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LOI CAM ON

Trong subt qua trinh thuc hién khoa luan t6t nghiép v6i dé tai “Thyc trang va
giai phap nang cao cht lugng hoat dong diéu hanh tour tai Trung tim Piéu hanh — Cong
ty TNHH MTV Du lich Cong Poan Pa Ning (CODATOURS)”, em d nhan duoc rat
nhiéu sy quan tAm, gitp d& va dong vién tir quy thay co, don vi thuc tap. DAy 13 ngudn

dong lyc to 16n gitip em hoan thanh khoa ludn nay.

Trude hét, em xin bay t6 10ng biét on sau sic dén Ban Giam hiéu Truong Dai
hoc Kién trac Pa Ning cung toan thé quy thay c¢6 Khoa Du lich di tan tinh giang day,
truyén dat nhitng kién thirc chuyén mén va kinh nghiém quy bau trong sudt qua trinh
hoc tap. Nhitng kién thirc d6 chinh 1a nén tang quan trong giup em van dung vao qua

trinh nghién ctru va hoan thanh khéa luan tét nghiép.

bac bié¢t, em xin gui 101 cam on chan thanh va sau sdc dén ThS. Nguyén Thi T
Chau, giang vién hudng dan khoa luan, nguoi da ludn tan tinh chi bao, dinh hudéng
nghién ctru, gop y chuyén mén va danh nhiéu thoi gian theo sat, hd trg em trong sudt
qua trinh thyc hién dé tai. Nhitng y kién dong gop quy bau cta ¢ da giap em hoan thién

khoéa luan ca vé ndi dung lan hinh thuec.

Em ciing xin chan thanh cam on Ban Lanh dao cing toan thé anh, chi can bo,
nhan vién Trung tdm Diéu hanh — Céng ty TNHH MTV Du lich Céng Poan Pa Ning
(CODATOURS) da tao diéu kién thuan loi cho em trong sudt thoi gian thuc tap. Su
huéng dan nhiét tinh, nhitng kinh nghiém thyc tién ciing cac thong tin, s6 liéu ma cong
ty cung cap da gitp em co co so dé nghién ciru, phan tich va hoan thanh dé tai mot cach

khach quan va sat v6i thyuc té hoat dong cta doanh nghiép.

Mic du da cb ging hét stic trong qua trinh nghién ctru va thuc hién dé tai, song
do con han ché vé kién thirc, kinh nghiém thyc tién ciing nhu thoi gian nghién ctru nén
khoa luan kho tranh khéi nhimng thiéu sét. Em rit mong nhén dugc nhitng ¥ kién dong

gop quy bau tir quy thay cd va cac anh, chi dé khoa luan duoc hoan thién hon.



Cudi cung, em xin kinh chic quy thdy c6 Trudng Pai hoc Kién tric Pa Ning
cung Ban Lanh dao va toan thé can bg, nhan vién Cong ty TNHH MTV Du lich Cong
boan Da Nﬁng (CODATOURS) luon ddi dao strc khoe, hanh phtc va gat hai nhiéu

thanh cong trong cong viéc cling nhu trong cudc song.

Em xin chan thanh cam on!

i



PHAN MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Theo TS. Truong Qudc Diing va Tran Thi Nguyét Ta (2023) trong Tap chi
Nghién ctru Tai chinh: *“ Hoat dong ctiia doanh nghiép 1ir hanh, dac bi¢t 1a cong tac diéu
hanh tour, ¢ vai trd then chét trong viéc dam bao chat lugng dich vu cung cép dén
khach hang.”” Céc tac gia ciing chi ra rang chat luong dich vu cta viéc diéu hanh tour
c6 tac dong tich cuc dén gia tri cdm nhan, sy hai long va long trung thanh cia khach du
lich. Piéu nay cho thiy cong tac diéu hanh tour khong chi 1 khau t6 chirc thuc hién
chuong trinh du lich ma con 13 yéu t6 quyét dinh truc tiép dén chat luong dich vu va

hiéu qua hoat dong cua doanh nghiép.

Trong nganh du lich, diéu hanh tour giit vai tro then chdt vi ddy 1a bo phan truc
tiép t6 chirc, trién khai va kiém soat toan bo qua trinh thuc hién chwong trinh du lich.
N6 chiu trach nhi¢m xay dung ké hoach diéu hanh, phdi hop véi cac nha cung cap dich
vy, theo ddi tién do thuc hién tour va xur 1y céc tinh huéng phat sinh trong su6t hanh
trinh. Do do, hi¢u qua hoat dong cua viéc diéu hanh tour c6 anh huong truc tiép dén
chét lugng dich vy, mac do hai long cua khach hang cling nhu uy tin cia doanh nghiép
trén thi truong. Mot doanh nghiép du lich muén phat trién bén virg khong chi can c6
san phém hép dan ma con phai diéu hanh tour hoat dong chuyén nghiép, linh hoat va

hiéu qua.

Dac biét, trong boi canh hién nay, nganh du lich dang chiu tdc dong manh mé tu
xu hudng hoi nhap qudc té, chuyén d6i s va sy thay doi nhanh chéng trong nhu cau
ctia du khach. Diéu nay dit ra yéu cau ngay cang cao ddi véi diéu hanh tour trong viée
nang cao trinh d6 chuyén moén, kha nang ing dung cong ngh¢ cling nhu k¥ nang xu ly
tinh hubng. Néu diéu hanh tour hoat dong kém hiéu qua, doanh nghiép s& gip kho khin
trong viéc dam bao chét lugng dich vy, kiém soat chi phi va nang cao nang lyc canh

tranh.

Tai Trung tdm Diéu hanh — Cong ty TNHH MTV Du lich Cong Poan Da Nang
bén canh nhiing uu diém vé san phém dich vu va co sé vat chit, diéu hanh tour di c6

nhirng déng gdp nhit dinh trong viée t6 chirc va trién khai cac chuong trinh du lich. Tuy

il



nhién, thuc té cho théy van con ton tai mot sd han ché nhu s6 luong nhan sy con it, ap
luc cong viée 16n, quy trinh diéu hanh chua thyuc sy tdi wu, su phéi hop gitra cac b phan
chua hiéu qua va kha ning xir 1y tinh hudng phat sinh con han ché. Nhing van dé nay
da anh huong khong nho dén chat lugng tour va trai nghiém cta khach hang. Vi vay,
viéc nghién ctru thyc trang va dé xuét giai phap nhdm nang cao chat luong hoat dong

cua viéc diéu hanh tour tai cong ty 1a hét strc can thiét.

Chinh vi nhitng 1y do trén, nén toi da chon dé tai: “Thure trang va gidi phdp ndng
cao chat lwong hoat dong diéu hanh tour tai Trung tém Diéu hanh — Céng ty TNHH
MTV Du lich Céng Podn Pa Nang (CODATOURS)” & 1am bai luan van véi mong
mudn s& dem lai nhitng giai phap nhim muc dich nang cao chit lugng Piéu Hanh Tour

tai cong ty.

2. Muc tiéu nghién ctru
Qua viéc nghién cuu dé lam r3 mot s6 van dé co s& 1y luan vé viéc nang cao chét
luong diéu hanh tour trong doanh nghiép, phan tich va danh gia thuc trang nang cao
chat lvgng Piéu hanh tour tai Trung tim Diéu hanh — Coéng ty TNHH MTV Du lich
Cong Poan Pa Nang (CODATOURS). Trén co s¢ d6 dé xuat cac giai phap nham nang
cao chét luong Piéu hanh tour ¢ Trung tim Diéu hanh — Cong ty TNHH MTV Du lich
Cong Poan Da Ning (CODATOURS) trong giai doan hién nay.

3. Poi twong nghién ciru

Déi twong nghién ctru 1a viéc Piéu hanh tour cua Trung tim Piéu hanh — Cong

ty TNHH MTV Du lich Cong Poan Pa Néng.
4. Pham vi nghién ciru

Pham vi nghién ctru 1 Trung tdm Diéu hanh — Cong ty TNHH MTV Du lich
Cong Poan Pa Ning.

5. Phwong phap nghién ciru
Phuong phap thu thap thong tin
Thu thdp tai ligu thir cdp:

v



o Céc tai liéu 1y thuyét tir sach, gido trinh, bai bao khoa hoc va bao
cdo nganh du lich, tai liéu ndi bd cua Cong ty TNHH MTV Du lich Cong Poan

Pa Ning (CODATOURS) bao gém: Bao cdo so két hoat dong kinh doanh nim

2025 ctia Trung tam Diéu hanh Du lich, bang tong hop tai san ¢ dinh, danh sach

co cau nhan su, bao cdo két qua kinh doanh cac ndm 2023, 2024, 2025 va cac tai

liéu khéc lién quan dén hoat dong diéu hanh tour.
o Thong tin  tor  website chinh thac cia cong ty

(www.codatours.com.vn), fanpage va cic ngudn cong khai khac.

Thu thép théng tin so cdp: Phong van siu va trao d6i y kién voi 1anh dao Trung
tam Piéu hanh Du lich cung mat s6 nhan vién Piéu hanh tour dé lam rd thuc trang hoat
dong, nhitng kho khin, han ché va dé xuat giai phap. Quan sat thuc té hoat dong diéu
hanh tour tai cong ty trong qua trinh thyc tap.

Phwong phdp so sinh : So sanh thuc trang hoat dong diéu hanh tour tai
CODATOURS véi co s¢ 1y luan va véi xu hudng chung cua nganh du lich Viét Nam

hién nay d€ 1am noi1 bat nhirng diém manh, han ché va khoang cach can khac phuc



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG PIEU HANH TOUR
TRONG DOANH NGHIEP

1.1. Mot s6 khai niém lién quan

1.1.1. Du lich

Du lich Ia moét trong nhiing hi¢n tugng kinh té - xa hoi duoc quan tam nghién
ctru rong rai, va tuy theo goc do tiép can ma cac td chtre, nha nghién ctru c6 nhitng cach
dinh nghia khac nhau:

Theo T6 chirc Du lich Thé gidi (World Tourism Organization — UNWTO): "Du
lich la hoat dong cua nhitng nguoi cu tru bén ngoai noi thuong tru cua ho trong thoi
gian lién tuc khong vuot qua mot nam voi muc dich gidi tri, kinh doanh hodac cac muc
dich khdac."” C6 thé thay, dinh nghia ndy chu trong vao hai yéu td chinh 14 sy dich chuyén
khoi noi thuong tra va gidi han vé thoi gian, dong thoi khong gidi han muc dich chuyén
di chi ¢ giai tri hay nghi dudng ma con mo rong sang kinh doanh va cac nhu cau khac.

O pham vi trong nudc, Luat Du lich Viét Nam nam 2017 dinh nghia: "Du lich la
cdc hoat dong cé lién quan dén chuyén di ciia con nguwdi ngodi noi cu trii thuong xuyén
trong thoi gian khéng qud 01 nam lién tuc nham ddp g nhu cdu tham quan, nghi
dudng, gidi tri, tim hiéu, khdm phd tai nguyén du lich hodc két hop véi muc dich hop
phdp khdc.” So v6i cach tiép can cia UNWTO, dinh nghia nay cu thé hon & chd néu rd
cic nhu cau duoc dap ung trong chuyén di, d3c biét nhan manh dén viéc tim hiéu va
kham pha tai nguyén du lich — yéu t6 phan anh dic thu cua hoat dong du lich tai Viét
Nam.

Nhin chung, du dugc dién dat theo cach nao, du lich déu dugc hiéu 1a hoat dong
di chuyén ctia con ngudi ra khéi noi sinh séng thuong ngay trong mot khoang thoi gian
nhét dinh, v&i muc dich khong phai dé dinh cu hay lam viéc lau dai ma nham thoa man
cac nhu cau vé tham quan, nghi dudng, giai tri hodc nhimg muc dich hop phéap khéc.
Day 14 co s¢ dé khoa luan van dung trong qua trinh phan tich va danh gia cac ndi dung
lién quan & nhirng phan tiép theo.

1.1.2. Doanh nghiép lit hanh

Doanh nghiép lit hanh 1a chu thé trung tim trong hoat dong kinh doanh du lich,

c6 vai tro két noi gitra khach du lich vdi cac nha cung cap dich vu nhu van chuyén, luu



tra, an uéng, tham quan va cac dich vu b tro khac nham tao thanh mot chuong trinh du
lich hoan chinh. Thong qua viéc thiét ké, t6 chirc va diéu hanh cac chwong trinh du lich,
doanh nghiép lir hanh gép phan dap Gmg nhu cau ciia khach hang, dong thoi thac day

su phat trién ciia nganh du lich.

Theo Luat Du lich Viét Nam nam 2017, kinh doanh dich vu lir hanh la viéc xdy
dung, ban va 16 chirc thuc hién mot phdn hodc toan bo chwong trinh du lich cho khach
du lich. Ttr quy dinh nay c6 thé hiéu, doanh nghiép lit hanh 14 doanh nghiép duoc thanh
1ap theo quy dinh cta phép luét nham thuc hién hoat dong kinh doanh dich vu It hanh,
bao gébm x4y dung chuong trinh du lich, quang ba, ban tour va té chirc thue hién chuong

trinh du lich cho khach.

Trong thuc té, doanh nghiép 1t hanh thuc hién nhiéu chic ning khac nhau. Thir
nhat, doanh nghiép nghién ctru thi truong va xay dung cac chuwong trinh du lich ph hop
v6i nhu cau cua timg nhoém khach hang. Thir hai, doanh nghiép t6 chirc hoat dong quang
b4, tiép thi va ban cac chuong trinh du lich. Tht ba, doanh nghiép truc tiép diéu hanh
tour thong qua viéc dat dich vu, phdi hop véi cac nha cung cap, phan cong hudng dan
vién, giam sat qué trinh thuc hién va xtr Iy cac tinh hudng phat sinh nhim dam bao
chuong trinh dién ra dung ké hoach. Ngoai ra, doanh nghiép con thuc hién hoat dong
chiam séc khach hang, tiép nhan phan hoi va cai tién chit luong dich vu dé nang cao

nang lyc canh tranh trén thi trudong.

C6 thé thay, trong toan bo chudi hoat dong ctia doanh nghiép lit hanh, cong tac
diéu hanh tour gitr vai trd ddc biét quan trong vi day 1a khau truc tiép t6 chirc va kiém
soat viéc thuc hién chuong trinh du lich. Chat luong diéu hanh tour c6 anh huong truc
tiép dén chat lugng dich vy, sy hai long cta khach hang cling nhu hi¢u qua kinh doanh
ctia doanh nghiép. Do d6, viéc nghién ciru hoat dong diéu hanh tour trong doanh nghiép
lit hanh 14 co s& quan trong dé danh gia thuc trang va dé xuat cac giai phap nang cao
chat luong hoat dong diéu hanh tai Trung tim Diéu hanh — Céng ty TNHH MTV Du
lich Cong Doan Pa Ning (CODATOURS).



1.1.3. Tour du lich

Trong hoat dong kinh doanh It hanh, “Tour du lich” (chuong trinh du lich) 1a
mot san pham dic trung, duoc thiét ké nham dap tng nhu ciu tham quan, nghi dudng
va trai nghiém cua du khéch.

Theo Luat Du lich Viét Nam ndm 2017, chuong trinh du lich dugc dinh nghia
1a: "Vén ban thé hién lich trinh, cdc dich vu va gia ban da dwoc dinh trudc cho chuyén
di ciia khdch du lich tir diém xudt phdt dén diém két thiic chuyén di.” Py 1a cach hiéu
mang tinh phap 1y, nhin manh dén tinh c6 t6 chirc, duge dinh trude vé ca lich trinh 13n
chi phi.

Trong gidi nghién ctru, tic gia Nguyén Vin Dinh va Tran Thi Minh Hoa trong
cubn Gido trinh Kinh té Du lich (2008) cho rang: “Chuwong trinh du lich la san phdm
ddc trung cua cac doanh nghiép lir hanh, dwoc tao ra bc%ng cach lién két céc dich vu
riéng lé nhw van chuyén, lveu tru, an uéng, tham quan thanh mot san phcfm hoan chinh
V&i mike gid g6p, nham théa man nhu cdu cia khdch trong suot chuyén di”.

Tu cac cach tiép can trén, tour du lich c6 thé dugc nhin nhan qua mot sb dic
diém noi bat. Tha nhét, tour du lich mang tinh tron goi, tuc 1a khach hang chi can thanh
toan mot mirc gia thong nhét cho toan bo chuyén di thay vi phai tu sap xép timg dich
vu riéng 1&. Thit hai, lich trinh va cac diém dén dugc xac dinh 16 rang tir trudc, gitp du
khach chu dong trong viéc 1én ké hoach. Thi ba, tour du lich thuong duoc thiét ké dua
trén nhu cau va thi hiéu cta timg nhém ddi twgng khach hang khac nhau, tir d6 tao ra
su da dang trong cac loai hinh tour hi€n nay nhu tour sinh thai, tour van hoéa, tour nghi
dudng, tour mao hiém hay tour két hop hoi nghi.

Nhu vay, tour du lich khong don thuan chi 14 mét hanh trinh di chuyén ma con
la mot san phém dich vu dugc thiét ké bai ban, phan anh nang luc td chirc ctia doanh
nghiép it hanh va dap tmg nhu cau ngay cang da dang cua du khach hién dai.

1.1.4. Khdi niém diéu hanh tour

Trong hoat dong kinh doanh Iit hanh, diéu hanh tour dugc xem 1a mot trong
nhitng khau quan trong nhét, c6 anh huong truc tiép dén chat lugng cta toan bo chuyén
di. Néu nhu viée thiét ké va ban tour 1a budc khdi dau thi diéu hanh tour chinh 1 giai

doan bién nhing ké hoach trén gidy tré thanh thuc té.



Theo tac gia Nguyén Vin Dinh va Tran Thi Minh Hoa trong Gido trinh Kinh té
Du lich (2006): “Biéu hanh tour la toan bo qud trinh t6 chirc, phdi hop va gidm sdt cdc
dich vu cdu thanh chwong trinh du lich, nham dam bdo chuyén di dién ra dung lich
trinh, diing chat lwong cam két va dap vng suw hai long ciia khach hang”.

Trén thuc té, cong vigc diéu hanh tour bao gém nhiéu nhiém vu cu thé. Trudc
chuyén di, nguoi diéu hanh phai xac nhan va dit chd voi cac nha cung cép dich vu,
chuan bi ho so doan, phan céng hudng dan vién va kiém tra toan bo cac diéu kién can
thiét. Trong khi tour dién ra, ho theo ddi tién do thuc hién, kip thoi xur ly cac sy ¢d nhu
thay ddi lich trinh, sy c6 phwong tién hay cac van dé phat sinh tir phia khach. Sau khi
tour két thiic, nguoi diéu hanh tién hanh thanh quyét todn véi cac ddi tac va tong hop
phan hoi tir khach hang dé rat kinh nghiém cho nhitng chuyén di tiép theo.

C6 thé néi, diéu hanh tour doi hoi ngudi thuc hién khong chi ndm vimg nghiép
vu chuyén mon ma con phai cé kha nang phan dodn nhanh, xtr 1y linh hoat va chiu dugc
ap luc cong viée cao. Pay 13 yéu té then chét quyét dinh liéu mot chwong trinh du lich
c6 thuce su dat dugc chét luong nhu da cam két hay khong.

