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PHAN MO AU

SU CAN THIET CUA PE TAI NGHIEN CUU

Trong thoi gian vita qua, mac du cdc cong ty 1t hanh déu cho rang
chét lugng chuong trinh du lich 1a quan trong, nhung cac cong ty i
hanh lai chua thuc su chi trong dén viéec dam bao va nang cao chat
lugng chuong trinh du lich. Nhiing khé khan cta cac cong ty kinh
doanh 1 hanh hién nay 1a: Do luong chat lugng chuong trinh du lich
nhu thé ndo? St dung nhing tiéu chi ndo? dénh gia va kiém sodt chat
lugng chuong trinh du lich nhu th€ nao? Nang cao chét lugng chuong
trinh du lich nhu thé€ nao? v.v

Nhitng vén d€ lién quan dén chét lugng chuong trinh du lich cho
khach du lich quéc t€ d&€n Ha Noi cua cac cong ty 1&t hanh doi hoi
khong chi gidi quyét bang cdc hoat dong thuc tién ma con cin phai
dugc hoan thién v€ co s& khoa hoc. Xuét phdt tir yéu cdu nay, nghién
cttu sinh da lua chon dé ti: “Mot sé gidgi phdp ndng cao chdt luong
chuong trinh du lich cho khdch du lich quoc té dén Ha Noi cua cdc
cong ty lit hanh trén dia ban Ha N§i” 1am luén 4n tién sy kinh té&.
TINH HINH NGHIEN CUU

S6 du lich Ha noi da thuc hién dé tai nghién ctu: Nhiing giai

phdp chii yéu nham nang cao chét lugng tour trén dia ban Ha noi. D6i
tugng nghién cu clia dé tai nay rit rong bao gébm céa khach du lich
quoc t€ va khach du lich trong nudc, cic doanh nghiép 1& hanh quéc
t€ va noi dia.

Céc nghién ciu, bai viét clia cdc nuée chli yéu nghién ciu vé
chat lugng dich vu trong mot so Iinh vuc cu thé ctia du lich, ma chua
di sau lam rd vé chat luong chuong trinh du lich cho khéach quoc t€
dén mot quoc gia nao d6. Vi du nhu: Sy théa man cta khach hang va

do ludng nd trong doanh nghiép du lich (Abraham Pizam, Taylor

Ellis, USA, 1999); Chat lugng trong du lich qua viéc ting quyén cho
khéch du lich (Anne-Mette Hjalager, Pan Mach, 2001), v.v.
MUC PICH VA NHIEM VU NGHIEN CUU

Muc dich nghién cttu ctia luan 4n 13 tim ra mot s6 giai phap nham
nang cao chit lugng chuong trinh du lich cho khich du lich quoc t&€
dén Ha Noi. Nhiém vu nghién citu clia luan dn:
- Hé thong héa nhitng van dé 1y luan co ban vé chat lugng chuong
trinh du lich.
- Phan tich va danh gia thuc trang chat lugng chuong trinh du lich cho
khach du lich qudc t€ dén.
- Dé xuat céc phdp nhim nang cao chét lugng chuong trinh du lich.
POI TUONG NGHIEN CUU VA PHAM VI NGHIEN CUU
- Poi tuong nghién ctu: Chat lugng chuong trinh du lich cho khach
du lich quoc t€ dén Ha Noi.
- Pham vi nghién ctu: chuong trinh du lich cho khdch du lich quoc
té’dén, khach qudc t€ tai thi truong Nhdt, Phdp, Trung quoc.
PHUONG PHAP NGHIEN CUU
a) Phuong phdp luan: luan 4n st dung phuong phéap luan cta chu
nghia duy vat bién ching va duy vat lich st.
b) Nguén thong tin: Thong tin thi cdp (bdo, tap chi, website vé du
lich, v.v) va thong tin so cap dugc thu thiap qua khao sat thuc t&.
c¢) Phan tich thong tin: st dung chuong trinh SPSS (Chuong trinh phan
tich thong ké xa hoi).
NHUNG PONG GOP CUA LUAN AN
- Hé thong héa duogc co s6 1y luan vé chuong trinh du lich va chat
luong chuong trinh du lich; néu ra nhitng bai hoc kinh nghiém dua

trén kinh nghiém cta Trung qudc va Thai lan.



- Pua ra hé thoéng cdc tiéu chi dé danh gia chat luong chuong trinh du
lich. Cac tiéu chi dé la Tién lgi, Tién nghi, Chu ddo, V¢ sinh va An
toan. Luan 4n ciing dua ra nhitng noi dung cu thé, cich do Iudng va
cach danh gid trong s6 cla ting tiéu chi. Phuong phdp danh gia chat
lugng chuong trinh du lich 1a phuong phdp 360 do (ddnh gid tir nhiéu
nguodn khac nhau: tir khach du lich, cong ty 1it hanh, nha cung tGng).
- Pé ra hé thong céc giai phdp dé nang cao chat lugng chuong trinh
du lich.
KET CAU CUA LUAN AN

Ngoai phan m& dau, két luan, phu luc va tai liéu tham khao, luan
an dugc két cau thanh ba chuong
Chuong 1. Co s6 ly luan vé chuong trinh du lich va chét lugng
chuong trinh du lich.
Chuong 2: Thuc trang chat lugng chuong trinh du lich cho khach du
lich quoc t&€ dén Ha Noi.
Chuong 3: Cic giai phdap nang cao chét lugng chuong trinh du lich
cho khéch du lich quéc t€ dén Ha Noi.

CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE CHUONG TRINH DU LICH VA
CHAT LUQNG CHUONG TRINH DU LICH

1.1 CHUONG TRINH DU LICH

1.1.1 Khai niém vé chuong trinh du lich

Nghién citu sinh sir dung dinh nghia vé chuong trinh du lich cua
TS. Nguyén Vin Manh: “Chuong trinh du lich 1a su lién két, sip dat
trude dich vu tham quan, giai tri vé6i it nhat mot dich vu khac cta nha
cung cdp vdi thoi gian, khong gian tiéu ding va muc gid da xac dinh
trude. N6 duge ban trude khi thuc hién chuyén di”.

1.1.2 Thanh phan cia chuong trinh du lich

Céc thanh phan co ban bao gém: lich trinh chuong trinh du
lich, dich vu huéng dén, dich vu van chuyén, dich vu luu trd, dich vu
an uong, dich vu tham quan, mua sdm hang hoéa. Céc thanh phan cua
chuong trinh du lich tuy thudc vao loai hinh chuong trinh du lich.

