua diém dén
phai xanh, sach, dep, trat tu, khong khi trong lanh, &nh sang am thanh thuc
pham va viéc xu ly cac nguon rac thai, phong ngira cac bénh truyén nhiém.
Moi truong vai cac dich vu: vé sinh ngudi lao dong, vé sinh qua trinh tao ra
san pham dwa vao dong san pham tiéu dung phuc vu khach.

Mt do sach sé& trén cac phuong tién van chuyén gidp cho khéach luén
cam thay su thoa mai va c6 duoc nhitng khoang thoi gian di du lich ludn
trong moi truong sach sé.

Tai cac diém tham quan van dé vé sinh méi trudng ludén duoc cac nha
quan ly c6 nhiing bién phap hitu hiéu ludn tao su thoang mat noi tham quan.

Tai cac doanh nghiép cac nhan vién cua cong ty phai cé y thicc chung
gitr gin vé sinh.,

Thong qua cach an mac va phong céch 1am viéc cua nhan vién dé toat

Ién su lich sy trang nh& sach s¢.



Hudéng dan vién 1a ngudi ludn tiép xdc vai khach hang nén vé sinh sach
sé thi s€ tao do tin cay cho khach hang.

Mot van dé dang chu y d6 1a mirc d6 vé sinh an toan thuc pham trong
cac bira an cua du khach.

Nhu vay, viéc danh gia chat luong chuong trinh du lich dwoc danh gia
tir nhiéu goc d6 khéc nhau, viéc danh gia nay phai thuong xuyén theo quy
theo dinh ky dé c6 nhiing bién phap kip thoi.

1.5.3. Xay dwng dpi ngii ciia doanh nghiép nham thuc hign cac tiéu
chudn chdt lwong phuc vu

Pay 1a cong viéc thuc su kho khin va 1a nén méng lau dai cho su phat
trién ciia cong ty. Pé thuc hién duoc cong viéc nay hiéu qua thi viéc ang dung
vao cac budc 1a diéu kién can phai 1am mot cach khoa hoc va theo trinh tu
thoi gian.

- Tuyén chon: Pay la nén méng co ban hinh thanh nén bo may lam viéc
cua cdng ty. Khi tuyén chon can dua ra yéu cau vé trinh d6 chuyén mon dap
ing nhu cau cua cong viéc, dong thoi vu tién nhitng ngudi ¢ bang ngoai ngir
nham dap wng nhu cau dan khach quéc té.

- Pao tao: Bat ky mot cong ty nao, dé duy tri chat lwong san pham cua
minh tré thanh thuong hiéu va dung virng trén thi truong thi phai thuong
xuyén c6 céac 16p bd sung nang cao kién thirc nghiép vu chuyén mon va di sau
theo ting tour tuyén.

- Tinh than lam viéc tap thé: Mot chuyén hanh trinh cé dién ra thanh
cong hay khong Ia tinh than 1am viéc an ¥ gitra cac bo phan trong cong ty.
Luon c6 thai do tinh than 1am viéc trach nhiém cao va gitp d& doan két giira
c4c nhan vién tao nén nhimg chuong trinh c6 chat luong tot.

Nhu vay, d6i ngii nhan vién trong cong ty 1a ngudn tai san hitu hinh, tao
nén sy hoan thién cua mdi cong ty. Chinh vi vay can phai ¢6 nhiing chinh

sach phi hop dé tao I8n nén méng viing chic cho mot doanh nghiép.



1.5.4. Nang cao chdt liwong co sé vt chét Ky thudt cia cong ty

Pé xac dinh cac chi sd vé chuong trinh du lich, khach du lich thudng
dwa vao céc yéu td hitu hinh dé danh gia chat luvong chuong trinh du lich
trude khi va trong khi tiéu ding chwong trinh du lich. Cong ty c6 thé dya vao
mot s giai phap dé nang cao chat luong chuong trinh du lich,

Tim hiéu rd cac yéu té hitu hinh va su anh huéng cua céc yéu té téi du
khach. Bao gom céc yéu t6 bén trong va bén ngoai doanh nghiép. Nhiing yéu
t6 nay duoc hiéu don thuan 1a: kiéu kién trac, méi truong xung quanh, cac
trang thiét bi, bau khdng khi trong cong ty. Ngoai ra con mot sb yéu to khac
nhu: danh thiép, d6 ding, trang phuc cta nhan vién, c4c to roi tap gap,
phuong tién van chuyén. ...

Lubn bat nhip duoc véi thoi dai cap nhat cac théng tin thi treong méi
nhat. Pay 1a céng cu thudng xuyén phai 1am bai d6i lac viéc truyén tai cac
thong tin khong diing nhu muc dich cua nha quan ly, hoac khi cong ty hudng
tgi nhitng thi truong muc tiéu khac, san pham méi thi cong ty ciing phai hoan
thién, cap nhat cac thong tin maéi do.

Co s& vat chat ky thuat caa mot cong ty 1a cai nhin tong thé caa khéch
hang khi tham gia vao cac hanh trinh cta cong ty. N6 ciing 1a co sé ban dau
tao cho khach hang c6 nhitng cai cam nhan vao dich vu.

1.5.5. Phét trién méi quan hé véi cac nha cung #ng dich ve du lich
va cac nha cung i#ng khéac

Viéc thuong xuyén c6 moi quan hé tét véi khach hang 1a diéu kién tién
quyét cho viéc hinh thanh xay dung chuong trinh du lich.

Tao lap mdi quan hé thuong xuyén véi cac nha cung tng dé nam bat rd
cach phuc vu va déng gop ¥ kién nang cao chét lugng chuong trinh du lich.
Pé thu hut duoc khach du lich thi doi hoi cac nha cung ¢ng phai dap tng tét
nhu cau cua du khach da dang hoa loai hinh phuc vu, khong nging cai thién



nang cao chit lwong san pham tao cho quy khach cd thém su thich thi trong
viéc str dung dich vu sé tao ra viéc tang kha nang tiéu dung ctua khach du lich.

Thudng xuyén t6 chiac ¢d nhitng budi gap g& gitta cac nha cung ung
tiép thu nhiing ¥ kién dong gop tir cc nha cung tng dong thoi 1a noi trao doi
cac thong tin chuong trinh du lich méi va cac nhu cau cua du khach. Pay 1a
tién dé cho c4c doanh nghiép cung @ng hiéu rd hon vé khach hang cia minh
d6ng thoi c6 nhitng ké hoach va chién lugc rd rang dé phuc vy cac ddi tuong
khach tét, nang cao chat lwgng san pham tao 10ng tin cho cac dich vu mai.

Pé chat luong chuong trinh ngay mot tét hon cac nha cung Ung ciing
nhu cac doanh nghiép I hanh lubn bé tro cho nhau 1a sgi day chuyén gan két
véi quy khach hang.

1.5.6. Xay dung h¢ thang kiém tra thuwong xuyén

Viéc xay dung quy trinh phuc vu trong doanh nghiép 1a van dé cot I5i.
Pé duy tri va hoan thién né thi doi hoi doanh nghiép phai co nhiing sach lugc
cu thé dé duy tri va phat huy diém manh. Doanh nghiép ting cuong su kiém
tra d6 1a phuong phap hiru hiéu nhat. Thong qua hé théng kiém tra, cac nha
quan Ii ¢ thé nam bat duoc tinh hinh cy thé biét duoc thuc trang va nhiing
thay doi trong tuong lai cia chat lugng dich vu. Pé quy chuan hda vé hé
théng kiém tra trong doanh nghiép nguoi ta dwa vao ba cong cu sau:

+ Hé thdng do luong dich vu: Cac chi tiéu nay duoc dua trén nhing chi
tiéu tuong d6i dé dang va quy chuan cho viéc danh gia kha nang dap tng dich
vu.

+ Hé théng tiép nhan va xu ly théng tin hop 1i phia nguoi tham gia céc
chuong trinh du lich. Nam bat duoc nhiig thong tin dong gop y kién cho
chuong trinh ngay mot hoan thién.

+ Hé thdng tiép nhan bao c4o va y kién cua nhan vién. Poi ngii nhan
vién cd tinh than hop tac ludn sat canh bén nhau dé tao 1ap thuc hién cac muc

tiéu dé ra cua doanh nghiép.



Tiéu két chwong 1
Chuong 1: Dé cap toi co so 1y luan ctia chuong trinh du lich; Chét
lugng chuong trinh du lich; Pic diém va cac yéu tb anh hudng dén chat
lwgng chuong trinh du lich, Quy trinh quan 1y chat lugng chwong trinh du
lich. Pay 1a co so cho viéc tién hanh nghién ctru, phan tich va danh gia thuc
trang chat luong chuong trinh du lich tai cong ty lir hanh Hanoitouris. Tir d6
1am co s¢ dua ra nhitg dé xuét, kién nghi cho viéc nham nang cao chat luong

chuong trinh du lich cua cong ty 1&r hanh Hanoitouris.



Chuong 2
THUC TRANG CHAT LUQNG CHUONG TRINH DU LICH TAl
CONG TY LU HANH HANOITOURIST
2.1. Khéai quat vé cong ty lir hanh Hanoitourist

Cong ty du lich Ha Noi duoc thanh 1ap ngay 25/3/1963. Bén nim 2005
dugc ddi thanh cong ty I hanh Hanoitourist; Tén giao dich qudc té 1a
Hanoitourist.

Cong ty 6 tru so chinh dit tai: 18 Ly Thuong Kiét - Quan Hoan Kiém
- Ha Noi

bién thoai: 8256036 -8266715 — 8254391

Fax : (844)8254209

Web: http://hanoitouris.vn

Email: info@hanoitourist-travel.com

* Giai doan tir nam 1963 dén 1976

Giai doan nay nudc ta trong tinh trang c6 chién tranh, kinh té kém phat
trién, nganh du lich c6 tiém ning nhung chua duoc khai thac. Khi méi lap,
cong ty du lich Ha N6i chi la mot don vi truc thuoc cong ty du lich Viét Nam,
dat dudi su quan Iy cia bo ngoai thuong, co s& vat chat ban dau chi ¢ khéch
san Dan Chu, khach san Hoan Kiém, cira hang B& Ho véi co sd vat chat rat
khiém tén.

Nhiém vu cha yéu cua cong ty du lich Ha Noi 1a phuc vu cac doan
khach quéc té cia cac nudc Xa Hoi Chi Nghia: Lién X6, Ba Lan, Tiép Khac,
Rumania. Khach noi dia chu yéu 1a: b doi, cdng nhan, hoc sinh...tham dy cac
hoi nghi biéu duong nhiing ngudi ¢ thanh tich trong chién dau, lao dong va
hoc tap. Muc dich chu yéu 1a phuc vu cho nhiém vu chinh tri, nhiém vu kinh

doanh du lich chi la thir yéu.


http://hanoitouris.vn/

* Giai doan tur nam 1976 - 1993

Sau ngay giai phong Mién Nam, thdng nhit dat nuée, nganh du lich
tiép thu mot sé co so vat chat chuy@n nganh du lich tir céc tinh phia Nam bao
gom 1 hé thdng khéch san, nha hang du lich, dic biét 1a d6i ngii nhan vién du
lich dugc dao tao co ban va trudng thanh trong hoat dong lau nam caa nganh
du lich.

Cong ty du lich Ha Noi truc thuéc Tong cuc Du lich, dugc giao nhiém
vu quan ly thém khéch san Hoa Binh, khach san Théng Nhat, khach san Hitu
Nghi va khach san Bong Sen. Cac co s& dugc giao nay ting budc dugc cai
tao nang cap phuc vu du lich.

Hoat dong kinh doanh du lich da c6 nhiing thay doi khi nén kinh té
chuyén tir quan Iy kinh té ké hoach hod tap trung sang nén kinh té thi truong
c6 su diéu tiét caa chinh pha. Cac doanh nghiép du lich duoc thanh 1ap ngay
mot nhiéu va da dang trong phuong thirc hoat dong. Cing véi su doi méi cua
dat nude cong ty du lich Ha Noi da c6 nhimng thay dbi trong hoat dong kinh
doanh. Céng ty di co6 nhitng nhan manh tré nén 16n manh céng tac tuyén
truyén, quang cao nham thu hat du khach, ma rong thi truong trong va ngoai
nuéce, di dat duoc nhitng két qua rat kha quan. Nam 1993 Céng ty da don
dugc 87.000 lugt khach, trong d6 44.000 luot khach quoc té, 43.000 luot
khach néi dia.

Cong ty chu trong dén viéc dau tu, cai tao co sé vat chat, cong ty da
nang cap cira hang B Ho6 thanh khach san Metropole, trén co s Cai tao va
nang cap khach san Théng Nhat thanh khach san 5 sao, di di vao hoat dong tir
nim 1990. Nam 2001, doanh thu cua khach san dat 125.900 triéu dong, nop
cho ngan sach nha nude 13.950 triéu dong.

Cho dén nam 1993, cong ty di 1a thanh vién chinh thic cua Hiép hoi
Du lich Nhat Ban ( JATA), hiép hoi du lich Hoa Ki (ASTA), hiép héi du lich



cac nude Chau A ( PATA), dit quan hé véi 55 hang lir hanh tai 20 qudc gia
trén thé gigi.

* Giai doan tir nhitng nam 1994 dén nay

Trong thoi gian nay cong ty du lich Ha No6i da gap phai nhitng khé
khan. Ngay cang nhiéu cac doanh nghiép du lich ra doi. Nam 1997 cudc
khing hoang tai chinh ¢ khu vuc Chau A — Thai Binh Duong, da anh hudng
dén nganh du lich Viét Nam néi chung va du lich Ha Noi néi riéng. Nhung
cong ty du lich Ha Noi dd c¢6 nhitng giai phap kinh doanh nham khic phuc va
da dat duoc két qua cao trong giai doan 1997 — 2001. Tong doanh thu nam
1997 14 28,40 ty ddng, ndm 2000 13 16 ty, ndm 2001 1a 206,7 ty ddng.

Nam 1998 cong ty du lich Ha Noi thanh 1ap Trung tdm du lich Ha Noi
chuyén kinh doanh Iir hanh. Nam 2004 UBND thanh phé Ha Noi quyét dinh
thanh 1ap Tong cong ty du lich Ha Nbi dua trén co s cua cong ty du lich Ha
Noi cii va sap xép 1 s6 doanh nghiép sat nhap vao. Nam 2005 Trung tdm du
lich Ha Nbi duoc chuyén doi thanh cdng ty I hanh Hanoitourist chuyén kinh
doanh Iir hanh qudc té va noi dia, dai Iy vé may bay, van chuyén du lich xtung
tam véi doanh nghiép cua thi do.

Trong vong 40 nam xay dung va trudng thanh céng ty du lich Ha Noi
da c6 14 don vi truc thudc, trong d6 co6 cac khach san tir 2 sao dén 5 sao,
thanh 1ap trung tdm du lich, trung tim thuong mai, trung tm xuat khau lao
dong, doan xe du lich...m¢ 2 chi nhanh cta cong ty tai Thanh phd H6 Chi
Minh va Mong Cai.

Quaé trinh phat trién cua cdng ty ngay cang 16n manh, cong ty du lich
Ha Noi ngay cang c6 vi thé quan trong, doanh thu cac nim 2006, 2007, 2008
lan luot 12 72 ty dong, 86 ty dong, 83,18 ty dong dong gop vao su phét trién
cua nén kinh té qudc dan. Hién nay, cong ty lir hanh Hanoitourist 1a 1 trong

10 héng lixr hanh top ten Viét Nam.



2.1.2. Co céu té chirc bg may ciia cong ty

- Cong ty lir hanh Hanoitourist hoat dong va quan ly theo mo hinh céng

ty me - cong ty con. Cong ty me - Tong cdng ty du lich Ha Nbi (Quyét dinh

s6 106/2004/QD - UB), 1a cong ty nha nudc giir quyén chi phdi cac doanh

nghiép truc thuoc, hoat dong theo Luat doanh nghiép nha nudc.

"Hinh 2.1. So @6 co ciu to chirc ctia cong ty lir hanh Hanoitourist
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(Nguén: Phong Hanh chinh - Téng hop cong ty liz hanh Hanoitourist)




- Chirc nang cdc bo phdan phong ban

Bo phan Tai chinh - Ké toan: Tham muu cho giam déc vé cong tac tai
chinh, ké toan, thdng k&, ké hoach kinh doanh dai han va ngin han. Theo ddi
viéc quan ly, str dung va bao toan vén kinh doanh cuaa cong ty.

B6 phan nhan sy hanh chinh: Tham muu cho giam ddc vé cong tac to
chtc, nhan sy, lao dong tién luong, thi dua, dao tao, vin thu tong hop, hanh
chinh quan tri cua cong ty.

B6 phan huéng dan: Pugc to chirc theo nhém ngdn ngit. Doi ngii lao
dong 1a cac hudng dan vién truc tiép cung khach hang thuc hién cac chuong
trinh du lich. Cac cdng viéc cu thé bao gom:

+ Can cir vao ké hoach khach, t6 chirc diéu dong b tri hudng dan vién
cho cac chuong trinh du lich.

+ Phéi hop chat ché véi cac bo phan khac trong cong ty dé tién hanh
cong viéc mot cach cé hiéu qua nhat.

+ Tién hanh céc hoat dong quang c4o tiép thi thong qua huéng dan.

B phan sale outbound va bd phan sale inbound: Té chirc cac hoat dong
hop tac, lién két vai cac nha cung tng, dich vy & nudc ngoai.

Bo phan sale noi dja:To chirc khai thac va thuc hién cac chuong trinh
du lich cho nguoi Viét Nam, ngudi nude ngoai cu tra va lam viéc tai Viét
Nam di du lich trong nudc, t6 chirc chuwong trinh du lich két hop t6 chac hoi
nghi hoi thao trong nudc.

