SỞ GIÁO DỤC VÀ ĐÀO TẠO HÀ NỘI
TRƯỜNG TRUNG CẤP NGHỀ TỔNG HỢP HÀ NỘI

GIÁO TRÌNH

MÔN HỌC : TỔNG QUAN DU LỊCH VÀ KHÁCH SẠN
NGÀNH/ NGHỀ : KỸ THUẬT PHA CHẾ ĐỒ UỐNG

TRÌNH ĐỘ : TRUNG CẤP

Ban hành kèm theo Quyết định số :      /QĐ –      ngày      tháng       năm  2025
của Hiệu trưởng trường Trung cấp nghề Tổng hợp Hà Nội
Hà Nội, năm 2025

TUYÊN BỐ BẢN QUYỀN
Tài liệu này thuộc loại sách giáo trình nên các nguồn thông tin có thể được phép dùng nguyên bản hoặc trích dùng cho các mục đích về đào tạo và tham khảo. 


Nghiêm cấm mọi mục đích khác mang tính lệch lạc hoặc sử dụng với mục đích kinh doanh thiếu lành mạnh

LỜI GIỚI THIỆU
Giáo trình “Tổng quan du lịch ” được biên soạn dựa trên chương trình đào tạo hệ Trung cấp nghề Kỹ thuật pha chế đồ uống của Trường Trung cấp nghề Tổng hợp Hà Nội, nhằm cung cấp cho học sinh của những kiến thức cơ bản về du lịch và khách sạn, từ sự phát triển, các loại hình du lịch, đến cấu trúc và các bộ phận trong khách sạn, đảm bảo cho học sinh có cái nhìn tổng quan và toàn diện về ngành. 

Trong quá trình biên soạn, nhóm tác giả đã tham khảo nhiều tài liệu chuyên ngành, kết hợp với thực tiễn hoạt động của các công ty lữ hành, khách sạn và cơ sở đào tạo nghề pha chế. 

Nội dung giáo trình được xây dựng thành 3 chương: 

Chương 1: Khái quát về hoạt động du lịch
Chương 2: Tổng quan kinh doanh khách sạn
Chương 3: Phát triển nghề nghiệp trong ngành du lịch.

 Các bài học được thiết kế theo hướng thực tiễn, giúp học viên vừa nắm vững lý thuyết và phát triển kỹ năng ứng phó với các tình huống thực tế.

Giáo trình này không chỉ là tài liệu học tập chính thức trong môn học mà còn là tài liệu tham khảo hữu ích cho những người đang làm việc trong lĩnh vực du lịch và khách sạn. Nhóm tác giả xin trân trọng cảm ơn Trường Trung cấp nghề Tổng hợp Hà Nội, các cơ quan, đơn vị, đồng nghiệp và cá nhân đã đóng góp ý kiến và hỗ trợ để giáo trình được hoàn thiện.
            Hà Nội, ngày … tháng … năm 2025
Nhóm tác giả Khoa Mỹ Nghệ
MỤC LỤC
LỜI GIỚI THIỆU
3
7CHƯƠNG 1: KHÁI QUÁT VỀ HOẠT ĐỘNG DU LỊCH


81.1.
Một số khái niệm cơ bản


81.1.1.
Khái niệm về du lịch


101.1.2.
Khái niệm khách du lịch


131.1.3.
Điểm du lịch


141.1.4.
Tài nguyên Du lịch


141.2.
Các loại hình du lịch


141.2.1.
Căn cứ vào phạm vi lãnh thổ chuyến đi


151.2.2.
Căn cứ vào mục đích chuyến đi


181.2.3.
Căn cứ vào thời gian của chuyến đi


181.2.4.
Căn cứ theo loại hình lưu trú


191.2.5.
Căn cứ vào lứa tuổi của du khách


191.2.6.
Căn cứ vào việc sử dụng các phương tiện vận chuyển


191.2.7.
Căn cứ vào phương thức ký kết hợp đồng đi du lịch


191.2.8.
Một số loại hình du lịch khác


201.3.
Sản phẩm du lịch


201.3.1.
Khái niệm sản phẩm du lịch


231.3.2.
Đặc điểm của sản phẩm du lịch


261.4.
Thời vụ du lịch


261.4.1.
Khái niệm thời vụ du lịch


271.4.2.
Đặc điểm của thời vụ du lịch


281.4.3.
Các nhân tố ảnh hưởng đến tính thời vụ của hoạt động du lịch


301.4.4.
Những ảnh hưởng của thời vụ du lịch


311.4.5.
Một số giải pháp khắc phục


321.5.
Mối quan hệ giữa du lịch và một số lĩnh vực khác


321.5.1.
Tác động của du lịch đến nền kinh tế


351.5.2.
Tác động của du lịch với xã hội


381.5.3.
Tác động của du lịch với văn hóa


391.5.4.
Tác động của du lịch với môi trường


45CẤU HỎI ÔN TẬP CHƯƠNG 1


46CHƯƠNG 2: TỔNG QUAN KINH DOANH KHÁCH SẠN


472.1.
Các khái niệm cơ bản


472.1.1.
Khái niệm kinh doanh khách sạn.


492.1.2.
Khái niệm kinh doanh lưu trú.


492.1.3. Khái niệm kinh doanh ăn uống.


532.1.4. Khách của khách sạn.


562.2.
Sản phẩm của khách sạn.


562.2.1.
Khái niệm.


592.2.2.
Đặc điểm của sản phẩm khách sạn.


662.3.
Một số cơ sở lưu trú ngoài khách sạn


682.4.
Phân loại và xếp hạng khách sạn.


682.4.1.
Phân loại khách sạn


752.4.2.
Xếp hạng khách sạn


79CÂU HỎI ÔN TẬP CHƯƠNG 2


80CHƯƠNG 3: PHÁT TRIỂN NGHỀ NGHIỆP TRONG NGÀNH DU LỊCH


803.1.
Các hoạt động kinh doanh trong du lịch


803.1.1.
Kinh doanh lưu trú trong du lịch


813.1.2.
Kinh doanh vận chuyển khách du lịch


843.1.3.
Kinh doanh phát triển Điểm du lịch, Khu du lịch


873.1.4.
Kinh doanh các dịch vụ bổ sung


913.2.
khái niệm và phân loại nguồn nhân lực trong du lịch


913.2.1.
Khái niệm


933.2.2.
Phân loại nguồn nhân lực trong du lịch


1063.3.
Lao động trong kinh doanh du lịch


1063.3.1.
Đặc điểm lao động trong kinh doanh du lịch


1153.3.2.
Yêu cầu đối với lao động trong kinh doanh du lịch


129CÂU HỎI ÔN TẬP CHƯƠNG 3


130TÀI LIỆU THAM KHẢO



CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học:  Tổng quan du lịch và khách sạn

Mã môn học:   MH 07
I. Vị trí, tính chất của môn học : 

- Vị trí : Tổng quan du lịch là môn học lý thuyết trong chương trình khung đào tạo trình độ trung cấp nghề Kỹ thuật pha chế đồ uống

- Tính chất : Là môn học lý thuyết cơ bản trong nghề phục vụ du lịch nói chung và nghề Kỹ thuật pha chế đồ uống nói riêng. Là môn học lý thuyết, đánh giá kết thúc môn học bằng hình thức kiểm tra hết môn.

II. Mục tiêu môn học: 

- Về kiến thức:

+ Môn học nhằm cung cấp cho người học những kiến thức khái quát về hoạt động du lịch và khách sạn.

+ Trang bị cho người học những kiến thức có liên quan đến phục vụ du lịch khách sạn nói chung và liên hệ với nghề nghiệp Kỹ thuật pha chế đồ uống nói riêng.

- Về kỹ năng

Ứng dụng được kiến thức về ngành du lịch và rèn luyện cho người học những kỹ năng mền như giao tiếp, làm việc nhóm, giải quyết vấn đề và tổ chức công việc.
· Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Năng động, sáng tạo, tích cực tìm hiểu đặc điểm các sản phẩm du lịch khác nhau để phục vụ cho nghề kỹ thuật pha chế đồ uống.
III. Nội dung môn học

CHƯƠNG 1: KHÁI QUÁT VỀ HOẠT ĐỘNG DU LỊCH
Mã chương: MH 07 -01

Giới thiệu: 

Du lịch là một trong những hoạt động kinh tế, văn hóa và xã hội quan trọng, mang lại nhiều lợi ích cho cá nhân và cộng đồng. Việc nắm vững kiến thức tổng quan về du lịch sẽ giúp người học hiểu rõ bản chất, các loại hình và vai trò của ngành này.

Nội dung chương 1 giúp người học hiểu rõ định nghĩa, đặc điểm, vai trò của du lịch đối với sự phát triển kinh tế – xã hội. Ngoài ra, chương này cũng cung cấp cái nhìn tổng quan về các loại hình du lịch phổ biến và những yếu tố ảnh hưởng đến hoạt động du lịch.

Mục tiêu:

Sau khi học xong chương này, người học có thể:

-Trình bày được khái niệm và các đặc điểm cơ bản của hoạt động du lịch.

- Phân biệt được các loại hình du lịch khác nhau.

- Phân tích được vai trò của du lịch đối với đời sống kinh tế - xã hội.

- Nhận biết được các yếu tố tác động đến sự phát triển của ngành du lịch.

Nội dung

1.1. Một số khái niệm cơ bản
1.1.1 Khái niệm về du lịch

Cùng với sự phát triển của du lịch, khái niệm du lịch được hiểu theo nhiều cách khác nhau tùy theo góc độ xem xét.

Theo nhà kinh tế Kalfiotis, du lịch là sự di chuyển tạm thời của cá nhân hay tập thể từ nơi này đến nơi khác nhau nhằm thỏa mãn nhu cầu tinh thần, đạo đức, do đó tạo nên các hoạt động kinh tế.

Theo M.Colman, du lịch là tổng thể những hiện tượng và những mối quan hệ phát sinh từ sự tác động qua lại lẫn nhau giữa khách du lịch, nhà kinh doanh du lịch, chính quyền sở tại và cộng đồng cư dân địa phương trong quá trình thu hút và lưu giữ khách du lịch. 

Theo quan điểm của Robert W.Mc.Intosh, Charles R.Goeldner, J.R Brent Ritcie, du lịch là tổng hợp các mối quan hệ nảy sinh từ tác động qua lại giữa khách du lịch, nhà cung ứng, chính quyền và cộng đồng chủ nhà trong quá trình thu hút và đón tiếp khách du lịch.

Với cách tiếp cận tổng hợp ấy, các thành phần tham gia vào hoạt động du lịch bao gồm:

(1) Khách du lịch;

(2) Các doanh nghiệp cung cấp hàng hoá, dịch vụ cho khách du lịch;

(3) Chính quyền sở tại;

(4) Cộng đồng dân cư địa phương.

Theo định nghĩa của Tổ chức Du lịch thế giới:

Du lịch được hiểu là tổng hợp các mối quan hệ, hiện tượng và các hoạt động kinh tế bắt nguồn các cuộc hành trình và lưu trú của cá nhân hay tập thể ở bên ngoài nơi cư trú thường xuyên của họ với mục đích hòa bình. Nơi họ đến không phải là nơi làm việc của họ.
Tại Việt Nam, mặc dù du lịch là một lĩnh vực khá mới mẻ nhưng các nhà nghiên cứu của Việt Nam cũng đưa ra các khái niệm xét trên nhiều góc độ nghiên cứu khác nhau.

Theo từ điển Bách khoa toàn thư Việt Nam, du lịch được hiểu trên hai khía cạnh:

Thứ nhất, du lịch là một dạng nghỉ dưỡng sức, tham quan tích cực của con người ngoài nơi cư trú với mục đích: nghỉ ngơi, giải trí, xem danh lam thắng cảnh, di tích lịch sử, công trình văn hoá nghệ thuật. Theo nghĩa này, du lịch được xem xét ở góc độ cầu, góc độ người đi du lịch.

Thứ hai, du lịch là một ngành kinh doanh tổng hợp có hiệu quả cao về nhiều mặt: nâng cao hiểu biết về thiên nhiên, truyền thông lịch sử và văn hoá dân tộc, từ đó góp phần làm tăng thêm tình yêu đất nước; đối với người nước ngoài là tình hữu nghị với dân tộc mình; về mặt kinh tế du lịch là lĩnh vực kinh doanh mang lại hiệu quả rất lớn; có thể coi là hình thức xuất khẩu hàng hoá và dịch vụ tại chỗ. Theo nghĩa này, du lịch được xem xét ở góc độ một ngành kinh tế. 

Luật Du lịch Việt Nam 2017 : đã nêu khái niệm về du lịch như sau: 
Du lịch là các hoạt động có liên quan đến chuyến đi của con người ngoài nơi cư trú thường xuyên trong thời gian không quá một năm liên tục nhằm đáp ứng nhu cầu tham quan, tìm hiểu, giải trí, khám phá tài nguyên du lịch hoặc kết hợp mục đích hợp pháp khác 

1.1.2. Khái niệm khách du lịch

Theo Tổ chức Du lịch thế giới, khách du lịch là những người có các đặc trưng sau:

- Là người đi khỏi nơi cư trú của mình;

- Không theo đuổi mục đích kinh tế;

- Đi khỏi nơi cư trú từ 24 giờ trở lên;

- Khoảng cách tối thiểu từ nhà đến điểm đến tùy quan niệm của từng nước.

Tại các nước đều có các định nghĩa riêng về khách du lịch. Tuy nhiên, điểm chung nhất đối với các nước trong cách hiểu khái niệm về khách du lịch là:

Khách du lịch là những người rời khỏi nơi cư trú của mình đến một nơi nào đó, quay trở về với những mục đích khác nhau, loại trừ mục đích làm công và nhận thù lao ở nơi đến; có thời gian lưu lại ở nơi đến từ 24 giờ trở lên (hoặc có sử dụng dịch vụ lưu trú qua đêm) nhưng không quá thời gian một năm.

Khách du lịch là những người tạm thời ở tại nơi họ đến du lịch với các mục tiêu như nghỉ ngơi, kinh doanh, hội nghị hoặc thăm gia đình.

Theo Luật Du lịch Việt Nam:

Khách du lịch là người đi du lịch hoặc kết hợp đi du lịch, trừ trường hợp đi học, làm việc hoặc hành nghề để nhận thu nhập ở nơi đến. 

Khách du lịch được phân chia làm 2 nhóm cơ bản; khách du lịch quốc tế và khách du lịch nội  địa.

1.1.2.1.Khách du lịch quốc tế (International tourist)

Năm 1937, Ủy ban thống kê của Hội Quốc Liên (tiền thân của Liên Hợp Quốc ngày nay) đã đưa ra khái niệm về khách du lịch quốc tế như sau:

Khách du lịch quốc tế là những người thăm viếng một quốc gia ngoài quốc gia cư trú thường xuyên của mình trong thời gian ít nhất là 24 giờ.

Theo khái niệm nêu trên, xét về mặt thời gian, khách du lịch quốc tế là những người có thời gian viếng thăm (lưu lại) ở quốc gia khác ít nhất là 24 giờ. Trên thực tế, những người đến một quốc gia khác có lưu trú qua đêm mặc dù chưa đủ thời gian 24 giờ vẫn được thống kê là khách du lịch quốc tế.

Bên cạnh khách đi du lịch có lưu trú qua đêm, có nhóm khách chỉ đi du lịch trong ngày. Đối tượng này được gọi là khách tham quan.

Khách tham quan (Excursionist, Day-visitor): Những người rời khỏi nơi cư trú thường xuyên của mình đến một nơi nào đó, quay trở lại với những mục đích khác nhau, loại trừ mục đích làm công và nhận thù lao ở nơi đến; có thời gian lưu lại ở nơi đến không quá 24 giờ, không sử dụng dịch vụ lưu trú qua đêm.

Hiện nay trên thế giới, nhiều nước sử dụng khái niệm này.

Như vậy, có thể hiểu: Khách du lịch quốc tế là khách du lịch mà điểm xuất phát và điểm đến du lịch thuộc phạm vi lãnh thổ của hai hoặc nhiều quốc gia khác nhau.

Luật Du lịch Việt Nam 2017 đã đưa ra khái niệm khách du lịch quốc tế như sau: 
Khách du lịch quốc tế đến Việt Nam là người nước ngoài, người Việt Nam định cư ở nước ngoài  vào Việt Nam du lịch. 

Khách du lịch ra nước ngoài là công dân Việt nam,và người nước ngoài cư trú tại Việt Nam đi nước ngoài du lịch

Như vậy, nhóm khách du lịch quốc tế được phân thành 2 loại:

Khách du lịch quốc tế đi vào (Inbound tourist): là người nước ngoài và người của một quốc gia nào đó định cư ở nước khác vào quốc gia đó đi du lịch. Loại khách này sử dụng ngoại tệ để mua hàng hoá dịch vụ.

Khách du lịch quốc tế đi ra (Outbound tourist): là công dân của một quốc gia và người nước ngoài đang cư trú tại quốc gia đó đi ra nước ngoài du lịch.

1.1.2.2. Khách du lịch nội địa 

Khách du lịch nội địa được phân biệt với khách du lịch quốc tế ở chỗ nơi đến của họ cũng chính là nước mà họ cư trú thường xuyên. Theo Luật  Du lịch Việt Nam (2017):

Khách du lịch nội địa là công dân Việt Nam, người nước ngoài cư trú tại Việt Nam đi du lịch trong lãnh thổ Việt Nam.

Ngoài ra, tại một số nước còn phân biệt khái niệm khách du lịch trong nước và khách du lịch quốc gia:

Khách du lịch trong nước (Domestic tourist): là tất cả những người đang đi du lịch trong phạm vi lãnh thổ của một quốc gia (bao gồm khách du lịch nội địa và khách du lịch quốc tế đi vào).

Khách du lịch quốc gia (National tourits): là tất cả công dân của một quốc gia nào đó đi du lịch (kể cả đi du lịch trong nước và đi du lịch ra nước ngoài).

1.1.3.Điểm du lịch

Trên phương diện địa lý, điểm đến du lịch được xác định theo phạm vi không gian lãnh thổ. Điểm đến du lịch là một vị trí địa lý mà một du khách đang thực hiện hành trình đến đố nhằm thỏa mãn nhu cầu tùy theo mục đích chuyến đi của người đó. Có thể phân biệt hai loại điểm đến: Điểm đến cuối cùng (final destination) thường là điểm xa nhất tính từ điểm xuất phát gốc của du khách và (hoặc) là địa điểm mà người đó dự định tiêu dùng phần lớn thời gian. Điểm đến trung gian (intermediate destination) hoặc điểm ghé thăm (enroute) là địa điểm dành thời gian ngắn hơn để nghỉ ngơi qua đêm hoặc thăm viếng một điểm hấp dẫn du lịch.Trong kinh tế du lịch, điểm đến được quan niệm là yếu tố cung về du lịch. Từ góc độ địa lý, điểm đến trở thành đối tượng nghiên cứu gắn với sự chuyển động của dòng du khách cũng như ý nghĩa và sự tác động của dòng du khách đối với điểm đến. Đồng thời, điểm đến tập hợp tất cả các khía cạnh của du lịch trong một cơ cấu thống nhất bao gồm: cầu, giao thông vận tải, cung và hoạt động marketing. Trên nhiều phương tiện nó là một yếu tố quan trọng nhất trong hệ thống du lịch bởi vì các điểm đến và hình ảnh của chúng hấp dẫn du khách, thúc đẩy sự thăm viếng và từ đó làm tăng sức sống cho toàn bộ hệ thống du lịch. Do vậy, điểm đến là nơi xuất hiện các yếu tố du lịch quan trọng và gây ấn tượng nhất, là nơi tồn tại ngành du lịch đón khách và là nơi du lịch có thể tìm được tất cả các tiện nghi và dịch vụ hỗ trợ cần thiết cho chuyến viếng thăm của mình.

Theo Luật du lịch Việt nam sửa đổi năm 2017 thì : Điểm đến du lịch là nơi có tài nguyên du lịch hấp dẫn. Có khả năng bảo đảm phục vụ tối thiểu mười nghìn lượt khách du lịch một năm. Có đường giao thông thuận tiện đến điểm du lịch, có các dịch vụ: bãi đỗ xe, có khu vệ sinh công cộng, phòng cháy chữa cháy, cấp, thoát nước, thông tin liên lạc và các dịch vụ khác đáp ứng được yêu cầu của khách du lịch. Đáp ứng các điều kiện về bảo đảm an ninh, an toàn, trật tự, vệ sinh môi trường theo quy định của pháp luật. Điểm du lịch địa phương do Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp tỉnh công nhận

1.1.4.Tài nguyên Du lịch

Tài nguyên du lịch là cảnh quan thiên nhiên, yếu tố tự nhiên, di tích lịch sử - văn hoá, công trình lao động sáng tạo của con người, các giá trị nhân văn khác và các sự kiện đặc biệt (event) có thể được sử dụng nhằm đáp ứng nhu cầu du lịch, là yếu tố cơ bản để hình thành các khu du lịch, điểm du lịch, tuyến du lịch, đô thị du lịch.

Tài nguyên du lịch là khách thể của hoạt động du lịch và là cơ sở phát triển của ngành du lịch. 

1.2. Các loại hình du lịch
1.2.1.Căn cứ vào phạm vi lãnh thổ chuyến đi


Theo tiêu thức này thì du lịch được phân loại thành du lịch quốc tế và du lịch nội địa. 


Du lịch quốc tế (international tourism): Là loại hình du lịch mà ở đó khách du lịch xuất phát từ một quốc gia và đi du lịch đến một quốc gia khác. Hay nói cách khác đây là loại hình du lịch mà điểm xuất phát và điểm đến của khách du lịch nằm trên lãnh thổ của các quốc gia khác nhau. Trong hoạt động du lịch này, khách du lịch phải đi qua biên giới, có thể liên quan đến các thủ tục xin thị thực xuất nhập cảnh, chi dùng ngoại tệ và sử dụng ngoại ngữ…


Du lịch quốc tế được chia thành hai loại hình:


- Du lịch quốc tế đến (inbound tourism): Là hình thức mà ở đó khách du lịch là người đang sinh sống tại nước ngoài đến nước sở tại du lịch. Người khách khi đi du lịch sẽ sử dụng hàng hóa, dịch vụ tại nước sở tại, do đó làm tăng thu ngoại tệ cho nước này, tạo công ăn việc làm và thu nhập cho người dân, kích thích tiêu thụ hàng hóa, dịch vụ của các ngành kinh tế có liên quan đến du lịch và làm cho ngành du lịch của nước sở tại phát triển. Hoạt động du lịch quốc tế đến được ví như hoạt động xuất khẩu của nền kinh tế.


- Du lịch quốc tế ra nước ngoài (outbound tourism): Là hình thức du lịch mà ở đó khách du lịch là công dân hoặc người đang sinh sống ở nước sở tại đi sang một nước khác du lịch. Người khách khi đi du lịch đem một phần thu nhập của mình kiếm được ở nước sở tại sang nước khác để chi dùng các hàng hóa, dịch vụ ở đó, đổi lại họ có thể mở rộng hiểu biết và gia tăng trải nghiệm sau chuyến đi du lịch. Hoạt động du lịch quốc tế ra nước ngoài tương đương với hoạt động nhập khẩu của nền kinh tế.


Du lịch nội địa (domestic tourism): Là loại hình du lịch mà ở đó công dân hoặc người đang sinh sống tại một quốc gia đi du lịch trong lãnh thổ quốc gia đó. Nói cách khác trong loại hình du lịch này, điểm xuất phát và điểm đến của khách du lịch nằm trên cùng lãnh thổ của một quốc gia. Trong loại hình du lịch này, khách du lịch không ra nước ngoài, họ chi dùng một phần thu nhập của mình kiếm được cho các hàng hóa, dịch vụ du lịch ở điểm đến du lịch, góp phần phân phối lại thu nhập trong nước và kích thích kinh tế địa phương phát triển, giúp lưu thông hàng hóa, dịch vụ trong nền kinh tế, đồng thời có được sự trải nghiệm và hiểu biết sâu rộng về đất nước nơi mình sinh sống.

1.2.2. Căn cứ vào mục đích chuyến đi


Khi đi du lịch, khách du lịch có thể xuất phát từ những mục đích, động cơ rất khác nhau như đi nghỉ dưỡng, đi thăm họ hàng, đi công tác, đi vì mục đích giải trí, đi tìm hiểu văn hóa… Căn cứ vào những mục đích đi du lịch của khách, có thể chia hoạt động du lịch thành hai loại hình như sau:


Du lịch thuần túy: Là loại hình du lịch mà khách du lịch đi với mục đích thuần túy là để giải trí, nghỉ dưỡng, tham quan, tìm hiểu, khám phá. Loại hình du lịch này rất phổ biến và có thể chia nhỏ thành các loại hình khác, dưới đây là một số loại hình du lịch thuần túy điển hình:


- Du lịch tham quan: Là loại hình du lịch mà khách du lịch chủ yếu đến những nơi có danh lam, thắng cảnh để thưởng ngoạn vẻ đẹp của tự nhiên hoặc các công trình nhân tạo có sức hấp dẫn. 


- Du lịch giải trí: Là loại hình du lịch mà khách du lịch chủ yếu đến những nơi có thể nghỉ ngơi, tham gia các hoạt động giải trí, đem lại sự thoải mái, thư thái cho tâm hồn, giảm bớt những áp lực của công việc và cuộc sống thường ngày. 


- Du lịch văn hóa: Là loại hình du lịch mà khách du lịch đi đến những vùng có nét văn hóa đặc trưng độc đáo, phong tục tập quán khác lạ, di tích lịch sử hoặc di sản văn hóa hấp dẫn…để tham quan và tìm hiểu văn hóa truyền thống địa phương. Đây là loại hình du lịch rất phổ biến trên thế giới hiện nay. Sức thu hút của các đối tượng văn hóa luôn khiến các du khách tò mò, muốn tìm hiểu và trải nghiệm những sự khác biệt, độc đáo của các nền văn hóa trên thế giới.


- Du lịch nghỉ dưỡng: Là loại hình du lịch mà khách du lịch tìm đến những nơi khí hậu dễ chịu, không khí trong lành, cảnh quan đẹp và yên bình…để thư giãn, nghỉ ngơi, phục hồi sức khỏe sau một khoảng thời gian làm việc mệt mỏi. Loại hình du lịch này có tác dụng rất tích cực trong việc phục hồi và tăng cường sức khỏe cho cộng đồng, giúp lấy lại tinh thần và thể lực để con người trở lại với công việc và cuộc sống ngày thường chịu nhiều áp lực.


- Du lịch mạo hiểm: Là loại hình du lịch mà ở khách du lịch có thể thử sức với những trò chơi, thử thách nhằm thỏa mãn nhu cầu khám phá, rèn luyện và tự hoàn thiện bản thân. Loại hình du lịch này thường thích hợp với giới trẻ, hoặc những người ưa mạo hiểm, có sức khỏe và cũng hàm chứa nhiều rủi ro nếu không tuân thủ các quy định về an toàn của nhà tổ chức hoặc cung cấp dịch vụ. 


- Du lịch lễ hội: Là loại hình du lịch mà ở đó khách đi du lịch chủ yếu tìm hiểu các lễ hội đặc trưng của địa phương.


Du lịch kết hợp: Là loại hình du lịch mà mục đích chính của khách đi là để thỏa mãn một nhu cầu khác, nhưng có kết hợp để thỏa mãn nhu cầu du lịch trong chuyến đi đó. Loại hình du lịch này hiện nay đang phát triển và có thể chia nhỏ thành các loại hình khác nhau, dưới đây là một số loại hình du lịch kết hợp điển hình:


- Du lịch công vụ: Là loại hình du lịch mà ở đó khách du lịch đi với mục đích chính là để thực hiện một nhiệm vụ công tác hoặc nghề nghiệp nào đó, có kết hợp mục đích đi du lịch. Thông thường khách kết hợp đi du lịch khi đi công tác, tham dự hội thảo, hội nghị, tham gia các khóa đào tạo chuyên môn, tham dự hội chợ, triển lãm...


- Du lịch chữa bệnh: Là loại hình du lịch mà ở đó khách du lịch đi du lịch với mục đích chính là để điều trị bệnh. Thường các du khách sẽ đến những nơi có suối khoáng, suối nước nóng, bùn khoáng, biển, hồ rộng hoặc nơi có khí hậu trong lành, dễ chịu để điều trị bệnh.


- Du lịch thăm thân: Là loại hình du lịch phát sinh chủ yếu từ mục đích về thăm quê hương của những người xa quê, hoặc đi thăm hỏi họ hàng, dự lễ cưới, lễ tang hay dự các ngày lễ đặc biệt khác... của người thân quen ở xa. Đối với những quốc gia có nhiều ngoại kiều như Việt Nam, loại hình du lịch này rất được quan tâm phát triển, nhằm thỏa mãn nhu cầu giao tiếp, thăm hỏi của người dân, đồng thời thúc đẩy các mối quan hệ đa chiều giữa các vùng miền, quốc gia. 


- Du lịch thể thao: Là loại hình du lịch mà ở đó khách du lịch đi với mục đích chính là để tham gia hoặc xem các hoạt động thể thao, các cuộc thi thể thao thế giới, khu vực... Nếu khách du lịch tham gia trực tiếp vào hoạt động thể thao thì loại hình du lịch đó được gọi là du lịch thể thao chủ động, như du lịch leo núi, du lịch trượt tuyết... Nếu khách du lịch chỉ đi xem các cuộc thi thể thao thì loại hình du lịch đó được gọi là du lịch thể thao thụ động.


- Du lịch tôn giáo: Là loại hình du lịch mà ở đó khách du lịch đi du lịch vì mục đích chính là để thỏa mãn nhu cầu tín ngưỡng. Khách du lịch có thể tham gia thực hiện các lễ nghi tôn giáo hoặc đơn thuần là chỉ tìm hiểu, nghiên cứu về các lễ nghi đó. Đây là loại hình du lịch xuất hiện rất sớm trong lịch sử loài người và vẫn còn phát triển mạnh cho đến ngày nay.

1.2.3. Căn cứ vào thời gian của chuyến đi


Thời gian dành cho các chuyến đi du lịch rất khác nhau đối với các khách du lịch, có thể có những người không bị giới hạn về thời gian, nhưng cũng có những du khách chỉ có vài giờ tranh thủ giữa chuyến đi công tác để thỏa mãn nhu cầu du lịch. Do đó, để có thể thu hút số lượng khách du lịch đông đảo, ngành du lịch đã có những sản phẩm du lịch rất đa dạng về mặt thời gian nhằm thỏa mãn nhu cầu của đa số các du khách với quỹ thời gian khác biệt. Nếu căn cứ vào thời gian của chuyến đi du lịch có thể phân chia hoạt động du lịch thành hai loại hình du lịch như sau:


Du lịch ngắn ngày: Là loại hình du lịch mà ở đó khách du lịch đi du lịch trong khoảng thời gian tương đối ngắn (thường là dưới 2 tuần), chẳng hạn như khách tham gia các chương trình du lịch nửa ngày, hay một ngày (thường dành cho khách du lịch công vụ hoặc những điểm du lịch nhỏ), các chương trình du lịch cuối tuần (weekend holiday)... Hiện nay loại hình du lịch này rất phát triển và thu hút đông đảo các du khách do có sự phù hợp về thời gian và chi phí với đa số người dân. 


Du lịch dài ngày: Là loại hình du lịch mà ở đó khách du lịch có thể tham gia những chuyến du lịch tương đối dài ngày (thường là trên 2 tuần), có thể lên tới một tháng, với lịch trình có nhiều điểm du lịch trên một phạm vi rộng. Chẳng hạn như khách là người hết độ tuổi lao động đi nghỉ dưỡng, hoặc những người yêu thích du lịch dành nhiều thời gian liên tục để đi du lịch... Họ có thể đi du lịch ở nhiều điểm du lịch hoặc nhiều quốc gia trong cùng khu vực. Đối với loại hình du lịch này, tuy số lượng khách du lịch không thể đông bằng loại hình du lịch ngắn ngày do đòi hỏi phải có thời gian (và có thể là chi phí) tương đối nhiều, nhưng có xu hướng tăng lên do chất lượng cuộc sống tăng và hệ thống giao thông ngày càng thuận lợi. .
1.2.4. Căn cứ theo loại hình lưu trú

+ Du lịch ở khách sạn

+ Du lịch ở Motel

+ Du lịch nhà trọ

+ Du lịch camping

1.2.5. Căn cứ vào lứa tuổi của du khách

+ Du lịch thiếu niên

+ Du lịch thanh niên

+ Du lịch trung niên

+ Du lịch người cao tuổi

1.2.6. Căn cứ vào việc sử dụng các phương tiện vận chuyển

+ Du lịch bằng xe đạp

+ Du lịch bằng tàu hỏa

+ Du lịch bằng tàu biển

+ Du lịch bằng ô tô

+ Du lịch bằng máy bay

1.2.7. Căn cứ vào phương thức ký kết hợp đồng đi du lịch

+ Du lịch trọn gói

+ Du lịch từng phần( Mua từng phần dịch vụ của tour du lịch)
1.2.8. Một số loại hình du lịch khác

Ngoài ra, còn có một số loại hình khác như:
· Du lịch hoài niệm (đến thăm nơi mà mình hoặc người thân mình đã sinh ra hoặc đã sống trong một khoảng thời gian nhất định ở một nơi nào đó)...

· Du lịch di sản : Tham quan các di tích lịch sử, các công trình như kênh đào cổ xưa, đường sắt hoặc các chiến trường,...

· Du lịch nông nghiệp : Là loại hình du lịch đi đến các trang trại để hỗ trợ kinh tế nông nghiệp địa phương.

· Du lịch đánh bạc : Là loại hình du lịch mà những khách du lịch nhằm đi đến các thành phố này với mục đích là đánh bạc tại các sòng bạc ở đó. 

· Du lịch vườn: Là loại hình du lịch nhằm giúp khách du lịch thăm các vườn thực vật tại các nơi nổi tiếng.

· Du lịch vũ trụ : Là các cuộc hành trình vào vũ trụ hoặc đi du lịch bằng tàu vũ trụ. Đến thời điểm hiện nay, đã có 4 người đã thực hiện chuyến du lịch vào không gian bằng tàu vũ trụ.

· Du lịch thưởng thức rượu vang : Là các chuyến du lịch tham quan các vùng trồng nho, các ruộng nho, nơi sản xuất rượu vang, phòng thử rượu, tham dự các Festival rượu.

1.3. Sản phẩm du lịch
1.3.1.Khái niệm sản phẩm du lịch

     * Khái niệm sản phẩm nói chung:


Có nhiều khái niệm về sản phẩm các tài liệu khác nhau đã đề cập tùy theo mục đích nghiên cứu, theo những cách tiếp cận khác nhau: 


Sản phẩm là một tập hợp các lợi ích để thỏa mãn một nhu cầu cụ thể của con người.


Sản phẩm là toàn bộ những gì có thể thỏa mãn nhu cầu hay ước muốn, được đem ra chào bán trên thị trường, với mục đích thu hút sự chú ý mua sắm, sử dụng hay tiêu dùng.


Sản phẩm là tổng hợp các đặc tính vật lý, hóa học, sinh học…có thể quan sát được, dùng thỏa mãn những nhu cầu cụ thể của sản xuất hoặc đời sống.


Sản phẩm là kết quả của một quá trình tập hợp các hoạt động có liên quan lẫn nhau hoặc tương tác (với nhau) để biến đổi đầu vào thành đầu ra (tiêu chuẩn quốc tế ISO 9000: 2000).