1.1.5. Piéu hanh vién tour

Diéu hanh vién tour 1a ngudi truc tiép thue hién cong tac didu hanh trong doanh
nghiép 1t hanh, chju trach nhiém t6 chtrc, phdi hop va gidm st toan bd qua trinh trién
khai chuwong trinh du lich tir khi tiép nhén thong tin doan khach cho dén khi két thuc
chuyén di. bay la vi tri gitt vai tro trung tdm trong viéc két ndi gitra cac bd phéan ndi bo
ctia doanh nghiép voi hé thdng nha cung cip dich vu va d6i ngii huéng dan vién, nham
bao dam chuong trinh du lich dugc thuc hién dung ké hoach, dung chat lugng va dat

hiéu qua kinh doanh.

Theo Nguyén Vin Dinh va Tran Thi Minh Hoa (2008) trong Gido trinh Kinh té
Du lich, diéu hanh vién tour 14 ngudi to chire thyc hién chuong trinh du lich thong qua
viéc xay dung ké hoach trién khai, dit va xac nhan céc dich vy, phéi hop véi huéng dan
vién va cic nha cung cap, dong thoi theo doi, kiém tra va xir 1y nhitng van dé phat sinh
trong subt qué trinh thyc hién tour. Quan diém nay cho thiy diéu hanh vién khong chi
1a nguoi thue hién cac nghi€p vu hanh chinh ma con 1a nguoi chiu trach nhiém dam bao

tinh lién tuc va hi€u qua cua toan bd chuong trinh du lich.



Dé hoan thanh t6t nhiém vu, diéu hanh vién tour can dap tng nhiéu yéu cau vé
kién thic, k¥ ning va pham chat nghé nghiép. Vé kién thirc, diéu hanh vién can nam
vitng nghiép vu lit hanh, hé thong tuyén diém du lich, cic loai hinh dich vy, quy dinh
phap luat lién quan ciing nhu dic diém cua timg thi truong khach. V& k¥ nang, diéu
hanh vién phai c6 kha ning 1ap ké hoach, quan 1y thoi gian, giao tiép, dam phan véi nha
cung cap, st dung cac phan mém quan 1y tour va dic biét 1 k¥ nang xir 1y tinh hudng
trong diéu kién ap luc cao. Bén canh do, cac phém chit nhu tinh than trach nhiém, tinh
can than, chu dong, linh hoat va kha ning lam viéc nhém ciing 13 nhitng yéu td quan

trong quyét dinh hiéu qua cong viéc.

Trong bdi canh nganh du lich dang day manh chuyén déi s6 va muc do canh
tranh ngdy cang gia ting, vai tro cua diéu hanh vién tour khong chi ding lai & viéc to
chtrc thuc hién chuong trinh du lich ma con mé rong sang viéc ing dung cong nghé
trong quan 1y, t6i wu hoa chi phi, ning cao chat lugng dich vu va gop phan xay dung
hinh anh chuyén nghiép cho doanh nghiép. M6t diéu hanh vién c6 ning luc chuyén mén
t6t, nhiéu kinh nghiém thyc tién va kha nang tng bién linh hoat s& giup doanh nghiép
han ché rui ro trong qué trinh t6 chtc tour, nang cao mirc do hai 1ong cta khach hang

va tang kha nang canh tranh trén thi truong.

C6 thé thy, diéu hanh vién tour 13 nhén t4 giit vai tro then chdt trong hoat dong
ciia doanh nghiép 1ir hanh. Chat luong 1am viéc cua d6i ngii diéu hanh vién c6 anh
huong truc tiép dén chét luong diéu hanh tour, hiéu qua khai thac cac ngudn luc cua
doanh nghi¢p ciling nhu trai nghiém cuia khach du lich. Vi vay, viéc nang cao ning luc
va chét lugng doi ngii diéu hanh vién luén duoc xem 1a mot trong nhiing giai phap quan
trong nhdm nang cao chit luong hoat dong diéu hanh tour tai cac doanh nghiép lit hanh
n6i chung va Trung tdm Piéu hanh — Cong ty TNHH MTV Du lich Cong Poan Pa
Ning (CODATOURS).

1.1.6. Chdt lwong.

Chat luong 1a mot khai niém dugc st dung rong rai trong nhiéu linh vuc khéac
nhau nhu san xuét, thuwong mai va dich vu. Tuy nhién, tuy theo goc do tiép can ma chat

luong co thé dugc hiéu theo nhiéu cach khac nhau. Trong linh vuc quan 1y hién dai,



chét luong khong chi dugc danh gia dya trén dac tinh cua san phém hay dich vu ma con

duge xem xét dudi goc do dap tmg nhu cau va ky vong ciia khach hang.

Theo Tb chirc Tiéu chuan héa Qudc té (ISO) trong bo tiéu chuan ISO 9000:2015,
chét lugng dugc dinh nghia 1a: “Mirc do ma mot tdp hop cac dac tinh von ¢é cia mot
doi twong ddp vmg cdc yéu cau.” Theo cach tiép can nay, chit luong duoc danh gia
thong qua mirc d6 thoa mén cac yéu ciu, tiéu chuan hoic ky vong da dugc xac dinh
trude. Néu san pham hodc dich vu dap tng cang day du cac yéu cau thi chit luong cang

cao.

Duéi goc d6 marketing, Philip Kotler va Kevin Keller (2016) cho ring cht
lugng 1a kha nang ciia mét san phém hodc dich vu trong viéc dap g hodc vuot qua
mong doi cua khach hang. Quan diém nay nhan manh vai trd caa khach hang trong viée
danh gia chat lugng. Mot san pham duoc xem 13 c6 chat luong khong chi vi dép tng

dung cac tiéu chuan k¥ thuat ma con phai mang lai su hai 1ong cho ngudi sir dung.

Péi v6i nganh du lich, chat lugng mang tinh dic thu hon so véi cac nganh san
xuét vat chat. San phém du lich chu yéu 1a dich vu nén c6 tinh v6 hinh, khong thé luu
kho va dugc tao ra ddng thoi voi qua trinh tiéu dung. Vi vay, chét luong trong du lich
thuong duoc danh gia thong qua trai nghiém thuc té ctia khach hang ddi voi cac dich
vu ma doanh nghiép cung cap. Chét lugng khong chi phu thudc vao co s vat chat hay
quy trinh phuc vu ma con chiu anh hudng bdi thai do nhan vién, kha nang dap ung nhu

cau va cach xur 1y cac tinh hudng phat sinh trong qué trinh phuc vy khach.

Theo Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988), chét luong dich vu dugc hinh
thanh tir khoang cach gilra ky vong cuia khach hang trude khi st dung dich vu va cam
nhén thuc té sau khi trai nghi¢m dich vu. Khi cdm nhan thuc té cao hon hodc béng ky
vong, khach hang s& danh gia chét luong & mirc t6t. Nguoc lai, néu dich vu khong dap

tmg duoc ky vong thi chat lugng sé& bi danh gia thap.

Tt nhitng quan diém trén c6 thé hiéu rang, chit luong 1a mtc do dap ng cac
yéu cau va ky vong cua khach hang théng qua céc dic tinh cta san pham hoic dich vu.

Trong linh vuc du lich, chat lwong khong chi phan anh nang lyc cung tmg dich vu cia
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doanh nghiép ma con thé hién mirc do hai 1ong va trai nghiém ma khach hang nhan

duoc trong subt qué trinh st dung dich vu.
1.1.7. Chdt luwong hoat dong diéu hanh tour

Trong doanh nghiép It hanh, diéu hanh tour 14 bo phan chiu trach nhiém to chuc,
phéi hop va kiém soat toan bd qua trinh thuc hién chuong trinh du lich. Do d6, chat
luong hoat dong diéu hanh tour c6 vai tro quyét dinh dén chat luong dich vu du lich, sy

hai long cta khach hang cling nhu hiéu qua kinh doanh cua doanh nghiép.

Mic du chua c6 mot khai niém thdng nhit duoc quy dinh trong vin ban phap
luat, nhung duya trén 1y thuyét vé chat luong dich vu va nghiép vu Iit hanh, chat lugng
hoat dong diéu hanh tour c6 thé dugc hiéu 1a mic d6 ma hoat dong t6 chire, phdi hop,
giam sat va xir 1y cac cong viée lién quan dén chwong trinh du lich dap tmg dugc cac

yéu cau ctia doanh nghiép va ky vong cta khach hang trong qua trinh thyc hién tour.

Trén thyc té, cht lugng hoat dong diéu hanh tour duoc thé hién qua nhiéu khia
canh khéc nhau. Trudce hét 1a mac do chinh xéc trong viéc dat va xac nhan cac dich vu
nhu van chuyén, luu tra, dn ubng va tham quan. Bén canh d6 1a kha ning phdi hop hiéu
qua giita cac bd phan trong doanh nghiép, huéng dan vién va cac nha cung cip dich vu
nham dam bao chwong trinh dugc trién khai theo diing ké hoach. Ngoai ra, chit luong
diéu hanh con dugc danh gia thong qua kha nang kiém soat chi phi, xt 1y cac tinh huéng

phat sinh va duy tri sy 6n dinh ctia chuong trinh du lich trong sudt hanh trinh.

bac biét, trong bdi canh nganh du lich hién nay cé nhiéu bién dong vé nhu cau
khach hang, cong nghé¢ va méi truong kinh doanh, chat lugng hoat dong diéu hanh tour
khong chi dung lai ¢ viéc thuc hién ding chuong trinh ma con doi hoi tinh linh hoat va
kha nang thich itmg cao. Mot bd phan diéu hanh co chat lugng tdt cAn chu dong du bao
rti ro, chuan bi cac phuong an dy phong va tng dung cong nghé trong quan Iy nham

nang cao hi€u qua cong viéc va gidm thicu sai sot.

Tir goc d6 khach hang, chat luong hoat dong diéu hanh tour dugc phan anh théng

qua murc d6 hai long doi voi chuyén di. Khi cac dich vu dugce cung cap ding cam két,



lich trinh duoc thuc hién hop 1y, cac van dé phat sinh duoc xtr Iy nhanh chong va chuyén
nghiép, khach hang s& c6 trai nghi¢m tich cyc hon. Nguoc lai, nhitng sai s6t trong cong
tac diéu hanh nhu dit nhdm dich vu, cham tré lich trinh hodc xu ly su ) khong hiéu

qua s& anh hudng truc tiép dén cam nhan cta khach hang va uy tin ctia doanh nghiép.

C6 thé khang dinh rang chat lvgng hoat dong diéu hanh tour 1a két qua tong hop
ctia nhiéu yéu t6 nhu ning lyc diéu hanh vién, quy trinh nghiép vy, hé théng nha cung
cap dich vy, cong nghé quan 1y va kha ning xu 1y tinh hudng. Day 13 mét trong nhiing
yéu tb cot 16 quyét dinh chat lugng san phém du lich va nang lyc canh tranh cua doanh

nghiép 1t hanh trén thi truong.

1.2. Ndi dung hoat dong diéu hanh tour trong doanh nghiép lir hanh

1.2.1.Vai tro ciia diéu hanh tour

1.2.1.1. Lén ké hoach va t6 chirc tour

Mot trong nhitng vai trd quan trong nhat ctia bo phan diéu hanh tour 1a xay
dung va t6 chirc ké hoach thyc hién chwong trinh du lich mét cach cu thé, hop 1y va
kha thi. Cong viéc ndy bao gdm viéc sap xép lich trinh tham quan, lua chon phuong
tién di chuyén, dit phong luu trd, bd tri an ubng, chuan bj vé tham quan va cac dich vu

bo tro khac.

Tat ca cac yéu td nay can duogc tinh toan k¥ ludng dé bao dam su phu hop véi
thoi gian, ngan sach va nhu cau cua khach hang. Néu ké hoach duoc xay dung chat
ch€ ngay tu dau, tour s& co tinh 6n dinh cao hon, han ché duoc céc sai sét trong qua
trinh trién khai va tao diéu kién thuan loi cho cac bd phan lién quan thyc hi¢n dung

nhiém vu ctia minh.

1.2.1.2. Phéi hop véi cdc bén lién quan
Piéu hanh tour khong chi 13 cong viéc ndi bd ctia doanh nghiép 1ir hanh ma con doi
hoi su phdi hop chit ché véi nhiéu bén lién quan trong va ngoai cong ty. B phan diéu
hanh can thudng xuyén 1am viéc v6i huéng dan vién, nha xe, khach san, nha hang,
diém tham quan va cac ddi tac dich vu khac dé bao dam moi khau trong tour duogc

chuan bi day du va ding thoi gian.



Bén canh d6, diéu hanh tour con phai trao doi v6i bd phan kinh doanh dé nim
1& thong tin khach hang, yéu cau dic biét va nhiing thay do6i phat sinh trudc ngay khoi
hanh. Sy phdi hop nhip nhang giita cic bén gitip chuong trinh du lich dién ra dong b9,

han ché nham 14n va nang cao chét lugng phuc vu.
1.2.1.3. Kiém soat chat lwong dich vu

Trong qué trinh thyc hién tour, diéu hanh tour c6 trach nhiém theo doi va kiém
soat chét lugng cua tat ca cc dich vu da duoc dat va sép Xép. biéu nay bao gém viéc
kiém tra xem phwong tién van chuyén c6 dung ching loai va ding gid hay khong,
khach san c6 dap Gng tiéu chuan da cam két hay khong, bira an c6 dam bao chat luong
va s lugng hay khong, cling nhu céc dich vu khac c6 dugc thuc hién ding theo thoa

thudn ban dau hay khong.

Viéc kiém soat chat lugng khong chi gitip doanh nghiép phét hién kip thoi
nhiing sai s6t dé xir Iy ngay, ma con gbp phan duy tri uy tin ctia cong ty déi v6i khach
hang. Pay 13 yéu t6 c6 y nghia rat 10n trong viéc git chan khach hang cii va thu hit

khach hang maoi trong tuong lai.

1.2.1.4. Xir Iy cdc tinh hudng phdt sinh

Thuc té t6 chire tour ludn tiém 4n nhiéu tinh hudng phét sinh ngoai du kién nhu
thoi tiét xau, tac duong, hury dich vu, thay ddi lich trinh, khach bi chdm gio hodc cac
su ¢b lién quan dén stc khoe va an toan ciia du khach. Trong nhiing truong hop nhu
vay, bd phan diéu hanh tour phai c6 kha ning phan ing nhanh, linh hoat va chinh xéac

dé dua ra phuong an xu 1y phu hop.

Viéc xir 1y tinh hudng kip thoi khéng chi gitp chuyén di tiép tuc dién ra thuén
lgi ma con thé hién nang luc chuyén moén va tinh than trach nhiém cta doanh nghiép
I&r hanh. Mot bd phan diéu hanh tour tot 1a bd phan c6 kha nang du doan rui ro, chuan
bi phuong an dy phong va chii dong kiém soat cac yéu td c6 thé anh huéng dén chat

luong tour.



1.2.1.5. Dam bado hiéu qua kinh doanh

Diéu hanh tour con déng vai trd quan trong trong viéc nang cao hiéu qua kinh
doanh ctia doanh nghiép lir hanh. Bo phan nay phai tinh toan hop 1y gitta chi phi to
chirc va chat luong dich vu dé vira bao dam su hai long cua khach hang, vira tdi wu
hoa lgi nhuan cho doanh nghiép. Néu diéu hanh tdt, doanh nghiép co thé tranh duoc
lang phi trong qua trinh dit dich vy, giam thiéu chi phi phat sinh khong can thiét va sir

dung hi€u qua cac ngudn lyc san co.

Ngoai ra, viéc to chirc tour chuyén nghiép, dung tién do va it sai sot ciing gitp
tang uy tin thuong hiéu, tir d6 tao ra loi thé canh tranh trén thi truong. Vi vay, diéu
hanh tour khong chi 1a khau td chirc nghi¢p vu ma con 1la mgt nhan td truc tiép tac

dong dén két qua kinh doanh ctia doanh nghiép.
1.2.1.6. Nang cao sy hai long cua khach hang

Muc tiéu cudi cung cua hoat dong diéu hanh tour la mang dén cho khach hang
mot chuyén di thuan 1oi, an toan va c6 trai nghiém t6t nhat. Khi tour duoc t6 chirc chu
dao, dung lich trinh, cac dich vu duoc chuén bj déy du va cac tinh huéng phat sinh

duge xtr Iy kip thoi, khach hang s& cam thiy yén tdm va hai long hon.

Sy hai 10ng ctia khach khong chi phan anh chit luong cia mot chuyén tour cu
thé ma con gop phén xay dung hinh anh tich cuc cho doanh nghiép trong mat thi
truong. Trong nganh du lich, noi su canh tranh ngay cang gay gat, mirc d6 hai long
ctia khach hang chinh 12 mét trong nhiing yéu t6 quan trong quyét dinh kha niang quay

lai va gidi thi€u dich vu cho ngudi khac.

1.2.2. Quy trinh diéu hanh tour

Trong hoat dong ctia doanh nghiép 1ir hanh, diéu hanh tour 1 mot qua trinh mang
tinh lién tuc va co su lién két chit chd gitra nhiéu khau khéac nhau. Trén thuc té, dé mot
chuong trinh du lich dién ra su6n sé, bo phan diéu hanh khong chi lam viéc theo ting
budc riéng 1¢ ma phai phdi hop nhip nhang, theo ddi xuyén sudt tir trudc — trong — sau

chuyén di. Vi vay, quy trinh diéu hanh tour thuong dugc xay dung thanh mét chudi cac

10



budc logic, vira dam bao tinh hé théng, vira tao su chii dong khi xtr Iy tinh hubng phat
sinh.

Trude hét 1a tiép nhan thong tin tir phong kinh doanh. Day 1a diém khoi dau cua
toan bd quy trinh. Sau khi tour dugc ban, bd phan diéu hanh sé tiép nhan diy du thong
tin nhu s6 lwong khach, thoi gian khoi hanh, lich trinh chi tiét, cac dich vu da cam két
va nhiing yéu cau dic biét (néu c6). Cong viéc & budc nay khong chi 1a nhan thong tin
ma con phai kiém tra, d6i chiéu dé dam bao tinh chinh x4c va day di. Néu c6 sai sot
hozc thiéu thong tin, diéu hanh can trao ddi lai ngay voi bo phéan kinh doanh dé diéu
chinh kip thoi, tranh anh huong dén cac bude sau.

Tiép theo 1a 1én ké hoach trién khai. Dya trén dit liéu di c6, bd phan diéu hanh
s& xay dung ké hoach chi tiét cho chuyén di. Ké hoach nay thuong bao gom viéc sap
xép tho1 gian cu thé cho tung hoat dong, lua chon nha cung cép phu hop, du tru chi phi
va chuan bi cac phuong an dy phong. Pay 1a budc thé hién rd tinh chuyén mén cia
ngudi diéu hanh, boi mot ké hoach hop 1y khong chi gitip tour van hanh tron tru ma con
giam thiéu rui ro khi c¢6 su cb xay ra.

Sau khi ¢6 ké hoach, diéu hanh chuyén sang buoc lién hé va xac nhan dich vu.
Bd phan nay s€ lam viéc truc tiép voi cac ddi tac nhu khach san, nha hang, don vi van
chuyén dé dat chd va xac nhan cac diéu kién dich vu. Viéc xac nhan can duoc thyuc hién
r0 rang, cu thé vé thoi gian, sb luong va chat luong dich vu dé tranh nhirng nham lan
khong dang co. Trong thuc té, day 1a mot trong nhitng khau d& phat sinh van dé néu
khong dugc kiém soat chat ché.

