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LỜI CẢM ƠN 

Trong quá trình thực tập và hoàn thành báo cáo thực tập, em đã nhận được sự hỗ 

trợ và tạo điều kiện từ nhiều cá nhân và đơn vị. Trước hết, em xin gửi lời cảm ơn chân 

thành đến Công ty Cổ phần Việt Nam TravelMART đã tạo điều kiện cho em được 

thực tập, tiếp cận môi trường làm việc thực tế và học hỏi nhiều kinh nghiệm quý báu 

trong lĩnh vực lữ hành.  

Em xin bày tỏ lòng biết ơn đến chị Nguyễn Thị Uyên Na – Trưởng phòng 

Online đã quan tâm, hỗ trợ và tạo điều kiện thuận lợi cho em trong suốt thời gian thực 

tập tại công ty. 

Bên cạnh đó, em cũng xin chân thành cảm ơn chị Nguyễn Thị Thảo Nguyên, 

người đã trực tiếp hướng dẫn, tận tình chỉ bảo và chia sẻ những kinh nghiệm thực tế quý 

báu, giúp em hiểu rõ hơn về công tác tổ chức điều hành các chương trình du lịch. 

Đặc biệt, em xin gửi lời cảm ơn chân thành và sâu sắc đến giáo viên hướng dẫn 

- cô Văn Thị Ngọc Bình. Trong suốt quá trình hoàn thành báo cáo thực tập tốt nghiệp, 

cô đã luôn tận tình theo dõi, hướng dẫn, đóng góp nhiều ý kiến quý báu và kịp thời định 

hướng cho em trong từng nội dung thực hiện. Sự quan tâm, trách nhiệm và những góp 

ý chi tiết của cô không chỉ giúp em hoàn thiện báo cáo thực tập một cách đầy đủ, đúng 

yêu cầu mà còn giúp em củng cố kiến thức chuyên môn, rèn luyện kỹ năng nghiên cứu 

và làm việc nghiêm túc. Em xin trân trọng cảm ơn cô và kính chúc cô luôn dồi dào sức 

khỏe, thành công trong sự nghiệp giảng dạy. 

Nhờ sự hướng dẫn, hỗ trợ và tạo điều kiện của quý thầy cô, doanh nghiệp cùng 

các anh chị tại đơn vị thực tập, em đã tích lũy được nhiều kiến thức và kinh nghiệm thực 

tế quý báu. Đây là hành trang quan trọng giúp em có cái nhìn thực tế hơn về công việc 

chuyên ngành và định hướng rõ ràng hơn cho quá trình học tập cũng như công việc sau 

này. 

Em xin chân thành cảm ơn. 
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CHƯƠNG 1: TỔNG QUAN VỀ TỔ CHỨC ĐIỀU HÀNH  

CÁC CHƯƠNG TRÌNH DU LỊCH TẠI CÔNG TY LỮ HÀNH 

1.1 Cơ sở lý thuyết về kinh doanh lữ hành 

1.1.1 Khái niệm và phân loại kinh doanh lữ hành 

a. Khái niệm 

- Kinh doanh lữ hành: 

Hoạt động kinh doanh lữ hành được định nghĩa theo hai cách tiếp cận khác nhau: 

 Theo nghĩa rộng: kinh doanh lữ hành được hiểu là việc đầu tư để thực hiện một, 

một số hoặc tất cả các công việc trong quá trình tạo ra và chuyển giao sản phẩm 

từ lĩnh vực sản xuất sang lĩnh vực tiêu dùng du lịch với mục đích hưởng hoa hồng 

hoặc lợi nhuận. 

 Theo nghĩa hẹp, kinh doanh lữ hành được hiểu là hoạt động xây dựng, bán và tổ 

chức các chương trình du lịch, nhằm phân biệt với các loại hình kinh doanh du 

lịch khác như lưu trú, ăn uống hay vui chơi giải trí. Theo Luật Du lịch Việt Nam 

2017 (Điều 3, Khoản 9) [1] quy định: “Kinh doanh dịch vụ lữ hành là việc xây 

dựng, bán và tổ chức thực hiện một phần hoặc toàn bộ chương trình du lịch cho 

khách du lịch.” Như vậy, có thể thấy rằng sản phẩm cốt lõi của hoạt động lữ hành 

chính là chương trình du lịch (tour du lịch). 

- Doanh nghiệp lữ hành:  

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

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

nhuận. Ngoài ra, doanh nghiệp còn có thể làm trung gian phân phối sản phẩm của nhà 

cung cấp hoặc kinh doanh tổng hợp để đáp ứng nhu cầu du lịch của khách. 

 Nhìn chung, các doanh nghiệp lữ hành khác nhau chủ yếu ở: 

 Quy mô và địa bàn hoạt động. 

 Đối tượng khách mục tiêu. 

 Mức độ tiếp xúc với khách du lịch. 

 Mức độ tiếp xúc với nhà cung cấp sản phẩm du lịch. 

b. Phân loại 

- Căn cứ vào tính chất của hoạt động tạo ra sản phẩm: 

 Kinh doanh đại lý lữ hành: Hoạt động chủ yếu là làm dịch vụ trung gian tiêu thụ 

và bán sản phẩm một cách độc lập, riêng lẻ cho các nhà sản xuất du lịch để hưởng 

hoa hồng theo mức % hoa hồng của giá bán, không làm gia tăng giá trị của sản 

phẩm trong quá trình chuyển giao từ lĩnh vực sản xuất sang lĩnh vực tiêu dùng 

du lịch.  
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 Kinh doanh chương trình du lịch: Hoạt động kinh doanh chương trình du lịch như 

là hoạt động bán buôn, hoạt động “sản xuất” làm gia tăng giá trị của các sản phẩm 

đơn lẻ của các nhà cung cấp để bán cho khách. Với hoạt động kinh doanh này 

chủ thể của nó phải gánh chịu rủi ro, san sẻ rủi ro trong quan hệ với các nhà cung 

cấp khác. Các doanh nghiệp thực hiện kinh doanh chương trình du lịch được gọi 

là các công ty du lịch lữ hành.  

 Kinh doanh tổng hợp: Kinh doanh lữ hành tổng hợp bao gồm tất cả các dịch vụ 

du lịch, có nghĩa là đồng thời vừa sản xuất trực tiếp từng loại vừa liên kết các 

dịch vụ thành sản phẩm mang tính nguyên chiếc, vừa thực hiện bán buôn, vừa 

thực hiện chương trình du lịch đã bán. Các doanh nghiệp thực hiện kinh doanh 

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

- Căn cứ vào phương thức hoạt động: 

 Kinh doanh lữ hành gửi khách: Doanh nghiệp tập trung thu hút và đưa khách từ 

nơi cư trú đến các điểm du lịch khác, bao gồm cả gửi khách nội địa và quốc tế. 

Mô hình này phù hợp tại các thị trường có nhu cầu du lịch cao và được gọi là 

công ty gửi khách. 

 Kinh doanh lữ hành nhận khách: Doanh nghiệp xây dựng và tổ chức chương trình 

du lịch để phục vụ khách từ nơi khác đến, thông qua sự hợp tác với các công ty 

gửi khách. Hình thức này thích hợp tại các điểm đến có tài nguyên du lịch phong 

phú. Doanh nghiệp được gọi là công ty nhận khách. 

 Kinh doanh lữ hành kết hợp: Doanh nghiệp đồng thời thực hiện cả hoạt động gửi 

khách và nhận khách, thường là các đơn vị có quy mô lớn và nguồn lực mạnh. 

Đây là mô hình của công ty lữ hành tổng hợp. 

- Căn cứ vào Luật Du lịch Việt Nam: 

 Kinh doanh lữ hành quốc tế: Là hoạt động xây dựng, bán và tổ chức chương trình 

du lịch cho khách quốc tế vào Việt Nam, cũng như đưa công dân Việt Nam và 

người nước ngoài đi du lịch nước ngoài. Hình thức này bao gồm hai loại: 

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

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

 Kinh doanh lữ hành nội địa: Kinh doanh lữ hành nội địa là hoạt động xây dựng, 

bán và thực hiện các chương trình du lịch nội địa cho khách du lịch nội địa.  