Phần lớn các khái niệm trên đều thể hiện đặc tính có thể thỏa mãn nhu cầu  của sản phẩm. Sản phẩm không nhất thiết phải được tạo ra bởi con người, nhưng nó cần phải có lợi ích nào đó với con người. Xét về khía cạnh đó, sản phẩm có thể tồn tại dưới dạng hữu hình (sản phẩm vật chất), hoặc vô hình (dịch vụ).


Sản phẩm hữu hình là những sản phẩm tồn tại dưới dạng vật chất cụ thể, có những đặc tính vật lý, hóa học, sinh học; Chúng ta có thể cảm nhận các sản phẩm hữu hình dưới các góc độ như nhìn thấy, sờ, cân, đo, đong, đếm và kiểm tra chất lượng bằng phương tiện hóa, lý.


Sản phẩm vô hình hay còn gọi là dịch vụ là kết quả của các quá trình lao động, hoạt động kinh tế hữu ích. Cũng giống như sản phẩm hữu hình, dịch vụ được tạo ra là để đáp ứng nhu cầu của con người, tuy nhiên do không tồn tại dưới hình thái vật chất cụ thể nên dịch vụ chỉ có thể được cảm nhận khi con người sử dụng nó mà thôi.


Trong thực tế thì có sản phẩm thiên về sản phẩm hữu hình, có sản phẩm thiên về dịch vụ, và rất nhiều sản phẩm là sự kết hợp của cả hai loại trên.


Khái niệm sản phẩm du lịch:


Hiện nay đang tồn tại một số quan điểm về sản phẩm du lịch, cụ thể:


- Quan điểm thứ nhất: cho rằng tất cả những sản phẩm khách du lịch tiêu dùng, mua sắm trong chuyến đi của họ đều được coi là sản phẩm du lịch. Quan điểm này dựa trên lô-gic những nhu cầu của khách du lịch phát sinh trong chuyến đi du lịch là nhu cầu du lịch, do đó các sản phẩm đáp ứng các nhu cầu du lịch thì được gọi là sản phẩm du lịch. Trên thực tế khách du lịch có thể tiêu dùng, mua sắm những sản phẩm thông thường hoặc các sản phẩm công cộng. Chẳng hạn du khách có thể di chuyển bằng xe buýt công cộng hoặc ăn uống tại các hàng quán không dành riêng cho khách du lịch.  


- Quan điểm thứ hai: tất cả những sản phẩm do các đơn vị có chức năng kinh doanh du lịch sản xuất và cung ứng, với mục đích thỏa mãn nhu cầu du lịch của xã hội được gọi là sản phẩm du lịch. Thực tế những người tiêu dùng hay sử dụng các sản phẩm này có thể không phải là khách du lịch. Chẳng hạn như người dân địa phương sử dụng dịch vụ nhà hàng tại khách sạn.


Hoặc có quan điểm cho rằng những sản phẩm, dịch vụ riêng lẻ đáp ứng từng nhu cầu riêng lẻ của du khách cũng được gọi là sản phẩm du lịch, như dịch vụ lưu trú, dịch vụ vận chuyển, dịch vụ ăn uống…Một quan điểm khác lại cho rằng các nhu cầu phát sinh đồng thời trong chuyến du lịch, nên sản phẩm du lịch phải bao gồm tập hợp tất cả những sản phẩm thỏa mãn mọi nhu cầu đó, tức là sản phẩm du lịch hoàn chỉnh chứ không phải là riêng lẻ, chẳng hạn như một chương trình du lịch trọn gói của công ty lữ hành.


Xem xét theo góc độ cầu du lịch - phía khách du lịch, theo Luật Du lịch Việt Nam: Sản phẩm du lịch là tập hợp các dịch vụ cần thiết để thỏa mãn nhu cầu của khách du lịch trong chuyến đi du lịch.


Để giải quyết việc đưa ra khái niệm từ cả hai góc độ cung và cầu du lịch, trong phạm vi giáo trình này, sản phẩm du lịch có thể được hiểu như sau:


Sản phẩm du lịch là toàn bộ những hàng hóa và dịch vụ do các tổ chức có chức năng kinh doanh du lịch sản xuất và cung ứng nhằm thỏa mãn nhu cầu của khách du lịch trong chuyến đi du lịch. 


Những sản phẩm du khách tiêu dùng, mua sắm không phải do các tổ chức này cung ứng không được coi là sản phẩm du lịch, và các cá nhân không phải du khách hoàn toàn có thể sử dụng các sản phẩm du lịch. Đồng thời sản phẩm du lịch có thể là các sản phẩm đơn lẻ do từng tổ chức kinh doanh du lịch cung ứng, hoặc tập hợp các sản phẩm đơn lẻ thành một sản phẩm hoàn chỉnh do nhiều đơn vị kinh doanh khác nhau sản xuất và cung ứng, có thể liên kết hoặc không liên kết với nhau để đáp ứng nhu cầu đa dạng của khách trong suốt chuyến hành trình.

Sản phẩm du lịch bao gồm cả yếu tố hữu hình (hàng hóa) và yếu tố vô hình (dịch vụ). Sản phẩm du lịch thường được tạo nên bởi sự kết hợp của việc khai thác các yếu tố tự nhiên, xã hội (tài nguyên du lịch) với việc sử dụng các nguồn lực (cơ sở vật chất kỹ thuật và lao động) tại một cơ sở, một vùng hay một quốc gia nào đó.

1.3.2. Đặc điểm của sản phẩm du lịch

1.3.2.1. Sản phẩm du lịch đa phần là dịch vụ


Phần lớn các sản phẩm du lịch tồn tại dưới dạng vô hình như dịch vụ lưu trú, dịch vụ ăn uống, dịch vụ vận chuyển khách du lịch, dịch vụ làm đẹp, dịch vụ hướng dẫn, dịch vụ giải trí…Tỉ lệ sản phẩm là dịch vụ xét về mặt giá trị chiếm tới hơn 80% tổng doanh thu của ngành du lịch. Giống với các sản phẩm dịch vụ khác, tính chất dịch vụ của sản phẩm du lịch có những biểu hiện sau đây: Quá trình sản xuất và tiêu dùng diễn ra gần như đồng thời; Có sự tham gia của khách du lịch trong quá trình tạo ra sản phẩm; Không thể lưu kho; Chất lượng không đồng nhất.

1.3.2.2. Sản phẩm du lịch có tính tổng hợp 


Tính tổng hợp của sản phẩm du lịch được biểu hiện ở chỗ nó kết hợp các loại dịch vụ do nhiều đơn vị cá nhân thuộc các ngành khác nhau cung cấp nhằm thỏa mãn các nhu cầu của khách du lịch; Nó vừa bao gồm sản phẩm vật chất, tinh thần, vừa bao gồm sản phẩm phi lao động và cả các tài nguyên tự nhiên.


Hơn nữa, sản phẩm du lịch gồm nhiều yếu tố không thể tách rời. Có nhiều đơn vị tham gia cung ứng sản phẩm du lịch, thậm chí đối với một sản phẩm riêng lẻ cũng có nhiều bộ phận tham gia phục vụ. Đặc điểm này đòi hỏi phải có sự phối hợp chặt chẽ giữa các bộ phận tham gia phục vụ khách để tạo ra một sản phẩm du lịch có chất lượng tốt, đem lại sự hài lòng cho khách hàng. 

Do tính tổng hợp của sản phẩm du lịch, việc quy hoạch phát triển du lịch và phát triển sản phẩm du lịch có sự phối hợp chặt chẽ giữa các ngành liên quan là cần thiết nhằm đạt được chất lượng sản phẩm du lịch tốt.

1.3.2.3. Sản phẩm du lịch chủ yếu tồn tại ở dạng vô hình 


Ngoại trừ một số dịch vụ riêng lẻ có tính hữu hình như : các hàng hoá bán lẻ, các đồ uống,... Hầu hết các dịch vụ du lịch như : dịch vụ lưu trú, ăn uống, tham quan,... đều tồn tại ở dạng vô hình, khách du lịch chỉ cảm nhận được chúng chứ không nhìn thấy việc chúng mang lại cảm giác phấn chấn, dễ chịu hay khó chịu, không cầm nắm được các dịch vụ đó như ác hàng hoá khác, không mang được chúng về nhà sau khi mua. Do tính chất không cụ thể nên khách hàng không thể kiểm tra chất lượng sản phẩm trước khi mua, gặp khó khăn trong việc lựa chọn sản phẩm. Vì vậy, vấn đề quảng cáo trong du lịch là rất quan trọng.


Ngoài ra, nhà cung ứng không dễ dàng đánh giá, chất lượng sản phẩm trước khi bán chúng. Thông thường, chất lượng sản phẩm du lịch được đánh giá theo cảm nhận của khách hàng. Với tính chất đó, việc nghiên cứu nhu cầu của khách hàng lựa chọn loại sản phẩm phù hợp để cung ứng là rất quan trọng.

1.3.2.4. Phần lớn sản phẩm du lịch tự tiêu hao, không thể để tồn kho


Hầu hết các sản phẩm du lịch chưa bán được hôm nay không thể để bán vào dịp khác trong tương lai (phòng ngủ khách sạn, chỗ ngồi nhà hàng, chỗ ngồi trên các phương tiện vận chuyển...).


Một chuyến máy bay có 150 chỗ ngồi, nếu ngày hôm nay chỉ bán được 100 chỗ tức còn 50 chỗ trống. Tổng chi phí cho chuyến bay này cũng xấp xỉ chi phí cho chuyến bay đầy khách. Ngày mai, máy bay đó chỉ có thể chở tối đa 150 khách, 50 chỗ trống hôm nay đã không thể để lại bán vào ngày mai. Dịch vụ cho thuê phòng ngủ, Phòng Hội nghị,... cũng tương tự như vậy.


Đặc điểm này của sản phẩm du lịch đòi hỏi các doanh nghiệp cung ứng dịch vụ du lịch phải có chính sách giá cả, cách thức quảng bá, kỹ thuật bán hàng phù hợp mới có thể đạt công suất sử dụng cao, giảm tổn thất, nâng cao hiệu quả kinh doanh.


Vì vậy việc cân đối trọng quan hệ cung - cầu các dịch vụ du lịch vào các thời điểm khác nhau trong ngày, trong tuần, trong tháng hoặc trong năm, là hết sức quan trọng đối với các nhà quản lý doanh nghiệp du lịch.
1.3.2.5. Quá trình sản xuất và tiêu dùng sản phẩm du lịch diễn ra đồng thời 


Khác với các sản phẩm thông thường khác, việc sản xuất hầu hết các dịch vụ du lịch chỉ được thực hiện khi khách du lịch có mặt tại nơi cung cấp dịch vụ; việc tiếp nhận và tiêu dùng sản phẩm du lịch của khách dụ lịch cũng được thực hiện đồng thời với quá trình sản xuất. 


Tính đồng thời của việc sản xuất và tiêu dùng sản phẩm du lịch là điểm rất đáng lưu ý vì các đơn vị cung ứng các sản phẩm du lịch không thể kiểm tra được chất lượng sản phẩm trước khi cung cấp cho khách du lịch, do vậy các đơn vị cung ứng phải xây dựng được các chuẩn mực và quản lý tốt việc thực hiện các chuẩn mực sản xuất sản phẩm nhằm đạt được chất lượng sản phẩm tốt nhất.

1.3.2.6. Sản phẩm du lịch có tính không thể chuyển dịch


Việc đi du lịch có thể được xuất phát từ nhiều động cơ khác nhau, nhưng gần như không thể thiếu hoạt động tham quan, du ngoạn tại điểm đến. Chính vì vậy, khách du lịch chỉ có thể tiến hành tiêu thụ sản phẩm, dịch vụ du lịch tại nơi sản xuất chứ không phải như những sản phẩm vật chất khác là có thể chuyển khỏi nơi sản xuất đến nơi khác để tiêu thụ. Tính không thể chuyển dịch của sản phẩm du lịch còn được thể hiện ở chỗ không có sự chuyển quyền sở hữu sản phẩm giữa người bán và người mua. Khách du lịch chỉ có quyền sử dụng tạm thời đối với sản phẩm du lịch trong một thời gian, địa điểm nhất định chứ không có quyền sở hữu sản phẩm. Với đặc điểm này, khách du lịch không được nhìn thấy sản phẩm du lịch trước khi mua nó. Khách du lịch chỉ biết về sản phẩm thông qua các kênh quảng cáo, qua Intemet, qua tranh ảnh, sách báo, giới thiệu của người khác... Chất lượng thông tin có tác động rất lớn đến quyết định chọn điểm đến của khách du lịch.

1.3.2.7. Sản phẩm du lịch có tính không đồng nhất


Sản phẩm dịch vụ không tiêu chuẩn hóa được. Các nhân viên cung cấp sản phẩm du lịch không thể tạo ra được các sản phẩm như nhau trong những thời gian làm việc khác nhau. Hơn nữa, khách du lịch là người quyết định chất lượng dịch vụ dựa vào cảm nhận của họ. Trong những thời gian, bối cảnh khác nhau, sự cảm nhận của họ cũng khác nhau; những khách du lịch khác nhau cũng có những cảm nhận khác nhau về cùng một sản phẩm. 

Một người có thể đánh giá chất lượng chương trình du lịch đó là tuyệt vời còn người kia lại có đánh giá là không có gì đặc sắc.


Một dịch vụ sẽ có giá trị cao khi thỏa mãn nhu cầu riêng biệt của khách du lịch. Sự thoả mãn của khách du lịch phụ thuộc rất lớn vào tâm lý của họ. Những người cung ứng dịch vụ cần biết cách phán đoán tâm lý của khách du lịch để cung cấp dịch vụ phù hợp với mong đợi của khách. Đây là kỹ năng có tính chất quyết định trong việc cung ứng sự tuyệt vời của dịch vụ.

1.3.2.8. Quá trình tạo ra sản phẩm du lịch có sự tham gia của khách hàng


Thái độ hành vi chung của khách hàng là một trong những yếu tố.


Một nhà hàng có một nhóm khách nào đó gây ồn ào có thể gây tác động xấu đến cảm nhận của một nhóm khách hàng khác về nhà hàng đó. 
1.4. Thời vụ du lịch
1.4.1. Khái niệm thời vụ du lịch

Thời vụ du lịch là sự dao động lặp đi lặp lại hàng năm của "cung" và "cầu" trong du lịch, dưới tác động của một số nhân tố xác định. Trong thực tế thời vụ du lịch của một trung tâm, một đất nước nào đó, là tập hợp hàng loạt biến động theo mùa của cung và cầu, cũng như sự tác động tương hỗ giữa chúng trong tiêu dùng du lịch.

Thời gian và cường độ của thời vụ du lịch không phải luôn cố định mà chúng biến đổi dưới tác động của nhiều yếu tố.


Một điểm du lịch có thể có một hoặc nhiều thời vụ du lịch tùy thuộc vào khả năng đa dạng hóa các loại hình du lịch ở đó.


Các mùa vụ du lịch : Do nhu cầu du lịch không giống nhau giữa các tháng trong năm tạo ra các thời kỳ có lượng cầu khác nhau, đó là các thời vụ (hay mùa trong du lịch).

· Mùa du lịch chính : là khoảng thời gian có cường độ tiếp nhận khách du lịch lớn nhất.

· Trước mùa du lịch chính : là khoảng thời gian có cường độ thấp hơn mùn chính, xảy ra trước mùa du lịch chính.

· Sau mùa vụ du lịch : là khoảng thời gian có cường độ thấp hơn mùa chính xảy ra sau mùa du lịch chính.

· Trái mùa du lịch (mùa chết) : là khoảng thời gian có cường độ thu hút khách du lịch thấp nhất. 


Thời kỳ đầu mùa số lượng du khách thường tăng dần, còn trong thời kỳ cuối vụ thì hiện tượng ngược lại, thời gian còn lại trong năm được gọi là ngoài mùa, ở một số nước người ta gọi là mùa chết.

Ở các nước du lịch phát triển, thông thường thời vụ du lịch kéo dài hơn. Cường độ du lịch giữa mùa chính so với thời kỳ trước và sau thể hiện yếu hơn. Với các nước hoặc vùng du lịch mới phát triển, mùa du lịch thường ngắn và cường độ du lịch giữa mùa chính so với thời kỳ trước và sau vụ thể hiện rõ nét hơn.

1.4.2. Đặc điểm của thời vụ du lịch

· Thời vụ du lịch có tất cả các nước, các vùng có hoạt động du lịch.

· Một nước hoặc một vùng có thể có một hay nhiều thời vụ du lịch, điều này phụ thuộc vào các thể loại du lịch được khai thác ở đó: Có nước phát triển cả du lịch mùa hè và du lịch mùa đông như ở các nước ở miền ôn đới.

· Cường độ của thời vụ du lịch không đều nhau theo thời gian của chu kỳ kinh doanh (hay các tháng khác nhau):

· Thời gian mà ở đó cường độ lớn nhất được gọi là thời vụ chính

· Thời gian có cường độ nhỏ hơn được gọi là ngoài mùa

· Độ dài của thời gian và cường độ của thời vụ du lịch phụ thuộc vào mức độ phát triển và kinh nghiệm kinh doanh du lịch của các quốc gia du lịch, điểm du lịch và các nhà kinh doanh du lịch: Ở các nước, các vùng du lịch phát triển, thời vụ du lịch kéo dài hơn và cường độ du lịch chính yếu hơn, ở các nước, các vùng du lịch mới phát triển có nguồn du lịch chính ngắn hơn và cường độ của mùa du lịch chính mạnh hơn.
· Độ dài thời gian và cường độ của thời vụ không bằng nhau đối với các thể loại du lịch khác nhau, ví dụ du lịch chữa bệnh có thời gian dài hơn và cường độvào mùa chính yếu hơn, du lịch nghỉ biển có thời vụ ngắn hơn và cường độ mạnh hơn.

· Cường độ và độ dài của mùa du lịch còn phụ thuộc vào cơ cấu của du khách đến nước hoặc vùng du lịch, ví dụ, du lịch của lứa tuổi thanh thiếu niên thường có thời vụ ngắn hơn và cường độ của mùa du lịch chính mạnh hơn so với du lịch của lứa tuổi trung niên và cao niên.

· Cường độ và độ dài của mùa du lịch còn phụ thuộc vào loại hình của cơ sở lưu trú, ở khách sạn, khu điều dưỡng có mùa du lịch kéo dài hơn và cường độ của mùa du lịch chính giảm nhẹ, còn ở camping thì mùa du lịch ngắn hơn và cường độ mạnh hơn.

1.4.3. Các nhân tố ảnh hưởng đến tính thời vụ của hoạt động du lịch

1.4.3.1. Khí hậu

Khí hậu là nhân tố quyết định tính thời vụ du lịch, có ý nghĩa quan trọng trong việc hình thành tính thời vụ du lịch. Ở đây cần nhấn mạnh ảnh hưởng của nhân tố khí hâụ thể hiện mạnh mẽ ở du lịch nghỉ biển, nghỉ núi và mức độ nhất định trong du lịch chữa bệnh và tác động lên cả cung và cầu trong hoạt động du lịch.
· Về mặt cung, đa số các điểm tham quan du lịch giải trí đều tập trung số lượng lớn vào mùa hè với khí hậu ấm áp như các điểm du lịch nghỉ biển, nghỉ núi, chữa bệnh.

· Về mặt cầu: mùa hè là mùa có lượng khách du lịch lớn nhất.

1.4.3.2. Thời gian rỗi

Con người chỉ có thể đi du lịch vào thời gian rỗi.

Tác động của thời gian rỗi lên tính thời vụ trong du lịch được thể hiện:

· Thời gian nghỉ phép năm phụ thuộc vào độ dài và thời gian sử dụng phép

· Độ dài thời gian

· Sự phân bổ thời gian nghỉ phép trong một năm.
1.4.3.3.Sự quần chúng hóa trong du lịch

Là nhân tố ảnh hưởng đến cầu du lịch.Kết quả của sự quần chúng hóa trong du lịch là mở rộng sự tham gia của số đông khách có khả năng thanh toán trung bình và thường ít có kinh nghiệm đi du lịch.Có thể nói, hiện nay cơ hội đi du lịch đến với mọi người chứi không chỉ đối với những người giàu có, tầng lớp thượng lưu.Số du khách ít hiểu biết thị trường và họ thường đi du lịch vào mùa chính, vì các nguyên nhân sau:

· Vào mùa du lịch chính giá tour cao, nhưng do đi du lịch theo đoàn được hưởng chính sách giảm giá.

· Họ ít hiểu biết về điều kiện nghỉ của từng tháng trong năm, nên chọn thời tiết vào mùa đi du lịch chính để sự rủi ro về thời tiết là ít nhất.

Họ chọn thời gian đi nghỉ dưới tác động của tâm lý .
1.4.3.4. Phong tục tập quán của dân cư

Thông thường là các phong tục có tính chất lâu dài và được hình thành dưới tác động của các điều kiện kinh tế - xã hội. Các điều kiện này thay đổi sẽ tạo ra các phong tục mới nhưng không thể xóa bỏ phong tục cũ và chúng có thể chấp nhận được. 

Ví dụ : Ở miền Bắc nước ta vào mùa xuân là mùa lễ hội như Chùa Hương, Chùa Thầy, Đền Hùng, Hội Lim... chiếm tới 74% trong tổng số lễ hội trong năm.

1.4.3.5. Điều kiện và tài nguyên du lịch

Điều kiện về tài nguyên du lịch như bờ biển đẹp, dài... mùa du lịch biển tăng và ngược lại hoặc các danh lam thắng cảnh phong phú sẽ làm tăng cường độ du lịch tham quan. Ở những vùng có suối nước khoáng tạo điều kiện du lịch chữa bệnh phát triển... Độ dài của thời vụ du lịch của một vùng phụ thuộc vào sự đa dạng của các thể loại du lịch có thể phát triển ở đó.


Ví dụ : một nước có điều kiện phát triển du lịch nghỉ biển thời vụ du lịch sẽ ngắn hơn so với một nước khác vừa có thể phát triển du lịch nghỉ biển vừa kết hợp với du lịch chữa bệnh và văn hóa.

1.4.3.6. Sự sẵn sàng đón tiếp khách

Là nhân tố ảnh hưởng đến đến độ dài cảu thời vụ thông qua đại lượng cung trong hoạt động kinh doanh du lịch:

· Cơ sở vật chất kỹ thuật trong du lịch và cách thức tổ chức hoạt động trong các cơ sở du lịch ảnh hưởng đến sự phân bố hợp lý các nhu cầu của du khách.

· Chính sách giá cả của cơ quan du lịch cũng là nhân tố tác động đến thời vụ du lịch.

1.4.4. Những ảnh hưởng của thời vụ du lịch

1.4.4.1. Các tác động bất lợi của thời vụ du lịch

· Thời vụ ngắn trong du lịch làm cho việc sử dụng tài nguyên du lịch, cơ sở vật chất kỹ thuật và lao động không hết công suất gây lãng phí lớn. Nguồn lao động trong cơ sở du lịch không được sử dụng hết dễ gây sự chuyển dịch việc làm. Mối quan tâm của nhân viên trong việc nâng cao trình độ nghiệp vụ bị hạn chế.

· Do cơ sở vật chất chỉ được sử dụng ít trong năm nên tỷ trọng chi phí cố định trong giá thành của sản phẩm, hang hóa dịch vụ du lịch tăng lên, ảnh hưởng đến chính sách giảm giá thành để tạo lợi thế cạnh tranh.

· Đối với du khách, tính thời vụ lảm hạn chế khả năng tìm chỗ nghỉ thích hợp với thời gian tự chọn theo ý muốn.

· Vào mùa du lịch chính, du khách tập trung quá đông tại các điểm du lịch, vùng du lịch làm giảm chất lượng phục vụ cho du khách.

· Việc phân bổ không đồng đều của hoạt động du lịch theo thời gian cũng gây ảnh hưởng không tốt đến các ngành kinh tế và dịch vụ có liên quan.

· Tác động của tính thời vụ vào hoạt động du lịch là rất lớn, như với mùa hè du lịch cửa lò, sầm sơn, các du lịch bãi biển rất phát triển, khách đông, nhưng đến 3 mùa còn lại thì rất vắng khách

· Nhưng ngược lại với khách quốc tế đến VN thì mùa đông lại là mùa đông khách nhất, các điểm đến cho mùa đông như Ha long, Sapa, ...

1.4.5. Một số giải pháp khắc phục

· Nghiên cứu thị trường để xác định số lượng và thành phần của luồng du khách triển vọng ngoài mùa du lịch chính.

· Nâng cao chất lượng sẵn sang đón tiếp du khách quanh năm cho cả nước, vùng và khu du lịch.

· Sử dụng tích cực các động lực kinh tế.

· Quảng cáo và tuyên tuyên truyền nhằm thu hút khách du lịch ngoài thời vụ du lịch chính phải được thực hiện một cách sôi động.

1.5. Mối quan hệ giữa du lịch và một số lĩnh vực khác

1.5.1. Tác động của du lịch đến nền kinh tế

1.5.1.1.Tác động tích cực

Du lịch thúc đẩy sự phát triển kinh tế và đa dạng hóa các ngành nghề kinh tế của các quốc gia, các địa phương. Trước hết, Du lịch là một ngành kinh tế tổng hợp liên quan đến nhiều ngành nghề trong nền kinh tế quốc dân. Sự phát triển du lịch thường kéo theo sự phát triển của một loạt các ngành khác nhau : hàng không, vận tải, thương mại, công nghiệp, nông nghiệp, ngân hàng v.v...

- Khi một khu vực nào đó trở thành một điểm du lịch, khách du lịch từ mọi nơi đến điểm du lịch đó sẽ làm cho nhu cấu về mọi hàng hóa dịch vụ tăng lên đáng kể. Việc đòi hỏi một số lượng lớn vật tư, hàng hóa, dịch vụ các loại đã kích thích mạnh mẽ sự phát triển của các ngành kinh tế có liên quan, đặc biệt là nông nghiệp, công nghiệp chế biến v.v... 


- Du lịch đóng góp đáng kể vào tốc độ tăng trưởng kinh tế của thế giới, các quốc gia. 

- Du lịch đóng góp vào nguồn thu chính phủ thông qua nghĩa vụ thuế. 

- Du lịch là ngành thu ngoại tệ, ngành xuất khẩu tại chỗ. So sánh với ngoại thương ngành du lịch có nhiều ưu thế nổi trội. Du lịch quốc tế xuất khẩu tại chỗ được nhiều mặt hàng không phải qua nhiều khâu nên tiết kiệm được lao động, chênh lệch giá giữa người bán và người mua không quá cao. Người tiêu dùng mua hàng với giá thấp, người sản xuất bán được với giá cao nên điều này kích thích sản xuất và tiêu dùng. Do là xuất khẩu tại chỗ nên có thể xuất được những mặt hàng dễ hư hỏng mà ít bị rủi ro như hoa quả, rau tươi, thủy sản, thực phẩm tươi sống... Nhiều mặt hàng do du lịch tiêu thụ tại chỗ nên không cần đóng gói, bảo quản phức tạp.

- Với sự gia tăng thu nhập ngoại tệ, du lịch góp phần đáng kể vào việc cân bằng cán cân thanh toán quốc tế của nhiều quốc gia. Tại Thụy Sỹ, thu nhập từ ngành du lịch bù đắp được từ 50 - 70% cán cân thâm hụt.

Thu nhập tạo ra trong ngành du lịch là thu nhập kép. Thực tế cho thấy, khi một nơi nào đó phát triển du lịch, nơi đó sẽ có nhiều khách sạn, nhà hàng, cơ sở vui chơi giải trí.... xuất hiện. Sự ra đời và phát triển các cơ sở dịch vụ này đã đòi hỏi phải phát triển nhiều hoạt động kinh tế khác như : sản xuất thực phẩm, sản xuất vật liệu xây dựng, lắp đặt hệ thống thông tin liên lạc, hệ thống cấp điện, cấp thoát nước. Thae tác giả John Tribe của cuốn sách "The Economics Of Leisure and Tourism" cứ mỗi USD tiêu dùng của khách du lịch sẽ tạo ra khoảng 2 - 3 USD thu nhập gia tăng.

1.5.1.2.Tác động tiêu cực

Bên cạnh các tác động tích cực sự phát triển du lịch cũng gây ra các tác động tiêu cực đối với kinh tế như sau :

Sự phát triển du lịch gây sức ép ngày càng cao đối với hạ tầng cơ sở (sử dụng nhiều điện, nước, nhiên liệu, làm tăng lượng nước thải và chất thải); tăng chi phí cho hoạt động của công an, cứu hỏa, dịch vụ y tế, sửa chữa, bảo trì hệ thống đường giao thông và các dịch vụ công khác.

- Sự rủi ro trong đầu tư du lịch cao hơn một số ngành khác do hoạt động du lịch rất nhạy cảm với nhiều nhân tố tác động nằm ngoài sự kiểm soát của các nhà kinh doanh (kinh tế, chính trị, xã hội, kỹ thuật, pháp luật, điều kiện tự nhiên...)

- Sự phát triển các loại hình du lịch như giải trí, sân gôn, khu cắm trại... cần sử dụng quỹ đất lớn gấp nhiều lần so với quỹ đất dùng để phát triển các ngành kinh tế khác. Do vậy, sự phát triển du lịch không hợp lý có thể dẫn tới kết quả là quỹ đất dùng cho nông nghiệp và các ngành khác phải bị cắt giảm.

- Nhu cầu gia tăng cho những dịch vụ chính và hàng hóa phục vụ du lịch gây ra sự tăng giá hàng tiêu dùng, làm ảnh hưởng đến cuộc sống của dân cư. Việc phát triển du lịch kéo theo giá cả gia tăng 8%. Du lịch phát triển có thể gây ra sự gia tăng về chi phí xây dựng và tăng giá trị đất đai.

- Sự phát triển du lịch quá nhanh, không bền vững lại một số địa phương có thể dẫn tới sự lệ thuộc kinh tế của cộng đồng dân cư vào du lịch

Số liệu của Tổ chức Du lịch Thế giới cho thấy, ở Gambia, một bán đảo nhỏ thuộc các quốc gia đang phát triển có 30% dân cư phụ thuộc vào hoạt động du lịch một cách trực tiếp hay gián tiếp. Ở Mandive có 83% dân cư sống phụ thuộc vào du lịch, ở Jamaica có 34% và sự lệ quá thuộc vào du lịch, khá mạo hiểm bởi vì diện mạo du lịch, các khu du lịch ở các địa phương có thể bị phá huỷ do tác động của thiên tai, chiến tranh,... Khi đó kinh tế địa phương sẽ bị phá hoại.

Đối với các quốc gia, những địa phương ưu tiên tập trung phát triển du lịch quốc tế, khi gặp những biến động lớn về kinh tế và xã hội ở nước ngoài, các hoạt động kinh tế của quốc gia đó bị đảo lộn.
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Hình ảnh 1: Rác thải trên bãi biển Mũi Né

Mặt khác cũng có thể, một số khu vực du lịch được tập trung đầu tư phát triển một cách biệt lập với các khu vực khác trong cả nước làm xuất hiện những chênh lệch về kinh tế và trình độ phát triển giữa các vùng. Tình trạng này có thể dẫn đến việc hình thành những bất bình trong cư dân ở những vùng chậm phát triển.
- Sự bùng nổ về tăng giá đất đai, giá hàng hoá, dịch vụ ở các, khu du lịch có thể dẫn tới làm mất giá đồng tiền, gây sức ép tài chính lên cư dân trong vùng.

- Cư dân địa phương ở nhiều trung tâm du lịch do không được đào tạo và bồi dưỡng, trong khi đất đai của họ bị mất dần do sự phát triển của các hoạt động du lịch, có thể biến thành những người lao động giản đơn, lao động thời vụ với tiền công rẻ mạt và thu nhập không ổn định.

- Sự phát triển du lịch thiếu quy hoạch hoặc quy hoạch không đồng bộ có thể gây ảnh hưởng không tốt đến sự phát triển kinh tế - xã hội bền vững của địa phương. 
- Các hoạt động du lịch có thể gây suy giảm các nguồn lợi kinh tế của địa phương, đặc biệt là các nguồn tài nguyên tự nhiên.

- Một tác động tiêu cực nữa của du lịch là có một lượng ngoại lệ không nhỏ của các nước đang phát triển bị chảy ra nước ngoài trong quá trình phát triển du lịch (để nhập phương tiện, tiện nghi, hàng hoá và sử dụng các dịch vụ nước ngoài...)

1.5.2. Tác động của du lịch với xã hội

1.5.2.1.Tác động tích cực

- Du lịch tạo ra nhiều công ăn việc làm, góp phần giảm tỷ lệ thất nghiệp.

Du lịch là ngành thu hút lao động rất lớn. Theo tính toán của Tổ chức Du lịch Thế giới, cứ một việc làm trong ngành du lịch sẽ tạo ra 1,3 - 3,3 việc làm ở các ngành khác. Theo thống kê của Tổ chức Du lịch thế giới, lao động trực tiếp và gián tiếp phục vụ du lịch hiện chiếm hơn 10,7% tổng lao động trên toàn thế giới. Tại Việt Nam, hàng năm, ngành du lịch tạo ra thêm 15.000 - 20.000 chỗ làm việc trực tiếp trong các khách sạn, nhà hàng và các cơ sở dịch vụ du lịch.

- Sự phát triển du lịch góp phần ngăn cản sự di cư từ các vùng nông thôn đến các thành phố vì ngành du lịch giúp cho người dân ở vùng nông thôn kiếm được việc làm với thu nhập khá cao ngay trên quê hương họ.

- Sự phát triển du lịch nội địa góp phần đáp ứng được nhu cầu tinh thần của người dân, tăng cường giao lưu, tiếp cận với cuộc sống hiện đại, góp phần nâng cao chất lượng cuộc sống. Du lịch có vai trò phục hồi sức khỏe và tăng cường năng lực cho người dân. Trong một chừng mực nào đó, du lịch có tác dụng hạn chế bệnh tật, kéo dài tuổi thọ và tăng cường khả năng lao động của con người. Theo các công trình nghiên cứu về y sinh học của Crivosev, Dorin 1981, nhờ chế độ nghỉ ngơi và du lịch tối ưu, bệnh tật của dân cư giảm trung bình 30%. Đặc biệt, bệnh tim mạch giảm 50%, bệnh thần kinh giảm 30%, bệnh tiêu hóa giảm 20%. Một số khu điều dưỡng khẳng định rằng, nước khoáng của những vùng này có thể chữa được bệnh lao phổi, bệnh scorbut do thiếu vitamin C, các bệnh về da liễu, chảy máu lợi v.v...

Du lịch là công cụ giảm nghèo khá hiện hữu. Tại các nơi phát triển du lịch, cư dân địa phương có cơ hội tìm được việc làm với thu nhập cao hơn, hơn nữa người dân có thể phát triển các nghề dịch vụ, tiêu thụ được các sản phẩm nông nghiệp, thủ công mỹ nghệ với giá cao hơn, các giá trị văn hoá bản địa được khai thác tạo ra thu nhập lớn. Người dân cũng có cơ hội được đào tạo nghề, được hưởng thụ hạ tầng kỹ thuật tốt... tất cả những yếu tố đó góp phần nâng cao thu nhập, cải thiện sinh kế cho dân địa phương.

- Du lịch là điều kiện để mọi người xích lại gần nhau hơn. Thông qua du lịch, mọi người hiểu nhau hơn, nhờ vậy, tăng thêm tình đoàn kết cộng đồng. Điều này rất dễ nhận thấy ở lứa tuổi thanh niên, ở những cơ quan xí nghiệp có chế độ làm việc ít tập trung hay làm việc căng thẳng theo dây chuyền v.v...

