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PhÇn më ®Çu 
Sù cÇn thiÕt cña ®Ò tµi nghiªn cøu 

 Trong thêi gian võa qua, mÆc dï c¸c c«ng ty l÷ hµnh ®Òu cho r»ng 

chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch lµ quan träng, nh−ng c¸c c«ng ty l÷ 

hµnh l¹i ch−a thùc sù chó träng ®Õn viÖc ®¶m b¶o vµ n©ng cao chÊt 

l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch. Nh÷ng khã kh¨n cña c¸c c«ng ty kinh 

doanh l÷ hµnh hiÖn nay lµ:  §o l−êng chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch 

nh− thÕ nµo? Sö dông nh÷ng tiªu chÝ nµo? ®¸nh gi¸ vµ kiÓm so¸t chÊt 

l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch nh− thÕ nµo? N©ng cao chÊt l−îng ch−¬ng 

tr×nh du lÞch nh− thÕ nµo? v.v  

 Nh÷ng vÊn ®Ò liªn quan ®Õn chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch cho 

kh¸ch du lÞch quèc tÕ ®Õn Hµ Néi cña c¸c c«ng ty l÷ hµnh ®ßi hái 

kh«ng chØ gi¶i quyÕt b»ng c¸c ho¹t ®éng thùc tiÔn mµ cßn cÇn ph¶i 

®−îc hoµn thiÖn vÒ c¬ së khoa häc. XuÊt ph¸t tõ yªu cÇu nµy, nghiªn 

cøu sinh ®· lùa chän ®Ò tµi: “Mét sè gi¶i ph¸p n©ng cao chÊt l−îng 

ch−¬ng tr×nh du lÞch cho kh¸ch du lÞch quèc tÕ ®Õn Hµ Néi cña c¸c 

c«ng ty l÷ hµnh trªn ®Þa bµn Hµ Néi” lµm luËn ¸n tiÕn sü kinh tÕ. 

t×nh h×nh nghiªn cøu 

 Së du lÞch Hµ néi ®· thùc hiÖn ®Ò tµi nghiªn cøu: Nh÷ng gi¶i 

ph¸p chñ yÕu nh»m n©ng cao chÊt l−îng tour trªn ®Þa bµn Hµ néi. §èi 

t−îng nghiªn cøu cña ®Ò tµi nµy rÊt réng bao gåm c¶ kh¸ch du lÞch 

quèc tÕ vµ kh¸ch du lÞch trong n−íc, c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh quèc 

tÕ vµ néi ®Þa. 

C¸c nghiªn cøu, bµi viÕt cña c¸c n−íc chñ yÕu nghiªn cøu vÒ 

chÊt l−îng dÞch vô trong mét sè lÜnh vùc cô thÓ cña du lÞch, mµ ch−a 

®i s©u lµm râ vÒ chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch cho kh¸ch quèc tÕ 

®Õn mét quèc gia nµo ®ã. VÝ dô nh−:  Sù tháa m·n cña kh¸ch hµng vµ 

®o l−êng nã trong doanh nghiÖp du lÞch (Abraham Pizam, Taylor 

Ellis, USA, 1999); ChÊt l−îng trong du lÞch qua viÖc t¨ng quyÒn cho 

kh¸ch du lÞch (Anne-Mette Hjalager, §an M¹ch, 2001), v.v.  

môc ®Ých vµ nhiÖm vô nghiªn cøu 

Môc ®Ých nghiªn cøu cña luËn ¸n lµ t×m ra mét sè gi¶i ph¸p nh»m 

n©ng cao chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch cho kh¸ch du lÞch quèc tÕ 

®Õn Hµ Néi. NhiÖm vô nghiªn cøu cña luËn ¸n: 

- HÖ thèng hãa nh÷ng vÊn ®Ò lý luËn c¬ b¶n vÒ chÊt l−îng ch−¬ng 

tr×nh du lÞch. 

- Ph©n tÝch vµ ®¸nh gi¸ thùc tr¹ng chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch cho 

kh¸ch du lÞch quèc tÕ ®Õn. 

- §Ò xuÊt c¸c ph¸p nh»m n©ng cao chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch. 

®èi t−îng  nghiªn cøu vµ ph¹m vi nghiªn cøu 

- §èi t−îng nghiªn cøu: ChÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch cho kh¸ch 

du lÞch quèc tÕ ®Õn Hµ Néi. 

- Ph¹m vi nghiªn cøu: ch−¬ng tr×nh  du lÞch cho kh¸ch du lÞch quèc 

tÕ ®Õn, kh¸ch quèc tÕ t¹i thÞ tr−êng NhËt, Ph¸p, Trung quèc.   

ph−¬ng ph¸p nghiªn cøu 

a)  Ph−¬ng ph¸p luËn: luËn ¸n sö dông ph−¬ng ph¸p luËn cña chñ 

nghÜa duy vËt biÖn chøng vµ duy vËt lÞch sö. 

b) Nguån th«ng tin: Th«ng tin thø cÊp (b¸o, t¹p chÝ, website vÒ du 

lÞch, v.v) vµ  th«ng tin s¬ cÊp ®−îc thu thËp qua kh¶o s¸t thùc tÕ. 

c) Ph©n tÝch th«ng tin: sö dông ch−¬ng tr×nh SPSS (Ch−¬ng tr×nh ph©n 

tÝch thèng kª x· héi). 

Nh÷ng ®ãng gãp cña luËn ¸n 

- HÖ thèng hãa ®−îc c¬ së lý luËn vÒ ch−¬ng tr×nh du lÞch vµ chÊt 

l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch; nªu ra nh÷ng bµi häc kinh nghiÖm dùa 

trªn kinh nghiÖm cña Trung quèc vµ Th¸i lan. 
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- §−a ra hÖ thèng c¸c tiªu chÝ ®Ó ®¸nh gi¸ chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du 

lÞch. C¸c tiªu chÝ ®ã lµ TiÖn lîi, TiÖn nghi, Chu ®¸o, VÖ sinh vµ An 

toµn. LuËn ¸n còng ®−a ra nh÷ng néi dung cô thÓ, c¸ch ®o l−êng vµ 

c¸ch ®¸nh gi¸ träng sè cña tõng tiªu chÝ. Ph−¬ng ph¸p ®¸nh gi¸ chÊt 

l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch lµ ph−¬ng ph¸p 360 ®é (®¸nh gi¸ tõ nhiÒu 

nguån kh¸c nhau: tõ kh¸ch du lÞch, c«ng ty l÷ hµnh, nhµ cung øng). 

- §Ò ra hÖ thèng c¸c gi¶i ph¸p ®Ó n©ng cao chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh 

du lÞch. 

kÕt cÊu cña luËn ¸n 

 Ngoµi phÇn më ®Çu, kÕt luËn, phô lôc vµ tµi liÖu tham kh¶o, luËn 

¸n ®−îc kÕt cÊu thµnh ba ch−¬ng 

Ch−¬ng 1: C¬ së lý luËn vÒ ch−¬ng tr×nh du lÞch vµ chÊt l−îng 

ch−¬ng tr×nh du lÞch. 

Ch−¬ng 2: Thùc tr¹ng chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch cho kh¸ch du 

lÞch quèc tÕ ®Õn Hµ Néi. 

Ch−¬ng 3: C¸c gi¶i ph¸p n©ng cao chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch 

cho kh¸ch du lÞch quèc tÕ ®Õn Hµ Néi. 

Ch−¬ng 1 
 C¬ së lý luËn vÒ ch−¬ng tr×nh du lÞch vµ 

 chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch 
1.1 Ch−¬ng tr×nh du lÞch 
 1.1.1 Kh¸i niÖm vÒ ch−¬ng tr×nh du lÞch 

 Nghiªn cøu sinh sö dông ®Þnh nghÜa vÒ ch−¬ng tr×nh du lÞch  cña 

TS. NguyÔn V¨n M¹nh: “Ch−¬ng tr×nh du lÞch lµ sù liªn kÕt, s¾p ®Æt 

tr−íc dÞch vô tham quan, gi¶i trÝ víi Ýt nhÊt mét dÞch vô kh¸c cña nhµ 

cung cÊp víi thêi gian, kh«ng gian tiªu dïng vµ møc gi¸ ®· x¸c ®Þnh 

tr−íc. Nã ®−îc b¸n tr−íc khi thùc hiÖn chuyÕn ®i”.  

 1.1.2 Thµnh phÇn cña ch−¬ng tr×nh du lÞch 

C¸c thµnh phÇn c¬ b¶n bao gåm: lÞch tr×nh ch−¬ng tr×nh du 

lÞch, dÞch vô h−íng dÉn, dÞch vô vËn chuyÓn, dÞch vô l−u tró,  dÞch vô 

¨n uèng, dÞch vô tham quan, mua s¾m hµng hãa. C¸c thµnh phÇn cña 

ch−¬ng tr×nh du lÞch tïy thuéc vµo lo¹i h×nh ch−¬ng tr×nh du lÞch.  

 1.1.3 Ph©n lo¹i ch−¬ng tr×nh du lÞch 

 Ch−¬ng tr×nh du lÞch cã thÓ ®−îc ph©n lo¹i theo lo¹i h×nh du lÞch. 

