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LOTI CAM ON

Truéc hét, em xin bay t6 10ng biét on chan thanh dén quy thay, ¢6 Truong Dai hoc
Kién tric Pa Ning, dac biét 1a quy thay, c6 Khoa Du lich da tan tinh giang day, truyén
dat nhitng kién thtc va kinh nghiém quy bau trong suét qué trinh hoc tap tai truong.

Em xin giri 10i cam on sau sic dén ThS. Nguyén Thi Phuong Anh, giang vién
huéng dan, ngudi da truc tiép huéng dan, dinh hudng va tan tinh gbp y dé em co thé
hoan thanh khoa luan tét nghiép nay.

Ddng thoi, em xin chan thanh cam on Ban Giam dbc cing toan thé anh/chi tai
Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngb Pong di tao diéu kién thuan loi, hd trg va cung cap
nhitng thng tin can thiét gitip em c6 co hoi tiép can thuc té va hoan thién khoéa luan.

Trong qua trinh thuc hién khoa luan, mic du da ¢ gang nhung do han ché vé thoi
gian va kinh nghiém nghién ctu, bai khoa luan khdng tranh khoi nhitng thiéu sét. Em
rat mong nhan duoc su gop Y cia quy thay, co dé bai khda luan duoc hoan thién hon.

Cuébi cung, em xin kinh chic quy thay, c6 Trudng Pai hoc Kién tric Pa Nang lubn
doi dao sirc khoe va thanh cong trong su nghiép giang day. Kinh chiic Ban Giam ddc
cling toan thé anh/chi Céng ty TNHH MTV Tiéng Ngo Dong nhiéu stc khoe va dat
duoc nhiéu thanh céng trong cong viéc.

Em xin chan thanh cam on!

Sinh vién thuc hién

Bui Minh Dure
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MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong béi canh hai nhap kinh té qudc té ngay cang sau rong, du lich di va dang
khang dinh vai trd 12 mét trong nhitng nganh kinh té miii nhon, déng gép quan trong
vao su phat trién kinh té xa hoi cua nhiéu qudc gia, trong d6 ¢ Viét Nam. Theo Nguyén
Vin Pinh va Tran Thi Minh Hoa (2008) trong gi4o trinh Kinh té du lich, chuong trinh
du lich dugc xem 12 san pham cét 18i, 1a yéu t tao nén gia tri va ban sic riéng cua mdi
doanh nghiép It hanh. Khac véi cac san phim hang hoa thong thudng, chuong trinh du
lich mang tinh vé hinh, tinh tong hop cao va dugc tiéu dung ddng thoi véi qua trinh san
Xuat. Do vay, chat luong cua chuong trinh du lich khéng chi phu thudc vao mét yéu té
don 1¢ ma la két qua caa sy phdi hop ddng bo giira nhiéu bo phan nhu hudng dan vién,

van chuyén, luu tra, am thue, diém tham quan va cac dich vu bo tro khéc.

Chat lwong chuong trinh du lich chinh 12 yéu té quyét dinh mirc d6 hai long cua
khach hang, tir @6 anh huong truc tiép dén uy tin thwong hiéu, kha nang canh tranh va
su phat trién bén viing cua doanh nghiép It hanh. Theo Nguyén Vin Manh va Pham
Hong Chuong (2012) trong gido trinh Quan tri kinh doanh lir hanh, viéc nang cao chat
lugng chuong trinh du lich 1a nhiém vy thuong xuyén va l1au dai, boi nhu cau caa du
khach ngay cang da dang, doi hoi mac do ca nhan hoa va trai nghiém cao hon. Pham
Trung Luong (2002) trong cdng trinh Du lich sinh thai nhiing van dé Iy luan va thyuc
tién phat trién ¢ Viét Nam ciing nhan manh rang, chét luong dich vu du lich 1a thuéc do
phan 4nh ning luc thuc su cua doanh nghiép, dong thoi 1a co sé dé khang dinh vi thé

trén thi truong.

Vé mat thuc tién, tuyén du lich Pa Ning, Nha Trang, Da Lat tir 1au da tro thanh
mét trong nhitng hanh trinh hp dan bac nhat khu vuc mién Trung va Tay Nguyén, két
ndi ba diém dén mang dic trung riéng biét vé& canh quan, khi hau va vin hoa. Pa Ning
nang dong vai bién xanh va nhiing cdng trinh hién dai, Nha Trang quyén rii véi vé dep
cua vinh bién va hé thong dao, Pa Lat tho mong véi khi hau dn hoa cuing nét 1ang man
cua thanh phb ngan hoa. Su két hop nay tao nén mot san pham du lich giau tiém ning,

thu ht luong I6n du khach trong va ngoai nuéc.



Tuy nhién, trudc su canh tranh ngay cang khoc liét giira cac doanh nghiép lix hanh
cuing khai thac tuyén diém nay, cing véi yéu cau ngay cang cao cua du khach vé chat
luong dich vy, Céng ty TNHH MTV Tiéng Ngo Pong dang ding trudc nhiéu thach thic
trong viéc duy tri va nang cao chit luong chuong trinh du lich Da Ning, Nha Trang, Da
Lat. Thuc té cho thay chuong trinh du lich hién tai cua cong ty van con ton tai mot sé
han ché nhat dinh vé khau té chire, chét luong dich vu thanh phan, céng tic hudng dan
cling nhu kha ning dap tng nhu cau da dang caa khach hang. Viéc nghién ciru, danh gia
va dé xuit giai phap nang cao chat luong chuong trinh du lich & yéu cau cép thiét, khdng
chi gilip cdng ty cang ¢ vi thé canh tranh ma con gép phan mang lai trai nghiém tét
hon cho du khach.

Xuat phét tir nhitng Iy do trén, tac gia da lua chon dé tai "Nang cao chat luong
chuong trinh du lich Pa Ning - Nha Trang - Pa Lat caa Céng ty TNHH MTV Tiéng
Ng6 Pong" 1am noi dung nghién ciru, véi mong mudn van dung nhitng kién thirc da hoc
dé phan tich thuc trang, tir d6 dé xuét céac giai phép thiét thuc, kha thi nham hoan thién
va nang cao chat luong san pham du lich cua cong ty trong thoi gian tai.

2. Muc tiéu nghién ciru
v Muc tiéu chung:

Dé tai nghién cau hudng dén viéc dé xuat mot s giai phap nham nang cao chét
luong chuong trinh du lich Pa Néng - Nha Trang - Pa Lat cia Cong ty TNHH MTV
Tiéng Ngo DPong, gop phan ning cao su hai 1ong cta du khach va hiéu qua hoat dong
kinh doanh cua cong ty trong thoi gian toi.

v Muc tiéu cu thé:

Can ci vao muc tiéu chung, tac gia dé ra cac muc tiéu nghién ciru cy thé sau:

- Hé théng hoa co s6 Iy luan vé hoat dong kinh doanh 1 hanh, chwong trinh du
lich va céc yéu tb cAu thanh chit luong chwong trinh du lich.

- Phén tich va danh gia thyc trang chét lugng chwong trinh du lich Pa Ning - Nha
Trang - Pa Lat cua Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngb Dong.



- Dé xuat mot sd giai phap nham nang cao chat luong chuong trinh du lich Pa
Néng - Nha Trang - Da Lat tai Céng ty TNHH MTV Tiéng Ngb Dong trong thoi gian
toi.

3. Péi twgng va pham vi nghién ciu

- P6i twong nghién ceu: Chét luong chuong trinh du lich Pa Néng - Nha Trang
- Pa Lat ciia Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngo Pong.

- Khach thé nghién ciu: Khach du lich da tham gia chuong trinh du lich Pa
Niéng - Nha Trang - Pa Lat ctia Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngo Pdng t6 chuc.

- Pham vi nghién ctu:
+ Pham vi khong gian: Céng ty TNHH MTV Tiéng Ngo Bong

+ Pham vi thoi gian: Cac dit liéu thi cap duoc thu thap tir nam 2023 dén nam

2025. Céc dir liéu so cap dugc thu thap vao thang 3 va thang 4 nam 2026.

4. Phwong phap nghién ctiru
Phwong phap thu thap dir liéu thi cap

Céc thong tin va sé liéu dugc thu thap tir nhiéu ngudn khac nhau nhu sach, gido
trinh, tai liéu nghién cau vé du lich, cac bai bao khoa hoc, internet va cac béo céo lién
quan dén hoat dong kinh doanh cua Céng ty TNHH MTV Tiéng Ngo Dong. Nhiing tai
liéu nay duoc st dung nham xay dung co so 1y luan va lam can ctr cho viéc phan tich

thuc trang chat luong chuong trinh du lich.
Phwong phap thu thap dir liéu so cip

Dit lidu so cdp duoc thu thap théng qua viéc khao séat y kién cua khéach du lich da
tham gia chwong trinh du lich Da Néng - Nha Trang - Da Lat ctia Cong ty TNHH MTV
Tiéng Ngo Dong.

Phwong phap phan tich va tong hep

Cac dit liéu thu thap duoc tién hanh tong hop, phan tich va so sanh nham danh
gia thuc trang chat lugng chuong trinh du lich cia cdng ty. Tir d6, xac dinh nhirng wu
diém, han ché va nguyén nhan anh huéng dén chat luong chuong trinh du lich.
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Phwong phap théng ké va xi ly dix liéu

Cac sd liéu thu thap duoc tir khao sat dugc tong hop va xir Iy nhiam phan anh mirc
d6 danh gia cua khach du lich ddi véi chwong trinh du lich. Két qua phan tich 13 co so
dé dé xuat cac giai phap nham nang cao chat luong chuong trinh du lich cua Cong ty
trong thoi gian toi.
5. B6 cuc khoa luan

Ngoai phan mé& dau va két luan, tai liéu tham khao va phu luc, khoa luan bao gom
3 chuong:

Chuong 1: Co s& ly luan vé nang cao chat lugng chuong trinh du lich trong kinh

doanh Ixr hanh

Chuong 2: Thuc trang chat luong chwong trinh du lich Pa Ning - Nha Trang - Pa
Lat ctia Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngo Pong

Chuong 3: Giai phap nang cao chét lugng chuong trinh du lich Pa Ning - Nha
Trang - Pa Lat cua Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngb Dong.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE NANG CAO CHAT LUQNG CHUONG
TRINH DU LICH TRONG KINH DOANH LU HANH

1.1. Khai quat vé hoat dong kinh doanh lir hanh
1.1.1. Khdi niém vé kinh doanh Ii¥ hanh

Trong nganh du lich, kinh doanh I hanh dugc xem la mét trong nhitng hoat dong
quan trong, gitt vai trd to chirc va két ndi cac dich vu du lich nham hinh thanh cac chuong
trinh du lich hoan chinh phuc vu khach du lich. Théng qua hoat dong kinh doanh I
hanh, cac dich vu nhu van chuyén, luu tra, an ung, tham quan va céc dich vu b sung
khac duoc lién két va sap xép mot cach hop ly nham dap wng nhu cau tham quan, nghi
duong, khdm pha va trai nghiém cua du khach. Do d6, viéc nghién ciu va lam rd khai
niém kinh doanh lir hanh c6 y nghia quan trong trong viéc hiéu rd ban chat ciing nhu

pham vi hoat dong cua cac doanh nghiép I hanh trong nganh du lich.

Trong cac nghién ctiru vé du lich, khai niém kinh doanh Iit hanh thudng duoc xem
xét dudi hai cach tiép can chu yéu, d6 1a tiép can theo nghia rong va tiép can theo nghia

hep.
Thir nhit, tiép cin theo nghia rong.

Theo céach hiéu nay, lir hanh dugc xem 1a toan b nhiing hoat dong lién quan dén
su di chuyén ctia con ngudi tir noi cu tri thudng xuyén dén mot dia diém khac va nhiing
hoat dong phuc vu cho qua trinh di chuyén d6. Trong thuc té, su di chuyén cua con
ngudi ¢6 thé xuit phat tir nhiéu muc dich khac nhau nhu cong tac, hoc tap, tham than
hoac du lich. Vi vay, trong pham vi nghién ctru ctia nganh du lich, thuat ngt “1& hanh
du lich” thudng dugc st dung dé chi cac hoat dong té chirc va phuc vu cac chuyén di

cua con nguoi V&I muc dich du lich.

Tir goc d6 nay, kinh doanh Iir hanh dugc hiéu 1a hoat dong dau tu, to chic va
cung cap cac dich vu lién quan dén viéc hinh thanh va thuc hién chuyén di caa khach du
lich. Céc doanh nghiép lit hanh cd thé tham gia vao nhiéu khau khac nhau cia qua trinh
cung tng san pham du lich, chang han nhu thiét ké chuong trinh du lich, lién két véi cac
nha cung cap dich vu van chuyén, luu trt, an udng, to chic tham quan hoic cung cap
cac dich vu hd tro khac cho du khach. Nhu vay, kinh doanh Iit hanh theo nghia rong bao
gom nhiéu hoat dong khéac nhau nhim dap wng cac nhu cau da dang cua khéch du lich
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va mang lai lgi ich kinh té cho doanh nghiép (Nguyén Vin Manh & Tran Pwc Thanh,
2016).

Thir hai, tiép can theo nghia hep.

Dé phan biét hoat dong kinh doanh Iit hanh véi cac loai hinh kinh doanh du lich
khac nhu kinh doanh khach san, nha hang hozc céc dich vy vui choi giai tri, nhiéu nghién
ctru dd gidi han pham vi caa kinh doanh I hanh chu yéu & hoat dong xay dung, béan va
t6 chirc thyuc hién cac chuong trinh du lich cho khéach du lich. Theo cach tiép can nay,
doanh nghiép lir hanh déng vai tro 1a don vi to chtrc va diéu phdi cac dich vu du lich

khac nhau nham hinh thanh san pham du lich hoan chinh va cung cip cho khéach hang.

Quan diém nay ciing duogc thé hién rd trong hé théng phap luat vé du lich tai Viét
Nam. Theo quy dinh tai Luat Du lich Viét Nam nam 2017, “Kinh doanh dich vu I hanh
la viéc xay ding, ban va té chirc thuc hién mét phan hodc toan bé chirong trinh du lich
cho khach du lich” (Qudc héi, 2017). Theo quy dinh cua luat, kinh doanh Iir hanh bao
gom hai loai hinh chu yéu Ia kinh doanh Iit hanh noi dia va kinh doanh lix hanh quéc té,
tuy thuoc vao pham vi thi treong khach ma doanh nghiép phuc vu. Bén canh d6, phap
luat cling quy dinh vé kinh doanh dai Iy Iir hanh, trong d6 t6 chizc hoic ca nhan thuc
hién viéc ban chuong trinh du lich cua doanh nghiép it hanh dé huong hoa hong nhung

khdng truc tiép té chirc thuc hién chuong trinh du lich.

Tir nhitng céch tiép can trén co thé thiy rang, kinh doanh It hanh 1a mot hoat
dong mang tinh tong hop, doi hoi su phéi hop gitta nhiéu loai hinh dich vu khac nhau
trong nganh du lich. Doanh nghiép It hanh déng vai tro quan trong trong viéc té chuc,
lien két va diéu phdi cac dich vu du lich nham tao ra chuong trinh du lich hoan chinh,
dap ung nhu cau ngay cang da dang cia khach du lich. Bng thoi, hoat dong kinh doanh
I hanh ciing gop phan thuc day su phat trién cua nganh du lich thong qua viéc két ndi

cac nguon luc du lich va dua san pham du lich dén véi thi truong.
1.1.2. Pic diém kinh doanh li# hanh

Hoat @ong kinh doanh I hanh la mét b phan quan trong trong nganh du lich, cé
vai tro to chuc va cung tmg cac chuong trinh du lich cho khach du lich. So véi nhiéu
loai hinh kinh doanh dich vu khac, kinh doanh It hanh mang nhitng dic diém riéng biét
Xuit phat tir ban chat cua san pham du lich ciing nhu qué trinh t6 chtc va thyc hién
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chuong trinh du lich. Nhiing dic diém nay anh huéng truc tiép dén cach thirc to chic,

quan 1y cling nhu hiéu qua hoat dong cua cac doanh nghiép I hanh.

Mot trong nhitng diac diém noi bat caa kinh doanh lir hanh 1a sdn pham cha yéu
ton tai duwdi dang dich v vo hinh. Cac san pham ma doanh nghiép I hanh cung cap
thuong 1a chuong trinh du lich, cac dich vu trung gian hoic cac dich vu hd tro khac trong
chuyén di. Khac v6i hang hda vat chét, cac san pham nay khdng thé nhin thdy, cam nam
hay danh gia mot cach cy thé trudc khi st dung. Chinh vi vay, khach du lich thuong chi
cd thé cam nhan day du gia tri va chat luong cua san pham lix hanh khi tryc tiép tham

gia vao chuong trinh du lich.

Bén canh d6, két qua caa hoat dong kinh doanh I hanh chiu su tdc dong cua
nhiéu yéu té khac nhau. Trong qua trinh xay dung va té chirc chuong trinh du lich, doanh
nghiép I hanh phai phdi hop véi nhiéu don vi cung cap dich vu nhu van chuyén, luu
tra, 4n udng, tham quan va céc dich vu b trg khac. Bong thoi, cac yéu té khach quan
nhu diéu kién thoi tiét, khi hau, tinh hinh giao théng hay tai nguyén du lich tai diém dén
cling c¢6 thé anh hudng dén viéc thyc hién chuong trinh. Do chiu tac dong tir nhiéu yéu
t6 nén chat lwong san pham Iir hanh d6i khi kho kiém soéat hoan toan va cé thé thay doi

tly theo ting diéu kién cu thé.

Mot dic diém dang cha y khac 1a qué trinh cung i#ng dich vy va qué trinh tiéu
ding dich vy du lich thuong dién ra dong thoi. Céc dich vu du lich chi dugc thuc hién
khi c6 khach tham gia chwong trinh va thuong dién ra truc tiép trong chuyén di. Diéu
nay khién cho doanh nghiép lir hanh gap nhiéu kho khin trong viéc du doan chinh xéac
s6 luong khach, doanh thu ciing nhu chi phi phat sinh trong qua trinh t6 chirc chuong
trinh du lich.

Ngoai ra, su khéc biét giira cac san pham I hanh thuong khé nhdn biét trueée khi
tiéu dung. Nhiéu chuong trinh du lich trén thi trudng ¢ noi dung va diém dén twong doi
gidng nhau, trong khi rao can gia nhap thi truong doi véi hoat dong It hanh khéng qua
I6n. Piéu nay khién cho san pham cua cac doanh nghiép Iir hanh dé bi sao chép va lam
cho viéc tao ra su khac biét ro rét gitra cac doanh nghiép tré nén khé khan. Khach du
lich thuong chi cd thé danh gia va so sanh chét lugng dich vu sau khi d trai nghiém

thuc té chuong trinh du lich.



Hoat dong kinh doanh lit hanh ciing dwoc trién khai trén phgm vi khéng gian
twong doi réng. Nhu cau du lich cua khach thuong huéng dén nhidu diém dén khéc
nhau, c6 thé trai dai trén nhiéu dia phuong hoac tham chi nhiéu québc gia. Vi vay, cac
doanh nghiép lir hanh can thiét 1ap mdi quan hé hop tac vai nhiéu dbi tac ¢ cac khu vuc
khac nhau nham dam bao viéc t6 chirc chuong trinh du lich dién ra thuan loi. Pic diém
nay dong thoi 1am ting yéu cau vé ning luc t6 chire, diéu hanh va quan Iy caa doanh

nghiép.

Bén canh do, tinh thoi vu 1a mér déc diém kha rd rét trong hoat déng kinh doanh
Iz hanh. Nhu cau du lich cta du khach thuong tap trung vao mot so thoi diém nhat dinh
trong nam nhu mua hé, cac ky nghi I& hoic dip tét. Trong khi d6, vao cac giai doan con
lai, lvgng khéch du lich cé thé giam dang ké. Su chénh léch gitta mua cao diém va mia
thip diém da tao ra nhiéu thach thicc cho doanh nghiép lir hanh trong viéc duy tri hoat

dong kinh doanh 6n dinh.

Ngoai nhitng dic diém trén, kinh doanh It hanh con chiu dnh hiréng manh mé tir
CAC Yéu té Ciia méi truong vi mé nhu tinh hinh kinh té, chinh tri, x& hoi, an ninh, dich
bénh hoic thién tai. Nhiing bién dong cuia cac yéu td nay cd thé tac dong truc tiép dén
nhu cau du lich cua khach va lam thay doi dang ké hoat dong kinh doanh cua doanh
nghiép lit hanh. Do d6, cac doanh nghiép lir hanh can thuong xuyén theo di sy thay doi

ctia mdi trudong kinh doanh dé cd nhitng diéu chinh phi hop trong chién luoc phét trién.
1.1.3. Phan logi kinh doanh l&# hanh

Trong hoat dong du lich, kinh doanh Iit hanh duoc t6 chie dudi nhiéu hinh thire
khac nhau nham dap tng nhu cau da dang cua thi truong khach ciing nhu pht hop Véi
kha nang va pham vi hoat dong cua doanh nghiép. Viéc phén loai kinh doanh I& hanh
gitip xac dinh rd chirc ning, nhiém vy cua ting loai hinh doanh nghiép, déng thoi tao
co s& cho viéc quan ly va phat trién hoat dong kinh doanh du lich mot cach hiéu qua.
Tuy theo tiéu chi phan loai, kinh doanh lix hanh c6 thé duoc chia thanh nhiéu nhém khac

nhau.

1.1.3.1. Phan theo tinh chat hoat déng



Can cr vao tinh chat caa hoat dong tao ra san pham du lich, kinh doanh li hanh
cd thé duoc chia thanh ba loai cha yéu gdm: kinh doanh dai ly li hanh, kinh doanh

chuong trinh du lich va kinh doanh Iix hanh téng hop.
- Kinh doanh dai ly lir hanh

Dai ly Ir hanh Ia loai hinh kinh doanh trong d6 doanh nghiép dong vai tro trung
gian trong qué trinh phan phéi san pham du lich. Cac dai ly thuc hién viéc giéi thiéu,
quang ba va ban cac chuong trinh du lich hoac dich vu du lich do c&c doanh nghiép I
hanh khéac xay dung. Trong trudng hop nay, dai ly khdng truc tiép to chic thuc hién
chuong trinh du lich ma cha yéu thyc hién chtrc nang tiéu thu san pham cho cac nha

cung cap dich vu du lich.

Ngudn thu cia dai Iy i hanh cha yéu dén tir khoan hoa hong dugc huang theo
ty 1& phan tram trén gi4 tri san pham d3 ban. Do khéng truc tiép tham gia vao qué trinh
t6 chtc thuc hién dich vy nén dai 1y lir hanh thuong khong phai chiu nhitng rai ro phat
sinh trong qué trinh cung ng san pham du lich. Tuy nhién, dé hoat dong hiéu qua trong
linh vuc nay, doanh nghiép can c6 vi tri kinh doanh thuan lgi, hé théng thong tin day du
cling nhu d6i ngii nhan vién c6 k¥ nang giao tiép, tu van va ban hang tét nham tiép can

va phuc vu khach du lich mét cach hiéu qua.
- Kinh doanh chuong trinh du lich

Khéc vai hoat dong cua dai ly I hanh, doanh nghiép kinh doanh chuong trinh
du lich tryc tiép tham gia vao qua trinh xay dyng, t6 chirc va thyc hién chuong trinh du
lich cho khach. Céc doanh nghiép nay tién hanh lién két cac dich vu riéng l¢é tir nhiéu
nha cung cap khac nhau nhu van chuyén, Iuu tra, in uéng, tham quan... dé hinh thanh

mot chuong trinh du lich hoan chinh va cung cap cho khach véi muc gia tong hop.

Trong qué trinh kinh doanh, doanh nghiép lir hanh phai chiu trach nhiém déi véi
toan bo chét lugng cua chuong trinh du lich ciing nhu nhitng rai ro ¢6 thé phéat sinh trong
qua trinh cung &ng dich vu. Gia tri caa san pham du lich duoc hinh thanh théng qua viéc
két hop céc dich vu don 1é thanh mot san pham téng thé, dong thoi gia ting gia tri cho
khach hang nho kha ning t6 chire, diéu hanh va quan 1y chuong trinh du lich cua doanh
nghiép.

- Kinh doanh Ii hanh téng hop
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Kinh doanh Iir hanh tong hop 1a hinh thirc hoat dong trong d6 doanh nghiép dong
thoi thuc hién nhiéu chirc ning khac nhau trong chudi cung @ng dich vu du lich. Doanh
nghiép khdng chi tham gia té chic cac chuong trinh du lich ma con cé thé truc tiép cung

cap mot s dich vu du lich nhw van chuyén, luu tra hoic cac dich vu bb tro khéc.

Ngoai ra, cac doanh nghiép Iir hanh tong hop con cé thé thuc hién ca hoat dong
ban budn va ban I¢ san pham du lich trén thi trudng. M6 hinh kinh doanh nay thudng
Xuat hién ¢ nhitng doanh nghiép ¢ quy mé Ién, c6 kha ning lién két nhiéu dich vu trong
nganh du lich nham tao ra cac san pham du lich tron gdi va nang cao hiéu qua hoat dong
kinh doanh.

1.1.3.2. Phdn theo phwong thirc va pham vi hoat dong

Ngoai viéc phan loai theo tinh chat hoat dong, kinh doanh lir hanh con c6 thé
duoc phan chia dya trén phuong thire to chirc va pham vi hoat dong caa doanh nghiép.
Theo tiéu chi nay, kinh doanh Iit hanh bao gém ba loai cha yéu Ia kinh doanh It hanh
guri khéch, kinh doanh I hanh nhan khach va kinh doanh lit hanh két hop.

- Kinh doanh I hanh gti khach

Kinh doanh Ir hanh guri khéch 1a loai hinh hoat dong ma doanh nghiép tap trung
vao viéc thu hat va to chire khéach du lich tai thi truong ngudn, sau d6 dua khach dén cac
diém du lich dé str dung dich vu. Hoat dong cua cac doanh nghiép nay thuong bao gom
viéc xay dung va ban chuong trinh du lich cho khach tai noi cu tra cua ho, dong thoi
phdi hop véi cac doanh nghiép lir hanh tai diém dén dé to chuc thuc hién chuong trinh
du lich.

Loai hinh kinh doanh nay thuong phéat trién manh tai nhitng khu vuc ¢6 nhu cau
du lich cao, noi tap trung dong dan cu va c6 kha nang tao ra nguon khéach Ién cho cac

diém du lich khac nhau.
- Kinh doanh Itr hanh nhan khach

Kinh doanh I&r hanh nhan khéach la hinh thic hoat dong trong d6 doanh nghiép lir
hanh chii yéu thuc hién viéc tiép nhan khéach du lich tir cc cong ty gui khach va to chire

céc chuong trinh du lich tai diém dén. Céc doanh nghiép nay thuong chiu trach nhiém
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xay dung chuong trinh du lich tai dia phwong, to chirc cac hoat dong tham quan, luu tra

va céc dich vu can thiét cho khach du lich trong suét hanh trinh.

Loai hinh kinh doanh nay thuong phat trién tai nhiing khu vuc cé nhiéu tai
nguyén du lich hip din va cd kha ning thu hat khach du lich tir nhiéu thi truong khac

nhau.
- Kinh doanh it hanh két hop

Kinh doanh It hanh két hop 1a hinh thizc doanh nghiép ddng thoi thyuc hién ca hai
churc nang gtri khach va nhan khach. Cac doanh nghiép hoat dong theo mé hinh nay cé
kha ning cha dong trong viéc xay dung va to chiic chwong trinh du lich tir thi truong

ngudn dén diém dén.

Do pham vi hoat dong rong va yéu cau vé nguon luc 16n, cac doanh nghiép kinh
doanh I hanh két hop thuong c6 quy mé tuwong ddi 16n, c6 mang ludi ddi tac rong va

kha ning to chirc cac chuong trinh du lich da dang.

- Bén canh cac cach phan loai trén, theo quy dinh cua Luat Du lich Viét Nam

(2017), hoat @ong kinh doanh Iir hanh con dugc chia thanh hai loai co ban:

Kinh doanh dich vu I hanh néi dia, phuc vu khach du lich trong pham vi lanh
thd Viét Nam.

Kinh doanh dich vu lir hanh quéc té, phuc vu khach du lich quéc té dén Viét Nam

va khach du lich tir Viét Nam di du lich nwdc ngoai.
1.2. Co s& ly luan vé chwong trinh du lich
1.2.1. Khéi niém chwong trinh du lich

Trong hoat dong kinh doanh lit hanh, chuong trinh du lich dugc xem 14 san pham
cha yéu va dic trung nhat cua doanh nghiép Iir hanh. Théng qua viéc xay dung va to
chue cac chuong trinh du lich, doanh nghiép c6 thé két hop nhiéu loai dich vu du lich
khac nhau nham tao ra mot san pham hoan chinh dé cung cap cho khach du lich. Vi vay,
viéc nghién ctru va xac dinh rd khai niém chuong trinh du lich ¢6 y nghia quan trong ca

vé mat ly luan va thuc tién trong linh vuc kinh doanh du lich,

Theo cac quy dinh vé du lich tron goi cua cac nuéc thuéc Lién minh chau Au

(EU) va Hiép hoi céc hang lir hanh ciia Vuong qudc Anh duoc trinh bay trong tai lidu
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Kinh doanh du lich Iz hanh, chuong trinh du lich dugc hiéu 1a sy két hop va sip xép
treéc cua it nhat hai loai dich vy trong sé cac dich vu du lich nhu van chuyén, luu tra
hoac cac dich vu du lich khac. Nhirng dich vu nay duoc ban cho khach du lich duéi dang
mot goi san pham vaéi mac gia tdng hop va thoi gian thuc hién chuong trinh thudng kéo
dai trén 24 gio.

Trong Tur dién quan ly du lich, khach sgn va nha hang, khai niém chwong trinh
du lich ciing duogc tiép can theo hai cach khac nhau. Theo d6, chuong trinh du lich
(Inclusive Tour — IT) dugc hiéu 1a chuyén di du lich trong d6 gia ban dd bao gém céc
dich vu co ban nhu van chuyén, luu tra, an ubng va mot sé dich vu bo tro khac. Pdng
thoi, chuong trinh du lich tron goi (Package Tour) 1a hinh thuc té chac chuyén di ma
toan bo chi phi cua céc dich vu trong chuong trinh duoc xac dinh trudce va khach du lich

phai thanh toan truéc khi chuyén di duoc thuc hién.

O Viét Nam, khéi niém chuong trinh du lich cling duoc quy dinh trong céc van
ban phap 1y lién quan dén hoat dong kinh doanh I hanh. Theo Nghi dinh sé
27/2001/ND-CP ngay 05/6/2001 ciia Chinh pha vé kinh doanh Iir hanh va huéng dan du
lich, chuong trinh du lich duoc hiéu 1 lich trinh cua chuyén di du lich do doanh nghiép
It hanh t chtc, trong d6 xac dinh rd thoi gian chuyén di, diém dén, cac diém dung
chan, cac dich vu nhu luu tra, van chuyén va nhitng dich vu khéac kém theo ciing véi gia

ban cua chuong trinh.

Sau nay, Luat Du lich Viét Nam niam 2017 ciing dua ra cach hiéu chinh thtc vé
khai niém nay. Theo khoan 8 Diéu 3 cua luat, chuong trinh du lich 13 van ban thé hién
lich trinh, c4c dich vu va muc gia ban duoc xac dinh trude cho chuyén di cua khach du

lich tir diém khoi hanh dén diém két thac hanh trinh.

Tir cac quan diém va dinh nghia néu trén c6 thé thiy rang, mac du cach dién dat
6 su khac nhau nhung cac dinh nghia déu c6 nhiing diém tuong dong nhat dinh. Cu
thé, chuong trinh du lich déu dugc xay dung dudi dang mét lich trinh cu thé cua chuyén
di, bao gom su két hop cuia nhiéu dich vu du lich khac nhau va dugc ban cho khach du
lich véi muc gia xac dinh trudc.

Trén co so ké thira cac quan diém nghién cau vé chuong trinh du lich, Nguyén
Vin Manh va Pham Hong Chuong cho rang: “Chuong trinh du lich ¢6 thé duoc hiéu la
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sie lién két it nhat mét dich vu déc trung va mét dich vy khac véi thoi gian, khong gian
tiéu ding va mic gid di dwoc xdc dinh truée.” (Nguyén Vin Manh & Pham Hong

Chuong).

Tir khai niém trén c6 thé thiy rang chuong trinh du lich 1a san pham tong hop
ctia nhiéu dich vu du lich khac nhau, duoc doanh nghiép lit hanh thiét ké va té chic theo
mét ké hoach cu thé nham dap &ng nhu cau du lich cua khach va duoc cung cip cho
khach véi muc gia xac dinh trudc.

1.2.2. Phan logi chwong trinh du lich

Trong hoat dong kinh doanh It hanh, chuong trinh du lich dugc x&y dung duai
nhiéu hinh thirc khéc nhau nham dap (ng nhu cau da dang caa khach du lich ciing nhu
phl hop véi diéu kién to chirc va kha niang cung tng dich vu caa doanh nghiép lix hanh.
Viéc phan loai chwong trinh du lich gitp céc doanh nghiép thuan lgi hon trong viéc thiét
ké san pham, t6 chirc thuc hién va quan ly hoat dong kinh doanh. Trén thuc té, chuong
trinh du lich c¢6 thé duoc phan loai theo nhiéu tiéu chi khac nhau nhu ngudn gbc hinh
thanh, muc gia cua chuong trinh, muc dich chuyén di va pham vi 1anh thé caa chuyén
du lich.

v Cin cir Va0 ngudn goc phat sinh ciia chwong trinh du lich

Dua vao nguon gbc hinh thanh, chuong trinh du lich thudng duoc chia thanh ba
loai co ban: chuong trinh du lich chi dong, chuong trinh du lich bi dong va chuong trinh
du lich két hop.

Chuong trinh du lich cha dong la loai chuong trinh do doanh nghiép lir hanh cha
dong nghién ctu thi truong, xac dinh nhu cau caa khach du lich, tir d6 xay dung noi
dung chuong trinh, 4n dinh thoi gian khai hanh va té chirc quang ba, ban san pham ra
thi truong. Hinh thirc nay doi hoi doanh nghiép phai c6 kha ning du béo nhu cau thi
truong cling nhu ¢6 tiém luyc vé tai chinh va kinh nghiém to6 chirc. Vi vay, cac chuong
trinh du lich chii dong thudng dugc trién khai boi cac doanh nghiép lir hanh cé quy mo
I6n va thi truang khach 6n dinh. Tuy nhién, do phai to chirc truéc khi c6 khach nén loai

chuong trinh ndy ciing tiém 4n nhitng rai ro nhat dinh trong kinh doanh.

Chuong trinh du lich bi dong dugc hinh thanh dya trén nhu cau cu thé caa khach

du lich hoac cac don vi gui khach. Trong trueong hop nay, khach du lich cha dong dua
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ra cac yéu cau vé diém dén, thoi gian, sé luong khach ciing nhu cac dich vu mong mudn,
sau d6 doanh nghiép lir hanh tién hanh thiét ké chuong trinh phu hop véi yéu cau do.
Sau khi hai bén dat duoc su théng nhat vé noi dung va chi phi, chuong trinh méi dugc
trién khai thuc hién. Loai chuong trinh nay thudng it rui ro hon di véi doanh nghiép i
hanh, tuy nhién s luong khach thuong khong 16n va doanh nghiép bi han ché tinh chi

dong trong hoat dong kinh doanh.