Du lịch quốc tế góp phần vào việc mở rộng và củng cố các mối quan hệ đối ngoại và làm tăng thêm sự hiểu biết lẫn nhau giữa các dân tộc và các nước trên thế giới. Tại hội nghị du lịch thế giới được tổ chức tại Manila (Philipin) vào năm 1980 đã khẳng định : du lịch là nhân tố tạo thuận lợi cho ổn định xã hội, nâng cao hiệu suất làm việc của cộng đồng, thúc đẩy sự hiểu biết và tôn trọng lẫn nhau giữa các quốc gia, dân tộc.

- Những chuyến đi du lịch, tham quan tại các di tích lịch sử, các công trình văn hóa có tác dụng giáo dục tinh thần yêu nước, khơi dậy lòng tự hào dân tộc. Khi tiếp xúc trực tiếp với các thành tựu văn hóa của dân tộc, được sự giải thích cặn kẽ của hướng dẫn viên, khách du lịch sẽ thực sự cảm nhận được giá trị của các di tích rất gần gũi mà thường ngày họ không để ý đến.

- Phát triển du lịch sẽ đem lại sự thay đổi sắc thái, cảnh quan của một vùng, một địa phương thông qua việc xây dựng cơ sở vật chất kỹ thuật phục vụ du lịch.

1.5.2.2.Tác động tiêu cực

- Việc thu hút quá đông khách du lịch và sự phát triển quá nhanh các cơ sở kinh doanh du lịch có thể gây ra sự quá tải dân số cục bộ và làm giảm khả năng hưởng thụ các tài nguyên và các tiện nghi dành cho dân cư địa phương.

- Khi khách du lịch quá đông, dân cư địa phương bị đẩy vào tình trạng quá tải về phương tiện giao thông, điện nước, thông tin liên lạc v.v... Tình trạng nay làm nẩy sinh cảm giác bực bội, khó chịu và làm xuất hiện cảm giác bị xâm phạm chủ quyền.

- Hoạt động du lịch có thể dẫn đến nhiều tệ nạn xã hội. Khách du lịch có thể là nguyên nhân thúc đẩy sự phát triển của tệ nạn mại dâm, ma tuý, cờ bạc, mất trật tự công cộng, hoặc có thể gây ra sự lây truyền một số bệnh tật. Tại các điểm đến du lịch, một số khách du lịch có thể mang theo hàng cấm, hàng lậu thuế vào trong nước hoặc số khách du lịch có hoạt động rửa tiền, sử dụng hồ sơ giả.
- Khách du lịch khi đi du lịch mang theo nhiều tiền thể hiện cách sống tự do phóng khoáng. Giới trẻ của cộng đồng sở tại nơi mà khách du lịch đến dễ bị ảnh hưởng về cách sống mà những khách du lịch này mang lại và những lối sống của cộng đồng dân cư bị phá vỡ.


- Trong quá trình tiếp xúc giữa khách du lịch và dân cư địa phương, những di biệt về tôn giáo, văn hóa, chính trị cho nên có thể xảy ra sự hiểu lầm, thậm chí dẫn đến hiềm khích, tạo nên căng thẳng giữa chủ và khách. Ngoài ra.,có thể nảy sinh mối bất hòa giữa cư dân địa phương và nhà cung ứng du lịch.
1.5.3. Tác động của du lịch với văn hóa

1.5.3.1.Tác động tích cực

Sự phát triển của du lịch tác động trực tiếp và gián tiếp đến việc bảo tồn các di sản văn hóa của một quốc gia. Doanh thu từ vé tham quan, vé xem biểu diễn nghệ thuật và các hoạt động du lịch khác được sử dụng một phần lớn cho việc tu bổ : chỉnh trang các di tích, khôi phục và phát triển các di sản văn hóa phi vật thể, đặc biệt là các loại hình nghệ thuật truyền thống, các làng nghề thủ công mỹ nghệ truyền thống.

Du lịch tạo ra các khả năng hỗ trợ bảo tồn các di tích lịch sử, di chỉ khảo cổ đang có nguy cơ chuyển hoá thành phế tích, nguy cơ bị huỷ hoại, nhất là trong điều kiện mưa nắng thất thường của điều kiện khí hậu nhiệt đới, khi nền kinh tế đất nước ta còn nghèo,không có đủ vốn và các điều kiện cần thiết khác để trùng tu, bảo vệ các di tích lịch sử văn hoá.

·  Du lịch góp phần giới thiệu văn hoá, hình ảnh của mỗi quốc gia ra toàn thế giới .

·  Sự phát triển của du lịch góp phần củng cố, nâng cao truyền thống, lòng tự hào dân tộc, tính tự trọng, tự tôn dân tộc. thúc đẩy việc giữ gìn bản sắc văn hoá bảo tồn tính đa dạng văn hoá, khắc phục tính tự ty dân tộc.

·  Du lịch thúc đẩy quá trình giao lưu văn hoá giữa các dân tộc thông qua việc thu hút khách du lịch tham dự các lễ hội, thông qua việc tổ chức giới thiệu văn hoá, ẩm thực, triển lãm....

1.5.3.2.Tác động tiêu cực

·  Đối với các di sản văn hóa vật thể, sự phát triển du lịch ồ ạt chạy theo số lượng thường gây ra sự bào mòn, hư hại các công trình, các di tích hiện có. Sự có mặt quá đông của khách du lịch tại một địa điểm di tích tạo nên những tác động cơ học, hóa học (do khí thải từ hơi thở, tiếng ồn....) cùng với yếu tố khí hậu. thời tiết gây nên sự xuống cấp, phá hủy những công trình kiến trúc cổ.

·  Sự phát triển du lịch có thể làm gia tăng sự thất thoát, buôn bán trái phép đồ cổ, ăn cắp cổ vật tại các di tích, đào bới lăng mộ cổ...

·  Sự phát triển du lịch thường kèm theo sự du nhập văn hóa ngoại lai, và do vậy có thể làm xói mòn hoặc mất đi bản sắc văn hóa địa phương, bản sắc văn hóa dân tộc.

· Một số ứng xử của khách du lịch có thể làm ảnh hưởng đến thuần phong mỹ tục của dân cư địa phương.

1.5.4. Tác động của du lịch với môi trường

Tuỳ theo mục đích nghiên cứu và sử dụng, có nhiều cách phân loại môi trường khác nhau. Trong du lịch, có thể phân loại môi trường theo chức năng như sau:

- Môi trường tự nhiên (Natural Environment)

Môi trường tự nhiên bao gồm các yếu tố tự nhiên tồn tại khách quan ngoài ý muốn của con người nhưng ít nhiều cũng chịu tác động của con người như không khí, đất đai, nguồn nước, ánh sáng mặt trời, động thực vật ... Môi trường tự nhiên cung cấp các nguồn tài nguyên thiên nhiên và là nơi chứa đựng, đồng hoá các chất thải, cung cấp các phong cảnh đẹp để tham quan, các nguồn nước khoáng để chữa bệnh ...

- Môi trường văn hoá - xã hội (Social cultural Environment)

Môi trường văn hoá - xã hội là tổng thể các quan hệ giữa người và người tạo nên sự thuận lợi hay khó khăn cho sự tồn tại và phát triển của các cá nhân và cộng đồng loài người. Đó là những luật lệ, thể chế, cam kết, quy định, ước định, hương ước ... ở các cấp khác nhau như Liên Hiệp Quốc, hiệp hội các nước, quốc gia, tỉnh, huyện, cơ quan, làng, xã, họ tộc, gia đình, tổ nhóm, các tổ chức tôn giáo, các tổ chức đoàn thể ...

Đây là môi trường giáo dục, hoạt động xã hội vì con người được cấu thành, phát triển trong mối t​ương tác của con người với con người và con người với những hoạt động sống trong xã hội liên quan với các dân tộc khác.

- Môi trường nhân tạo (Artifical Environment)

Môi trường nhân tạo là tất cả các yếu tố tự nhiên, xã hội do con người tạo nên và chịu sự chi phối của con người, làm thành những tiện nghi cho cuộc sống của con người như ô tô, máy bay, nhà ở, công sở, các khu vực đô thị, công viên nhân tạo, các khu vui chơi giải trí ... (Nguyễn Thế Chinh và nnk, 2003).

Du lịch là hoạt động của con người ngoài nơi cư trú thường xuyên của họ nhằm thỏa mãn nhu cầu tham quan, giải trí, nghỉ dưỡng trong một khoảng thời gian nhất định nên các hoạt động du lịch liên quan chặt chẽ, với môi trường (cả tự nhiên, xã hội và nhân văn). Vì vậy giữa du lịch và môi trường, đặc biệt là môi trường tự nhiên có sự quan hệ tương hỗ với nhau rất mật thiết.

1.5.4.1.Tác động của môi trường đối với du lịch

· Các hoạt động du lịch có quan hệ mật thiết với môi trường, khai thác tiềm năng của môi trường tự nhiên như các cảnh đẹp quyến rũ của núi, sông, biển ... và các giá trị văn hoá, nhân văn gắn liền với chúng. Do vậy, thành phần, tính đa dạng và chất lượng của môi trường có vai trò rất quan trọng đối với các hoạt động của du lịch. 

· Sự phát triển của du lịch phụ thuộc rất nhiều vào chất lượng môi trường và giá trị nguyên vẹn của các tài nguyên thiên nhiên, tài nguyên văn hoá. Các bãi biển, núi, sông, rừng, và đa dạng sinh học của môi trường là những tài nguyên cơ bản mà nhờ vào đó ngành du lịch thịnh vượng và phát triển. Sự suy giảm của chất lượng môi trường, cho dù là tự nhiên hay nhân văn, đều có tác động rất lớn đến các hoạt động du lịch và thường dẫn đến sự suy thoái của khu du lịch. 

Hoạt động du lịch luôn gắn với việc khai thác các tiềm năng tài nguyên môi trường tự nhiên, điều này có nghĩa là tài nguyên và môi trường là nhân tố cơ bản để tạo ra các sản phẩm du lịch. Sự phong phú của tài nguyên du lịch là cơ sở tạo nên các loại hình du lịch và hình thành các điểm du lịch. Hiện nay, các chuyên gia nghiên cứu về du lịch đều khẳng định rằng, tài nguyên du lịch là yếu tố quyết định quan trọng nhất đối với sự phát triển của du lịch.

Ngược lại, du lịch có tác động đến môi trường trên cả hai khía cạnh tích cực và tiêu cực. Dưới đây, chỉ xem xét tác động của du lịch đến môi trường tự nhiên

1.5.4.2. Tác động của du lịch đối với môi trường 

+ Tác động tích cực

 Du lịch góp phần vào việc bảo tồn và phát triển các nguồn tài nguyên thiên nhiên, cụ thể là :

· Du lịch làm tăng giá trị kinh tế, hiệu quả sử dụng các nguồn tài nguyên thiên nhiên : rừng, mặt nước, cảnh quan...

· Du lịch góp phần khai thác tốt hơn, có hiệu quả hơn các không gian, cảnh quan thiên nhiên : hang động, núi đá, suối, sông, suối ngầm; làm đẹp thêm, làm giàu thêm các cảnh quan thiên nhiên bằng các đầu tư mới, làm phong phú thêm các không gian du lịch do các bổ sung đầu tư du lịch.

· Du lịch thúc đẩy việc nghiên cứu, phát hiện, công nhận thêm các vườn quốc gia, các khu bảo tồn mới; tăng cường đầu tư xây dựng thêm các khu vui chơi, khu giải trí mới.

·  Du lịch làm tăng khối lượng và chất lượng các nguồn tài nguyên thiên nhiên, cụ thể là :

· Đầu tư của du lịch góp phần làm giàu rừng tự nhiên thông qua các dự án trồng rừng bổ sung rừng nghèo, khoanh nuôi, tái sinh rừng suy kiệt. Du lịch đầu tư có việc mở rộng diện tích rừng nhân tạo ở những khu du lịch trọng điểm.

· Du lịch góp phần làm giàu đa dạng sinh học, làm phong phú thêm các hệ sinh thái bằng cách bổ sung các loài thực vật và động vật mới.

· Ở những vùng du lịch trọng điểm, quy hoạch phát triển du lịch góp phần nâng cao giá trị các nguồn tài nguyên thiên nhiên. nâng cao giá trị các cảnh quan đặc sắc và đặc hữu.

· Du lịch góp phần làm thay đổi mục đích sử dụng tài nguyên thiên nhiên theo hướng tạo thêm những giá trị mới, tăng thêm những giá trị hiện có của tài nguyên.

·  Du lịch góp phần nâng cao giá trị tài nguyên - môi trường. Giá trị của đầm phá, khu rừng được tăng lên rất nhiều lần vì cùng với sự phát triển của du lịch, người ta thấy thêm giá trị cảnh quan giá trị nghỉ ngơi, thư giãn cho khách du lịch.

· 
Du lịch làm tăng giá trị những cảnh quan bình thường mà đối với người dân tại địa phương, hầu như không quan tâm tới các giá trị đó có như các miệt vườn, các tràm chim, các lối mòn trong rừng, rặng san hô ...

+ Tác động tiêu cực

Những tác động tiêu cực này thường xảy ra do các hoạt động du lịch được tiến hành thiếu quy hoạch, tự phát, thiếu sự kiểm soát chặt chẽ. Những tác động tiêu cực của du lịch đến môi trường càng trở nên nghiêm trọng khi những người thực hiện các hoạt động du lịch thiếu ý thức, thiếu trách nhiệm đối với môi trường. Các tác động tiêu cực của du lịch đến môi trường thường được biểu hiện trên các khía cạnh sau :

· Nước thải: Nếu như không có hệ thống thu gom nước thải cho khách sạn, nhà hàng thì nước thải sẽ ngấm xuống bồn nước ngầm hoặc các thuỷ vực lân cận (sông, hồ, biển), làm lan truyền nhiều loại dịch bệnh như giun sán, đường ruột, bệnh ngoài da, bệnh mắt hoặc làm ô nhiễm các thuỷ vực gây hại cho cảnh quan và nuôi trồng thủy sản.

· Rác thải: Vứt rác thải bừa bãi là vấn đề chung của mọi khu du lịch. Ðây là nguyên nhân gây mất cảnh quan, mất vệ sinh, ảnh hưởng đến sức khoẻ cộng đồng và nảy sinh xung đột xã hội.

· Ô nhiễm không khí: Tuy được coi là ngành "công nghiệp không khói", nhưng du lịch có thể gây ô nhiễm khí thông qua phát xả khí thải động cơ xe máy và tàu thuyền, đặc biệt là ở các trọng điểm và trục giao thông chính, gây hại cho cây cối, động vật hoang dại và các công trình xây dựng bằng đá vôi và bê tông.

· Năng lượng: Tiêu thụ năng lượng trong khu du lịch thường không hiệu quả và lãng phí.

· Ô nhiễm tiếng ồn: Tiếng ồn từ các phương tiện giao thông và du khách có thể gây phiền hà cho cư dân địa phương và các du khách khác kể cả động vật hoang dại.

· Ô nhiễm phong cảnh: Ô nhiễm phong cảnh có thể được gây ra do khách sạn nhà hàng có kiến trúc xấu xí thô kệch, vật liệu ốp lát không phù hợp, bố trí các dịch vụ thiếu khoa học, sử dụng quá nhiều phương tiện quảng cáo nhất là các phương tiện xấu xí, dây điện, cột điện tràn lan, bảo dưỡng kém đối với các công trình xây dựng và cảnh quan. Phát triển du lịch hỗn độn, pha tạp, lộn xộn là một trong những hoạt động gây suy thoái môi trường tệ hại nhất.

· Làm nhiễu loạn sinh thái: Việc phát triển hoạt động du lịch thiếu kiểm soát có thể tác động lên đất (xói mòn, trượt lở), làm biến động các nơi cư trú, đe doạ các loài động thực vật hoang dại (tiếng ồn, săn bắt, cung ứng thịt thú rừng, thú nhồi bông, côn trùng...). Xây dựng đường giao thông và khu cắm trại gây cản trở động vật hoang dại di chuyển tìm mồi, kết đôi hoặc sinh sản, phá hoại rạn san hô do khai thác mẫu vật, cá cảnh hoặc neo đậu tàu thuyền...

Tóm lại: du lịch vừa có tác động tích cực, vừa có tác động tiêu cực đến kinh tế, văn hóa, xã hội và môi trường. Nhận thức được vấn đề này, những người hoạt động trong lĩnh vực du lịch cần phải biết chọn lựa cách phát triển du lịch sao cho vừa bảo vệ được môi trường, bảo tồn giá trị văn hoá, đồng thời đạt được những lợi ích về kinh tế - xã hội, nói cách khác cần phát triển du lịch theo hướng bền vững.

CẤU HỎI ÔN TẬP CHƯƠNG 1
1. Trình bày cách phân loại các loại hình du lịch và cho biết ý nghĩa của việc phân loại các loại hình du lịch ?
2. Hãy phân tích các đặc trưng của sản phẩm du lịch ?

3. Thời vụ du lịch là gì ?  Hãy phân tích các những ảnh hưởng của  thời vụ trong hoạt động kinh doanh du lịch, và đưa ra các  giải pháp để khắc phục những bất lợi của thời vụ du lịch?

4. Hãy phân tích những tác động của du lịch đến một số lĩnh vực ? Cho ví dụ minh họa.

5. Hãy phân tích các điều kiện chung và các điều kiện đặc trưng để phát triển du lịch tại Việt Nam ?

6 Lấy một địa danh cụ thể tại Việt Nam, phân tích đánh giá khả năng phát triển du lịch của địa danh đó.

7. Hãy trình bày và phân biệt các loaị hình du lịch? Lấy ví dụ minh họa cho mỗi loại hình du lịch

CHƯƠNG 2: TỔNG QUAN KINH DOANH KHÁCH SẠN
Mã chương: MH 07 - 02
Giới thiệu
Kinh doanh khách sạn là một ngành dịch vụ phức tạp, cung cấp các dịch vụ lưu trú, ăn uống và các dịch vụ bổ trợ khác cho du khách. Đây là một trong những ngành chủ chốt của nền kinh tế du lịch, đóng vai trò quan trọng trong việc thúc đẩy phát triển kinh tế, văn hóa và xã hội. Nắm vững các kiến thức về kinh doanh khách sạn là điều kiện tiên quyết để đạt được hiệu quả kinh doanh và sự hài lòng của khách hàng.
Nội dung chương 1 cung cấp những kiến thức tổng quan về ngành kinh doanh khách sạn, bao gồm:

· Định nghĩa và các loại hình khách sạn.

· Vai trò và ý nghĩa của kinh doanh khách sạn.

· Các yếu tố ảnh hưởng đến kinh doanh khách sạn (vị trí, nhân lực, dịch vụ, v.v.).

· Tổng quan về cơ cấu tổ chức và các bộ phận chức năng trong khách sạn.

· Phân tích môi trường kinh doanh khách sạn (khách hàng, đối thủ cạnh tranh, nhà cung cấp, v.v.).

Mục tiêu:

Sau khi hoàn thành chương này, người học sẽ có cái nhìn tổng quan về ngành kinh doanh khách sạn, hiểu được các yếu tố cơ bản và nguyên tắc hoạt động của một khách sạn. Đồng thời, chương 1 cũng trang bị cho người học những kiến thức nền tảng để tiếp tục tìm hiểu sâu hơn về các chuyên ngành cụ thể trong lĩnh vực kinh doanh khách sạn.
Nội dung  chính
2.1. Các khái niệm cơ bản

2.1.1.  Khái niệm kinh doanh khách sạn.

Trong nghiên cứu bản chất của kinh doanh khách sạn, việc hiểu rõ nội dung của khái niệm “ Kinh doanh khách sạn” là cần thiết và quan trọng. Hiểu rõ nội dung kinh doanh khách sạn một mặt sẽ tạo cơ sở để tổ chức kinh doanh khách sạn đúng hướng, mặt khác kết hợp yếu tố cơ sở vật chất kỹ thuật với con người hợp lý nhằm đáp ứng ngày càng tốt hơn nhu cầu của người tiêu dùng ( khách). Muốn hiểu rõ nội dung kinh doanh khách sạn, cần phải bắt đầu từ quá trình hình thành và phát triển của kinh doanh khách sạn.

Ban đầu, kinh doanh khách sạn chỉ là hoạt động kinh doanh dịch vụ nhằm đảm bảo chỗ ngủ qua đêm cho khách có trả tiền. Sau đó cùng với những đòi hỏi thoả mãn nhiều nhu cầu hơn ở mức cao hơn của khách du lịch và mong muốn của chủ khách sạn nhằm đáp ứng toàn bộ như cầu của khách, dần dần khách sạn tổ chức thêm những hoạt động kinh doanh ăn uống phục vụ nhu cầu của khách. Từ đó, các chuyên gia trong lĩnh vực này thường sử dụng hai khái niệm kinh doanh khách sạn theo nghĩa rộng và nghĩa hẹp. Theo nghĩa rộng, kinh doanh khách sạn là hoạt động cung cấp dịch vụ phục vụ nhu cầu ngủ nghỉ cho khách. Nền kinh tế ngày càng phát triển, đời sống vật chất của con người ngày càng được cải thiện tốt hơn, con người có điều kiện chăm lo đến đời sống tinh thần hơn, số người đi du lịch ngày càng tăng nhanh. Cùng với sự phát triển của hoạt động du lịch sự cạnh tranh giữa các khách sạn nhằm thu hút ngày càng nhiều khách và nhất là những khách có khả năng tài chính cao đã làm tăng tính đa dạng trong hoạt động của ngành. Ngoài hai hoạt động chính đã nêu, điều kiện cho các cuộc họp, cho các mối quan hệ, cho việc chữa bệnh, vui chơi, giải trí v.v.... Cũng ngày càng tăng nhanh. Các điều kiện ấy đã làm cho trong nội dung của khái niệm kinh doanh khách sạn có thêm hoạt động tổ chức các dịch vụ bổ sung ( dịch vụ giải trí, thể thao, y tế, dịch vụ chăm sóc sắc đẹp, dịch vụ giặt là.v.v....)

Kính doanh khách sạn cung cấp không chỉ có dịch vụ tự mình đảm nhiệm, mà còn bán cả các sản phẩm thuộc các ngành và các lĩnh vực khác của nền kinh tế quốc dân như nông nghiệp, công nghiệp chế biến, công nghiệp nhẹ, dịch vụ ngân hàng, dịch vụ bưu chính viễn thông, dịch vụ vận chuyển, điện, nước.v.v.... Như vậy hoạt động kinh doanh khách sạn cung cấp cho khách những dịch vụ của mình và đồng thời còn là trung gian thực hiện dịch vụ tiêu thụ ( phân phối) sản phẩm của các ngành khác trong nền kinh tế quốc dân.

Trong kinh doanh khách sạn, hai quá trình  sản xuất và tiêu thụ các dịch vụ thường  đi liền với nhau. đa số các dịch vụ trong kinh doanh khách sạn phải trả tiền trực tiếp, nhưng một số dịch vụ không phải trả tiền trực tiếp nhằm tăng mức độ thoả mãn như cầu của khách hàng, làm vui lòng họ và từ đó tăng khả năng thu hút khách và khả năng cạnh tranh cuả mình trên thị trường. Ví dụ như dịch vụ cung cấp thông tin, dịch vụ chăm sóc khách hàng v.v....

Khái niệm kinh doanh khách sạn lúc đầu dùng để chỉ hoạt động cung cấp chỗ ngủ cho khách trong khách sạn ( Hotel) và quán trọ. Khi như cầu lưu trú và ăn uống với các mong muốn thoả mãn khác nhau của khách ngày càng đa dạng, kinh doanh khách sạn đã mở rộng đối tượng và bao gồm các khu cắm trại, làng du lịch, các khách sạn- căn hộ, Hotel v.v... Nhưng dù sao khách sạn vẫn chiếm tỷ trọng lớn và là cơ sở chính với các đặc trưng cơ bản nhất của hoạt động kinh doanh phục vụ nhu cầu lưu trú cho khách, vì vậy loại hình kinh doanh này có tên là “ Kinh doanh khách sạn”.

Tóm lại, nội dung của kinh doanh khách sạn ngày càng được mở rộng và phong phú, đa dạng về thể loại. Do sự phát triển đó mà ngày nay người ta vẫn thừa nhận cả nghĩa rộng và nghĩa hẹp của khái niệm “ Kinh doanh khách sạn”. Tuy nhiên, ngày nay khái niệm kinh doanh khách sạn theo nghĩa rộng hay nghĩa hẹp đều bao gồm cả hoạt động kinh doanh các dịch vụ bổ sung. Các dịch vụ bổ sung ngày càng nhiều về số lượng, đa dạng về hình thức và thường phù hợp với vị trí, thứ hạng, loại kiểu, quy mô và thị trường khách hàng mục tiêu của từng cơ sở kinh doanh lưu trú. Trong nghĩa hẹp của khái niệm kinh doanh khách sạn, lẽ ra phải loại trừ nhóm dịch vụ phục vụ nhu cầu ăn uống cho khách, nhưng ngày nay ta thật khó tìm được cơ sở lưu trú không đáp ứng như cầu ăn uống cho khách, cho dù có thể chỉ là bữa ăn sáng.

Trên phương diện chung nhất, có thể đưa ra  định nghĩa về kinh doanh khách sạn như sau:

Kinh doanh khách sạn là hoạt động  kinh doanh trên cơ sở cung cấp các dịch vụ lưu trú,  ăn uống và các dịch vụ bổ sung cho khách nhằm đáp ứng các như cầu ăn nghỉ và giải trí của họ tại các điểm du lịch nhằm mục đích có lãi.

2.1.2. Khái niệm kinh doanh lưu trú.

Như phần trên đã trình bày, kinh doanh lưu trú bao gồm việc kinh doanh hai loại dịch vụ chính là dịch vụ lưu trú và dịch vụ bổ sung. Các  dịch vụ này không tồn tại ở dạng vật chất và được cung cấp cho các đối tượng khách, trong đó chiếm tỷ trọng lớn nhất vẫn là khách du lịch. Trong quá trình sản xuất và bán các dịch vụ, cơ sở kinh doanh lưu trú không tạo ra sản phẩm mới và  cũng không tạo ra giá trị mới . Hoạt động của các cơ sở lưu trú thông qua việc sử dụng cơ sở vật chất kỹ thuật của khách sạn và hoạt động phục vụ của các nhân viên đã giúp chuyển dần giá trị từ dạng vật chất sang dạng tiền tệ dưới hình thức “ khấu hao”. Vì vậy kinh doanh lưu trú không thuộc lĩnh vực sản xuất vật chất, mà thuộc lĩnh vực kinh doanh dịch vụ.

Từ phân tích trên có thể định nghĩa như sau:
Kinh doanh lưu trú là hoạt động kinh doanh ngoài lĩnh vực sản xuất vật chất, cung cấp các dịch vụ cho thuê  buồng ngủ và các  dịch vụ bổ sung khác cho khách trong thời gian lưu lại tạm thời tại các điểm du lịch nhằm mục đích có lãi.

2.1.3. Khái niệm kinh doanh ăn uống.

Khi tìm hiểu bản chất của kinh doanh ăn uống du lịch, trước hết nên so sánh hoạt động này với hoạt động ăn uống công cộng, vì chúng có rất nhiều đặc điểm giống nhau. Kinh  doanh ăn uống trong du lịch ra đời muộn hơn kinh doanh ăn uống công cộng, do đó khi đánh giá bản chất của kinh doanh  ăn uống du lịch, có thể tìm hiểu qua bản chất của kinh doanh ăn uống công cộng.

Hoạt động phục vụ ăn uống công cộng và hoạt động kinh doanh ăn uống trong du lịch có một số điểm giống nhau. Thứ nhất đều phục vụ nhu cầu thiết yếu của con người về ăn uống với số lượng lớn. Do vậy chúng đều tổ chức chế biến thức ăn theo hướng chuyên môn hoá cao. THứ hai, cả hai hoạt động này đều có tổ chức hoạt động phục vụ nhu cầu tiêu thụ thức ăn, đồ uống tại cho cho khách hàng ngay tại cơ sở của mình.

Mặt khác, hai hoạt động này cũng có nhiều điểm khác nhau: Thứ nhất, điểm đặc trưng nhất của hoạt động ăn uống công cộng là có sự tham gia của các  quỹ tiêu dùng xã hội trong việc tổ chức và duy trì hoạt động của các cơ sở ăn uống ở các nhà máy, trường học, các viện nghiên cứu và các tổ chức xã hội. Khác với ăn uống công cộng, ăn uống trong di lịch không hề được trợ cấp từ các quỹ tiêu dùng xã hội, mà hoạt động được hạch toán trên cơ sở quỹ tiêu dùng của cá nhân với như cầu đòi hỏi cao hơn về chất lượng các món ăn, đồ uống và chất lượng phục vụ, THứ hai kinh doanh  ăn uống trong du lịch ngoài thức ăn và đồ uống, khách còn được thoả mãn nhu cầu thẩm mỹ bới các  dịch vụ giải trí như nghe nhạc, xem biểu diễn nghệ thuật, khiêu vũ hay hát karaoke tại chính các nhà hàng nơi họ tiêu dùng sản phẩm ăn uống, thứ ba mục đích phục vụ  của hai loại hoạt động này cũng khác nhau, ăn uống cộng cộng có mục đích chủ yếu là phục vụ, còn ăn uống trong du lịch lấy kinh doanh làm mục đích chính. Các doanh nghiệp kinh doanh.uống trong du lịch phải tự hạch toán và phải theo đuổi mục tiêu lợi nhuận để đảm bảo sự tồn tại và phát triển lâu dài của mình. Ngoài ra, riêng đối với lĩnh vhực du lịch quốc tế, kinh doanh ăn uống còn có thêm nhiệm vụ quan trọng là tích cực góp phần làm tăng thêm thu nhập ngoại tệ cho vùng và đất nước với chi phí ngoại tệ bỏ ra nhỏ nhất.

Như vậy, nội dung của kinh doanh ăn uống du lịch gồm 3 nhóm hoạt động sau:

- Hoạt động sản xuất vật chất: chế biến thức ăn cho khách

- Hoạt động lưu thông: bán sản phẩm chế biến của mình và hàng chuyển bán (là sản phẩm của các ngành khác)

- Hoạt động tổ chức phục vụ: tạo điều kiện để khách hàng tiêu thụ thức ăn tại chỗ và cung cấp điều kiện để nghỉ ngơi, thư giãn cho khách.

Kinh doanh ăn uống du lịch thực hiện nhiệm vụ sản xuất vật chất vì trong hoạt động này, các sản phẩm của ngành công nghiệp thực phẩm và nông nghiệp được sản xuất, chế biến thành các món ăn như thức ăn chế biến nóng, đồ ăn nguội, bánh ngọt.v..v... Như vậy kinh doanh ăn uống duu lịch tạo ra giá trị sử dụng mới và cả giá trị mới sau quá trình sản xuất của mình. Vì vậy lao động ở khu vực nhà bếp tại các nhà hàng du lịch là lao động sản xuất vật chất.

Tóm lại, kinh doanh ăn uống trong du lịch có nhiệm vụ chế biến ra các món ăn cho người tiêu dùng. Còn trong lưu thông, kinh doanh ăn uống trong du lịch có nhiệm vụ trao đỏi và bán các thành phẩm là các món ăn đồ uống đã được chế biến sẵn, vận chuyển những hàng hoá này từ nơi sản xuất đến nơi tiêu dùng. Ngoài ra, ăn uống trong du lịch còn có nhiệm vụ tổ chức hoạt động phục vụ việc tiêu dùng các sản phẩm tự chế cũng như các sản phẩm chuyển bán cho khách ngay tại các nhà hàng - hoạt đọng cung cấp dịch vụ.

Hoạt động kinh doanh ăn uống trong du lịch đòi hỏi phải có cơ sở vật vhất kỹ thuật đặc biệt, với mức độ trang thiết bị tiện nghi cao và đội ngũ nhân viên phục vụ cũng đòi hỏi phải có trình độ phục vụ trực tiếp nhu cầu tiêu dùng các món ăn, đồ uống cho khách tại nhà hàng.

Tóm lại, kinh doanh ăn uống trong du lịch có 3 loại hoạt động cơ bản là: hoạt động chế biến thức ăn, hoạt động lưu thông, hoạt động phục vụ. Các hoạt động này có mối quan hệ trực tiếp và phụ thuộc lẫn nhau. Nếu thiếu một trong ba loại hoạtộng này không những sự thống nhất giữa chúng bị phá huỷ mà còn dẫn đến sự thay đổi về bản chất của kinh doanh ăn uống trong du lịch. Ví dụ: nếu không có chế biến thức ăn thì không thể gọi là ngành ăn uống, vì đặc trưng của ngành ăn uống là phải chế biến thức ăn, đồ uống. Còn nếu thiếu hoạt động trao đổi, lưu thông thì không phải là hoạt động kinh doanh, mà là hoạt động mang tính xã hội, như phục vụ ăn uống trong bệnh viện, nhà trẻ.v..v.. Tương tự, nếu thiếu chức năng phục vụ, thì lại trở thành hoạt động của cửa hàng bán thức ăn chế biến sẵn.

Ba hoạt động chính trên đây của các doanh nghiệp kinh doanh ăn uống trong du lịch gắn bó với nhau và không thể xác định được tỉ trọng tương đối của từng hoạt động trong tổng thể. Tỉ trọng tương đối của chúng không ngừng thay đổi dưới tác động của nhiều nhân tố khác nhau. Một mặt, xu hướng tập trung hoá cao độ trong sản xuất thức ăn vào những cớ ở chuyên sản xuất thức ăn và đồ uống với quy mô lớn sẽ dẫn đến việc giảm tỉ trọng cảu các doanh nghiệp sản xuất chế biến thức ăn đồ uống. Mặt khác, ngày nay yêu cầu về các cơ sở kinh doanh theo hình thức tự phục vụ đang ngày càng tăng lên, do đó làm giảm khối lượng của hoạt động phục vụ. Còn nhiệm vụ trao đổi thì gĩư nguyên không thay đổi về giá trị tuyệt đối, nhưng khi tỉ trọng tương đối của hai nhiệm vụ kia giảm đi thì tỉ trọng tương đối của nhiệm vụ trao đổi sẽ tăng lên.

Ngày nay, trong các cơ sở kinh doanh ăn uống du lịch cùng với việc tạo điều kiện thuận lợi cho việc tiêu dùng trực tiếp các thức ăn đồ uống, các điều kiện để giúp khách giải trí tại nhà hàng cũng được quan tâm và ngày càng được mở rộng, mà thực chất, đây là dịch vụ phục vụ nhu cầu bổ sung và giải trí cho khách tại các nhà hàng.

Vậy có thể rút ra định nghĩa như sau:

Kinh doanh ăn uống trong du lịch bao gồm các hoạt động chế biến thức ăn, bán và phục vụ nhu cầu tiêu dùng các thức ăn, đồ uống và cung cấp các dịch vụ khác nhằm thoả mãn các nhu cầu về ăn uống và giải trí tại các nhà hàng (khách sạn) cho khách nhằm mục đích có lãi.