1.1.2 Chức năng, lợi ích của kinh doanh lữ hành 

a. Tính tất yếu của kinh doanh lữ hành 

Kinh doanh lữ hành ra đời như một yêu cầu tất yếu từ mâu thuẫn giữa cung – 

cầu du lịch và đặc điểm sản xuất – tiêu dùng của ngành. Thể hiện thông qua các khía 

cạnh sau: 
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- Cung du lịch phần lớn cố định tại điểm đến, trong khi cầu phân tán ở nhiều khu vực. 

- Cầu du lịch mang tính tổng hợp, nhưng mỗi đơn vị kinh doanh chỉ có thể đáp ứng 

một phần nhỏ. 

- Thị trường du lịch có mức độ toàn cầu hóa cao. 

- Sự phát triển của xã hội và trình độ dân trí dẫn đến xu hướng chuyên môn hóa mạnh 

mẽ. 

Kinh doanh lữ hành là một bộ phận quan trọng của ngành du lịch, là trung gia 

chắp nối để cung cầu du lịch gặp nhau, thúc đẩy sự phát triển của du lịch nội địa và 

quốc tế.  

b. Chức năng của kinh doanh lữ hành 

- Chức năng thông tin: Doanh nghiệp lữ hành cung cấp thông tin cần thiết cho khách 

du lịch, nhà cung cấp dịch vụ và điểm đến. Đây là cầu nối thông tin giữa người tiêu 

dùng và các đơn vị cung ứng du lịch. 

- Chức năng tổ chức: Doanh nghiệp tổ chức nghiên cứu thị trường, xây dựng – sản 

xuất sản phẩm du lịch và tổ chức đưa sản phẩm đó đến khách hàng. 

- Chức năng thực hiện: Doanh nghiệp triển khai các hoạt động phục vụ khách như 

vận chuyển, hướng dẫn, giám sát và kiểm tra chất lượng dịch vụ của các nhà cung 

cấp. 

c. Lợi ích của kinh doanh lữ hành 

- Đối với khách du lịch: 

Khi sử dụng dịch vụ của kinh doanh lữ hành khách du lịch được hưởng nhiều 

lợi ích, bao gồm: 

 Tiết kiệm thời gian, chi phí trong việc tìm kiếm thông tin và tổ chức chuyến đi. 

 Thừa hưởng kinh nghiệm, tri thức tổ chức du lịch và thưởng thức chương trình 

một cách khoa học. 

 Có cơ hội trải nghiệm sản phẩm trước khi quyết định mua. 

 Mở rộng và củng cố các mối quan hệ xã hội. 

- Đối với nhà cung cấp: 

Kinh doanh lữ hành đem lại nhiều lợi ích cho các nhà cung cấp dịch vụ, gồm: 

 Tiêu thụ sản phẩm với số lượng lớn, ổn định và có kế hoạch. 

 Dễ dàng chủ động trong kinh doanh, nâng cao chất lượng phục vụ, tránh lãng phí. 

 Chuyển bớt rủi ro kinh doanh sang doanh nghiệp lữ hành. 

 Giảm chi phí xúc tiến, quảng bá nhờ tập trung vào thị trường trung gian hiệu quả. 
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- Đối với điểm đến du lịch:  

Khi có nguồn khách đến với điểm đến du lịch, sẽ mang lại những lợi ích: 

 Lợi ích về kinh tế cho điểm đến. 

 Giới thiệu và bán sản phẩm cho khách du lịch (cả trong nước và quốc tế) ngay 

tại chỗ. 

 Có thể nghiên cứu đặc điểm tiêu dùng của khách du lịch ngay tại điểm đến mà 

không cần đến nơi ở thường xuyên của họ. 

- Đối với doanh nghiệp kinh doanh lữ hành: Doanh nghiệp được nâng cao vị thế và 

uy tín trên thị trường lữ hành nhờ vào việc có lượng khách lớn, sự ưu đãi từ các nhà 

cung cấp và điểm đến du lịch.  

1.1.3 Hệ thống sản phẩm trong kinh doanh lữ hành 

a. Dịch vụ trung gian 

Sản phẩm trung gian chủ yếu do các đại lý du lịch cung cấp. Các dịch vụ trung 

gian bao gồm: 

- Đăng ký đặt chỗ và bán vé máy bay. 

- Đăng ký đặt chỗ và bán vé trên các loại phương tiện vận chuyển khác. 

- Môi giới cho thuê xe ô tô. 

- Môi giới và bán bảo hiểm. 

- Đăng ký đặt chỗ và bán chương trình du lịch. 

- Đăng ký đặt chỗ trong khách sạn. 

- Các dịch vụ môi giới trung gian. 

b. Chương trình du lịch 

Các công ty lữ hành liên kết các sản phẩm của các nhà sản xuất riêng rẽ thành 

một sản phẩm hoàn chỉnh và bán cho khách du lịch với mức giá gộp. Quy trình xây 

dựng chương trình du lịch trọn gói bao gồm: 

- Thiết kế chương trình và tính chi phí. 

- Tổ chức xúc tiến hỗn hợp. 

- Tổ chức kênh tiêu thụ. 

- Tổ chức thực hiện. 

- Các hoạt động sau khi thực hiện. 

c. Các sản phẩm khác 

- Du lịch khuyến thưởng: Các công ty lữ hành xây dựng tour theo nhu cầu cơ quan, 

đơn vị để thưởng nhân viên, với ngân sách cố định và dịch vụ cao cấp hơn bình 

thường. 

- Du lịch hội nghị, hội thảo: Công ty lữ hành xây dựng và bán các chương trình kết 

hợp tour tham quan với các sự kiện hội nghị, hội thảo. 
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- Chương trình du học: Công ty tư vấn và tổ chức các chương trình du học hợp tác 

với các trường quốc tế cho học sinh có nhu cầu. 

- Tổ chức các sự kiện văn hoá, kinh tế, xã hội, thể thao lớn: Công ty tham gia hoặc tổ 

chức toàn bộ các sự kiện văn hóa, kinh tế, xã hội, thể thao (triển lãm, hội diễn…) 

theo quy định pháp luật. 

- Các sản phẩm dịch vụ khác theo hướng liên kết dọc: Công ty kết hợp với nhà cung 

cấp dịch vụ du lịch tạo các gói dịch vụ tiện ích hơn, chi phí hợp lý, thu hút khách 

trong các giai đoạn kinh doanh khác nhau. 

1.2 Nội dung tổ chức điều hành chương trình du lịch 

1.2.1 Nhận thông báo khách từ khách du lịch, công ty gởi khách, đại lý lữ hành 

- Giai đoạn nhận thông báo khách bắt đầu từ khi khách đặt mua chương trình du lịch 

cho đến khi chương trình bắt đầu thực hiện. 

- Nội dung nhận thông báo khách bao gồm các dữ liệu sau: 

 Danh sách đoàn. 

 Số lượng khách. 

 Quốc tịch. 

 Thời gian và địa điểm xuất nhập cảnh (khách quốc tế). 

 Thời gian và địa điểm xuất phát. 

 Các thông tin đặc biệt. 

 Các yêu cầu về tham quan, hướng dẫn, xe, khách sạn, … 

 Hình thức thanh toán. 

- Các lưu ý khi nhận thông báo khách: Bộ phận điều hành lưu ý nhận thông tin từ bộ 

phận kinh doanh nhanh chóng, kịp thời và chính xác. 

1.2.2 Thoả thuận thống nhất chương trình du lịch 

- Tiếp nhận thông tin ban đầu từ bộ phận Sales hoặc trực tiếp từ khách để hiểu rõ yêu 

cầu về điểm đến, thời gian, số lượng khách, loại hình dịch vụ, ngân sách dự kiến. 