2.1.3. Két qud hoat dgng kinh doanh cia cong ty

* Doanh thu

Trong nhitg nam gan day, trén thé gisi cd rat nhiéu bién dong gay anh
hudng truc tiép dén hoat dong kinh doanh caa nganh du lich néi chung va cua
céng ty Ir hanh Hanoitourist ndi riéng. T nam 2009 va&i nhitng bién phap
kich cau du lich caa Tong cuc Du lich thi hoat dong kinh doanh du lich cua

cac doanh nghiép kinh doanh Iir hanh da dan khoi sic va c6 nhiing chuyén



bién tich cuc. Nam 2010 1a nam c6 lgi cho cac doanh nghiép It hanh ¢ Ha
Noi. Sy kién ki niém 1000 Thang Long da thu hat dwoc rat nhiéu luot khach
toi Ha Noi.
Bang 2.1. Doanh thu va l¢i nhuin caa cdng ty lir hanh Hanoitourist,
giai doan 2009 - 2010
(Pon vi: Ty dong)

Nam 2009 Nam 2010
Khoan muc Tong s Tong so
tien Outbound tien Outbound
(Ty dong) (Ty dong)
Doanh thu 84,4 40 87,5 57,8
Loi nhuan 0,82 0,35 0,125 0,50
Ti 18 loi
nhuan/doanh thu 0,97 0,88 1,42 0,86

(Nguson: Phong kinh doanh cong ty liz hanh Hanoitourist)
Niam 2009 véi sy nd luc cua cac doanh nghiép kinh doanh lir hanh,
cling véi céac chinh sach caa Tong cuc du lich nham kich cau du lich, cong ty
da dan lay lai duoc téc d6 phat trién kinh doanh. Pong gop vao qua trinh nay
phai ké dén ngudn thu tir hoat déng du lich noi dia, trong khi dé ngudn thu tir
hoat dong kinh doanh outbound cta cong ty da giam di mot phan khéng nho
loi nhuan thu dugc chi con 350 tridu dong thap hon so véi cing ki nam trudce.
Niam 2010, vinh du cho tha d6 Ha Noi to chirc 1000 nim Thing Long.
Véi sy kién nay 1a co hoi tét cho cac doanh nghiép trén thi truong Ha Noi.
Nhin chung, ty trong lgi nhuan/doanh thu ctua cong ty nam 2010 tang
1én 1a 1,42%. Viét Nam di gia nhap WTO va ngudn thu tir khach Viét Nam di
du lich nudc ngoai ciia Hanoitourist 1a diém manh, 1a ngudn thu chinh cua

cong ty vi thé trong nhimg nim t&i cdng ty can c6 nhiing chinh sach méi



nham thu hat khéch Viét Nam di du lich nuéc ngoai nhiéu hon, ¢ chinh sach
quang ba thuong hiéu rong rai hon, luoén tao duogc long tin cho khach vi khach
hang khong chi dén mot 1an ma con c6 thé quay lai trong nhitng lan sau. Mt
khac, cong ty ciing can chl trong dén viéc giit vimg thuong hiéu va vi thé cua
minh trén thi truong du lich trong nudce, vi day ciing 1a ngudn thu khong thé
thiéu duoc caa cong ty.
* Khach du lich
Bang s6 2.2. Lweng khéch du lich cia cong ty lir hanh Hanoitourist,
giai doan 2009 - 2010
( Don vi tinh: Ngwon)

Nam
- Nim 2009 Nim 2010
Outbound 7397 7534
Inbound 7132 7298
Noi dia 7651 7798
Tong s6 22.180 22.630

(Nguén : Phong kinh doanh cong ty li hanh Hanoitourist)

Tir bang bao céo tinh hinh khach cua cong ty c6 thé nhan thay: Tong sé

khach nam 2010 tang 450 nguoi, tuong tng v4i mic tang 1,02% so véi nam
2009. Cy thé: Khach Outbound ting 137 ngudi , twong ung ting 1,01% so véi

nam 2009. Khach Inbound tang 166 nguoi, tuong tang 1,02% so v&i nam
2009. Khach noi dia tang 147 nguoi, twong tng ting 1,01% so véi nam 2009.

Niam 2010, sé lugng khach du lich ¢6 sy dich chuyén vé co ciu tuong

d6i 16n so véi nam 2009. Tong sé khach Inbound, Outbound va néi dia déu
tang. Pac biét 1a ngudn khach noi dia ting manh hon so véi cac nim trudc

nguyén nhan 1a do c6 su chi dao cua Tong cuc du lich vé kich cau du lich Ha



Noi dia két hop véi hang hang khdng, dich bénh tai mot sé nude. Nhu vay,
ngudn khach noi dia rat tiém ning vé ca sé luong va chét lugng do muc thu
nhap cua nguoi dan ngay cang cao, cung vai chinh sach marketing cua céng
ty da dinh huéng dung dan va cong tac thuc hién triét dé.
2.2. Mot s6 chwong trinh du lich ciaa cong ty

* Chuong trinh du lich noi dia

Ha Long - Cat Ba (3 ngay/2dém)

Ngay 1. Ha Ngi — Ha Long

7h45: Tap trung tai diém hen khéi hanh di ha Long. Xe dung tai Hai
Duong khoang 20 phut.

11h30: Toé1 Ha Long. Quy khach thudng thic bira trua trén tau sau do
tham quan Vinh Ha Long: Kham pha Hang Sting S6t — mot trong nhitng hang
dong dep nhat Vinh Ha Long...Thuyén dwa quy khach sang Cat Ba. Nhan
phong khach san. An téi, tu do kham pha Pao Ngoc vé dém.
Ngay 2. Cat Ba

Sau bira sang, quy khach di thaim Vuon Quéc gia Cat Ba. An trua. Budi
chiéu Quy khach ty do tam bién. An toi, nghi dém tai khach san.
Ngay 3. Cat Ba — Ha Long — Ha Ngi

An sang. Quy khach xudng thuyén vé Ha Long. An trua. Xe don Quy
khéch vé Ha Noi. Dung chan tai Hai Duong mua dic san qué huong: Banh
dau xanh...Vé téi Ha Noi, chia tay quy khach, két thuc chuong trinh.

Cac dich vu:

Bao gom: Xe 6t0, khach san, an theo chwong trinh, vé thim quan,
thuyén tham vinh, huéng dan vién subt tuyén

Khéng gom: Do udng, phong nghi don, cac chi phi ca nhan ngoai
chuong trinh.

Thai Nguyén
Ngay 1. Ha Ngi — Thai Nguyén
6h30: Xe va Hudng dan vién ciia Hanoitourist don quy khach tai diém

hen khoi hanh di HO6 NUi Coc — viing ho huyén thoai gan lién véi thién tinh st



nang Cong — Chang Céc. T&i HO6 Nui Coc, quy khach nhan phong khéach san.
Nghi ngoi. An truwa. Chiéu: Quy khéach Ién thuyén tham 10ng h, cac hon dao
nhap nho: Dao khi, ndi My nhan, Thim bén Nam Phuong tho mong. ..

19:00. Quy khach an téi va tu do tham quan Ho nti Coc vé dém( Quy
khach c6 thé tham gia vao chuong trinh dét lira trai)
Ngay 2. Hé nui coc — Ha Ngi

7:00. An sang tai khach san. 8:00 doan tham quan khu du lich Huyén
Thoai Cung bang thuyén. 11h00, an trua. Quy khach tra phong khéch san,
13:00 Poan 1én xe khai hanh vé Ha Noi, Quy khach dimng tham Thanh Ph
Théi Nguyén, bao tang céc dan toc Viét Bac. 18:00: Téi Ha Noi. Chia tay quy
khach, két thiic chuong trinh.
Cac dich vu:

Bao gom: Xe 6t0, khach san, dn theo chwong trinh, vé thim quan,
thuyén tham vinh, huéng dan vién subt tuyén.

Khoéng gdom: D6 udng, phong nghi don, cac chi phi c& nhan ngoai
chuong trinh.

* Chuwrong trinh du lich quéc té
Thwong Hai — Hang Chéau — To Chau
Thoi gian: 4 ngay/ 3 dém — bay vietnamailines
Ngay 1. Ha Ngi — Thuong Hdi (An trua trén mdy bay, t6i)
08:00. Xe cuia cong ty Iir hanh Hanoitourist don quy khach tai diém hen

dua ra san bay Noi Bai dap chuyén bay VN 912 ltc 11:15 di Thuong Hai. 15:
15 (Gio Trung Qudc) téi Thuong Hai, xe va hudng dan vién don doan dua di
tham quan bén Thuong Hai, ngam thap truyén hinh Minh Chau Pong Phuong
cao nhat Chau A véi do cao 468m (Quy khéch c6 thé mua vé Ién khoang tha
2 & d6 cao 263m, ngam toan canh thanh phé Thuong Hai, khu ché xuét Phé
Pong, Pai cau Nam Pho). An t6i tai nha hang va nghi dém tai Thuong Hai.
Ngay 2. Thuwong Hdi - Hang Chéu (An sang, trua, t6))



Sau bita sang, xe dua doan di tham chua Ngoc Phat — Ng6i chua linh
thiéng nhat Thuong Hai, Dy Vién doi Thanh Can Long, Miéu Thanh Hoang.
Budi chiéu, xe dua quy khach di Hang Chau — Tha Phu Tinh Triét Giang. T4i
quy khach c6 thé tu do. Téi quy khach c6 thé ty do mua vé thim quan Truong
quay Téng Thanh. An téi va nghi dém tai Hang Chau.

Ngay 3. Hang Chau — T6 Chau (4n sdng, triea, i)

Sau bira sang, xe dua doan di tham quan miéu Nhac Phi, du thuyén thim
thiang canh Tay Ho tho mong cing truyén thuyét Bach Xa Nuong, vuon tra
Long Tinh. Sau bita trua, quy khach khoi hanh di Té Chau. Ty do mua sam
qua luu niém tai phd di bd Guan Qian, An t6i tai nha hang va nghi dém tai
khach san.

Ngay 4. T6 Chau — Thuong Hdi — Ha Néi (An sdng, triea, toi)

Sau bira sang, quy khach thim quan thanh phdé T6 Chau véi Tay Vién,
Han Son Tu véi bai tho ndi tiéng caa Truong K&, Luu Vién, thim xudng san
Xuat to lua T6 Chau, chiém ngudng cdng nghé san xuat am Tir Sa. Sau bira
trua, xe dua quy khach vé Thuong Hai, ra thang san bay dap chuyén bay
VN913 khai hanh IGc 17:10 vé Ha Noi. 19:10 Vé dén Noi Bai, xe dua quy
khéch vé trung tam Ha Noi. Két thiic chuong trinh.

Bangkok — Pathay
Thoi gian: 5 ngay/ 4 dém
Pi bang HK Théi Lan hoac VN Airlines
Ngay 1. Ha Ngi — Bangkok — Pathaya(.../dn triea trén mdy bay/ téi)

Xe va HDV Hanoitourist don quy khach tai diém hen dua ra san bay Noi
Bai dap chuyén bay di Bangkok.

Ta1 san bay Sumvanabumi, xe va HDV dia phuong don quy khach dua
tgi thanh phd bién Pattaya — Thanh phé giai tri vé dém ndi tiéng caia Thai Lan.

Trén duong ding thim Trai H6 Sriracha. An t6i tai nha hang. Quy khach tu



do kham pha Pattaya v&i khu phé “Walking Street” nao nhiét dén tan 3h sang.
Nghi dém tai khach san 3***
Ngay 2. Pattaya - Ddo Coral (An sdng, trua, t6i)

Sau bira sang tai khéach san, quy khéach di cano cao téc ra tham quan dao
Coral, ty do tham gia cac trd choi thi vi trén dao nhu: Nhdy du trén bién, Ian
bién xem san hé, cho cd dn, di tau chudi, tdm bién va mua sdm hang hoa luu
niém. An trua tai nha hang.

Chiéu: Quy khach tiép tuc toi tham nui Phat Vang, Vuon Nhiét doi
Nongnooch véi nhiéu giong hoa lan quy hiém, xem biéu dién vin hoa Thai,
Xiéc voi (voi di xe dap, voi dd bong, voi massage, voi vé tranh...), thim cira
hang vang bac 16n nhat Pong Nam A. Quy khéach dung bita t6i tai nha hang
va thuong thirc chuong trinh biéu didn nghé thuat Alcaza dic sic caa cac vil
cdng chuyén gidi tinh. Nghi dém tai khach san.

Ngay 3. Pattaya — Bangkok (An sdng, truea, toi)

Sau bira sang tai khach san, quy khach Ién xe tro vé Bangkok, trén duong
ding lai tham vuon Budm, trai Ran. Quy khach tiép tuc toi tham vuon thi 19
thién Safariworld — xem biéu dién nghé thugt cac trd biéu dién cia khi, chim,
ca heo... hogc cac man trinh dién ddac sdc cua cac dién vién déng thé trong bé
phim 007..., cudi budi chiéu quy khéach téi mua sim hang hod o cua hang
mién thué King Power.

An t6i tai nha hang va tu do mua sam tai khu cho dém 16n nhat Bangkok
SuanLum Night Bazaar. Nghi dém tai khach san 3***

Ngay 4. Bangkok (An sdng, trua/toi )

Sau bira séng tai khach san, quy khach di tham quan Cung dién Hoang
gia Théi Lan, chiia Ngoc Phat, chuia Thuyén- noi tu hanh ciia Hoang Thai T
Thdi Lan va la noi lwu giit va trung bay xd Ii ciia cac Phdt tir dén tir cdc nuwéc

theo Phdt gido trén thé gidi....An trua tai nha hang.



Chiéu, quy khach tu do mua sdm hang hoa luu niém tai t6 hop siéu thi
I6n nhat Bangkok nhu Big C, Zen Plaza, Pratunam, Market, Maboonklong —
Tokyu, Robinson Silom, Rachada....

An t4i tai nha hang va nghi dém tai khach san.
Ngay 5. Bangkok — Ha N¢i (4n sdng, ... /...)

Sau bita sang tai khach san, xe dua quy khach t6i cira hang d6 da mua
sam hang hoa luu niém.

Xe dwa quy khach ra san bay dap chuyén bay vé Viét Nam.

T&i san bay Noi Bai, xe don quy khach dua vé trung tam thanh pho.

Chia tay quy khéach. Két thuc chwong trinh.
Gia tron goi cho 1 khach theo doan ( Poan tir 15 khach tro 1én)
( Tré em ngu ghép cung cha me)
Céc dich vu

Bao gom:
- Vé may bay Ha Noi — Bangkok — Ha Noi ( Vé doan )
- Thué san bay, phi an ninh hang khong, phu phi xiang dau (*).
- Khéch san 3 sao tiéu chuan ( 2 giuong / phong — Ié khach nam hoac nix
dung phong 3 giuong)
- Xe 6 t6 diéu hoa may lanh dua don theo chuong trinh.
- C&c bira an theo chuong trinh.
- Vé tham quan thiang canh theo chuong trinh ( Cira thr 1)
- Hudng dan vién tiéng Viét nhiét tinh kinh nghiém theo suot tuyén.
- Bao hiém du lich nudc ngoai, bao hiém HIN1.

Khong bao gom:

- Chi phi c& nhan
- Chi phi phong don.
- Tip cho HDV va lai xe (3USD/ ngay/ khach )

- Ho chiéu con han it nhat 6 thang



Luu y: Gia tour va hanh trinh c6 thé thay déi theo ting thoi diém cu thé

(*) CO thé thay doi tang hodc giam tuy theo céng vin théng bdo cua hang
hang khdng cung cap.

2.3. Thuc trang quy trinh quan Iy chat lweng CTDL tai cong ty lir hanh
Hanoitourist

2.3.1. Tim hiéu rd khach hang muc tiéu

Viéc nghién cau thi trudng rat quan trong vi tir d6 cac nha kinh doanh
noi chung va kinh doanh i hanh ndi riéng c6 thé nam bit duoc nhitng co hoi
cling nhu nhitng rai ro trong kinh doanh ma thi truong mang lai.

Pé tién hanh hoat dong nay, trudc hét cong ty phai xac dinh dugc ddi
tuong nghién ctu, nghién cau nhiing khach hang hién tai va tiém ning cua
khach san. Sau d6 thu thap théng tin vé nhitng nhém khéach hang nay. T d6
xac dinh nhitng khach hang muc tiéu va khach hang tiém ning dé c6 nhiing
chién luoc marketing pht hop nham théa man tt nhat nhitng nhdém khach
hang muc tiéu cua cong ty.

Tur cac cudc nghién cau vé khach hang st dung dich vu cia cong ty
trong thoi gian qua, da thu duoc mot s6 thong tin hitu ich cho chién lugc phat
trién thi truong khach du lich cua cong ty. Cac nha quan ly caa cong ty di xac
dinh:

- Thi trudng noi dia: Ké hoach vao mia xuén céng ty chi trong dén
dong khach 1a cac d6i tugng can bd cong nhan vién chac thudc khdi nha nude
va thuong gia. Pay 14 thoi ki ranh rdi nhat caa ho trong nam. V&i thanh tam
dau nam di 1& hdi ciu may man va binh an, thuan loi trong mot nam.

Vao céc dip he thi cong ty chd trong vao cac dong khach la cac em hoc
sinh, sinh vién, cdng nhan véi nhiéu chuong trinh va nhiéu hinh thic khuyén
mai nham thu hat mot luc luong dong dao khach du lich tham gia dich vu cua
cong ty. Co thé noi day 1a thi truong khéach du lich s6i dong dem lai nhiéu loi

nhuan cho cong ty.



