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LOI CAM ON

Loi dau tién, em xin bay t6 long biét on sdu sic dén Ban Giam hiéu truong
Pai hoc Kién Trac Pa Nang , cung quy Thay/Co khoa Du Lich di tan tinh truyén
day kién thirc, tao diéu kién thuin loi nhéat cho em trong subt qua trinh hoc tap va
rén luyén tai truong.

Dbac biét, em xin gui 101 cam on chan thanh nhét tgi Cé Ths.Phan Kim Ngan .
Trong subt thoi gian thuc hién khoa luan, C6 da danh nhiéu thoi gian, tam huyét dé
dinh hudng, chi bao va dong vién em vuot qua nhitng khé khin vé mit chuyén
mon. Néu khong c6 sy huéng din tan tinh cua CO, em khé long hoan thanh bai
nghién clru nay mét cach tron ven.

Em cling xin g1 161 cam on dén Ban 13nh dao va céac anh/chi tai Cong ty
TNHH Sun Travel d3 hd tro, cung cép dir li€u va tao moi trudong thuc té dé em c6
cai nhin khach quan, sat thuc nhét cho d@ tai ctia minh.

Cubi cung, con xin cam on Ba Mg da ludn la diém tya viing chic nhit. Cam
on nhitng ngudi ban than thiét d3 luon bén canh chia sé, khich 1 minh trong nhitng
giai doan ap luc nhét cua ky tot nghiép.

Du d3 danh nhiéu tdim huyét va nd lyc, nhung do kién thirc va kinh nghiém
con han ché, khoa luan chic chin khéng tranh khoi nhimg thiéu sét. Em rat mong
nhan duoc nhimg ¥ kién dong gép quy bau tir quy Thay/Cé dé bai nghién ctru dugc
hoan thién hon.

Em xin kinh chac quy Thay/Cé ludn ddi dao strc khoe, hanh phuc va thanh
cong trén con dudng cao quy cua minh.

Em xin chan thanh cam on!

Sinh vién D4 Thi Anh Ngoc

Vi



MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh hoi nhap va toan cau hoa, nhu cau di du lich ciia con ngudi
ngay cang gia ting manh mé, khong chi dung lai & viéc nghi ngoi, giai tri ma con
mé rong sang tim hiéu van hoa, kham pha trai nghiém méi va khang dinh phong
cach séng. Du lich hién nay di tr& thanh mot nhu cau thiét yéu, gin lién voi sy phat
trién kinh t& — x3 hdi ctua mdi quéc gia. Tai Vi¢t Nam, nganh du lich dugc xem la
nganh kinh t& mili nhon, dic biét 13 sau giai doan phuc hdi hdu COVID-19, tc do
tang truong khach qudc t& va noi dja déu ghi nhan nhimg con sb 4n tuong. Riéng tai
ba Nﬁng nam 2025, téng luot khach co s¢ luu tri phuc vu: uédc dat hon 17,3 tri¢u
luot, tang 15% so vo1 nam 2024. Trong dé khach quéc té: dat hon 7,6 triéu luot,
tang truong manh m& & mac 25%, khach ndi dia: dat géln 9,7 triéu luot, tang 8%,
doanh thu: téng doanh thu dich vu luu tr, dn udng va i hanh wdc dat 60.000 ty
dong, ting hon 21% so v4i cing ky nam trudc.

Trong xu thé méi, du khach ngdy cang c6 xu huéng di theo hinh thic ca
nhan hodc nhom nho (khach 1é, khach FIT) thay vi phu thuoc hoan toan vao céc
doan 16n. Pic biét, nhém khach tré tudi, c6 kha ning chi tra, am hiéu coéng nghé
thuong tim kiém nhimg tour ngin ngay, linh hoat, c6 trai nghiém doc ddo.

Tuy nhién, trén thuc té, Sun Travel van tip trung chi yéu vao khai thac
khach doan va khach cong ty, trong khi luong khach 1¢ chua nhiéu, chwa 6n dinh va
chua tré thanh nguén doanh thu bén viing. Pay 1a han ché 16n béi phan khiic khach
1é tuy nho 1é vé quy mé dat dich vu nhung lai ¢6 sb lugng dong ddo, tan suat du lich
thuong xuyén va kha niang lan téa truyén thong manh mé thong qua mang xa hoi va
cac nén tang truc tuyén. Néu khong c6 chién lugc ding din, Sun Travel s& dé dang
bi cac ddi thit khac chiém linh phan khuc nay.