1.1.3 Phan loai chuong trinh du lich

Chuong trinh du lich ¢6 thé dugc phan loai theo loai hinh du lich.
C6 thé c6 chuong trinh du lich thién nhién, du lich tham quan, du lich
hoi nghi, du lich ndi, du lich biang xe dap, v.v. Nguoi ta thudng két
hop giita cic loai chuong trinh du lich v6i nhau.
1.2 QUY TRINH KINH DOANH CHUONG TRINH DU LICH
- Buoc 1, xac dinh thi trudng muc tiéu va nhu ciu ctia khach du lich.
- Bugc 2, nghién ctu kha nang ddp tng cua ban than cong ty 1& hanh,
clia cac doanh nghiép cung tng dich vu du lich khac va kha nang dap
ung cua tai nguyén du lich.
- Bugc 3, thiét k€ chuong trinh du lich.
- Budc 4 Ban chuong trinh du lich.
- Buorc 5, thuc hién chuong trinh du lich.
- Budc 6: Danh gia va xu 1y cac cong viéc sau khi két thic chuong
trinh du lich.
1.3 CHAT LUQNG CHUONG TRINH DU LICH

1.3.1 Chat lugng dich vu

Chdt luong dich vu la su thda man nhu cdu ciia khdach hang duoc
do bang su so sanh giita chdt luong dich vu ma khdch hang cam nhdn
voi chdt luong dich vu ma khdch hang mong doi.

1.3.2 Chat luong chuong trinh du lich

Chdt luong chuong trinh du lich la sw thda man (va vuot
mong doi) cua khdch du lich duoc xdc dinh boi miic dé phu hop ciia
chat lugng chuong trinh du lich voi mong doi cua khdch du lich.



1.3.3 Cac nhan to tac dong téi chat lugng chuong trinh du lich
1.3.3.1 Cdc nhdn té bén trong cong ty lit hanh
Cac nhan t6 bén trong bao gém lao dong, trinh do t6 chic quén 1y
va moi truong van hda clia cong ty, nhiing yéu t6 cau thanh do hitu
hinh ctia dich vu, viéc thuc hién va chuyén giao céc dich vu.

1.3.3.2 Cdc nhdn to bén ngoai

Céc nhan t6 bén ngoai bao gém khach du lich, ciac nha cung ting
dich vu du lich, cac d6i thu canh tranh, va cdc nhan t6 vi mo.
1.4 TIEU CHI PANH GIA CHAT LUONG CHUONG TRINH
DU LICH

1.4.1 Co s6 xay dung tiéu chi dianh gia chat luong chuong trinh
du lich

1.4.1.1 Tiéu chi ddnh gid theo bo tiéu chudn ISO

Nam nhém tiéu chi 16n dé ddnh gia la trdch nhiém cta lanh dao,
quan ly nguén luc, tao san phdm, do ludng, phan tich va cai tién.

1.4.1.2 Tiéu chi danh gid chdt luong dich vu (mé hinh
SERVQUAL)

Nhém tic gid Parasuraman, Zeithaml va Berry dua ra mo
hinh chat luong dich vu (SERVQUAL), bao goém 5 tiéu chi: do tin
cay, do dap tng, d6 ddm bao, do cam thong va do hitu hinh.

1.4.2 Tiéu chi danh gia chat lugng chuong trinh du lich
1.4.2.1 Tiéu chi danh gia chat luong thiét ké chuong trinh
du lich va chat luong viéc thuc hién chuong trinh du lich-duéi goc
do cong ty lir hanh
Chdt lugng cua qud trinh thiét ké chuong trinh du lich dugc danh
gid trén céc tieu thiic mic do hap din, doc ddo cta chuong trinh du

lich; Mdc do hop 1y clia chuong trinh du lich; Mic d6 linh hoat cta

chuong trinh du lich; Mdc d¢ da dang phong phi vé chuong trinh du
lich; Chat luong ctia doi ngii thiét k€ chuong trinh du lich

Chdt luong dich vu trong qud trinh thuc hién chuong trinh du lich
duoc ddnh gid trén cdc tiéu thitc chat luong huéng dan vién; kha
nang ddp ung va kha nang xt ly tinh huéng phat sinh cta cong ty lit
hanh; Chit lugng dich vu luu tri; Mdc d6 thuén tién cla tha tuc hanh
chinh; va nhiéu tiéu chi khéc.

1.4.2.2 Tiéu chi danh gia chat luong chuong trinh du lich trén
goc do caa khach du lich

Tiéu chi tién loi: Tiéu chi nay phan 4nh sy dé dang, tiét kiém

thoi gian, tri luc va tién bac ké tir khi hinh thanh nhu cdu mua dén khi
tieu ding chuong trinh du lich va tr& vé nha. Céc tiéu chi d€ danh gid
bao gobm muic do kip thoi, ddy da cta thong tin; tinh linh hoat cta
chuong trinh du lich; v.v

Tiéu chi tién nghi: Tiéu chi nay phan dnh su thodi mdi vé thé chat
va tinh than trong qué trinh tiéu ding cdc dich vu, thé hién & cdc noi
dung nhu tinh hién dai clia phuong tién va co s& vat chat k¥ thuat; su
ddy du, phong phd cuia dich vu; tinh thim m§;v.v.

Tiéu chi vé sinh: Tiéu chi nay phan anh sy doi héi sach s&, trong
lanh cta moi truong néi chung va cla tiing dich vu néi riéng trong
qua trinh tiéu dung chuong trinh du lich cua khach.

Tiéu chi chu dao, lich su: Tiéu chi nay phan 4nh vé 1dong mén
khéch trong qud trinh tiéu dung va sau khi tiéu dung. C4c tiéu chi
dénh gid bao gébm su mén khéich; su quan tam cham séc; bién phdp
khéc phuc néu sai s6t xay ra; don ti€p khach; tién khach.

Tiéu chi an toan: Tiéu chi nay phan dnh su bao ddm t6t nhét vé

than thé, stic khoé, hanh 1y tai san, bi mat riéng tu clia khéach.
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1.5 KINH NGHIEM CUA BAC KINH (TRUNG QU6C) VA
THAI LAN TRONG VIEC PAM BAO CHAT LUONG
CHUONG TRINH DU LICH

1.5.1 Kinh nghiém cta nganh du lich Bic Kinh (Trung quoc)
va caa Thai lan

1.5.1.1 Kinh nghiém ciia Bdc Kinh (Trung quoc)

Nganh du lich Béc Kinh c6 su phan quyén rét rd rang, Cuc du
lich Bac Kinh thyuc hién nhitng cong viéc vi mo nhu quy hoach phat
trién du lich, phat trién thi truong du lich, v.v. Cdc doanh nghiép kinh
doanh Iit hanh va céc t6 chifc lién quan chiu trach nhiém vé moi hoat
dong ctia minh, nhung trong pham vi cho phép.