Nhu vay, viéc tim hiéu r thi truong du lich noi dia cua cong ty van
chua duogc khai thac triét dé cho nhiéu déi twong va c6 nhiéu chuong trinh thu
hit du khach vao cac dip. Viéc té chire cho khach du lich thuong gia tham gia
vao chuong trinh du lich, d6i khi con han ché vé céc dich vu chua mang tinh
chuyén nghiép, viéc tiép don cac doan van chwa mang tinh linh hoat, vé
nghiép vu t6 chirc con mang tinh cht so sai va chua thé hién duoc tinh déng
cap vai d6i twong khach. Chinh vi thé cong ty nén b sung ngudn nhan luc va
chl trong hon nira.

- Thi truong qudc té&: Thi truong ludn 1a méi quan tdm hang dau cua to
chtc kinh doanh boi 18 mudn ton tai va phéat trién thi t6 chiac d6 phai c6 mot
vi tri nhat dinh trén thi treong. Bé xay dung mét chién lugc kinh doanh cho
phU hop trong mot thoi ky nhét dinh, tat yéu phai ¢ sy nghién cau thi trudng.
Trong mang hoat dong kinh doanh It hanh quéc té cong ty chia lam hai thi
truong chi yéu 1a thi trudng qudc té chi dong va thi truong quéc té bi dong:

+ Thi truong québc té chu dong.

Thi truong Trung Qudc gan nhu 14 thi truong truyén thong va quan trong cua
cong ty, sau do thi truong nay sa sut dan do lugng khach vao Viét Nam noi
chung va thi truong Ha Noi ndi riéng giam xudng. Hon nita, do sy bung ra
cua ngay cang nhiéu doanh nghiép kinh doanh lit hanh nén chat lugng chuong
trinh duoc coi 12 mét trong nhitng yéu té canh tranh caa cac cong ty. Viéc mé
rong thi truong dugc cac nha quan ly cua cong ty quan tam. Dac biét la thi
truong My va Tay Au, ngoai ra mot sé6 hdng du lich & nuéc Phap, Nhat,
Singapo... ciing gtri khach cho cong ty. Trong tuwong lai thir tu cac thi truong
& Hanoitourist c6 thé thay doi nhu sau: Cac nudc Pong Nam A, Han Qudc,
Nhat, Biac My, Trung Quéc, Tay Bac Au.

So di ¢6 su sap xép nay 1a do céc ly do sau: Hién nay Pong Nam A -
Thai Binh Duong, dac biét 1a cac nudc Pong Nam A co toc do tiang truong

I6n nhat thé gidi. Ngoai xu hudng cac hiép hoi quic gia Dong Nam A 13 mo



rong sd thanh vién cua ASEAN tai thanh mot khu vuc hoa binh thdng nhit
v6i phuong phap thong nhat trong da dang. Cac nudc nay khuyén khich du
khach di du lich bing cach giam vé may bay, cho phép tu do di lai gitra cac
nuéc trong khu vue. Trong tuong lai cac nuéc ASEAN s& vira 13 noi truc tiép
guri khach du lich dong thoi ciing 1a cau ndi khach du lich quéc té dén Viét
Nam.

Do ¢6 nhiéu diém twong déng vé vi tri dai ly, phong tuc tap quan, dua
trén diéu kién kinh doanh va trinh d6 kinh doanh trung tam thi viéc dén tiép
va phuc vu d6i twong khéch tir cac nuéec Pong Nam A 1a tuong dbi phi hop.

Viéc khai thac tt va tham nhap vao thi trudng Théi Lan, cong ty s& thu
hat dugc nhitng kinh nghiém quy bau cho viéc ma rong thi truong sang cac
nudc trong khu vuc.

Thi truong Chau Au cu thé 12 Tay Bac Au 1a mét thi truong tiém ning
cua nganh du lich Viét Nam. Song di c¢6 qua nhiéu cong ty chon day 1a thi
treong muc tiéu cua minh nhu: Vina tour, Viét Nam tourism, Sai Gon tourist...
Trong mot vai nam téi Hanoitourist s& rat khé khan chon. Pay 14 thi truong
can tap trung uvu tién cho minh. Nhin chung ddi véi thi trudng ndy, cac nha
quan ly cua cong ty dung & viéc xac dinh, dua vao su nghién cau moét cach ky
ludng tung loai thi truong.

+ Thi trudong qudc té bi dong.

Hanoitourist cling di c6 nhitng budc phat trién rit quan trong. Cho t6i
nay cong ty di t6 chic cho khach di thim quan mét sé nudc nhu: Trung
Quéc, Thai Lan, Singapo, An P cung cac nuéc Chau Au va Chau Uc.

Déi véi hai quoc gia nhu Thai Lan va Trung Qudc thi cong ty di tao
dugc uy tin va t6 chirc duge nhiéu doan khach sang hai nude nay. Khi viée
théng nhat Dbong Nam A thanh mot khéi, dan chung di lai tu do gitra cac nudc
lam cho kinh phi giam xudng nhu cau di lai ting 1én. Vi vay, cong ty xac dinh
thi truong muc ti€u theo thr ty sau: Thai Lan; Trung Quéc; DPong Nam A;
Chéu Au.



Viéc lya chon thi trudong dua trén diéu kién va kha nang cua cong ty,
viéc nghién ctru thi truong phai duoc tién hanh véi khach du lich va véi cac
hang du lich It hanh nhan khach.

Vé phia khach du lich, can phai biét dugc muc dich (dong co) di du lich
ctia khach, kha ning thanh toan, noi séng, phuong tién quang cio ma khach
thuong tiép nhan, thoi gian di du lich trung binh. Ngoai ra cong ty ciing biét
duoc nguén nhu cau, lugng nhu cau thiét 1ap duoc phr:in tham gia ctia cong ty
dé thoa man duoc luong nhu cau d6, phan doan luong nhu cau trong tuong lai
dé 1én ké hoach chuong trinh phui hop nham dam bao yéu cau cua khach hang.

Vi du khach Thai Lan, Trung Qudc chii yéu 1a myc dich du lich tham
than nhan, khao sat thi truong. Con muc dich chu yéu di thiam Singapo,
Malaixia 13 khao sat thi truong, tim kiém co hoi lam an, ky két hop déng...
Nguoén khach di du lich véi y nghia thim than nhan chu yéu s& tip trung &
nhimg noi ¢ nhiu ba con timg sinh séng & nudc d6 nhu Thanh phé HO Chi
Minh, Ha Long, Hai Phong. Cac ngudn khach di dén cac nudc c6 ngudn kinh
té phat trién sé& tap trung ¢ nhiing do thi c6 mirc séng cao, c6 nhiéu du 4n dau
tu cua nudc.

Thi truong qudc té 1a didu kién thic day cho doanh nghiép c6 nhing co
hoi méi nham quang ba chat luong chuong trinh du lich ciia doanh nghiép ra
thé gidi quang ba thuong hiéu. Nhung day ciing 1 thi trudng khé khai thac vi
dic diém tam 1y khach hang kho chiéu va su anh huong cta phong tuc tap
quan cta qudc gia va ban dia.

Tuy da xac dinh dugc khach hang muc ti€u nhung viéc tim hiéu ky
ludng vé khach hang d6 chua thuc sy duogc sau sic, chua c6 duge nhirng
chinh séach thu hut khéach, chua tao duogc su khac biét trong san phém.

Pé xac dinh rd duoc khach hang muc tiéu c6 chat luong cao va céc
chinh sach marketing duoc thiét 1ap mot cach chinh xac, hi€éu qua thi trudc

tién phai c6 su nghién ciru va tiép can cac khach hang (thi truong khach du



lich) d3 lyra chon. Pic biét 1a trong giai doan canh tranh gay git nhu ngay nay
thi cong tic marketing thi truong lai tré nén quan trong hon bao gior hét.

Chién lugc marketing cia cong ty dang sir dung hién nay c6 thé danh
gia 1a twong d6i phi hop. Tuy nhién, dé thanh cong hon nira trong kinh doanh
cong ty nén nghién ctru ting phan doan thi truong du lich dé phan tich rd dic
diém tam 1y, mtc chi tiéu, s& thich va thoi quen tiéu dung du lich, nhimg
nguyén nhan anh huong dén quyét dinh mua cua khach du lich. Cong ty nén
dua ra nhitng chién lugc marketing pht hop nhdm nang cao hon nira hiéu qua
ctia hoat dong marketing nham dem lai 13i loi nhudn cho cong ty.

Nhin chung, cong tac xtc tién quang ba cta cong ty dbi véi thi truong
nay con han ché, thiéu tinh chuyén nghiép va lién tuc bi ngit quang. Kha ning
lién két véi cac dbi tac 1a nhitng hing lit hanh khac & nudc ngoai ciing chi
dimg lai & mic dd quan hé véi mot sé hang 1it hanh truyén thong ma khong
cO sy mo rong vdi cac ddi tac khac.

2.3.2. Xdy dwng cdc tiéu chudn chit lwong chwong trinh du lich

Pay 1a budc 1am khdng thé thiéu trong quan ly chat lugng chuong trinh
du lich sau khi d3 hoan tit cong tac xac dinh rd khach hang muc tiéu. Tir cac
cudc nghién ciru vé khach du lich st dung dich vu caa cong ty trong thai gian
qua, da thu dugc mot sb thong tin hitu ich cho chién luoc phét trién thi truong
khach du lich ctaa céng ty. Cac nha quan ly cong ty It hanh Hanoitourist da
xac dinh nhu:

- Tiéu chudn tién loi

Khi x@y dung chuong trinh du lich, cac nha quan ly caa céng ty luén
chu trong viéc lya chon cac nha cung tng cho minh, dam bao céc dich vu
duogc cung cap vé chat luong dap ¢ng yéu cau cua cong ty ciing nhu dap tng
nhu cau caa khach du lich.

Khéach du lich tham gia cac chuong trinh ctia cong ty bat ké o trong
nude cling nhu nudc ngoai, cong ty da hé théng thdng tin cho khach hang vé
viéc thiét 1ap céc giay to o lién quan rit ngan khoang céch thu tuc don gian



nhanh chong tir nuéc nay sang nuéc khac. Tu van cho khach hang vé dia
diém noi dén cd nhiing san pham, dich vy tiéu dung. Khi tham gia cac chuong
trinh cia cong ty du khach duoc dam bao viéc thanh toan vé cac dich vu qua
nhiéu phuong thic khac nhau: C6 thé khach du lich thanh toan bang céch
chuyén khoan, thanh toén truc tiép. Nhung bén canh dé viéc thanh toan bang
thé tin dung va viéc thanh toan bang séc du lich thi van chua pho bién.

M6t trong nhitng yéu té ma cong ty da 1am dwoc d6 1a viéc tao diéu
kién thuan loi cho tat ca cac dbi twong khach khi ding ki dit chd va cac dich
vu thong qua hé théng dién thoai hoic trén phuong tién internet.

Hé théng phuc vu va chim séc khach hang cung cap viéc théng tin cho
khach hang dugc 1anh dao cong ty quan tdm xay dung. Khéach du lich c6 thé
duogc tra 10i cac cau hoi thic mic thdng qua website cua cong ty hay nhan
vién tu van duoc giai dap nhitng cau hoi cta du khach lién quan dén dich vu
du lich.

Bén canh d6 thi viéc thiét ké chuong trinh du lich cia cong ty van con
mot diém: tinh chat chat luong dich vu c6 dic diém khong dong nhat, nén
trong qué trinh thuc hién chuong trinh du lich, doi khi gdp phai mot s6 vuéng
méc do trinh do xu Iy tinh tiét caa céng viéc, chua duoc linh hoat va cach xu
Iy chua hop Ii nén chat luong chuong trinh du lich bi anh huong. Vi du vao
mua cao diém, cong ty gap kho khin khi lya chon cac nha cung cap dich vu
c6 chat luong twong dwong dé xay dung chuong trinh. Hay cic san pham du
lich cua cdng ty van duy tri cac san pham truyén théng trong viéc thiét ké xay
dung cac san pham moi, dic trung gan nhu khong co.

- Tiéu chudn tién nghi

Pam bao cho khach du lich luén duoc vui vé, thoa man nhu cau mua
sam khi tham gia tiéu ding san pham du lich caa cong ty la mét trong nhiing
tiéu chi quan trong hang dau ma cong ty dé ra.

Chéing han nhu: Déi véi cac chwong trinh du lich phuc vu d6i tuong
khéch la cac hoc sinh, sinh vién, cong ty thuong xuyén chu trong vao cac hoat

dong vui choi giai tri, cadc hoat dong ngoai khoa giup cho quy khach co6 nhitng



gidy phut thu gidn va dugc séng trong khong khi doan két va chia sé nhiing
niém vui trong cudc hanh trinh caa minh.

Dé dat cong viéc hiéu qua trén nhiéu phuong dién tir viéc thiét ké lich
trinh tour, ciing nhu viéc thiét 1ap mdi quan hé tbt véi cac nha cung tng, cong
ty dd tang cuong trang bi co s¢ vat chat ky thuat hién dai, cap nhat cac thng
tin qua cac phuong tién thong tin dai chung dap ang nhu cau cho du khach.

Trang bi cho mdi nhan vién c6 mot mat khau riéng dé truy cap vao hé
théng cua cdng ty 1am viéc co su lién két giira cac bo phan.

Tuy nhién, viéc thiét ké cac chuong trinh du lich cua cong ty van theo
16i mon lich trinh tour chua c6 sy hap dan va doc dao va chua tao ra dugc nét
m&i mang phong cach riéng caia cong ty. Chinh vi vay, cong ty can phai chd
trong dua ra nhitng chuong trinh pht hop véi timg dbi tuong khéch va su thay
ddi trong cac chuyén hanh trinh méi hap dan.

- Tiéu chudn chu ddo, lich sw

“ Khach hang 1a thuong dé ” mdi mot khach hang khi c6 nhing du dinh
muén duoc tham gia va tu van chuong trinh cia cong ty, dé rit ngan khoang
cach giita cong ty va khach hang thi cong ty di thiét 1ap bo phan chim soc
khach hang. Luc luong nhan vién thi truong doi dao, tiép nhan cac cude dién
thoai tu van thdng qua nhiéu phuong tién truc tiép hoic gian tiép. Viéc chu
dao véi timg khach hang con duoc thé hién ¢ trinh d6 chuy&n mén caa cén bo
nhan vién. Kha nang phan cong lao dong theo tirng mang thi truong chuyén
mon cua tirng nhan vién tao ra tinh chuyén nghiép trong phong cach phuc vu.

Nham dam bao loi ich cho khach hang, cong ty luén chd trong dén doi
ngil nhan vién ctia minh. Ludn trau doi kién thuc thyc té, thuong xuyén bd
sung k¥ ning giao tiép, trinh do chuyén mén. Hang nam, luc lugng nhan vién
duogc di tap huan & cac trung tdm uy tin, tham gia céc khoa hoc dao tao hudng

nghiép vu.



Trinh d¢ tiéng Anh cua nhan vién trong cong ty rat kha. Day chinh 1a
nén tang can ban gidp cho viéc giao tiép va tiép can véi khach ngoai quéc
mot cach d& dang gidp ho hiéu rd vé dat nude va con ngudi Viét Nam. Bén
canh d6, sb huéng dan vién caa cong ty van con thiéu huéng dan vién tiéng
Han, tiéng Phap...chinh vi vay cong tac t6 chirc don va phuc vu doan con gap
nhiéu kho khan.

Viéc cham soc khach hang khi da st dung dich vu cia cong ty, duoc bo
phan thi treong thuc hién nhu: thuong xuyén goi dién hoac gui mail hoi tham
khach hang. Bé giit vitng nguon khach nay trong mét sé trudng hop, cong ty
phan cong cac huéng dan di co kinh nghiém di v6i doan, truc tiép goi dién tu
van va gap khach hang trao doi nhitng tim tu nguyén vong cua ho dé thiét ké
chuong trinh cho phu hop. D6 1a mot nghé thuat ban hang khéo 1éo tao duoc
thién cam cho du khach.

Trong qué trinh phuc vu cua du khéach trén nhiing chuyén di thi viéc xay
ra nhimg so suat khéng thé tranh khoi. Doi khi vao mua vu cbng ty thiéu
ngudn nhan luc nén phai bé sung hudng dan ngoai cong ty. Chinh vi vay, kha
nang xu Iy cac tinh huéng chua nhanh nhay do chwa nam rd vé doan va mot
s6 nha cung &ng quen thudc cua cong ty. Thai do phuc vu cua mot s6 cong tac
vién chua duoc nhiét tinh anh hudng dén chat luong CTDL. Do d6, dé hoan
thién cong tac cham soc khach hang duoc chu dao quy cong ty can phai quan
tam hon nira trong nhiéu linh vyc.

- Tiéu chudn an toan

An toan trong cac chuyén hanh trinh 13 tiéu chuan hang dau cua mdi
doanh nghiép. Bé thé hién viéc giit gin an toan trat tu an ninh x& hoi, cong ty
c6 nhitng chinh sach cu thé ddi véi ting dbi twong va ting thoi diém khac
nhau, tao ra cho khach hang c6 tdm ly an tam khi tham gia du lich.

Khi khach hang di c6 hgp dong tham gia vao cac chuong trinh du lich

cua cong ty, thi trong mdi ban hop déng déu c6 ché do mua bao hiém dbi véi



ting c& nhan. Ty theo yéu cau caa khach hang, ma quy cong ty va khéch
hang co6 su théa thuan gitp cho quy khach dugc hudong dich vu mot cach an
toan nhit.

Truéc khi 18n lich trinh tai bat c mot diém nao cong ty ludn chd trong
van dé an ninh cta noi dén c6 an toan khong? Bé gitp du khach c6 nhiing
chuyén di vui vé an toan thi viéc cap nhat théng tin ¢ noi dén 1a phai thuong
xuyén. Nhu nudc ta thoi tiét gitta ba mién c6 su khéac nhau theo ting quy dao.
Mién Trung thudng c6 1 lut vao thang 7, thang 8. Nim bét duoc tinh hinh
nay cong ty ciing ¢6 nhitng dinh huéng mai cho khach hang co thém su lua
chon dé tranh nhitng diéu dang tiéc xay ra ddi véi sy an toan cua khach hang.

