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TRUONG DAl HOC VAN LANG
KHOA DU LICH

DPE THI, PAP AN/RUBRIC VA THANG DPIEM
THI KET THUC HQC PHAN
Hoc ky 2, nam hoc 2024-2025

I. Thong tin chung

Tén hoc phan: | Thiét ké diéu hanh chwong trinh du lich

M4 hoc phan: | 7LTOUR40063 S tin chi: [ 03
Ma nhém I16p hoc phan: | 242_71TOUR40063_0101_0102_0104
Hinh thic thi: Tw luan (@ thi lan 1) Thoi gian 1am bai: 75 phut
[ P2 thi ¢6 sir dung phan mém riéng GV ghi cu thé tén phan mém: ............
Thi sinh dwoc tham khdo tai liéu: Co 0 Khéng

- SV g0 truc tiép trén khung tra loi caa hé théng thi
I1. Céc yéu cau caa dé thi nham dap ing CLO

' | Laydir
Ky Hinh Trengsé CLO | Cau | Di€m | jigu do
hi¢u Noi dung CLO thac trong thanh phan | héi ] SO lwong
CLO danh gia danh gia (%) thi so | t§i @a | Mirc dat
PLO/PI
(1) ) 3) (4) ® | ©® | O
Ap dung c4c tiéu
chuan, quy trinh
ky thuat trong cac
hoat dong cung A 0
CLO1 cép dich vu dé Tu luan 50% 2,3 5.0 P12.2
thiet ké va diéu
hanh chuong trinh
du lich
Danh gia thi
truong, nham
nham dua ra cac
CLO2 | giai phap pht hgp | Tw luan 50% 1,2 5.0 P14.3
chq cég hqat dong
thiet ke dieu hanh
cac cac san pham
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cho doanh nghiép
du lich

I11. N§i dung cau héi thi

PE THI LAN 1

Cau héi 1: Chuong trinh du lich?. N6i dung chuong trinh du lich phai bao dam dugc cac
tiéu chuan gi? Hinh thtc chuong trinh du lich phai bao dam duoc céc tiéu chuan gi? (3
diém)

Cau héi 2: Trinh bay noi dung 4 nguyén tic co ban trong thiét ké chuong trinh du lich? Gia
ban tour Nha Trang 4 ngay 3 dém, khai hanh tir TP.HCM, di va vé bang O t6 s& c6 xu
huéng gi néu khi tinh va béo gia sé luong khach 1a 39, nhung khi chét thuc hién s6 luong
giam con 33 hoic ting 1én thanh 48 khach? Anh/Chi cé giai phap gi nham khic phuc va han
ché duoc cac rai ro thay doi sb lwgng khach khi thuc hién cong viéc bao gia cho cac doan
khach? Anh/Chi c6 thé cho 1 vi du? (4 diém)

Cau héi 3: Quy trinh dit va xac nhan dich vy gdom céc budc nao?. Hay trinh bay timg budc
cu thé? Trong quy trinh nay bit budc nhan vién diéu hanh phai xay dung va gui doi tac 1
biéu mau, d6 1a biéu mau nao va tai sao phai giri biéu mau nay? Trong quy trinh nay bat
budc nhan vién diéu hanh phai xay dung va giri d6i tac 1 biéu mau, d6 13 biéu miu nao va
tai sao phai guri biéu mau nay? (3 diém)

DAP AP VA THANG DIEM LAN 1

Phan cau héi Noi dung dap an Thang diém | Ghi chd
Caul 7 3.0
Noi dung a. La van ban thé hién lich trinh, dich vu va gia 0.5

ban dugc dinh truéc cho chuyén di cua khach
du lich tur diém xuat phat dén diém ket thuc
chuyén di

Noi dung b. Céc hoat dong duogc sap xép thuan tién véi 1.5
cung duong di chuyén, két hop hop ly cac
diém tham quan va dich vy, dam bao tinh
khoa hoc

Pap ¢ng theo nhu cau caa khach, phi hop
Véi timg dbi twong khach

Pap ung tot hon mong mudn va ky vong cua
khach hang
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N6i dung c.

Phai dep, hap dan va thu hut ngudi nhan:
Kiéu chit: Nén dung kiéu thong dung

C& chit: Vra phai, c6 phan biét kich co véi
tiéu dé

Mau sic chir: Nén dung mot mau, tbi da hai
mau

In dam, in xién céc diém tham quan dé gay
chi y

Phai duoc kiém tra ki, khdng c6 13i chinh ta

1.0

Cau 2

4.0

Noi dung a.