Song song vai viéc xac nhan dich vu l1a chuén bi tai liéu va vat tu cho tour. Diéu
hanh can chuan bi ddy du cac gidy to nhu danh sach doan, phiéu dich vu, hop dong,
chuong trinh chi tiét, cling nhu cac vat dung can thiét nhu qua ting, bang tén hodc tai
liéu hudng dan. Du 13 nhitng yéu t6 mang tinh hd trg, nhung néu thiéu sy chuan bi k¥
ludng, qua trinh trién khai tour ¢ thé bi gian doan hodc thiéu chuyén nghiép.

Khi tour chinh thirc khoi hanh, quy trinh bude vao giai doan trién khai thyc hién.
Luc nay, hudng dan vién sé& 1a ngudi tryc tiép di cing doan, nhung b phan diéu hanh
van dong vai tro “hau phuong”, theo ddi va hd trg tir xa. Moi théng tin vé tinh hinh
doan khach, tién do chuong trinh hay cac van dé phat sinh déu duoc cap nhat lién tuc

dé diéu hanh kip thoi ndm bit.
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Gan lién v6i qua trinh thue hién 1 gidm sat hanh trinh. Day 1a cong viéc khong
thé tach roi, nham dam bao tour dién ra ding ké hoach va chat lugng dich vu dugc duy
tri 6n dinh. Khi ¢6 sy ¢6 nhu thay di lich trinh, tré chuyén, van dé vé dich vy hoic yéu
cau phat sinh tir khach, bo phan diéu hanh phai nhanh chéng dua ra phuong an xir 1y
phu hop. Kha ning phan tmg linh hoat ¢ giai doan nay thuong quyét dinh tryc tiép dén
muc do hai long cua khach hang.

Cudi cung 13 két thic va thanh 1y hop dong dich vu. Sau khi tour hoan tat, bd
phan diéu hanh tién hanh ddi soat lai toan bo chi phi véi cac nha cung cap, kiém tra viéc
thuc hién dich vu c6 dung nhu thoéa thuan hay khong. Dong thoi, viée thu thap y kién
phan hdi tir khach hang va huéng dan vién ciing dugc thuc hién dé danh gia chat luong
tour. Py 14 co s& quan trong gitip doanh nghiép rat kinh nghiém, diéu chinh va nang
cao chit lugng cho nhitng chuong trinh sau.

1.2.3. Cac yéu 10 cdu thanh chat luwong hoat dong diéu hanh tour

1.2.3.1.Néing lyc va kinh nghiém cia dgi ngii diéu hanh vién

Trong doanh nghiép 1ir hanh, doi ngii diéu hanh vién dugc xem 1a lyc lwong giir
vai tro trung tm trong viéc to chirc va kiém soat chwong trinh du lich. Pay 14 bo phan
tryc tiép phdi hop voi hudng dan vién, nha cung cip dich vu va cac bd phan lién quan
nham dam bao tour dién ra ding ké hoach va han ché tdi da cac su cb phat sinh. Vi vay,
nang lyc chuyén mén va kinh nghiém thyc té ciia didu hanh vién c6 anh huong rat 16n
dén chét lugng hoat dong diéu hanh tour.

Theo Nguyén Vian Pinh va Tran Thi Minh Hoa trong Gido trinh Kinh té Du lich
(2008): “Piéu hanh tour khéng chi don thudn la sdp xép dich vu ma con la qud trinh té
chike, gidm sdt va xir 1y tinh huéng nham dam bdo chdt heong chuyén di”. Piéu nay cho
thiy ngudi diéu hanh tour can c6 kién thire tong hop vé du lich, k§ ning quan 1y cong
viéc va kha nang phan ung linh hoat trong thyc té.

Trén thuc t&, mot didu hanh vién c6 ning lyc can dap tng nhiéu yéu cau khac
nhau. Trudc hét 1a kién thirc chuyén mon vé tuyén diém, dich vu luu tra, van chuyén,
tam 1y khach du lich va quy trinh t6 chirc tour. Bén canh d6, k¥ ning giao tiép, dam
phan va phéi hop véi ddi tac ciing rit quan trong vi diéu hanh vién thudng xuyén 1am
vi€c voi khach san, nha hang, don vi van chuyén va huéng dan vién. Néu thiéu ky nang

phoi hop, qua trinh trién khai tour rat dé xay ra sai s6t hodac cham tré.
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Ngoai chuyén mén nghiép vu, kinh nghiém thuc té ciing 13 yéu té c6 anh hudng
16n dén chat luong diéu hanh tour. Trong hoat dong du lich, cac tinh hudng phat sinh
nhu thay d6i thoi tiét, tré chuyén bay, khach khiéu nai hay nha cung cap thay doi dich
vu xay ra kha thuong xuyén. Nhitng diéu nay doi hoi diéu hanh vién phai c6 kha ning
xtr 1y nhanh va dua ra phuong 4n phi hop trong thoi gian ngan. Kinh nghiém thyc té
gitip nhan vién didu hanh binh tinh hon khi xir 1y sy ¢4, dong thoi chu dong du doan
c4c rii ro c6 thé xay ra trong hanh trinh.

Nhin chung, ning luc va kinh nghiém cta d6i ngii diéu hanh vién 13 mot trong
nhiing yéu t6 quan trong quyét dinh chét lugng hoat dong diéu hanh tour. Mot doi ngii
diéu hanh c6 chuyén mén tét, nhiéu kinh nghiém va kha ning xur 1y linh hoat s& gitip
doanh nghiép nang cao chét lugng dich vy, tao sy hai long cho khach hang va tang kha
nang canh tranh trén thi truong du lich.

1.2.3.2.Hé thong quy trinh va tiéu chudn nghiép vu

Ning luc ca nhan 1a diéu kién can nhung chua di dé dam bao chit luong bén
virng. Mot td chirc phu thudc qua nhiéu vao vai c4 nhan xuit sic s& luén dbi mat vai rii
ro hé thong khi nhitng ngudi d6 ving mit, nghi viéc hay qua tai, chat lugng dich vu lap
tire syt giam. Dé giai quyét van dé co ban nay, 1y thuyét quan 1y chét lugng hién dai dua

ra mot giai phap mang tinh nén tang: chuan hoa quy trinh.

Tiéu chuin ISO 9001 - duoc T6 chirc Tiéu chuan héa Quéc té (ISO) ban hanh
lan dau nam 1987 va hién dang & phién ban 2015 dinh nghia hé thong quan 1y chat
luong dya trén nguyén tic "tiép can theo qué trinh". Theo d6, khi cc budc thuc hién
cong viée duge xac dinh rd rang, ghi chép thanh vin ban, dao tao thong nhét va kiém
soat dinh ky, chét luong dau ra s& trd nén 6n dinh va c6 thé du doan duoc, thay vi phu
thudc vdo sy may min hay tdi ning cua timg c4 nhdn riéng 1é. (International

Organization for Standardization, 2015).

Trong hoat dong diéu hanh tour, hé thdng quy trinh thudng bao gdm nim nhém
chinh. Thtr nhat 13 quy trinh dat dich vy va x4c nhan voi nha cung cap, dam bao khong
c6 hang muc nao bi bd so6t. Thur hai 1a quy trinh chuan bi va ban giao hd so doan cho

huéng din vién, bao gdm toan bd thong tin can thiét vé khach, lich trinh va cac luu ¥
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dic biét. Thir ba 1a quy trinh gidm sat hanh trinh va tiép nhan phan hoi tir thyc dia trong
khi tour dang dién ra. Thtr tu 1a quy trinh xtr 1y sy ¢6 va tinh huéng khan cap véi cac
cap do tng phé duoc phan dinh rd rang. Thir nim 1 quy trinh danh gia va tong két sau

moi chuyén di nham rat kinh nghiém va cai tién lién tuc.

Tap doan Thomas Cook dugc thanh 1ap nam 1841 va tirng 1a mdt trong nhirng
cong ty 1it hanh 16n nhét lich sir du lich thé gi6i 13 minh chtng tiéu biéu cho tim quan
trong ctia quy trinh chuan hoa. Trude khi sup d6 vao thang 9 nim 2019 vi Iy do khing
hoang tai chinh, Thomas Cook d3 van hanh hon 19 triéu lugt khach mdi nam tai gﬁn
200 diém dén thong qua mot hé théng "Operations Manual” chi tiét, bat budc ap dung
tai tat ca cac chi nhanh va dai 1y trén toan cau (Bray & Raitz, 2001). Chinh hé thong
quy trinh nay cho phép ho duy tri chat lwong dich vu trong dbi dong nhat trén quy mo
khéng 16 diéu khong thé thuc hién duoc néu chi dua vao kinh nghi¢m cé nhan cua tirng

nhan vién.

1.2.3.3. Mang lwéi nha cung cdp dich vu

Trong hoat dong kinh doanh I hanh, mang luéi nha cung cép dich vu la mét
trong nhimg yéu td quan trong dnh hudng truc tiép dén chat luong diéu hanh tour. Nha
cung cap dich vu bao g@)m cac don vi van chuyén, khach san, nha hang, diém tham
quan, cong ty td chure sy kién va nhiéu dich vu hd tro khac tham gia vao qua trinh thyuc
hién chuong trinh du lich. B4 phan diéu hanh tour chinh 14 cau ndi giita doanh nghiép
1&t hanh véi cac ddi tac nay nham dam bao cac dich vu duoc cung cép ding ké hoach
va dap tmg nhu cau ctia khach hang.

Theo Philip Kotler, John Bowen va James Makens trong cuén Marketing for
Hospitality and Tourism (2017): “Ngdnh du lich la nganh cé tinh lién két cao vi san
ph(fm du lich dwoc hinh thanh tw sw phé'i hop cua nhiéu don vi cung cd’p dich vu khac
nhau”. Céc tac gia cho rang chat lugng trai nghiém ctia khach hang phu thudc vao
muirc d6 phéi hop hiéu qua giita cac bén tham gia trong chudi cung tng du lich. Quan
diém nay cho thdy doanh nghiép lit hanh khong thé hoat dong doc 1ap ma can xay
dung mbi quan hé hop tac lau dai véi cac ddi tac dich vu.

Mot mang ludi nha cung cap 6n dinh sé& gitip doanh nghiép chii dong hon trong

qua trinh diéu hanh tour. Khi c6 mdi quan hé hop tac 1au dai, doanh nghiép thuong
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nhan dugc muc gia tdt hon, vu tién gilt dich vu trong mua cao diém va hd tro xur ly
nhanh cac tinh huéng phat sinh. Diéu nay gop phan nang cao chat lugng tour ciing
nhu kha nang canh tranh ctia doanh nghié¢p trén thi truong.

Nhin chung, mang ludi nha cung cip dich vu c¢6 anh huéng rat 16n dén chat
luong hoat dong diéu hanh tour. Mot hé théng ddi tac 6n dinh, chuyén nghiép va co
kha nang phdi hop tt s& gitp doanh nghiép nang cao chat luong dich vu, ting sy hai
1ong ctia khach hang va hd tro hiéu qua cho hoat dong diéu hanh tour trong doanh
nghi¢p I hanh.

1.2.3.4.Cong cu quan Iy va hé tro cong viéc

Su phat trién ctia cong nghé thong tin trong ba thip ky qua di tao ra mot sy thay
ddi co tinh budc ngodt trong cach thirc van hanh ctia nganh du lich. Néu nhu trude
nhirng nam 2000, toan bg cong vi¢c diéu hanh tour duoc xtr 1y qua dién thoai, fax va hd
so gidy, thi ngdy nay cac hé théng phan mém quan 1y tour (Tour Management System -
TMS) va hé thong phan phdi toan cau (Global Distribution System - GDS) da tré thanh
ha tang k¥ thuat khong thé thiéu tai cac doanh nghiép 1t hanh c6 quy mo.

Sheldon (1997) trong nghién ctru Tourism Information Technology Mot trong
nhitng cong trinh hoc thuat dau tién va c6 anh hudng nhit vé cong nghé trong du lich
da 1ap luan: “Rang cong nghé thong tin khong chi 1a cong cu hd trg ma con 13 yéu td tai
cdu tric toan bd cach thirc to chirc va van hanh ciia doanh nghiép Iir hanh”. Ong chi ra
rang loi thé canh tranh trong nganh du lich ngay cang phu thudc vao kha niang thu thap,
xtr 1y va st dung thong tin mot cach nhanh chong va chinh xac va day 1a diéu ma cong

ngh¢ co thé thuc hién tét hon con nguoi & nhiéu khau.

Cu thé trong diéu hanh tour, cac hé théng TMS hi¢n dai cho phép theo ddi trang
thai dat dich vu theo thoi gian thuc, quan ly hd so doan khach mét cach co hé théng, tu
dong hoa thong bdo va xac nhan véi dbi tac, canh bao sém cac xung dot lich trinh, va
téng hop di liéu van hanh dé phuc vu phan tich va cai tién. Theo bao cdo cia UNWTO
(2019) vé chuyén d6i sb trong doanh nghiép lir hanh tai khu viec Pong Nam A, cac don
vi d3 4p dung hé théng quan 1y k¥ thuat s6 tich hop ghi nhan muc giam trung binh 35%

ty 16 sai sot trong khau dit dich vu va rat ngin dang ké thoi gian xtr Iy céng viée hanh
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chinh giai phéng ngudn luc cua di€u hanh vién dé tap trung vao nhirng nhi€ém vu doi

hoi phan doan va xir 1y tinh huéng ma phan mém khong thé thay thé.

1.2.3.5.Kha nang xir Iy tinh hudng bdt ngo trén hanh trinh

Trong hoat dong kinh doanh Iir hanh, kha ning xtr 1y tinh hudng bat ngo trén
hanh trinh 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong phan anh chat luong ctiia bo phan
diéu hanh tour. Do ddc thu ctia nganh du lich 1a phai lam viéc véi nhiéu doi tac va
chju anh hudng boi nhidu yéu t6 khach quan nén céc su cd phat sinh trong qua trinh
thyc hién tour 1a diéu kho tranh khoi. Vi vay, nang lyc xir 1y tinh hudng ciia diéu hanh
vién c6 anh hudng truc tiép dén sy hai long ctia khach hang ciing nhu uy tin cta
doanh nghiép 1 hanh.

Theo Tran Dtc Thanh trong Nhdp mén Khoa hoc Du lich (2005): “Piéu hanh
tour khong chi 13 cong viéce to chirc chwong trinh du lich ma con bao gdm viée kiém
so4t, giam sat va xir 1y cac van dé phat sinh trong sudt hanh trinh”. Diéu nay cho thay
ngudi didu hanh tour phai ludn trong trang thai chu dong, linh hoat va c6 kha ning
phan tng nhanh trudc nhing thay doi xay ra trong thyc té.

Kha ning xtr Iy tinh hudng ctia bo phan diéu hanh c6 thé quyét dinh su thanh
cong cuia ca chuong trinh du lich. Vi du, khi chuyén bay bi hoan hodc thoi tiét thay d6i
bat ngd, diéu hanh vién can nhanh chéng lién hé véi cac nha cung cp dé diéu chinh
lich trinh, sip xép phuong 4n thay thé va thong bao kip thoi cho khach hang. Néu xir
1y cham hodc thiéu chuyén nghiép, khach du lich dé& cam thdy kho chiu va mat niém

tin vao doanh nghiép.

1.3. Cac tiéu chi danh gia chat lwong hoat dong diéu hanh tour

1.3.1. Nhém tiéu chi vé hiéu qud nghiép vu

Hiéu qua nghiép vu la nén tang quan trong dé danh gia niang luc thyc thi cong
viéc hang ngay ctia b phan diéu hanh tour. Theo Nguyén Vin Manh (2013), mot b
phan diéu hanh duoc coi 13 hoat dong tdt khi dam bao tat ca cac dich vu cdu thanh tour
duge chuan bi dﬁy dua, dung loai, diing chét lugng va dung thoi diém nhu d3 cam két

trong hop déng.Cac tiéu chi cu thé trong nhdm nay bao gom:
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1.3.1.1. Ty l¢é dat dich vu chinh xac, dung han

Ty I¢ dat dich vu chinh xac, ding han 1a mdt trong nhiing chi tiéu cot 161 cua
hiéu qua nghi¢p vu. Ti€u chi nay do luong kha nang bd phan diéu hanh lién hé, dat
chd va xac nhan kip thoi cac dich vu c4u thanh tour nhu phong khéch san, xe van

chuyén, bira an, vé tham quan va huéng dan vién.

Mot ty 1€ cao cho théy bo phan diéu hanh c6 ké hoach lam viéc khoa hoc, kha
ning dy bao nhu cau t6t va duy tri mdi quan hé chat ché véi hé thdng nha cung cép.
Nguoc lai, ty 1¢ thép thuong dan dén tinh trang thiéu dich vu, thay ddi lich trinh dot

ngdt, anh huong truc tiép dén chat lugng tour va su hai long cua khach hang.

Theo Bui Thi Hai Yén. Gido trinh Nghiép vu lir hanh - 2018 - “ Viéc dam bao
ty l¢ dat dich vu dung han la yéu 16 then chét giup doanh nghiép lir hanh kiém sodt rii

ro va duy tri uy tin trén thi truong”.
1.3.1.2. Ty I¢ sai sot booking

Ty 1¢ sai s6t booking phan anh s luong 161 phat sinh trong qué trinh dat va xac
nhan dich vu so véi téng ) booking thyc hi¢n. Cac sai sot phé bién bao gém nham
1an s6 luong khach, loai phong, thoi gian phuc vu, dia diém dén tra khach hodc thong

tin dac biét cua doan.

Tiéu chi nay rt quan trong vi sai sot booking thuong 1a nguyén nhan tryc tiép
dan dén khiéu nai ctia khach hang, phat sinh chi phi bd sung va anh huéng dén hinh
anh thuong hiéu cia doanh nghiép. Mot bo phan diéu hanh chuyén nghiép can duy tri

ty 1¢ sai s6t & murc tdi thiéu (dudi 2-3%).

Theo Tran Putc Thanh trong Gido trinh Nhdp mén Khoa hoc Du lich (2005) -
NXB Bai hoc Quéc gia Ha Néi ¢ nhan manh ring sai sot trong khau booking 13 mot
trong nhitng diém yéu phd bién cta nhiéu doanh nghiép lir hanh Viét Nam hién nay.
Céch do luong c6 thé thyc hién thong qua viée thong ké sb lugng booking bi sai sot

trong bao cdo ndi by hang thang hodc quy.
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1.3.1.3. Chi phi diéu hanh

Tiéu chi nay danh gia kha nang kiém soét va toi uu chi phi van hanh cta bd
phan diéu hanh so v&i du toan ban dau va so sanh gitta cac ky. Chi phi diéu hanh bao
gdm chi phi dit dich vy, chi phi lién lac, chi phi xtr Iy phat sinh va chi phi nhan su

phan b6 cho timg tour.

Viéc kiém soat t6t chi phi khong chi gitip tang lgi nhuan ma con tao loi thé
canh tranh vé gi4 ca trén thi trudng du lich ngay cang khoc liét. Hidu qua kiém soat
chi phi 1a mot trong nhitng yéu t6 quyét dinh sy ton tai va phat trién bén viing cua

doanh nghiép 1 hanh.

1.3.2. Nhém tiéu chi vé sw hai long ciia khdch hang

1.3.2.1. Piém hai long trung binh

Day 14 tiéu chi quan trong nhat trong nhém, phan anh mirc d6 hai 1ong tong thé
ctia khach hang dbi voi chit lwong tour. Piém hai long dugc thu thap qua khao sat sau

tour bang thang do Likert 5 muc (tir 1 - Rat khong hai 1ong dén 5 - Rat hai 1ong).