Xuat phat tir thuc t& d6, em lya chon ndi dung “Hoan thién cong tic bdn
cac chwong trinh du lich cho khach Ié tai Cong ty TNHH Sun Travel” lam khéa
luan tot nghiép. Nghién ctru nay nham tim ra giai phap t6i wu hoa quy trinh tiép cén,
tu van va cham séc khach 1¢, tir d6 gitip cong ty da dang héa ngudn khach va nang
cao hiéu qua kinh doanh bén ving.
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2. Muc tiéu nghién ciru

- Hé théng héa co so 1y ludn vé khach 1é va cong tac ban cac chuong trinh du
lich trong hoat dong kinh doanh 1t hanh.

- Panh gia thuc trang ban cac chuong trinh du lich cho khach 1¢ Pa Nang —
Hoi An tai Sun Travel

- P& xuit giai phap hoan thién ké hoach ban c4c chuong trinh du lich cho
khach 1€ tai cong ty TNHH Sun Travel
3. Poi twong nghién ciru

- P6i tuong nghién ctru 1a cong tac ban cac chuong trinh du lich cho khéach 1é

- Pham vi nghién curu:

+ V& khong gian: Nghién ctru duge thyc hién tai Cong ty Sun Travel

+ V& thoi gian: Nghién ctru s& dugc thuc hién trong khoang thoi gian tir
thang 7 nam 2025 dén thang 5 nam 2026
4, Phwong phap nghién ciru

- Phuong phap thu thap thong tin: Thu thdp dir liu thong qua cac tai li€u
tham khao, sach, bao, cac bai viét trén mang lién quan dén linh vuc du lich va hoat
dong ban tour khéach 1é. Bén canh do, khai thac s6 liéu tir bao cdo kinh doanh,
website va fanpage ciia Céng ty Sun Travel, dong thdi tham khao ¥ kién tir khach
hang da sur dung cac tour cua cong ty.

- Phuong phap théng ké, phan tich: Phan loai, tong hop sé liéu thu duoc
thanh bang biéu dé danh gia thyc trang hoat dong ban tour.

- Phuong phép so sanh: So sanh hiéu qua giita cac kénh ban hang (truc tiép,
Fanpage, Website, OTA) dé xac dinh kénh tiép can khach 1¢ toi wu.

- Phuong phap tong hop: Chi ra wu diém, han ché va dé xuat giai phap hoan
thién cong tac ban tour cho Sun Travel.
o. Noi dung khoa luin

Noi dung nghién ctru bao gdom 3 chuong, khong tinh cic phan mé dau, két

luan, tai liéu tham khao va phu luc, cy thé nhu sau:
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Chuong 1: Co sé 1y luan vé khach 1¢ va cong tac ban chuong trinh du lich
trong hoat dong kinh doanh It hanh.

Chuong 2: Thuc trang ban c&c chuong trinh du lich cho khach 1¢ tai Sun
Travel.

Chuong 3: Giai phap hoan thién ké hoach ban cic chuong trinh du lich cho

khach 1¢ tai Sun Travel.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE KHACH LE VA CONG TAC BAN
CHUONG TRINH DU LICH TRONG HOAT PONG KINH DOANH LU
HANH

1.1.  Khai quat chung vé hoat dong kinh doanh lir hanh

Theo dinh nghia trong Bao cdo K¥ thudt ctia T chic Du lich Thé gi6i
(UNWTO) — 1995. Kinh doanh Iir hanh la hoat dong ctia cac don vi dong vai tro
trung gian, thyc hién viéc tap hop cac dich vu riéng 1¢é ctia cidc nha cung cép (van
chuyén, luu trd, dn udng...) thanh mot san pham théng nhit va ban cho khach hang
dudi hinh thirc mét go1 dich vu voi mot muie gia tron goi.