Cã thÓ cã ch−¬ng tr×nh du lÞch thiªn nhiªn, du lÞch tham quan, du lÞch 

héi nghÞ, du lÞch nói, du lÞch b»ng xe ®¹p, v.v. Ng−êi ta th−êng kÕt 

hîp gi÷a c¸c lo¹i ch−¬ng tr×nh du lÞch víi nhau. 

1.2  Quy tr×nh kinh doanh ch−¬ng tr×nh du lÞch 
- B−íc 1,  x¸c ®Þnh thÞ tr−êng môc tiªu vµ nhu cÇu cña kh¸ch du lÞch.    

- B−íc 2, nghiªn cøu kh¶ n¨ng ®¸p øng cña b¶n th©n c«ng ty l÷ hµnh, 

cña c¸c doanh nghiÖp cung øng dÞch vô du lÞch kh¸c vµ kh¶ n¨ng ®¸p 

øng cña tµi nguyªn du lÞch. 

- B−íc 3, thiÕt kÕ ch−¬ng tr×nh du lÞch.  

- B−íc 4  B¸n ch−¬ng tr×nh du lÞch.  

- B−íc 5, thùc hiÖn ch−¬ng tr×nh du lÞch. 

- B−íc 6:  §¸nh gi¸ vµ xö lý c¸c c«ng viÖc sau khi kÕt thóc ch−¬ng 

tr×nh du lÞch.  

1.3 ChÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch 
 1.3.1 ChÊt l−îng dÞch vô  

 ChÊt l−îng dÞch vô lµ sù tháa m·n nhu cÇu cña kh¸ch hµng ®−îc 

®o b»ng sù so s¸nh gi÷a chÊt l−îng dÞch vô mµ kh¸ch hµng c¶m nhËn 

víi chÊt l−îng dÞch vô mµ kh¸ch hµng mong ®îi. 

 1.3.2 ChÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch 

ChÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch lµ sù tháa m·n (vµ v−ît 

mong ®îi) cña kh¸ch du lÞch ®−îc x¸c ®Þnh bëi møc ®é phï hîp cña 

chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch víi mong ®îi cña kh¸ch du lÞch.  
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 1.3.3 C¸c nh©n tè t¸c ®éng tíi chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch 

1.3.3.1 C¸c nh©n tè bªn trong c«ng ty l÷ hµnh 

 C¸c nh©n tè bªn trong bao gåm lao ®éng,  tr×nh ®é tæ chøc qu¶n lý 

vµ m«i tr−êng v¨n hãa cña c«ng ty,  nh÷ng yÕu tè cÊu thµnh ®é h÷u 

h×nh cña dÞch vô, viÖc thùc hiÖn vµ chuyÓn giao c¸c dÞch vô. 

1.3.3.2 C¸c nh©n tè bªn ngoµi 

 C¸c nh©n tè bªn ngoµi bao gåm kh¸ch du lÞch, c¸c nhµ cung øng 

dÞch vô du lÞch, c¸c ®èi thñ c¹nh tranh, vµ c¸c nh©n tè vÜ m«. 

1.4 tiªu chÝ ®¸nh gi¸ chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh 
du lÞch 
 1.4.1 C¬ së x©y dùng tiªu chÝ ®¸nh gi¸ chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh 

du lÞch 

1.4.1.1 Tiªu chÝ ®¸nh gi¸ theo bé tiªu chuÈn ISO 

 N¨m nhãm tiªu chÝ lín ®Ó ®¸nh gi¸ lµ tr¸ch nhiÖm cña l·nh ®¹o, 

qu¶n lý nguån lùc, t¹o s¶n phÈm, ®o l−êng, ph©n tÝch vµ c¶i tiÕn. 

 1.4.1.2 Tiªu chÝ ®¸nh gi¸ chÊt l−îng dÞch vô (m« h×nh 

SERVQUAL) 

Nhãm t¸c gi¶ Parasuraman, Zeithaml vµ Berry ®−a ra m« 

h×nh chÊt l−îng dÞch vô (SERVQUAL), bao gåm 5 tiªu chÝ: ®é tin 

cËy, ®é ®¸p øng, ®é ®¶m b¶o, ®é c¶m th«ng vµ ®é h÷u h×nh. 

 1.4.2 Tiªu chÝ ®¸nh gi¸ chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch 

  1.4.2.1 Tiªu chÝ ®¸nh gi¸ chÊt l−îng thiÕt kÕ ch−¬ng tr×nh 

du lÞch vµ chÊt l−îng viÖc thùc hiÖn ch−¬ng tr×nh du lÞch-d−íi gãc 

®é c«ng ty l÷ hµnh 

 ChÊt l−îng cña qu¸ tr×nh thiÕt kÕ ch−¬ng tr×nh du lÞch ®−îc ®¸nh 

gi¸ trªn c¸c tiªu thøc møc ®é hÊp dÉn, ®éc ®¸o cña ch−¬ng tr×nh du 

lÞch; Møc ®é hîp lý cña ch−¬ng tr×nh du lÞch; Møc ®é linh ho¹t cña 

ch−¬ng tr×nh du lÞch; Møc ®é ®a d¹ng phong phó vÒ ch−¬ng tr×nh du 

lÞch; ChÊt l−îng cña ®éi ngò thiÕt kÕ ch−¬ng tr×nh du lÞch 

 ChÊt l−îng dÞch vô trong qu¸ tr×nh thùc hiÖn ch−¬ng tr×nh du lÞch 

®−îc ®¸nh gi¸ trªn c¸c tiªu thøc chÊt l−îng h−íng dÉn viªn;  kh¶ 

n¨ng ®¸p øng vµ kh¶ n¨ng xö lý t×nh huèng ph¸t sinh cña c«ng ty l÷ 

hµnh; ChÊt l−îng dÞch vô l−u tró; Møc ®é thuËn tiÖn cña thñ tôc hµnh 

chÝnh; vµ nhiÒu tiªu chÝ kh¸c.  

 1.4.2.2 Tiªu chÝ ®¸nh gi¸ chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch trªn 

gãc ®é cña kh¸ch du lÞch 

 Tiªu chÝ tiÖn  lîi: Tiªu chÝ nµy ph¶n ¸nh sù dÔ dµng, tiÕt kiÖm 

thêi gian, trÝ lùc vµ tiÒn b¹c kÓ tõ khi h×nh thµnh nhu cÇu mua ®Õn khi 

tiªu dïng ch−¬ng tr×nh du lÞch vµ trë vÒ nhµ. C¸c tiªu chÝ ®Ó ®¸nh gi¸ 

bao gåm møc ®é kÞp thêi, ®Çy ®ñ cña th«ng tin; tÝnh linh ho¹t cña 

ch−¬ng tr×nh du lÞch; v.v 

 Tiªu chÝ tiÖn nghi: Tiªu chÝ nµy ph¶n ¸nh sù tho¶i m¸i vÒ thÓ chÊt 

vµ tinh thÇn trong qu¸ tr×nh tiªu dïng c¸c dÞch vô, thÓ hiÖn ë c¸c néi 

dung nh− tÝnh hiÖn ®¹i cña ph−¬ng tiÖn vµ c¬ së vËt chÊt kü thuËt; sù 

®Çy ®ñ, phong phó cña dÞch vô; tÝnh thÈm mü;v.v. 

 Tiªu chÝ vÖ sinh: Tiªu chÝ nµy ph¶n ¸nh sù ®ßi hái s¹ch sÏ, trong 

lµnh cña m«i tr−êng nãi chung vµ cña tõng dÞch vô nãi riªng trong 

qu¸ tr×nh tiªu dïng ch−¬ng tr×nh du lÞch cña kh¸ch.  

 Tiªu chÝ chu ®¸o, lÞch sù: Tiªu chÝ nµy ph¶n ¸nh vÒ lßng mÕn 

kh¸ch trong qu¸ tr×nh tiªu dïng vµ sau khi tiªu dïng. C¸c tiªu chÝ 

®¸nh gi¸ bao gåm sù mÕn kh¸ch; sù quan t©m ch¨m sãc; biÖn ph¸p 

kh¾c phôc nÕu sai sãt x¶y ra; ®ãn tiÕp kh¸ch; tiÔn kh¸ch. 

 Tiªu chÝ an toµn: Tiªu chÝ nµy ph¶n ¸nh sù b¶o ®¶m tèt nhÊt vÒ 

th©n thÓ, søc khoÎ, hµnh lý tµi s¶n, bÝ mËt riªng t− cña kh¸ch.  
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1.5 Kinh nghiÖm cña B¾c Kinh (Trung quèc) vµ 
Th¸i lan trong viÖc ®¶m b¶o chÊt l−îng 
ch−¬ng tr×nh du lÞch 
 1.5.1 Kinh nghiÖm cña ngµnh du lÞch B¾c Kinh (Trung quèc) 

vµ cña Th¸i lan 

 1.5.1.1 Kinh nghiÖm cña B¾c Kinh (Trung quèc) 

Ngµnh du lÞch B¾c Kinh cã sù ph©n quyÒn rÊt râ rµng, Côc du 

lÞch B¾c Kinh thùc hiÖn nh÷ng c«ng viÖc  vÜ m« nh− quy ho¹ch ph¸t 

triÓn du lÞch, ph¸t triÓn thÞ tr−êng du lÞch, v.v.  C¸c doanh nghiÖp kinh 

doanh l÷ hµnh vµ c¸c tæ chøc liªn quan chÞu tr¸ch nhiÖm vÒ mäi ho¹t 

®éng cña m×nh, nh−ng trong ph¹m vi cho phÐp.   