- Xây dựng chương trình tour dự kiến, bao gồm: lịch trình từng ngày, điểm tham quan, 

sắp xếp dịch vụ ăn – ở – di chuyển, tính toán chi phí để đưa ra mức giá phù hợp. 

- Trao đổi với Sales/ khách hàng để trình bày chương trình, giải thích các nội dung 

hành trình, cập nhật tình hình dịch vụ (vé tham quan, lưu trú, phương tiện…). 

- Trao đổi, đàm phán và điều chỉnh chương trình theo yêu cầu của khách. 

- Cập nhật lại nội dung chương trình sau khi chỉnh sửa. 

- Thỏa thuận và thống nhất giá tour, điều kiện dịch vụ, Xác nhận chương trình chính 

thức. 

- Chuyển chương trình đã chốt cho các bộ phận liên quan để chuẩn bị tổ chức tour. 
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1.2.3 Đặt các dịch vụ  

a. Đặt các yêu cầu vận chuyển 

- Đặt chỗ trên các hãng hàng không: Giữ chỗ, đặt vé và xác nhận chuyến bay cho 

khách theo đúng quy định của các hãng (Vietnam Airlines, Vietjet Air, Jetstar…). 

Cần lưu ý lựa chọn hạng ghế, loại vé phù hợp, thời hạn giữ chỗ và xác nhận lại hành 

trình đối với các chặng có thời gian dừng trên 72 giờ. 

- Đặt phương tiện vận chuyển đường bộ: Bố trí xe an toàn, tiện nghi theo đúng lịch 

trình. Nếu thuê ngoài, phải đặt đúng loại xe, số chỗ, chất lượng và gửi lịch trình rõ 

ràng, nhà cung cấp chưa ký hợp đồng, cần đặt cọc. 

- Thuê xe tự lái khi khách có nhu cầu: Đặt xe, kiểm tra bằng lái, thông báo quy định, 

yêu cầu bảo hiểm; khách quốc tế cần nhắc luật giao thông và rủi ro. 

- Làm việc với các đơn vị vận chuyển khác (tàu hỏa, tàu thủy, du thuyền…) tùy theo 

chương trình. 

b. Đặt các yêu cầu lưu trú, ăn uống 

- Lưu trú: 

Các thông tin cần lưu ý khi đặt phòng: 

 Thời gian lưu trú. 

 Loại phòng. 

 Hạng phòng. 

 Số lượng phòng. 

 Giá cả. 

 Các yêu cầu đặc biệt. 

- Ăn uống: 

Đặt dịch vụ ăn uống theo mẫu gồm các thông tin: 

 Thời gian ăn. 

 Số lượng bữa ăn. 

 Số lượng suất ăn trong một bữa. 

 Tiêu chuẩn bữa ăn. 

 Thực đơn. 

 Các yêu cầu đặc biệt. 

c. Đặt các yêu cầu tham quan 

Các lưu ý khi đặt dịch vụ tham quan: 

- Các dịch vụ tham quan được đặt cần có sự xác nhận (confirm). 

- Có thể đặt vé tham quan thông qua đại lý vé hoặc hợp đồng với các điểm tham quan, 

các khu du lịch. 

- Phải đảm bảo luôn có chỗ và bàn giao nhiệm vụ cho hướng dẫn viên. 
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- Giao cho hướng dẫn viên giấy tờ, vé, tiền… 

- Có biên bản bàn giao giữa hai bên. 

d. Đặt các yêu cầu khác 

- Vé tham quan viện bảo tàng, phòng trưng bày nghệ thuật. 

- Xem trình diễn nghệ thuật (nhạc kịch, rối nước, …). 

- Chơi golf. 

- Karaoke… 

1.2.4 Sắp xếp hướng dẫn và lái xe 

a. Đối với xe và lái xe 

- Cần xem xét loại xe, chất lượng có đúng hợp đồng không. 

- Lái xe có bằng lái xe tương ứng với loại xe của họ. 

b. Đối với hướng dẫn viên 

- Cần xem xét khả năng thông thạo của hướng dẫn viên về kiến thức của chương trình 

du lịch. 

- Có kỹ năng nghiệp vụ. 

- Biết tổng quát về tình hình kinh tế, chính trị, khoa học, các loại hình văn hoá nghệ 

thuật, … 

1.2.5 Theo dõi và cập nhật thông tin về chương trình du lịch 

a. Về các dịch vụ trong chương trình du lịch 

- Xác nhận giờ khách đến và số lượng thực tế với nhà cung cấp. 

- Chủ động chuẩn bị phương án dự phòng khi xảy ra sự cố. 

- Theo dõi tiến độ thực hiện các dịch vụ để đảm bảo đúng lịch trình và chất lượng. 

b. Về lịch trình 

- Giám sát thời gian, phân bổ phương tiện, sắp xếp lưu trú, ăn uống hợp lý. 

- Cập nhật kịp thời thay đổi hoặc yêu cầu đặc biệt của khách để điều chỉnh chương 

trình. 

1.2.6 Thực hiện công tác đảm bảo an toàn, an ninh 

a. Xử lý tình huống trong quá trình tổ chức thực hiện chương trình du lịch 

- Các sự cố thường gặp: hết phòng, số lượng khách tăng giờ chót, … 

- Cách phòng sự cố xảy ra: kiểm tra trước đặt phòng/xe, chuẩn bị phương án dự 

phòng, liên hệ nhà cung cấp kịp thời, cập nhật thông tin cho khách và các bộ phận 

liên quan. 

b. Xử lý tình huống bất khả kháng 

- Các sự cố thường gặp: Thời tiết thay đổi, dịch bệnh, tắc đường, … 

- Nguyên tắc xử trí tình huống: ưu tiên an toàn khách, thông báo kịp thời, điều chỉnh 

lịch trình, phối hợp với nhà cung cấp và tuân thủ quy định pháp lý. 
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1.2.7 Tổ chức tiễn khách 

- Xác nhận lại giờ khởi hành với hãng hàng không, tàu hỏa, phương tiện khác. 

- Thông báo cho nhà cung cấp, lái xe, hướng dẫn viên nếu trễ. 

- Sắp xếp gặp khách tại sảnh, kiểm tra hành lý và số lượng khách. 

- Tiếp nhận ý kiến phản hồi từ khách và ghi nhận các thông tin quan trọng để cải thiện 

chất lượng dịch vụ. 

1.2.8 Xử lý các công việc tồn đọng sau khi kết thúc chương trình du lịch 

- Thanh lý hợp đồng du lịch và hậu mãi: Tập hợp hoá đơn, chứng từ, quyết toán với 

khách về các vấn đề tài chính có liên quan. 

- Lập biên bản thanh lý hợp đồng. 

- Lên danh sách những dịch vụ đã thực hiện, phát sinh, dịch vụ không thực hiện. 

1.3 Các yếu tố ảnh hưởng đến tổ chức điều hành chương trình du lịch tại công ty 

lữ hành 

1.3.1 Yếu tố khách quan 

- Nguồn nhân lực: Số lượng, trình độ và kinh nghiệm của nhân viên quyết định khả 

năng lập kế hoạch, điều hành và giải quyết tình huống trong tour. 

- Quy trình làm việc: Quy trình rõ ràng giúp tổ chức, phân công nhiệm vụ hiệu quả, 

tiết kiệm thời gian và chi phí. 

- Tài chính và chi phí: Ngân sách quyết định phạm vi, chất lượng dịch vụ và tiện ích 

của chương trình. 

- Mạng lưới đối tác: Quan hệ với nhà cung cấp dịch vụ, vận chuyển và điểm đến ảnh 

hưởng trực tiếp đến khả năng tổ chức tour. 

1.3.2 Yếu tố chủ quan 

- Tự nhiên và môi trường: Khí hậu, thời tiết, cảnh quan ảnh hưởng đến lịch trình, trải 

nghiệm và an toàn khách. 