Theo Luat Du lich Viét Nam 2017 kinh doanh 1& hanh dugc hiéu 1a “la viéc
xay dung, ban va t6 chirc thue hién mot phém hodc toan by chuong trinh du lich cho
khach du lich”

Theo Nguyén Vin Manh & Pham Hong Chuong (2006) “Kinh doanh lit
hanh 14 viéc dau tu dé thuc hién mot, mot s6 hodc tit ca céac cong viéc trong qua
trinh tao ra va chuyén giao san pham tir linh virc san xuét sang tiéu dung du lich
nham muc dich huong hoa héng hoac loi nhuan”.

Nhu vy, kinh doanh 1ir hanh thuc chét 13 hoat dong trung gian, xay dung, to
chtrc va cung cip cac chuong trinh du lich théng qua viéc két hop nhiéu dich vu
khéc nhau nhim dap ing nhu cau cta khach du lich va tao ra loi nhuén cho doanh
nghiép.

1.1.1. Pic diém cua kinh doanh 1t hanh

Theo Nguyén Vin Manh & Pham Hong Chuong (2006) hoat dong kinh
doanh it hanh c6 cac dic diém co ban sau:

Tinh tat yéu khach quan: Sy hinh thanh va phat trién cta kinh doanh 1 hanh
dugc xem 1a mot hé qua tat yéu khach quan nham giai quyét mau thuin noi tai giita
cung va cau trén thi truong du lich.

Vé phuong dién cung: Cac don vi cung Gng dich vu don 1é nhu co sé luu tra,
don vi van chuyén hay cac diém vui choi giai tri thuong cé tinh c¢d dinh vé mat dia
ly va su khu biét vé san pham. Diéu nay tao ra rao can trong viéc tiép can va phodi

hop dich vu.



Vé phuong dién cau: Khach du lich thuong cu tri xa diém dén va s hiru
dic diém tiéu dung mang tinh tong hop, doi hoi su két hop dong bo cua nhiéu loai
hinh dich vu trong cung mot hanh trinh.

- Tinh trung gian

Céac doanh nghiép lit hanh khong chi ban san phim do minh tao ra ma chu
yéu thuc hién viéc phan phdi va ban san pham cta cac nha cung cap khac (nhu vé
may bay, phong khach san, bao hiém). Trong qué trinh nay, doanh nghiép Iit hanh
dong vai tro 1a dai Iy déc quyén hodc khong doc quyén dé hudng hoa hdng, hoic
mua dit ban doan dé hudng chénh 1éch gia.

- Tinh tong hop

San pham cua kinh doanh 1& hanh mang tinh tong hop cao, bao gdm nhiéu
dich vu cua cac nganh kinh té khac nhau. Mot chuong trinh du lich tron goi 1a su két
hop cua: dich vu van chuyén (hang khong, duong bo), dich vu luu tra (khéach san,
resort), dich vu an uéng, tham quan va cac dich vu bo tro khac. Doanh nghi¢p 1
hanh phai c6 kha ning lién két, didu phdi cac dich vu ndy thanh mot 16 trinh hop 1y,
an toan va hip dan dé théa man nhu ciu da dang cua khach hang.

- Tinh v hinh va sy tin tuong

San pham lit hanh (chuong trinh du lich) khong phai 1 mot vat pham c6 thé
cAm nim hay thir nghiém trude khi mua. Khach hang bo ra mot s6 tién 1on chi dé
d6i 14y mot "1oi hira" vé trai nghiém trong twong lai. Dan dén doanh nghiép lit hanh
thuc chit la dang "ban niém tin". Do d6, cic yéu t5 hiru hinh hoa dich vu nhu: hinh
anh chuyén nghiép, danh gia tir khach cii ,gidy phép kinh doanh va su tu van tn
tam trd thanh nhitng céng cu ban hang then chot.

- Tinh khong thé luu kho

DPic diém dic biét nhat cta kinh doanh lit hanh. Néu mot vi tri trén xe du
lich hodc mot phong khéch san trong tour khong duge ban vao ngay khéi hanh, gia
tri ctia nd s& mat di vinh vién va khong thé dé danh ban vao ngdy mai. Diéu nay tao
ap luc cuc 16n 1én cong tac ban. Doanh nghiép Iir hanh phai c¢6 cac chién luoc gia
linh hoat, cac chwong trinh khuyén mii gio chot dé toi wu hoa cong suat va giam

thiéu chi phi chim.