1.5.2 Kinh nghiém ciia Thdi lan trong viéc dam bdo chdt
luong cdc diém du lich trong chuong trinh du lich

Nganh du lich Thdi lan da dat dugc nhitng thanh cong 16n. Mot
trong nhitng nhan t6 dan tGi thanh cong 1a nganh du lich Théi lan da
xdc dinh ding nhitng diém du lich cdn diu tu, phat trién.

1.5.2 Nhirng bai hoc tir kinh nghiém caa Bac Kinh va Thai lan

- Thit nhdt, vé phia cdc co quan qudn ly: can phai xay dung khung
phédp 1y cho céc hoat dong du lich; gidm sat kiém tra céc hoat dong
kinh doanh du lich; khuyén khich va ho trg céc cong ty kinh doanh Iit
hanh; tieu chudn héa diém du lich; tiéu chudn héa cdc dich vu khdc.

- Thit hai, vé phia cdc doanh nghiép lit hanh: cdc doanh nghiép kinh
doanh 1&t hanh nén thiét lap tiéu chi dé dénh gia chat lugng chuong
trinh du lich, hoan thién qui trinh xay dung, thiét k€ chuong trinh du
lich, nang cao hiéu qua quan 1y chuong trinh du lich.

- Thit ba, vé phia cdc nha cung ting dich vu du lich khdc: cdc nha
cung ting dich vu du lich khac nén nang cao chat lugng cac dich vu

ma minh cung tng.

TOM TAT CHUONG 1
Chuong 1 cia luan 4n 1am rd nhiing noi dung co ban vé chuong
trinh du lich va chat lugng chuong trinh du lich, cic tiéu chi danh gia
chat lugng chuong trinh du lich. Chuong 1 ciling da néu mot s6 bai
hoc kinh nghiém ctia nganh du lich Bic Kinh va Thai lan.
CHUONG 2
THUC TRANG CHAT LUONG CHUONG TRINH DU LICH
CHO KHACH DU LICH QUOC TE PEN HA NOI
2.1 PIEU KIEN KINH DOANH LU HANH TREN PIA BAN HA NOI
2.1.1 Co s6 vat chat ky thuat cia nganh du lich phu vu cho Kinh
doanh lit hanh
2.1.1.1 Dich vy luu tru
Tai Ha Noi, giai doan 2001-2004 s6 lugng khach san va s6 phong
dat du tiéu chudn tiang déu qua cdc nam. S6 cac khdch san dugc thadm
dinh va tai thdm dinh dé x&p hang sao tang dan.
2.1.1.2 Dich vu vdn chuyén
Khéch du lich dén Ha noi ¢6 thé di theo dudng bo, dudng thity,
dudng sat, dudng hang khong. Nhin chung dich vu van chuyén da c6
nhiing ti€n bo 16 nét trong nhiing nam qua.
2.1.1.3 Dich vu vui choi gidi tri
Nhin chung cédc diém, khu vui choi gii tri hién nay quy mo con
chua 16n, noi dung chua phong phu.
2.1.14 Co s0 ha tdng phuc vu du lich
Co s6 ha tang phuc vu du lich da va dang duoc phat trién manh.
Nganh du lich da ¢6 nhiéu d4u tu vao viéc xay dung hé thong giao
thong tai cdc diém, khu du lich.
2.1.2 Nganh kinh doanh lit hanh Ha noi



Bang 2.3: Cac doanh nghiép lit hanh giai doan 2001-2004
Don vi: doanh nghiép

Chi tiéu 2001 2002 2003 2004
Doanh nghiép 1it hanh qudc t& 61 84 115 136
Doanh nghiép 1it hanh ndi dia 673 991 2075 3700
Téng s6 734 1075 2180 3836

(Nguoén: S& du lich Ha Noi)

2.1.2.1 DBéi ngii hudng ddn vién

Ha Noi c6 khoang 1000 huéng dan vién c6 thé. Dén thiang
5/2004, ca nuGe da c6 thém hon 100 hudng dan vién dugce cip thé cho
cac ngon ngit hi€ém: Nhat, Han quéc, Tay Ban Nha, Thai, .v.v.
2.1.2.2 Hé thong cdc chuong trinh du lich

Céc cong ty 1t hanh da va dang xay dung nhiéu tuyén du lich vé
phia Béc, Pong Béc, Tay Bic, phia Nam véi nhiéu loai chuong trinh
du lich khdc nhau va budc dau géan két véi k€ hoach phét trién khong
gian du lich cua Ha Noi.
2.1.3 Nhitng khé khan, thach thiic trong kinh doanh lit hanh cua
nganh du lich Ha noi

Nhitng théach thitc hién nay bao géom su canh tranh gay git clia du
lich trong khu vuc; kha nang canh tranh ctia sdn pham chua cao; cac
cong ty 1 hanh chua thuc su quan tam téi quan 1y chét luong chuong
trinh du lich; chua ¢6 su phoi hop déng bo, chiat ché gitta cdc cong ty
1it hanh va giita cong ty lit hanh véi t6 chiic lién quan.
2.2 THI TRUONG KHACH DU LICH QUOC TE PEN HA NOI
2.2.1 Tinh hinh chung

Mudi thi trudng khdch quoc t€ trong diém ctia Ha noi hién nay la
thi truong Trung quoc, Phap, Nhat, My, ch, Anh, Dirc, Dai Loan,

Han qudc, Thai lan.
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2.2.2 Mot s6 dac diém co ban vé thi truong khach du lich quéc té
trong diém ciia Ha Noi (Phap, Nhat, Trung quéc)
2.2.2.1 Thi truong khach du lich Phdp

65,3% khach du lich 1a nit va 33.3 % la nam. 75% khach du lich
c6 do tudi trén 45. 88,9% khdch du lich Phép 1a nhitng nguoi dén Ha
Noi 1an dau tién. 86,7% khach du lich Phap di du lich v6i muc dich
du lich thuan tdy. Do dai chuyén du lich tir 2-3 ngay. 65,3% khéch du
lich Phdp mua chuong trinh du lich truc ti€p tai noi ban.

