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Phin Mé& Dau
1. Ly do chon dé tai

Ngay nay, du lich khong chi 1a nganh kinh t& mang lai hiéu qua kinh té
cao ma con 1a don bay thuc ddy su phat trién cia tit ca cac nganh trong nén kinh
té quéc dan, gop phén tich cyc thyc hién chinh sach m¢ cura cia Bang va nha
nudce tao diéu kién cho tinh hiru nghi hoa binh va su hiéu biét 14n nhau gilta cac
dan toc. Nhiéu qudc gia trén thé gidi coi phat trién du lich 1a mot qudc sach, mot
nganh kinh t& mili nhon dé giai quyét cic van dé kinh té xa hoi vi du lich 1a
nganh kinh té rat c6 hiéu qua.

Gop phan vao thanh qua to 16n cia toan nganh du lich thi khong thé
khong ké dén cac cong ty lir hanh. Cong ty lit hanh hoat dong nham thuc hién
lién két cac dich vu don 1¢ thanh san pham du lich tong hop hap dan chao ban
trén thi trudng trong va ngoai nude. Hoat dong ciia cong ty 1it hanh nham kich
thich nhu cdu, hudng dén xay dung va to chirc cho du khach mét chuyén di an
toan, thu vi, kho quyén. Mot qudc gia du lich phat trién thi khong thé thiéu duoc
mot hé théng cong ty 1t hanh hung manh.

Trong nganh du lich Viét Nam, Cong ty Dich vu Lir hanh Saigontourist la
doanh nghiép I&t hanh luon tién phong véi nhitng sang tao dot pha, tang trudng
bén viing, khang dinh viing chéc vi tri hang dau vé chat luong san pham, dich
vy, cung cach phuc vu va hiéu qua kinh doanh. PB6 la co so dé L hanh
Saigontourist lién tuc vinh dg don nhan hang loat gidi thuong, danh hi¢u uy tin
cong nhan va khéng dinh vi thé Thuong hi¢u Quéc gia, Thuong hi¢u L& hanh
hang dau Viét Nam va khu vuc. Vi thé manh cung ung dich vu da dang co chét
luong cao gan voi cac gia tri “Chat luong - Dbi méi - Sang tao - Nang luc lanh
dao” va ning luc canh tranh trén thi trudng trong nudc va qudc té trong qué
trinh hoi nhap, Cong ty Dich vu L&t hanh Saigontourist vinh du 1a doanh nghiép
lit hanh duy nhat dugc binh chon 1a Thwong hiéu Quéc gia ciia Chinh pha Viét
Nam lién tuc tir nam 2008 dén nay. Cong ty Dich vu Li hanh Saigontourist lu6n
duoc binh chon vi tri Pung ddu danh hiéu L& hanh Quéc t& hang dau
Viét Nam va Pung dau Lir hanh Noi dia hang d¢au Viét Nam. DPay 1a 2 danh hiéu
cao quy nhét, chinh thtc cua nganh du lich Viét Nam do Téng cuc Du lich, Hi¢p
hoi Du lich xét duyét, cong bd. Cac danh hiéu dugc xét duyét, Xép hang dua trén
tiéu chi vé lugng khach phuc vu, doanh thu, dac biét cht trong tiéu chi hiéu qua
lg1 nhudn kinh doanh, ndp ngan sach, thu nhdp binh quan cta nguoi lao dong,
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chét lugng dich vu cung cép, dao tao va phat trién nguén nhan luc du lich - 1&
hanh, trach nhiém ddi v6i xa hoi - cong dong... Cong ty Dich vu Lit hanh
Saigontourist vinh du dugc khach hang cong nhan, binh chon: Giai thuong The
Guide Awards “Cong ty Lir hanh t6t nhat” (tir nim 2001) ctiia Thoi bao Kinh té
Viét Nam; Danh hiéu “San pham dich vu t6t nhat” (tir nim 2006) cia béo Sai
Gon Tiép Thi; “Thuong hiéu Viét yéu thich nhat” (tr nim 2006) cia bio Sai
Gon Giai Phong... Puge S& VH-TT&DL TP. H6 Chi Minh binh chon va cong
nhan dung dau Top 10 Doanh nghiép Lit hanh qudc té, Lir hanh noi dia va Lir
hanh nudc ngoai hang dau tai TP.HCM (tir nim 2010); giai thuong "Doanh
nghiép Sai Gon tiéu biéu" (tir nim 2008). La doanh nghiép 1it hanh kinh doanh
hiéu qua nhat trong khu vyc, Cong ty Dich vu Lit hanh Saigontourist vinh du
duoc binh chon giai thudng uy tin TAA - Nha diéu hanh tour du lich quéc té tiéu
biéu nhat (tr nam 2009) véi muc tiéu ton vinh nhitng don vi hoat dong hiéu qua
nhat trong nganh du lich cia 4 qubc gia Viét Nam, Campuchia, Lao va
Myanmar. Véi nang luc hoi nhap sau rong kinh té quéc té, Cong ty Dich vu Lir
hanh Saigontourist vinh du dugc xét tang Giai thudng “Sao Vang Dit Viét - Top
100 Doanh nghiép hang dau Viét Nam” lién tuc tir nim 2007.

Dua vao tinh hinh thuc té ciia cong ty, cing voi sy hudng din tan tinh cia
d6i ngii thay c6 gido khoa du lich truong Pai hoc dan 1ap Hai Phong, ciing nhu
cac anh chi cdn b0 nhan vién ctua cong ty TNHH MTV dich vu va I hanh
Saigontourist chi nhanh Hai Phong. Thuc tap t6t nghiép 1a co hoi dé mdi sinh
vién ching em dugc hoc héi thuc té, van dung nhiing kién thirc di hoc & truong
vao thuc tién, déng thdi em duge tim hiéu hoat dong kinh doanh Iir hanh tai
cong ty, nam dugce quy trinh to chirc tour cho khach. Xuét phat tir thuc té do,
cung v6i van dung nhirng kién thirc da hoc, em da quyét dinh chon dé tai nghién
ctru 1am khoa luan tét nghiép :” Tim hiéu hoat dong kinh doanh Iit hanh tai cong
ty TNHH MTYV dich vu va It hanh Saigontourist chi nhanh Hai Phong.”

2. Muc dich nghién cuu

Qua nghién ctru hoat dong kinh doanh I hanh ctua cong ty TNHH MTV dich
vu va lit hanh chi nhanh Hai Phong, luan vin di vao tim hiéu cac van dé lién
quan dén hoat dong kinh doanh 1&r hanh. Pé tir 46 dé xuat mot so giai phap phat
trién cho hoat dong kinh doanh it hanh cho cong ty.

3. Pham vi nghién cuu



Vé ngi dung: Dé tai tap trung nghién ctru hoat dong kinh doanh ciia cong ty
TNHH MTV Dich vu va Lt hanh Saigontourist chi nhanh Hai Phong. Tur do,
thiy duoc nhitng mit tich cuc va han ché ctia nd va dua ra nhitng giai phap gop
phén nang cao chét lugng dich vu du lich.

Vé pham vi khong gian: Cong ty TNHH MTV Dich vu va Lit hanh
Saigontourist chi nhanh Hai Phong.
Pia chi: Sb 2, Tran Quang Khai, Hong Bang, Hai Phong.
bién thoai: (0225)3 74660
Website: www.saigontourist.net

4. Phuong phap nghién cuu:.

Dé tai st dung cac phuong phap phén tich thong tin, thong ké, so sanh tong
hop, két hop véi thuc tién
5. Bé cuc

Ngoai cac phan md dau, két ludn, phu luc, tai liéu tham khao thi khoa luan
dugc chia thanh cac phan chinh sau:
Chuong I: Co s6 Iy ludn vé té chire hoat déng kinh doanh it hanh
Chuwong I1: Thuc trang hoat dong kinh doanh lit hanh tai cong ty TNHH MTV
dich vu va lit hanh Saigontourist chi nhanh Hai Phong
Chirong W: Mot s6 gidi phdp nham hodn thién quy trinh khai théac va té chire
phuc vu khach du lich trong hoat dong kinh doanh [it hanh tai cong ty

Chuong |. Co sé 1y luidn vé van dé t6 chirc hoat ddng kinh doanh lir hanh
1.1Nhang Vdn dé co ban vé céng ty i hanh
Dinh nghia cong ty lit hanh

Khai niém: Cong ty du lich It hanh 12 mét loai hinh doanh nghiép dac
biét, kinh doanh chu yéu trong linh vuc to chur, xay dyng, ban va thuc hién céc
chuong trinh du lich tron g6i cho du khéch.

Ngoai ra cong ty lit hanh con c6 thé tién hanh cac hoat déng trung gian 13
ban san phém cua cac nha cung cép san phém du lich hoac thuc hién cac hoat
dong kinh doanh téng hop khac, dam bao phuc vu cic nhu cau cta du khach tir
khau dau tién cho dén khau cubi cung trong qué trinh du lich cta ho. San pham

cua cong ty It hanh:



Sdan pham trung gian: do cac cong ty 1it hanh cung cap, trong hoat dong
nay cac dai Iy khong truc tiép san xuat ra san phdm ma hoat déng nhu mot dai
dién ban san pham du lich cta cdc nha san xuat khac. Cac san pham trung gian
bao gdm: dai 1y dat chd, ban vé mdy bay va cic phuong tién van chuyén khéc;
dich vu méi gidi cho thué phuong tién van chuyén; moi giéi ban bao hiém du
lich; dang ky, dit chd va ban cac chuong trinh du lich; dang ky, dit chd trong
khéch san; tu van du lich. ..

Chuong trinh du lich tron géi: mang tinh chat dic trung cho hoat dong 1i
hanh du lich. Cac cong ty Iit hanh lién két cic san pham cia cac nha san xuat
riéng 1¢ thanh mot san pham hoan chinh va ban cho khach du lich voi muc gia
gop.

Sdn phdm téng hop: trong qua trinh phat trién, cic cong ty lit hanh c6 thé
mo rong pham vi hoat dong ctia minh dé tré thanh nhimg ngudi san xuit truc
tiép ra san pham du lich.

Céc cong ty it hanh 16n trén thé gidi hoat dong hau hét trong cac linh vuc
c6 lién quan dén du lich, bao g@)m: kinh doanh khach san, kinh doanh cac dich
vu vui choi gidi tri, cac dich vu van chuyén du lich, cac dich vu ngan hang phuc
vu khach du lich

Phan loai cac cong ty lir hanh

Moi quéc gia ¢6 mot cach phan loai phu hop voi diéu kién thuc té cua hoat
déng du lich tai d6. Thong thuong ngudi ta dwa vio cic tiéu thirc sau day dé
phan loai cong ty 1{t hanh:

v San pham du lich chu yéu ciia cong ty lit hanh.

v Pham vi hoat dong chu yéu ctia cong ty lit hanh.

v Quy md va phuong thurc hoat dong ctia cong ty It hanh.

v Quan hé cta cong ty 1t hanh vé1 du khéch.

v Quy dinh cua cac co quan quan ly du lich.

Tai Viét Nam, dya trén co s& pham vi hoat dong cua doanh nghiép, cac cong
ty 1ir hanh duoc chia 1am hai loai 13: doanh nghiép 1& hanh qudc té va doanh
nghiép 1t hanh no1 dia.

Trong d6 cic doanh nghiép lit hanh qudc té duoc hoat dong trén ca thi trudng
quéc té va thi truong ndi dia, con cac doanh nghiép 1t hanh ndi dia chi duoc
phép kinh doanh trén thi truong noi dia.



Trén thé giéi, Nhat Ban ciing ¢6 cach phan loai trong tu Viét Nam, bao gdbm
cac cong ty lit hanh noi dia, 1it hanh tong hop (tuong ty cong ty lit hanh quoc té)
va cac cong ty It hanh tryc thudc 1a dai dién hodc chi nhanh cta cac cong ty
khac.

Tai Viét Nam, dua trén co s& pham vi hoat ddng ctia doanh nghiép, cac cong
ty 1ir hanh dugc chia 1am hai loai 1a: doanh nghiép lir hanh quéc té va doanh
nghiép 1 hanh ndi dia.

Trong d6 cac doanh nghiép 1i hanh qudc té dugc hoat dong trén ca thi truong
quéc té va thi truong noi dia, coOn cac doanh nghi¢p Iir hanh ndi dia chi dugc
phép kinh doanh trén thi truong noi dia.

Trén thé giéi, Nhat Ban ciing c6 cach phén loai twong tu Viét Nam, bao gdm
cac cong ty lit hanh noi dia, 1it hanh tong hop (tuong tu cong ty lit hanh quoc té)
va cac cong ty It hanh truc thudc 1a dai dién hodc chi nhanh cua cdc cong ty
khac.

Cac cong
ty Iit hanh

- Cac cong
baily It ty lit hanh
hanh 72
tong hop
1 1
1 I 1 1 I 1
.2 : cong ty lit ‘- s
: . C1a biem ban CT R Cong ty Cong ty
Bin buon Ban le doclap hmﬂg;‘“g nhankbach | | gwikhach
1
[ |
Cong ty lit Cong ty lit
hanh quoéc hanh noi
te dia

Khdi niém vé kinh doanh 1 hanh

Khai niém vé kinh doanh lit hanh (Tour operator business — Trich trang 71
OVERVIEW OF TOURISM ctia Nguyén Lé Manh): La viéc thuc hién cac hoat
dong nghién ctu thi trudng, thiét 1ap cac chuwong trinh du lich tron géi hay timg
phan, quang céo va ban cac chuong trinh nay tryc tiép hay gian tiép qua cic

trung gian hodc van phong dai dién, to chirc thyc hién chuong trinh va hudng



dan du lich. Cac doanh nghiép 1i hanh duong nhién dugc phap t6 chirc mang
lu6i 1 hanh.

Khai niém vé kinh doanh dai 1y 1ir hanh (Travel sub agencybusiness — Trich
trang 71 OVERVIEW OF TOURISM cuia Nguyén Lé Manh): La viéc thuc hién
cac dich vu dwa dén, ding ky noi luu tra, vin chuyén, huéng din tham quan,
lam cac chwong trinh du lich cia cac doanh nghiép lir hanh, cung cap cac thong
tin du lich va tu van du lich nham huéng hoa héng.

Pdc diém cua kinh doanh liz hanh

Sdn pham I hanh cé tinh chat tong hop: San pham 1t hanh 13 su két hop cia
nhiéu dich vu nhu: dich vu van chuyén, dich vu luu trd, dich vu an uéng... cua
cac nha san xuat riéng 1¢ thanh mot san phdm moi hoan chinh. San pham li
hanh 1 céc chuong trinh du lich tron géi (package tour) hay timg phan, khach
hang phai tra tién tron goi cac dich vu trong chwong trinh du lich trude khi di du
lich.

Sdan pham iz hanh khéng déng nhat: Giita cac 1an cung tmg do chét luong
dich vu ciu thanh phu thudc vao tam ly, trang thai tinh cam cua cd ngudi phuc
vu 1an nguoi cam nhan. Ma cac yéu t6 d6 thi lai thay ddi va chiu tac dong cua

nhiéu nhan té trong nhing thoi diém khac nhau.

Sdn pham lit hanh bao gém cdc hoat dong: Dién ra trong ca mot qua trinh tir
khi d6n khach theo yéu ciu, cho dén khi khach trd lai diém xuét phat gom:
+ Nhimg hoat dong dam bao nhu cau caa chuyén di nhu cau giai tri, tham quan.
+ Nhitng hoat dong dam bao nhu cau thiét yéu cua khach chuyén di nhu di lai,
an &, an ninh...
- Khong giéng nhu nganh san xuat vat chat khac, san pham lit hanh khong bao
quan, luu kho, luu bai dugc va gia cia san pham li hanh c6 tinh linh dong cao.
- Chuong trinh du lich tron goi dugc coi 1a san pham dic trung trong kinh doanh

I&r hanh. Mgt chuong trinh du lich tron goi co thé duogc thuc hién nhiéu lan vao

nhing thoi diém khac nhau.
1.1.1 Vai tro cua cong ty lir hanh

Hoat dong ciia cac doanh nghiép 1ir hanh gép phan quang bé thong tin diém
dén cho du khach, anh huong dén lua chon diém dén cua du khach va phéi hop
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v6i cac dich vu khac (nha hang, khéach san...) tao thanh “go6i” san pham du lich.
Poéng thoi, hoat dong cua cac doanh nghiép lit hanh khong chi anh huong dén
truyén thong, gép phan ning cao chat lwong du lich ma con lién quan dén cac
van dé bao tdn vin hoa, bao vé tai nguyén moi truong... Vi vay, hoat dong cua
cac doanh nghiép lit hanh c6 anh huong truc tiép dén sy phat trién bén ving cua
du lich.