1.5.2 Kinh nghiÖm cña Th¸i lan trong viÖc ®¶m b¶o chÊt 

l−îng c¸c ®iÓm du lÞch trong ch−¬ng tr×nh du lÞch 

 Ngµnh du lÞch Th¸i lan ®· ®¹t ®−îc nh÷ng thµnh c«ng lín. Mét 

trong nh÷ng nh©n tè dÉn tíi thµnh c«ng lµ ngµnh du lÞch Th¸i lan ®· 

x¸c ®Þnh ®óng nh÷ng ®iÓm du lÞch cÇn ®Çu t−, ph¸t triÓn.  

 1.5.2 Nh÷ng bµi häc tõ kinh nghiÖm cña B¾c Kinh vµ Th¸i lan  

- Thø nhÊt, vÒ phÝa c¸c c¬ quan qu¶n lý: cÇn ph¶i x©y dùng khung 

ph¸p lý cho c¸c ho¹t ®éng du lÞch; gi¸m s¸t kiÓm tra c¸c ho¹t ®éng 

kinh doanh du lÞch; khuyÕn khÝch vµ hç trî c¸c c«ng ty kinh doanh l÷ 

hµnh; tiªu chuÈn hãa ®iÓm du lÞch; tiªu chuÈn hãa c¸c dÞch vô kh¸c. 

- Thø hai, vÒ phÝa c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh: c¸c doanh nghiÖp kinh 

doanh l÷ hµnh nªn thiÕt lËp tiªu chÝ ®Ó ®¸nh gi¸ chÊt l−îng ch−¬ng 

tr×nh du lÞch, hoµn thiÖn qui tr×nh x©y dùng, thiÕt kÕ ch−¬ng tr×nh du 

lÞch, n©ng cao hiÖu qu¶ qu¶n lý ch−¬ng tr×nh du lÞch. 

- Thø ba, vÒ phÝa c¸c nhµ cung øng dÞch vô du lÞch kh¸c: c¸c nhµ 

cung øng dÞch vô du lÞch kh¸c nªn n©ng cao chÊt l−îng c¸c dÞch vô 

mµ m×nh cung øng. 

Tãm t¾t ch−¬ng 1 
 Ch−¬ng 1 cña luËn ¸n lµm râ nh÷ng néi dung c¬ b¶n vÒ ch−¬ng 

tr×nh du lÞch vµ chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch, c¸c tiªu chÝ ®¸nh gi¸ 

chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch.  Ch−¬ng 1 còng ®· nªu mét sè bµi 

häc kinh nghiÖm cña ngµnh du lÞch B¾c Kinh vµ Th¸i lan. 

Ch−¬ng 2 
 Thùc tr¹ng chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch  

cho kh¸ch du lÞch quèc tÕ ®Õn Hµ Néi 

2.1 §iÒu kiÖn kinh doanh l÷ hµnh trªn ®Þa bµn hµ néi 

2.1.1 C¬ së vËt chÊt kü thuËt cña ngµnh du lÞch phô vô cho  kinh 

doanh l÷ hµnh  

  2.1.1.1 DÞch vô  l−u tró  

 T¹i Hµ Néi, giai ®o¹n 2001-2004 sè l−îng kh¸ch s¹n vµ sè phßng 

®¹t ®ñ tiªu chuÈn  t¨ng ®Òu qua c¸c n¨m. Sè c¸c kh¸ch s¹n ®−îc thÈm 

®Þnh vµ t¸i thÈm ®Þnh ®Ó xÕp h¹ng sao t¨ng dÇn.  

  2.1.1.2 DÞch vô vËn chuyÓn 

 Kh¸ch du lÞch ®Õn Hµ néi cã thÓ ®i theo ®−êng bé, ®−êng thñy, 

®−êng s¾t, ®−êng hµng kh«ng. Nh×n chung dÞch vô vËn chuyÓn ®· cã 

nh÷ng tiÕn bé râ nÐt trong nh÷ng n¨m qua.  

  2.1.1.3 DÞch vô vui ch¬i gi¶i trÝ 

 Nh×n chung c¸c ®iÓm, khu vui ch¬i gi¶i trÝ hiÖn nay quy m« cßn 

ch−a lín, néi dung ch−a phong phó.  

  2.1.1.4 C¬ së h¹ tÇng phôc vô du lÞch 

 C¬ së h¹ tÇng phôc vô du lÞch ®· vµ ®ang ®−îc ph¸t triÓn m¹nh. 

Ngµnh du lÞch ®· cã nhiÒu ®Çu t− vµo viÖc x©y dùng hÖ thèng giao 

th«ng t¹i c¸c ®iÓm, khu du lÞch. 

2.1.2 Ngµnh kinh doanh l÷ hµnh Hµ néi 
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B¶ng 2.3:  C¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh giai ®o¹n 2001-2004 

§¬n vÞ: doanh nghiÖp 
ChØ tiªu 2001 2002 2003 2004 

Doanh nghiÖp l÷ hµnh quèc tÕ 61 84 115 136 
Doanh nghiÖp l÷ hµnh néi ®Þa 673 991 2075 3700 
Tæng sè 734 1075 2180 3836 

(Nguån: Së du lÞch Hµ Néi) 

2.1.2.1 §éi ngò h−íng dÉn viªn 

 Hµ Néi cã kho¶ng 1000 h−íng dÉn viªn cã thÎ.  §Õn th¸ng 

5/2004, c¶ n−íc ®· cã thªm h¬n 100 h−íng dÉn viªn ®−îc cÊp thÎ cho 

c¸c ng«n ng÷ hiÕm: NhËt, Hµn quèc, T©y Ban Nha, Th¸i, .v.v.  

2.1.2.2 HÖ thèng c¸c ch−¬ng tr×nh  du lÞch  

 C¸c c«ng ty l÷ hµnh ®· vµ ®ang x©y dùng nhiÒu tuyÕn du lÞch vÒ 

phÝa B¾c, §«ng B¾c, T©y B¾c, phÝa Nam víi nhiÒu lo¹i ch−¬ng tr×nh 

du lÞch kh¸c nhau vµ b−íc ®Çu g¾n kÕt víi kÕ ho¹ch ph¸t triÓn kh«ng 

gian du lÞch cña Hµ Néi. 

2.1.3 Nh÷ng khã kh¨n, th¸ch thøc trong kinh doanh l÷ hµnh cña 

ngµnh du lÞch Hµ néi 

 Nh÷ng th¸ch thøc hiÖn nay bao gåm sù c¹nh tranh gay g¾t cña du 

lÞch trong khu vùc; kh¶ n¨ng c¹nh tranh cña s¶n phÈm ch−a cao; c¸c 

c«ng ty l÷ hµnh ch−a thùc sù quan t©m tíi qu¶n lý chÊt l−îng ch−¬ng 

tr×nh du lÞch; ch−a cã sù phèi hîp ®ång bé, chÆt chÏ gi÷a c¸c c«ng ty 

l÷ hµnh vµ gi÷a c«ng ty l÷ hµnh víi tæ chøc liªn quan. 

2.2 ThÞ tr−êng kh¸ch du lÞch quèc tÕ ®Õn Hµ Néi  
2.2.1 T×nh h×nh chung 

 M−êi thÞ tr−êng kh¸ch quèc tÕ träng ®iÓm cña Hµ néi hiÖn nay lµ  

thÞ tr−êng Trung quèc, Ph¸p, NhËt, Mü, óc, Anh, §øc, §µi Loan, 

Hµn quèc, Th¸i lan.  

2.2.2 Mét sè ®Æc ®iÓm c¬ b¶n vÒ thÞ tr−êng kh¸ch du lÞch quèc tÕ 

träng ®iÓm  cña Hµ Néi (Ph¸p, NhËt, Trung quèc) 

2.2.2.1 ThÞ tr−êng kh¸ch du lÞch Ph¸p 

 65,3% kh¸ch du lÞch lµ n÷ vµ 33.3 % lµ nam. 75% kh¸ch du lÞch 

cã ®é tuæi trªn 45. 88,9% kh¸ch du lÞch Ph¸p lµ nh÷ng ng−êi ®Õn Hµ 

Néi lÇn ®Çu tiªn.  86,7% kh¸ch du lÞch Ph¸p ®i du lÞch víi môc ®Ých 

du lÞch thuÇn tóy. §é dµi chuyÕn du lÞch tõ 2-3 ngµy. 65,3% kh¸ch du 

lÞch Ph¸p mua ch−¬ng tr×nh du lÞch trùc tiÕp t¹i n¬i b¸n.  

 2.2.2.2  ThÞ tr−êng kh¸ch du lÞch Trung quèc 

 61,3% kh¸ch du lÞch lµ nam trong tæng sè du kh¸ch ®Õn Hµ Néi.  