Cong ty ciing ludn lya chon nhitng nha cung wng dich vu tot nhat, dam
bao cho du khéch su an toan, khdng phai lo ngai vé van dé tai san khi tham
gia str dung dich vu.

Viéc dam bao an toan caa khach hang ludn 1a diém chd y caa cac nha
quan 1y va d6i ngii huéng dan vién nhung khong thé tranh khoi mot sb sai sot
trong céac tour: Poi khi chua canh bao cho quy khach vé viéc canh giac voi
cac thanh phan c4 biét cua xa hoi nén viéc mat cap van xay ra hoic trong mot
s6 trudong hop khach bo quén db. Nhan vién tai noi dén, chua co canh béo rd
rang 1am cho khach du lich déi khi vo tinh d3 pham phai mét s6 sai 1am: hién
tuong tham gia céc trd choi mang tinh chat khdng lanh manh.

- Tiéu chudn vé sinh.

Pé tao duoc 10ng tin cua du khach khi tham gia chuong trinh du lich
ctia cong ty thi doi ngii can bo phai ludn chd trong van dé vé sinh. Khang
nhitng yéu té moi trudng bén trong caa cong ty ma phai quan tam thiét thuc
dén vé sinh an toan trong céc chuyén di.

Can bo cua cong ty ludn dé cao viéc dam bao vé sinh moi truong.
Trudc cira ciia cong ty dugc trong hé thong cdy xanh, di 1am cho quang canh

cua cdng ty thém phan sinh dong. Can bo nhan vién ludn cé y thic gitt gin vé



sinh chung, dam bao tinh van hoéa trong doanh nghiép, luén cé ngudi lam viéc
vé sinh sach s& cé4c trang thiét bi hang ngay ludn trong tinh trang sach sé.

Céac nhan vién trong céng ty ludn c6 y thuc cao trong viéc hudng tng
tham gia bao vé méi trudong. Khong hat thude trong khi 1am viéc, tréanh tao ra
bau khong khi anh hudng dén méi truong lam viéc.

Dich vu noi dén, cong ty lién hé vai céc nha cung (g cam két dam bao
chét lwong vé sinh an toan thuc pham.

Mic du van dé vé sinh an toan thuc pham ludn duoc cong ty chi trong
d6i voi cac nha cung tmg, nhung ciing khong thé tranh khoi tinh trang chua
dam bao vé sinh vao céc dip 18 tét, mia vu. Trén cac phuong tién van chuyén
huéng dan vién chua cé trach nhiém cao trong viéc nhac nho du khéch giir vé
sinh trén xe. Qu4 trinh tham gia tiéu dung mét sé san pham huéng dan co
nhiing lac chwa bao quat dugc hét nén viéc mua cac san pham kém chat luong
van thuong xuyén xay ra. Nhu vay dé khac phuc tinh trang trén doi hoi hudng
dan phai chi trong hon nira.

Bén canh d6, viéc dam bao chat lugng CTDL theo tiéu chuan vé sinh
ctia cong ty van con mot s han ché nhu: viée cac hudng dan vién dn mic doi
lac con khong theo quy dinh mic ddng phuc caa cong ty. Tai mot sé co s
phuc vu nha hang phong cach phuc vu d6i khi chua mang tinh chuyén nghiép.
Cach thtc bay mot sé moén an chwa bat mat va gay ra sy hoai nghi khdng an
tam caa khach hang khi cam thu san pham. Mot sé nhan vién c6 thai d6 phuc
vu chua nhiét tinh, chua c6 tinh than trach nhiém trong céng viéc gay cho du
khach cé nhirng cam giac khé chiu khi sir dung dich vu.

2.3.3. Xay dung dgi ngii cia doanh nghiép nham theec hién céc tiéu
chudn chdt lirong phuc vu

Viéc tuyén chon nhan sy cta cong ty c6 hai cach: D6 1a tuyén chon noi
bo lua chon nhitng c& nhan xuat sic, co trinh do chuy@n mén dé dwa vao cac

vi tri 1am viéc phi hop tai cong ty. Ngoai ra, hang nim cé cac dot tuyén chon



bo sung ngudn nhan lyc. Tuyén chon nhan vién c6 trinh do chuyén mén
nghiép vy, c6 kinh nghiém trong céng viéc dé 1am cho bd may nhan luc ngay
cang virng manh hon.

Cung vai viéc cung cd bd may nhan luc ngay mot hoan thién, cong ty
It hanh Hanoitourist thudng xuyén té chirc cac 1op tap huan, nang cao kién
thire trinh ¢ chuy@n mén cho can bo cong nhén vién trong cong ty. Doi voi
nhan vién thi trudng dugc tham gia cac hoi thao, khda hoc bdi dudng kién
thirc do s6 té chuc nham giao luu hoc hoi va c6 nhitng dinh hudng tiép can
ngudn thi trudng méi mot cach hiéu qua. Can bo quan 1y duoc cir sang cac
nuéc ¢6 nganh du lich phat trién nhu Singapo, Thai Lan du hop cac hoi thao
nang cao k¥ nang xay dung san pham méi. Gan day cong ty c¢6 cho nhan vién
tham gia cudc thi huéng dan vién gioi vao ngay 06/07/2010 duoc to chic tai
Séc Son — Ha Nbi. Huéng dan vién Nguyén Hong Nguyén nhan vién cong ty
Hanoitourist di dat giai nhat. Thong qua cac cudc thi cong ty cling c6 dip
quang bé va khang dinh thuong hiéu cua minh. Céng ty ¢ nhitng chién luoc
ré rét: Viéc dao tao doi ngii hudng dan vién theo tuyén. Boi véi huéng dan
vién doi hoi phai cd kién thic sau rong vé diém dén, tim hiéu khai thac sau
nhitng gia tri dic sic mang nét thuan tly cua dja phwong dé gidi thiéu cu thé
cho khach. Pic biét dbi véi husng dan vién quoc té it nhat phai thong thao
mot ngoai ngit. Bong thoi, hudng dan vién can co tac phong lam viéc nhanh
nhen, hoat bat trong moi tinh huéng, quan tdm phuc vu chu déo dbi véi doan
khach.

Mot chuyén di thanh cong tét dep khéng thé pha nhan cac bo phan
trong cong ty c6 su hd trg va lién két voi nhau. Bo phan diéu hanh Ién ké
hoach rd rang cho tung tuyén. Bong thoi bo phan huéng dan trong cong ty
cung nhau chia sé nhitng kinh nghiém, dua ra nhiing phuong phap hitu hiéu
nhat dé c6 chuyén di that thanh cong va chat luong chuong trinh dam bao chat

luong cao. Cung nhau hd tro nhimg luc khé khan, nhitng tinh hudng bat ngo



Xay ra trong chuong trinh dang thuc hién. Ho tro trén moi phuong dién truc
tiép va gian tiép dé dong nghiép ciia minh hoan thanh tét cong viéc tao khong
khi ciia chuyén di thanh cong tét dep.

Tuy nhién, viéc nhan dinh rai ro v& nhan su: Cong ty li hanh
Hanoitourist luén nhan dinh rang rai ro vé nhan sy 1a mot trong nhitng rai ro
quan trong trong kinh doanh Ir hanh. Cong ty da dua ra nhitng nguyén nhéan
tén that nguon nhan lyc nhu sau: Tén that do mat nguoi chu chébt; ton that do
ngudn nhan luc bi bién dong; ton that do chay mau chat xam; tn that do sir
dung khong hiéu qua ngudn nhan lyc; méi truong lam viéc khdng dam bao an
toan lao dong; rai ro phép ly trong qué trinh tuyén dung, st dung, sa thai; rai
ro bi thiéu nguén nhan lyc trong mua cao diém, du thira nhan lyc trong moa
thap diém dan dén viéc phai tuyén dung nhan lec mia vu vi vay chat lugng
ngudn nhan lec nay khéng cao.

2.3.4. Nang cao chdr lwong CSVCKT caa cong ty li# hanh
Hanoitourist

Hién nay, cong ty it hanh Hanoitourist dd c6 mot hé thong co so vat
chat ki thuat kha day da. Tryu so chinh cta cong ty dit tai 18 Ly Thuong Kiét
va 30A Ly Thuong Kiét. Pay 1a mot diém manh caa cdng ty ma rat it cac
cong ty du lich khé&c trén thi truong c6 dugc. Ngoai ra, cong ty con co mot doi
xe 1on va hién dai vai 35 chiéc tir 4 toi 45 chd ngdi tri gia khoang 20 ty dong.
Chinh vi vay, ma cong ty lit hanh Hanoitourist can duy tri va phdi hop that
chit ché giira bo phan diéu hanh véi ddi xe du lich, dé cd thé nang cao chat
luong phuc vu khach du lich cua céng ty.

Trong hé thong co so vat chat ky thuat cua cong ty con c6 14 khach san
|6n dat tiéu chuan tir 2 sao dén 5 sao. Do 1a khach san Dan Chu 4 sao véi b
lwgng phong 1a 90 phong. Khach san Hoa Binh 3 sao véi sé lugng phong 1a

102 phong. Khach san Hoan kiém 4 sao voi s6 luong phong 120 phong.



Khéach san Béng Sen 2 sao véi sé luong 30 phong. Khach san Sofitel 5 sao
V&i 244 phong. ..

Ngoai ra, cong ty lir hanh Hanoitourist con cé 4 chi nhanh tai Thanh
phé H6 Chi Minh, Pa Ning, Lang Son va Méng Cai — Quang Ninh, qua d6 ta
thay duoc rang cac linh vyc kinh doanh cua cdng ty rat rong rdi c6 kha ning
lien két dap tng dwoc nhu cau da dang cua ngudi tiéu ding (khach du lich).

Cong ty ¢6 nhiéu chi nhanh trén ca nuéc, 1a mot lgi thé 1on trong viéc
phat trién kinh doanh va thuan tién cho viéc hinh thanh cac hé théng cac nha
cung cap ¢ cac dia phuong duoc thuan tién. Cling véi mang lugi thong tin
hién dai, cong ty kiém soat dugc thong tin nhanh chéng gilp cho c4c van dé
giai dap thac mac caa du khach duge dam bao nhanh chong, thuan tién.

Mit khéac do c6 nhiéu mang luéi chi nhanh & nhiéu dia phuong nén
viéc nang cap stra chita va trang bi mot sé trang thiét bi chua ddng loat, d6i
khi chat luong san pham kho kiém soat, doi hoi cong ty phai ¢ nhiing cha
chuong kip thoi dé cung cb trang thiét bi cho cac chi nhanh caa cong ty.

2.3.5. Phat trién méi quan hé véi cac nha cung #ng dich v du lich
va cac nha cung ing khéac

Mot trong nhiing viéc thiét 1ap cac chuyén hanh trinh c6 sy lién két chit
chg, thi lién hé vai cac nha cung tng 1a viéc thiét yéu déi véi mdi cong ty.

Cong ty lir hanh Hanoitourist la mét doanh nghiép da hoat dong trong
linh vuc Ii hanh c6 bé day lich st gan 50 nam, nén viéc quan hé vai cac nha
cung tng cling da c6 nhimng co s tin cay rat than thiét trong nhiéu nam qua.

Tuy nhién, dé dam bao chat lugng chwong trinh du lich, cong ty ciing
thuong xuyén tién hanh kiém tra, danh gia tham dinh vé cac dich vu cia céac
nha cung cap cho cdng ty. Tir d6, co nhitng ¥ kién dong gdp vai nha cung tng
dé hoan thién dich vu phi hop véi nhu cau caa cong ty.

Trong sudt thoi gian qua, céng ty |t hanh Hanoitourist di cé nhitng nha

cung cap c6 chat luong dich vu tét, nhan dwoc su phan hoi tét cua khach



hang. Nhung bén canh d6, viéc lién hé cling nhu kha nang danh gia véi cac
nha cung tng ¢ nudc ngoai doi khi gap nhiéu kho khan. Vi vay, viéc nam bat
duoc cac nha cung tng méi van chwa duoc khai thac nhiéu do khoang cach vé
dia 1y, cling nhu viéc tiép can nhirng nha cung cip c6 chit luong tét va dich
vu da dang phong phu.

2.3.6. Xay dwng hé thong kiém tra thuwong xuyén

Chét luong chuong trinh du lich dat hiéu qua cao 1a muc tiéu hang dau
ma mdi doanh nghiép li¥ hanh can huéng téi, va cong ty I hanh Hanoitourist
khong nam ngoai quy dao d6. Chinh vi vay, viéc nang cao chat luong chuong
trinh 12 khéng ngung phan dau. Hé thdng kiém tra chat luong thudong xuyén,
nam bat thi hiéu ciia khach hang va nhiing thiéu st ciia céng ty nham cung ¢é
lam cho cong tac quan Iy c6 nhitng budc dém mai, tao ra siac hap dan trong
chuong trinh.

Trai qua gan 50 hoat dong, cong ty Iir hanh Hanoitourist di timg budéc
khing dinh “ thuong hiéu” trong viéc dam bao chat lugng CTDL.

Viéc xay dung hé théng kiém tra thuong xuyén da duoc cong ty thuc
hién khong ngumg nhu:

- Bo phan tiép nhdn va xur ly thdng tin tzr khach hang.

Pé viéc cham soc khach hang chu ddo va thuan tién trén moi phuong
dién. Cong ty da thanh 1ap bo phan tiép thi khach hang (marketing) c6 nhiéu
kinh nghiém: Tiép nhan nhiing nhu cau va nhiing mong mudn caa khach
hang, tu van tryc tiép hoic gian tiép bang cac cudc dién thoai cho ting doi
tugng va dap tng nhitng ¥ kién cua khach hang. Khi nhan duogc céc cude dién
thoai tir phia khach hang thi quy khéch s& nhan duoc sy tu van cac tour va két
hop vai y kién, nam bat tam tu nguyén vong cua khach hang dé lap trinh tour
hop Iy va hai hoa giira cong ty va khach hang. Ngoai ra, khi két thic cac cudc
hanh trinh cong ty c6 phat phiéu diéu tra khach hang dé thu thap thdng tin

nhitng v kién dong gop va su phan hdi cia khach. Tir d6 rat ra nhitng bai hoc



kinh nghiém, hoan thién nhirng thiéu s6t va hira hen nhitng chuyén hanh trinh
tiép theo dé cO nhitng thanh céng hon nita, ¢6 nhitng chuyén hanh trinh vui
vé, hap din va dic sac.

Qua céc chuyén hanh trinh b phan chiam soc khach hang dén timg don
vi d3 tham gia tour cua cdng ty, hoic giri mail déi véi khach hang ¢ xa hoi
tham tinh trang stc khoe cua don vi cling nhu viéc thu thap y kién phan hoi
vé cac dich vu: An udng, nghi ngoi, cac hoat dong giai tri, tinh than trach
nhiém va thai d6 1am viéc caa huéng din vién. Day chinh 13 nén tang cho viéc
thiét 1ap cac tour tuyén chat luong, da dang céc loai hinh, bé tri hop ly theo
thi hiéu va nhu cau khéach hang.

- B phdn tiép nhdn béo céo va y kién cia nhan vién.

Doi ngii can bo didu hanh cua cong ty cling thudng xuyén to chic céc
cudc hop theo tuan theo quy, dé danh gia tong két va lang nghe nhitng y kién
ctia nhan vién, doi ngii huéng dan vién phan anh tinh hinh thi hiéu va nhu cau
cua khach trong chuyén hanh trinh. Nhu viéc néu ra y kién véi ban 1anh dao
vé chat luong bira an ddi voi timg doi tuong; co sd vat chat ky thuat caa mot
s6 nha cung ung lién két véi cong ty hién nay con chua dat tiéu chuan; mot s6
nha hang phong cach phuc vu con chiam, chua mang tinh chuyén
nghiép...Pay la nhitng y kién déng gop quy bau véi ban lanh dao, dé co
nhitng bién phép tiép can va xu i kip thoi dam bao chat luong caa cong ty
ngay mot hoan thién hon nira.

2.4. Panh gia nhan xét vé chat lwgng chwong trinh du lich tai cong ty lir
hanh Hanoitourist

2.4.1. Nhaeng thudn lgi, thanh cong

Trai qua nhimg thing tram trong hoat dong kinh doanh lit hanh, ban
lanh dao cong ty va doi ngii nhan vién khong ngiing phan dau dé gitr viing

thuong hiéu ctia cong ty nhu ngay hom nay. Cong ty 1t hanh Hanoitourist da



gat hai duoc nhitng thanh cong, di dé lai nhiéu 4n twong so véi cac doanh
nghiép hoat dong I hanh trong ca nudéc:

Cong ty da co nhiéu chi nhanh trén dia ban ca nudc va viéc thiét lap
mdi quan hé ngoai giao dit cac van phong dai dién tai mot sé nuéce: Duc,
Hungari, Thai Lan...ddy 1a loi thé co ban cho viéc phét trién chat luong
chuong trinh du lich theo quy chuan ma céng ty di xay dung.

Piéu dang ké 1a doi ngii nhan vién trong chi nhanh cé trinh d6 ngoai
ngit rat kha, c6 nhan vién lau ndm lau niam c6 kinh nghiém trong hoat dong
kinh doanh I&r hanh. Biéu nay 1a mét loi thé trong kinh doanh du lich. N6 la
chia khéa thanh céng gitp cac nha kinh doanh du lich mé rong ra thé giéi.

Cong ty hoat dong trong linh vuc kinh doanh It hanh 1au nam nén c6
nhiéu mdi quan hé véi cac nha cung &ng truyén thdng c6 uy tin chat luong vé
dich vu dap tng nhu cau caa khéach hang.