Vai tro chinh cta cong ty lir hanh 14 lién két cac san pham riéng 1& cta cac
nha cung cap dich vu thanh mét san phdm hoan chinh hay timg phan va ban cho
khach du lich nham phuc vu cac nhu cau du lich

Trong vai tro nay, ngoai hoat dong kinh doanh chinh ctia minh 14 ban va thyuc
hién cac chuong trinh du lich tron goi, cong ty It hanh con 1a mdt nha trung gian
ban va ti€u thu cac san phém cua cac don vi kinh doanh dich vu du lich thong
qua hé thdng kénh phan phdi cia minh, dap tGng toi da nhu cu cia khach du
lich va dem lai su thoa mén t6i da cho du khach. Nhiing vai tro nay ctia cong ty
lit hanh dién ra trong quan hé cung — cau, ndi két cung va cau du lich duoc thé

hién nhu sau:

chh vu an biém du lich
uong, luu tra
Cong ty Iir
hanh
A 4
Dich vy van Khach du lich Chinh quyén
chuyén dia phuong

Phan loai cong ty lit hanh

Cong ty lir hanh gt khach (Outgoing T.O): Pugc té chirc thanh lap tai
nhitng noi c6 ngudn khach 16n nham thu hat truc tiép khach du lich, dua ho dén
nhiing diém du lich nbi tiéng.

Cong ty 1ir hanh nhan khach (Incoming T.O): Pugc thanh 13p gin cac ving
c6 tai nguyén du lich hép dan, don nhan va phuc vu khach du lich do cic cong ty
lit hanh guri khach dua dén.

Cong ty lir hanh tong hop (General T.O): Thuc hién cac chirc ning ctia T.O
giri khach va Coéng ty lit hanh nhan khach. N6 vira truc tiép khai thac ngudn

7



khach vira ddm nhan ca viéc t6 chuc thuc hién cac chuong trinh du lich. M6

hinh nay méi dugc xuat hién vao nhiing thap nién cubi thé ky XX do giai doan

nay xuét hién nhiing cong ty du lich da quéc gia c6 tiém luc kinh té rat 16n, co

thé ddm nhén vai trd thu hut va tién hanh phuc vu khach du lich.

Trén thuc té, ranh gi6i giita cac loai hinh cong ty lit hanh khong that su 6

rang va c6 xu hudéng bi mo dan. Cac cong ty 1t hanh thuan tuy c6 xu huéng mo

rong sang kinh doanh dai ly du lich va céc dich vu du lich khac. Cac cong ty 1

hanh gtri kha c6 xu hudéng thanh 1ap cac van phong, chi nhanh, hodc cong ty con

tai cac diém dén quan trong.

Ngoai cach phan loai it hanh theo cong ty, mdi qudc gia déu c6 mot cach

thirc phan loai phit hop véi diéu kién thyc té ciia hoat dong du lich. Cac tiéu thuc

thong thuong dung dé phan loai san phan du lich bao gom:

v San pham chu yéu cta cong ty 1i hanh
v Pham vi hoat ¢ong cta cong ty 1ir hanh

v" Quy mé va phuong thirc hoat dong cua cong ty 1ir hanh
v Quan hé cta cong ty 1t hanh v&i khach du lich

v Quy dinh cta cac co quan quan 1y du lich

Tai Viét Nam, cac cong ty 1t hanh thuong dugc chia lam hai loai co ban la

doanh nghiép lit hanh qudc té va doanh nghiép lir hanh noi dia theo quy dinh cua

Téng cuc Du lich Viét Nam trén co s&é pham vi hoat dong cuia doanh nghiép.

Hién nay cach phan loai chi yéu ddi voi cac cong ty lir hanh dugc ap dung

tai hau hét cac nudce trén thé giot dugce the hién trén so do sau:

Cong ty It hanh
y
Dai 1y du lich

\ 4 A\ 4 A\ 4
Dai ly Pai ly Piém

du du ban

lich lich doc

ban ban 1¢ lap
budn

Cong ty Iir
hanh
Cong ty du

lich

A4

Cong
ty 1t
hanh
qudc
té

Cong
ty 1t
hanh
gui

khach

Cong
ty 1t
hanh
téng
hop

Cong
ty 1t
hanh
nhan
khach

Cong

ty 1t

hanh
ndi
dia




Hé thong san pham ciia cong ty it hanh

Su da dang trong hoat dong It hanh du lich l1a nguyén nhan chu yéu dan tdi
su phong pht, da dang cua cac san pham cung ng cua cong ty 1it hanh. Cén ctr
30 tinh chat va noi dung, c6 thé chia san pham cua cong ty 1ir hanh thanh 3 nhém
co ban:

v' Caéc dich vu trung gian
v' Cac chuong trinh du lich tron géi
v’ Cac hoat dong kinh doanh du lich Ii hanh t6ng hop

Cdc dich vu trung gian

San pham dich vu trung gian chii yéu do cac dai 1y du lich cung cap. Trong
hoat ddng nay, cac dai 1y du lich thuc hién cac hoat dong ban san phém cua cac
nha san xuét toi khach du lich. Cac dich vu trung gian cha yéu bao gom:

o Pin ky dat chd va ban vé may bay

o Ping ky dat chd va ban vé trén cac loai van chuyén khac: hang khéng,
duong thuy, duong bg. ..

o Moi gidi cho thué xe 6 t6

. Moi gidi va ban bao hiém

o Ding ky dit chd va ban cic chuong trinh du lich
J Ding ky dit chd trong cac khach san...

Cac dich vu trung gian khac

Hoat dong du lich tron géi mang tinh chit dic trung cho hoat dong It hanh
du lich. Cac cong ty 1it hanh lién két cac san pham cta cac nha san xuét riéng 16
thanh mét san pham hoan chinh va ban cho khach du lich v&i mét muc gia gop.
C6 nhiéu tiéu thirc phan loai cac chuwong trinh du lich. Vi du chuong trinh du
lich quéc té va ndi dia, chuong trinh du lich ngan hay dai ngay, chuong trinh du
lich van hoa, chuong trinh du lich giai tri...

Khi t6 chirc cac chuong trinh du lich tron géi, cac cong ty lit hanh c6 trach
nhiém ddi 6i khach du lich ciing nhu cac nha san xuat & mot mirc do cao hon
nhiéu so v&i hoat dong trung gian.

Cdc hoat dong kinh doanh du lich lit hanh téng hop

Trong qua trinh phat trién cac cong ty 1t hanh c6 thé mé rong pham vi hoat
dong cua minh, tré thanh nhimg ngudi san xudt tryc tiép ra cac san phim du

lich. Vi 1& @6 céac cong ty 1ir hanh 16n trén thé gidi hoat dong trong hau hét cac
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linh vuc ¢6 lién quan dén du lich. Cac dich vu nay thuong la két qua cua su hop
ta, lién két trong du lich.

4 Kinh doanh khach san, nha hang

Kinh doanh cac dich vu vui choi, giai tri.

Kinh doanh van chuyén du lich: hang khéng, duong thay, duong bo. ..
Cac dich vu ngan hang phuc vu khach du lich.

NRNEEN

1.1.2 Mgi quan hé giita cdng ty it hanh véi cic nha cung cdp dich vy du
lich
Méi lién hé ngang

Méi lién két ngang trong hoat dong kinh doanh 1t hanh thé hién trong cac
méi quan hé giita cac cong ty lir hanh trong va ngoai nudc cé thé 1a d6i tac cua
nhau. Nhin chung, v&i dic diém da dang, tong hop cta san pham Ii hanh 13 mot
trong cac nguyén nhan tao ra nhimg mdi quan hé cua cic nha kinh doanh nay,
goi chung 14 su lién két ngang trong kinh doanh lit hanh. Chinh vi thé ma su
canh tranh giita cic cong ty 1&r hanh ciing rat 16n. Méi trudng hop tic va canh
tranh nay 1am cho du lich ngay cang phat trién, mang lai nhitng loi ich kinh té va
xa hoi, thiic ddy sy phat trién cta nén kinh té nhidu nudc, dic biét 1a cac nudc
dang phat trién.

MGi lién hé doc

Poi séng con nguoi cang dugce nang cao, nhu cau x4 hoi sé cang tang vé ca
chat va luong. Diéu nay doi héi cong ty lir hanh phai mo rong quy mo hoat dong
sang cac linh vuc khac ¢ lién quan dén du lich dé phuc vu ngay mot tét hon cho
nhu cau cta khach du lich nhu ngan hang, buu chinh vién thong, dac bi¢t 1a cac
hang hang khong, khach san, nha hang, van chuyén va mot sd dich vu bd sung
khac.

Mobi quan hé giita cong ty it hanh va cac hing hang khong gitip cong ty chi
déng va linh hoat trong viéc dat vé may bay, sip xép cic chuong trinh du lich
qudc té va mot s6 chuong trinh du lich noi dia

Pé tao ra mot san pham It hanh hoan chinh, cong ty lit hanh khong thé
khong quan tdm dén mdi quan hé véi cac don vi kinh doanh luu tra, van chuyén,
cac co quan quan 1y du lich dia phuong, ving va qudc gia trén dat nude minh va

cac nudc trén thé gidi. Tat ca cac moi quan hé nay tac dong dén thanh cong ctua
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cong tac thyc hién moét chuwong trinh du lich ctia cong ty va chat luong san
pham.

Trong mot cong ty du lich, gitta cdc by phan It hanh va cac bd phan kinh
doanh dich vu khac phai c6 mbi lién két chit ché va théng nhit v6i nhau nhung
tuong d6i doc 1ap, co thé coi nhau nhu nhimng d6i tac than thiét. Mdi quan hé nay
¢ vai trd quan trong trong viéc ndi két cac b phan trong cung cong ty voi
nhau, cung nhau thyc hién nhitng chinh sach, muc ti€u chung cua cong ty, nang
cao kha nang canh tranh cta cong ty trén thi truong ciing nhu han ché bot nhiing
sai sOt co thé xdy ra trong qua trinh tiéu thu san pham cta cong ty minh.

1.2 Quy trinh khai thdc khach du lich trong hoat dong kinh doanh li¢ hanh

Quy trinh kinh doanh trong hoat dong du lich

Ciling nhu moi loai hinh kinh doanh khac, hoat dong kinh doanh 1it hanh
tai mot doanh nghiép lir hanh dién ra theo mot quy trinh cu thé, chat cha. Quy
trinh kinh doanh du lich lir hanh bao gdm sau giai doan ndi tiép nhau, thuc hién
nhitng cong viéc voi muc dich cudi cung 1a dap tmg nhu ciu du lich va tim kiém

lo1 nhuan. Cac giai doan nay la:

Y

—{  Nghién clru xay Hoat dong khai
dung céc chuong thac khach du lich
trinh du lich

Nghién ctru thi
trirorno

Thanh quyét toan T6 chtrc thuc hién Ban chuong trinh
hop dong va rat chuong trinh va ki két hop dong
kinh nghiém

A

A

Moi giai doan trong quy trinh kinh doanh du lich Iit hanh 1a mét quy trinh
nho hon, chi tiét hon véi nhiéu hoat déng. Do kha nang c6 han nén trong dé tai
nay chi dé cap dén hai quy trinh lién quan tryc tiép dén khach du lich va mang
tinh quyét dinh chét luong san pham cua cong ty It hanh, gop phan dang ké vao
két qua hoat dong kinh doanh va lgi nhuan cudi cing ctia mot cong ty kinh
doanh du lich. D6 1a quy trinh khai thac khach va t6 chtc phuc vu khach du lich
trong hoat dong kinh doanh I hanh.

Quy trinh khai thac khach du lich
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Quy trinh khai thac khach du lich 1a mot chudi hoat dong, cong viéc ndi
tiép nhau lién quan dén viéc khai thac thi truong dbi véi timg loai hinh du lich,
timg chwong trinh du lich cu thé ctia cong ty lit hanh, dua san pham lit hanh tiép
can voi khach du lich mot cach dé dang, thyc hién cac hoat dong xtic tién ban dé
thu hat khach, mé rong thi phan cua cong ty lir hanh. Nhitng céng viéc chinh
ctia quy trinh nay bao gém:

v' Nghién ctu thi trudng va dic diém tiéu dung cia thi truong muc tiéu

v’ Cong tac cd dong

1.2.1 Vai tro ciia quy trinh t6 chic phuc vu khdch

Nhén t6 quan trong trong quyét dinh chat luong san pham 1& hanh chinh
1a con nguoi, bao gdm ca luc lugng lao dong, cu dan dia phwong va khach du
lich. D61 ngli lao dong tao ra chét luong dich vu thong qua cong tac td chirc
phuc vu cho khach nhung khéach du lich 14 ngudi danh gia chét luong, cu dan dia
phuong gop phan lam ting hodc giam chat lugng chuong trinh du lich tai cac
diém du lich.

Vi vay nhiing cong viéc nham phuc vu khach du lich tai cac co s¢ luu tra,
nha hang, cac diém du lich pha duoc phdi hop va lién két voi nhau thanh mot hé
théng cac hoat dong cu thé nhung lién hoan va théng nhat. Hay noi cach khac do

chinh la quy trinh t6 chirc phuc vu khach du lich.

Thoda thuan Cong tac Pon tiép
™ v6i khach | chuan bi *  khach
dich vu
Doanh
nghiép
Itr hanh \ 4
Céc hoat Xt Iy cac T chtic
dong sau tinh hudng phuc vu
khi két thuc khach theo

1.2.2 Quy trinh t6 chirc phuc vu khdch du lich trong hoat déng kinh doanh
liz hanh
Quy trinh chung
Cong tac t chitc phuc vu khach du lich 1a mot phan cong viéc cua quy trinh
t6 chuc thuc hién chuong trinh du lich. Quy trinh chung nay phy thudc kha
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nhiéu vao yéu té nhu sé luong khach trong doan, thoi gian cia chuwong trinh du
lich, nguén géc phat sinh cta truong trinh du lich, loai hinh du lich...Tuy vay c6

thé nhoém toan bd cac hoat dong thanh nhing giai doan sau:

Doanh ____,| Thoathuanlai |,/ Congtac chuin »| Don tiép khach
nghiép lir vo1 khach bi dich vu
hanh
A

A\ 4
Cac hoat dong X Iy cac tinh T6 chitc phuc vu T6 chitc phuc vu
sau khi két thic hubng N khach tai diém [¢ khach tai khach

chuong trinh du san

Quy trinh t6 chirc phuc vu khdch du lich tai cong ty i hanh

Pay 1a mdt quy trinh voi cac hoat dong cu thé hon va chi lién quan dén cong
tac phuc vu truc tiép cho khach du lich, bao gém:
v/ Cong tac chuan bi dich vu
Pon tiép khach
T chirc phuc vu khach tai khach san
T chirc phuc vu khach tai cac diém tham quan
Xir 1y cac tinh hudng

DN N NN

Trong d6 cac hoat dong chinh xay ra cha yéu tai cong ty 1& hanh 1a:
Cong tac chudn bi dich vu
Budc nay bao gdm cac cong viée:
v' Chuan bj c4c dich vu
v Chuan bi cac héi phiéu thanh toan, mot khoan tién mit cho huéng dan
vién dé dé phong mét sé truong hop khan cap, bat kha khang

Trén co so& thong bao khach cia bd phan marketing, bd phan diéu hanh
xay dung lich trinh cu thé v6i ddy du nodi dung hoat dong ciing nhu cac dja diém
tién hanh. Dua vao lich trinh nay dé kiém tra kha niang thuc thi cua chuong
trinh, chu yéu 1a v& murc gid hodc dich vu dac biét. Néu cb nhiing van dé bat

thuong phai thong bao ngay cho by phan marketing va 1anh dao cong ty.
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Sau khi 1én lich trinh cu thé, bd phan diéu hanh chuan bj cac dich vu bao gdm
dat phong va bao an cho khach tai khach san. Khi tién hanh thong bao cho khéach
san can 1am rd cac yéu cau vé s lugng phong, loai phong, sé luong khéach, thoi
gian luu tra tai khéach san, céc bita an, cic yéu cau dic biét trong an uéng,
phuong thirc thanh toan...Céc khach san phai c6 tra 101 chap thuan yéu ciu cia
cong ty 1it hanh. Pay 1a mot trong nhitng cong viéc thudng cta bd phan didu
hanh. Ngoai ra con phai chuén bi mét s6 van dé nhu: dit mua vé may bay, vé tau
cho khach, diéu dong hodc thué xe 6 to, dat thué chuong trinh biéu dién nghé
thuat néu co, diéu dong va giao nhiém vu cho hudng dan vién dong thoi giao cac
gidy to, hdi phiéu, tién mit va cac thong tin lién quan dén truong trinh du lich
cling nhu doan khach cho huéng dan vién.