2.1.4. Khách của khách sạn.

Ta có thể coi khách của khách sạn là tất cả những ai có nhu cầu tiêu dùng sản phẩm của khách sạn. Họ có thể là: khách du lịch (từ các nơi khác ngoài địa phương đến) như khách du kịch với mục đích tham quan, nghỉ ngơi thư giãn,  khách thương gia với mục đích công vụ....Họ cũng có thể là người dân địa phương hoặc bất kỳ ai tiêu dùng những sản phẩm đơn lẻ của khách sạn (dịch vụ tắm hơi xoa bóp, sử dụng sân tennis, thưởng thức một bữa ăn trưa, tổ chức một bữa tiệc cưới.v..v.... Như vây, khách của khách sạn là người tiêu dùng sản phẩm của khách sạn không giới hạn bởi mục đích, thời gian và không gian tiêu dùng. Vậy khách du lịch chỉ là một đoạn thị trường của khách sạn mà thôi, song đây lại là thị trường chính yếu, quan trọng nhất của khách sạn.

Có nhiều tiêu thức để phân loại khách của khách sạn. Có thể nêu ra các tiêu thức mang tính phổ biến và có ý nghĩa thiết thực trong việc nghiên cứu thị trường khách của khách sạn như sau:

2.1.Căn cứ vào tính chất tiêu dùng và nguồn gốc của khách.

Theo tiêu thức này, khách của khách sạn bao gồm hai loại:

- Khách là người địa phương

- Khách không phải là người địa phương

Khách là người địa phương bao gồm tất cả những người có nơi ở thường xuyên (cư trú và làm việc) tại địa phương nơi xây dựng khách sạn. Loại khách này tiêu dùng các sản phẩm ăn uống và dịch vụ bổ sung (hội họp, giải trí) là chính, họ ít khi sử dụng dịch vụ buồng ngủ của doanh nghiệp khách sạn, nếu có thì chủ yếu là mua lẻ với thời gian lưu trú rất ngắn.

Khách không phải là người địa phương bao gồm tất cả những khách từ địa phương khác trong phạm vi Quốc gia (khách nội địa) và khách đến từ các quốc gia khác (khách Quốc tế). Loại khách này tiêu dùng hầu hết các sản phẩm của khách sạn như dịch vụ buồng ngủ, dịch vụ ăn uống và các dịch vụ bổ sung, giải trí.
2.1.4.1. Căn cứ vào mục đích (động cơ) của chuyến đi của khách.

Theo tiêu thức này, khách của khách sạn bao gồm bốn loại:

- Khách là người thực hiện chuyến đi với mục đích chính là để nghỉ ngơi, thư giãn - loại khách này còn gọi là khách du lịch thuần tuý.

- Khách là người thực hiện chuyến đi với mục đích chính là công vụ: đi công tác, đi để tham dự vào các hội nghị, hội thảo hoặc hội chợ, đi để nghiên cứu thị trường, để tìm kuiếm cơ hội đầu tư, tìm đối tác làm ăn, ký hợp đồng....

- Khách là người thực hiện chuyến đi với mục đích chính là thăm người thân, giải quyết các mối quan hệ gia đình và xã hội.

- Khách là người thực hiện chuyến đi với các mục đích khác như tham dự vào các sự kiện thể thao, đi vì mục đích chữa bệnh, học tập, nghiên cứu..v.v...

2.1.4.2. Căn cứ vào hình thức tổ chức tiêu dùng của khách.

Theo tiêu thức này, khách của khách sạn bao gồm hai loại:

- Khách tiêu dùng sản phẩm của khách sạn thông qua sự giúp đỡ của các t chức trung gian (khách đi thông qua tổ chức). Những khách này thường đăng ký buồng bởi các đại lý lữ hành, công ty lữ hànhe trước khi đến khách sạn và có thể thanh toán trước theo giá trọn gói của công ty lữ hành du lịch.

- Khách tự tổ chức tiêu dùng sản phẩm của khách sạn (khách đi không thông qua tổ chức). Những khách này thường tự tìm hiểu về khách sạn, tự đăng ký buồng của khách sạn trước khi tới kháchh sạn hoặc có thể là khách vãng lai đi qua tình cờ rẽ vào thuê buông của khách sạn. Họ có thể là khách lẻ (cá nhân) hoặc cũng có thể là khách đi theo nhóm (tập thể)

Ngoài ra, người ta còn phân loại khách của khách sạn theo một số tiêu thức khác như: theo độ tuổi, giới tính hay theo độ dài thời gian lưu trú của họ...

Việc phân loại khách càng chi tiết sẽ giúp cho việc xây dựng chính sách sản phẩm càng bám sát với mong muốn tiêu dùng cảu từng loại khách, từ đó nâng cao hiệu quả hoạt động thu hút khách và hiệu quả hoạt động kinh doanh của khách sạn.

Kết quả quá trình nghiên cứu thị trường khách của khách sạn sẽ là một số  chỉ tiêu:

- Tổng số khách: là tổng số lượt khách đến lưu trú tại khách sạn trong một khoảng thời gian nhất định có thể là một năm hoặc một chu kỳ kinh doanh.

- Tổng số ngày khách: là số khách lưu trú tại khách sạn được cộng dồn trong một khoảng thời gian nhất định.

- Thời gian lưu trú bình quân của một lượt khách: là số ngày (đêm) lưu lại tính bình quân cho một lượt khách lưu trú tại khách sạn ( thường tính trong một tháng, một quý, một năm hoặc một chu kỳ kinh doanh)

Đồng thời, thôgn qua nghiên cứu khách của khách sạn sẽ giúp cho doanh nghiệp khách sạn trả lời được các câu hỏi:

- Ai là khách hàng mục tiêu của khách sạn?

- Đặc điểm trong hành vi tiêu dùng của họ là gì?

- Động cơ tiêu dùng sản phẩm của khách sạn của họ là gì?

- Sản phẩm của khách sạn đã đáp ứng nhu cầu đòi hỏi của khách một cách tốt nhất chưa? (hay về giá cả?, chất lượng?)

- Đâu là kênh thông tin, kênh phân phối tốt nhất với khách hàng? Kênh thông tin, kênh phân phối hiện tại đã hiệu quả chưa?

Việc phân loại khách của khách sạn còn làm cơ sở tốt cho công tác dự báo v số lượng buông cho thuê trong thời gian tiếp theo cho khách sạn của bộ phận marketing. Căn cứ vào kết quả phân   của khách sạn là: cho thuê ngắn hạn khác nhau theo mức giá đã định sẵn của khách sạn. Ví dụ khách sạn A đã chia ra dạng thuê ngắn hạn thành 6 loại theo mức giá cho thuê buồng: giá đắt nhất (giá công bố) cho khách vãng lai, giá cho khách thương gia, giá cho các thị trường liên kết, giá cho khách theo đoàn, giá cho các công ty lữ hành, giá cho khách hàng đặc biệt ưu đãi với chiết khấu.... Chiến lược marketing của khách sạn liên quan chặt chẽ đến thị trường khách thuê buồng ngắn hạn với sáu loại khách nói trên. Kết quả phân tích cũng cho thấy sự biến thiên của từng loại khách trong dạng thuê ngắn hạn có ảnh hưởng lớn và trực tiếp đến giá thuê buồng trung bình của khách sạn. Một điều dễ dàng nhận thấy là giá trung bình cho khách thuê buồng ngắn hạn sẽ giảm đột ngột khi mà loại khách thuê buồng ở các loại giá cao giảm xuống và thay vào đó là loại khách thuê buồng với giá thấp (khách thuê buồng thông quá các đại lý bán buôn, các công ty lữ hành, khách của các tổ chức Chính phủ và phi Chính phủ, các công ty, các hãng thuộc nhiều lĩnh vực khác nhau) tăng lên. Do vậy, việc phân tích các đối tượng khách của khách sạn phải được thực hiện chi tiết hoá theo từng loại khách để kiểm soát khả năng đánh giá kết quả và giúp khách sạn có giải pháp thu hút khách hiệu quả, góp phần tăng khả năng cạnh tranh cho khách sạn.

2.2. Sản phẩm của khách sạn.

2.2.1. Khái niệm.

Bất kỳ một doanh nghiệp nào hoạt động trên thị trường đều có hệ thống sản phẩm của mình. Tuỳ theo từng loại hình khách sạn (khách sạn của nhà nước hay khách sạn tư nhận hoặc khách sạn cổ phần, liên doanh), tuỳ theo mục tiêu hoạt động của doanh nghiệp (mục tiêu kinh tế, mục tiêu kinh tế - xã hội) mà sản phẩm của từng khách sạn sẽ có những đặc điểm, yếu tố cấu thành và quy trình “sản xuất” ra sản phẩm khác biệt nhau. Tuy nhiên, theo Marketing hiện đại thì cho dù sản phẩm là của bất kỳ loại hình doanh nghiệp nào đi chăng nữa thì sản phẩm cũng được hiểu là:

Sản phẩm của một doanh nghiệp là tất cả mọi hàng hoá và dịch vụ có thể đem chào bán, có khả năng thoả mãn một nhu cầu hay mong muốn của con người, gây sự chú ý, kích thích sự mua sắm và tiêu dùng của họ.

Đối với một khách sạn thì sản phẩm được hiểu như sau:

Sản phẩm của khách sạn là tất cả những dịch vụ và hàng hoá mà khách sạn cung cấp nhằm đáp ứng nhu cầu của khách hàng kể từ khi họ liên hệ với khách sạn lần đầu để đăng ký buồng cho tới khi tiêu dùng xong và rời khỏi khách sạn.

Nếu xét trên góc độ về hình thức thể hiện thì ta có thể thấy sản phẩm của khách sạn bao gồm sản phẩm hàng hoá và sản phẩm dịch vụ:

+ Sản phẩm hàng hoá là những sản phẩm hữu hình (có hình dạng cụ thể) mà khách sạn cung cấp như: thức ăn, đồ uống, hàng lưu niệm, các hàng hoá khác được bán trong doanh nghiệp khách sạn. Đây là loại sản phẩm mà sau khi trao đổi thì quyền sở hữu sẽ thuộc về người phải trả tiền. Trong số những sản phẩm hàng hoá thì hàng lưu niệm là một loại hàng đặc biệt, nó có ý nghĩa về mặt tinh thần đặc biệt đối với khách là người từ những địa phương khác, đất nước khác đến. Chính vì vậy, các nhà quản lý khách sạn thường rất chú ý tới việc đưa những sản phẩm này vào hoạt động kinh doanh của khách sạn.

Sản phẩm dịch vụ ( sản phẩm dưới dạng phi vật chất hay vô hình) là những sản phẩm có giá trị về vật chất hoặc tinh thần (hay cũng có thể là một sự trải nghiệm, một cảm giác về sự hài lòng hay không hài lòng) mà khách hàng đồng ý bỏ tiền ra để đổi lấy chúng. Sản phẩm dịch vụ của khách sạn bao gồm 2 loại là dịch vụ chính và dịch vụ bổ sung:

- Dịch vụ chính: là dịch vụ buồng ngủ và dịch vụ ăn uống nhằm thoả mãn nhu cầu thiết yếu của khách khi họ lưu lại tại khách sạn.

- Dịch vụ bổ sung: là các dịch vụ khác ngoài hai loại dịch vụ trên nhằm thoả mãn các nhu cầu thứ yếu trong thời gian khách lưu lại tại khách sạn. Đối với dịch vụ bổ sung của khách sạn , người ta lại chia ra thành dịch vụ bổ sung bắt buộc và dịch vụ bổ sung không bắt bộc. Việc tồn tại dịch vụ bổ sung bắt buộc và không bắt buộc tùy thuộc vào quy định trong tiêu chẩun phân hạng khách sạn của mỗi quốc gia.

Việc kinh doanh dịch vụ chính đem lại nguồn doanh thu cao cho các khách sạn. Song để đem lại hiệu quả kinh tế cao hơn cho khách sạn, các nhà quản lý thường muốn đưa vào khai thác kinh doanh các dịch vụ bổ sung vì khả năng quay vòng vốn nhanh hơn và yêu cầu về vốn đầu tư lại không cao. Do vậy vấn đề đặt ra là phải xác định cơ cấu sản phẩm của mỗi khách sạn cụ thể một cách hợp lý, phù hợp với điều kiện và khả năng cho phép cũng như trình độ tổ chức kinh doanh của từng nhà quản lý khách sạn.

Mặc dù các sản phẩm của khách sạn tồn tại dưới cả hai hình thức hàng hoá và dịch vụ nhưng hầu như các sản phẩm là hàng hoá đều được thực hiện dưới hình thức dịch vụ khi đem bán cho khách (thời gian, không gian sản xuất và tiêu dùng là trùng nhau). Vì vậy, nhiều nhà nghiên cứu cho rằng sản phẩm của khách sạn là dịch vụ. Vì thế hoạt động kinh doanh khách sạn thuộc lĩnh vực kinh doanh dịch vụ.

Nếu xét trên góc độ các thành phần cấu thành nên sản phẩm dịch vụ của kháchh sạn thì loại dịch vụ này được gọi là dịch vụ trọn gói vì cũng có đủ 4 thành phần là phương tiện thực hiện dịch vụ hàng hoá bán kèm, dịch vụ hiện, dịch vụ ẩn:

- Phương tiện thực hiện dịch vụ phải có trước khi dịch vụ có thể được cung cấp. Ví dụ trong họat động kinh doanh buồng ngủ đó chính là toà nhà với đầy đủ các trang thiết bị tiện nghi trong đó.

- Hàng hoá bán kèm là hàng hoá được mua hay tiêu thụ bởi khách hàng trong thời gian sử dụng dịch vụ. Ví dụ trong khách sạn là các vật đặt buồng như: xà phòng, bàn chải đánh răng, giấy vệ sinh, sữa tắm..v.v..

- Dịch vụ hiện là những lợi ích trực tiếp mà khách hàng dễ dàng cảm nhận được khi tiêu dùng và cũng là những khía cạnh chủ yếu của dịch vụ mà khách hàng muốn mua. Ví dụ trong khách muốn đặc chiếc giường đệm thật êm ái trong căn buồng ấm cúng, sạch sẽ.v..v..

- Dịch vụ ẩn là những lợi ích mang tính chất tâm lý mà khách hàng chỉ cảm nhận được sau khi đã tiêu dùng dịch vụ. Ví dụ cảm giác về sự an toàn, yên tĩnh khi ở tại khách sạn hay sự cảm nhận về thái độ phục vụ niềm nở, ân cần, lịch sự và chu đáo của nhân viên phục vụ của khách sạn.v..v..

Trên đây chúng ta đã xem xét khái niệm sản phẩm của khách sạn và cơ cấu của nó. Để hiểu rõ hơn chúng ta cần biết sản phẩm của khách sạn có những đặc điểm gì?

2.2.2. Đặc điểm của sản phẩm khách sạn.

Với cách tiếp cận trên, sản phẩm của khách sạn gọi là các sản phẩm dịch vụ. Sản phẩm của khách sạn có những đặc tính của dịch vụ trọn gói, chúng ta có thể tóm lược các đặc điểm của sản phẩm dịch vụ của khách sạn trong các đặc điểm vô hình, không thể lưu kho cất giữ, tính cao cấp, tính tổng hợp, có sự tham gia trực tiếp của người tiêu dùng, phụ thuộc vào cơ sở vật chất kỹ thuật:

- Sản phẩm dịch vụ của khách sạn mang tính vô hình. Do sản phẩm khách sạn không tồn tại dưới dạng vật chất, không thể nhìn thấy hay sờ thấy cho nên cả người cung cấp và người tiêu dùng đều không thể kiểm tra được chất lượng của nó trước khi bán và trước khi mua. Người ta cũng không thể vận chuyển sản phẩm dịch vụ khách sạn trong không gian như các hàng hoá thông thường khác, điều này ảnh hưởng trực tiếp tới hệ thống kênh phân phối sản phẩm của khách sạn bởi lẽ chỉ có sự vận động một chiều trong kênh phân phối theo hướng: khách phải tự đến khách sạn để dùng dịch vụ. Đây là một đặc điểm gây khó khăn không nhỏ trong công tác Marketing khách sạn. Đồng thời cho thấy sự cần thiết phải tiến hành các biện páhp thu hút khách đối với khách sạn nếu muốn tồn tại và phát triển trên thị trường.

- Sản phẩm khách sạn là dịch vụ không thể lưu kho cất trữ được. Quá trình “sản xuất” và “tiêu dùng” các dịch vụ khách sạn là gần như trùng nhau về không gian và thời gian. Hay nói cách khách, sản phẩm khách sạn có tính “tươi sống” cao. Đặc điểm này của sản phẩm khách sạn cũng giống như với sản phẩm của ngành hàng không. Một máy bay có tổng số 100 chỗ ngồi, nếu mỗi chuyến bay chỉ bán được 60 vé thì xem như đã có 40 chỗ không bán được hay gọi là đã “bị ế mất 40 chỗ” trên chuyến bay đó. Nói một cách khác là hãng hàng không đã không bù đắp được các chi phí cố định cho 40 chỗ ngồi trong chuyến bay đó. Mỗi đêm nếu khách sạn có những buồng không có khách thuê có nghĩa là khách sạn đã bị “ế” số lượng buồng trống đó. Người tá không thể “bán bù” trong đêm khác được. Do đó các khách sạn phải luôn tìm mọi biện pháp để làm tăng tối đa số lượng buồng bán ra mỗi ngày.

Sản phẩm khách sạn có tính cao cấp. Khách của các khách sạn chủ yếu là khách du lịch. Họ là những người có khả năng thanh toán và khả năng chi trả cao hơn mức tiêu dùng thông thường. Vì thế yêu cầu đòi hỏi của họ về chất lượng sản phẩm mà họ bỏ tiền ra mua trong thời gian đi du lịch là rất cao. Vì vậy các khách sạn không có sự lựa chọn nào khác ngoài việc phải cung cấp những sản phẩm dịch vụ có chất lượng cao nếu muốn bán sản phẩm của mình cho đối tượng khách hàng rất khó tính này. Hay nói cách khác, các khách sạn muốn tồn tại và phát triển thì chỉ có thể dựa trên cơ sở luôn đảm bảo cung cấp những sản phẩm có chất lượng cao mà thôi.

Sản phẩm khách sạn có tính tổng hợp cao. Tính tổng hợp này xuất phát từ đặc điểm, nhu cầu của khách du lịch. Vì thế trong cơ cấu của sản phẩm khách sạn chúng ta đã thấy có nhiều chủng loại dịch vụ sản phẩm khách sạn. Đặc biệt là các sản phẩm bổ sung và các dịch vụ bổ sung giải trí đang ngày càng có xu hướng tăng lên. Các khách sạn muốn tăng tính hấp dẫn đối với khách hàng mục tiêu và khả năng cạnh tranh của mình trên thị trường thường phải tìm mọi cách để tăng tính “khác biệt” cho sản phẩm của mình thông qua các dịch vụ bổ sung không bắt buộc.

Sản phẩm của khách sạn chỉ được thực hiện với sự tham gia trực tiếp của khách hàng. Sự hiện diện của khách hàng trong thời gian cung cấp dịch vụ để buộc các khách sạn phải tìm mọi cách để “kéo” khách hàng (từ rất nhiều nơi khác nhau) đến với khách sạn để đạt được mục tiêu kinh doanh. Ngoài ra các nhà quản lý còn phải luôn đứng trên quan điểm của người sử dụng dịch vụ từ khi thiết kế, xây dựng bố trí cũng như mua sắm các trang thiết bị và lựa chọn cách thức trang trí nội thất bên trong và bên ngoài cho một kháchh sạn.

- Sản phẩm khách sạn chỉ được thực hiện trong những điều kiện cơ sở vật chất kỹ thuật nhất định. Để có đủ điều kiện kinh doanh, các khách sạn phải đảm bảo các điều kiện về cơ sở vật chất kỹ thuật. Các điều kiện này hoàn toàn tùy thuộc vào các quy định của mỗi quốc gia cho từng loại, hạng và tuỳ thuộc vào mức độ páht triển của hoạt động kinh doanh du lịch ở đó. Ở Việt Nam các điều kiện về cơ sở vật chất kỹ thuật của một khách sạn phải tuân thủ theo đúng pháp lệnh du lịch:  Nghị định của Chính phủ về kinh doanh lưu trú và ăn uống, Thông tư hướng dẫn của Tổng cục du lịch và thoả mãn các điều kiện về mức độ trang thiết bị tiện nghi theo tiêu chuẩn phân hàng khách sạn của Tổng cục du lịch Việt Nam.
2.2.2.1. Đặc điểm của kinh doanh khách sạn

2.2.2.1.1. Kinh doanh khách sạn phụ thuộc vào tài nguyên du lịch tại các điểm du lịch.

Kinh doanh khách sạn chỉ có thể được tiến hành thành công ở những nơi có tài nguyên du lịch, bởi lẽ tài nguyên du lịch là yếu tố thúc đẩy, thôi thúc con người đi du lịch. Nơi nào không có tài nguyên du lịch nơi đó không thể có khách du lịch tới. Như trên đã trình bày, đối tượng khách hàng quan trọng nhất của một khách sạn chính là khách du lịch. Vậy, rõ ràng tài nguyên du lịch có ảnh hưởng rất mạnh đến kinh doanh của khách sạn. Mặt khác, khả năng tiếp nhận của tài nguyên du lịch ở mỗi điểm du lịch sẽ quyết định đến quy mô của các khách sạn trong vùng. Giá trị và sức hấp dẫn của tài nguyên du lịch có tác dụng quyết định thứ hạng của khách sạn. Chính vì vậy, khi đầu tư vào kinh doanh khách sạn đòi hỏi phải nghiên cứu kỹ các thông số của tài nguyên du lịch cũng như những nhóm khách hàng mục tiêu và khách hàng tiềm năng bị hấp dẫn tới điểm du lịch mà xác định các chỉ số kỹ thuật của một công trình khách sạn khi đầu tư xây dựng và thiết kế. Khi các điều kiện khách quan tác động tới giá trị và sức hấp dẫn của tài nguyên du lịch thay đổi sẽ đòi hỏi sự điều chỉnh về cơ sở vật chất kỹ thuật của khách sạn cho phù hợp. Bên cạnh đó, đặc điểm về kiến trúc, quy hoạch và đặc điểm về cơ sở vật chất kỹ thuật của các khách sạn tại các điểm du lịch cũng có ảnh hưởng tới việc làm tăng hay giảm giá trị của tài nguyên du lịch tại các trung tâm du lịch.

2.2.2.1.2. Kinh doanh khách sạn đòi hỏi dung lượng vốn đầu tư lớn.

Đặc điểm này xuất phát từ nguyên nhân do yêu cầu  về tính chất lượng cao của sản phẩm khách sạn: đòi hỏi các thành phần của cơ sở vật chất kỹ thuật của khách sạn cũng phải có chất lượng cao. Tức là chất lượng của cơ sở vật chất kỹ thuật của khách sạn tăng lên cùng với sự tăng lên của thứ hạng khách sạn. Sự sang trọng của các trang thiết bị được lắp đặt bên trong khách sạn chính là một nguyên nhân đẩy chi phí đầu tư ban đầu của công trình khách sạn lên cao.

Ngoài ra, đặc điểm này còn xuất phát từ một số nguyên nhân khác như: chi phí ban đầu cho cơ sở hạ tầng của khách sạn cao, chi phí  đất đai cho một công trình khách sạn rất lớn.
2.2.2.1.3. Kinh doanh khách sạn đòi hỏi dung lượng lao động trực tiếp tương đối lớn.

Sản phẩm khách sạn chủ yếu mang tính chất phục vụ và sự phục vụ này không thể cơ giới hoá được, mà chỉ được thực hiện bởi những nhân viên phục vụ trong khách sạn. Mặt khác, lao động trong khách sạn có tính chuyên môn hoá khá cao. Thời gian lao động lại phụ thuộc vào thời gian tiêu dùng của khách, thường kéo dài 24/24 giờ mỗi ngày. Do vậy, cần phải sử dụng một số lượng lớn lao động phục vụ trực tiếp trong khách sạn. Với đặc điểm này, các nhà quản lý khách sạn luôn phải đối mặt với những khó khăn về chi phí lao động trực tiếp tương đối cao, khó giảm thiếu chi phí này mà không làm ảnh hưởng xấu tới chất lượng dịch vụ của khách sạn. Khó khăn cả trong công tác tuyển mộ, lựa chọn và phân công bố trí nguồn nhân lực của mình. Trong các điều kiện kinh doanh theo mùa vụ, các nhà quản lý khách sạn thường coi việc giảm thiểu chi phí lao động một cách hợp lý là một thách thức lớn đối với họ.

2.2.2.1.4. Kinh doanh khách sạn mang tính quy luật.

Kinh doanh khách sạn chịu sự chi phối của một số nhân tố, mà chúng lại hoạt động theo một số quy luật như: quy luật tự nhiên, quy luật kinh tế - xã hội, quyh luật tâm lý của con người.v..v..

Chẳng hạn, sự phụ thuộc vào tài nguyên du lịch, đặc biệt là tài nguyên thiên nhiên, với những biến động lặp đi lặp lại của thời tiết khí hậu trong năm, luôn tạo ra những thay đổi theo những quy luật nhất định trong giá trị và sức hấp dẫn của tài nguyên đối với khách du lịch, từ đó gây ra sự biến động theo mùa của lượng cầu du lịch đến các điểm du lịch. Từ đó tạo ra sự thay đổi theo mùa trong kinh doanh của khách sạn, đặc biệt là các khách sạn nghỉ dưỡng ở các điểm du lịch nghỉ biển hoặc nghỉ núi.

Dù chịu sự chi phối của quy luật nào đi nữa thì điều đó cũng gây ra những tác động tiêu cực và tích cực đối với kinh doanh khách sạn. Vấn đề đặt ra cho khách sạn là phải nghiên cứu kỹ các quy luật và sự tác động của chúng đến khách sạn để từ đó chủ động tìm kiếm các biện pháp hữu hiệu để khắc phục những tác động bất lợi của chúng và phát huy những tác động với lợi nhằm phát triển hoạt động kinh doanh có hiệu quả.

Với những đặc điểm trên của kinh doanh khách sạn, việc tạo ra một sản phẩm của khách sạn có chất lượng cao, có sức hấp dẫn lớn đối với khách là công việc không chỉ phụ thuộc vào nguồn vốn và lao động, mà còn phụ thuộc vào năng lực của nhà quản lý trong sự vận hành và khả năng kết hợp các yếu tố đó ra sao.
Cùng với những đặc điểm chung cho kinh doanh khách sạn kinh doanh ăn uống trong khách sạn cũng có một số nét đặc trưng cơ bản như:

- Tổ chức ăn uống chủ yếu là cho khách ngoài địa phương và các khách này có thành phần rất đa dạng. Điều này đòi hỏi các doanh nghiệp khách sạn phải tổ chức phục vụ ăn uống phù hợp với yêu cầu và tập quán của khách du lịch chứ không thể bắt khách phải tuân thủ theo tập quán của địa phương. Mọi sự coi thường tập quán ăn uống của khách đều dẫn đến mức độ thấp trong việc làm thoả mãn nhu cầu của khách và từ đó ảnh hưởng xấu đến kết quả kinh doanh của doanh nghiệp.

- Các khách sạn thường nằm ở những nơi cách xa địa điểm cư trú thường xuyên của khách, nên các khách sạn phải tổ chức ăn uống toàn bộ cho khách du lịch, kể cả các bữa ăn chính (sáng, trưa, tối) và các bữa ăn phụ và phục vụ đồ uống.

- Phải tạo ra những điều kiện và phương thức phục vụ nhu cầu ăn uống thuận lợi nhất cho khách tại các điểm du lịch và tại khách sạn: như tổ chức phục vụ ăn sáng và đồ uống ngay tại  những nơi mà khách ưa thích nhất như ngoài bãi biển, ở các trung tâm thể thao, các phòng họp.v..v.. gọi là phục vụ tại chỗ.

- Việc phục vụ ăn uống cho khách du lịch đồng thời cũng là hình thức giải trí cho khách. Vì thế, ngoài các dịch vụ ăn uống, các doanh nghiệp khách sạn còn chú ý tổ chức các hoạt động giải trí cho khách và kết hợp những yếu tố dân tộc cổ truyền trong cách bài trí kiến thức, cách mặc đồng phục của nhân việc phục vụ hay ở hình thức của các dụng cụ ăn uống và các món ăn đặc sản của nhà hàng.
2.2.2.2. Ý nghĩa của kinh doanh khách sạn.

2.2.2.2.1. Ý nghĩa kinh tế

Kinh doanh khách sạn là một trong những hoạt động chính của ngành du lịch và thực hiện những nhiệm vụ quan trọng của ngành. Mối liên hệ giữa kinh doanh khách sạn và ngành du lịch của một quốc gai không phải là quan hệ một chiều mà ngược lại, kinh doanh khách sạn cũng tác động đến sự phát triển của ngành du lịch và đến đời sống kinh tế - xã hội nói chung của một quốc gia.

Thông qua kinh doanh lưu trú và ăn uống của các khách sạn, một phần trong qũy tiêu dùng của người dân được sử dụng vào việc tiêu dùng các dịch vụ và hàng hoá của các doanh nghiệp khách sạn tại điểm du lịch. Kết quả dẫn đến sự phân phối lại giữa các vùng trong nước quỹ tiêu dùng cá nhân. Một phần trong quỹ tiêu dùng từ thu nhập của người dấn từ khắp các nơi (trong và ngoài nước) được đem đến tiêu dùng tại các trung tâm du lịch. Như vậy có sự phân phối lại quỹ tiêu dùng từ vùng này sang vùng khác, từ đất nước này sang đất nước khác. Theo cách này, kinh doanh khách sạn góp phần làm tăng GDP cho các vùng và quốc gia phát triển nó.

Ngoài ra, kinh doanh khách sạn phát triển góp phần tăng cường thu hút vốn đầu tư trong và ngoài nước, huy động được vốn nhàn rỗi trong nhân dân. Thật vậy, đầu tư vào kinh doanh khách sạn vì đem lại hiệu quả của đồng vốn đầu tư cao cho nên chỉ từ sau khi có chính sách mở cửa của Đảng và Nhà nước đến nay đã thu hút được một lượng lớn vốn đầu tư của nước ngoài vào ngành này (chiếm khoảng 70% tổng số vốn đầu tư của nước ngoài vào Việt Nam)

Các khách sạn là bạn hàng lớn của nhiều ngành khác nhau trong nền kinh tế, vì hàng ngày các khách sạn tiêu thụ một hối lượng lớn các sản phẩm của nhiều ngành như : các ngành công nghiệp nặng, công nghiệp nhẹ, công nghiệp thực phẩm, ngành nông nghiệp, ngành bưu chính viễn thông, ngành ngân hàng, và đặc biệt là ngành thủ công mỹ nghệ.v.v... Vì vậy, khi phát triển ngành kinh doanh khách sạn cũng đồng nghĩa với việc khuyến khích các ngành khác phát triển theo. Trong đó bao gồm cả việc khuyến khích phát triển cơ sở hạ tầng cho các điểm du lịch.

Vì kinh doanh khách sạn luôn đòi hỏi dung lượng lao động trực tiếp tương đối cao cho nên phát triển kinh doanh khách sạn sẽ góp phần giải quyết một khối lượng lớn công ăn việc làm cho người dân làm việc trong ngành. Tuy nhiên, do phản ứng dây chuyền về sự phát triển giữa kinh doanh khách sạn và các ngành khác (là bạn hàng của khách sạn) như đã nói ở trên mà kinh doanh khách sạn phát triển còn tạo ra sự phát triển theo cấp số nhân về việc làm gián tiếp trong các ngành có liên quan. Điều này càng làm cho kinh doanh khách sạn có ý nghĩa kinh tế to lớn hơn đối với Việt Nam trong giai đoạn hiện nay.

2.2.2.2.2. Ý nghĩa xã hội.

Thông qua việc tạo điều kiện cho việc nghỉ ngơi tích cực trong thời gian đi du lịch của con người ngoài nơi cư trú thường xuyên, kinh doanh khách sạn góp phần gìn giữ và phục hồi khả năng lao động và sức sản xuất của con người lao động tại các điểm du lịch. Vai trò của kinh doanh khách sạn trong sự nâng cao khả năng lao động cho con người càng được tăng lên ở Việt Nam từ sau khi có chế độ làm việc 5 ngày trong tuần. Thông qua việc thoả mãn nhu cầu tham quan, nghỉ ngơi cuối tuần một cách tích cực cho số đông người dân đã góp phần nâng cao mức sống về vật chất và tinh thần cho nhân dân. Điều đó càng làm tăng nhu cầu tìm hiểu di tích lịch sử văn hóa của đất nước và các thành tựu của công cuộc xây dựng và bảo vệ đất nước của Đảng ta, góp phần giáo dục lòng yêu nước và lòng tự hào dân tộc cho thế hệ trẻ.

Ý nghĩa xã hội khác của kinh doanh khách sạn là thông qua các hoạt động này người dấn các nước, các dân tộc gặp nhau và làm quen với nhau, do đó tạo điều kiện thuận lợi cho sự gần gũi giữa mọi người từ khắp mọi nơi, từ các quốc gia, các châu lục trên thế giới tới Việt Nam. Điều đó làm tăng ý nghĩa vì mục đích hào bình, hữu nghị và tình đoàn kết giữa các dân tộc của kinh doanh du lịch nói chung và kinh doanh khách sạn nói riêng. Các khách sạn lớn hiện đại là nơi tiến hành các cuộc họp, các hội nghị cấp cao hoặc các hội nghị theo các chuyên đề, các đại hội, các cụôc gặp gỡ công vụ về kinh tế, chính trị, văn háo. Đó cũng là nơi chứng kiến những sự kiện ký kết các văn bản chính trị, kinh  tế quan trọng trong nước và thế giới. Tại các khách sạn cũng thường được tổ chức nhiều hoạt động văn hoá như hoà nhạc, trưng bày nghệ thuật

2.3. Một số cơ sở lưu trú ngoài khách sạn



+ Làng du lịch (holiday village)


Làng du lịch là một quần thể các biệt thự hoặc một số loại cơ sở lưu trú khác như căn hộ, bungalow hay bãi cắm trại được xây dựng với đầy đủ các dịch vụ cần thiết để phục vụ khách du lịch. Làng du lịch thường được quy hoạch thành từng khu vực riêng biệt: khu lưu trú, khu ăn uống, khu mua sắm, khu thể thao, bãi đỗ xe... Những khu vực thích hợp cho việc xây dựng làng du lịch thường là ở các điểm du lịch nghỉ dưỡng, giàu có tài nguyên thiên nhiên như vùng biển, vùng núi hoặc vùng suối khoáng.   



+ Biệt thự du lịch (tourist-villa)


Biệt thự du lịch là các căn nhà biệt lập và khép kín được xây dựng trong các khu du lịch nghỉ dưỡng, làng du lịch... có nhiều phòng ngủ, phòng tắm, bếp và phòng ăn, có chỗ giặt và là ủi quần áo... để khách du lịch có thể tự phục vụ trong thời gian lưu trú; có vườn bao quanh và có thể có bể bơi, garage để xe riêng cho khách. Trang thiết bị hiện đại, sang trọng và tiện nghi. Biệt thự phù hợp với đối tượng khách đi gia đình hoặc nhóm bạn, có khả năng thanh toán cao. Một số biệt thự cung cấp dịch vụ có người phục vụ theo yêu cầu. Ở Việt Nam có quy định xếp hạng biệt thự du lịch thành hai loại: biệt thự đạt chuẩn và biệt thự cao cấp. Nếu có từ ba biệt thự trở lên gọi là cụm biệt thự du lịch.