- Tinh thoi vu

Kinh doanh lit hanh phu thudc chit ché vao thoi tiét, cac ky nghi 18 va tam 1y
dam dong. S& co nhitng mua "cao diém" qua tai vé cung tng, va nhitng mua "thap
diém" doanh nghiép phai d6i mat véi tinh trang thiéu hyt khach hang. Doanh nghiép
can c6 kha ning du bao thi truong dé diéu chinh nhan sy va chinh sich ban hang.
Pic biét voi khach 1€, viée tao ra cac san pham "trai mua" doc ddo 13 giai phap dé
duy tri dong tién 6n dinh quanh nam.

- Tinh rti ro va sy phu thudc

San pham it hanh chiu tac dong truc tiép tir cac yéu td bat kha khang nhu
thién tai, dich bénh, chinh tri hodc sy c6 tir nha cung cép (hang hang khéng, khach
san). Doanh nghiép 1ir hanh du chuan bi k§ dén dau ciing khong thé kiém soat duoc
thoi tiét hay su ¢d k§ thuat cua tau hoa/may bay. Diéu nay doi hoi doanh nghiép
phai c6 ning liwc quan tri ri ro va ké hoach tng pho khan cip. Kha ning giai quyét
su ¢d cho khach hang chinh 13 thudc do gia tri cao nhét ctia mot cong ty 1ir hanh uy
tin.

1.1.2. Hé thong san pham cua doanh nghiép lir hanh

- Cac chuong trinh du lich tron goi : Py duoc coi 1a san pham cbt 15i va dic
trung nhat, thé hién rd nét tu duy sang tao va kha ning diéu phdi cua doanh nghiép
It hanh.

+ Co c4u san phim: Doanh nghiép 1ir hanh dong vai tro 14 nha san xuit khi
thuc hién "téng hop hoéa" cac dich vu don 1é (van chuyén, luu trd, in ubng, tham
quan) thanh mot chinh thé théng nhét.

+ Pic diém gia ca: San pham duoc ban véi mirc gia gop thuong thap hon so
v6i viée khach hang mua 1é timg dich vu nho vao lgi thé quy mo va kha nang dam
phén gié si cia doanh nghiép.

+Trach nhiém phép 1y: Piém khac biét 16n nhat 1a doanh nghiép 1it hanh phai
chiu trach nhiém cao nhit vé chat lugng dich vu ctia toan bo hanh trinh trudc khach
hang, ngay ca khi cac su cd xay ra tir phia nha cung céap thu ba.

- Céc dich vu trung gian



Trong nhom san pham nay, doanh nghiép lit hanh déng vai trd 1a cau nbi
thuong mai, thuc hién chirc nang dai Iy ban san phim cta cac nha cung cp gbc dé
huéng hoa hong

+ Dich vu van chuyén: Cung cip vé cho céc loai hinh van tai da phuong thirc
nhu hang khong, dudng sit, duong thay va duong bo. Pay 1a mang dich vu c6 tinh
canh tranh cao va lgi nhuan phu thudc chat ché vao chinh sach ctua cac hiang van
chuyén.

+ Dich vu luyu tra va an uéng: Thuc hién céc nghiép vu dat phong va dit ban
tai cac co so luu tr, nha hang. Doanh nghiép i hanh giup khach hang t6i wu héa
lya chon dua trén co s¢ dir 1i€u va céc thoa thuan wu dai riéng voi1 don vi cung ung.

+ Dich vu bb tro: Bao gff)m cac thu tuc phap ly (visa, ho chiéu), tai chinh
(bao hiém du lich, d6i ngoai t&) va cung cap thong tin. Nhitng dich vu nay tuy chi
chiém ti trong nho trong doanh thu nhung lai déng vai tro quan trong trong viéc gia
tang gia tri trai nghi¢m va dam bao an toan cho hanh khach.-

- Cac san pham khac : Nham da dang héa ngudn thu va ting cuong stc canh
tranh, cac doanh nghi¢p I hanh hién dai thuong méd rong sang cic mang kinh
doanh b tro:

+ Ty cung Ung dich vu: Cac doanh nghi¢p It hanh lén thuong thuc hién
chién lugc tich hop doc, tu dau tu co so ha téng nhu doi xe du lich, nha hang hoac
khach san riéng. Diéu nay gitip doanh nghiép chu dong hoan toan vé chat luong va
toi wu héa bién loi nhuan.