Céng tdc dén tiép khdch

Déi v6i cac doan khach VIP thi hoat dong dén tiép gan nhu 1a tat yéu. Thong
thuong giam dbc hodc lanh dao ciia cong ty chiuc mung khéch, ting qua...Ddi
voi mot doan khach bat ky cling can c6 su doén tiép. Su don tiép nay lich sy,
trang trong, nhung khong qué cau ki nhu doan khach VIP.

Ngoai ra, khi khach dén cong ty 1ir hanh voi muc dich tham khao, mua
chuong trinh du lich hay cin tu van thong tin vé cac chuong trinh du lich hién
c6 cla cong ty, thi viéc don tiép can thiét phai niém nd, lich sy, quan tim dén
khéch di kém vo1 qué trinh marketing.

Trong sudt qua trinh thuc hién chuyén di, bo phan diéu hanh ludn theo ddi,
kiém tra bao dam céc dich vu duoc cung cép ding chung loai, chat lugn g, khong
dé xay ra cac truong hop thay dbi cac dich vu co trong chuong trinh.

Cdc hoat déng ciia hwéng dan vién

Hoat dong clia cac cong ty lit hanh dugc thuc hién thong qua huéng dan vién
bao gd to chirc dén tiép, phuc vy, hudng dan va gitp d& khach du lich giai quyét
cac van dé phat sinh qué trinh du lich, nham théa méan nhiing nhu ciu mong
mudn va nguyén vong cta ho trén co s¢ nhitng hop dong hodc chuong trinh du
lich da dugc hoac s€ hoach dinh va ky két. Chinh vi vay hudng dan vién dong
vai trd quyét dinh ddi v6i chat luong san pham cua cong ty 1ir hanh. Nhimng cong
viéc chinh ctia huéng dan vién trong quy trinh to chirc phuc vu khach du lich
vao gom:

Hoat déng t6 chirc dén khéch
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Trudc khi don doan khach, huéng din vién phai ndm rd cac thong tin vé
doan, vé lich trinh s& di, nhiing thong tin lién quan dén chuong trinh du lich va
nhitng yéu cau cta khach co lién quan dén coéng viéc cia minh ciing nhu chuan
bi k¥ tat ca cac van dé lién quan.

Pay 1a lan dau tién huéng dan vién tiép xuc truc tiép voi khach. Lan tiép xu
nay cd y nghia quan trong, tao cho khach nhitng 4n tuong ban dau c6 anh hudng
dén mdi quan hé sau nay gitta huéng dan vién va du khéach trong subt chuyén di.
Cong viéc don tiép khach co thé dién ra tai sdn bay, nha ga, bén xe, bén cang,
ctra khau. ..

T6 chire phuc vu khach du lich tai khach san

Khi dua khach dén khach san, cong viéc tiép theo ctia huéng dan vién 13 phéi
hop v6i bo phan 18 tan va truong doan dé lam thu tuc check — in, check - out va
t6 chirc an udng ciing nhu phuc vu khach trong nhitng ngay luu tra tai khach
san.

Pé thyc hién tt cac cong viéc ndy, doi hoi huéng dan vién phai co trinh do
chuyén mon nghiép vu va k¥ niang vé giao tiép, ngoai ngit ciing nhu cac hiéu
biét khach vé nhitng van dé lién quan va phai ludén quan tdm, cham soc khach,
xir 1y cac tinh hudng bat thudong c6 thé xay ra.

76 chikc phuc vu khach du lich tai diem du lich

Trong qué trinh thuc hién chwong trinh du lich theo hop dong cta cong ty va
phuc vu khach trong chuyén di, cong viéc chinh ctia huéng din vién 13 hudng
dan khach tham qua cac diém du lich c6 trong chuong trinh voi noi dung thuyét
minh chinh xac. Huéng dan vién déng vai trd 1a mot dai st cia nude don khach
d6i v6i cac doan khach qudc té cling nhu can cé nhiing hiéu biét sdu sac vé cac
diém du lich dé c6 thédap tng nhu cAu tim hiéu ctia khach noi dia ciing nhu
khach qudc té. Do d6 hudng dan vién phai c6 diy du nhimg kién thirc chuyén
nganh va cac kynang dé phuc vu mot cach tdt nhat cho khach du lich, tac dong
dén nhiing danh gia vé chét luong ciia khach du lich, dem lai su hai long cho du
khach.

Xk Iy cdc tinh hudng xdy ra trong qud trinh t6 chirc phuc vu khdch du lich

Pay ciing 1a mdt trong nhimg cong viéc cua hudng dan vién. Bé xu 1y tt cac
tinh hudng bat ngo trong chuyén di, d6i hoi hudéng dan vién phai ludn binh tinh,
than trong nhung kip thoi, chinh xac va linh hoat trong moi tinh hudng dédu tinh

tao tim ra bién phap giai quyét nhanh chéng va hop 1y. Huéng dan vién ciling can
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tranh thu su giup d&, hd tro cia truong doan va cac thanh vién trong don nham
xuly tinh huéng mot cach t6t nhat. Gap nhiing tinh huéng nghiém trong, huéng
dan vién phai lién hé vdi cac co quan chitc ning & noi xay ra tinh huéng dé phéi
hop giai quyét va tién hanh 1ap bién ban. Pong thoi trong moi tinh hubng, hudéng
dan vién phai bao cdo vé bd phan diéu hanh dé duogc chi dan, giup dd.

1.3 Hop dong va cam két

Khi ban chuong trinh du lich nghia la gitra cong ty va khach du lich c6 mdt
su giao két duoc thé hién trén co so phap 1y biang bang hop ddong. Pong thoi
cong ty ciing ky két hop ddéng vdi cac don vi cung cap dich vu du lich trude khi
chuan bi thyc hién chuong trinh du lich ndy. Ngoai ra trong qua trinh kinh
doanh, cac cong ty It hanh ludn tim kiém cac d6i tac nhu cic doanh nghiép lit
hanh, cac cong ty lit hanh giri khach, cac nha cung cdp dich vu du lich; cing
nhau hop tac. Mdi quan hé hop tac nay phai co loi cho cé hai bén. Tat ca duoc
cu thé hoa thanh céac diéu khoan trong hop dong. Hop dong da duoc ky két thé
hién méi quan hé gitra cac doanh nghiép nay.

Giita doanh nghiép it hanh va cdc doi tac cung cdp dich vu du lich

Nhin chung hop déng giira cong ty lit hanh v&i cac don vi giri khach c6 nhiéu
diém tuong dong v4i hop dong gitta cong ty 1ir hanh va cac nha cung cap dich
vu du lich. Trong hop déng bao gdm nhiéu diéu khoan quy dinh vé hinh thirc
hop tac, phuong thirc thanh toan, trach nhi¢m cua hai bén v&i nhau, viéc huy cac
yéu cau va ché do phat, cac trudong bat kha khang, riéng dbi véi hop dong giira
cong ty 1ir hanh va céc don vi gt khach con kém theo cac chuong trinh du lich
s& dugc thuc hién. Ngoai cac ban hop dong co thé 1a cac cam két duoc ky giita
cac bén vé viéc cung cép cac dich vu du lich hay khach du lich ddi véi cac cong
ty gui khach..

Giita doanh nghiép lir hanh va khach du lich

Khi cong ty ban chuong trinh du lich cho khach du lich, d6i voi cac chuong
trinh du lich ¢6 gia tri trong dbi 16n thi gitra cong ty va khach thuong c6 mot
ban hop déng hay cam két vé viéc thuc hién chuong trinh du lich. Hop dong nay
thuong duoc in theo miu san, trong d6 quy dinh rd rang quyén han va trach
nhiém cila cong ty ciing nhu ctiia khach du lich, cac trudng hop bat thuong, bat
kha khang, mirc gia cuia chuong trinh... Con ddi véi cac khach di 1é va chuong
trinh du lich c¢6 gi tri twong ddi nho thi gitta cong ty 1& hanh va khach du lich ¢6
nhiing cam két khong thanh van nhu khoan tién dat coc, cac truong bat kha
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khang, hity bo,... Nhitng cam két nay duoc cac nhan vién cua cong ty thong bao

cho khach khi tién hanh cac thoéa thuén va thu tuc mua ban chuong trinh du lich.

Chuwong Il . Thue trang hoat dong kinh doanh lir hanh tai cong ty TNHH
MTYV Dich vu va lir hanh Saigontourist chi nhanh Hai Phong
2.1S0 luoc vé qud trinh hinh thanh va phdt trién cia céng ty Saigontourist
Tén cong ty (Tiéng Viét): Cong ty TNHH Mot Thanh Vién Dich Vu Va Lit
Hanh Saigontourist
Tén cong ty (Tiéng Anh): Saigon Tourist Travel Service Company Limited
Tén giao dich va viét tit (Tiéng Anh): Lt Hanh Saigontourist
Tén giao dich va viét tat (Tiéng Anh): Saigontourist Travel Service Co., Ltd

Khang dinh mét thuong hiéu

@' SAIGONTOURIST

DICH LU HANH

Logo bang tleng viét

l@' SAGONTOURIST

TRAYVEIL SERVYVICE

Logo bang tiéng anh

Logo thuong hiéu:

Loai hinh cong ty: Cong ty TNHH M6t Thanh Vién
Pia chi: Tru so chinh 45 Lé Thanh Téng, Quan 1, Thanh phé H6 Chi Minh
Dién thoai: (84-28) 38279279
S6 Fax: (84-28) 38224987
Email: info@saigontourist.net
Webite: www.saigontourist.net
Gidy chimg nhan ding ky kinh doanh sé: 0310891532, ngay cp:
27/07/2018 (thay d6i lan thw 10) duoc cap bdi S¢ Ké Hoach va Pau Tu TP
HCM
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Nguoi dai dién theo phap luat: Ong V& Anh Tai chic vu: Phé Cha Tich
hoi déng thanh vién cong ty kiém Giam dbc cong ty.
Cong ty Du lich Thanh phé H6 Chi Minh (Saigontourist) dugc hinh thanh va di
vao hoat déng tir nam 1975.Dén ngay 31/03/1999 theo quyét dinh ciia Uy Ban
Nhéan Dan Thanh phé H6 Chi Minh, Tong Cong ty Du lich Sai Gon duoc thanh
1ap, bao gdm nhiéu don vi thanh vién, trong d6 ldy Cong ty Du lich thanh ph
HO Chi Minh lam nong cot. Saigontourist dugc Téng cuc Du lich Viét Nam
danh gia 1a mot trong nhitng doanh nghiép hang dau vé linh vuc du lich do
nhitng d6ng gbp tich cuc trong su nghiép phat trién nganh du lich ca nudc véi
nhiéu mé hinh dich vu nhu: luu trh, nha hang, I&r hanh, vui choi giai tri, thuong
mai, xuét nhap khau, cura hang mién thué, van chuyén, xay dung, dao tao nghiép
vu du lich & khéach san, san xuit & ché bién thuc phém... Trong nhiing nam
qua, Saigontourist da da dang hoa linh vuc kinh doanh, va hién dang quan ly 8
cong ty dich vu 1t hanh, 54 khach san,13 khu du lich va 28 nha hang véi déy du
tién nghi. Trong linh vyc lién doanh, Saigontourist d3 dau tu vao hon 50 cong ty
cd phan va trach nhiém hiru han trong nuéc va 9 cong ty lién doanh c6 vén nude
ngoai, hoat dong tai cac thanh phé 16n trén khép ca nudc.La thanh vién chinh
thic cia cac tochiuc du lich thégidi nhu PATA, JATA, USTOA, dong thoi
v6i mdi quan héhop tac véi hon 200 cong ty dich vulithanh qudc técia 30 qubc
gia, Saigontourist sétiép tuc tap trung vao vi¢c phat trién thitruong, dic biét 1a
thi truong muc tiéu qué)c ténhu: Nhat, Trung Quéc, bai Loan, Singapore, Triéu
Tién, Phap, BDtic, Anh, Canada, My¥... thong qua viéc quang cdo cac san
phém mé&i véluu tra, nha hang, Itthanh, mua sim, MICE, du lich song va tau
bién. Pédam bao su ting truong bén viing, Saigontourist sétich cuc phat trién
cac chi nhanh & khu viyc Pong Nam A
Qud trinh phdt trién
Saigontourist dugc Téng cuc Du lich Vi¢t Nam danh gid 1a mdt trong
nhitng doanh nghiép hang dau vé linh vuc du lich- Hién Saigontourist quan 1y
trén 100 doanh nghiép du lich, khach san, khu nghi dudng, nha hang, khu vui
choi giai tri, van phong cho thué, van chuyén, xiy dung, ddo tao chuyén nganh
du lich ...v6i day du tién nghi va d6i ngii CBCNV trén 17.000 ngudi.- Trong
linh vuc lién doanh, Saigontourist da dau tu vao hon 50 cong ty cd phﬁn va trach
nhiém hiru han trong nudc va 9 cong ty lién doanh c6 von nudc ngoai, hoat dong

tai cac thanh phé 16n trén khép cd nudc.- Hién nay, Cong ty Dich vu Lit hanh
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Saigontourist 1a mot trong cic nha diéu hanh du lich hang dau trén pham vi toan
quéc, vo1 hé théng quan hé ddi tac chit ché véi hon 300 cong ty, dai ly du lich
tai 36 quéc gia va vung lanh thd nhu Phap, Pic, Nhat, Nga, Hoa Ky, Trung
Quéc, Bic Au, Tay Ban Nha, Han Quéc, cac nudc trong khu vuc ASEAN, v.v.
La thanh vién chinh thitc ctia cac to chirc du lich thé gidi nhu PATA, ASTA,
JATA, USTOA, déng thoi v6i mdi quan hé hop tac voi hon 200 cong ty dich vu
1it hanh qudc té cna 30 qudc gia, Saigontourist sé tiép tuc tap trung vao viéc phat
trién thi truong, dac biét 1a thi truong muc ti€u quéc té nhu: Nhat, Trung Quéc,
bai Loan, Singapore, Triéu Tién, Phép, Btic, Anh, Canada, MJ...- Tir nam 1999
dén nay, Cong ty Dich vu L& hanh Saigontourist dugc Téng cuc Du lich Viét
Nam va Hiép hoi Du lich Viét Nam binh chon dat danh hiéu “Cong ty L& hanh
Quéc té hang dau tai Viét Nam”.

Cac danh hiéu va giai thuong: Saigontourist ludn coi trong yéu td chat
luong dich vu va phat trién san pham pht hop nhu cau cta khach. Vi nhimg nd
lyc va thanh qua dat dugc, cong ty da vinh du don nhén danh hi€u: Huan
chuong lao dong Hang Ba ctia Chinh Pha vao nim 2001. Pung dau doanh
nghiép 1t hanh hang dau Viét Nam do Téng Cuc Du lich Viét Nam va Hiép hoi
du lich Viét Nam binh chon tir ndm 1999 dén 2006. Nha diéu hanh tour tot nhat
tai Viét Nam do ddc gid Thoi bao Kinh té Viét Nam binh chon tr ndm 2001 dén
2006. “Doanh nghiép lit hanh dugc hai 10ng nhat” do doc gia bao Sai Gon Tiép
Thi binh chon tir 2003 dén 2007. “Giai thudong Du lich xanh Viét Nam” do Tong
cuc Du lich Viét Nam trao tang ndm 2003 vi phat trién cac san phém du lich gén
két v6i hoat dong bao vé modi truong nham phat trién du lich bén viing. Pung
dau “Thuong hi¢u Viét dugc yéu thich” do S& Du lich TP HCM va doc gia bao
Sai Gon Giai phong binh chon nidm tir nim 2005 dén 2007. “Cong ty chuyén to
churc tour du lich cao cép” nam 2006, 2007 do S¢ Du lich TP HCM va ddc gia
bao Sai Gon Giai phong binh chon. Danh hi¢u “Thuong hiéu Vang’ nam 2007
do S& Du lich TP HCM va doc gia bado Sai Gon Giai phong binh chon. “Thuong
hiéu manh Viét Nam” do Thoi bao Kinh té Viét Nam binh chon nam 2006.
“Cong ty co cac hoat dong quang ba 4n tuwong nhat” do Hiép Hoi du lich Viét
Nam binh chon nim 2006 “Sao vang Dat Viét — Top 100 doanh nghiép tiéu biéu
Viét Nam” do Uy ban qubc gia vé hop tac kinh t& qubc té va Trung Uong Hoi
cac nha Doanh nghiép tré VN binhchon nim 2007. “Thuong hiéu Quéc Gia —
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Vietnam Value” — Cong ty Lit hanh duy nhat dugc lya chon tham gia chuong
trinh “Thuong hiéu Qudc Gia” cia Chinh phu Viét Nam.
Nhitng ddu méc quan trong trén ching dwong phat trién

Nim 1975: Thanh 1ap Phong Huéng Dan Du Lich, truc thudéc Cong ty Du
lich TP HCM, tép trung phuc vu khach du lich quéc té va khach du lich trong
nuéc. Pay chinh 14 tién than cua Cong ty Dich vu Lit hanh Saigontourist ngay
nay.