Chuong trinh du lich két hop 1a hinh thirc két hop gitra hai loai chwong trinh trén.
Doanh nghiép lit hanh chi dong nghién ctru thi trudng va xay dung san cac chuong trinh
du lich, tuy nhién chwa an dinh thoi gian thuc hién cu thé. Théng qua cac hoat dong
quang ba va tiép thi, khach du lich hoic cac cong ty gui khéach s& tim dén doanh nghiép
dé thoa thuan va diéu chinh chuong trinh cho phu hop truéc khi to chirc thuc hién. Pay
1a hinh thirc kha pho bién trong thuc té vi vira gitip doanh nghiép chu dong xay dung

san pham vira giam bét rai ro trong kinh doanh.
v Can cr vao miic gia caa chwong trinh du lich

Theo tiéu chi vé mirc gia, chuong trinh du lich ¢6 thé dugc phan thanh chuong
trinh du lich tron goi, chuong trinh du lich theo murc gia co ban va chuong trinh du lich

theo muc gia tu chon.

Chuong trinh du lich theo mic gié tron gai 1 loai chuong trinh trong d6 hau hét
cac dich vu can thiét cho chuyén di nhu van chuyén, luu tré, an udng, tham quan va céc
dich vu bé trg khic déu dugc bao gom trong mot mic gia chung. Khéch du lich chi can
thanh toan mét 1an cho toan bo chwong trinh ma khong phai tra thém chi phi cho ting
dich vu riéng l¢. Pay 1a loai chuong trinh pho bién nhat trong hoat dong kinh doanh I
hanh vi mang lai su thuan tién cho khach du lich ciing nhu gitip doanh nghiép dé dang

t6 chuc va quan ly dich vu.

Chuong trinh du lich theo mic gia co ban 1a loai chuong trinh chi bao gom mot
s6 dich vu cha yéu cua chuyén di, chang han nhu vé van chuyén va mot s6 dém luu tra
tai khach san. Céc dich vu khac nhu an uéng, tham quan hoic giai tri c6 thé dugc khach
du lich tir lra chon va thanh toan riéng. Loai chuong trinh nay thuong duoc ap dung dbi
Vi cac chuyén cong tac két hop du lich hozc nhitng khach du lich muén chu dong hon

trong viéc st dung dich vu.
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Chuong trinh du lich theo mac gia tu chon Ia hinh thac cho phép khach du lich
lwa chon cac mac d6 dich vu khac nhau trong cung mét chuong trinh du lich. Vi du,
khach c6 thé lya chon loai hinh khéach san véi tiéu chuan khéac nhau, lya chon phuong
tién van chuyén hoic muc dich vu dn ubng pht hop véi kha ning chi tra cia minh. Hinh
thire nay gilip doanh nghiép i hanh linh hoat trong viéc phuc vu nhiéu phan khtc khach
hang khac nhau, déng thoi tao diéu kién cho khéch du lich chu dong hon trong viéc lva

chon dich vu.
v Cin cit vao muc dich caa chuyén du lich

Dua trén muyc dich cta chuyén di, chuong trinh du lich c¢6 thé dugc phan thanh
nhiéu loai khac nhau. Trong d6 phd bién nhat 1a chuong trinh du lich nghi ngoi, giai tri
va chim soc stc khoe; chuong trinh du lich theo chuyén dé nhu tim hiéu van héa, lich
str, phong tuc tap quan caa cac viing mién; chwong trinh du lich ton gido va tin ngudng;
chuong trinh du lich thé thao, khdm pha va mao hiém nhu leo ni, 1an bién hozc kham
pha thién nhién; ngoai ra con c6 cac chuong trinh du lich dac biét danh cho nhitng nhom
d6i twong cu thé nhu tham quan chién trudng xwa danh cho cuu chién binh. Trong thyc
té, nhiéu chuong trinh du lich thudng két hop nhiéu muc dich khac nhau nham tao nén

nhitng san pham du lich da dang va hap dan hon di véi khach du lich.
v/ Cin ctr vao pham vi 1anh thé cia chuyén du lich

Theo pham vi 14nh thé cua chuyén di, chuong trinh du lich thudng duogc chia
thanh ba loai co ban: chuong trinh du lich noi dia, chuong trinh du lich quéc té vao Viét

Nam va chuong trinh du lich quéc té ra nuéc ngoai.

+ Chuong trinh du lich ndi dia (Domestic Tour) 1a chuong trinh duogc thiét ké
danh cho khach du lich trong nudc tham quan, du lich trong pham vi lanh thé caa quéc
gia.

+ Chuong trinh du lich quéc té vao Viét Nam (Inbound Tour) 1a chuong trinh
duoc to chie cho khach du lich quéc té dén tham quan va trai nghiém cac diém du lich

tai Viét Nam.

+ Chuong trinh du lich quéc té ra nuéc ngoai (Outbound Tour) 13 chwong trinh
danh cho cong dan Viét Nam hodc nguoi nude ngoai cu tra tai Viét Nam di du lich tai

cac qudc gia khac.
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1.2.3. C4c yéu té cdu thanh chwong trinh du lich

Chuong trinh du lich 1a san pham dic tha cua hoat dong kinh doanh I hanh,
dugc hinh thanh tir su két hop c6 t6 chac caa nhiéu dich vu du lich khac nhau nham dap
rng nhu cau tham quan, nghi dudng, trai nghiém van hoa va giai tri cua khach du lich
trong mot khoang thoi gian nhat dinh. Khac vai cac san pham vat chat thong thuong,
chuong trinh du lich mang tinh tong hop cao, bao gom nhiéu yéu té dich vu duoc to

chac theo mot ké hoach théng nhét vé thoi gian, khdng gian va noi dung hoat dong.

Theo quan diém caa nhiéu nha nghién ciru du lich, cu tric cua mot chuong trinh
du lich thuong bao gom céc yéu t co ban nhu lich trinh du lich, dich vu van chuyén,
dich vu luu tra, dich vu dn udng, hé thong diém tham quan, cac hoat dong vui choi giai
tri, dich vu hudng dan va cac dich vu bo sung. Mdi yéu té giit mot vai tro riéng nhung
c6 méi quan hé chat ché véi nhau trong viéc hinh thanh va hoan thién san pham du lich.
Sy phéi hop hop ly gitra cac thanh phan nay khong chi dam bao qué trinh to chirc chuong
trinh dién ra thuan lgi ma con gop phan nang cao chét luong trai nghiém va muac do hai
long cua khéach du lich (Nguyén Vian Pinh & Tran Thi Minh Hoa, 2008).

1.2.3.1. Lich trinh chuyén di

Lich trinh chuyén di 1a mét trong nhitng thanh phan quan trong trong cau tric
chuong trinh du lich, dong vai trd dinh huéng toan bo qua trinh toé chac va thuc hién
tour. Lich trinh khdng chi thé hién thir tu cac diém tham quan theo thoi gian ma con
phan anh su phdi hop gitra cac hoat dong tham quan, di chuyén, nghi ngoi va trai nghiém
cua du khach. Viéc xay dung lich trinh khoa hoc c6 ¥ nghia quan trong trong viéc nang

cao chét lugng chuong trinh du lich va mirc do hai 10ng cua khéach hang.

Lich trinh can duoc sap xép hop Iy nham t6i wu hoa thoi gian va quing duong di
chuyén. Cac diém tham quan nén duoc bé tri theo tuyén logic, wu tién nhimng diém c6 vi
tri dia Iy gan nhau trong cling mot ngay dé han ché thoi gian di chuyén va giam thiéu su
mét moi cho du khach. Diéu nay gilp nang cao hiéu qua khai thac diém dén va tao diéu
kién dé khéach c6 thém thoi gian trai nghiém. Chuong trinh du lich can c6 su két hop hai
hoa gitta cac hoat dong tham quan, vui choi giai tri, nghi ngoi va thoi gian tu do. Viéc

phan b thoi gian trong ngdy (sang, trua, chiéu, t6i) phai phi hop véi dic diém tam sinh
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ly ctia du khach, trong d6 cac hoat dong can nhiéu thé lrc thuong duoc bé tri vao budi

sang, con cac hoat dong mang tinh thu gidn dugc sip xép vao cudi ngay.

Lich trinh can dam bao danh du thoi gian dé du khach tham quan cac diém dén
chinh va trai nghiém nhitng nét dic trung cta dia phuong. Viéc can ddi gitta thoi gian
tham quan va thoi gian di chuyén 1a yéu té quan trong nham tranh tinh trang chuong
trinh qua day dic hodc qua don diéu, tir d6 ning cao gia tri trai nghiém cua chuyén di.
Céc dich vu trong chuong trinh nhu van chuyén, luu tra, dn uéng va tham quan can duoc
t6 chirc mot cach hop 1y va ddng bo véi lich trinh tong thé. Su lién két chat ché giira cac
yéu to nay s& gop phan tao nén mot hanh trinh lién mach, mang lai cam giéac thuan tién

va tron ven cho du khach trong subt chuyén di.

Bén canh tinh hop 1y, lich trinh ciing can c6 su linh hoat dé thich tng véi cac yéu
t6 khach quan nhu thoi tiét, giao théng hoic nhitng thay d6i phat sinh. Viéc du phong
thoi gian va xay dung cac phuong an thay thé s& gitp dam bao chwong trinh duoc thuc

hién thuan loi.
1.2.3.2. Djch vy vdn chuyén

Trong hoat dong du lich, dich vu van chuyén giir vai tro dac biét quan trong va
c6 mdi quan hé chat ch& véi qué trinh té chic va thuc hién chuong trinh du lich. Du lich
gan lién vai sy di chuyén cta con ngudi tir noi cu tri dén diém dén va nguoc lai, do d6
van chuyén duoc xem 1a diéu kién thiét yéu dé hinh thanh va phat trién hoat dong du
lich. Chat lugng dich vu van chuyén khdng chi anh huong dén sy thuan tién trong di
chuyén ma con tac dong truc tiép dén cam nhan va mic do hai 1ong caa du khéch trong

sudt hanh trinh.

Trong cac chuong trinh du lich, dac biét 1a tour st dung 6 t6, phuong tién van
chuyén can dam bao cac tiéu chuan vé vé sinh, an toan va tién nghi. Xe & t6 phuc vu
khéach du lich phai luén dugc git gin sach s¢, tao cam gidc thoai mai cho khach hang
trong qué trinh di chuyén. Dong thai, viéc tuan thu dung gio va thuc hién chinh xac lich
trinh da dé ra 1a yéu té quan trong nham dam bao tinh chuyén nghiép va uy tin ciia doanh
nghiép lir hanh. Phuong tién van chuyén can duoc trang bi ddy du cac tién nghi co ban
nhu hé théng diéu hoa, ghé ngdi thoai mai, wifi hodc cac dich vu hd trg khac nham nang

cao trai nghiém cua du khach. Nhiing yéu t6 nay khong chi gitp giam bét sy mét moi
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trong qua trinh di chuyén ma con gop phan tao nén su hai 10ng va danh gia tich cyc tir

phia khach hang.

Yéu t6 con nguoi cling déng vai tro quan trong trong chat lwong dich vu van
chuyén. Nguoi 1ai xe can c6 thai do than thién, lich sy va sin sang hd trg khach trong
nhitng tinh hudng can thiét. Bong thoi, k§ nang 1ai xe tot, kinh nghiém xt ly tinh hudng
linh hoat va y thirc chap hanh luét giao thdng 1a nhitng yéu cau bat budc nham dam bao
an toan cho hanh khach trong subt chuyén di. Cam nhan vé su an toan cua du khach khi
sir dung dich vu van chuyén, khi khach hang cam thay yén tdm va tin tuéng trong qua
trinh di chuyén, ho s& c6 tam ly thoai mai hon dé tham gia cac hoat dong du lich khac.
Nguoc lai, néu dich vu van chuyén khong dam bao an toan hozc thiéu chuyén nghiép,

diéu nay c6 thé anh huong tiéu cuc dén toan b trai nghiém caa chuyén di.

Viéc lya chon va t chtc dich vu van chuyén con phu thudc vao nhiéu yéu té nhu
khoang cach giita cac diém dén, diéu kién co sé ha tang giao thong, muc dich chuyén di
va kha ning chi tra cua khach hang. Trong béi canh thuc té tai Viét Nam, cac doanh
nghiép I hanh can dic biét chi trong dén chat lugng phuong tién, su an toan ki thuat

va thai d6 phuc vu nham nang cao chat luvgng chwong trinh du lich.
1.2.3.3. Dich vy dn uong

Trong cau tric cia mot chuong trinh du lich, dich vy dn uéng la mét trong nhiing
thanh phan quan trong gép phan hoan thién trai nghiém cuaa du khach trong subt hanh
trinh. An ubng khong chi dap tng nhu cau thiét yéu vé dinh dudng ma con gan lién véi
yéu t6 trai nghiém, kham phé va cam nhan van héa cia diém dén. Do d6, viéc to chic
dich vu an udng can duoc xay dung mot cach hop Iy nham vira dam bao nhu cau sinh

hoat, vira ndng cao gid tri trai nghiém cho du khach.

Yéu t an toan vé sinh thuc pham ludn dugc dit 1én hang dau trong qué trinh to
chic dich vy an uéng. Cac nha hang, quan an dugc lya chon can dap ung day du cac
tiéu chuan vé vé sinh, dam bao chit lwong nguyén liéu va quy trinh ché bién. Pay 1a
diéu kién tién quyét nham bao vé sic khoe ciia du khach va tao sy yén tam trong sudt
chuyén di. Khong gian tai cic co s& an udng ciing 1 yéu t6 anh huéng dén cam nhan
cua khéach hang. Nhitng nha hang cé khong gian sach s&, thoang mat va duoc bé tri hop

ly s& tao cam giac thoai mai, dé chiu cho du khach trong qua trinh sir dung dich vu.
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Thuc don trong chuong trinh du lich can ¢ sy da dang va duoc xay dung phu
hop véi khau vi cua da sé khach hang. Viéc can dbi giira cac mon an, két hop hai hoa
gitta am thuc dia phuong va cdc mon an quen thudc s& gitp dap ang nhu cau caa nhiéu
d6i twong khach khac nhau, déng thai han ché sw nham chan trong sudt hanh trinh. Dich
vy dn udng con déng vai trd quan trong trong viéc mang lai co hoi trai nghiém vin hoa
am thuc dia phuong cho du khach. Viéc dua vao chuong trinh nhitng mén an dic trung,
ndi tiéng cua dia phuwong khong chi 1am phong phi thém néi dung tour ma con gidp du

khach hiéu o6 hon vé ban sic vin héa cua diém dén.

Bén canh chit lwong moén an va khong gian, thai d6 phuc vu cua nhan vién tai
cac nha hang, quan an ciing c6 anh hudong dang ké dén muc d6 hai long cua du khéch.
Nhan vién can c6 thai do than thién, lich su va san sang hd trg khéach trong qua trinh st

dung dich vu, qua d6 gop phan tao nén trai nghiém tich cuc cho khach hang.
1.2.3.4. Dich vu luu tru

Trong chuong trinh du lich, dich vu luu tri 1a mét trong nhitng yéu t6 quan trong
g6p phan dam bao chét lwong va sy thoai mai cho du khach trong sudt hanh trinh. Day
khong chi 14 noi nghi ngoi ma con 13 khong gian gitip du khach phuc héi thé luc sau cac
hoat dong tham quan, vui choi. Vi vay, viéc té chtc dich vy luu tri hop 1y ¢ anh huéng

truc tiép dén murc d6 hai 1ong va trai nghiém tong thé caa khéach du lich.

Céc co s& luu trii can dap ung day du cac tiéu chuan vé vé sinh nham dam bao
moi truong nghi ngoi sach s&, an toan cho du khach. Yéu t6 vé sinh khong chi lién quan
dén phong nghi ma con bao gom céc khu vuc chung nhu hanh lang, nha vé sinh, khu
vuc I tan,... Qua d6 tao cam giac yén tAm va tin tuong cho khach hang khi sir dung
dich vu. Phong nghi can duoc trang bi day du cac tién nghi co ban nhu givdng ngu, diéu
hoa, tivi, wifi va c4c thiét bi can thiét khac. Nhiing tién nghi ndy gép phan nang cao chat
lugng nghi dudng, gilp du khach cam thay thoai mai va thuan tién trong qua trinh luu
tra.

Vi tri cia co so Iuu tra 13 yéu té quan trong can duoc xem xét khi xay dung
chuong trinh du lich. Cac khach san nén dugc lya chon tai nhitng vi tri thuan tién cho
viéc di chuyén va tham quan, gan cac diém du lich hoic trung tdm, nham tiét kiém thoi

gian va chi phi di chuyén cho du khach. Thai do va phong céch phuc vu cia nhan vién
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khach san c6 anh huong 16n dén trai nghiém cua khach hang. Nhan vién can than thién,
lich sy va san sang ho tro khach trong qua trinh luu tri. Sy chuyén nghiép trong phuc

vu s& gop phan tao an tuong tét va nang cao chat luong dich vu.

Quy trinh nhan va tra phong (check-in, check-out) can duoc thuc hién nhanh
chdng, thuan tién. Viéc tdi gian tha tuc va tiét kiém thoi gian cho doi s& gitp du khéach

cam thay hai 16ng va thoai mai hon khi sir dung dich vu luu tra.
1.2.3.5. biém tham quan

Piém tham quan duoc xem 1 yéu t6 trung tam cau thanh noi dung cua chuong
trinh du lich, 1a noi truc tiép dién ra cac hoat dong tham quan, tim hiéu va trai nghiém
cua du khach. Pay ciing 14 yéu té phan anh gié tri cua tai nguyén du lich tai diém dén,

tir 6 quyét dinh mire do hap dan va kha ning thu hat khach cta chuong trinh du lich.

Hé théng diém tham quan trong chuong trinh du lich can dam bao tinh da dang,
bao gom céac danh lam thang canh, di tich lich str, khong gian vin hoa, lang nghé truyén
théng va céc loai hinh tai nguyén du lich khac. Su két hop hai hoa gitra tai nguyén du
lich ty nhién va nhan van s& gop phan tao nén sy phong phd vé noi dung, gidp du khach
c6 co hdi tiép can nhiéu khia canh khac nhau cua diém dén. Cac diém tham quan can c6
gia tri cao vé mat ty nhién, van hoa va lich sir. Nhitng diém dén cd gia trj n6i bat khong
chi nang cao chat luong chuong trinh du lich ma con tao 4n twong Siu sic va gia ting
trai nghiém cho du khach. Bong thoi, viéc két hop tham quan véi trai nghiém cac hoat
dong dic trung nhu tim hiéu lang nghé truyén théng hoac thudéng thire cac mén an dic

san dia phuong ciing gop phan lam phong pht thém noi dung chuong trinh.

Ngoai gia tri tai nguyén, diéu kién co sé ha tang tai cac diém tham quan ciing can
dugc ch trong. Cac diém dén can c6 hé théng bién chi dan, ban db va thong tin gidi
thiéu rd rang nhiam hd tro du khach trong qué trinh tham quan. Dong thai, c4c tién ich
nhu nha vé sinh, khu vuc nghi chan can duge dam bao sach sg, thuan tién dé phuc vu
nhu cau caa khach du lich. Mét yéu té quan trong khac 1a van dé an ninh va an toan tai
cac diém tham quan. Viéc dam bao moéi truong tham quan an toan, han ché cac rai ro s&
gilp du khach yén tdm hon trong sudt hanh trinh. Bén canh d6, thai d6 than thién, hiéu
khéch caa nhan vién va cong dong dan cu dia phuong ciing gop phan tao nén hinh anh

tich cuc vé diém dén va nang cao trai nghiém cua du khach.
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Viéc lya chon va sap xép cac diém tham quan can duya trén co s khoa hoc, dam
bao tinh hop Iy vé& khoang cach, thoi gian di chuyén va kha ning tiép can. DBiéu nay
khdng chi gidp ti wu héa lich trinh ma con tao sy thuan tién va thoai mai cho du khach

trong sudt chuyén di.
1.2.3.6. Hoat dong vui choi, gidi tri

Trong chuong trinh du lich, hoat déng vui choi, giai tri 1a mot trong nhiing yéu
t6 quan trong gop phan lam phong phd noi dung va nang cao gia tri trai nghiém cho du
khach. Bén canh cac hoat dong tham quan, viéc to chirc cac hoat dong giai tri hop ly
khong chi gitip du khach thu gidn ma con tao nén su hing thi va 4n tugng trong sudt
hanh trinh.

Cac hoat dong vui choi, giai tri can duoc thiét ké da dang va phu hop véi ting
d6i twong khach hang. Tuy theo d6 tudi, s¢ thich va muc dich chuyén di, chuwong trinh
c6 thé bao gdm nhiéu loai hinh nhu hoat dong thé thao, tro choi tap thé, tham gia su kién
van héa hodc cac hoat dong giai tri tai diém dén. Sy da dang nay gitp dap ang nhu cau
khac nhau cta du khach, dong thoi han ché sy nham chan trong chuong trinh. Yéu té
doc dao va mai la trong cac hoat dong giai tri dong vai trd quan trong trong viéc tao su
hip din cho chuong trinh du lich. Nhitng hoat dong mang tinh dic trung cta dia phuong
hoac co tinh sang tao cao sé gitp du khach co nhiing trai nghiém tha vi va dang nhg,

qua d6 nang cao gia tri cua san pham du lich.

Mot yéu cau quan trong khac 1a cac hoat dong vui choi, giai tri can dugc t6 chuc
mot cach an toan va chuyén nghiép. Piéu nay bao gom viéc dam bao cac diéu kién vé
co s& Vat chat, trang thiét bi, huéng dan vién va quy trinh t6 chizc nham han ché ti da
c4c rui ro ¢ thé xay ra trong quéa trinh tham gia cua du khach. Cac hoat dong giai tri nén
c6 tinh twong tac cao, tao co hoi dé du khach tham gia truc tiép va giao luu véi nhau
hoic véi cong dong dia phuong. Su twong tac nay khong chi mang lai nhirng trai nghiém
th( vi ma con gop phan ting cudng su gan két gitta cac thanh vién trong doan, tir d6

nang cao muc do hai long cua khach hang.
1.2.3.7. Dich vy huéng dan

Dich vu hudng dan vién 1a mot trong nhitng yéu té quan trong gop phan quyét
dinh chat lwong cua chuong trinh du lich. Trong qué trinh t6 chiic tour, huéng dan vién
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khong chi thuc hién nhiém vu dan doan ma con déng vai trd 1a nguoi truyén tai thong
tin, két néi du khach véi diém dén va hd tro giai quyét cac van dé phat sinh. Thong qua
sy hudéng dan va t6 chac cua huéng dan vién, cac hoat dong trong chuong trinh du lich
duoc trién khai hiéu qua, gép phan nang cao trai nghiém va mac do hai long cua du
khach.

Hudéng dan vién can cd kién thirc chuyén sau vé cac diém dén trong chuong trinh
du lich, bao gom cac yéu té vé lich str, van hoa, dia ly va tai nguyén du lich. Tuy nhién,
kién thtrc chi thuc su phéat huy gié tri khi dwoc truyén dat mot cach rd rang, d& hiéu va
hap dan. Kha ning giao tiép tét, sar dung ngdn ngit linh hoat va cung cap nhiing thong
tin tha vi sé gilp du khach hiéu rd hon vé diém dén, tir 46 nang cao gia tri trai nghiém
ctia chuyén di. Thai ¢ phuc vu caa hudng dan vién ciing 13 yéu té quan trong anh huang
dén cam nhan cua du khach. Huéng dan vién can luén nhiét tinh, than thién va sin sang
hd trg khach trong moi tinh huéng. Su quan tim va cham soc chu dao s& tao cam giac
thoai mai, gan giii va gop phan xay dung hinh anh chuyén nghiép cho doanh nghiép lir
hanh.

Mot yéu cau quan trong khac 1a kha ning quan ly thoi gian va té chitc chuong
trinh ciia hudng dan vién. Viéc dam bao thuc hién dang lich trinh, sap xép cac hoat dong
hop ly va phéi hop hiéu qua véi cac dich vu lién quan s& gidp chuyén di dién ra suon se,
tranh tinh trang cham tré& hoac xao tron ké hoach. Huéng dan vién can c6 ky ning xu ly
tinh huéng linh hoat trong qué trinh dan tour. Cac van dé phét sinh nhu thay doi thoi
tiét, su ¢ giao thdng hay nhu cau dac biét cua khach hang doi hoi hudng dan vién phai
nhanh chéng dua ra giai phap phd hop nham dam bao an toan va duy tri chat lugng

chuong trinh.

Hudng dan vién con 1a cau néi gitta du khach va cong dong dia phuong. Thong
qua sy tuong tac, giao luu va to chac cac hoat dong tap thé, husng dan vién gop phan
tao nén khong khi gan két trong doan va mang lai nhitng trai nghiém thi vi, dang nhé
cho du khach.
1.2.3.8. Dich vy bé sung

Trong hoat dong du lich, bén canh cac dich vu co ban nhu van chuyén, luu tra,

an udng hay tham quan, céc dich vu bo sung ciing giir vai trd quan trong trong viéc hoan
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thién chat lwong cua san pham du lich. Sy phat trién cua nganh du lich clng véi muc
séng ngay cang cao cua xa hoi da 1am cho nhu cau va sé thich caa khach du lich tro nén
da dang hon. Trong nhiéu trudng hop, nhu cau cia du khach ting nhanh hon so véi kha
ning cung cp dich vu cua cic co s¢ don tiép. Chinh vi vay, viéc phat trién va da dang
hoéa cac dich vu b sung tré thanh yéu cau tat yéu nham dap Gng day di hon nhu cau

cua khach du lich.

Dich vu bd sung trong du lich bao gém nhiéu loai hinh khac nhau, gép phan lam
phong ph trai nghiém cua du khéch trong sudt thoi gian luu trd tai diém dén. Trudce hét
la c&c dich vu cung cap thong tin va nang cao hiéu biét cho du khach nhu trién 1am,
quang ba, cung cap théng tin vé cac tuyén diém du lich hoic cac hoat dong vin hoa tai
dia phuong. Nhiing dich vu nay gitip du khach c¢é thém co hoi tiép can voi cac gia tri
vin hoa, lich st va xa hoi caa diém dén.

Cac hoat dong vui choi va giai tri cling 1a mot b phan quan trong cua hé thong
dich vu b sung. Nhitng hoat dong nhu tham gia 18 hoi truyén thng, trd choi dan gian,
cac chuong trinh biéu dién nghé thuat, hoc niu cac mon an dic san dia phuong hoic
tham gia cac hoat dong giai tri hién dai nhu karaoke, internet, thé thao giai tri... gop
phan 1am cho ky nghi cua du khach trg nén sinh dong va hap dan hon. Cac hoat dong
nay khdng chi mang tinh giai tri ma con gilp du khéch trai nghiém sau hon vé van héa

va doi séng cua cong dong dia phuong.

Nhiéu dich vu bd sung con dugc to chirc nham tao diéu kién thuan loi cho du
khach trong qu4 trinh luu tra va di chuyén. Céc dich vu hd trg nhu 1am thu tuc ho chiéu,
dang ky vé may bay, cung cap thong tin du lich, dich vu trung gian mua vé tham quan
hoac cac dich vu hd tro sinh hoat nhu danh thirc khéch, tréng tré, van chuyén hanh Iy...
g6p phan gitp du khach thuan tién hon trong qua trinh tham gia chuyén di. Bdng thoi,
cac dich vu phuc vu tai phong nhu an udng, cham séc stic khoe hoic trang bi thém tién
nghi sinh hoat cling giip nang cao sy thoai mai cho du khach trong thoi gian nghi lai tai
diém dén.

Bén canh nhiing dich vu phuc vu nhu cau sinh hoat, nhiéu dich vu b sung con
huéng dén viéc dap ung cac nhu cau dic biét cua du khach nhu cho thué huéng dan

vién, phién dich, t6 chac hai nghi, hoi thao hoidc cung cip cac dich vu in 4n, théng tin
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lién lac. Ngoai ra, cac hoat dong thuong mai nhu mua sam hang luu niém, dic san dia
phuong hoic cac dich vu chiam soc sic dep cling gop phan lam da dang hé thdng dich

vu tai diém dén.

1.3. Co sé& ly luan vé chat lwong chwong trinh du lich

1.3.1. Khai nigm vé chdt lweng dich vu va chét liwong chwong trinh du lich
Khai nigm vé chdt lweng dich vu

Chat luong dich vu 12 mot khai niém da duoc nhiéu nha nghién ctru trong nudc
tiép can dudi nhidu goc d6 khac nhau. Nguyén Vian Binh va Tran Thi Minh Hoa (2008)
cho rang chat luong dich vy chinh 1a mirc d6 phu hop gitta nhitng gi khach hang ky vong
trude khi st dung dich vu véi nhitng gi ho thuc té nhan duoc sau khi da trai nghiém,
trong d6 sy chénh léch gitra ky vong va cam nhan 1a co s quan trong dé danh gia. Tiép
can ¢ goc do rong hon, Luu Vian Nghiém (2008) nhan dinh chit luong dich vu 1a két
qua tong hop cua nhiéu yéu t cau thanh, tir co so vat chat, doi ngil nhan vién, quy trinh
phuc vu cho dén thai 46 Gng xtr, qua d6 tao nén gia tri tong thé ma doanh nghiép mang
dén cho khach hang. Trong khi d6, Pham Trung Luong (2002) khi nghién ctu vé dich
vu du lich lai nhan manh riang chat lugng dich vu khéng chi ding lai & viéc dap ang cac
tiéu chuan k§ thuat da dinh tredc ma con phai tao duoc nhitng trai nghiém tich cuc, cam
xuc tot dep va sy hai long lau dai cho ngudi sir dung. Nhin chung, cic quan diém trén
tuy c6 cach dién dat khac nhau song déu thong nhat & diém cét 16i 1a chat lwong dich vu
dugc hinh thanh va danh gia thong qua cam nhan cua khach hang, déng thoi phan énh
nang luc thuc su cua doanh nghiép trong viéc dap tng va vuot qua Ky vong cua nguoi
tiéu dung.

Theo Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong (2018), chét luong dich vu la
mot khéi niém twong ddi triru twong va kho co thé dua ra mot dinh nghia thdng nhat.
Day 1a pham tri mang tinh twong di va phu thudc nhiéu vao yéu té chii quan cia ngudi
tiép nhan. Xuét phét tir nhitng dic diém riéng cé cua dich vu, cac nha nghién ctru da tiép
can khai niém chat lugng dich vu theo nhiéu huéng khac nhau. Tuy nhién, phan Ion céc
quan diém déu thdng nhat ¢ chd nhin nhan chat luong dich vu dudi goc d6 cua nguoi
tiéu dung, nghia la chat luvong dugc hinh thanh va danh gia thong qua cam nhan thyc té

cua khéach hang trong qué trinh sir dung dich vu.
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Trong khuén khé nghién ciu cua khda luan, chat lugng dich vu duoc nhin nhan
thdng qua su so sanh gitta ky vong cua khach hang trudce khi st dung dich vu va cam
nhan thyc té caa ho sau qua trinh trai nghiém. Mtc do chat lugng cao hay thap phu thudc
vao viéc dich vu co dap ung hodc vuot qua nhitng mong doi ban dau hay khong. Mot
dich vu duoc xem la dat chat lugng tot khi vira hoan thanh cac yéu cau co ban, vira mang
lai gia tri gia tang va nhiing trai nghiém khac biét, tir d6 hinh thanh cam giac hai long
va théa man cho khach hang.

Khai ni¢gm vé chait lwong chwong trinh du lich

Chuong trinh du lich 1a san pham dic trung ctia doanh nghiép it hanh, duoc tao
thanh tir su két hop caa nhiéu loai dich vu khac nhau nhu van chuyén, luu tra, dn uéng,
tham quan, vui choi giai tri va cac dich vu bo sung nham dap (ing nhu cau caa khéch du
lich trong mot khoang thoi gian va khong gian xac dinh. Do mang ban chat 1a mot san
pham dich vy tong hop nén chat lwong chuong trinh du lich ciing mang day du cac dic
diém cua chat lugng dich vu nhu tinh vo hinh, tinh khong ddng nhat, tinh khdng thé luu
kho va tinh khong thé tach roi gitta qué trinh san xuét va tiéu dang. Chinh vi vay, viéc
danh gia chat luong chwong trinh du lich thuong phu thudc nhiéu vao cam nhan, trai

nghiém va mirc d6 hai long caa khach du lich sau khi tham gia chuong trinh.

Theo quan diém quan trj Iir hanh, chat lvgng chuong trinh du lich dugc hinh thanh
tir hai yéu té co ban 1 chat luong thiét ké chuong trinh du lich va chat lugng thuc hién
chuong trinh du lich. Trong d6, chat luong thiét ké chuong trinh du lich phan anh kha
ning cta doanh nghiép trong viéc nghién cau thi truong, xac dinh nhu cau khach hang
va xay dung mot chuong trinh pht hop véi mong mudn cua doi twong khach muc tiéu.
Mot chuong trinh du lich dugc thiét ké c¢d chat lugng phai dam bao su hap dan caa diém
dén, tinh logic cua tuyén diém, su can ddi giira thoi gian tham quan va nghi ngoi, su da
dang cua cac hoat dong trai nghiém ciing nhu murc gia phu hop véi kha nang chi tra cia
khach du lich.

Bén canh d6, chét luong thuc hién chuong trinh du lich phan anh kha ning t6 chic
va cung ung dich vu cua doanh nghiép trong qué trinh trién khai tour. Noi dung nay
dugc thé hién théng qua viéc thuc hién dang lich trinh da cam két, chat lugng phuong

tién van chuyén, co s& luu tr, nha hang, diém tham quan, nang luc phuc vy cia huéng

26



dan vién, kha nang xu Iy cac tinh hudng phat sinh ciing nhuy mic d6 an toan va thuan
tién ma khach du lich nhan duoc trong sudt chuyén di. Pay 1a yéu t c6 tac dong truc
tiép dén cam nhan thyc té caa khach hang va quyét dinh phan Ién d¢én mac do hai long

cua ho.

Duéi goc do khach du lich, chat luong chuong trinh du lich dugce dénh gia thong
qua su so sanh gitra ky vong truéc chuyén di va két qua trai nghiém thuc té sau chuyén
di. Néu cac dich vu duoc cung cap dap wng hoic vuot qua ky vong caa khach hang thi
chuong trinh duwgc xem 1 ¢6 chat luong cao. Nguoc lai, khi nhitng trai nghiém thuc té
thap hon mong doi ban dau, khach hang s& danh gia chat lugng chuong trinh & muc thap
va c6 thé phat sinh su khong hai long. Piéu nay cho thay chat lugng chwong trinh du
lich khéng chi phu thudc vao cac yéu td hitu hinh ma con chiu anh huéng boi céc yéu

t6 cam xdc va tam ly caa khach du lich trong qué trinh tiéu ding dich vu.

Theo Nguyén Vian Manh va Pham Hong Chuong (2012), chat luong chuong trinh
du lich dugc thé hién théng qua mirc do dap tng nhu cau va sy thoa man cua khach du
lich d6i vai toan bo cac dich vu cdu thanh chuwong trinh du lich. Chat luong chuong trinh
khong chi duoc danh gia & két qua cudi cing ma con duoc phan anh trong toan bo qué
trinh khach hang trai nghiém san pham du lich, tir khau dat tour, tu van thng tin, tham
gia hanh trinh cho dén khi két thic chuyén di.

Nhu vay, ¢ thé hiéu rang chat luong chuong trinh du lich 1a mic d6 dap ¢ng cua
toan bo cac yéu té cau thanh chuong trinh du lich ddi véi nhu cau, mong doi va yéu cau
cua khach hang. Chat lugng nay duoc thé hién thong qua su hop 1y trong thiét ké chuong
trinh, hiéu qua trong qua trinh t6 chuc thyc hién, kha nang cung cap dich vu cua doanh
nghiép It hanh va mtc do hai long cia khach du lich sau chuyén di. Trong bdi canh
canh tranh ngay cang gay gat ciia nganh du lich hién nay, viéc nang cao chit lwong
chuong trinh du lich khéng chi gidp doanh nghiép gia tang su hai long va long trung
thanh cua khach hang ma con gop phan nang cao ning luc canh tranh, uy tin thuong
hiéu va hiéu qua kinh doanh 1au dai.