+ Du lich chuyén biét va sy ki¢n (MICE): Tép trung vao phan khuc khach
hang cao cp vdi cac yéu cau dic thu nhu Hoi hop ,Khen thudng,Hoi nghi va Trién
l&m

+ San pham may do : Puoc thiét ké riéng biét theo nhu cau, so thich va ngan
sach cua tung c4 nhan hodc nhom khach hang. Phan khiic nay doi hoi tinh chuyén
mon héa cao va kha nang thu hiéu tdm 1y khach hang sau sac.

1.2. Khach du lich va khach du lich 1é
1.2.1. Khai niém va phan loai khach du lich
1.2.1.1 Khai niém



Theo dinh nghia cia T6 chirc Du lich Thé gigi, UNWTO niam 2010 ,khach
du lich 14 ngudi thyc hién mot chuyén di dén mot diém dén bén ngoai mdi trudng
cu tri thudng xuyén cia ho, trong thoi gian it hon mot nim, cho bat ky muc dich
chinh nao (kinh doanh, giai tri hoac muc dich ca nhan khac) ngoai viéc dugc thué
1am viéc boi mot thyc thé cu tra tai quéc gia hodc dia diém dén.

Theo Luat Du lich Viét Nam nam 2017, “Khach du lich la nguoi di du lich
hoic két hop di du lich, trir trudng hop di hoc, 1am viéc dé huong luwong tai noi
dén”.

Theo Nguyén Vin Manh & Pham Hong Chuong nidm (2006), “Khach du lich
dugc coi 1a mdt loai khach hang ddc biét ciia nganh du lich. Ho 1a nguoi tiéu dung
cac dich vu va hang héa du lich nham théa man cac nhu ciu vé vat chét va tinh than
trong chuyén di (ri khoi noi cu tra thudng xuyén)”.

Téng hop céc quan diém trén, mot c4 nhan chi duge cong nhan la khach du
lich khi hoi dua déng tho1i ba tiéu chi dinh lugng va dinh tinh co ban sau:

Su di chuyén: Pay 1a tiéu chi tién quyét, xac 1ap trang thai roi khoi noi cu tra
thudng xuyén cua ca nhan dén mot dia diém khac (trong nudc hodc qudc té). Dudi
goc do kinh doanh, sy di chuyén nay tao ra nhu cau vé cac dich vu van chuyén va
dich vy tai diém dén.

Thoi gian: Chuyén di phai mang tinh chat tam thoi va ¢ gi6i han vé mit thoi
gian (dudi mét nam lién tuc). Ti€u chi nay giup phan biét rd nét gitta khach du lich
v6i1 nhitng nguoi di cu hoac dinh cu lau dai, tr 6 giup cac nha hoach dinh chinh
sach danh gia dung luu luong khach thuc té.

Muc dich chuyén di: Muc dich cia ca nhan khong dugc nham muc dich kiém
tién hay huong luong tir cac ngudn tai noi dén. Thay vao d6, dong co chinh phai 1a
tiéu dung céc gia tri tinh than hodc vat chat nhu giai tri, nghi dudng, tham than hoic
thuc thi cong vu.
1.2.1.2 Phan loai khach du lich
- Can cit vao pham vi lanh tho chuyén di

+ Khéch du lich qudc té: La nhitng ngudi di du lich ra nudc ngoai (khéi qudc

gia cu tru) hodc ngudi nude ngoai dén mdt quoc gia khac véi muc dich du lich.



+ Khach du lich ndi dja: La nhimg ngudi 13 céng dan ctia mot qudc gia hodc
ngudi nudc ngodi dang cu tra tai qudc gia d6 di du lich trong pham vi ldnh thd cua
qudc gia do.