32% kh¸ch du lÞch Trung quèc tõ 18-35 tuæi, 23,5% tõ 36-45 tuæi, 

34,5% trªn 45 tuæi. 40% kh¸ch Trung quèc ®Õn Hµ Néi lµ lÇn ®Çu 

tiªn, 55% du kh¸ch ®· tõng ®Õn Hµ Néi h¬n 1 lÇn.  §i du lÞch thuÇn 

tóy chiÕm 55,6%. 74,3% kh¸ch du lÞch Trung quèc tham quan Hµ 

Néi trong kho¶ng tõ 2-4 ngµy. 27% mua trùc tiÕp t¹i n¬i b¸n. 

 2.2.2.3 ThÞ tr−êng kh¸ch du lÞch NhËt b¶n 

 54,1% kh¸ch du lÞch lµ n÷, nam chiÕm 45,9%.  35,1% kh¸ch du 

lÞch NhËt cã ®é tuæi tõ 45 trë lªn. 83,2% kh¸ch du lÞch NhËt lµ nh÷ng 

ng−êi lÇn ®Çu tiªn ®Õn Hµ Néi. VÒ môc ®Ých du lÞch: 86,7%  kh¸ch du 

lÞch NhËt ®i du lÞch thuÇn tóy. Trung b×nh ®é dµi chuyÕn ®i du lÞch 

cña kh¸ch NhËt lµ 2,85 ngµy. 62,2% mua ch−¬ng tr×nh du lÞch trùc 

tiÕp t¹i c¸c c«ng ty du lÞch.   

2.2.3 Mét sè vÊn ®Ò vÒ thÞ tr−êng kh¸ch quèc tÕ ®Õn Hµ Néi 

 L−îng kh¸ch chñ yÕu tËp trung vµo mét sè thÞ tr−êng träng ®iÓm; 

Tû träng l−îng kh¸ch du lÞch quèc tÕ ®Õn Hµ Néi so víi c¶ n−íc 

kh«ng nhiÒu, chØ kho¶ng 30%; L−îng kh¸ch du lÞch quèc tÕ ®Õn Hµ 

Néi lÇn ®Çu chiÕm ®a sè; PhÇn lín kh¸ch du lÞch quèc tÕ ®Õn Hµ Néi 
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víi môc ®Ých du lÞch thuÇn tóy; §a phÇn kh¸ch du lÞch mua ch−¬ng 

tr×nh du lÞch trùc tiÕp t¹i n¬i b¸n. 

2.3 Thùc tr¹ng chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du 
lÞch cho kh¸ch quèc tÕ ®Õn Hµ Néi 
 §èi t−îng kh¶o s¸t bao gåm: Kh¸ch du lÞch tõ 3 thÞ tr−êng träng 

®iÓm (Ph¸p, Trung quèc, NhËt b¶n), c¸c c«ng ty kinh doanh l÷ hµnh 

quèc tÕ trªn ®Þa bµn Hµ Néi, c¸c nhµ cung øng du lÞch.  

2.3.1 Thùc tr¹ng  chÊt l−îng  ch−¬ng tr×nh du lÞch  

2.3.1.1 Thùc tr¹ng chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch theo ®¸nh gi¸ 

cña c¸c c«ng ty l÷ hµnh 

 a) KÕt qu¶ ®¸nh gi¸ theo nghiªn cøu ®Þnh l−îng 

- ChÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch: C¸c tiªu chÝ vÒ chÊt l−îng ch−¬ng 

tr×nh du lÞch ®−îc ®¸nh gi¸ ë møc tõ 3,81 – 4,36/5 ®iÓm.  

- DÞch vô h−íng dÉn: C¸c tiªu chÝ ®¸nh gi¸ dÞch vô h−íng dÉn ®−îc 

®¸nh gi¸ ë møc tõ 3,83 – 4,47/5 ®iÓm.  

- C¸n bé qu¶n lý: C¸c tiªu chÝ ®¸nh gi¸ c¸n bé qu¶n lý ®−îc ®¸nh gi¸ 

ë møc tõ 3,88 – 4,23/5 ®iÓm.  

- KiÓm tra, gi¸m s¸t chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch b»ng nh÷ng viÖc 

nh− kh¶o s¸t tuyÕn ®iÓm tham quan; chó träng viÖc tuyÓn chän h−íng 

dÉn viªn; kiÓm tra ®ét xuÊt; lÊy ý kiÕn cña kh¸ch du lÞch, v.v 

 b) KÕt qu¶ ®¸nh gi¸ theo nghiªn cøu ®Þnh tÝnh 

C¸c c«ng ty ®¸nh gi¸ 5 tiªu chÝ lín víi nh÷ng møc ®é kh¸c nhau. 

Møc ®iÓm trung b×nh chung ®èi víi tiªu chÝ tiÖn lîi lµ 4,2/5 ®iÓm, tiÖn 

nghi lµ 3,8/5 ®iÓm, lÞch sù chu ®¸o lµ 4,0/5 ®iÓm, an toµn lµ 4,0/5 

®iÓm, vÖ sinh lµ3,0/5 ®iÓm. 

* Ph−¬ng ph¸p mµ c¸c c«ng ty nãi trªn  sö dông ®Ó kiÓm so¸t chÊt 

l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch 

Nh÷ng c«ng cô chÝnh ®Ó ®¸nh gi¸ vµ kiÓm so¸t chÊt l−îng mµ 5 

c«ng ty sö dông lµ: phiÕu ®iÒu tra kh¸ch du lÞch vµ b¸o c¸o cña h−íng 

dÉn viªn, b¸o c¸o cña nh©n viªn phô tr¸ch, ý kiÕn cña ®èi t¸c.   

* §¸nh gi¸ cña 5 c«ng ty vÒ h¹n chÕ 

Nh÷ng h¹n chÕ mµ c¸c c«ng ty nªu ra bao gåm: chÊt l−îng h−íng 

dÉn viªn ch−a cao; c¹nh tranh kh«ng lµnh m¹nh trong kinh doanh l÷ 

hµnh; thiÕu khu vui ch¬i, gi¶i trÝ lín; vÖ sinh, ®Æc biÖt lµ vÖ sinh ¨n 

uèng; c¸c ®iÓm du lÞch ch−a ®−îc ®Çu t− ®óng møc; v.v. 

* ý kiÕn cña c¸c c«ng ty vÒ nh÷ng biÖn ph¸p nh»m n©ng cao chÊt 

l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch 

Nh÷ng kiÕn nghÞ víi c¸c c¬ quan nhµ n−íc:  kh¶o s¸t l¹i toµn bé c¸c 

®iÓm du lÞch; t¨ng c−êng gi¸m s¸t, t¹o sù c¹nh tranh lµnh m¹nh;v.v. 

Gi¶i ph¸p ®èi víi c¸c c«ng ty l÷ hµnh:  n©ng cao chÊt l−îng ®éi ngò 

h−íng dÉn viªn,  n©ng cao kiÕn thøc cho c¸n bé nh©n viªn; quan t©m 

vµ ®Çu t− cho viÖc ®¶m b¶o vµ n©ng cao chÊt l−îng dÞch vô. 

 2.3.1.2 Thùc tr¹ng chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch theo ®¸nh 

gi¸ cña kh¸ch du lÞch 

- VÒ ch−¬ng tr×nh du lÞch ®· mua: C¸c yÕu tè cña ch−¬ng tr×nh du 

lÞch ®−îc kh¸ch Ph¸p ®¸nh gi¸ ë møc tõ 4,11-4,22/5 ®iÓm, kh¸ch 

Trung quèc tõ 3,66-4,14/5 ®iÓm, kh¸ch NhËt tõ 3,63-4,05/5 ®iÓm. 

- VÒ nh©n viªn b¸n hµng:  Kh¸ch du lÞch Ph¸p ®¸nh gi¸ nh©n viªn b¸n 

hµng ë møc tõ 3,7-4,18/5 ®iÓm, kh¸ch du lÞch NhËt ®¸nh gi¸ ë møc tõ 

3,81-3,97/5 ®iÓm,  kh¸ch Trung quèc ®¸nh gi¸ ë møc tõ 3,53 -4,17/5 

®iÓm.  

- VÒ h−íng dÉn viªn:  C¸c tiªu chÝ trong dÞch vô h−íng dÉn ®−îc 

kh¸ch Ph¸p ®¸nh gi¸ ë møc tõ 4,64-4,7/5 ®iÓm, kh¸ch Trung quèc lµ 

3,68-3,92/5 ®iÓm, kh¸ch NhËt lµ 4,31-4,35/5 ®iÓm.  
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- VÒ viÖc chÊp nhËn ý kiÕn cña kh¸ch du lÞch vµ gi÷ cam kÕt víi 

kh¸ch du lÞch cña c¸c c«ng ty l÷ hµnh: 43,9% kh¸ch du lÞch NhËt  

cho r»ng ý kiÕn cña hä ®−îc c«ng ty l÷ hµnh s½n sµng chÊp nhËn. 

Kh¸ch du lÞch Ph¸p vµ kh¸ch du lÞch Trung quèc lµ 37,7% vµ 29,8%. 