2.2.2.2 Thi truong khdch du lich Trung quoc

61,3% khéch du lich 1a nam trong téng s6 du khach dén Ha Noi.
32% khéch du lich Trung quéc tr 18-35 tudi, 23,5% tir 36-45 tudi,
34,5% trén 45 tudi. 40% khach Trung quoc dén Ha Noi 1a lan dau
tién, 55% du khdch da timg dén Ha Noi hon 1 1an. Di du lich thuan
tdy chi€m 55,6%. 74,3% khach du lich Trung quéc tham quan Ha
Noi trong khoang tir 2-4 ngay. 27% mua truc ti€p tai noi ban.

2.2.2.3 Thi truong khdch du lich Nhdt bdn

54,1% khach du lich 1a nt, nam chiém 45,9%. 35,1% khach du
lich Nhat c6 do tuéi tir 45 trd 1én. 83,2% khach du lich Nhat 13 nhitng
ngudi 1an diu tién dén Ha Noi. V€ muc dich du lich: 86,7% khach du
lich Nhat di du lich thuan tdy. Trung binh d¢ dai chuyén di du lich
ctia khach Nhat 1a 2,85 ngay. 62,2% mua chuong trinh du lich truc
ti€p tai cac cong ty du lich.
2.2.3 Mot so van dé vé thi truong khach quoc t€ dén Ha Noi

Luong khdch chil yéu tap trung vao mot so thi trudong trong diém;
Ty trong lugng khach du lich quéc t€ dé€n Ha Noi so v6i ca nude
khong nhiéu, chi khoang 30%; Luogng khach du lich quoc t€ dén Ha

Noi 1an dau chiém da s6; Phan 16n khéach du lich quéc t€ dén Ha Noi
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v6i muc dich du lich thuan tdy; Da phan khach du lich mua chuong
trinh du lich truc ti€p tai noi ban.
2.3 THUC TRANG CHAT LUONG CHUONG TRINH DU
LICH CHO KHACH QUOC TE PEN HA NOI

Dai tuong khao sat bao gébm: Khdch du lich tix 3 thi trudng trong
diém (Phép, Trung quoc, Nhat ban), cdc cong ty kinh doanh lit hanh
quoc té'trén dia ban Ha Noi, cdc nha cung ving du lich.
2.3.1 Thuc trang chat lwong chuwong trinh du lich
2.3.1.1 Thuc trang chdt luong chuong trinh du lich theo ddnh gid
ctia cdc cong ty lit hanh

a) Két qud ddnh gid theo nghién ciu dinh luong

- Chdt luong chitong trinh du lich: Cac tiéu chi vé chét luong chuong
trinh du lich dugc ddnh gid & mic tir 3,81 — 4,36/5 diém.

- Dich vu hudng ddn: Céc tiéu chi ddnh gia dich vu huéng din dugc
danh gia & mic tir 3,83 — 4,47/5 diém.

- Cdn b qudn ly: Céc tiéu chi ddnh gid cdn bo quan ly dugc danh gid
& muc tir 3,88 — 4,23/5 diém.

- Kiém tra, gidm sat chdt luong chuong trinh du lich bing nhimg viéc
nhu khéo sat tuyén diém tham quan; chi trong viéc tuyén chon huéng
dan vién; kiém tra dot xuat; 14y y kién ctia khdach du lich, v.v

b) Két qud ddnh gid theo nghién ciru dinh tinh

Cac cong ty danh gia 5 tiéu chi 16n v6i nhitng mic do khac nhau.
Miic diém trung binh chung doi véi tiéu chi tién loi 1a 4,2/5 diém, tién
nghi 1a 3,8/5 diém, lich su chu ddo 1a 4,0/5 diém, an toan la 4,0/5
diém, vé sinh 143,0/5 diém.

* Phuong phdp ma cdc cong ty ndi trén_si dung dé kiém sodt chdt

luong chuong trinh du lich
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Nhiing cong cu chinh dé dénh gia va kiém sodt chat lugng ma 5
cong ty st dung 1a: phi€u diéu tra khach du lich va bdo cdo ctia hudng
dan vién, bdo cdo clia nhan vién phu trach, y kién cua doi tac.

* Pdnh gid cua 5 cong ty vé han ché

Nhitng han ch€ ma céc cong ty néu ra bao gém: chét luong hudng
dan vién chua cao; canh tranh khong lanh manh trong kinh doanh lit
hanh; thi€u khu vui choi, giai tri 16n; vé sinh, dac biét 1a vé sinh an
uong; cdc diém du lich chua duge dau tu ding mc; v.v.

* Y kién ciia cdc cong ty vé nhitng bién phdp nhdm ndng cao chdt

luong chuong trinh du lich

Nhiing kién nghi vdi cdc co quan nha nude: khao sét lai toan bo cdc

diém du lich; tang cudng gidm sét, tao su canh tranh lanh manh;v.v.

Gidi phdp doi véi cdc cong ty lit hanh: nang cao chat lugng doi ngi

huéng dan vién, nang cao kién thic cho cdn bo nhan vién; quan tam
va dau tu cho viéc dam bdo va nang cao chat lugng dich vu.

2.3.1.2 Thuc trang chdt luong chuong trinh du lich theo dinh
gid cta khdch du lich
- Vé chuong trinh du lich d@ mua: Cic yéu t6 cua chuong trinh du
lich duoc khach Phdp dénh gid & mic tir 4,11-4,22/5 diém, khach
Trung quéc tir 3,66-4,14/5 diém, khdch Nhat tir 3,63-4,05/5 diém.
- Vé nhdn vién ban hang: Khach du lich Phdp dénh gid nhan vién ban
hang & muc tir 3,7-4,18/5 diém, khéch du lich Nhat danh gid & muc tr
3,81-3,97/5 diém, khéach Trung quéc ddnh gid & mic tir 3,53 -4,17/5
diém.
- Vé huong dan vién: Cac tiéu chi trong dich vu huéng din duoc
khach Phdp danh gid & muc tr 4,64-4,7/5 diém, khach Trung quoc la
3,68-3,92/5 diém, khach Nhat 1a 4,31-4,35/5 diém.
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- Vé viéc chdp nhdn ¥ kién cua khdch du lich va giit cam két voi
khdch du lich cua cdc cong ty lit hanh: 43,9% khach du lich Nhat
cho ring y kién ctia ho dugc cong ty 1t hanh sin sang chap nhan.
Khach du lich Phap va khach du lich Trung quéc 1a 37,7% va 29,8%.
- Ddnh gid cia khdch du lich vé 5 tiéu chi: tién loi, tién nghi, chu
ddo, an toan, vé sinh. Khach Phdp danh gid & mic tir 3,97 - 4,17/5
diém, khdch Nhat d4nh gid & miic tir 3,42 - 3,84/5 diém, khach Trung
quoc danh gid & muc tr 3,78 - 3,88//5 diém.