Cong ty di lap duoc hé thong webesite cia minh trén hé théng internet,
cho cac chuong trinh du lich phong pht va hap dan gitp khach hang cao
nhiéu su lya chon va cé thé dang ki cac dich vu hodc tham gia cic chuong
trinh du lich trén hé théng nay.

Ngoai ra, dé danh gia chat luong CTDL cua cbng ty Il hanh
Hanoitourist, tAc gia da phat phiéu diéu tra khach du lich. Mau phiéu diéu tra
duoc lya chon tir khach du lich di theo doan cua céng ty Iir hanh Hanoi
tourist. Theo d6 d6i twong diéu tra duoc luya chon ngiu nhién tir cac doan
khach du lich ctia cong ty I hanh Hanoitourist, duoc phan bo déu theo thoi
gian (100 phiéu/ 1 thang), tir ngay 01 thang 5 dén 31 thang 5 nim 2011.

Xir ly két qua diéu tra:

- Tong sb phiéu diéu tra phat ra: 100
- Tong sb phiéu diéu tra thu vé: 100
- S6 phiéu diéu tra khong phu hop: 8

- S6 phiéu diéu tra dua vao xu 1y: 92



- Phan mém xir 1y s6 liéu: SPSS

Phan tich két qua diéu tra cho thay:

* Do Vi hudng dan vién

- V& ngdn ngir: 10% nhan xét 1a rat tot; 90% khach du lich nhan xét 1a
tét; Trung binh va kém 1a 0%.

- V& kién thuc: 15% nhan xét 1a rat tot; 80% khach du lich danh gid 1a
tét; Trung binh 5% va kém la 0%.

- V& cach thuc phuc vu: 15% nhan xét 13 rat tét; 82% khéch du lich
danh gia 1a tot; Trung binh 3% va kém 1a 0%.

_* Poi véi dich vy van chuyén

- Tay nghé lai xe: 8% nhan xét la rat tot; 92% khéch du lich danh gia 1a
tét; Trung binh va kém 12 0%.

- Chat lugng cua phuong tién: 25%nhan xét la rat tét; 75% khéach du
lich danh gia 1a tot; Trung binh va kém la 0%.

* Poi Vi dn uong

- Chat lugng bira an: 5% nhan xét 12 rat tét; 85% khéch du lich danh gia
la tét; Trung binh 10% va kém 0%.

- S6 lugng mon dn: 10%nhan xét 1a rat tét; 90% khéch du lich danh gia
la tét; Trung binh va kém 0%.

* D6 Voi lueu tri

- Tién nghi: 10% nhan xét 14 rat tot; 87% khéch du lich danh gié 12 tét;
Trung binh 3% va kém 0%.

- Dich vu: 11% nhan xét 1a rat tét; 89% khéach du lich danh gia 1a tbt;
Trung binh va kém 0%.

* Péi véi tuyén hanh trinh

- Su hap dan cua chuong trinh: 12% khach du lich nhan xét 1a rét tot;
86% khéch du lich danh gia 14 tot; Trung binh 2% va kém 0%.

T6m lai, qua két qua phat phiéu diéu tra khach du lich khi tham gia st
dung dich vu caa céng ty It hanh Hanoitourist thi dai da sé khach du lich 1a



hai 10ng véi chit lugng dich vu ma cong ty cung cap. Py thuc su 1a mot két
qua tét, do d6 ban 1anh dao cong can duy tri va phat huy hon nira.

2.4.2. Nhitng khé khdn, han ché

Bén canh nhitng thanh cong trén, cong ty lir hanh Hanoitourist van con
mot s6 han ché vé dam bao chét luong chuong trinh du lich. Mic du, ban diéu
hanh quan 1y da dwa ra nhiéu chinh sach nham cai thién chat luong chuong
trinh du lich, tao ra chat lugng san pham méi, nhung chit luong chwong trinh
d6i khi vAn chua dugc tot, dic biét vao nhiing dip cao diém.

Doi ngii nhan vién cia cong ty la nhitng nguoi ¢6 tham nién trong linh
vuc hoat dong du lich, nén ho cé nhitng quyét dinh mang tinh chat tu 1gi cho
c4 nhan ma d6i khi quén di nhirng loi ich chung cua tap thé.

Cac chi nhanh ¢ cong ty ¢ nhiéu dia phuong nén viéc kiém soét vé co
s& vat chit cling nhu viéc nang cap sta chira khong duoc thuong xuyén.

Su lién két, phdi hop gitra cac bo phan trong cong ty van chua cao nén
viéc tao ra dugc mot san pham tot, chat luong dich vu tot van 13 bai toan doi

v6i doanh nghiép.



Tiéu két chwong 2

Chuong 2 d3 tap trung phan tich thuc trang chat lugng chuong trinh du
lich tai cdng ty lir hanh Hanoitourist v&i nhirtng n6i dung co ban sau:

Khéi quat chung vé cong ty Hanoitourist; Mot s6 chuong trinh du lich
cua cong ty; Tim hiéu rd khach hang muc tiéu; Xay dung céc tiéu chuan danh
gia chat luong CTDL; Xay dung ddi ngii cua doanh nghiép nham thuc hién
cac tiéu chuan chat lugng phuc vu; Nang cao chat luong CSVCKT cua cong
ty It hanh Hanoitourist; Phat trién méi quan hé vai cac nha cung tng DVDL
va céc nha cung tng khéc; Xay dung hé théng kiém tra thuong xuyén.

Chinh tir nhitng thuc té trén, viéc dé ra cac giai phap nham nang cao
chat luong chuong trinh du lich 1a van dé cap thiét dat ra hién nay ddi véi

cong ty I hanh Hanoitourist.



Chwong 3
MOT SO GIAI PHAP VA KHUYEN NGHI NHAM
NANG CAO CHAT LUQNG CHUONG TRINH DU LICH TAI
CONG TY LU HANH HANOITOURIST
3.1. Muc tiéu va dinh hwéng hoat dgng cia cong ty lie hanh Hanoitourist,
giai doan 2011 - 2015

3.1.1. Muc tiéu

Dung trudc su canh tranh gay gét caa thi truong kinh doanh Iit hanh, dé
dam nang cao chat luong chuong trinh doi hoi phai ¢6 su nd lyc cia ban cong
ty. Két thuc ndm 2010 cong ty lit hanh Hanoitourist d3 t6 chtc tong két, phan
tich danh gia hoat dong kinh doanh cia minh, déng thoi dua ra nhitng muc
tiéu phat trién cho hoat dong kinh doanh huéng téi nam 2015.

Muc tiéu bao trim mang tinh tong quat: Mé rong thi truong khach
otbound, inbound, noi dia, s6 lugng khach ting 1én vé s luong cu thé nhu
sau: Khach Outbout tir 7234 tang 1én 7684 nguoi. Khach Inbound tur 7298
tang 1én 7848 ngudi, Khach noi dia tir 7798 - 1200 nguoi. Pay manh phat
trién hoat dong kinh doanh I hanh trong nuéc va quéc té, dong thoi phat
trién céc chi nhanh & trong nude va thiét 1ap méi quan hé mo cac vin phong
dai dién du lich & nhiéu nudc trén thé gisi, dac biét 1a thi truong Bac My.

Khéng nging hoan thién nang cao chat luong chuong trinh du lich
trong nude ciing nhu qudc té, khang dinh thuong hiéu caa cong ty.

Tiép tuc giir vimg lugng khach hang truyén thong vi day la nguon
khach chinh cua cong ty va 1a dbi twong khéch trung thanh trong nhiéu nim
qua. Chinh vi vdy day la nén tang viing chac cho viéc phat trién nhiéu thi
truong Maéi ¢ cac nudc lan can.

Cong ty s& phai thiét 1ap nhiéu chuong trinh méi la, c6 tinh chat phuc

vu cho riéng timg ddi twong khach. Pong thoi, quang ba cac chuong trinh va



cac dich vu cua cong ty thong qua cac phuong tién nham gilp cho moi nguoi
déu biét toi. Chuan bi sin sang moi diéu kién tt nhat ¢é don tiép khach.

Nang cao bé may quan ly chat luong chuong trinh du lich theo tiéu
chuan cua nganh. Pa dang hda céc loai hinh du lich, thiét ké chwong trinh
lubn mGi mé va c6 su séng tao tranh di theo 161 mon ci.

Ky két hop ddng véi cac don vi ¢d chat lwgng dich vu tét, gitr uy tin va
hinh anh cho cac dich vu cia cac nha cung cip trong con mét khach hang.
Bang viéc quang ba va tuyén truyén cho ho khi thuc hién cac chuong trinh du
lich.

Tiép tuc 6n dinh cdng tac nhan su, tim kiém va thu hat nguoi lao dong
c6 trinh d6, nang luc va tam huyét vai nghé.

Pao tao moi va dao tao lai cho todn bd nhan vién trong cong ty cé diéu
kién tham gia cac khoa hoc tai cac nudc phat huy sang tao trinh do chuyén
moén nghiép vu. Bong thoi dong vién bo tdc ngoai ngir cho can bo nhan vién
cta cong ty dat & cip do qudc té.

3.1.2. Dinh hwong hogt dong

Pé dat duoc myc tiéu dit ra cua cong ty It hanh Hanoitourrist da xay
dung dinh hudng phét trién trong 5 nam tiép theo nhu sau:

Pay manh viéc nghién ctu thi truong va xay dung cac chuong trinh du
lich phu hop véi diéu kién va nhiém vu cta cong ty. Chat luong chuong trinh
da dang va phong phu, dong thoi ludn lubn sang tao va cap nhat cac ddi tac co
chat luong dich vy tot dé tao thanh mang ludi chuong trinh c6 su lién két chat
ch& dat chat luong tét phi hop vaéi moi thi hiéu caa khach hang trong nhiéu
chuong trinh.

Xéc dinh muc tiéu kinh doanh can dat duoc, xac 14p thi truong muc tiéu
rd rang va cu thé trong timg phan doan thi trudng.

T6 chuc trién khai, thuc hién cac ké hoach va tiéu chi nang cao chat

lurong chuong trinh du lich va hoat dong kinh doanh cua céng ty.



Tiép tuc duy tri co ché quan ly théng thoang, tao diéu kién cho nhan
vién phét huy ning luc va stc sang tao dé cao vai trd lang nghe thong tin va
thu thap y kién phan hoi tir khach hang danh gia vé chat luong chuong trinh
du lich dé trén co s¢ d6 rat ra bai hoc sira chita nhirng sai lam.

Tuan thi quy trinh cac tiéu chi chat lugng chuong trinh du lich. Khdng
nging tim kiém mé rong cac thi truong méi va bdi dudng kién thie chuyén
mon cho nhan vién. X{c tién hoat dong tich lity von dé mé rong cac chi nhanh
& cac tinh lan can.

Khong ngirng hoan thién co cau bo may to chic, nang cao sé luong,
chat luong doi ngii cong nhan vién. Pay 1a chién lugc bat ky ma cong ty nao
cling c6 trong qua trinh kinh doanh cua minh.

Tang cudng viéc quan ly chat luong san pham du lich néi chung, dic
biét 1a cac chuwong trinh du lich tron g6i nham gép phan quan trong trong viéc
thuc hién cac muc tiéu dé ra.

Thuc hién tét nhiém vu doén tiép va phuc vu khach du lich trén dia ban
Ha Noi ma cong ty da cam két.

Véi thi truong khach hang truyén thong, cong ty ¢ nhiing dii ngd
cham séc thuong xuyén qua moi phuong tién thong tin dé gitr vimg duoc
ngudn khach nay.

Tim hiéu théng ké cac nha cung tng c6 chat luong dich vu phong phi
va méi la: Khong gian co truyén két hop vai hién dai, cach phuc vu cac mon
an mang phong cach A, Au. Ngoai ra, dé tao diém méi trong chuong trinh du
lich nén két hop tham quan hoang d&, miét vuon tiép xdc véi nguoi dan dia
phuong thuong thicc cdc mon an mang tinh chét truyén théng, dam bao vé
sinh an toan thyc pham.

Cac céan bo quan ly cua codng ty nén cé nhitng cudc trao doi thuong

xuyén, ddy manh mdi quan hé véi nhitng nha quan ly cua cong ty cung cap



dich vu du lich. Viéc tao méi quan hé nay s& ludn 1a lgi thé cho cong ty trong
qué trinh hoan thién va canh tranh vé san pham véi céc cong ty khéc.

Phan d4u giit vitng va nang cao hon nita cac chi tiéu vé sé luong khach
Inbound, chi tiéu tai chinh trong thoi gian vira qua. Nang cao chat luong phuc
vu dé 6n dinh ngudn khach thi trudng trong va ngoai nudc tao nén mong dé i
hanh Hanoitourist vuwon xa trén trudng qudc té.

3.2. Giai phap nhim ning cao chit lwong CTDL tai c¢6ng ty lir hanh
Hanoitourist

Chuong trinh du lich luén mang tinh séng con d6i v6i hoat dong kinh
doanh du lich. Boi thé viéc dua ra nhitng giai phap nham duy tri va nang cao
chat luong ciia chuong trinh du lich ludn 1a nhimg wu tién hang dau ctia moi
nguoi lanh dao va 1a nhi€ém vu cta toan bo nhan vién trong cong ty.

Pé hoan thién vé chat luong, phai c6 nhitng giai phap mang tinh dong bo,
nhiing giai phap khic phuc tit ca cic yéu t6 anh huong dén chat luong
chuong trinh.

3.2.1. Xdc dinh cu thé khdch hang muc tiéu

bay la tién dé cua chat luong phuc vu, dé co chat lwong phuc vu tdt can
bat dau tir viéc tim hiéu chi tiét toan dién vé khach hang cta doanh nghiép.

- Thi trudng ndi dia.

Céac nha nghién ctru thi trudng cua cong ty can tién hanh nghién ciru
mot cach toan dién dic diém tam 1y, sé thich dbi voi nhidu doi tuong trén co
s& d6 xay dung cic san pham phu hop nhim thoa méan toi da nhu cau chinh
dang ctia khach hang. Ngoai ra can 1am nhitng yéu tb sau:

+ Pay la thi truong trong yéu ctia cong ty nén viéc diéu tiét hai hoa
giita cac d6i twong phai co nhitng diéu kién hop 1y va cu thé.

+ Pdi v6i cac ddi tuong 1a can bo nhan vién va nhiing ngudi huu tri,

cong ty nén tu van cho ho tham gia vao cac diém du lich nghi dudng, ting



cudng cac hoat dong giai tri tim hiéu vé cac di tich cb xua thong qua cic tro
choi.

+ Céac em hoc sinh, sinh vién to chirc cac trd choi mang tinh tri tu¢ qua
cac hoat dong ngoai khoa va t6 chirc cac tro choi lam ting tinh doan két cua
cac thanh vién.

+ Nang cao chét lugng dich vu, cong tac td chirc don va phuc vu cho
d6i tuong khach thuong gia cong ty can phai co sy chuan bi chu ddo, diéu
dong hudéng dan vién co trinh @6 chuyén mon thuong gia phuc vu doan.

+ Lap trinh tour phai dua trén co s nhu cau cta khach hang, két hop
v6i truong doan dé co lich trinh hop 1i tranh sy nham chén.

Trong mang hoat dong kinh doanh lit hanh quéc té cong ty chia 1am hai
thi truong chi yéu 13 thi truong qudc té chu dong va thi truong qudc té bi
dong.

- Thi trudng quéc té chu dong.

Trong nhitng ndm vura qua do chua c6 mdt chién lugc thi truong ro
rang, mot su nghién ctru thi truong ty mi, cong thém cac bién chuyén do
khach quan dem lai thi trudng khach quéc té cuia Hanoitorist ludn c6 su bién
dong.

Trén co s& xac dinh thi truong muc tiéu va vi tri uu ti€n cia tirng thi
truong, cong ty can phai nghién ciru mot cach ki ludng timg loai thi trudng.
Hai phuong phap ma cong ty can phai sir dung dé nghién ctru la: phuong phap
nghién ctru tai liéu va phuong phap diéu tra truc tiép.

Phuong phéap nghién ctru tai lidu can duoc ap dung dé nghién ciru thi
truong Tay Au va Bac My. Ngudn tai liéu c6 thé ldy tir sach bao, tap chi trong
va ngoai nude, cac ban tin hang ngdy, cac bao cao ctua Tong cuc Du lich, cua
cac don vi, cac thong tin do cac don vi cung cap. Piéu quan trong 1a phai tim
dugc cac nguon tai liéu dic biét 1a cac thong tin vé nhu cau, s& thich tam 1y,

trinh d§ van hoa xa hoi ... cua khach quoc té. Hon thé nira doi hoi nguoi phan



tich thong tin phai c6 chuyén mon cao va day dan kinh nghiém. Ngudn thong
tin ndy phai cap nhat dé giai quyét cau hoi sau:

+ Dau 1a thi truong trién vong nhit cua cong ty?

+ Kha ning sb khach dén cong ty tir thi truong nay 1a bao nhiéu?

+ Khach thuong thich mua thi truong du lich nao?

+ Kha ning thanh toan cta khach dén dau?

+ Ho thuong du lich vao thoi gian nao?

+ Thoi quen tiéu dung san phim nhu thé nao?

Phuong phap diéu tra truc tiép: Cong ty can sir dung phuong phap nay
dé nghién ctu thi truong trudc mat cta minh, d6 1a thi truong Thai Lan,
Singapo, Han Qudc va mot s6 nudc Pong Nam A khac. Doi voi phuong phap
nay, cong ty nén ap dung thém viéc tham do ¥ kién. Viéc tham do ¥ kién bang
nhiéu cach nhu: thu phong vén, dién thoai, phiéu diéu tra...Véi diéu kién cong
ty hién nay phiéu diéu tra 1a to ra pht hop hon ca.