- §¸nh gi¸ cña kh¸ch du lÞch vÒ 5 tiªu chÝ: tiÖn lîi, tiÖn nghi, chu 

®¸o, an toµn, vÖ sinh. Kh¸ch Ph¸p ®¸nh gi¸ ë møc tõ 3,97 - 4,17/5 

®iÓm, kh¸ch NhËt ®¸nh gi¸ ë møc tõ 3,42 - 3,84/5 ®iÓm, kh¸ch Trung 

quèc ®¸nh gi¸ ë møc tõ  3,78 - 3,88//5 ®iÓm. 
2.3.2 Thùc tr¹ng chÊt l−îng c¸c dÞch vô liªn quan trong ch−¬ng 

tr×nh du lÞch 

2.3.2.1 Thùc tr¹ng chÊt l−îng dÞch vô l−u tró theo ®¸nh gi¸ cña 

c¸c kh¸ch s¹n  

- C¬ së vËt chÊt kü thuËt (tÝnh hiÖn ®¹i, ®ång bé, v.v) ®−îc ®¸nh gi¸ ë 

møc tõ 3,32 – 3,99/5 ®iÓm.  

- DÞch vô hµng hãa: c¸c tiªu chÝ (sù cung cÊp kÞp thêi, chÝnh x¸c; sù 

phï hîp, v.v) ®−îc ®¸nh gi¸ ë møc tõ 3,47 – 3,71/5 ®iÓm.  

- Nh©n viªn ®−îc ®¸nh gi¸ dùa trªn mét sè tiªu chÝ nh− kü n¨ng giao 

tiÕp, ngo¹i ng÷, v.v, vµ ®−îc ®¸nh gi¸ ë møc tõ 3,35 – 4,11/5 ®iÓm. 

- C¸n bé qu¶n lý ®−îc ®¸nh gi¸ ë møc tõ 3,4 – 3,79/5 ®iÓm ®èi víi 

c¸c tiªu chÝ nh− kü n¨ng lËp kÕ ho¹ch, dù b¸o, ngo¹i ng÷, v.v.   

- Møc ®é tháa m·n cña kh¸ch du lÞch khi sö dông dÞch vô kh¸ch s¹n: 

C¸c tiªu chÝ thÓ hiÖn sù tháa m·n cña kh¸ch du lÞch ®−îc ®¸nh gi¸ víi 

®iÓm trung b×nh chung 3,68-4,17 ®iÓm.  

- KiÓm tra, gi¸m s¸t chÊt l−îng dÞch vô:  ViÖc nµy ®−îc thùc hiÖn 

nh− sau: §Æt hßm th− gãp ý t¹i tiÒn s¶nh, phßng kh¸ch; KiÓm tra th-

−êng xuyªn hoÆc ®ét xuÊt; thu thËp ý kiÕn cña kh¸ch du lÞch; v.v 

2.3.2.2 Thùc tr¹ng chÊt l−îng dÞch vô l−u tró theo ®¸nh gi¸ cña 

c¸c c«ng ty l÷ hµnh  

 ChÊt l−îng dÞch vô l−u tró ®−îc c¸c c«ng ty l÷ hµnh ®¸nh gi¸ ë 

møc trung b×nh chung lµ 3,95/5 ®iÓm.  

2.3.2.3 Thùc tr¹ng chÊt l−îng dÞch vô l−u tró theo ®¸nh gi¸ cña 

kh¸ch du lÞch  

 Kh¸ch du lÞch Ph¸p ®¸nh gi¸ c¸c tiªu chÝ vÒ chÊt l−îng dÞch vô l−u 

tró ë møc tõ 4,1-4,45/5 ®iÓm, kh¸ch du lÞch Trung quèc ®¸nh gi¸ ë 

møc tõ 3,44 – 4,22/5 ®iÓm, kh¸ch du lÞch NhËt ®¸nh gi¸ chÊt l−îng 

c¸c dÞch vô kh¸ch s¹n ë møc tõ 3,79-3,9 ®iÓm.  

2.3.2.4  Thùc tr¹ng chÊt l−îng dÞch vô nhµ hµng theo ®¸nh gi¸ cña 

nhµ hµng  

- C¬ së vËt chÊt kü thuËt: ®−îc ®¸nh gi¸ ë møc trung b×nh chung tõ 

3,24-3,7/5 ®iÓm.  ChÊt l−îng dÞch vô hµng hãa:  C¸c nhµ hµng ®¸nh 

gi¸ kh«ng cao ®èi víi c¸c tiªu chÝ ®ã (®¹t tõ 3,27-3,46/5 ®iÓm).  

- VÒ nh©n viªn vµ c¸n bé qu¶n lý: Nh©n viªn: c¸c tiªu chÝ dµnh cho 

nh©n viªn ®−îc c¸c nhµ hµng ®¸nh gi¸ ë møc tõ 3,01-3,6 ®iÓm. C¸n 

bé qu¶n lý ®−îc ®¸nh gi¸ ch−a cao, ®¹t møc tõ 3,08-3,47 ®iÓm. 

- Sù tháa m·n cña kh¸ch du lÞch: C¸c tiªu chÝ ®¸nh gi¸ sù tháa m·n 

cña kh¸ch du lÞch ®−îc ®¸nh gi¸ ë møc tõ 3,59-3,78 ®iÓm.  

2.3.2.5 Thùc tr¹ng chÊt l−îng dÞch vô nhµ hµng theo ®¸nh gi¸ cña 

c«ng ty l÷ hµnh 

 Trong kh¶o s¸t, c¸c c«ng ty l÷ hµnh ®¸nh gi¸ chÊt l−îng dÞch vô 

cña c¸c nhµ hµng ®¹t møc 3,59/5 ®iÓm.  

2.3.2.6  Thùc tr¹ng chÊt l−îng dÞch vô nhµ hµng theo ®¸nh gi¸ cña 

kh¸ch du lÞch  

- DÞch vô nhµ hµng trong kh¸ch s¹n:  Møc ®¸nh gi¸ cña kh¸ch du lÞch 

Ph¸p ®¹t tõ 3,97-4,16 ®iÓm, cña kh¸ch du lÞch Trung quèc lµ tõ 4,1-

4,35 ®iÓm, vµ cña kh¸ch du lÞch NhËt lµ tõ 3,27 ®Õn 3,89 ®iÓm.  
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- Nhµ hµng ngoµi kh¸ch s¹n: Kh¸ch du lÞch Ph¸p ®¸nh gi¸ ë møc tõ 

3,98-4,15 ®iÓm, kh¸ch du lÞch Trung quèc ®¸nh gi¸ ë møc tõ 3,3-3,79 

®iÓm, vµ kh¸ch du lÞch NhËt ®¸nh gi¸ ë møc tõ 3,75-4,08 ®iÓm. 

2.3.2.7 Thùc tr¹ng chÊt l−îng dÞch vô du lÞch kh¸c theo ®¸nh gi¸ 

cña c¸c nhµ cung øng dÞch vô du lÞch, doanh nghiÖp l÷ hµnh vµ 

kh¸ch du lÞch 

- DÞch vô vËn chuyÓn:   C¸c c«ng ty l÷ hµnh ®¸nh gi¸ dÞch vô vËn 

chuyÓn ë møc 3,89/5 ®iÓm.  Kh¸ch du lÞch Ph¸p ®¸nh gi¸ dÞch vô vËn 

chuyÓn ë møc tõ 4,38-4,51 ®iÓm, kh¸ch Trung quèc ®¸nh gi¸ ë møc 

tõ 3,95-4,33 ®iÓm, vµ kh¸ch NhËt ®¸nh gi¸ ë møc tõ 3,72-3,91 ®iÓm. 

- DÞch vô vui ch¬i gi¶i trÝ vµ t¹i c¸c ®iÓm tham quan: C¸c c«ng ty l÷ 

hµnh ®¸nh gi¸ chÊt l−îng dÞch vô vui ch¬i gi¶i trÝ ®−îc ®¸nh gi¸ ë 

møc 2,8/5 ®iÓm.  Kh¸ch du lÞch ®¸nh gi¸ vÒ dÞch vô t¹i c¸c ®iÓm 

tham quan ë møc trung b×nh chung tõ 3,33-4,16/5 ®iÓm. 

- DÞch vô kh¸c (th«ng tin, hµnh chÝnh, dÞch vô c«ng, ®iÖn, n−íc…) 

 C¸c h·ng l÷ hµnh ®¸nh gi¸ c¸c dÞch vô liªn quan ë møc tõ 2,93-

3,39/5 ®iÓm.  C¸c kh¸ch s¹n ®¸nh gi¸ c¸c chØ tiªu vÒ chÊt l−îng dÞch 

vô ë møc trung b×nh chung tõ 3,38-3,92/5 ®iÓm. C¸c nhµ hµng ®¸nh 

gi¸ c¸c dÞch vô ë møc trung b×nh chung tõ 3,34-3,65/5 ®iÓm. 

2.4  h¹n chÕ cña ch−¬ng tr×nh du lÞch vµ nh÷ng 
nguyªn nh©n c¬ b¶n cña h¹n chÕ  
 2.4.1 H¹n chÕ cña ch−¬ng tr×nh du lÞch 

 a) Nh÷ng h¹n chÕ mang tÝnh chñ quan 

Thø nhÊt, c¸c c«ng ty l÷ hµnh ch−a th−êng xuyªn, chó träng tíi ho¹t 

®éng nghiªn cøu thÞ tr−êng. 

Thø hai, Ph−¬ng ph¸p ®¸nh gi¸ chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch cña 

c¸c c«ng ty l÷ hµnh ch−a ®¶m b¶o nhiÒu vÒ tÝnh kh¸ch quan. C¸c 

c«ng ty kinh doanh l÷ hµnh ch−a cã hÖ thèng tiªu chÝ ®¸nh gi¸ chÊt 

l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch. C¸c ho¹t ®éng kiÓm so¸t chÊt l−îng 

ch−¬ng tr×nh du lÞch  cña c¸c c«ng ty l÷ hµnh cßn láng lÎo. 