Piém sb cao cho théy bod phan diéu hanh da thuc hién tdt vai tro t6 chuc, phéi
hop va giam sat tour. Nguoc lai, diém sb thép canh bao nhirng han ché can khic phuc
ngay lap tirc. Parasuraman et al. (1988) khang dinh rang sy hai long ctia khach hang 1a

thude do then chdt cua chét lugng dich vu.
1.3.2.2. Ty l¢ khach quay lai , gioi thiéu nguoi moi

Ty 18 khach quay lai va gidi thidéu ngudi méi 1a mot trong nhimng chi s6 quan
trong phan anh 1ong trung thanh va muc do tin tudong cta khach hang d6i voi dich vu
ctia doanh nghiép. Khach hang hai 1ong cao thudng c6 xu huéng tiép tuc lya chon sir
dung dich vu cta cong ty cho nhimg chuyén di tiép theo va sin sang gidi thiéu cho

ngudi than, ban bé, ddng nghiép.

Day la tiéu chi c6 gia tri thyc tién rat 16n vi chi phi dé git chin mot khach hang

cii va thu hit khach méi thong qua gidi thiéu thudng thap hon nhiéu so véi chi phi
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marketing dé thu hut khach hang méi hoan toan. Ty 18 ndy cang cao cang ching té chat

luong hoat dong diéu hanh tour ctia b phan 14 tét va 6n dinh.

Kotler va Keller (2016) trong Marketing Management nhan manh rang viéc duy
tri ty 1& khach hang quay lai cao 1a mdt trong nhitng chién lugc marketing hiéu qua va
tiét kiém nhat ma doanh nghiép c6 thé dp dung. Trong bbi canh nganh du lich canh tranh
khdc liét hién nay, ty 1¢ khach quay lai va giéi thiéu khong chi 1a minh chimg cho chat
luong dich vu ma con gép phan tao dung hinh anh thuong hiéu uy tin va bén viing cho

Cong ty TNHH MTV Du lich Cong Poan Pa Nang.
1.3.2.3. Phan héi vé xir Iy phdt sinh

Phan hdi vé xur 1y phat sinh 1a tiéu chi tip trung danh gid nhan xét cta khach
hang ddi vé6i cach bo phan diéu hanh hd trg va giai quyét cac van dé bat ngd phat sinh
trong sudt hanh trinh tour. Pay 1a mét trong nhiing tiéu chi nhay cam nhat vi khach hang
thudng nhé 1au va danh gia cao nhit vé chat lwong dich vu qua cach doanh nghiép xtr

1y khi moi thir khong dién ra sudn sé.

Céc tinh hudng phat sinh phd bién trong tour du lich nhu: cham chuyén bay, thay
d6i lich trinh do thoi tiét, phuong tién hong héc, khach bi ém, hodc dich vu nha cung
cip ctru van uy tin ma con c6 thé tré thanh diém cong manh mé trong danh gia cta

khach hang.
1.4. Cac nhan t6 anh huéng dén chat lwong hoat dong diéu hanh

1.4.1. Nhén té chii quan (tir phia doanh nghiép)

1.4.1.1.Chinh sach tuyén dung va dao tao nhan syw

Céc yéu to bén trong doanh nghiép c6 tac dong truc tiép dén chat lugng hoat
dong diéu hanh tour, boi day 1a nhitng yéu t6 quyét dinh cach thirc to chirc, van hanh
va xtr Iy cong viée cua bd phan diéu hanh. Néu doanh nghiép xay dung dugc ngudn
nhan lyc tét, c6 co ché quan 1y phut hop va moi truong 1am viéc chuyén nghiép thi chat

luong di€u hanh tour s€ dugc nang cao 10 rét.
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Chinh sach tuyén dung va dao tao nhan sy 1 yéu t6 quan trong hang dau. Bo
phan diéu hanh tour 14 noi tryc tiép xay dung ké hoach, sap xép dich vu, phdi hop véi
hudng dan vién va xir 1y cac tinh hudng phat sinh trong suét hanh trinh. Vi vay, doanh
nghiép can tuyén dung nhitng nhan vién c6 chuyén mén nghiép vu, k¥ niang giao tiép,
kha nang td chirc va tinh than trach nhiém cao. Bén canh tuyén dung, hoat dong dao tao
cling dong vai tro rat can thiét nham giup nhan vién cap nhat kién thirc, nang cao ky
nang xir 1y tinh hudng va thich nghi véi su thay doi cia thi trudng du lich.

1.4.1.2.Mirc @3 dau tw vao cong nghé quan 1y

Piéu hanh tour vé ban chat 1a quan 1y dong thoi nhiéu bién sb cung lac: Phuong
tién, luu tru, an uéng, huéng dan vién, thoi tiét va ca tm 1y tirng thanh vién trong doan.
Khi tat ca nhitng thong tin nay duoc xir 1y thu cong qua dién thoai va file Excel, nguy
co sai s6t va that lac dit liéu 1a diéu kho tranh.

Mirc d6 dau tu vao cong nghé quan 1y ciing anh hudng 16n dén hiéu qua diéu
hanh tour. Trong bdi canh nganh du lich ngay cang phat trién, viéc tmg dung céng nghé
gitip doanh nghiép quan 1y thong tin nhanh chéng va chinh xac hon. Cac phin mém
quan 1y tour, hé thong luu trit dir liéu khach hang, quan 1y lich trinh hay cong cu trao
d61 ndi bo gitip nhan vién diéu hanh tiét kiém thoi gian, han ché sai sét va nang cao kha
nang phéi hop gitra cac bd phan. Bac biét, cong nghé con hd trg doanh nghiép theo doi
tién do tour, kiém soat chi phi va xtr Iy su ¢d kip thoi.

1.4.1.3.Co ché lwong thuéng va déng hec lam viéc ciia nhan vién

Trong nganh du lich véi tinh chét cong viée dic thu: Ap luc cao, thoi gian khong
cb dinh, thuong xuyén phai lam viéc vao ngay 18 va mua cao diém. Co ché dii ngd phu
hop c6 vai tro quyét dinh dén chét lugng cdng hién ctia doi ngi.

Co ché luong thuéng va dong luc lam viéc ctia nhan vién ciing c6 tac dong truc
tiép dén chat luong diéu hanh tour. Cong viéc diéu hanh thuong chiu ap luc cao, doi hoi
nhan vién phai xir 1y nhiéu cong viéc cing luc va thuong xuyén giai quyét cac tinh
huéng phat sinh ngoai ké hoach. Néu doanh nghiép c6 ché d6 lwong thuéng hop 1y,
chinh sach dai ngd phu hop va biét ghi nhan déng gop cua nhan vién thi s& tao duoc
dong luc lam vi¢e tich cyc. Khi nhan vién cam théy dugc ton trong va c6 co hoi phat
trién, ho s& chu dong hon trong cong viéc, nang cao tinh than trach nhiém va chét luong

phuc vu khach hang.
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1.4.1.4. Van hoa doanh nghiép va phong cach quan ly cua lanh dao

Vin hoa doanh nghiép va phong cach quan 1y ciia 1anh dao ciing gép phan quyét
dinh chét lugng hoat dong diéu hanh tour. Mot doanh nghiép c6 moi truong lam vige
chuyén nghiép, dé cao tinh than hop tac va hd trg 1an nhau s& gitp cac bd phan phdi
hop hiéu qua hon trong qua trinh t6 chirc tour. Pong thoi, phong cach quan 1y cta lanh
dao ciing anh huong dén tinh than 1am viéc ctia nhan vién. Nguoi lanh dao c6 kha ning
lang nghe, hd tro va dua ra quyét dinh linh hoat s& gitip nhéan vién ty tin hon khi xir 1y
cong viée va cac tinh hudng phat sinh. Nguoc lai, néu cach quan 1y cimg nhic hoic

thiéu sy phdi hop s& dé gay ap luc va anh hudng dén hiéu qua diéu hanh.

1.4.2. Nhin té khdch quan (tie méi truwong bén ngoai)

1.4.2.1.Bién dong cua thi truong du lich

Thi truong du lich 13 mét trong nhimg thi truong bién dong manh va khé doan
nhét trong nén kinh té hién dai. Khong giéng nhu thi truong hang héa tiéu dung thiét
yéu, nhu cau du lich phu thudc vao rat nhiéu yéu td déng thoi: thu nhap kha dung, tdm
1y x4 hoi, xu huéng van hoa, va ca nhirng tin hiéu kinh té vi m6 ma d6i khi ngudi trong
cudc chi nhan ra khi da qua muon.

Thuec té tai Viét Nam cho théy diéu d6 rat ro. Giai doan 2015-2019, thi truong
du lich noi dia bung nd manh mé¢, lugng khach quéc té tang trudng binh quan hon
20%/nidm cac cong ty lir hanh lién tuc mé rong danh muc tour, ting tan suit khai hanh.
Nhung chi can mot ¢t sé¢ nhu dich COVID-19 ap dén nam 2020, toan bd hé théng do
gan nhu dong bang trong vong hai nam (Téng cuc Du lich Viét Nam, 2021).

Canh tranh giira cac doanh nghiép 1it hanh ciing 13 mot chiéu bién dong cia thi
truong khong thé bo qua. Khi sé lugng cong ty du lich ting nhanh, dic biét sau khi hang
loat nén tang dat tour truc tuyén nhu Klook, Traveloka, hay cac OTA noi dia xuat hién,
ap luc vé gia va chat lugng d¢ ning 1én cac don vi diéu hanh truyén thong. Nguoi diéu
hanh tour phai lién tuc theo ddi bién dong gia thi truong, diéu chinh san pham, thim chi
thay doi ca chién luoc dinh vi thuong hiéu dé khong bi "nudt ching" boi lan séng sb

hoa.
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1.4.2.2.Chinh sdach ciia nha nudc vé lit hanh

Chinh sach nha nuéc d6i véi hoat dong lit hanh khong don thuan 1a nhitng quy
dinh hanh chinh kho khan. N¢ 1a birc tranh phap ly bao quanh toan b hoat dong cua
doanh nghiép tir diéu kién gia nhap thi truong, cach van hanh hing ngay, cho dén nhiing
co hdi hodc rao can trong mé rong kinh doanh.

Luat Du lich Viét Nam 2017 (Luat s6 09/2017/QH14) 1a van ban phap 1y nén
tang diéu chinh hoat dong kinh doanh It hanh. Luét quy dinh rd diéu kién cap phép kinh
doanh 1it hanh qudc té va noi dia bao gdm yéu cau vé ky quy, hudng dan vién phai co
thé hanh nghé, hop dong v&i khach du lich, doanh nghiép phai mua bao hiém cho khach
du lich...Nhirng quy dinh nay vé ban chét 1a cong cu bao vé ngudi tiéu dung va nang
cao chit luong thi truong, néu vi pham khong chi dan dén xir phat hanh chinh ma con
anh huong nghiém trong dén uy tin doanh nghiép.

Chinh sach visa la vi du dién hinh cho théy nha nude b thé tac dong truc tiép va
nhanh chéng dén dong chay du khach. Quyét dinh m¢ rong danh sach mién thi thuc cho
cong dan 13 quéc gia tir thang 8/2023, dong thoi nang thoi han tam tra 16n 45 ngay, da
tao ra hiéu Gng tich cyuc rd rét. Luong khach qudc té ca nam 2023 dat 12,6 triéu luot,
vuot myc tiéu ban dau dé ra 1a 8 triéu luot (B Vin hoa, Thé thao va Du lich, 2023).
Céc cong ty it hanh chuyén méang inbound gan nhu ngay 1ap tirc ghi nhan sy ting truong
don hang tir cac thi truong dugc hudng loi.

Nguoc lai, mot s6 chinh sach quan ly diém dén lai tao ra ap luc khong nho cho
nguoi diéu hanh tour. Viée ting phi tham quan tai cac diém di san, 4p dung gi6i han
lwong khach tai mot s6 khu bao ton thién nhién, hay yéu cau st dung hudng dan vién
dia phuong tai mot s6 dia ban tit ca déu anh huong dén cau trac chi phi va sy linh hoat
trong thiét ké lich trinh. Ngudi didu hanh tour phai thudng xuyén cip nhét nhitng thay
d6i chinh sach nay, doi khi chi vai ngay truéc khi doan khéi hanh.

1.4.2.3.8u thay déi trong nhu cau va thi hiéu cia khdch hang

Day c6 18 1a yéu t6 thach thirc nhét - bdi vi con nguoi thay doi lién tuc, va khong
phai lic nao nguoi diéu hanh tour cling kip nhan ra minh dang phuc vu mdt t¢p khach
hang d3 khac han so v6i nim ngoai.

Thuec té thi truong Viét Nam nhitng ndm gan dy cho thay sy dich chuyén manh

mé sang du lich trai nghiém va du lich c¢6 chu dé. Céc tour trekking & Ha Giang, Sapa,
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hay céc tour cim trai ven bién khong con 1a thi ngach ma da trd thanh phan khic chu
luc ctia nhiéu cong ty lit hanh tré. Su noi 1én cua cong dong phuot thil, réi dan hinh
thanh thanh mot tép khach hang c¢6 nhu cau rd rang va kha ning chi tra tét d6 1a minh
ching sinh dong nhat cho viéc thi hiéu khach hang ¢ thé hinh thanh mét phan khuc thi
truong hoan toan méi chi trong vai nam.

Thé hé Gen Z dang dan tré thanh nhom khéach chi lue, va ho du lich hoan toan
khac cha me minh. Ho nghién ctru k¥ trude khi dat tour qua mang xa héi, doc review
trén TripAdvisor, xem vlog cua travel blogger. Ho mudn tour nho thay vi doan déng;
mudn homestay thay vi khach san 4 sao; mudn ty do kham pha thay vi lich trinh cling
nhéc. Theo UNWTO (2019), xu huéng du lich trai nghiém (experiential tourism) va du
lich ¢6 trach nhiém (responsible tourism) dang ting truéng manh va du bo con tiép tuc
trong thap nién toi.

Sau dai dich COVID-19, mdt lan soéng thay d6i khéac xuét hién rd rét hon: khach
hang wu tién strc khoe, khong gian thoang dang va sy an toan. Nhiéu ngudi chu dong
tim kiém cac tour thién nhién, nghi dudng nho 1¢ thay vi doan dong dtc. Tam 1y sdng
cham hon sau nhiing thang phong toa ciing thuc ddy xu huéng du lich dai ngay, kham
pha theo chiéu sdu thay vi chay nhiéu diém trong thoi gian ngin. Nguoi diéu hanh tour
nao nhén ra va don dau duge xu huong nay da co loi thé canh tranh rd rét trong giai
doan phuc hdi.

1.4.2.4.Chdt lwong va murc do on dinh ciia cac nha cung cd’p dich vu

Trong chudi cung tmg dich vu du lich, ngudi diéu hanh tour dang ¢ vi tri trung
gian. Ho khéng truc tiép s hiru khach san, khong van hanh may bay, khong nau bép
tai nha hang. Ho phu thudc vao mot mang ludi nha cung cép, va bat ky mét xich nao
yéu di, toan bo chit luong tour co thé thay doi.

Mot cong ty lit hanh du co doi ngii diéu hanh giéi dén dau ciing khong thé bu
ddp duoc chat luong kém cta khach san hay nha hang ddi tac.

Trén thyc té, nhitng tinh hudng nhu khach san overbooking vao mua I&, xe du
lich dén tré gid, nha hang phuc vu khong dang thuc don da ky két - day khong phai 1a
nhirng sy ¢b hiém gip ma 13 nhirg rai ro thuong truc ma ngudi didu hanh tour phai doi
mat bat ky luc nao. Mic du 16i thudc vé nha cung cap, khach hang van quay sang phan

nan véi cong ty 1ir hanh - ngudi truc tiép ban tour cho ho.
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Vén dé cang phirc tap hon khi cong ty lit hanh lam viéc véi cac diém dén méi
hozc nha cung cép 1an dau hop tac. Khi d6, nguoi diéu hanh vira phai "thir nghiém" chat
luong dich vy, vira phai chiu rti ro néu két qua khong nhu ky vong.

1.4.2.5.Céc sw kién bat kha khdng: Thién tai, dich bénh

Néu bon yéu td trén con c6 thé ung pho béng su chuén bi va linh hoat chién luoc,
thi cac su kién bat kha khéang 1a thtr thach thic gidi han ciia moi ké hoach. Khoéng ai co6
thé ngian mot con bio dd bd vao ngay khoi hanh tour, va khong ai du doan duge mot
dich bénh c6 thé dong biang toan bd nganh du lich thé gidi chi trong vai tuan.

Vé ly thuyét, cac sy kién bat kha khang (force majeure) trong hop dong lit hanh
dugc dinh nghia 1a nhitng sy ki¢n nam ngoai tam kiém soat cta cac bén, khong thé
luong trude va khong thé khic phuc bao gé)m thién tai, chién tranh, dich bénh, khung
bb... (Luat Du lich Viét Nam 2017). Khi su kién bat kha khang xay ra, hop dong tour
c6 thé dugc huy hodc hodn ma khéng bi coi 13 vi pham.

Pai dich COVID-19 1a su kién bt kha khang c6 quy mé va tac dong 16n nhat
trong lich st nganh du lich hién dai. Theo s6 liéu cua Téng cuc Du lich, ndam 2022 lugng
khach qudc té dén Viét Nam giam 79,5% so v6i nam 2021. Tir hon 18 triéu luot xubng
chi con khoang 3,7 triéu luot .Hang trim doanh nghiép 1t hanh phai tra lai gidy phép
kinh doanh, hang chuc nghin huéng dan vién mét viéc lam (Téng cuc Du lich Viét Nam,
2021). Trén pham vi toan ciu, UNWTO (2021) uéc tinh du lich qudc té ndm 2020 mat
di khoang 1.100 ty USD doanh thu so v&i nim 2019 tuong dwong hon 11 lan thiét hai
tir cudc khiing hoang tai chinh toan cau 2009.

Bai hoc thuc tién tir COVID-19 cho thay nhitng cong ty lit hanh dau tu vao da
dang hoéa thi truong ngudn, xay dung quy du phong tai chinh, phét trién song song mang
nodi dia va qudc té, di vuot qua giai doan khung hoang tot hon dang ké so v6i nhitng
don vi phu thudc hoan toan vao mot thi trudng duy nhat. Hon nita, nhiéu doanh nghiép
da tan dung thoi gian "dong bang" dé dao tao lai nhén sy, tai co cAu danh muc san phém
va dau tu vao chuyén doi so - nhitng viéc ma trong thoi diém binh thuong ho ludn tri
hodn vi qua ban chay tour. P6 1a cach nhin tich cuc nhat vé nhiing giai doan khiing

hoang: chiing budc doanh nghiép phai thay d6i nhitng gi 18 ra nén thay ddi tir 1au.

24



CHUONG 2: THUC TRANG PIEU HANH TOUR TAI TRUNG TAM
PIEU HANH — CONG TY TNHH MTV DU LICH CONG POAN PA NANG
(CODATOURS).

