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LỜI MỞ ĐẦU 

1. lí do chọn đề tài 

Ngày nay, du lịch được xem là một trong những ngành kinh tế hàng đầu, phát 

triển với tốc độ cao, thu hút sự quan tâm của nhiều quốc gia vì những lợi ích to lớn về 

kinh tế - xã hội mà nó đem lại. Điều này càng thể hiện rõ hơn trước xu thế toàn cầu 

hóa, khu vực hóa với hội nhập quốc tế hiện nay. Với sự tăng trưởng liên tục trong 

nhiều thập kỷ qua, du lịch đã khẳng định là một trong những ngành kinh tế dịch vụ 

phát triển nhanh nhất và lớn nhất trên bình diện thế giới, góp phần vào sự phát triển 

và thịnh vượng của các quốc gia. Về mặt kinh tế, sự phát triển của du lịch đã tác động 

tích cực vào việc làm tăng thu nhập quốc dân, đóng góp vai trò to lớn trong việc cân 

bằng cán cân thanh toán quốc tế. Đây là tác động trực tiếp nhất của du lịch đối với 

nền kinh tế. Nhiều nước trong khu vực và trên thế giới đã thu hàng tỷ USD mỗi năm 

thông qua phát triển du lịch. Và Đảng và nhà nước ta đã có nhiều chính sách kế hoạch 

giúp du lịch phát triển mở rộng. 

Góp phần cho sự phát triển của toàn ngành du lich thì không thể không kể đến 

các công ty lữ hành. Công ty lữ hành hoạt động nhằm thực hiện liên kết các dịch vụ 

đơn lẻ thành một sản phẩm hoàn chỉnh hấp dẫn để đưa đên với khách hàng. Hoạt động 

của công ty nhằm kích thích nhu cầu, hướng đến tổ chức cho khách hàng chuyến đi an 

toàn, thú vị, khó quên . 

Kinh doanh lữ hành có vị trí trung gian chắp nối để cung cầu du lịch gặp nhau, 

thúc đẩy sự phát triển du lịch nội địa và du lịch quốc tế đồng thời kinh doanh lữ hành 

cũng tác động đến cả cungvà cầu trong du lịch, giải quyết những mâu thuẫn cản trở 

vốn có trong quan hệ cung cầu du lịch. Với vị trí là trung gian, kinh doanh lữ hành 

làm cho hàng hóa và dịch vụ du lịch chuyển từ trạng thái mà người tiêu dùng chưa 

muốn thành sản phẩm và dịch vụ khách du lịch cần. Như vậy,có thể nói vai trò của 

kinh doanh lữ hành là phân phối sản phẩm của ngành du lịch và sản phẩm của các 

ngành khác của nền kinh tế quốc dân.Vai trò này được thể hiện thông qua việc thực 

hiện các chức năng của doanh nghiệp kinh doanh lữ hành: thông tin về địa điểm, hành 

trình, thời gian, …; liên kết các bên với nhau tổ chức thành một chuyến đi; thực hiện 

chương trình du lịch đã thỏa thuận như vận chuyển, hướng dẫn tham quan, kiểm tra 

giám sát hoạt động dịch vụ,… Trong tình hình kinh tế đất nước phát triển đời sống 



người dân ngày càng được nâng cao và sự quan tâm một cách đúng đắn của nhà nước 

du lịch ngày càng phát triển. Du lịch Việt Nam cải thiện vị của mình trên bản đồ du 

lịch quốc tế vào top 10 quốc gia tăng trưởng cao. Đóng góp cho sự phát triển đó có sự 

giúp sức không nhỏ từ các doanh nghiệp lữ hành. Sắp tới du lịch và các doanh nghiệp 

lữ hành sẽ có sự phát triển theo các xu hướng như: Thứ nhất, Châu Á là điểm đến hấp 

dẫn được nhiều người Việt Nam lựa chọn khi du lịch nước ngoài.Thứ hai, xu hướng 

ứng dụng công nghệ vào hoạt động du lịch và du lịch tự túc chiếm ưu thế.Thứ ba, xu 

hướng lưu trú theo loại hình homestay ngày càng được ưa chuộng.Thứ tư, xu hướng 

du lịch xanh lên ngôi. 

Thành phố Hải Phòng hiện có khoảng gần 100 doanh nghiệp đăng ký ngành 

nghề hoạt động lữ hành. Các doanh nghiệp lữ hành của thành phố chủ yếu thuộc loại 

vừa, nhỏ, thậm chí siêu nhỏ, không đủ sức cạnh tranh được với các DN lớn có chi 

nhánh hoặc văn phòng đại diện tại thành phố về giá “tua” cũng như chính sách 

khuyến mại, ưu đãi. Vì thế, DN của Hải Phòng chiếm thị phần nhỏ trong cơ cấu thị 

trường khách đến và đi. Riêng thị trường khách đi, gần 10 doanh nghiệp lớn chiếm 

hơn 80% khách lẻ, hơn 60% khách đoàn và gần 60% khách out-bound (khách thành 

phố và người nước ngoài sinh sống tại Hải Phòng đi du lịch nước ngoài). 

Là một trong những công ty lữ hành hoạt động trên địa bàn huyện Thủy 

Nguyên, Hoàng Phát là nhà cung cấp dịch vụ tour trọn gói và chuyên nghiệp Trong 

thời gian thực tập và làm việc tại Công ty TNHH Thương mại Vận tải và Dịch vụ Du 

lịch Hoàng Phát, em đã học hỏi được nhiều kỹ năng và kiến thức để hoàn thiện cho 

công việc. Trong bối cảnh cạnh tranh của lĩnh vực kinh doanh lữ hành hiện nay các 

doanh nghiệp luôn phải đứng trước các vấn đề về nâng cao hiệu quả kinh doanh. Em 

đã có cơ hội thực tập tại công ty và nhận thấy bên cạnh những lợi thế riêng có của 

mình, công ty còn khá nhiều thử thách trong việc thu hút khách, đảm bảo hiệu quả 

kinh doanh du lịch. Vì vậy, em đã chọn đề tài “ Giải pháp nâng cao hiệu quả kinh 

doanh tại Công ty TNHH Thương mại Vận tải và Dịch vụ Du lịch Hoàng Phát ” với 

mong muốn từ những hiểu biết thực tế trong quá trình thực tập đóng góp một vài giải 

pháp để góp phần giúp doanh nghiệp có hướng phát triển tốt hơn, nâng cao năng lực 

cạnh tranh và tạo ra hiệu quả kinh doanh cao, bền vững trong thời gian tới. Đây cũng 

là cơ hội để em có thể nghiên cứu, giải quyết vấn đề trong ngành du lịch, trang bị kiến 

thức, kinh nghiệm cho công việc sau này. 

 



2. Mục tiêu nhiệm vụ nghiên cứu 

Với đề tài “ Giải pháp nâng cao hiệu quả kinh doanh tại Công ty TNHH Thương 

mại Vận tải và Dịch vụ Du lịch Hoàng Phát ” mục tiêu là: 

 Tìm hiểu hoạt động kinh doanh lữ hành tại công ty du lịch Hoàng Phát 

 Nhận diện và đánh giá hoạt động kinh doanh lữ hành tại công ty du lịch Hoàng 

Phát 

 Đề xuất giải pháp nhằm nâng cao hiệu quả kinh doanh lữ hành tại công ty du 

lịch Hoàng Phát  

 

 

3. Đối tượng phạm vi nghiên cứu 

 Đối tượng nghiên cứu: đề tài sẽ nghiên cứu hoạt động kinh doanh lữ hành của 

công ty du lịch Hoàng Phát, trong đó tập trung vào nghiên cứu các thực trạng 

kinh doanh và hiệu quả và các yếu tố ảnh hưởng đến hiệu quả hoạt động kinh 

doanh  

 Phạm vi nghiên cứu: công ty du lịch Hoàng Phát từ năm 2017-2019 

 

 

4. Phương pháp nghiên cứu 

Phương pháp được được sử dụng trong đề tài: 

 Sử dụng phương pháp phân tích tổng hợp, quan sát và vận dụng lý thuyết đã 

học về quản trị du lịch và dịch vụ lữ hành đã kết hợp với khảo sát thực tế ở 

công ty thông qua quan sát của bản thân trong quá trình thực tập để phát hiện 

những vấn đề trong công ty để cuối cùng đưa ra biện pháp để giải quyết vấn đề. 

 Phương pháp thu thập và xử lý số liệu: thông qua thông tin của công ty, 

internet, các phương tiện truyền thông, … 

 

 

 

 

 



5. Bố cục khóa luận 

Bố cục khóa luận gồm 3 phần không kểmở đầu và phần kết thúc: 

Chương 1: Cơ sở lí luận về hiệu quả kinh doanh của doanh nghiệp lữ hành  

Chương 2: Thực trạng hoạt động kinh doanh tại công ty tnhh thương mại vận tải và 

dịch vụ du lịch Hoàng Phát 

Chương 3: Một số giải pháp nhằm nâng cao hiệu quả kinh doanh tại công ty 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



CHƯƠNG 1 : CƠ SỞ LÍ LUẬN VỀ HIỆU QUẢ KINH 

DOANH CỦA DOANH NGHIỆP LỮ HÀNH 

 

1.1. Những vấn đề cơ bản về doanh nghiệp lữ hành 

1.1.1 . Khái niệm 

1.1.1.1. Kinh doanh lữ hành 

 Trong vấn đề này, việc phân định rõ ràng giữa du lịch và lữ hành là một công 

việc cực kỳ cần thiết. Nếu như không phân định được rõ ràng thì việc hiểu thấu đáo 

nó sẽ bị sai lệch, từ đó mà các doanh nghiệp xác định sai sứ mệnh của mình. Tuy 

nhiên, ở đây em chỉ xin đề cập tới 2 khía cạnh hiểu về du lịch và lữ hành. 

Hiểu theo nghĩa rộng 

 Nếu như hiểu theo nghĩa rộng này thì lữ hành ( travel ) bao gồm tất cả những 

hoạt động di chuyển của con người và các hoạt động có liên quan tới các hoạt động di 

chuyển đó. Vậy khi phạm vi đề cập là như vậy thì trong hoạt động du lịch có bao gồm 

yếu tố lữ hành. Nhưng cũng phải khẳng định rằng không phải tất cả các hoạt động lữ 

hành đều là du lịch. Tại một số nước phát triển, đặc biệt là ở các nước Bắc Mỹ thì 

thuật ngữ “lữ hành’’ và “du lịch’’ ( travel and tourism ) được hiểu một cách tương tự 

như “du lịch’’. Từ đó người ta có thể sử dụng thuật ngữ “lữ hành du lịch’’để ám chỉ 

các hoạt động đi lại và các hoạt động khác có liên quan tới các chuyến đi với mục 

đích du lịch. Vì vậy với cách tiếp cận này thì lữ hành được hiểu theo nghĩa rộng sẽ 

cho phép nghiên cứu hoạt động lữ hành ở một phạm vi cực kỳ rộng lớn. 

 Khi tiếp cận theo nghĩa rộng như ta đang đề cập thì kinh doanh lữ hành được 

hiểu là doanh nghiệp đầu tư để thực hiện một hoặc tất cả các công việc trong quá trình 

tạo ra và chuyển giao sản phẩm từ lĩnh vực tiêu dùng du lịch với mục đích hưởng hoa 

hồng hoặc lợi nhuận. Kinh doanh lữ hành có thể là kinh doanh một hoặc nhiều hơn 

một, hoặc tất cả các dịch vụ và hàng hoá thoả mãn hầu hết các nhu cầu thiết yếu , đặc 

trưng và các nhu cầu khác của khách du lịch. Có thể trực tiếp cung cấp hoặc chuyên 

gia cho thuê dịch vụ vận chuyển cho khách du lịch, trực tiếp cung cấp hoặc chuyên 

gia môi giới hỗ trợ cho các dịch vụ khác có liên quan đến các dịch vụ kể trên trong 

quá trình tiêu dùng của khách. 

 

Hiểu theo nghĩa hẹp 



Cách tiếp cận thứ 2 này được hiểu theo nghĩa hẹp, nghĩa là được hiểu theo 

phạm vi hẹp. Vì thế để phân định rõ ràng hoạt động kinh doanh lữ hành với các hoạt 

động kinh doanh du lịch khác như: nhà hàng, khách sạn, ,khu vui chơi giải trí, người 

ta lại giới hạn hoạt động kinh doanh lữ hành chỉ bao gồm những hoạt động tổ chức 

các chương trình du lịch. Điểm bắt đầu của các giới hạn nói trên là các công ty lữ 

hành thường rất chú trọng tới việc kinh doanh các chương trình du lịch. Tiêu biểu cho 

cách tiếp cận này là định nghĩa về lữ hành trong Luật Du Lịch Việt Nam: “Lữ hành là 

việc tổ chức thực hiện một phần hoặc toàn bộ chương trình du lịch cho khách du 

lịch’’. Kinh doanh lữ hành bao gồm kinh doanh lữ hành nội địa và kinh doanh lữ hành 

quốc tế. 

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

trình du lịch cho khách du lịch nội địa và phải có đủ ba điều kiện. 

 + Kinh doanh lữ hành quốc tế là việc xây dựng, bán, tổ chức thực hiện chương trình 

du lịch cho khách du lịch quốc tế và phải có đủ năm điều kiện.  

Kết luận: theo định nghĩa này thì kinh doanh lữ hành tại Việt Nam được hiểu theo 

nghĩa hẹp và được xác định một cách rõ ràng rằng sản phẩm của kinh doanh lữ hành 

đó chính là chương trình du lịch. 

 

 Phân loại kinh doanh lữ hành  

Theo tính chất hoạt động 

 Căn cứ vào tính chất của hoạt động để tạo ra sản phẩm có các loại : Kinh doanh 

đại lý lữ hành, kinh doanh chương trình du lịch và kinh doanh tổng hợp. 

 + Kinh doanh đại lý lữ hành 

 Với những đại lý lữ hành thì hoạt động chủ yếu là làm dịch vụ cho các côngty 

lữ hành. Nó làm trung gian tiêu thụ và bán sản phẩm một cách cực kỳ độc lập, riêng lẻ 

cho các nhà sản xuất để hưởng hoa hồng theo mức phần trăm mà đại lý bán ra. Một 

yêu cầu đặt ra với các đại lý lữ hành là không được quyền làm gia tăng giá trị của sản 

phẩm khi chuyển giao từ lĩnh vực sản xuất sang lĩnh vực tiêu dùng du lịch mà chỉ 

hưởng lợi từ việc bán sản phẩm của nhà sản xuất, tuỳ theo mức phần trăm mà các nhà 

cung cấp thoả thuận với đại lý. Và vì thế các nhà kinh doanh coi đó là loại hình kinh 

doanh thực hiện nghĩa vụ “chuyên gia cho thuê’’ mà không bị chịu bất kỳ một rủi ro 

hay bất lợi nào, chỉ bán sản phẩm hộ nhà sản xuất và hưởng hoa hồng. Nhưng không 

phải ai cũng làm được đại lý lữ hành mà các yếu tố để làm một nhà đại lý cũng cực kỳ 



khắt khe, một trong những thành tố quan trọng trong lĩnh vự kinh doanh này đó là 

phải có vị trí địa lý , hệ thống đăng ký, kỹ năng chuyên môn, kỹ năng giao tiếp, kỹ 

năng bán hàng của đội ngũ nhân viên làm việc cho đại lý vì với lĩnh vực kinh doanh 

này thì kỹ năng của nhân viên chiếm 80 % thành công của doanh nghiệp. Và với các 

doanh nghiệp chỉ làm những công việc thuần tuý như thế này thì người ta gọi là các 

đại lý lữ hành bán lẻ. 

 + Kinh doanh chương trình du lịch 

Kinh doanh chương trình du lịch trái ngược hẳn với kinh doanh đại lý lữ 

hành.Nếu kinh doanh đại lý lữ hành hoạt động theo dạng dịch vụ cho các công ty 

lữhành, bán sản phẩm, hưởng hoa hồng và không làm gia tăng giá trị của sản phẩm thì 

kinh doanh chương trình du lịch hoạt động theo hình thức bán buôn, thực hiện “sản 

xuất’’, làm gia tăng giá trị của các sản phẩm đơn lẻ của nhà cung cấp để bán cho 

khách hàng. Nhưng nếu như kinh doanh đại lý lữ hành không phải chịu rủi ro khi có 

bất cẩn xảy ra thì hoạt động kinh doanh chương trình du lịch này, chủ thể của nó phải 

gánh chịu rủi ro, san sẻ rủi ro trong kinh doanh, trong quan hệ với các nhà cung cấp 

khác. Vì vậy, các công ty kinh doanh chương trình du lịch được gọi là các công ty du 

lịch lữ hành. Cơ sở của hoạt động này là liên kết các sản phẩm mang tính chất đơn lẻ 

của các nhà cung cấp độc lập với nhau thành một sản phẩm mang tính chất hoàn 

chỉnh, trọn vẹn. Và vì thế, nó được bán với giá gộp cho khách hàng, đồng thời với 

việc đó là việc làm gia tăng giá trị sử dụng cho người tiêu dùng thông qua những cố 

gắng của các chuyên gia điều hành, marketing, hướng dẫn. Các doanh nghiệp này 

thường phải có đội ngũ nhân viên cực kỳ đầy đủ và làm việc chuyên nghiệp thì sẽ 

đem lại một gói sản phẩm hoàn chỉnh, làm hài lòng khách hàng. 

+ Kinh doanh lữ hành tổng hợp 

 Hình thức kinh doanh lữ hành tổng hợp bao gồm tất cả các dịch vụ du lịch,có 

nghĩa là nó đồng thời vừa sản xuất trực tiếp từng loại dịch vụ, vừa liên kết các dịch vụ 

riêng lẻ thành một sản phẩm hoàn chỉnh, mang tính nguyên chiếc cao, vừa thực hiện 

việc bán buôn bán lẻ, vừa thực hiện chương trình du lịch đã bán. Đây là hoạt động 

kinh doanh gộp cả hai hình thức: kinh doanh đại lý lữ hành và kinh doanh chương 

trình du lịch, là kết quả trong quá trình phát triển và thực hiện liên kết dọc, liên kết 

ngang của các chủ thể kinh doanh du lịch. Vì thế các doanh nghiệp thực hiện kinh 

doanh lữ hành tổng hợp được gọi là các công ty du lịch. 