+ Căn hộ du lịch (tourist - apartment)


Là các căn hộ khép kín cho khách thuê ở các khu du lịch, có nhiều phòng ngủ, phòng tắm, phòng khách, khu vực bếp và phòng ăn, có chỗ giặt và là ủi quần áo. Loại hình cơ sở lưu trú này thích hợp với khách du lịch đi theo gia đình hoặc nhóm bạn có nhiều thành viên. Tuy nhiên mức độ tiện nghi, sang trọng không bằng các biệt thự du lịch.


+ Bãi cắm trại du lịch (Camping)


Là khu đất được quy hoạch sẵn ở các khu du lịch cho phép khách du lịch có thể dùng các trang thiết bị thích hợp (đem theo hoặc thuê tại khu du lịch) để cắm trại. Loại cơ cở lưu trú này thích hợp với những khu vực nghỉ dưỡng, nghỉ biển hay nghỉ núi, nơi có tài nguyên thiên nhiên hoang sơ cần gìn giữ. Việc cho xây dựng các loại cơ sở lưu trú hiện đại như khách sạn có thể làm phá vỡ cảnh quan môi trường  hoặc tạo ra một tổng thể không phù hợp, do đó bãi cắm trại là lựa chọn hợp lý để phát triển du lịch tại đây. Loại cơ sở lưu trú này phù hợp với các du khách đi  theo nhóm với mục đích nghỉ ngơi, vui chơi giải trí…như học sinh, sinh viên, một nhóm bạn hay các gia đình.


+ Nhà nghỉ du lịch (guest house)


Là các tòa nhà nhỏ cung cấp chủ yếu dịch vụ lưu trú (có hoặc không kèm theo dịch vụ ăn sáng) cho du khách. Các trang thiết bị rất đơn giản và dịch vụ ở đây thường chỉ ở mức cơ bản, chất lượng thấp.


+ Nhà ở có phòng cho khách du lịch thuê (home-stay)


Là loại hình lưu trú dựa trên cơ sở khai thác nhà ở của người dân địa phương để phục vụ khách du lịch. Ở một số điểm du lịch, người dân tham gia kinh doanh du lịch dưới hình thức cho khách du lịch thuê phòng trong nhà họ. Khách có thể tham gia sinh hoạt, ăn uống cùng với các thành viên trong gia đình và tìm hiểu văn hóa của người dân địa phương tại đây. Loại hình cơ sở lưu trú này thích hợp với những nơi có giàu tài nguyên nhân văn, cần gìn giữ bản sắc văn hóa đặc trưng của dân tộc và khách du lịch muốn tìm hiểu văn hóa đời sống thường nhật của người dân. 


+ Các cơ sở lưu trú du lịch khác


Ngoài ra còn có thể có một số loại cơ sở lưu trú như tàu du lịch (cruise), nhà du
2.4. Phân loại và xếp hạng khách sạn. 

2.4.1. Phân loại khách sạn


Hiện nay có rất nhiều loại hình khách sạn khác nhau, với những tên gọi khác nhau. Trên thực tế có rất nhiều tiêu chí để phân loại khách sạn đứng trên các quan điểm và góc độ khác nhau. Để có thể phân biệt được loại hình này, các nhà quản lý phải dựa vào một số tiêu chí mang tính tương đối, bởi vì cùng một khách sạn nhưng nếu phân loại theo các tiêu chí khác nhau thì lại được xếp vào các nhóm khác nhau. Trên thực tế, người ta thường dựa vào các tiêu chí sau để phân loại khách sạn :


- Vị trí địa lý.


- Quy mô.


- Thị trường mục tiêu.


- Hạng của khách sạn.


- Quyền sở hữu và mức độ liên kết.

2.4.1.1. Phân loại khách sạn theo vị trí địa lý.


Theo tiêu chí này các khách sạn được chia thành 5 loại :


- Khách sạn thành phố (City Centre Hotel)


Loại hình khách sạn này còn có tên gọi khác là khách sạn công vụ. Khách sạn loại này thường được xây dựng ở các trung tâm thành phố lớn, các khu đô thị. Đối tượng phục vụ chính của loại hình khách sạn này là khách đi vì các mục đích công vụ, tham gia các hội nghị, hội thảo, các sự kiện đặc biệt, thăm thân, tham quan, mua sắm. Các khách sạn thường hoạt động quanh năm.


- Khách sạn nghỉ dưỡng (Resort Hotel)


Loại hình khách sạn này thường được xây dựng ở những khu du lịch phù hợp với nhu cầu nghỉ dưỡng của khách, nơi có điều kiện tài nguyên tự nhiên như vùng biển, vùng núi, suối khoáng, tắm bùn... Khách đến đây với mục đích nghỉ ngơi, thư giãn, chữa bệnh là chủ yếu. Những khách sạn loại này thường chịu sự ảnh hưởng của điều kiện thời tiết, khí hâuỵ nên thời gian hoạt động theo thời vụ.


- Khách sạn ven đô (Suburban Hotel).


Loại hình khách sạn này thường được xây dựng ở ven ngoại ô các thành phố lớn hoặc trung tâm đô thị. Thị trường khách chủ yếu của khách sạn loại này là khách đi nghỉ cuối tuần.


- Khách sạn ven đường (Highway Hotel).


Loại hình khách sạn này được xây dựng ở bên cạnh các đường quốc lộ nhằm mục đích phục vụ các đối tượng khách đi lại trên các tuyến đường đó. Phương tiện vận chuyển chủ yếu là ô tô hoặc mô tô.


- Khách sạn quá cảnh.


Loại hình khách sạn này được xây dựng phục vụ khách quá cảnh, nó thường ở các vị trị gần sân bay, bến cảng, nhà ga... Trong đó phổ biến nhất là loại hình khách sạn saqan bay. Khách sạn sân bay (Airport Hotel) là loại hình khách sạn này được xây dựng ở gần khu vực nhà ga các sân bay quốc tế lớn. Đối tượng khách của khách sạn này là những hành khách dừng chân quá cảnh trong các chuyến bay quốc tế do lịch trình bắt buộc hoặc vì một nguyên nhân đột xuất nào đó xẩy ra đối với chuyến bay.

2.4.1.2.Phân loại khách sạn theo quy mô :


Việc phân loại này chủ yếu là dựa vào số lượng buồng ngủ trong khách sạn. Mỗi quốc gia và khu vực có cách đánh giá khác nhau về quy mô của khách sạn. Xét về mặt công tác quản lý và điều hành tại các khách sạn Việt Nam, các khách sạn có thể được chia làm các hạng cỡ sau :


- Khách sạn loại nhỏ : có từ 10 đến 49 buồng ngủ.


- Khách sạn loại vừa : có từ 50 đến 150 buồng ngủ.


- Khách sạn loại lớn : có trên 150 buồng ngủ.

2.4.1.3..Phân loại khách sạn theo thị trường mục tiêu :


Thị trường mục tiêu là thị trường nhằm vào đối tượng khách chính mà khách sạn định hướng thu hút và phục vụ. Tùy thuộc vào sự hoạt động kinh doanh của các khách sạn, mỗi loại hình khách sạn có một thị trường mục tiêu khác nhau. Các loại hình khách sạn phổ biến nhất bao gồm :


Khách sạn thương mại, Khách sạn sân bay, Khách sạn du lịch, Khách sạn căn hộ, Khách sạn sòng bạc.


Đối tượng khách : Chủ yếu là khách thương gia song loại hình khách sạn này cũng không kém phần hấp dẫn đối với các đoàn khách du lịch, khách hội nghị, khách du lịch tự do v.v...


Tiện nghi dịch vụ : Phần lớn các khách sạn công vụ đều có các phòng hội nghị, phòng khách chung, các tiện nghi tổ chức các đại tiệc và các phòng tiệc, dịch vụ giặt là, các cửa hàng bán quà tặng, đồ lưu niệm, bể bới, phòng thể dục, phòng tắm hơi, dịch vụ thể thao, dịch vụ vui chơi giải trí v.v... Ngoài ra, các khách sạn này còn có các dịch vụ văn phòng như : cho thuê thư ký, phiên dịch, photocopy, soạn thảo, in ấn văn bản, fax, dịch vụ Internet, dịchh thuật v.v...


Vị trí : Thường nằm ở các tụ điểm giao thông chính hoặc gần khu vực sân bay, bến cảng.


Đối tượng khách : Khách thương gia, khách quá cảnh, khách nhỡ chuyến bay, khách hội nghị, nhân viên. hàng không và các đội bay v.v...


Thời gian lưu trú : Thường ngắn ngày.


Tiện nghi dịch vụ : Ngoài các tiện nghi dịch vụ cơ bản khách sạn quá cảnh còn có các đặt buồng trực tiếp tại sân bay.


Phòng hội nghị phục vụ khách hội nghị ngắn ngày cần tiết kiệm thời gian có phương tiện đưa đón khách và dịch vụ.


Vị trí : Thường nằm ở những nơi có cảnh quan thiên nhiên đẹp, không khí trong lành, gần các nguồn tài nguyên du lịch như : biển, núi, nguồn nước khoáng, điểm tham quan v.v...


Đối tượng khách chính : Khách nghỉ ngơi phục hồi sức khoẻ, khách tham quan tìm hiểu văn hoá, lịch sử ... và các khách du lịch khác v.v... Thời gian lưu trú : Thường là khách ở ngắn ngày vì thường đi theo các chương trình du lịch  đã định sẵn.


Tiện nghi dịch vụ : ngoài tiện nghi dịch vụ cơ bản các khách sạn du lịch còn tổ chức và thực hiện các chương trình hoạt động, vui chơi giải trí cho khách du lịch như xem các loại hình ca múa nhac, khiêu vũ ngoài trời, chơi gôn, cưỡi ngựa, câu cá, đi bộ v.v... nhằm tạo cảm giác thoải mái, thư gián cho khách.


Vị trí : Thường nằm ở các thành phố lớn hoặc các ngoại ô thành phố.


Đối tượng khách : Khách Công ty, khách thương gia, khách gia đình, những người nước ngoài có công việc dài ngày ở Việt Nam hoặc có giấy phép thường trú tại Việt Nam.


Thời gian lưu trú : Dài ngày. Khách Công ty có thể ký Hợp đồng dài hạn.


Tiện nghi dịch vụ : Ngoài các tiện nghi dịch vụ cơ bản khách sạn căn hộ còn có những buồng có trang thiết bị phục vụ việc nấu ăn, khu vui chơi cho trẻ em, siêu thị v.v... Vào các dịp lễ, tết khách sạn còn có thể tổ chức các bữa cơm thân mật để chiêu đãi khách nhằm tạo cho khách cảm giác ấm cúng như đang sống tại diện tích và tạo nguồn khách tiềm năng cho khách sạn.


Vị trí : Nằm tại các khu vui chơi giải trí ở các thành phố lớn hoặc những khu nghỉ mát.


Đối tượng khách. Khách thương gia giầu có, khách chơi bạc, các nhà triệu, tỷ phú và những khách có khả năng thanh toán cao v.v... 


Thời gian : Ngắn ngày.


Tiện nghi dịch vụ : Thường rất sang trọng, ngoài các hình thức đánh bạc, khách sạn còn có tổ chức các hình thức giải tríu độc đáo như các buổi trình diễn thời trang, ca nhạc và các tò tiêu khiển khác để thu hút và phục vụ khách chơi bạc. Ở các khách sạn này dịch vụ buồng và ăn uống chủ yếu là để phục vụ cho hoạt động chơi bạc.

2.4.1.4.Phân loại khách sạn theo mức độ phục vụ :


Mức độ phục vụ là thước đo về quyền lợi mà khách sạn mang lại cho khách. Mức độ phục vụ ở các khách sạn có quy mô và thuộc những loại hình khách sạn khác nhau thì khác nhau, thông thường người ta chia thành ba mức độ phục vụ cơ bản.


- Mức độ phục vụ cao cấp.


Đây là mức độ phục vụ thường là ở những khách sạn hiện đại với đối tượng khách là các chính khách, nguyên thủ quốc gia hoặc thành viên cao cấp trong hội đồng quản trị của những doanh nghiệp lớn, những khách giàu có v.v... Khách sạn thường có các cơ sở vật chất có chất lượng cao và cực kỳ sang trọng. Khách sạn còn dành cả thang máy riêng, phòng khách riêng, có tỷ lệ buồng căn hộ (suite) sang trọng lớn. Số lượng nhân viên. phục vụ lớn và thậm chí một số thủ tục như đăng ký khách sạn hay thanh toán cho khách được thực hiện ngay tại buồng để tạo sự thuận lợi tối đa cho đối tượng khách này. Mọi yêu cầu của khách đều được đáp ứng có hiệu quả nhất, nhanh nhất và có chất lượng cao nhất.


- Mức độ phục vụ trung bình.


Thường là các khách sạn có cơ sở vật chất và tiện nghi ở mức trung bình, các khách sạn loại vừa. Đối tượng khách chủ yếu là khách du lịch theo đoàn hoặc tự do, khách gia đình, các thương gia nhỏ v.v... Khách sạn cung cấp các dịch vụ khá đầy đủ nhưng chất lượng và tiện nghi không đòi hỏi sang trọng như loại trên.


- Mức độ phục vụ bình dân :


Thường là ở các khách sạn nhỏ và khách chủ yếu là khách gia đình, khách đoàn đi theo chương trình du lịch, khách thương gia tìm thị trường để lập nghiệp, khách hội nghị nhỏ v.v... khách sạn cung cấp cho khách thuê buồng với mức giá khiêm tốn chỗ ở sạch sẽ và những tiện nghi cần thiết cho sinh hoạt hàng ngày.
2.4.1.5.Phân loại khách sạn theo hạng của khách sạn.


Nếu xét theo nguyên tắc chung, việc phân loại khách sạn theo hạng và phân loại khách sạn theo mức độ phục vụ có sự đan xen lẫn nhau. Tuy nhiên có thể thấy rằng khách sạn 5 sao chắc chắn sẽ đạt mức độ phục vụ cao cấp, nhưng khách sạn đạt mức độ cao cấp chưa hẳn đã được xếp hạng 5 sao, mặt khác trong thực tế việc phân loại các khách sạn theo hạng vẫn được khách sử dụng, chính vì vậy chúng tôi xem xét cả cách phân loại theo tiêu chí này. Theo tiêu chí này hiện nay ở Việt Nam các khách sạn được chia thành 5 loại tương ứng...

2.4.1.6.Phân loại khách sạn theo mức độ liên kết và quyền sở hữu :


a) Phân loại khách sạn theo mức độ liên kết :


Căn cứ vào mức độ liên kết giữa các khách sạn người ta phân chia khách sạn thành hai loại cơ bản : Khách sạn độc lập và khách sạn tập đoàn.


- Khách sạn độc lập : Khách sạn độc lập là loại hình khách sạn thuộc sở hữu tư nhân hoặc cơ sở độc lập của một Công ty nào đó do chính Công ty đó quản lý, điều hành. Đặc điểm của loại hình khách sạn này là chúng không có sự liên kết về quyền sở hữu hay quản lý với các khách sạn khác, không có sự ràng buộc về tài chính, đường lối hay chính sách, tiêu chuẩn phục vụ v.v... Khách sạn độc lập được tổ chức theo dạng sở hữu đọc quyền nên có lợi thế tự do thu hút thị trường riêng, rất mềm dẻo trong kinh doanh, đặc biệt là về giá cả và đáp ứng nhanh chóng với các thay đổi của thị trường. Tuy vậy, loại hình khách sạn này cũng có những điểm bất lợi là không có sự quảng cáo rộng rãi và chịu rủi ro cao về tài chính vì không có sự hỗ trợ của tập đoàn.


- Khách sạn tập đoàn : Khách sạn tập đoàn là những khách sạn thuộc một tập đoàn quản lý được xây dựng ở nhiều nơi trên thế giới nên rất thuận tiện cho khách trong việc đăng ký thuê buồng giữa những khách sạn cùng tập đoàn. Ví dụ : Tập đoàn Accor, tập đoàn Hilton, Holiday Inn v.v... Đặc điểm chính của khách sạn tập đoàn là hệ thống dịch vụ, trang thiết bị, giá cả đều được tiêu chuẩn hóa theo yêu cầu của các tập đoàn sở hữu. Các tập đoàn khách sạn thường đặt ra những tiêu chuẩn quy định tối thiểu, những nguyên tắc chính sách và quy trình hoạt động cho các khách sạn trong tập đoàn của mình. Tuy vậy mỗi tập đoàn khách sạn có một điểm mạnh riêng trong hoạt động kinh doanh. Một số tập đoàn khách sạn tập trung vào mảng quảng cáo, một số tập đoàn khác lại có sự kiểm soát chặt chẽ về kiến thức quản lý và tiêu chuẩn khách sạn. Căn cứ vào sự khác nhau về hoạt động, các khách sạn tập đoàn được quản lý theo ba hình thức sau :


Khách sạn thuê quản lý : Là khách sạn được quản lý thông qua hợp đồng được ký kết giữa những chủ đầu tư, những tổ chức hoặc các cá nhân đang sở hữu khách sạn với các Công ty chuyên quản lý, điều hành khách sạn.


Khách sạn thuê thương hiệu của tập đoàn hoặc khách sạn khác : Là khách sạn hoạt động theo khuôn mẫu do các tập đoàn, khách sạn phải cam kết và tuân thủ các tiêu chuẩn đã định về thiết kế, trang trí, trang thiết bị, các quy trình hoạt động và chất lượng phục vụ khách ... của tập đoàn. Việc tiêu chuẩn hóa này cũng giúp các chuỗi hay tập đoàn khách sạn cho thuê thương hiệu ngày càng được mở rộng trong khi vẫn duy trì được sự ổn định, các sản phẩm và cấp độ dịch vụ đã thiết lập ban đầu.


Khách sạn liên kết : Bao gồm các khách sạn độc lập liên kết với nhau bằng những mục đích chung tạo sức mạnh lớn hơn như giảm được chi phí quảng cáo trong thực hiện quảng cáo chung, chuyển khách cho nhau trong những trường hợp cần thiết... Những khách sạn tham gia vào hiệp hội này phải đảm bảo tiêu chuẩn chất lượng phục vụ đáp ứng tốt mọi mong đợi của khách.


b) Phân loại khách sạn theo hình thức sở hữu :


Đây là cách phân loại căn cứ vào tình hình sở hữu, ở Việt Nam người ta chia các khách sạn thành các loại như sau :


Khách sạn tư nhân.


Khách sạn Nhà nước.


Khách sạn liên doanh trong nước và nước ngoài.


Khách sạn 100% vốn nước ngoài.

2.4.2. Xếp hạng khách sạn

2.4.2.1.Sự cần thiết của việc xếp hạng khách sạn.

Tất cả quốc gia phát triển du lịch trên thế giới để cần thiết phải tiến hành xếp hạng các khách sạn. Tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn là những yêu cầu, những điều kiện cần thiết mà các cơ sở khách sạn phải đảm bảo. Sự cần thiết và ý nghĩa quan trọng của tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn xuất phát từ những điểm sau đây :

- Tiêu chuẩn này được dùng làm cơ sở để xây dựng các tiêu chuẩn định mức cụ thể khác như : tiêu chuẩn thiết kế xây dựng khách sạn, tiêu chuẩn trang thiết bị, tiện nghi trong từng bộ phận của khách sạn, tiêu chuẩn người lao động trong khách sạn, tiêu chuẩn vệ sinh.

- Tiêu chuẩn này cùng với hệ thống tiêu chuẩn cụ thể sẽ là cơ sở để xác định hệ thống giá cả dịch vụ trong từng loại hạng khách sạn.

- Làm cơ sở để tiến hành xếp hạng khách sạn hiện có, quản lý và kiểm tra thường xuyên các khách sạn này đảm bảo thực hiện các điều kiện, yêu cầu đã quy định trong tiêu chuẩn đặt ra.

- Thông qua tiêu chuẩn khách sạn để chủ đầu tư xét duyệt luận chứng kinh tế kỹ thuật, cấp vốn đầu tư cho việc xây dựng khách sạn mới, cải tạo hoặc nâng cấp các khách sạn hiện có.

- Thông qua tiêu chuẩn này khách hàng của khách sạn có thể biết khả năng, mức độ phục vụ của từng khách sạn, giúp khách lựa chọn nơi ăn nghỉ theo thị hiếu và khả năng thanh toán của mình. Nói cách khác là sẽ đảm bảo quyền lợi cho khách.

2.4.2.2.Xếp hạng khách sạn trên thế giới.

Ở các nước, do có sự khác nhau về truyền thống, tập quán, đặc điểm trong hoạt động kinh doanh khách sạn, nên tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn không giống nhau. Đầu tiên nói về các cơ sở (tiêu chí) để tiến hành xếp hạng khách sạn. Hầu hết ở các nước. tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn thường dựa trên 4 yêu cầu cơ bản sau đây :

- Yêu cầu về kiến trúc khách sạn.

- Yêu cầu về trang thiết bị, tiện nghi phục vụ trong khách sạn.

- Yêu cầu về lực lượng lao động trong khách sạn.

- Yêu cầu về các sản phẩm có phục vụ trong khách sạn.

Ngoài ra để phù hợp với điều kiện và đặc điểm trong kinh doanh khách sạn của mỗi nước, tiêu chuẩn phân hạng khách sạn của từng nước còn đưa thêm hoặc chú trọng hơn đến các yêu cầu cơ bản, cụ thể khác nhau.

2.4.2.3.Tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn ở Việt Nam

Xuất phát từ tình hình thực tiễn nêu trên. Tổng cục Du lịch đã nhận thức rõ sự cần thiết và cấp bách phải xây dựng một hệ thống tiêu chuẩn thống nhất, chuẩn mực và khoa học để phục vụ cho việc đánh giá, xếp hạng, quản lý hệ thống khách sạn trong toàn ngành. Tổng cục Du lịch đã ban hành quy định "Tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn du lịch", ngày 22/06/1994. Đến ngày 27/04/2001 Tổng cục Du lịch ban hành quyết định số 02/2001/QĐ-TCDL về việc bổ sung, sửa đổi "Tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn". Tiêu chuẩn này làm cơ sở để quản lý, xây dựng và kinh doanh khách sạn du lịch trong cả nước.

Theo yêu cầu đặt ra, tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn du lịch Việt Nam phải đồng thời đáp ứng được 2 yêu cầu sau đây :

· Thứ nhất, đảm bảo tiêu chuẩn tương xứng với tiêu chuẩn khách sạn quốc tế. Khách sạn du lịch Việt Nam phải đáp ứng những nhu cầu thị hiếu, thói quen, đặc điểm tâm lý của khách du lịch  quốc tế.

· Thứ hai, mang tính thực tiễn đảm bảo phù hợp với điều kiện kinh tế, kỹ thuật, tự nhiên, xã hội và đặc điểm kinh doanh khách sạn ở Việt Nam.

Tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn du lịch Việt Nam được xây dựng trên cơ sở tiêu chuẩn tối thiểu của đề án xếp hạng khách sạn tại phân vùng Châu Á - Thái Bình Dương (PATA) của Tổ chức Du lịch thế giới (WTO), kết hợp với tham khảo quy định, thể lệ, tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn của một số nước có sửa đổi, bổ sung cho phù hợp với thực tiễn ở Việt Nam.

Tiêu chuẩn phân loại, xếp hạng khách sạn du lịch  Việt Nam bao gồm những nội dung sau :

· Phân loại khách sạn du lịch thành 3 loại :

- Khách sạn thành phố.

- Khách sạn nghỉ dưỡng.

- Khách sạn quá cảnh.

·  Xếp hạng khách sạn du lịch theo 5 hạng : từ 1 sao đến 5 sao
· Yêu cầu xếp hạng khách sạn có 5 nhóm yêu cầu :

- Yêu cầu về vị trí, kiến trúc

- Yêu cầu về trang thiết bị, tiện nghi phục vụ.

- Yêu cầu về các dịch vụ trong khách sạn và mức độ phục vụ.

- Yêu cầu về nhân viên phục vụ.

- Yêu cầu về vệ sinh an toàn. 

CÂU HỎI ÔN TẬP CHƯƠNG 2

1. Anh (chị ) hãy trình bày ý nghĩa của việc kinh doanh khách sạn?

2. Hãy nêu các cơ sở lưu trú phổ biến hiện nay trong du lịch?

3. Hãy nêu các cách phân loại khách sạn theo các tiêu chí phổ biến hiện nay trên thế giới? Theo anh chị ở Việt Nam người ta thường phân loại khách sạn theo những tiêu chí nào.

4. Hãy nêu sự cần thiết phải xếp hạng khách sạn và các tiêu chuẩn xếp hạng trên thế giới?

5. Hãy trình bày các tiêu chuẩn cơ bản về xếp hạng khách sạn ở Việt Nam.
CHƯƠNG 3: PHÁT TRIỂN NGHỀ NGHIỆP TRONG NGÀNH DU LỊCH

Mã chương: MH 07- 03
Giới thiệu
Ngành du lịch là một trong những lĩnh vực phát triển nhanh và đa dạng nhất, mang lại nhiều cơ hội nghề nghiệp. Đây là ngành đòi hỏi sự năng động, sáng tạo và khả năng giao tiếp tốt. Để thành công trong ngành này, bạn cần có kiến thức chuyên môn, kỹ năng mềm và tinh thần học hỏi liên tục.

Nội dung chương 1 giúp người học hiểu rõ các lộ trình phát triển nghề nghiệp trong ngành du lịch, các vị trí công việc phổ biến và các kỹ năng cần thiết để thành công. Ngoài ra, học viên được hướng dẫn xây dựng kế hoạch nghề nghiệp cá nhân, từ việc xác định mục tiêu đến các bước để đạt được thành công.

Mục tiêu:

· Hiểu được các vị trí công việc và lộ trình phát triển trong ngành du lịch.

· Xác định các kỹ năng cần thiết cho từng vị trí.

· Lập kế hoạch phát triển sự nghiệp cá nhân.

· Nắm vững các nguyên tắc cơ bản để thăng tiến trong ngành.

Nội dung chính
3.1. Các hoạt động kinh doanh trong du lịch
3.1.1. Kinh doanh lưu trú trong du lịch

Kinh doanh lưu trú là một trong những hoạt động kinh doanh du lịch xuất hiện sớm nhất trong lịch sử kinh doanh du lịch, bởi nhu cầu lưu trú khi đi du lịch là nhu cầu cơ bản của du khách. Từ thời La Mã cổ đại, con người đã biết sử dụng một phần chỗ ở của mình để cho khách qua đường thuê trọ nghỉ qua đêm. Dần dần hoạt động du lịch trở nên thường xuyên hơn, người dân không chỉ dành chỗ ở của mình mà còn xây thêm chỗ trọ cho lữ khách, đồng thời cung cấp cả đồ ăn, thức uống cho họ với mục đích kiếm tiền. Hoạt động này ngày nay được gọi là kinh doanh lưu trú, và phát triển thành một lĩnh vực kinh doanh lớn mạnh trong kinh doanh du lịch. 


Cùng với sự phát triển của hoạt động du lịch, sự cạnh tranh giữa các cơ sở kinh doanh lưu trú đã làm tăng tính đa dạng trong hoạt động của ngành. Ngoài hoạt động chính là kinh doanh lưu trú, các dịch vụ khác như dịch vụ ăn uống, dịch vụ giải trí, dịch vụ thể thao, dịch vụ y tế, dịch vụ giặt là, dịch vụ chăm sóc sắc đẹp, dịch vụ hội thảo hội nghị... cũng được bổ sung để đa dạng hóa các sản phẩm và gia tăng mức độ thỏa mãn nhu cầu cho khách du lịch khi họ lưu trú tại cơ sở kinh doanh. Như vậy, hiểu theo nghĩa hẹp, kinh doanh lưu trú chỉ là việc đảm bảo nhu cầu nghủ, nghỉ cho khách; còn theo nghĩa rộng, kinh doanh lưu trú bao gồm cả việc cung cấp dịch vụ lưu trú, dịch vụ ăn uống và các dịch vụ bổ sung khác phục vụ du khách. 


Theo đó kinh doanh lưu trú có thể được hiểu là hoạt động kinh doanh ngoài lĩnh vực sản xuất vật chất, cung cấp các dịch vụ cho thuê buồng ngủ và các dịch vụ bổ sung khác cho khách trong thời gian lưu lại tạm thời tại các điểm du lịch nhằm mục đích có lãi. Mặt khác, các cơ sở lưu trú không chỉ cung cấp các dịch vụ tự mình đảm nhiệm, mà còn bán cả các sản phẩm thuộc các đơn vị kinh doanh khác trong và ngoài ngành du lịch như: sản phẩm thủ công mỹ nghệ, sản phẩm của công nghiệp chế biến thực phẩm (rượu, bia, bánh kẹo,sữa, thuốc lá...), dịch vụ ngân hàng, dịch vụ viễn thông, dịch vụ vận chuyển, chương trình du lịch... Như vậy kinh doanh lưu trú cung cấp cho khách du lịch những dịch vụ của mình đồng thời là trung gian phân phối (thực hiện dịch vụ tiêu thụ) sản phẩm cho các ngành khác trong nền kinh tế. Tùy theo quy mô, loại hạng cơ sở lưu trú có thể kinh doanh đầy đủ hoặc chỉ một số các dịch vụ, sản phẩm nêu trên.
3.1.2. Kinh doanh vận chuyển khách du lịch


Du lịch và giao thông có mối quan hệ mật thiết và hỗ trợ lẫn nhau cùng phát triển. Khi đi du lịch khách du lịch phải đi từ nhà đến điểm du lịch và ngược lại, đồng thời phải đi lại trong điểm du lịch và giữa các điểm du lịch... tức là họ có nhu cầu đi lại cần phải được thỏa mãn. Do vậy nếu các phương tiện vận chuyển càng đa dạng, tiện nghi, an toàn và giá cả phù hợp, hệ thống đường xá, cầu cống, nhà ga, bến cảng... càng thuận tiện thì du lịch càng phát triển; ngược lại nhiều khu du lịch khi phát triển thì thu hút được nhiều vốn đầu tư để hoàn thiện mạng lưới giao thông nhằm thu hút ngày càng nhiều du khách đến hơn nữa, góp phần hoàn thiện hệ thống giao thông và phát triển dịch vụ vận chuyển tại khu vực này và các khu vực lân cận. 


Dịch vụ vận chuyển là dịch vụ không thể thiếu được và là một bộ phận cấu thành của sản phẩm du lịch. Chi tiêu của khách du lịch cho dịch vụ vận chuyển chiếm tỷ trọng cao trong tổng chi tiêu cho chuyến du lịch. Chất lượng các dịch vụ vận chuyển phụ thuộc nhiều vào chất lượng các phương tiện vận chuyển, hệ thống cơ sở hạ tầng trong giao thông và các dịch vụ cung cấp kèm theo trong chuyến đi.


Dịch vụ vận chuyển du lịch có thể hiểu là dịch vụ vận chuyển mà các đơn vị kinh doanh du lịch hoặc các công ty kinh doanh vận chuyển cung cấp nhằm thỏa mãn nhu cầu đi lại của khách du lịch trong chuyến đi du lịch.


 Trong quá trình đi du lịch, khách du lịch có thể có phương tiện vận chuyển cá nhân hoặc sử dụng dịch vụ vận chuyển của các nhà cung cấp dịch vụ vận chuyển công cộng hoặc có thể sử dụng dịch vụ vận chuyển của các đơn vị kinh doanh du lịch có kinh doanh dịch vụ này như các công ty vận chuyển du lịch, các doanh nghiệp lữ hành, các khách sạn... Nói cách khác các công ty này kinh doanh dịch vụ vận chuyển. Trong giáo trình này, chúng ta sử dụng khái niệm về kinh doanh dịch vụ vận chuyển như sau:


Kinh doanh dịch vụ vận chuyển du lịch là việc cung cấp các dịch vụ vận chuyển nhằm đáp ứng nhu cầu đi lại cho khách du lịch trong quá trình đi du lịch, với mục đích có lãi.


- Phân loại dịch vụ vận chuyển trong du lịch:


Khách du lịch có thể sử dụng một số dịch vụ vận chuyển du lịch trong suốt chuyến hành trình, phụ thuộc vào sở thích, khả năng thanh toán, sự sẵn có của các phương tiện vận chuyển và hệ thống cơ sở hạ tầng giao thông... Các dịch vụ vận chuyển bao gồm rất nhiều loại khác nhau tùy theo các tiêu thức phân loại. 

 
- Căn cứ vào cơ sở hạ tầng cho phép các phương tiện vận chuyển hoạt động có thể phân chia dịch vụ vận chuyển thành:


+ Dịch vụ vận chuyển đường hàng không (máy bay dân dụng, máy bay chuyên cơ, máy bay trực thăng...).


+ Dịch vụ vận chuyển đường sắt (tàu hỏa, tàu điện ngầm, tàu điện trên không...)


+ Dịch vụ vận chuyển đường thủy (tàu biển, tàu thủy, phà, thuyền...) 


+ Dịch vụ vận chuyển đường bộ (xe ôtô, xe môtô, xe điện, xe đạp, xích lô, xe ngựa …)


- Căn cứ vào loại phương tiện vận chuyển có các dịch vụ vận chuyển sau:


+ Dịch vụ vận chuyển bằng máy bay;


+ Dịch vụ vận chuyển bằng tàu hỏa;


+ Dịch vụ vận chuyển bằng tàu biển;


+ Dịch vụ vận chuyển bằng tàu thủy;


+ Dịch vụ vận chuyển bằng ôtô;


+ Dịch vụ vận chuyển khác: canô, thuyền (gắn máy hoặc không gắn máy), phà, xe điện, xe đạp, xe súc vật kéo hoặc súc vật chuyên chở (xe ngựa, voi hoặc ngựa chở khách...), tàu điện ngầm, tàu điện trên không...


- Căn cứ vào nhà cung cấp dịch vụ vận chuyển du lịch:


+ Dịch vụ vận chuyển du lịch của các nhà cung cấp dịch vụ vận chuyển công cộng (xe buýt, tàu điện ngầm...)


+ Dịch vụ vận chuyển du lịch của các công ty vận chuyển chuyên nghiệp (các hãng taxi, các công ty cho thuê phương tiện vận chuyển có người lái... phục vụ khách du lịch).


+ Dịch vụ vận chuyển du lịch của các công ty du lịch (một số khách sạn, doanh nghiệp lữ hành, các công ty vận chuyển du lịch... sở hữu các phương tiện vận chuyển để phục vụ khách du lịch).


Các yếu tố ảnh hưởng đến việc lựa chọn dịch vụ vận chuyển trong du lịch:


Có rất nhiều yếu tố tác động đến việc du khách sẽ lựa chọn dịch vụ vận chuyển trong chuyến hành trình của họ. Một số các yếu tố cơ bản bao gồm:


- Khả năng thanh toán của khách du lịch.


- Sở thích của khách du lịch khi sử dụng các dịch vụ vận chuyển.


- Vị trí của điểm đến và khoảng cách từ điểm xuất phát tới điểm đến.


- Thời gian của chuyến đi du lịch.


- Sự sẵn có của các phương tiện vận chuyển.


- Các yếu tố liên quan đến phương tiện vận chuyển: tốc độ, mức độ an toàn, giá cả, mức độ tiện nghi, số lượng và chất lượng các dịch vụ mà phương tiện vận chuyển cung cấp.


- Chất lượng các dịch vụ hỗ trợ trước và sau khi sử dụng phương tiện vận chuyển: dịch vụ đặt vé, dịch vụ trả/đổi vé, dịch vụ mặt đất, dịch vụ trả hành lý...


- Chất lượng cơ sở hạ tầng (hệ thống đường xá, nhà ga, bến cảng, sân bay...)