1.3.2. Pic diém cia chdt lwong dich vu

Theo Gido trinh Quan trji chat luong cua tac gia Lé Thai Phuong (2024), chat

luong dich vu mang nhitng dac diém sau:
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Tinh chi quan va khéng dong nhat

Chat luong dich vu mang dam tinh chia quan, boi mdi khach hang 12 mét ca thé
riéng biét voi nén tang vin hoa, so thich, ky vong va trai nghiém khac nhau. Cing mot
dich vu nhung c6 thé nhin dwoc nhitng danh gia hoan toan trai nguoc tir nhitmg ngudi
st dung khac nhau. Chang han, trong cuing mot nha hang, c6 khach cam thiy hai long
v6i mon an va khong gian phuc vu, trong khi khach khac lai cho ring moén an chua hop
khau vi hoic gia ca chua twong xtng. Sy khac biét trong cam nhan nay budc céc doanh
nghiép phai linh hoat va nhay bén trong viéc nim bt nhu cu cua tirng nhom ddi twong
khach hang.

Chat luong dich vu con mang tinh khong ddng nhat, khién viéc duy tri mot tiéu
chuan chat lwong 6n dinh tro thanh thach thie 16n d6i voi doanh nghiép. Khac vai san
pham hiru hinh dugc san xuat theo quy trinh chuan héa, dich vu phu thudc chua yéu vao
yéu t6 con nguoi. Mi nhan vién c6 tinh cach, k§ ning, trinh d6 va trang thai tam ly
riéng, dan dén sy khac biét nhat dinh trong cach thuc phuc vu ngay ca trong ciing mot
t6 chizc. Chinh su dao dong nay co thé tao ra nhitng trai nghiém thiéu nhat quan, anh

huong tryc tiép dén mirc do hai long cua khach hang.

Sy dan xen giita tinh cha quan va khong dong nhat cang lam cho cong tac quan
ly chat lwong trd nén phuc tap. Khi cam nhan mang tinh c& nhan cua khach hang gap
phai sy thiéu on dinh trong quéa trinh phuc vu, doanh nghiép dé ddi mat véi nhitng phan
hoi tiéu cuc, anh huong dén uy tin va hinh anh thuong hiéu. Vi vay, dé han ché nhiing
tac dong bat lgi nay, doanh nghiép can xay dung hé thong tiéu chuan chat luong rd rang,
d6ng thoi chi trong do tao, boi dudng doi ngii nhan vién nham duy tri sy dong bo trong
qua trinh cung cap dich vu. C6 thé ndi, viéc thau hiéu tam Iy khach hang két hop voi
mét hé thong quan Iy chat lwong bai ban chinh 1a chia khéa gitp doanh nghiép vuot qua
nhitng thach thirc do hai dic diém nay tao ra, tir 6 nang cao su hai l1ong ciia khach hang

va khang dinh vi thé thuong hiéu trén thi truong..
Tinh téng hop, bao gém nhiéu khia canh hizu hinh va vé hinh

Chat luong dich vu 1a su két tinh cta ca nhiing yéu t6 hitu hinh 1an v6 hinh, tao
nén mot trai nghiém tong thé cho khach hang. O phuong dién hitu hinh, chat lugng dich

vu duoc thé hién qua nhiing yéu t6 truc quan ma khach hang c6 thé quan sat va danh gia
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ngay tur cai nhin dau tién, bao gém co s& VAt chat, trang thiét bi, khong gian phuc vu,
ddng phuc ciing nhu ngoai hinh ctia d6i ngii nhan vién. Day chinh 14 nhing yéu tb tao
an twong ban dau va gop phan dinh hinh ky vong cta khach hang. Mot khach san véi
khong gian sang trong, thiét ké tinh té va trang thiét bi hién dai s& d& dang khoi goi su

tin tudng va mong doi cao vé chit lugng dich vu.

Cac yéu td vo hinh lai doéng vai tro then chdt trong viéc tao nén gia tri thuc su
cua dich vu. Thai do phuc vu, su chuyén nghi€p, ky nang giao tiép cung kha nang déng
cam cua nhan vién 1a nhimg yéu t6 kho do ludong nhung co sirc anh hudng sau sic dén
cam nhan cta khach hang. Mot nhan vién than thién, tin tdm va san sang hd tro trong
moi tinh hubng thuong dé lai 4n tuwong tot dep va ning cao dang ké murc do hai long cua

ngudi st dung dich vu.

Sy két hop hai hoa giita hai nhom yéu té nay chinh 14 nén tang tao nén mot trai
nghiém dich vu tron ven. Co sé vat chat hién dai s& tré nén kém gia tri néu thai do phuc
vu thiéu chuyén nghiép, trong khi d6, mgt khong gian gidn di nhung di kém sy tan tdm
va chu d4o ctia nhan vién van c6 thé mang lai cam xutc tich cuc cho khach hang. Vi vay,
dé xay dung chat lugng dich vu bén viing, doanh nghiép can dau tu dong bo vao ca hai
khia canh hitu hinh va v6 hinh, qua do kién tao nén nhirng trai nghiém khac biét va 4n

tuong trong long khach hang.
Sw dong tao gid tri ciia khdach hang

Su d@)ng tao gia tri cua khach hang la mot dac diém ndi bat cua chat luong dich
vu, phan anh vai tro chu dong ctia khach hang trong qua trinh cung cap va tiéu dung dich
vu. Theo d6, chat luong dich vu khong chi duge quyét dinh boi nd luc don phuong tir
phia nha cung cép, ma con dugc hinh thanh thong qua sy twong tic va dong gop truc

tiép cua khach hang, tao nén mat mbi quan h¢ tuong hd va g'fm két gilra hai bén.

Trong thyc té, khach hang khong don thuan déng vai tro 1a ngudi tiéu ding thu
dong ma tham gia truc tiép vao viéc kién tao trai nghiém va gia tri cho chinh minh. Khi
dén mot nha hang, khach hang tu lya chon moén an theo sé thich, trao dbi v6i nhan vién
phuc vu va gop phan dinh hinh khéng gian thudng thirc ciia ban than. Chinh si tham gia

nay khién moi trdi nghiém dich vu tr¢ nén doc ddo va mang dau an ca nhan riéng biét.
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Pé khai thac hiéu qua dic diém nay, doanh nghiép cin xay dung mdi truong coi
mo, ldng nghe va thiu hiéu nhu ciu cua timg khach hang, dong thoi linh hoat trong viéc
cé nhan héa dich vu. Mot khach san c6 thé cho phép khach lwa chon tién nghi phong
theo s& thich, hay mot ngan hang c6 thé thiét ké cac géi tai chinh phu hop véi muc tiéu
va kha nang riéng cia mdi ca nhan. Khi khach hang dugc tao diéu kién dé chu dong
tham gia vao qué trinh cung cip dich vu, khong chi gia tri mang lai dwgc ning cao ma

mdi quan hé gan bo gilta doanh nghiép va khach hang ciing tré nén bén chit hon.
Khé khan trong danh gid va kiém soat chat heong

Pénh gia va kiém soat chéat luong dich vu 1a mét trong nhitng thach thirc 16n d6i
v6i cac doanh nghiép, xudt phat tir chinh nhitng dic tht vén c6 ca dich vu. Trudc hét,
tinh v6 hinh khién cho viéc danh gia chat lugng tré nén phirc tap. Néu san pham hitu
hinh c6 thé duoc kiém dinh dua trén cac tiéu chi cu thé nhu kich thudc, trong luong hay
tinh nang, thi chét luong dich vu lai chu yéu dugc nhan dién qua cdm nhan va trai nghiém
mang tinh cht quan cua khach hang. Sy thiéu vang cac thudc do dinh luong rd rang da

khién cong tac danh gia khé dat duoc tinh khach quan tuyét déi.

Tinh da dang va khong dong nhat ciia dich vu ciing tao nén nhiing trd ngai dang
ké trong khau kiém soat chat lugng. Mdi 1an cung cip dich vu 1 mot trai nghiém riéng
biét, dugc hinh thanh tir su twong tac gitta nha cung cap va khach hang trong timng bdi
canh cu thé. Su khac biét vé phong céach phuc vy, k§ nang ctia nhan vién, két hop voi
nhu cau va ky vong da dang ciia khach hang, d tao ra nhiing bién thién trong chét lugng

dich vy, lam cho viéc duy tri mdt chuin muc 6n dinh tré nén khong dé dang.

Yéu t6 con ngudi cling gdp phan 1am phuc tap thém bai toan kiém soat chat
lugng. Khac véi san phém duoc san xuit theo day chuyén tu dong, dich vu phu thudc
rat 1on vao k¥ ning, thai o va cach tng xtr cta doi ngii nhan vién trong qué trinh tiép
xuc véi khach hang. Nhirng khac biét vé tinh cach, tAm trang hay dong luc lam viéc cua
mdi c4 nhan déu c6 thé din dén sy dao dong trong chat luong phuc vu, doi hoi doanh
nghiép phai c6 chién luoc dio tao va quan tri nhan sy bai ban dé bao dam tinh nhat quéan.

Viéc danh gia chat luong dich vu phu thudc 16n vao phan hoi caa khach hang sau
qua trinh trai nghiém. Khac véi hang hoa c6 thé duoc kiém tra va hiéu chinh trudc khi

dén tay nguoi tiéu dung, cac van dé vé chat luong dich vu thuong chi duoc phat hién
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khi sy ¢d da xay ra hodc khi khach hang dua ra phan hoi tiéu cuc. Pay chinh 1a diém
khién doanh nghiép khé chu dong phong ngira, ddng thoi tiém 4n nguy co anh huéng
dén hinh anh va uy tin thuong hiéu néu khong c6 co ché tiép nhan va xur 1y phan hoi kip
thoi.

1.3.3. Phwong phdp ddnh gid chit lwong chwong trinh

Dénh gia chit luong chuong trinh du lich 14 qua trinh xac dinh mic d6 dap tng
ctia chuong trinh du lich déi voi nhu cu, mong doi va su théa man caa khach du lich
thong qua viéc xem xét cac yéu tb cau thanh chwong trinh va két qua trai nghiém thyc
té cuia khach hang sau chuyén di. Viéc danh gia chat lugng chuong trinh du lich ¢ y
nghia quan trong dbi véi doanh nghiép i hanh, bai day 1a co sé dé nhan dién nhiing
diém manh, han ché trong qua trinh thiét ké va t6 chirc chuwong trinh, tir d6 dé xuat céc
giai phap nang cao chat luong dich vu, gia ting kha ning canh tranh va nang cao sy hai

Iong cua khach hang.

a. Cong cu danh gia chat lvgng chuong trinh du lich

Trong cac nghién ctu vé chat luong dich vu va sy hai 10ng cua khéach hang, bang
hoi khao sat két hop véi thang do Likert dugc xem 1a cong cu dénh gia phd bién va hiéu
qua nhat. Thang do Likert cho phép lugng hda cam nhan cua khéach du lich d6i véi tirng
yéu t ciia chuong trinh du lich thong qua cac muc d6 danh gia khac nhau.

Nghién ctru nay sir dung thang do Likert 5 mirc d9, bao gom:

1 diém: Rat khong hai long

2 diém: Khong hai long

3 diém: Binh thuong

4 diém: Hai long

5 diém: Rat hai long

Viéc sir dung thang do Likert 5 mirc d6 gilip chuyén doi cac danh gia mang tinh
cam nhan caa khach du lich thanh di liéu dinh luong, tao diéu kién thuan loi cho viéc
tong hop, Xt 1y va phan tich. Pong thoi, két qua thu duoc cd thé phan anh twong doi
chinh xac mic do hai long caa khach du lich d6i voi cac yéu té ciu thanh chuong trinh

du lich.
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b. Tiéu chi danh gia chat lwong chuong trinh du lich

Do chuong trinh du lich 1a san pham tong hop duoc hinh thanh tir nhiéu loai dich
vu khac nhau nén viéc danh gia chat luong can dugc thuc hién trén nhiéu khia canh
nham phan anh day du trai nghiém cua khach du lich trong sudt hanh trinh. Cén ct vao
c4c yéu t6 cau thanh chuong trinh du lich, chat luong chuong trinh du lich duoc danh

gia théng qua cac nhom tiéu chi sau:
- Lich trinh chuong trinh du lich

Lich trinh 12 yéu t6 dinh huéng toan bo hoat dong cua chuwong trinh du lich. Chat
lugng lich trinh duoc danh gia thong qua tinh hop ly cia tuyén diém, su phan bo thoi
gian tham quan va nghi ngoi, mtc do hap dan cua cac diém dén ciing nhu kha ning dap

rng nhu cau trai nghiém cua khéch du lich.
- Dich vu van chuyén

Dich vu van chuyén duoc danh gia dya trén chat luong phuong tién, mic do an
toan trong qua trinh di chuyén, sy dung gio, tién nghi trén phwong tién va thai d6 phuc
vu cta doi ngii 14i xe. Pay 1a yéu té c6 anh huong truc tiép dén sy thuan tién va cam

giac thoai mai cua khach du lich trong sudt hanh trinh.
- Dich vu luu tra

Chét luong luu tri duge danh gia thong qua diéu Kién co so vat chat, mic do tién
nghi cua phong nghi, vé sinh khach san, vi tri luu tra va thai d6 phuc vu cua nhan vién.
Pay 1a yéu td gop phan quan trong trong viéc dam bao sy nghi ngoi va phuc hoi thé luc
cho khéach du lich.

- Dich vu dn udng

Dich vu dn udng duoc danh gia dua trén chat lugng mon an, mic do dam bao vé
sinh an toan thuc pham, sy da dang cua thuc don, khau phan in va khong gian phuc vu.
Ngoai chirc nang dap wng nhu cau dinh dudng, dich vu dn uéng con gop phan tao nén
nhitng trai nghiém van hoa am thuc cho khéach du lich.

- Dich vu huéng dan vién

Huéng dan vién 1a nguoi truc tiép ddng hanh cung khach trong sudt chuong trinh

du lich. Chat lugng dich vu huéng dan duoc danh gia thong qua trinh do chuyén man,
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kha nang thuyét minh, K§ nang to chirc doan, kha nang xir Iy tinh huéng va thai do phuc

vu cta huéng dan vién.
- Dich vu bé sung

Bén canh cé4c dich vu co ban, cac dich vu bb sung nhu hoat déng vui choi giai tri,
cham s6c khach hang, hd trg thong tin, mua sim va céc tién ich khac ciing 1a nhirng yéu
t6 anh hudng dén chat lwgng tong thé cua chuong trinh du lich. Muac do da dang va chit
luong cua céc dich vu bo sung gop phan lam ting gia tri va sac hap din cia chuong
trinh du lich.

Diém tham quan

- Piém tham quan 1a yéu té trung tdm tao nén sic hap dan cua chuong trinh du
lich. Chat luong diém tham quan dugc danh gia thong qua mic d6 hap dan cua tai
nguyén du lich, gia tri van hoéa, lich st va canh quan cta diém dén, sy da dang cua cac
diém tham quan trong chuong trinh ciing nhu kha niang dap (ng nhu cau kham pha va

trai nghiém cua khach du lich.
- Hoat dong vui choi, giai tri

Hoat dong vui choi, giai tri gop phan 1am phong phi noi dung chuong trinh du lich
va nang cao trai nghiém cua khach hang. Chat lugng cua hoat dong vui choi, giai tri
duoc danh gia thong qua sy da dang, tinh hap dan, tinh doc dao va mic d6 phu hop véi
nhu cau cua khéach du lich. Ngoai ra, kha ning t6 chic chuyén nghiép, muac d6 an toan
va co hoi tuong tac, trai nghiém thuc té ciing 1a nhitng tiéu chi quan trong trong qua
trinh danh gia.

Tur nhitng co sé trén, nghién ciu st dung bay nhom tiéu chi gom lich trinh, van
chuyén, Iuu tra, dn udng, hudng dan vién, gia ca va dich vu b6 sung dé danh gia chat
lugng chuong trinh du lich “Da Nang — Nha Trang — Pa Lat” caa Cong ty TNHH MTV
Tiéng Ngo Pong. Cac tiéu chi duge do luong bang thang do Likert 5 murc d6 va 1a co
s dé xay dung bang hoi khao sat ciing nhu thuc hién cac phan tich thdng ké trong céc

chuong tiép theo cua dé tai.
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1.4. Vai tro cia viéc nang cao chat lwgng chwong trinh du lich trong doanh
nghiép lir hanh

Trong bi canh nganh du lich khéng ngirng phat trién va mirc do canh tranh trén
thi truong ngay cang gay gat, chit luong chuwong trinh du lich dwgc xem 12 yéu té cbt
16i quyét dinh su ton tai va kha ning phat trién bén viing caa doanh nghiép i hanh. Viéc
nang cao chat luong chwong trinh du lich khdng chi don thuan 13 hoan thién san pham
ma con mang nhiéu ¥ nghia chién lugc trén nhiéu phuong dién khac nhau trong hoat

dong kinh doanh caa doanh nghiép.

Gia tang mizc do hai long va 1ong trung thanh caa khach du lich. Chat luong
chuong trinh du lich duoc phan &nh cha yéu thdng qua cam nhan caa khach hang sau
qua trinh trai nghiém thyc té. Khi san pham dap ¢ng hoic vuot qua ky vong ban dau, du
khach s& c6 xu hudng quay lai str dung dich vu trong nhiing lan tiép theo, dong thoi tro
thanh kénh truyén théng hiéu qua théng qua hinh thac truyén miéng tich cuc, qua d6

g6p phan ma rong thi phan va tép khéach hang tiém ning cho doanh nghiép.

Cung ¢6 nang luc canh tranh trén thi truong. Trong diéu kién cac san pham du
lich dé bj sao chép va c6 nhiéu diém twong dong giira cac don vi kinh doanh, chit lwong
chinh 1a yéu té tao nén sy khac biét mang tinh bén vitng. Mot chwong trinh du lich duoc
thiét ké hop Iy, to chirc chuyén nghiép va dich vu dong bo s& giup doanh nghiép xay
dung loi thé canh tranh rd rét, tir d6 thu hut va giit chan khach hang tot hon so véi céc

d6i thu cing phan khic.

Xay dung va cung c¢b thuong hiéu doanh nghiép. Chat lugng san pham chinh 1a
co sO quan trong hinh thanh nén uy tin va hinh anh cua doanh nghiép trén thi truong.
Viéc duy tri chat lugng 6n dinh va dang tin cdy qua cic chuong trinh du lich s& gilp
thuong hiéu dan duoc khang dinh trong tam tri khach hang, tao tién dé cho doanh nghiép

phét trién 1au dai va mo rong quy mé kinh doanh trong twong lai.

T6i wu hoa higu qua kinh doanh. Chat lwong cao khong chi gitp gia ting doanh
thu thdng qua viéc thu hat lugng khach 16n ma con han ché déang ké céc chi phi phét
sinh do sai s6t trong qua trinh t6 chic tour. Mot chuong trinh dugc hoach dinh va van
hanh bai ban s& giam thiéu rui ro, khiéu nai ciing nhu chi phi bdi thudng, qua d6 nang

cao hiéu suat hoat dong va loi nhuan téng thé cua doanh nghiép.
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Thuc day su phdi hop hiéu qua gitta cac bén lién quan trong chudi cung tng dich
vu. Do san pham du lich mang tinh tong hop cao, qué trinh hoan thién chit luong doi
hoi su gan két chat ché giira doanh nghiép It hanh véi cac nha cung cip dich vu van
chuyén, luu tra, an udng, tham quan va nhiéu dich vu bé tro khac. Su phéi hop nay
khdng chi ¢am bao tinh ddng bo va 6n dinh cua toan bd chudi cung @ng ma con gop

phan that chit mdi quan hé hop tac chién luoc gitra cac bén.

DPong gop tich cuc vao su phét trién du lich bén vitng. Viéc chu trong dén chat
luong san pham khdng chi dirng lai & mtc 6 théa mén nhu cau khach hang ma con bao
ham trach nhiém bao v¢ tai nguyén du lich, gitr gin méi truong tu nhién cling nhu ban
sac van hoa cua dia phuong. Cac chwong trinh du lich chat luong cao thuong hudng dén
khai thac hop ly tai nguyén, han ché nhiing tac dong tiéu cuc dén diém dén va nang cao
y thirc bao vé méi truong cua du khach, qua d6 dong gop thiét thyc vao muc tiéu phat

trién bén viing caa toan nganh.

Tang kha ning thich ung truéc nhitng bién dong cua méi trudng kinh doanh.
Nganh du lich 1a linh vuc chiu anh huéng manh mé béi nhiéu yéu té khach quan nhu
bién dong kinh té, chinh tri, dich bénh hay thién tai. Trong bdi canh do, nhitng doanh
nghiép duy tri dugc chat lwong san pham 6n dinh s& ¢ kha nang phuc hdi nhanh chdng,
giir vitng niém tin caa khach hang va thi truong, tir 6 tao nén tang viing chiac dé vuot

qua kho khan va tiép tuc phat trién trong dai han.

Tiéu két chwong 1

Chuong 1 di hé thong héa nhitng van dé Iy luan co ban 1am nén tang cho dé tai
nghién ciru. Trén co sé khai quat vé hoat dong kinh doanh It hanh ciing cac dic diém
va hinh thtic phan loai, chuong di 1am rd vai trd caa doanh nghiép lix hanh trong viéc to

chirc, lién két cac dich vu du lich dé hinh thanh san pham hoan chinh phuc vu du khach.

Chuong ciing tap trung phan tich nhitng noi dung cét 13i lién quan dén chuong
trinh du lich va chat luong dich vy, trong d6 nhan manh cac dic diém nhu tinh chu quan,
tinh khong dong nhat, sy dong tao gia tri cua khach hang cing nhitng khé khin trong
danh gia va kiém soat chat luong. Hai phuong phap do luong phd bién gébm phuong
phép tryc tiép va phuong phap gian tiép cling dd dwoc 1am rd vé wu, nhuoc diém va

pham vi ap dung.
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Vai trd cta viéc nang cao chat lugng chuong trinh du lich cling duoc phan tich
trén nhiéu phuong dién, tir gia ting su hai 1ong cua khach hang, cang ¢b ning luc canh
tranh, xay dung thuong hiéu cho dén phat trién du lich bén ving va ting kha niang thich

ing cua doanh nghiép truéc nhitng bién dong ciia méi trudng kinh doanh.

Nhing noi dung Iy luan trén 14 co s khoa hoc quan trong dé phan tich thuc trang
& chwong 2 va dé xuét cac giai phap nang cao chat lvgng chwong trinh du lich Ba Néng,
Nha Trang, Pa Lat ciia Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngo Pong ¢ chuong 3.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG CHUONG TRINH DU LICH PA
NANG - NHA TRANG - PA LAT CUA CONG TY TNHH MTV TIENG NGO
PONG

2.1. Tong quan vé Cong ty TNHH MTYV Tiéng Ngé Dong

2.1.1. Gidi thigu chung vé Cong ty

Hinh 2.1. Logo cia Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngé Pong
(Nguon: Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngé Paong)

Tén cong ty: CONG TY TRACH NHIEM HUU HAN MOT THANH VIEN
TIENG NGO BDONG

Dia chi: 137 Phan Huynh Piéu, Phuong Ngii Hanh Son, Thanh phé Pa Ning.
Tén viét tat: Tiéng Ngo Dong Travel
Ngudi dai dién phap luat: V& Thi Nha Thu
M4 s6 thué: 0401550258
bién thoai : 0914929677
Email: tiengngodongtraveldn@gmail.com
Website: tiengngodong.com
Lich si hinh thanh va phat trién cia Cong ty

cong ty TNHH MTV Tiéng Ngo Pong duoc thanh lap vao ngay 19/08/2013,

hoat dong trong linh vuc dich vu du lich va I hanh. Sau hon 10 nam hinh thanh va phat
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trién, Cong ty da trod thanh mot trong nhimg don vi ¢ uy tin tai khu viac mién Trung,
dc biet I3 tai thanh phé Pa Nang.

Nhitng ngay dau méi thanh Iap, Céng ty con gap nhiéu kho khin vé tai chinh,
nhan sir va co s& vat chat. Tuy nhién, nhd su nd luc khdng nging hoc hoéi, doi méi tu
duy t6 chirc, clng véi viéc nghién cau k§ ludng nhu cau va thi hiéu caa khach hang,
Cong ty da dan hoan thién hé thdng san pham va dich vu ciing nhu xay dung duoc doi

ngil nhan lyc co trinh d6 va tm huyét.
Cac cot mdc phat trién noi bat caa Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngb Dang:

- Nam 2013: Cong ty chinh thtrc ra mat san pham tour ghép khai hanh hang ngay
va hang tuan, tap trung vao cac diém dén nhu Pa Ning, Hué, Hoi An... Cac chuong
trinh tour dugc thiét ké linh hoat, dam bao chét luong va mic gia hop 1y, qua d6 thu hit

dong dao khach hang, dac biét [a nhém khéch 1¢.

- Nam 2014: Cong ty mé rong hoat dong sang mang dich vu van chuyén du lich
va dit vé may bay, ddng thoi trién khai thém mang booking khach san, villa, resort nham

da dang hoa dich vu va mang lai sy tién loi toi da cho khach hang.

- Nam 2015: Cong ty ¢6 budc chuyén minh quan trong khi tap trung khai thac
tour doan riéng, thay vi chi phuc vu tour ghép nhu trude day. Nho chién lugc phét trién
hop 1y cung d6i ngii nhan sy nang dong, nhiét huyét, Cong ty da dan khang dinh vi thé

trén thi truong du lich dia phuong va khu vuc.

- Nam 2016: Trude xu hudng té chic cac hoat dong du lich két hop su kién ngay
cang pho bién, Cong ty di bo sung thém cac dich vu Teambuilding, Gala dinner, hoi
nghi khach hang,... phuc vu nhom khach doanh nghiép, cong ty, truong hoc,... Qua do
gitip tang tinh két ndi tap thé va lam phong phu trai nghiém cho khach hang.

- Ttr ndm 2022 dén nay: Sau khi nganh du lich quéc té dan phuc héi sau dai dich,
Cong ty da manh dan mé rong thi truong ra nudc ngoai, trién khai cac chuong trinh tour
tron goi dén nhiéu diém dén hap dan tai khu viuc Dong Nam A nhu Thai Lan, Indonesia,
Malaysia,... Cac tour dugc thiét ké theo tiéu chi “an toan — trai nghiém — gia tri”, két
hop tham quan, kham pha vin hoéa va am thuc dia phuwong véi hoat dong mua sam, giai
tri dac sac. Viéc don khach di tour qubc té khong chi giup Cong ty da dang hda san

pham, ma con khang dinh uy tin va nang luc t6 chac tour chuyén nghiép trén thi truong.
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Cong ty 1a don vi dugc cap gidy phép kinh doanh It hanh qudc té tai thanh phé
DPa Ning. V6i phuong chdm hoat dong “Chit lugng - Uy tin - Chuyén nghiép”, Cong ty
TNHH MTV Tiéng Ngo Bong ludn nd luc mang lai su hai long cao nhat cho khach hang
trong tirng san pham, tir khau tu van dén td chirc tour. Tap thé can bo, nhan vién ludn
lam viéc bang tinh than trach nhiém, tan tim va than thién, tao dung niém tin va sy tin

nhiém tir phia khach hang trong sudt qua trinh hoat dong.
Tam nhin va si¢ ménh, triét Iy kinh doanh va gia tri cot I3i

Trai qua hon 10 nim hinh thanh va phat trién, Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngd
Pong da timg budc khang dinh vi thé trén thi truong du lich trong nuéc. Vi tam nhin
dai han, Cong ty huéng dén muc tiéu tré thanh mot trong nhitng doanh nghiép Iix hanh
uy tin hang dau tai khu vuc mién Trung, dong thoi mé rong pham vi hoat dong ra toan

qudc va timg bude vuon tam quéc té.

Mang dén nhitng chuyén di an toan, tién loi va tron ven cam xuc chinh 1a se ménh
ma Cong ty ludn kién dinh theo dudi. Khong chi 1a ngudi ban ddng hanh cing du khéch,
Cong ty con mong mudn lan toa cac gia tri van hoa, lich st va vé dep thién nhién cua
Viét Nam dén ban bé quéc té, qua d6 dong gop tich cuc vao sy phat trién chung cua

nganh du lich nudc nha.

Trong hanh trinh thyc hién si ménh d6, Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngoé Pong
dé cao ba yéu t6 cot 18i: (1) Chét lugng va uy tin, (2) Trai nghiém va cam xuc thing hoa,

(3) Giéa tri bén viing.

Triét Iy kinh doanh: “Chét luong 1a niém tin”. Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngb
Dong ludn lay khach hang lam trung tm trong moi hoat dong. Chat lwong dich vu duoc
xem la tiéu chi hang dau, 12 nén tang dé xay dung niém tin bén viing voi khach hang.
T triét Iy d6, Cong ty khong ngirng phét trién doi ngii nhan vién chuyén nghiép, tan

tam, trung thuc va tan tuy trong phuc vu.

Tinh than dong thuan, tam huyét va sang tao chinh 1 dong luc gitp Cong ty ting
buéc khang dinh vi thé ciia minh, trg thanh mot trong nhitng thuwong hiéu lix hanh uy tin

va dugc khach hang tin yéu.
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2.1.2. Linh vuc hoat dong criia Cong ty
Nganh nghé kinh doanh

cong ty TNHH MTV Tiéng Ngé Pong dang kinh doanh cac nganh nghé sau:

Bang 2.1. Nganh nghé kinh doanh ciia Céng ty TNHH MTYV Tiéng Ngo Pong

STT Nganh nghé kinh doanh Ma nganh

Piéu hanh tua du lich
1 7912
Chi tiét: Kinh doanh du lich lir hanh noi dia, quc té.

, Dich vy dit chd va cac dich vy hd trg lién quan dén quang 7690
b4 va t chuc tua du lich

Cho thué xe c6 dong co
3 7710
Chi tiét: Cho thué xe 0 t0;

Hoat dong dich vu hd tro khac lién quan dén van tai
4 5229
Chi tiét: Pai ly ban vé may bay.

Van tai hanh khach duong bo khac

5 | chitiét: Kinh doanh van chuyén khach du lich: Kinh doanh 4932
van tai khéach theo hop dong;

6 | To chirc giGi thiéu va xdc tién thuong mai 8230

(Nguon: Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngé Bong)
Linh vuc hoat dong:
Linh vuc hoat dong chinh ciia Céng ty TNHH MTV Tiéng Ngo Pong bao gom:

- Tour du lich sinh thai bién d&o, du lich van hoéa, du lich sinh thai, du lich dén

nhitng tinh thanh tai Viét Nam,...
- Tour nudc ngoai dén nhitng nudc khu vie Pong Nam A, Chau Au, Chéau A,...
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- Lit hanh qudc té va noi dia

- T6 chace sy kign hoi thao

- Cho thué xe

- Dai ly ban vé may bay

- Tu van dich vu, dit cac dich vu riéng 1¢, dat phong khéch san
- T6 chirc Team building.

2.1.3. Co ciu té chirc ciia Cong ty

GIAM POC

I
1 I
PHONG DIEU PHONG KE PHONG KINH
HANH TOAN DOANH

Hinh 2.2. Co ciu t6 chirc cia Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngo Pong

(Nguon: Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngé Pong)

* Chirc nang va nhiém vu cua tang phong trong Cong ty

- Giam ddc: La ngudi giit vai trd cao nhat trong bo may quan ly, chiu trach nhiém
toan dién vé moi hoat dong kinh doanh cua Cong ty. Giam dbc khdng chi truc tiép to
chue, diéu hanh cdng viéc hang ngay ma con dinh huéng chién luoc phat trién dai han,
kip thoi ndm bt bién dong thi trudng va dwa ra quyét sach canh tranh phi hop. Pong
thoi, giam dbc giam séat, kiém soat chat lwong hoat dong ciia cac phong ban, dam bao su
phdi hop hiéu qua va thong nhat, quan tdm xay dung d6i ngii nhan sy chuyén nghiép,
moi truong 1am viéc doan két va sang tao, gop phan dua Cong ty phét trién bén viing.

- Phong Piéu hanh: Gii vi tri trung tdm trong toan bo hoat dong cung tng dich
vu |t hanh ctua Cong ty. Pay 1a bo phan truc tiép t6 chirc, trién khai va giam sat cac
chuong trinh du lich, dam bao moi tour dién ra dung ké hoach va mang lai sy hai long

cao nhat cho khach hang. Nhiém vu chinh cua phong bao géom xay dung, diéu chinh lich
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trinh tour; dam phan, ky két hop dong véi cac dbi tac dich vu nhu van chuyén, khach
san, nha hang, diém tham quan; dong thoi bé tri hudng dan vién va giam sét chat luong
dich vy trong sudt hanh trinh. Ngoai ra, phong diéu hanh con xu ly kip thoi céc tinh
hudng phat sinh, tir thay déi lich trinh, si ¢ dich vu dén phan hdi cua khach hang nham

dam bao quyén loi cua du khach.

- Phong Kinh doanh: La luc lwgng nong cét trong viéc mé rong thi trudng, tim
kiém khach hang va phat trién doanh thu cho Céng ty. Bo phan nay bao gém ba mang
chinh: Sale Tour Nbi dia, Sale Tour Quéc té (Inbound/Outbound) va Sale Su kién, mdi
mang dam nhan mot nhém san pham riéng nhung cing chung muc tiéu dwa dich vu cua
Cong ty dén gan hon voi khach hang. Nhiém vu cua phong 1a nghién ctu thi truong,
phan tich nhu cau du khach, xay dung chién luoc tiép thi va phat trién san pham phi
hop. Bén canh d6, phong kinh doanh con truc tiép tu van, gidi thiéu san pham tour, chim
soc khach hang, dam phan hop dong va duy tri méi quan hé lau dai véi déi tac. Pong
thoi, phong cling ¢ trach nhiém thu thap y kién khach hang va phan hdi vé san pham
dé dé xuat véi Ban Giam ddc nhitng giai phap cai tién dich vu. Nho sy niang dong, sang
tao va linh hoat ciia doi ngii nhan vién, phong kinh doanh gép phan quan trong trong
viéc mo rong thi truong, khang dinh nang luc canh tranh va xay dung thuong hiéu Tiéng

Ngb Pong uy tin trén thi truong du lich.

- Phong Ké toan: La bo phan giir vai trd then chét trong cong tac quan Iy tai
chinh va dam bao sy minh bach trong hoat dong kinh doanh cua Cong ty. Bo phan nay
chiu trach nhiém ghi chép, phan anh trung thuc va day da cac nghiép vu kinh té phat
sinh, dong thai to chiic hé thdng so sach, chitng tir ké toan theo dung quy dinh phap lut.
Ngoai nhiém vu thu/chi va quan ly dong tién, phong ké toan con lap cac bao cao tai
chinh dinh ky, phan tich s6 liéu dé hd trg Ban Giam déc trong viéc danh gia tinh hinh
kinh doanh, hoach dinh chién luoc phat trién ciing nhu sir dung ngudn vén hiéu qua.
Phong con thuc hién nghia vu thué, theo ddi cong no véi khach hang, di tac, kiém soat
chi phi ndi bd nham han ché rui ro tai chinh. Vai vai trd quan trong nay, phong ké toan
vira 1a bo phan quan Iy sé sach vira la céng cu quan tri tai chinh, gop phan duy tri su 6n

dinh, minh bach va phat trién bén vitng cho Cong ty.