Theo phương thức và phạm vi hoạt động 



 + Kinh doanh lữ hành gửi khách 

 Theo hoạt động kinh doanh này thì kinh doanh lữ hành gửi khách bao gồm cả 

gửi khách quốc tế, gửi khách nội địa. Đây là loại hình kinh doanh mà hoạt động của 

nó là tổ chức thu hút khách du lịch một cách trực tiếp để đưa khách hàng đến tận nơi 

sử dụng. Để hình thức kinh doanh này đạt hiệu quả cao thì yêu cầu đặt ra là phải diễn 

ra tại nơi có cầu du lịch lớn, khi cầu du lịch tại nơi đó lớn thì các công ty này mới có 

đủ khách hàng để gửi khách tới nơi du lịch. Các doanh nghiệp thực hiện kinh doanh 

lữ hành gửi khách được gọi là công ty gửi khách. 

+ Kinh doanh lữ hành nhận khách 

 Kinh doanh lữ hành nhận khách bao gồm cả nhận khách quốc tế và nhận khách 

nội địa. Đây là loại hình kinh doanh mà hoạt động chính của nó là xây dựng các 

chương trình du lịch, quan hệ với các công ty lữ hành gửi khách để bán các chương 

trình du lịch và tổ chức các chương trình du lịch đã bán cho khách thông qua các công 

ty lữ hành gửi khách. Loại hình kinh doanh này chỉ phát triển và càng ngày càng mở 

rộng khi nó diễn ra tại nơi có nhiều tài nguyên du lịch nổi tiếng. Các doanh nghiệp 

kinh doanh lữ hành loại này được gọi là các công ty nhận khách. 

 + Kinh doanh lữ hành kết hợp 

 Là hình thức kết hợp giữa kinh doanh lữ hành nhận khách và kinh doanh 

lữhành gửi khách. Những doanh nghiệp kinh doanh loại hình kết hợp này phải là 

những công ty có quy mô, tiềm lực đủ lớn để thực hiện các hoạt động gửi khách và 

nhận khách. Các công ty thực hiện kinh doanh lữ hành kết hợp này được gọi là các 

công ty du lịch tổng hợp. 

Theo quy định của Luật Du lịch Việt Nam 

 + Kinh doanh lữ hành đối với khách du lịch vào Việt Nam 

 + Kinh doanh lữ hành đối với khách du lịch ra nước ngoài 

 + Kinh doanh lữ hành đối với khách du lịch vào Việt Nam và khách du 

lịch ra nước ngoài 

 + Kinh doanh lữ hành nội địa 

 

 

 

1.1.1.2. Doanh nghiệp kinh doanh lữ hành 



 Tại Việt Nam cũng như nhiều nước trên thế giới, kinh doanh du lịch nói chung 

và kinh doanh lữ hành nói riêng còn tương đối mới mẻ. Đã có khá nhiều định nghĩa 

khác nhau về doanh nghiệp kinh doanh lữ hành xuất phát từ nhiều góc độ trong việc 

nghiên cứu các doanh nghiệp lữ hành. Vì vậy, ta có thể định nghĩa một cách đầy đủ 

nhất về doanh nghiệp kinh doanh lữ hành như sau: 

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

ổnđịnh, được đăng ký kinh doanh theo quy định của pháp luật nhằm mục đích 

lợinhuận thông qua việc tổ chức xây dựng, bán và thực hiện các chương trình dulịch 

cho khách du lịch. Ngoài ra, doanh nghiệp lữ hành còn có thể tiến hành cáchoạt động 

trung gian bán sản phẩm của nàh cung cấp du lịch hoặc thực hiện cáchoạt động kinh 

doanh tổng hợp khác, đảm bảo phục vụ các nhu cầu du lịch củakhách từ khâu đầu đến 

khâu cuối cùng. Kinh doanh lữ hành rất nhạy cảm với những biến động của môi 

trường kinh doanh, mặt khác nó còn mang tính thị trường rộng mở và toàn cầu hoá 

cao. Vì vậy, các doanh nghiệp kinh doanh lữ hành dù lớn hay nhỏ, mạnh hay yếu đều 

phải đối mặt với tính biến động cao và phạm vi ảnh hưởng của môi trường kinh 

doanh. Là một bộ phận cấu thành ngành kinh doanh du lịch, kinh doanh lữ hành có 

những đặc điểm chung của ngành, song cũng có những đặc điểm riêng biệt về vai trò, 

chức năng và phạm vi hoạt động. Và trong mỗi thời kỳ hoạt động, các doanh nghiệp 

kinh doanh lữ hành đều có những hình thức và nội dung mới. 

Hiểu theo một nghĩa phổ biến hơn là người ta căn cứ vào hoạt động tổ chứccác 

chương trình du lịch của các doanh nghiệp kinh doanh lữ hành. Với các doanh nghiệp 

đã phát triển ở một mức độ cao hơn công việc thuần tuý, họ đã tự tạo ra các sản phẩm 

của mình bằng cách tập hợp các sản phẩm riêng lẻ như: dịch vụ khách sạn, ăn uống, 

vé máy bay, vé tàu hoả, các chuyến tham quan thành một sản phẩm hoàn chỉnh 

(chương trình du lịch), khi đã có một sản phẩm hoàn thiện, họ sẽ bán cho người tiêu 

dùng với mức giá gộp. Như vậy, các doanh nghiệp lữ hành sẽ không dừng lại ở việc 

bán sản phẩm cho khách hàng mà chính họ cũng là người mua sản phẩm của các nhà 

cung cấp du lịch. Như vậy, các doanh nghiệp lữ hành được định nghĩa: là đơn vị có tư 

cách pháp nhân tổ chức và bán các chương trình du lịch. 

Nếu như trước kia, các doanh nghiệp kinh doanh lữ hành phải mua dịch vụ từ 

các nhà cung cấp dịch vụ như: khách sạn, nhà hàng, hãng hàng không, tàu hoả, ngân 

hàng…thì trong giai đoạn hiện nay, sự phát triển như vũ bão của các ngành kinh tế 

khác đã đẩy ngành du lịch phát triển mạnh mẽ hơn. Hiện nay, các công ty lữ hành 



không chỉ là người bán sản phẩm của nhà cung cấp dịch vụ du lịch mà chính họ là 

người sản xuất ra các sản phẩm du lịch.  

Các doanh nghiệp kinh doanh lữ hành khác nhau chủ yếu dựa vào các khíacạnh 

sau: 

• Quy mô và địa bàn hoạt động 

• Đối tượng khách 

• Mức độ tiếp xúc với khách du lịch 

• Mức độ tiếp xúc với các nhà cùng cấp sản phẩm du lịch 

 

1.1.2. Hệ thống sản phẩm của doanh nghiệp lữ hành 

 Như ta đã biết, kinh doanh lữ hành có rất nhiều loại dịch vụ hàng hoá đa dạng 

và phong phú nhằm đáp ứng nhu cầu tổng hợp của khách hàng. Như vậy, hoạt động 

tạo ra dịch vụ và hàng hoá của các nhà kinh doanh lữ hành bao gồm: dịch vụ trung 

gian, chương trình du lịch và các sản phẩm khác. Mỗi một sản phẩm đều có những 

đặc trưng riêng và có các yêu cầu riêng, tách được các sản phẩm này ra một cách rành 

mạch thì ta sẽ có những cách hiểu đầy đủ như sau: 

 1.1.2.1. Dịch vụ trung gian 

 Đây còn được gọi là các dịch vụ đơn lẻ. Với các doanh nghiệp kinh doanh 

lữhành thì đây là một sản phẩm không thể thiếu được trong gói sản phẩm của mình và 

nó chiếm một lượng doanh thu khá lớn. Nó làm trung gian giới thiệu sản phẩm cho 

các nhà cung cấp sản phẩm du lịch để hưởng hoa hồng. Khi làm dịch vụ này thì hầu 

hết các sản phẩm được bán đơn lẻ, không có sự liên kết gì với nhau và thoả mãn tốt 

nhất nhu cầu độc lập của khách hàng. Thường các 

doanh nghiệp này thực hiện các dịch vụ trung gian bao gồm: 

• Dịch vụ vận chuyển hàng không (đăng ký đặt chỗ bán vé máy bay ) 

• Dịch vụ vận chuyển đường sắt (đăng ký đặt chỗ bán vé tàu hoả ) 

• Dịch vụ vận chuyển bằng đường thuỷ (đăng ký đặt chỗ bán vé tàu thuỷ ) 

• Dịch vụ vận chuyển ô tô (đăng ký đặt chỗ bán vé, cho thuê xe ô tô ) 

• Dịch vụ vận chuyển bằng các phương tiện khác (đăng ký đặt chỗ bán vé, 

cho thuê ) 

• Dịch vụ lưu trú và ăn uống (đăng ký đặt chỗ trong khách sạn, nhà hàng ) 

• Dịch vụ tiêu thụ chương trình du lịch (đăng ký đặt chỗ bán vé chuyến du 

lịch ) 



• Dịch vụ bảo hiểm ( bán vé bảo hiểm ) 

• Dịch vụ tư vấn, thiết kế lộ trình 

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

các sự kiện khác. 

 Nếu như khách du lịch đi vượt ra khỏi phạm vi quốc gia họ đang sinh sống thì 

thường ngày nay, họ sẽ mua các sản phẩm của các hãng lữ hành mà nổi bật là các 

dịch vụ trung gian. Được mua nhiều nhất trong gói sản phẩm dịch vụ 

trung gian khi đi du lịch nước ngoài sẽ là vé máy bay. 

 1.1.2.2. Chương trình du lịch 

Nhắc đến một doanh nghiệp kinh doanh lữ hành thì điều đầu tiên mà khách 

hàng lưu tâm đó là chương trình du lịch. Chương trình du lịch là sản phẩm chủ yếu 

đặc trưng của doanh nghiệp kinh doanh lữ hành. Vì vậy có thể khẳng định rằng, 

chương rình du lịch là sản phẩm chủ yếu hay đặc trưng của một doanh nghiệp lữ 

hành. Để có một chương trình du lịch hoàn chỉnh thì phải trải qua 5 giai đoạn như sau: 

• Thiết kế chương trình du lịch và tính chi phí 

• Tổ chức xúc tiến hỗn hợp 

• Tổ chức kênh tiêu thụ 

• Tổ chức thực hiện 

• Các hoạt động sau kết thúc thực hiện 

 1.1.2.3. Các sản phẩm khác 

 Ngoài các sản phẩm kể trên thì doanh nghiệp kinh doanh lữ hành còn kinh 

doanh một số sản phẩm khác và cũng đem lại lợi ích cho công ty: 

• Du lịch khuyến thưởng. 

• Du lịch hội nghị, hội thảo. 

• Chương trình du học. 

• Tổ chức các sự kiện văn hoá, kinh tế, xã hội, thể thao lớn. 

• Các sản phẩm và dịch vụ khác theo hướng liên kết dọc nhằm phục vụ khách du lịch 

trong một chu trình khép kín. 

 

1.1.3. Thị trường khách của doanh nghiệp lữ hành 

 Khi bàn đến thị trường khách của các doanh nghiệp kinh doanh lữ hành thì phải 

nhắc tới người mua sản phẩm của doanh nghiệp. Mà người mua thì cực kỳphong phú 

và đa dạng. Có người mua để tiêu dùng nó, có người mua để bán, 



người mua có thể là một cá nhân, tổ chức hay một doanh nghiệp khác. 

 1.1.3.1. Nguồn khách của kinh doanh lữ hành 

 Nguồn khách tạo ra cầu sơ cấp là chủ thể mua với mục đích dùng bao gồm 

• Khách quốc tế 

• Khách nội địa 

 Nguồn khách tạo ra cầu thứ cấp là chủ thể mua với mục đích kinh doanh bao 

gồm : 

• Đại lý lữ hành và công ty lữ hành ngoài nước 

• Đại lý lữ hành và công ty lữ hành trong nước 

 1.1.3.2. Phân loại khách theo động cơ của chuyến đi 

 Dựa theo Tổ chức Du lịch Thế giới, theo động cơ của chuyến đi chia làm 3nhóm 

chính : 

• Khách đi du lịch thuần tuý 

• Khách công vụ 

• Khách đi với mục đích chuyên biệt khác 

 1.1.3.3. Phân loại khách theo hình thức tổ chức của chuyến đi 

• Khách theo đoàn: đây là loại khách tổ chức mua hoặc đặt chỗ theo đoàn từ trước và 

được tổ chức độc lập một chuyến đi của chương trình du lịch nhất định. 

• Khách lẻ là khách có một người hoặc vài ba người, phải ghép với nhau thành một 

đoàn thì mới tổ chức được một chuyến đi hoàn chỉnh 

• Khách theo hãng là khách của các hãng gửi khách, công ty gửi khách. 

 

 

 

 

 

 

 

1.2 . Hiệu quả kinh doanh của doanh nghiệp lữ hành 

Muốn đánh giá trình độ quản lý của doanh nghiệp, cần phải dựa vào hệ 

thốngcác chỉ tiêu đánh giá hiệu quả kinh doanh. Trên lý thuyết, có rất nhiều chỉ tiêuđể 

đánh giá hiệu quả kinh doanh của doanh nghiệp lữ hành nhưng khi áp dụngvào doanh 

nghiệp vừa và nhỏ thì không nhất thiết phải xem xét tất cả các chỉtiêu, chỉ cần xem 



xét các chỉ tiêu quan trọng và khái quát nhất, quyết định đếnkhả năng cạnh tranh của 

doanh nghiệp trên thị trường 

1.2.1. Khái niệm 

Từ giác độ quản trị kinh doanh, hiệu quả kinh doanh được hiểu là một phạm trù 

kinh tế phản ánh trình độ sử dụng nguồn lực của doanh nghiệp để đạt hiệu quả cao 

nhất trong quá trình kinh doanh đã bỏ ra thấp nhất. Để đánh giá trình độ quản lý 

doanh nghiệp , cần phải dựa vào hệ thống chỉ tiêu hiệu quả kinh doanh. Đối với doanh 

nghiệp kinh doanh lữ hành hệ thống chỉ tiêu này bao gồm: chỉ tiêu hiệu quả tổng quát, 

chỉ tiêu doanh lợi, tỷ suất lợi nhuận, hiệu quả sử dụng vốn lưu động. 

Hiệu quả kinh doanh là phạm trù phản ánh trình độ lợi dụng các nguồn lực để 

đạt được các mục tiêu kinh doanh xác định. Chỉ các doanh nghiệp kinh doanh mới 

nhằm vào mục tiêu tối đa hóa lợi nhuận và vì thế mới cần đánh giá hiệu quả kinh 

doanh. 

Trong kinh doanh, hiệu quả liên quan đến việc sản xuất hàng hóa hoặc cung 

cấp dịch vụ bằng cách sử dụng số lượng hoặc tài nguyên nhỏ nhất, như vốn, lực lượng 

lao động, tiêu thụ năng lượng,... 

Các doanh nghiệp hoạt động hiệu quả có thể tạo ra các sản phẩm, cung cấp dịch 

vụ và hoàn thành các mục tiêu chung của họ với nỗ lực tối thiểu chi phí. Tiếp đó, sản 

lượng cuối cùng của một doanh nghiệp là tạo ra doanh thu, nên hiệu quả kinh doanh 

đề cập đến số tiền (doanh thu hoặc lợi nhuận) mà doanh nghiệp có thể tạo ra với một 

nguồn lực đầu vào nhất định. 

Vì tài nguyên là hữu hạn và tốn kém, mục tiêu cuối cùng của chủ doanh nghiệp 

là xây dựng công ty hiệu quả và tạo doanh thu tối đa từ những đầu vào mà họ có.  Để 

đạt được điều đó, doanh nghiệp phải phân bổ nhiều nguồn lực hơn cho nghiên cứu và 

phát triển, tái đầu tư vào cơ sở hạ tầng của doanh nghiệp, chi nhiều hơn cho tiếp thị và 

bán hàng hoặc tăng tỉ suất lợi nhuận.  

Mặt khác, một doanh nghiệp hoạt động kém hiệu quả sẽ sử dụng tài nguyên 

một cách lãng phí, do đó hạn chế khả năng phát triển và có nguy cơ bị đánh bại bởi 

các đối thủ cạnh tranh hiệu quả hơn.  

Vì doanh nghiệp là một hệ thống rất phức tạp, việc tăng hiệu quả của nó phụ 

thuộc vào cả việc tăng hiệu quả của các mô hình con khác nhau (ví dụ: marketing, 

dịch vụ chăm sóc khách hàng,...) và sự tương tác giữa chúng (ví dụ: kết hợp giữa 

marketing và bán hàng). 



 

1.2.2. Các yếu tố ảnh hưởng đến hiệu quả kinh doanh của doanh nghiệp lữ hành 

1.2.2.1. Chất lượng nguồn nhân lực 

Đối với doanh nghiệp lữ hành thì lao động là một yếu tố đầu vào quan trọng 

trong bất kỳ quá trình sản xuất kinh doanh nào nó quyết định hiệu quả kinh doanh của 

doanh nghiệp. Bởi vì chính con người là chủ thể tiến hành mọi hoạt động sản xuất 

kinh doanh nhằm thực hiện mục tiêu của doanh nghiệp.  

Trong hoạt động kinh doanh lữ hành thì nhân viên ở bộ phận nghiệp vụ (nhân viên thị 

trường, nhân viên điều hành, nhân viên hướng dẫn) đóng vai trò vô cùng quan trọng. 

Họ là những người trực tiếp quyết định đến chất lượng dịch vụ và thay mặt doanh 

nghiệp trực tiếp tiếp xúc với khách hàng, cung cấp và thoả mãn những dịch vụ mà 

khách hàng yêu cầu giúp cho khách hàng có ấn tượng về dịch vụ, về của doanh 

nghiệp. Vì vậy đội ngũ lao động này phải có trình độ chuyên môn vững vàng, am hiểu 

đường lối, chính sách của Đảng và Nhà nước, nhậy bén với những thay đổi bên ngoài 

nếu không sẽ ảnh hưởng xấu đến hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp lữ hành. 

Đặc biệt hướng dẫn viên phải là người có trình độ ngoại ngữ, có khả năng giao tiếp, 

có khả năng làm việc độc lập, giải quyết tốt các tình huống phát sinh. Muốn vậy, 

doanh nghiệp phải có chính sách tuyển dụng, đào tạo, bồi dưỡng, đãi ngộ người lao 

động hợp lý nhằm duy trì và phát triển đội ngũ lao động, thu hút và giữ những người 

có tài cho doanh nghiệp, không ngừng nâng cao chất lượng sản phẩm, đáp ứng tốt sự 

kỳ vọng của khách hàng nhằm phát triển hoạt động kinh doanh lữ hành. 

Bên cạnh đó, việc xác định số lượng và chất lượng lao động để bố trí sử dụng 

hợp lý cũng góp phần quan trọng vào năng lực sản xuất của doanh nghiệp. Việc quản 

lý sử sụng lao động cũng như việc phân bổ tổ chức lao động hợp lý sẽ kích thích khả 

năng sáng tạo của người lao động, là nhân tố ảnh hưởng trực tiếp đến kết quả kinh 

doanh. Với doanh nghiệp lữ hành lao động càng trở nên quan trọng hơn vì doanh 

nghiệp lữ hành là doanh nghiệp sử dụng lao động sống là chủ yếu. 