Pé 4p dung hinh thirc ndy dau tién cong ty phai co can bd nghién ctru
nghiép vu chiu trach nhiém bién soan cac phiéu diéu tra (giao cho bd phéan
marketing thyc hién). N6i dung cic phiéu diéu tra phai phu hop v6i muc dich
diéu tra, ngan gon don gian gitp cho khach dé tra 1oi.

Phiéu diéu tra c6 thé dua truc tiép cho khach trong budi tién khach,
hodc ciing c6 thé giri cho khach san ma cong ty thuong giri khach sau do tap
hop lai xir 1y.

V61 hinh thic nay cong ty sé thu dugc cac thong tin sat véi mong
mudn, cong ty s& biét dugc phan Gmg ctia khach hang ddi v6i san pham cia
minh vé chat luong ciing nhu gia ca, diém gi khién khach chua hai long, diém
gi 1am cho khéch thich thi. Ngoai ra, cong ty nén c6 budi néi chuyén toa dam
v6i khach sau chuyén di dé tir d6 rat ra nhitg kinh nghiém cho chuyén di sau.

Tom lai, d6i vai thi truong qudc té cha dong, cong ty phai tim moi cach

khai thac t6t thi truong Thai Lan, Trung Qudc ndm viing dugce nhu cau khach



& hai thi truong dong thoi mé rong dén cac thi truong Nhat va cac nudc Dong
Nam A, Chau Au va Bic My.

- Bdi véi thi trudng qudc té bi dong.

Trong twong lai, voi sy phét trién manh mé cua nén kinh té, doi song
ngudi dan duogc nang cao thi nhu cau di du lich sang nudc ngoai dé mé mang
tam hiéu biét ngay cang déng. Vi vay, cong ty nén:

+ Tang cudng quang cdo, khuyéch truong dén ca cac dja phuong lan
can Ha Noi, xay dung mot sé chuong trinh du lich ngin ngdy véi chuong
trinh phu hop véi kha ndng thanh todn ctia nhém khéch du lich nay.

+ V& phia cac hiang lir hanh nhan khach céng ty can nghién ctu lwa
chon cho minh nhitng di tac phu hop.

+ Phai dua trén co s& uy tin cua hang nhan khach kha ndng dam béo
chuong trinh gia ca hop ly.

+ Thong qua cac cudc tiép xXuc truc tiép tai ho1 cho du lich quéc té &
cac nudc ma cong ty tham gia, qua cac cudc hoi thao, qua cac dai 1y cua cac
hang du lich nudc ngoai tai Viét Nam, qua cac cudce Viéng tham bé“mg thu.

+ Cong ty can tim hiéu kha ning to chirc cac chuong trinh trong nudc
ctia cic hang 1ir hanh thudng xuyén giri khach cho cong ty. Boi vi, néu chon
nhitng khach hang 13 ngudi dai dién nhan khach cho minh thi s& that chit moi
quan hé ciing hop tac, ciing c6 loi dong thoi tao ra soi ddy vo hinh rang budc
hai bén.

Mit khac nham ting cudong md rong thi trudng cong ty can:

- X4c dinh vi tri san pham ma minh s& cung cap.

+ Pbi va6i khach Viét Nam di du lich nudc ngoai: Cong ty &p dung hinh
thire phan phéi truc tiép do luong nhu cau khdng 16n, thudng tap trung & mot
s6 thanh phd 16n nhu Ha Nbi va cac tinh 1an can.

+ Pbi voi khach nude ngoai dén du lich Viét Nam: Coéng ty ap dung

hinh thirc phan phdi gian tiép qua trung gian 13 cac don vi guri khach. Phai &p



dung hinh thie ndy, vi céng ty chua da manh dé dit van phong dai dién & cac
nuéc. Cac cong ty guri khach nude ngoai duoc hudng phan chénh léch gia ban
cho khach va gia ban chuong trinh du lich cua céng ty It hanh Hanoitourist.
Ngudn khach thong qua don vi giri khach nay chiém phan Ion trong tong sb
khach cta cong ty. Do d6 hinh thirc ndy duoc sir dung nhiéu nhat va mang lai
hiéu qua cao nhat.

Thi truong ludn 1a mdi quan tAm hang dau cia té chire kinh doanh bai
1& mudn ton tai va phat trién thi t6 chic do phai c6 mdt vi tri nhét dinh trén thi
truong. Dé xay dung mot chién luoc kinh doanh cho phu hop trong mét thoi
ky nhat dinh, tit yéu phai c6 sy nghién ctru thi trudng.

3.2.2. Xay dwng cac tiéu chudn chdt lweng CTDL

Pé hoan thién va danh gia chét luong chuong trinh tét hay xau, céng ty
can phai xay dung cé4c bo tiéu chuan chat lugng phuc vu cu thé, dé cong tac
nang cao chat lugng chuong trinh ngay mét hiéu qua.

- Tiéu chudn tién loi.

Tiéu chuan nay dé dang, tiét kiém thoi gian va chi phi cho doanh
nghiép. Thoi dai nén kinh té thi truong nén viéc dam bao tién ich khi tham gia
cac chuong trinh du lich 1a diéu kién thiét yéu.

Pam bao cho du khach khi st dung thé thanh toan dich vu, cong ty can
lien két vai mot sb ngan hang trong va ngoai nudc dé gitp khach hang co kha
nang thanh toan mét cach thuan tién.

Viéc thiét ké chuong trinh du lich con gap nhiéu han ché, vi vay cong
ty can phai thiét 1ap bo phan thiét ké chuong trinh mang tinh chuyén nghiép
dé c6 chuong trinh du lich hop Ii san pham du lich dic trung hap dan dap tng
theo nhu cau nguyén vong cua khach hang.

Pé dam bao nhu cau va mac d6 thuan tién caa du khach cong ty nén

thiét lap cac yéu t6 sau:



+ Nang cao trinh do chuy&n mén nghiép vu dbi vai can bd diéu hanh
tham gia cac khda hoc ngin han & nudc ngoai vé ki ning quan 1y ddi can bo
lanh dao, khdng ngirng hoc hoi trau doi kién thuc &p dung sang tao, khoa hoc .

+ Kha ning thiét ké chuwong trinh phu hop vai tinh trang sic khoe ciing
nhu tién d6 cdng viéc cua doan dya trén nghién cau nhu cau caa khéch.

+ B phan diéu hanh can diy manh quan hé hop tac véi da nha cung
cap trong va ngoai nudc.

- Tiéu chudn tién nghi

D6 1a van dé dam bao tdm 1y cua du khach khi tham gia cic chuong
trinh du lich ho ludn mong mubn dugc huong nhitng dich vu méi la so V6i
cudc séng thudng ngay mudn nhan dugc cam giac thoai mai va tién nghi khi
st dung. Dé cai thién cac chuong trinh du lich va nang cao chit luong co s
vat chat 12 van dé thiét thuc can phai cai tién:

+ Xac dinh rd lién két voi cac nha cung ung c6 day du tién nghi dap
g theo thoi dai va phong cach phuc vu chuyén nghiép theo tiéu chuan chat
luong phuc vu.

+ Pé cao tinh tham my trong qua trinh lién két tao ra chuong trinh du
lich dat chét luong cao.

+ Phuc vu da dang hoa cac loai hinh dich vu: Céc co s& tham my, cac
tiéu chi vé nhu cau riéng caa du khach.

Thudng xuyén khao sat nhu cau cia khach vé sy hap dan cua diém dén
mang tinh hap dan va doc dao.

- Tiéu chudn su chu ddo, lich su.

Pé quan tdm chiam soc t6i khach hang dugc chu déo hon thi cong ty
nén ap dung mot sb bién phap sau:

+ Thong bao cho hudng dan vién biét trugc théng tin vé doan khach ma
cac nhan vién thi truong hay nhan vién diéu hanh thu thap duge, dé ho co thé

tu trang bi cho minh vé mat kién thirc ciing nhu tam 1y gitp huéng dan vién



va khach gan hon, khi ho cach tiép can chu dong va sang tao cing véi long
nhiét tinh. Khi d6 khach thudng sé 1a nguoi ban dong hanh cua khach.

+ B6 phan diéu hanh can c6 sy phdi hop tét dé dam bao chat lugng dich
vu ma cé4c nha cung cip dua ra hay giup huéng dan giai quyét cac tinh hubng
phat sinh bat ngd. Ngoai ra, huéng dan vién con dong vai trd quan trong nhu
mot nhan vién marketing, vi ho 1a ngudi tiép xUc véi khach nhiéu nhét, ho
duoc khao sat thuc té vé nhung thay d6i cua diém dén va 1a ngudi tac dong
truc tiép dén viéc khéach cé quay lai cong ty hay khéng.

+ Viéc tuyén lya cong tac vién, cong ty can c6 nhiing quy dinh ciing
nhu cac nhu cau, ché d6 dai ngd ddi voi ho, dé doi ngii nay lam tét cdng viec
caa minh khi phuc vu doan khach.

+ Thuong xuyén boi dudng tri thic cho doi ngli nhan vién trong cong
ty ludn c6 thai d6 an can phuc vu chu déo véi khach hang.

+ Thuong xuyén to6 chuc cac budi dam phan nghé thuat giao tiép ung
Xt trong hoat dong lir hanh.

+ Khong ngimg dong vién can bo trau doi kién thiic ngoai ngit, hoc
thém tiéng dé dé dang giao tiép d6i voi khach du nudc ngoai.

+ Khi tham gia di du lich nham giai toa tam ly sau nhiing thoi gian l1am
viéc vat va. Nén khi di du lich ho rat mudn duoc su phuc vu an can chu dao
va nhiing cur chi hanh dong lich su chu ddo. Su khéo 1éo khong phai 13 té chat
lubn c6 trong mdi hudng dan vién chinh vi vay viéc cu xtr thiéu nhd nhan va
mang tinh chat chua chuyén nghiép ciing 12 van dé ma cong ty can phai giai
nghién ctu vé cac diac diém tam ly cua khéch, cu thé:

+ Déi véi khach du lich 1a cao tudi, hay lam viéc tri 6¢ bo sung nhan
manh nhu dap xe trong nhitng khu nhiéu cay xanh, cau c4, xong hoi, tam sudi
khoang néng, di ngim canh trén séng. Cac hoat dong nay sé tao cho khéch
cam giac thu thai, an toan sau nhitng ngay 1am viéc vat va. Nhu ngdi thién,

cau ca, hoa minh vao vai thién nhién.



+ Dbi v6i khach du lich thé thao c6 thé 1am méi chuong trinh bing
cach dwa khach véi hoat dong mang tinh mao hiém cao nhu dap xe ¢ cac
ving c6 dia hinh hiém tré thoa man nhu cau thich kham pha, trinh phuc, noi
do6 it nguoi hoang so khong khi trong lanh nhu tai Sapa — Lao Cai, hay tréo
thuyén ¢ Vinh Ha Long khach c6 thé ty xir ly tinh hudng nguy hiém trong do
an toan cho phép, hoac kham pha dai duong ¢ Nha Trang — Khanh Hoa.

+ D6i vai khach ¢6 nhu cau tim hiéu vin hoa c6 thé hudng khéch vao
cudc sdng trai niém cua ngudi dan dia phuong, tham gia cac hoat dong I8 hoi
van hoa, cac hoat dong phuc vu cudc séng hang ngay nhu danh bat, hoc cac
lam nhitng moén an cua nguoi dan dia phuong.

- Tiéu chudn an toan.

Déi véi mdi chuyén di hudng dan vién 1a ngudi 6 trach nhiém cao ddi
véi khach hang cua minh, 12 sgi day chuyén gan két gita cac nha cung ang va
khach du lich. Kha nang kiém soat dén tat ca cac yéu té c6 lién quan dén ting
ca nhan 1a viéc 1am kho c6 thé thuc hién duoc. Bé khic phuc tinh trang xay ra
mat cap vat tai mot s6 dia diém va cac tro choi mang tinh chat khéng lanh
manh d6 1a van dé can khac phuc bang nhitng bién phép sau:

+ Trudce khi dén mdi diém du lich can khuyén c&o cho toan thé khéach
du lich trén cac phuong tién van chuyén can cé y thic bao vé tai san, y thirc
chung vé viéc gitr gin an ninh trat ty.

+ MGi ca nhan khi tham gia bat ki dich vu vui choi giai tri thi phai
mang tinh chat lanh manh dé tranh truong hop bi lira bip va mat tai san mot
cach vo y thuc.

+ Canh giac moi lic moi noi dé khong cho céc phan tir Xau c6 co hoi va
muu d6 chom cap va chiém doat tai san.

Pé nang cao van dé an toan cho du khach tham gia chuong trinh du lich

thi cong ty cling nén cai thién mot so diéu kién :



+ Ky két v&i cac nha dich vu luu trd dam bao an toan vé ngudi va tai
san cho quy khéch.

+ Y&u cau huéng dan vién diém phd bién cac quy dinh caa dia phuong
dé du khéach khdng bj lac vao céac trd choi mang tinh chat nguy hiém.

- Tiéu chudn vé sinh.

Van dé vé sinh khi tham gia cac chwong trinh du lich, doi hoi tinh chu
dong y thirc & mdi thanh vién tham gia chuong trinh du lich va méi trudong
noi dén phai dam bao chat luong.

+ Hudéng dan vién can quan tdm nhic nho yéu cau cac nha cung ung
trong viéc dam bao chit luong dich vu ma ho cung cap.

+ Tai cac diém tham quan nén khuyén cao khach hang can than s dung
cac dich vu an udng va tiéu ding céc san pham mua lam qua.

+ Trén cac phuong tién van chuyén hudng dan vién can nhac du khach
gitr gin vé sinh moi treong khong xa rac bura bai dam bao vé sinh chung.

+ Hudng dan vién va d6i ngii nhan vién tai cac nha hang phuc vu can
c6 tiéu chuan chung vé cach an mic thé hién su chuy@n nghiép va sach sé qua
cac dich vu.

+ Phong céach phuc vu cia huéng dan vién can mang tinh chuyén
nghiép cao hon.

3.2.3. Xay duwng dji ngii ciia doanh nghigp nham thuc hién céc tiéu
chudn chdt lwong phuc vu tgi cong ty liz hanh Hanoitourist

Ngudn nhan luc 1a “tai san” cua mdi doanh nghiép. D6 1a tai san tri tué
la mot loai tai san vd hinh, khdng thé xac dinh bang cac dic diém vat chat cua
chinh né nhung lai c0 gia tri 16n va c6 kha nang sinh ra lgi nhuéan. N¢ 1a thuéc
do hiéu qua kinh doanh, stc canh tranh va kha ning phét trién cia doanh
nghiép truéc mat va trong tuwong lai.

Ngay nay, véi su nhan dinh nhan lyc la tai san caa doanh nghiép nén

cha doanh nghiép ludn khai thac va sir dung triét dé, vat kiét sic lao dong cua



ngudi lao déng. Va ¢d may chuyén dung dé tao ra loi nhuan nay khi d6 16i
thoi hodc bi hu hong nang sé bi tiéu hay va tién hanh mua ¢ may méi. Tir do
tao cho tdm 1y ngudi lao dong tinh thu dong, tu bién minh thanh cd may
chuyén dung va chip nhan su sa thai khi khdng cé hiéu qua hoat dong. Hoac
ho s& roi bo cong ty néu cong ty khdng cd nhimg chinh sach dai ngd hop ly
véi nhitng nhan vién giau kinh nghiém.

Pao tao 1a cach cong ty mudn nang cao von kién thirc va ki ning 1am
viéc cho ddi ngil can bo, nhan vién caa minh. Pao tao nham cai thién chat
lugng cong viéc va nang cao hiéu qua kinh doanh cho cong ty.

Ngoai ra, dao tao con c6 muc dich 1a tang sy thoa mén trong cong viéc
ctia d6i ngil nhan vién trong cong ty dé toi thiéu hoa ty 1¢ thdi viéc cua nhan
vién. Cac nhan vién tai cac bd phan thudc phong du lich sé duoc chi dan,
duoc cung cap nhiing kién thuc va ki nang can thiét dé thuc hién duoc vi tri
cong viéc giao pho.

Can c6 chinh sach khuyén khich dong vién phu hop bao gdm cac cong
cu tai chinh va phi tai chinh. Cong ty phai coi nhan vién la khach hang caa
cong ty. Diéu nay l1a quan tam t&i nhu cau cta can bo nhan vién cua cong ty
dé giir vitng can bd gin bo véi cong ty.

Phai c6 sy kiém tra va danh gia chung vé trinh d6 doi ngil nhan vién,
xem nhén vién d6 thiéu vé kién thuc 1y thuyét hozc thiéu vé kinh nghiém thuc
té. Sau d6 s& 1én ké hoach dé chon phuong phap dao tao.

Cong ty can tung budc xay dung cho minh mot doi ngli huéng dan
vién, dic biét 1a huong dan vién tiéng Théi va tiéng Han Qudc.

Nén tao diéu kién dé cac huong dan vién di nhiéu tour khac nhau, do
dic thu cua cong viéc cia husng dan vién la 1ap lai, mot huéng dan vién dan
nhiéu tour s& c6 kinh nghiém vé tour d6. Nhung khong vi thé ma métip cua

c4c bai thuyét minh 1a nhu nhau. Phai c6 su cap nhat thudng xuyén vé tu liu



va ludn 1am cho bai thuyét minh hap dan séng tao va nhiét tinh trong moi
truong hop.

Ngoai sach b&o va céc tai liéu co lién quan dén nganh nghé can trau doi
kién thuc qua nhiéu phuong tién khéc. Va cd thé truy cap mang internet dé
thu thap nhitng théng tin mai nhat hang ngay dé c6 nhiing kién thuc viing
chéc giai dap nhitng thic mac caa khach hang trong suét chuyén hanh trinh.