- Pháp lý và chính trị: Quy định pháp luật, chính sách du lịch và an ninh ảnh hưởng 

đến việc lập kế hoạch và tổ chức tour. 

- Nhà cung cấp: Chất lượng và khả năng đáp ứng dịch vụ của đối tác quyết định sự 

thành công và sự hài lòng của khách. 

- Thị hiếu của người tiêu dùng: Nhu cầu, sở thích và xu hướng du lịch ảnh hưởng đến 

thiết kế chương trình và mức độ hấp dẫn của tour. 

KẾT LUẬN CHƯƠNG 1 

Kinh doanh lữ hành là hoạt động xây dựng, bán và thực hiện chương trình du 

lịch, kết nối khách, nhà cung cấp và điểm đến. Hoạt động này bao gồm cả việc tổ chức, 

điều hành các dịch vụ vận chuyển, lưu trú, ăn uống, tham quan và hướng dẫn, nhằm 

đảm bảo trải nghiệm trọn vẹn cho khách. Do đó, kinh doanh lữ hành đóng vai trò quan 

trọng trong phát triển ngành du lịch và nâng cao hiệu quả dịch vụ. 
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CHƯƠNG 2: TÌNH HÌNH THỰC TẾ TỔ CHỨC ĐIỀU HÀNH  

CÁC CHƯƠNG TRÌNH DAILY TOUR TẠI  

CÔNG TY CỔ PHẦN VIỆT NAM TRAVELMART 

2.1 Thực trạng tổ chức điều hành các chương trình daily tour tại Công ty Cổ 

phần Việt Nam TravelMART 

2.1.1 Tiếp nhận thông tin khách từ đối tác (các kênh OTA/TA) 

a. Các kênh đối tác OTA/TA 

Công ty Cổ phần Việt Nam TravelMART hiện tiếp nhận khách chủ yếu thông 

qua các nền tảng OTA/TA như Klook, Traveloka, GlobalTix, … Đây là những kênh 

phân phối quan trọng, hỗ trợ công ty tiếp cận đa dạng nhóm khách hàng trong và ngoài 

nước. 

b. Nội dung thông tin cần tiếp nhận 

Khi tiếp nhận booking từ đối tác, bộ phận điều hành cần kiểm tra và thu thập đầy 

đủ và chính xác các nhóm thông tin sau: 

- Thông tin khách hàng:  

 Họ tên khách (đúng theo giấy tờ tuỳ thân). 

 Số lượng khách (người lớn, trẻ em). 

 Quốc tịch của khách (đối với khách quốc tế). 

 Thông tin liên hệ: Số điện thoại, email, WhatsApp, …. để liên hệ xác nhận hoặc 

xử lý phát sinh. 

 Yêu cầu đặc biệt của khách: ăn chay, thực phẩm dị ứng, … 

- Thông tin về dịch vụ đã đặt:  

 Loại chương trình mà khách đã chọn. 

 Số lượng dịch vụ: Số suất ăn, vé tham quan, phương tiện vận chuyển. 

 Tiêu chuẩn dịch vụ: xe đưa đón, bữa ăn, hướng dẫn viên… 

 Các dịch vụ đi kèm hoặc nâng cấp (nếu có). 

- Thời gian và lịch trình: 

 Ngày tham gia tour. 

 Địa điểm đón khách (khách sạn, homestay, …). 

c. Quy trình thực hiện 

Quy trình tiếp nhận booking từ đối tác OTA/TA tại công ty được thực hiện theo 

các bước sau: 

- Tiếp nhận thông tin đặt dịch vụ từ hệ thống hoặc email đối tác. 
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Hình 2. 1 Giao diện tiếp nhận booking từ Klook  

- Kiểm tra, đối chiếu và xác nhận lại dữ liệu của khách để đảm bảo tính chính xác. 

- Ghi nhận và nhập dữ liệu vào hệ thống quản lý, phân loại theo nguồn đối tác. 

 

Hình 2. 2 Nhập dữ liệu booking từ Klook vào hệ thống quản lý 
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- Gửi thông báo xác nhận đã tiếp nhận booking đến đối tác hoặc trực tiếp đến khách 

hàng (tuỳ yêu cầu từng kênh). 

 

Hình 2. 3 Gửi thông báo xác nhận booking cho khách qua WhatsApp 

 Nhận xét: Quy trình tiếp nhận thông tin khách từ các kênh OTA/TA được xây dựng 

rõ ràng và phù hợp với thực tế hoạt động của công ty. Thông tin tiếp nhận đầy đủ, 

cần thiết, giúp bộ phận điều hành chủ động trong việc tổ chức tour và hạn chế sai 

sót, đồng thời hỗ trợ tốt cho công tác phối hợp với đối tác và nâng cao chất lượng 

phục vụ khách hàng. 

2.1.2 Tìm kiếm Hướng dẫn viên 

Trong quá trình tổ chức các chương trình daily tour, công tác tìm kiếm và bố trí 

HDV là bước quan trọng nhằm đảm bảo chất lượng phục vụ và trải nghiệm của khách 

hàng. Tại Công ty Cổ phần Việt Nam TravelMART, việc phân công HDV được thực 

hiện theo hai nguồn: HDV nội bộ và HDV cộng tác. 

a. Đối với hướng dẫn viên thuộc công ty 

Bộ phận điều hành tiến hành phân công HDV nội bộ theo trình tự sau: 

- Căn cứ kế hoạch tour, số lượng khách và ngôn ngữ sử dụng để xác định nhu cầu về 

hướng dẫn viên. 

- Kiểm tra lịch làm việc và mức độ sẵn sàng của hướng dẫn viên nội bộ. 

- Lựa chọn và bố trí HDV phù hợp với yêu cầu cụ thể của từng tour. 
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- Gửi thông tin phục vụ tour cho HDV được phân công, bao gồm: chương trình tour, 

phiếu điều tour, danh sách đoàn, hợp đồng thuê HDV, điểm đón khách và các lưu ý 

cần thiết (nếu có). 

b. Đối với hướng dẫn viên công tác (HDV ngoài) 

Trong trường hợp thiếu HDV nội bộ hoặc tour có yêu cầu đặc thù, công ty sẽ tìm 

kiếm HDV cộng tác theo các bước: 

- Liên hệ với các cộng tác viên quen hoặc tìm qua các nhóm, hiệp hội hướng dẫn viên 

uy tín. 

- Kiểm tra hồ sơ và năng lực của HDV, bao gồm: thẻ hướng dẫn viên quốc tế, kinh 

nghiệm phục vụ khách quốc tế, đánh giá chất lượng làm việc từ các lần hợp tác 

trước. 

- Trao đổi về điều kiện hợp tác, bao gồm: công tác phí, quyền lợi, trách nhiệm công 

việc, phương thức thanh toán. 

- Xác nhận hợp tác và phân công tour, đồng thời gửi thông tin phục vụ tour cho HDV 

chuẩn bị, bao gồm: chương trình tour, phiếu điều tour, danh sách đoàn, hợp đồng 

thuê HDV, điểm đón khách và các lưu ý cần thiết (nếu có). 

 Nhận xét: Công tác tìm kiếm và bố trí hướng dẫn viên tại công ty được thực hiện 

bài bản, linh hoạt, kết hợp hiệu quả giữa nguồn HDV nội bộ và HDV cộng tác. Quy 

trình phân công rõ ràng, phù hợp với đặc thù từng tour, đảm bảo đúng yêu cầu về số 

lượng, ngôn ngữ và chất lượng phục vụ. Việc kiểm tra năng lực và trao đổi điều kiện 

hợp tác giúp nâng cao tính chuyên nghiệp và hạn chế rủi ro trong quá trình tổ chức 

tour, góp phần đảm bảo trải nghiệm tốt cho khách hàng. 