Nam 1988: T chirc thanh céng chuong trinh du lich nudc ngoai dau tién
tai Campuchia, Btrc va Phap.

Nim 1990: Phong Huéng Dan Du Lich d6i tén thanh Trung tdm Diéu
hanh Du lich tryc thudc Cong ty Du lich thanh phd HO Chi Minh, mang kinh
doanh chu yéu trong thoi ky nay 1a du lich quéc té.

Nam 1991: Trién khai chuong trinh du lich dau tién danh cho du khach
tau bién quoc té.

Nam 1992: Pay manh phat trién cac tour du lich da dang va bat dau chiém
linh thi truong du lich nuéc ngoai. Chinh thire thanh 1ap Phong Du lich nuéce
ngoai.

Nam 1993: Thanh lap Vin phong chi nhanh Saigontourist Da Néang.

Nam 1996: Bét dau to chire cac tour du lich Phtt Quéc cho du khéach tau
bién theo hinh thuc dinh tuyén.

Nim 1999: Trung tdm Diéu hanh Du lich chinh thirc d6i tén thanh Cong
ty Dich vu L& hanh Saigontourist, truc thudc Téng cong ty Du lich Sai Gon. TH
chtc tour du lich Viét Nam (TP HCM, Ha Long, Con Pao, Phu Quéc) cho du
khach tau bién theo hinh thtc dinh tuyén, dén tau bién 5 sao véi sé luong du
khach dong nhét (2.605 khach). Cong ty 1it hanh dau tién dugc Tong cuc Du lich
xép hang dimg dau Top Ten Lit hanh quéc té tai Viét Nam.

Niam 2000: Cong ty lit hanh dau tién tai Viét Nam don hon 100.000 du
khach tau bién qudc té.

Nim 2001: Vinh dy duoc UBND TP HCM xép hang danh nghiép nha
nudc hang 1

Nam 2002: Cong ty lir hanh dau tién tai Viét Nam dat ching chi ISO
9001 — 2000 vé quan 1y chat luong
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Nam 2003: Chinh thuc 1a thanh vién cua Cau lac bo Du lich MICE Viét
Nam. T6 chtc tour du lich dudng song Mekong giita TP HCM va TP Phnom
Penh bang du thuyén.

Niam 2004: Cong ty lit hanh dau tién tai Viét Nam tai tro va to chirc hang
nam chuong trinh “Thép sang niém tin” voi cac tour du lich tau bién, sach noi
du lich danh cho hoc sinh khiém thi tai TP HCM. Cong ty 1it hanh dau tién tai
Viét Nam tham gia t6 chtc thanh cong cudc Pua thuyén budém qudc té Regatta
Hong Kong — Nha Trang.

Nam 2005: T chire thanh cong tour du lich noi dia (tour Phan Thiét) véi
s6 khach dong nhét (6.000 khach). Cong ty lit hanh dau tién tai Viét Nam phat
trién thuong hi¢u Premium Travel danh cho cac san phém, dich vu du lich cao
cap trong va ngoai nudc. Cong ty it hanh dau tién tai Viét Nam ting toan bo phi
bao hiém du lich nuéc ngoai cho du khach.

Niam 2006: Trién khai chuong trinh MICE dac bi¢t tai Nha Trang cho
doan 180 khach Nga dén Viét Nam bang chuyén co riéng. Chinh thirc cung cap
dich vy lit hanh va dai 1y hang hai cho cac hang tau hang dau thé gidi, trong do
¢6 hing tau bién Costa Crociere S.p.A va Star Cruises. La nha cung cap dich vu
lit hanh chinh thtic, gop phan t6 chirc thanh coéng cho phai doan gdm hon 80
doanh nghiép dau nganh tham gia chuong trinh xuc tién thuong mai, dau tu va
du lich cia UBND TP HCM tai thi truong Bac My. T6 chitc chuong trinh tham
quan cho doan phu nhan, phu quan B6 trudng va doan dai biéu tham dy hoi nghi
APEC tai TP HCM. Tién phong xay dung, quan 1y cac trang web chuyén dé du
lich theo mua va phat trién thanh céc thuong hiéu dién tu: www.dulichhe.com
www.dulichthu-dong.com www.dulichtietkiem.com . Tham gia to chirc thanh
cong cudc Pua thuyén budm qudc té Regatta Hong Kong — Nha Trang 1an thir 2.

Niam 2007: Cong ty duy nhét tai Viét Nam ting toan bo phi bao hiém du
lich nudc ngoai cia tip doan bao hiém hang ddu Hoa Ky AIG. Cong ty duy nhat
tai Viét Nam trién khai chuong trinh MICE dic biét dén Malaysia — Singapore
bang du thuyén 5 sao Super Star Gemini theo phuong thtr két hop cruise —
fly(tau bién va hang khong). Coéng ty duy nhét trién khai chuwong trinh “Mot hai
trinh 5 diém dén Hong Kong — Philippines — Malaysia — Brunei - Singapore”
bang du thuyén 5 sao Costa Allegra. Cong ty dau tién xay dung blog du lich
mién phi danh cho nguoi Viét Nam trong va ngoai nudc (www.blogdulich.com).

Pon tau bién SuperStar Libra lan dau tién dén Viét Nam to chuc thanh cong hoi
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nghi tau bién quéc té 1an thor nhét tai Ha Long, Vi¢t Nam to chuc chuong trinh
“Pén mimg nim mai” 1an dau tién trén tau FTV vao ngay 31/12/2007

Niam 2008: M rong, phat trién mang ludi kinh doanh trén toan québc. To
chtic thanh cong tour xuyén Viét bang xe dap va két hop 1am tir thién cho doan
khach Canada. Tham gia phuc vu chuyén di cong tac tai thanh phé Ho Chi Minh
ctia Ngoai truong Putrc. T6 chirc thanh cong doan MICE 131 khach Phap tai Hoi
An. T6 chire thanh cong tour xuyén Viét cho doan chinh khach Ao. T chtc tour
MICE cho doan chinh khiach Nga dén Viét Nam tim hiéu co héi dau tu tai Viét
Nam két hop tham quan TP HCM va Phan Thiét. T6 chtrc thanh céng doan
MICE 200 khéach tai Thai Lan.

Tu 2008 dén nay: Tinh riéng trong linh vuc khach san, khu du lich,
Saigontourist hi¢én quan 1y hon 50 khéch san véi trén 7.000 phong ngu, véi
nhiéu khach san tiéu chuén 5 sao cao cép nhu: Rex, Majestic, Grand,... Hang
nam, Saigontourist don tiép va phuc vu trén 2 triéu luogt khach, téng doanh thu
trén 20.000 ty dong, tong lii gop khoang 5.000 ty dong. Nam 2012,
Saigontourist da vinh du dugc Bang, Nha nudc trao tdng danh hiéu cao quy Anh
hung Lao dong. Bén canh cac co so tai TP. Ho Chi Minh va cac tinh, thanh phd
16n, Saigontourist ludn 1a don vi tién phong dau tu tai cac dia phuong c6 tiém
ning va c6 ¥ nghia vé kinh té, xa hoi, ving dia dau t6 qudc, hai ddo than yéu,
trong d6 c6 viéc dau tu tai cic tinh ving Tay Bac va Pong Béc, nhu khu nghi
dudng Sai Gon - Ban Gidc (Cao Bang), Sai Gon - Ba Bé (Bic Kan), khach san
Sai Gon - Ha Long, khach san Majestic Mong Cai (Quang Ninh), Sai Gon - Pha
Tho (tinh Pha Tho)... Trong mang dich vu 1t hanh, Cong ty Dich vu Lt hanh
Saigontourist (thuéc Tong Cong ty Du lich Sai Gon) ludn 1a don vi 1it hanh hang
dau Viét Nam, v6i thanh tich ¢ vi tri s 1 cua tit ca 4 danh hiéu “Li hanh Quéc
té hang dau Viét Nam”, “Lir hanh Noi dia hang dau Viét Nam”, “Lit hanh Nuédc
ngoai hang dau Viét Nam”, “Doanh nghiép kinh doanh van chuyén khach du
lich bang 6t6 hang dau”. Chi riéng linh vuc tau bién qudc té, trong nim 2017,
Saigontourist da phuc vu 210 luot chuyén tau cap cang tai TP.HO Chi Minh,
Viing Tau, Pa Ning, Nha Trang, Hué, Ha Long voi téng cong hon 400.000 luot
du khach va thuyén vién tau bién da qudc tich, ting hon 30% so vdi nam 2016.
Trén nén tang thanh cong ndi bat ma Saigontourist da dat dugc, muc ti€u, dinh
huéng ciia Tong Cong ty trong giai doan 2017-2020 sé& 1a tap trung lanh dao

thie hién 3 khau chién luoc: “Cong nghé - Thuong hiéu - Phat trién bén viing”,
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khang dinh vi tri Téng Cong ty du lich hang dau Viét Nam, 1a mét trong nhing
thuong hiéu du lich hang dau khu vuc Pong Nam A, gop phan dua du lich Viét
Nam tr¢ thanh nganh kinh té mii nhon. Phat trién theo xu hudng hoi nhap, bén
vitng, hiéu qua doanh nghiép gin véi loi ich céng ddng.Thang 10/2017,
Saigontourist da ky két hop tac chién lugc véi Téap doan Buu chinh Vién thong
Viét Nam (VNPT). Saigontourist dang trién khai mé hinh Du lich thong minh
(Smart Tourism) thong qua tiép tuc ddy nhanh cac chuong trinh ing dung cong
nghé, ky thuat moi, trién khai cong thanh toan dién ti, thuong mai dién tu,
chuong trinh khach hang than thiét, vin phong dién tu, thiét 1ap kénh tuong tac
truc tiép v6i khach, ho tro cong tac diéu hanh quan 1y... Cac gidi phdp nay s€
gitip khach hang trong nudc va qudc té co nhitng trai nghiém t6t nhat, nhanh
chong va tiét kiém.

TAm nhin: Saigontourist s& phat trién thanh tdp doan kinh t& du lich
manh, bén vimng, phat trién nhuong quyén thuong hiéu, gia ting ning luc canh
tranh va chi phéi thi trudong trong nude, thuong hiéu hoi nhap sau rong khu vuc
va toan cau.

Str mang: Cam két nd luc mang lai nhitng gia tri dich vu tét nhat cho khach
hang, ddi tac, bao dam su phat trién bén virng, hai hoa lo1 ich doanh nghiép va
cong dong x4 hoi

Muc tiéu: Téap trung day manh kinh doanh da dang vé thi truong, khach
hang, san phém va dich vu trong c4 3 linh vuc du lich quéc té, du lich trong
nudc, du lich nuéc ngoai, hudng td1 vi tri tré thanh mot trong nhitng thuong
hiéu 1ir hanh hang dau khu vuc va qudc té.

Triét 1y kinh doanh: HOAT DONG KINH DOANH LUON HUONG
DEN KHACH HANG, NHAN VIEN VA CONG PONG

X4y dung, phat trién va bao vé thuong hiéu Lit hanh Saigontourist hon 35
nidm qua la chudi chu trinh tuong tac giita doanh nghiép voi khach hang va cong
doéng xa hoi. Viéc khong ngung cai tién ap dung cac tiéu chuan quan 1y moi,
sang tao nhitng san phém, dich vu luén dat khach hang ¢ vi tri trung tam, dya
trén déng thuan tap thé, xac dinh o st ménh doanh nghiép vdi cong déng Xa
hoi...dd gép phan tao lap vin hoéa kinh doanh, vin héa thwong hiéu
Saigontourist. Chinh vi vy cong ty luon xéac dinh r6:

. Huéng dén kinh doanh: Tap trung vao muc tiéu phat trién kinh doanh bén

ving.
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. Huéng dén khdch hang: Phuc vu nhitng nhu cau da dang cta khach hang
v6i dich vy tot nhat. Mang dén cho du khach nhiing gié tri cong them thong qua
nhitng trai nghiém tha vi. Duy tri quan hé hop tac bén viing véi khach hang hién

c6 dong thoi phat trién khach hang tiém ning.

. Hudng dén nhan vién: Nguon nhan lyc 1a tai san vo gia cia doanh nghiép,
dac biét
. Huong den cong dong: Bén canh muc ti€éu kinh doanh vi lgi nhuén,

Saigontourist luén huéng dén loi ich thiét thuc cia cong dong xa hoi. Phat trién
san pham va hoat dong kinh doanh trén tiéu chi hai hoa loi ich doanh nghiép véi
cong déng xa ho1, than thién moi1 trudong thién nhién, phu hop van hoa ban dia,
xay duyng mdi quan hé bén chit véi cong dong thong qua cac chwong trinh tir
thién, tai tro da dang va thiét thuc nhat.

2.1.1 Cong ty TNHH MTV dich vu va lit hanh Saigontourist chi nhanh Hai

Phong
Dia chi: s6 02 Tran Quang Khai, quan Hong Bang, Hai Phong
S6 dién thoai: (0225)3 746606
Tour trong nude: 0919.104.088
Tour nudc ngoai: 0936.964.468
Dich vu vé may bay: 0946.273.906
Cong ty TNHH Mot thanh vién Dich vu Lt hanh Saigontourist (truc

thuoc Tong Cong ty Du lich Sai Gon) chinh thirc khai truong Chi nhanh
Saigontourist - Hai Phong vao ngay 23/10/2012. Chi nhanh Saigontourist tai
Hai Phong s& lién két chit ché voi Chi nhanh Saigontourist - Ha Noi va Chi
nhanh Saigontourist - Quang Ninh tao nén mang luéi dich vu virng manh cua Lir
hanh Saigontourist tai khu vuc mién Béc; phat huy strc manh lién két dé xay
dung, khai thac hiéu qua cic san pham du lich lién tuyén doc dao nbi gitra Hai
Phong véi cac dia danh du lich trong diém khac trong khu vuc.
Khong gian 1am viéc dugc dau tu trang thiét bi chuyén nghiép, hién dai, phu hop
v6i quy chudn vé hoat déng quan 1y - diéu hanh - kinh doanh cua hé théng Lit
hanh Saigontourist, thwong hiéu Lir hanh hang dau Viét Nam. Cac hoat dong
kinh doanh cta Chi nhanh Saigontourist - Hai Phong tap trung vao céac dich vu
du lich trong va ngoai nudc, dai Iy vé may bay qudc ndi va qudc té, dich vu van

chuyén, du hoc va dich vu viéc lam ngoai nudec.
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Vé co s& vat chat ki thuat: Dé phuc vu cho céng viéc kinh doanh, cong ty
da trang bi hé thong co sé vat chat ki thuat kha day di. Phong lam viéc gom hé
théng may vi tinh két ndi mang tao diéu kién thuan loi cho cong viéc quang ba
san phan, tim kiém khach hang...Cac khach hang c6 thé thong qua d6 ma tim
kiém thong tin can thiét, mat khac céng ty con guri thu dién tir t6i cac khach
hang. Bén canh d6, cong ty con trang bi hé thong may dién thoai dén timg nhan
vién. May fax thé hé mai, toc do cao rd nét. Tat ca trang thiét bi déu duoc dit
trong phong c6 mdy diéu hoa, trong vin phong con trung bay cac logo, td roi,
cac tai lidu lién quan dén san pham du lich cua cong ty, cac khach hang trong va
ngoai nuée tai cac diém du lich ma cong ty dd cung tng.