Thø ba,  chÊt l−îng ®éi ngò c¸n bé nh©n viªn vµ h−íng dÉn viªn cßn 

ch−a cao. 

Thø t−, tÝnh ®Æc thï cña ch−¬ng tr×nh du lÞch cßn yÕu.  

Thø n¨m, ho¹t ®éng xóc tiÕn du lÞch cña c¸c c«ng ty l÷ hµnh cßn nhá 

lÎ, ch−a cã sù phèi hîp víi c¸c ngµnh, c¬ quan liªn quan.  

 b) Nh÷ng h¹n chÕ mang tÝnh kh¸ch quan 

 Ho¹t ®éng kinh doanh l÷ hµnh cßn nhiÒu bÊt cËp, nhiÒu c«ng ty du 

lÞch ho¹t ®éng theo kiÓu “¨n theo” vµo nh÷ng dÞp thêi vô (lÔ, tÕt, v.v). 

ViÖc qu¶n lý khai th¸c t¹i ®iÓm du lÞch cßn ch−a cã hÖ thèng. Sù phèi 

hîp gi÷a c¸c ngµnh h÷u quan víi ngµnh du lÞch cßn ch−a ®−îc chÆt 

chÏ vµ ®ång bé.  

2.4.2 Nguyªn nh©n ¶nh h−ëng tíi nh÷ng h¹n chÕ 

 a) Nguyªn nh©n chñ quan 

Thø nhÊt, c¸c c«ng ty l÷ hµnh ch−a cã nhËn thøc ®óng vÒ ho¹t ®éng 

nghiªn cøu thÞ tr−êng. 

Thø hai, ch−a cã mét hÖ thèng tiªu chÝ tæng hîp ®Ó ®¸nh gi¸ chÊt 

l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch. 

Thø ba, chÊt l−îng nguån nh©n lùc cña c¸c c«ng ty l÷ hµnh ch−a cao.    

Thø t−, c¸c c«ng ty l÷ hµnh ch−a cã nhiÒu biÖn ph¸p ®Ó hç trî, thóc 

®Èy kh¸ch du lÞch hiÓu râ ®−îc vai trß chñ ®éng cña kh¸ch du lÞch 

trong qu¸ tr×nh tiªu dïng ch−¬ng tr×nh du lÞch.  

Thø n¨m, c¸c c«ng ty l÷ hµnh ch−a thùc sù trë thµnh “®èi t¸c chiÕn 

l−îc” cña c¸c nhµ cung øng dÞch vô liªn.  

Thø s¸u, phÇn lín c¸c c«ng ty l÷ hµnh ®Òu cã quy m« nhá, c¬ së vËt 

chÊt kü thuËt cßn h¹n chÕ. 

 b) Nguyªn nh©n kh¸ch quan 
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 Nh÷ng nguyªn nh©n kh¸ch quan bao gåm ch−a chó träng tíi ®Çu 

t− cho gi¸o dôc vµ ®µo t¹o trong lÜnh vùc du lÞch ; Qu¶n lý khai th¸c 

tµi nguyªn du lÞch ch−a ®¹t hiÖu qu¶ cao; tham gia chñ ®éng cña 

kh¸ch du lÞch vµo ch−¬ng tr×nh du lÞch ch−a cao.  

Tãm t¾t ch−¬ng 2 
 Dùa trªn ®¸nh gi¸ cña kh¸ch du lÞch, c«ng ty kinh doanh l÷ hµnh, 

vµ c¸c nhµ cung øng (vËn chuyÓn, kh¸ch s¹n, nhµ hµng), ch−¬ng 2 ®· 

nªu lªn nh÷ng ®iÓm h¹n chÕ vÒ chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch vµ 

nguyªn nh©n cña nh÷ng h¹n chÕ ®ã. 

Ch−¬ng 3 
C¸c gi¶i ph¸p n©ng cao chÊt l−îng ch−¬ng 

tr×nh du lÞch cho kh¸ch du lÞch quèc tÕ  
®Õn hµ néi 

3.1 du lÞch thÕ giíi vµ khu vùc 
 Tæ chøc du lÞch thÕ giíi dù b¸o r»ng l−îng kh¸ch du lÞch quèc tÕ 

®Õn sÏ ®¹t h¬n 1 tû l−ît kh¸ch vµo n¨m 2010 vµ ®¹t kho¶ng 1,56 tû 

l−ît kh¸ch vµo n¨m 2020..  

Du lÞch khu vùc Ch©u ¸ - Th¸i B×nh D−¬ng 

Tæ chøc du lÞch thÕ giíi dù b¸o l−îng kh¸ch ®Õn khu vùc 

Ch©u ¸-Th¸i B×nh D−¬ng sÏ ®¹t kho¶ng 206 triÖu l−ît kh¸ch vµo n¨m 

2010 víi tèc ®é t¨ng tr−ëng hµng n¨m lµ 7,6%, vµ ®¹t 416 triÖu l−ît 

kh¸ch n¨m 2020.  

Xu h−íng du lÞch trong t−¬ng lai lµ du lÞch v¨n hãa, du lÞch 

héi nghÞ, du lÞch sinh th¸i, v.v. Trong ®ã, du lÞch sinh th¸i sÏ lµ xu 

h−íng lín trªn toµn cÇu. 

3.2 Quan ®iÓm, môc tiªu, ®Þnh h−íng ph¸t triÓn 
du lÞch ViÖt nam vµ hµ néi ®Õn n¨m 2010 

3.2.1 Quan ®iÓm, môc tiªu, ®Þnh h−íng ph¸t triÓn du lÞch ViÖt 

nam ®Õn 2010  

  3.2.1.1 Quan ®iÓm ph¸t triÓn du lÞch ViÖt nam 

 Quan ®iÓm cña §¶ng vµ Nhµ n−íc lµ ph¸t triÓn du lÞch víi vai trß 

mét ngµnh kinh tÕ mòi nhän. 

  3.2.1.2 Môc tiªu ph¸t triÓn du lÞch ViÖt nam 

 Dù kiÕn ®Õn n¨m 2010 du lÞch ViÖt nam sÏ ®ãn ®−îc kho¶ng 5,5-6 

triÖu l−ît kh¸ch quèc tÕ, 25 triÖu l−ît kh¸ch néi ®Þa, thu nhËp tõ du 

lÞch ®¹t kho¶ng 4-4,5 tû USD, vµ t¹o ®−îc kho¶ng 350.000 viÖc lµm 

trùc tiÕp trong toµn ngµnh du lÞch. 

  3.2.1.3 §Þnh h−íng ph¸t triÓn du lÞch ViÖt nam 

- §Þnh h−íng cña chung cña §¶ng ®èi víi ngµnh du  lÞch lµ ph¸t triÓn 

du lÞch thËt sù trë thµnh mét ngµnh kinh tÕ mòi nhän, ph¸t triÓn c¸c 

vïng l·nh thæ: Trung du vµ miÒn nói B¾c bé, §ång b»ng s«ng Hång 

vµ vïng kinh tÕ träng ®iÓm B¾c bé, B¾c Trung Bé, Duyªn h¶i Trung 

Bé vµ vïng kinh tÕ träng ®iÓm miÒn Trung. 

- §Þnh h−íng ph¸t triÓn cña ngµnh du lÞch: ngµnh ®· ®−a ra ®Þnh 

h−íng ph¸t triÓn ®èi víi thÞ tr−êng vµ s¶n phÈm, xóc tiÕn du 

lÞch, ®Çu t− ph¸t triÓn du lÞch, ph¸t triÓn c¸c vïng du lÞch. 

3.2.2 §Þnh h−íng, môc tiªu ph¸t triÓn du lÞch Hµ néi ®Õn 2010  

3.2.2.1 §Þnh h−íng ph¸t triÓn du lÞch Hµ néi ®Õn 2010 

 §Þnh h−íng ph¸t triÓn du lÞch Hµ néi lµ ph¸t triÓn du lÞch nhanh, 

hiÖu qu¶, bÒn v÷ng, ®Æt trong chiÕn l−îc ph¸t triÓn kinh tÕ x· héi cña 

Hµ Néi. 

3.2.2.2 Môc tiªu ph¸t triÓn du lÞch Hµ néi ®Õn n¨m 2010 

- Kh¸ch du lÞch: Dù kiÕn ®Õn n¨m 2010 sÏ cã 8.500.000 kh¸ch du 

lÞch, t¨ng b×nh qu©n 11%/n¨m. Trong ®ã kh¸ch du lÞch quèc tÕ lµ 
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1.600.000 l−ît, t¨ng b×nh qu©n 10%/n¨m, vµ kh¸ch du lÞch néi ®Þa lµ 

6.900.000 l−ît, t¨ng b×nh qu©n 11,2%/ n¨m. 

- Doanh thu du lÞch: N¨m 2010: tæng doanh thu du lÞch lµ 1.462,5 

triÖu USD, t¨ng b×nh qu©n 13,5% n¨m vµ GDP du lÞch chiÕm 13% 

tæng GDP cña Thµnh phè. 