2.1.3 Sắp xếp và đặt dịch vụ với nhà cung cấp 

Trong quá trình tổ chức các chương trình tour, việc sắp xếp và đặt dịch vụ nhằm 

đảm bảo trải nghiệm của khách hàng. Các dịch vụ chính cần đặt bao gồm: vận chuyển, 

lưu trú, ăn uống và vé tham quan, bảo hiểm du lịch. 

a. Các dịch vụ cần đặt 

- Vận chuyển: xe đưa đón, phương tiện tham quan (du thuyền, …). 

- Lưu trú: khách sạn, homestay, resort phù hợp tiêu chuẩn khách chọn. 

- Ăn uống: bữa chính, bữa phụ theo yêu cầu đặc biệt của khách (ăn chay, dị ứng, …). 

- Vé tham quan: các điểm du lịch, bảo tàng, ... 

- Bảo hiểm du lịch: Lấy danh sách đoàn để mua bảo hiểm. 

b. Quy trình thực hiện 

Bộ phận điều hành thực hiện đặt dịch vụ theo các bước: 

- Xác định nhu cầu dịch vụ dựa trên chương trình du lịch đã thống nhất với khách. 

- Lựa chọn nhà cung cấp phù hợp, dựa trên tiêu chí: chất lượng dịch vụ, giá cả, uy tín. 
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- Liên hệ đặt dịch vụ với nhà cung cấp, cung cấp đầy đủ thông tin về đoàn khách: tên 

đoàn, thời gian, số lượng khách, yêu cầu đặc biệt. 

 

Hình 2. 4 Email booking dịch vụ lưu trú Mercure Danang French Village Bana Hills 

 

 

Hình 2. 5 Email booking dịch vụ ăn uống tại nhà hàng 
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- Xác nhận và lưu hồ sơ đặt dịch vụ, lập phiếu đặt dịch vụ (hoặc booking 

confirmation) để làm cơ sở quản lý và đối chiếu sau này. 

- Lập danh sách đoàn để mua bảo hiểm du lịch.  

 

Hình 2. 6 Danh sách đoàn cần mua bảo hiểm du lịch 

 Nhận xét: Công tác sắp xếp và đặt dịch vụ với nhà cung cấp được thực hiện đầy đủ 

và có hệ thống, bao quát các dịch vụ thiết yếu của chương trình tour. Việc lựa chọn 

nhà cung cấp dựa trên chất lượng, giá cả và uy tín giúp đảm bảo trải nghiệm cho 

khách và kiểm soát chi phí. Bên cạnh đó, việc xác nhận, lưu hồ sơ và lập danh sách 

mua bảo hiểm thể hiện sự chủ động và chuyên nghiệp của bộ phận điều hành trong 

quá trình tổ chức tour. 

2.1.4 Liên hệ xác nhận, thông báo thời gian và điểm đón cho khách 

- Tổng hợp danh sách khách theo từng booking. 

- Xác định thời gian và điểm đón cụ thể dựa trên chương trình tour, vị trí lưu trú của 

khách và điều kiện giao thông.  

- Sắp xếp hướng dẫn viên phù hợp cho từng chương trình.  

 

Hình 2. 7 Xác định thời gian – điểm đón cho khách và lựa chọn HDV phù hợp 
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- Liên hệ với khách để thông báo thời gian - điểm đón (qua email, WhatsApp, Kakao 

Talk, hoặc gọi cho khách sạn nếu không liên lạc được với khách). 

 

Hình 2. 8 Liên hệ thông báo thời gian – điểm đón cho khách 

- Ghi nhận và xử lý phản hồi từ khách (thay đổi điểm đón, yêu cầu đặc biệt, …) 

 

Hình 2. 9 Xử lý yêu cầu thay đổi điểm đón của khách 
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- Chuyển đầy đủ thông tin danh sách khách, thời gian và điểm đón cho hướng dẫn 

viên và lái xe.  

 Nhận xét: Việc tổng hợp danh sách khách và xác định thời gian, điểm đón được thực 

hiện cẩn thận, giúp hạn chế nhầm lẫn và đảm bảo tour diễn ra đúng kế hoạch. Bộ 

phận điều hành chủ động liên hệ với khách qua nhiều kênh để xác nhận thông tin, 

đồng thời tiếp nhận và xử lý phản hồi kịp thời. Việc chuyển đầy đủ thông tin cho 

hướng dẫn viên và lái xe góp phần nâng cao sự phối hợp và đảm bảo trải nghiệm 

của khách trong ngày tour. 

2.1.5 Bàn giao thông tin đoàn và hồ sơ đi tour cho Hướng dẫn viên 

- Chuẩn bị hồ sơ tour (chương trình chi tiết, phiếu điều tour, danh sách đoàn, hợp 

đồng thuê hướng dẫn viên có dấu mộc của công ty và còn thời hạn). 

 

Hình 2. 10 Chương trình tour bàn giao cho HDV 
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Hình 2. 11 Phiếu điều tour bàn giao cho HDV 

 

 

Hình 2. 12 Danh sách đoàn bàn giao cho HDV 
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Hình 2. 13 Hợp đồng HDV có dấu mộc và còn thời hạn 

- Kiểm tra lần cuối và điều chỉnh/ bổ sung thông tin khách nếu có thay đổi từ hệ thống 

hoặc từ đại lý.  

- Bàn giao hồ sơ cho hướng dẫn viên, lưu ý kỹ các yêu cầu đặc biệt của khách như dị 

ứng thực phẩm, người già – trẻ nhỏ, khách cần hỗ trợ riêng, ... (nếu có)  

 Nhận xét: Công tác bàn giao thông tin đoàn và hồ sơ đi tour được thực hiện đầy đủ, 

giúp hướng dẫn viên nắm rõ chương trình và đặc điểm của đoàn trước khi khởi hành. 

Việc kiểm tra, cập nhật thông tin khách lần cuối thể hiện sự cẩn trọng trong khâu 

điều hành, đồng thời việc lưu ý các yêu cầu đặc biệt của khách góp phần hạn chế 

phát sinh và nâng cao chất lượng phục vụ trong suốt quá trình tour. 

2.1.6 Theo dõi và xử lý các vấn đề phát sinh trong tour (nếu có) 

a. Các vấn đề phát sinh thường gặp 

- Khách thay đổi thời gian hoặc điểm đón sát giờ. 

- Tình trạng kẹt xe, thời tiết xấu, xe đón trễ giờ. 

- Thiếu vé, điểm tham quan bị quá tải hoặc thay đổi giờ vận hành. 

- Phát sinh chi phí hoặc thay đổi số lượng khách.  
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b. Quy trình thực hiện 

- Duy trì liên lạc thường xuyên với hướng dẫn viên trong suốt quá trình diễn ra tour 

để cập nhật tình hình đoàn. 

- Khi hướng dẫn viên thông báo vấn đề phát sinh, nhanh chóng kiểm tra, xác minh và 

đánh giá mức độ ảnh hưởng đến chương trình và dịch vụ. 

- Đưa ra phương án xử lý kịp thời, đảm bảo giữ chất lượng dịch vụ và hạn chế tối đa 

xử bất tiện cho khách. 

- Thông báo lại cho hướng dẫn viên về phương án xử lý. 

 Nhận xét: Công tác theo dõi và xử lý phát sinh được thực hiện kịp thời và linh hoạt, 

giúp nhanh chóng khắc phục sự cố và hạn chế ảnh hưởng đến chương trình tour, qua 

đó đảm bảo chất lượng dịch vụ và trải nghiệm của khách hàng. 

2.1.7 Cập nhật thông tin cho các bên liên quan nếu có sự thay đổi 

a. Các nội dung cần cập nhật thường xuyên 

- Thay đổi thời gian hoặc điểm đón của khách. 

- Điều chỉnh số lượng khách tham gia. 

- Các yêu cầu đặc biệt bổ sung (ăn chay, dị ứng thực phẩm…). 

- Thay đổi từ phía nhà cung cấp (lịch chạy xe, giờ mở cửa điểm tham quan…). 