Co cdu té chire bo may hoat dong cua cong ty TNHH MTV dich vu va lir hanh
Saigontourist chi nhanh Hai Phong

Céc bo phan dic trung va quan trong nhét cia cong ty bao gdm ba phong:
Kinh doanh, diéu hanh, huéng din. Cac phong nay dam nhan phan 16n cac khau
chu yéu trong hoat dong kinh doanh ciia cong ty.Pay 1a bd phan c6 mdi quan hé
khang khit, do1 hoi phai co su phéi hop chat ché, co ché hoat dong rd rang, hop
ly. Quy md cua phong ban phu thudc vio quy mé va ndi dung tinh chéat hoat
dong cuaa cong ty. Tuy nhién, du & quy mo nao thi n¢1 dung va tinh chét cua
cong viée cua cac phong ban vé co ban van nhu trén day. Diém khac biét chu
yéu 12 pham vi, quy mé va hinh thirc t6 chirc cia cdc bd phan nay. Vi vay, khi
n6i dén cong ty lit hanh 1a n6i dén Marketing, diéu hanh va hudng dan.Khdi cac
bd phan tong hop thuc hién cic chirc ning nhu ding v6i tén goi cua chung bao
gdm: phong tai chinh — ké toan, phong t6 chirc hanh chinh.Ngoai ra con c6 céac
bd phan hd trg va phat trién nhu: phong van chuyén, phong vé mdy bay, duoc
coi nhu 13 cac phuong hudng phat trién cia cong ty. Cac bd phan nay vira thoa
méan nhu cau cia cong ty (vé khach san, van chuyén), vira dam bao md rong
pham vi linh vuc kinh doanh. Cac bo phan nay thé hién qua trinh lién két ngang
cua cong ty.

2.1.2 Tinh hinh hoat dong kinh doanh cua cong ty

Niam 2017, nganh du lich thé gi6i va khu vuc tiép tuc ting truong. Tai nudc
ta, nganh du lich dat muc tang truong vuot bac, 1a diém sang cua nén kinh té. Ca
nude dén duoc 12,9 triéu luot khach qubc té, ting 29,1% so v6i ndm 2016, phuc
vu hon 73 tri¢u lugt khach ndi dia, tang 20% so vo1 nam 2016, téng thu tir khach
du lich dat hon 510.900 ty dong (trong duong 23 ty d6 la M), ting 25% so voi
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nam 2016.Nam 2017, Hai Phong phuc vu gén 7 triéu luot khach du lich, doanh
thu tir du lich udc tinh dat 2.727,35 ty dong, tang 13,65% so vdi nam 2016.

Nam 2017 1a nam th hai Téng Cong ty tap trung chi dao thuc hién Nghi
quyét Pai hoi Pang b nhiém ky 2015-2020 va danh gia két qua thuc hién nghi
quyét gitra nhiém ky, thuc hi¢n chién lugc phat trién giai doan 2016-2020, tap
trung chi dao bang chién lugc :”Cong nghé - Thuong hiéu — Phat trién bén
viing” thong qua 5 chuong trinh, 8 nhom giai phap trong tim, da dat duoc két
qua kha quan.

. Tinh hinh khdch: Tong cong ty dén tiép phuc vu 2.870.000 luot khach,
tang 14,5% so v&i nim 2016, ting 9% so v&i ké hoach 2017, gdm 1.940.000
lugt khach luu tra, tding 18% so vo1 ndm 2016, tang 8,4% so voi ké hoach 2017,
va 930.000 luot khach I hanh, tang 8% so v&i nam 2016, tang 9,5% so véi ké
hoach nim 2016. Céng suat phong binh quan khach san khdi truc tiép kinh
doanh dat 68%, tang 5% so v&1 nam 2016.

. Doanh thu: Téng doanh thu toan cong ty dat 20.300 ty dong, tang 4,1% so
véi ndm 2016 va dat 100,5% so véi ké hoach, trong do:

- Khéi true tiép kinh doanh : 7.365 ty dong, ting 4,4% so v4i cung ky
- Khéi ¢6 phan hoa : 3.240 ty dong, dat 96% so véi cung ky

- Khéi lién doanh trong nudc  : 4.650 ty dong, ting 2,4% so voi cung ky
- Khéi lién doanh nuéc ngoai : 5.044 ty dong,ting11,3% so vai cung ky
. Hiéu qua kinh doanh: Tong 13i gop toan Tong cong ty thuc hién 4.985 ty
déng, tang 5,5% so vo1 ndm 2016 va dat 101% so voi ké hoach, trong do:

- Khéi truc tiép kinh doanh : 1.630 ty dong, tang 8,3% so v4i cing ky
- Khéi c¢6 phan hoa : 783 ty dong, dat 75,5% so voi cung ky

- Khéi lién doanh trong nuéc : 799 ty dong, tang 29.4% so véi cung ky
- Khéi lién doanh nuéc ngoai : 1.771ty dong,tang 13,2% so v4i cung ky
. Np ngdn sach: Toan cong ty ndp ngan sach nha nude 3.610 ty dong, ting
3,6% so véi nam 2016 va dat 100,3% so véi ké hoach, trong do:

- Khéi tryc tiép kinh doanh : 1.260 ty dong, tang 3,9% so v4i ciing ky
- Khéi cb phan hoa : 370 ty dong, tang 1,2% so véi cung ky

- Khéi lién doanh trong nudc : 410 ty dong, tang 7,6% so v4i cung ky

- Khéi lién doanh nuéc ngoai  : 1.570 ty ddng, ting 3% so v4i cung ky

. Thu nhdp binh quan: Khbi phy thudc 12,74 triéu dong/ngudi/thang, ting

13% so voi nam 2016
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Trong tinh hinh kinh doanh ngay cang canh tranh gay gat, chi phi thué dat
tai nhiéu khu vyc ting cao so véi nhitng nam trudc day, quy bao hiém cac loai
tang...tuy nhién, vo1 sy chi dao va lanh dao cua Ban lanh dao Té)ng Cong ty, su
tham muu cia cac phong ban Té)ng Cong ty, va su nd luc vuot bac cia tap thé,
ca nhan cac don vi dd gop phan mang lai két qua kinh doanh kha quan.

Co cdu kinh doanh lit hanh
- Giam Poc: La nguoi tryc tiép diéu hanh coéng viéc, chiu trach nhiém
trudc hoi dong quan tri
- Phong kinh doanh:
+ Pay 12 bo phan c6 kha ning thu hat khach cua cong ty, thudng to chirc theo
cac khu vuc thi truong, theo doi tuong khéach
+ Phéi hop diéu hanh, tién hanh xay dung cac chuong trinh du lich, dua ra
nhitng ¥ tudng méi vé san pham cua cong ty lit hanh
+ Ky két hop dong véi cac hing, cac cong ty trong va ngoai nudc dé khai thac
nguon khach
+ Duy tri cac mdi quan hé cta cong ty v6i cac ngudn khach. ..
+ Pam bao hoat dong thong tin giita cong ty voi ngudn khach, thong bao cho
cac bo phan co lién quan trong cong ty vé ké hoach cta doan khach, noi dung
hop déng can thiét cho phuc vu khéach.
+ Phong kinh doanh tré thanh chiéc cau nbi giita thi trudng véi doanh nghiép,
no l1a by phan chu yéu trong viéc xay dung cac chién lugc, sach lugc hoat dong
hudng to1 thi truong ciia cong ty.
- Phong diéu hanh: Duoc coi 12 bo phan san xuit cua cong ty lit hanh, né
thyc hién cac cong viéc dé dam bao dua ra cac san pham cua cong ty. Phong
diéu hanh nhu chiéc ciu ndi gira céng ty véi thi truong cung cdp dich vu du
lich. N6 ¢6 nhitng nhiém vu sau:
+La dau mdi diéu hanh cac chuong trinh, cung cép cac dich vu du lich trén co s¢
cac ké hoach, thong bao vé cho phong thi truong guri toi.
+ Lap ké hoachcj va trién khai cac cong viéc ¢o lién quan dén viéc thuc hién céc
chuong trinh du lich nhu dang ky chd, visa...
+ Thiét 1ap duy tri mbi quan hé véi cac co quan hiru quan. Ky hop dong véi cac
nha cung cp...cac dai 1y, xir Iy nhanh cac tinh hudng bat thudng xay ra trong
qua trinh thuc hién chuong trinh du lich.

- B) phian huéng din c¢é nhiém vu sau:
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+ Can clr vao ké hoach, t6 chtrc diéu dong, bé tri huéng din vién cho cac tour du
lich
+ Xay dyng, duy tri va phat trién doi ngli huéng dan vién va cong tac vién
chuyén nghiép. Tién hanh dao tao bdi dudng dé doi ngii huéng dan co trinh do
chuyén mon, nghiép vu cao...
+ La dai dién truc tiép cua cong ty trong qué trinh tiép xtc voi khach du lich,
cac ban hang, cac nha cung cap...
Ba bd phéan trén co mbi quan h¢ mat thiét v&i nhau, doi hoi phai co su phéi hop
chit ché, co ché hoat dong rd rang, hop ly.
- Phong tai chinh ké toan c6 nhiém vu chi yéu sau:
+ Thuc hién cac cong tac hach toan, ké toan cia cong ty, ddm bao tuan tha ding
nhiing quy dinh ctia nha nudec.
+ Phong hanh chinh thuc thi nhitng cong viéc chil yéu trong viéc xay dung doi
ngil lao dong cia cong ty. Thuc hién quy ché, ndi quy, khen thudng, ky luat, ché
do tién luong... mua sdm cac trang thiét bi may moc phuc vu cho cong viéc cua
con ty, ngoai ra phong ndy con dam bdo thuc hi¢én nhiing cong viéc van phong
ctia cong ty trong nhitng diéu kién nhat dinh.
2.2 Khdi qudt vé thi trwong du lich tai Hai Phong
Thi truong khach du lich tai Hdi Phong

Sau thang dau nam, du lich Hai Phong don va phuc vu uoc 3.551.804 luot
khach, ting 16,09% so cung ky nam 2017; trong d6 khach qudc té 1a 382.028
luot, ting 9,81% so véi cung ky nam 2017; doanh thu uéc dat 1.454 ty dong,
tang 18,6% so v&i cung ky nam 2017.

Trén dia ban thanh phé hién c6 447 co s& luu tra du lich, véi 9.939 phong
luu tra. Trong d6 c6 98 co so di tham dinh xép hang tir 1 d¢én 5 sao va cao cép,
bao gém: 1 biét thu cao cép, 2 khéch san hang 5 sao, 7 khach san va 1 can ho
hang 4 sao, 5 khéach san hang 3 sao, 37 khach san hang 2 sao, 45 khach san hang
1 sao va 94 co so xép loai dat tiéu chuan kinh doanh luu tra du lich. Hién c6 72
don vi hoat dong kinh doanh I hanh trén dia ban thanh phé, trong d6 co 18
doanh nghiép 1t hanh qudc té va 4 chi nhanh Iir hanh qudc té, 48 doanh nghiép
lit hanh ndi dia, 1 chi nhanh lit hanh noi dia va 5 dai 1y 1ir hanh noi dia. Tong sd
huéng dan vién du lich da duoc cép méi, doi va cép lai 1a 610 thé huéng dan
vién du lich, trong d6 c6 268 thé huéng dan vién qudc té, 342 thé huéng dan
vién noi dia.
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Thanh phd hién c6 114 tau du lich, trong d6 dia ban Cat Ba c6 102 tau, Do
Son ¢6 12 tau (tuyén Hai Phong — Cat Ba gom 14 tau cao toc kinh doanh van
chuyén khach, tuyén Bén Gét — Cai Viéng c6 11 tau). Thuc hién chi truong
giam thiéu 6 nhiém méi trudng, tir cudi nam 2010, thanh phd da dua vao hoat
dong thir nghiém loai phuong tién 4 banh chay bang dong co dién tai P Son,
Cat Ba va khu vuc trung tdm thanh phd. Dén nay tong cong c6 4 doanh nghiép
sir dung xe 4 banh chay bang dong co dién va dong co xiang phuc vu khach du
lich tai khu du lich P6 Son, Cat Ba va khu vyc trung tdim thanh phd. Cac
phuong tién van chuyén bing dudng hang khong gia ting ca vé sb lugng va tan
sudt khai thac (2 duong bay qudc té va 7 dudng bay ndi dia). Ngoai ra con hé
thong van tai hanh khach két nbi véi cac tinh, thanh phd trong ca nudc va hon
36 hing taxi dang khai thac, hoat dong trén dia ban thanh phd. Thoi gian t6i,
nganh du lich Hai Phong tiép tuc trién khai Chuong trinh hanh déng cia UBND
thanh phd thuc hién cac Nghi quyét chuyén dé caa Trung uong va thanh phd vé
phat trién du lich tré thanh nganh kinh té mii nhon; thuc hién hiéu qua cong tac
thanh kiém tra d6i véi cac hoat dong co s& luu tr, don vi kinh doanh dich vu i
hanh, van chuyén khach va cac diém du lich; kiém tra chat lugng, dich vu cia co
so luu tra; thiét lap duong day nong tai cac khu, diém du lich trén dia ban thanh
phé. Hoan thién va ban hanh mot s6 dé an, quy hoach, quy ché. Trién khai ké
hoach dam bao an ninh trat tu tai cac khu, tuyén, diém du lich cua thanh phé.
Nang cip, md rong bén pha Got, dudng vao bén va bd sung pha, tao diéu kién
cho nhén dan va du khach qua pha thuén tién, tranh un tic giao thong.

Tinh hinh bién déng cua timg khdch qua cdc nam

Nam 2017 tiép tuc ghi ddu nhitng thanh cong 4n tuwong cua cong ty Dich vu va
L@ hanh Saigontourist trong linh vuc kinh doanh ciing nhu nhitng dong goép cho
cong dong xa hoi. Tinh ca nam, cong ty di dat mic téng doanh thu chuyén
doanh 1ir hanh trén 4.250 ti dong, véi mirc ting trudéng 10% phuc vu tong cong
870.000 luot khach trong nudc va qudc té, ting hon 10% so voi ndm 2016.

Riéng trong linh vuc tau bién, trong nim 2017, Saigontourist dd dén va phuc
vu nhiéu tau bién qudc té cao cap dén tham quan Viét Nam, véi tong s6 210 luot
chuyén tau cap cang. Tong cong ca nam, cong ty dd phuc vu hon 400.000 luot
du khach va thuyén vién tau bién da qudc tich, ting hon 30% so v6i nim 2016

Bén canh do6, loai hinh du lich MICE danh cho khach hang doanh nghié¢p cling
1a mot diém nhén dang cha ¥ trong birc tranh tong thé ctia nam kinh doanh 2017
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tai 1t hanh Saigontourist. Tinh c4 ndm, cong ty da phuc vu hon 400.000 luogt
khach va thuyén vién tau bién da qudc tich, ting hon 30% so v&i nam 2016

Trong nim 2017, toan hé théng d3 phuc vu hang traim doan khiach quy mé
16n, tiéu biéu nhat 1a doan 3.600 khach tai Pong bang song Ctru Long, doan
2.400 khach tai Pa Lat, doan 2.000 khach tai Viing Tau, doan 1.200 khach tai
Dubai, doan 900 khach tai Thai Lan, doan 780 khach tai Han Quéc, 250 khach
tai Chau Au...

Trong nd luc mang lai nhitng quyén loi tot nhat danh cho khach hang, bén
canh hang loat mén qua ¥ nghia 13 cic san pham tour dic sic, L hanh
Saigontourist tiép tuc to chtrc 8 chuong trinh dic biét tri an khach hang tai TP
H6 Chi Minh va trén toan qudc. Theo d6, Saigontourist mang dén cho du khach
nhiéu co hoi du lich “siéu tiét kiém” v6i chét lugng dich vu khong doi, va qua
ting gia tri hang chuc ti ddng, gan két bén chit tinh cam gitta khach hang va Lir
hanh Saigontourist.

Vi nd lyc khong ngimg mé rong mang ludi két ni ra thé gidi, trong nim
2017, Saigontourist di thyc hién chuyén coéng tac tai Trung Au, phéi hop to
chtitc hoi thao hop tic phat trién du lich Viét Nam — Hungary. Két qua,
Saigontourist da mang dén cho du kkhachs trong nudc lan gi6 mai, su lya chon
moéi v6i hanh trinh tour Trung Au qua bdn qudc gia Hungary, Slovakia, Ao va
Czech, bat dau tir mua thu 2017. Piém nhén trong tour 1a vé dep quyén rii cua
nhitng thanh ph nam bén song Danube xanh, mot ndt trim ddc déo trong dong
chay 4m nhac thé giéi. Song hanh vé&i viéc gidi thiéu tour moi hap din dén du
khach trong nuéc, Saigontourist ddng thoi ddy manh khai thac thi truong du lich
moi gidu tiém nang nay, diy manh thu hut nguon khach du lich ddi dao tir céc
nude Trung Au vao Viét Nam. Song song v6i d6, nam trong chién luoc mé rong
ddi tac toan cau va quang ba diém dén du lich Viét Nam trén ban d6 du lich thé
gidi, trong nam 2017, Lir hanh Saigontourist tiép tuc tham gia hon 20 hoi cho,
roadshow du lich qudc té tai cac thi truong trong diém trén thé gioi.