Gi4o duc pham chit cho huéng dan vién, dé cao tinh trung thuc, tu
trong dé co tac phong lam viéc that chuyén nghiép théng qua cu chi hanh
dong diéu bo.

Trong qua trinh tuyén chon ngoai viéc thuc hién tét cac quy trinh tuyén
chon nhitng nguoi c6 trinh d6 nghiép vu vé du lich, c6 siac khoe, trinh do
ngoai ngit tot can phai dac biét chi y dén kha ning giao tiép, “su truyén cam”
trong 1oi n6i. Nhitng nhan vién duoc tuyén chon phai 1a nhitng ngudi 6 tinh
kién nhan, tan tuy, trung thuc, c6 1ong yéu nghé va day nhiét huyét. C6 nhu
vay ho méi dap tmg duoc yéu cau trong cong Viéc.

Ngoai ra cac nha quan ly cong ty can co céac bién phap xir Iy rui ro:

+ Xay dung ké hoach phat trién nguon nhan lyc trong mdi giai doan 3

+ Chinh sé&ch tuyén dung uu tién nguén nhan lyc c6 chét luong cao, uu
tién nguoi c6 kinh nghiém 1am viéc trong linh vuc I hanh, dam bao sé luong
lao dong thdng qua viéc ky hop dong dao tao vai cong ty.

+ Phan cong lao dong rd rang, hop ly.

+ Xay dung hé théng danh gia lao dong chinh x4c.

+ Thuc hién quy ché vé an toan lao dong.

+ M& rong kinh doanh dé ¢am bao nguén nhan lyc.

+ Mua bao hiém nhan tho cho toan b lao dong trong cong ty.



+ Thudng xuyén té chicc cac cudc thi kiém tra nghiép vu huéng dan,
trinh d6 ngoai ngir véi sy tham gia, gop y kién cua céc chuyén gia trong va
ngoai cong ty dé ning cao hon nira chat lugng cua doi ngii huéng dan vién.

+ Cdng ty c6 nhiéu chinh sach quan tam toi doi sdng vat chat tinh than
cua doi ngii huéng dan vién: té chtc tang qua, chiic mung sinh nhat...dong
vién ho trong céng viéc nhim nang cao hon tinh than 1am viéc cho ho.

3.24. Nang cao chdr Iwong CSVCKT cia cbng ty li# hanh
Hanoitourist

Pay la nhitng cam nhan ban dau khi tiép can véi cong ty I hanh
Hanoitourist. Théng qua co sd Vat chat hién hitu dé danh gia vé chat luong
chuong trinh du lich. Nho nhiing yéu té can ban nay ma khach hang co su tin
tuwong khi sir dung dich vu cua cong ty. Do sy phan b céc chi nhanh tai nhiéu
dia phuong va viéc thiét 1ap méi quan hé mé van phong dai dién tai mot s6
nuéc trén thé gici nén cong ty phai bo tri doi ngli quan i ¢6 trinh d6 chuyén
mon cao dé nam bat va kip thoi phan &nh tu b co s vat chat ky thuat ngoai
ra can bo sung mot sé chinh bién phap sau:

Hang nim dau tu kinh phi nhat dinh dé tu bo va nang cap nang cao chat
luong co so vat chat tai cong ty dong thoi trang bi thiét bi hién dai dap tng
nhu cau lam viéc cua cong ty ngay mot hiéu qua.

Duy tri cing ¢6 méi quan hé véi céc tinh thanh trong ca nudce va huéng
toi thi truong nudc ngoai.

Trang bi cho nhan vién van phong may tinh xach tay dé tién cho cong
viéc & moi lic moi noi.

Mdi mot chi nhanh can c6 can bo lubn gidm sat vé van dé co so vt
chat, dé c6 nhitng ké hoach nhanh chéng chinh stra va b sung nhitng mat yéu
kém.

Quy dinh nhan vién trong céng ty mic dong phuc, deo thé nhan vién

duang theo ndi quy cua cong ty.



Hoan thién website cua minh c6 thé dang tai nhiéu noi dung vé céc
chuong trinh du lich, hinh anh da dang phong phi mau sac hai hoa dé thu hit
khach hang.

3.2.5. Pdy manh méi quan h¢ véi cac nha cung #ng dich v du lich
va cac nha cung rng khac

Su thanh cdng cua cac chuwong trinh du lich khéng chi phu thudc vao
d6i ngii hudng dan vién caa céng ty ma con phu thudc rat nhiéu vao cac nha
cung tng dich vu. Céc nha cung tng dich vu 1a mét mat xich quan trong trong
qua trinh thyc hién caa cong ty. Chinh vi vay doi hoi phai c6 sy lién két chat
ché gitra cong ty va cac nha cung ung.

- Hoan thién thi trudng can tang cuong md rong va duy tri cac moi
quan hé véi nhiéu nha cung cap du lich.

- Tang cuong méi quan hé véi cac dai Iy chi nhanh dé mo rong pham vi
hoat dong.

- Tao méi quan hé voi cac dia phuong c6 diém du lich trong tour cua
cong ty.

- Can hop tac lién doanh vai cac cong ty lir hanh khu vuc va trén thé
gidi dua trén nguy@n tic tén trong “chir tin hoc hoi, trao ddi kinh nghiém, lién
doanh lién két ton trong Ian nhau, hai bén ciing c6 lgi”.

- Cong ty can dyng méi quan hé ban hang lau dai véi cac cong ty lix
hanh c6 uy tin trong va ngoai nudc.

- Tham gia y kién trén tinh than xay dung va gop ¥ cho cac co s& cung
ng, stra chita nang cap kip thai va bo sung céc thiét bi phi hop véi thoi dai.

- C4c nha hang phuc vu an udng ludn tao ra nhiing moén an méi mang
dam phong cach phuc vu cta nha hang dic biét dua ra nhiéu chuong trinh

khuyén mai phi hop.



3.2.6. Xay dung hé thong kiém tra thuwong xuyén

Pay 1a mot hé théng cac co s¢ dé cong ty dua ra nhitng chuan myc cho
riéng minh, tao nén mong cho viéc hinh thanh chat luong san pham. Dua vao
tinh hinh thuc té céng ty nén &p dung mét sé bién phap sau:

- Xac dinh vi tri cua san pham ma doanh nghiép s& cung cap cho thi
treong muc tieu & budc ndy phai du dinh va danh gia vai trd nhu thé nao vé
san pham caa doanh nghiép vé viéc thoa mén nhitng nhu cau trong chuyén di
cua khach du lich.

- Tim hiéu cac dic diém tiéu dung cua thi trudng muc tiéu trén céc
phuong dién. Dbi véi cac d6i twong 1a hoc sinh, sinh vién thi thiét ké lich
trinh ¢ nhiéu hoat dong ngoai khoa gidp cho ho 6 thoi gian vui choi giai tri.
Véi nhitng ngudi trung tudi thi tu van thiét ké cho ho nhiing chuyén di mang
tinh chat nghi dudng va tham lai nhitng chién trudng xua...Ngoai ra cong ty
nén thiét ké da dang chuong trinh du lich mao hiém, thé thao va vé véi cac
cong dong dan toc it ngudi tham gia vao qué trinh san xuat va tim hiéu vé
cudc song gian di, moc mac cua ho.

- Chét luong phuc vu thdng qua hé théng cac nha cung cap phai duogc
tim hiéu ki ludng, phong cach phuc vu nhanh chéng, chuyén nghiép. Cac mon
an da dang hap dan, cach bai tri va trinh bay mén an dep mat an toan vé sinh
thuc pham gitp cho khach c6 nhiéu lya chon va biét dugc cac mén an dac san
cua dia phuong.

- Bam bao tinh linh hoat ciia phuong thirc phuc vy, cac huéng dan vién
ludn c6 phong cach an mic gon gang lay chuan muc cai dep 1am tiéu chuan.
Sy phuc vu an can chu ddo, té nhi va linh hoat trong moi trudng hop.

- Chit luong thiét ké chwong trinh phai duoc xay dung sin dé khéch
hang cé nhiéu lva chon. Bén canh d6 can két hop tu van cho khach hang dé c6

nhitng chuyén du lich that hop 1i va vui vé véi tirng dbi tuong khac nhau.



3.3. Mot s6 khuyén nghi

Nhitng giai phéap trén chi cé thé dat duoc két qua tét khi co su quan tam
va giup d& cua Pang va Nha nudc cung cac bd nganh lién quan. Do vay, ca
nhan ngudi nghién cau dé tai xin phép duogc dua ra mot sd khuyén nghi nhu
sau:

- P6i véi Tong cuc Du lich

Tong cuc Du lich can ¢6 nhitng quy dinh tiéu chuan phuc vu cap gidy
phép kinh doanh cho tirng don vi dat tiéu chuan vé chat lugng phuc vu.

Tang cudng viéc quang ba hinh anh, video cua dat nude dich ra nhiéu
thir tiéng phd bién trén tat ca cac kénh truyén hinh trong nuée cling nhu nudc
ngoai, dé hinh anh dat nudc con ngudi Viét Nam khong con xa la voi nguoi
dan trén toan cau.

Tang cuong mé rong cac co quan dai dién du lich Viét Nam & nudéc
ngoai bang céch lap cac van phong du lich 1am dai dién.

Téng cuc Du lich can phéi hop chit ch& véi Bo Ngoai giao, Bd Cong
an, Tong cuc Hai quan trong viéc sira doi cai tién va dac biét 1a giam cac thu
tuc phién ha khi 1am thu tuc xuat, nhap canh, qua canh cho khéch du lich.

Tiang cudng hon nita vai trd quan 1y nha nuéc nganh du lich tir Tong
cuc Du lich dén cac S¢ Du lich, va co quan chinh quyén cac cap tir trung
wong dén dia phuong nhim muc dich dua du lich nuéc ta phat trién dung
huéng dat dugc hiéu qua kinh té - xa hoi ngay mot cao hon, doéng gop phan
xung dang vao sy nghiép xay dung va phat trién nén kinh té qudc dan.

Céc co quan hitu quan phdi hop nhip nhang, hanh dong théng nhat tao
diéu kién thuan loi, d& dang cho cac doanh nghiép lit hanh trién khai céc
chuong trinh du lich trong nudc cling nhu ra nudc ngoai.

Téng cuc Du lich ¢6 nhitng ké hoach 1au dai cho su phéat trién ngudn
nhan lyc. Tranh tha sy giup d& cta cong dong qudc té dé day manh cong tac

dao tao



- D6i Véi Sé Vin héa Thé thao va Du lich Ha Ngi.

Can hoan thién hon nita cdng tac quan ly, cac hoat dong cu thé cua cac
doanh nghiép, hudng dan céc to chic bd may, ngudn nhan luc, giup d& cac
doanh nghiép mé rong thi truong.

Phéi hop véi cac co quan chitrc ning dé ngan chan nan an xin deo bam
du khach, nan “co” du lich dién ra & cac cac khach san, khu mua ban...giai
quyét dugc van dé ndy s& tao nén mot moi truong du lich tét, khach du lich
cam thay an toan thoai mai.

Quy hoach cac diém tham quan du lich c6 tiém niang dé phat trién du
lich, huy dong cac nha dau tu nang cip cac hoat dong trong linh vuc kinh
doanh [ir hanh.

Nén cong khai nhitng cong ty It hanh khéng c6 giay phép, khong du
diéu kién kinh doanh trén cac phuong tién théng tin dai ching, béo du lich,
trang web du lich. Piéu ndy s& tao mot moi truong canh tranh 1anh manh cho

cac cong ty I hanh.



Tiéu két chwong 3

Chuong 3 di dé& xuat mot sb giai phap va khuyén nghi nham nang cao
chat luong chuong trinh du lich tai cdng ty it hanh Hanoitourist.

Cac giai phap nhiam nang cao chat luong CTDL tai cdng ty I hanh
Hanoitourist:

- X&c dinh cuy thé khach hang muc tiéu.

- Xay dung céc tiéu chuan chét luong phuc vu.

- Xay dung doi ngii cua doanh nghiép nham thuc hién céc tiéu chuan
chat luong phuc vy tai cong ty lir hanh Hanoitourist.

- Pay manh méi quan hé véi céc nha cung ung dich vu du lich va cac
nha cung ung khac.

- Ap dung mét hé thdng quan Iy chét lwong phu hop.

Mt khéc, chuong 3 ciing dwa ra mot s6 khuyén nghi véi Tong cuc Du

lich va S¢ Van hoa Thé thao va Du lich Ha Nai.



KET LUAN

Ha noi 1 trung tdm chinh tri, Kinh té, van hoa, xa hoi cua ca nudc, dac
biét con 1a cai ndi van hoa truyén thdng lau doi cua Viét Nam. Tiém ning du
lich ty nhién va nhan van rat phong pha, mang dam ban sac dan toc, co s& Vat
chat ky thuat twong d6i phat trién 1a diéu kién thuan loi cho phaét trién du lich
noi dia tai Thu d6 trong thoi gian toi va ¢ thé phét trién theo hudng bén
ving.

Kinh doanh I hanh 1a mét trong nhirng hinh thic quan trong nham dap
ting nhu cau cua khach du lich. Xu hudng phat trién cia cac hoat dong kinh
doanh I&r hanh manh mé& va s6i dong c6 kha nang tang truéng manh trong
twong lai. Tuy nhién doi hoi vé chat lugng cta cac dich vu lai rat cao. Céc
doanh nghiép kinh doanh trong linh vuc ndy mudn dung viing trén thi truong
hién nay can phai khong ngung duy tri va nang cao chét luong chuong trinh
du lich nham théa man nhu cau ngay cao chat lugng chuong trinh du lich
nham théa man nhu cau ngdy cao cta khach hang. Céng ty I hanh
Hanoitourist ciing khéng nam ngoai quy luat d6. Ban lanh dao cong ty lubn co
gang nang cao chat lugng chuong trinh du lich ctia minh dap @ng nhiing nhu
cau trong doi ti da ciia khach.

Véi két cau khoa luan gdm ba chuong phan nao da phan anh duoc chat
lwong va néu ra dugc mot sb giai phap nham duy tri va nang cao chat luong
cac chuong trinh du lich ciia céng ty. C6 thé ndi rang trong twong lai khong
xa voi nhitng mat han ché s& dugc khic phuc, cong ty I hanh Hanoitourist
lubn thudc vao top ten trong linh lit hanh trong nudc va qudc té.

Pé hoan thanh ban khoa luan nay em xin chan thanh cam on céc nhan
vién trong cong ty, cac thay cd gio cling ban be, dic biét cam on Th.S, Thay

giao Lé Thanh Cong da giup d& em hoan thanh khoa luan.
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CHUONG TRINM DU LICH NO1 OIA

# AN TUONG VIET NAM - Gi4 tour giam 40%
@ RON RANG BAN ME
@ HA NOI - CAN THO — BAC LIEU — CA MAU
@ LICH KHOI HANH TOUR AN TUONG VIET NAM
@ DA NANG - MY SON - HOI AN - HUE 5

SAI GON - PHU QUOC ¥

&

@ DA NANG - BA NA - MY SON - HOI AN 5%

CAN THO — HA TIEN — CHAU POC 5

&

#* TOUR GHEP K/H HANG NGAY

&

LICH KHGI HANH (OPEN TOUR) KHACH LE NOI BPIA THANG 4 - 5

@ HA LONG - CAT BA (3N/2D)

&

Ha Long - Céat Ba (03 ngay - 1 dém trén tau, 1 dém k/san)

Con duodng di san Mién Trung ( 6 ngay/ 6 dém - tu hoa)

&

Céc lang nghé truyén thdng va chua quanh Ha Noi (01 ngay)

&

2 Tham Quan Ha Néi (01 ngay)

@ SAPA - thi trin trong swong (2N/3D — tau hoa)
® Hoa Lu - Tam Céc (1 ngay)

@ Chua Huong (1 ngay)

@ Ha long — Céat Ba (03 ngay)


http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=home&tid=114
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=528&tid=114&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=527&tid=114&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=526&tid=114&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=524&tid=114&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=523&tid=114&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=520&tid=114&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=519&tid=114&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=home&tid=81
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=530&tid=81&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=504&tid=81&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=372&tid=81&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=368&tid=81&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=210&tid=81&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=209&tid=81&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=206&tid=81&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=204&tid=81&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=203&tid=81&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=202&tid=81&zid=0

@ Ha Long - Bao Tuan Chau (2 ngay)
@ Ha Long (02 ngay) - ngu dém trén tau
@ Ha long (01 ngay)
#* TOUR DA NGOALI
@ Thién Son - Subi Nga ( 1 ngay - di bang 6td)
@ Mai Chau - Hoa Binh (2 ngay/ 1 dém - bing 6 t0)
@ Ha Noi - Van Long - Kénh Ga ( 01 ngay - 6td )
@ Hanoi - ba chéng - Thac Pa ( 01 ngay - 6t0 )
@ Hoa Lu - Tam Céc ( 01 ngay - 6t6 )
@ Huyén thoai H5 nui Cdc (2 ngay/1 dém - 6t0)

@ Rung qudc gia Cac Phuong (01 ngay- 6t6)

# DU LICH MAO HIEM, KHAM PHA
@ Ngua dém trén Vinh Ha Long - Chéo thuyén ( KAYAK)

@ CHINH PHUC FANSIPANG (5N/5D - TAU HOA)

#* CHUONG TRiINH MUA SAM
@ Mua sdm tai cira khiu LAO BAO (4 ngay/ 3 dém - 6td)
@ Mong Céi - Bong Hung

@ LANG SON - BANG TUGNG

#* NGHI DUONG CUOI TUAN
#* TUAN TRANG MAT
@ NHA TRANG - THIEN BUONG TINH Al
@ CUA DAI - TUAN TRANG MAT KHO QUEN!
@ DA LAT - XU SO NGAN HOA!