2.1. Tong quan vé Cong ty TNHH MTYV Du lich Cong Poan Pa Ning.

2.1.1. Gigi thiéu chung vé Cong ty TNHH MTV Du lich Céng Podn Pa Ning.

2.1.1.1.Thong tin chung cua Cong ty

Tén Céng ty: CONG TY TNHH MTV DU LICH CONG DOAN DA NANG

Tén viét tat:  CODATOURS

Thanh lgp:  12/09/2005

Pia chi: S6 02 Ong Ich Khiém — Quan Hai Chau — Tp. Pa Ning

Ma s6 thué:  0400511915-004

Hotline: 0236. 3519128 — 3829139 — 3825857 — 3825458 — 3893858
Email: info@codatours.com.vn

Website: www.codatours.com.vn

Fanpage: https://www.facebook.com/codatours.ltd

Hinh 2 1. Logo Cua Cong ty

2.1.1.2. Lich sir hinh thanh va phdt trién ciia Cong ty

Cong ty TNHH MTV Du lich Céng Doan Pa Ning 12 mot trong nhitng doanh
nghi¢p thudc Hiép HG1 Du lich Cong Poan Vi¢t Nam va thude Lién Poan lao dong
thanh phd Pa Nang. Puoc cip gidy phép hoat dong vao 12/09/2005 va chinh thirc di
vao hoat dong ngay 01/10/2005. Sau hon 15 nam di vao hoat dong, Cong ty TNHH
MTYV Du lich Cong Poan Pa Ning di tao duoc vi thé trong linh vuc du lich thi truong
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trong va ngodi nude, bén canh d6 sau hon 15 nidm ciing dd c6 nhiéu sy thay d6i vé quy
mo véi cac don vi truc thude cua cong ty nhu :

Khach san Cong Boan Thanh Binh toa lac tai 02 C)ng fch Khiém — Quan Hai
Chau Thanh phé Pa Nang: Khach san dat chuén 3 sao theo tiéu chuan quéc té, 1a mot
trong rat it khach san c6 quy mo 16n trén dia ban thanh phé ba Necmg, véi cac dich vu
nhu: luu trd, nha hang, hoi trudng, massage , dich vu vui choi gidi tri, tham quan du

lich,... Chuyén t6 chuc sy kién, phuc vu hdi nghi, hoi thao cép quéc gia va quéc té.

Trung tim diéu hanh Du lich Cong Poan Da Ning toa lac tai 02 Ong ich
Khiém — Quan Hai Chau — Thanh phd Pa Nang, 12 don vi chuyén t6 chiic cac tour Du
lich néi dia va qudc t&, Du lich MICE, t6 chire sy kién, hoi nghi, hoi thao,
Teambuilding, Galadinner, Game show,... chuyén nghiép bat nhat Thanh phé Pa
Nang.

Qua hon 15 nidm phat trién lién tuc va én dinh, CODATOURS — Du lich Cong
DPoan Pa Ning di xay dung mot thuong hiéu uy tin trén thi truong du lich trong va
ngoai nudc. CODATOURS c6 hé thong mang ludi kinh doanh khép kin va da dang vé
dich vy, rong 16n vé qui mo véi nhiéu hinh thirc hop tac kinh doanh, lién tuc dau tu hinh
thanh nhiéu san phdm méi la, hip dan, dich vu phong pht nhu : Tour du lich trong nudc
va qudc té, to chirc cac hoi nghi - hoi thao — sy kién két hop du lich ( Du lich MICE ),
dich vu van chuyén du lich, khach san, nha hang, hdi truong, chuyén nghi¢p trong to

chuc Gala dinner, Game show, Teambuilding, Open tour...

Vi phuong cham: “ Khong nging d6i mai **dé « Chat luong nang tim theo thoi
dai ** va tiéu chi Ban Giam dc dé ra « Xay dung thuong hi¢u CODATOURS la su lya
chon cao nhat ciia khach hang ” . CODATOURS ludn nd luc phan dau dé dinh vi trong
1ong Quy khach hang vé chat lugng va phong cach phuc vu chuyén nghiép.

CODATOURS cam két s& dem dén cho Quy khach hang nhiing trai nghiém
khac biét v6i chit luong tot nhat va gia ca hop 1y hop 1y nhat, da dang héa san pham

nham nang cao ning lyc canh tranh trg thanh nha cung tmg dich vu du lich hang dau.
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2.1.1.3. Str ménh & Tam nhin

Sir ménh: Ludn tao ra chudi gia tri gia ting cho cac san phém du lich dich vu da
dang, khép kin, thoa mén su hai 1ong cua khach hang bang cach két hop wu thé manh
vé kinh nghiém trong linh vuc du lich, su chuyén nghiép va uy tin cia ngudn nhan luc
v6i mang ludi khach san, nha hang, hoi truong, 1it hanh, xe van chuyén c6 chat luong

dang tin cdy.

Tam nhin: CODATOURS 14 cong ty du lich dich vu hang dau cta Viét Nam, 13

su lua chon cao nhét cta khach hang
2.1.1.4. Gid tri cot 16i

Thau hiéu nhu cau cta khach hang vé t6 chirc: Hoi nghi, hoi thao, Gala, Game
show, tiéc cudi, tham quan du lich va trai nghiém cudc song.

Tap trung vao chét lugng va su tinh té dé cung cép chudi gia tri cac san phém,
dich vu du lich da dang va chat luong nham nang cao nang lyc canh tranh.

Luon thyc hién dang nhimng gi da cam két véi khach hang.

2.1.2. Co ciiu to chivc va chirc ning ciia ting bé phin

2.1.2.1. Co cdu té chirc

CHU TICH CONG TY

GIAM BOC
PHO GIAM BOC
¥ ¥ ¥
N ; PHONG QUAN TRI — > PHONG THI
PHONG KE TOAN [4— — — - NHAN SUF [ TRUONG
Y Y
y
gggﬁ'}:m:g’;ﬁ TRUNG TAM BIEU HANH
DU LICH CO DA NANG
Y
A Y L Y L4 Y Y Y Y Y L 4

To To 5 T6 ) P.Kinh Doanh P.Kinh Doanh Phong Phong Phéng Boi Xe
Lé Tén Hanh Chinh Buong Ban - Bar Bep Trong Nwdc Quoc Te Diéu hanh Hwéng dan Vé Mdy Bay Du Lich

Hinh 2.2: So' do co cdu té chite Cong ty TNHH MTV Du lich Céng Podn Pa
Ning
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( Nguon: Website cong ty codatours.com.vn)
Ghi chii: Quan hé tryc tuyén ——
Quan h¢ chirc nang  * >
2.1.2.2: Churc nang cua tung bo phan

Chui tich Céng ty: Nguoi ding dau cong ty, phu trach chu tri cac cude hop cia

cong ty, t6 chirc, kiém tra quy trinh hoat dong cta toan bo cong ty.

Gidm déc: La ngudi didu hanh, 1anh dao cong viée kinh doanh cua cong ty, to
chtrc bd may quan 1y nham dat hiéu qua san xuét kinh doanh cao nht, 13 nguoi dai
dién cho doanh nghiép ky két cac hop dong kinh té, b tri nhan su, tim ddi tac va la

nguoi chiu trdch nhiém cua doanh nghiép trudc co quan c6 tham quyén.

Phé Gidm doc: Néu giam dbc ving mit, pho giam doc s& 1a nguoi thay mat
giam déc diéu hanh, quan 1y, giai quyét cac cong viéc ciia Trung tim Diéu hanh. Chiu

trach nhiém thiét 1ap cac mbi quan h¢ hop tac véi cac ddi tac, dich vu du lich.

Phong Ké toan: Thyc hién cac cong tac td chirc ké toan trong doanh nghiép, to
chire ghi chép theo ddi, phan anh moi nghiép cu kinh té phat sinh. Phat hién va giup
ngan chdn nhiing sai pham trong cong tac quan ly tai chinh cia doanh nghiép. Quan ly
tai san von va lap bao cdo tai chinh theo quy dinh, cung cap s6 liéu cho viéc diéu hanh

kinh doanh, thong tin dé giam ddc ndm rd tinh hinh.

Phong Nhdn sy: Co chirc ning gitip viéc cho ban 1anh dao cong ty thuc hién tdt
cong tac quan 1y nhan sy, tuyén dung, dio tao, xép luong, thi dua khen thudng, ky
luat, sép Xép cong tac doi séng, vi trf lam viéc, thuc hién ché do chinh sach ciia Nha

nudc.

Phong Thi truong: Tiép can thi trudng, diéu hanh truc tiép hoat dong kinh
doanh, xtr ly thong tin, td chure thuc hién cac hop déng, tham muu cho giam ddc trong
phuong phap 1ap ké hoach va xay dung phuong an kinh doanh.

Phong Kinh doanh trong nwée: Tham gia xay dung chién luge kinh doanh dich
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vu va tour du lich trong nudc ctia cong ty. Lap ké hoach kinh doanh theo timg thoi ky,
thoi diém va mua vu.

Phong kinh doanh quéc té: Ciing nhu phong kinh doanh trong nuéc thi phong
kinh doanh quéc té cling tham gia xay dung chién lugc kinh doanh dich vu va tour du

lich nhung & nudc ngoai ciia cong ty.

Phong Piéu hanh: Dong vai tro td chirc san xuat ciia doanh nghiép nhu 1 chiée
cau ndi gitra doanh nghiép voi thi truong cung cip hang hoa va dich vu du lich. La
dau méi trién khai toan bod cong viéc, diéu hanh chuong trinh cung cép cac dich vu du
lich trén co s& cac ké hoach théng bao do phong thi trudng giri toi. Lap ké hoach va
trién khai cong viéc co6 lién quan dén viéc thuc hién cac chuong trinh du lich. Thiét lap
va duy tri quan hé mat thiét voi cac nha cung cip dich vu. Lwa chon cac nha cung cap
c6 nhitng san pham dam bao uy tin, chat lugng, gia ca hop 1y. Theo ddi qua trinh thyc
hién cac chuong trinh du lich phdi hop voi bd phan ké toan thuc hién hoat dong thanh

toan.

Phong Hudng dan: La bd phan san xuat truc tiép lam gia ting gia tri tai nguyén
du lich, t6 chirc diéu dong b tri hudng dan vién cho céc chuong trinh du lich. Xay
dung va duy tri d6i ngii huéng dan vién va cong tac vién, phbi hop chit ché vai cac bd
phan trong doanh nghi¢p dé tién hanh hoat dong c6 hi¢u qua nhét. La dai dién truc
tiép cua Trung tam Diéu Hanh trong qua trinh tiép xuc truc tiép v6i khach hang.

Phong Vé mdy bay: Ban vé tryc tiép tai van phong, dit vé may bay va giir chd
qua dién thoai/ fax/ email. Cung cap cac dich vu lién quan dén vé may bay nhu tu van

Visa, du lich, bao hiém,.....

Doi xe du lich: Chiu trach nhi€m truc tiép trong toan bg quy trinh van hanh xe
vé nhan su, phuong tién, hi¢u sudt van hanh. Pam bao tién trinh du lich van hanh tron

tru, hi€u qua.
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2.1.3. Linh vuc hoat dong

2.1.3.1. Tour trong nudc

Codatours t6 chirc da dang céc tuyén du lich dén khap ba mién dat nuéc. Tu
van chon diém dén, thoi gian, loai hinh. S¢ thich du lich phu hop véi nhu cau chi tiéu
ctia timg du khach...sin sang tu van va phuc vu du khach 24/7.

San phém lién tuc duoge thiét ké moi, doc dao va cao cép. T chire nhiéu hoat
dong wu dai vé gia va ting cuong dich vu cong thém cho khach hang. Chat luong dich
vu On dinh & tit ca cac thoi diém trong nam. Tao nén gia tri va sy khac biét ndi troi
trong ting san pham ctia Codatours

2.1.3.2: Tour nuwdc ngoai

S& truong trong viée sang tao nhitng tour méi la, doc ddo dén nhimg tuyén
diém du lich ndi tiéng khép nam chau, du lich nudc ngoai cung Codatours, du khach
s& lubn thoai mai va hai long vi mdi chuyén di.

Bén canh dam mé sang tao nhiing chuong trinh tour ddc dao. Codatours con
kién dinh véi chinh sach quan 1y chét luong dé mang dén cho khach hang trai nghiém
thu vi.

Chuong trinh tour dac sdc, méi la, duge chon loc ky cang.

Chi phi hop 1y voi nhidu wu dai hip dan. Phong cach phuc vu nhiét tinh,
chuyén nghiép. Dich vu chdm soc khach hang tinh té, chu dao.

Chat lugng dam bao mang dén cho khach hang sy hai 1ong hon ca mong doi.

2.1.3.3. Tour M.I.C.E

V6i kinh nghiém t6 chtrc nhiéu chuong trinh M.I.C.E 16n trong va ngoai nudc,
Codatour xem cac cam két vé chat lugng cing su hai 1ong cua khach hang 1a thudce do
thanh cong trong cac chuong trinh du lich M.I.C.E ctia minh.

Khong don thuan 1a duong tour két hop su kién. Codatours con mang dén cho
doanh nghiép nhimg giai phap hiéu qua véi cac chuong trinh kién tao d6i ngii, phat
trién dai 1y, cham s6c¢ khéach hang, ddi tac.. .trong céc hoat dong kinh doanh cua doanh

nghiép.
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2.1.3.4. T6 chire su kién

Tu van, cung cip nhitng gidi phap t6 chirc event tron géi chuyén nghiép giup
khach hang c6 mdt su kién thanh cong va tao an tuong sau sdc nhat dbi véi du khach
tham du.

2.1.3.5. Kinh doanh dich vu visa

La cong ty hang dau cung cap nhiing dich vu chuyén su vé Visa, bao gom:

* Visa du hoc

* Visa du lich

* Visa cong tac

* Visa tham than nhan

* Visa dinh cu & khép cac quéc gia trén moi chau luc, dac biét tai cac nudce
dang phat trién.

2.1.3.6. Dat phong khach san

Véi mang ludi ddi tac 10n, uy tin rong khap trong va ngoai nude. Codatours co
thé dap ing moi nhu cau cta du khach vé dich vu luu tra nhu dit phong khach san,
d6n - tién san bay that nhanh chong véi gia ca hop 1y

2.1.3.7. Kinh doanh vin chuyén

Luon sén sang dap img moi nhu cau thué xe tir 5 chd dén 45 chd ciia quy khach
hang trén toan qudc.

Phong cach phuc vu tan tuy, gia tot va thu tuc thanh toan don gian

2.1.3.8. Kinh doanh dich vu hang khong

Cung cap vé v6i gia canh tranh nhét thi trudng.

Hb trg dit chd céac trudng hop khan cép, mua cao diém cho hau hét cac tuyén
bay trén toan cau.

Giao vé nhanh chong, tdn noi cho khach hang.

Thuc hién céac thu tuc tai san bay, dit cac dich vu hd trg cho khach mién phi.

Phuc vu 24/7.
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2.2. Khai quat tinh hinh hoat dong ciia Cong ty.

2.2.1. Tinh hinh kinh doanh

2.2.1.1. San phcfm, dich vu

Codatours (Cong ty TNHH MTV Du lich Cong doan Pa Ning) cung cip hé sinh
thai dich vu du lich kha day du, bao gém t6 chirc tour du lich trong nuéc va quéc té,
dich vu It hanh ,dai 1y vé may bay, bd phén phong vé phuc vu doan, van chuyén khach
(xe trung tdm quan 1y), cung dich vu luu tri thong qua Khéach san Thanh Binh Cong
Poan - tao thanh chudi khép kin tlr ban tour, ban vé ti phuc vu luu tra va dua don.

Kinh doanh tour du lich: Bao gém tour nodi dia nhu t6 chic cac chuong trinh
tham quan, nghi dudng, du lich vé ngudn, du lich teambuilding cho khach doan va khach
1é. Tour qubc t& voi cac cong viée nhu diéu hanh cac chwong trinh du lich outbound
theo nhu cau khach hang, hop tac véi cac ddi tac cua nudc ngoai va tour ghép khach 1¢
nhu t6 chitc chuong trinh ghép khach nham tiét kiém chi phi va phu hop v6i nhém
khach nho.

- Dich vu vdn chuyén du lich : Bao gém khai thac, quan 1y va diéu hanh doi xe
phuc vu khach tham quan. Cho thué xe du lich phuc vu doan khéch, td chirc, c4 nhan.

- Dich vu phong vé mdy bay: Bao gdm dai Iy vé may bay cho khach hang 1¢ va
doan. Cung cép dich vu hd trg khach hang trong viéc dat, déi, hoan vé.

- Cdc dich vu b6 tro khdc nhir - To chirc hoi nghi, hoi thao, sy kién (MICE). Hb
trg dat dich vu luu trd, nha hang, diém tham quan. Cung cép dich vu huéng dan vién,
diéu hanh tour.

2.2.1.2. Thi truong

Thi trudng chinh cia Cong ty Du lich Cong Poan Pa Néng 1a du lich noi dia 1am
trong tdm 1a khach co quan, to chtrc, doanh nghiép; khach di tham quan, nghi dudng
theo tour tron géi. Ngoai ra con c6 du lich qudc t& nhu 1a khach outbound (ra nudc
ngoai) nhung con han ché do chi phi cao va sy canh tranh manh tir cac cong ty 16n;
inbound (d6n khach qudc té) it, chua phai thé manh.

2.2.1.3. Khach hang

Phadn khuc khach hang cua CODATOURS :

Khach doan doanh nghiép — co quan: Nhém khach hang truyén théng, dong gop
doanh thu 6n dinh (di tour khen thudng, hdi nghi, du lich teambuilding).
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Khach 1& — khach ghép: C6 xu huéng ting do nhu cau du lich c4 nhan va gia
dinh, song Codatours con han ché trong khai thac phan khitic ndy vi thiéu marketing s6.

Khach dit dich vu don 1¢: vé may bay, thué xe du lich, dat phong khach san.

V61 xu hudng khach hang hién nay mudn tim kiém tour tiét kiém, gia canh tranh,
dic biét trong bdi canh chi phi vé may bay va dich vu ting. Bén canh dé, con uu tién
doanh nghi¢p c6 dich vu tron goi — uy tin — cham s6c¢ tbt. Cudi cung, xu hudéng khach
hang thich trai nghiém tour ngan ngay, linh hoat, két hop nghi dudng.

2.2.1.4. Déi tac kinh doanh

Poi tac vin chuyén: Gom cac don vi cung cap xe du lich, van tai hanh khach,
hang hang khong va dich vu trung chuyén.

Péi tac luu trii: Bao gdm khéach san, resort va homestay tai nhiéu dja phwong du
lich trén ca nudc.

Déi tic nha hang va dich vu dn uéng: Cong ty lién két véi nhidu nha hang dia
phuong nham phuc vy khach doan, khach MICE va cac chuong trinh gala dinner, team
building.

Poi tac li hanh va dai Iy du lich: CODATOURS phéi hop véi nhiéu cong ty lir
hanh trong va ngoai nudc dé trao d6i ngudn khach, khai thac tour lién tuyén va mo rong
thi truong khach inbound — outbound.

Péi tac t6 chire su kién: Bao gém cac don vi am thanh, 4nh sang, san khau, to
chure hoi nghi va su kién du lich.

Poi tic la co quan, doanh nghiép va té chirc céng doan: Pay 13 nhom khach
hang - ddi tac truyén thdng cua cong ty, gop phan tao ngudn khach 6n dinh cho cac
chuong trinh tham quan, nghi dudng va du lich tap thé.

2.2.1.5. Péi thii canh tranh

Ddi thu canh tranh truc tiép tai Pa Nang va Mién Trung:

Vitours, Danang Travel, Vietnam TravelMart: Co quy md nhan sy va thi phan
16n hon, manh vé inbound va outbound.

Cdc cong ty it hanh dia phirong nhé: Canh tranh bang gia thip, ban tour tiét
kiém cho khach doan, khach noi dia.