Bén canh viéc tap trung cac ké hoach kinh doanh, cong ty con cha trong thay
d6i hinh anh L& hanh Saigontourist tich cuc va than thién hon trong mat du
khach. Thong diép “Tinh than, Trai tim va Ny cuoi Saigontourist” ap dung vio
mbi trudng lam viée trén toan hé théng da lan toa sau rong dén hang triéu khach

hang gan xa.
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Cung vo1 do, “Tinh than, Trai tim va Nu cudi Saigontourist” con lan téa dén
cong dong xa hoi bang hanh trinh du tir trai tim dén trai tim thong qua chuong
trinh Thdp sang niém tin. Chuong trinh thap sang niém tin lan thir 14 na 2017
tiép tuc 13 diém hen than thuong cta 550 em hoc sinh khiém thi dén tir 9 mai
am, truong khiém thj tai TP.HCM va khu vuc bong Nam bd. Day 1a hoat dong
vi cOng déng thuong nién 16n nhat cua Saigontourist v&1 cac chuong trinh du
lich bién, trao hoc béng, tang sach noi du lich, thiét bi hoc tap va do dung sinh
hoat danh cho cac em hoc sinh khiém thi ciing nhu hd tro doi ngii gido vién tai
cac truong khiém thi.

2.2.1 Thuc trang hoat dong té chirc phuc vu khdch du lich tai céng ty

Thuc trang co sé vt chadt ciia céng ty

Cong ty TNHH MTV Dich vu va Lit hanh Saigontourist (truc thudc tong cong
ty du lich Saigontourist) chinh thuc khai truong chi nhanh Saigontourist Hai
Phong vao ngay 23/10/2012.

Vian Phong Chi nhanh Saigontourist Hai Phong toa lac tai s6 2 Tran Quang
Khai, Hoang Van Thy, Hong Bang, Hai Phong. Chi nhanh Saigontourist tai Hai
Phong sé& lién két chit ché voi chi nhanh Saigontourist Hi Noi va chi nhanh
Saigontourist & Quang Ninh dé tao nén mang ludi dich vu viing manh cua Lit
Hanh Saigontourist tai khu vuc mién bac, phat huy strc manh lién két dé xat
dung, khai thac hiéu qua cac san pham du lich lién tuyén doc dao nbi gitra Hai
Phong va céc dia danh du lich trong diém khac trong khu vue.

Khong gian 1am viéc dugc dau tu trang thiét bi chuyén nghiép, hién dai, phu
hop voi quy chuan vé hoat dong quan 1y — diéu hanh — kinh doanh cta hé théng
Ii hanh Saigontourist thwong hiéu Lir hanh hang dau Viét Nam. Céc hoat dong
kinh doanh cua chi nhanh Saigontourist Hai Phong tip trung vao cac dich vu du
lich trong va ngoai nudc, dai ly vé may bay ndi1 dia va quéc té, dich vu van
chuyén.

2.2.2 Phadn loai cdc nha cung cap cia doanh nghiép kinh doanh i hanh

Dé tao thanh nganh du lich n61 chung va tao diéu kién cho cac doanh nghi¢p
Iit hanh c6 thé tién hanh kinh doanh noi riéng thi phai can c6 rat nhiéu yéu td,
nhiéu bo phén, nhiéu nha san xuat khac nhau hop thanh. Pay chinh 13 hé thong
cac nha cung cip san pham cho doanh nghiép i hanh bao gom:

e Nha cung cap dich vu tham quan vui choi giai tri
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e Nha cung cép dich vu luu tri, nha hang, quéan an
e Nha cung cip cic phuong tién van chuyén

e Nha cung cap cic phuong tién thong tin lién lac
e Céc co quan t6 chtc du lich

e (Céac nha cung cap khac

Trong giai doan tir 1990 dén nay, trén thi truong du lich Viét Nam cac nha
cung cip san pham di déng hon, da dang hon, co cdu chung loai cia mdi loai
san pham phong pht hon nhiéu.

Vé cac nha cung cap dich vu tham quan vui choi giai tri trén co s¢ khai thac
gia tri tai nguyén du lich: Pay 1a toan b cac diém tham quan, cac khu vui choi
giai tri...co thé thu hut khach dén tham quan nghi ngoi. Tai nguyén du lich nuéc
ta rat phong phu va da dang trai dai theo chiéu dai cua dat nudc, hau nhu tat ca
c4c tinh, thanh phd déu c6 nhing di tich, nhitng diém tham quan hip din thu hat
khach du lich. Pay 13 mét tiém nang du lich rat 16n cua nudc ta, d6 1a nhimg
diéu kién tu nhién va di tich lich sir thuan lgi cho viéc xay dung co s& du lich.
Ngoai ra tiém ning du lich con c6 trong cac cong trinh duong dai xay dung 16n
va dep, nhitng qué“m thé kién trc hién dai.

Vé tiém nang du lich man tinh tuy nhién: Nudc ta co rat nhiéu bii bién, hai
dao, cao nguyén, rung, nui.. Tt dep va doc dao co nhiéu loai dong thuc vat quy
hiém nhu Cat Ba, Ha Long, Viing Tau, Con Pao...day 1a cac diém c6 thé xay
dung duoc nhiéu loai hinh du lich khic nhau. Ngoai ra con rat nhiéu bién co
phong canh dep va doc dao c6 thé xay dung va phat trién cac loai hinh du lich
sinh thai, sin bén, nghi ngoi, thé thao nhu Da Lat, Sa Pa, Con Pao, Ctra Lo. ..

Vé tiém nang du lich mang tinh lich st: Phan anh rat rd ban chét va tinh cach
cta dan toc Viét Nam, khong gidng bat ky mot dan toc khac vi viy no rat hap
dan véi du khach nude ngoai dac biét 1a nhiing ngudo1 ham thich lich si, dan toc
hoc xa ho1 hoc. Mat khac nhan dan ta c6 nhu ciu rat 16n vé tim hiéu qua khur dan
toc cia minh thong qua viéc tham quan céac di tich lich sir, ngoai ra hang nam
con c6 nhimg ngay hoi dén, chua 16i cudn rat nhiéu nguoi dén 18 Chua Huong,
Chua Th?ly, Pén Kiép Bac, Yén Tu...Viét Nam con la mot nudc da dan toc cling
¢6 nhu cau tim hiéu 13n nhau vi vay, nhiing ving tap trung dan toc thiéu sb voi
von phong tuc, dan ca maa hat doc dao cling coi la di san lich st cuia du lich.

Céac nha cung cp co s& luu tri va nha hang: Dén nay. Hé théng nay van

dang phat trién rat manh, hau hét cac tinh va thanh phd déu c6 nhiing khach san
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va nha nghi c6 thé phuc vu duoc nhiéu khéach cung mot lac. Cung véi cac khach
san quéc doanh thi hang loat khach san lién doanh, khach san tu nhan da duoc
xay dung nhiéu hon. Céac khach san chi yéu duoc xay dung ¢ cic thanh phd lon,
cac khu vuc gidu tai nguyén du lich c6 thé thu hut khach du lich dén tham quan.
Hién nay trong ca nudc co6 khoang 3.170 khach san v&i khoang gan 60.000
budng. Su da dang vé cic nha cung cip dich vu nay da lam cho gia thué phong
ré hon dan dén cac chuong trinh du lich da dugc ha gia rat nhiéu tao diéu kién
thuan loi cho cac cong ty It hanh trong viéc thu hat khach.

Vé cac nha cung cip cac phuong tién van chuyén: Cac nha cung cip céc
phuong tién van chuyén da tang 1én rat nhiéu, chat lugng phuc vu tt hon.
+ V& hang khong: Pi md them nhiéu chuyén bay noi dia va qudc té. Ngoai
VietNam Airlines thi Vietjet Air hodc JetstarPacific Airlines cling dang tao uy
tin va ngay cang phuc vu nhiéu khach hon trong cac chuyén bay néi dia.
+ V& dwong sit: Da cai tién va d6i méi them rat nhiéu vé sé luong va chat
lugng phuc vy, ) luong khéch du lich lya chon duong sat da tang lén kha nhiéu
dac biét 1a khach du lich qubc té. Thoi gian chay cua tau da rat ngan kha nhiéu
ddc biét tau tir Ha Noi dén H6 Chi Minh va nguoc lai. Thém vao d6 1a mot s6
chuyén tau sang Trung Quédc nén rat thun loi cho viéc dwa dén khach.
+ V& duwong thiy: Rat phat trién bang hé théng tau bién di trong ndi dia, cac
loai tau cach ngdm di rat phat trién dé dap ung dugc nhu cau cia rat nhiéu
khéach du lich khi di tham quan Ha Long, Cat Ba... Day s€ 1a loai hinh van
chuyén s& rat phat trién trong nhimg nim t6i cho nhimg diém du lich c6 dudng
thuy.
+ V& dwong bo: Ciing phat trién rat manh mang ludi cac cong ty van chuyén,
cac tu nhan cho thué xe ngay cang nhiéu, hé thdng cac cong ty xe bus, taxi, grap
phat trién lién tuc 1am da dang thém cho cac phuong tién van chuyén.

Nhu vay hé théng cic phuong tién van chuyén ngay nay di tuong doi
phat trién, céc loai phuong tién cling da dugc tu do kinh doanh nén viéc thiét lap
chon lua cac nha cung cip cho cac cong ty lit hanh di duoc dé dang hon.

Céc nha cung cip cic phuong tién thong tin lién lac: Da dugc hién dai hoa
ngang tam voi thé géi duoc khach du lich thira nhan va danh gia cao. Vi vay,
phuong tién thong tin cho khéach va trong quéan ly khong con khé khan nhu truée

nira.
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Cac co quan, cac t6 chte dich vu: Do su phat trién cua du lich trong
nhitng nam qua va dugc sy quan tdm cua Pang va Nha nudc nén chung ta da
thanh 14p Gy ban hanh dong qudc gia vé du lich, di phdi hop hanh dong giira
nganh du lich va nhiéu nganh khac nhu: hai quan, cong an, hang khong, giao
thong van tai...tr trung wong dén dia phuong nén viéc td chire cac chuong trinh
du lich da dé dang hon rat nhiéu, cac thu tuc hai quan cép visa, ho chiéu di duoc
rat ngan. Mdi quan hé gitta cong ty 1ir hanh vdi cdc co quan chirc ning da duoc
thong thoang hon rat nhiéu tao thuan loi cho cac cong ty lam thu tuc dua don
khach tai ctra khau...

Céc nha cung Gng khac: Nhu chung ta di biét, san pham du lich 1a mang tinh
v hinh cao, né bao gém nhiéu thé loai, nhiéu dich vu nén ngoai nhiing nha cung
cap chinh cta cic cong ty lit hanh ké trén thi con ty 1i hanh phai c6 mbi quan hé
v6i cac nha cung cip khac dé dap umg nhu cu ctia mot sd khach du lich khi ho
c6 nhimg cong viée, nhitng nhu cau dic trung nhu: mua vé xem cac chuong
trinh biéu dién ngh¢ thuat, tham gia cac hoi nghi, cac hoat dong thé duc thé thao,
mua vé xem nhiing tran dau thé thao. ..

2.2.3 Moi quan hé giiza doanh nghiép kinh doanh liz hdnh véi cdc nha cung

7
A

cap

Vai tro ctia nha cung cap san pham dau vao ddi vdi cac cong ty lit hanh 13
khong thé phu nhan dugc, khi nao cac cong ty lir hanh mudn hoat dong duogc
ciing phai can dén cac nha cung cap. Viéc xy dung mdi quan hé giira cong ty lit
hanh véi cic nha cung cip san pham dau vao, 1au dai, hop tic chat ché dudi
nhiéu hinh thtrc khac nhau. Tuy nhién, néu khong c6 cic cong ty lit hanh thi cac
nha cung cdp san pham ciing khong thé gip thuan loi trong viéc tiéu thu san
pham cta minh. Do sy bat loi trong quan hé cung cau, cac cong ty lit hanh sé& tro
thanh mot mat xich quan trong nhat trong cic kénh luu thong phan phdi san
pham du lich. Chi can néu ra mot con sb 13 ¢6 tdi hon 50% sb vé may bay trén
thé gi6i dugc tiéu thu thong qua cac cong ty 1it hanh. Ciing d& dang cho chung ta
biét cac cong ty lir hanh c6 mot vai trd quan trong nhu thé nao ddi véi cac nha
cung cép san pham dau vao.

Loi ich cia cdc nha san xuét 13 rat d& dang nhan thay khi quan hé véi nhing
cong ty Iit hanh.

+ Tiéu thu dugc nhiéu san phém hon
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+ C6 thém duogc nhiéu khach hang, thi truong dugc mé rong thém va luén ludn
dam bao dugc mot thi truong 6n dinh va 1au dai.

+ Ho san bt duogce rui ro.

+ Pic biét duge gidi thiéu san pham qua su quang cdo, gidi thiéu cla cong ty

Nhu viy, trong quan hé gita cong ty lit hanh v6i cac nha cung cap san
pham thi ca hai déu rat can dén nhau. Loi ich cta cac nha cung cép san pham da
16 rang, con dbi voi cong ty it hanh loi ich ciia ho nam & dau trong mdi quan hé
ndy, cau tra 1oi chinh 14 hoa hong (Commission)

Tién hoa hong 13 mét trong nhitng yéu t6 quan trong trong mdi quan hé
giita cac cong ty 1ir hanh va cac nha cung tng san phdm dau vao. Ta c6 thé hiéu
“hoa hong” 1a sy vu dai dudi nhiéu hinh thirc ciia cac nha cung cip san pham du
lich cho cac cong ty 1ir hanh khi ma cong ty lit hanh ban hodc tiéu thu san phim
cua ho.

Thong thudng cac nha cung cdp thudng ap dung mirc gia riéng ddi voi cac
cong ty 1ir hanh murc gia nay ludn ludn thap hon muirc gia chinh thic cia cac nha
cung cap c6 thé tir mot dén vai chyc phan tram.

Tién hoa hong = Gi4 cong bd - Gia gdc nha cung cdp ban cho cong ty lit
hanh.

C6 rat nhiéu hinh thirc hoa hong khac nhau, nhung c¢6 3 hinh thirc chinh
sau day:

+ Hoa hdng co ban: Puogc hiéu 13 muc tién hoa hong thap nhat ma cc nha cung
cap san pham tra cho cong ty lit hanh khi ho tiéu thu san phim. Mtrc hoa hdng
co ban phd bién cho cac dich vu hang hoa du lich tai Viét Nam va trén thé gidi,
thuong dugc tinh bang phan trim trén mirc gia ban. Mirc hoa hong co ban tai
Viét Nam c6 mot dic diém chung 1a c6 su chénh I¢ch kha 16n theo cdc doanh
nghiép, theo timg dia phuong. Nguyén nhin cht yéu xuét phat tir mbi quan hé
cung cau va tip quan kinh doanh. Tuy vdy, vé xu thé mirc hoa hong co ban tai
Viét Nam s& hoa nhap chung theo tap quéan thé gidi.

+ Tién hoa hdng thwéng: Thyuc chat dy 1a khoan tién thuéng ma cac nha cung
cap tra cho cac cong ty 1ir hanh khu cac cong ty lit hanh ban hodc tiéu thu mét
lwong 16n san phadm vuot qua mot mic quy dinh vao d6. Cac nha cung cip co
thé quy dinh mtc tiéu thu cho mdt hoac mdt lugng san phém tiéu thu trong mot

khoan thoi gian nhét dinh. Mac thuong pho bién 1 sy ting phan trim so vdi tién
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hoa hong co ban. Trong nhimg hoan canh va diéu kién nhét dinh thi cic nha
cung cap c6 thé thuong bang hinh thirc mién phi.

+ Tién hoa hong bio dam trong mdi quan hé (tién phat): Pay 13 khoan tién
phat ma mét trong hai phia hoic cong ty 1it hanh hay nha cung cip phai tra cho
nhau khi cac diém cam két trong hop déng khong dugc thuc hién. Muc phat chu
yéu phu thudc vao thoi gian théng bao hily va mdi quan hé giira hai bén.

Trong mdi quan hé gifra cong ty lit hanh va cdc nha cung cip thi loi ich
ctia cong ty lit hanh 1a tién hoa hong, ngoai ra thi ho con thu duogc rat nhiéu loi
ich trong mdi quan hé nay. Ho di tao dugc san pham theo méng mudn cia
khach, thu dugc lgi nhuan, mo rong uy tin trén thi truong.

Do bt loi trong quan hé cung cau du lich ma cac nha cung cap khong thé
tiéu thu dugc nhiéu san pham du lich, khi ho ban truc tiép cho khach hang va ca
khach hang ciing gip rat nhiéu kho khin trong viéc tim kiém thong tin vé& cac
san phém du lich minh s€ mua. Do d6, cd khach hang va cac nha cung cép déu
tim dén cong ty lir hanh.