2.3.2 Thuc trang chat luong céc dich vu lién quan trong chuong
trinh du lich

2.3.2.1 Thuc trang chdt luong dich vu luu trii theo danh gid ciia
cdc khdch san

- Co s6 vat chét k§ thuat (tinh hién dai, dong bo, v.v) duoc ddnh gid &
muc tir 3,32 — 3,99/5 diém.

- Dich vu hang héa: céc tiéu chi (su cung cép kip thoi, chinh xac; su
phil hop, v.v) dugc danh gid & miic tir 3,47 — 3,71/5 diém.

- Nhan vién dugc danh gid dua trén mot s6 tiéu chi nhu k§ nang giao
ti€p, ngoai ngit, v.v, va dugc danh gid & miic tr 3,35 — 4,11/5 diém.

- C4n bo quan ly dugc danh gid & mic tr 3,4 — 3,79/5 diém do6i vé6i
cdc tiéu chi nhu k¥ nang 1ap k€& hoach, du bdo, ngoai ngt, v.v.

- Miic d¢ thdéa man ctia khach du lich khi str dung dich vu khach san:
Céc tiéu chi thé hién sy théa man clia khdch du lich duoc ddnh gid véi
diém trung binh chung 3,68-4,17 diém.

- Kiém tra, gidm st chat lugng dich vu: Viéc nay duoc thuc hién
nhu sau: Dat hom thu gop y tai tién sanh, phong khach; Kiém tra th-
uong xuyén hoac dot xuét; thu thap y kién cta khach du lich; v.v
2.3.2.2 Thuc trang chdt luong dich vu luu trit theo danh gid ciia
cdc cong ty lit hanh
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Chat lugng dich vu luu trd dugc cdc cong ty 1& hanh danh gia &
muc trung binh chung 1a 3,95/5 diém.
2.3.2.3 Thuc trang chdt luong dich vu luu trit theo dinh gida ciia
khdch du lich

Khéch du lich Phdp ddnh gid céc tiéu chi vé chat luong dich vu luu
trd & muc tr 4,1-4,45/5 diém, khach du lich Trung quéc danh gid &
mic tir 3,44 — 4,22/5 diém, khach du lich Nhat ddnh gid chat lugng
céc dich vu khéch san & miic tir 3,79-3,9 diém.
2.3.2.4 Thuc trang chdt luong dich vu nha hang theo danh gid cia
nha hang
- Co sd vat chat ky thuat: dugc ddnh gia & midc trung binh chung tur
3,24-3,7/5 diém. Chat luong dich vu hang héa: Céc nha hang danh
gid khong cao d6i véi céc tieu chi d6 (dat tir 3,27-3,46/5 diém).
- V& nhan vién va cdn b quéan ly: Nhan vién: cdc tiéu chi danh cho
nhan vién duoc cic nha hang ddnh gid & mic tir 3,01-3,6 diém. Can
bo quén 1y dugc danh gid chua cao, dat muc tir 3,08-3,47 diém.
- Su thdéa man cua khéach du lich: Céc tiéu chi danh gid sy thda man
ctia khach du lich dugc danh gid & mic tir 3,59-3,78 diém.
2.3.2.5 Thuc trang chdt luong dich vu nha hang theo danh gia ciia
cong ty lit hanh

Trong khéo sét, cac cong ty lit hanh danh gia chit lugng dich vu
ctia cdc nha hang dat mtc 3,59/5 diém.
2.3.2.6 Thuc trang chdt luong dich vu nha hang theo ddnh gid ciia
khdch du lich
- Dich vu nha hang trong khach san: Mic danh gia ctia khach du lich
Phép dat tir 3,97-4,16 diém, clia khdch du lich Trung quéc la tir 4,1-
4,35 diém, va clia kh4ch du lich Nhat 1a tir 3,27 dén 3,89 diém.
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- Nha hang ngoai khich san: Khach du lich Phap danh gid & mdc tir
3,98-4,15 diém, khdch du lich Trung quoc ddnh gid & mic tir 3,3-3,79
diém, va khach du lich Nhat danh gid & miic tir 3,75-4,08 diém.
2.3.2.7 Thuc trang chdt luong dich vu du lich khdc theo ddnh gid
clia cdac nha cung ting dich vu du lich, doanh nghiép lit hanh va
khdch du lich
- Dich vu vdn chuyén: ~ Céc cong ty it hanh danh gia dich vu van
chuyén & muc 3,89/5 diém. Khach du lich Phap danh gid dich vu van
chuyén ¢ mic tir 4,38-4,51 diém, khach Trung quéc ddnh gid & mic
tir 3,95-4,33 diém, va khach Nhat dénh gid & muc tir 3,72-3,91 diém.
- Dich vu vui choi gidi tri va tai cdc diém tham quan: Cic cong ty lit
hanh danh gia chat lugng dich vu vui choi giai tri duoc danh gia &
mic 2,8/5 diém. Khach du lich ddnh gia vé dich vu tai cic diém
tham quan & mic trung binh chung tir 3,33-4,16/5 diém.
- Dich vu khdc (thong tin, hanh chinh, dich vu céng, dién, nudc...)