- Cập nhật chương trình tour khi có yếu tố khách quan ảnh hưởng (kẹt xe, thời tiết…). 

b. Quy trình thực hiện 

- Tiếp nhận thông tin thay đổi từ khách hàng, hướng dẫn viên hoặc nhà cung cấp. 

- Xác minh lại để dảm bảo tính chính xác trước khi chuyển tiếp đến các bộ phận khác. 

- Thông báo kịp thời và rõ ràng cho các bên liên quan – bao gồm hướng dẫn viên, bộ 

phận vận chuyển, nhà cung cấp và đối tác OTA/TA. 

- Liên hệ trực tiếp với khách (bằng điện thoại hoặc tin nhắn) để thông báo rõ ràng về 

nội dung thay đổi. 

- Cập nhật lại dữ liệu trong hồ sơ tour, bao gồm phiếu điều tour, danh sách đoàn và 

hệ thống quản lý nội bộ. 

 Nhận xét: Công tác cập nhật thông tin khi có thay đổi được thực hiện nhanh chóng 

và nhất quán, giúp các bên liên quan nắm bắt kịp thời và phối hợp hiệu quả. Việc 

xác minh thông tin trước khi thông báo góp phần hạn chế sai sót, đồng thời đảm bảo 

chương trình tour được điều chỉnh linh hoạt và diễn ra suôn sẻ. 

2.1.8 Tập hợp và ghi nhận các hoá đơn, biên lai chi phí phát sinh trong tour 

a. Các loại chứng từ cần thu thập 

Trong quá trình tổ chức và vận hành các chương trình daily tour, hướng dẫn viên 

và bộ phận điều hành cần thu thập đầy đủ các loại chứng từ liên quan để phục vụ công 

tác đối soát chi phí, bao gồm: 

- Hoá đơn hoặc biên lai thanh toán dịch vụ ăn uống. (nếu có). 
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- Vé tham quan (trong trường hợp hướng dẫn viên thanh toán trực tiếp). 

- Hoá đơn dịch vụ phát sinh khác theo yêu cầu của khách (nếu có). 

b. Quy trình thực hiện 

- Hướng dẫn viên tập hợp và nộp lại toàn bộ chứng từ liên quan đến chi phí đã chi 

trong tour sau khi kết thúc chương trình (như hoá đơn, biên lai, vé cứng…). 

- Bộ phận điều hành kiểm tra và đối chiếu các hoá đơn so với dự toán chi phí ban đầu, 

ghi chú rõ những khoản phát sinh (nếu có) cùng lý do điều chỉnh. 

- Bàn giao toàn bộ chứng từ và báo cáo chi phí cho bộ phận kế toán, đồng thời lưu hồ 

sơ phục vụ kiểm tra nội bộ hoặc đối soát với đối tác.  

 Nhận xét: Công tác tập hợp và ghi nhận hóa đơn, chứng từ chi phí được thực hiện 

đầy đủ và chặt chẽ, giúp kiểm soát tốt các khoản chi trong tour. Việc đối chiếu với 

dự toán và bàn giao cho bộ phận kế toán đảm bảo tính minh bạch, chính xác trong 

công tác tài chính và thuận lợi cho việc đối soát sau tour. 

2.1.9 Thanh toán công tác phí cho Hướng dẫn viên 

Sau khi hoàn thành tour, công tác thanh toán chi phí cho hướng dẫn viên được thực 

hiện theo quy trình chặt chẽ nhằm đảm bảo tính minh bạch và đối soát chính xác: 

 

Hình 2. 14 Vé cứng HDV nộp về cho bộ phận điều hành sau khi kết thúc tour 

- Hướng dẫn viên nộp báo cáo sau tour kèm theo đầy đủ hoá đơn, biên lai và các 

chứng từ liên quan về cho bộ phận điều hành. 

- Bộ phận điều hành kiểm tra và xác nhận chi phí, đối chiếu với dự toán đã lập trước 

đó để đảm bảo mức chi đúng phạm vi được phê duyệt. 
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- Lập phiếu hoặc đề nghị thanh toán công tác phí gửi đến bộ phận kế toán theo quy 

định của công ty. 

 

Hình 2. 15 Phiếu đề nghị thanh toán công tác phí cho HDV 

- Kế toán thực hiện thanh toán cho hướng dẫn viên qua chuyển khoản ngân hàng để 

đảm bảo tính minh bạch và tiện lợi. 

- Hồ sơ thanh toán được lưu trữ đầy đủ, bao gồm chứng từ gốc. bảng đối chiếu chi 

phí và bản xác nhận thanh toán, phục vụ cho công tác kiểm tra hoặc đối chất nội bộ.  

 Nhận xét: Công tác thanh toán công tác phí cho hướng dẫn viên được thực hiện rõ 

ràng và minh bạch, có đối chiếu đầy đủ giữa báo cáo sau tour và dự toán chi phí. 

Quy trình này giúp đảm bảo quyền lợi cho hướng dẫn viên, đồng thời hỗ trợ công 

tác quản lý tài chính và kiểm soát chi phí của công ty một cách hiệu quả. 

2.1.10 Lên doanh thu, chi phí, xuất hoá đơn nếu có yêu cầu từ đối tác 

- Tổng hợp doanh thu: Bộ phận điều hành tiến hành tổng hợp doanh thu dựa trên hợp 

đồng hoặc mức giá đã thoả thuận với đối tác, số lượng khách thực tế, phụ thu (nếu 

có) và các khoản dịch vụ phát sinh.  
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- Đối với các kênh OTA/TA hoặc đối tác doanh nghiệp có yêu cầu, bộ phận điều hành 

gửi đề nghị xuất hoá đơn GTGT tương ứng với doanh thu của tour. Việc này thường 

được thực hiện qua email. 

 

Hình 2. 16 Hoá đơn GTGT từ nhà cung cấp 

- Tất cả chứng từ liên quan bao gồm bảng tổng hợp doanh thu – chi phí, hoá đơn (nếu 

có), và các tài liệu đối soát được lưu trữ và chuyển cho kế toán để phục vụ ghi nhận 

sổ sách và tổng hợp định kỳ.  

 Nhận xét: Công việc tổng hợp doanh thu, chi phí và xuất hóa đơn được thực hiện 

đúng quy trình và có sự phối hợp chặt chẽ với bộ phận kế toán. Việc đối soát dựa 

trên số lượng khách thực tế và thỏa thuận với đối tác giúp đảm bảo tính chính xác, 

minh bạch trong công tác tài chính và đáp ứng kịp thời yêu cầu từ các kênh OTA/TA. 
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2.2 Đánh giá về tổ chức điều hành các chương trình daily tour tại Công ty Cổ 

phần Việt Nam TravelMART 

2.2.1 Ưu điểm 

- Quy trình làm việc: Công ty đã xây dựng quy trình điều hành các chương trình daily 

tour tương đối hoàn chỉnh, bao gồm tiếp nhận booking, phân công hướng dẫn viên, 

đặt dịch vụ, xác nhận điểm đón – thời gian đón, xử lý phát sinh và tổng hợp chi phí. 

Các bước được phân chia rõ trách nhiệm giữa các bộ phận, giúp hạn chế sai sót và 

đảm bảo tiến độ tổ chức tour.  

- Đội ngũ điều hành: Các nhân sự tại bộ phận điều hành có kinh nghiệm và chuyên 

môn tốt, nắm rõ đặc thù phục vụ khách quốc tế - đối tượng chính của các chương 

trình daily tour. Khả năng xử lý tình huống nhanh chóng, giao tiếp linh hoạt và phối 

hợp tốt với hướng dẫn viên giúp chất lượng tour được ổn định.  