2.1.4. Tinh hinh co sé Vit chdt ciia Cong ty

42



Biang 2.2. Tinh hinh co sé vét chit ciia Cong ty TNHH MTYV Tiéng Ngo Pong

) ) Chit hrgng

Trang thiet bi So lwgng ] ]
Tot Héng Thay the

May vi tinh 5 X - -

May in 2 X - -

Ban ghé tiép khach 3 X - -

Hé thdng dén dién 7 X - -

Gia dung tai liéu 5 X - -

Tu dung tai liéu 2 X - -

Ban lam viéc 7 X - -

Diéu hoa 2 X - -

May quat 4 X - -

Tu lanh 2 X - -

May loc nudc 1 X - -

Ghé 10 X - -

(Nguon: Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngé Pong)

cong ty TNHH MTV Tiéng Ngo Bong hién sa hitu tong cong 50 thiét bi, trong
d6, ghé chiém ty trong cao nhét véi 10 chiéc, tiép theo 1a hé thong dén dién va ban lam
viéc véi 7 chiéc mdi loai. May vi tinh va gia dung tai liéu mdi loai c6 5 chiéc, may quat
c6 4 chiéc. Cac thiét bi khac nhu ban ghé tiép khach cé 3 chiéc, may in, ta dung tai liéu,
diéu hoa va ta lanh mdi loai 2 chiéc, va cudi cung 1a may loc nudc véi 1 chiée. Su phan
bd s6 lugng nay cho thidy Cong ty wu tién dau tu vao cac thiét bi phuc vy truc tiép cho
moi truong 1am viée nhu ban ghé, hé théng chiéu séang, cling véi céac thiét bi hd trg cong
viéc nhu mdy tinh va hé théng luu trir tai licu. Diém noi bat trong co so vat chat cua
Cong ty la toan bo cac thiét bi déu duoc danh gia & mac chat lwong "Tot", khong co bat

ky thiét bi nao roi vao tinh trang "Hong" hay can "Thay thé".

2.1.5. Thi trweong khdch hang, déi tic va déi thii canh tranh ciia Cong ty
a, Thi truong, khach hang
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Khéach hang noi dia cia Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngo Bong kha phong ph,
c6 thé chia thanh cac nhém chinh nhu:

Khach doan doanh nghiép va to chirc, chu yéu 1a cac co quan, cong ty, tap doan
trong va ngoai khu vic mién Trung. Ho thuong lya chon cac chuong trinh teambuilding,
hoi nghi - hoi thao két hop du lich (MICE) hoac du lich khen thuéng. Py 13 nhom khach
hang c6 kha nang chi tra cao va thuong xuyén tai st dung dich vu.

Khach doan trudng hoc bao gém hoc sinh, sinh vién tir cac trudng THPT, cao
dang, dai hoc trong khu vic. Cong ty thiét ké nhitng tour mang tinh giéo duc, trai
nghiém, két hop tham quan di san va cac hoat dong ngoai khoa.

Khéch 1é, gia dinh va nhém ban tré 1a phan khic khach hang tiém nang, yéu thich
du lich nghi dudng, du lich trai nghiém ngan ngay hoic tham quan cac di san van hoa.

Cac tuyén diém trong tam cua thi treong ndi dia bao gom:

- Mién Bic: Ha Noi, Ha Long, Sapa, Ninh Binh.

- Mién Trung: Hué, Ba Ning, Hoi An, Quang Binh.

- Mién Nam: TP.HCM, Pa Lat, Pht Quéc, mién Tay séng nudc.

Thoi vu: Thi treong nodi dia mang tinh thoi vu cao, tap trung vao dip he (thang 5
- 8), Tét Nguyén dan va cac ky nghi 18 16n (30/4 - 1/5, 2/9). Trong khi d6, mua thap
diém (thang 9 - 3 nam sau) chi1 yéu phuc vu khach doan va khach hoc duong.

Trong nhimg nim gan day, ciing voi su phét trién caa kinh té va thu nhap binh
quan dau ngudi, nhu cau du lich nuée ngoai cua ngudi dan Viét Nam gia ting manh mé.
Nhan thiy xu thé nay, Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngb Pong di chu dong mé rong
mang du lich outbound, tao sy da dang san pham, nang cao tinh canh tranh.

C4c thi trudng outbound trong diém:

Pong Nam A nhu Thai Lan, Singapore, Malaysia, Campuchia day 1a cac tour
ngan ngay, chi phi hop Iy, thi tuc don gian, thu hdt nhiéu gia dinh va nhom ban tre.

DPoéng Bic A: Trung Québc, Han Quéc, Nhat Ban, Pai Loan tap trung vao nhém

khach c6 thu nhap kha, yéu thich trai nghiém vin hoa, mua sam, nghi dudng.
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Thi trudng moi nhu Chau Au, Uc danh cho phéan khiic khach hang cao cap, nhu
cau trai nghiém dai ngay, it nhay cam vé gia ca.

Nhu cau di du lich nuéc ngoai cua khach Viét Nam thuong tap trung vao nhiing
giai doan cuy thé trong nam, gin lién véi lich nghi I8, Tét, ky nghi hé va cac mua du lich

dic thu caa tirng qudc gia diém dén.
b. Déi tac kinh doanh

Trong nganh du lich i hanh, d6i tac kinh doanh déng vai tro vo ciing quan trong,
quyét dinh truc tiép dén chét luong san pham va trai nghiém cua khach hang. Céng ty
TNHH MTV Tiéng Ngo Pong di xay dung va duy tri mot hé théng déi tac rong khap,

tir noi dia dén quéc té, bao gom:

Déi tac luu tra: Cong ty hop tac véi nhiéu khéach san, resort, homestay trai dai tir
Bic vao Nam, dic biét 14 tai cac diém du lich trong diém nhu Pa Néang, Hoi An, Hué,
Nha Trang, Pa Lat, Phi Quéc, Ha Noi, TP. Ho Chi Minh... Sy hop tac nay gidp cong
ty chu dong trong khau dit phong, dam bao muc gia canh tranh, dong thoi mang lai su
da dang trong lya chon dich vy Iuu tra, pht hop véi nhiéu phan khic khach hang khéc

nhau tir binh dan dén cao cap.

Déi tac van chuyén: Bao gom cac hang hang khong Ién trong nude nhu Vietnam
Airlines, Vietjet Air, Bamboo Airways va mét sé hang hang khong quéc té phuc vu tour
outbound. Ngoai ra, cbng ty con hop tac véi cac don vi van tai duong bo (xe tir 4 — 45
chd), tau du lich va dich vu van chuyén dia phuong. Diéu nay gitp cong ty dam bao chat
lwong va an toan trong di chuyén, mot yéu té then chét quyét dinh sy hai 1ong caa khach

hang.

Péi tac dich vu an udng va tham quan: Hé thong nha hang, quan an, khu vui choi
giai tri, bao tang, di tich lich str, khu sinh thai va danh thang néi tiéng. Nho méi quan hé
lau dai, cong ty ludn c6 dugc murc gia wu dii, dong thoi dam bao chét lugng dich vy

ddng bo trong sudt hanh trinh du lich.

Déi tac qudc té: B vai mang outbound, cdng ty hop tac vai nhiéu cong ty i
hanh, nha cung cap dich vu tai cac quc gia Bong Nam A, Pong Bic A, chau Au, Uc...
Sy hop tac nay dam bao tour du lich quéc té cia cong ty duogc trién khai thuan loi, an

toan va da dang hda san pham, mang lai nhiéu sy lya chon hon cho khach hang.
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c. Bdi thu canh tranh

Trong qué trinh hoat dong tai thi trudng Da Néang, Cong ty TNHH MTV Tiéng
Ngb Ddng phai ddi miat véi su canh tranh tir nhiéu ddi thi khac nhau. Trude hét, ¢d thé
ké dén cac doanh nghiép lir hanh 16n va c6 thwong hiéu manh trén ca nude nhu Vietravel,
Saigontourist, Fiditour. P4y 12 nhitng cong ty c6 nhiéu nam kinh nghiém, ngudn lyc tai
chinh di dao, mang ludi ddi tac rong 1on cling chién lwgc marketing chuy@n nghiép, do

d6 chiém linh dugc mot luong khach hang 6n dinh va thuong xuyén.

Bén canh d6, tai Pa Nang con ¢d cac cong ty du lich quy md vira va nho nhu
Vitours, Danang Travel, Dacotours, Hoa Mai Tourist,.... Cac doanh nghiép nay tap
trung vao phan khuc khach hang tim trung, thé manh nim & sy am hiéu diém dén, xay
dung chuong trinh tour linh hoat, gia ca pht hop va c6 méi quan hé mat thiét véi hé
théng khach san, nha hang, van chuyén trong khu vuc. Nho d6, ho dé& dang tiép can

khach hang dia phuong va khach du lich noi dia.

Ngoai ra, trong nhitng nim gan day, su phat trién manh mé cua cac nén tang truc
tuyén nhu Traveloka, Klook, Booking, Agoda,... ciing trd thanh d6i thu gian tiép nhung
¢ anh huang 16n dén thi truong. CAc nén tang nay mang dén su tién loi, da dang dich
vu va kha nang so sanh gia nhanh chéng, khién mot bo phan khach hang c6 xu hudng

tu dat dich vy thay vi thdng qua cong ty lir hanh truyén théng.

cong ty TNHH MTV Tiéng Ngo Pong phai ddi dién véi su canh tranh gay gat
tir nhiéu phia: cac cong ty 16n véi thuong hiéu uy tin, cac doanh nghiép vira va nho cé
su linh hoat, ciing nhu su noi 1én cua cac kénh phan phdi dich vu truc tuyén. Piéu nay
doi hoi cong ty can c6 nhitng chién luoc phu hop trong viéc nang cao chat luong san
pham, da dang hda dich vy, t6i wu chi phi va didy manh marketing dé khang dinh vi thé
va duy tri thi phan tai thi truong Da Ning.
2.1.6. Tinh hinh lao dong ciia COng ty

a. Tinh hinh nguén nhan lyc cia Cong ty theo gidi tinh va do tudi

V& gigi tinh: Toan bo nhan sy trong Cong ty déu la nit (100%), khéng co lao
dong nam. Co cau gigi tinh ndy phan anh dic thd céng viéc thién vé hanh chinh vin

phong, can su can than, ti mi. Tuy nhién, viéc thiéu ving nhan su nam c6 thé 1am han
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ché tinh da dang trong moéi truong 1am viéc va giam sy linh hoat trong mot s6 céng viéc

can stc khoe, di chuyén nhiéu.

Bang 2.3. Tinh hinh nhan lyc ciia Cong ty TNHH MTYV Tiéng Ngo Pong

Giéi tinh Do tudi
Tén b phan
Nam Nir <30 30-40 >40

Giam doc - 1 - - 1
Phong Kinh doanh - 1 - 1 -
Phong Diéu hanh - 1 1 - -
Phong K¢é toan - 1 - 1 -
Tong - 4 1 2 1

(Nguon: Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngé Pong)

Vé @6 tudi: Nhan sy dugc phan bo ¢ cac nhém tuoi khac nhau: 1 nguoi dudi 30
tudi, 2 ngudi trong do tudi 30-40 va 1 ngudi trén 40 tudi. Trong d6, nhom tudi 30-40
chiém ty & cao nhat (50%). Piéu nay cho thay co cau nhan su tuong ddi hop Iy, két hop
duoc sy tré trung, ning dong véi kinh nghiém va su chin chan. Tuy vay, sb lugng nhan
vién dudi 30 tudi con kha it, c6 thé anh huong dén kha ning sang tao, doi mai trong dai

han.
b. Tinh hinh nguén nhan lyc ciia Céng ty theo trinh dé

Vé trinh @ hoc van: Co c4u nhan su cua Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngo Dong
cho thay toan bd doi ngii can bd, nhan vién déu co trinh do Pai hoc (chiém 100%), khdng
¢ nhan su thudc trinh do Cao dang hay Thac si. Diéu nay phan anh dinh hudng tuyén
dung va st dung lao dong cua cong ty 1a wu tién doi ngii ¢ kién thirc chuyén mon, duoc
dao tao bai ban tai cac trudong dai hoc, dap ung yéu cau cong viéc thuc tién. Véi nén
tang hoc van tuong d6i dong déu, cong ty dé dang trong viéc phan cong nhiém vy, phdi
hop gitra cac bo phan, dam bao su 6n dinh va tinh chuy@n nghiép trong qua trinh hoat

dong. Tuy nhién, viéc chua c¢6 nhan sy trinh do sau dai hoc (Thac si, Tién si) la mot
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diém han ché, dac biét trong béi canh canh tranh ngay cang cao, doi hoi doi ngii quan ly
va diéu hanh c6 ning luc nghién ciru, phan tich chién lugc, ciing nhu kha ning thich

rng nhanh véi cac thay dbi cua thi trudng.

Bang 2.4. Tinh hinh ngudn nhén lyc ciia Cong ty theo trinh d¢

S6 Trinh d9 hoc van Trinh d§ ngoai ngir
Tén bg phan reng Cao | Dai Thacsi | Tiéng | Tiéng | Khac
dang | hoc Anh | Trung
Giam doc 1 - 1 - 1 - -
Phong Diéu hanh 1 - 1 - 1 - -
Phong Kinh doanh 1 - 1 - 1 - -
Phong K¢é toan 1 - 1 - - - -
Tong 4 - 4 - 4 - -

(Nguon: Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngé Pong)

Vé trinh d6 ngoai ngir: Qua bang s liéu cho thdy 75% nhan sy thanh thao Tiéng
Anh, trong khi khdng c6 nhan vién nao sir dung Tiéng Trung hoic cac ngoai ngir khéc.
Pay 1a mot diém manh vi Tiéng Anh hién nay 1a ngdn ngir qudc té pho bién nhat, gidp
cong ty thuan lgi hon trong viéc giao tiép, hop tac véi dbi tac, khach hang nuéc ngoai
va tiép can ngudn thong tin qudc té. Nang luc ngoai ngit ndy gép phan nang cao tinh
canh tranh ctia cong ty trong mdi trudng hoi nhap toan cau. Tuy nhién, han ché 16n la
co cdu nhan su chua da dang vé ngoai ngir; trong khi thi truong du lich Viét Nam c6
lugng khéch 16n dén tir Trung Québc, Han Quéc, Nhat Ban... Viéc thiéu hut nhan su c6
k§y ning ngoai ngit da dang co thé khién cong ty gip kho khin trong viéc mé rong thi
truong, tiép can ddi tugng khach hang mai hoac xay dung san pham du lich chuyén biét

cho tirng phan khuc quéc té.

2.2. Két qua hoat dong kinh doanh ciia Cong ty TNHH MTYV Tiéng Ngé Dong
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2.2.1. Hé théng sdn pham dich v cia Cong ty

Phan 16n hoat dong kinh doanh du lich cia Cong ty tip trung vao cac chuong

trinh tham quan tai khu vyc mién Trung, chi yéu tai cAc tinh, thanh nhu: Da Ning, Hoi

An, Hué, ciing véi mot sé chuong trinh tai Quang Binh, Quang Ngii, Binh Binh, Phd

Yén, Nha Trang va Pht Quéc. La don vi chuyén t6 chic tour cho khach doan, Cong ty

d3 va dang mé rong pham vi hoat dong dén nhiéu dia phuwong khac trén ca nuéc, bao

gdm ca khu vyc mién Bac va mién Nam. Bén canh do, cac tour du lich nuéc ngoai cling

dang trd thanh thé manh néi bat trong nhitg nam gan day. Cong ty TNHH MTV Tiéng

Ngb Pong dang ting buéc hién thuc hda tham vong ma rong thi truong, phu séng khap

ca nude va hudng dén vuon ra thi trudng qubc té. Khach hang cha yéu cua cong ty bao

gom: khach noi dia, khach quéc té, cac cong ty, to chirc, doan thé, UBND cac dia

phuong...

Hién tai san pham du lich ma Céng ty gém c6 :

Bang 2.5. Chwong trinh ndi dia tiéu biéu ciia Cong ty

CHUONG TRINH NOI PIA
Thot Gian Tén chwong trinh
Ba Na Hills; Vinwonders Nam Hoi An; NGi Than Tai; Ky Uc Hoi
1 ngay An; Ngii Hanh Son; Ban Pao Son Tra; Rung Dira 7 Mau; Phé Cb

Hoi An; City Tour Pa Nang; Cu Lao Cham.

2 ngay 1 dém

Pa Nang - Ly Son; Pa Nang - Bach M3 Village; Pa Nang - Bong
Thién Buong

3 ngay 2 dém

Pa Nang - Phi Quéc; Pa Ning - Sapa ; Pa Nang - Ming Pen; Da
Nang - Con Pao; Pa Nang - Bong Phong Nha - Lao Bao; Ha Noi -
SaPa - Ha Noi; Sai Gon - Con Pao - Sai Gon; Pa Nang - Hué -
Quang Tri.

4 ngay 3 dém

Pa Nang - Ha Giang - Pong Vin; Da Nang - Ha Noi - Ninh Binh -
Ha Long; Pa Ning - Pa Lat; Pa Nang - Nha Trang - Pa Lat; Da
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CHUONG TRINH NOI PIA

Thai Gian Tén chwong trinh
Ning - HCM - M§ Tho - Bén Tre - Can Tho; HCM - My Tho - Bén
Tre - Can Tho; Bac Liéu - Ca Mau - Can Tho - HCM.
5ngay 4 dém | Pa Nang - Nha Trang - Da Lat.

6 ngay 5 dém

Pa Nang - Qué Bac - Ha Long - Ha Noi - Ninh Binh; Pa Nang -
Ving Chua - Tp Vinh - Ha Long - Ha N6i - Ninh Binh - Vinh - Ba
Nang.

Pa Ning - HCM - My Tho - Can Tho - Pa Nang; Pa Ning - Nha

7 ngdy 6 dém | Trang - HCM - Can Tho - Bén Tre - My Tho; HCM - Nha Trang -

Pa Nang.
CHUONG TRINH NUOGC NGOAI
Thoi gian Tén

Pao Thién Puong JEJU; Thai Lan; H6 Chi Minh - Siemreap -

4 ngay 3 dém . . .
Phnompenh; Pa Nang - Hong Kong - Disnevyland - Ba Nang
Singapore - Malaysia; Bangkok - Pattaya; Pa Nang - Seoul - Dao

5 Ngay 4 Dém | Nami - Everland - Seoul - Pa Ning; Pa Nang - Tokyo - Hakone -
Yokohama - Pa Nang.

6 Ngay 5 bém | Nhat Ban; Malaysia - Singapore.

8 Ngay 7 Bém | Trung Qudc.

(Nguon: Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngé Pong)

Ngoai hoat dong khai thac thi treong du lich tham quan, Cong ty con la mot trong

nhitng don vi lir hanh c6 kha nang lién két manh mé véi nhiéu ddi tac dé xay dung nén

mat hé sinh thai dich vy hoan chinh, bao gom:

- Cho thué xe 4-45 chd phuc vu cng tac, hoi nghi, du lich .
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- Lién két véi vin phong ban vé may bay, hd trg dit vé

- Dit phong khach san, resort trén toan qudc véi mac gia canh tranh, phi hop
ngan sach khach hang.

- Cung cap cac dich vy du lich tron goéi: dat huéng dan vién, nha hang, vé céap

treo, vé tham quan, vé du thuyén va nhiéu dich vu bé trg khéc.
- Cong ty t6 chirc sy kién chuyén nghiép. Pay khong chi 1a mot phan mé rong
trong hoat dong kinh doanh, ma con 14 linh vyc Cong ty tu hao va dau tu phat trién bai

ban. Chinh thé manh nay da tao dyng niém tin va su lya chon tir nhiéu d6i twong khach

hang doanh nghiép, td chic.

2.2.2. Két qua kinh doanh cia Cong ty
Bang 2.6. Két qua kinh doanh ciia Cong ty TNHH MTYV Tiéng Ngo Pong

DOVT: ty dong)

Chi tiéu 2023 2024 2025
Doanh thu 1,7 2,1 3,2
Chi phi 1,53 1,78 2,71
Loi nhuan 0,17 0,32 0,49

(Nguon: Céng ty TNHH MTV Tiéng Ngé Pong)

Bang 2.6 phan anh két qua hoat dong kinh doanh cia Céng ty TNHH MTV Tiéng
Ngb Pong trong giai doan 2023 dén 2025 thong qua ba chi tiéu co ban la doanh thu, chi

phi va loi nhuan.

Vé doanh thu, Cong ty ghi nhan sy ting truong rd rét trong sudt giai doan nghién
ctu. Cu thé, doanh thu nam 2023 dat 1,7 ty dong, dén nam 2024 ting 1én 2,1 ty dong,
tuong tNng véi mirc ting 0,4 ty ddng, ty 1é ting khoang 23,53% so v6i nim trude. Budc
sang ndm 2025, doanh thu tiép tuc bit phd manh mé& khi dat 3,2 ty dong, ting 1,1 ty

d6ng so véi nam 2024, trong ung Véi ty 16 ting treang khoang 52,38%.
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V& chi phi, song hanh véi su gia ting cua doanh thu, chi phi hoat dong caa cong
ty cling c6 xu hudng ting 1én qua cac nam. Nam 2023, chi phi & mic 1,53 ty dong, dén
niam 2024 tang 1én 1,78 ty ddng, twong (g v4i muc ting 0,25 ty ddng, ty 18 ting khoang
16,34%. Dén nam 2025, chi phi tiép tuc ting 1én 2,71 ty dong, ting 0,93 ty dong so vai
nam 2024, twong tng Vai ty I¢ tang khoang 52,25%.

V& loi nhuan, day 1a chi tiéu phan &nh rd nét hiéu qua kinh doanh cua doanh
nghiép va ciing ghi nhan muc ting trudng an tuong qua cac nam. Nam 2023, loi nhuan
cua cong ty chi dat 0,17 ty dong, dén ndm 2024 d3 ting 1én 0,32 ty ddng, tuong tng Voi
MU tang gan gap doi so véi nam trudc, ty 1¢ ting khoang 88,24%. Pén nam 2025, 10i
nhuan tiép tuc ting 1én 0,49 ty dong, ting 0,17 ty ddng so voi ndm 2024, trong tng VG
ty 1€ tang truéng khoang 53,13%.

2.2.3. Thuan lgi va kho khin trong viéc thu hit khach du lich ciia Céng ty
2.2.3.1 Thudn loi

Trong nhitng nam gan day, nganh du lich Viét Nam c6 sy ting trudng manh mé
ca vé quy mo lan chat lugng, dugc xac dinh 1a mot trong nhitng nganh kinh té miii nhon
cua qubc gia. Pidu nay tao ra mdi truong kinh doanh thuan loi cho cac doanh nghiép it
hanh néi chung va Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngo DBong noi riéng trong viéc ma rong
hoat dong va thu hit khach du lich. Bic biét, Pa Nang 1a mét trong nhitng trung tam du
lich hang dau cua ca nudc, véi loi thé ndi bat vé tai nguyén du lich ty nhién va nhan vin,
hé thong co s& ha tang phat trién dong bo, méi truong du lich an toan, than thién va
chinh sach thu hat du lich hiéu qua cua chinh quyén dja phuong. Nhitng yéu té nay gop

phan tao ngudn khach dbi dao va on dinh cho doanh nghiép.

Cong ty ciing so hitu nhiéu lgi thé ni tai trong hoat dong thu hat khach du lich.
Trudc hét, véi qua trinh hoat dong 1au nam trong linh vuc lir hanh, Cong ty da tich Iiy
dugc nhiéu kinh nghiém trong viéc thiét ké, to chire va diéu hanh cac chuong trinh du
lich. Uy tin thuong hiéu timg budc duoc khang dinh trén thi truong, tao dung niém tin
d6i véi khach hang, day 1a yéu td c6 ¥ nghia quyét dinh trong viéc lya chon dich vy cua
du khach trong bdi canh thdng tin ngay cang minh bach va canh tranh ngay cang gay

4
M

gat.
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Mot trong nhitng diém manh dang chi y caa Cong ty 1a hé théng san pham du
lich twong ddi da dang va linh hoat. Cac chwong trinh du lich duoc xay dung phong phd,
bao gém tour ndi dia, tour quéc té, tour theo yéu cau, du lich MICE, du lich két hop hoi
nghi hoi thao, teambuilding va cac chuong trinh trai nghiém. Su da dang nay giup Céng
ty tiép can duoc nhiéu phan khic khach hang khac nhau, tir khach ca nhan, khach gia
dinh dén khach doan doanh nghiép. Ddng thoi, kha ning linh hoat trong thiét ké san

pham theo nhu cau riéng caa khach ciing gop phan nang cao kha nang canh tranh.

Doi ngii nhan luc cua Cong ty 1a mot yéu té thuan loi quan trong. Nhan vién co
chuyén mén nghiép vu, am hiéu thi truong, c6 Ky ning giao tiép va cham séc khach
hang tot, két hop véi doi ngii tré ning dong, sang tao gilip nang cao chat lwong phuc vu
va kha nang d6i mai san pham. Bén canh d6, Cong ty da thiét lap dugc mdi quan hé hop
tac twong ddi on dinh véi cac nha cung cp dich vu nhu khach san, nha hang, hdng van
chuyén, khu diém du lich. .., qua d6 dam bao chat luong dich vu dau vao va cd kha ning

kiém soét chi phi tot hon.

Cung véi su phat trién ciia cong nghé thong tin, Cong ty ciing bude dau tng dung
Cc4C nén tang truc tuyén trong hoat dong quang bé va ban san pham du lich nhu website,
mang x& hoi, cac kénh dit dich vu truc tuyén. Pay 1a cong cu hitu hiéu gitp doanh
nghiép tiép can khach hang nhanh chéng, ma rong thi truong va nang cao hiéu qua thu

hat khach du lich trong bdi canh chuyén doi sé hién nay.
2.2.3.2. Kho khan

Bén canh nhiing thuan loi néu trén, Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngo Pong van
phai doi mat vai nhiéu kho khin va thach thuc trong qua trinh thu hat khach du lich.

Sy canh tranh trong nganh It hanh ngay cang tro nén gay gat. Trén dia ban Pa
Ning néi riéng va khu vuc mién Trung néi chung, s lwong doanh nghiép kinh doanh
dich vu du lich khng ngimg gia ting, bao gom ca cac doanh nghiép l6m, co thuong hiéu
manh, ngudn luc tai chinh doi dao va chién lwoc marketing bai ban. Bidu nay tao ra ap
lyc canh tranh rat I6n dbi véi cac doanh nghiép quy mé vira va nho nhu Cong ty, dic
biét trong viéc thu hat khach mai va git chan khach ci.

Thi trudng khéach ciia Cong ty chua thuc sy 6n dinh va con phu thudc vao mot sé

ngudn khach truyén thdng. Viéc ma rong thi truong, dac biét 1a thi truong khach quéc
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té, van con nhiéu han ché do thiéu ngudn luc dau tu, han ché vé kinh nghiém khai thac
thi treong va kha niang canh tranh vai cac doanh nghiép 16n. Biéu nay dan dén quy mo

khach chua cao, tinh 6n dinh trong hoat dong kinh doanh chua bén viing.

Mot khé khin dang cha ¥ khac 13 mire do d6i méi va sang tao trong san pham du
lich con han ché. Cac chuong trinh du lich cua Cong ty phan 16n van mang tinh truyén
thdng, chwa tao duoc sy khac biét rd rét so véi cac ddi thu canh tranh. Trong khi d6, xu
huéng du lich hién nay dang chuyén manh sang cac san pham trai nghiém, c& nhan héa
va mang tinh doc ddo cao. Viéc chua kip thoi ddi méi san pham s& 1am giam sirc hap

dan va kha ning thu hut khach cta doanh nghiép.

Ngudn lyc tai chinh va co s& vat chat ki thuat cia Cong ty con han ché, chua dap
g dugc yéu cau phét trién trong giai doan méi. Viéc dau tu cho marketing, cong nghé,
phat trién san pham va nang cao chit lugng dich vu con gap nhiéu khé khan. Bidu nay

anh huong truc tiép dén kha nang canh tranh va hiéu qua thu hat khach du lich.

Dic diém thoi vu caa nganh du lich ciing 13 mot thach thic I6n. Luong khéch
thuong tap trung vao cac mua cao diém, trong khi mua thap diém lai sut giam manh, gay
kho khan trong viéc duy tri doanh thu 6n dinh va sir dung hiéu qua ngudn nhan luc.
Ngoai ra, cac yéu t6 khach quan nhu bién dong kinh té, dich bénh, thién tai, gi4 nhién
liéu tang. .. cling anh hudng tiéu cuc dén nhu cau du lich va kha nang chi tra caa khéch

hang, tir d6 tac dong truc tiép dén hoat dong thu hit khach cua Cong ty.

2.3. Thuc trang chat hrong chwong trinh du lich Pa Ning - Nha Trang - Pa Lat
ciia Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngo Pong

2.3.1. Gidi thiéu chwong trinh du lich Pa Ning - Nha Trang - Pa Lat

Chuong trinh du lich Pa Ning - Nha Trang - Pa Lat 1a mot trong nhitng san pham
tiéu biéu cua Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngb Dong, duoc thiét ké danh cho thi truong
khach du lich ndi dia voi mong mudn kham phé vé dep dic trung ctia ba diém dén noi
tiéng khu vuc mién Trung va TAy Nguyén. Day 1a hanh trinh két néi thanh pho bién Da
Ning ning dong, phé bién Nha Trang quyén rii v6i vé dep cua vinh bién, cling thanh
phd ngan hoa Pa Lat tho mong va lang man, tao nén mot san pham du lich giau sac hap
dan, dap tng da dang nhu cau nghi dudng, tham quan, kham pha vin hoa va trai nghiém

cua du khach.
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V& thoi gian va quy md, chuong trinh duoc to chirc trong 5 ngay 4 dém, ap dung
cho doan tir 20 khach tré 18n véi mac gié tron goi 3.200.000 ddong mdi khéch (gia thay

ddi theo s6 lugng thanh vién va thoi diém di tour).

V& 16 trinh, chuong trinh dwgc xay dung theo trinh t khoa hoc, hop Iy nham téi
vu héa thoi gian di chuyén va trai nghiém caa du khach. Ngay dau tién, doan khoi hanh
tir Da Ning di Nha Trang, két hop tham quan Bénh x4 Bang Thuy Tram tai Quang Ngéi
mang ¥ nghia lich str su sac. Sang ngay tha hai, doan di chuyén tir Nha Trang 1én Da
Lat, ghé thim Chua Long Son trén duong di va kham pha cac diém dén néi tiéng cua
thanh phd ngan hoa nhu Vuon hoa Thanh phd, Quang truong LAm Vién va Nha tho Con
Ga. Ngay tha ba danh tron cho viéc kham pha Pa Lat véi nhiing diém dén dic trung
nhu Puong Ham Dat Sét, Thién Vién Tric Lam, HO Tuyén Lam, Chua Linh Phudc va
Khu du lich Langbiang. Ngay tht tu, doan trd lai Nha Trang dé tham quan Thép Ba
Ponagar, Nha tho Chanh toa Kité Vua va dac biét 1a Khu du lich Vinpearl Land véi hé
thdng cap treo vuot bién va céc tro choi giai tri hién dai. Ngay cudi cung, doan khai

hanh tro vé Da Nang, khép lai hanh trinh.

Vé dich vy di kém, chuong trinh bao gom cé4c dich vu co ban nhu xe van chuyén
du lich may lanh doi mai loai 29 chd, khach san tiéu chuan 2 sao véi day du tién nghi,
09 bita n chinh va 04 bita in sang theo tiéu chuan, doi ngli huéng dan vién tiéng Viét
phuc vu suét tuyén, vé tham quan cac diém cé trong chuwong trinh, nuéc ubng va khin
lanh m&i ngay, bao hiém du lich tron tour vai mirc 10.000.000 dong cho mdi truong hop
cung vai qua tang tir céng ty. Bén canh d6, chuong trinh ciing linh hoat khi khéng bao
gom moét s6 dich vy tu chon nhu vé Vinpearl Land, vé xe jeep tai Langbiang, tam ban
khoéang tai Thap Ba hay chuong trinh giao luu vin héa cong chiéng véi ngudi dan toc

C’Ho, cho phép du khach chu dong lwa chon theo nhu ciu cé& nhan.

Vé chinh sach gia d6i voi tré em, cong ty ap dung co ché linh hoat va hop Iy
nham tao diéu kién thuan loi cho cac gia dinh. Cu thé, tré em tir 1 dén 4 tudi dugc mién
phi véi diéu kién khong qua hai chau, an va ngt chung véi bé me. Tré em tir 5 dén 9
tudi tinh 50% gia tour, duoc an riéng nhung ngu chung vai bd me. Tré em tir 10 tudi tro
1én tinh nhu nguoi Ién. Riéng ddi véi vé tham quan, cong ty can ctr theo chiéu cao dé
ap dung muc phi phii hop, theo d6 tré dudi 1m dwgc mién phi va trén 1m tinh theo gia
vé nguoi lon.
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Vé diém ndi bat cua chuong trinh, san pham du lich Pa Nang - Nha Trang - Pa
Lat mang lai cho du khéch trai nghiém phong pht va da dang vai su két hop hai hoa
gitra yéu td thién nhién, van hoa, lich sir va giai tri. Du khéach khéng chi duoc chiém
ngudng vé dep cua bién xanh, ndi rirng va nhitng céng trinh kién trac doc dao ma con
c6 co hoi tim hiéu nét van hoéa dic sic cua cac ving mién, thuong thic am thuc dia

phuong va tham gia cac hoat dong giai tri mang tinh trai nghiém cao.

2.3.2. Lich trinh chwong trinh du lich Pa Ning - Nha Trang - Pa Lat

CHUONG TRINH DU LICH

NHA TRANG THANH PHO BIEN

PA LAT THANH PHO NGAN HOA
Ngay 1: PON KHACH — NHA TRANG (Bira trwa, t6i — Ngi tai Nha Trang)

Sang: Xe Hudng Dan Vién don Quy Khach tai diém hen, khéi hanh di Nha
Trang. Trén duong di tham quan Bénh Xa Bang Thuy Trdm — noi tuong nhé ngudi con

anh hing cua qué huong Quang Ngai. Nghe thuyét minh cia Huéng Dan Vién.

Trwa: An trua tai nha hang & Tam Quan. Tiép tuc khoi hanh di Nha Trang. Ngam

canh hai bén dudng thur gidn cing Huéng Dan Vién trén xe.

Chiéu tdi: Pén Nha Trang ding com tdi tai nha hang, vé khach san nhan phong
nghi ngoi. Pém quy khach ty do kham phé thanh phé bién, dao dudng bién, ngam thap

tram huong, di chg dém
Ngay 2: NHA TRANG - PA LAT (Bira sang, trwa, téi — Ngi tai Pa Lat)

Sang: Dung diém tdm sang. Tra phong khach san. Poan khoi hanh di Pa Lat,
trén duong di doan tham quan Chuia Long Son 1a mét trong nhiing chiia 16n nhét tai Nha

Trang.

Trwa: Pén Pa Lat, doan dung com trua tai nha hang, vé khach san nhan phong

va nghi ngoi.

Chiéu: Xe va huéng din vién dua doan tham quan Vuon hoa Thanh Phé — Vuon
Hoa Thanh Phé Pa Lat dugc biét dén nhu 1a thién duong cua cac loai hoa véi nhitng bo

suwu tap phong phi céc gidng hoa noi, ngoai nhap: hoa hdng, mai dia thao, dd quyén,
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thién diéu, cam t0 cau, cac loai lan, c4c loai xwong rong... Quy khach c6 thé chup hinh
bén nhirng vuon hoa ruc rd, dao bo trong vudn bon sai, vdn canh bén bd hd tho mong

hay tham gia tro choi dap vit, cudi ngua. ..