Céac nha cung cap thu duoc loi ich nhu chung ta di phan tich, con khach hang
thi ho sir dung chuong trinh du lich tron goi stt dugc théa man hon nhiéu voi gia
ca hop 1y, chat lugng cao hon, tiét kiém dugc thoi gian, thira huong duogc cac
kinh nghiém cta cic cong ty it hanh, tao ra dugc sy an tam, tin tudng hon.

Méi quan h¢ gia bé phdn li# hanh véi bé phdn khdc trong cong ty

B6 phan It hanh va cac bd phan ¢ cong ty co mbi quan hg, hd tro 1an nhau
trong hoat dong kinh doanh.

Méi quan hé gitra bd phan It hanh va bd phan diéu hanh: B phan diéu
hanh dong vai trd rat quan trong dbi voi kinh doanh 1ir hanh. B6 phan nay giup
chuong trinh du lich sip xép hudng dan vién, dit cac dich vu can thiét cho
chuyén di, dit phuong tién di chuyén...sNéu nhu khéng c6 phuong tién vin
chuyén thi 1&t hanh khong thé td chirc thuc hién cac chuong trinh du lich vi céac
diém du lich va khach san luu tra déu khong thé di chuyén khach ma cé dinh.
Phuong tién van chuyén gitp cho lir hanh tao sy lién két giira khach du lich voi
cac dia diém nay.

Mbi quan hé gitta bd phan 1&r hanh va bd phan hanh chinh nhéan su: C6
mdi quan hé trong cong tic quan 1y ngudn nhan sy. Phong hanh chinh nhan sy
con giup cho 1it hanh c6 mdi quan hé voi chinh quyén va dia phuong noi cong ty
dat tru s& hoat dong.
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Mdi quan hé giira bo phan it hanh va phong ké toan: Pay 1a 2 bd phan ¢o
modi quan hé khan khit v6i nhau vi day 1a noi thanh quyét toan moi chi tiéu hop
1y ctia hoat dong kinh doanh 1ir hanh thong qua cac gidy td va cac bién lai, bién
nhén sau cac chuyén di du lich.

Méi quan h¢ giita céng ty véi cdc doi tic trong linh vuc kinh doanh li
hanh

Quy trinh té chire phuc vu khdch du lich hién tai ciia céng ty

Cong ty TNHH MT Dich vu va Lir hanh Saigontourist chi nhanh Hai Phong
12 mot trong nhiing coéng ty thanh vién truc thudc téng coéng ty Lt hanh
Saigontourist, do viy né c¢6 quy trinh 1am viéc rat dic thu va riéng biét. Sau day
13 hai quy trinh chil yéu dic trung ctia cong ty

Chuong trinh tour ngi dia

Trudc tién, tong cong ty giri chuong trinh ra, chuong trinh dugc chuyén sang
phong kinh doanh, sau khi xem xét cac diéu khoan cia chwong trinh thi chuyén
sang phong diéu hanh. Phong diéu hanh chiu trach nhiém nghién ctu va trién
khai truong trinh bao gdm nhu sau:
v Tim huéng dan vién thich hop cho chuong trinh
v Piéu xe ding theo yéu cau ciia chuong trinh
v\ Xac dinh s6 luong vé
v Phong hanh chinh nhan sy va ké toan c6 nhiém vy xem xét chuong trinh
dé cap cho hudng dan vién chi phi tam tng va nhitng vat dung can thiét cho tour

du lich d6: ma, co, nude...

Sau khi két thuc tour, huéng din vién va lai xe phai viét bio cao di doan va
nhan xét cia khach vé phong diéu hanh. Két thiic quy trinh lam viéc cua mot
chuong trinh.

Chuwong trinh tour dwoc ban tai ché
Vé quy trinh lam viéc ciing twong ty nhu quy trinh ctia chwong trinh tour ndi
dia, chi khac la khéach sau khi mua tour thi chuong trinh sé dugc g téi1 ngay
phong kinh doanh.

2.3Thuc trang hoat dong Marketing cua cong ty
Thi truong muc tiéu

37



Péi voi mdi cong ty, viéc xac dinh thi truong muc ti€u la budc quan trong
trong viéc xdy dung cac chién lugc muc tiu dé phat trién. O cong ty
Saigontourist, dd dinh hudng thi trudng muc tiéu trong nudc va quoc té.

DPdi voi thi truong trong nudc, thi truong muc ti€u trudc hét duoc xac
dinh theo tiéu thuc dia 1y. o) trong nudce do sy phan chia dia ban hoat dong tu
tong cong ty nén cac thanh phd 16n 1a linh vuc hoat dong cua cong ty. Pic diém
1a cac thanh phd nay 13 nhiéu nha cung cap dich vu, nhiéu diém du lich hap dén,
¢ co s6 ha tAng ki thuét tét, giao thong va phuong tién truyén thong phat trién
hon. Hon nita, thu nhap ctia nguoi dan cao hon, thoi gian ddi nhidu hon nén nhu
cau di du lich 1a rat 16n. Tai cac thanh phé 16n ciing 1a noi dién ra cac sy kién
kinh té, van hoa, xa hoi, chinh tri...thu hut cac nha dau tu, du khach nudc ngoai.
Ngoai ra tai cac thanh phd ndy, cac ca nhan riéng 1é nhét 13 nhimg nguoi da di
1am c6 thu nhap cao do ap luc vé cong viéc nén ho cd nhu cau nghi ngoi, giai tri,
du lich va c6 kha nang chi trd cho nhirng nhu cau do. Con vé hoc sinh, sinh vién
nhitng d6i twong dé ciing 14 mot thi trudng tiém ning 16n cua cong ty khi nhu
cau cua ho da sb 1a kham pha, tim hiéu va hoc hoi.

V& thi trudng qudc té, cong ty lya chon céc thi truong chil yéu 1a céc nude
Anh, Phap, My, Dtc, Trung Quéc...Céc nude co6 nén kinh té phat trién, thu
nhap ctia ngudi dan cao. Nhu ciu tham quan du lich rat 16n dic biét 1a nhu cau
du lich thé gidi. Cung voi do, Viét Nam dang 1a muyc tiéu dau tu cua nhiéu doanh
nghiép nudc ngoai nén nhu cau vé thong tin thi truong dau tu 1a rat can thiét. Do
1a nguyén nhan ma du lich MICE dang phat trién tai Viét Nam.

Nguén khdch cia cong ty
e Khéch hang tir 18 tudi tro 1én

C6 muc thu nhap binh quan 5 triéu dong/1 thang

e Co nghé nghiép tu do

e C6 mong muén kham phé hoc hoi nhimg diéu mai la
e Thich cac san pham du lich c6 chat luong tét

2.3.1 Sdn pham kinh doanh liz hanh ciia céng ty

V6i myc tiéu day manh kinh doanh da dang vé thi trudng, khach hang, san
phém va dich vu trong ca 3 linh vuc: du lich quéc té, du lich trong nudc, du lich
nudc ngoai. Cong ty dang hudng té1 vi tri tréd thanh mdt trong nhiing thuong
hiéu 1& hanh hang dau khu vuc va quéc té. Triét 1y kinh doanh cua cong ty

“Hoat dong kinh doanh ludn hudng dén khach hang, nhan vién va cong dong”.
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Xay dung, phat trién va bao vé thwon hiéu Lit hanh Saigontourist sudt nhiing
nim qua 1a chudi chu trinh twong tac giita cdc doanh nghiép véi khach hang va
cong dong xa hoi. Viéc khong ngimg cai tién ap dung cac tiéu chuan quan Iy
moi, sdng tao nhiing san phém, dich vu luén dat khach hang ¢ vi tri trung tam,
dua trén dong thuan tap thé, xac dinh rd sit ménh doanh nghiép voi cong dong
xd hoi...dd gop phan tao l4p van hoa kinh doanh, vin hoa thuong hiéu
Saigontourist. San pham trong nganh du lich khong phai 12 san pham thuc té ma
chinh 13 dich vu ma n6 cung tng dén khach hang. Mot phan cta dich vu cung
g to1 khach hang ma khach hang c6 thé cam nhan duoc, nhung con mot phan
khac thi khach hang khong biét duoc 12 né nam ¢ phia sau mdi hanh trinh. Cong
ty 1it hanh Saigontourist 1a mot cong ty du lich hang dau cua Viét Nam v6i nhiéu
g6i tour du lich khac nhau nhu: du lich quéc té, du lich nudc ngoai, du lich noi
dia, du lich tau bién quéc té, du lich Mice, du lich tiét kiém. ..

+ Du lich quéc té: La mot trong nhimg thé manh hang dau cua cong ty, 1a mang
du lich quéc té voi hé théng quan hé d6i tic mo rong trén toan thé gidi. Ngay tir
ngay dau thanh 1ap, du khach khip noi trén thé gidi di tin tuong lwa chon
thuong hiéu Saigontourist véi nhitng chwong trinh tron goéi trai dai khap dat
nuéc va loai hinh da dang. San pham ndi bat ciia Saigontourist gidi thiéu dén
ban be¢, du khach quéc té dua trén loi thé canh tranh danh la th:fmg canh, stc
manh va chiéu sau vin héa Viét, thong qua céc loai hinh du lich: du lich thuan
tay, du lich kham ph4, tim hiéu vin hoa — x4 hoi, du lich tham hiém, du lich 4m
thuc, du lich sinh thai...

+ Du lich tau bién quéc té: SGm tiép can ngudn khach tau bién tir nhitng nim
90 dau thé ky 20, Saigontourist 1a mot trong nhitng cong ty lir hanh hang dau
khai thac va phat trién du lich tau bién tai Viét Nam. V&i uu thé vé kinh nghi¢m
phuc vu nhitng doan tau bién 1on sang trong, cac loai du thuyén, du lich tau bién
12 mot trong nhing thé manh ciia Saigontourist voi sy da dang vé tour tuyén.

+ Du lich MICE(Meeting, Incentive, Conference and Event): Du lich MICE cua
Saigontourist 13 su lya chon hang dau cua cac cong ty, doanh nghiép, xi nghiép,
truong hoc ¢6 nhu cau voi loai hinh du lich nay. B6i kha nang dap tng dich vu
cao va dugc trién khai hiéu qua ca trong va ngoai nudc. Hién tai cong ty khai
thac chuyén nghiép cac chuong trinh MICE tron géi (két hop tham quan véi to
chirc hoi nghi, hoi thdo, su kién, chuong trinh team building nang cao tinh than

tap thé,tinh than doan két gifra cac ca nhan trong cong ty, hoat dong xa hai,
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ngoai khoa) cac dich vu riéng 1¢ (phong hop, phong & khach san 4-5 sao, phuong
tién van chuyén, chuong trinh tham quan trudce va sau hdi nghi, hdi thao)

+ Du lich nwée ngoai: Voi hé théng d6i tac uy tin tai nudc ngoai dong thoi ludn
bam sat cac nhu cau ctia khach hang, cong ty lién tuc giéi thiéu nhiéu loai hinh
du lich nudc ngoai tron géi da dang, phu hop theo mua, theo thi hiéu, thu nhap
va ltra tudi cua du khach. GOm céc loai hinh du lich nhu: Du lich thuan tuy, du
lich két hop khao sat dich vu, thi trudng, nganh nghé, du hoc, tham du hoi thao,
du lich lich str - van hoéa, du lich danh riéng cho nguoi cao tudi. . .(Chau A: Thai
Lan,Han Quéc, Pai Loan...Chau Au: Anh, Phap, My...)

+ Du lich ndi dia: Saigontourist d sém xay dung hé théng chuong trinh tham
quan da dang va dich vu chét luong dam bao nhat danh cho khu khach néi dia va
quéc té dén v4i nhitng diém trai dai khip moi mién ctia t6 quéc.(Mién Bac: HN
— HL — Sapa...Mién Trung: Hué - P4 Ning — Nha Trang...Mién Nam: Sai Gon
— Pht Qudc...Chum tour: TAy Bic, Hanh huong...)

+ Du lich tiét kiém IKO Travel (Moi ngudi déu c6 thé di du lich): Tur thang
9/2008, Saigontourist chinh thirc trién trai dong san pham mdi: Du lich tiét kiém
— IKO Travel v6i phuong cham : “Moi nguoi déu ¢ thé di du lich” bén canh
dong san pham tour truyén thdng va dong tour cao cip Premium Travel. Su ra
doi ciia IKO Travel 12 bude phat trién tiép theo cua chién luoc phat trién da dang
dong san pham, dich vu va triét 1y kinh doanh “trién khai dich vu dem lai nhiéu
loi ich cho ca cong ddng” ctia Saigontourist. Trén co s ké thira tinh chuyén
nghiép trong chién luoc xay dung cic dong thuong hiéu san pham va dich vu
nhanh ctia Saigontourst, IKO Travel duoc phat trién tir chinh nhu cau du lich
“vira du, hiéu qud, va phu hop voi ngan sach” cia du khach. (Du Lich
CAMPHUCHIA 4 ngay — chi 4p dung thanh toan truc tuyén, thoi gian 4 ngay 3
dém, phuong tién di chuyén bang xe, chi phi 4.309.000 VND)

2.3.2 Hoat dong Marketing cua cong ty
Chién liroc Marketing hon hop

Néu nhu trude ddy, hoat dong Marketing 13 mdi mé trong linh vuc kinh
doanh 1t hanh thi dén gan day, diéu nay da thay doi. Phan 16n cac doanh nghiép
1it hanh d3 str dung marketing hén hop nhu mét cong cu sac bén dé ddy manh
hoat dong kinh doanh. Cong ty Saigontourist da st dung linh hoat cong cu cua
marketing trong viéc thu hat khach.
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Chinh sich vé gia ca: Viéc xac dinh gia cho san phdm c6 y nghia cuc ky
quan trong. Gia chinh 1a mot trong nhimng tiéu chuan thudng xuyén quan trong
quyét dinh viéc mua san pham cua khach hang. Khi nghién ctru dua ra murc gia
ban pht hop dén khach hang thi céng ty di phai tinh dén rat nhiéu yéu té kho
khan va thuan lgi mang lai cho cong ty. Trong qua trinh dinh gia, cong ty da tinh
dén cac yéu td tac dong truc tiép hay gian tiép dén cac quyét dinh gia ctia doanh
nghi¢p. Tu do, cong ty xac dinh gia cho doanh nghi¢p minh sao cho c6 kha nang
canh tranh trén thi trudong du lich hi¢n nay.

Chinh sich san pham: Do san pham trong du lich rat dé bi sao chép. Vi
vay, viéc tao ra mot san phém moi ¢o tinh riéng biét va ndi bat hon so véi cac
san pham khéac cung loai 13 rat kho khan. Vi vy, cong ty Saigontourist da tao ra
nhitng san pham mang tinh riéng biét, c6 dau an riéng cua Saigontourist vdi cac
doanh nghiép i hanh khac. Pong thoi, ning cao chat lugng san pham mdi tao
duoc su tin cdy cua du khach so v&i1 doanh nghi€p cua minh dé chinh 1a nhan tb
tao ra sy uy tin, danh tiéng va thuong hiéu cua Saigontourist trén thi truong
trong va ngoai nudc.

Chinh sach quéang ba: Céc san pham trude khi duoc tung ra thi truong da
duoc cong ty dang quang cdo trén cac to bao, to roi, website, face book, cac
phuong tién truyén thong khéc...dé gidi thiéu san phdm ctua minh dén khach
hang.

Chinh sach phin phéi: Do tinh chit ctia san pham du lich 13 vo hinh,
khong thé luu trit, khong thé dich chuyén, ¢ xa so v6i khach du lich. Dé khach
hang c6 thé dén v6i san pham thuan tién hon, cong ty dd xdy dung kénh phan
phéi truc tiép nham phuc vu khach hang duoc tot hon. Ngoai ra, cong ty con mé
rong cac kénh phan phdi khac trén pham vi ca nudc. Pé ¢ thé cung cip cho

khach hang nhimg san pham du lich thuén loi va dé dang hon.

Chién luoc thi truong

Cung voi su phat trién cta kinh té thi truong, du lich ngay cang duoc mo
rong va co sy canh tranh gay gat. Vi vdy, dé duy tri va phat trién thi cong ty
Saigontourist noi riéng va cac doanh nghiép kinh doanh du lich n6i chung can c6
nhitng chién lugc diing din dé tim hiéu, kham pha va kiém soat thi trudng va

cling dé phuc vu tdt hon moi nhu cau cua thi truong.
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Vi thi truong thi rat rong 16n, nén dé kinh doanh dat hiéu qua cao, cOng ty
Saigontourist dd chon cho minh thi truong muyc tiéu va hudng dén thi truong
muc tiéu do.