- Mạng lưới đối tác: Công ty sở hữu hệ thống đối tác OTA/TA lớn như Klook, 

Traveloka, GlobalTix, Ctrip, … cùng mạng lưới nhà cung cấp dịch vụ (khách sạn, 

điểm tham quan, nhà hàng, …) ổn định. Điều này giúp công ty chủ động trong việc 

đảm bảo dịch vụ và có mức chi phí cạnh tranh.  

2.2.2 Nhược điểm 

- Công tác dự phòng Hướng dẫn viên: Vào mùa cao điểm hoặc khi có nhiều đoàn phát 

sinh trong ngày, công ty đôi lúc thiếu hướng dẫn viên phù hợp ngôn ngữ hoặc phải 

thuê ngoài gấp. Điều này làm tăng chi phí, đồng thời khó kiểm soát chất lượng 

hướng dẫn viên cộng tác. 

- Khả năng dự báo và dự phòng rủi ro: Một số rủi ro như thời tiết xấu, khách đổi lịch, 

kẹt xe, nhà cung cấp quá tải hoặc tăng giá đột xuất vẫn chưa có phương án dự phòng 

đầy đủ. Khi phát sinh, bộ phận điều hành phải xử lý gấp, đôi khi ảnh hưởng đến trải 

nghiệm của khách. 

KẾT LUẬN CHƯƠNG 2 

Tóm lại, hoạt động tổ chức điều hành daily tour tại Công ty Cổ phần Việt Nam 

TravelMART nhìn chung được thực hiện khá hiệu quả và đúng quy trình, đặc biệt phù 

hợp với nhóm khách quốc tế – đối tượng chủ lực của công ty. Các bước xử lý booking, 

phân công hướng dẫn viên, đặt dịch vụ và theo dõi tour được phối hợp tương đối chặt 

chẽ, góp phần đảm bảo chất lượng chương trình. Dù vậy, công ty vẫn còn một số hạn 

chế như chưa chủ động về nguồn hướng dẫn viên dự phòng và khả năng dự báo rủi ro 

còn chưa cao, cần được cải thiện để nâng cao hiệu quả điều hành trong thời gian tới. 
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CHƯƠNG 3: BÀI HỌC KINH NGHIỆM VỀ TỔ CHỨC ĐIỀU HÀNH CÁC 

CHƯƠNG TRÌNH DU LỊCH TẠI CÔNG TY LỮ HÀNH 

3.1 Những điểm giống và khác nhau giữa lý thuyết và thực tiễn về tổ chức điều 

hành các chương trình du lịch 

3.1.1 Những điểm giống nhau 

a. Quy trình thực hiện 

Thông qua quá trình học tập và thời gian thực tập tại công ty, em nhận thấy hoạt 

động tổ chức điều hành chương trình du lịch trong thực tế nhìn chung được triển khai 

theo quy trình khá tương đồng với nội dung đã được học. Các bước đều được thực hiện 

theo trình tự nhất định, từ khâu chuẩn bị đến khi kết thúc chương trình tour. 

Cụ thể, quy trình đều bắt đầu bằng việc tiếp nhận thông tin khách hàng. Bộ phận 

điều hành thu thập các thông tin cần thiết như số lượng khách, thời gian tham gia tour, 

chương trình du lịch lựa chọn cũng như các yêu cầu đặc biệt của đoàn. Đây là bước 

quan trọng để xây dựng kế hoạch tổ chức và sắp xếp các dịch vụ phù hợp cho tour.  

Trong giáo trình, quy trình tổ chức điều hành chương trình du lịch được xây dựng 

gồm các bước chính như: nhận thông báo khách, thỏa thuận chương trình, đặt các dịch 

vụ, sắp xếp hướng dẫn viên và lái xe, theo dõi chương trình, đảm bảo an toàn, tổ chức 

tiễn khách và xử lý các công việc tồn đọng sau tour. Các bước này giúp hình thành một 

khung quy trình đầy đủ và có hệ thống. 

Tiếp theo là khâu bàn giao thông tin và triển khai tour. Các thông tin liên quan đến 

đoàn khách, lịch trình, dịch vụ và lưu ý đặc biệt được chuyển giao cho hướng dẫn viên 

để thực hiện chương trình. Trong suốt quá trình tour diễn ra, bộ phận điều hành vẫn 

theo dõi sát sao tình hình và sẵn sàng hỗ trợ xử lý các vấn đề phát sinh. 

Tương tự, trong thực tế tại doanh nghiệp, quy trình cũng bắt đầu bằng việc tiếp 

nhận thông tin khách từ các đối tác hoặc kênh bán tour. Bộ phận điều hành thu thập 

các thông tin cần thiết như số lượng khách, thời gian tham gia tour, chương trình lựa 

chọn và các yêu cầu đặc biệt của đoàn. Đây là cơ sở quan trọng để xây dựng kế hoạch 

tổ chức và sắp xếp các dịch vụ phù hợp. 

Sau đó, bộ phận điều hành tiến hành chuẩn bị các dịch vụ cần thiết cho chương 

trình như sắp xếp hướng dẫn viên, đặt phương tiện vận chuyển, dịch vụ ăn uống, vé 

tham quan, bảo hiểm du lịch và các dịch vụ liên quan khác. Tiếp theo là khâu bàn giao 

thông tin đoàn và triển khai tour. Trong suốt quá trình tour diễn ra, bộ phận điều hành 

vẫn theo dõi tình hình và hỗ trợ xử lý các vấn đề phát sinh nhằm đảm bảo chương trình 

được thực hiện đúng kế hoạch. 
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Cuối cùng, sau khi tour kết thúc, các công việc hậu tour được tiến hành như tập 

hợp hóa đơn, chứng từ, thanh toán chi phí và tổng hợp doanh thu – chi phí. Nhìn chung, 

dù cách gọi tên và mức độ chi tiết của từng bước có khác nhau, nhưng trình tự thực 

hiện trong thực tế vẫn bám sát khung quy trình đã được học. 

b. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc 

Cả trong lý thuyết và công việc thực tế tại doanh nghiệp đều yêu cầu người làm 

điều hành cẩn thận, chính xác, kịp thời trong xử lý công việc. Việc phối hợp chặt chẽ 

với các bên liên quan như hướng dẫn viên, nhà cung cấp dịch vụ và bộ phận kế toán là 

yêu cầu bắt buộc để đảm bảo chương trình được tổ chức hiệu quả. 

Bên cạnh đó, chất lượng hướng dẫn viên là yếu tố được chú trọng, thể hiện qua 

yêu cầu về kiến thức chương trình, kỹ năng nghiệp vụ và khả năng xử lý tình huống. 

Việc tuân thủ quy trình nghiệp vụ, hợp đồng đã ký kết và đảm bảo an toàn cho khách 

cũng là những yêu cầu chung xuyên suốt trong quá trình tổ chức và điều hành tour. 

c. Kết quả 

Mục tiêu chung của công tác tổ chức và điều hành chương trình du lịch là đảm bảo 

tour được triển khai đúng kế hoạch, hạn chế tối đa các rủi ro phát sinh và mang lại sự 

hài lòng cho khách hàng. Kết quả này được thể hiện qua phản hồi tích cực từ khách, 

sự phối hợp nhịp nhàng giữa các bộ phận và việc hoàn thành chương trình đúng tiến 

độ. 

Ngoài ra, kết quả đạt được còn thể hiện ở hiệu quả quản lý và tài chính, thông qua 

việc kiểm soát chi phí, minh bạch hóa chứng từ và hoàn tất các thủ tục thanh toán sau 

tour. 

3.1.2 Những điểm khác nhau 

a. Quy trình thực hiện 

Bên cạnh những điểm tương đồng, quy trình tổ chức và điều hành chương trình du 

lịch trong giáo trình và trong thực tế cũng có những điểm khác biệt nhất định, đặc biệt 

là về số lượng bước và cách sắp xếp công việc. 

Trong giáo trình, quy trình được trình bày theo hướng tổng quát, gồm các bước 

lớn và được thực hiện tuần tự. Mỗi bước bao gồm nhiều nội dung nghiệp vụ, giúp sinh 

viên dễ tiếp cận, ghi nhớ và hiểu rõ vai trò của từng khâu trong quá trình tổ chức tour. 