Tiép dén doan tham quan Quang Truong Lam Vién. Nha Tho Con Ga — Kién
tric doc ddo mang phong cach Chau Au c6 kinh vai tén chinh thic Nha tho Chéanh Toa
ba Lat, dugc xa@y dung tir khi DPa Lat con mai phoi thai. Trén dinh thap chuéng nha tho
la chu ga tréng ddng véi chirc nang dinh hudng gio, dy ciing chinh 1a 1y do nguoi dan
dia phuong dit cho nha tho ci tén rt gan giii va than thuong — Nha tho Con Ga, mot
biéu tugng gan lién véi phd nai Pa Lat va cac doi uyén wong két duyén trong bo anh

cudi trang nha.

T6i: Dung com tdi tai nha hang, tu do kham phéa Thanh phé suwong mu vé dém

v6i H6 Xuan Huong, ngam Doi CU, mua sam tai chg dém Da Lat.
Ngay 3: THAM QUAN PA LAT (Bira sang, trua, toi — Ngi tai Pa Lat)

Sang: Quy khach dung diém tim sang, sau d6 khoi hanh di tham quan Puong
Ham Dat Sét — noi thé hién su tai hoa caa cac nghé nhan qua su két hop tinh té cac tac
pham diéu khac tir dat sét ké nén nhitng gié tri nhan vin cua Pa Lat tir thud khai so cho
dén ngay nay; ngoai ra Quy khach con duoc tan mét chiém ngudng Ngdi nha bang dat
sét duy nhat va doc déo nhat nudc ta, duoc Trung tdm sach Ky luc Viét Nam xac nhan
2 ky lyc vao thang 9/2013. Thién Vién Trlc Lam, Ho Tuyén Lam — duoc ménh danh 1a
Pé Nhat Danh Lam Thing Canh.

Tham quan Phé Lo Mt, thusng thire cac loai mat, nuéc cét dau tam, udng tra
Atiso (mién phi).

Trwa: Quy khach dung com trua tai nha hang, nghi ngoi.

Chiéu: Poan tham quan Chua Linh Phudc — hay chia Ve Chai — mot cong trinh
kién triic Phat Gido dic sic duoc trang tri chi yéu bang céac loai gém si. Tiép dén doan
tham quan Khu du lich Langbiang — quy khach tu tac chinh phuc dinh ndi Langbiang
bang xe Jeep.

T6i: Quy khach dung com tdi tai nha hang. Poan ty do tham quan Pa Lat vé

dém. Poan vé khach san nghi ngoi.
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NEU POAN CO NHU CAU (CHI PHI TU TUC)

Xe dwa doan tham gia chuong trinh Giao Luu Vin Hoa Cong Chiéng véi ngudi
dan toéc C’Ho.

Dén véi giao luu vin hoa cdng chiéng, du khach nhu hoa minh vao nhip séng
hoang so dam chat ndi ring. Anh Iira bap bung soi rd nhitng khudn mat chai sam bai
ning gié cao nguyén. Pam trai lang khoe tim than tran vam v& mua hat bén nhing co
gai budn lang, ho quan vao nhau trong tiéng chiéng tiéng cong ron ra, voi nhiing diéu
mua ¢ truyén va hoang dai, di dwa du khach vé vai khdng khi 18 hoi ngay mua, I hoi
murng Ia méi, 1€ hoi dam trau mung tho,... Bén anh ltra bap bung, doan nham nhi chén

ruou can con thom mua lta méi, cung thuong thic nhitng xau thit ring bbc khoi.
Ngay 4: PA LAT - NHA TRANG (An sang, trwra, toi - Ngu tai Nha Trang)

Sang: Dung diém tam séang, tra phong khach san. Poan khai hanh vé lai Nha
Trang. Dén Nha Trang, Poan tham quan Thap Ba Ponagar - Noi tho Thanh Mau Ponagar
vi than quyén luc tdi cao ciia ngudi dan toc Cham tai khu viec Nam Trung B, doan 1am

thi tuc dang huong cau diic Thanh MAau ban cho: Stc khoe, tién tai. ...

Néu quy khéach ¢ nhu cau tam bin khoang tai Khu du lich Subi Nudc Khoéang
Thap Ba Ponagar véi bun khoang néng duoc khai thac tir hai nguon: Vinh Phuong (Nha
Trang) va Ninh Loc (Ninh Hoa). Nudc khoang nong duoc lay 1én tir mo ¢ do sau hon
100m, bao dam tuyét ddi vé sinh dugc bom truc tiép vao bdn tam vai chiéu sau dai hon
4km. BUn sau khi lay Ién tir 1ong dat dugc xir 1y loai bo tap chat, dam bao an toan (cat,
da...) dé tao ra chat bun nhuy@n min nhit va dugc dun nong dé tim. Bun khoang Thap
Ba c6 hiéu qua rat tot doi vai mot sé bénh nhu: ght, khép man tinh, 130 xwong, hach,

viém man tinh phu khoa, chirc nang sinh duc phu nit (Chi phi ty tuc)
Trwa: Quy khach dung com trua tai nha hang.

Chiéu: Poan tham quan Nha Thd Chanh Toa Kitd Vua ddy 1a mot cong trinh vin
hoa lich str, Nha Trang 1a nha thd Cong gido Phap thudc nén kién trac mang dam phong
cach Phap rat dep nén thu hit rat nhiéu du khéch ghé tham quan.

Doan khoi hanh sang Khu Du Lich Vinpearl land. Quy khach di cap treo vuot
bién dai 3.320m ngam canh Vinh Nha Trang, 1 trong 29 vinh bién dep nhat thé giéi.
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Tham quan Khu vui choi Vinpearl land, mét trung tdm vui choi giai tri dang cap quéc
té tai Nha Trang. Dén voi Vinpearl land, quy khach duoc hda minh vao mot thé gisi cac
tro choi cam giac manh nhu: du quay nhao 16n, tau luon siéu toc, phim ao 3D - 4D, dién
dung... va con thudng thic nhiéu tro choi khac nhau... Sau d6 doan xem chuong trinh

biéu dién nhac nudc két hop véi anh sang Laser hoanh trang.

Téi: Quy khach an tdi tai nha hang, tu do tham quan thanh phé bién vé dém.
Ngay 5: NHA TRANG - PA NANG (An sang, trua)

Sang: Dung diém tam séng, tra phong khach san. Xe dwa doan khoi hanh vé lai
Pa Nang.

Trwa: An trua tai nha hang, nghi ngoi. Sau bita trua doan tiép tuc vé lai diém
d6n ban dau.

Chiéu t6i: Pén Pa Ning. Két thuc chuong trinh. Chao va hen gap lai quy khach
trong nhitng hanh trinh tiép theo.

BANG GIA TOUR TRON GOI

Thoi gian 5 ngay 4 dém
S6 luwong khach Poan 20 khach tré 1én
Gia tour tron goi / khach (VND) 3.200.000 vnd

GIA VA CHUONG TRINH CO THE THAY POI THEO TINH HINH THUC TE
VA YEU CAU CUA KHACH

DICH VU BAO GOM:

- Xe van chuyén du lich may lanh doi méi: xe 29 chd Huynhdai county
- Khéch san 2* day du tién nghi (nga 02 - 03 - 04 khach/ phong)

- An chinh: 09 bira tiéu chuan: 100.000 d/suat

- An sang: 04 bira tiéu chuan: 40.000 d/suat

- Hudng dan vién tiéng Viét sudt tuyén theo chuong trinh

- Vé tham quan cac diém c6 trong chuong trinh

- Nuéc udng 2 chai 500ml/ ngay
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Khan lanh 1 céi/ngay phuc vu theo chuong trinh
Anh tap thé doan
B4o hiém du lich tron tour (10.000.000 dong/trudng hop)

Qua tang cong ty: Ml
KHONG BAO GOM:

- Chi phi ca nhan va céac chi phi khac cta khach ngoai chuong trinh nhu: Giat
ui, bia rugu trong cac bira an, dién thoai...

- V¢ Vinpearland (800.000 dong/ khach)

- Vé xe jeep tai Langbiang

- Lua Trai Langbiang

- Tam bun khoang tai Thap Ba

- Phong don

- Tién tip cho lai xe va huéng dan vién (khong bat bugc)

- Thué Vat 10%

GIA VE TRE EM:

- Tré em 1- 4 tudi: mién phi (khong qué 2 chau) an, ngii chung véi bé me, chi

phi phéat sinh bé me ty lo
- Tréemtir 5 - 9 tudi: tinh 50% gia tour. An riéng, ngii chung véi b me.
- Tré em tir 10 tudi trg 1én tinh nhu ngudi 16N,

- Tién vé tinh theo chiéu cao: dugi 1m mién phi, trén 1m tinh theo gia vé nguoi

I6n: tré em s& cin cir theo chiéu cao dé phu thu thém tién vé tham quan.
2.3.3. Pdnh gid chit lwong chwong trinh du lich Pa Nang - Nha Trang - Pa Lat cia
cong ty TNHH MTV Tiéng Ngé Pong
2.3.3.1. Phuong phap danh gia

Khoa luan tién hanh danh gia su hai 10ng caa khéach du lich néi dia dbi véi chuong
trinh du lich Ba Ning - Nha Trang - Pa Lat cua Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngo Dong

dua trén thang do chét lwong dich vu chuong trinh du lich, dugc xay dung theo cac yéu
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t6 cau thanh dich vu do tac gia Lé Thai Phuong dé cap trong Gido trinh Qudn trj chat
lirong dich vy du lich (2024). Theo md hinh nay, chat luong chwong trinh du lich duoc
danh gia thong qua cac yéu td co ban bao gém: lich trinh chuyén di, phuong tién van
chuyén, dich vu luu tra, dich vu dn udng, diém tham quan, hoat dong vui choi giai tri va

hudng dan vién.

Trén co sé ké thira thang do cua tac gia Lé Thai Phuong, dé tai dong thoi bd sung
thém yéu té dich vu bd sung nhu mét thanh phan quan trong trong viéc hoan thién va

nang cao chét luong chuong trinh du lich.

Viéc bo sung yéu té nay xuat phat tir dac thi cua san pham du lich mang tinh
tong hop cao, trong d6 dich vu bd sung dong vai trd gia ting gia tri cho chuong trinh va
tao nén sy khac biét giira cac doanh nghiép lir hanh. Déi voi hanh trinh Pa Nang - Nha
Trang - Da Lat, du khach khdng chi sir dung cac dich vu co ban ma con c6 nhu cau trai
nghiém thém céc hoat dong di kém nhu mua sam dic san, tim bun khoang, giao luu vin
hda cong chiéng hay vui choi tai cac khu giai tri phirc hop. Nhitng dich vu nay tuy khéng
thudc ndi dung chinh nhung c6 anh hudéng dang ké dén cam nhan tong thé va muc do
hai 1ong caa du khach. Vi vay, viéc dua dich vy bo sung vao thang do gitip phan anh
day du va toan dién hon cac khia canh cau thanh chat luong chuong trinh du lich.Céc
tiéu chi danh gia cy thé duoc ma hda va trinh bay chi tiét tai Bang 2.7.

Bang 2.7. Cac tiéu chi danh gia sw hai 10ng cia khéch du lich ndi dia déi véi
chwong trinh du lich Pa Nang - Nha Trang - Pa Lat ciaa Cong ty TNHH MTV
Tiéng Ngé Pong

STT Tiéu chi danh gia MA HOA
I Lich trinh LT
1 | Lich trinh 5 ngay 4 dém duoc bd tri hop Iy, két hop hai hoa giita LT1
cac diem tham quan tai Nha Trang va Da Lat
2 | Thoi gian di chuyén trén tiing ching dudng duoc sap xép phl LT2

hop, khdng gay mét moi

3 | Thai gian dirng chan tai ting diém tham quan 1a du va phu hop LT3
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STT Tiéu chi danh gia MA HOA
4 | Chuong trinh ¢ sy can bang hop ly giita tham quan, vui choi LT4
giai tri, an udng va nghi ngoi
5 | Toan bo céc dich vu trong chuong trinh (van chuyén, luu tra, in LTS
udng, tham quan) duoc sap xép nhip nhang, mach lac
Il | Dich vu van chuyén VC
1 | Xe 616 ludn sach s&, thodng mat, tao su thoai mai trong suét
X N .- VC1
hanh trinh dai
2 | Xe 6 t0 khoi hanh va dén noi dung gio theo lich trinh da cong VC2
bd
3 | Xe 6 to duoc trang bi day du tién nghi (diéu hoa, ghé ém ai, wifi, \VC3
man hinh giai tri)
4 | Tai xé lai xe than trong, an toan trén cac cung dudng dai va déo VCa
déc
5 | Tai xé than thién, hd tro Quy khach xép hanh ly va di chuyén
, VC5
chu dao
6 | Quy khach cam thay an toan va thoai mai trong toan bo qué trinh VCE
di chuyén
111 | Dich vu lwu tra LU
1 Co s6 luu tri tai Nha Trang va Pa Lat dam bao tiéu chuan vé LU1
sinh, sach sé
2 | Phong nghi duoc trang bj dy da tién nghi, ddp ¢ng nhu ciu cua LU>
Quy khéch
3 | Khéng gian luu tra pht hop véi dic trung ting diém dén (bién LU3
Nha Trang, cao nguyén Da Lat)
4 | Vi tri luu tra thuan tién cho viéc di chuyén dén cac diém tham LU4
quan va vui choi
5 | Nhan vién luu tra nhiét tinh, than thién va ho trg Quy khach chu LUS
dao
6 | Qua trinh check-in va check-out dién ra nhanh chong, thuan tién LU6G
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STT Tiéu chi danh gia MA HOA
IV | Dich vu iin udng AU
1 | Céc bira an dam bao an toan vé sinh thyc pham trong suét hanh AUL
trinh
2 | Thuc don da dang, két hop hai hoa giita dic san dia phuong va AU2
moén an pho thdng
3 | Quy khach duoc thuang thirc cac mén dic san noi tiéng cua Nha AU3
Trang va Da Lat
4 | Khau phan an da no, phu hop véi cuong d6 hoat dong trong AUA
chuyén di
5 | Khdng gian nha hang sach s¢, thodng mat va phuc vu ding gio
. X AUS
theo lich trinh
6 | Nhan vién phuc vu an udng than thién, chu dao va san sang hd AUB
tro Quy khach
V | Piém tham quan TQ
1 | Cac diém tham quan trong chuong trinh da dang, mang gia tri
- a1 . ea n e TQ1
van hoa, lich str, thién nhién dac trung
2 | Vién Hai Duong hoc Nha Trang c6 noi dung trung bay phong TQ2
phu, hip dan va c6 gia tri
3 | Thap Ba Ponagar, Thién Vién Trac Lam, Chua Long Son la T03
nhitng diém tham quan vin hoa, tam linh y nghia
4 | Cac diém tham quan trong chuong trinh 1a nhiing diém check- T4
in dep, 4n twong
5 | Bénh x4 Bang Thay Tram la diém tham quan c6 gia tri lich sir TO5
va gi4o duc sau sic
6 | Co sé ha tang tai cac diém tham quan (dudng di, nha vé sinh,
, s 4% N . TQ6
bang chi dan) thuan tién, sach sé
VI | Hoat dgng vui choi, giai tri GT
1 | Céc hoat dong vui choi, giai tri trong chuong trinh da dang, GT1

phong phd
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STT Tiéu chi d4anh gia MA HOA
2 | Thoi gian danh cho céc hoat dong vui choi, giai tri duoc bd tri oT2
hop ly trong lich trinh
3 | Hoat dong tam sudi khoang nong tai 1-Resort Nha Trang mang oT3
lai trai nghiém thu gidn, phuc héi stc khoe hiéu qua
4 | Trai nghiém chinh phuc dinh LangBiang bang xe Jeep tao cam GT4
giac hung khai va thu vi
5 | Chwong trinh giao luu vin hoa cong chiéng véi nguoi Cho la GTS
hoat dong dic sic, giau ban sic Tay Nguyén
6 Dao cho dém va kham pha thanh phd Nha Trang, Pa Lat vé dém GT6
tao co hoi trai nghiém van hoa va mua sim dic san dia phuong
7 | Tham guan Lang hoa Van Thanh va trang trai dau tay la hoat GT7
dong tha vi, phu hop véi dic trung du lich Pa Lat
8 | Khong gian va co s vat chat tai cac khu vui choi, giai tri sach GT8
s&, an toan, dap ang tot nhu cau cua Quy khach
9 Nhan vién phuc vu tai cac khu vui choi, giai tri nhiét tinh, chu
% A A GT9
dao va ho trg Quy khéch tan tinh
VII. | Hwéng din vién HD
1 | Huong dan vién cé kién thic sdu vé lich sir, van hoa va dac HD1
trung cta timg diém dén (Nha Trang, Da Lat)
2 | Huéng dan vién thuyét minh rd rang, sinh dong, cung cap théng
.z NS S U, HD2
tin bo ich va hap dan vé cac dia danh
3 | Huéng dan vién ludn nhiét tinh, than thién va quan tim dén Quy HD3
khach trong subt chuyén di
4 | Hudng dan vién quan ly thoi gian tot, dam bao bam sat lich trinh
5 4 HD4
da dinh
5 | Huéng dan vién xa ly linh hoat, hiéu qua cac tinh hudng phat HDS
sinh trong chuyén di
6 | Huéng dan vién dam bao an toan va suc khoe cho doan trong HDG

sudt hanh trinh
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STT Tiéu chi danh gia MA HOA

VIII. | Dich vu bé sung BS
1 | Céng ty cung cap day du théng tin vé& cac dich vu bo sung va BS1
chi phi tu tic trude khi khaoi hanh
2 | Cac dich vu bd sung trong chuong trinh (tham quan Nha Yén
Khéanh Hoa, mua sim dic san Da Lat...) dap tng tét nhu cau cua BS2
Quy khéch
3 | Giaca céc dich vu bo sung, hang hoa, dic san tai cac diém trong BS3

chuong trinh 1a hop ly

(Nguon: Biéu chinh tir thang do cua tac gid Lé Thdi Phwong)

Thang do 5 mirc d6 dugc st dung dé do luong mic d6 hai long cua khach du lich

noi dija ddi véi chuong trinh du lich, cu thé:
1 - R4t khong dong y; 2 - Khong dong y; 3 - Binh thuong; 4 - Dong y; 5 - Rat dong y

Cudc khao sat duoc thuc hién dbi véi cac khach du lich noi dia da tham gia
chuong trinh du lich Pa Néng - Nha Trang - Da Lat cia Cong ty TNHH MTV Tiéng
Ngb Bong. Cudc khao sat duoc tién hanh tir ngay 25/04/2026 dén ngay 15/5/2026, thong

qua hinh thirc truc tuyén bang duong link va ma QR.

Bang khao sat dugc thiét ké gom 2 phan:

Phan 1. Thong tin c& nhan: Bao gom cac thong tin nhu gidi tinh, do tudi, nghé

nghiép, thu nhap,...

Phan 2. Noi dung khao sat: Panh gia cua khach du lich vé chat luong chuong
trinh du lich Pa Nang - Nha Trang - Pa Lat cua Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngo Péong,

thong qua 8 yéu té cau thanh chuong trinh du lich.

Link khao sat: https://forms.gle/Kn6DXwrsV7doxuuP9
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Mé QR:

Hinh 2.3. M& QR khao sat khach hang

2.3.3.2. M0 td déc diém mau

Téc gia da thu thap duoc téng cong 251 bang tra loi khao sét tir khach hang. Sau
qua trinh kiém tra va sang loc, tat ca cac bang khao sat déu dam bao day du thong tin va
hop 1&. Do d6, toan bd 251 bang khao sat dugc sir dung dé dua vao phan tich phuc vu

cho nghién ctru.

Bing 2.8. Pic diém nhan khau hoc ciia khach du lich tham gia khio sat

Tiéu chi Phan loai S6 lwong Ty 1€ (%)

Nam 132 52,6

Gioi tinh | Nt 119 47,4
Téong 251 100,0

Duéi 18 tudi 5 2,0

Tir 18 dén 30 tudi 131 52,2

] Tir 31 dén 45 tudi 80 31,9

Do tuoi : 9

Tir 46 dén 60 tudi 25 10,0

Trén 60 tudi 10 4,0
Téong 251 100,0

Nghé nghiép | Hoc sinh, sinh vién 64 25,5
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Tiéu chi Phan loai S6 lwong Ty 18 (%)

Nhan vién van phong 60 23,9
Cén b0, cong chuc, vién chirc 51 20,3
Kinh doanh 36 14,3
Khéc 28 11,2
Huru tri 12 4,8
Téong 251 100,0
Dudi 5 triéu dong 43 17,1
Tir 5 dén dudi 10 triéu dong 75 29,9

Thu nhdp | Tir 10 dén dudi 20 triéu dong 113 45,0
Ttr 20 triéu dong trd 1én 20 8,0
Téong 251 100,0

Veé gidi tinh, co cau khach hang tham gia khao sat c6 su can doi tuong doi gitra hai

Vé @b tuoi, nhom khach hang tir 18 dén 30 tudi chiém ty 18 cao nhat véi 52,2%

Vé nghé nghiép, khach hang tham gia khao sat ¢ co ciu nghé nghiép kha da dang.

nghiém cao va kha nang chi tra 6n dinh.
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(Nguon: Két qua khdo sat khéach hang)

gidi, trong ¢6 nam chiém 52,6% v&i 132 ngudi va nir chiém 47,4% véi 119 nguoi.

tuong tmg 131 nguoi, tiép dén 12 nhom tir 31 dén 45 tudi chiém 31,9% voi 80 nguoi.
Hai nhom tudi nay cong lai chiém toi 84,1% tong s6 khach khao sat, cho thay thi truong

khach chu luc cta cong ty 1a nhirng ngudi tré va trung nién, ¢6 nhu cau kham pha, trai

Hoc sinh, sinh vién chiém ty 1€ cao nhat véi 25,5% tuong ung 64 nguoi, theo sau la nhan
vién van phong vdi 23,9% (60 nguodi) va can bg, cong chure, vién chirc chiém 20,3% (51

ngudi). Nhom kinh doanh chiém 14,3% véi 36 ngudi, cac nghé nghiép khac chiém




11,2% va huu tri chi chiém 4,8%. Co c4u ndy phan anh d6i twong khach hang chu yéu
1a nhitng ngudi co cong viée 6n dinh, c¢6 thu nhap va c6 nhu cdu nghi dudng, giai tri sau

nhiing giai doan lam viéc cing thang.

Vé thu nhdp, nhom khach hang c6 thu nhap tir 10 dén dudi 20 triéu déng chiém ty
1¢ 16n nhat véi 45,0% tuong tng 113 nguoi, tiép dén 13 nhom thu nhap tir 5 dén dudi 10
triéu dong chiém 29,9% véi 75 ngudi. Nhom thu nhap dudi 5 triéu dong chiém 17,1%
(43 nguoi), chu yéu 1a hoc sinh, sinh vién, trong khi nhém thu nhap tur 20 triéu déng tré
1én chi chiém 8,0% v&i 20 ngudi. Nhu vay, phan 16n khach hang cia cong ty thudc
nhom cé thu nhap trung binh kha, pht hop véi muc gia tour 3.200.000 dong/khach ma
cong ty dang ap dung.

Vé kénh thong tin, trong tong s6 251 khach hang dugc khao sat, mang xa hoi
(Facebook, TikTok, Zalo, Instagram...) 1a kénh thdng tin chiém ty Ié cao nhat vai 101
ngudi (40,2%). Tiép theo 1a kénh ban bé, ngudi than gigi thidu voi 69 ngudi (27,5%)
va kénh doanh nghiép It hanh/dai ly du lich véi 49 nguoi (19,5%).

V& s6 lan tham gia chuong trinh tour, phan Ién khach hang tham gia khao sét 1a
nhitng nguoi lan dau sir dung chwong trinh du lich ciia Cong ty. Cu thé, trong tong s6
251 khach hang dugc khao sat, c6 195 ngudi tham gia tour 1 1an, chiém ty Ié cao nhat
Véi 77,7%. Tiép theo 1a nhom khéach hang tham gia tir 2 dén 3 1an véi 50 ngudi (19,9%),
trong khi nhém khach hang tham gia nhiéu hon 3 1an chiém ty Ié thap nhat véi 6 nguoi
(2,4%).

Vé muc dich chuyén di

Nghi duéng, phuc hoi sirc khoe 138 (55%)

Khé&m pha thang canh thién nhién 189 (75,3%)

Trai nghiém van héa, am thuc dia
phwong

Tham quan cac diém di tich, tam
linh

188 (74,9%)
146 (58,2%)

Chup anh, lvu gir ky niém
Khac: ..o

0 50 100 150 200

Hinh 2.4. Muc dich chuyén di ctia khach hang
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(Nguon: Két qua khdo sat khach hang)

Muc dich tham gia chuong trinh du lich cta khach hang kha da dang va coO su
chéng lap giita cac lya chon, do mdi khach hang cé thé lya chon nhiéu hon mot muc
dich. Trong tong s6 251 khach hang dugc khao sat, muc dich kham pha thang canh thién
nhién duoc lya chon nhiéu nhat véi 189 luot, tiép theo 12 trai nghiém vin hoa, 4m thyc
dia phuong véi 188 luot. Nhu cau tham quan cac diém di tich, tAm linh ciing chiém ty
1& dang ké véi 146 luot lua chon (58,2%), trong khi muc dich nghi dudng, phuc hdi sic
khoe dat 138 luot (55%). Ngoai ra, muc dich chup anh, luu gitr Ky niém c6 76 luot lya
chon (30,3%), va cac muc dich khac chiém ty 1¢ khong dang ké (0,4%).

2.3.3.3. Két qud ddnh gid theo yéu t6 cau thanh chwong trinh du lich

a. Lich trinh
Bang 2.9. Panh gia ciia khach hang vé lich trinh
M4 hoa Tiéu chi danh gia Piém trung
binh
Lich trinh 5 ngay 4 dém duoc bé tri hop ly, két hop hai hoa
LT1 e, a2 ) . 3,93
gitra cac diém tham quan tai Nha Trang va Pa Lat
LTo Thoi gian di chuyén trén ting ching dudng dwoc sap xép i1
phu hop, khéng gay mét moi ’
LT3 Thoi gian dung chén tai tung diém tham quan 1a da va phu 411
hop
LT4 Chuong trinh c6 su can bang hop Iy gitra tham quan, vui 411
choi giai tri, an udng va nghi ngoi ’
LTS Toan bo céac dich vu trong chwong trinh (van chuyén, luu 407
tra, 4n ubng, tham quan) duoc sip xép nhip nhang, mach lac ’
Trung binh chung 4,06

(Nguon: Két qud khdo sat khach hang)

Két qua khao sat 251 khach hang cho thiy yéu té lich trinh dat mac diém trung
binh chung 4,06/5, tuong ung voi mic Hai long theo thang do Likert 5 murc.

69



Tiéu chi LT1 dat diém trung binh 3,93, muc thép nhét trong toan bd 5 ti€u chi
thudc yéu t6 lich trinh. Nhiéu khach hang phan anh rang chwong trinh con ning né vé di
chuyén va tham quan, giy ap luc thoi gian. Cuy thé, khach hang KH189 nhan xét lich
trinh hoi day dic, ngay 1 va ngay 4 phai di chuyén qua xa khién kha mét moi; ngay 3 &
Pa Lat c6 qua nhiéu diém tham quan, cam giac bi chay dua thoi gian (KH202). Trong
khi d6, khach KH216 dé xuat ching Da Ning Nha Trang qua dai, nén chia thanh 2 ngay
hoic dimg nghi lau hon. Nhitng ¥ kién nay phan anh thuc trang viéc phan b thoi gian
va diém tham quan trong chuong trinh chua thyc su can ddi gitta cac ngdy, dan dén cam

gidc mét moi va thiéu thu gidn cho du khach.

Tiéu chi LT2 dat diém trung binh 4,10, & mic Hai 1ong. Tuy nhién day ciing 13
tiéu chi nhan duoc nhiéu y kién mang tinh chat cai thién. Khach hang KH10 chia sé
ngan gon nhung dang chu y 1 cam giac thiéu ngu trong sudt hanh trinh, phan anh viéc
gid gidc khai hanh sém cing cac chiang di chuyén dai dd anh huong dén sirc khoe va
trai nghiém cua du khach. Bén canh d6, khach hang KH241 nhan xét doan deo tir Nha

Trang 1én Pa Lat khién nhiéu ngudi say xe, can diéu chinh gid khoi hanh.

Tiéu chi LT3 dat diém trung binh 4,11. Mac du duoc danh gia & mac Hai long,
van con khong it khach hang cam thiy thoi gian tham quan tai cic diém chua thuc su
dap tng duoc nhu cau kham pha. Khach hang KH7 dé xuit nén c6 nhiéu thdi gian hon
dé tham quan; trong khi khach KH211 phan 4nh cy thé rang mdi diém chi dimg 30 pht
1a ngan, khong kip tim hiéu ky.

Tiéu chi LT4 dat diém trung binh 4,11. Khia canh can bang giita cac hoat dong
dugc khach hang ghi nhan tich cuc, tuy nhién yéu t6 nghi ngoi van 1a diém con yéu.
Nhiéu khach hang dong loat phan anh nhu cdu duoc nghi ngoi nhiéu hon, dién hinh nhu
khach KH17 dé xuét thoi gian nghi ngoi nén nhiéu hon; cac khach hang KH18, KH19
va KH20 cung dua ra ¥ kién can thém thoi gian nghi ngoi giita cac diém. Su lap lai cua
¥ kién nay tir nhiu khach hang khac nhau cho thdy day 1a nhu ciu phd bién va mang
tinh dai dién, can dugc cong ty dac biét quan tdm trong qua trinh diéu chinh chuong

trinh.

Tiéu chi LTS5 dat diém trung binh 4,07 phan anh sy phdi hop tuong d6i 6n dinh

giita cac bo phan dich vu trong chuong trinh. Tuy vay, van c¢6 nhitng y kién cho rang
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lich trinh con cimg nhéc va thiéu linh hoat. Khach hang KH98 nhéan xét chuong trinh
thiéu thoi gian ty do dé khach tu kham pha thanh phd; khach KH100 mong cong ty linh
hoat diéu chinh lich trinh theo nhu cu ciia doan; trong khi khach KH247 gop ¥ lich trinh
¢b dinh, chua c6 phuong an du phong khi thoi tiét xau.
b. Dich vu vén chuyén

Yéu t6 van chuyén dat diém trung binh chung 3,97/5, trong wng voi mic Hai

long nhung da tiém can ngudng Binh thuong.

Bang 2.10. Panh gia cia khach hang vé dich vu van chuyén

M4 hoa Tiéu chi danh gia piém TB

Vel X\e 0 to‘ Iuon\s_ach s¢, thodng mat, tao su thoai mai trong suot 352
hanh trinh dai

VC2 Xf 0 t0 khdi hanh va dén noi dung gio theo lich trinh da cong 4,03
bo

VC3 X_e 6 toxdu’({C trarlg b1’ day du tién nghi (diéu hoa, ghe ém i, 389
wifi, man hinh giai tri)

vea Tf’il Xi lai xe than trong, an toan trén cac cung duong dai va 4,25
deo doc
Tai xé than thién, ho t y khach xép hanh ly va di chuyé

VC5S ai Xe, an thién, ho trg Quy khach xép hanh ly va di chuyén 422
chu dao
Quy khéch cam thay an toan va thoai mai trong toan bo qua

VC6 N X 3,9
trinh di chuyeén

Trung binh chung 397

(Nguon: Két quda khao sat khach hang)

Tiéu chi VCI dat diém trung binh 3,52, mtc thap nhat khdng chi trong yéu té
van chuyén ma con trong toan bo thang do. Pay 1a chi s dang bao dong vé tinh trang
vé sinh va sy thoai méi ctia phuong tién van chuyén. Nhiéu y kién tir phia khach hang
da truc tiép chi ra nhitng han ché cu thé vé chat lugng xe. Khach hang KH49 phan &nh
xe d4 cfi, ndi that xudng cap va ghé ngoi khong ém:; trong khi KH21 cho rang xe 29 chd
Hyundai County hoi chat khi doan dong va mang nhiéu hanh 1y. Pang cht y, KH123
con nhan xét hé théng diéu hoa lanh khong déu, ngudi ngdi cudi xe lanh hon ngudi ngdi
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dau, gay cam giac kho chiu trong subt hanh trinh. Nhitng phan anh nay cho thay phuong
tién van chuyén hién tai cua Cong ty da co dau hiéu xudng cip, chua dap tmg duoc yéu

cau vé sy thoai mai trén nhirng hanh trinh dai.

Déi voi tiéu chi VC2, diém trung binh dat 4,03, & mic Hai 10ng. Cé thé thay viéc
tuan thu gio giac khoi hanh va dén noi theo lich trinh di cong b 1a diém manh duoc
khach hang ghi nhan. Phan 16n khach hang danh gia tich cuc & tiéu chi nay, khdng xuat
hién nhiéu y kién phan &nh tiéu cuc vé thoi gian. Tuy nhién, mot sé khach hang van
mong muén duoc nghi ngoi nhiéu hon giita cac chiang, dién hinh nhu KH17 dé xuat ting

thoi gian nghi ngoi nhiéu hon trong sudt hanh trinh.

O tiéu chi VC3, két qua ghi nhan diém trung binh 3,89, nam dudi muc trung binh
chung cua yéu té van chuyén va 1a tiéu chi c6 diém sb thap tha hai trong nhom. Van dé
vé tién nghi trén xe nhan dugc nhiéu y kién dong gop cu thé tir khach hang. Theo phan
anh cua KH150, xe chwa c6 wifi mién phi cho khéch, trong khi KH133 cho rang viéc
khong c6 6 cam sac dién thoai tai tirng ghé ngdi gy bat tién cho khach trong hanh trinh
dai. Bén canh do, KH192 nhan xét man hinh giai tri trén xe ci va khong nghe r6 am
thanh, con KH73 dé cap dén viéc thiéu rém ctra che nang cho khach ngdi canh cira so.
Nhitng y kién nay cho thay hé thong tién nghi trén phuong tién van chuyén cua cong ty

con kha han ché, chua theo kip tiéu chuan caa cac don vi lir hanh ciing phan khdc.

Xét vé tiéu chi VC4, diém trung binh dat 4,25, 1a mac cao nhat trong toan bo yéu
t6 van chuyén. Két qua ndy phan anh doi ngii tai xé ctia cong ty da thé hién dugc sy than
trong va dam bao an toan cho du khach trén cac cung dudng dai va déo déc. Tuy nhién,
van xuat hién y kién dang luu y tir KH40 khi cho rang mot sé doan deo tai xé chay hoi
nhanh, gay cam giéc lo ling cho khach Ién tudi. Pay 1a chi tiét nhé nhung can duoc

cong ty quan tam diéu chinh, dic biét voi cac doan c6 nhiéu khach cao tudi tham gia.