@ Phan Thiét - Miii Né


http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=201&tid=81&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=199&tid=81&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=198&tid=81&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=home&tid=80
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=370&tid=80&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=197&tid=80&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=196&tid=80&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=195&tid=80&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=194&tid=80&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=193&tid=80&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=192&tid=80&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=home&tid=78
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=190&tid=78&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=74&tid=78&zid=105
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=home&tid=77
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=186&tid=77&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=185&tid=77&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=183&tid=77&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=home&tid=76
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=home&tid=52
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=502&tid=52&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=501&tid=52&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=500&tid=52&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=367&tid=52&zid=0

Nha Trang & Dai ta (04ngay/03 dém KS 3 sao- Di may bay)
Hoi An—Trang mat kho quén (4N/3D KS 4 sao - may bay)
Chi riéng d6i ta ¢ Ba Lat (03N/02D - KS 4 sao, may bay)
Da Lat - Phan Thiét - Maii Né (6n/5d - may bay)
Nha Trang - Ba Lat (5n/4d -may bay)
#* MIEN BAC

TRA CO - MONG CAl - PONG HUNG
BAI TU LONG — VAN BON
HA LONG — CAT BA
DAO NGQC CAT BA
HA LONG — TUAN CHAU
SON LA - BPIEN BIEN
MAI CHAU - HOA BINH
BA BE - CAO BANG - PAC BO - BAN GIOC - LANG SON
CAO BANG - PAC BO - BAN GIOC - LANG SON
BA BE - HO NUGC NGOT LON NHAT VIET NAM
SAPA - HA KHAU
SAPA - THI TRAN MU SUONG
TAM PAO - THIEN VIEN TRUC LAM
CHUA BAI DINH - TRANG AN (1N)
SAPA - BPEN MAU - BPEN THUGNG (3N/2D)
HA LONG - YEN TU - CUA ONG (2N/1D)
LANG SON

#* MIEN TRUNG
Quyén rii eo bién mién Trung (5n/5d- tau hoa)
Hué - Pa nang - Hoi An (6n/5d- tau hoa)

Bién Thién Cam - Phong Nha (5n/4d- 6t0)


http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=189&tid=52&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=188&tid=52&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=187&tid=52&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=111&tid=52&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=109&tid=52&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=home&tid=51
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=476&tid=51&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=475&tid=51&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=474&tid=51&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=473&tid=51&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=472&tid=51&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=471&tid=51&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=470&tid=51&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=469&tid=51&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=468&tid=51&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=467&tid=51&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=465&tid=51&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=464&tid=51&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=463&tid=51&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=431&tid=51&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=430&tid=51&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=427&tid=51&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=239&tid=51&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=home&tid=50
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=62&tid=50&zid=100
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=61&tid=50&zid=122
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=60&tid=50&zid=114

@ Diu dang nét Hué (3n/4d- tau hoa)
#* HANH TRINH XUYEN VIET
@ Viét nam - dat nudce - con nguoi (13n/12d- tau hoa)
% MIEN NAM
@ Ha Noi - Sai Gon - Pong Thap Mudi (5n/4d- may bay)

Pao xanh Phi Qubc (4n/3d- méy bay)

&

@ i vé& mién cét trang Phan Thiét (6n/5d- may bay)
2 Da lat- Nha Trang (6n/5d- may bay)

Nha Trang — Bién Hat (4n/3d - may bay)

&

@ NHA TRANG - Bién cét tring (6n/5d- tau hoa)
Thong tin lién hé :
Phong Du lich Ngi dia
Quy khach lién hé véi dia chi nay dé tim hiéu nhiing thdng tin chi tiét vé cac tuyén diém, cac

chuong trinh du lich va cac dich vu cu thé cua Cong ty Lir hanh Hanoitourist trong pham vi
dat nude Viét nam.

Tai Ha Noi:
Bo phén khach doan: (04) 6 270 3310 - 6 270 3312 - 3825 3248

Email : noidia@hanoitourist-travel.com
thailh@hanoitourist-travel.com

Bo phan khach Ié : (04) 6260 6886 - 3936 2276
Email: fit@hanoitourist-travel.com
ngocanh@hanoitourist-travel.com

Fax: (04) 6 260 6777 / 3825 4209
Hotlines: 090 434 2888 / 090 328 8205


http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=59&tid=50&zid=122
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=home&tid=49
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=71&tid=49&zid=97
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=home&tid=48
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=214&tid=48&zid=0
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=68&tid=48&zid=138
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=66&tid=48&zid=117
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=65&tid=48&zid=117
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=64&tid=48&zid=117
http://www.hanoitourist.vn/?pc=tour&p=view&id=63&tid=48&zid=117
mailto:noidia@hanoitourist-travel.com
mailto:thailh@hanoitourist-travel.com
mailto:fit@hanoitourist-travel.com
mailto:ngocanh@hanoitourist-travel.com
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HA LONG - CAT BA
(03 Ngay/ 02 Bém - Khai hanh hang ngay)

Ngay 01: Ha Ngi - Ha Long ( An trua , ti)

08.15 - 08.30 : Xe don Quy khach khoi hanh di Ha Long. Trén duong di Quy khach dung
lai nghi ngoi khoang 20 phut ¢ Hai Duong.

11.30: Xe dén bén Ha Long , Quy khach Ién tau thudng thic bira trua trén tau sau do
tham quan vinh Ha Long , thim hang Sirng S6t , mot trong nhitng hang dong dep nhit Ha Long ,
tham lang chai trén vinh , tim vinh va chéo thuyén & Hang Ludn. Thuyén dwa Quy khach vé Cat
Ba. An tdi va nghi dém tai Cat Ba.
Ngay 02: Ha Long - Rirng Quéc Gia Cat Ba (An sang , trua , tdi )

An sang. Quy khach di tham rirng Quéc gia Cat Ba (Quy khach c6 thé Iya chon di bo
hodc di xe dap, tham hang Quan Y...... )

12.00: Quy khach tré lai khach san, an trwa tai khach san.

Chiéu: Ty do tam bién Cat Ba. An téi. Quy khach an ti va nghi dém tai khach san.
Ngay 03 : Cat Ba - Ha Long - Ha Néi ( An sang, trua )

07.30: Quy khach an sang, tra phong khéch san. Xe dwa Quy khach ra bén tau, di tau tro
vé thanh phd Ha Long. An trua tai nha hang.

13.00: Xe dua Quy khach vé Ha Noi. Vé dén Ha Noi khoang 16.30. Két thic chuyén di.

Gia cho mgt khach

Chwong trinh Open tour
Gia tron goi 1.240.000 VND
Khéi hanh Hang ngay

Cac dich vu

Bao gom:
Xe may lanh, tau thim vinh, vé thing canh, dn cac bita trong chuong trinh, khach san,
huéng dan vién.

Khong bao gom:

D6 udng, chi phi ca nhan.



Hanoitourist Hanoitourist Hanoitourist Hanoitou

Kham pha mua hé chau Au (11n/10d -
may bay)

Lich trinh: Phap - Bi - Ha Lan - Italia

Mot mua he s6i dong lai bat dau trén moi mién dat
4 Au chau, tir Paris dat nudc cua dong sdng Xen ém
i e . : dém, dén Ha Lan noi nhitng dong hoa tuy lip bat

a® 0 D e ngan, hay Italia kinh do thoi trang thé gigi. Hay
: kham pha va cam nhan vé dep cta mua hé chau
Au

Hanh trinh

KHAM PHA CHAU AU CO KINH & TRANG LE
PHAP - BI - HA LAN - ITALIA
Ngay 1: Ha Ndi - Paris

Xe va huéng dan vién cia Cong ty La hanh Hanoitourist don doan va dua ra san bay
Noi Bai, dap chuyén bay tir Ha Noi di Paris (transit tai 1 diém). Quy khach nghi dém trén may
bay.

Ngay 2: Paris ( An siang MB, trua, t6i)

06:55 quy khach dat chan xudng san bay quéc té Charle De Gaulle cua thu do Paris
trang 18 - duoc ménh danh 1a kinh d6 thoi trang va anh séang. Quy khach bt dau cudc hanh trinh
kh&m pha Paris voi: Qudng truwong Concorde, dai 1§ &nh sang Champs - Elyseé, Vién Bdo tang
Lourve. Tai ddy, du khach s& duoc chiém ngudng cac tic pham hoi hoa va diéu khic thudc cac
truong phéi khac nhau trong timg giai doan lich str khac nhau cua cac quéc gia nhu: Phap, La Ma
cb dai, Hy Lap, Ai Cap nhu birc hoa nang Monalisa véi nu cudi bi hiém caa danh hoa Leona De
Vinci. Quy khach an tdi tai nha hang véi cac mon an Viét Nam va nghi dém tai khach san
Mercure Porte D’Orleans *** hoac tuong duong.

Ngay 3: Paris ( An sang, trua, toi)

Sau bira sang tai khach san, quy khach tham quan thu d6 Paris trang 1€ vai: Khdi Hoan
Mon - duoc xay dung nam 1886 dudi thoi Napoleon dé nhi dé chao ming chién thing cia quan
doi Phéap, nha the Puic Ba Paris - Notre Dame Cathedral - nha tho néi tiéng cua nuéc Phap
duoc xay dung tir nim 1163, hoan tat nim 1345 va ndi tiéng trén toan thé gis¢i qua tac pham
“Thang gu nha tho e Ba”, leo 376 bac thang 1&n Nha thd ngdm toan canh song Seine, Vuon
Hoang Gia va cong vién St. Cloud. Sau d6, quy khach tham quan thap Eiffel néi tiéng — biéu
tuong cua tha do Paris va nudc Phap. Quy khach Ién tang thir 2 ciia Thap dé chiém ngudng toan
canh Paris tir trén cao va chup hinh luu niém. Quy khach ty do dao choi va mua sdm hang hoé
lwu niém tai mot trong céc siéu thi néi tiéng nhw La Fayette, Paris Look...An t5i tai nha hang



Vi cac mon in Trung Qudc va nghi dém tai khach san Mercure Porte D’Orleans *** hoic tuwong
duong.
Ngay 4: Paris  ( An sang, trua, t6i)

Sau bira séng tai khach san, xe dua quy khach di Montmartre, chiém ngudng nhirng buc
tranh dong qué cua vung Tertre, tham Nha the Sacré Coeur — noi c6 qua chudng 16n nhat thé
gi6i. Sau bira trua tai nha hang, qu?y khéach tiép tuc di thim Cung di¢n Versailles — noi ¢ cia
cac doi vua Louis XIII, X1V, XV — Mgt 1au dai c6 kinh cach thi d6 Paris 40km. Tré vé Paris,
quy khéch du thuyén trén séng Seine tho mdng. An tbi tai nha hang véi cac mon an Thai Lan
va nghi dém tai khach san Mercure Porte D’Orleans *** hoac tuong duong.

Ngay 5: Paris— Brussel  ( An sing, trua, tdi).

Sau bira sang tai khach san, xe dwa quy khéch roi Paris téi thanh phé Brussels — Thi d6
ctia Vuong qudc Bi ciing nhu toan khéi Lién hiép Chau Au. An trua tai nha hang. Budi chiéu, bat
dau tham quan céc thing canh cua thu d6 Brussels nhu Nha The Thanh St.Michel, Céng
Cinquantenaire,Vi¢n bdo tang Atomium — Vién bao tang duoc thiét ké doc dao theo hinh phan
tir cao 102m. Quy khach tham quan va chup hinh luu niém tai birc twong néi tiéng Manneken Pis
- “Chui bé dirng té”. An tdi tai nha hang Trung Quédc va nghi dém tai khach san Holiday Inn
Garden Court *** hoac tuong duong.

Ngay 6: Brussels-Rotterdam-Amsterdam  (An sang, trua, toi)

Sau bira sdng tai khach san, xe dua quy khach roi Brussels di Rotterdam, mot trong
nhitng trung tdm thuong mai quan trong phia Bic Chau Au. An trua tai Rotterdam. Sau do, xe
tiép tuc dua quy khach téi Amsterdam, Thi ¢6 Ha Lan dugc ménh danh 12 x&r so cua hoa Tulip.
Quy khéch bét dau hanh trinh tham quan thanh phé Amsterdam. An t6i tai nha hang Trung Québc
va nghi dém tai khach san Ibis Airport*** hoac twong duong.

Ngay 7: Amsterdam ( An sang, trua, toi)

Sau bira sang tai khach san, xe quy khach tham quan khu déng qué Zaanse Schans véi
nhiing chiéc céi xay gi6 va cac nha san tir trong c¢6 tich, nha may san xudt Phomét Catharina
Hoeve Cheese, xudng san xuat Guéc Gé truyén théng Ha Lan, nha may ché tac Kim Cuong. Tu
do di mua sim hang hoé tai cic trung tdm thuong mai l6n trong thanh phd. An t6i tai nha hang
Trung Quéc va nghi dém tai khach san NH *** hoic tuong duong.

Ngay 8: Amsterdam - Rome  (An sang, trua, tdi)

Sau bira sang tai khach san, xe dua quy khach ra sdn bay Amsterdam dap may bay di
Rome. Pén Rome, quy khach an trua tai nha hang. Budi chiéu, quy khach tham quan thanh phé
Rome ndi tiéng cua nudc Y, dugc xem 1a biéu twong cua Thién Chla gido. Quy khach tham quan
Vién Bdo tang Vatican véi nha nguyén Sistine — noi 1am 18 caa cac Hong Y Gido Chu, quédng
trwong va nha theo thanh St Peter’s. An tdi tai nha hang véi cac mon an Trung Quéc, nghi dém
tai khach san Anagnina, Rome *** hoac twong duong.

Ngay 9: Rome (An sang, trua, ti)

Sau bita sang tai khach san, xe dua quy khach tiép tuc tham quan thanh Rome: théc
nwdéc Trevi Fountain, bén ngoai ddu trwong La Ma Cé -Colosseum. Tu do mua sém hang hoa
Iwu nigm tai cic trung tim thuong mai 1on trong thanh phé. An t6i tai nha hang va nghi dém tai
khéch san Anagnina, Rome *** hoac twong duong.

Ngay 10: Rome - Viét Nam  (An sang, trua, t6i)

Sau bita sng tai khéch san, xe dua quy khéch ra san bay Rome déap chuyén bay vé Viét Nam

(transit tai 1 diém). Quy khach nghi dém trén may bay.<



<>Ngay 11: Viét Nam
<>Vé sin bay Noi Bai, chia tay doan, két thuc chwong trinh.

Cac dich vu

Dich vu bao gom:

Vé may bay khir hoi Ha Néi - Paris//Ams-Rome - Paris - Ha ngi (Vé docn)

-Nght tai khach san 3 sao trong vong 8 dém (Phong doi; néu doan Ié khach thi ¢ phong 3
giuong)

- Phi tham quan thing cdanh theo chicong trinh (Cira thir nhat)

- Cac bira an theo chuwong trinh

- Vdn chuyén bang xe hién dai, may lanh

- Huwéng dan vién tieng Viét nhiét tinh, kinh nghiém tai meéc ngodi va Hirong dan vién tiéng
Anh/Viét nhiét tinh, kinh nghiém di suot tuyén tir Viét Nam.

- Bdo hiém du lich tai nwéc ngoai

- Quatgng cua Cong ty Lir hanh Hanoitourist

Khéng gom:
- Chi phi ca nhan
- Nghi phong don
- Chi phi duyét Visa Chau Au 60EUR
- Do uong

- Tip cho HDV va ldi xe (5 EUR/nguroilngay)



PHIEU PIEU TRA

Hanoitourist strive to offer the best quality tours available. Please help us to
achieve our goal with your helpful comment and feedback. Simply select the
option you feel the most appropriate for each of the followimg areas and feel free
to add any of your own thoughts or comment you had about the trip.

Nham phuc vu Quy khéch tot hon trong tiwong lai, Céng ty Iir hanh Hanoitourist
rat mong nhdn duwoc nhiing y kién dé bdau ciia Quy khach. Xin Quy khéach vui long
dién vao Bdng danh gid chat hwong dich vu sau ddy cua ching toi:

Tour: Chwong trinh Date: Thoi gian

E-mai:

Tour guide: Hwéng din vién

Poor Adequate Good Excellent
Kém Trung binh Tét R4t tét

Guide: Huéng din vién

Language capacity N 0 O O

Ngon ngt

Knowledge O 0 O O

Kién thiic

Manner O O 0 0

Cach thuc phuc vu

Transport: Phwong tién van chuyén

Driver’s skill O O O O
Tay nghé lai xe

Comfort of vehicle a 0 0 d
Chat lwong cuia phuong tién

Reliability of vehicle O 0 0 O

Do an toan cua phuong tién

Food: An uong
Taste 0 O O O
Chét luong bira an




Size of meals O O O O
S6 lwong mén in

Time of meals O O 0 O
Thaoi gian cac bira an

Accommodation: Lwu tra

Comfort O 0 O O
Tién nghi

Cleaniness O O O O
Vé sinh

Service 0 0 0 O
Dich vu

Itinerary: Tuyén hanh trinh

Enjoyment of activities O 0 0 O
Sy hip din ciia chuwong trinh

Time allocation a 0 0 0
Sy phan bé thoi gian

Length of trip O 0 0 0
Do dai cua chuyén di

Travel time a O 0 0
Thoi gian

Other comment( Nhizng ¥ kién khac )

Thank you for your time, your comment and suggestion will help us in our
efforts to continually improve our services. We hope you enjoy the rest of your
holiday and that we see you again in the future! Until then, safe traveling.

Xin chdn thanh cam on Quy khdch vé sy hop tac gitip ching téi hoan thién
chat lwong dich vu ciia minh. Chiing téi hy vong sém dwoc gdp lai Quy khéch
trong nhitng chwong trinh du lich sau cua cong ty chung toi.