1.2.2.2. Sản phẩm của doanh nghiệp lữ hành 

Sản phẩm trong doanh nghiệp lữ hành là các loại hình dịch vụ mà doanh nghiệp 

cung ứng cho du khách: Chương trình du lịch, dịch vụ cung cấp và tư vấn thông tin, 

đại lý du lịch... Các dịch vụ cấu thành nên sản phẩm của doanh nghiệp lữ hành phần 

lớn được cung ứng từ các đối tác. Các hãng lữ hành sử dụng sản phẩm của hệ thống 



đó sản xuất ra các loại sản phẩm đặc trưng của mình nhằm cung ứng cho du khách 

trong hoàn cảnh không gian và thời gian xác định. 

Trong trường hợp các nhân tố khác không thay đổi, thì việc thay đổi giá bán 

của sản phẩm du lịch có ảnh hưởng trực tiếp đến doanh thu của công ty lữ hành. Việc 

thay đổi giá bán (giá bán cao hay thấp) một phần quan trọng do quan hệ cung cầu trên 

thị trường quyết định. Để đảm bảo được doanh thu, doanh nghiệp lữ hành phải có 

những quyết định về giá cả. Giá cả sản phẩm du lịch phải bù đắp chi phí đã tiêu hao 

và tạo nên lợi nhuận. Doanh nghiệp phải luôn luôn bám sát tình hình thị trường để 

quyết định, mở rộng hay thu hẹp. Cùng với một loại sản phẩm phẩm du lịch, nếu bán 

ở trên các thị trường khác nhau, ở vào những thời điểm khác nhau thì giá cả không 

nhất thiết phải như nhau từ đó ảnh hưởng trực tiếp đến doanh thu của doanh nghiệp. 

Việc xây dựng các chương trình du lịch rất quan trọng. Nó ảnh hưởng trực tiếp tới số 

lượng du khách và sự hài lòng của khách hàng. Nếu chương trình du lịch mà nghèo 

nàn, không có nét gì độc đáo thu hút khách hàng thì chương trình đó sẽ không đạt 

được hiệu quả thậm chí ảnh hưởng xấu đến hình ảnh công ty. Hiện nay các chương 

trình du lịch của các công ty lữ hành chưa được độc đáo và thu hút khách du lịch. Các 

chương trình du lịch hiện nay chỉ dừng lại việc tìm kiếm các di tích danh lam thắng 

cảnh có sẵn, rồi xâu chuỗi chúng lại, kết hợp với các cơ sở lưu trú thành tuyến du lịch. 

Với những chương trình du lịch như  vậy, du khách chỉ là người thụ động thăm quan, 

ngắm cảnh chứ không có hoạt động gì tích cực đến du khách tham gia. Điều này 

không khuyến khích khách du lịch tiêu tiền của mình. 

 

 

 

1.2.2.3. Chi phí cho hoạt động kinh doanh lữ hành 

Chi phí là một khái niệm cơ bản nhất của bộ môn kế toán, của việc kinh doanh 

và trong kinh tế học, là các hao phí về nguồn lực để doanh nghiệp đạt được một hoặc 

những mục tiêu cụ thể. Nói một cách khác, hay theo phân loại của kế toán tài chính 

thì đó là số tiền phải trả để thực hiện các hoạt động kinh tế như sản xuất, giao dịch, 

v.v... nhằm mua được các loại hàng hóa, dịch vụ cần thiết cho quá trình sản xuất, kinh 

doanh. 

Đặc điểm kế toán chi phí kinh doanh và tính giá thành trong các doanh nghiệp 

kinh doanh du lịch, dịch vụ, chi phí kinh doanh trong du lịch, dịch vụ: 



Chi phí nguyên vật liệu trực tiếp: là những chi phí vật liệu phát sinh liên quan trực 

tiếp đến kinh doanh du lịch, dịch vụ. Trong từng hoạt động kinh doanh, chi phí vật 

liệu trực tiếp không giống nhau. 

Chi phí nhân công trực tiếp: bao gồm tiền công, tiền lương và phụ cấp lương 

phải trả cùng các khoản trích cho các quĩ bảo hiểm xã hội, bảo hiểm y tế, kinh phí 

công đoàn theo tỷ lệ với tiền lương phát sinh tính vào chi phí. 

Chi phí sản xuất chung: là những chi phí còn lại mà doanh nghiệp kinh doanh 

dịch vụ chi ra trong phạm vi các bộ phận kinh doanh (phòng nghỉ, bếp, bar, vận 

chuyển … ). 

Cũng giống như các doanh nghiệp sản xuất, các khoản chi phí nói trên tạo 

thành chỉ tiêu giá thành sản xuất thực tế của sản phẩm và dịch vụ du lịch. 

Bên cạnh đó, hoạt động kinh doanh du lịch và dịch vụ khác còn phát sinh chi phí bán 

hàng và chi phí quản lý doanh nghiệp. 

Đây là toàn bộ các khoản chi phí mà doanh nghiệp bỏ ra có liên quan đến việc 

tiêu thụ hay tổ chức, quản lý điều hành toàn bộ hoạt động của công ty.   

 

1.2.2.4. Thị trường khách du lịch của doanh nghiệp 

Sản phẩm phẩm du lịch  là để đáp ứng nhu cầu mua hàng cua khách hàng. Nếu 

như không có khách hàng thì sản phẩm sẽ bị ứ đọng không tiêu thụ được. Hậu quả là 

doanh nghiệp bị phá sản. Chính vì điều này đã đem lại quyền lựa chọn cho khách 

hàng. Doanh nghiệp lữ hành nào cung cấp sản phẩm tốt, có dịch vụ chăm sóc khách 

hàng tốt sẽ được khách hàng lựa chọn. Nếu như khách hàng không hài lòng với sản 

phẩm – dịch vụ của một doanh nghiệp họ sẵn sàng tìm đến sản phẩm dịch vụ khác mà 

có thể thay thế hoàn hảo. Một doanh nghiệp không tiêu thụ được sản phẩm sẽ không 

được chấp nhận trên thị trường. Như vậy, doanh nghiệp lữ hành tồn tại trên thị trường 

nhờ vào việc cung cấp sản phẩm và họ không có lựa chọn nào khác ngoài cạnh tranh 

khách hàng. Sự sống còn của doanh nghiệp phụ thuộc vào điều đó. Tóm lại, khách 

hàng là những người đem lại doanh thu, lợi nhuận, chi trả mọi hoạt động trong doanh 

nghiệp. 

 

1.2.2.5. Các yếu tố khác 

Nhà cung cấp 



Hoạt động kinh doanh lữ hành muốn phát triển được phải có sự tham gia đầy 

đủ của các nhà cung cấp. Bởi chính các nhà sản xuất dịch vụ bảo đảm cung ứng 

những yếu tố đầu vào để các nhà kinh doanh lữ hành liên kết các dịch vụ mang tính 

đơn lẻ của từng nhà cung cấp thành dịch vụ mang tính trọn vẹn và làm tăng giá trị sử 

dụng của chúng để bán cho khách du lịch với mức giá gộp. Chương trình du lịch và 

mức giá gộp một mặt phải đáp ứng đúng mong muốn tiêu dùng của khách. Mặt khác, 

phải mang lại các lợi ích cho khách (chi phí thấp hơn, tiện lợi hơn, dễ dàng trong việc 

tìm kiếm thông tin). Do vậy, nếu thiếu nhà cung cấp dịch vụ đầu vào, số lượng và chất 

lượng bị hạn chế, mức giá của các dịch vụ đầu vào cho các nhà kinh doanh lữ hành 

cao thì kinh doanh lữ hành khó có thể phát triển hoặc không thể phát triển được. Nếu 

không có mối quan hệ mật thiết giữa các nhà cung cấp thì doanh nghiệp lữ hành 

không thể tổ chức được các chuyến du lịch. Vì các dịch vụ có trong chuyến du lịch 

không được thực hiện hoặc giá quá cao. Nhà cung cấp có thể tăng giá, cung cấp 

không thường xuyên, hoặc hạ thấp chất lượng sản phẩm cung cấp cho doanh nghiệp 

làm cho sản phẩm của doanh nghiệp lữ hành không tiêu thụ được. 

Những nhà cung cấp có thể coi là một áp lực đe dọa đối với doanh nghiệp khi 

họ có khả năng tăng giá bán đầu vào hoặc giảm chất lượng các sản phẩm, dịch vụ mà 

họ cung cấp, hay như không đáp ứng được yêu cầu của doanh nghiệp về số lượng, 

thời gian cung ứng ảnh hưởng trực tiếp tới hoạt động và làm giảm lợi nhuận của 

doanh nghiệp. 

 

Hoạt động xúc tiến, quảng cáo 

Hoạt động xúc tiến quảng cáo kích thích người tiêu dùng dùng thử các sản 

phẩm mới thay vì không bao giờ từ bỏ những sản phẩm hiện có của mình. Xúc tiến 

bán làm cho người tiêu dùng biết đến giá cả nhiều hơn. Xúc tiến bán cho phép các nhà 

sản xuất bán được nhiều hàng hơn mức bình thường với giá quy định và nhờ tiết kiệm 

do quy mô, việc này sẽ giảm được chi phí đơn vị. Giúp các doanh nghiệp lữ hành điều 

chỉnh các chương trình cho phù hợp với các nhóm người tiêu dùng khác nhau. Bản 

thân người tiêu dùng cũng cảm thấy hài lòng vì mình là người mua sắm khôn ngoan 

biết lợi dụng những giá trị đặc biệt. Xúc tiến bán cho phép các doanh nghiệp lữ hành 

điều chỉnh những biến động ngắn hạn của cung và cầu. Xúc tiến bán cho phép các 

doanh nghiệp lữ hành tính giá quy định cao hơn để thử nghiệm xem có thể nâng cao 

đến mức nào. 



 

Vốn,  cơ sở vật chất kỹ thuật   

Để có thể tồn tại và phát triển được, không chỉ doanh nghiệp lữ hành mà tất cả 

các doanh nghiệp nói chung đều cần có vốn. Trong kinh doanh lữ hành vốn của doanh 

nghiệp không chỉ đầu tư để trang trải các hao phí thiết kế chương trình du lịch, trả 

lương nhân viên mà còn dùng để trang bị mua sắm cơ sơ vật chất kỹ thuật,... phục vụ 

hoạt động kinh doanh lữ hành. Có thể khẳng định, một doanh nghiệp mạnh có điều 

kiện cung cấp các sản phẩm dịch vụ du lịch có chất lượng là một doanh nghiệp có 

tiềm lực tài chính. Vì vậy trong quá trình kinh doanh các doanh nghiệp lữ hành phải 

có biện pháp quản lý vốn, quay vòng vốn một cách linh hoạt sao cho vốn ban đầu đó 

được thu hồi nhanh và có khả năng sinh lời lớn nhất. Việc bảo toàn và phát triển vốn 

là một đòi hỏi cấp thiết của mỗi doanh nghiệp kinh doanh lữ hành nhằm đáp ứng nhu 

cầu hiện đại hoá trong kinh doanh lữ hành, sản phẩm dịch vụ du lịch và tạo điều kiện 

để doanh nghiệp có thể cạnh tranh, hội nhập với khu vực và thế giới. 

Trong đó, hệ thống cơ sở vật chất kỹ thuật của doanh nghiệp bao gồm tất cả các 

phương tiện vật chất và tư liệu lao động để sản xuất ra toàn bộ sản phẩm dịch vụ cho 

khách du lịch. Việc đầu tư cơ sở vật chất hợp lý một mặt giúp các doanh nghiệp lữ 

hành tiết kiệm được chi phí, mặt khác giúp doanh nghiệp lữ hành có điều kiện làm 

bằng chứng vật chất hữu hình hoá sản phẩm của doanh nghiệp để hạn chế rủi ro đối 

với khách hàng và góp phần thu hút khách hàng. Ngoài ra cơ sở vật chất kỹ thuật hiện 

đại còn là điều kiện để doanh nghiệp nâng cao chất lượng sản phẩm cũng như điều 

kiện lao động và năng suất làm việc cho doanh nghiệp. Cở sở vật chất kỹ thuật là điều 

kiện tối quan trọng để doanh nghiệp phát triển hoạt động kinh doanh lữ hành. 

Cơ sở vật chất kỹ thuật du lịch được hiểu là toàn bộ cơ sở vật chất kỹ thuật của 

các doanh nghiệp lữ hành và các doanh nghiệp khác, tham gia sản xuất các dịch vụ và 

hàng hóa nhằm đáp ứng nhu cầu trong thời gian du lịch của khách hàng. 

Cơ sở vật chất kỹ thuật của các doanh nghiệp lữ hành bao gồm những: hệ thống văn 

phòng, máy tính, trang thiết bị như máy in máy pax, … 

 

 

1.2.3. Các chỉ tiêu về hiệu quả kinh doanh của doanh nghiệp lữ hành 

 1.2.3.1. Chỉ tiêu hiệu quả tổng quát 



 Chỉ tiêu hiệu quả tổng quát phản ánh cứ một đơn vị tiền tệ chi phí bỏ ra, 

hoặcđơn vị tiền tệ vốn bỏ ra cho việc kinh doanh tour thì thu vào được bao nhiêu đơn 

vị tiền tệ. Do vậy hệ số phải lớn hơn 1 thì kinh doanh tour mới có hiệu quả và nếu hệ 

số này càng lớn hơn 1 bao nhiêu thì hiệu quả kinh doanh của doanh nghiệp càng cao 

và ngược lại. 

Công thức tính hiệu quả tổng quát: 

𝐻 =
𝑇𝑅

𝑇𝐶
  hoặc 𝐻 =

𝑇𝑅

𝑇𝑉
 

 

 Trong đó: 

 H: hiệu quả tổng quát 

 TR: tổng doanh thu từ kinh doanh chương trình du lịch trong kỳ phân tích 

 TC: tổng chi phí cho kinh doanh chương trình du lịch trong kỳ phân tích 

 TV: tổng vốn đầu tư cho kinh doanh chương trình du lịch trong kỳ phân tích 

 

1.2.3.2. Chỉ tiêu doanh lợi, tỷ suất lợi nhuận 

 Chỉ tiêu này phản ánh cứ một đơn vị tiền tệ chi phí bỏ ra hoặc một đơn vị tiền 

tệ vốn cho kinh doanh chuyến du lịch thì đem lại bao nhiêu phần trăm lợi nhuận.Nếu 

chỉ tính riêng chi tiêu doanh lợi bằng lợi nhuận trên chi phí thì chưa phản ánh đầy đủ 

các chi phí có liên quan đến chương trình du lịch,trong đó có khoản trong vốn đầu tư 

chưa được tính vào. Chi phí kinh doanh luôn nhỏ hơn vốn đầu tư cho kinh doanh 

chương trình du lịch. Vì vậy, để đánh giá chính xác khả năng sinh lợi của vốn đầu tư 

cho kinh doanh chương trình du lịch cần phải tính chỉ tiêu này bằng lợi nhuận trên 

vốn (gồm cả vốn cố định và vốn lưu động). Hoặc tỷ suất lợi nhuận phản ánh mối quan 

hệ giữa lợi nhuận thuần với tổng doanh thu từ kinh doanh các chương trình du lịch 

trong kỳ phân tích để xác định mức độ đầu tư và khả năng chủ động, trực tiếp đảm 

bảo các dịch vụ đầu vào để kinh doanh chương trình du lịch của doanh nghiệp. Chỉ 

tiêu lợi nhuận, doanh lợi là hai chỉ tiêu hiện mức lợi nhuận mà cơ sở kinh doanh thu 

được trong một thời kì nhất định. Lợi nhuận được tính bằng số tuyệt đối, còn doanh 

lợi tính bằng tỷ lệ phần trăm giữ tổng số lợi nhuận thu được trong một thời kỳ 

(thường là một năm) và tổng chi phí hoặc vốn sản xuất trong thời kỳ đó: 

 

𝐷 = 𝐿 − 𝐶 



𝐻2 =
𝐿

𝐶
× 100 

𝐻′2 =
𝐿

𝑉
× 100 

Trong đó    𝐻2 , 𝐻′2 − 𝑙à 𝑑𝑜𝑎𝑛ℎ 𝑙ợ𝑖  

      L : Tổng lợi nhuận kỳ  

      C : Tổng chi phí trong kỳ  

      V : Vốn kinh doanh trong kỳ 

 

 

1.2.3.3. Chỉ tiêu năng suất lao động bình quân 

Chỉ tiêu này phản ánh cứ một lao động trong doanh nghiệp thì thực hiện phục 

vụ được bao nhiêu ngày khách trong kỳ phân tích, hoặc cứ một lao động thì làm ra 

được bao nhiêu đồng doanh thu từ kinh doanh tour trong kỳ phân tích. Và đây cũng 

chính là chỉ tiêu tổng quát nhất để so sánh hiệu quả sử dụng lao động giữa các kỳ 

phân tích với nhau, giữa các doanh nghiệp cùng ngành nghề với nhau. 

Công thức tính năng suất lao động bình quân: 

 

𝑁𝑎 =
𝑇𝑁𝐾

𝑁
  hoặc  𝑁𝑎 =

𝑇𝐿𝐾

𝑁
   hoặc  𝑁𝑎 =  

𝑇𝑅

𝑁
 

 

Trong đó: 

Na: năng suất lao động bình quân trong kỳ phân tích 

N: số lao động của doanh nghiệp lữ hành trong kỳ phân tích 

TNK: tổng ngày khách trong kỳ phân tích 

TLK: tổng lượt khách trong kỳ phân tích 

TR: tổng doanh thu trong kỳ phân tích 

Nhóm các chỉ tiêu tuyệt đối trên giúp cho các nhà kinh doanh lữ hành khôngchỉ 

đanh giá kết quả kinh doanh của doanh nghiệp mình bằng số lượng mà còn làm cơ sở 

để đánh giá chất lượng của hoạt động kinh doanh, làm cơ sở để tổng hợp kết quả kinh 

doanh của toàn ngành. 