- Các yếu tố khác: mức độ thú vị của cuộc hành trình khi sử dụng các dịch vụ vận chuyển khác nhau; vị trí của nhà ga, sân bay, bến cảng; tình trạng tâm sinh lý của khách ở thời điểm sử dụng dịch vụ vận chuyển...

3.1.3. Kinh doanh phát triển Điểm du lịch, Khu du lịch

 
Theo Luật Du lịch Việt Nam:


Khu du lịch là nơi có tài nguyên du lịch hấp dẫn với ưu thế về tài nguyên du lịch tự nhiên, được quy hoạch đầu tư phát triển nhằm đáp ứng nhu cầu đa dạng của khách du lịch, đem lại hiệu quả về kinh tế - xã hội và môi trường.


Điểm du lịch là nơi có tài nguyên du lịch hấp dẫn, phục vụ nhu cầu tham quan của khách du lịch.


Khu du lịch, điểm du lịch là những yếu tố cực kỳ quan trọng để hình thành các tuyến du lịch và các điểm đến du lịch quy mô lớn. Phát triển một vùng, một khu vực thành khu du lịch, điểm du lịch sẽ góp phần phát triển kinh tế địa phương, kinh tế quốc gia. Việc phát triển khu du lịch, điểm du lịch có thể do các chủ đầu tư là các cá nhân, doanh nghiệp, tổ chức... đảm nhận và chịu trách nhiệm đầu tư, quản lý với mục đích kinh doanh có lãi. Để phát triển một điểm du lịch, khu du lịch ngoài việc có tài nguyên du lịch, đồng thời cần rất nhiều điều kiện khác như cơ sở hạ tầng, cơ sở vật chất kỹ thuật du lịch, điều kiện về sự sẵn sàng đón tiếp khách... Nếu xét thấy một khu vực có tiềm năng và ưu thế để phát triển du lịch hơn là phát triển các ngành kinh tế khác thì cần thiết phải tạo ra các điều kiện thuận lợi để du lịch có thể phát triển được. Trong tài liệu này, chúng ta sử dụng khái niệm về kinh doanh phát triển khu du lịch, điểm du lịch như sau:


Kinh doanh phát triển khu du lịch, điểm du lịch có thể hiểu là việc đảm bảo các điều kiện cần thiết để khai thác tiềm năng phát triển du lịch tại những nơi có tài nguyên du lịch, nhằm thu hút và phục vụ khách du lịch, với mục đích có lãi.


+ Phân loại khu du lịch, điểm du lịch:


Khu du lịch, điểm du lịch được được xếp hạng ở cấp quốc gia hoặc cấp địa phương căn cứ vào quy mô, mức độ thu hút khách khách du lịch, khả năng cung cấp và chất lượng dịch vụ được cung cấp tại đó.



Khu du lịch bao gồm khu du lịch địa phương và khu du lịch quốc gia. Khu du lịch địa phương là khu du lịch có các điều kiện sau:


- Có tài nguyên du lịch hấp dẫn, có khả năng thu hút khách du lịch.


- Có diện tích tối thiểu 200 héc-ta, trong đó có diện tích cần thiết để xây dựng các công trình, cơ sở dịch vụ du lịch.


- Có kết cấu hạ tầng, cơ sở vật chất kỹ thuật du lịch, cơ sở lưu trú và dịch vụ du lịch cần thiết phù hợp với đặc điểm của địa phương, có khả năng bảo đảm phục vụ ít nhất một trăm nghìn lượt khách du lịch một năm.


Khu du lịch quốc gia là khu du lịch có các điều kiện sau:


- Có tài nguyên du lịch đặc biệt hấp dẫn với ưu thế về cảnh quan thiên nhiên, có khả năng thu hút lượng khách du lịch cao.


- Có diện tích tối thiểu 1000 héc-ta, trong đó có diện tích cần thiết để xây dựng các công trình, cơ sở dịch vụ du lịch phù hợp với cảnh quan, môi trường của khu du lịch; trường hợp đặc biệt mà diện tích nhỏ hơn thì cơ quan quản lý về du lịch ở Trung ương trình Thủ tướng Chính phủ xem xét, quyết định.


- Có kết cấu hạ tầng, cơ sở vật chất kỹ thuật du lịch đồng bộ, có khả năng bảo đảm phục vụ ít nhất một triệu lượt khách du lịch một năm, trong đó có cơ sở lưu trú và dịch vụ du lịch cần thiết phù hợp với đặc điểm của khu du lịch.


Điểm du lịch gồm có điểm du lịch quốc gia và điểm du lịch địa phương. Điểm du lịch quốc gia là điểm du lịch có các điều kiện sau: 


- Có tài nguyên du lịch đặc biệt hấp dẫn đối với nhu cầu tham quan của khách du lịch;


- Có kết cấu hạ tầng và các dịch vụ du lịch cần thiết, có khả năng đảm bảo phục vụ ít nhất một trăm nghìn lượt khách tham quan một năm.


Điểm du lịch địa phương là điểm du lịch có các điểu kiện sau: 


- Có tài nguyên du lịch hấp dẫn đối với nhu cầu tham quan của khách du lịch;


- Có kết cấu hạ tầng và các dịch vụ du lịch cần thiết, có khả năng đảm bảo phục vụ ít nhất mười nghìn lượt khách tham quan một năm.


Nội dung kinh doanh phát triển khu du lịch, điểm du lịch

 
Việc kinh doanh khu du lịch, điểm du lịch tương đối phức tạp và đa dạng về nội dung kinh doanh. Hoạt động cơ bản trong kinh doanh phát triển khu du lịch, điểm du lịch bao gồm:


- Xây dựng đồng bộ các cơ sở vật chất kỹ thuật du lịch trong khu du lịch, điểm du lịch (hệ thống đường nội bộ và các khuôn viên trong khu du lịch, cơ sở kinh doanh lưu trú, cơ sở kinh doanh ăn uống, cơ sở kinh doanh vui chơi giải trí...).


- Xây dựng cơ sở hạ tầng (một phần hoặc toàn bộ) có liên quan đến khu du lịch, điểm du lịch, tạo điều kiện thuận lợi cho khách du lịch tiếp cận điểm du lịch.


- Thực hiện việc bảo tồn, tôn tạo tài nguyên du lịch bên cạnh việc khai thác chúng để phục vụ mục đích kinh doanh. 


- Xây dựng, bán và tổ chức thực hiện các chương trình du lịch, các tuyến du lịch phục vụ du khách đến với khu du lịch, điểm du lịch.


- Kinh doanh các dịch vụ lưu trú, ăn uống, vui chơi giải trí và các dịch vụ khác tại khu du lịch, điểm du lịch.


- Đảm bảo các điều kiện cho việc thực hiện các hoạt động trên một cách thuận lợi và hợp pháp (các thủ tục và điều kiện để tiến hành các hoạt động xây dựng cũng như kinh doanh).

3.1.4. Kinh doanh các dịch vụ bổ sung

Ngoài các lĩnh vực kinh doanh kể trên, hoạt động kinh doanh du lịch còn cung cấp nhiều dịch vụ khác để thỏa mãn nhu cầu cho du khách trong quá trình đi du lịch. Các dịch vụ này có thể do các đơn vị kinh doanh độc lập cung cấp cho khách du lịch hoặc do các đơn vị kinh doanh du lịch đảm nhận với tư cách là các dịch vụ bổ sung. Trong giáo trình này, kinh doanh dịch vụ du lịch khác được hiểu như sau:

 
Kinh doanh các dịch vụ du lịch khác là việc cung cấp các dịch vụ bổ sung ngoài các dịch vụ cơ bản thuộc lĩnh vực kinh doanh lữ hành, kinh doanh lưu trú, kinh doanh vận chuyển du lịch và kinh doanh phát triển khu du lịch, điểm du lịch, nhằm thỏa mãn tốt hơn các nhu cầu đa dạng của khách du lịch trong chuyến du lịch, với mục đích có lãi.


Sự cần thiết của kinh doanh các dịch vụ du lịch khác:


Thông thường, chuyến du lịch diễn ra khi khách du lịch được cung cấp và  đáp ứng các nhu cầu cơ bản về dịch vụ vận chuyển, dịch vụ lưu trú, dịch vụ ăn uống. Tuy nhiên, trong quá trình đi du lịch, du khách có nhiều nhu cầu khác ngoài các nhu cầu cơ bản cần được thỏa mãn. Các doanh nghiệp kinh doanh du lịch có điều kiện cung cấp càng nhiều các sản phẩm càng tốt để đáp ứng các nhu cầu này. Đồng thời, để tăng tính hấp dẫn và tiện lợi cho các chuyến đi, nhiều doanh nghiệp đã cung cấp các dịch vụ bổ sung mang tính chất bổ trợ cho các dịch vụ cơ bản nêu trên. Khi trình độ phát triển du lịch càng cao, cùng với sự tiến bộ của khoa học công nghệ, sự phát triển của kinh tế - xã hội, mức độ cạnh tranh ngày càng tăng cả về số lượng và chất lượng thì các dịch vụ bổ sung xuất hiện càng nhiều, càng đa dạng và phong phú hơn về loại hình dịch vụ cũng như mức độ chất lượng dịch vụ. Trong một số trường hợp các dịch vụ bổ sung lại trở thành yếu tố hấp dẫn khách du lịch đến khu du lịch. Vai trò của các dịch vụ này ngày càng được khẳng định thông qua việc tỷ lệ doanh thu từ các dịch vụ bổ sung trong tổng doanh thu kinh doanh du lịch không ngừng tăng lên. 


Phân loại các dịch vụ bổ sung:


- Căn cứ vào chủ thể cung cấp các dịch vụ bổ sung: 


+ Dịch vụ bổ sung của các đơn vị kinh doanh du lịch (ở các lĩnh vực kinh doanh lữ hành, kinh doanh lưu trú, kinh doanh vận chuyển du lịch hoặc kinh doanh phát triển khu du lịch, điểm du lịch) cung cấp.


+ Dịch vụ của các đơn vị kinh doanh độc lập với các đơn vị kinh doanh du lịch cung cấp: dịch vụ vui chơi giải trí tại các trung tâm vui chơi giải trí hay các công viên chủ đề, dịch vụ mua sắm tại các trung tâm thương mại, dịch vụ cung cấp thông tin du lịch của các tổ chức hỗ trợ phát triển du lịch, dịch vụ liên quan đến ẩm thực. Các dịch vụ này có thể là dịch vụ bổ sung trong chuyến du lịch, cũng có thể là dịch vụ đặc trưng của chuyến du lịch.


- Căn cứ vào nội dung của các dịch vụ bổ sung:


+ Dịch vụ giải trí.


+ Dịch vụ ăn uống.



+ Dịch vụ mua sắm.


+ Dịch vụ thông tin.


+ Dịch vụ hội thảo, hội nghị.


+ Dịch vụ khác: dịch vụ đổi tiền, dịch vụ giặt là, dịch vụ chăm sóc sắc đẹp...


Trong đó nhóm dịch vụ giải trí và ăn uống là các nhóm dịch vụ rất đa dạng về loại hình và được các đơn vị kinh doanh quan tâm khai thác ngày càng nhiều để thỏa mãn tốt hơn nhu cầu của khách du lịch. 

Dịch vụ giải trí: 

Xuất phát từ nhu cầu giải trí là nhu cầu mang tính phổ biến của con người trong xã hội hiện đại ngày nay: con người chịu sức ép nặng nề của cả môi trường tự nhiên và xã hội như điều kiện khí hậu, áp lực từ công việc, gia đình, cuộc sống…họ cần được tham gia các hoạt động để thoả mãn các đòi hỏi tự nhiên của mình, nhằm tái tạo thể lực và tinh thần. Do vậy có thể thấy hoạt động giải trí du lịch là một dạng hoạt động của du khách trong thời gian tổ chức chuyến đi tại các điểm, khu du lịch nhằm nghỉ ngơi, giải trí, phục hồi sức khỏe có kèm theo việc hưởng thụ những giá trị về tự nhiên, kinh tế và và văn hóa. 

Dịch vụ giải trí rất đa dạng nên việc phân loại cũng khá phức tạp. Theo Tổ chức du lịch thế giới (UNWTO), các dịch vụ giải trí có thể chia thành hai nhóm:

Nhóm 1: Các dịch vụ liên quan đến thể thao

- Dịch vụ xúc tiến và tổ chức các cuộc thi đấu thể thao và thể thao giải trí.

- Dịch vụ sân gôn

- Dịch vụ các trường đua

- Dịch vụ câu cá

- Dịch vụ săn bắn

- Dịch vụ bãi biển và công viên giải trí

- Dịch vụ thể thao mạo hiểm

Nhóm 2: Dịch vụ giải trí khác

- Dịch vụ các công viên chuyên đề

-  Dịch vụ lễ hội

-  Dịch vụ sòng bạc

-  Dịch vụ chơi bạc bằng máy

-  Dịch vụ vũ trường...

Dịch vụ ăn uống

Bên cạnh các dịch vụ không thể thiếu được của hoạt động kinh doanh du lịch như dịch vụ vận chuyển và dịch vụ lưu trú thì dịch vụ ăn uống là dịch vụ cơ bản nhằm thỏa mãn nhu cầu thiết yếu cho khách du lịch. Dịch vụ ăn uống có thể được các đơn vị kinh doanh lưu trú cung cấp như là một loại sản phẩm trong hoạt động kinh doanh của họ, hoặc cũng có thể được các đơn vị kinh doanh ăn uống độc lập cung cấp nhằm thỏa mãn nhu cầu cho khách du lịch. 

Các đơn vị kinh doanh ăn uống thường được gọi là các nhà hàng và có thể phân loại theo nhiều tiêu chí khác nhau. Chẳng hạn, nếu căn cứ vào mức độ chất lượng dịch vụ cung cấp có nhà hàng cao cấp, nhà hàng bình dân…nếu căn cứ vào nguồn gốc các món ăn chính được cung cấp có nhà hàng kiểu Âu, nhà hàng kiểu Á… nếu căn cứ vào cách thức phục vụ có nhà hàng buffet (phục vụ tiệc tự chọn), nhà hàng fastfood (phục vụ theo kiểu ăn nhanh), nhà hàng thông thường phục vụ theo thực đơn gọi món… Ngoài ra còn có các kiểu nhà hàng như nhà hàng đặc sản, coffee shop (phục vụ các đồ ăn chế biến nhanh, bánh ngọt và đồ uống). Hiện nay, dịch vụ ăn uống đã và đang trở thành một trong những dịch vụ quan trọng được sử dụng để xúc tiến, quảng bá, thu hút khách du

3.2. Khái niệm và phân loại nguồn nhân lực trong du lịch
3.2.1. Khái niệm


Trong mỗi ngành kinh tế xã hội, yếu tố con người luôn giữ vai trò quan trọng, đặc biệt là ngành kinh doanh du lịch. Từ điển “Public Administration dictionary” có đưa ra khái niệm “Nhân lực là sức lực của con người để sản xuất ra hàng hóa và dịch vụ cho một xã hội hay một tổ chức để vượt qua khó khăn và phát triển”. 

Như vậy khi nói đến nhân lực là người ta nói đến yếu tố con người gắn với việc sản xuất ra một hay nhiều sản phẩm nào đó cho xã hội và bản thân con người đó tồn tại và phát triển. Nói một cách tổng quát thì nhân lực chính là một 

nguồn lực kinh tế xã hội xem xét con người như là một thực thể linh hoạt có thể tích lũy vốn khai thác các nguồn lực tự nhiên, xây dựng kinh tế xã hội, các tổ chức chính trị và thúc đẩy sự phát triển của một quốc gia.


Hiện nay có nhiều quan điểm khác nhau về nguồn nhân lực. Theo Liên hợp quốc thì “Nguồn nhân lực là tất cả những kiến thức, kỹ năng, kinh nghiệm, năng lực và tính sáng tạo của con người có quan hệ tới sự phát triển của mỗi cá nhân và của đất nước”. Theo Tổ chức lao động quốc tế thì nguồn nhân lực của một quốc gia là toàn bộ những người trong độ tuổi có khả năng tham gia lao động. 


Như vậy, nguồn nhân lực được hiểu theo hai nghĩa: 


Theo nghĩa rộng, nguồn nhân lực là nguồn cung cấp sức lao động cho sản xuất xã hội, cung cấp nguồn lực con người cho sự phát triển. Do đó, nguồn nhân lực bao gồm toàn bộ dân cư có thể phát triển bình thường.


Theo nghĩa hẹp, nguồn nhân lực là khả năng lao động của xã hội, là nguồn lực cho sự phát triển kinh tế xã hội, bao gồm các nhóm dân cư trong độ tuổi lao động, có khả năng tham gia vào lao động, sản xuất xã hội, tức là toàn bộ các cá nhân cụ thể tham gia vào quá trình lao động, là tổng thể các yếu tố về thể lực, trí lực của họ được huy động vào quá trình lao động. 

Nguồn nhân lực được biểu hiện trên hai mặt: về số lượng đó là tổng số những người trong độ tuổi lao động làm việc theo quy định của Nhà nước và thời gian lao động có thể huy động được từ họ; về chất lượng, đó là sức khoẻ và trình độ chuyên môn, kiến thức và trình độ lành nghề của người lao động. Nguồn lao động là tổng số những người trong độ tuổi lao động quy định đang tham gia lao động hoặc đang tích cực tìm kiếm việc làm. Nguồn lao động cũng được hiểu trên hai mặt: số lượng và chất lượng. Như vậy theo khái niệm này, có một số được tính là nguồn nhân lực nhưng lại không phải là nguồn lao động, đó là: Những người không có việc làm nhưng không tích cực tìm kiếm việc làm, tức là những người không có nhu cầu tìm việc làm, những người trong độ tuổi lao động quy định nhưng đang đi học…Từ những quan niệm trên có thể hiểu: nguồn nhân lực là tổng hoà thể lực và trí lực tồn tại trong toàn bộ lực lượng lao động xã hội của một quốc gia, trong đó kết tinh truyền thống và kinh nghiệm lao động sáng tạo của một dân tộc trong lịch sử được vận dụng để sản xuất ra của cải vật chất và tinh thần phục vụ cho nhu cầu hiện tại và tương lai của đất nước. Trong thời đại ngày nay, con người được coi là một “tài nguyên đặc biệt”, một nguồn lực của sự phát triển kinh tế. 


Thực hiện chủ trương của Đảng và Nhà nước về đẩy mạnh phát triển du lịch trở thành ngành kinh tế mũi nhọn, góp phần phát triển bền vững kinh tế, văn hoá, xã hội và môi trường, gắn với bảo vệ an ninh quốc phòng, có sự tăng trưởng nhanh, đóng góp ngày càng tích cực vào sự nghiệp xây dựng và bảo vệ Tổ quốc. Nhân lực ngành Du lịch có vai trò quyết định không chỉ cho riêng sự phát triển du lịch mà còn góp phần không nhỏ vào việc thực hiện công nghiệp hoá, hiện đại hoá đất nước. 


Theo cách tiếp cận trên, trong phạm vi giáo trình này, nguồn nhân lực trong du lịch được hiểu như say: “Nguồn nhân lực trong du lịch là toàn bộ những người trong độ tuổi có khả năng tham gia lao động có thể trực tiếp hoặc gián tiếp tham giao lao động trong ngành du lịch”.
3.2.2. Phân loại nguồn nhân lực trong du lịch


Ngành Du lịch mặc dù có liên quan đến nhiều ngành và lĩnh vực khác nhau và mang tính chất khác nhau. Nguồn nhân lực trong du lịch được hiểu là lực lượng nhân lực tham gia vào quá trình phát triển du lịch, bao gồm nhân lực trực tiếp và nhân lực gián tiếp. Nhân lực du lịch trực tiếp là những người làm việc trong các cơ quan quản lý nhà nước về du lịch, các đơn vị sự nghiệp du lịch và các đoanh nghiệp, cơ sở kinh doanh du lịch. Nhân lực gián tiếp là bộ phận nhân lực làm việc trong các ngành, các quá trình liên quan đến hoạt động du lịch như văn hóa, hải quan, giao thông, xuất nhập cảnh, nông nghiệp, công nghiệp, thương mại, dịch vụ công cộng, môi trường, bưu chính viến thông, cộng đồng dân cư…


Do đó, nếu xét trên mức độ tác động trực tiếp hoặc gián tiếp của ngành Du lịch và của mỗi lĩnh vực du lịch thì nguồn nhân lực trong du lịch được chia làm ba nhóm:


- Nhóm 1: Nhóm lao động làm việc tại các cơ quan quản lý Nhà nước về du lịch


- Nhóm 2: Nhóm lao động làm việc tại các đơn vị sự nghiệp ngành du lịch


- Nhóm 3: Nhóm lao động làm việc tại các đơn vị kinh doanh du lịch. Trong đó, nhóm lao động làm việc tại các đơn vị kinh doanh du lịch có thể được chia thành bốn bộ phận chính:


+ Bộ phận lao động quản lý chung


+ Bộ phận lao động quản lý trung gian


+ Bộ phận lao động hỗ trợ


+ Bộ phận lao động nghiệp vụ

3.2.2.1.Nhóm lao động làm việc tại các cơ quan quản lý Nhà nước về du lịch


Nhóm lao động này bao gồm những người làm việc tại các cơ quan quản lý nhà nước về du lịch từ Trung ương đến địa phương như Bộ Văn hóa, Thể thao và Du lịch, Tổng cục Du lịch, Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch tại các tỉnh, thành phố.


Nhóm lao động này có vai trò rất quan trọng trong việc xây dựng chiến lược phát triển du lịch của quốc gia và từng địa phương, tham mưu cho các cấp Đảng và chính quyền trong việc đưa ra đường lối và chính sách phát triển du lịch bền vững và hiệu quả. Mặt khác, họ cũng đại diện cho Nhà nước để hướng dẫn, giúp đỡ tạo điều kiện cho các doanh nghiệp du lịch kinh doanh có hiệu quả cũng như kiểm tra, giám sát các hoạt động kinh doanh đó.


Nhóm lao động này chiếm một tỷ trọng không lớn trong toàn bộ nhân lực du lịch, tuy nhiên đây là nhóm nhân lực có trình độ cao, có kiến thức ở tầm vỹ mô và hiểu biết tương đối toàn diện, có trình độ chuyên môn về du lịch. Tùy theo chức năng và nhiệm vụ được phân công một cách cụ thể, mỗi cá nhân có thể đảm trách các công việc khác nhau như: xúc tiến, quảng bá du lịch, hợp tác quốc tế về du lịch, tổ chức cán bộ đào tạo trong du lịch, quản lý lữ hành, khách sạn, thanh tra du lịch, xây dựng kế hoạch, chiến lược phát triển du lịch quy mô vùng và quốc gia.

3.2.2.2.Nhóm lao động làm việc tại các đơn vị sự nghiệp ngành du lịch


Nhóm lao động này bao gồm những người làm việc ở các cơ sở giáo dục, đào tạo như cán bộ giảng dạy, nghiên cứu ở các trường đại học, cao đẳng, trung học và cán bộ nghiên cứu ở các viện khoa học về du lịch gồm viện nghiên cứu phát triển du lịch, viện thông tin, các cơ quan báo chí chuyên về du lịch như tạp chí du lịch, tạp trí travellive, tạp chí Làng Việt....


Đây là một nhóm nhân lực có trình độ học vấn cao, chuyên môn sâu trong lĩnh vực du lịch bao gồm đội ngũ các giáo sư, phó giáo sư, tiến sĩ, thạc sĩ, giảng viên, viên chức, nhân viên...Họ có kiến thức và hiểu biết khá toàn diện, sâu sắc lĩnh vực du lịch. Họ có chức năng đào tạo và nghiên cứu khoa học về du lịch, có vai trò quan trọng trong việc phát triển nguồn nhân lực du lịch. Chất lượng và số lượng nguồn nhân lực du lịch hiện tại và tương lai có đáp ứng được yêu cầu của ngành du lịch hay không có sự tác động lớn của người làm công tác đào tạo. Do vậy, bộ phận lao động này càng phải được đào tạo cơ bản đảm bảo chất lượng để có thể truyền đạt được những kiến thức và kỹ năng cho đội ngũ lao động trong tương lai. Ngoài việc được đào tạo cơ bản nhóm lao động này cần nhận thức được trách nhiệm và vai trò cũng như tầm quan trọng cua mình trong mối quan hệ với ngành và chất lượng đào tạo để xác định rõ ràng mục tiêu và phương pháp học tập, làm việc cho hiệu quả. Đồng thời, nhóm lao động này cần phải có năng khiếu, năng lực sư phạm và đạo đức nghề nghiệp cũng như khả năng làm việc độc lập trong công tác nghiên cứu khoa học và giảng dạy. Đây có thể coi là “cỗ máy cái” trong quá trình sản xuất. Cỗ máy cái mà tốt thì sản phẩm tạo ra sẽ tốt, chất lượng nguồn nhân lực du lịch chính là sản phẩm của hoạt động đào tạo. Do đó, cần phải đảm bảo nhóm lao động này cần có chất lượng tốt, có kiến thức toàn diện và sâu sắc về kiến thức chuyên ngành cũng như khả năng nghiên cứu và đào tạo. 

3.2.2.3.Nhóm lao động làm việc tại các đơn vị kinh doanh du lịch


Nhóm lao động này có thể chia thành các nhóm nhỏ (bộ phận), mỗi bộ phận có chức năng và đặc điểm riêng. 


a. Bộ phận lao động quản lý chung 


Lao động thuộc bộ phận này được hiểu là những người đứng đầu (người lãnh đạo, người quản lý) thuộc các đơn vị kinh doanh du lịch. Đó là những vị tổng giám đốc, giám đốc, phó giám đốc, quản lý chung tại các doanh nghiệp hư các công ty vận tải, hãng lữ hành, khách sạn, nhà hàng, khu vui chơi giải trí… Lao động trong bộ phận này có những đặc trưng riêng phù hợp với tính chất công việc mang tính quản lý của họ.  


Lao động thuộc bộ phận này là loại lao động trí óc đặc biệt bởi công việc mang tính chất là lãnh đạo, điều hành do đó đòi hỏi phải sử dụng trí óc để suy nghĩ, tư duy. Người lãnh đạo trong lĩnh vực kinh doanh du lịch hay bất cứ lĩnh vực nào cần phải có kinh nghiệm mình để nghiên cứu, đưa ra các giải pháp, các quyết định điều hành hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp. Quyết định của doanh nghiệp bao hàm nhiều cấp độ khác nhau. Có quyết định chỉ mang tính điều hành nội bộ doanh nghiệp, nhưng cũng có những quyết định ảnh hưởng trực tiếp tới tình trạng kinh doanh, hoạt động sống còn của doanh nghiệp. Quyết định đúng hay sai, chất lượng cao hay thấp, đúng thời điểm hay không phụ thuộc rất lớn vào trình độ năng lực của người lãnh đạo. Người lãnh đạo là người có quyền cao nhất để ra quyết định thuộc doanh nghiệp mình quản lý. Muốn đưa ra những quyết định đúng đòi hỏi người lãnh đạo phải là người nhạy bén, quyết đoán, và có sự am hiểu, có kỹ năng quan lý tốt. 


Lao động quản lý chung của doanh nghiệp là lao động mang tính tổng hợp, vừa là mang tính chất quản lý, vừa mang tính chất giáo dục, lao động chuyên môn và các hoạt động khác thuộc bộ phận quản lý chung của doanh nghiệp du lịch là loại lao động tổng hợp bởi các quan hệ của doanh nghiệp du lịch vô cùng đa dạng và phức tạp. Đó là một xã hội thu nhỏ với rất nhiều mối quan hệ đa dạng và phức tạp. Trong doanh nghiệp ngoài mối quan hệ cấp trên, cấp dưới, quan hệ bên trong và bên ngoài doanh nghiệp, chúng ta còn thấy nhiều mối quan hệ không chính thức như quan hệ bạn bè, huyết tộc, đồng hương, đồng môn, quan hệ trong nước và quan hệ nước ngoài, quan hệ mới phát sinh, quan hệ lâu dài… Những mối quan hệ này có thể xảy ra những mâu thuẫn, bất đồng quan điểm giữa các bên, do đó với tư cách là người đứng đầu đơn vị kinh doanh, người lãnh đạo không thể đứng ngoài hoặc bỏ qua, quay lưng đối với những hoạt động, những mối quan hệ đó. Để doanh nghiệp hoạt động ổn định, bền vững, kinh doanh một cách có hiệu quả đòi hỏi các lãnh đạo, những nhà quản lý cần trực tiếp tham gia vào các mối quan hệ một cách tích cực. 


 - Với tư cách là lao động quản lý, người lãnh đạo phải là người chịu trách nhiệm điều hòa các mối quan hệ, là tấm gương cho mọi người trong doanh nghiệp có thể học hỏi và thực hiện theo. Nếu người lãnh đạo được kính trọng về đạo đức và năng lực chuyên môn sẽ dễ dàng điều hành. Thế giới đang thay đổi từng ngày và việc lãnh đạo trở nên quan trọng hơn bao giờ hết. Trong khi thách thức đối với doanh nghiệp ngày càng phức tạp, thiếu nguồn lao động có kỹ năng và tay nghề cao, thiếu sự trung thành của nhân viên, môi trường cạnh tranh ngày càng khốc liệt. Sản phẩm của doanh nghiệp có thể rất hoàn hảo nhưng rồi cũng bị đối thủ sao chép. Chương trình du lịch của doanh nghiệp có thể rất sáng tạo nhưng rồi cũng bị bắt chước. Lợi thế cạnh tranh mà doanh nghiệp có chính là dịch vụ được cung cấp bởi sự độc đáo và cá tính riêng của nhân viên của doanh nghiệp. Vì vậy người lãnh đạo cần phải có tầm nhìn, có khả năng và biết trao quyền cho đúng người. Đồng thời, với những tính chất đặc biệt của hoạt động du lịch, sản phẩm du lịch không chỉ là những hàng hóa thông thường mà còn là các dịch vụ của doanh nghiệp giúp khách tìm hiểu các giá trị cảnh quan thiên nhiên và bề dày lịch sử văn hóa, là một loại “hàng hóa” đặc biệt gắn liền với quốc thể. Do đó, đòi hỏi cán bộ lãnh đạo trong lĩnh vực kinh doanh du lịch ngày càng phải có một bản lĩnh chính trị vững vàng và phẩm chất đạo đức tốt. Đó là sự trung thành, trân trọng những truyền thống tốt đẹp của dân tộc. Là sự am hiểu và thực hiện theo đúng đường lối chủ trương, chính sách của đảng và nhà nước trong vào công việc điều hành của mình. Luôn kế thừa và phát huy những nét đẹp của dân tộc, tránh thiên hướng cổ hủ hoặc du nhập những lối sống xa lạ với thuần phong mỹ tục. Nghiêm túc thực hiện điều hành hoạt động kinh doanh theo hướng phát triển bền vững, có ý thức bảo vệ, gìn giữ các giá trị văn hóa, tự nhiên của dân tộc. Đặc biệt, người lãnh đạo trong các doanh nghiệp du lịch cần là người là người vừa có tài điều hành hoạt động hiệu quả kinh doanh đồng thời là người có phẩm chất đạo đức tốt đảm bảo quyền lợi của doanh nghiệp, khách hàng và cộng đồng nói chung. Người lãnh đạo không thể vì lợi ích của mình, lợi nhuận của doanh nghiệp mà tìm mọi cách điều hành hoạt động kinh doanh sao cho đạt hiểu quả cao, bất chất những hoạt động để lại hậu quả lớn cho người dân địa phương nói riêng và xã hội nói chung. 


- Với tư cách là một nhà chuyên môn, người lãnh đạo không thể không có kiến thức chuyên môn. Ngoài những kiến thức nền tảng, người lãnh đạo cần có kiến thức chuyên môn, dành thời gian để đầu tư, tự tích lũy và hoàn thiện kiến thức chuyên môn của mình ngày một sâu, biết học hỏi và tự tin để trở thành một người lãnh dạo giỏi. Người lãnh đạo cần thực hiện hoạt động điều hành trên cơ sở coi trọng và phát triển nhân tài. Người lãnh đạo cần tìm kiếm nhân tài, sử dụng người giỏi, có năng lực điều hành hiệu quả trong hoạt động kinh doanh. Đối với người lãnh đạo trong lĩnh vực du lịch lại không có kiến thức về địa lý tự nhiên, văn hóa, xã hội, không nắm được những lễ hội và phong tục tập quán đặc trưng của các điểm du lịch nổi tiếng thì thật khó điều hành một doanh nghiệp lữ hành. Một người không có kiến thức về ẩm thực và đặc điểm tiêu dùng của khách hàng thì chắc chắn doanh nghiệp đó khó để thành công. Hay một người không có sự am hiểm về nhu cầu của khách hàng và kiến thức về ẩm thực thật khó để thành công trong lĩnh vực kinh doanh ăn uống. Bởi một người lãnh đạo không có chuyên môn sẽ không thể có đủ kiến thức, kinh nghiệm để kiểm tra, giám sát quá trình làm việc của nhân viên và trong một số trường hợp cần quảng bá, xây dựng chính sách sản phẩm cho phù hợp thỏa mãn nhu cầu của khách hàng và đảm bảo lợi nhuận cho doanh nghiệp. Đồng thời nếu một người lãnh đạo không có trình độ chuyên môn cao thật khó có được sự tôn trọng và khiến nhân viên doanh nghiệp thực hiện theo các quy định đề ra. Khi nhân viên không có sự tôn trọng thì các quyết định sẽ được thực hiện một cách chống đối, thậm chí không thực hiện do đó sẽ ảnh hưởng đến chất lượng sản phẩm và hiệu quả hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp.


- Với tư cách là nhà hoạt động xã hội, người lãnh đạo trong doanh nghiệp kinh doanh du lịch ngoài kỹ năng quản lý, trình độ chuyên môn cần quan tâm đến khả năng tham gia các hoạt động xã hội tại doanh nghiệp cũng như các hoạt động chung của địa phương, ngành và quốc gia. Bởi hoạt động kinh doanh du lịch nói riêng và hoạt động kinh doanh nói chung, những hoạt động xã hội đóng vai trò rất quan trọng trong quá trình xúc tiến, tìm hiểu các nhu cầu của khách hàng tiềm năng, đồng thời tạo được ấn tượng tốt của khách hàng đối với doanh nghiệp. Một số lãnh đạo tích cực tham gia vào các hoạt động vì công đồng như hưởng ứng giờ trái đất, các cuộc thi tay nghề của Bộ Văn hóa, Thể thao và Du lịch và chính quyền địa phương giúp doanh nghiệp tạo được ấn tượng tốt đối với doanh nghiệp.


Như vậy, có thể nói, do đặc thù của ngành nghề và sự giao tiếp thường xuyên đối với các nhóm đối tượng có đặc trưng khác nhau đòi hỏi người lãnh đạo cần có kiến thức chuyên môn, kiến thức xã hội, kinh tế và khả năng lãnh đạo để có được những quyết định đúng đắn, kịp thời đảm bảo hiệu quả kinh doanh cho doanh nghiệp

b. Bộ phận lao động quản lý trung gian 


Lao động thuộc bộ phận quản lý theo các nghiệp vụ kinh tế trong các doanh nghiệp du lịch bao gồm lao động thuộc phòng kế hoạch đầu tư và phát triển, phòng kinh doanh, phòng kế toán, phòng tổng hợp, quản lý nhân sự… Nhiệm vụ chính của bộ phận này là tổ chức hạch toán kinh tế, tổ chức bộ máy quản lý kinh doanh và tổ chức lao động, hoạch định quy mô và tốc độ phát triển doanh nghiệp. Lao động thuộc bộ phận quản lý chức năng phải có kỹ năng phân tích các vấn đề tồn tại, phát sinh của doanh nghiệp. Từng phòng ban cần nắm vững nghiệp vụ chuyên môn và có khả năng phân tích tình huống cụ thể của phong ban và mối quan hệ với các bộ phận khác để từ đó đưa ra được bản phân tích chính xác. 