3.3  C¬ së ®Ò xuÊt c¸c gi¶i ph¸p vµ c¸c gi¶i ph¸p 
n©ng cao chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch cho 
kh¸ch du lÞch quèc tÕ ®Õn 

 3.3.1 C¬ së ®Ò xuÊt c¸c gi¶i ph¸p  

 M« h×nh dung sai trong qu¸ tr×nh thiÕt kÕ vµ thùc hiÖn ch−¬ng 

tr×nh du lÞch lµ c¬ së lý luËn cho viÖc ®Ò xuÊt c¸c gi¶i ph¸p. 

 - DS1: dung sai nµy tån t¹i do cã c¸c c«ng ty l÷ hµnh ch−a thùc sù 

hiÓu hÕt vÒ nh÷ng ®iÒu mong ®îi cña kh¸ch du lÞch.  

- DS2:  dung sai x¶y ra do sù chuyÓn hãa mong ®îi cña kh¸ch du lÞch 

thµnh nh÷ng th«ng sè chÊt l−îng khi thiÕt kÕ cña s¶n phÈm.  

- DS3: dung sai trong thiÕt kÕ s¶n phÈm.  

- DS4:  dung sai trong qu¸ tr×nh thùc hiÖn ch−¬ng tr×nh du lÞch.    

- DS5: dung sai gi÷a chÊt l−îng c¸c dÞch vô cung øng víi c¶m nhËn 

cña kh¸ch du lÞch.  

- DS6: dung sai cña kh¸ch hµng: lµ kho¶ng c¸ch gi÷a nh÷ng ®iÒu du 

kh¸ch mong ®îi, kú väng vÒ dÞch vô hä sÏ ®−îc h−ëng víi nh÷ng c¶m 

nhËn cña kh¸ch du  lÞch vÒ nh÷ng dÞch vô mµ hä ®· ®−îc h−ëng. 

3.3.2 Gi¶i ph¸p cho c¸c c«ng ty kinh doanh l÷ hµnh 

3.3.2.1  Hoµn thiÖn c«ng t¸c nghiªn cøu thÞ tr−êng du lÞch 

 C¸c c«ng ty l÷ hµnh nªn x©y dùng vµ hßan thiÖn qui tr×nh nghiªn 

cøu thÞ tr−êng víi 9 b−íc nh− sau: (1) X¸c ®Þnh sù cÇn thiÕt cña 

nghiªn cøu; (2) X¸c ®Þnh vÊn ®Ò vµ môc tiªu nghiªn cøu; (3) X¸c 

®Þnh thiÕt kÕ nghiªn cøu; (4) X¸c ®Þnh lo¹i d÷ liÖu vµ nguån d÷ liÖu; 

(5) X¸c ®Þnh ph−¬ng ph¸p thu thËp d÷ liÖu; (6) ThiÕt kÕ biÓu mÉu thu 

thËp d÷ liÖu; (7) Chän mÉu vµ x¸c ®Þnh kÝch cì mÉu ®èi t−îng nghiªn 

cøu; (8) Thu thËp d÷ liÖu; (9) Ph©n tÝch vµ b¸o c¸o kÕt qu¶.  

3.3.2.2 X©y dùng hÖ thèng tiªu chÝ ®¸nh gi¸ chÊt l−îng ch−¬ng 

tr×nh du lÞch 

* HÖ thèng tiªu chÝ:  HÖ thèng tiªu chÝ nªn sö dông 5 yÕu tè: TiÖn lîi, 

tiÖn nghi, chu ®¸o, an toµn, vÖ sinh.  Tõ 5 tiªu chÝ  nµy, c«ng ty kinh 

doanh l÷ hµnh sÏ x©y dùng nªn néi dung cña tõng tiªu chÝ vµ chØ tiªu 

®o l−êng nh»m cô thÓ hãa nh÷ng tiªu chÝ lín ®ã.  

* Sö dông c¸c tiªu chÝ ®Ó thiÕt kÕ b¶ng hái (phiÕu kh¶o s¸t) 

 Néi dung cña tõng tiªu chÝ lín (tiÖn lîi, tiÖn nghi, chu ®¸o, an 

toµn, vÖ sinh) sÏ ®−îc ®−a ra d−íi d¹ng c¸c c©u hái víi thang ®iÓm 5 

hoÆc thang ®iÓm 7.  

 KÕt hîp gi÷a ®iÓm ®¸nh gi¸ vµ møc ®é quan träng cña tõng tiªu 

chÝ lín, c«ng ty sÏ ®¸nh gi¸ ®−îc thùc tr¹ng chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh 

du lÞch theo tõng thÞ tr−êng kh¸ch. 

* Ph−¬ng ph¸p ®¸nh gi¸ 

  Nªn ¸p dùng ph−¬ng thøc ®¸nh gi¸ 360 ®: ®¸nh gi¸ tõ nhiÒu 

nguån kh¸c nhau: kh¸ch du lÞch, h−íng dÉn viªn, c«ng ty, v.v.  

 ViÖc ®¸nh gi¸ chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch nªn ®−îc thùc hiÖn 

th−êng xuyªn. L·nh ®¹o, nh÷ng ng−êi cã thÈm quyÒn, nh©n viªn ®Òu 

nªn ®−îc biÕt vÒ kÕt qu¶ ®¸nh gi¸. 

3.3.2.3 Lu«n ®¶m b¶o vµ n©ng cao chÊt l−îng thiÕt kÕ vµ thùc hiÖn 

ch−¬ng tr×nh du lÞch 

(1) §¶m b¶o vµ n©ng cao chÊt l−îng thiÕt kÕ ch−¬ng tr×nh du lÞch 

- X©y dùng qui tr×nh thiÕt kÕ vµ ph¸t triÓn ch−¬ng tr×nh du lÞch míi. 

- LËp kÕ ho¹ch chi tiÕt vÒ hÖ thèng dÞch vô ®Ó nh©n viªn cã thÓ hiÓu 

®−îc vÞ trÝ, vai trß vµ nhiÖm vô cña hä trong c«ng viÖc.  
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(2) §¶m b¶o vµ n©ng cao chÊt l−îng thùc hiÖn ch−¬ng tr×nh du 

lÞch 

 C¸c c«ng ty l÷ hµnh cÇn th−êng xuyªn kiÓm so¸t vµ theo dâi qu¸ 

tr×nh cung øng dÞch vô trong ch−¬ng tr×nh du lÞch vµ khi kÕt thóc 

ch−¬ng tr×nh du lÞch. 

 T¨ng c−êng sù tham gia cña kh¸ch du lÞch trong ch−¬ng tr×nh du 

lÞch; Ph¸t triÓn hÖ thèng th«ng tin ph¶n håi tõ kh¸ch du lÞch ®Õn c«ng 

ty, h−íng dÉn viªn ®Õn c«ng ty, v.v vµ ng−îc l¹i.  Kh¾c phôc nh÷ng 

sai sãt trong qu¸ tr×nh phôc vô.  

3.3.2.4 Liªn tôc c¶i tiÕn chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch 

 Mét trong nh÷ng ph−¬ng ph¸p c¶i tiÕn liªn tôc chÊt l−îng dÞch vô 

lµ ¸p dông vßng trßn Deming. Qui tr×nh c¶i tiÕn chÊt l−îng dÞch vô 

bao gåm 6 b−íc vµ lµ chu tr×nh khÐp kÝn: 

- B−íc 1: X¸c ®Þnh vÊn ®Ò: nhu cÇu cña kh¸ch hµng, qu¸ tr×nh t¹o nªn 

dÞch vô vµ ng−êi qu¶n lý qu¸ tr×nh. 

- B−íc 2: NhËn d¹ng vµ m« t¶ qu¸ tr×nh: x¸c ®Þnh c¸c ho¹t ®éng cña 

mçi qu¸ tr×nh, tõ ®ã x¸c ®Þnh ng−êi thùc hiÖn, thêi gian cÇn thiÕt cho 

tõng ho¹t ®éng. 

- B−íc 3: ®o l−êng:  l−îng hãa c¸c ho¹t ®éng. 

- B−íc 4: T×m hiÓu nguyªn nh©n cña nh÷ng vÊn ®Ò x¶y ra. 

- B−íc 5: Ph¸t triÓn ý t−ëng vÒ gi¶i ph¸p gi¶i quyÕt vÊn ®Ò, tr¸nh lÆp 

l¹i nh÷ng sai sãt. 

- B−íc 6: ¸p dông c¸c gi¶i ph¸p vµ ®¸nh gi¸ kÕt qu¶ tõ ®ã t×m c¸ch 

®Ó c¶i tiÕn.   

3.3.2.5 N©ng cao chÊt l−îng nguån nh©n lùc trong c¸c c«ng ty l÷ 

hµnh 

 TuyÓn chän ®óng ng−êi, ®óng vÞ trÝ; N©ng cao tr×nh ®é chuyªn 

m«n vµ ngo¹i ng÷ cho c¸n bé nh©n viªn, h−íng dÉn viªn; Cã chÝnh 

s¸ch khuyÕn khÝch ®éng viªn phï hîp; T¹o v¨n hãa ®Þnh h−íng kh¸ch 

hµng trong c«ng ty. 

3.3.2.6 X©y dùng vµ t¨ng c−êng mèi  quan hÖ víi c¸c nhµ cung øng 

dÞch vô du lÞch vµ c¸c nhµ cung øng liªn quan kh¸c 

- Tæ chøc héi nghÞ víi c¸c nhµ cung øng, v.v. 