Trong khi đó, tại doanh nghiệp, quy trình được chia nhỏ thành nhiều bước cụ thể 

hơn nhằm phù hợp với yêu cầu quản lý và vận hành thực tế. Một số nội dung trong 

giáo trình được tách thành các công việc riêng biệt như: liên hệ xác nhận thông tin với 

khách, cập nhật thông tin cho các bên liên quan, tập hợp chứng từ, thanh toán công tác 

phí cho hướng dẫn viên và lên doanh thu – chi phí sau tour. 
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Ngoài ra, thứ tự thực hiện trong thực tế cũng linh hoạt hơn so với giáo trình. Một 

số công việc có thể được thực hiện song song, chẳng hạn như vừa tìm kiếm hướng dẫn 

viên vừa tiến hành đặt dịch vụ, hoặc vừa theo dõi tour vừa cập nhật thông tin khi có 

thay đổi. Đặc biệt, việc xác nhận lại thời gian, điểm đón và thông tin tour với khách 

trước ngày khởi hành được xem là một bước quan trọng và được chú trọng hơn so với 

nội dung trong giáo trình, nhằm hạn chế tối đa các sai sót phát sinh. 

Tóm lại, quy trình trong giáo trình mang tính định hướng và hệ thống, trong khi 

quy trình thực tế tại doanh nghiệp được chi tiết hóa và linh hoạt hơn để đáp ứng yêu 

cầu công việc và đặc thù của từng chương trình tour. 

b. Điều kiện và các yêu cầu khi thực hiện công việc 

Khi học tập, sinh viên chủ yếu được trang bị kiến thức cơ bản và quy trình nghiệp 

vụ. Đây là nền tảng quan trọng giúp sinh viên hình thành tư duy đúng về công việc của 

nhân viên điều hành. 

Trong khi đó, khi làm việc tại doanh nghiệp, người điều hành không chỉ cần nắm 

vững kiến thức mà còn phải có khả năng xử lý tình huống nhanh, sử dụng thành thạo 

email, hệ thống quản lý booking, các nền tảng OTA/TA. Kinh nghiệm thực tế, sự chủ 

động và linh hoạt trong công việc được đánh giá cao hơn so với việc chỉ nắm chắc kiến 

thức sách vở. 

c. Kết quả 

Trong học tập, kết quả chủ yếu được đánh giá thông qua việc hoàn thành bài tập, 

mô phỏng chương trình tour và mức độ hiểu bài của sinh viên. 

Trong thực tế, kết quả công việc được thể hiện rõ qua hiệu quả tổ chức tour, mức 

độ hài lòng của khách hàng, khả năng kiểm soát chi phí, hạn chế phát sinh và hoàn tất 

công tác thanh toán sau tour một cách đầy đủ, chính xác. 

3.2 Bài học kinh nghiệm của bản thân 

a. Kỹ năng giao tiếp và xử lý tình huống 

Qua quá trình thực tập, em nhận thấy kỹ năng giao tiếp đóng vai trò rất quan trọng 

trong công tác điều hành tour. Việc trao đổi thông tin rõ ràng, chính xác với khách 

hàng, hướng dẫn viên và nhà cung cấp giúp công việc diễn ra thuận lợi và hạn chế sai 

sót. 

Bên cạnh đó, trong quá trình tour diễn ra có thể phát sinh nhiều tình huống ngoài 

kế hoạch. Người điều hành cần giữ được sự bình tĩnh, linh hoạt và phối hợp tốt với các 

bên liên quan để xử lý vấn đề một cách hợp lý, đảm bảo quyền lợi cho khách và uy tín 

của doanh nghiệp. 
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b. Tầm quan trọng của việc cập nhật kiến thức 

Thực tế cho thấy, kiến thức được học trên giảng đường là nền tảng ban đầu, tuy 

nhiên ngành du lịch luôn thay đổi và phát triển. Việc cập nhật kiến thức mới, đặc biệt 

là các nền tảng đặt tour trực tuyến và phần mềm quản lý booking, là yêu cầu phổ biến 

trong doanh nghiệp hiện nay. Qua đó, em nhận thức được tầm quan trọng của việc chủ 

động học hỏi để đáp ứng tốt các yêu cầu công việc sau khi ra trường. 

c. Tinh thần trách nhiệm và làm việc nhóm 

Trong quá trình thực tập, em nhận thấy mỗi công việc trong khâu điều hành tour 

đều có ảnh hưởng trực tiếp đến chất lượng chương trình. Do đó, người làm điều hành 

cần có tinh thần trách nhiệm cao và cẩn trọng trong từng chi tiết công việc. 

Ngoài ra, công tác tổ chức tour đòi hỏi sự phối hợp chặt chẽ giữa nhiều bộ phận 

khác nhau, điều này giúp em rèn luyện kỹ năng làm việc nhóm và tinh thần hợp tác 

trong môi trường doanh nghiệp. 

3.3 Đề xuất, kiến nghị với nhà trường khi tổ chức giảng dạy tổ chức điều hành 

các chương trình du lịch tại công ty lữ hành 

Từ quá trình học tập và trải nghiệm thực tế tại doanh nghiệp, em nhận thấy môn 

học đã cung cấp cho sinh viên những kiến thức nền tảng cần thiết. Tuy nhiên, để giúp 

sinh viên tiếp cận công việc thực tế tốt hơn, việc điều chỉnh và bổ sung một số nội dung 

trong quá trình giảng dạy là rất cần thiết. 

Trước hết, em xin đề xuất nhà trường tăng cường các bài học gắn với tình huống 

thực tế trong hoạt động điều hành tour. Thay vì chỉ trình bày quy trình theo lý thuyết, 

giảng viên có thể đưa ra các tình huống thường gặp trong thực tế như thay đổi lịch 

trình, phát sinh yêu cầu từ khách, sự cố về phương tiện hoặc thời tiết. Thông qua việc 

phân tích và thảo luận các tình huống này, sinh viên sẽ hiểu rõ hơn cách vận dụng kiến 

thức đã học vào thực tế công việc. 

Ngoài ra, nhà trường cần đẩy mạnh việc liên kết với các doanh nghiệp lữ hành, tạo 

điều kiện cho sinh viên tham gia các buổi kiến tập, tham quan doanh nghiệp hoặc giao 

lưu với những người đang trực tiếp làm nghề. Qua đó, sinh viên có thể hiểu rõ hơn yêu 

cầu thực tế của công việc, cũng như hình dung rõ hơn về vị trí và vai trò của bộ phận 

điều hành trong công ty lữ hành. 

Cuối cùng, nhà trường có thể khuyến khích sinh viên rèn luyện kỹ năng mềm như 

giao tiếp, làm việc nhóm và xử lý tình huống thông qua các bài tập nhóm hoặc thuyết 

trình theo tình huống. Đây là những kỹ năng rất cần thiết trong công việc điều hành 

tour nhưng khó có thể rèn luyện nếu chỉ học lý thuyết. 
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KẾT LUẬN CHƯƠNG 3 

Nội dung chương 3 đã trình bày những điểm giống và khác nhau giữa kiến thức 

được học trên giảng đường và công tác tổ chức điều hành chương trình du lịch trong 

thực tế tại doanh nghiệp. Qua quá trình đối chiếu và trải nghiệm thực tập, em hiểu rõ 

hơn về yêu cầu công việc của bộ phận điều hành, đồng thời rút ra được những bài học 

kinh nghiệm cần thiết cho bản thân. Những nội dung và đề xuất trong chương góp phần 

giúp sinh viên có sự chuẩn bị tốt hơn khi tham gia làm việc thực tế sau khi ra trường. 

 

 Đà Nẵng, ngày … tháng … năm ……… 

Giảng viên hướng dẫn 

(Ký và ghi rõ họ tên) 
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