Péi thi canh tranh gian tiép :

33



Céng ty du lich toan quoc (Saigontourist, Vietravel, Fiditour...): T1hwong hiéu
manh, chi nhanh rdng, ngan sach marketing 16n, dé thu hut khach 1é va khach doanh
nghiép 16n.

Nén tang OTA (Online Travel Agency): Traveloka, Booking, Klook... cung cp
dich vu dat vé, khach san, tour 1¢ khién khach hang ngay cang c6 xu hudng tu t6 chuc
chuyén di.

Codatours phuc vu ca thi truong noi dia va quéc té, khach hang trong yéu gém
cac doan khach cong ty, don vi cong doan, khach doan truyén thdng va khach 1é; trong
bdi canh kinh té khé khin va chi tiéu thit chit, nhu cau tour tiét kiém va dau thau qua
mang gia ting, khién ap luc vé gid va goi san pham ngay cang 16n. Nganh i hanh quéc
té tai Viét Nam hién c6 nhiéu doanh nghiép (tir nho, siéu nho dén cac cong ty chuyén
chay “seri””) dan t&i canh tranh quyét 1iét vé gia va chi phi; ddng thoi gia vé may bay c6
xu huéng tang khién mot phan khach chuyén sang di duong bo hoic chon céc san pham
tiét kiém hon - nhitng yéu t6 nay dinh hinh r6 rang méi truong canh tranh ma Codatours
dang hoat dong.

2.2.2. Két qua kinh doanh ciia Cong ty TNHH MTV Du lich Cong Poan Pa
Ning trong ba nim gin ddy va dinh hwéng phdt trién.

2.2.2.1. Két qua kinh doanh ciia Céng ty

Bdng 2.1: Bang tong hop két qua hoat déng kinh doanh Céng ty TNHH MTV
Du Lich Céng Poan Pa Nang (CODATOURS)

CHI TIEU PVT 2023 2024 2025
I. LUQT KHACH PHUC VU (Luot)
1. Tong s6 lwgt khach Luot 7,580 5,198 4,304
Khach du lich noi dia Luot 7,358 4,879 4,040
Khach quéc té Luot 222 319 264

II. TONG DOANH THU (Tri¢u dong)
2. Tong doanh thu Vnd {23,052,000,000{32,191,000,000|29,779,500,000
Khach du lich ndi dia Vnd |21,024,000,000(25,953,000,000|23,228,500,000
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Khach VN du lich nudc
ngoai Vnd | 2,028,000,000 | 6,238,000,000 | 6,551,000,000

III. TONG CHI PHI

3. Tong chi phi Vnd |21,207,840,000(28,971,900,000(27,248,242,500

IV. TONG LQI NHUAN

4. Tong lgi nhuin Vnd | 1,844,160,000 | 3,219,100,000 | 2,531,257,500

40000

29779,5
30000 27248,24

23052
21207,84

20000

10000
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B Doanhthu [l Chiphi Le’i nhuan

Hinh 2.3: Biéu dé thé hién tinh hinh hoat déng kinh doanh ciia Céng ty TNHH
MTV Du lich Céng Podn Pa Nang (CODATOURS). (DVT: Ty dong)

Xét vé mat doanh thu, cu thé: Téong doanh thu ciia cong ty ndm 2024 ting manh
s0 v6i nam 2023, tir 23,052 ty dong 1én 32,191 ty dong, twong Gng ting 39,6%. Pay la

muc tang kha cao, phan anh hiéu qua khai thac thi truong va kha nang tao doanh thu
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ctia doanh nghiép trong nim nay co su cai thién rd rét. Tuy nhién, dén nim 2025, tong

doanh thu giam con 29,7795 ty dong, giam 7,5% so v&i nam 2024.

Diéu nay cho thay mic du cong ty van duy tri duoc quy mé doanh thu & mirc
kha, nhung toc d¢ tang trudng da cham lai. Vé co cau doanh thu, doanh thu tir khach
ndi dia van chiém ty trong 16n nhat nhung c6 xu hudng giam dan, trong khi doanh thu
tir khach quéc té ting 1én khé rd qua ting nim. Diéu nay cho thiy CODATOURS da
budc dau co sy chuyén dich trong co cdu ngudn thu, khong con phu thudc qua nhiéu

vao thi trudong ndi dia nhu trude.

Xét vé mdt chi phi, cu thé: Tong chi phi ciia cong ty ting manh trong nim
2024, tir 21,20784 ty ddng nam 2023 1én 28,9719 ty dong, twong Gng ting 36,6%, sau
d6 giam nhe con 27,2482425 ty dong vao nam 2025. Mirc bién dong nay cho thiy
hoat dong kinh doanh cua cong ty trong giai doan trén c6 sy mo rong, kéo theo chi phi
dau vao tang lén, ddc biét 1a cac khoan lién quan dén t6 chic tour, hop tac dich vu va
khai thac thi trudng. Mic du chi phi van & mirc cao, song viéc giam nhe vao nim 2025

cho thdy cong ty da phan nao kiém soét tot hon ap luc chi phi so véi ndm trude.

Xét vé mat loi nhudn cu thé: CODATOURS van duy tri dugc két qua kinh
doanh duong trong ca ba nam. Loi nhuan nam 2024 dat 3,2191 ty déng, tang 74,6% so
v6i ndm 2023, day 1a muc ting kha an tuong va cho thiy nam 2024 1a nam kinh doanh
hi¢u qua nhat trong giai doan dugc xem xét. Tuy nhién, sang nam 2025, 191 nhuan
giam con 2,5312575 ty dong, giam 21,4% so v6i nim 2024. Sy sut gidm nay xuat phat
tir viéc doanh thu giam trong khi chi phi van duy tri & muc twong di cao. Du vdy, so
v6i ndm 2023, loi nhuan ndm 2025 van cao hon, cho thiy doanh nghiép van giir duoc

nén tang kinh doanh tich cyc va kha ning sinh 16i nhat dinh.

Nhan xét chung:

Nhin chung, giai doan 2023-2025 cho thiy CODATOURS c¢6 su ting truong
t6t trong ndm 2024 nhung budc sang nim 2025 d3 xuét hién ddu hiéu chiing lai.
Doanh nghiép van duy tri dugc mirc doanh thu va loi nhuan kha quan, dong thoi bat

dau c6 su chuyén dich tich cuc trong co cau khach hang va nguon thu. Tuy nhién, vié¢c
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s6 luot khach phuc vu giam lién tuc va loi nhuan suy giam ¢ nam cudi cho thay cong
ty can tiép tuc chii trong hon dén cong tac khai thac thi truong, kiém soat chi phi va
nang cao hiéu qua kinh doanh dé duy tri da ting truong bén viing trong cic nim tiép

theo.

2.2.2.2. Dinh hudng phdt trién

Xay dung Coéng ty TNHH MTV Du lich Cong Poan Pa Ning (CODATOURS)
manh hon, hiéu qua hon, str dung hop 1y cac ngudn luc hién c6; nang cao ning luc quan
trj doanh nghiép, lién két cao hon vé tai chinh, cong nghé va thi truong

Xay dyung do6i ngii lao dong cé ban linh va chuyén nghiép, dong thoi sap xép lai
va thay ddi co ciu doanh nghi¢p Nha nudc, tao ra loai hinh doanh nghi¢p co nhiéu chu
s& hiru, trong d6 c6 dong dao ngudi lao dong, dé quan 1y va s dung hiéu qua vén, tai
san cua Nha nudc, tao dong lyc manh mé va co ché quan ly ndng dong cho doanh
nghiép.

Thyc hién cac chinh sach dai ngd, phuc loi, khen thuong hop 1y dé tao diéu kién
gin bo 1au dai ciia nhan vién voi cong ty.

Tao ra moi truong lam viéc nang dong, than thi¢n, thodi mai.

Khéng ngirmg ning cao co cau to chirc, tao tinh ning dong trong su phat trién
hudng to1 sy hig khéi trong cong viéc cho nhan vién. Tao tinh canh tranh lanh manh
trong timg vi tri cong viéc dé moi nhan vién c6 thé phat huy tdi da nang lyc ciia ban
than

2.2.3. Co cdu nhan sw ciia Trung tém Diéu hanh — Cong ty TNHH MTV Du
lich Cong Poan Pa Ning giai doan 2023 — 2025

Bdng 2.2. Co cdu nhan sw Trung tdm Piéu hanh Du lich Céng dodan giai doan 2023 -
2025

Gidi tinh Do tudi Trinh d6 hoc vain

Niam | S6 luong
Nam | Nir | <30 | 30-40 | >40 | Cao dang | Pai hoc

2023 9 5 4 02 03 04 03 06
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2024 10 6 4 03 03 04 03 07

2025 7 4 3 01 02 04 02 05

Nhén xét:

Qua bang co cdu nhan sy Trung tim Piéu hanh Du lich Céng doan giai doan
2023-2025 c6 thé thiy quy mo nhan su ¢6 su bién dong. Nam 2023 trung tdm c6 9 nhan
su, tang 1én 10 nhan sy vao ndm 2024, tuong tng tang 1 nguoi (11,11%). Tuy nhién,
dén nam 2025 s6 lwong nhan sy giam xudng con 7 ngudi, giam 3 ngudi so voi nam
2024 (30%), cho thay trung tAm da thuc hién tinh gon bd may hodc c6 su bién dong vé

lao dong.

V& co cdu gidi tinh, lao dong nam ludn chiém ty trong cao hon lao dong nit trong
ca ba nam. Cu thé, ndam 2023 ¢6 5 nam va 4 nit; nim 2024 tang Ién 6 nam va 4 nir; dén
nam 2025 con 4 nam va 3 nit. Co cau nay kha can ddi, tao diéu kién thuan loi trong viéc

phan cong cong viéc va phoi hgp gitra cac bg phan.

Xét vé do tuéi, nhom nhan su trén 40 tudi ludn chiém sb lugng lon nhét, duy tri
& murc 4 ngudi trong ca ba nam. Piéu nay cho thay trung tAm s hiru doi ngii nhan sy
c6 nhiéu kinh nghiém trong linh vuc diéu hanh du lich. Trong khi d6, nhém dudi 30
tudi va nhom tir 30-40 tudi c6 su bién dong theo sb lugng nhan sy chung, phan anh viéc

b6 sung va cat giam lao dong & nhom tré nhi€u hon.

V& trinh d6 hoc van, nhan sy ¢6 trinh d6 dai hoc chiém wu thé trong toan bo giai
doan nghién ctru. Nam 2023 ¢6 6/9 nhan su tot nghiép dai hoc (66,67%), nim 2024 ting
1&én 7/10 nhan sy (70%) va nam 2025 con 5/7 nhan sy (71,43%). Trong khi do, s6 nhan
su trinh d6 cao dang dao dong tir 2—3 ngudi. Diéu nay cho thiy trung tdm chu trong
tuyén dung ngudn nhan lyc co trinh d6 chuyén moén cao nham dap ting yéu cau clia cong

tac diéu hanh va t6 chtrc tour.

Nhin chung, mic di quy mé nhan sy ¢6 xu hudng giam vao nim 2025, co cu
lao dong cla trung tim van duy tri trong ddi hop 1y véi luc luong lao dong c6 kinh
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nghiém va trinh d dai hoc chiém ty trong 16n, gop phan dam bao chit luong hoat dong

diéu hanh du lich.

2.2.4. Pdnh gid chung vé tinh hinh ciia cong ty.

2.2.4.1. Thuan loi

Nhan duoc sy hau thudn déc luc tir Ban Giam ddc cong ty, su ho tro tir cac phong
chtrc nang, d6i ngii can bo nhan vién day kinh nghiém va tam huyét 13 thuan loi co ban
nhat d6i voi Trung tim Diéu hanh.

Thuong hiéu CODATOURS da c6 vi tri nhét dinh trén thi truong, chét lugng
phuc vu ngdy cang duogc cai thién va ning cao, dap ting dugc yéu cau da dang cua du
khach tai khu vye Mién Trung.

Chinh sach khoan doanh sé di va ludn tao dong lyc gop phan tich cuc kich thich
tinh than 1am viéc dé ting doanh sb dbi voi timg ¢4 nhan trong don vi.

Bén canh d6, trong bdi canh tinh hinh kinh té thé giéi van con nhiéu bién dong
kho ludng, chién tranh van chua c6 hoi két, khing hoang kinh té toan cau. Khéi du lich
ndi dia van con duoc duy trinh dé tao cong an viéc lam cho nguoi lao dong. So vdi cac
don vi kinh doanh du lich trén dia ban thi Codatours luén nhan dugc sy ung ho rat 16n
tr Lién Poan Lao P9ng, Sy lanh chi dao truc tiép ctia ban Giam ddc Cong ty, kip thoi
dua ra quyét sach phu hop véi nhimg bién dong thuc té.

S¢ Du Lich Pa Nang luon ung ho va hd trg cac Cong ty Lit hanh trong viée ting
cudng quang ba hinh anh Pa Nang dén du khach trong nudc nham thu hut khach dén
thanh phd.

Chét lugng tours ngdy cang nang 1én va nhan duoc su danh gia cao tir phia khach
hang, nho viée lya chon nhitng nha cung g dich vu uy tin, nén luén mang dén su hai
long d6i véi du khach.

CBCNV Trung Tam phat huy tinh than can ct, doan két, hd trg 13n nhau dé cung
hoan thanh muc ti€éu chung ma Cong ty giao.

2.2.4.2. Kho khan

Ap luc canh tranh tir nhirng cong ty lit hanh cuc ky khoc liét, yéu cau cua khach
ngdy cang cao doi hoi phai k§ ludng timg chi tiét nho. Khién khau phuc vu phai chi tiét

va vat va nhiéu hon trudc
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Viéc tng dung cong nghé trong quang ba ban hang van con han ché.

Tinh hinh sat nhép céac tinh thanh nén cling lam cho vi¢c kinh doanh khé khan
hon. Tinh hinh chién sy qudc té gay cin cling 1am dnh huong dén tam 1y khach hang
khong di du lich dén viing chién tranh don ctr nhu Thai Lan, Campuchia.

Vé nhan su Trung TAm ndm 2024 13 10 nhan su. Qua dau nam 2025 chi con lai
7 nhan sy lam cho vi¢c kinh doanh cang kho khan hon.

2025 dugc du bao 1a nam tiép tuc khé khian. Cac doanh nghiép xuat khau bi anh
hudng ning né: giam dau ra, cit giam nhan sy. Tinh hinh ap thué trén thé gidi véi nhiéu
mit hang cao nén cac khach hang than thiét mang doanh s6 16n nhu DRC gip nhiéu kho
khan trong kinh doanh nén anh hudng dén doanh s6 du kién ma trung tam nhan tai HO1
nghi ngudi lao dong dau nam. Nhiéu doanh nghiép phai dong cira do khong duy tri duoc
hoat dong SXKD. Dan dén ngan sach thu giam, s& anh huong truc tiép dén nganh du
lich dich vu.

Céc hang It hanh lu6n canh tranh khéc liét, canh tranh giam gia, giam lgi nhuan
. Khach hang c6 xu hudéng di du lich theo nhém nho, nhom gia dinh va tu dat dich vu
dé tiét kiém chi phi.

2.3. Thuec trang vé chit lwong diéu hanh tai Trung tim Piéu hanh — Cong
ty TNHH MTV Du lich Cong Poan DPa Ning (CODATOURS).

2.3.1. Thuec trang hoat dong diéu hanh tai Trung tim Diéu hanh — Cong ty
TNHH MTV Du lich Cong Poan Pa Ning (CODATOURS).

Trung tdim Piéu hanh Du lich, 1a mdt trong nhitng bo phan nong cbt cia
CODATOURS. Bo phan nay dong vai trd quan trong trong viéc chuyén hoa cac san
phém tour tir khau ban hang thanh dich vu thuc té, bao gém lap ké hoach chi tiét, dat va
xac nhan dich vy, giam sat hanh trinh ciing nhu xtr 1y cac tinh hudng phat sinh trong
subt qué trinh thyc hién tour ndi dia, outbound va MICE. Theo Béo céo so két hoat dong
kinh doanh nam 2025 cua Trung tdm, cong ty hi¢n chi con 7 nhan sy, gidm manh so voi
10 nguoi vao nam 2024. Quy md nhan sy mong nay di va dang tao ra nhiéu ap luc, anh
huong truc tiép dén hiéu qua hoat dong ctia bo phan trong bdi canh nganh du lich canh

tranh khéc 1iét va yéu cau ngdy cang cao tir phia khach hang.
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2.3.1.1. Thuc trang nang luc va kinh nghiém cua doi ngii diéu hanh vién

Poi ngii diéu hanh vién cua Trung tim hién nay chu yéu c6 thoi gian cong tac tir
3 dén 8 nam, vé6i kinh nghiém tap trung vao phan khac khach doan cong doan, doanh
nghiép va cac tour ndi dia. Bay 1a loi thé cua bod phan khi phuc vu nhom khach hang
truyén théng, giup cong ty duy tri duoc sy On dinh ngudn khach du tinh hinh kinh té
gap nhiéu khé khan. Mot sb nhan vién da thé hién tinh than trach nhiém cao, phéi hop
t6t voi hudng dan vién va cac nha cung cép dich vu quen thudc, gop phan giir viing uy

tin cua thuong hiéu CODATOURS.

Tuy nhién, gitra cac ¢4 nhan van c6 sy chénh 1éch khé 1 vé kinh nghiém va kha

nang xir 1y cong viée, dic biét khi phat sinh tinh hudng ngoai ké hoach.

Mot s6 diéu hanh vién c6 kinh nghiém lam vi¢c lau ndm nén nam kha chac quy
trinh, biét cach xu ly nhanh c4c van dé nhu thay doi dich vy, lam viéc véi nha cung cap
hoiic hd trg huéng dan vién trong qua trinh tour dién ra. Nhitng truong hop nay thudng

xur 1y cong vi¢c kha chu dong va it phu thude vao nguoi khac.

V6i nhan sy méi hodc it kinh nghiém, van con tinh trang x{r Iy cong viéc theo
hudng bi dong, chu yéu dya vao hudng dan hoic kinh nghiém cua ngudi di trude. Khi
gip tinh hudng phat sinh nhu khach dbi lich trinh, khach san thiéu dich vu hoic xe dén

tré, d6i khi con ling ting va mat thoi gian dé tim hudng xir Iy phu hop.

Do khoi lugng cong viée 16n, dac biét vao mua cao diém, mdt s6 diéu hanh vién
phai cung lic theo ddi nhiéu doan nén dé x4y ra thiéu sét trong khau kiém tra hodic cap
nhat thong tin. Diéu nay cho thay ap luc cong viéc anh hudng khé nhiéu dén hi¢u qua

xur Iy va mirc d6 chinh xéc trong diéu hanh.

Poi ngii diéu hanh vién tai trung tim da c6 nén tang nghiép vu twong dbi tot, tuy
nhién kinh nghiém thyc t& va kha ning xir Iy tinh hudng van con chénh léch giita cac ca
nhan. Piéu ndy cho thay can tiép tuc dao tao, chia s¢ kinh nghiém ndi b va giam tai ap

I cong viée dé nang cao hiéu qua chung cua bd phan.
2.3.1.2. Thuec trang hé thong quy trinh va tiéu chudn nghiép vu
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Mic du dd hoat dong hon 15 niam, hé théng quy trinh diéu hanh tour tai Trung
tam Piéu hanh van chua dugc xay dung mot cach bai ban va déng bd. Hau hét cac cong
viéc nhu dat dich vu, chuan bi ho so doan, giam sat hanh trinh va téng két sau tour van
cha yéu dya vao kinh nghiém c4 nhén cta timg diéu hanh vién thay vi mot bo quy trinh

chuan duogc vin ban hoa, thdng nhit va ap dung chung cho toan bo phan.