- Can ctr vao muc dich chuyén di

+Khach du lich thuan tay: Di v6i muyc dich nghi ngoi, giai tri, tham quan, hdi
phuc suc khoe.

+Khéch du lich cong vu: Pi két hop giai quyét cong viée, tham gia hoi nghi,
hoi thao, trién 1dm (MICE).

+ Khach du lich v6i1 cac muc dich khac: Tham than nhén, ton gido, chita
bénh, nghién ctru hoc tap.

- Cin ¢t vao hinh thuc t6 chire chuyén di

+ Khach du lich di theo doan:La nhiing khach mua chuong trinh du lich tron
g6i, di theo lich trinh c6 san va thuong co6 huéng dan vién di cung.

+ Khach du lich 1¢: La nhitng khach di riéng 1é hodc nhom nhé, ty quyét dinh
thoi gian, diém dén va thuong chi mua mot vai dich vu don 16 ciia doanh nghiép 1ir
hanh.

- Can ctr vao kha ning thanh toan va do tudi

+ Theo kha nang thanh toan: Khach c6 kha nang thanh todn cao (thuong st
dung dich vy hang sang), khach c6 kha nang thanh toan trung binh va thap.

+ Theo d6 tudi: Khach tré tudi (thich kham ph4, mao hiém), khach trung nién
va khéch cao tuéi (thich nghi dudng, an toan).

1.2.2 Khéch du lich 1¢
1.2.2.1 Khai ni¢m

Khach du lich 1é 1a mot phan khc thi trudng quan trong va ngay cang chiém
wu thé trong hoat dong kinh doanh 1it hanh hién dai. Khai niém nay duoc hiéu dudi
nhiéu goc do:

Du6i goc do hinh thirc to chtre: Khach 1¢ (FIT — Free Independent Traveler)
12 nhitng du khach di du lich doc 1ap, khong tham gia cac doan khach ghép san cta
doanh nghi¢p 1 hanh, thuong di mot minh hodc theo nhém nho (Parr, 1989; Hyde
& Lawson, 2003).



Duéi goc do tiéu dung san pham: Khach du lich 1¢ 1a nhiing nguoi ty 1én ké
hoach cho chuyén di, ¢ thé tu dit cac dich vu riéng 1¢ hodc mua mat s6 dich vu
thong qua dai ly 1t hanh thay vi st dung chuong trinh du lich tron gé1 (UNWTO,
2008; CBI, 2021).

Tir cac cach tiép can trén, c6 thé thay khach du lich 1¢ (FIT) 1a nhém khach
c6 tinh doc 1ap cao trong td chirc va tiéu dung du lich. Ho khong phu thudc vao cac
chuong trinh du lich tron géi ma chu dong xay dung hanh trinh, lya chon dich vu
theo nhu cau ca nhan. Py 1a phan khic khich ngay cang quan trong trong nganh du
lich hién dai, dac biét trong bdi canh phat trién manh mé& cta cong ngh¢ va cac nén
tang dat dich vu truc tuyén.
1.2.2.2 Phan loai

Trong quan tri It hanh, vi¢éc nhin nhan khach du lich 1é¢ nhu mot khéi déng
nhat 13 mot thiéu so6t v& mit chién lugce. Thuc té, dua trén mic do phu thudc vao
doanh nghiép cung tng va tinh chat cta quyét dinh tiéu dung, khach 1¢ duoc phan
chia thanh ba phan khac chinh. Viéc phan loai nay gitp doanh nghi€p nhin dién
dung d6i twong muc tiéu dé thiét 1ap cac quy trinh ban hang tuong tng.

- Khach du lich 1¢ hoan toan: 1a nhém du khach c6 tinh doc 1ap cao nhit
trong viéc thiét 1ap 10 trinh va van hanh chuyén di. Du khach truc tiép thuc hién viéc
tim kiém va dat cac dich vu roi rac (vé may bay, co so luu tra, phuong tién van
chuyén) thong qua cac nén tang truc tuyén (OTAs) hodc truc tiép tir cic nha cung
cap gbc. Su can thiép cua cac cong ty 1it hanh trung gian trong trudng hop nay 1a rat
thap. Pdi voi cac doanh nghiép Iir hanh tiép can véi nhom khach nay thuong khod
khan. Cong tac ban hang cho nhém nay khong tap trung vao cac chuong trinh tour
dai ngay ma hudng tdi viéc cung cép cac dich vu hd trg don 1& ¢6 tinh canh tranh
cao nhu vé tham quan hodc xe dua don dé thu hit khach hang vao phéu dich vu.