+ Phòng quy hoạch đầu tư và phát triển cần phân tích tổng hợp để tham mưu cho giám đốc xây dựng các quy hoạch, kế hoạch phát triển, chương trình, dự án của doanh nghiệp. Xây dựng kế hoạch đầu tư hằng năm và kế hoạch hoạt động thường xuyên. Thẩm định kế hoạch đấu thầu các dự án, tham mưu xây dựng và triển khai kế hoạch bồi dưỡng và phát triển nguồn nhân lực, xúc tiến thương mại, đầu tư; kế hoạch hợp tác trong nước và quốc tế. Do đó đòi hỏi phải có khả năng phân tích và tầm nhìn chiến lược nhằm tham mưu cho giám đốc những quyết định đúng đắn, khả thi.


+ Phòng kinh doanh cần tập trung phân tích đặc điểm và sự biến động của thị trường du lịch nói chung và thị trường tiềm năng của doanh nghiệp. Nghiên cứu được xu thế phát triển cũng như yêu cầu của các nhóm khách hàng trên thị trường tổng thể. Để có bản phân tích chính xác bộ phần cần có được sự thống kê về số lượng khách, khả năng thanh toán của khách trong chuyến đi, các dịch vụ của doanh nghiệp có đáp ứng được yêu cầu của khách hay không? Sản phẩm cần có những thay đổi như thế nào cho phù hợp


+ Phòng kế toán cần tập trung thống kê và phân tích được tình hình tài chính của doanh nghiệp như cơ cấu doanh thu, các yếu tố ảnh hưởng đến doanh thu, mức thu nhập theo cơ cấu dịch vụ hay cơ cấu thị trường. Tình hình biến động tỷ giá hối đoái ngoại tệ hay các vấn đề về kinh tế, chính trị sẽ ảnh hưởng như thế nào đến sức mua của khách.


+ Phòng quản lý nhân sự cần tập trung thống kê và phân tích cơ cấu lao động và tình hình tuyển chọn, đào tạo và sử dụng lao động tại doanh nghiệp. Các chế độ khen thưởng và phạt đối với đội ngũ nhân viên sao cho phát huy được tính tích cực của nhân viên. Thống kê tình trạng số lao động với từng bộ phận về số lượng, chất lượng, số lao động thừa, thiếu, lượng lao động cần tuyển bổ sung…Lao động thuộc bộ phận quản lý chức năng còn cần có khả năng tổng hợp tốt. Sau khi phân tích các tình hình cụ thể vào từng giai đoạn đòi hỏi bộ phận quản lý chức năng cần nghiên cứu tổng hợp lại các tình huống phát sinh và đưa ra các quyết định, biện pháp xử lý giải quyết sao có hiệu quả nhất. 


Có thể nói, lao động tại bộ phận quản lý chức năng cần có khả năng biết phân tích, và tổng hợp vấn đề. Bất kỳ một vấn đề nào trước khi đưa lên bộ phận lao động lãnh đạo chung thì đều phải được phân tích tổng hợp dựa trên cơ sở lý luận khoa học và tình hình thực tiễn của doanh nghiệp. Việc phân tích không chỉ được thực hiện trong nội bộ doanh nghiệp mà cần phải nghiên cứu với đối thủ cạnh tranh. Để có được sự phân tích và tổng hợp chính xác, hiệu quả đòi hỏi mỗi lao động quản lý chức năng cần có những kiến thức và sự hiểu biết về các lĩnh vực kinh doanh du lịch. Đồng thời, đội ngũ lao động quản lý chức năng cần có khả năng thích nghi và nghị lực tốt, biết lắng nghe ý kiến của các thành viên, bộ phận liên quan, tìm ra được nguồn gốc và xâu chuỗi các vấn đề mang tính logic để tìm ra được nguyên nhân thành công hay thất bại trong việc thực hiện. Để có được những kỹ năng đó, đòi hỏi lao động tại bộ phận quản lý chức năng cần được đào tạo một cách bài bản đúng chuyên ngành, có kiến thức hiểu biết về du lịch, biết kiên trì, khả năng thích nghi và nghị lực. Ngoài ra, lao động của bộ phận này làm việc trong môi trường hết sức  “nhạy càm” do đó cần có tính thẳng thắn, khách quan, không vì lợi ích cá nhân mà quên đi hay không quan tâm đến quyền lợi của người lao động, doanh nghiệp.


c. Bộ phận lao động hỗ trợ

Lao động thuộc nhóm chức năng đảm bảo điều kiện kinh doanh của doanh nghiệp du lịch được hiểu là nhóm người không trực tiếp tạo ra sản phẩm của doanh nghiệp nhưng là bộ phận quan trọng, hỗ trợ và tạo điều kiện để các bộ phận lao động trực tiếp có thể tạo ra sản phẩm đáp ứng nhu cầu của khách du lịch. Đây là bộ phận thường gồm nhân viên bảo vệ thường trực, nhân viên vệ sinh, môi trường, công tác sửa chữa, bảo dưỡng điện nước, cung ứng hàng hóa, nhân viên tạp vụ trong các doanh nghiệp kinh doanh du lịch. Bộ phận này có một số các đặc điểm sau:


- Đây là bộ phận thường xuất hiện những công việc mang tính đột xuất nên đòi hỏi ngoài việc thực hiện tốt những công việc hàng ngày thì còn cần đảm bảo giải quyết nhanh, hiệu quả những công việc mang tính đột xuất. Bởi những công việc của bộ phận sẽ ảnh hưởng rất lớn đến quá trình làm việc của các bộ phận trực tiếp tạo ra sản phẩm thậm chí ảnh hưởng đến quá trình sử dụng sản phẩm của khách du lịch. Nếu công việc không được giải quyết kịp thời, hay không làm tốt của bất cứ nhân viên nào sẽ ảnh hưởng tới sự hài lòng của khách hàng. Nếu như bình nóng lạnh bị hỏng, điều hòa không mát là sẽ làm khách không hài lòng với dịch vụ buồng phòng nhưng thực ra là lỗi của bộ phận điện nước, khuôn viên của khách sạn hay khu vui chơi giải trí bị bẩn ảnh hưởng tới sự lựa chọn sản phẩm của doanh nghiệp là lỗi của bộ phận vệ sinh môi trường.  Hay khách hàng khó chịu vì quá trình phục vụ chậm có thể là lỗi do bộ phận tiếp phẩm không mua kịp thời nguyên liệu. Vì vậy, việc giải quyết tốt các công việc đột xuất là yêu cầu có tính chất bắt buộc và thường trực đối với lao động đảm bảo điều kiện kinh doanh của du lịch. 


- Bộ phận này còn đòi hỏi sự năng động và linh hoạt trong quá trình thực hiện nhiệm vụ. Do tính chất cách khách quan và đột xuất nên đôi khi người thực hiện cần phải có khả năng sang tạo, óc phán đoán để giải quyết những vấn đề có thể phát sinh và bắt gặp lần đầu tiên. 


Như vậy, việc phân tích ở trên cho thấy để đạt được yêu cầu có tính chất tiêu chuẩn hóa, chuyên môn hóa, đòi hỏi lao động thuộc bộ phận này phải có trình độ chuyên môn và phải được đào tạo bài bản không những về chuyên ngành du lịch mà còn am hiểu nhiều lĩnh vực.


d. Bộ phận lao động nghiệp vụ


Lao động trực tiếp kinh doanh du lịch được hiểu đó là những người trực tiếp tham gia vào quá trình kinh doanh du lịch, trực tiếp tham gia vào quá trình cung cấp dịch vụ và phục vụ cho du khách. Nhóm lao động này chiếm tỷ lệ cao nhất (thường chiếm từ 75% - 85%) tổng số lao động của doanh nghiệp. 


- Lao động tại các doanh nghiệp kinh doanh lữ hành: Doanh nghiệp lữ hành, với tư cách là cầu nối giữa cung và cầu trong du lịch, là loại hình du lịch đặc biệt, trở thành yếu tố không thể thiếu được trong sự phát triển du lịch hiện đại. Với vai trò là một trung gian, các doanh nghiệp lữ hành làm cho hàng hóa và dịch vụ du lịch từ trạng thái mà người tiêu dùng chưa muốn thành sản phẩm mà khách hàng cần. Tuy nhiên, trên thực tế rất nhiều người còn quan niệm rất đơn giản về công việc của đội ngũ lao động trong ngành lữ hành. Đó chỉ là công việc chỉ cần nối một số điểm du lịch thành một chương trình (tour) du lịch hay hướng dẫn viên chỉ cần đưa khách đi theo các chương trình du lịch đã định sẵn. Chính từ quan niệm này dẫn đến chất lượng chương trình du lịch chưa cao, chưa thu hút được nhiều khách du lịch và khai thác hiệu quả các tài nguyên du lịch. Nhưng thực ra công việc của đội ngũ lao động trong các doanh nghiệp du lịch không đơn giản như vậy. Có thể nói, một chương trình du lịch hấp dẫn và chất lượng cũng như một bộ phim hay một vở kịch phụ thuộc rất lớn vào người viết kịch bản, đạo diễn và diễn viên.   


+ Những người thiết kế, xây dựng cương trình du lịch có thể được coi là những người viết kịch bản. Trong kịch bản phải thể thể hiện rõ thời gian thực hiện chương trình du lịch trong bao nhiêu ngày, mỗi ngày đi bao nhiêu giờ, qua bao nhiêu điểm, thời gian chi tiết từng công việc cụ thể ở mỗi điểm với khoảng thời gian trong bao lâu. Tại các điểm không chỉ cần quan tâm là đến công việc sử dụng hướng dẫn viên như thế nào cho hiệu quả mà còn cần quan tâm đến nhu cầu của khách từ vận chuyển, ăn uống, nghỉ ngơi, tham quan, chụp ảnh lưu niệm, mua sắm, chữa bệnh hay các nhu cầu cá nhân khác của khách. Tất cả các vấn đề này cần được chỉ dẫn cụ thể về mặt không gian, thời gian, phương thức phục vụ. Đặc biệt là người làm công tác xây dựng kịch bản không chỉ tính đến nhu cầu của khách mà còn phải tính đến hiệu quả kinh tế cũng như khả năng cung ứng cũng như những phát sinh, biến động tại địa phương cũng như các nhà cung cấp. Trong đó, có 2 đối tượng trực tiếp tiếp xúc và thực hiện hoạt động cung cấp hàng hóa, dịch vụ cho khách là bộ phận điều hành và hướng dẫn viên


+ Bộ phận điều hành: Là người đạo diễn, căn cứ vào yêu cầu của khách, hoàn cảnh khách quan, chủ quan như thời tiết, khí hậu, phong tục tập quán, thói quen tiêu dùng…bộ phận điều hành cần xây dựng, đạo diên một chương trình điều hành hiệu quả, an toàn và gây ấn tượng sâu sắc nhất cho khách du lịch.


+ Hướng dẫn viên: Đây được coi là những diễn viên cùng với khách sẽ thực hiện theo đúng kịch bản đảm bảo yêu cầu của đạo diễn. Do tính chất công việc, lao động của hướng dẫn viên rất phức tạp bao gồm cả công việc chuẩn bị cũng như trực tiếp phục vụ khách du lịch. Có thể nói họ có thời gian làm việc không cố định và khối lượng công việc rất lớn, phải chịu đựng sức ép về mặt tâm lý dẫn cao. Do tính chất công việc có thể gây nên sự nhàm chán, đơn điệu, lại phải có tâm lý ổn định, sẵn sàng trả lời bất kỳ câu hỏi nào của khách. 

·  Lao động tại các doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ vận chuyển khách du lịch: Lao động nghề này ngoài những chức năng nhiệm vụ chung giống như vận chuyển trong các lĩnh vực thông thường của xã hội thì họ còn cần đảm bảo những yêu cầu riêng. Người lái các phương tiện vận chuyển cần phải thay đổi và xử lý linh hoạt các tình huống trong chương trình tour để vừa đảm bảo theo đúng kịch bản của công ty vừa đáp ứng yêu cầu làm hài lòng khách hàng. Trong quá trình vận chuyển, họ cần có trình độ hiểu biết về văn hóa, các điểm du lịch và có phong cách giao tiếp tế nhị, luôn có tinh thần phục vụ tận tình, ý thức bảo quản, gìn giữ phương tiện và xử lý linh hoạt các tình huống phát sinh.

- Lao động tại các doanh nghiệp khách sạn, nhà hàng, khu vui chơi giải trí


+ Lao động thuộc bộ phận lễ tân: Đây là cầu nối giữa doanh nghiệp và khách du lịch, là bộ phận trực tiếp tiếp xúc với khách. Đồng thời nhân viễn lễ tân cũng được coi là một nhân viên bán hàng, marketing quan trọng của doanh nghiệp. Nhiều người cho rằng làm lễ tân chỉ cần có ngoại hình đẹp và biết ngoại ngữ là được. Tuy nhiên, trên thực tế, để làm tốt nhiệm vụ của mình, yêu cầu đối với người lễ tân đòi hỏi phải được đào tạo bài bản, có thái độ lịch sự, nhã nhặn, lịch thiệp, có nghệ thuật thuyết phục và đảm bảo yêu cầu về trình độ chuyên môn nghiệp vụ. Họ phải có kiến thức về nghề lễ tân, có hiểu biết về văn hóa, xã hội, kỹ năng giao tiếp, hiểu biết về thị trường và thanh toán quốc tế. Họ luôn phải tạo cho khách một tâm lý thoải mái, hài lòng, có cảm giác đang ở giữa những người thân thuộc và không bỡ ngỡ trong một hoàn cảnh xa lạ.


+ Lao động thuộc bộ phận phục vụ buồng: Người ta nói “đón tiếp là nơi bán hàng còn nhà buồng là nơi giao nhận sản phẩm”.Những người làm công việc này đòi hỏi phải có kiến thức về các trang thiết bị trong phòng, cách giữ gìn và bảo quản các trang thiết bị. Nhân viên buồng ngoài việc phải thực hiện các công việc của mình cần lịch sự, nhẹ nhàng chu đáo, không quấy rầy khách và đặc biệt do đặc thù của công việc nên đòi hỏi phải trung thực, không được lấy cắp hay tò mò xem hành lý, tư trang của khách. Khi khách quên đồ dùng cần thu nhận, vào sổ, cất giữ và chuyển trả cho khách một cách cẩn thận.


+ Lao động thuộc bộ phận chế biến món ăn: Lao động thuộc bộ phận này không chỉ đảm bảo món ăn ngon, vừa miệng mà cần phải đảm bảo đem lại cho khách sự hài lòng của các giác quan  như nhìn phải đẹp, ăn phải ngon, phải thơm và đảm bảo vấn đề về dinh dưỡng. Để món ăn đạt được yêu cầu, đòi hỏi người đầu bếp phải có kiến thức về thẩm mỹ, kiến thức về sử dụng gia vị, kiến thức cân bằng âm dương trong ăn uống, đồng thời phải có kỹ năng cắt tỉa, thái gọt trong quá trình trang trí món ăn. Cần phải có sự hiểu biết về văn hóa, phong tục tập quán trong ăn uống, tôn giáo, sức khỏe để có thể tạo ra món ăn ngon đem lại sự hài lòng cho khách. 


+ Lao động tại bộ phận phục vụ bàn: công việc của các lao động bộ phận này có yêu cầu và đòi hỏi cao vì nếu bộ phận này không làm tốt nhiệm vụ thì công sức, thành quả của các bộ phận khác, đặc biệt là bộ phận bếp cũng không còn nguyên giá trị. Chế biến món ăn đã khó nhưng phục vụ cho khách thưởng thức được món ăn ngon lại càng khó hơn. Người ta thường ví nhân viên phục vụ bàn như những diễn viên trên sân khấu, phải làm sao biểu diễn phong cách phục vụ một cách thành thục nhất, ấn tượng và đẹp mắt nhất. Mặc dù, công việc của họ tiếp xúc với nhiều đối tượng khách hàng, đặc biệt trong lĩnh vực ăn uống, khi khách bị say xỉn sẽ có những lời nói, hành động không tốt, gây khó chịu nhưng họ phải biết giấu những cảm giác mệt mỏi và sức ép tâm lý để có thể phục vụ khách một cách tốt nhất.


+ Lao động thuộc bộ phận Bar, pha chế và phục vụ đồ uống: Hiện nay, ở nước ta, nghề này đang có xu hướng phát triển khi mức sống người dân có phần tăng lên. Lao động tại bộ phận này không những cần có hiểu biết về đồ uống và cách thức pha chế mà họ cũng giống như một diễn viên xiếc, có thể vừa pha chế vừa trình diễn những động tác pha chế đẹp mắt, ấn tượng đem lại cho khách những trải nghiệm thú vị khi thưởng thức đồ uống. 

+ Lao động trong các cơ sở vui chơi giải trí: gồm các nhân viên tại các dịch vụ phục vụ phòng massage, nhân viên phục vụ tennis, bán hàng thủ công, dẫn chương trình, nhân viên tổ chức sự kiện…

3.3. Lao động trong kinh doanh du lịch
3.3.1. Đặc điểm lao động trong kinh doanh du lịch


Du lịch ngày nay không chỉ là một hiện tượng kinh tế - xã hội mà đã trở thành một ngành kinh tế thu hút được nhiều lao động xã hội tham gia. Lao động trong kinh doanh du lịch là một bộ phận cấu thành lao động xã hội. Lao động nói chung có nhiệm vụ đáp ứng mọi nhu cầu xã hội, tạo ra của cải vật chất kỹ thuật và thúc đẩy xã hội phát triển trên cơ sở phân công lao động xã hội, nó tuân theo quy luật phát triển của xã hội loài người. Chính vì vây lao động nghiệp vụ trong kinh doanh du lịch sẽ mang những đặc điểm chung của lao động xã hội, tuy nhiên du lịch là một ngành dịch vụ có nhiều đặc thù nên lao động trong du lịch cũng có những đặc trưng riêng. 

3.3.1.1.Đặc điểm về tỷ trọng lao động dịch vụ


Trong xã hội, lao động tác động trực tiếp lên đối tượng lao động để tạo ra sản phẩm vật chất gọi là lao động sản xuất vật chất. Ví dụ như lao động tại bộ phận nhà bếp trong khách sạn, nhà hàng, công nhân tại các xí nghiệp may mặc, sản xuất đồ điện tử, hàng tiêu dùng... Lao động dịch vụ  là lao động tác động lên đối tượng lao động dưới dạng vật chất hoặc phi vật chất nhưng tạo ra sản phẩm cuối cùng dưới dạng phi vật chất. Ví dụ nhân viên bán hàng, tiếp thị tại các siêu thị, trung tâm thương mại, nhân viên phục vụ tại các điểm du lịch, hướng dẫn viên, nhân viên tư vấn...


Do đặc điểm của sản phẩm du lịch nên lao động trong kinh doanh du lịch bao gồm lao động sản xuất hàng hóa vật chất và lao động dịch vụ, trong đó chủ yếu là lao động dịch vụ như lao động tại các bộ phận bàn, buồng, lễ tân... trong khách sạn hay hướng dẫn viên tại các công ty du lịch... Trong quá trình phục vụ du lịch, người lao động để tạo ra dịch vụ và tạo điều kiện để thực hiện chúng, từ đó đáp ứng mọi nhu cầu của khách du lịch.


Đặc điểm lao động trong du lịch chủ yếu là dịch vụ thường dẫn đến những khó khăn cho hoạt động quản lý lao động của doanh nghiệp đồng thời gây khó khăn cho chính người lao động. Do đặc thù của hoạt động du lịch chủ yếu là dịch vụ do đó doanh nghiệp rất khó khăn trong việc tiêu chuẩn hóa quá trình sản xuất và chất lượng sản phẩm du lịch. Đối với lao động sản xuất vật chất có thể dễ dàng đánh giá chất lượng của sản phẩm thông qua bộ phận kiểm tra chất lượng sản phẩm như bộ phận KCS, thông qua các phương tiện máy móc kiểm tra lỗi kỹ thuật nhưng sản phẩm du lịch mang tính vô hình do đó khó kiểm tra chất lượng sản phẩm do đó rất khó khăn trong đánh giá chất lượng sản phẩm du lịch. Đồng thời do tỷ trọng lao động dịch vụ cao trong toàn ngành nói chung  nên chất lượng phục thuộc vào yếu tố tâm lý mang tính  chủ quan của người lao động. Chất lượng của sản phẩm hàng hóa thường được thể hiện thông qua các thông số kỹ thuật, mang tính định lượng nhưng sản phẩm trong du lịch thường mang tính định tính, phụ thuộc rất lớn vào tâm lý khách hàng tại thời điểm tiêu dùng sản phẩm.


Hoạt động du lịch chủ yếu là dịch vụ, khách hàng trả tiền để có được một cảm giác thích thú, hài lòng với dịch vụ tại các cơ sở cung ứng và điểm du lịch. Do đặc thù của công việc nên không thể áp dụng cơ giới hóa, tự động hóa trong quá trình phục vụ. Do đặc điểm du lịch mang tính không đồng nhất, phụ thuộc vào tâm lý khách hàng do đó đối tượng lao động phải thực hiện theo những tình huống thực tế, không thể áp dụng cơ giới hóa, tự động hóa trong quá trình phục vụ. Sản phẩm tạo ra là các yếu tố thuộc tinh thần, tình cảm nên chỉ có con người mới có thể tác động được. 


Cũng chính vì số lượng lao động cần nhiều nên sẽ làm cho các doanh nghiệm tăng chi phí quản lý lao động, gây khó khăn trong quản lý và tổ chức lao động. Chính do không thể áp dụng và sử dụng hoàn toàn máy móc để có thể áp dụng sản xuất theo dây truyền nên cần số lượng lao động lớn. Điều đó làm tăng số lượng lao động dẫn đến tăng chi phí quản lý lao động, gây khó khăn trong quản lý và tổ chức lao động.



Lao động trong du lịch chủ yếu là dịch vụ, chất lượng lao động do sự đánh giá của khách hàng. Chính vì vậy rất khó đánh giá mang tính định lượng. Khó xác định thông số cụ thể mà chỉ có thể so sánh giữa bộ phận này với bộ phận khác, thời kỳ này với thời kỳ khác chứ không thể đánh giá chính xác năng suất lao động của từng nhân viên. Ví dụ các nhà máy, xí nghiệp sản xuất để đánh giá năng suất lao động chỉ cần thông qua số lượng sản phẩm làm ra trong một thời gian nhất định nhưng lao động trong du lịch thì phụ thuộc vào quá trình tiêu dùng của khách hàng, chỉ khi nào có khách thì quá trình sản xuất mới được thực hiện, nên khó có thể định lượng được số lượng công việc một cách chính xác. Việc đánh giá định tính như bảng tự đánh giá, bình bầu mang tính chủ quan của người đánh giá. Điều này sẽ không chính xác nếu quản lý không đảm bảo nguyên tắc công minh trong quá trình đánh giá. 


Định mức lao động là quy định số lượng sản phẩm được tạo ra trong một đơn vị thời gian hoặc thời gian cần thiết để tạo ra một đơn vị sản phẩm hoặc số nhân viên cần thiết để tạo ra một khối lượng sản phẩm chuẩn trong một đơn vị thời gian. Chính do yếu tố này yêu cầu về định mức lao động trong từng thời kỳ, từng bộ phận là khác nhau. Điều này rất khó cho nhà quản lý định mức lao động vì trong quá trình phục vụ sẽ phát sinh và phụ thuộc rất lớn vào quá trình tiêu dung sản phẩm của khách du lịch. Phải định mức cho từng ngày, từng bộ phận và luôn biến động, điều này sẽ gây khó khăn trong công tác chuẩn bị cũng như đảm bảo chất lượng của sản phẩm. 




Trong quá trình sử dụng lao động và khi đào tạo nhân viên, họ chỉ được giới thiệu các quy trình lao động còn trên thực tế làm việc quá trình làm việc phụ thuộc rất nhiều vào khả năng làm việc một cách linh hoạt của nhân viên đối với mỗi tình huống thực tế. Sản phẩm không mang tính đồng nhất và phụ thuộc rất nhiều vào tính cách, năng lực của nhân viên. Sản phẩm du lịch mang dấu ấn riêng của từng cá nhân người lao động, do đặc điểm của sản phẩm du lịch như vậy nên khó có thể tiêu chuẩn hóa trong quá trình đào tạo và sử dụng người lao động. Người lao động có thể học và có quá trình huấn luyện như nhau nhưng chất lượng công việc lại phụ thuộc rất lớn vào yếu tố cá nhân của họ. Mỗi nhân viên có những tính cách, sở thích, năng lực khác nhau, những tố chất của cá nhân phù hợp với yêu cầu của công việc khác nhau. Điều này cũng tạo nên sự khó khăn trong khâu tuyển chọn lao động. Một số bộ phận yêu cầu về khả năng giao tiếp và ngoại hình rất cao.

3.3.1.2.Đặc điểm về tính chuyên môn hóa


Chuyên môn hóa là sự phân công lao động xã hội thành những bộ phận hay công việc có tính chất hoàn toàn khác nhau, khó có thể thay thế cho nhau nhưng lại tuần tự với nhau thành một vòng khép kín. 


- Các loại chuyên môn hóa


+ Chuyên môn hóa theo bộ phận: Mỗi bộ phận đảm nhiệm một công việc nhất định và giữa các bộ phận ko thể thay thế lẫn nhau.


+ Chuyên môn hóa theo tính chất công việc: Chia nhỏ công việc thành từng công đoạn riêng và đòi hỏi mỗi người chỉ làm thật tốt một công đoạn nào đó để giảm thiểu khả năng mắc lỗi.


- Tính chuyên môn hóa của lao động trong du lịch


Chuyên môn hoá là một đặc trưng quan trọng của việc tổ chức đội ngũ lao động trong kinh doanh du lịch, biểu hiện của đặc điểm này chính là việc tổ chức lao động theo các bộ phận chức năng và dịch vụ cụ thể.


+ Nhóm chức năng trực tiếp kinh doanh (Lễ tân, buồng bàn..)


+ Nhóm chức năng điều hành kinh doanh (Bộ phận quản lý)


+ Nhóm chức năng đảm bảo điều kiện kinh doanh (Kế toán, hành chính, bảo vệ …)


Tính chuyên môn hoá cao còn được thể hiện trong từng bộ phận, từng dịch vụ cụ thể. Chẳng hạn, bộ phận bếp theo tính chất công việc của bộ phận như bộ phận chế biến, bộ phận bảo quản, bộ phận pha chế…. Đối với các doanh nghiệp lữ hành thì có bộ phận hướng dẫn, bộ phận điều hành, bộ phận kế toán… Tuy nhiên nếu xét từng bộ phận cụ thể thì tính chuyên môn hóa lại được cụ thể theo từng bộ phận tạo ra các sản phẩm có đặc trưng khác nhau: bếp Âu, bếp Á, bếp bánh... Bộ phận hướng dẫn gồm chuyên theo tuyến điểm, chuyên theo nhóm ngoại ngữ…hay chuyên môn hóa theo điểm đến. Thậm chí các doanh nghiệp còn phân chia lao động thành 3 cấp độ nghề (bậc 1, bậc 2, bậc 3). Bậc 1 bao gồm các công việc không đòi hỏi phải đào tạo hoặc có đào tạo ở mức độ bán lành nghề, không cần kinh nghiệm. Ví dụ tại bộ phận lễ tân gồm có các nhân viên trực sảnh, nhân viên khuân vác hành lý. Bộ phận phục vụ nhà hàng có nhân viên trung chuyển, nhân viên phụ việc tại quầy bar. Bộ phận sơ chế thực phẩm có nhân viên sơ chế rau quả, nhân viên phụ bếp, nhân viện phụ giúp sắp đặt, nhân viên phụ kho, nhân viên dọn rửa. Bậc 2 bao gồm các công việc đòi hỏi phải lành nghề, có kinh nghiệm hoặc được đào tạo chuyên môn. Ví dụ như bộ phận lễ tân có nhân viên lễ tân, nhân viên nhận phòng, nhân viên trực phòng, nhân viên trực tầng. Tại bộ phận nhà hàng có nhân viên phục vụ rượu vang, nhân viên phục vụ đồ uống, nhân viên đón tiếp, nhân viên phục vụ đồ ăn…Bộ phận bảo trì có thợ điện, thợ nước, thợ máy, thợ mộc, thợ sơn… Bậc 3 bao gồm các công việc giám sát, điều hành, quản trị, đòi hỏi phải có kinh nghiệm và được đào tạo. Tuy nhiên mỗi doanh nghiệp tùy theo mức chất lượng cung ứng dịch vụ sẽ đòi hỏi mức độ chuyên môn hóa khác nhau. Đối với những doanh nghiệp lữ hành, hay khách sạn, nhà hàng có quy mô nhỏ và cung cấp mức chất lượng trung bình thì một nhân viên có thể kiêm nhiều nhiệm vụ nhưng các doanh nghiệp lớn và có tính chuyên nghiệp cao trong quá trình phục vụ thì đòi hỏi tính chuyên môn hóa cao hơn


 Do tính tổng hợp của nhu cầu du lịch: Để đáp ứng nhu cầu của khách du lịch thì doanh nghiệp cần có nhiều sản phẩm để phục vụ. Do đó doanh nghiệp cần hình thành nhiều nhóm lao động cụ thể khác nhau để tạo ra hệ thống sản phẩm đó. Đây là lý do hình thành nhiều bộ phận trong các doanh nghiệp du lịch vì mỗi nhân viên thường chỉ có khả năng hay năng lực làm việc trong một vài lĩnh vực nhất định


 Do tính cao cấp của nhu cầu du lịch: Cùng với sự phát triển của xã hội nói chung và du lịch nói riêng, khách du lịch ngày càng có đòi hỏi chất lượng cao. Xuất phát từ sự hạn chế năng lực của mỗi cá nhân trong mỗi lĩnh vực nhất định và đặc điểm sản phẩm không có cơ hội làm lại, làm thử do dó tại các doanh nghiệp du lịch cần có chuyên môn hóa để giảm thiểu khả năng mắc lỗi, đảm bảo chất lượng và hiệu quả của công việc.


Góp phần hoàn thiện chất lượng sản phẩm du lịch, nâng cao khả năng cạnh tranh của doanh nghiệp du lịch: Chuyên môn hoá là cơ sở cho việc nâng cao trình độ sự khéo léo, thuần thục của người lao động. Đặc biệt là lao động nghiệp vụ cụ thể làm nâng cao năng suất lao động, nâng cao chất lượng phục vụ. Đồng thời, tính chuyên môn hóa còn giúp người lao động gắn bó với công việc yêu thích, giảm hệ số luân chuyển lao động. Nhược điểm dễ nhận thấy của tính chuyên môn hóa là làm tăng số lượng lao động: Việc chuyên môn hoá gây khó khăn cho việc tổ chức lao động bởi tính chất khó thay thế. Khó khăn trong công tác điều chỉnh, tổ chức lao động: Khó khăn trong luân chuyển lao động giữa các bộ phận, trong tuyển chọn lao động có chuyên môn, trong duy trì và phát triển đội ngũ lao động…Đồng thời tính chuyên môn hóa còn có thể gây tâm lý nhàm chán cho người lao động: Do tính chất công việc cứ lặp đi lặp lại trong một thời gian dài nên dẫn đến tâm lý nhàm chán trong công việc. Chính điều đó cũng gây ra một phần ảnh hưởng đến chất lượng sản phẩm của doanh nghiệp. 

3.3.1.3.Đặc điểm về thời gian lao động


Thời gian lao động trong du lịch phụ thuộc vào thời gian tiêu dùng của khách. Thời gian lao động trong du lịch được quy định bởi thời gian và đặc điểm tiêu dùng của khách. Một yêu cầu có tính nguyên tắc trong du lịch là thoả mãn tối đa nhu cầu của du khách bởi vậy bất kỳ lúc nào khách có yêu cầu đều phải đáp ứng. Do vậy thời gian lao động trong du lịch là 24/24h. Bên cạnh đó, thời gian lao động trong du lịch chịu ảnh hưởng của tính mùa vụ, mang tính thời điểm, thời vụ: Khác với lao động trong các lĩnh vực khác trong du lịch thời gian và cường độ lao động tập trung nhiều nhất vào các ngày lễ tết, mùa vụ du lịch.
 
Đối với các doanh nghiệp tính chuyên môn hóa sẽ gây khó khăn trong định mức lao động cụ thể cho từng bộ phận: phải tính toán số lao động trong 24h cho một bộ phận cụ thể do nhu cầu sử dụng lao động không đồng đều giữa các ca và các bộ phận. Khó khăn trong tuyển chọn và phân công, bố trí lao động, đặc biệt đối với lao động nữ do có những vị trí công việc thường phải làm theo ca, dẫn đến lao động không mang tính ổn định, nhiều lao động có tư tưởng chuyển công việc. Từ đó sẽ gây khó khăn trong phân phối tiền lương đảm bảo công bằng đối với các lao động làm việc giữa các ca, trực lễ, tết....Điều này cũng dẫn đến làm tăng hệ số luân chuyển lao động do bố trí lao động không hợp lý, do hoàn cảnh sống của người lao động đặc biệt là nữ, ảnh hưởng đến tâm lý của người lao động.


 Người lao động làm tại các doanh nghiệp du lịch nói chung về tâm lý, sức khỏe và cuộc sống gia đình có nhiều sự xáo trộn do sự phân công lao động. Hạn chế tham gia các hoạt động học tập nâng cao trình độ hoặc các hoạt động xã hội khác. Do thời gian làm việc thường không ổn định, có thể làm ca tại các nhà hàng, khách sạn hay thậm chí nhiều ngày không có mặt ở nhà, khó khăn trong việc giải quyết các công việc đột xuất của gia đình như hướng dẫn viên. 

3.3.1.4.Đặc điểm về môi trường làm việc


Lao động trong du lịch là lao động làm việc trong môi trường có áp lực tâm lý cao và nhiệm vụ của người phục vụ là phải mang lại sự hài lòng cho khách, do vậy áp lực tâm lý rất lớn. Đặc tính về thời gian và cường độ làm việc cũng là nguyên nhân trực tiếp mang lại áp lực tâm lý mà đặc biệt là về phía gia đình và xã hội. Lao động trong du lịch do tính chất công việc thường xuyên xa nhà (hướng dẫn viên), đặc biệt là quá trình làm việc liên tục, cả ngày lễ tết.
Do sự khác biệt về trình độ dân trí của mỗi vùng mỗi quốc gia cũng ảnh hưởng ít nhiều mang lai áp lực tâm lý cho người lao động đặc biệt là lao động nữ. Đồng thời, do đặc thù của công việc và hoạt động kinh doanh nên lao động trong du lịch bên cạnh những ưu điểm như làm trong môi trường làm việc chuyên nghiệp, hiện đại thì lao động trong du lịch còn thường chịu sức ép về mặt tâm lý trong các mối quan hệ.