 

1.2.3.4. Chỉ tiêu doanh thu trung bình một ngày khách 

Công thức: 



𝑅𝑎 =
𝑇𝑅

𝑇𝑁𝐾
 ( Đơn vị tiền tệ / ngày khách ) 

Trong đó: 

Ra: Doanh thu trung bình một ngày khách trong kỳ phân tích 

 

 

Kết luận: Với các chỉ tiêu trên giúp ích rất nhiều cho nhà kinh doanh lữ hành 

quản lý doanh nghiệp của mình một cách tốt hơn, so sánh các chương trình du lịch 

của mình với các doanh nghiệp kinh doanh lữ hành khác để có những chiến lược, 

những bước đi phù hợp với từng loại chương trình để đạt được lợi nhuận cao nhất với 

chi phí bỏ ra thấp nhất. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



TIỂU KẾT CHƯƠNG 1 

 

Trên đây là một số lý thuyết về  kinh doanh lữ hành. Tác giả đưa ra một số khái 

niệm về những vấn đề và lĩnh vực trong kinh doanh lữ hành nhằm cung cấp cho 

chúng ta những cái nhìn khái quát về ngành 

Bên cạnh đó tác giả cũng đưa ra và phân tích một số yếu tố ảnh hưởng đến hiệu 

quả kinh doanh lữ hành và một số chỉ tiêu để đánh giá hiệu quả kinh doanh của doanh 

nghiệp lữ hành. Đây sẽ là cơ sở để tác giả triển khai các nội dung của chương 2 gắn 

với công ty TNHH Thương mại Vân tải và Dịch vụ Du lịch Hoàng Phát. 

  



CHƯƠNG 2 : THỰC TRẠNG HOẠT ĐỘNG KINH DOANH 

TẠI CÔNG TY TNHH THƯƠNG MẠI VẬN TẢI VÀ DỊCH 

VỤ DU LỊCH HOÀNG PHÁT 

2.1. Giới thiệu chung về công ty TNHH thương mại vận tải và dịch vụ du lịch 

Hoàng Phát 

2.1.1. Lịch sử hình thành và phát triển 

Là một trong những công ty lữ hành hoạt động trên địa bàn huyện Thủy Nguyên, 

Hoàng Phát là nhà cung cấp dịch vụ tour trọn gói và chuyên nghiệp. Công ty THHH 

thương mại vận tải và du lịch Hoàng Phát được thành lập vào tháng 5/2019 do sở kế 

hoạch và đầu tư thành phố Hải Phòng cấp phép. 

Văn phòng chính của Công ty được đặt tại Đội 9, xã Cao Nhân, huyện Thủy 

Nguyên, Hải Phòng 

Tên doanh nghiệp: CÔNG TY TNHH THƯƠNG MẠI VẬN TẢI VÀ DỊCH VỤ 

DU LỊCH HOÀNG PHÁT 

Tên giao dịch: HOANG PHAT TRANSPORT AND TRAVEL SERVICES 

LIMIDTED 

Tên viết tắt: CTY THHH VT VÀ DV DU LỊCH HOÀNG PHÁT 

 

2.1.2. Các lĩnh vực kinh doanh 

Công ty du lịch Hoàng Phát là một trong những địa chỉ tin cậy tại địa bàn 

huyện Thủy Nguyên cung cấp các dịch vụ tour trọn gói chất lượng và chuyên nghiệp 

trong nước. Hoàng Phát luôn luôn đổi mới chương trình tour mới, hấp dẫn và đặc sắc 

tự tin đữa khách hàng của mình thăm quan 63 tỉnh thành của đất nước khám phá 

phong tục tập quán của 54 anh em dân tộc Việt Nam. 

Hoàng Phát không chỉ đồng hành với khách hàng trên những chuyến du lịch mà 

còn đồng hành trong các hoạt động team building , gala và các sự hội họp  tập thể. 

Ngoài ra, Công ty du lịch Hoàng Phát cũng cung cấp các dịch vụ đơn lẻ như 

bán vé máy bay, cung cấp Phuong tiện chuyên chở, hướng dẫn viên, đăng kí phòng 

khách sạn, … 

Chiến lược phát triển của Công ty hiện nay và cũng như sau này hoạt động ở 

các lĩnh vực chính sau: 

- Lữ hành nội địa  



- Vận chuyển khách du lịch  

- Kinh doanh vận tải khách theo hợp đồng 

- Tư vấn du lịch, đặt các dịch vụ riêng lẻ, đặt phòng khách sạn, vé máy bay trong 

nước. 

 

2.1.3. Cơ cấu tổ chức của công ty 

     Cơ cấu tổ chức trong công ty: 

 

Số lượng lãnh đạo công ty bao gồm: 1 giám đốc, 1 phó giám đốc 

Bộ phận kinh doanh gồm: 2 người 

Tổ kế toán tài chính gồm: 1 người  

+ Giám đốc: là người đứng đầu công ty, người lãnh đạo và quản lí công ty về 

mọi mặt công tác, điều hành mọi hoạt động. Bảo đảm thực hiện đúng chức năng 

nhiệm vụ của công ty đồng thời chịu trách nhiệm trước tổng cục du lịch và trước pháp 

luật về mọi hoạt động của công ty. 

+ Phó giám đốc: có nhiệm vụ sắp xếp bộ máy trong công ty. Có chức năng hỗ 

trợ tuyển dụng và huấn luyện nghiêp vụ. Giúp đỡ giám đốc và phong kinh doanh giám 

sát và tiến hành các công việc để đảm bảo thực hiệ các snar phảm của công ty và kết 

nối công ty với khách hàng cùng các bên cung cấp dịch vụ.  

+ Phòng kinh doanh: có 2 nhiện vụ chính  

Vai trò cầu nối giữa khách hàng với công ty:  

- Tiến hành nghiên cứu thị trường  

GIÁM ĐỐC 
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- Là nơi xây dựng chương trình du lịch từ nội dung đến mức giá phù hợp với nhu 

cầu khách hàng, chủ động đưa trong việc đưa ra những ý đồ về sản phẩm lữ 

hành mới cho công ty   

- Ký kết các hợp đồng với các hãng, các bên cung cấp dịch vụ doanh nghiệp  

- Duy trì các mối quan hệ của doanh nghiệp với các nguồn khách  

- Đảm bảo thông tin giữa công ty với các nguồn khách, thông tin thường xuyên, 

kịp thời m đầy đủ chính xác   

- Đây là nơi các sản phẩm mới ra đời. 

 

 Phòng kinh doanh: là đầu mối triển khai toàn bộ công việc điều hành các chương 

trình du lịch trên cơ sở các kế hoạch thông báo với khách: 

Thiết lập và duy trì các mối quan hệ mật thiết với cơ quan hưu quan, kí hợp đồng với 

nhà cung cấp dịch vụ du lịch: khách sạn, hàng không, vận chuyển, …   

Theo dõi quá trình thực hiện chương trình du lịch và các nhà cung cấp dịch vụ 

nhanh chóng sử lí các trường hợp xảy ra trong chương trình du lịch. 

Căn cứ vào kế hoạch để điều động bố chí hướng dẫn viên phù hợp. 

Xây dựng duy trì, phát triển đội ngũ hướng dẫn viên và cộng tác viên chuyên 

nghiệp. 

Là đại diện trực tiếp của công ty trong quá trình tiếp xúc với khách hàng và bạn 

hàng, cung cấp tiến hành các hoạt động tiếp thị. 

 Tổ kế toán tài chính: đây là bộ phận đảm nhiệm và thực hiện việc thanh toán tiền 

công cho nhân viên cộng tac viên. Tổ chức thực hiện các công việc kế toán của công 

ty như theo dõi ghi chép chỉ tiêu tài khoản và chế dộ kế toán của nhà nước. Theo dõi 

và phản ánh tình hình sử dụng vốn tài sản của doanh nghiệp. Theo dõi thị trường, thu 

thập thông tin, báo cáo và đề xuất với lãnh đạo công ty. 

 

 

2.2. Thực trạng hoạt động kinh doanh 

2.2.1. Thị trường khách 

Hải Phòng là một thành phố lớn, có nền kinh tế phát triển mạnh mẽ, năng động. 

Người dân có mức sống ổn định, có nhu cầu nghỉ ngơi, giải trí rất lớn, ngày lễ tết trở 

thành cơ hội để cho họ được giải tỏa, giảm bớt căng thẳng, lấy lại cân bằng. Và đây 

chính là tiền đề quan trọng cho sự ra đời và phát triển của các đơn vị du lịch lữ hành. 



Nắm bắt được điều này, ngay từ đầu công ty được thành lập đã đề ra chủ trương 

tập trung khai thác vào thị trường khách du lịch nội địa, chủ yếu là khách trong thành 

Hải Phòng. Thị trường khách chủ yếu của công ty là khách hàng trong mảng giáo dục, 

các đoàn khách thuộc các doanh nghiệp, tổ chức và cơ quan, đoàn thể trên địa bàn 

thành phố. 

        Lý do công ty lựa chọn khách này để khai thác: 

        Đối tượng khách học sinh rất đông và nhu cầu du lịch trải nghiệm học tập ngày 

càng nhiều. Đối tượng học sinh công ty khai thác ở 3 cấp học là tiểu học, trung học cơ 

sở và trung học phổ thông. Hai cấp bậc tiểu học và trung học cơ sở thì tập trung tại 

huyện Thủy Nguyên và An Dương như trường tiểu học và trung học cơ sở Thủy 

Triều, Trung Hà, Mỹ Đồng, Quảng Cư, Ngũ Lão, … Còn trường trung học phổ thông 

là thị trường khách ít và rất cạnh tranh nên công ty hiện hợp tác với trường trung học 

phổ thông Quang Trung, Trần Hưng Đạo. Một số đặc điểm những khách hàng này: 

        Chương trình trải nghiệm của học sinh giờ trở thành môn học bặt buộc nên mỗi 

kì học sẽ phải đi trải nghiệm và đây là cơ hội nhà trường mong muốn tạo môi trường 

thừ giãn thoải mái giúp học sinh sau những giờ học căng thẳng nên nhu cầu có các 

chuyến đi học tập trải nghiệm rất lớn.  

        Mỗi chương trình đi thường đi rất nhiều với cấp tiểu học mỗi chuyến đi sẽ đi cả 

trường, một xe sẽ ghép từ hai đến 3 lớp vì số lượng học sinh mỗi lớp chưa đủ một xe 

nên việc kiểm soát đoàn cần sự phối hợp rất lớn từ phía nhà trường và phụ huynh học 

sinh đi theo, còn với cấp bậc trung học cơ sở và trung học phổ thông thì mỗi chuyến 

đi thì sẽ đi theo từng khối lớp. 

        Vì đây chương trình học tập trải nghiệm của học sinh nên chương trình du lịch 

phải có phần trải nghiệm học tập và vui chơi. Phần trải nghiệm thì bên công ty phối 

hợp với nhà trường để đưa ra các địa điểm như: Lăng Bác, Bảo tàng Quảng Ninh, đền 

thờ Chu Văn An, … Bên cạnh các chương trình học tập thì sẽ có các chương trình vui 

chơi như đến các khu trải nghiệm như : khu trải nghiệm Hai Bà Trưng, khu trải 

nghiệm Quảng Ninh Gate, … 

        Thời gian đi của các chuyến đi trải nghiệm thực tế của học sinh được giới hạn 

trong ngày vì lí do an toàn và thời gian học tập của học sinh.    

        Ngoài ra khách hàng của công ty còn có các giáo viên nhân viên nhà trường, 

khách đoàn thể công ty. Khách hàng giáo viên nhân viên nhà trường của các trường 

công ty đang hợp tác. Và khách đoàn thể một số công ty ở Thủy Nguyên, An Dương 



và An Lão. Số lượng khách hàng này vừa đủ lớn để công ty khai thác. Những khách 

hàng này có một đặc điểm : 

        Khách hàng đã đi làm trong môi trường có nhiều áp lực nên họ có nhu cầu muốn 

đi du lịch để nghỉ ngơi và giải trí lớn. 

        Đối tượng khách hàng này thường là những người đã đi làm nên họ có thu nhập 

ổn định từ mức vừa đến khá. Nên nhu cầu về các dịch vụ từ vừa đến cao. 

        Thời gian đi du lịch của những đối tượng khách hàng vào những thời điểm. 

Những khách hàng là giáo viên nhân viên nhà trường thường đi vào dịp nghỉ hề khi 

không phải đi dạy và có các công việc nhà trường. Còn khách đoàn thể công ty họ 

thường đi vào những ngày nghỉ lễ. 

        Các chương trình du lịch cho đối tượng khách hàng này thường sẽ có các chương 

trình gala dinner, teambuilding, …Vì một phần chương trình du lịch này để gắn kết 

mọi người với nhau, tăng sự hợp tác với nhau, … 

Công ty du lịch Hoàng Phát chuyên tổ chức các chương trình du lịch trong nước, 

phục vụ khách với sự trân trọng và nỗ lực cao nhằm đáp ứng mong muốn thỏa mãn 

cho khách hàng và nâng cao uy tín của công ty. 

 

2.2.2. Các sản phẩm - dịch vụ của doanh nghiệp 

2.2.2.1. Các sản phẩm trọn gói 

       Công ty du lịch Hoàng Phát xây dựng các chương trình du lịch trọn gói cung cấp  

cho khách hàng. Sản phẩm công ty hướng tới đối tượng khách nội địa nên có: 

       Với đối tượng khách là học sinh, công ty đem tới các sản phẩm du lịch trải 

nghiệm học tập như: khu du địa trải nghiệm Hai Bà Trưng, khu du lịch Quảng Ninh 

Gate, … nơi có các trải nghiệm học tập như hoạt động viết thư pháp  làm bánh, nhảy 

sạp , làm gốm, teambuilding ; một số địa điểm học tập đi kèm như Lăng Bác, bảo tàng 

Quảng Ninh, đền thờ Chu Văn An, … 

Chương trình trải nghiệm học tập các bước tổ chức của công ty: 

Giai đoạn 1: Thỏa thuận với khách hàng 

Giai đoạn này bắt đầu từ khi công ty tổ chức bán chương trình của mình đến 

khi các vấn đề được thỏa thuận xong. 

Đối với các chương trình trải nghiệm học tập công ty sẽ có luôn thông tin về 

hành trình địa điểm đến và khách hàng sẽ lựa chọn địa điểm hành trình cùng các dịch 

vụ trong chuyến đi. 



Các bên đưa ra hình thức thanh toán chương trình du lich. 

Các thông tin được thỏa thuận trong giai đoạn này gồm có: chương trình trải 

nghiệm học tập như địa điểm, thời gian khởi hành, số lượng khách và một số yêu cầu 

khác nếu có. 

Giai đoạn 2: Chuẩn bị thực hiện  

Các công việc trong giai đoạn thực hiện gồm: 

Chuẩn bị các dịch vụ phục vụ cho chương trình: đặt dịch vụ vận chuyển cung 

cấp cho bên cung ứng số lượng xe, loại xe, hành trình di chuyển và thời gian khởi 

hành; liên hệ với nhà hàng để đặt số lượng suất ăn và cùng với thực đơn theo thỏa 

thuận; liên hệ các nhà cung ứng các dịch vui chơi giải trí để thông báo số lượng 

khách, số lượng vé cùng giá và các thông tin liên quan. 

Chuẩn bị dự trù các phương án giải quyết vấn đề có thể phát sinh trong chương 

trình du lịch. 

Điều động và giao nhiệm vụ cho hướng dẫn viên: bàn giao các giấy tờ cần thiết, 

chi phí, các dụng cụ như túi y tế, đàm, … 

Bảo đảm rõ ràng trên sổ sách. 

Giai đoạn 3: Thực hiện chương trình 

Giai đoạn này chủ yếu là bộ phận hướng dẫn viên và nhà cung ứng. Yêu cầu 

hướng dẫn viên thực hiện đúng theo chương trình đã được lập ra nếu có sự cố phát 

sinh thì hướng dẫn viên cần chủ động xử lý. Khi sự cố vượt khả năng xử lý hướng dẫn 

viên cần báo ngay cho điều hành để có hướng giải quyết. 

Điều hành và hướng dẫn viên sẽ thực hiện một số nhiệm vụ như: Tổ chức hoạt 

động đón khách, theo dõi hành trình, kiểm tra các dịch vụvà xử lý kịp thời các phát 

sinh nếu có. 

Giai đoạn 4: Các hoạt động sau khi kết thúc chương trình 

Tổ chức tiễn khách 

Thu thập ý kiến của khách 

Rút kinh nghiệm từ chuyến đi và xử lý các công việc tồn đọng 

        Với đối tượng khách hàng là công nhân viên chức, cán bộ nhà trường, … thì 

công ty sẽ tập trung xây dựng đem tới các tour du lịch nội địa văn hóa nghỉ dưỡng 

nhiều ngày kèm theo các hoạt động vui chơi như teambuilding, gala dinner,… Một số 

chương trình du lịch hiện nay công ty đang được tiếp thị và bán như chương trình học 

tập và trải nghiệm Quảng Ninh Gate cho khách học sinh. Trong chương trình du lịch 



học sinh sẽ có lịch trình tham quan như buổi sau khi đón khách buổi sáng học sinh sẽ 

được tham quan học tập tại Đền thầy Chu Văn An ở Chí Linh Hải Dương hoặc tại 

Khu di tích Bạch Đằng Giang Thủy Nguyên Hải Phòng. Tại đây học sinh sẽ được 

dâng hương đến những người có công với đất nước cầu mong ước nguyện của mình. 

Bên cạnh đó học sinh sẽ được nghe thuyết minh về địa điểm du lịch về tìm hiểu học 

tập tại đây. Sau đó đoàn sẽ di chuyển đến khu trải nghiệm Quảng Ninh Gate địa điểm 

tham quan chính. Học sinh sẽ được trải nghiệm các trò chơi việc làm nhiều ý nghĩa và 

thú vị như viết thư pháp, làm bánh trôi nước, xem múa dối,… 

Giai đoạn 1: Thỏa thuận với khách hàng 

Giai đoạn này bắt đầu từ khi công ty tổ chức bán chương trình của mình đến 

khi các vấn đề được thỏa thuận xong. Đối với công ty thì đây cũng là bước để lấy ý 

kiến và nhu cầu của khách hàng về chuyến đi để xây dựng chương trình. 

Tiếp nhận số lượng khách hàng, thời gian, yêu cầu về các dịch vụ cho chuyến đi như 

dịch vụ vận tải, nhà hàng, khách sạn và các yêu cầu về hướng dẫn viên. 

Các bên đưa ra hình thức thanh toán chương trình du lich. 

Thỏa thuận và thống nhất với khách hàng về chương trình du lịch và các vấn đề liên 

quan. 

Giai đoạn 2: Chuẩn bị thực hiện  

Các công việc trong giai đoạn thực hiện gồm: 

Chuẩn bị các dịch vụ phục vụ cho chương trình: đặt dịch vụ vận chuyển cung 

cấp cho bên cung ứng số lượng xe, loại xe, hành trình di chuyển và thời gian khởi 

hành có thể đặt vé máy bay thì cũng liên hệ chuẩn bị cho đủ số lượng vé, loại vé, hành 

trình; liên hệ với nhà hàng để đặt số lượng suất ăn và cùng với thực đơn theo thỏa 

thuận; liên hệ các nhà cung ứng các dịch vui chơi giải trí để thông báo số lượng 

khách, số lượng vé cùng giá và các thông tin liên quan; đặt phòng khách sạn làm rõ 

yêu cầu số lượng, thời gian lưu trú, số lượng khách, … 

Chuẩn bị dự trù các phương án giải quyết vấn đề có thể phát sinh trong chương trình 

du lịch. 