Saigontourist con 13 doanh nghiép lit hang dau trong ca nuéc quan tim
xuc tién quang ba tiép thi v6i khach du lich trong va ngoai nudc. Tham gia c6
chon loc cac hdi chg, hdi nghi, hoi thao quéc té. Tang cuong hop tac cac co
quan truyén thong, cac hing hang khong, cic tdp doan, cong ty du lich nudc
ngoai nham quang ba thuong hiéu Saigontourist va cac don vi thanh vién, dong
thoi quan tAm gi6i thiéu san pham mdi ciing nhu cac dich vu du lich trong cac
dip hé, 18, Tét va nhitng 18 hoi truyén thdng cua dan toc.

Chién luoc canh tranh

Su thanh cong cua cong ty duogc thé hién mot cach rd nét nhit thong qua
vi tri ma cong ty chiém gilt dugc trén thi trudong so voi cac dbi th canh tranh.
Trong qué trinh hoat dong kinh doanh, cong ty Saigontourist d thuc hién chién
luge chi phi cao nhim nang cao chét lwong cac chuong trinh du lich. Khi ap
dung chién luoc nay, gia cua cac chuong trinh du lich s& twong ddi cao, vi vay
dé hoat dong kinh doanh c6 hiéu qua thi cong ty phai dua vao uy tin va danh
tiéng dé thu hat khach.

Chién luoc trong giai doan sap t6i ctia Saigontourist s& phat trién thanh
1ap doan kinh té du lich manh, bén vimg, cung tng chudi gia tri san pham da
dang, cao cip, chit lugng cao, mang tinh khéac biét, xay dung cong nghé quéan 1y
tién tién, dic trung Saigontourist, tién dén phat trién nhuong quyén thuong hiéu,
gia ting nang luc canh tranh va chi phdi thi truong trong nudce, thuong hiéu hoi
nhap sau rong khu vuc toan.

Chién lwpc Thuwong Hiéu — Hgi Nhdp — Phdt Trién Saigontourist

Cong ty da tap trung chi dao td chirc thuc hién, thong qua cac nhi¢m vu sau:

Nang cao quang ba tiép thi va thyuc hién chién lugc thuong hiéu, dap tmg nhu
cau trong phat trién tinh hinh méi.

+ Pau tu chiéu sdu va dau tu mé rong

+ Pao tao nguoén nhan lyc

+ T4i co cu san pham dich vy, ning cao chat lugng san phim

+ Nang cao thai d§ phong cach phuc vy, dac bi¢t cha trong cac cong tac

chdm s6c khach hang

42



+ Kiém soat tai chinh va thuc hién chuong trinh t8i wu hoa 1gi nhuan

+ Xay dung hé théng chinh trj trong sach, vimg manh

Chuwong ITI Mgt s6 giai phap nhim hoan thién quy trinh khai thic va to
chéc phuc vu khach du lich trong hoat dgng kinh doanh lir hanh
3.1Nhgn xét chung
Hiéu qud

Piém manh:

Saigontourist dugc Téng cuc Du lich Viét Nam danh gid 12 mét trong
nhimg doanh nghiép hang dau vé linh vuc du lich do nhiing déng gop tich cuc
trong su nghiép phat trién nganh du lich ca nudc véi nhidu mé hinh du lich vi du
nhu: luu tra, nha hang, 1&r hanh, vui choi, giai tri, thwong mai, dao tao nghiép vu
du lich va khach san...Trong nhitng ndm qua, Saigontourist da da dang hoa linh
vuc kinh doanh. Vi tiém luc virng manh va tdm nhin vao tuong lai ciia nganh
du lich Viét Nam, tiép tuc phan ddu md rong thi trudng va hudng Viét Nam
ngang tam du lich Chau A.

+ La doanh nghiép tién phong md rong thi trudng, c6 nhiéu kinh nghiém hoat
dong

+ Ung dyung céng nghé thong tin: Hinh thirc ban tour tryc tuyén qua trang web:
Www.saigontourist.net hinh thtrc thanh toan linh hoat, tao ra su tién lgi nhét cho
khach hang.

+ Saigontourist c6 thwong hiéu du lich hang dau khu vuc Pong Nam A

+ D041 ngli nhan vién dong ddo, c¢o trinh do chuyén moén cling nhu thai d§ phuc
vu rat chuyén nghiép, nham tao ra su phat trién bén viing
+ Van dung 1 cach linh hoat trong viéc cung ung dich vu tron go1 cho cac khach
doan voi chi phi hop li va dap tng tbi da cac yéu cau chinh dang cua khéch.
+ Mang ludi hoat dong rat rong, khong chi trong nudc ma con tién ra nudc
ngoai
+ Thuong xuyén co cac chuong trinh khuyén mai dic biét nham thu hat khach
hang
+ Pay manh két ndi voi cac nha cung cép dich vu nham kich thich kha niang du
lich ctua du khach

Cu thé, & linh vuc du lich ndi dia, chuong trinh “Cung Saigontourist - Tan
hudng Ban sic Viét” voi hang trim san pham tham tinh qué huong, lan toa ca
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nude, khong ngimg dua du khach dén thuong ngoan canh sic 4 mua cia 3 mién
dat nuéc; tan huong gia tri du lich bién ddo qué huong véi diém nhan dao tién
tiéu Ly Son; md rong trai nghiém mién Tay séng nudc cung véi su phat trién,
két ndi ha ting giao thong cua khu vuc, phat trién cac dong san pham két néi
diém dén Viét Nam vé6i Lao, Campuchia, Myanmar, Thai Lan... trong chuong
trinh “Nam quéc gia - Mot diém dén” véi xu thé hd1 nhap khu vuc hién nay.

Song song d6, Saigontourist ludn xac dinh du lich quéc té 1a linh vuc kinh
doanh trong tdm, trong d6 dac biét 1a linh vuyc kinh doanh dich vu du lich tau
bién cao cép. V&i wu thé vuot troi vé kinh nghiém phuc vu nhiing doan tau bién
16n cung sy da dang vé tour tuyén, dich vu va dgi ngli nhan sy duogc dao tao
chuyén nghiép, du lich tau bién dang 1a mot trong nhitng thé manh hang dau cua
Saigontourist, gdp phan phat trién déng bo linh vuc du lich quéc té ciia Cong ty
theo cac dudng hang khéng, dudng thiy va duong bo. Pén nay, Saigontourist
van 1a thuong hiéu duy nhat cua du lich Viét Nam khai thac va phuc vu san
pham du lich tau bién dong thoi hai chiéu, don hang trim chuyén du lich tau
bién qudc té dén Viét Nam hang nim va dua du khach Viét Nam ra thé gidi theo
san pham tour két hop hang khong, hang hai.

Vi vu thé vé kinh nghiép phuc vu nhitng doan tau bién 16n cing sy da dang
vé tour tuyén, dich vu, doi ngli nhan sy dugc dao tao chuyén nghié€p, du lich tau
bién dang 1a mot trong nhiing thé manh hang dau cua Saigontourist. Su chu
dong 12 bi quyét 1on nhét gitp Saigontourist vuot qua kho khan va binh on phat
trién. Tong cong ty dd dua ra chién thuat ing pho, nhitng bién phap, chién lugc
kinh doanh phul hgp nham han ché ton thét, vugt qua kho khan, giit vimg téc do
phat trién.

Ton tai

Piém yéu:

Saigontourist 13 doanh nghiép kinh doanh 1&r hanh hang dau cua Viét Nam, 1a
thuong hiéu ¢6 uy tin trén thi truong, vi thé ma gia ca cac san pham du lich ¢6
gi4 thanh tuong d6i cao hon so v&i cac doanh nghiép lit hanh khac. Vi vay, d6i
vo1 nhitng du khach cé thu nhap trung binh, hoac thép thi it ¢6 su lua chon
nhiing san pham cua cong ty, vi gia ca kha cao khong phul hop véi thu nhap cia
ho

Co héi:
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Sy hd tro cia Nha nudc, ciing nhu cua Tong cong ty ting cudng quang ba
hinh anh dat nudc va con nguoi Viét Nam dén va&i ban bé cac nude véi khau
hi¢u :”Viét Nam — vé dep bat tan”

Viét Nam d4, dang va s& thiép 1ap quan hé ngoai giao tot dep vdi nhiéu nudc,
d6ng thoi cai thién nhiéu thu tuc, gidy to phtrc tap nhu mién Visa cho cac nude:
Nhat, Nga, Singapore, Malaysia...nhém tao diéu kién thuan loi1 va hép dan du
khach cac nudce dén véi Viet Nam. La co hoi dé Saigontourist phat trién linh vuc
cuia minh.

Viét Nam c¢6 nén chinh tri 6n dinh, kinh té dang trén da phat trién. Hon nita
con c6 nhiéu dia diém, thing canh ndi tiéng dugc thién nhién ban ting nhu:
Vinh Ha Long, Cat Ba, Nha Trang...Cung v6i khi hdu nhiét déi am gié mua
thuan loi cho du lich.

Vi¢t Nam c6 nét van hda riéng mang dac trung cua Van hoa Phuong Pong.
Nho vé binh di, hiéu khach cua con nguoi Viét Nam da gép phﬁn thu huat sy
quan tam du du khach, tao cho du khach su Iua chon tuyét voi dé dén Viét Nam.

Thach thirc:

Su khing hoang kinh té toan cau 1am cho nganh du lich bj anh huéng do
ngudi dan thit chat chi tiéu hon, cac nha du tu cling ngan ngai hon khi quyét
dinh mé rong thi trudong.

Mot s6 cu dan dia phuong ¥ thitc chua cao nén giy ra phién ha cho khach du
lich nhu phan biét gid ca ddi i khach du lich va khach dia phuong, chéo kéo
khach, an xin, trdm cép. ..Dac biét la tinh trang ket xe, 0 nhiém cling anh hudng
khong nho dén cong ty Saigontourist no1 ri€ng va nén du lich Viét Nam néi
chung.

Saigontourist da tirng budc thao go nhitng kho khan, viing vang vuot qua
khtung hoang biang chinh nhitng chién luoc cu thé cua ho. Bdi canh bén ngoai co
thé tao cho doanh nghiép co hoi dé tang truong va pha trién. Nhung cong ty da
vuot qua nhimg diém yéu, theo dudi cac co hoi phu hop nhat vaéi nhimg diém
manh caa minh, thiét 1ap mot ké hoach phong thu dé ngin ngira diém yéu cua
doanh nghiép khoi nhitng anh huéng tir moéi truong bén ngoai va tao dugc Su
khac biét cua ho trén thi truong. Bac biét, nhirng chién lugc mang tinh dai han
ludn dugc cong ty chu trong thyuc hién 1a nhitng thanh t6 gop phan vao viéc ddi
pho thanh céng vai nhitng khung hoang. Tuy khong nadm ngoai vong xody kho
khan, nhung véi nhirng kinh nghiém tich liiy dugc cing nhitng ¢d gang, cong ty
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d3 tao dugc thuong hiéu ngdy cang 16n manh cta minh, niém tin yéu cua khach

hang trong va ngoai nudc.

3.2Mét s6 gidi phdp nham hoan thién quy trinh khai thdc va té chirc phuc vu
khach du lich trong hoat dong kinh doanh it hanh tai cong ty

Pinh hudng cia cong ty la kinh doanh da nganh két hop voi chuyén nganh
nham tao ra mot san phém du lich téng hop va hoan chinh.

Saigontourist thuc hién chién lugc kinh doanh mang tinh 14u dai nhdm phat
huy loai hinh du lich Thanh Phé va loai hinh du lich MICE. Tang cudng dau tu
trong va ngoai nuwéc nham dua Saigontourist trd thanh chudi thuong hiéu mang
tAim quéc té.

Phat trién cac hoat dong xuc tién, quang ba, tiép thi hinh anh, thuong hi¢u, va
cac san pham dich vu du lich théng qua cac hoi cho du lich quéc té va trong
nuée, trén hé thdng website ciia cong ty...dong thoi ting cuong xay dyng va
cung cip nhiing dong san pham du lich méi nham dap tng nhu cau da dang cua
du khach quéc té va noi dia vé du lich tham quan, nghi dudng, du lich MICE, du
lich bién, du lich 1& hoi...qua d6 gbp phan tiép tuc giit vimg vi tri hang dau va
phat trién dong bd 3 linh vuc kinh doanh chinh gom du lich qudc té, du lich
trong nudc va nude ngoai cia thuong hi¢u Lir hanh Saigontourist
Tiép tuc thuc hién chién lugc kinh doanh da dang, phat trién hiéu qua va déng
déu trong cd ba linh vuc du lich quéc té, du lich trong nudc va du lich nude
ngoai, ludn tién phong voi nhitng bude sang tao dot pha va bén viing trong kinh
doanh.

Mo rong thi truong

Nhim déy manh phat trién du lich quéc té, khai thac hiéu qua céc thi

truong truyén théng noi dia hay nhu Nga, Phap va Anh, Lir hanh Saigontourist
tiép tuc déy manh trién khai cac hoat dong xuc tién nhu tham gia hoi chg du lich
quéc té Otdykh Leisure tai Nga, hoi cho IFTM - Top Resa tai Phap, WTM tai
Anh... Cong ty cling tham gia cac hoi chg chuyén dé, roadshow vé du lich tau
bién 16n nhét trén thé gidi; tiép tuc ky két nhiéu hop dong 16n véi cac chuyén tau
bién qudc té dinh ky dén Viét Nam theo cac hanh trinh tham quan tai Ha Long,
Pa Nang va TP H6 Chi Minh.

Néng cao chdt lwong chwong trinh du lich
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Tap trung xay dung co s& ha téng phuc vu du lich, dich vu du lich gén lién
v4i viée timg budc nang cao chét lugng thy hudng, gia tri trai nghiém du lich
cia du khach. Xay dung va phét trién thuong hiéu du lich c6 tinh canh tranh.
Trong chién lugc phat trién can theo huong chién lugc, canh tranh lanh manh
dua vao thuong hiéu diém dén, thuong hiéu cia cac doanh nghiép kinh doanh du
lich, thuong hiéu thai do ctia dan ban dia noi c6 diém dén du lich.Du khach
trung thanh s& quay trd lai va gidi thidu cho nhiéu ngudi khac nén phai tap trung
vao nhoém dbi tuong khach hang nay, déng thoi can gia ting mac d6 hai long
cia du khach thong qua viéc nang cao chat luong san phiam, chuong trinh du
lich, t6 chirc dich vu d6n tiép...

Vé co cdu té chirc bg mdy hoat dong cing nhu t6 chirc b may can bo nhan

vién

Cac nha quan ly du lich can dao tao nhan vién cta ho dé thuc hién duoc
cac 101 hira nham dap tmg mong doi ciia khach hang. Hon nita, cac t6 chirc quan
ly, cling nhu cac doanh nghiép kinh doanh du lich nén cung cép dich vu tét nhat,
thé hién su than thién, lich su, sin sang giap do du khach, tinh chuyén nghiép,
trau doi kién thuc ctia nhan vién dich vy, dic biét dbi voi cac nhan vién thuong
xuyén tiép xuc truc tiép véi khach hang.

Cdc gidi phdp nham hoan thién quy trinh khai thdc khéch

Cong ty lit hanh c6 thé tién hanh cac hoat dong xuc tién ban truc tiép dbi
v6i thi truong khach cong ty tu khai thac thong qua hé thong kénh phan phbi
truc tiép va thue hién cac ché d6 khuyén mai, gidm gid cho céc ddi tuong khach
hang tiém ning, cac khach hang trung thanh cua cong ty. Tuy nhién gia san
pham 1t hanh theo con dudng nay ré hon so voi gia ban thong qua céc trung
gian nén viéc khuyén mai, giam gia chi & mot mac do cho phép. Hoat dong xiic
tién ban vao thi trudng nay ciing manh hon do nhiing loi diém vé gia ca, thoi
gian, tha tuc va cac khoan hoa héng hau nhu khong co.

bdi véi thi truong khach nhan lai, hoat ddng xtc tién ban dugc tién hanh
gian tiép qua cac khau trung gian dé dén tan tay khach hang. Do d6 cong tac xuc
tién ban chil yéu danh vao cac nha trung gian nhu céc dai 1y du lich, cac vin
phong dai dién, chi nhanh va cic coéng ty lir hanh gui khach thong qua ty 16 phan

tram hoa héng.
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Khi cong ty lit hanh tham gia cac hoi chg, hoi thao vé du lich thi co thé
thuc hién cac hoat dong xuc tién ban, déy manh kha nang ti€u thu san pham cua

minh trén ca thi truong khach nay.
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