Tiéu chi VC5 ghi nhan mic diém 4,22, tiép tuc 1a tiéu chi dugc khach hang danh
gia cao. Sy than thién va chu ddo cua doi ngii tai xé trong viéc hd trg xép hanh ly va di
chuyén 1a mot trong nhiing diém sang cua dich vu van chuyén. Khach hang KH7 da
danh 1oi khen ngan gon nhung tich cuc cho ddi ngii tai xé, cho thy thai do phuc vu cua

bac tai di dé lai 4n twong tét trong 1ong du khach.
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Tiéu chi VC6 dat diém trung binh 3,90, & mtc Hai 1ong nhung chua thuc sy noi
bat. Cam nhan tong thé vé sir an toan va thoai mai trong suét qua trinh di chuyén bi anh
hudng béi cac van dé lién quan dén chat luong xe va tién nghi da phan tich ¢ trén. Déng
chu y, KH10 dé xuit cong ty nén bd tri nhiéu xe hon dé giam tai sé lwong khach trén

mdi xe, qua d6 nang cao trai nghiém di chuyén cho du khach.
c. Dich vu luu tri
Két qua khao sét cho thay yéu t6 dich vu luu tr dat diém trung binh chung 4,07/5,
& mirc Hai long theo thang do Likert. So v&i yéu té van chuyén, dich vu luu tra duoc

khach hang danh gia t6t hon, tuy nhién van c6 su chénh léch khé rd giira cac tiéu chi va

con tén tai mot s6 han ché can duoc cong ty quan tam khac phuc.

Bang 2.11. Panh gia cia khach hang vé dich vu luu tra

STT Tiéu chi d4anh gia piém TB

LU1 C?o s6 luu t1~'u tai Nha Trang va Pa Lat dam bao tiéu chuan vé 388
sinh, sach sé
Phong nghi duoc trang bi day du tién nghi, dap tng nhu cau cua

LU2 s 3,9
Quy khach
Khong gian luu tra pht hop véi dic trung ting diém dén (bién

LU3 IR 4,22
Nha Trang, cao nguyén Da Lat)

LU4 Vi tri l@ t@ thl.lan tién cho viéc di chuyén dén cac diém tham 428
quan va vui choi

LUS N’han vién luu tra nhiét tinh, than thién va ho tro Quy khach chu 4,08
dao

LU6 | Qué trinh check-in va check-out dién ra nhanh chong, thuan tién 4,05

Trung binh chung 4,07

(Nguon: Két qua khdo sat khach hang)

Tiéu chi LU dat diém trung binh 3,88, mtc thip nhét trong toan bo 6 tiéu chi
thuodc yéu té luu tra. VAn dé vé vé sinh va tinh trang phong nghi 1a diém yéu rd rét duoc
khéch hang phan anh. Cu thé, khach hang KH202 cho rang phong ¢ hoi am, dic biét la

khach san & Pa Lat. Pay 1a van dé khéa phd bién tai cac co so luu tra & viing cao nguyén
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vé6i khi hau am uét, song ciing cho thay cdng tac lya chon va kiém soat chat luong phong

nghi chua thuc su dugc cong ty cha trong.

Dbi vai tidu chi LU2, diém trung binh dat 3,90, & mtc Hai long nhung van dudi
muc trung binh chung cua yéu té luu tri. Tién nghi phong nghi 1a khia canh nhan duoc
nhiéu y kién dong gop cu thé tir phia khach hang. Theo phan anh cia KH180, wifi tai
khach san yéu, két néi chap chon, khong du dé goi video vé cho gia dinh, gy bt tién
trong viéc lién lac trong suét chuyén di. Bén canh d6, KH236 dé cap dén tinh trang nudc
nong yéu, anh huéng dén sinh hoat c& nhan caa du khéch, con KH162 cho rang tiéng 6n
tir phong bén canh va hanh lang kha rd, anh hudong giac nga. Nhitng han ché nay cho
thay chat lugng phong nghi tai cac khach san 2 sao ma Cong ty dang str dung chua thyc

su twong xung vaoi Ky vong cua khach hang.

O tiéu chi LU3, két qua ghi nhan diém trung binh 4,22, 1a mot trong nhitng tiéu chi
dugc danh gia cao trong yéu té luu tra. Co thé thay viéc lya chon co s& luu tri phi hop
V6i dic trung timg diém dén di duoc cong ty thuc hién twong ddi tét. Phong cach luu
trd khac biét gitra bién Nha Trang va cao nguyén Pa Lat di mang lai trai nghiém da
dang va thi vi cho du khach, khong xuét hién y kién tiéu cuc nao lién quan dén tiéu chi
nay.

Xét vé tidu chi LU4, diém trung binh dat 4,28, 1a mirc cao nhat trong toan bo yéu
t6 luu tra. Vi tri cta cac co s& luu tra thuan tién cho viéc di chuyén dén cac diém tham
quan va vui choi da duoc khéach hang ghi nhan tich cuc. Pay 1a diém manh quan trong
gilp t6i wu hoa thoi gian cua chuong trinh, dong thoi giam thiéu sy mét moi cho du

khach trong quaé trinh di chuyén hang ngay.

Tiéu chi LU5 ghi nhan muc diém 4,08, & mirc Hai 1ong. Thai do phuc vu cta nhan
vién luu tri duoc khach hang danh gia tich cuc, thé hién su nhiét tinh va than thién trong
qua trinh tiép don va hd tro du khach. Khong xuat hién nhitng y kién phan &nh tiéu cyc
lien quan tryc tiép dén tiéu chi nay, cho thiy doi ngii nhan vién tai cic co s& luu tri ma

cong ty hop tac da dap tmg duoc yéu cau co ban vé chat luong phuc vu.

Tiéu chi LU6 dat diém trung binh 4,05, & mirc Hai long nhung con du dia dé cai
thién. Qua trinh check-in va check-out tuy duoc danh gia twong doi tét nhung van ghi

nhan mot s phan anh tir khach hang. KH17 gop y thoi gian check-in 1au, trong khi
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KH80 cho biét qua trinh check-in cham va doan dong phai chd 1au. Pay 1a van dé thuong
gap khi cac doan du lich I6n cling 1am tha tuc nhan phong ddng thoi, doi hoi cdng ty can
c6 su phdi hop tét hon véi cac co so luu trii dé rat ngan thoi gian cho doi.

Bén canh cc tiéu chi cu thé, mot s6 y kién phan anh chung vé dich vy luu tra ciing
dang dugc Iuu tam. Khach hang KH7 va KH149 cung nhan xét khach san ¢ Pa Lat chi
c6 mot thang may nho, gay bit tién dang ké khi doan déng phai 18n xudng. Pang chu ¥,
KH10 dé xuét cong ty nén bé tri phong nhiéu ngudi hon dé téi wu chi phi, goi mé hudng

da dang hoa cac phuong an luu tra phit hop véi nhu cau khac nhau caa khach hang.

d. Dich vu an uéng

Bang 2.12. Panh gia cia khach hang vé dich vu in uéng

M4 hoa Tiéu chi danh gia piém TB

AUL C\élC bﬁ:\a an dam bao an toan vé sinh thuc pham trong sudt 3.96
hanh trinh

AU2 T‘huc’dovn da c}angA , két hop hai hoa gitra dac san dia phuong 392
va mon an pho thong
Quy khach duoc thuong thirc cac moén dic san ndi tiéng cua

AU3 o 4,3
Nha Trang va Da Lat

AU4 KhauA’pha'n an da no, phu hop véi cuong do hoat dong trong 4.2
chuyén di

AUS Kﬁmong glgn nh\a hang sach s¢, thoang mat va phuc vu ding 432
gio theo lich trinh

AUG N:han V|en, phl_{c vu an uong than thién, chu dao va san sang 411
ho trg Quy khach

Trung binh chung 4,14

(Nguon: Két qua khdo sat khach hang)

Yéu t6 dich vu dn udng dat diém trung binh chung 4,14/5, & mirc Hai 16ng theo
thang do Likert. So véi cac yéu té da phan tich trude do, dich vu dn udng dugc khach
hang danh gia twong dbi tich cuc, tuy nhién van ton tai sy chénh léch kha r6 gitra cac
tiéu chi thanh phan va con mét s han ché can dugc cong ty quan tam khac phuc.
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Tiéu chi AU2 dat diém trung binh 3,92, muc thap nhat trong toan bo 6 tiéu chi
thuoc yéu t6 an udng. VAn dé vé sy da dang va tinh ban dia cua thuc don nhan duoc
nhiéu y kién déng gop cu thé tir phia khach hang. Khach hang KH202 cho rang thuc don
lip lai nhiéu mén giira cac bita, chua da dang; trong khi KH65 nhan xét mon an thién
vé mon pho thong, it dac san dia phuong. Pang chu y, KH156 con bay t6 mong mudn
dugc thuong thirc nhidu dic san hon nhu nem nuwéng Nha Trang, bln cha c4, 1au ga 14 é
Da Lat va banh trang nuéng. Bén canh d6, KH124 chi ra mot thiéu sét quan trong 1a
chua co6 lua chon cho khach an chay va khach di ang hai san, phan anh viéc thuc don

chua dap tng duoc nhu cau cia cac nhom khach hang dic thu.

Ddi véi tiéu chi AU1, diém trung binh dat 3,96, 1a tiéu chi c6 diém sé thap thu
hai trong yéu t6 an udng. Mic du van nam trong ngudng Hai 1ong, song day 1a két qua
phan &nh khéach hang con nhiing e ngai nhat dinh vé van dé vé sinh an toan thuc pham
trong suét hanh trinh. Theo phan anh caa KH245, mot s6 mén c¢6 dau hiéu ham lai,
khong con néng va tuoi ngon, anh hudng dén cam nhan caa du khach vé chat lugng bira

-

an.

O tiéu chi AUB, két qua ghi nhan diém trung binh 4,11, & mirc Hai long. Thai do
phuc vu cta nhan vién tai cc nha hang phan 16n duoc khach hang ghi nhan tich cuc véi
su than thién va chu dao. Tuy nhién, ¥ kién ca biét tir KH52 cho riang nhan vién khong
nhiét tinh ciing can dugc cong ty luu tam, boi thai d6 phuc vu 12 yéu t6 tryc tiép anh
huong dén trai nghiém bira an ctia khach hang. Bén canh d6, KH10 dé xuat cong ty nén
chon quan ngon hon, goi m& viéc tiép tuc ra soat va nang cao chat luong cac nha hang

ddi tac.

Xét vé tiéu chi AU4, diém trung binh dat 4,20, & mirc Hai long. Khau phan an
duoc phan 16n khach hang danh gia 1a d¢a no va pht hop vai cuong d6 hoat dong trong
chuyén di. Tuy nhién, van xuat hién y kién dang luu y tir KH239 khi cho rang khau phan
an chua thuc su no vai khach nam va khéch tré tudi. Day 1a chi tiét nhé nhung can duoc
cong ty can nhic, dac biét khi dbi tuong khach hang chii yéu cua cong ty thuoc nhom

tuoi tir 18 dén 30 vai nhu cau nang lugng cao trong cac hanh trinh dai.

Tiéu chi AU3 ghi nhan muc diém 4,30, ¢ mac Hai 1ong cao. Viéc khach hang

dugc thudng thirc cac mon dic san noi tiéng ciia Nha Trang va Pa Lat 1a diém manh cua
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chuong trinh. Tuy nhién, két qua ndy c6 phan mau thuan véi nhitng phan &nh tai tiéu chi
AU2, cho thay mic du khach hang ghi nhin c6 co hoi thuong thie dic san, song mirc
d6 phong phii va day du ctia ca&c mon van chua dap tng ky vong. KH17 da chia sé thang
than rang chua dugc thudng thic nhiéu moén dic san, phan &nh sy chua tron ven trong

trai nghiém am thuc caa du khach.

Tiéu chi AUS5 dat diém trung binh 4,32, 1a mtc cao nhat trong toan bo yéu tb an
udng. Khéong gian nha hang sach s&, thoang mét ciing viéc phuc vu ding gid theo lich
trinh 14 diém manh duoc khach hang danh gia rat tich cyc. Khéng xuat hién nhitng phan
anh tiéu cuc lién quan truc tiép dén tiéu chi nay, cho thay cong tac chon loc nha hang va

phdi hop lich phuc vu d3 dugc cong ty thuc hién kha tét va can duoc tiép tuc duy tri.
e. Diém tham quan

Bang 2.13. Panh gia cia khach hang vé diém tham quan

M4 hoa Tiéu chi d4anh gia piém TB

Céc diém tham quan trong chuong trinh da dang, mang gia

TQ1 A A e 4,2
tri van hoa, lich sur, thién nhién dic trung

TQ? Vién Hai Duong hoc Nha Trang c6 noi dung trung bay 44
phong phu, hap dan va cé gia tri ’
Thap Ba Ponagar, Thién Vién Trac Lam, Chua Long Son

TQ3 < 2 L, R 4,02
la nhitng diém tham quan van hoa, tam linh y nghia

T04 Cac diém tha1;n quan trong chuong trinh 13 nhiing diém 412
check-in dep, an tugng

TO5 Bqénl} X?'l,Befmg T}u‘lyéTrﬁm 1a diém tham quan c6 gia tri lich 417
sur va giao duc sau sac
Co sé ha tang tai cac diém tham quan (dudng di, nha vé

TQG6 i \ T N - 3,95
sinh, bang chi dan) thuan tién, sach sé

Trung binh chung 4,14

(Nguon: Két qua khdo sat khach hang)

Bang 2.13 cho thay yéu t6 diém tham quan dat diém trung binh chung 4,14/5.
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Tiéu chi TQ1 dat diém trung binh 4,20, & mtc Hai Iong. Sy da dang va gié tri van
hoa, lich sir, thién nhién cua cac diém tham quan dwgc khach hang ghi nhan tich cuc.
Tuy nhién, y kién caa KH209 cho rang cac diém tham quan thién vé di tich, tm linh va
thiéu cac diém trai nghiém hién dai 12 goi m& quan trong. Trong bdi canh d6i tuong
khach hang chii yéu cua cong ty thugc nhom tudi tir 18 dén 30, viéc bo sung cac diém
trai nghiém hién dai, ning dong s& gitp gia ting stc hap din cua chwong trinh. Tuong
tu, KH70 dé xuat can bo sung thém cac diém check-in mai la, dac biét & Pa Lat nhu cac
quan ca phé view dep, vuon dau hay ddi che, nhitng diém dén ph hop véi xu hudng du

lich trai nghiém hién nay.

Déi vai tiéu chi TQ2, diém trung binh dat 4,40, 1a tiéu chi dugc danh gia cao nhat
trong toan bo yéu té tham quan. Noi dung trung bay phong phi, hap din va gia tri giao

duc cua Vién Hai dwong hoc Nha Trang d3 dé lai 4n twong tét dep trong 10ng du khach.

O tiéu chi TQ3, két qua ghi nhan diém trung binh 4,02, 1a mot trong nhitng tiéu chi
c6 diém sé thap trong yéu té tham quan. Miac du Thap Ba Ponagar, Thién Vién Trlc
Lam va Chua Long Son 12 nhiing diém tham quan vin héa, tam linh c6 ¥ nghia, song
Van ton tai nhiing y kién phan anh trai nghiém chua tron ven. Theo chia sé cua KH7, cac
diém tham quan nhu bao tang va Thap Ba kha nham chén, co 1& vi khong gian thuyét
minh qué dn &o, khéng cam nhan duoc nhiéu vé gié tri lich st. Bén canh d6, KH182

phan anh Chua Linh Phudc dong khach, kho di chuyén va chup anh.

Xét vé tiéu chi TQ4, diém trung binh dat 4,12, & mirc Hai 1ong. Cac diém check-
in trong chwong trinh duwgc khach hang danh gia 1a dep va an twong. Tuy nhién, két qua
nay chua thuc su noi bat so véi ky vong. KH70 da thang than dé xuat cong ty can bo
sung thém cac diém check-in méi la, dic biét & Pa Lat, noi co rat nhiéu dia diém song

40 noi tiéng nhung chwa duoc khai thac trong chuwong trinh hién tai.

Tiéu chi TQ5 ghi nhan mirc diém 4,17, & mac Hai long. Bénh xa Bang Thuy Tram
1a diém tham quan c6 gi4 tri lich str va giéo duc sau sic, dé lai nhiéu cam xuc cho du
khach. Tuy nhién, thoi gian ding chan tai day con kha ngén, chua du dé khach hang
cam nhan tron ven y nghia cta dia diém. Tuong ty, KH213 cho rang tai Khu du lich
Langbiang chi dirng 1 tiéng 1a khong da, phan anh tinh trang thoi gian tham quan tai

mét s6 diém chua dap (ng nhu cau kham phé caa khéch hang.
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Tiéu chi TQ6 dat diém trung binh 3,95, mtc thip nhét trong toan bo 6 tiéu chi
thudc yéu té tham quan va 1a diém can duoc cong ty dic biét quan tdm. Van dé vé co so
ha tang tai cac diém tham quan nhan duoc nhiéu y kién phan &nh tiéu cyc, trong d6 noi

bat nhat 14 tinh trang nha vé sinh.
f. Hoat dong vui choi giai tri

Bang 2.14. Panh gia ciia khach hang vé hoat dong vui choi giai tri

M4 hoa Tiéu chi danh gia pi¢m TB

GT1 Cac hoat dong vui choi, giai tri trong chwong trinh da dang, 43
phong phu ’

GT2 Thol gla,n danh (.:ho C?.C hoat dong vui choi, giai tri dugc bo 4.23
tri hop ly trong lich trinh

oT3 Hoat dong tam sudi khoang nong tai I-Resort Nha Trang 435
mang lai trai nghiém thu gidn, phuc hdi stc khoe hiéu qua ’
Trai nghiém chinh phuc dinh LangBiang bang xe Jeep tao

GT4 N s e 4,21
cam giac hang khai va tha vi

GT5 Chuong trinh giao luu vin hoa cong chiéng véi nguoi C'ho 415
la hoat dong dic sic, giau ban sic Tay Nguyén ’
Dao chg dém va kham pha thanh phd Nha Trang, Da Lat vé

GT6 | dém tao co hoi trai nghiém vin hda va mua sam dic san dia 4,19
phuong
Tham quan Lang hoa Van Thanh va trang trai dau tay la hoat

GT7 . N . : . 4,2
dong tha vi, phu hop véi dac trung du lich Pa Lat
Khong gian va co so Vat chat tai cac khu vui choi, giai tri

GT8 < R N . 4,16
sach s€, an toan, dap ung tot nhu cau cua Quy khach

GTY Nhan vién phuc vu tai cac khu vui choi, giai tri nhiét tinh, 419
chu d4o va ho tro Quy khach tan tinh ’

Trung binh chung 4,22

(Nguon: Két qud khdo sat khach hang)
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Két qua khao sét cho thay yéu té hoat dong vui choi giai tri dat diém trung binh
chung 4,22/5.

Tiéu chi GT5 dat diém trung binh 4,15, mac thap nhat trong toan bo 9 tiéu chi
thudc yéu t6 vui choi giai tri. Mic du chuong trinh giao luu van héa cong chiéng véi
ngudi C'ho duoc khach hang ghi nhan 1a hoat dong dic sic va giau ban sic Tay Nguyén,
song van ton tai y kién cho rang hoat dong nay chua thyc su tron ven. KH17 dé xuat nén
bd sung thic an trong chuong trinh giao luu vin hoa, goi mé viéc két hop am thuc dia

phuong vao hoat déng trai nghiém dé tang thém chiéu sau vin hoa.

Ddi vai tiéu chi GT8, diém trung binh dat 4,16, 1a tiéu chi ¢ diém sd thap tha hai
trong yéu t6 vui choi giai tri. Khong gian va co sé vat chét tai cac khu vui choi giai tri
dugc khach hang danh gia twong ddi tét, tuy nhién chua thyuc sy ndi bat. KH202 phan
anh Khu du lich Langbiang dong khach, xe Jeep phai chd lau méi dén luot, cho thay
tinh trang qua tai tai cac diém vui choi ndi tiéng da anh huong dén trai nghiém cua du
khach. Pay 1a van dé khach quan nhung coéng ty hoan toan co thé chi dong diéu chinh

thoi gian dén diém dé tranh gio cao diém.

O tiéu chi GT6, két qua ghi nhan diém trung binh 4,19, & mac Hai long cao. Hoat
dong dao cho dém va kham pha thanh phd Nha Trang, Pa Lat vé dém duoc khach hang
danh gia 1a co hoi trai nghiém vin hoa va mua siam tha vi. Tuy nhién, KH80 cho rang
hoat dong vui choi con it, chii yéu la tham quan ngam canh, phan &nh viéc chuong trinh
hién tai chwa khai thac da dang cac hoat dong vé dém. Pay 1a goi ma quan trong dé cong

ty b6 sung thém céc trai nghiém mang tinh tuong tac cao hon vao khung gio toi.

Tiéu chi GT9 dat diém trung binh 4,19, & mac Hai long cao. Nhan vién phuc vu
tai cac khu vui choi giai tri dugc khach hang ghi nhan 1a nhiét tinh, chu d4o va hd trg
tan tinh. Khéng xuét hién nhitng y kién phan anh tiéu cuc lién quan truc tiép dén tiéu
chi nay, cho thdy chat luvgng doi ngii nhén sy tai cac diém vui choi d3 dap Gmg duoc yéu

cau co ban vé phuc vu du khéch.

Xét vé tiéu chi GT7, diém trung binh dat 4,20, & mic Hai 1ong cao. Hoat dong
tham quan Lang hoa Van Thanh va trang trai dau tdy dugc khach hang danh gia 1a tha

vi va phi hop véi dic trung du lich Pa Lat. Pay 1a diém sang cho thiy cong ty da co su
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lya chon hop ly cac hoat dong trai nghiém gan véi dic trung nong nghiép dia phuwong

cua thanh phé ngan hoa.

Tiéu chi GT4 ghi nhan mtrc diém 4,21, & mac Hai long cao. Trai nghiém chinh
phuc dinh Langbiang bang xe Jeep duoc khach hang danh gia 1a tao cam giac hiing khoi
va tha vi. Tuy nhién, mét s6 y kién van cho rang thoi gian trai nghiém con ngan. KH7
va KH247 cung phan anh thoi gian trén dinh Langbiang kha ngén, chua kip chiém
ngudng toan canh. Sy lap lai cua y kién nay tir nhiéu khach hang cho thiy day 1a nhu

cau phé bién can duogc cong ty can nhic diéu chinh trong lich trinh.

Tiéu chi GT2 dat diém trung binh 4,23, phan &nh viéc b tri thoi gian danh cho céc
hoat dong vui choi giai tri trong lich trinh dugc khach hang danh gia twong ddi hop ly.
Tuy nhién, két qua nay can duoc nhin nhin trong twong quan véi cac phan anh vé thoi
gian tai Langbiang va cac diém vui choi khac da dé cap o trén, cho thay van con du dia

dé cong ty t6i wu hoa hon nira.

Tiéu chi GT1 dat diém trung binh 4,30, & mac Hai 1ong cao. Su da dang va phong
phu cta cdc hoat dong vui choi giai tri trong chuong trinh dugc khach hang ghi nhan
tich cuc. Tuy nhién, y kién ctia KH106 cho rang cac hoat dong gidng nhiéu tour khac,
chua c6 dau 4n riéng 1a goi mé dang luu tdm. Trong bdi canh canh tranh gay gt giita
cac doanh nghiép lit hanh ciing khai thac tuyén diém nay, viéc tao ra nhiing hoat dong
vui choi didc trung va khac biét 1a yéu t6 then chét gilp cong ty xay dung thuong hiéu

riéng.

Tiéu chi GT3 dat diém trung binh 4,35, 1a mirc cao nhat trong toan bo yéu tb vui
choi giai tri. Hoat dong tam sudi khoang ndng tai 1-Resort Nha Trang duoc khach hang
danh gia rat tich cuc vé kha nang mang lai trai nghiém thu gidn va phuc héi sic khoe

hiéu qua.
g. Dich vu hwdng ddn vién

Két qua khao sat cho thdy yéu té dich vu hudng dan vién dat diém trung binh
chung 4,16/5, & mic Hai long theo thang do Likert.
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Tiéu chi HD4 dat diém trung binh 4,03, mac thap nhat trong toan bo 6 tiéu chi
thuoc yéu té hudng dan vién. Kha ning quan ly thoi gian va bam sat lich trinh cta huéng
dan vién 1a diém yéu rd rét duoc phan anh qua két qua khao sat. Miac du chwa xuét hién
y kién cu thé vé van dé nay trong cac phan hoi ma, song diém sé thap cho thay viéc dam

bao tién do chuong trinh theo lich trinh d3 dinh con chua thuc sy 6n dinh.

Béng 2.15. Panh gia cia khach hang vé hoat déng hwéng din vién

M4 hoa Tiéu chi d4anh gia pi¢m TB

HDL Hudng dan vién cé kién thirc sdu vé lich sir, vin hoa va dic 43
trung ctia ting diém dén (Nha Trang, Da Lat) ’
Hudéng dan vién thuyét minh rd rang, sinh déng, cung cap

HD2 R T U 4,2
thong tin bo ich va hap dan vé cac dia danh
Huéng dan vién lubn nhiét tinh, than thién va quan tm dén

HD3 I J L e 4,21
Quy khach trong suot chuyén di
Hudéng dan vién quan ly thoi gian tét, dam bao bam sat lich

HD4 }Io g~dg vién quan ly thoi gian tot, dam bao bam sét lic 4,03
trinh da dinh
Huéng dan vién xir ly linh hoat, hiéu qua cac tinh huén

HD5 11’,0 gda vién xur A’y |. oat, hiéu qua céac ti uong 415
phat sinh trong chuyén di

HDG Hudng (jén \Viél’l fiém bao an toan va suc khoe cho doan 406
trong suot hanh trinh

Trung binh chung 4,16

(Nguon: Keét qua khao sat khach hang)

Déi vai tiéu chi HD6, diém trung binh dat 4,06, 13 tiéu chi c6 diém s thap thi hai
trong yéu té huéng dan vién. Van dé ¢am bao an toan va sirc khoe cho doan trong sudt
hanh trinh 12 khia canh can duoc cong ty dic biét quan tim. Theo phan anh cua KH12,
cong ty can trang bi ky niang so ctru co ban cho hudng dan vién, goi mé viéc bo sung
cac khoa dao tao vé so ctru va xir Iy tinh hudng y té khan cip. Day 1a k¥ niang can thiét,
dac biét khi doan c6 khach 16n tudi hozc khi hanh trinh di qua cac cung dudng déo dbc

c6 thé phat sinh cac van dé sac khoe bat ngo.
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O tiéu chi HD5, két qua ghi nhan diém trung binh 4,15, & mac Hai long. Kha nang
xtr 1y linh hoat cac tinh hudng phat sinh trong chuyén di ctia hudng dan vién duoc khach
hang danh gia & mirc kha. Tuy nhién, KH207 phan 4nh huéng dan vién do6i khi ban dién
thoai va it quan tdm doan, cho thiy sy thiéu chuyén nghiép trong mét sé tinh hudng.
Pay 1a diém trir dang luu y, boi su quan tdm va hién dién lién tuc cua hudng dan vién

Vv6i doan khach 13 yéu té then chét tao nén trai nghiém dich vu chat luong.

Xét vé tiéu chi HD2, diém trung binh dat 4,20, & mic Hai 1ong. K§ ning thuyét
minh cua huéng dan vién dugc phan 16n khach hang ghi nhan, song van con mot sé y
Kién dang Ivu tam. KH156 cho rang d6i khi thuyét minh hoi nhanh, khién khach 16n tuoi
kho nghe rd; trong khi KH202 nhan xét thiéu cac cau chuyén thd vi va giai thoai dé bai

thuyét minh hap dan hon.

Tiéu chi HD3 dat diém trung binh 4,21, & mirc Hai long. Thai d6 nhiét tinh, than
thién va su quan tdm cia hudng dan vién ddi vai du khéach trong suét chuyén di duoc
khach hang ghi nhan tich cyc. Pay 1a diém manh dang ghi nhan, thé hién chat luong
phuc vy cua doi ngii huéng dan vién cong ty. Tuy nhién, KH59 dé xuat husng dan vién
nén t6 chirc thém céc tro choi giao luu trén xe dé bt nham chan, goi maé viéc da dang
hoa vai trd cia hudng dan vién tir thuyét minh don thuan sang vai trd nguoi dan dat, két

noi cac thanh vién trong doan.

Tiéu chi HD1 dat diém trung binh 4,30, 1a mirc cao nhat trong toan bo yéu té huéng
dan vién. Kién thizc vé lich str, vin hoa va dic trung cua ting diém dén tai Nha Trang
va Pa Lat dugc khach hang danh gid tich cuc. Tuy vay, y kién cia KH74 cho rang huéng
dan vién tré, nhiét tinh nhung kién thic vé lich st van hoa dia phuong chua that sy sau,

la goi mé quan trong.
h. Dich vu bé sung

Két qua khao sat cho thay yéu té dich vu bd sung dat diém trung binh chung 4,04/5,
0 muc Hai long theo thang do Likert.

Tiéu chi BS3 dat diém trung binh 3,92, mic thap nhat trong toan bo 3 tiéu chi
thudc yéu té dich vu b sung va 1a mét trong nhirng tiéu chi c6 diém sé thap nhat caa
toan bo thang do. Van dé vé gia ca cac dich vu bd sung, hang hoa va dic san tai cac
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diém trong chuong trinh nhan dwgc nhiéu y kién phan anh tiéu cuc tir phia khach hang.
Cu thé, KH17 nhan xét ngan gon rang gia ca cac diém khé cao; KH122 cho rang diém
mua sam gia qué cao; trong khi KH107 chi rd mot sé noi mua sam dac san c6 gia cao

hon thi truong bén ngoai.

Bang 2.16. Panh gia ciia khach hang vé dich vu bo sung

M4 hoa Tiéu chi danh gia piém TB

Cong ty cung cap day du théng tin vé cac dich vu bd sung va

BS1 chi phi tu tac trude khi khoi hanh

4,01

Céc dich vu bo sung trong chuong trinh (tham quan Nha Yén
BS2 | Khanh Hoa, mua sam dic san Pa Lat...) ddp ang tot nhu cau 4,2
cua Quy khach

Gia ca cac dich vu bo sung, hang héa, dic san tai cac diém

BS3 .
trong chuong trinh 1a hop ly

3,92

Trung binh chung 4,04

(Nguon: Két qua khao sat khach hang)

Doi véi tiéu chi BS1, diém trung binh dat 4,01, & mtc Hai 1ong nhung chua thuc
su cao. Vén dé vé viéc cung cap thdng tin cac dich vu bo sung va chi phi tu tac trudc
khi khoi hanh 12 khia canh nhan duoc nhiéu y kién dong gop. Theo phan anh cua KH67,
thong tin vé chi phi ty tic chua duoc pho bién rd rang truéc chuyén di, giy bat ngd cho
khach. Tuong ty, KH131 dé& xuat huéng din vién nén gigi thiéu cu thé cac dich vu tu

tlc ngay tir dau chuyén di.

Tiéu chi BS2 dat diém trung binh 4,20, 1a mic cao nhat trong toan bo yéu tb dich
vu bd sung. Cac dich vu b sung trong chuong trinh nhu tham quan Nha Yén Khénh
Hoa va mua sam dac san Da Lat duoc khach hang danh gia dép ung twong ddi tét nhu
cau trai nghiém. Day 1a diém manh cho thay viéc lya chon céc dich vu bé sung caa cong
ty da c6 su can nhac phl hop véi dic trung timg diém dén. Tuy vay, ¥ kién tir KH110
dé xuat cong ty nén cé dich vu giao dic san vé tan nha sau chuyén di ciing 13 goi mo
dang gid, ma ra co hoi phat trién thém céc dich vu gia tri gia ting sau hanh trinh, gitp

tang tinh két ndi 1au dai gitra cong ty va khach hang.
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i. Tong két danh gid cua khach hang

Bang 2.17. Xép hang cac yéu td cAu thanh chwong trinh du lich

Xép hang Yéu t6 cAu thanh Piém TB
1 Vui choi gidi tri 4,22
2 Hudng dan vién 4,16
3 An ubng 4,14
3 Piém tham quan 4,14
) Luu tra 4,07
6 Lich trinh 4,06
7 Dich vu bd sung 4,04
8 Van chuyén 3,97

(Nguon: Tong hop tir két qua khdo sat khéch hang)

Vui choi giai tri ding dau bang xép hang vai diém trung binh 4,22, 1a yéu t6 duy
nhat dat mirc Hai 1ong cao. Tiép theo 1a Hudng dan vién (4,16), An udng va Diém tham
quan cung dat 4,14. Bon yéu t6 ndy phan anh nhitng diém manh ndi bat ctia chuong
trinh, bao gom sy da dang va hip dan cua cac hoat dong vui choi giai tri, thai do phuc
vu chuyén nghiép cia d6i ngii huéng dan vién, sy phdi hop tot v6i cac nha hang d6i tac

va su lya chon hop 1y cac diém tham quan.

Dich vu b6 sung (4,04) va dic biét 1a Van chuyén (3,97) 14 hai yéu té c6 diém sb
thip nhat trong toan bo thang do. Yéu té Van chuyén khong chi xép cudi bang ma con
1a yéu t6 duy nhét c6 diém trung binh dudi ngudng 4,00 phan anh nhiéu van dé ton tai
lién quan dén chét lugng xe, tién nghi trén xe va strc chira ctia phuong tién. Pdi véi Dich

vu bo sung, cac van dé veé gia ca tai cdc di€ém mua sam va sy thiéu minh bach trong
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thong tin chi phi ty tic 1a nhimng diém trir dang ké. Py 14 hai yéu t can dugc cong ty

vu tién giai quyét dé nang cao chit luong tong thé cia chwong trinh du lich.

Vé muc do hai 1ong chung, két qua khao sat cho thay phan 16n khach hang danh
gia tich cuc vé chat lugng chuong trinh du lich Pa Nang - Nha Trang - Pa Lat cta cong
ty. Cu thé, c6 128 khach hang (chiém 50,4%) danh gia & mirc Hai long va 38 khach hang
(chiém 15,0%) danh gid & mac Rat hai long. Tuy nhién, ty 1& khach hang danh gia ¢
muirc Binh thuong chiém t6i 31,9% véi 81 nguoi, 13 con sé dang luu tam boi day 1a nhom
khach hang con phan vén, c6 thé d& dang chuyén sang lya chon cac doanh nghiép lit
hanh khac trong tuong lai. Nhom khach hang dénh gia tidu cuc chiém ty 1 nho voi
1,6%, gdm 3 khach hang Khong hai 1ong va 1 khach hang Rat khong hai 1ong, song

cong ty van can nghiém tiic xem xét nguyén nhan dé c6 bién phap khic phuc kip thoi.

Vé mire d6 san sang tham gia lai, két qua cho thay 174 khach hang (chiém 68,5%)
lya chon C6 thé s& tham gia lai va 36 khach hang (chiém 14,2%) khang dinh Chéc chan
s& tham gia lai. C6 t&i 41 khach hang (chiém 16,1%) khang dinh s& khdng tham gia lai,
phan anh mot bo phan khach hang da c6 nhitng trai nghiém chua t6t va mat niém tin vao

chat lugng dich vu cua cong ty.

Vé muc do san sang gidi thidu cho nguoi khac, ddy 1a chi s6 phan anh rd nét nhat
long trung thanh va su hai 1ong tong thé caa khach hang. Két qua khao sat ghi nhan 187
khach hang (chiém 73,6%) lua chon C6 thé s& gigi thiéu va 43 khach hang (chiém
16,9%) Chéc chin sé& gigi thiéu. Két qua nay ciing pht hop véi co cau nguon thong tin
tiép can khach hang da phén tich ¢ phan trudc, khi ban bé gigi thiéu 1a mot trong nhiing
kénh théng tin quan trong dwa khach dén véi cong ty. Tuy nhién, van c6 21 khéach hang

(chiém 8,3%) Khéng gigi thiéu, 1a tin hiéu canh béo can dwoc quan tam.
2.4. Nhan xét chung
2.4.1. Uu diém

Sau qué trinh trién khai va phuc vy khach du lich trong nhiéu nam, chuong trinh
du lich Pa Ning - Nha Trang - Pa Lat cua Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngo Pong da
dat duoc nhiéu két qua dang ghi nhan. Nhing wu diém nay khong chi thé hién qua danh
gia tich cuc ctia khach hang ma con phan anh ning lyc t6 chic, van hanh chuong trinh

ctia doi ngii Cong ty. Cu thé cd thé ké dén nhitng wu diém ndi bat sau day.
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Cong tac lya chon va bo tri cac diém tham quan twong d6i hop 1y. Chuong trinh
du lich cua cong ty da khai thac duoc nhitng diém dén dic trung va mang gia trj van
hoa, lich st, thién nhién tiéu biéu cua ba diém dén Pa Nang, Nha Trang va Pa Lat. Sy
két hop gitra cac loai hinh du lich bién, du lich nghi dudng va du lich vin héa di tao nén
mot san pham da dang, hap dan va phu hop voi thi hiéu caa nhiéu nhém khach hang

khac nhau.