Điều động và giao nhiệm vụ cho hướng dẫn viên: bàn giao các giấy tờ cần thiết, 

chi phí, các dụng cụ như túi y tế, đàm, … 

Bảo đảm rõ ràng trên sổ sách. 

Giai đoạn 3: Thực hiện chương trình 



Giai đoạn này chủ yếu là bộ phận hướng dẫn viên và nhà cung ứng. Yêu cầu 

hướng dẫn viên thực hiện đúng theo chương trình đã được lập ra nếu có sự cố 

phát sinh thì hướng dẫn viên cần chủ động xử lý. Khi sự cố vượt khả năng xử lý 

hướng dẫn viên cần báo ngay cho điều hành để có hướng giải quyết. 

Điều hành và hướng dẫn viên sẽ thực hiện một số nhiệm vụ như: Tổ chức hoạt 

động đón khách, theo dõi hành trình, kiểm tra các dịch vụvà xử lý kịp thời các phát 

sinh nếu có. 

Giai đoạn 4: Các hoạt động sau khi kết thúc chương trình 

Tổ chức tiễn khách 

Thu thập ý kiến của khách 

Các chương trình du lịch của công ty được khách hàng đanha giá tốt tạo được 

sự hài lòng. Hiện tại công ty đem tới các sản phẩm công ty như các chuyến du lịch 

biển đến Đồ Sơn, Cát Bà, Hạ Long, ... các chuyên du lịch sinh thái khám phá đến các 

vùng núi Tây Bắc Sơn La, Cao Bằng, cột cờ Lũng Cú,… hay các chuyến du lịch 

xuyên việt hấp dẫn. Bên cạnh đó còn các chuyến tour bay tới Đà Nẵng, Phú Quốc, 

Quy Nhơn,… đem lại sự đa dạng địa điểm tới khác hàng. Công ty hướng tới đem lại 

sự hài lòng và phù hợp với nhu cầu khách hàng như các chuyến du lịch học tập trải 

nghiệm của các bạn học sinh không chỉ đem đến cơ hội học tập phù hợp với yêu cầu 

học tập đến từ nhà trường còn đem đến những khoảng thời gian địa điểm vui chơi lí 

thú giành cho các bạn học sinh sau những giờ học căng thẳng. 

 

2.2.2.2. Các dịch vụ riêng lẻ 

      Ngoài các dịch vụ trọn gói, công ty còn có các sản phẩm trung gian như : 

Công ty đặt dịch vụ thuê xe du lịch thuê xe hợp đồng cho khách hàng có nhu cầu dài 

ngày hoặc ngắn ngày. Hiện tại công ty lựa chon nhà cung ứng dịch vụ vận chuyển là 

nhà xe Tuấn Anh cùng một số nhà xe khác như Hải Anh, Quyến Hương. Công ty lựa 

chọn các nhà cung ứng dịch vụ vận tải này vì các hãng xe có số lượng xe loại xe 39 

45 chỗ đủ đáp ứng nhu cầu khách hàng, các tài xế có nhiều kinh nghiệm. Ngoài ra 

công ty còn có 2 xe 4 chỗ phục vụ cho yêu cầu trở khách có nhu cầu di chuyển. 

Đặt trước khách sạn nhà hàng khi khách có nhu cầu nghỉ ngơi và ăn uống tại 

địa điểm du lịch. Một số khách hàng họ muốn đi du lịch nhưng không muốn đi theo 

chương trình du lịch họ, họ muốn tự di chuyển đến các địa điểm du lịch nhưng họ lại 

không có bất cứ thông tin gì về địa điểm du lịch về lưu trú. Nên những khách hàng 



này muốn nhờ công ty để để đặt khách sạn vừa không mất thời gian để tìm kiếm 

thông tin vừa có được khách sạn như mong muốn và giá cả tốt hơn so với các nguồn 

thông tin tự tìm kiếm. 

Đặt vé máy bay theo yêu cầu khách hàng. Khi khách hàng có nhu cầu sẽ liên hệ 

đến công ty. Hầu hết công ty đều đặt vé bay của hãng bay Vietjet Air. Vì hãng bay có 

giá vé vừa phải phù hợp với nhu cầu khách hàng. 

Số lượng khách hàng sử dụng các dịch vụ riêng lẻ khá ít. Hầu hết khách hàng là 

những người thân quen với công ty. 

 

2.2.3. Các chỉ tiêu về hiệu quả kinh doanh của doanh nghiệp 

2.2.3.1. Số lượt khách 

Hiện tại, thị trường khách của công ty là học sinh và nhân viên giáo viên nhà 

trường, nhân viên công đoàn đến từ các công ty. Các khách hàng của công ty hiện tại 

đều sử dụng dịch từ mua tour trọn gói và chỉ một số ít khách hàng biết đến mới sử 

dụng một dịch vụ đơn lẻ. Và những khách hàng biết đến cùng với việc kiếm thông tin 

chủ yếu từ việc tiếp thị sản phẩm trực tiếp hoặc là liên hệ với nhân viên sale của công 

ty. Trong những năm gần đây thì danh sách khách hàng trung thành của công ty ngày 

càng nhiều lên như: trung học phổ thông Quang Trung trường đối diện với văn phòng 

công ty, công ty bao bì Đức Anh, trường tiểu học và trung học cơ sở Ngũ Lão, …Quá 

trình kinh doanh hiện tại thì công ty ghi nhận số lượng khách đoàn chiếm số lượng 

lớn khi chiến hơn 80% còn khách lẻ chỉ chiếm từ 10% đến 12% 

 

Bảng 2.1 Số lượng khách của công ty 

Đơn vị : lượt khách  

Năm Tổng Tăng trưởng 

2017 6800 --- 

2018 7550 111% 

2019 8200 108% 

 

 (Nguồn: Phòng kinh doanh của công ty du lịch Hoàng Phát) 

 

Bảng số liệu trên cho chúng ta thấy được số lượng lượt khách và tốc độ tăng 

trưởng của công ty trong 3 năm gần nhất. Số lượng khách hàng theo từng năm đã 



được tăng lên có thể thấy được rằng thị trường khách hàng của công ty cũng đã được 

mở rộng hơn đã có nhiều khách hàng biết đến công ty hơn. Tuy nhiên, tốc độ tăng 

trưởng đã có dấu hiệu giảm do hiện tại đã có thêm nhiều công ty đối thủ cạnh tranh 

trực tiếp vào các thị trường mà công ty đang khai thác. Hiện tại có một số công ty đối 

thủ cạnh tranh với công ty như công ty du lịch Sunflower cũng hướng tới đối tượng 

khách hàng học sinh, công nhân viên chức giáo viên tại Thủy Nguyên, công ty du lịch 

Nguyễn Kim cũng hướng tới đối tượng khách hàng học sinh, công nhân viên chức 

giáo viên tại An Lão,… 

 

 

 

 

 

2.2.3.2. Chỉ tiêu doanh thu 

Bảng 2.2 Doanh thu của công ty từ năm 2017-2019 

Đơn vị:  tỷ đồng 

Năm Tổng doanh thu 
Tăng trưởng doanh 

thu 

2017 3,715 -- 

2018 4,134 111,2% 

2019 4,579 110,7% 

 

 (Nguồn: Phòng kinh doanh của công ty du lịch Hoàng Phát) 

 

Qua bảng trên, chúng ta có thể thấy được doanh thu cùng tốc đô tăng trưởng 

của công ty trong 3 năm gần đây. Ba năm qua tổng doanh thu của công ty vẫn đang 

tăng trưởng một cách ổn định và dự tính của công ty vẫn tiếp tục tăng trong những 

năm tiếp theo. Tuy nhiên ta cũng thấy được rằng tốc độ tăng trưởng có chút giảm do 

đã xuất hiện thêm các đối thủ cạnh tranh với công ty. Bên cạnh đó, cũng có thể thấy 

được chi phí hiện vẫn đang duy trì ở mức độ cao. Năm 2019, doanh thu của công ty 

đạt mức cao nhất trong 3 năm qua. Vì trong 3 năm qua năm 2019 công ty đã mở rộng 

thêm nhiều khách hàng nữa nên mức doanh thu vì thế mà tăng lên. 

 



 

2.2.3.3.  Chỉ tiêu hiệu quả kinh tế tổng quát 

Bảng 2.3 Chỉ tiêu hiệu quả tổng quát 

 

Năm 
TR 

(tỷ đồng) 

TC 

(tỷ đồng) 
H 

2017 3,715 3,577 1,03 

2018 4,134 3,82 1,08 

2019 4,579 4,14 1,1 

 

(Nguồn: Phòng kinh doanh của công ty du lịch Hoàng Phát) 

Trong đó : 

 H : hiệu quả tổng quát 

 TR : tổng doanh thu từ kinh doanh chương trình du lịch trong kỳ phân tích 

 TC : tổng chi phí cho kinh doanh chương trình du lịch trong kỳ phân tích 

 TV : tổng vốn đầu tư cho kinh doanh chương trình du lịch trong kỳ phân tích 

 

Qua bảng trên giúp ta thấy được chỉ tiêu hiệu quả tổng quát trong 3 năm gần 

đây và có thể thấy được rằng có sự tăng trưởng một cách ổn định. Năm 2019 là năm 

công ty đạt hiệu quả cao nhất khi 1 tỷ đồng chi phí bỏ ra thu được 1.1 tỷ đồng doanh 

thu đem về. Năm 2019 đạt doanh thu cao nhất và việc mở rộng tìm kiếm thêm các nhà 

cung ứng khác nhau đã giúp giảm chi phí cho các sản phẩm du lịch nên đã tăng hiệu 

quả tổng quát. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

2.2.3.4.  Chỉ tiêu năng suất lao động bình quân 

Bảng 2.4 Năng suất lao động bình quân 

 

Năm TR N Na 

2017 3,715 4 0,928 

2018 4,134 5 0,826 

2019 4,579 6 0,763 

(Nguồn: Phòng kinh doanh của công ty du lịch Hoàng Phát) 

Trong đó: 

Na : Năng suất lao động bình quân trong kỳ phân tích ( đơn vị: tỷ đồng ) 

N : Số nhân viên trong công ty tại kỳ 

TR : Tổng doanh thu trong kỳ phân tích ( đơn vị: tỷ đồng ) 

Như vậy có thể thấy được rằng qua bảng 2.4 năng suất lao động đến từtất cả 

các nhân  viên của doanh nghiệp. Năm 2017 thì năng suất lao động là lớn nhất khi 

một nhân viên thị trường đem tới hơn 0,928 tỷ đồng. Do lúc này công ty mới được 

thành lập số lượng nhân viên của công ty hiện tại chưa nhiều nên năng suất lao động 

cao nhất trong 3 năm gần đây. Năm 2019, số lượng khách hàng và doanh thu tăng 

nhưng lúc này để đáp ứng nhu cầu công việc số lượng nhân viên công ty đã tăng hơn 

trước. 

 

2.3. Các yếu tố ảnh hưởng đến hiệu quả kinh doanh của doanh nghiệp 

2.2.1. Chất lượng sản phẩm du lịch 

Nghiên cứu sản phẩm  

Nghiên cứu cầu: Công ty đến các các đơn vị khách hàng khi tiếp thị sản phẩm 

cũng sẽ tìm hiểu các thông tin nhu cầu khách hàng. Tìm hiểu nhu cầu của khách hàng 

thì công ty chia ra tìm hiểu 2 vấn đề: sản phẩm và dịch vụ. Hiện nay, ở nước ta có rất 

nhiều sản phẩm du lịch nổi bật hấp dẫn khách du lịch trong và ngoài nước như sản 

phẩm du lịch văn hóa, sản phẩm du lịch biển đảo, sản phẩm du lịch sinh thái,… Công 

ty sẽ giới thiệu cho khách biết các loại sản phẩm du lịch xem khách hàng có những 

mong muốn, yêu cầu như thế nào, … Để từ đó công ty sẽ biết yêu cầu của khách hàng 



đối với sản phẩm nào để nghiên cứu tạo ra sản phẩm phù hợp nhất. Ngoài gợi ý các 

sản phẩm thì công ty cũng đồng thời tìm hiểu nhu cầu khách hàng của mình đôi các 

dịch vụ du lịch:  như dịch vụ vận chuyển thì xe phải có karaoke, âm thanh, ánh 

sáng,… cho các chuyến đi dài; dịch vụ lưu trú và ăn uống như thế nào; các dịch tiêu 

dùng và hàng hóa lưu niệm. Sau khi có các thông tin về yêu cầu khách hàng thì công 

ty sẽ nghiên cứu các sản phẩm phù hợp với từng khách hàng. 

Nghiên cứu cung: công ty du lịch Hooàng Phát cũng có hợp tác với nhiều nhà 

cung ứng dịch vụ. Với việc các nhà cung ứng luôn luôn thay đổi dịch vụ của mình 

làm mới phát triển dịch vụ hơn. Từ đó, công ty cũng thay đổi sản phẩm của mình sao 

cho phù hợp với các dịch vụ của nhà cung ứng đem tới để mang đến cho khách hàng. 

Nhà cung cấp dịch vụ 

Nhà cung cấp dịch vụ là một trong những mắt xích vô cùng quan trọng của 

chương trình. Vì chương trình là sự kết hợp giữ các dịch vụ với nhau. Công ty luôn 

giữ mối quan hệ thân thiết với các nhà cung ứng để được cung cấp các dịch vụ tốt với 

ưu đãi tốt nhất và dịch vụ tốt nhất. 

Hiện tại nhà cung cấp xe chính cho công ty là nhà xe Tuấn Anh và một số nhà 

xe khác như nhà xư Hải Anh, Quyến Hương. Công ty lựa chọn tin tưởng vào các nhà 

cung ứng dịch vụ vận chuyển du lịch này vì: những nhà cung ứng này có số lượng xe 

từ 8 đến 15 xe có đủ loại xe 45 và 39 chỗ đủ cho các chương trình du lịch; chất lượng 

xe tốt những tiện ích trên xe được công ty và khách hàng đánh giá rất tốt với âm thanh 

ánh sáng không khí trong xe; các tài xế hầu hết là những tài xế có kinh nghiệm lái xe 

và rất vui vẻ hòa đồng tạo ấn tượng tốt với khách hàng và phối hợp tốt với hướng dẫn 

viên; giá dịch vụ ở mức tốt nhất. 

Công ty có liên hệ với nhiều nhà hàng khác nhau để cung ứng cho chương trình 

du lịch. Tại Hà Nội nơi công ty có nhiều chương trình du lịch công ty chọn 2 nhà 

hàng là nhà hàng Sáu thức và nhà hàng Thành Đề. Lý do công ty lựa chọn các nhà 

hàng này là vì: vị trí nhà hàng công ty lựa chọn những nhà hàng không quá xa địa 

điểm du lịch để dễ di chuyển; nhà hàng có thể tiếp đón được số lượng lớn khách hàng; 

thực đơn cho các món ăn đa dạng phù hợp với khách hàng; giá thành suất ăn phù hợp 

với đối tượng khách hàng của công ty. 

Công ty cũng có rất nhiều khách sạn cung ứng dịch vụ cho công ty từ khách sạn 

3 sao đến 5 sao tùy theo nhu cầu khách hàng công ty sẽ điều chỉnh sản phẩm phù hợp. 

Hiện tại các chương trình du lịch tại Đà Nẵng thì công ty lựa chọn khách sạn  Khách 



sạn A La Carte Đà Nẵng Beach khách sạn 4 sao chất lượng và gần biển. Tiêu chí để 

công ty lựa chọn dịch vụ khách sạn là: chất lượng là vấn đề đâu tiên mà công ty 

hướng tới để mang lại sự thoải mái và tiêu chí nghỉ dưỡng cho khách hàng của mình; 

vị trí khách sạn mà công ty sẽ lựa chọn, công ty thường ưu tiên vị trí khách sạn ở gần 

biển gần trung tâm thành phố để khách hàng có thể thoải mái di chuyển tham quan; 

các khách sạn công ty lựa chọn phải có hội trường vì các chương trình du lịch khách 

hàng thường có chương trình gala dinner; giá là tiêu chí tiếp theo mà công ty lựa chọn 

cho các chương trình du lịch của mình. 

Một số chương trình thế mạnh của công ty như tour du lịch học tập trải nghiệm 

tại Quảng Ninh Gate với nội dung tham quan đền thầy Chu Văn An sau đó sẽ có trải 

nghiệm thú vị ở khu trải nghiệm Quảng Ninh Gate. Với nội dung tham quan đền nghe 

thuyết minh về thầy Chu Văn An, sau đó học sinh được trải nghiệm tại khu trải 

nghiệm. 

Chất lượng sản phẩm du lịch ảnh hưởng rất nhiều đến công ty. Với việc chất 

lượng sản phẩm tốt giúp công dễ tiếp cận đến khách hàng của mình chất lượng sản 

phẩm tốt đa dạng giúp thu hút thêm khách hàng. Từ đó công ty có thể bán hàng cho 

khách hàng. Việc bán được nhiều sản phẩm du lịch giúp công ty tăng doanh thu. 