Nguyén tac lién hoan

Ve ra dugc mét 16 trinh

Khong bé sét diém nao, dich vu du lich nao
Phai 12 1 trinh ngan nhat, hop ly nhat

Lo trinh qua cac diém, dich vu phai khép kin
Nguyén tic dai chiing

Quy mé dich vu rong réi

Tiéu chuan DV khéng qué cing nhic va khat
khe

Gia ca canh tranh

Pbi tuong phuc vu phong phii va da dang
Nguyén tic cap nhat

Tinh m&i mé cua dich vu

Nhitng théng tin st dung phai & nhing
thong tin day du, chinh xac, khoa hoc, méi
mé va st dung duoc ngay.

Nguyén tic thuan tién

Thuan tién vé thoi gian

Thuan tién vé thoi diém, 16 trinh, kién trdc,
vi tri, dich vu.

1.5

Noi dung b.

Truong hop 1 khi bao gia s6 luong khéach la
39, nhung khi chét thuc hién s lugng giam
con 33 gia thuc hién thuc té s& cao hon gia
dad bdo vi cac chi phi chung nhu xe,
HDV...chia cho s luong it hon. Truong hop
2 khi bao gia s6 luong khach 1a 39, nhung
khi chét thuc hién sé luong ting 16n 48 gia
thuc hién thac té s& cao hon gia di bao vi
thuc té xe bus du lich chi ché tdi da 43 khach,
nhu vay khi tinh 39 khach dung 1 xe bus
nhung thuc té thuc hién 13 48 s& phét sinh 1
xe, do d6 gia s€ cao hon.

1.5

Giai phap nham khac phuc va han ché duoc
cac rui ro thay doi sé luong khach khi thyuc
hién cong viéc bao gia cho cac doan khach:
Théng tin cho khach mot cach cu thé truc
quan nhat, ké bang bao gié cho tirng s6 luong

1.0
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khach khac nhau. Bao gia vaéi khach qua van
ban.
Va cdc dap dan gidi thich phu hep khac

Céau 3 3
Noi dung a Budc 1: Tim dich vu (check DV) 0.5
Budc 2: Gitr dich vu
Budc 3: Xac nhan dich vu va dat coc
Budc 4: Thuc hién dich vu va thanh toan
Noi dung b Buwdc 1: Tim dich vu (check DV) 1.5

Khi ¢6 nhu cau can dich vy, nhan vién DH
lién hé vai cac nha cung cap theo cac tidu chi
sau:
e Dich vu c6 gia phi hop véi yéu cau
cua Sales
e Dich vy chit lugng tbt so véi gia ban
e Vj tri hoic hinh thuc tot
e Dich vu ¢ méi quan hé tét dep véi
don vi minh
e Dich vu dugc ban lanh dao uu tién
Bwéc 2: Giir dich vu
Khi da chon duogc dich vu phu hop véi yéu
cau thi trao ddi vai ddi tac giit dich vu:
e Check thoi gian cho phép duogc gitr
dich vu
e Check céc yéu cau cua nha cung ung
vé diéu kién thanh toan va dat coc
Nhéc lai (giri booking) tong sb dich
vu da gitr:
S6 luong
Chat luong
Quy céch
Giaca
Cac diéu ki¢n
Buéc 3: Xac nhan dich vu va dat coc
Khi Sales da chét duoc doan vai khach hang
thi PH s& tién hanh cac budc:
e Giri booking (theo mau da tao)
e Tién hanh dit coc
e Y&u ciu ddi thc x&c nhan (yéu cau bat
buoc)
e Gui x4c nhan thay d6i dich vu néu c6
tang hoac giam khach
Buwdc 4: Thuc hién dich vu va thanh toan
DPén thoi diém thuc hién dich vu can:
e Ban giao céc thong tin vé dich vu cho
HDV :
1) Céc churng tir dit coc

AN NN
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2) Céc ban x&c nhan va thay d6i cua doi tac
3) Céc ghi chl (néu co)
e Theo ddi va giam sat viéc thuc hién
dich vu
e Yéu cau HDV xac nhan dich vu thuc
té vai di tac
e Y&u cau ddi tac chuyén hoa don
e Pbi chiéu chang tir va thanh toan cho
dbi tac

Noi dung ¢ Bit budc phai guri biéu mau Phiéu dit dich 1.0
vu. Guri biéu mau ndy nham lam co sé minh
chtring cho viéc da dit va dugc di tac xac
nhan dich vu.
Piém tong 10.0

TP. Hé Chi Minh, ngay 05 thang 03 ndm 2025

Ngudi duyét dé

\

TS. Tran Thj Thuy Trang
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ThS. Nguyén Giang Nam