Hoat dong vui choi giai tri duoc thiét ké kha phong pht va mang lai trai nghiém
tich cuc. Chuong trinh dua vao nhiéu hoat dong dic trung gin véi timg diém dén, tur
tam khoang ndng tai Nha Trang, chinh phuc dinh n(i tai Pa Lat cho dén giao luu vin
héa véi ngudi dan toc ban dia. Sy da dang nay tao dau an riéng cho chwong trinh va giap

khach hang c6 nhiing trai nghiém thi vi, dang nhé trong sudt hanh trinh.

Doi ngii hudng dan vién thé hién dugc tinh than phuc vu chuyén nghiép. Huéng
dan vién cua cong ty dugc khach hang ghi nhan véi thai do nhiét tinh, than thién va su
quan tdm chu dao danh cho doan khéach trong suét chuyén di. Pay 1a diém manh quan

trong gop phan tao nén cam tinh va su gan két giira khach hang vai cong ty.

Dich vu an udng co ban dap tng dugc nhu cau cia khach hang. Cong tac phoi
hop véi cac nha hang d6i tac duoc thuc hién twong ddi tét, dam bao khéng gian phuc vu
sach s&, thoang mat va phuc vu ding gio theo lich trinh. Khau phan an co ban dép ung

dugc cuong do hoat dong trong chuyén di.

Dich vu luu tra ¢6 sy lua chon phi hop véi dic trung timg diém dén. Vi tri cua
cac co s6 luu tra kha thuan tién cho viéc di chuyén dén cac diém tham quan va vui choi,

thai do phuc vu ctia nhan vién tai cac khach san dugc khach hang danh gia tich cuc.

Doi ngil tai xé thé hién duoc tinh chuyén nghiép va sy an toan. Viéc l4i xe than
trong trén cac cung dudng dai va déo ddc, cling véi thai do than thién trong viéc hd trg
khach hang da duoc khéach hang ghi nhan tich cuc, gop phan dam bao an toan cho doan

trong sudt hanh trinh.

Muc do hai long tong thé cta khach hang d6i véi chuong trinh tuong ddi kha
quan. Phan 16n khach hang sau khi tham gia chuong trinh déu c6 y dinh gioi thiéu cho

ngudi than, ban bé, dong thoi dé ngo kha niang quay lai sir dung dich vu ciaa cong ty
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trong tuong lai. Pay 1a tin hiéu tich cyc phan anh thuong hiéu cua cong ty dang dan

duoc khing dinh trén thi trudng I hanh noi dia.
2.4.2. Han ché

Két qua khao sét khach du lich ndi dia cho thay mic du chuong trinh du lich Ba
Ning — Nha Trang — Pa Lat cua Coéng ty TNHH MTV Tiéng Ngoé Pong nhan dugc
nhiéu danh gia tich cuc, tuy nhién van con tdn tai mot sé han ché anh huong dén muc
d6 hai 1ong cua khach du lich. Cac han ché nay tap trung chu yéu & dich vu van chuyén,
lich trinh chuong trinh, dich vu luu tra, dich vy dn uéng, diém tham quan, dich vu huéng
dan vién, hoat dong vui choi giai tri va cac dich vu bo sung. Pay 1a nhitng noi dung can
dugc quan tam cai thién nham nang cao chat luong chuong trinh du lich trong thoi gian
toi.

Dich vu van chuyén 1a nhém yéu té c6 mac danh gia thap nhat trong toan bo
chuong trinh véi diém trung binh dat 3,97 diém. Dac biét, tiéu chi VC1 “Xe 6 t6 ludn
sach s&, thodng mat, tao su thoai mai trong sudt hanh trinh dai” chi dat 3,52 diém, thap
nhét trong tat ca cac tiéu chi khao sat. Bén canh do, tiéu chi VC3 lién quan dén trang
thiét bi va tién nghi trén xe ciing chi dat 3,89 diém. Piéu nay cho thay khach du lich
chua thuc sy hai 10ng d6i voi chat luong phuong tién van chuyén ma cong ty dang sir
dung. Qua khao sét thuc té va phan hoi cua khach hang, phuong tién van chuyén hién
nay da c6 dau hiéu xudng cap sau thoi gian dai khai thac. Chat luong ghé ngdi chua thyc
su phl hop d6i véi cac hanh trinh dai tir Ba Nang dén Nha Trang va Pa Lat, khién khach
d& mét moi trong qué trinh di chuyén. Hé théng diéu hoa hoat dong chua déng déu gitra
c4cC Vi tri trén xe, gay cam giac kho chiu cho mét s6 hanh khach. Ngoai ra, céc tién ich
hd trg nhu wifi mién phi, 6 cam sac dién thoai, hé thong giai tri hay rém che niang van
con han ché so véi nhu cau ngay cang cao cua khéach du lich hién nay. Quy mé phuong
tién 29 chd trong mot sb truong hop chua dap ung tét khi doan khach dong, 1am giam
khong gian c& nhan va su thoai mai trong suét hanh trinh.

Lich trinh chuong trinh du lich dat diém danh gia trung binh 4,06 diém. Tuy
nhién, tiéu chi LT1 vé tinh hop Iy caa lich trinh chi dat 3,93 diém, thap nhat trong nhém
lich trinh. Két qua nay phan anh rang van con mot bo phan khach hang chwa thuc sy hai

long véi cach xay dyng va phan bo thoi gian trong chuong trinh. Hién nay, lich trinh
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ctia chuong trinh con twong ddi day, dac biét trong nhitng ngay két hop nhiéu diém tham
quan hoic nhirng ngay c6 quing duong di chuyén dai. Bidu nay khién khach hang phai
lién tuc di chuyén va tham gia cac hoat dong theo khung thai gian ¢ dinh, dan dén cam
gidc mét moi va thiéu thoi gian nghi ngoi. Thoi gian luu lai tai mot sé diém tham quan
con ngén, chua dap tmg dugc nhu cau tim hiéu, khdm pha va trai nghiém sau caa du
khach. Bén canh d6, chuong trinh con thiéu khoang thai gian tu do dé khéach chu dong
lya chon cac hoat dong ca nhan hoic kham pha diém dén theo sé thich riéng. Tinh linh
hoat trong viéc diéu chinh lich trinh khi gap céc yéu t6 khach quan nhu thoi tiét, un tic
giao thdng hoic thay doi tir phia diém tham quan ciing chua thyc sy cao, lam anh huang

dén trai nghiém tong thé caa khéch du lich.

Dich vy luu tra dat diém dénh gia trung binh 4,07 diém. Tuy nhién, tiéu chi LU1
vé diéu kién vé sinh phong nghi chi dat 3,88 diém va tiéu chi LU2 vé tién nghi phong
nghi dat 3,90 diém, 14 hai tiéu chi c6 diém s thap nhét trong nhom. Piéu nay cho thay
chat luong co s& vat chat tai mot sé co sé luu tra van chwa dap tng hoan toan ky vong
cua khach hang. Mot sé khach san dugc sir dung trong chuong trinh ¢6 dau hiéu xudng
cap, dac biét 1a cac van dé lién quan dén d6 am, kha nang cach am va chat luong trang
thiét bi trong phong. Hé thong wifi tai mot s6 khach san hoat dong chua 6n dinh, anh
huong dén nhu cau két ndi thong tin caa khach du lich. Ngoai ra, hé thong nudc néng
tai mot s6 co so luu tra chwa dam bao hoat dong 6n dinh vao nhitng thoi diém dong
khach. Trong mua cao diém du lich, tinh trang qua tai tai khu vuc I tan va thang may
cling xay ra kha pho bién, khién thoi gian nhan phong va tra phong kéo dai hon du kién,

lam giam sy hai long cua khach hang.

Déi véi dich vu an udng, mic du dat diém danh gia trung binh 4,14 diém nhung
van con mot sé han ché can duoc cai thién. Trong nhém nay, tiéu chi AU2 vé su da dang
cua thuyc don chi dat 3,92 diém, thap nhat trong céc tiéu chi ddnh gia vé dn udng. Diéu
nay cho thay thuc don hién nay van chua thuc s dap tng duoc ky vong caa khach du
lich vé tinh da dang va ban sic dia phuong. Mot s6 mon an xuat hién lap lai giita cac
bita trong chuong trinh, trong khi nhiéu dic san noi tiéng cia Da Ning, Nha Trang va
ba Lat chua dugc dua vao khai thac hi¢u qua. Bén canh d6, cong ty chua xay dung
nhiéu thuc don chuyén biét danh cho cac nhém khach hang cé nhu cau dic biét nhu
khach an chay, khach 16n tudi, khach c6 ché d¢ an kiéng hoic khach di tng thuc pham.

89



Mot s6 phan hoi cia khach hang ciing cho thay chat luong moén an gitra cac bita chua
thuc su dong déu, van con xuat hién tinh trang mon an khong gitt duoc dé nong hoic

huong vi chua dat nhu mong doi.

Diém tham quan 1 mét trong nhitng yéu té dugc danh gia twong dbi tich cuc véi
diém trung binh dat 4,14 diém. Tuy nhién, tiéu chi TQ6 lién quan dén co s& ha ting phuc
vu khéach tham quan chi dat 3,95 diém, thip nhét trong nhom. Diéu nay phan anh thyc
trang co s& vat chat tai mot sé diém tham quan van con nhiéu han ché. Hé théng nha vé
sinh ¢6ng cong tai mot sé diém dén chwa dam bao yéu cau vé vé sinh va my quan, anh
huong dén cam nhan cua khéach du lich. Vao nhiing thoi diém cao diém, tinh trang dong
duc tai cac diém tham quan 1am giam dang ké chat luong trai nghiém. Mot sé diém tham
quan con thiéu cac khu vuc nghi chan, bién chi dan hoic dich vu hd tro khéach du lich.
Ngoai ra, danh myc diém tham quan trong chuong trinh hién nay van tap trung twong
d6i nhiéu vao cac diém dén truyén thong, trong khi cac diém du lich méi, cac san pham
trai nghiém hién dai hoidc cac hoat dong tuong tac thuc té chua dugc khai thac manh.
Diéu nay khién chwong trinh chua thuc sy tao dwgc sy méi mé doi véi nhitng khach

hang da tirng tham gia cac chuong trinh du lich tuong ty.

Mic du d6i ngii huéng dan vién nhan dwoc nhiéu phan hdi tich cuc tir khach du
lich, song van con mot s6 han ché nhat dinh. Két qua khao sét cho thdy mot sé tiéu chi
lién quan dén kha ning xu Iy tinh huéng, quan ly thai gian va té chic hoat dong cho
doan chua dat mtrc diém cao nhu céc tiéu chi con lai. Trong thyc té, kha nang xir ly céc
tinh hudng phét sinh cua mot sé6 hudng dan vién con thiéu tinh chu dong, dic biét doi
Vv6i nhitng van dé lién quan dén thay doi lich trinh hozc yéu cau phét sinh tir khach hang.
Kién thirc chuyén sau vé lich sir, van héa va dic trung dia phuong tai mot s6 diém dén
van chua thuc su noi bat, 1am giam stc hap dan trong qua trinh thuyét minh. Bén canh
d6, cac k§ ning mém nhu hoat néo, so cttu y té co ban va cham soc khach hang trong
nhitng trudng hop dic biét van can duoc ting cudng dao tao nham nang cao chat lwong

phuc vu.

Hoat dong vui choi giai tri 12 yéu té c6 muc danh gia cao nhat voi diém trung
binh dat 4,22 diém. Tuy nhién, tiéu chi GT5 chi dat 4,15 diém, thap nhat trong nhom
vui choi giai tri. Piéu nay cho thidy mic di khach du lich nhin chung hai long véi cac

hoat dong duoc td chirc nhung chwong trinh van chua tao duoc sy khac biét ndi bat so
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véi cac doanh nghiép it hanh khic dang khai thac cing tuyén diém. Nhiéu hoat dong
vui choi hién nay mang tinh ph bién va c6 muac do twong ddng cao voi cac chuong trinh
du lich canh tranh trén thi truong. Thoi lwgng danh cho mot s hoat dong trai nghiém
con han ché, chua tao diéu kién dé khach tham gia mét cach tron ven. Ngoai ra, cac hoat
dong vé dém con tuong ddi don diéu va chua khai thac hiéu qua cac san pham du lich
trai nghiém gan vé6i vian hoa dia phuong. Cong ty ciing chua xay dung duoc nhitng hoat
dong mang tinh dic trung riéng dé tao diu an thuong hiéu va gia ting kha ning ghi nhé

cua khéch hang sau chuyén di.

Bén canh d6, dich vu bo sung van 1a mét trong nhitng noi dung can duoc quan
tam cai thién. Qua phan hoi ciia khach hang, mot sb dich vu phat sinh trong chuong trinh
chua mang lai gia tri twong xang vai chi phi ma khach phai bo ra. Thong tin lién quan
dén cac khoan chi phi tu tdc hodc dich vu ngoai chuong trinh d6i khi chwa duoc truyén
dat day du trude chuyén di, gay tdm 1y bi dong cho khach hang. Cong ty hién ciing chua
khai thac hiéu qua cac dich vu gia tang sau hanh trinh nhu cham soc khach hang hau
mii, chuong trinh khach hang than thiét, dich vu giao dic san dia phuong hoic cac hoat
dong duy tri mdi quan hé vai khach hang sau chuyén di. Pay 1a nhitng noi dung co thé

tao ra gia tri gia ting dang ké nhung hién van chua dugc dau tu va phat trién twong xang.
2.4.3. Nguyén nhan czia han ché

Nhitng han ché néu trén xuét phat tir nhiéu nguyén nhan khac nhau, vira mang
tinh chu quan tir phia noi tai cua céng ty, vira chiu tac dong boi cac yéu té khach quan

tir moi truong kinh doanh va dac thu caa nganh du lich.
Nguyén nhan chuz quan

Cong ty con han ché vé ngudn luc tai chinh va ning luc dau tu. La doanh nghiép
It hanh quy mé vira va nhé véi ngudn von con han ché, cong ty giap kho khin trong viéc
dau tu d6i moi phuong tién van chuyén, nang cap tién nghi trén xe va lua chon céc co
s& luu tri ¢6 tiéu chuan cao hon. Diéu ndy truc tiép anh huong dén chét luong céc yéu

t6 hitu hinh cta chuong trinh.

Cong tac thiét ké va xay dung chuong trinh du lich chua thuc su chuyén sau.

Viéc xay dung lich trinh hién tai con nang vé muc tiéu khai thac toi da cac diém tham

quan trong khung thoi gian ¢é dinh, chua can ddi hop ly gitra cac hoat dong tham quan
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va nhu cau nghi ngoi cua khach hang. Pong thoi, cong ty ciing chua xay dung duoc cac

phuong an linh hoat dé dap Gmg da dang nhu cau cua timg nhém ddi twong khach.

Cong tac dao tao va phét trién doi ngii nhan su con chua duoc dau tu bai ban. Poi
ngii huéng dan vién con tré, thiéu kinh nghiém va chua duogc trang bi dy du cac ky
nang mém can thiét nhu xu Iy tinh hudng, so ciru y té hay té chac hoat ndo. Kién thirc
chuyén sau vé lich sir, van hoa cac diém dén ciing chwa dugc hé thong hoa va cap nhat

thuong xuyén.

Quy trinh kiém soat chit luong dich vu chua dwgc xay dung déng bo. Cong ty
chua c6 hé thng tiéu chi danh gia chat lugng cu thé cho tirng khau dich vu, dong thoi
quy trinh gidm sat va phan hdi tir khach hang con roi rac, chua duoc tong hop va xu ly
c6 hé théng. Biéu ndy dan dén viéc nhiéu van dé ton tai 13p lai nhiéu lan nhung chua

duoc khic phuc triét dé.

Cong tac truyén thong va minh bach thong tin chua dugc chd trong ding muc.
Viéc cung cap théng tin vé cac chi phi tu tlc, cac dich vu b sung trong chuong trinh
chua dugc thuc hién rd rang tir khau chao tour cho dén khi trién khai thyuc té, dan dén

su bi dong va thiéu chu dong vé tai chinh cho khéach hang.

Viéc lya chon va quan 1y cac ddi tac cung cap dich vu con nhiéu bt cap. Cong
ty chura xay dung duoc hé théng ddi tac chién luoc 1au dai voi cac don vi cung cap dich
vu luu tré, an ubng va van chuyén, dan dén chat lwong dich vu khong dong déu giira cac

doan khach va gitta cac diém dén khac nhau.
Nguyén nhé&n khach quan

MBoi trudng canh tranh trong nganh du lich ngay cang gay gat. Sy xuat hién cua
nhiéu doanh nghiép I hanh méi clng khai thac tuyén diém Pa Ning, Nha Trang, Da
Lat d3 tao &p lyc 1on vé gia ca va chét luong dich vu. Bé duy tri muc gia canh tranh,
cong ty doi khi phai can dbi gitra chi phi va chat lugng dich vy, anh hudng dén trai

nghiém tong thé ciia khach hang.

Chat luong co s& ha tang tai cac diém tham quan con nhiéu han ché. Pac biét 1a
c4c van dé vé vé sinh nha vé sinh, hé théng bién chi dan va khong gian thuyét minh tai
cac diém vin hoéa, lich si. Pay 1a nhitng van dé& nam ngoai tam kiém soét tryc tiép cua

cong ty, phu thudc vao cong tac quan ly cua cac diém dén va chinh quyén dia phuong.
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Pic thi khoang cach dia ly gitta cac diém dén trong chuong trinh. Tuyén Pa
Ning, Nha Trang, Da Lat c6 quing duong di chuyén kha dai, dic biét 1a ching Pa Néng
di Nha Trang va Nha Trang 1én Pa Lat voi nhiéu doan déo dbc, gy mét moi cho khach
hang. Day 1a yéu té khéach quan anh huong dén danh gia vé lich trinh va dich vu van

chuyén.

Su da dang vé nhu cau, ky vong va khau vi caa khach hang. Khach du lich tham
gia chuong trinh thudc nhiéu nhém tudi, nghé nghiép va so thich khac nhau, dan dén
viéc kho co thé thiét ké mot chuong trinh chung dap wng tuyét dbi ky vong cua tat ca
khach hang. Piéu nay dat ra yéu cau cong ty phai c6 sy ca nhan hda trong dich vy, song

day 1a thach thuc khdng nho vai doanh nghiép ¢ quy md con han ché.

Cac yéu t6 bat kha khang nhu thoi tiét, dich bénh va bién dong gié ca thi truong.
Nhitng yéu té nay c6 thé anh hudng dén viéc trién khai chuong trinh theo dung ké hoach,

gdy ra cac thay d6i ngoai duy kién va lam giam trai nghiém cta khach hang.
Tiéu két chwong 2

Chuong 2 tap trung phan tich thyc trang chat lugng chwong trinh du lich Pa Nang
- Nha Trang - Pa Lat cua Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngb Pong trén hai binh dién:

tong quan vé doanh nghiép va danh gia chit luong dua trén khao sat 251 khach hang.

Vé tong quan doanh nghiép, Cong ty Tiéng Ngd Pong 1a don vi 1it hanh c¢6 hon
10 nim hoat dong tai Pa Néng, kinh doanh ca tour ndi dia 1an qudc té voi quy mé vira
va nho, co sd vat chat twong ddi day du. Giai doan 2023 - 2025, Cong ty ghi nhan ting
truong doanh thu va loi nhudn dang ké, song cling d6i mit véi stic ép canh tranh 16n tir

cac doanh nghiép It hanh trong va ngoai khu vuec.

Vé chat lugng chuong trinh, két qua danh gia theo 8 yéu t6 cu thanh cho thiy
diém manh noi bat tap trung & nhém vui choi gidi tri 4,22, hudng dan vién 4,16, an uéng
va diém tham quan cung dat 4,14. Diém yéu rd nhét 12 dich vu van chuyén 3,97 véi tinh
trang xe Xué)ng cép, thiéu tién nghi; va dich vu bo sung 4,04 voi gia ca tai diém mua sim

cao, thong tin chi phi tu tic chua minh bach.

Nguyén nhan cua cac han ché xut phat tir ca hai phia: cht quan (ngudn luc tai
chinh han ché, thiét ké lich trinh chua can ddi, ddo tao nhan sy chua bai ban, thiéu hé

thdng kiém soat chat luong) va khach quan (canh tranh gay git, khoang cach dia 1y dai,
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co sd ha tang diém dén chua dong déu). Nhitng van dé nay dat ra yéu cau can co giai
phap toan di€n, vira cai thién cac yéu to dich vu cu thé, vira xay dung hé thong quan 1y

chat luong bai ban hon.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG CHUONG TRINH DU
LICH PA NANG - NHA TRANG - PA LAT CUA CONG TY TNHH MTV
TIENG NGO PONG

3.1. Co s& dé xuit giai phap

3.1.1. Pinh hwong phét trién du lich Pa Néing dén nam 2030, tam nhin nam 2045
Trong nhitng nim gan day, du lich Pa Néng lién tuc duoc xac dinh 1a nganh kinh
té miii nhon trong chién lwgc phat trién kinh té x3 hoi cua thanh phd. Theo Nghi quyét
ctia Thanh Uy va cac vian ban dinh hudng phat trién, Pa Néng phan dau tro thanh mot
trong nhitng trung tdm du lich hang dau cua ca nuée va khu vuc Dong Nam A vao nim

2030, v6i tim nhin dén nim 2045 tré thanh diém dén du lich dang cap qudc té.

Dé hién thuc hoa muc tiéu do, thanh phé tap trung vao mot s6 dinh hudng trong
tam. Tht nhét, phat trién da dang cac loai hinh du lich c6 gia tri gia tang cao nhu du lich
bién cao cap, du lich MICE, du lich van héa lich sir va du lich tri nghiém cong dong,
thay thé dan mé hinh du lich dai tra gia ré. Thi hai, nang cao chét lugng dich vu va ning
luc canh tranh cua cac doanh nghi¢p 1t hanh, hudng t&1 xay dung hé sinh thai du lich
chuyén nghiép, bén viing. Th ba, ddy manh chuyén d6i sb trong hoat dong du lich, ing
dung cong nghé thong tin vao quang ba, phan phdi va quan 1y chit luvong dich vu. Tht
tu, ting cuong két ndi tuyén diém theo ving, trong d6 tuyén Pa Nang - Nha Trang - Pa
Lat 13 mot trong nhitng hanh lang du lich trong diém duogc vu tién phat trién nho tinh da

dang v€ canh quan va vén hoa.

Béi canh dinh hudéng nay tao ra méi truong thuan loi cho cac doanh nghiép lix
hanh nhu Céng ty Tiéng Ngo Pong mé rong hoat dong va nang cao chit luong san
pham, dong thoi ciing dit ra yéu cau cap thiét phai d6i méi dé dap ung tiéu chuan ngay
cang cao cua thi truong.

3.1.2. Pinh hwong phét trién ciia Cong ty

Trén co sd két qua kinh doanh ting truéng lién tuc trong giai doan 2023-2025 va
thuc trang chat lwong chwong trinh d4 duoc phan tich & Chuong 2, Cong ty TNHH MTV
Tiéng Ngo Pong xac dinh mét sé dinh hudng phat trién trong thoi gian t6i.

Vé san pham, Cong ty tiép tuc duy tri va phat trién cac chuong trinh du lich noi

dia trong diém, trong d6 tuyén Pa Ning - Nha Trang - Pa Lat duoc xac dinh 1 san pham
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cot 161 can dugc dau tu nang cip toan dién. Bén canh do6, cong ty timg budc mé rong
danh muc san pham theo huéng c4 nhan héa va trai nghiém, dap tng xu huéng du lich

hién dai.

V& thi truong, Cong ty hudng dén cing cb thi phan khach noi dia, dic biét 1a
nhom khach tré tudi (18 - 30 tudi) va khach doan doanh nghiép, hai phan khuc dang
chiém ty trong 16n trong co cAu khach hang hién tai. Dong thoi, cong ty tiép tuc mé rong

mang outbound sang cac thi trudng Pong Nam A va Pong Bic A.

V& chit luong dich vy, xudt phat tir triét Iy kinh doanh "Chét luong 13 niém tin",
Cong ty xac dinh nang cao chat lugng chuong trinh du lich 13 nhiém vy trong tim, uu
tién khac phuc cac yéu té con yéu kém nhu dich vy van chuyén, lich trinh va dich vu b

sung, dong thoi duy tri va phat huy cac thé manh da duoc khach hang ghi nhan.

V& nhén sy, Cong ty dinh hudng dau tu bai ban hon vao cong tac dao tao va phat
trién doi ngii huéng dan vién, nang cao ca kién thirc chuyén mon 1an k¥ niang mém,
nham x4y dung doi ngii phuc vu chuyén nghiép va tao ddu 4n riéng trong 10ng khach

hang.

3.2. Pé xuit giai phap ning cao chit lrong chwong trinh du lich Pa Ning - Nha
Trang - Pa Lat ciia Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngé Pong

Trén co s nhitng han ché da duoc chi ra tai muc 2.4.2 va nguyén nhan duoc phan
tich tai muc 2.4.3, tc gia dé xuat cac nhom giai phéap cu thé, thiét thuc, bam sat thuc
tién hoat dong cua Coéng ty TNHH MTV Tiéng Ngo Bong nhiam nang cao chat luong
chuong trinh du lich Pa Nang - Nha Trang - Da Lat trong thoi gian ti.

3.2.1. Gidi phap vé phwong tign v@n chuyén

Phuong tién van chuyén 13 yéu t6 tiép xuc truc tiép va lién tuc v6i khach hang
trong sudt hanh trinh, chiém phan 16n thoi gian cua chuong trinh 5 ngay 4 dém. Do
phuong tién van chuyén dugc cong ty thué tir cac don vi van tai bén ngoai, viéc kiém
so4t chat lugng xe phu thudc chii yéu vao cong tac lya chon déi tic va rang budc hop
ddng. Thuc trang xe xudng cap, thiéu tién nghi va hé théng diéu hoa hoat dong khong
déng déu dang anh huong dén trai nghiém cua du khach, dac biét trén cac ching duong

dai nhu Da Ning di Nha Trang hay Nha Trang 1én Da Lat qua nhiéu doan déo ddc.
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Lua chon va rang budc chat ché hon voi don vi van tai

Cong ty Tiéng Ngb Dong can xay dung bo tiéu chi lira chon don vi vén tai cu thé,
thay vi chi dya vao mirc gia hay mdi quan hé quen biét nhur hién tai. BO tiéu chi nay can
quy dinh 1 xe phai dép Gng cac yéu cau tdi thiéu nhu nién han st dung khong qua 5
nam, hé thong diéu hoa hoat dong ddng déu tir dau dén cudi xe, ghé ngdi khong bi xé
hay rach, noi that sach s& khong c6 mui va c6 ddy du rém che ning tai cac ctra s6. Cac
ti€u chi nay can duoc dua vao hop déng dich vu van tai kém theo diéu khoan phat cu
thé néu don vi cung cap xe khong dat yéu cau. Cong ty can dam phan voi don vi van tai
dé yéu cau trang bi thém mot sb tién nghi co ban trén xe nhu 6 cam sac dién thoai tai
mdi hang ghé, xe can c6 wifi. Pay 1a nhiing tién nghi c6 chi phi khéng cao nhung mang

lai cai thién dang ké vé trai nghi¢m, dac biét trong cac hanh trinh dai nhiéu gio.
Kiém tra xe trudc khoi hanh va xir 1y kip thoi cdc van dé phat sinh

Trudc moi chuyén di, huéng dan vién can dugc giao nhiém vy kiém tra thuc té
chat lugng xe theo danh muc cu thé trude khi doan 1én xe, bao gém tinh trang v¢ sinh,
hé thong diéu hoa, ghé ngdi va céc tién nghi di thoa thuan. Néu xe khong dat yéu cau,
huéng dan vién can lap tirc thong bao cho phong diéu hanh dé yéu cau don vi vén tai
khéc phuc hoac ddi xe trude khi khoi hanh. Danh muc kiém tra nay can duoc 1ap thanh

biéu mau chuan, huéng din vién ky xac nhan va giri lai phong diéu hanh dé theo dai.
Qudn Iy chdt lwong ldi xe thué

Do6i v6i doi ngii 14i xe thué tir bén ngoai, Cong ty can dwa vao hop dong cac yéu
clu cu thé vé thai do phuc vu va an toan 141 xe. Lai xe can hd tro khach xép hanh 1y,
thong béo trude cho khach khi vao doan duong déo doc va tuan thi toc do an toan trén
cac cung duong mién nui. Dic biét trén doan déo tir Nha Trang 1én Da Lat, 14i xe can
diéu chinh toc do phtt hop dé han ché tinh trang say xe cho hanh khach. Sau mdi chuyén,
huéng din vién can c6 danh gia ngan vé chat lugng l4i xe thué dé Cong ty lam co s& lua
chon cho cac chuyén tiép theo, dan loai bo cac don vi khong dat yéu cAu ra khoi danh
sach dbi tac.

Diéu chinh quy mé phirong tién phit hop véi sé lirong khdch

Xe 29 chd Hyundai County hién dang dugc str dung cho doan tdi thiéu 20 khach,

dan dén tinh trang chat choi khi doan dong va mang nhiéu hanh ly. Dé giai quyét van dé
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nay, cong ty can quy dinh rd ngudng sé luong khach tdi da cho mdi loai xe, cu thé 1a tir
25 khach tré 16n can bd tri chuyén sang thué xe c6 strc chira 16n hon hodc sir dung dong
xe 29 chd TB bong hoi. Viéc bd tri da khong gian trén xe khong chi tang su thoai mai

ma con dam bao an toan cho toan doan trong suot hanh trinh dai ngay.

3.2.2. Gidgi phap vé lich trinh chwong trinh

Lich trinh 13 xwong sbng cua toan bd chwong trinh du lich, quyét dinh tryc tiép
dén nhip di€u trai nghiém ctia du khach. Thyc trang lich trinh hién tai con day dac, thiéu
thoi gian nghi ngoi, mot s6 diém tham quan bi dimg chan qué ngin va toan bo chuong

trinh thiéu tinh linh hoat 1 nhitng van d& cin duoc giai quyét mot cach hé thong.
Can bdng lai mat do lich trinh

Cong ty can Tiéng Ngb Pong tién hanh ra soat toan dién lich trinh 5 ngay 4 dém,
tap trung diéu chinh cic ngdy c6 mat do hoat dong qua cao. Poi voi ngay 1 co quing
duong di chuyén dai tir Pa Nang dén Nha Trang, Cong ty nén diéu chinh gio khai hanh
sdm hon tir 5h30 dén 6h00 sang, dong thoi bo tri thém it nhat hai diém ding nghi tir 20
dén 30 phit trén duong, ngoai diém tham quan Bénh xa Pang Thiy Tram di co trong

lich trinh.

Déi voi ngay 3 tap trung tham quan Pa Lat v6i nhiéu diém trong mot ngay, Cong
ty nén giam sé lugng diém tham quan xudng con 3 dén 4 diém trong tdm va ting thoi
gian luu tré tai mdi diém 1én it nhat 90 phut. Viéc giam sb lwong diém nhung ting chiéu
sdu trai nghiém s& tao ra cam giac thoéa man hon nhiéu so véi viéc chay qua nhiéu diém
ma khach khong c6 dua thoi gian cam nhan. Mdi ngay trong hanh trinh ciing can bo tri it
nhat mot khoang thoi gian ty do tir 45 dén 60 phut vao budi chiéu hodc sau bira trua dé
khach nghi ngoi, mua sim hodc tu kham pha theo sé thich ca nhan, tranh cam giac bi go

bo lién tuc.
Xay dung lich trinh du phong linh hoat

Cong ty Tiéng Ngb Pong can chudn bi sin it nhit hai phwong 4n lich trinh du
phong dé ung phé voi cac tinh hudng thuc té phat sinh. Phuong an du phong thoi tiét
xau can xac dinh 1d cac diém tham quan trong nha c6 thé thay thé cho cac hoat dong
ngoai troi tai Nha Trang va Pa Lat, chéng han nhu vu tién tham quan Vién Hai duong
hoc khi tro1 mua thay cho céac hoat dong bai bién. Phuong 4n linh hoat theo nhu cau
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doan can cho phép huéng dan vién chi dong diéu chinh thir tw tham quan hodc kéo dai
thoi gian tai mot sb diém khi doan c6 phan héi tich cuc, thay vi bam ctng vao lich trinh

da in san ma khong tinh dén thyec te.
Lam mdoi va bo sung cac diém dén phu hop xu huong

Cong ty nén ra soat va bd sung vao lich trinh cac dia diém dang dugc wa chudng,
dic biét tai Da Lat nhu cac quan ca phé view dep, vuon dau tay hay ddi ché. Nhimg dia
diém nay pht hop véi xu huéng du lich chup anh va chia s¢ mang xa hoi dang rat pho
bién trong nhoém khéch tré, dong thoi khong tén vé tham quan hodc chi phi rét thip nén
khong anh huéng nhiéu dén co cau gia tour. Vé hoat dong buodi tdi, thay vi chi dimng &
viéc dao chg dém, Cong ty nén bd sung thém cac trai nghiém c6 tinh tuong tac cao hon
nhu tham gia 16p hoc 1am mirt hodc niu 4n dic san dia phuong, giao lu vin nghé hodc

tham quan céc dia diém ndi tiéng vé dém dic trung cua timg thanh ph.

3.2.3. Gidi phap vé dich vu luu triz

Chat luong luu tra anh hudng truc tiép dén gidc ngu va strc khoe cua khach hang,
tur o6 tac dong dén toan bo trai nghiém ngay hom sau. Cac van dé vé am moc tai Da Lat,
wifi yéu, tiéng on anh huong gidc ngii va quy trinh check-in cham 13 nhitng diém can

duoc khic phuc.
Xdy dung tiéu chi lva chon khdch san doi tac

Cong ty Tiéng Ngo Pong can xay dung b tiéu chi Iyra chon khach san d6i tac cu
thé va ap dung thong nhét cho ca hai diém luu tra trén hanh trinh. B tiéu chi ndy can
bao gdm cac yéu cau tdi thiéu nhu hé théng nudc noéng 6n dinh 4p lyc di manh, wifi toc
d6 du dé goi video, cach am tot khong dé tiéng 6n tir phong bén canh hay hanh lang anh
huong dén gidc ngu cua khach va khéng c6 tinh trang 4m mdc trong phong. Riéng ddi
v6i cac khach san tai Ba Lat, do dac thu khi hau cao nguyén am uét, cong ty can uu tién
lra chon cic co s& c6 trang bi may hut 4m trong phong hoic hé théng thong gi6 tt. Vé
ha ting chung, khach san can c6 it nhét hai thang mdy hodc thang may du strc chira dé

phuc vu doan dong ma khong gay cho doi lau.