 

2.3.2. Chất lượng nguồn nhân lực 

 Hiện tại công ty có quy mô nhỏ nên số lượng nhân viên khá ít. Chính vì thế nên 

công ty chủ yếu tuyển chọn nhân viên chủ yếu là hướng dẫn viên bên ngoài. Hướng 

dẫn viên bên ngoài công ty thường tuyển chọn là các hướng dẫn viên tự do không 

phải là hướng dẫn viên của công ty khác. Hiện tại công ty sử dụng khoảng từ 10 đến 

15 hướng dẫn viên. Vì là hướng dẫn viên tự do không thuộc công ty nào nên công ty 

cần có nhiều hướng dẫn viên để phòng trường hợp không đủ cho các chương trình của 

mình vào mùa cao điểm thiếu hướng dẫn viên. Để tuyển chọn các hướng dẫn viên 

công ty cũng có các tiêu chí riêng của mình: sức khỏe các chương trình du lịch thường 

phải đi rất nhiều nên cần sức khỏe để có thể theo kịp chương trình du lịch; trình độ ở 

đây công ty tuyển chọn cả hướng dẫn viên có thẻ nhiều kinh nghiệm và những hướng 

dẫn viên là sinh viên chưa có thẻ và tùy yêu cầu chương trình du lịch; vui tính, nhiệt 

tình, chăm chỉ,… là những chỉ tiêu mà công ty hướng tới để đem sự thoải mái cho 

khách hàng của mình nhất là những chuyến đi dài. Còn nhân viên sale thị trường của 

công ty hiện tại chưa nhiều nhưng công ty vẫn luôn luôn tuyển chọn. Việc tuyển chọn 



nhân viên sale thị trường thì công ty tuyển chọn từ đội ngũ hướng dẫn viên cộng tác 

với công ty. Trong quá trình làm việc vận hành các chương trình du lịch giám đốc sẽ 

đánh giá khả năng. Một số tiêu chí mà công ty dựa vào đó để đánh giá và tuyển chọn: 

khả năng thương thuyết thuyết phục với khách hàng là một yếu tố đầu tiên mà công ty 

đánh giá, khả năng giúp cho công việc thành công, chăm sóc khách hàng sẽ đem lại 

thiện cảm tốt từ hai phía đem lại sự thân thiết mỗi khi tư vấn, tiếp thị sản phẩm và hỏi 

ý kiến khách hàng về yêu cầu nhu cầu về các chương trình du lịch; kiến thức sẽ giúp 

nhân viên sale trong giải đáp thắc mắc và thuyết phục khách hàng; tinh thần cầu tiến, 

chăm chỉ, khôn khéo, … là một số đặc điểm mà công ty đưa ra đánh giá để tuyển 

chọn. Việc tuyển chọn hiện tại của công từ các hướng dẫn viên nên việc bán sản phẩm 

tiếp thị sản phẩm khá ổn do mọi người đều có nhiều kinh nghiệm kiến thức về sản 

phẩm, đã được tiếp xúc với nhiều đối tượng khách khách hàng khác nhau. Tuy nhiên 

đối với những nhân viên sale mới nên việc tiếp cận với khách hàng và quy trình làm 

việc còn chưa được hiểu rõ nên sẽ mất thêm thời gian để học tập và trải nghiệm thực 

tế.  

 Vì hiện tại công ty khá ít nhân viên nên giám đốc và moi người luôn tại sự 

hòa đồng vui vẻ với nhau tạo sự thân thiết như một gia đình để tạo được hiệu quả cao 

trong công việc. Có các chính sách tạo động lực cho người lao động: ưu tiên các 

chuyến đi quan trọng cho các cộng tác viên thân thiết, có thưởng cho mọi người khi 

đạt thành tích tốt trong công việc, có bữa tiệc liên hoan cho mọi người vào cuối năm 

để tạo sự thân thiết gắn bóvới mọi người trong công ty với nhau. 

Nguồn tuyển chọn của công ty đến từ các trường đại học cao đẳng trong địa 

bàn thành phố Hải Phòng. Ngoài ra thì công ty cũng tuyển thêm nhân viên từ sự quen 

biết giới thiệu của các nhân viên trong công ty. 

 Quản trị lực lượng bán hàng  

 Mỗi một nhân viên sale thị trường sẽ được công ty và giám đốc thiết lập mục 

tiêu cho từng người. Với mỗi nhân viên công ty sẽ lập mục tiêu và kế hoạch:  

 Với nhân viên sale thị trường đã có kinh nghiệm thì công ty sẽ được phân 

công các đối tượng khách mới tiềm năng để mở rộng thị trường và ngoài ra nhân viên 

có thể có các đoàn khách lẻ của mình. Còn đối với nhân viên sale thị trường mới công 

ty sẽ ưu đãi cho những đối tượng khách quen để làm quen với công việc. Công ty sẽ 

lập kế hoạch đối với những nhân viên sale: đối với những nhân viên sale đã có kinh 

nghiệm được cử đi các thị trường khách mới thì dự báo đạt được nhiều khách nhất có 



thể và có thêm các đoàn khách lẻ của nhân viên ; các nhân viên sale mới được phân 

công khách hàng quen của công ty thì luôn luôn giữ được khách và có khách lẻ. 

Hiện công ty có 4 nhân viên sale. Thời gian đầu với những nhân viên sale mới 

làm công ty thì giám đốc sẽ đi cùng đến để tiếp thị sản phẩm. 

Công ty luôn liên tục tuyển mộ và tuyển chọn lực lượng bán hàng. Đối tượng 

tuyển mộ mà công ty hướng tới là những hướng dẫn viên đã có kinh nghiệm, có khả 

năng thương thuyết kiến thức và có nhiều mối quan hệ về khách hàng, về các nhà 

cung ứng, sản phẩm,… 

Nhân lực có ảnh hưởng đến sự phát triển và doanh thu của công ty. Việc thu hút 

khách hàng phần lớn đến từ các nhân viên sale thị trường của công ty. Nên nếu nhân 

viên sale thị trường có khả năng tốt sẽ thu hút, đem về nhiều khách hàng hơn cho 

công ty. Từ đó sẽ giúp công ty phát triển đem đến doanh thu cao hơn. Và hướng dẫn 

viên là người trực tiếp làm việc với khách hàng là đại diện cho cả công ty. Vì thế sự 

hài lòng của khách hàng phần lớn đến từ hướng dẫn viên. Nên vai trò của hướng dẫn 

viên vô cùng quan trọng. Sự hài lòng sẽ để lại ấn tượng tốt cho khách hàng và mong 

muốn được sử dụng sản phẩm công ty sau này giúp tăng doanh thu cho công ty. 

 

2.3.3. Chi phí kinh doanh 

 Hiện nay chi phí hoạt động công ty phải bỏ ra cho các việc công ty như: 

Chi phí nhân công trực tiếp: bao gồm tiền công, tiền lương và phụ cấp lương phải trả 

cùng các khoản trích cho các quĩ bảo hiểm xã hội, bảo hiểm y tế, kinh phí công đoàn 

theo tỷ lệ với tiền lương phát sinh tính vào chi phí. Chi phí để vận hành quản lý bộ 

máy hoạt động của công ty. 

Chi phí cho việc nghiên cứu sản phẩm du lịch. Hiện nay, công ty sẽ trích một 

phần lợi nhuận để tìm hiểu các địa điểm dịch vụ sản phẩm mới để phát triển các sản 

phẩm mới theo các yêu cầu. 

Chi phí cho nghiên cứu thị trường. Đây là một khoản chi phí mà công ty bỏ ra để tìm 

hiểu nhu cầu khách hàng để phát triển sản phẩm du lịch. Chi phí thanh toán cho các 

đối tác nhà cung cấp. Đây là khoản chi phí lớn nhất để vận hành một chương trình du 

lịch. 

Hiện tại chi phí của công ty chưa được hợp lý. Do hiện tại các chi phí của công 

ty chưa có các chi phí cho việc quảng cáo marketing, chi phí cho việc đào tạo và phát 

triển đội ngũ nhân viên và cộng tác viên của công ty. 



 

2.3.4. Thị trường khách hàng 

Ngay từ đầu công ty được thành lập đã đề ra chủ trương tập trung khai thác vào 

thị trường khách du lịch nội địa, chủ yếu là khách trong thành Hải Phòng. Thị trường 

khách chủ yếu của công ty là khách hàng trong mảng giáo dục, các đoàn khách thuộc 

các doanh nghiệp, tổ chức và cơ quan, đoàn thể trên địa bàn thành phố. 

Số lượng khách hàng là học sinh chiếm số lượng lớn tổng số khách hàng của 

công ty. Hầu hết khách hàng là học sinh đi theo đoàn với số lượng lớn. Doanh thu đến 

từ các đoàn khách học sinh rất lớn chiếm số lượng lớn doanh thu của công ty. Khách 

hàng học sinh thường có mức chi tiêu cho du lịch thường khá thấp. Nên mỗi một lượt 

khách lại đem doanh thu ít do công ty quyết giá sản phẩm ưu đãi nhất để thu hút 

khách hàng. Vì thế công ty thường tổ chức các đoàn khách học sinh với số lượng lớn 

để bù đắp cho chi phí và tạo được lợi nhuận cho công ty. 

Với đối tượng khách hàng là nhân viên giáo viên nhà trường, nhân viên công 

chức công ty thì số lượng ít. Tuy nhiên, việc chi tiêu cho các sản phẩm du lịch này 

thường rất lớn và thời gian đi du lịch của họ thường dài từ 3 đến 5 ngày. Khả năng chi 

trả của đối tượng khách hàng này khá cao do họ đã đi làm và có thu nhập, họ có thẻ 

chi trả từ một vài triệu đến chục triệu đồng. Đồng thời khách hàng này cũng có yêu 

cầu cao về chất lượng sản phẩm về dịch vụ ăn uống, dịch vụ nghỉ dưỡng. Số lượng 

khách hàng ít nhưng đem đến nguồn doanh thu và lợi nhuận lớn hơn đối tượng khách 

là học sinh. Và hầu hết các chuyến đi khách hàng đều đánh giá hài lòng về chuyến đi 

hài lòng về cách phục vụ và dịch vụ chuyến đi. Tuy nhiên sự đánh giá ảnh hưởng từ 

thời tiết. 

 

 

2.3.5. Các yếu tố khác 

Chăm sóc khách hàng  

Hiện tại do công ty có khá ít nhân viên nên hầu hết đều thực hiện việc chăm sóc 

khách hàng. Đối với những khách hàng thân quen, khách hàng quan trọng sẽ do trực 

tiếp giám đốc thực hiện. Còn các nhân viên sale sẽ chăm sóc các khách hàng của 

mình.  

Những phương tiện mà công ty sử dụng để phục vụ cho chăm sóc khách 

hàng:Điện thoại là phương tiện hữu ích mà công ty sử dụng. Ngày nay khi hầu hết 

mọi người đều có sử dụng điện thoại để liên lạc. Hiện tại công ty có hệ thống điên 

thoại cố định và điện thoại di động cá nhân để thực hiện việc chăm sóc khách hàng 

của mìn. Việc sử dụng điện thoại di động rất tiện ích khi các khách hàng không cần 

rời khỏi nơi làm việc chỉ cần nhấc điện thoại và được sự tư vấn trực tiếp luôn. Và vừa 

thể hiện sự tôn trọng với khách hàng. 



Internet là phương tiện tiếp theo mà công ty sử dụng. Thời điểm hiện tại thì hệ 

thống mạng viễn thông 4G đã phủ sóng toàn quốc nhà nhà người người đều sử dụng 

và khách hàng của Hoàng Phát cũng đều sử dụng . Công ty sử dụng internet qua mail , 

các tin nhắn điện tử để thực hiện việc chăm sóc khách hàng của mình . Việc sử dụng 

internet rất hữu ích khi chi phí để sử dụng rất thấp và hiệu quả trong việc truyền đạt 

nhiều thông tin. Khi muốn tư vấn cho khách hàng công ty sẽ sử dụng mail vừa có thể 

cho biết nhiều thông tin vừa có hinh ảnh trực quan một cách chân thực giúp khách 

hàng dễ dàng tiếp xúc nhận biết. Ngoài ra các tin nhắn công ty sẽ dễ ràng thuận tiện 

giao tiếp hơn. 

Các phần hỗ trợ khác cũng giúp công ty như word, excel, … Công nghệ ngày 

càng phát triển hơn thay vì lưu giữ thông tin khách hàng bằng giấy tốn kém và khó 

tìm kiếm thì công nghệ các phần mềm sẽ giúp công ty lữu giữ và nhanh chóng tìm 

thấy các thông tin cần thiết về khách hàng. Thông tin của khách hàng được lưu giữ 

như lịch sử sử dụng, tên tuổi, ngày sinh, ..  

Việc thực hiện chăm sóc khách hàng của công ty được thực hiện trước trong và 

sau chuyến đi. Trước chuyến đi công ty sẽ liên hệ để thông báo thông tin chương trình 

cho khách hàng trao đổi thông tin giữa khách hàng và công ty. Ngoài ra công ty còn 

liên hệ để hỏi thăm khách hàng về sức khỏe và các vấn đề khách để khách thấy được 

sự chân thành và nhiệt thành quan tâm. Trong chuyến đi , công ty cũng liên tục trao 

đổi với khách hàng để tìm hiểu , đánh giá dịch vụ từ khách hàng, sớm nhận biết các 

vấn đề phát sinh để nhanh chóng tìm hướng giải quyết. Và ngay cả khi đã kết thúc 

chuyến đi công ty cũng thực hiện việc chăm sóc để thu thập đánh giá khách hàng và 

thể hiện sự mong muốn được đồng hành với khách hàng trong những chuyến đi sắp 

tới. Ngoài ra công ty còn thực hiện việc chăm sóc khách hàng có kế hoạch và định kì 

như vào sinh nhật, các dịp đặc biệt như năm mới, … công ty cũng sẽ gọi điện và nhắn 

tin cho khách hàng để thể hiện sự quan tâm của mình đến khách hàng. 

Tiêu chí mà công ty đặt ra trong việc chăm sóc khách hàng đó là sự chủ động. 

Chủ động trong việc liên hệ với khách hàng chủ động cung cấp thông tin chủ động trả 

lời các vấn đề từ khách hàng. Điều đó khiến công ty thực sự đã được sự hài lòng của 

khách hàng. Ví dụ trong thời điểm dich Covid 19 vửa rồi công ty đã chủ động liên hệ 

với khách hàng trước tiên hỏi thăm tình hình sau đó đưa ra đề nghị hủy chương trình 

đi để khách thấy được sự quan tâm và nắm bắt tính hình nhanh nhậy của mình. 



Thiết lập mối quan hệ với khách hàng của mình. Khi được gặp khách tiếp thị 

sản phẩm, nhân viên sale sẽ cố gắng giải quyết từng vấn đề một lúc và tăng tốc các 

câu trả lời có sẵn để có thời gian nhiều với những vấn đề khác. Cá nhân hóa trong 

việc chăm sóc khách hàng, với những đối tượng khách hàng họ sẽ có nhân viên sale 

phụ trách để khi giao tiếp sẽ tạo được sự thân quen khi được trao đổi nhiều với nhau. 

Giữ lịch sử sử dụng sản phẩm của khách hàng từ đó cũng có thể đưa ra sản phẩm phù 

hợp mỗi lần tiếp thị. Khi được trao đổi tiếp xúc với khách hàng, các thành viên của 

công ty luôn đem đến cho khách hàng một thái độ tích cực được thể hiện nhiều qua nụ 

cười và ngôn ngữ tích cực để đem lại cho khách hàng sự vui vẻ, hạnh phúc và động 

lực để tiếp tụ. Một điều tất yếu đó là công ty luôn thực hiện đầy đủ các mong muốn 

của khách hàng để tạo sự hài lòng ấn tượng khách. Luôn luôn thể hiện sự trân trọng 

đối với khách hàng khi đem lại các chính sách ưu đãi. Công ty nhanh chóng giải quyết 

nhũng phản hồi tiêu cực của khách hàng. Từ đó công ty thu thập thông tin phản hồi, 

thừa nhận sai lầm của bạn và thay đổi để không gặp lại. Giữ liên lạc với khách hàng 

của mình là chính sách quan trọng của công ty. Không chỉ giữ liên và đợi liên lạc với 

khách hàng mà công ty còn chủ động liên lạc để trao đổi với khách hàng. 

 

Cơ sở vật chất kỹ thuật du lịch 

Hiện tại văn phòng của công ty tại xã Cao Nhân huyện Thủy Nguyên. Văn 

phòng công ty là phòng có diện tích vừa phải có đầy đủ các thiết bị văn phòng đảm 

bảo chất lượng như máy tính, máy in, … Tuy nhiên văn phong không đủ rộng và chưa 

có nhân viên thường trực tại công ty. 

Chính vì thế công ty vấp phải sự khó khăn rất lớn đó chính là việc tiếp cận đến 

khách hàng mới. Kéo theo đó dẫn đến việc công ty muốn thực hiện các chương trình 

marketing quảng cáo tiếp cận nhiều hơn đến khách hàng mới. 

 

Hoạt động quảng cáo 

Trong hoạt động kinh doanh du lịch, có rất nhiều khía cạnh cần được phát triển 

và cần người điều hành phải quan tâm, giúp doanh nghiệp của mình ngày càng phát 

triển hơn. Công việc hàng ngày của công ty không chỉ là xây dựng tour và hoạt động 

tour, đó chỉ là một phần trong chuỗi kinh doanh đó. Bên cạnh đó, các khía cạnh khác 

vô cùng đáng chú ý như các phương thức tổ chức hay tiếp thị, phân phối. Thì phân 



phối và quảng bá chính là hai việc quan trọng mà công ty cần kiểm soát và liên tục 

thực hiện trong thời gian dài. 

Do hiện tại quy mô của công ty còn nhỏ nên chưa thực sự đầu tư nhiều cho các 

hoạt động quảng cáo. Công ty hiện tại chỉ đăng các bài để quảng bá cho các hoạt động 

của mình và để thông tin cho khách hàng biết về công ty. 

Hiện tại các hoạt động quảng cáo của công ty tập trung phần lớn vào việc tiếp 

thị trực tiếp đến khách hàng. Ngoài ra còn có một số hoạt động quảng cáo trên 

internet như mạng xã hội facebook nơi có nhiều người dùng. Thông thường công ty sẽ 

đem sản phẩm của mình đến với khách hàng để tiếp thị và trực tiếp bán sản phẩm của 

mình tại địa điểm khách hàng. 

2.4. ĐÁNH GIÁ MẶT TÍCH CỰC VÀ HẠN CHẾ 

 

Hiện tại việc công ty có ít nhân lực cũng đem đến không ít thuận lợi và khó 

khăn ảnh hưởng đến hiệu quả công việc.  

2.4.1. Mặt tích cực 

Ở nước ta hiện nay, du lịch đang trở thành ngành kinh tế quan trọng trong chiến 

lược phát triển kinh tế xã hội, góp phần tích cực vào quá trình đổi mới và hội nhập 

quốc tế.  

Việt Nam là một nước ven biển, có điều kiện tự nhiên và nguồn tài nguyên 

thiên nhiên đa dạng và phong phú, là một trong những nước có tiềm năng lớn về du 

lịch. 

Cùng sự lớn mạnh của du lịch cả nước, du lịch Hải Phòng đã có sự phát triển 

mạnh mẽ, trở thành một trong những trung tâm du lịch lớn hiện nay. Hải Phòng là 

thành phố nằm trong tam giác tăng trưởng kinh tế quan trọng của khu vực phía Bắc. 

Hải Phòng nằm ở vị trí giao lưu thuận lợi với các tỉnh trong nước và quốc tế thông 

qua hệ thống giao thông đường bộ, đường sắt, đường biển, đường sông và đường 

hàng không, có nguồn tài nguyên thiên nhiên và nhân văn hết sức đa dạng và phong 

phú. 