- Phèi hîp víi c¸c nhµ cung øng båi d−ìng, ®¹o t¹o cho ®éi ngò nh©n 

viªn, ®Æc biÖt lµ nh÷ng ng−êi trùc tiÕp tiÕp xóc víi kh¸ch hµng. 

3.3.2.7 T¸c ®éng tíi kªnh th«ng tin bªn ngoµi 

 ViÖc nµy cã thÓ thùc hiÖn b»ng c¸ch c¸c c«ng ty phèi hîp víi 

nhau, víi Tæng côc du lÞch ®Ó x©y dùng ch−¬ng tr×nh xóc tiÕn, chñ 

®éng phèi hîp víi hÖ thèng v¨n phßng ®¹i diÖn du lÞch t¹i nh÷ng thÞ 

tr−êng träng ®iÓm, v.v. 

3.3.2.8 N©ng cao chÊt l−îng yÕu tè h÷u h×nh cña c«ng ty 

 X¸c ®Þnh râ c¸c yÕu tè h÷u h×nh  vµ møc ®é ¶nh h−ëng cña c¸c 

yÕu tè tíi kh¸ch du lÞch.  Hoµn thiÖn,  cËp nhËt vµ hiÖn ®¹i hãa c¸c 

yÕu tè h÷u h×nh ®ã.   

3.3.3 Gi¶i ph¸p ®èi víi c¸c nhµ cung øng dÞch vô du lÞch kh¸c 

- Víi kh¸ch s¹n: t¨ng c−êng c¬ së vËt chÊt kü thuËt, n©ng cao chÊt 

l−îng dÞch vô; phèi hîp víi c¸c c«ng ty kinh doanh l÷ hµnh. 

- Víi nhµ hµng: nªn t¹o ra nh÷ng mãn ¨n ®éc ®¸o mang b¶n s¾c d©n 

téc, t¹o ®−îc sù nh×n nhËn ®óng ®¾n cña du kh¸ch quèc tÕ vÒ v¨n hãa 

Èm thùc cña ViÖt nam.  

- Víi c¸c c«ng ty vËn chuyÓn: n©ng cao chÊt l−îng dÞch vô vµ phèi 

hîp víi c¸c c«ng ty, tæ chøc liªn quan ®Ó cã thÓ gi¶m gi¸ dÞch vô. 

3.4 KiÕn nghÞ víi Nhµ n−íc, Tæng côc du lÞch vµ 
c¸c tæ chøc cã liªn quan 
3.4.1 §æi míi tæ chøc, c¬ chÕ qu¶n lý, hoµn thiÖn chÝnh s¸ch 
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 C¸c c¬ quan qu¶n lý nhµ n−íc nªn t¹o ®iÒu kiÖn ®Ó cã sù phèi hîp 

chÆt chÏ gi÷a du lÞch vµ c¸c ngµnh liªn quan. T¨ng c−êng c«ng t¸c 

thanh tra cña ngµnh du lÞch.   

3.4.2 T¨ng c−êng xóc tiÕn khuyÕch tr−¬ng du lÞch 

 Tæng côc du lÞch nªn x©y dùng nh÷ng chiÕn l−îc xóc tiÕn du lÞch 

®Ó lµm ®Þnh h−íng cho c«ng t¸c xóc tiÕn du lÞch cña c¸c c«ng ty kinh 

doanh du lÞch. C¸c h×nh thøc xóc tiÕn nªn ®−îc ®a d¹ng hãa.  

3.4.3 Qu¶n lý khai th¸c tµi nguyªn du lÞch 

 §Ó qu¶n lý, khai th¸c tµi nguyªn du lÞch hiÖu qu¶, ngµnh du lÞch 

cÇn cã qui ho¹ch du lÞch tæng thÓ, phèi hîp víi c¸c bé, ban ngµnh liªn 

quan ®Ó qu¶n lý khai th¸c tµi nguyªn du lÞch mét c¸ch cã hiÖu qu¶.  

3.5.4 §µo t¹o, båi d−ìng nguån nh©n lùc 

 Tæng côc du lÞch nªn rµ so¸t l¹i toµn bé nguån nh©n lùc, x¸c ®Þnh 

nhu cÇu vÒ nh©n lùc trong thêi gian tr−íc m¾t còng nh− l©u dµi, ®Ó tõ 

®ã cã thÓ cã chiÕn l−îc ph¸t triÓn nguån nh©n lùc phï hîp. 

Tãm t¾t ch−¬ng 3 
 Ch−¬ng 3 ®· ®−a ra c¸c gi¶i ph¸p nh»m n©ng cao chÊt l−îng 

ch−¬ng tr×nh du lÞch cho kh¸ch du lÞch quèc tÕ ®Õn Hµ néi. C¸c gi¶i 

ph¸p bao gåm: (1) nhãm gi¶i ph¸p ®èi víi c¸c c«ng ty kinh doanh l÷ 

hµnh vµ c¸c nhµ cung øng dÞch vô du lÞch;(2) nh÷ng kiÕn nghÞ ®èi víi 

bé, ban, ngµnh cã liªn quan.  

PhÇn kÕt luËn 
 LuËn ¸n ®· lµm râ c¬ së lý luËn vµ néi dung c¬ b¶n cña ch−¬ng 

tr×nh du lÞch vµ chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch.  Nh÷ng tiªu chÝ ®¸nh 

gi¸ chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch bao gåm tiªu chÝ tiÖn lîi, tiÖn 

nghi, lÞch sù chu ®¸o, vÖ sinh vµ an toµn. 

 ViÖc ®¸nh gi¸ thùc tr¹ng thÞ tr−êng quèc tÕ träng ®iÓm ®Õn Hµ néi 

cho thÊy (1) so víi c¶ n−íc, tû träng l−îng kh¸ch du lÞch quèc tÕ ®Õn 

Hµ néi ch−a cao, (2) kh¸ch du lÞch quèc tÕ ®Õn Hµ néi chñ yÕu lµ ®Õn 

lÇn ®Çu tiªn, (3) kh¸ch du lÞch th−êng trùc tiÕp ®Õn n¬i b¸n ®Ó mua 

ch−¬ng tr×nh du lÞch. 

 KÕt qu¶ nghiªn cøu cho thÊy nh÷ng h¹n chÕ mang tÝnh chñ quan 

vÒ ch−¬ng tr×nh du lÞch bao gåm: (1) c¸c c«ng ty l÷ hµnh ch−a chó 

träng tíi ho¹t ®éng nghiªn cøu thÞ tr−êng; (2) ch−a cã hÖ thèng tiªu 

chÝ ®Ó ®¸nh gi¸ chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch; (3) chÊt l−îng ®éi 

ngò c¸n bé nh©n viªn, h−íng dÉn viªn ch−a cao; (4) ch−¬ng tr×nh du 

lÞch ch−a thÓ hiÖn ®−îc tÝnh ®Æc s¾c, ®Æc thï riªng cña tõng c«ng ty; 

(5) ch−a cã sù phèi hîp gi÷a c¸c c«ng ty l÷ hµnh, vµ víi c¸c tæ chøc 

liªn quan trong ho¹t ®éng xóc tiÕn du lÞch. 

 LuËn ¸n còng ®· nªu ra nh÷ng nguyªn nh©n cña h¹n chÕ: sù nhËn 

thøc cña c¸c c«ng ty l÷ hµnh vÒ ho¹t ®éng nghiªn cøu thÞ tr−êng, 

thiÕu hÖ thèng tiªu chÝ ®¸nh gi¸ chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch, 

kh¸ch du lÞch ch−a chñ ®éng tham gia vµo ch−¬ng tr×nh du lÞch.  

 Nh÷ng gi¶i ph¸p mµ c¸c c«ng ty l÷ hµnh nªn lµm ®Ó n©ng cao chÊt 

l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch: (1) hoµn thiÖn ho¹t ®éng nghiªn cøu thÞ 

tr−êng, (2) X©y dùng hÖ thèng tiªu chÝ ®¸nh gi¸, ph−¬ng ph¸p ®¸nh 

gi¸ chÊt l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch; (3) ®¶m b¶o vµ n©ng cao chÊt 

l−îng ch−¬ng tr×nh du lÞch; (4) Liªn tôc c¶i  tiÕn chÊt l−îng ch−¬ng 

tr×nh du lÞch; (5) N©ng cao chÊt l−îng nguån nh©n lùc; (6) T¸c ®éng 

tíi c¸c kªnh th«ng tin bªn ngoµi; (7) N©ng cao chÊt l−îng c¸c yÕu tè 

h÷u h×nh. 

 Nh÷ng kiÕn nghÞ ®èi víi c¸c tæ chøc, c¬ quan nhµ n−íc bao gåm 

(1) §æi míi tæ chøc, c¬ chÕ qu¶n lý, chÝnh s¸ch cho ngµnh du lÞch; 

(2) T¨ng c−êng xóc tiÕn khuyÕch tr−¬ng du lÞch; (3) Hßan thiÖn qu¶n 

lý vµ khai th¸c tµi nguyªn du lÞch; (4) §µo t¹o, båi d−ìng nguån nh©n 

lùc cho ngµnh du lÞch. 