Céc hang 1t hanh ddnh gid cdc dich vu lién quan & mdc tir 2,93-
3,39/5 diém. Cac khdch san ddnh gid cdc chi tiéu vé chat luong dich
vu & muc trung binh chung tir 3,38-3,92/5 diém. Cac nha hang ddnh
gid cdc dich vu & mic trung binh chung tir 3,34-3,65/5 diém.
2.4 HAN CHE CUA CHUONG TRINH DU LICH VA NHUNG
NGUYEN NHAN CO BAN CUA HAN CHE

2.4.1 Han ché cua chuong trinh du lich

a) Nhiing han ché mang tinh chuii quan
Thit nhdt, cdc cong ty 1it hanh chua thudng xuyén, chu trong tGi hoat
dong nghién ctu thi trudong.
Thit hai, Phuong phdp danh gid chat luong chuong trinh du lich cla
cdc cong ty 1t hanh chua ddm béo nhiéu vé tinh khach quan. Céc

cong ty kinh doanh 1& hanh chua c6é hé thong tiéu chi danh gia chat

16

lugng chuong trinh du lich. Cdc hoat dong kiém sodt chat luong
chuong trinh du lich cua cdc cong ty 1it hanh con 1ong 1éo.
Thit ba, chat lugng doi ngil cdn bo nhan vién va huéng dan vién con
chua cao.
Thit tu, tinh dac thu cua chuong trinh du lich con yéu.
Thit nam, hoat dong xtc tién du lich cua cdc cong ty 1it hanh con nho
1é, chua ¢6 su ph6i hgp véi cac nganh, co quan lién quan.

b) Nhitng han ch€ mang tinh khach quan

Hoat dong kinh doanh 1if hanh con nhiéu bét cap, nhiéu cong ty du
lich hoat dong theo kiéu “an theo” vao nhitng dip thoi vu (1&, tét, v.v).
Viéc quan Iy khai thac tai diém du lich con chua c6 hé théng. Su phéi
hop giita cdc nganh hitu quan véi nganh du lich con chua dugc chit
ché va dong bo.
2.4.2 Nguyén nhdn danh hudng téi nhiing han ché

a) Nguyén nhan chi quan
Thit nhdt, cdc cong ty 1t hanh chua ¢6 nhan thitc ding vé hoat dong
nghién cttu thi truong.
Thit hai, chua ¢6 mot hé thong tiéu chi tong hgp dé danh gia chat
Iuong chuong trinh du lich.
Thit ba, chat luong nguén nhan luc clia cdc cong ty 1it hanh chua cao.
Thir tu, cdc cong ty 1it hanh chua c6 nhiéu bién phap dé hd tro, thic
ddy khdch du lich hiéu & dugc vai trd chi dong cuia khach du lich
trong qud trinh tiéu dung chuong trinh du lich.
Thir ndm, cac cong ty lit hanh chua thuc su trd thanh “d6i tac chién
lugc” ctia cdc nha cung tng dich vu lién.
Thit sdu, phan 16n cdc cong ty 1it hanh déu c¢6 quy mo nho, co s& vat
chat k¥ thuat con han ché.

b) Nguyén nhan khach quan
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Nhitng nguyén nhan khdch quan bao gém chua chd trong téi dau
tu cho gido duc va dao tao trong linh vuc du lich ; Quan 1y khai thac
tai nguyén du lich chua dat hiéu qua cao; tham gia chu dong cua
khach du lich vao chuong trinh du lich chua cao.

TOM TAT CHUONG 2

Dua trén danh gid cia khach du lich, cong ty kinh doanh lit hanh,
va cdc nha cung ting (van chuyén, khich san, nha hang), chuong 2 da
néu lén nhitng diém han ché€ vé chat luong chuong trinh du lich va
nguyén nhan cta nhitng han ché& do.

CHUONG 3
CAC GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUGNG CHUONG
TRINH DU LICH CHO KHACH DU LICH QUOC TE
PEN HA NOI
3.1 DU LICH THE GIGI VA KHU VUC

Té chitc du lich thé gi6i du bdo ring luong khich du lich quoc €
dén s€ dat hon 1 ty luot khach vao nam 2010 va dat khoang 1,56 ty
lugt khach vao nam 2020..

Du lich khu vue Chau A - Théi Binh Duong
Té chic du lich thé gidi du bdo luong khach dén khu vuc
Chau A-Théi Binh Duong sé dat khoang 206 triéu luot khach vao nam

2010 v6i téc do tang trudng hang nam 1a 7,6%, va dat 416 triéu luot
khach nam 2020.

Xu huéng du lich trong tuong lai 1a du lich van héa, du lich
hoi nghi, du lich sinh thai, v.v. Trong d6, du lich sinh thai sé 1a xu
hudng 16n trén toan cau.

3.2 QUAN DIFEM, MUC TIEU, PINH HUONG PHAT TRIEN
DU LICH VIET NAM VA HA NOI PEN NAM 2010
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3.2.1 Quan diém, muc tiéu, dinh huéng phat trién du lich Viét
nam dén 2010
3.2.1.1 Quan diém phdt trién du lich Viét nam
Quan diém ctia Dang va Nha nuéc 1a phét trién du lich véi vai tro
mot nganh kinh t€ miii nhon.
3.2.1.2 Muc tiéu phiat trién du lich Viét nam
Du kién dén nam 2010 du lich Viét nam s€ dén dugc khoang 5,5-6
triéu lugt khach qudc t&, 25 triéu lugt khach noi dia, thu nhap tir du
lich dat khoang 4-4,5 ty USD, va tao dugc khoang 350.000 viéc lam
truc ti€p trong toan nganh du lich.
3.2.1.3 Pinh hudng phit trién du lich Viét nam
- Dinh hudng ciia chung cia Ddng doi véi nganh du lich 12 phét trién
du lich that sy tr& thanh mot nganh kinh t€ miii nhon, phét trién cac
ving lanh thé: Trung du va mién ndi Bac bo, Dong bing song Hong
va vung kinh t€ trong diém Béc bo, Bac Trung Bo, Duyén héi Trung
Bo va vang kinh t€ trong diém mién Trung.
- Dinh huéng phdt trién cia nganh du lich: nganh da dua ra dinh
huéng phat trién d6i véi thi trudng va san pham, xic ti€n du
lich, ddu tu phat trién du lich, phét trién cac vang du lich.
3.2.2 Pinh huéng, muc tiéu phat trién du lich Ha néi dén 2010
3.2.2.1 Pinh hudng phat trién du lich Ha noi dén 2010
Pinh huéng phat trién du lich Ha noi 1a phét trién du lich nhanh,
hiéu qud, bén viing, dit trong chién luoc phat trién kinh t&€ xa hoi cla
Ha Noi.
3.2.2.2 Muc tiéu phat trién du lich Ha noi dén ndam 2010
- Khéach du lich: Du kién dén nam 2010 s& c6 8.500.000 khach du
lich, tang binh quan 11%/nam. Trong d6 khach du lich qudc t€ la
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1.600.000 Iuot, tang binh quan 10%/nam, va khach du lich noi dia la
6.900.000 luot, tang binh quan 11,2%/ nam.
- Doanh thu du lich: Nam 2010: t6ng doanh thu du lich la 1.462,5
trieu USD, tang binh quan 13,5% nam va GDP du lich chiém 13%
téng GDP ctia Thanh pho.
3.3 CO SO PE XUAT CAC GIAI PHAP VA CAC GIAI PHAP
NANG CAO CHAT LUONG CHUONG TRINH DU LICH CHO
KHACH DU LICH QUOC TE PEN