Những năm gần đây, Hải Phòng luôn là một điểm đến lý tưởng để du khách 

trong và ngoài nước có cơ hội khám phá những nét độc đáo về du lịch sinh thái. Sản 

phẩm tour du lịch của Hải Phòng ngày càng đa dạng và lôi cuốn, với hệ thống biển, 

đảo, di tích đền miếu và lễ hội truyền thống, tài nguyên di sản văn hoá… 



Huyện Thủy Nguyên là một huyên lớn của thành phố Hải Phòng nên có một số 

ưu điểm. Nguồn khách rất lớn, huyện có tới hơn 300,000 người số lượng các cấp học 

lên tới gần 100 trường. Đời sống người dân ngày càng được nâng cao nên nhu cầu du 

lịch là rất lớn. Công ty đã có sự tìm hiểu và nghiên cứu các sản phẩm phù hợp với các 

khách hàng của mình ở huyện Thủy Nguyên như giá cả phù hợp hơn với nhiều đối 

tượng, thời gian diễn ra cùng với thời gian nghỉ của những khách hàng công ty, … 

Đây có thể coi là một lợi thế rất lớn, ảnh hưởng trực tiếp đến sự phát triển của 

công ty du lịch Hoàng Phát. 

Hoàng Phát là một công ty mới nên việc nắm bắt nhu cầu khách hàng để tìm ra 

sản phẩm phù hợp. 

Đội ngũ nhân của công ty đem lại lợi thế lớn: mọi người đều là những người trẻ 

nhiệt huyết năng động, mọi người tạo cho khách hàng cảm thấy vui vẻ hơn thoải mái 

hơn. 

Công ty vẫn luôn tìm hiểu các mong muốn khách hàng và gọi ý thêm các nhu 

cầu về các dịch vụ trong chương trình du lịch. Từ đó khi có thông tin công ty sẽ điều 

chỉnh sản phẩm của mình nghiên cứu thêm các sản phẩm mới để làm hài lòng hơn với 

các khách hàng thân quen và phù hợp sản phẩm của mình đối với khách hàng mới. 

Luôn luôn duy trì mối quan hệ lâu dài với khách hàng của mình. Thiết lập mối 

quan hệ gắn bó với khách hàng.  

Công ty tiết kiệm được chi phí vận hành của mình; việc lựa chọn hướng dẫn 

viên bên ngoài công ty có thể tiết kiệm được chia phí, do chi phí thuê hướng dẫn viên 

bên ngoài không quá cao vào mọi thời điểm, từ đó công ty sẽ giảm được giá thành của 

các sản phẩm của mình; vào thời điểm công ty vẫn có thể tìm kiếm được đủ hướng 

dẫn viên cho các chương trình du lịch của mình. 

2.4.2. Mặt hạn chế 

       Bên cạnh những thuận lợi giúp công ty phát triển nhưng công ty cũng gặp phải 

nhưng khó khăn nhất định: 

Công ty là một công ty mới được thành lập được 2 năm thị trường khách hàng còn 

chưa được nhiều. 

Hiện tại quy mô công ty còn nhỏ. Do công ty mới thành lập nên việc đầu tư cho 

cơ sở vật chất đủ rộng và tiện nghi cùng với trang trí đủ đón khách hàng mới đến với 

cơ sở công ty. 



Hiện tại công ty mới thành lập nên có ít nhân viên và để giảm chi phí vẫn hành. 

Nên chính vì thế cơ cấu công ty chưa được chuyên môn hóa một cách tối đa một 

người làm nhiều việc cùng 1 lúc. Hiện tại, những nhân viên phòng kinh doanh vừa 

làm nhân viên điều hành, nhân viên sale, hướng dẫn viên, … 

Do tuyển dụng lựa chọn cộng tác viên nên có thể ảnh hưởng đến chương trình tour 

của công ty: với những cộng tác viên mới có thể không đảm bảo năng lực đáp ứng 

cho chương trình ảnh hưởng đến chương trình ảnh hưởng đến công ty, còn những 

cộng tác viên có kinh nghiệm có thể không phù hợp với đối tượng khách khi tiếp nhận 

chương trình. 

Vào những thời điểm nhất định lại rất thiếu cộng tác viên nhất là vào mùa cao điểm. 

Do công ty lựa chọn hướng dẫn viên bên ngoài vào mùa cao điểm họ cũng có nhiều 

công việc nên không thể đồng ý các chương trình của công. 

Do sử dụng cộng tác viên bên ngoài nên trong cách thuyết minh và làm việc 

chưa có quy trình như nhau. Vì mỗi công ty đều có các quy trình hướng đi đến phong 

cách khác nhau để tạo ra sự khác biệt của công ty nên khi tuyển cộng tác viên bên 

ngoài thì không có sự đồng đều như nhau.  

Văn phòng công ty nhỏ, trang thiết bị chưa quá hiện đại không thể tiếp đón 

khách hàng mới đến trực tiếp để tư vấn du lịch.  

Vào mùa cao điểm, số lượng công việc tăng nhanh chóng  việc chăm sóc khách 

hàng diễn ra khó hơn vì thiếu nhân lực. 

Công ty hiện tại không có các hệ thống kênh phân phối nên không thể nhanh 

mở rộng thị trường, có thêm nhiều thông tin cho việc nghiên cứu thị trường , chia sẻ 

rủi ro cho công ty. 

Mở rộng thị trường có đóng góp rất lớn từ các nhân viên sale thị trường nhưng 

hiện tại nhân viên sale của công ty khá ít nên việc mở rộng thị trường rất khó. 

Hoạt động marketing còn hạn chế khiến việc mở rộng khách hàng còn hạn chế.  

Tuy công ty dễ dàng tìm kiếm được hướng dẫn viên ngoài cho các chương trình 

của mình nhưng có thể gặp trường hợp khách hàng đã từng gặp hướng dẫn viên cho 

công ty khác, trình độ của hướng dẫn viên chưa được đánh giá đầy đủ nhất có thể sẽ 

không đáp ứng được yêu cầu của công ty của chương trình du lịch; vì số lượng nhân 

viên sale thị trường khá ít nên khó khăn khi công ty muốn mở rộng thị trường; một số 

chương trình ưu đãi, quảng cáo marketing, chăm sóc khách hàng, … sẽ không đủ 

nhân lực để thực hiện. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



TIỂU KẾT CHƯƠNG 2 

 

Qua chương 2, tìm hiểu được hoạt động của công ty trong thời gian gần đầy. Và có 

những đánh giá được hoạt động công ty: 

- Công ty du lịch Hoàng Phát có quy mô còn nhỏ thể hiện qua cơ sở vật chất 

cùng với bộ máy của công ty 

- Cơ cấu tổ chức chưa được chuyên môn hóa khi một một phòng ban làm nhiều 

việc cùng lúc 

- Tình hình hoạt động của công ty trong khoảng thời gian gần đây  

- Tuy mới hoạt động công ty cũng tồn tại nhiều ưu điểm và hạn chế  

Chương 2 cung cấp cho chúng ta cái nhìn tổng quan về thực trạng hoạt động kinh 

doanh lữ hành, hiệu quả kinh doanh lữ hành của công ty du lịch Hoàng Phát và những 

mặt tích cực, hạn chế trong hoạt động kinh doanh của công ty. Đây sẽ là cơ sở để tác 

giả đề xuất các giải pháp trong chương 3 nhằm giải quyết mặt tồn tại mà doanh 

nghiệp đang gặp phải. 

 

 

  



CHƯƠNG 3 : MỘT SỐ GIẢI PHÁP NHẰM NÂNG CAO HIỆU QUẢ 

KINH DOANH TẠI CÔNG TY 

3.1. Định hướng phát triển của công ty 

Công ty mới được thành lập nên còn gặp những khó khăn nhất định khi phải 

đối mặt với nhiều đối thủ cạnh tranh khác nhau, những biến động của bên ngoài ảnh 

hưởng đến công ty, … nên để đạt được sự phát triển thì cần có những phương hướng 

phát triển cụ thể: 

Nâng cao trình độ chất lượng của nhân viên cộng tác viên thông qua các biện 

pháp đào tạo, song song với đó là việc thu hút thêm nguồn nhân lực mới giúp công ty 

phát triển. 

Không ngừng hoàn thiện nâng cao chất lượng các chương trình du lịch, để giữ 

uy tín và thương hiệu của công ty. 

Tăng cường các hoạt động quảng bá xúc tiến thương mại đến từng nhóm khách 

hàng để mở rộng thị trường, tham gia các hoạt động các hội trợ hội thảo có chọn lọc. 

Đẩy mạnh quan hệ họp tác. Có các chính sách ưu đãi, tạo sự tín nhiệm đối với 

các đối tác của công ty. 

Tân trang mở rộng văn phòng để cho thấy được nguồn lực tài chính của công 

ty, nâng cấp cơ sở vật chất nhằm tạo sự thoải mái khi làm việc cho nhân viên. 

 

3.2. Một số giải pháp 

3.2.1. Đa dạng hóa sản phẩm, phát triển các sản phẩm mới 

Hiện nay những địa điểm du lịch phổ biến đã được nhiều công ty khai thác. 

Những chương trình du lịch thường thường tương tự như nhau rất khó để tạo nên sự 

khác biệt. Để tạo sự khác biệt công ty cần tạo ra những chương trình du lịch kết hợp 

nhiều lộ trình hơn. Kết hợp với việc đua ra nhiều sản phẩm để tạo sự đa dạng hóa sản 

phẩm công ty. Đưa vào những chương trình du lịch mà nơi đến là địa điểm mới đối 

với khách du lịch hoặc địa mà chưa có nhiều công ty khai thác. 

Tạo ra những sản phẩm độc đáo là một phương pháp giúp đa dạng hóa sản 

phẩm công ty. Những chương trình này sẽ giúp thu hút khách du lịch thích những 

điều mới. Một số chương trình mới thu hút được khách hàng như tour du lịch sinh tồn 

4 ngày 5 đêm được diễn ra tại Quy Nhơn. Tour du lịch vừa đem tới những trải nghiệm 

mới mẻ đến khách hàng và cũng như có các hoạt động ý nghĩa giúp gắn kết mọi 



người. Trong chương trình khách hàng còn có thể trải nghiệm nhiều điều thụ vị bổ ích 

về thiên nhiên và các hoạt động để sinh tồn. 

Một số giải pháp để hoàn thiện nâng cao chất lượng sản phẩm: 

Phát triển hệ thống sản phẩm du lịch có tính liên kết cao: liên kết sản phẩm du 

lịch chính với sản phẩm bổ trợ để tạo nên những sản phẩm tổng hợp mang lại giá trị 

gia tăng cao và kéo dài thời gian lưu trú của khách du lịch. Một số liên kết có thể tạo 

ra như: văn hóa  sinh thái nghỉ dưỡng, sinh thái nghỉ dưỡng, du lịch MICE nghỉ 

dưỡng, … đến những khách hàng là nhân viên giáo viên nhà trường hay nhân viên 

công ty; hay các chương trình du lịch văn hóa với vui chơi giải trí đến các khách hàng 

là học sinh. 

Phát triển sản phẩm du lịch gắn với thị trường khách mục tiêu: phát triển sản 

phẩm phải phù hợp với từng thị trường khách mục tiêu, từ đó có những chiến lược, kế 

hoạch xúc tiến thị trường hiệu quả.Xác định rõ sản phẩm du lịch đặc thù của công ty: 

cần xác định sản phẩm du lịch đặc thù khách hàng để tạo điểm nhấn và thương hiệu 

cho du lịch cho công ty. 

Một số lợi thế mà công ty có để cạnh tranh với các công ty khác. Công ty có 

nhiều mức giá sản phẩm khác nhau để tiếp cận thị trường. Đối với mỗi thị trường 

công ty sẽ đưa ra các mức giá khác nhau để phù hợp với yêu cầu công ty cùng khả 

năng thanh toán chi tiêu của khách hàng. Công ty có lợi thế về mối quan hệ tốt với đối 

tượng khách hàng của mình ở huyện Thủy Nguyên. Và công ty vẫn luôn mở rộng mối 

quan hệ với những đối tượng khách hàng mới bên cạnh đó công ty tiếp tục duy trì mối 

quan hệ với những khách hàng thân thiết. Ngoài ra, công ty luôn đưa ra các sản phẩm 

chất lượng tốt nhất đến với khách hàng điều đó được sự khẳng định đánh giá cao từ 

khách hàng của công ty. Đội ngũ nhân viên công ty là những người mới đem tới sự 

nhiệt tình hết mình phục vụ khách hàng trong chuyến đi. 

 

 

 

 

3.2.2. Nâng cao chất lượng nguồn nhân lực 

Trong du lịch và kinh doanh lữ hành thì vai trò của nhân lực có vai trò quan 

trọng . Nhân lực trong du lịch đóng vai trò trong sự hình thàn , tồn tại và phát triển 

của 1 doanh nghiệp. Hướng dẫn viên du lịch là người trực tiếp tiếp xúc và phục vụ 



khách nhiều nhất trong toàn bộ hoạt động du lịch của các doanh nghiệp trong ngành 

du lịch. Vì vậy, chất lượng công việc có đạt hiệu quả tốt hay là do các hướng dẫn viên 

du lịch quyết định. 

Phương pháp thực hiện: 

Thu hút nguồn nhân lực: việc tìm kiếm bổ sung thêm nguồn nhân lực mới có 

trình độ là điều tiên quyết trong sự phát triển của công ty. Mở rộng hợp tác đối với 

những nơi đào tạo chuyên ngành du lịch như các trường đại học cao đẳng trên địa bàn 

thành phố hải phòng hiện nay. Thành phố Hải Phòng hiện có trường Quản lý và công 

nghệ Hải Phòng, trường Đại học Hải Phòng, trường Cao đẳng du lịch Hải Phòng đào 

tạo rất nhiều sinh viên ngành du lịch. Tìm kiếm dựa vào mối quan hệ của nhân viên 

của công ty. Hầu hết các nhân viên công ty đều có xuất thân từ ngành du lịch nên có 

các mối quan hệ phù hợp để tuyển chọn cho công ty. Ngoài ra công ty có thể đăng tin 

lên internet với nội dung yêu cầu phù hợp để tuyển chọn như: sức khỏe, độ tuổi trình 

độ, kĩ năng, … Hiện tại số lượng người trẻ dùng internet rất nhiều.  

Đào tạo nhân viên: Hiện tại do quy mô của công ty chưa được lớn nên tập trung 

sử dụng các cộng tác viên bên ngoài là chính. Nên công ty có thể mở các buổi đào tạo 

cũng như hướng dẫn chia sẻ kinh nghiệm với nhau giữa các nhân viên với nhau. Các 

buổi chia sẻ rất có ý nghĩa vừa tăng trình độ cho nhân viên còn thắt chặt mối quan hệ 

với nhau, có các hoạt động tập thể làm việc với nhau giúp cho công việc sau này. Và 

các buổi chia sẻ cũng là lúc công ty có thể đánh giá một phần năng lực của nhân viên 

và cộng tác viên cho việc tuyển chọn. Có các chương trình liên kết với các nhà 

trường, hiện nay các nhà trường đang hướng tới việc đào tạo cho sinh viên các đủ kĩ 

năng và kiến thức để làm sau này làm việc tốt nhất. Công ty có thể đề nghị các yêu 

cầu tuyển dụng của mình đến với các trường. Kèm cặp hướng dẫn là cách rất hiệu quả 

để nhân viên mới dễ hình dung công việc khi nhìn thấy được công việc, tăng kinh 

nghiệm kĩ năng mà công việc yêu cầu khi mà được thấy những nhân viên có kinh 

nghiệm làm việc. 

Cần phát hiện người có năng lực, bố trí vào những vị trí phù hợp. Khi làm việc hiệu 

quả sẽ đem lại nguồn lợi cao nhất cho công ty. 

Duy trì nguồn nhân lực: bên cạnh việc tìm kiếm thêm thành viên mới của công 

ty thì công ty cũng phải có các phương pháp để duy trì đội ngũ nhân viên hiện tạ. 

Công ty phải có các chính sách hỗ trợ ưu đãi đối với nhân viên. Đối với những nhân 

viên sale thị trường thì có các ưu đãi khi mà mở rộng thị trường, tìm kiếm đươc khách 



hàng mới. Còn đối với hướng dẫn viên công tác viên thì ưu đãi về việc làm vào những 

mùa thấp điểm, mùa cao điểm ưu tiên nhưng người đã có đóng góp làm việc lâu dài 

với công ty. Ngoài các ưu đãi nhất định công ty cũng có những kiểm tra giám sát đánh 

giá những người phù hợp với công ty. Và những ai không phù hợp công ty có thể 

chấm dứt hợp đồng hoặc ngừng hợp tác. 

Đưa ra quy định, qui trình làm việc thống nhất để tất cả mọi người đều phải tuân theo, 

thống nhât cách làm việc giữa mọi người. Đồng thời công ty cần tạo môi trường để 

khuyến khích nhân viên cùng nhau đưa ra ý kiến đóng góp để công ty phát triển hơn.  

Để giải quyết vấn đề cộng tác viên nhiều nhưng chưa đáp ứng được yêu cầu 

ảnh hưởng đến chương trình du lịch, công ty có thể sử dụng một số biện pháp: 

Công ty có thể đánh giá các cộng tác viên của mình qua phản hồi ý kiến của 

khách hàng sau mỗi chuyến đi. Sau mỗi chuyến đi khách hàng sẽ có ý kiến đóng góp 

của mình qua bảng hỏi cuối chuyến đi học qua các ý kiến đóng góp trực tiếp. Tuy 

rằng các đánh giá này khách quan đến từ khách hàng nhưng một cơ sở để công ty dựa 

vào đó để đánh giá. 

Từ phía công ty cũng có thể trực tiếp giám sat và đánh giá luôn. Khi chương 

trình du lịch diễn ra điều hành và giám đốc có thể đánh giá trực tiếp qua cách cộng tác 

viên làm việc. 

Công ty có thể đưa ra các cơ hội để đào tạo cho các cộng tác viên được đánh 

giá tiềm năng. Công ty có thể tổ chức buổi hội đàm chia sẻ kinh nghiện kiến thức giữa 

các cộng tác viên có kinh nghiệm với những cộng tác viên, tạo sự gắn bó thân thiết để 

mọi người làm việc tốt hơn với nhau. Tạo cơ hội cho các cộng tác viên mới được đi 

cùng với với những cộng tác viên có kinh nghiệm để học tập. 