V& mat tich cuc, cac bude cong viéc co ban nhu nhan thong tin tour, dat dich vy,
theo doi hanh trinh va ban giao cho hudng dan vién da duoc hinh thanh twong ddi rd.
Nhén vién diéu hanh ciing d3 quen vé6i cach lam viée theo ludng cong viée nhét dinh,

giap

Trong qua trinh thuc hién cong viée, van con kha nhiéu truong hop xir Iy dua
trén kinh nghiém ca nhan hon 14 tuan theo quy trinh c6 sin. Pic biét & nhirng tinh hudng
phat sinh nhu thay d6i dich vu sat gio, diéu chinh lich trinh hodc xtr 1y su ¢b véi nha

cung cap, cach lam gitra cac di€u hanh vién chua hoan toan thong nhat.

Mot diém dé nhan thay 1a hé théng biéu mau va cach luu trir thong tin chua that
su ddng bo. Co truong hop thong tin tour phai trao doi qua nhiéu kénh khac nhau, dan
dén viéc cap nhat cham hoic dé thiéu sot khi c6 thay doi. Piéu nay phan nao anh hudng

dén tinh chinh xé4c trong diéu hanh.

Tiéu chuan nghiép vu gilra cdc nhan su chua dugc cu thé hoa thanh cac hudng
dan chi tiét cho ting tinh hudng. Vi vay, nhan vién méi thuong mat thdi gian dé 1am
quen cong viéc va phai dua nhiéu vao nguoi cé kinh nghiém. Diéu nay khién muc do

thdng nhat trong cach lam viéc chua cao.

Viéc kiém tra va giam sat tuan thu quy trinh déi khi chwa duoc thyuc hién thuong

xuyén, dan dén tinh trang quy trinh c6 nhung chua dugc ap dung day du trong thuc té.

Hé théng quy trinh va tiéu chuan nghiép vu tai Trung tim Diéu hanh di duoc
hinh thanh va c6 nén tang nhat dinh, nhung van can tiép tuc hoan thién theo huéng dong
bd hoa biéu mau, cu thé hoa hudng dan xtr Iy céng viée va ting muirc d6 tuan thi trong

thuc té dé nang cao hiéu qua diéu hanh tour.
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2.3.1.3. Thuc trang mang luoi nha cung ccfp dich vu

CODATOURS c6 mang lu¢i nha cung cép dich vu kha da dang, bao gém khach
san, nha hang, don vi van chuyén va cac diém tham quan tai nhiéu tuyén du lich khac

nhau. Nhin chung, céng ty di c6 nhitng ddi tac quen thudc dé hd tro trién khai tour

Mirc d6 6n dinh gitra cic nha cung cap khong hoan toan dong déu. Mot s6 dbi
tac lam viéc 1au nam c6 sy phdi hop kha tt, hd tro linh hoat khi c¢6 phat sinh nhu d6i
gid nhan phong, bo sung dich vu hodc hd trg doan trong trudng hop thay doi ké hoach.

Nhitng don vi nay gitp qué trinh diéu hanh tour thuén loi hon va it gip rui ro.

Nguoc lai, van c6 mot sb nha cung cép chét lugng dich vu chua on dinh, dic biét
vao mua cao diém. Tinh trang qua tai phong, phuc vu chua ding cam két hodc phan hoi
cham khi ¢ yéu cau diéu chinh van xay ra, gdy kho khan cho bo phan diéu hanh trong

viéc xtr Iy tinh hudng.

Viéc phu thudc vao mot s6 nha cung cép quen thudc & mot $6 tuyén diém khién
cong ty doi khi bi dong khi cac don vi nay hét phong hodc ting gia dot xuat. Khi do,
viéc tim phuong 4n thay thé thuong mat thoi gian va anh hudng dén tién do diéu hanh

tour.

Ngoai ra, co ché cap nhat va danh gia chat lugng nha cung cip chua duogc thuc
hién thudng xuyén theo hé thong. Thong tin phan hoi sau tour chi yéu dua trén trao doi
no1 bd, chua duoc téng hop thanh dir li¢u r0 rang dé phuc vu viéc lya chon ddi tac 1au

dai.

Mang lu6i nha cung cap dich vu ctia cong ty da hinh thanh twong ddi day du va
dap tng dugc nhu ciu t6 chirc tour, nhung van can ting tinh on dinh, giam phy thudc
vao mot s6 ddi tac nhét dinh va c6 co ché danh gia, cap nhat chét lugng thuong xuyén

hon dé nang cao hiéu qua diéu hanh.
2.3.1.4. Thuc trang cong cu quan li va ho tro cong viéc

Hoat dong diéu hanh tour tai Trung tim Diéu hanh hién nay chi yéu duoc hd tro
boi cac cong cu van phong nhu Excel, Word, email, di¢n thoai va Zalo. Cac thong tin
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vé lich trinh, danh sach khach, chi phi va dich vu dugc luu trit, theo ddi chii yéu thong

qua cic file Excel do diéu hanh vién tu quan 1y.

Nhing cong cu nay gitp cong viéc duge trién khai twong d6i thuan loi, dé sir
dung va phu hgp v6i quy mo hoat dong hién tai ctia cong ty. Viéc trao doi thong tin véi
huéng dan vién, khach hang va nha cung cép ciing dugc thuc hién nhanh chong thong

qua dién thoai va cac nhém Zalo.

Tuy nhién, do chua str dung phan mém quan 1y tour chuyén biét nén dit liéu con
phan tan & nhiéu file khac nhau, viéc tra ctru va cip nhat théng tin d6i khi mat nhiéu
thoi gian. Bén canh d6, mot sb thay ddi duoc trao doi qua dién thoai hoac tin nhin dé

dan dén b6 sét néu khong dugc cap nhat kip thoi vao ho so tour.

Céc cong cu hién c6 van dap tng dugc nhu cau diéu hanh cia cong ty, nhung
muc do ung dung cong nghé con chua cao. Pi€u nay khién mot s6 cong viéc van phu
thudc nhiéu vao kinh nghiém ca nhan cua diéu hanh vién va lam gidm hiéu qua quan ly

khi khéi luong tour ting 1én.
2.3.1.5. Thuec trang kha ndng xir Iy tinh huéng bat ngo trén hanh trinh

Céc tinh hudng phat sinh trong tour xay ra kha thudng xuyén, dic biét 1a vao
mua cao diém nhu thay d6i gio bay, thoi tiét xau, thiéu dich vu tai khach san hodc cac
yéu cau phat sinh tir khach. Diéu nay doi hoi viéc diéu hanh va hudéng dan vién phai

phéi hop xir Iy nhanh dé khong anh huéng dén lich trinh chung.

Doi ngii diéu hanh vién cta cong ty c6 kha nang xir Iy duoc cic tinh hudng co
ban nho vao kinh nghiém 1am viéc va méi quan hé voi cac nha cung cap dich vy. Mot
sd truong hop phat sinh don gian nhu doi phong, diéu chinh bita an hoic thay doi gid

don khach thuong duogc giai quyét twong ddi nhanh.

Khi gip nhirng tinh hudng phirc tap hon nhu thiéu phong vao mua cao diém, xe
gip su cd trén duong dai hodc thay doi lich trinh sat gid, viée xir Iy d6i khi con phuy

thudc vao viéc lién h¢ nhi€u bén cung liuc, dan dén mat thoi gian va chua that sy chu
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dong. Co trudng hop phai chd phan hdi tir nha cung cp nén tién d6 xir Iy bi chdm hon

so v&i mong doi.

Su phdi hop gitta huéng dan vién va diéu hanh vién trong mot sd tinh hudng
chua that sy kip thoi. Thong tin tir hién truong doi khi cap nhat chdm khién diéu hanh

vién khong nim duoc toan bo tinh hinh dé dua ra phuong an xt Iy sém.

Ngoai ra, trong nhimng tinh huéng c¢6 yéu t6 tam Iy khach hang nhu khiéu nai
dich vu hodc thay doi yéu cau dot xuat, cach xr Iy chua hoan toan théng nhét gitra cac
nhan sy. Mot sb truong hop con ling tung trong viée vira giai quyét van dé vira giir 6n

dinh tdm 1y doan khach.

Tom lai, kha ning xt 1y tinh hudng bat ngd cta cong ty di c6 nén tang nhat dinh
va dap tng duoc cac su cd thong thuong, tuy nhién van con han ché vé tinh chi dong,

tdc d6 phan tng va sy dong bo giira cac bo phan khi xay ra tinh hudng phirc tap.

2.3.2. Cdc nhdn té anh hwéng dén ning cao chit lwong hoat dong diéu hanh
tour tai Cong ty TNHH MTV Du lich Céng Doan Pa Ning.

2.3.2.1. Nhan t6 bén ngodi cong ty

Tinh hinh kinh té, xd héi, vin héa: Hoat dong du lich n6i chung va diéu hanh
tour ndi riéng chiu anh huong kha nhiéu tir tinh hinh kinh t&, x3 hoi va vin hoa. Khi
kinh té phat trién 6n dinh, thu nhap ctia nguoi dan duoc cai thién thi nhu cau di du lich
cling ting 1én. Pay 1a diéu kién thuan loi dé cong ty mé rong thi trudng, to chirc thém
nhiéu chuong trinh tour va nang cao chét lugng dich vu. Nguoc lai, khi kinh té kho
khan, khach hang thudng c6 xu huéng can nhac chi tiéu nhiéu hon, uu tién cac tour gia
thip hodc rat ngin thoi gian du lich. Diéu nay khién viéc diéu hanh tour phai tinh toan
k¥ hon vé chi phi va cach to chirc tour dé vira giit chat lugng vira pht hop voi kha ning

chi tra cua khach.

Bén canh yéu t6 kinh té, sy thay doi trong doi séng xa hoi ciing anh huéng kha
r& dén hoat dong diéu hanh tour. Hién nay khach du lich khong con chi quan tim dén

viéc tham quan ma cht trong nhi€u hon dén trai nghiém thuc té, su thoai mai va tinh ca
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nhan hoa trong chuyén di. Vi vy, bo phan diéu hanh phai linh hoat hon trong viéc sép

xép lich trinh, lya chon dich vu va xir Iy yéu cau phat sinh cta khach hang.

Ngoai ra, yéu t6 vin hoa va xu hudng du lich hién nay ciing thay doi kha nhanh.
Nhiéu khach thich cac tour trai nghiém, nghi dudng hodc du lich theo nhoém nho thay
vi di theo tour truyén théng dong ngudi nhu trude. Pidu nay budc trung tim phai thudng
xuyén cép nhat xu hudng thi truong dé diéu chinh cach t6 chirc tour pht hop hon voi

nhu cau thuc te.

Poi thii canh tranh: Hién nay thi truong du lich tai Pa Nang c6 muic do canh
tranh kha 16n v6i sy xuat hién ciia nhiéu cong ty 1ir hanh trong va ngoai khu vuc nhu:
SaiGon Tourist, Vietnam TravelMart, Vietravel, Green DaNang,.... Cac doanh nghiép
khong chi canh tranh vé gia tour ma con canh tranh vé chét lugng dich vu, trai nghiém

khach hang va kha nang xtr 1y cong viéc nhanh chong.

Diéu nay tao ap luc tryc tiép 1én hoat dong diéu hanh tour cua cong ty. Néu quy
trinh to chirc tour cham, dich vu thiéu 6n dinh hoic xir 1y phat sinh khong tét thi khach
hang rat d& lua chon doanh nghiép khac. Thuc té hién nay c6 nhiéu cong ty dau tu kha
manh vao cong nghé, hé thong quan 1y va quang ba truc tuyén nén kha ning tiép can

khach hang cting nhanh va chuyén nghi¢p hon.

Ngoai ra, sy canh tranh con khién cac doanh nghiép lién tuc d6i méi san pham
va nang cao chat luong phuc vu. Piéu nay budc viéc diéu hanh tour ctia Trung tim phai
thudng xuyén cap nhat thong tin, cai thién cach phdi hop cong viéc va nang cao kha
ning thich Gmg véi nhu cau thi truong. Co thé thay 4p luc canh tranh tuy 16n nhung

cling 1a dong luc dé cong ty thay ddi theo hudng chuyén nghiép hon.

Khdch hang: Khach hang 13 yéu t6 anh hudng truc tiép nhat dén chat luong hoat
dong diéu hanh tour. Hién nay yéu cau cua khach du lich ngay cang cao hon trudc,
khong chi vé gia ca ma con vé chat lugng dich vu va trai nghiém trong sudt hanh trinh.
M&i doan khach s& c6 nhu cau khac nhau nén diéu hanh tour phai xt Iy céng viéc kha
linh hoat. C6 doan uu tién nghi dudng va thoi gian thodi mai, nhung cling c6 doan yéu

cau lich trinh chit ché hodc thay ddi dich vu nhiéu 1an trong qua trinh di tour. biéu nay
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khién diéu hanh vién phai thuong xuyén theo sat chuong trinh dé kip thoi diéu chinh va

ho tro khach.

Khach hang hién nay thuong tim hiéu thong tin rat k§ trude khi dat tour. Ho dé
dang so sanh gia ca, chat lugng dich vu va danh gia ciia nhitng khach trudc thong qua
mang xa hd1 hoac cac nén tang du lich. Vi vay, néu Trung tam Diéu hanh xu 1y cham
hoic dé xay ra sai sot trong qua trinh to chirc tour thi s& anh huong kha 16n dén uy tin

doanh nghiép.

Bén canh d6, tim 1y khach hang hién nay ciing thay d6i nhanh hon trudc. Nhiéu
khach mong muén duge hd trg nhanh, phan hdi nhanh va co trai nghiém dich vy chuyén
nghiép hon. Piéu nay khién diéu hanh tour khong chi 1am ding quy trinh ma con phai

linh hoat, can than va chu déng hon trong cach xir 1y céng viéc hang ngay.
2.3.2.2. Nhan t6 bén trong cong ty

Bén canh cac yéu t6 bén ngoai, chét lugng hoat dong diéu hanh tour tai Trung
tam Piéu hanh — Cong ty TNHH MTV Du lich Cong Poan Pa Ning con chiu anh hudng
manh m& tir cac nhan t6 noi tai ctia doanh nghiép. Py 1 nhirng yéu t6 thudc pham vi
quan 1y truc tiép ctia cong ty, tic dong dén cach thirc to chic, van hanh, phéi hop va
kiém soat hoat dong diéu hanh tour. Trong d6, c6 thé ké dén dic diém san xuat kinh
doanh, chinh sach ctia cong ty, mdi truong lam viéc, van hoéa doanh nghiép va phong

cach quan 1y cua lanh dao.

Bic diém san xudt kinh doanh: La mot trong nhitng nhan t6 anh hudng tryc tiép
dén hoat dong diéu hanh tour. CODATOURS khong chi kinh doanh tour trong nudc va
quéc té ma con trién khai nhiéu linh vuc khac nhu tour M.I.C.E, t6 chirc su kién, kinh
doanh dich vu visa, dat phong khéch san, van chuyén va dich vu hang khéng. Viéc hoat
dong trén nhidu mang dich vu doi hoi diéu hanh tour phai ¢ kha ning phdi hop chit
chg, xir 1y thong tin nhanh va kiém soat t6t nhiéu dau viéc cung luc. Piéu nay lam cho
khéi lwong cong viée ciia diéu hanh vién kha 16n, dong thdi yéu ciu cao hon vé ning

luc chuyén mén, kha nang t6 chirc va kinh nghiém thyc tién.

47



Chinh sdch ciia cong ty : C6 tac dong rd rét dén chat luong hoat dong diéu hanh
tour. Theo dinh huéng phat trién cia CODATOURS, doanh nghiép chii trong sir dung
hop 1y cac nguén luc hién co6, nang cao nang luc quan tri, thyc hién cac chinh sach dai

ng0, phuc lgi va khen thudng hop 1y dé tao diéu kién ga“'m b6 lau dai cho nhan vién.

Trung tdm ciing dinh huéng xay dung mot co ché quan Iy ning dong hon, tao
tinh canh tranh lanh manh trong céng viéc dé nhén vién co co hoi phat huy nang luc
ban than. Nhiing chinh sach nay néu dugc thuc hién tot s& gop phan nang cao tinh than

lam viéc, tang trach nhi¢ém va cai thién hi¢u qua diéu hanh tour.

MGi truong lam viée: La yéu t6 anh hudng truc tiép dén hiéu qua phdi hop gitra
cac bo phan va kha ning xt 1y céng viéc ctia nhan vién diéu hanh. Trong khoa luan,
cong ty dugc ghi nhan c6 doi ngli nhan vién chuyén nghiép, cé kinh nghiém, cung vdi
moi truong 1am viée thoai mai, khong go bo, nhan vién hoa dong va sin sang hd trg

nhau trong cong viéc.

Thuyec té cling cho thay s6 luwong nhan vién con han ché, co s& vat chat con tuong
doi it, trong khi ap luc cong viéc cua viéc di€u hanh kha 16n. Piéu nay doi khi anh
huong dén trai nghi€ém va mic do hai long cua khach hang, dac biét 1a voi cac doan

khéach doanh nghi€p va cong doan — nhom khach hang chu luc cia cong ty.

Vin héa doanh nghiép va phong cach qudn 1y ciia lanh dgo: La nhan t6 quan
trong tac dong dén chét lugng diéu hanh tour. Trung tdm dinh hudng xay dung moi
truong lam viéc ndng dong, than thi¢n, thoai mai; déng thoi nang cao co céu to chuc

theo hudng linh hoat va khuyén khich sy himg khéi trong cong viéc.

Lanh dao c6 dinh hudng r6 rang, biét tao dong luc va léng nghe nhan vién, diéu
hanh tour sé& ¢6 diéu kién lam viéc chu dong hon, phéi hop tdt hon va xtr ly tinh huéng
hiéu qua hon. Nguoc lai, néu co ché phdi hop chua dong bd hoidc phong cach quan 1y

thiéu linh hoat, chat lugng diéu hanh tour co thé bi anh hudng.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP NHAM NANG CAO CHAT LUQNG
PIEU HANH TOUR TAI CONG TY TNHH MTV DU LICH CONG POAN DA
NANG (CODATOURS).

3.1. Co sé dé xuit giai phap dé nham ning cao chit lwong Pi¢u Hanh Tour
tai Cong ty TNHH MTYV Du lich Céng Poan Pa Ning.

3.1.1. Xu hwéng va yéu cdu hién nay doi véi diéu hanh tour trong doanh
nghiép lir hanh

Theo Bo van hoa, thé thao va du lich Cuc Du lich Qué)c gia Vi¢t Nam thi trong
bdi canh nganh du lich Viét Nam dang phuc hdi manh mé va hoi nhap siu rong sau dai
dich COVID-19, diéu hanh tour phai d6i mat v6i nhitng yéu cau ngay cang cao vé tinh
chuyén nghiép, linh hoat va img dung cong ngh¢. Theo ciac xu hudng hién nay (2025-
2026), du lich chuyén manh sang hudng trai nghi€ém c4 nhan hoa, du lich bén viing, du
lich cham, du lich MICE va du lich Kkét hop suc khoe. Khach hang khong chi doi héi
lich trinh héip dan ma con chi trong su an toan, tién loi, phan hdi nhanh chong va trai

nghi¢m cé nhan hoa.