Trudc mo1 mua tour cao di€ém, nhan vién di€u hanh nén tryc ti€p ki€m tra thuc té

chat lugng phong tai cac ddi tac thay vi chi dwa vao théa thuan hop dong. Viéc kiém tra
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thuc dia dinh ky gitip Coéng ty sdm phat hién va yéu cau déi tac khac phuc cac van dé

trude khi chiing anh hudng dén trai nghiém cua khach hang.
Cdi thién quy trinh check-in cho doan dong

Cong ty can thuong luong véi cac khach san ddi tac vé quy trinh check-in wu tién
danh riéng cho doan. Cuy thé, khach san can chuin bi sin danh sach phong va chia khoa
trude khi doan dén, hd trg doan lam thi tuc, giam thoi gian chd doi xudng dudi 15 phut.
Diéu khoan nay can duoc dua vao hop dong luwu tri kém cam két thue hién tir phia khach
san d6i tac. V& phia Cong ty, phong diéu hanh can guri danh sach khach day da va chinh

xéac cho khach san trude it nhat 24 gio dé khach san c6 du thoi gian chuan bi.
Pa dang héa phwong én luu trii theo nhu cdu

Pé dap tung nhu cau da dang ciia cic nhém khach hang khac nhau, cong ty nén
xdy dung thém céc goi tour v6i phuong 4n luu tra linh hoat hon. Ngoai goi tiéu chuan
v6i khach san 2 sao hién tai, cong ty c6 thé thiét ké thém géi nang cap vdi khach san 3

sao phl hop véi nhom khach ¢ thu nhap cao hon va yéu cau chat luong luu tra t6t hon.

3.2.4. Gidi phap vé dich vu dn uéng

Dich vu an uéng nhan duoc nhiéu phan hoi vé tinh trang thuc don 1dp lai, thiéu
dic san dia phuong va chua c6 phuong an cho khach an chay hodc di ung thuc pham.
Pay 1a nhitng vin d& hoan toan c6 thé cai thién thong qua cong tac phdi hop chit ché
hon vé6i cac nha hang ddi tac.
Xay dwng thwe don chudn héa theo tirng ngay va tieng diém dén

Cong ty Tiéng Ngo Pong can lam viéc truc tiép voi cac nha hang ddi tac dé lua
chon thyc don cho timg ngay trong hanh trinh, ddm bao khong lap lai qua nhiéu mén in
giita cac bira trong cting mot chuyén. Thuc don tai Nha Trang can tip trung khai thac
dic san bién dic trung nhu nem nuéng Nha Trang, bun cha c4, banh canh cha c4 va hai
san tuoi theo mua. Tai Pa Lat, thuc don nén uu tién cac mon gén vo1 ddc san dia phuong
nhu 14u ga 14 é, banh trang nudng, cac loai rau ctt Pa Lat va cdc mén trang miéng tir dau
tam hay atiso. Mdi bita an nén c6 it nhat hai mon dic san dia phuong dé du khach c6 thé

cadm nhan dugc nét am thyc riéng cua tung vung dat trén hanh trinh.
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Trudc mdi chuyén va yéu cau nha hang xac nhan c6 thé phuc vu dung nhu théa
thuan. Trong hop dong véi nha hang doi tac, cong ty can dua vao diéu khoan cam keét
thirc dn phuc vu phai ndng va tuoi, nghiém cam ham lai do an tir bira trudce, kem theo

ché tai xtr 1y cu thé khi vi pham.
Xay dung phwong dn dn uong cho khdch ddc thi

Cong ty Tiéng Ngd Dong can bd sung vao quy trinh tiép nhan dit tour bude hoi
va ghi nhan cac yéu cau an udng dic biét ciia khach hang, bao gdm khach an chay, khach
di tng hai san, khach tiéu duong hay khach co kiéng khem ton gido. Thong tin ndy can
dugc chuyén dén hudng din vién va thong bao cho timg nha hang trén lich trinh trudc
it nhat 48 gid dé nha hang c6 du thoi gian chuan bi moén an thay thé phu hop. Viéc chu
dong dap ung nhu cau dic thi khong chi tranh duogc cac tinh hudng khé xir khi dén nha

hang ma con thé hién sy chuyén nghiép va chu déo ciia cong ty trong mat khach hang.
Kiém sodt chat lwong bira dan trong hanh trinh

Huéng dan vién can kiém tra so bo chat lugng bira an trude khi phuc vu doan,
quan sat tinh trang thirc an c6 con néng va tuoi khong, khong gian nha hang c6 sach s€
khong va sudt dn c6 du sb luong khong. Khi phat hién van dé, huéng din vién can yéu
cau nha hang khic phuc ngay va bao céo cho phong diéu hanh. Nhirng nha hang lién tuc
nhan phan hoi tiéu cuc tir khach hang can duoc can nhic thay thé bﬁng don vi d6i tac
khéc phu hop hon.

3.2.5. Gidi phap vé dgi ngii hwéng ddn vién

Huéng dan vién 1a nguoi dai dién truc tiép cho hinh anh cua cong ty trong sudt
chuyén di, dong vai tro then chdt trong viée tao dung cam xtc va ky @c cho du khach.
Maic du doi ngli hudéng dan vién duoc khach hang danh gia kha tich cuc vé thai do nhiét
tinh va than thién, song van con nhitng han ché vé quan 1y thoi gian, k¥ ning so ctru va

chiéu sau kién thirc dia phuong can dugc khic phuc.
T6 chire dao tao dinh ky va chuyén sdu

Do dic thu ctia Cong ty Tiéng Ngo Dong 1a phan 16n huéng dan vién duoc thué
ngoai theo tung chuyén, cong tac dao tao can duoc tiép can theo hudng linh hoat va thuc

té hon so véi mo hinh dao tao nhan vién co hiru thong thudng.
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Trude hét, Cong ty can xay dung b tai liéu chuan hoa danh cho hudng dan vién
tuyén Da Néing - Nha Trang - Pa Lat, bao gdm toan bd thong tin can thiét vé lich trinh,
cac diém tham quan, yéu cau phuc vu va quy tic ing xir cia cong ty. Bo tai lidu nay can
dugc bién soan coéng phu, khong chi ding lai & thong tin khé khan ma con bd sung cac
cau chuyén lich su, giai thoai tht vi va thong tin van hoa dac trung vé tung diém dén,
gitip huéng dan vién thué ngoai c¢6 thé nim bit nhanh va thuyét minh sinh dong ngay tir
chuyén dau tién. Bo tai liéu nay can dugc cap nhat thudng xuyén va giri dén hudéng dan
vién it nhét 3 ngdy trude khi khoi hanh dé c6 thoi gian nghién ciru.

Bén canh tai lidu, Cong ty nén to chirc budi hop ngan khoang 30 dén 45 phut voi
huéng din vién truéc mdi chuyén, tap trung vao viéc théng nhat lich trinh, phan coéng
nhiém vu cu thé, luu y cac dac diém riéng cua doan khach nhu co ciu do tudi, khach c6
yéu cau dic biét vé dn ubng hay stc khoe va cac diém can chu trong trong chuyén do.
Budi hop nay ciing 1a co hoi dé phong diéu hanh truyén dat cac yéu cau va tiéu chuan
phuc vu cta cong ty dén huéng dan vién thué ngoai mot cach truc tiép, thay vi chi thong

qua van ban hay di¢n thoai.

Déi véi nhitng hudng dan vién hop tac thudng xuyén voi cong ty, cong ty nén
dinh ky t chirc budi chia sé kinh nghiém khoang mot dén hai 1an mdi nam, cé thé két
hop v&i hinh thire gip mat khong chinh thire dé duy tri mdi quan hé tt va ling nghe
phan hoi tir chinh doi ngii hudéng dan vién vé nhiing diém con han ché trong chuong
trinh. Cong ty ciing c6 thé moi cac hudng dan vién ky cuu hay chuyén gia vin héa dia
phuong chia sé kién thirc chuyén sau vé tuyén diém, ghi lai thanh tai liéu video hodc tai

liéu viét dé bo sung vao bo tu liéu chung.

Vé k¥ ning so ctru y té, thay vi to chic dao tao tap trung kho thuc hién voi doi
ngil hudng dan vién thué ngoai, cong ty nén dua yéu cu co chimg chi so ciru co ban
thanh mot trong cac tiéu chi lya chon huéng dan vién hop tac. Bén canh do, trén moi
chuyén di cong ty can chuén bi sin tai so ciru co ban va hudng dan st dung kém theo,
dam bao hudng dan vién biét cach xir 1y cac tinh huéng thudng gip nhu say xe, tut huyét

ap, bong gan hay say nang ngay ca khi chua qua dao tao chuyén siu.

Vé k¥ nang to chirc hoat dong trén xe, cong ty nén xay dung sin mot bo tro choi

va hoat dong tap thé phu hop voi nhidu d6i tuong khach khac nhau, dua vao b tai liéu
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chuan hoa dé hudéng din vién thué ngoai co thé ap dung ngay ma khong can ty nghi ra.
Bo trd choi nay can duoc thiét ké da dang, phu hop véi timg co ciu doan khac nhau tir
nhém hoc sinh sinh vién, gia dinh c6 tré em cho dén doan can bo cong chic hay nguoi

cao tudi, gitip duy tri khong khi vui vé va gin két trong nhirng ching di chuyén dai.
Ban hanh quy chudn iing xir nghé nghiép

Cong ty can ban hanh b quy tic tmg xir cu thé cho huéng dan vién khi dan tour,
trong d6 quy dinh rd khong str dung dién thoai ¢4 nhan trong gio phuc vu doan truir truong
hop lién lac cong viée, ludn duy tri sy hién di¢n va quan tam dén doan khach, toc do
thuyét minh can diéu chinh phu hop véi co cau do tudi trong doan, dic biét néi cham va
1& hon khi doan c6 dong khach 16n tudi.

Xay dwng hé théng danh gid hwéng dan vién

Sau mdi chuyén di, Cong ty can thu thap phan hoi riéng vé hudng dan vién thong
qua phiéu khao sat hodc form danh gia truc tuyén giri cho khach. Két qua danh gia can
duogc tong hop dinh ky hang thang va st dung 1am co s cho viéc phan cong tour, xem
xét ting luong hay thuong, dong thoi xac dinh ndi dung dio tao bo sung phu hop véi
ting ca nhan. Huéng din vién duoc danh gia tot lién tuc can dugc uvu tién phan cong

cac doan khach 16n va quan trong dé tao dong luc phan déu trong toan doi ngi.

3.2.6. Gidi phap vé dich vu bé sung va minh bach thong tin
Dich vu bd sung hién dang tdn tai hai vin dé chinh 1a gia ca tai cac diém mua
sam bi khach hang danh gia cao hon thi truong va thong tin chi phi tu tic chua dugc

phd bién 16 rang trude chuyén di, gdy tam 1y bi dong va thiéu tin tuéng cho khach hang.
Minh bach hoa toan bo thong tin chi phi

Cong ty Tiéng Ngb Ddng can xdy dung tai liéu thong tin tour chuin hoa giri dén
ting khach hang ngay sau khi xac nhan dat tour, trong d6 liét ké day du va rd rang tat
ca cac dich vu bao gdm trong gia tour, ddng thdi ghi cu thé timg khoan chi phi tu tac
kém mtrc gia tham khao thuc té nhu vé Vinpearl Land, vé xe jeep Langbiang, tim bun
khoang tai Thap Ba va cac khoan phat sinh khac. Viéc cung cip thong tin minh bach
ngay tir dau gitip khach chi dong chuan bi tai chinh, tranh hoan toan tim 1y bt ngo hay

cam giac bi ép chi tiéu ngoai ké hoach.
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DPau mdi chuyén di, huéng din vién can danh tir 5 dén 10 phat dé pho bién lai
toan bd thong tin vé cac dich vu tu tac, muc gid cu thé va cach thirc dang ky, dam bao
moi thanh vién trong doan déu nam rd trudc khi dén cac diém c6 phat sinh chi phi. Viéc
thong bao cong khai trude doan con gitip tranh tinh trang khach cam thiy bi huéng dan
vién dan dit mua sam ngoai mong muén.

Kiém sodt gid cd tai cdc diém mua sim

Cong ty va huéng dan vién can lua chon véi cac diém mua sim dic san trong
lich trinh dé dam bao mirc gia ban hop 1y va co chit luong tdt. Trong trudng hop khong
thé kiém soat duoc gia tai mot s6 diém, hudng dan vién can chu dong thong bao trudc
cho khach dé tranh ky vong khong thuc té, dong thoi c6 thé gidi thiéu thém cho khach
cac dia diém mua sam thay thé uy tin vi muc gia hop 1y hon & gan d6. Cong ty nén
thuong xuyén khao sat va cap nhat danh sach cac dia diém mua sim dic san co gia tdt,

uy tin tai Nha Trang va Pa Lat dé dua vao tu van cho khach hang.
Phat trién thém dich vu gid tri gia tang

Hudng dan vién nén nghién ctru trién khai dich vu giao dac san vé tan nha sau
chuyén di, hop tac v&i cac nha cung cap dic san uy tin tai Nha Trang va Da Lat. Dich
vu nay giai quyét nhu cau thuc té ctia nhiéu khach hang khéng muén mang hang ning
theo sudt hanh trinh nhung vin muén mua dic san vé cho nguoi than. Ngoai ra, cong ty
cling c6 thé xay dung chwong trinh wu dai danh riéng cho khach dit tour 1an hai trg 1én,

g6p phan ting ty 18 khach quay lai von dang con thap trong co cau khach hang hién tai.

3.2.7. Gidi phap xay dung h¢ thang qudn 1y va kiém soat chdt lweng
Pay 1a giai phap mang tinh nén tang, hd trg cho toan bd cac nhom giai phap ké
trén, nham dam bao chit lugng chuong trinh duoc duy tri 6n dinh va lién tuc cai thién

theo thoi gian.
Xay dung quy trinh kiém sodt chdt lirong truée, trong va sau tour

Trudc tour, phong diéu hanh can thuc hién cudc hop ngén vo1 hudng dan vién dé
ra soat lich trinh, phan cong nhi€ém vu va xdc nhan toan bd dich vu da duoc dat trudc
nhu phong khach san, ban nha hang, vé tham quan va phuong tién van chuyén. Danh
sach kiém tra can dugc 1ap thanh biéu mau chuén, hoan thién va ky xac nhén trude khi

doan khoi hanh it nhat 24 gio.
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Trong tour, huéng dan vién can bao cio tién do va cac van dé phat sinh cho phong
diéu hanh it nhit mot 1An mdi ngdy qua nhém chat ndi bd, dam bao ban quan 1y nim bét
kip thoi tinh hinh thyc té dé hd trg xtr Iy nhanh khi can thiét. Phong diéu hanh ciing nén
chu dong lién hé hoi tham tinh hinh doan mdi budi t6i, khong chd dén khi c6 van dé méi
phan trng.

Sau tour, Cong ty can gtri phiéu khao sat danh gia chét luong dén toan bo khach
hang trong vong 24 gid sau khi két thiic chuwong trinh, khi trai nghiém con twoi trong ky
trc. Két qua khao sat can duoc tong hop va phan tich dinh ky hang thang, tir d6 xac dinh
cac van dé lap lai dé uu tién giai quyét. Mdi quy, cong ty nén t6 chirc mot cudce hop danh
gia chat lugng nd1 b véi su tham gia cta toan bd bo phan lién quan dé nhin nhan téng

thé nhimng gi da 1am tot va nhitng gi can cai thién trong ky tiép theo.
Tding cueong cham soc khdach hang triwée va sau chuyén di

Trudc chuyén di tir 3 dén 5 ngay, nhan vién kinh doanh can chu dong lién hé
nhic nhé khach vé lich khéi hanh, dia diém tap trung, trang phuc phi hop cho timg diém
dén, dic biét luu y trang phuc lich su khi tham quan cac dia diém tam linh nhu Thap Ba
Ponagar hay Thién Vién Triic Lam. Nhitng thong tin thuc té hitu ich nay gitp khach
chuan bi t6t hon va tao 4n turong vé sy chuyén nghiép, chu déo ca cong ty ngay tir trudc
khi chuyén di bat dau. Sau chuyén di, ngoai viéc thu thap phan hoi, cong ty nén gui 10
cam on kém wu dii cho 1an dt tour tiép theo, duy tri méi quan hé 1au dai véi khach hang
va tang kha ning giéi thiéu cho ngudi than, ban be, von 1a kénh tiép thi hiéu qua va tiét
kiém chi phi nhat d6i v&i doanh nghiép 1it hanh quy mé vira va nhé nhu Cong ty Tiéng

Ngb Pong.
Tiéu két chwong 3

Trén co s& dinh hudng phat trién du lich Pa Nang dén nim 2030 va dinh hudng
phat trién ndi tai cia Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngb Pong, Chuong 3 da dé xuat 7
nhom giai phap thiét thuc nhdm nang cao chit luong chuong trinh du lich Pa Ning -

Nha Trang - Pa Lat, bam sét truc tiép vao cac han ché da duoc chi ra & Chuong 2.

Céc giai phap dugc dé xuit bao gdm: xay dung bo tiéu chi lira chon va rang budc
chat ché hon v6i don vi vén tai thué ngoai; tai co cau lich trinh theo huéng giam mat do,
tang chiéu siu trai nghiém va bd sung phuong an du phong linh hoat; chuin héa tiéu chi

105



lga chon co sé luu tra va cai thién quy trinh phuc vu doan; da dang hoéa thuc don theo
tirng diém dén va xay dung phuong an an udng cho khach dic thu; nang cao chét lugng
d6i ngii hudng dan vién thué ngoai thong qua bo tai liéu chudn hoa, quy chuin tng xtr
va hé théng danh gia sau tour; minh bach hoa thong tin chi phi ty tac va kiém soat gia
c tai cac diém mua sam; dong thoi xay dung quy trinh kiém soat chat luong xuyén sudt

trudce, trong va sau moi chuyén di két hop véi cong tac cham séc khach hang bai ban.

Céc giai phap trén duge xay dung theo hudng phu hop véi quy mo va nang luc
thue té cia mot doanh nghiép 1ir hanh vira va nho, vu tién nhitng hanh dong c6 thé trién
khai ngay véi chi phi hop 1y, dong thoi huéng dén myc tiéu 1au dai 1a xay dung hé thong
quan 1y chat lugng déng bo, gop phan nang cao sy hai 1ong cua khach hang va cing cd

vi thé canh tranh ctia Cong ty Tiéng Ngo Pong trén thi truong 1ir hanh noi dia.
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KET LUAN

Du lich ngay cang khang dinh vai trd 1a nganh kinh té mii nhon trong bdi canh
hoi nhap va phat trién ciia Viét Nam. Trong méi trudng canh tranh ngay cang gay gat,
chét luong chuong trinh du lich khong chi 13 yéu t6 tao nén sy hai long cta khach hang
ma con 13 nén tang dé doanh nghiép lir hanh x4y dung thuong hiéu, duy tri thi phan va
phat trién bén vitng. Xut phat tir thuc tién do6, khoa luan d3 tip trung nghién ciru va dé
xuat giai phdp nang cao chét luong chwong trinh du lich Pa Ning - Nha Trang - Pa Lat
ctiia Coéng ty TNHH MTV Tiéng Ngé Pong, véi mong mudn doéng gop thiét thue vao sy

phat trién ctia doanh nghiép trong thoi gian toi.

O Chuong 1, khoa luan di hé thong hoa co so 1y luan vé kinh doanh lir hanh,
chuong trinh du lich va chat lugng chuong trinh du lich. Trén co sé tong hop cac quan
diém cua nhiéu tac gia trong nudc, khoa luan lam rd khai ni¢m, dac diém, phan loai cua
kinh doanh 1ir hanh, dong thoi phén tich cac yéu té ciu thanh chuong trinh du lich bao
gém lich trinh, van chuyén, Iuu tra, an uéng, diém tham quan, hoat dong vui choi giai

tri, hudng dan vién va dich vu bo sung.

O Chuong 2, tac gia phan tich toan dién thuc trang chét luong chuong trinh du
lich Pa Ning - Nha Trang - Pa Lat ctia Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngo Pong. Sau khi
gidi thiéu tong quan vé qua trinh hinh thanh, co ciu t6 chirc, tinh hinh nhan luc va két
qua kinh doanh ctia cong ty trong giai doan 2023 - 2025, khoa luan tién hanh danh gia
chat lugng chuong trinh thong qua khao sat 251 khach du lich ndi dia theo 8 yéu t6 cau
thanh. Két qua cho thay chuong trinh c¢6 nhirg diém manh dang ghi nhan vé hoat dong
vui choi giai tri, d6i ngli huéng dan vién, dich vu an udng va diém tham quan, song ciing
boc 106 nhitng han ché 16 nét vé chat luong phuong tién van chuyén thué ngoai, mat do
lich trinh day dic, chat luong co s& luu tri chira dong déu va su thiéu minh bach trong

thong tin chi phi dich vu b sung.

O Chuong 3, trén co s& dinh huéng phat trién du lich Da Ning dén nam 2030 va
dinh hudng phat trién ciia Cong ty, khoa luan da dé xuat 7 nhom giai phap cu thé, thiét
thuc va co tinh kha thi cao, bao gé)m: nang cao tiéu chuén lya chon va quan ly don vi
van tai thué ngoai; tai co c4u va linh hoat héa lich trinh chuong trinh; chuén hoa tiéu chi

lya chon co sé luu tra; da dang hda va nang cao tinh ban dia ctia dich vu an uéng; nang
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cao chit luong doi ngii hudng dan vién thué ngoai thong qua bo tai liéu chuan hoa va hé
théng danh gia; minh bach hoa thong tin chi phi va kiém soat gia ca dich vu bd sung;
xdy dung hé thong kiém soat chat lugng xuyén sudt va ting cudng chiam soc khach hang

trude va sau chuyén di.

Mic du di ¢ géng tiép can van dé mot cach toan dién, khoa luan van con mot sd
gidi han nhit dinh. Dit liéu khao sat duoc thu thip trong khoang thoi gian ngin va chu
yéu tir khach noi dia, do d6 chura phan 4nh day du sy da dang trong nhu cau cta cic phan
khtc khach hang khac nhau. Bén canh d6, mot s6 giai phap dé xuit can c6 thoi gian va
nguon luc nhat dinh dé trién khai, doi hoi sy cam két va quyét tim tir phia Ban Giam

dbc Cong ty.

Tac gia hy vong nhing két qua nghién ctru ctia khoa luan sé& 13 tai liéu tham khao
hiru ich cho Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngo Dong trong qua trinh hoan thién va nang
cao chat lugng chuong trinh du lich Pa Nang - Nha Trang - Pa Lat, gop phan mang lai
nhirng trai nghi¢m tron ven hon cho du khach va khéng dinh vi thé thuong hi€u cua cong

ty trén thi truong I hanh ndi dia trong thoi gian tdi.
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PHU LUC

PHIEU KHAO SAT

SU HAI LONG CUA KHACH DU LICH NOI PIA
VE CHUONG TRINH DU LICH "PA NANG - NHA TRANG - PA LAT"
CUA CONG TY TNHH MTV TIENG NGO PONG

Kinh chao Quy khach

T6i 1a Bui Minh Buc, sinh vién Khoa Du lich, Truong Pai hoc Kién trac Da
Ning. Hién toi dang nghién ciru dé tai "Nang cao chit luong chwong trinh du lich Pa
Ning — Nha Trang — Pa Lat cua Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngo Bong". Kinh mong
Quy khéch danh thoi gian tra 1oi cac cau hoi bén dudi. Théng tin thu thap duoc chi sir
dung cho muc dich nghién ctru va duoc bao mat tuyét doi.
Chung t6i xin chan thanh cam on sy gitp d& cta Quy khach!

Moi théng tin xin lién hé: Bui Minh Buc — Email: buiminhduc2092004@gmail.com
Phan 1: Théng Tin C4a Nhan

1. Quy khach da tirng tham gia chwong trinh du lich "Pa Ning — Nha Trang - Pa
Lat" ciia Cong ty TNHH MTV Tiéng Ngo Pong chwa?

O Pitham gia — Xin Quy khach tiép tuc tra loi cac cau hoi bén dudi

[0 Chua tham gia — Xin cam on, Quy khach khong can dién thém
2. Gigi tinh:

0 Nam

0 N

3. D) tuoi:

Duéi 18 tudi

Tir 18 dén 30 tudi
Tir 31 dén 45 tuoi
Tir 46 dén 60 tudi

O

O 0O O



O Trén 60 tudi
4. Nghé nghigp hién tai:
O Hoc sinh, sinh vién
0 Céan bg, cbng chuc, vién chac
[0 Nhan vién van phong
I Kinh doanh

O Huu tri
O KhaC: coooeeeeeeeee

5. Thu nhap binh quén hang thang:
O Duéi 5 triéu déng
O Tu 5 dén dudi 10 triéu dong
O Tur 10 dén dudi 20 triéu dong
O Tur 20 triéu dong tro 1én

6. Quy khach biét dén chwong trinh du lich "DPa Ning — Nha Trang — Pa Lat"
caa Cong ty TND Travel qua: *
0 Phuong tién truyén thong (bao, dai, tivi)
To roi / brochure
Ban bé, nguoi than gidi thiéu
Doanh nghiép Iir hanh / dai ly du lich
Mang xa hoi (Facebook, TikTok, Zalo, Instagram...)
Website cia Cong ty TND Travel
O KhaC: oo

O 0O 00 0O

7. Quy khach di tham gia chwong trinh du lich "Pa Ning — Nha Trang — Pa Lat"
cua Cong ty TND Travel:

O 1lan

O 2-3lan

O Nhiéu hon 3 1an

8. Muc dich tham gia chwong trinh du lich "DPa Niing — Nha Trang — Pa Lat" caa
Quy khéch:



O Nghi dudng, phuc hoi sac khoe

O Kham phé thing canh thién nhién

O Trai nghiém van hoa, am thuc dia phuong

O Tham quan cac diém di tich, tm linh

L1 Chup anh, luu gitt ky niém

O KRAC: oo

Phan 2: Ngi Dung Khao Sat

Vé chuong trinh du lich "Pa Ning — Nha Trang — Da Lat" cua Céng ty TND
Travel, Quy khéach vui 16ng cho biét mirc do hai 16ng cua minh dbi véi cac yéu té dugc
liét ké bén dudi.

Mutc do danh gia:
1 — Rat khéng hai long + 2 — Khéng hai long + 3 — Binh thwong + 4 — Hai long * 5
— Rdt hai long

Yéu to 1 2 3 4 5
I. Lich trinh chwong trinh

1. Lich trinh 5 ngay 4 dém dugc bd tri hop ly, két

hop hai hoa giira cac diém tham quan tai Nha o o o o o
Trang va Pa Lat
2. Thoi gian di chuyén trén ting ching duong duoc

< X N A A ~ .. @) ©) O ©)
sap xep phu hop, khdng gay mét moi
3. Thoi gian dirng chan tai ting diém tham quan 1a

N N O @) @) @) @)
da va phu hop
4. Chuong trinh c6 sy can bang hop ly gitra tham o o o o R

quan, vui choi giai tri, an udng va nghi ngoi

5. Toan b¢ cac dich vu trong chuong trinh (van
chuyén, luu trd, an udng, tham quan) duoc sap xép o o ¢ o) o
nhip nhang, mach lac



» Theo Quy khach, Cong ty can cai thién diéu gi vé lich trinh chwong trinh dé

nang cao chit lwgng chwong trinh du lich nay?

Yéu to 1 2 3 4 5
I1. Dich vu van chuyén

1. Xe 0 t6 lubn sach s¢, thoang mat, tao su thoai mai

trong suét hanh trinh dai A O T
2. Xe 6 t6 khoi hanh va dén noi ding gio theo lich
N ~ A A O @) @) @) @)
trinh da cong bo
3. Xe 0 t0 dugc trang bi day du tién nghi (diéu hoa,
A A ;. . pe N N PR ©) O ©) @) ©)
gh¢ ém ai, wifi, man hinh giai tri)
4. Tai xé lai xe than trong, an toan trén cac cung
\ \soN g )4 @) (@) @) (@) @)
duong dai va déo doc
5. Tai xé than thién, hd tro Quy khach xép hanh ly
N A A ’ @) @) @) O @]
va di chuyén chu dao
6. Quy khach cam thay an toan va thoai mai trong o o o o o

toan bo qua trinh di chuyén

» Theo Quy khach, Cong ty can cai thién diéu gi vé dich vu van chuyén dé nang

cao chét lwgng chwong trinh du lich nay?

I11. Dich vu luu tra



Yéu té 1 2 3 4 5

1. Co sé luu tra tai Nha Trang va Ba Lat dam bao

tiéu chuan vé sinh, sach s& R R R T
2. Phong nghi duoc trang bi day du tién nghi, dap
’ A 5 - , @) O ©) (@) @)
ung nhu cau cua Quy khach
3. Khéng gian luu tri phu hop voi dac trung tung 5 o o o o
diém dén (bien Nha Trang — cao nguyén Pa Lat)
4. Vi tri lwu tra thuan tién cho viéc di chuyén dén

, < A \ . . @) @) @) @) O
cac diém tham quan va vui choi
5. Nhan vién luu tr nhiét tinh, than thién va ho trg ol ol ol o
Quy khéch chu déo
6. Qua trinh check-in va check-out dién ra nhanh

@) ©) @) ©)

chong, thuan tién

» Theo Quy khach, Céng ty can cai thién diéu gi vé dich vu lwu tri dé nang cao

chat lwgng chwong trinh du lich nay?

IV. Dich vu dn uéng

1. CAc bita an dam bao an toan vé sinh thuc pham

trong sudt hanh trinh O T
2. Thuc don da dang, két hop hai hoa gitta dic san
. \ F - A A O @) O @] (@)
dia phuong va mon an pho thong
3. Quy khach duoc thudng thirc cac mon dic san noi
@] O O O O

tiéng ciia Nha Trang va Pa Lat



Yéu té 1 2 3 4 5

4. Khau phan an du no, phi hop véi cudng do hoat

dong trong chuyén di O N R
5. Khéng gian nha hang sach s¢, thodng mat va phuc

, 0 o o o o o
vu dung gio theo lich trinh
6. Nhan vién phuc vu dn ubng than thién, chu déo va o o o o

san sang ho tro Quy khach

» Theo Quy khach, Cong ty can cai thién diéu gi vé dich vu dn uéng dé nang cao

chét lwong chwong trinh du lich nay?

V. Piém tham quan

1. Cac diém tham quan trong chuong trinh da dang,

mang gia tri van hoa, lich sir, thién nhién dac trung © © © © ©
2. Vién Hai Duong hoc Nha Trang ¢6 néi dung trung

N , X X N , ey . (@] @] @] O O
bay phong phu, hap dan va co gia tri
3. Thap Ba Ponagar, Thién Vién Trdc Lam, Chua
Long Son la nhiing di€ém tham quan van hoa, tAam  © o o o o
linh y nghia
4. Cac diém tham quan trong chwong trinh 13 nhiing

R . e O @) @) O O
diém check-in dep, an tugng
5. Bénh x4 Pang Thuy Tram la diém tham quan ¢

YT ” Ny A z O @) @) O @)
gia tri lich sir va giao duc sau sac
6. Co so ha tang tai cac diém tham quan (duong di,

O @) @) O @)

nha vé sinh, bang chi dan) thuan tién, sach s&



» Theo Quy khach, Cong ty can cai thién diéu gi vé diém tham quan dé nang cao

chat lwgng chwong trinh du lich nay?

V1. Hoat dong vui choi, giai tri

1. Céc hoat dong vui choi, giai tri trong chuwong trinh
da dang, phong phu

2. Thoi gian danh cho cac hoat dong vui choi, gidi
tri dwoc bo tri hop ly trong lich trinh

3. Hoat dong tam suoi khoang néng tai I-Resort Nha
Trang mang lai trai nghiém thu gian, phuc hoi satc o o o o o
khoe hiéu qua

4. Trai nghiém chinh phuc dinh LangBiang bang xe
Jeep tao cam giéc hirng khai va tha vi

5. Chuong trinh giao luu van hoa cong Chleng Voi
ngudi C'ho 1a hoat dong dic sic, giau ban sic Tay o o o o o
Nguyén

6. Dao cho dém va kham pha thanh phé Nha Trang,
ba La’t vé dém tao co hoi trai nghiém van hoéa va o o 0 o o
mua sam dac san dia phuong

7. Tham quan Lang hoa Van Thanh va trang trai dau
tay la hoat dong tha vi, phu hop véi dac trung dulich . o o o o o
ba Lat

8. Khong gian va co s& Vat chét tai cac khu vui choi,
giai tri sach s€, an toan, dap (rng tot nhu cau cuiaQuy o o o o o
khach



Yéu té 1 2 3 4 5

9. Nhéan vién phuc vu tai cac khu vui choi, giai tri
nhiét tinh, chu dao va ho trg Quy khach tan tinh

» Theo Quy khach, Cong ty can cai thién diéu gi vé hoat ddng vui choi, giai tri

dé nang cao chat lwgng chwong trinh du lich nay?

VII. Dich vu hwéng dan vién
1. Huéng dan vién co kién thuc sau vé lich sir, van
hoa va dic trung cua tung diém dén (Nha Trang, Pa & o o o o o

Lat)

2. Huéng dan vién thuyét minh 16 rang, sinh dong,

cung cAp thong tin bé ich va hip din vé cacdiadanh © ¢ ° 2 °
3. Huéng dan vién ludn nhiét tinh, than thién va
A 4 - . X e . O O @) @) @)
quan tam den Quy khach trong suot chuyén di
4. Hudng dan vién quan ly thoi gian tét, dam bao o o o o o
bam sat lich trinh da dinh
5. Huéng dan vién xir ly linh hoat, hiéu qua céc tinh
A L4 o X . @) O ©) O ©)
huong phat sinh trong chuyén di
6. Huéng dan vién dam bao an toan va suc khoe cho
O @) @) O @)

doan trong subt hanh trinh

» Theo Quy khach, Cong ty can cai thién diéu gi vé dich vu hwéng din vién dé

nang cao chat lwgng chwong trinh du lich nay?



Yéu t6 1 2 3 4 5
VII11. Dich vu bé sung

1. Cong ty cung cap day du thdng tin vé céc dich vu
b6 sung va chi phi tu tic trude khi khai hanh

2. Céc dich vy b sung trong chuong trinh (tham
quan Nha Yén Khanh Hoa, mua sim dic san Pa o o o o o
Lat...) dap tng t6t nhu cau caa Quy khach

3. Gia ca cac dich vu bo sung, hang hoa, dic san tai
cac diém trong chuong trinh 1a hop ly

» Theo Quy khach, Cong ty can cai thién diéu gi vé dich vu bo sung dé nang cao
chét lwong chwong trinh du lich nay?

Phan 3: Panh gia chung

1. Nhin chung, Quy khach danh gia chit lwong chwong trinh du lich "Pa Ning —
Nha Trang — Pa Lat" caa Céng ty TND Travel ¢ mirc d§ nao? *

0 RAét khong hai long

0 Khéng hai long

0 Binh thuong

[0 Hailong

0 Rét hai long
2. Quy khach c6 san sang tham gia lai chwong trinh du lich nay trong twong lai
khong?

[0 Chic chin s& tham gia lai

[0 Co thé s& tham gia lai

[0 Khoéng tham gia lai
3. Quy khach ¢6 sian sang giéi thiéu chwong trinh du lich nay cho nguoi than, ban

be khéng?
-10-



O Chic chin s& gidi thiéu

O Co6 thé s& gisi thiéu

L1 Khong gidi thigu
4. Theo Quy khach, diém néi bat nhat cia chwong trinh du lich "Pa Ning — Nha
Trang — Pa Lat™ la gi?

5. Quy khach c6 dé xuit gi dé Cong ty TND Travel cai thién va nang cao chat

lwgng chwong trinh du lich nay?

Xin chan thanh cam on Quy khach da danh thoi gian tra o1 phiéu khao sat!
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