Công ty cần hoàn thiện công tác tuyển dụng và duy trì nhân lực là hướng dẫn 

viên chất lượng cao, tuyển dụng thêm lao động hướng dẫn, tách bộ phận hướng dẫn ra 

thành một phòng ban riêng biệt. Đồng thời, phải tìm cách tạo động lực thúc đẩy 

Hướng dẫn viên tự giác trau dồi thêm kiến thức. Có chính sách ràng buộc hoặc 

khuyến khích để giữ được những hướng dẫn viên tốt, từ đó đưa ra những chiến lược 

đào tạo và phát triển đội ngũ hướng dẫn viên còn non yếu về tay nghề. Cần ưu tiên 

các hướng dẫn viên kỳ cựu có kinh nghiệm, có tuổi nhưng đồng thời chú trọng đào 

tạo đội ngũ hướng dẫn viên trẻ để có thể phục vụ dài lâu. 

 

 



3.2.3. Mở rộng thị trường và thâm nhập sâu hơn vào thị trường hiện tại 

Công ty cần duy trì phát triển khách hàng trung thành. Việc nâng cấp đa dạng 

hóa sản phẩm khiến khách hàng tin tưởng ấn tượng tốt. Từ đây khách hàng trở thành 

một kênh quảng bá cho sản phẩm công ty một cách khách quan nhất khiến người tìm 

hiểu sản phẩm công ty sẽ dễ tin tưởng vì đã có người sử dụng. Đây cũng là một 

phương pháp thử sản phẩm để xem ý kiến khách hàng như thế nào để tiếp tục thay đổi 

cho phù hợp hơn hướng tới khách hàng mới cùng phân khúc với khách hàng trung 

thành của công ty. 

Công ty cần tuyển thêm nhân viên sale thị trường. Khi mở rộng đội ngũ nhân 

viên sale thị trường thì đối tượng khách hàng cũng sẽ được mở rộng hơn theo quan hệ 

cùng với khả năng của khách hàng. 

Cần có các phương pháp tìm hiểu và phân loại khách hàng. Với những đối 

tượng khách hàng tiềm năng và khách hàng mục tiêu hướng tới cần tìm hiểu xem họ 

lại ai, số lượng khách hàng có nhiều không, khả năng tài chính, nhu cầu du lịch, … 

Có thể dùng một số cách như sử dụng bảng hỏi, thông qua internet các mạng xã hội 

để có thể thêm được thông tin, tiếp thị sản phẩm và hỏi trực tiếp sẽ giúp có những 

thông tin một cách khách quan cùng với những thông tin cần thiết. Khi có các thông 

tn cần thiết để phân loại khách hàng ra để xây dựng sản phẩm cho phù hợp dễ tiếp cận 

và thuyết phục được khách hàng mua sản phẩm du lịch. 

Đối thủ cạnh tranh với công ty cũng là một nơi có thể tìm thêm nguồn khách 

mới. Với mỗi công ty cũng đều có những khách hàng riêng của mình, công ty có thể 

tìm hiểu những đối tượng khách này. Công ty có thể tiếp thị sản phẩm với những điều 

mới hơn so với sản phẩm đối thủ. Và công ty cũng có thể đem tới cách chính sách ưu 

đãi về giá, hoa hồng, quà tặng, … để thu hút được khách hàng. 

Tạo ra những chương trình giảm giá và khuyến mãi đặc biệt. Công ty có thể tạo 

ra các chương trình khuyến mãi, giảm giá đặc biệt khi mới thâm nhập vào thị trường 

mới. Điều này có thể giúp tăng được lượng người tiếp cận. Sau đó khách hàng sẽ lưu 

lại ấn tượng, nhớ đến bạn, khi đến mùa du lịch, họ có nhu cầu sẽ tìm đến doanh 

nghiệp của bạn nhiều hơn. 

Tham gia các hội nghị, họi thảo, các sự kiện chuyên nghiệp, …luôn đem tới cơ 

hội để gặp được những khách hàng mới, chia sẻ thông tin giúp công ty tạo được 

những ấn tượng nhất định. Việc tham dự chia sẻ sự hiểu biết trong lĩnh vực đại diện 

công ty có thể nâng cao uy tín hình ảnh bản thân công ty. 



Hiện nay công ty cần mở rộng địa bàn khai thác khách hàng của mình. Hiện tại 

khách hàng là học sinh của công chiếm đa số nhưng chỉ chiếm một phần tại huyện 

Thủy Nguyên. Vì thế công ty nên tiếp tục phát triển mở rộng thị trường khách này ở 

Thủy Nguyên do công ty đã khai thác một thời gian nên có sự hiểu biết về khách hàng 

ở đây, công ty cũng đã thiết lập được nhiều mối quan hệ với khách hàng đây là lợi thế 

cạnh tranh rất lớn.  

Ngoài ra, công ty có thể suy nghĩ đến thị trường khách công nhân vsip. Hiện 

tại, khu công nghiệp vsip tại Thủy Nguyên đang tiếp tục được mở rộng đem tới lượng 

khách hàng rất lớn và tiềm năng để công ty khai thác. 

Một số cách tiếp cận thị trường cho công ty áp dụng. Tiến hành lập kế hoạch 

cho các đối tượng khách hàng của mình. Tìm hiểu xem khả năng mua sản phẩm của 

họ, lên kế hoạch tìm hiểu xem khách hàng muốn được tư vấn điều gì muốn nghe tìm 

hiểu điều gì, …Tiếp theo công ty luôn luôn giữ mối liên hệ với khách hàng. Vì hiện 

tại hoặc tương lai họ sẽ lại là khách hàng sử dụng sản phẩm du lịch của công ty. Công 

ty có thể giảm doanh thu để cho cho khách hàng biết sản phẩm, dịch vụ của bạn tốt 

đến như thế nào. Nếu có thể, khách hàng mà bạn đang tiếp xúc sẽ giới thiệu đến 

những người bạn khác. Đôi khi, sự hết lòng giúp đỡ và tư vấn miễn phí là sự khởi đầu 

cho những câu chuyện làm ăn tiếp theo. Có thể đưa ra các mức giá ưu đãi để tiếp cận 

khách hàng. Công ty có thể tận dụng và mở rộng mối quan hệ giúp dễ dàng tiếp cận 

nhiều đối tượng khách hàng hơn. Và đương nhiên, một chút hoa hồng sẽ làm mọi 

chuyện tốt đẹp hơn. Để ý đến đối thủ cạnh tranh. Họ quảng cáo ở đâu? Họ quan hệ ở 

đâu? Họ sử dụng cách thức nào? Tìm hiểu xem, điều gì làm nên thành công của đối 

thủ có thể áp dụng được vào mô hình kinh doanh của bạn. Cùng nhìn nhận và tận 

dụng các cách tiếp cận khách hàng tiềm năng ở đối thủ. Cách này được đánh giá là 

tiết kiệm thời gian và có thể đoán ngay được kết quả. 

Tại những thị trường khách hàng hiện tại thì công ty có những thế mạnh nhất 

định để cạnh tranh với các đối thủ. Thế mạnh của công ty đến từ chất lượng sản phẩm 

với mong muốn đưa đến khách hàng những điều tốt nhất công ty luôn đưa ra các sản 

phẩm có các dịch vụ tốt nhất trong mức giá của sản phẩm. Tiếp theo ưu thế của công 

ty đến từ giá của sản phẩm công ty luôn đưa ra giá sản phẩm phù hợp với những đối 

tượng khách hành của mình. Tuy nhiên sau khoảng thời gian tiếp cận khách hàng 

nhỉnh hơn so với đối thủ nhưng chất lượng được khẳng định về chất lượng sản phẩm 

sự hài lòng của khách hàng. Một ưu thế nữa của công ty đó là quan hệ với những đối 



tượng khách hàng, công ty có nhiều mối quan hệ giúp tiếp cận duy trì mở rộng hơn số 

lượng đối tượng khách hàng hiện tại của công ty. 

 

3.2.4. Tiết kiệm chi phí sản xuất kinh doanh, chi phí quản lý 

Công ty cần lập kê hoạch tiết kiệm chi phí và giám sát thực hiện tiết kiệm chi 

phí. Tiết kiệm chi phí không cần thiết trong quá trình kinh doanh của doanh nghiệp. 

Cần kế hoạch về chi phí dựa trên định mức chi phí, tùy từng loại chi phí mà xác định 

chi phí một cách hợp lí. Lập kế hoạch chi phí cho từng kỳ dựa theo định mức của từng 

loại chi phí. Thực hiện tốt công tác tiết kiệm, tăng cường kiểm tra và dùng các biện 

pháp thích hợp nhằm sử dụng hiệu quả nguồn vốn kinh doanh, giảm chi phí nhưng 

không được ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ. Công ty luôn phải theo dõi chi phí để 

tránh thất thoát. 

Tiết kiệm trong việc tiếp cận thị trường. Dùng internet để giới thiệu sản phẩm 

và tiếp cận một lượng lớn người dùng. Và trên hết chi phí sử dụng internet khá là thấp 

giúp tiết kiệm chi phí cho quảng cáo. Tìm hiểu và nghiên cứu thị trường một cách 

chính xác để xác định nhu cầu về sản phẩm và có các biện pháp để quảng cáo một 

cách hợp lý. Việc mở rộng thị trường rất quan trọng nhưng cần có những quyết định 

đúng đắn, tránh lãng phí mà lại không mang lại hiệu quả. 

Việc tiết kiệm đến từ việc sử dụng nguồn nhân lực. Hiện tại công ty đang sử 

dụng cộng tác viên bên ngoài đã giúp công ty tiết kiệm thêm một phần chi phí. Công 

ty cũng đã có một số chính sách nhằm giúp các cộng tác viên gắn bó với công ty và 

giúp tăng năng suất lao động. 

 

 

 

3.2.5. Tăng cường các hoạt động marketing du lịch 

Chính sách giá cả  

Giá cả dịch vụ là một yếu tố vô cùng quan trọng, có ảnh hưởng trực tiếp đến 

việc tiêu thụ sản phẩm và ảnh hưởng đến lợi nhuận của công ty. Do đó nó cũng ảnh 

hưởng một cách trực tiếp đến sự tồn tại của công ty. Vì thế , trong quá trình kinh 

doanh công ty cần có những chính sách giá phù hợp, linh hoạt và đúng với mục tiêu 

kinh doanh để tối ưu hóa lợi nhuận. 

Các biện pháp: 



Xây dựng giá cả hợp lí đối vơi từng thời điểm, mùa cao điểm thì giá sẽ ca, mùa 

thấp điểm giá sẽ giảm để phù hợp hơn và có các chương trình khuyến mãi về khách 

sạn, hàng không, … 

Chính sách già phù hợp với từng khách hàng là khách đoàn hay khách lẻ. Đối 

với khách đoàn thì giá sẽ rẻ hơn giá cho khách lẻ vì số lượng khách đoàn đông sẽ chia 

sẻ giá các chi phí như xe, hướng dẫn viên, … 

Căn cứ vào giá, khả năng cung dịch vụ của các đối thủ cạnh tranh sẽ giúp công 

ty có quyết định đúng về giá và sản phẩm của mình. 

Tùy vào yêu cầu và đối tượng khách hàng để định giá sản phẩm tuy nhiên cần 

cân nhắc vấn đề là giá cả đi đôi với chất lượng. 

Hoạt động xúc tiến quảng cáo 

 Một sản phẩm dù tốt đến đâu nhưng nếu như khách hàng không thể biết đến thì 

sản phẩm cũng vô dụng cũng không thể đem lại lợi nhuận cho công ty. Vì vậy việc 

quảng cáo khuếch trương giúp cho khách hàng biết đến sản phẩm mà công ty đang 

kinh doanh là một công tác vô cùng quan trọng trong anh hưởng trực tiếp đến kết quả 

kinh doanh của công ty. 

Các biện pháp thực hiện: 

Thiết kế các tập gấp được trang trí đẹp và hấp dẫn với nội dung về công ty và 

các sản phẩm công ty. Gửi các tập gấp này đến tất cả các khách hàng của công ty. 

Ngoài ra công ty cong có thể gửi đến một số nhà cung ứng sản phẩm cho công ty, gửi 

đến các nơi đông người thường tới . 

Hiện nay, internet phát triển một cách nhanh chóng và mạng internet cũng cung 

cấp nhiều kênh giúp cho hoạt động marketing hiệu quả hơn. Theo VNETWORK thì 

hiện tại theo thống kế đầu tháng 1 năm 2020 thì Việt Nam có 68,17 triệu người sử 

dụng mang internet với số lượng thiết kết nối mạng internet lên tới 150%. Vì thế môi 

trường internet rất tiềm năng để công ty tận dụng vào việc marketing của mình . Một 

số biện pháp sau: 

Hiện tại do công ty mới thành lập và quy mô chưa được lớn, tuy nhiên theo sự 

phát triển công ty cần có một website riêng của mình để khách hàng dễ dàng tìm kiếm 

các thông tin mình mong muốn tìm kiếm các ưu đãi phù hợp với mong muốn nhu cầu 

của mình.  

Ngày nay việc sử dụng mạng xã hội không còn là một trào lưu nữa mà dần 

thành một thói quen với hầu hết những người dùng mạng tại Việt Nam. Theo thống kê 



Việt Nam hiện có tới 55 triệu người sử dụng mạng xã hội đứng thứ 16 trên toàn thế 

giới về số lượng người sử dụng mạng xã hội. Đây là một phương thức marketing rất 

hiệu quả và tính lan truyền thì cực kì nhanh. Công ty có thể thành lập các fanpage hay 

các group về công ty về các sản phẩm công về các chính sách ưu đãi của mình. Ngoài 

ra công ty cũng có thể tận dụng các web nhưng youtube, tripadvisor, … để đánh giá 

các sản phẩm một các khách quan và cũng là nơi để quảng bá sản phẩm của mình. 

Tìm kiếm và mở rộng kênh phân phối cộng tác viên. Hiện tại cộng tác viên là 

một kênh hiệu quả giúp khách hàng biết đến nhiều sản phẩm của công ty. Tuyển cộng 

tác viên đăng bài để giúp công ty mở rộng hệ thống phân phối tạo sản phẩm nhiều 

hơn. Việc sử dụng cộng tác viên đăng bài có chi phí đầu tư ít và việc tiếp cận dễ hơn. 

 

 

3.2.6. Một số giải pháp khác 

Hoàn thiện cơ sở vật chất kỹ thuật du lịch 

Hiện tại công ty mới được thành lập chưa được lâu nên văn phòng công tuy có 

đầy đủ các thiết bị văn phòng như máy tính, laptop, máy photo, … nhưng diện tích lại 

rất nhỏ bài trí còn đơn giản chưa đón tiếp được khách hàng. 

Các biện pháp:  

Mở rộng diện tích văn phòng để đón khách hàng đến với công ty. Và giúp dễ 

dàng tiếp xúc và tiếp thị sản phẩm với khách hàng mới. Việc có văn phòng đây đủ và 

hoàn thiện cũng sẽ đem lại dấu ấn riêng với khách hàng. 

Có thể tuyển thêm nhân viên để tiếp đón khách hàng, cung cấp các thông tin cho 

khách hàng  giúp khách hàng hiểu hơn về sản phẩm công, hiểu hơn các chính sách ưu 

đãi đối với khách hàng. Và khách hàng sẽ cảm thấy thoải mái khi được nhanh chóng 

giải đáp thắc mắc . 

Trang trí không gian làm việc phù hợp, mang dấu ấn công ty, có các hình ảnh 

những địa điểm du lịch và dọn dẹp sạch sẽ, thoáng đạt, lịch sự.  

Mọi người làm việc trong một không gian thoải mái sẽ giúp năng suất làm việc tăng 

hơn, tăng sự hứng thú làm việc và sáng tạo cho nhân viên. Đây cũng là cơ hội để tiếp 

cận, quảng bá hình ảnh công ty đến khách hàng. 

Lựa chọn các nhà cung cấp có uy tín 

Cần xây dựng hệ thống nhà cung ứng dịch vụ thân thiết và có thể có các kí kết 

lâu dài để tránh việc biến động giá cả theo thời gian để tránh ảnh hưởng không tốt tới 



giá sản phẩm và khả năng cạnh tranh của công ty. Việc tạo dựng mối quan hệ tốt với 

các nhà cung ứng dịch vụ sẽ có triết khấu tốt giúp giá sản phẩm tốt hơn . Bên cạnh đó 

cần tìm kiếm các nhà cung ứng dịch vụ mới với chất lượng và giá dịch vụ tốt . Hiện 

nay du lịch là một trong những ngành trọng điểm phát triển nên các nhà cung ứng 

dịch vụ như nhà hàng, khách sạn,… ngày càng nhiều và đa dạng. Họ có các chính 

sách ưu đãi để thu hút khách hàng cũng là một phương án để giúp giá sản phẩm công 

ty.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



TIỂU KẾT CHƯƠNG 3 

 

Chương 3 cung cấp một số giải pháp nhằm nâng cao hiệu quả kinh doanh lữ 

hành tại công ty du lịch Hoàng Phát. Những giải pháp này dựa trên quan điểm cá nhân 

của bản thân và tình hình thực tế tại công ty. Một số giải được đưa ra như đa dạng hóa 

các sản phẩm của công, nâng cao chất lượng nguồn nhân lực thay mặt cho công ty 

tiếp xúc với khách hàng, đưa ra một số chính sách marketing giúp công ty tiếp cận 

nhiều hơn đến với khách hàng và một số biện pháp khác giúp công ty kinh doanh hiệu 

quả hơn. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



KẾT LUẬN 

 

Việt Nam là một đất nước có nền văn hiến lâu đời nên có sự đa dạng văn văn 

hóa các dân tộc bên cạnh đó Việt Nam cũng có các nhiều cảnh quan thiên nhiên tuyệt 

đẹp. Vì thế nên Việt Nam là một quốc gia có tiềm năng phát triển du lịch. Thành phố 

Hải Phòng với những ưu thế của mình là mảnh đất màu mỡ cho sự phát triển du lịch . 

Trong đó, công ty du lịch Hoàng Phát cũng đã góp một phần công sức nhỏ bé của 

mình hòa chung vào sự phát triển đó. 

Nâng cao hiệu quả kinh doanh lữ hành luôn là một bài toán khó đối với mọi 

doanh nghiệp kinh doanh lữ hành nên những lý luận và giải pháp em đưa ra sẽ có giá 

trị tham khảo và đóng gọp một phần nào đó vào sự phát triển của công ty. Do khả 

năng còn hạn chế nên bài viết chắc chắn sẽ có nhiều những khuyết điểm, kính mong 

sự đóng góp của các thầy cô có thể giúp em hoàn thiện hơn, đạt được kết quả cao 

trong học tập và vững vàng khi bước vào nghề. 

Em xin chân thành cảm ơn giám đốc và các anh chị nhân viên trong công ty du 

lịch Hoàng Phát và cô giáo Nguyễn Thị Phương Thảo đã luôn quan tâm giúp đỡ, chỉ 

bảo tận tình để em có thể hoàn thiện bài báo cáo này.  
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