Chuyén dbi s6 trd thanh xu huéng then chdt. Cac doanh nghiép 1ir hanh phai s6
hoa quy trinh diéu hanh tour, 4p dung phan mém quan 1y tour (TMS), hé thong dit chd
thoi gian thuc, chatbot Al va cong cu phan tich dir li¢u dé theo dbi tién do, du béo rui
ro va toi vu chi phi. Viéc thiéu hut nhan luc chat lugng cao, dac bi€t 1a nhan sy am hiéu

cong nghé sb va ky nang xir Iy tinh hudng, van 14 thach thic 16n.

Bén canh d6, yéu cau vé bén vimg va trach nhiém xa hoi ngay cang cao. Viée
diéu hanh phai dam bao phdi hop chit ché voi nha cung cip dé kiém soat chit lugng
dich vy, giam thiéu tac dong moi trudng va xt 1y hiéu qua cac su cd bat kha khang (thoi
tiét, bién dong chinh sach, dich bénh). Kha ning phdi hop ndi bd va voi dbi tac ciling
phai dugc nang cao dé dap ung ky vong cta khach hang vé su chuyén nghiép va lién

mach trong toan b hanh trinh

Nhitng xu huéng ndy doi hoi diéu hanh tour khong chi van hanh theo kinh
nghiém ca nhan ma phai chuyén sang mo hinh quén 1y bai ban, dua trén quy trinh chuan

hoa, cong ngh¢ ho trg va nguon nhan luc chat luong cao.
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3.1.2. Muc tiéu phdt trién ciia CODATOURS va dinh hwéng phdt trién viéc

diéu hanh tour

Theo dinh huéng phat trién cia Cong ty TNHH MTV Du lich Cong Poan Da
Nﬁng (CODATOURS), cong ty hudng tdi viée tré thanh doanh nghiép du lich dich vu
hang dau tai Pa Nang va khu vuc Mién Trung, vo1 hé théng dich vu khép kin, tap trung
vao tour noi dia, MICE, su kién va du lich cong doan. Cac muyc ti€u cu thé bao g@)m
tang trudng doanh thu on dinh, nang cao su hai 1ong cua khach hang (dic biét 1a khach
doan co quan, doanh nghiép), mé rong mang ludi ddi tac va tng dung cong nghé vao

van hanh.

Pbi v6i diéu hanh tour, dinh hudng 1a xay dung doi ngii chuyén nghiép, giam
phu thudc vao kinh nghiém ca nhan, hoan thién quy trinh van hanh, tdng cudong ung
dung cong nghé va ning cao kha ning phdi hop nodi bd - ngoai bd. Piéu nay nham khic
phuc nhitng han ché hién tai nhu nhan sy moéng, quy trinh chwa déng bo va tng dung
cong nghé chua sau, gop phan thyc hién phuong cham “Khong ngirng doi méi” va “Chat

lwong nang tim theo thoi dai” cua cong ty.

Co s& dé xuat giai phap trong chuwong nay xuat phat tir viéc két hop co sé 1y luan
tai Chuong 1, phan tich thuc trang han ché tai Chuong 2 va phu hop vdi xu hudng nganh
cung dinh huéng phat trién ciia Trung tdm Piéu hanh — Cong ty TNHH MTV Du lich
Cong Poan Pa Nang (CODATOURS) .

3.2.. D& xuit giai phap hoan thién hoat ddng nang cao chit lwong diéu hanh
tour tai Trung tim Pié¢u hanh — Cong ty TNHH MTYV Du lich Céng Poan Pa Ning
(CODATOURS.

3.2.1. Gidi phdp ning cao ning lwc va kinh nghiém ciia dgi ngii diéu hanh

vién

Nén tang cuong cho diéu hanh vién tham gia tryc tiép vao cac tour thyc té nhicu
hon. Viéc chi 1am viéc trén hé thong hoac qua email chua du d€ nam hét cac tinh huong

phat sinh, trong khi thuc té mdi doan khach déu co dic thu riéng. Khi duogc di tour hoac
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ho trg truc ti€p, di€u hanh vién s€ hiéu rd hon cach van hanh va phan tng nhanh hon

khi ¢6 su cO.

Cong ty nén t6 chirc cac budi trao do61 ngan gitra cac di€u hanh vién 1au nam va
nhan vién madi. Nhitng kinh nghiém thuc t€ nhu cach lam viéc véi nha cung cap, cach
xtr 1y khach kho tinh hay cach wu tién xur 1y khi c¢6 nhiéu viéc cung lic thuong khong

c6 trong quy trinh nhung lai rit quan trong trong cong viéc hang ngay.

Mot van dé khac 1a ap luc cong viéec vao mua cao diém kha 16n, khién diéu hanh
vién dé bi qua tai. Can co6 su phan bo lai khoi lugng cong viéc hop 1y hon hoac tang
cuong nhan sy ho trg trong giai doan cao diém dé dam bao moi dieu hanh vién c6 du

thoi gian kiém soat tour va xir 1y tinh hudng phat sinh.

Chu trong hon dén viéc dao tao k§ ning mém nhu giao tiép, xr 1y tinh hudng va
kiém soat cam xac khi 1am viéc v6i khach hang. Pay 1a nhitng yéu t6 anh hudng truc

tiép dén cach di€u hanh vién xur Iy sy c6 va murc do hai long cia khach.

Viéc nang cao ning luc va kinh nghiém ctia doi ngii diéu hanh vién can tap trung
vao trai nghiém thuc té, chia sé kinh nghiém ndi bd, giam tai ap luc cong viéc va bd
sung k¥ ning mém. Nhiing giai phap ndy mang tinh thuc té, pht hop véi dic thu cong

viéc diéu hanh tour tai doanh nghiép lir hanh.

Viéc ning cao nang luc do1 ngii khong chi gitp gidm tai ap luc cong viéc hién
tai ma con tao nén tang viing chac dé cong ty mo rong quy mo tour va nang cao chat

lugng dich vu trong nhirng ndm toi.
3.2.2. Gidi phdp hodn thién hé thong quy trinh va tiéu chuin nghiép vu

Cong tac didu hanh tour da c6 sy phan cong twong ddi rd rang giita cac bo phan.
Tuy nhién, mot s6 khau van dugc xt 1y theo kinh nghiém cé nhan, dic biét khi phat sinh

thay d6i sat gior khoi hanh, nén déi luc thiéu tinh théng nhat giita cac nhén suy.

Cong ty nén hé thong lai toan b quy trinh diéu hanh tour theo tirng budc cuy thé,

tur khi nhan booking dén khi két thic tour. Cac bude nhu kiém tra dich vu, xac nhan nha
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cung cap, ban giao tour cho huéng dan vién va cap nhat thay doéi can dugc mo ta ro rang

hon dé nhén vién khac ciing c6 thé theo ddi va thuc hién dung.

Can chuan héa cac biéu miu str dung trong qua trinh 1am viéc nhu danh sach
khéch, lich trinh tour, xac nhan dich vu va bang ban giao tour. Viéc théng nhat biéu
mAau giup han ché sai 1éch thong tin giita cac bd phan va giam thoi gian xtr 1y khi c6

thay doi.

Mot diém quan trong khac 13 can ting cudng kiém tra viéc thuc hién quy trinh
trong thyuc té, tranh tinh trang quy trinh c6 nhung khong dugc ap dung day du. Co thé
thuc hién bang cach ra soat sau tour hoic 14y ¥ kién tir hudng dan vién dé diéu chinh lai

quy trinh cho phu hop hon véi thyc té lam viéc.

Cap nhat quy trinh dinh ky duva trén nhimng thay ddi cta thi truong va phan hoi
tir nhan vién diéu hanh. Vi dic thu nganh du lich thay doi kha nhanh, néu quy trinh
khong duoc cap nhat kip thoi s& dé bi lac hau va khé ap dung.

Hoan thién hé thong quy trinh va tiéu chuan nghiép vu can tap trung vao chuan
hoa ting budc cong viée, thdng nhat biéu mau, bd sung hudng din xir Iy tinh hudng va
tang tinh kiém soét trong qua trinh thuc hién. Piéu nay s& gitip hoat dong diéu hanh tour

6n dinh hon va han ché sai sot trong qua trinh phuc vu khach hang.
3.2.3. Gidi phap nang cao hiéu quda mang lwdi nha cung cdp dich vu

D¢ nang cao chat lugng di€u hanh tour va giam sy phu thugc vao mot s6 doi tac
truyén thong, Trung tam Diéu hanh can chi dong mo rong va da dang hoa mang ludi

nha cung cap dich vu tai cac tuyén diém trong diém.

Cong ty nén xay dyng danh sach nha cung cap chién lugc va nha cung cip du
phong cho tung loai dich vu. i véi dich vu luu tra, ngoai cac khach san dang hop tac
thudng xuyén, cong ty cd thé khao sat va ky két thém hop ddng nguyén tic véi cic
khach san 3—4 sao tai Hué, Quang Binh, Quy Nhon, Nha Trang va Phu Qubc. Day la

nhimg diém dén thuong xuyén phuc vu khach doan cong doan va khach doanh nghiép.
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Viéc c6 nhiéu ddi tac luu tr s& gitp cong ty cha dong hon khi xay ra tinh trang qua tai

phong hodc tang gia vao mua cao diém.

Déi véi dich vu van chuyén, ngoai cac don vi van tai dang khai thac thuong
xuyén, cong ty nén mo rong hop tac véi cac doanh nghiép s hitu doi xe tir 16 dén 45
chd co chat lugng t6t va dat tiéu chuan phuc vu khach doan. Viéc duy tri tir hai dén ba
db6i tac van chuyén cho mdi tuyén diém sé& gitip han ché rui ro khi xe gip su ¢d hoic

khong du phuong tién vao céc dip cao diém.

Déi voi dich vu nha hang, Trung tim Diéu hanh cin wu tién nhitng don vi c6 kha
nang phuc vu doan 16n, thuc don da dang va c6 kinh nghi¢m phuc vu khéach cong doan,
khach co quan. Pdng thoi, mdi diém dén nén c6 it nhat mot nha hang du phong dé thay

thé khi nha hang chinh qua tai hodc khong dap tmg dugc yéu cau phat sinh ciia doan.

Bén canh viéc mo rong ddi tac, Trung tdm Diéu hanh can xay dung hé thong
danh gia nha cung cdp sau mdi chuong trinh. Sau khi tour két thuc, diéu hanh vién va
huéng dan vién s& danh gia nha cung cip theo cac tiéu chi nhu chat luong dich vu, mirc
d6 hop tac, kha ning xt 1y phat sinh, tbc d6 phan hdi va muac do hai long cua khach
hang. Két qua déanh gia dugc luu trir trén mot co sé dir liéu chung dé 1am can ¢t lua

chon d6i tac cho cac tour tiép theo.

Ngoai ra, dbi v6i nhitng nha cung cap ¢ chat lugng 6n dinh va thuong xuyén
phuc vu cac doan khach ctia cong ty, Trung tim Diéu hanh nén ky két hop dong hop tac
dai han nhim dam bao mirc gia 6n dinh, chinh sach giir chd uu tién va co ché hd tro khi
xay ra sy c0. Piéu nay khong chi giup cong ty chii dong hon trong cong tac diéu hanh

ma con gép phan nang cao kha ning canh tranh trén thi trudng.

Viéc mo rong mang ludi ddi tac, xdy dung ngudn cung du phong va thuc hién
danh gia nha cung cap mot cach thudng xuyén s& gitip Trung tim Diéu hanh giam thiéu
rui ro trong qué trinh t6 churc tour, nang cao tinh chu dong cia bo phan diéu hanh va

dam bao chét luong dich vu cung cip cho khach hang.

3.2.4. Gidi phdp ting cwong vrng dung cong nghé trong céng tic diéu hanh
tour
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Hién nay, Trung tdm Diéu hanh van chu yéu st dung Excel, Word, Zalo va email
dé quan 1y thong tin tour. Cac cong cy nay ¢ vu diém 1a chi phi thap, dé str dung nhung
bat dau boc 16 han ché khi s6 luong tour ting 1én va nhiéu nhan vién cing tham gia xir
Iy dit liéu. Vi vy, Trung tAm Diéu hanh can timg budc ing dung cic cong cu quan Iy

tap trung phu hop voi quy mé hoat dong thuc té.

Trong ngan han, Trung tdm Piéu hanh c6 thé sir dung Google Drive va Google
Sheets dé quan ly dir liéu chung ctua bd phan diéu hanh. Mdi tour dugc tao mot thu muc
riéng, toan bo thong tin khach hang, dich vy, lich trinh va ching tir dugc luu trir tap

trung thay vi phan tan trén may tinh ca nhan cia tirng nhéan vién.

Chi phi Google Workspace hién dao dong khoang 140.000 — 280.000
dong/nguoi/thang tiy goi dich vu. Voi quy mé khoang 5—10 nhan vién lién quan dén
diéu hanh va kinh doanh, tong chi phi chi khoang 1-2 triéu dong/thang, hoan toan phu
hop v6i kha nang tai chinh cua cong ty.

Sau khi dit liéu da duoc chuin hoa, cong ty co thé xem xét dau tu phr:in mém
quan 1y du lich chuyén biét nhu TravelMaster hodc TourWell. D4y 13 nhirng phdn mém
dugc thiét ké riéng cho doanh nghiép lir hanh, hd trg quan 1y khach hang, nha cung cap,

diéu hanh tour, cong ng va quyét toan tour trén cting mot hé thong.

Theo thong tin tir nha cung cép, TravelMaster hién duoc nhiéu doanh nghiép 1o
hanh str dung va c6 kha nang quan ly tap trung dir liéu khach hang, booking, nha cung

cap va diéu hanh tour trén mot nén tang duy nhat.

Doi voi Trung tam Diéu hanh, viéec dau tu ngay mot h¢ thong ERP 16n 1a chua
thuc su can thiét. Tuy nhién, viéc trién khai mot phan mém quan ly tour quy mo vura
voi chi phi tir vai triéu dén vai chyc triéu dong mdi nam sé& kha thi hon nhiéu so véi viéc

tiép tuc van hanh bang cac file Excel roi rac.

Trung tam Diéu hanh can quy dinh moi thay doi lién quan dén doan khach, dich
vu hoic lich trinh déu phai dugc cap nhat truc tiép 1én hé thdng dit liéu chung thay vi

chi trao ddi qua dién thoai hodc tin nhén Zalo.
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Toan bd thong tin khach hang, dbi tac van chuyén, khach san va nha hang can
duoc luu trir tap trung dudi dang dir li¢u dién tur. Viéc nay gidp nhan vién tra ciru nhanh
lich sir giao dich, danh gia chat lugng dich vu va rit ngan thoi gian xt Iy cong viée khi

t0 chirc tour moi.

Viéc tng dung cong nghé khong nén thuc hién theo hudéng dau tu 16n ngay tir
dau ma can trién khai tung budc, bét dau tir cac cong cu ¢ chi phi thip nhung hi€u qua
cao. Pay 1a phuong an phu hop véi diéu kién thuc té cia Trung tdm Diéu hanh, vira

nang cao hi€u qua quan ly vura trdnh tao &p luc tai chinh cho doanh nghiép.
3.2.5. Gidi phdp néng cao kha néng xir Iy tinh huéng bt ngo trén hanh trinh

Trung tdm Piéu hanh nén chuén bi sén cac phuong an du phong cho ting chuong
trinh tour. Thay vi xtr Iy khi sy ¢ x4y ra méi tim giai phap, can c6 sdn danh sach phuong
an thay thé nhu khach san, nha xe hodc lich trinh tham quan khac. Diéu nay gitp giam

dang ké thoi gian xir Iy khi c6 van dé phat sinh.

Tang cuong két ndi gitta diéu hanh vién va huéng dan vién trong sudt hanh trinh.
Thuec té cho thay nhiéu su ¢d xdy ra tai diém dén nhung thong tin truyén vé Trung TAm
diéu hanh chua kip thoi, din dén viéc hd trg bi cham. Viéc duy tri lién lac thuong xuyén

qua nhém chung hodc phan mém quan 1y s& giup xir Iy tinh huéng nhanh hon.

K¥ ning binh tinh va giao tiép voi khach khi xay ra su ¢d. Trong nhiéu trudng
hop, khach khong chi quan tim dén viéc xay ra van dé ma con danh gia cach xu Iy cia
trung tam. Vi vay, can ting cuong k¥ nang xir 1y tinh hudng, dic biét 1a cach giai thich

va trdn an khach dé tranh lam tinh hinh cing thang thém.

Vao mua cao di€m, khoéi lugng cong viéc cia diéu hanh vién kha 16n nén dé xay
ra qua tdi. Viéc bo tri nhan sy ho trg hodc phan chia lai cong viéc hop ly hon s€ gitp

di€u hanh vién co thoi gian theo sat tour va xur 1y sy ¢6 hi¢u qua hon.

D¢ nang cao kha nang xur 1y tinh hudng bat ngo, can chu trong vao vi¢c chuan bi

phuong an dy phong, ting cuong phdi hop giira cac bd phan, chuan hoa cach xir Iy tinh
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hudng va nang cao k¥ nang giao ti€p ctia nhan vién. Nhiing y€u t0 nay s& giap qua trinh

diéu hanh tour 6n dinh hon va han ché t6i da anh huéng dén khach hang.
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KET LUAN

Qua nhiing phan tich nghién ctru tinh hinh thyc té trén ddy, ching ta da nhin
nhan mét cach khai quat va khang dinh van dé vé viéc nang cao chat luong diéu hanh
tour thyuc sy rat quan trong, né 1a yéu té then chét quyét dinh su thanh cong va uy tin
d6i v6i cac doanh nghiép 1t hanh. Viéc tdi wu hoa quy trinh diéu hanh, phan cong nhiém
vu dung lic, dung chd sé& giup t6 chirc xay dung dugc mot bd may van hanh tour hop
ly, chuyén nghiép va thich ing nhanh véi thi trudng. Thuc hién tot cong tac nang cao
chat luong diéu hanh tour khéng chi gitip tiét kiém tdi da chi phi phat sinh, giam thiéu
rdii ro trong qua trinh t6 chirc ma con nang cao niang luc canh tranh va vi thé cua cong

ty trén thi truong du lich.

Mubn nang cao chat lwong diéu hanh tour, doanh nghiép khong nhiing phai tap
trung chuan hoa quy trinh tac nghiép, thit chit moi quan hé véi cac nha cung Gng dich
vu (van chuyén, luu tra, nha hang, huéng din vién) ma con phai chu trong nang cao k¥
ning xir 1y tinh hudng linh hoat, kha ning giao tiép va tmg dung céng nghé sb vao hé
théng quan ly. Bé dat dugc muc tiéu nay va dap tng kip thoi cac yéu cu phat trién
ngay cang cao cua thi truong, cong ty can trién khai dong bd cac giai phap mang tinh

chién lugc va thyc tién nham t61 vu hoa toan b hé thong di€u hanh.

Trén co so tong hop nhiing co s& 1y ludn, phan tich va danh gia khach quan thuc
trang hoat dong td chue, diéu phéi tai Trung tam Piéu hanh — Cong ty TNHH MTYV Du
lich Cong Poan Pa Nang (CODATOURS), nghién ctru da lam rd nhiing diém manh da
dat duoc cling nhu nhitng han ché con ton tai trong cong tac diéu hanh tour thoi gian
qua. Tir d6, dé tai nghién ctru va dé xuit mot s giai phap, kién nghi mang tinh kha thi
nham cai thién va ning cao chat luong hoat dong diéu hanh tour tai Cong ty TNHH

MTV Du lich Céng Poan Pa Niang mot cach hiéu qua va bén viing hon.
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