Khách đa dạng về thành phần, tâm lý, lứa tuổi, nhu cầu, tính cách... Điều này đòi hỏi nhân viên phải linh hoạt trong quá trình phục vụ. Chính sự đa dạng này cũng ảnh hưởng không ít đối với đối tượng lao động đặc biệt khó khăn hơn đối với các đối tượng hướng dẫn viên nữ hay nữ nhân viên bàn. Đồng thời sản phẩm là không thể mắc lỗi. Điều này cũng tạo áp lực cho người lao động luôn phải có tâm lý tạo ra sản phẩm tốt, hoàn hảo trong quá trình làm việc. Đôi khi chất lượng sản phẩm lại bị đánh giá mang tính chủ quan của khách hàng. Nhân viên phải loại bỏ tâm lý cá nhân trong quá trình phục vụ: Nhân viên không được phép để những tâm trạng tiêu cực ảnh hưởng đến quá trình làm việc, tác động đến chất lượng của sản phẩm.


Đặc biệt ở Việt Nam vẫn chịu hệ tư tưởng phong kiến châu Á. Hiện nay, do quan niệm xã hội đối với hoạt động du lịch của mỗi cá nhân, mỗi địa phương, vùng miền chưa đồng nhất. Một số cá nhân cho rằng lao động dịch vụ không phải là nghề cao quý và không được xã hội được coi trọng. Rất nhiều người, đặc biệt là những người ở độ tuổi trung niên và cao tuổi thường quan niệm không tốt đối với đội ngũ lao động làm trong du lịch như hướng dẫn viên, nhân viên làm tại các nhà hàng, khách sạn. Họ thường chỉ nhìn thấy những tiêu cực trong hoạt động du lịch do đó cũng bị tác động trong quá trình đánh giá, nhận xét về đội ngũ lao động trong du lịch. Một số đối tượng khách có thái độ không tôn trọng người phục vụ trực tiếp. Một số đối tượng khách có thái độ coi thường lao động trong du lịch như lao động tại các bộ phận bàn, buồng, nhân viên an ninh... Hơn nữa, do sức ép từ môi trường làm việc. Lao động nữ phải tiếp xúc với nhiều người, chịu sức ép từ gia đình, bạn bè, dư luận. Nhiều khách du lịch và người dân có thành kiến đối với công việc trong ngành du lịch. Họ luôn nghĩ lao động trong du lịch thường là môi trường phức tạp, nhiều tệ nạn xã hội.

 
 Chịu sự cám dỗ về mặt vật chất, đặc biệt trong lĩnh vực kinh doanh trong khách sạn. Do nhân viên làm việc trong môi trường phức tạp, sang trọng, khách hàng là những người có tiền. Nhiều nhân viên trong quá trình làm việc do không có bản lĩnh vững vàng dễ để vật chất làm mù quáng và có hành động sai lầm. Một số nhân viên sau một thời gian làm dễ sa ngã, cấu kết rút tiền của khách sạn, nảy sinh lòng tham khi khách hàng sơ hở quên đồ đạc.


Chịu sức ép về mặt tâm lý do hay bị giám sát. Bản chất hoạt động giám sát của quản lý là để  các bộ phận có thể tạo ra chất lượng sản phẩm tốt nhất, hạn chế mắc lỗi trong quá trình phục vụ khách hàng, đem đến cho khách hàng sự hài lòng cao nhất. Nhưng chính vì những lý do đó bộ phận quản lý thường có sự giám sát nhân viên. Điều này ngược lại gây sự ức chế tâm lý đối với nhân viên, do đó, chất lượng làm việc đôi khi chưa thực sự đạt hiệu quả cao, dễ gây tình trạng chống đối của nhân viên.

 
Để đảm bảo sự hài hòa và hiệu quả cao trong công việc đòi hỏi nhà quản lý phải có cơ chế kiểm tra, giám sát chặt chẽ nhưng ko gây sức ép cho nhân viên như kiểm tra chéo giữa các bộ phận, đổi ca... 

3.3.1.5.Đặc điểm về cơ cấu đội ngũ lao động


Lao động trong du lịch là lao động trẻ, có độ tuổi trung bình thấp, nhưng có cơ cấu rõ ràng, theo các bộ phận nghiệp vụ cụ thể. Do tính chất, đặc điểm của từng bộ phận cụ thể, thông thường bộ phận lễ tân thường trong nhóm tuổi 20 đến 28, bàn bar 20 đến 30 tuổi, bộ phận buồng và bộ phận bếp 20 đến 45 tuổi, bộ phận quản lý 40 đến 50, hướng dẫn viên từ 20 - 30 tuổi


Tỷ trọng lao động nam nữ ở các bộ phận khác nhau không giống nhau. Tùy theo đặc thù công việc và môi trường làm việc của từng loại hình kinh doanh và từng bộ phận thì tỷ lệ nam nữ tại các doanh nghiệp này có sự khác biệt. Đối với các bộ phận lễ tân buồng bàn bar tỷ lệ lao động nữ chiếm đông hơn nhưng ngược lại các bộ phận bếp, quản lý, bổ trợ, tỷ lệ nam thường chiếm đông hơn.

Lao động trong du lịch có cơ cấu về trình độ khá đa dạng cả về trình độ chuyên môn, nghiệp vụ và trình độ văn hoá ngoại ngữ. Mỗi bộ phận do tính chất công việc thì có mức độ yêu cầu về trình độ khác nhau. Cụ thể bộ phận quản lý, nhân sự, điều hành thường có trình độ chuyên môn cao. Bộ phận lễ tân, buồng bàn, bar, bếp thường có trình độ nghiệp vụ cao. Bộ phận điều hành, hướng dẫn thường có trình độ ngoại ngữ cao.



Kinh doanh du lịch là lĩnh vực kinh doanh tổng hợp, có sự kết hợp nhiều lĩnh vc nhiều ngành nghề khác nhau.


+ Lĩnh vực nghiệp vụ du lịch: Lễ tân, buồng, bàn, bar, bếp, quản lý, điều hành, hướng dẫn.


+ Lĩnh vực hỗ trợ thuộc các ngành nghề khác: Điện nước, giao thông vận tải, bưu chính viễn thông…

3.3.2. Yêu cầu đối với lao động trong kinh doanh du lịch 

Ngành Du lịch đòi hỏi nguồn nhân lực lớn với nhiều loại trình độ do tính chất đặc điểm của ngành có mức độ cơ giới hóa thấp và đối tượng phục vụ là khách hàng với nhu cầu rất đa dạng. Trong kinh doanh du lịch, phần lớn lao động tiếp xúc trực tiếp với khách hàng và họ tham gia thực hiện các công việc nhằm đạt được các mục tiêu của doanh nghiệp. Chất lượng dịch vụ được cung cấp cho khách hàng không chỉ phụ thuộc vào trình độ, kỹ năng tay nghề của người lao động mà còn phụ thuộc vào thái độ làm việc của họ. Cả hai yếu tố đó của người lao động đều quyết định mức độ đáp ứng nhu cầu của khách hàng.


Sự đánh giá chất lượng dịch vụ của khách hàng thường chịu ảnh lớn rất lớn của quá trình giao tiếp giữa khách hàng với nhân viên phục vụ. Mỗi một cử chỉ, hành động, lời nói của nhân viên trực tiếp tạo ra cho khách hàng một cảm nhận, một đánh giá về chất lượng phục vụ. Chẳng hạn trong nhà hàng, khách hàng không chỉ mua các món ăn, đồ uống ở bộ phận bếp tạo ra mà còn mua cả dịch vụ phục vụ khách của nhân viên nhà hàng. Khách hàng chỉ thỏa mãn khi các món ăn, đồ uống, và dịch vụ tại nhà hàng tốt, khách hàng sẽ không hài lòng khi một trong các yếu tố đó không đạt được kỳ vọng của họ. Món ăn, đồ uống thì có thể được kiểm tra chất lượng trước khi đưa ra phục vụ khách nhưng thái độ, kỹ năng phục vụ của nhân viên nhà hàng chỉ bộc lộ rõ trong quá trình khách tiêu dùng sản phẩm. Nếu sản phẩm ở khâu này mà có “khuyết tật” thì việc ngăn ngừa, và đặc biệt là khắc phục hậu quả, sẽ là khó khăn. Chính đặc trưng này càng đòi hỏi không chỉ người quản lý mà toàn bộ những người trực tiếp cung cấp dịch vụ cho khách hàng phải đặc biệt chú ý rèn luyện các năng lực làm việc cần thiết và sẵn sàng phục vụ khách hàng với chất lượng cao nhất. 


Như vậy, ngoài việc cần đảm bảo các tiêu chuẩn về địa điểm du lịch, phương tiện vận chuyển, buồng nghỉ, món ăn, đồ uống, tiện nghi... việc thỏa mãn nhu cầu của khách du lịch chịu tác động chủ yếu bởi phẩm chất đạo đức, thái độ phục vụ nhã nhặn, ứng xử lịch sự, sẵn sàng giúp đỡ khách, bởi kiến thức, kỹ năng nghiệp vụ, khả năng sử dụng ngoại ngữ của nhân viên. Do hoạt động du lịch có những nhiệm vụ phức tạp và đòi hỏi cao về chất lượng nguồn nhân lực nên mỗi người lao động trong ngành đều cần được đào tạo, và quan trọng hơn, thường xuyên tự bồi dưỡng, phát triển các nhóm năng lực dựa trên kiến thức, kỹ năng, thái độ phù hợp với xu thế phát triển mạnh mẽ của ngành Du lịch hiện nay ở Việt Nam và trên thế giới.

3.3.2.1.Trình độ chuyên môn nghiệp vụ


Cũng như đối với tất cả các ngành nghề khác trong xã hội, muốn làm tốt nghề Du lịch thì phải giỏi, phải chuyên tâm. Những đặc điểm nghề nghiệp và lao động Du lịch đòi hỏi người lao động phải có trình độ chuyên môn nghiệp vụ cao, thể hiện ở mức độ thành thạo, chuyên sâu và chuyên nghiệp. Đồng thời, do tính tổng hợp của du lịch và nhu cầu rất đa dạng, phong phú của khách nên để có thể sẵn sàng đáp ứng tốt nhất các yêu cầu của khách ở bất cứ thời điểm nào, làm cho họ cảm nhận được mức độ chất lượng cao nhất trong dịch vụ mà họ đang được tiêu dùng thì bản thân mỗi nhân viên của ngành Du lịch còn cần phải học hỏi và nắm vững các kiến thức trong nhiều lĩnh vực, từ lĩnh vực chuyên môn của nghề đang theo đuổi đến các lĩnh vực chung khác của đời sống xã hội như văn hóa, lịch sử, địa lý, kinh tế, kiến trúc, tâm lý, ẩm thực, văn học, nghệ thuật, chính trị...

Các kiến thức này giúp cho đội ngũ lao động trong ngành du lịch có hiểu biết sâu hơn, chắc hơn với những công nghệ phục vụ khác nhau (kỹ thuật phục vụ buồng, bàn, hướng dẫn du lịch), từ đó giúp họ không chỉ phục vụ khách hàng tốt hơn mà còn khai thác hiệu quả cơ sở vật chất kỹ thuật, trang thiết bị và công nghệ đang được sử dụng tại doanh nghiệp. Mỗi kiến thức nói trên đều mang một ý nghĩa riêng biệt, nhưng chỉ có sự tổng hợp toàn bộ những kiến thức đó mới tạo nên một nền tảng chuyên môn hoàn thiện, giúp người lao động hoàn thành được nhiệm vụ được giao. Sự thiếu khuyết của một trong những kiến thức đó sẽ làm cho hiểu biết của người lao động trong du lịch trở nên bị phiến diện.


Không chỉ cần có kiến thức, điều rất quan trọng đối với lao động du lịch là sự thành thạo kỹ năng nghiệp vụ và đặc biệt là một thái độ sẵn sàng phục vụ du khách với tất cả lòng hiếu khách, sự cảm thông và tận tụy nhằm hướng tới thỏa mãn tốt nhất những kỳ vọng của khách hàng về dịch vụ mà họ đã mua. 

Trong ngành Du lịch có nhiều vị trí việc làm khác nhau nên yêu cầu về trình độ chuyên môn nghiệp vụ cụ thể cũng rất khác nhau. Trong đó, các yêu cầu chung gồm những hiểu biết về ngành nghề, hiểu biết về sản phẩm, dịch vụ, hiểu biết về tâm lý khách du lịch... Đối với những nhân viên ở vị trí tiếp xúc trực tiếp với khách hàng như hướng dẫn viên, điều hành tour, lễ tân khách sạn, phục vụ nhà hàng... việc có hiểu biết và kỹ năng giao tiếp khéo léo, phong cách đón tiếp khách lịch sự, thái độ nhã nhặn là điều hết sức cần thiết. Đối với các nhân viên tham gia công việc bán hàng như nhân viên đại lý lữ hành, nhân viên lễ tân thì kỹ năng bán hàng, kỹ năng thuyết trình, kỹ năng thuyết phục khách có ý nghĩa rất quan trọng trong sự thành công nghề nghiệp của họ. Các nhân viên làm trực tiếp trong các bộ phận về ẩm thực cần có kiến thức hiểu biết tốt về đồ ăn, thức uống, nguyên vật liệu chế biến món ăn, dinh dưỡng và vệ sinh, an toàn thực phẩm... Nhân viên lái xe du lịch, ngoài kiến thức về luật giao thông, kiến thức về các loại phương tiện vận chuyển thì không thể thiếu kỹ năng điều khiển phương tiện an toàn, hiệu quả và kỹ năng giao tiếp và chăm sóc khách hàng.


Trong khuôn khổ tài trợ của Liên minh châu Âu, dưới sự chỉ đạo của Tổng cục Du lịch, bộ Tiêu chuẩn kỹ năng nghề Du lịch Việt Nam (VTOS - Vietnam Tourism Occupational Skills Standards) được các chuyên gia quốc tế và Việt Nam xây dựng trong khuôn khổ triển khai Dự án Phát triển nguồn Nhân lực Du lịch Việt Nam (2004 - 2010) và đã được Hội đồng cấp chứng chỉ nghiệp vụ Du lịch (VTCB) thẩm định, phê duyệt và ban hành. Bộ tiêu chuẩn này đưa ta chuẩn nghề (kể cả về kiến thức, kỹ năng)  cho 13 nghề trong du lịch gồm: 


- Nghiệp vụ Buồng


- Nghiệp vụ An ninh khách sạn


- Nghiệp vụ Lễ tân


- Nghiệp vụ Nhà hàng


- Nghiệp vụ Chế biến món ăn Việt Nam


- Nghiệp vụ Chế biến món ăn Âu


- Nghiệp vụ Làm bánh Âu


- Nghiệp vụ Đặt giữ buồng khách sạn


- Nghiệp vụ Quản lý khách sạn nhỏ


- Nghiệp vụ Đại lý lữ hành


- Nghiệp vụ Điều hành tour


- Nghiệp vụ Hướng dẫn du lịch


- Nghiệp vụ Đặt giữ chỗ lữ hành


Từ khi được ban hành, Tiêu chuẩn VTOS đã được áp dụng rộng rãi trong việc triển khai đào tạo nhân viên tại doanh nghiệp cũng như áp dụng trong việc giảng dạy sinh viên tại các trường đào tạo du lịch thông qua đội ngũ khoảng 3.000 Đào tạo viên VTOS. Tiêu chuẩn VTOS cũng là thước đo để đánh giá kỹ năng nghề của nhân viên, người lao động thông qua các kỳ thẩm định VTOS được Hội đồng VTCB tiến hành trên toàn quốc, nhằm góp phần thúc đẩy nâng cao chất lượng nguồn nhân lực trong ngành du lịch Việt Nam. Hiện nay, trong khuôn khổ của Dự án Chương trình Phát triển Năng lực Du lịch có Trách nhiệm với Môi trường và Xã hội do Liên minh Châu Âu tài trợ (2011 - 2015), một trong những nội dung quan trọng là tiếp tục mở rộng độ bao phủ của Hệ thống VTOS. 


Năm 2014, Bộ trưởng Bộ Văn hóa, Thể thao và Du lịch đã ban hành 8 Tiêu chuẩn kỹ năng nghề quốc gia đối với các nghề thuộc nhóm nghề du lịch  kèm theo, bao gồm: Quản trị Nhà hàng; Kỹ thuật chế biến món ăn; Quản trị Khách sạn; Quản trị Khu Resort; Quản trị Dịch vụ giải trí, thể thao; Hướng dẫn du lịch; Quản trị Lữ hành; Quản trị du lịch MICE. Các tiêu chuẩn này miêu tả chi tiết từng danh mục công việc, mã số công việc, các kỹ năng và kiến thức thiết yếu, các tiêu chí thực hiện, tiêu chí và cách thức đánh giá kỹ năng và là những căn cứ rất thiết thực giúp người lao động trong mỗi nghề định hướng rèn luyện, phát triển năng lực đáp ứng các yêu cầu của thực tiễn.

3.3.2.2.Trình độ ngoại ngữ


Du lịch là ngành có tính quốc tế hóa cao với các khách du lịch đến từ nhiều nền văn hóa, nhiều quốc gia, sử dụng nhiều ngôn ngữ. Do đó, người làm việc trong ngành du lịch cần phải sử dụng được càng nhiều ngôn ngữ trong quá trình giao tiếp, phục vụ khách. Không sử dụng được ngoại ngữ họ sẽ khó có thể giao tiếp trực tiếp, hiệu quả với khách du lịch nước ngoài, từ đó không thể hoàn thành tốt được nhiệm vụ của mình. Càng sử dụng tốt được nhiều ngoại ngữ người cán bộ du lịch càng thể hiện tốt hơn nhân cách của mình trước khách ngoại quốc, nâng cao uy tín, hình ảnh của đất nước và của cơ sở phục vụ du lịch. Sự chuẩn bị năng lực ngoại ngữ là một nội dung không thể thiếu được trong hành trang của đội ngũ lao động trong ngành du lịch. 


Theo tiêu chí tuyển dụng của các cơ sở phục vụ du lịch các nhân viên phải sử dụng thông thạo ít nhất một ngoại ngữ, với thông lệ hiện nay là tiếng Anh. Điều này không chỉ áp dụng tại Việt Nam mà còn là ở nhiều nước trên thế giới. Ngoài ra, tùy vị trí làm việc, tùy môi trường hoạt động và đối tượng khách cần giao tiếp, mỗi cá nhân cần có kế hoạch trau dồi, bồi dưỡng các ngoại ngữ khác với trình độ phù hợp yêu cầu của công việc.


Ví dụ, tại vịnh Hạ Long - Quảng Ninh là điểm du lịch thường xuyên đón nhiều khách Trung Quốc nên ngoài tiếng Anh thì nhân viên các khách sạn cần phải sử dụng được tiếng Trung. Đối với các hướng dẫn viên chuyên trách thị trường khách du lịch Pháp thì việc dùng tiếng Pháp trong quá trình hướng dẫn du lịch là yêu cầu bắt buộc.


Cũng trong khuôn khổ Dự án Phát triển nguồn nhân lực Du lịch Việt Nam tiêu chuẩn tiếng Anh theo thang đo TOEIC đã được xây dựng và ban hành cho 6 nghề trong ngành Du lịch Việt Nam bao gồm: Lễ tân, Nhà hàng, Buồng, An ninh khách sạn, Điều hành Tour và Hướng dẫn du lịch. Đây là 6 vị trí được đánh giá là có nhu cầu sử dụng tiếng Anh ở trình độ và tần suất cao hơn so với lao động ở các vị trí khác, nên được ưu tiên để chuẩn hóa trước tiên.

3.2.2.3.Một số yêu cầu khác                       


Trước hết, người lao động du lịch cần phải có đạo đức nghề nghiệp tốt thể hiện ở lòng yêu nghề, sự trung thực, luôn đề cao tinh thần trách nhiệm với công việc, với khách hàng, có tư tưởng chính trị vững vàng... Do phải làm việc với nhiều đối tác, khách hàng với thành phần phức tạp, đội ngũ trong ngành du lịch phải là những người có tư tưởng lập trường chính trị vững vàng, có khả năng nhận thức được vai trò của mình trong công việc xây dựng chủ nghĩa xã hội, bảo vệ đất nước. Họ phải biết đặt lợi ích của quốc gia, dân tộc, của cơ quan lên trên lợi ích cá nhân. Muốn vậy, họ phải luôn có niềm tự hào dân tộc, tự hào về nghề nghiệp, tự hào về bản thân, luôn biết tự trọng, tự tin để có thể đứng vững trước các cám dỗ, sẵn sàng ứng xử và giải quyết thành công các tình huống nhạy cảm nảy sinh trong quá trình làm việc.


Ngoài ra, những người làm nghề du lịch còn cần nắm vững lễ nghi giao tiếp để ứng xử linh hoạt và chuẩn mực trong các giao dịch với khách quốc tế. Không chỉ những bài học trong nhà trường mà chính những kiến thức kinh nghiệm thực tế là yếu tố quan trọng có thể giúp mỗi cá nhân thường xuyên tích lũy và giàu thêm nền tảng giao tiếp của mình.


Là hoạt động kinh doanh nên các nghề trong du lịch đều có phần liên quan đến việc thuyết phục khách hàng mua dịch vụ và chăm sóc khách hàng. Để trở thành người bán hàng chuyên nghiệp và hiệu quả, mỗi nhân viên cần nắm vững tâm lý khách du lịch, làm tốt các nghiệp vụ trong thuyết phục, trong bán hàng, luôn thực lòng quan tâm đến tâm trạng, sức khỏe và quyền lợi chính đáng của khách hàng song song với việc bảo vệ quyền lợi của doanh nghiệp.


Để làm tốt chức năng như một “nhà ngoại giao” - người đại diện cho một cơ quan, một điểm du lịch trong giao dịch với khách, kể cả các giao dịch bán hàng hay quảng bá, người nhân viên du lịch cần có ngoại hình ưa nhìn. Ngoại trừ một số vị trí làm việc trực tiếp với khách hàng, đặt ra yêu cầu nhân viên không có dị hình dị tật thì yêu cầu trên được hiểu với ý nghĩa mỗi nhân viên trong ngành du lịch phải biết tự làm mình đẹp lên, không phải ở nhan sắc sẵn có mà phải ngay từ việc luôn tươi cười, niềm nở, luôn tuân thủ các quy định về trang phục, trang điểm chuyên nghiệp, từ tư thế tác phong đĩnh đạc, đàng hoàng, lịch sự trong suốt quá trình làm việc. Khi thực hiện tốt, chính ngoại hình chuyên nghiệp này lại giúp mỗi cá nhân tự tin hơn, làm việc hiệu quả hơn.


Bên cạnh yêu cầu tự nhiên của con người, các vị trí công việc trong ngành du lịch đều đòi hỏi nhân viên phải có sức khỏe phù hợp. Công việc của hướng dẫn viên phải thường xuyên di chuyển sẽ không phù hợp với người hay xe tàu xe. Một nhân viên lễ tân khách sạn nếu không rèn luyện sẽ không thể đứng luôn tục trong ca làm việc. Nhân viên bếp không có sức khỏe tốt sẽ không chịu được nhiệt độ luôn luôn cao trong khu vực chế biến món ăn hoặc không thể bê được các nồi xoong to nặng... Muốn có sức khỏe tốt, đội ngũ nhân viên du lịch phải duy trì lối sống lành mạnh, hợp lý, thường xuyên luyện tập thể chất và tinh thần.


Như vậy, để đứng vững trong đội ngũ nhân lực của ngành du lịch mỗi cá nhân cần có kế hoạch cụ thể để hình thành cho mình các kiến thức, kỹ năng, thái độ, sức khỏe, phẩm chất mà ngành nghề yêu cầu. Cao hơn nữa, mỗi cá nhân cần phải nhận ra và có kế hoạch hành động thiết thực nhằm vượt qua những thách thức nảy sinh trong xu thế phát triển nguồn nhân lực chất lượng cao đáp ứng yêu cầu hội nhập, hướng tới Cộng đồng kinh tế ASEAN (AEC) năm 2015 và tương lai. Trong xu thế dịch chuyển lao động tự do đó của AEC, chất lượng chuyên môn nghiệp vụ của người lao động trong du lịch sẽ không còn được đánh giá qua từng kiến thức hoặc kỹ năng riêng lẻ mà còn phải được thể hiện qua năng lực của họ. Năng lực ở đây chính  là tổ hợp các hành động dựa trên  việc  huy động và sử dụng một cách có hiệu quả các nguồn kiến thức, kỹ năng, thái độ khác nhau để giải quyết thành công các vấn đề nảy sinh trong môi trường làm việc để có cách ứng xử một cách phù hợp nhất. Làm được điều này chính là một thách thức đặt ra cho mỗi lao động Việt Nam nói chung, lao động trong ngành Du lịch nói riêng để trưởng thành vững vàng trong môi trường kinh doanh du lịch chuyên nghiệp.


Bảng dưới đây cho thấy các năng lực cần thiết nhất mà mỗi nhân viên ngành du lịch cần có để làm việc hiệu quả.
Bảng : Các yếu tố năng lực cần có đối với lao động ngành 

Du lịch và các biểu hiện của chúng

	Năng lực
	Các biểu hiện

	NĂNG LỰC DỰA TRÊN KIẾN THỨC

	1. Kiến thức chuyên môn
	- Có kiến thức nền tảng về công việc

	
	- Nắm vững các văn bản pháp luật và quy định nội bộ của cơ sở kinh doanh

	
	- Hiểu biết về các ngành nghề, lĩnh vực liên quan đến du lịch


	
	- Am hiểu về các nghiệp vụ đang thực hiện

	
	- Hiểu biết rõ về các sản phẩm, dịch vụ cung cấp cho khách

	NĂNG LỰC DỰA TRÊN KỸ NĂNG

	2. Lập kế hoạch
	- Lập kế hoạch làm việc khả thi dựa trên mục tiêu và yêu cầu nhiệm vụ được yêu cầu

	
	- Có thể điều phối và sử dụng hiệu quả các nguồn lực trong phạm vi quyền hạn được giao

	
	-  Thiết lập được các ưu tiên trong công việc 

	
	- Thiết lập được lịch trình làm việc hiệu quả của  cá nhân và những người khác.

	3. Phân tích và đánh giá
	- Có óc phán đoán tốt

	
	- Biết  cách  thu  thập  và  phân  tích thông tin liên quan

	
	- Sử dụng kiến thức và kinh nghiệm để lựa chọn giải pháp tốt nhất

	
	- Dự đoán những trở ngại có thể xảy ra 

	
	- Có khả năng đưa ra những kết luận hợp lý và bằng chứng đáng tin cậy

	4. Nhận diện, giải quyết vấn đề và ra quyết định
	- Xác định được những vấn đề, thách thức và cơ hội

	
	- Biết và thực hiện được việc tìm kiếm thông tin hiệu quả

	
	- So sánh dữ liệu từ các nguồn khác nhau để đưa ra kết luận

	
	- Áp dụng các cách giải quyết khác nhau để chọn được cách phù hợp nhất

	
	- Xử lý nhạy bén trong mọi tình huống để đưa ra các quyết định kịp thời và có cơ sở

	
	- Giải quyết công việc trong quyền hạn cho phép

	5. Giao tiếp 
	- Có khả năng giao tiếp hiệu quả giữa hai hay nhiều người

	
	- Truyền tải được các thông tin quan trọng chính xác và rõ ràng

	
	- Biết lắng nghe người khác để nắm bắt và xử lý tốt thông tin

	
	- Hỗ trợ người khác vượt qua rào cản trong giao tiếp

	6. Khả năng ngôn ngữ
	- Có khả năng giao tiếp ngoại ngữ ở trình độ phù hợp môi trường công việc

	
	- Có thể nghe, đọc hiểu, viết trôi chảy để đáp ứng các nhu cầu của khách

	
	- Có thể giải quyết các công việc của đơn vị thành thạo bằng ngoại ngữ khi cần thiết

	7. Khả năng lãnh đạo
	-  Có  khả  năng  tạo  ảnh  hưởng  đến những người khác

	
	- Khuyến khích những người khác đạt được mục tiêu 

	
	-  Có khả năng tổng hợp hiệu quả ý kiến của mọi người để đạt được sự đồng thuận

	
	- Trợ giúp những người khác tiếp thu kiến thức, phát triển những kỹ năng cần thiết để hoàn thành nhiệm vụ hay giải quyết vấn đề

	
	- Trao đổi và cập nhật thông tin hiệu quả với những người khác hay lãnh đạo cấp cao

	
	- Có khả năng kết nối các thành viên với nhau

	8. Khả năng ứng xử
	- Có thể hợp tác được với những người khác trên tinh thần đôi bên cùng có lợi (win-win)

	
	- Có khả năng giải quyết mâu thuẫn giữa các đơn vị có liên quan

	
	- Biết cách tạo điều kiện cho đồng nghiệp bày tỏ những khó khăn trong công việc

	
	-  Đối  xử  với  mọi  người  một  cách công bằng

	9. Làm việc nhóm
	- Có mối quan hệ cá nhân tốt giữa các thành viên trong nhóm và xử lí tốt các mâu thuẫn có thể xảy ra

	
	- Có khả năng tạo ra sự cởi mở và sẵn sàng thảo luận về các vấn đề

	
	- Chia sẻ thông tin và khuyến khích thành viên đưa ra ý tưởng

	
	- Hiểu rõ được lợi ích của làm việc nhóm để hợp tác và giúp đỡ người khác trong quá trình làm việc

	
	- Luôn có ý thức đóng góp vào sự phát triển và hiệu quả công việc của nhóm

	
	- Chia sẻ thành quả làm việc với cả nhóm

	10. Khả năng thích nghi
	- Nhận thức rõ về hoàn cảnh hiện tại.

	
	- Thể hiện tính kiên cường để vượt qua mọi khó khăn.

	
	- Có động cơ thúc đẩy trong làm việc.

	NĂNG LỰC DỰA TRÊN THÁI ĐỘ

	11. Làm việc tập trung hướng tới kết quả đã đặt ra
	- Biết thiết lập và tuân thủ theo những thứ tự ưu tiên trong quá trình giải quyết công việc

	
	- Sử dụng các nguồn lực của tổ chức một cách hiệu quả

	
	- Phấn đấu thực hiện xuất sắc, có thể vượt qua các tiêu chuẩn quy định

	
	- Luôn nỗ lực, kiên trì, cam kết về thời gian và tiến độ thực hiện để đạt được kết quả cao nhất phù hợp với mục tiêu của tổ chức

	12. Quan tâm tới sự hài lòng của khách hàng
	- Có khả năng xác định được nhu cầu thực sự của khách hàng và đáp ứng kịp thời

	
	-  Biết lấy sự hài lòng của khách hàng làm thước đo chất lượng

	
	- Xử lý các yêu cầu và khiếu nại của khách hàng một cách kịp thời, lịch sự, và không quan lieu

	
	- Tích cực đáp ứng nhiều hơn mong đợi của khách hàng để làm thoả mãn và giữ được lòng trung thành của họ

	13. Tự quản lý
	-  Sử dụng thời gian làm việc và nguồn lực một cách hiệu quả.

	
	- Tuân thủ tốt các quy định, quy trình của tổ chức

	
	- Có trách nhiệm cao trong công việc

	
	- Trung  thực  và  tôn trọng người khác

	
	- Sẵn sàng lắng nghe những ý kiến mang tính xây dựng

	
	- Có khả năng kiểm soát cảm xúc và giữ được bình tĩnh

	
	- Thể hiện sự tự tin trong bối cảnh xã hội luôn thay đổi và sự đa dạng hoá

	14. Phát triển bản thân
	- Luôn học hỏi và phát huy tính tự học để nâng cao kiến thức và kỹ năng

	
	- Giúp đỡ đồng nghiệp tiếp cận kiến thức mới

	
	- Có khả năng nhạy bén nắm bắt và sử dụng công nghệ mới

	
	- Tích cực tìm kiếm những thách thức mới để học hỏi và phát triển

	
	- Tích cực tìm kiếm và nắm bắt các cơ hội để học hỏi và cải thiện khả năng riêng của bản thân (đào tạo, tự học)

	NĂNG LỰC DỰA TRÊN PHẢM CHẤT CÁ NHÂN KHÁC

	15. Sáng tạo trong công việc
	- Chủ động thiết lập mục tiêu mới, sẵn sàng nhận thêm nhiệm vụ.

	
	- Linh hoạt trong công việc và sẵn sàng đón  nhận  được  những ý  tưởng mới

	
	- Luôn nghĩ về tương lai, và xác định cách cải tiến

	16. Khả năng đổi mới
	- Tìm cách phát triển tốt hơn, nhanh hơn hay tiết kiệm chi phí để làm việc

	
	- Giữ thái độ tích cực và chủ động đối với công việc

	
	- Biết tiếp nhận những ý tưởng mới và áp dụng vào tình huống thực tế của công việc

	
	-  Giúp  đỡ  đồng  nghiệp  vượt  qua những rào cản trong thay đổi

	
	- Cố gắng hoàn thành nhiệm vụ, thậm chí vượt qua mục tiêu đặt ra


CÂU HỎI ÔN TẬP CHƯƠNG 3
Câu 1: Trình bày các nhóm lao động trong ngành du lịch.

Câu 2: Hãy trình bày các đặc điểm lao động trong ngành du lịch.

Câu 3: Tại sao lao động trong du lịch lại có tính chuyên môn hóa cao? Đặc điểm 
này có ưu điểm và hạn chế gì? Cho ví dụ minh họa.

Câu 4: Tại sao lao động trong du lịch lại có môi trường làm việc phức tạp? Cho 
ví dụ minh họa.

Câu 5: Phân tích các yêu cầu đối với lao động trong du lịch. Liên hệ với ngành nghề được đào tạo. 
HƯỚNG DẪN SỬ DỤNG GIÁO TRÌNH

Giáo trình được biên soạn nhằm phục vụ giảng dạy và học tập trong chương trình đào tạo Trung cấp nghề Pha chế đồ uống, tại Trường Trung cấp nghề Tổng hợp Hà Nội.

Nội dung giáo trình được xây dựng theo hướng kết hợp lý thuyết và thực hành, bám sát yêu cầu năng lực thực tế nghề nghiệp của người pha chế.

1. Đối với giáo viên

- Căn cứ vào nội dung, thời lượng từng bài học trong giáo trình để xây dựng kế hoạch giảng dạy chi tiết, bảo đảm cân đối giữa lý thuyết, minh họa và thực hành.

- Khi giảng dạy, cần giải thích rõ khái niệm, thuật ngữ chuyên môn, đồng thời minh họa bằng hình ảnh, video, hoặc thao tác mẫu tại quầy bar để tăng tính trực quan.

- Khuyến khích học sinh chủ động thực hành, trao đổi, và trình bày ý tưởng sáng tạo, nhằm phát triển kỹ năng nghề và khả năng giao tiếp trong môi trường pha chế chuyên nghiệp.

- Đánh giá kết quả học tập dựa trên cả quá trình học (chuyên cần, thái độ, kỹ năng thực hành) và kết quả kiểm tra cuối bài, cuối môn.

2. Đối với học sinh

- Cần đọc trước nội dung bài học, ghi chú các điểm chưa hiểu để thảo luận cùng giáo viên trong giờ học.

- Thực hiện nghiêm túc các bài tập thực hành, tuân thủ quy trình kỹ thuật, bảo đảm an toàn lao động và vệ sinh thực phẩm.

- Chủ động quan sát, luyện tập và rèn kỹ năng biểu diễn hoặc thao tác pha chế nhiều lần để đạt được sự thuần thục, chuyên nghiệp.

- Sau mỗi bài học, học sinh nên tự đánh giá lại kỹ năng và kiến thức đã đạt, kết hợp ôn tập câu hỏi cuối bài để củng cố kiến thức.
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