3.3.1 Co s6 dé xudt cac giai phap

Mo hinh dung sai trong qué trinh thiét k& va thuc hién chuong
trinh du lich 1a co s& 1y luan cho viéc dé xuat cc giai phap.
- DSI: dung sai nay ton tai do ¢ cdc cong ty 1t hanh chua thuc su
hiéu hét vé nhitng diéu mong doi ctia khéch du lich.
- DS2: dung sai xdy ra do su chuyén héa mong doi ctia khach du lich
thanh nhitng thong s6 chat lugng khi thiét k€ ctia san pham.
- DS3: dung sai trong thiét k& san pham.
- DS4: dung sai trong qud trinh thuc hién chuong trinh du lich.
- DS5: dung sai giita chit luong cac dich vu cung tng v6i cam nhan
cta khich du lich.
- DS6: dung sai cta khich hang: 14 khoang cdch gitta nhilng di€u du
khéach mong doi, ky vong vé dich vu ho s& dugc hudng v6i nhitng cam
nhan cta khach du lich vé nhiing dich vu ma ho da dugc hudng.
3.3.2 Giai phap cho cac cong ty kinh doanh lir hanh
3.3.2.1 Hoan thién cong tdc nghién citu thi truong du lich

Céac cong ty lit hanh nén xay dung va hoan thién qui trinh nghién
ctu thi trudng véi 9 budc nhu sau: (1) Xdc dinh sy can thiét cla
nghién ctu; (2) Xdc dinh van dé va muc tiéu nghién ciu; (3) Xéc

dinh thiét k&€ nghién citu; (4) Xdc dinh loai dit liéu va nguén dit liéu;
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(5) Xéc dinh phuong phap thu thap dit liéu; (6) Thiét k& biéu miu thu
thap dit liéu; (7) Chon mau va xdc dinh kich ¢& méau d6i tuong nghién
ctru; (8) Thu thap dit liéu; (9) Phan tich va bdo cdo két qua.

3.3.2.2 Xdy dung hé thong tiéu chi danh gid chdt luong chuong
trinh du lich

* Hé thong tiéu chi: Hé thong tiéu chi nén stt dung 5 yéu to: Tién loi,

tién nghi, chu ddo, an toan, vé sinh. T 5 tiéu chi nay, cong ty kinh
doanh lit hanh s& xay dung nén ndi dung cta ting tiéu chi va chi tiéu
do ludng nhiam cu thé héa nhitng tiéu chi 16n do.

* Sit dung cdc tiéu chi dé thiét ké' bdng hdi (phiéu khdo sdt)

Noi dung cua ting tiéu chi 16n (tién lgi, tién nghi, chu ddo, an
toan, vé sinh) s& dugc dua ra dudi dang cdc cau hoi véi thang diém 5
hoic thang diém 7.

Két hgp gifta diém dénh gia va mic do quan trong cua tiing tiéu
chi 16n, cong ty sé danh gia dugc thuc trang chat luong chuong trinh
du lich theo tirng thi truong khach.

* Phuong phdp ddnh gid

Nén 4p dung phuong thiic danh gid 360 d: ddnh gid tir nhiéu
nguodn khdc nhau: khach du lich, huéng dan vién, cong ty, v.v.

Viéc danh gid chat luong chuong trinh du lich nén dugc thuc hién
thuong xuyén. Lanh dao, nhitng ngudi c6 thim quyén, nhan vién déu
nén duoc biét vé két qua danh gid.
3.3.2.3 Luon ddm bdo va ndng cao chdt luong thiét ké va thuc hién
chuong trinh du lich
(1) Pam bao va nang cao chat lugng thiét k€ chuong trinh du lich
- Xay dung qui trinh thiét k& va phét trién chuong trinh du lich méi.

- Lap k€ hoach chi tiét vé hé théng dich vu dé nhan vién c6 thé hiéu

dugc vi tri, vai tro va nhiém vu cta ho trong cong viéc.
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(2) Pam bao va nang cao chat luong thuc hién chuong trinh du
lich

Ciac cong ty 1it hanh can thuong xuyén kiém sodt va theo doi qua
trinh cung tng dich vu trong chuong trinh du lich va khi két thiic
chuong trinh du lich.

Tdng cuong sy tham gia cua khdch du lich trong chuong trinh du
lich; Phat trién hé thong thong tin phdn hoi tix khach du lich dén cong
ty, huéng dén vién dén cong ty, v.v va ngugc lai. Khdc phuc nhiing
sai sot trong qud trinh phuc vu.
3.3.2.4 Lién tuc cai tién chat lugng chuong trinh du lich

Mot trong nhiing phuong phép cai tién lién tuc chat lugng dich vu
la 4p dung vong tron Deming. Qui trinh cai tién chat lugng dich vu
bao gdbm 6 budc va la chu trinh khép kin:

- Budc 1: Xdc dinh vdn dé: nhu cdu cia khach hang, qué trinh tao nén
dich vu va nguoi quan 1y qua trinh.

- Budc 2: Nhdn dang va mo td qud trinh: xac dinh cdc hoat dong ctia
moi qué trinh, tir d6 x4dc dinh ngudi thuc hién, thoi gian cin thiét cho
tung hoat dong.

- Buéc 3: do luong: lugng héa cac hoat dong.

- Budc 4: Tim hiéu nguyén nhan cha nhiing van dé xay ra.

- Buéce 5: Phdt trién y tudng vé giai phdp giai quyét van dé, trdnh lap
lai nhiing sai sot.

- Budc 6: Ap dung cdc gidi phdp va danh gid két qud tir d6 tim cdch
dé cai tién.

3.3.2.5 Ndng cao chdt luong nguén nhdn luc trong cdc cong ty lit
hanh

Tuyén chon ding ngudi, ding vi tri; Nang cao trinh do chuyén

mon va ngoai nglt cho cdn bo nhan vién, huéng dan vién; C6 chinh
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sach khuyén khich dong vién phi hgp; Tao van héa dinh huéng khach
hang trong cong ty.
3.3.2.6 Xdy dung va tang cuong moi quan hé voi cdc nha cung iing
dich vu du lich va cdc nha cung trng lién quan khdc
- T chiic hoi nghi véi cdc nha cung ting, v.v.
- Phéi hop véi cdc nha cung tng boéi dudng, dao tao cho doi ngii nhan
vién, dac biét 1a nhitng ngudi truc ti€p ti€p xtc véi khach hang.
3.3.2.7 Tac déong toi kénh thong tin bén ngodi

Viéc ndy c6 thé thuc hién bing cdch cdc cong ty phoi hgp véi
nhau, v6i Téng cuc du lich dé xay dung chuong trinh xic tién, chi
dong phdi hgp v6i hé thong van phong dai dién du lich tai nhiing thi
trudng trong diém, v.v.
3.3.2.8 Ndng cao chdt luong yéu to hitu hinh ciia cong ty

Xéc dinh rd cdc yéu t6 hitu hinh va mitc do anh hudng cla cic
y€u t6 t6i khach du lich. Hoan thién, cap nhat va hién dai héa cic
yé€u t6 hitu hinh do.
3.3.3 Giai phap doi véi cac nha cung ing dich vu du lich khac
- Vé6i khich san: tang cudng co s& vat chat ky thuét, nang cao chat
lugng dich vu; ph6i hop véi cac cong ty kinh doanh lit hanh.
- V6i nha hang: nén tao ra nhitng mén an doc ddo mang ban sic dan
toc, tao duoc su nhin nhan ding din cha du khach quoc t€ vé vin héa
am thuc cha Viét nam.
- V6i cac cong ty van chuyén: nang cao chat luong dich vu va phéi
hop véi céc cong ty, t6 chifc lién quan dé c6 thé giam gid dich vu.
3.4 KIEN NGHI VOI NHA NUGC, TONG CUC DU LICH VA
CAC TO CHUC CO LIEN QUAN
3.4.1 D6i méi té chite, co ché quan 1y, hoan thién chinh sach
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Cic co quan quan ly nha nuéc nén tao diéu kién dé c6 su phoi hop
chat ch€ gifta du lich va cic nganh lién quan. Tang cuong cong tic
thanh tra cia nganh du lich.

3.4.2 Tang cuong xic ti€én kKhuyéch truong du lich

Tong cuc du lich nén xay dung nhitng chién lugc xic tién du lich
dé 1am dinh hudng cho cong tdc xtc tién du lich cua cac cong ty kinh
doanh du lich. Cac hinh thdc xtc ti€n nén dugc da dang hda.

3.4.3 Quan ly khai thac tai nguyén du lich

Dé quan ly, khai thac tai nguyén du lich hiéu qua, nganh du lich
cén ¢6 qui hoach du lich téng thé, phéi hop véi céc bo, ban nganh lién
quan dé quén ly khai thdc tai nguyén du lich mot cdch ¢6 hiéu qua.
3.5.4 Pao tao, béi duong nguon nhan luc

Téng cuc du lich nén ra soét lai toan bo nguén nhan luc, x4c dinh
nhu cdu vé nhan luc trong thoi gian trudc mat ciing nhu lau dai, dé tir
d6 ¢6 thé c6 chién luge phat trién nguon nhan luc phu hop.

TOM TAT CHUONG 3

Chuong 3 da dua ra cdc gidi phdp nhim nang cao chat lugng
chuong trinh du lich cho khach du lich quéc t€ dén Ha noi. Cac giai
phép bao gom: (1) nhém giai phdp d6i véi cdc cong ty kinh doanh 1it
hanh va cdc nha cung tng dich vu du lich;(2) nhiing kién nghi doi vé6i
bo, ban, nganh cé lién quan.

PHAN KET LUAN

Luan 4an da lam r6 co s& ly luan va nodi dung co ban ctia chuong
trinh du lich va chat lugng chuong trinh du lich. Nhiing tiéu chi danh
gid chét lugng chuong trinh du lich bao gém tiéu chi tién lgi, tién
nghi, lich su chu ddo, v¢ sinh va an toan.

Viéc danh gia thuc trang thi trudng quéc té trong diém dén Ha noi

cho thay (1) so v6i ca nudc, ty trong lugng khach du lich qudc t&€ dén
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Ha ndi chua cao, (2) khach du lich quoc t€ dén Ha noi chu yéu 1a dén
lan dau tién, (3) khdch du lich thudng truc ti€p dén noi ban dé mua
chuong trinh du lich.

K&t qua nghién ciu cho thdy nhiing han ch€ mang tinh chii quan
vé chuong trinh du lich bao gém: (1) cdc cong ty lit hanh chua chd
trong t6i hoat dong nghién ciu thi truong; (2) chua cé hé thong tiéu
chi dé d4nh gia chat luong chuong trinh du lich; (3) chat luong doi
ngili cdn bd nhan vién, huéng dan vién chua cao; (4) chuong trinh du
lich chua thé hién duoc tinh dic sic, dac thu riéng cla tiing cong ty;
(5) chua c6 su phoi hop gitta céc cong ty 1it hanh, va véi céc té chic
lién quan trong hoat dong xdc ti€n du lich.

Luan an cling da néu ra nhitng nguyén nhan cta han ché: sy nhan
thic clia cdc cong ty 1t hanh vé hoat dong nghién ciu thi trudng,
thi€u hé thong tiéu chi danh gid chat lugng chuong trinh du lich,
khach du lich chua chit dong tham gia vao chuong trinh du lich.

Nhiing giai phdp ma cdc cong ty 1it hanh nén lam dé nang cao chat
luong chuong trinh du lich: (1) hoan thién hoat dong nghién cttu thi
truong, (2) Xay dung hé thong tiéu chi danh gid, phuong phap danh
gid chat luong chuong trinh du lich; (3) dam bao va nang cao chét
lugng chuong trinh du lich; (4) Lién tuc cai ti€n chit lugng chuong
trinh du lich; (5) Nang cao chat lugng nguén nhan luc; (6) Tac dong
tGi cac kénh thong tin bén ngoai; (7) Nang cao chat lugng cac yéu to
hitu hinh.

Nhitng kién nghi déi véi céc t6 chitc, co quan nha nuée bao gom
(1) B6i méi t6 chic, co ché quan ly, chinh sdch cho nganh du lich;
(2) Tang cuodng xuc tién khuyéch truong du lich; (3) Hoan thién quan
1y va khai thac tai nguyén du lich; (4) Dao tao, boi dudng nguén nhan
luc cho nganh du lich.