- Khach du lich 1¢ sir dung dich vu timg phan 1a phan khtc khach hang phd
bién nhat tai thi truong, khach tu di nhung dat tour 1é, tour hang ngay (Daily Tours)
mang lai nguon doanh thu thuong xuyén va 6n dinh cho doanh nghiép lit hanh dia
phuong. Du khach chi dong tu dat cac dich vu luu trG va van chuyén chinh nhung
¢6 xu huéng tim kiém va mua cac chuwong trinh tham quan ngan ngay (Daily Tours)
ngay tai diém dén.Ho lua chon doanh nghiép dua trén ti€u chi: tinh ti¢n loi, sy minh
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bach vé gia va tinh cam két vé chét lugng dich vu. Cong tac ban can cha trong vao
viéc tdi wu hoa quy trinh chdt don nhanh, tinh da dang cta cac goi tour 1é va cac
chinh sach linh hoat dé dap tng nhu cau phat sinh ngay tai diém dén.

- Khach du lich 1¢ tron goi: Phan khac nay dai dién cho nhém khéach hang uu
tién su tién nghi, tinh an toan va trai nghiém ca nhan hoa cao. Du khach c6 nhu cau
mua cac goi "Combo" dich vu hoic yéu cau doanh nghiép thiét ké cac chuong trinh
tour riéng bi¢t danh cho nhém nhé (Private Tour). Ho ¢6 sy ky vong khét khe vé
tinh déng bo va chét lugng dich vu xuyén su6t hanh trinh. D6i véi nhoém nay, cong
tac ban khong dimg lai & viéc giao dich ma phai chuyén sang hinh thic tu van
chuyén sau .Nhan vién ban hang déng vai tro 1a chuyén gia thiét ké trai nghiém, doi
hoi k¥ nang thuyét phuc va kha nang xt 1y tinh hudng linh hoat dé ti uu hoa bién
lgi nhuan cho doanh nghiép.
1.2.2.3 Bac diém cua khach 1é

- Tinh d6c 1ap va tu chu cao trong chuyén di

Khéch 1é ¢6 nhu ciu tu khéng dinh ban than va mudn ty minh kham pha. Ho
khong mudn bi gd bé vao mét lich trinh cing nhic do cong ty lir hanh xiy dung
san. Ho tu quyét dinh thoi gian khai hanh, thoi gian luu tri tai moi diém va cac loai
hinh dich vu theo so¢ thich ca nhan.

- Phuong thic str dung dich vu linh hoat

Thay vi mua tour tron goi, khach 1¢ thuong cé xu hudng chi mua nhirng dich
vu don 1¢ ma ho khong thé tu thu Xép hoac kho tiép can truc tiép.

- Yéu cau cao vé tinh ca nhan hoa va chat lugng tu van

Do di theo nhém nhé hodc ca nhan, khach 1¢ thuong c6 nhiing yéu cau rat cu
thé va khac biét. Picu nay doi hoi nhan vién ban hang phai c6 kién thic chuyén sau
va kha ning tu van linh hoat dé thiét ké cac goi dich vu "do ni dong giay" cho ting
khéch.

- Kha nang thich trng va sur dung cong nghé

Khach 1¢ hién dai thuong 1a nhiing ngudi co6 trinh d§ va ky nang str dung
cong nghé tot. Ho danh nhiéu thoi gian dé tra ciru thong tin, so sanh gia ca trén cac

nén tang tryc tuyén (Website, Facebook, OTA) trudc khi lién hé véi cong ty lir



hanh. Ho c¢é xu hudng tin vao cac danh gia thyc t& hon 1a cac 10i quang céo thong
thuong.

- D% nhay cam vé gia va thoi gian

Khach 1¢ thuong c6 ké hoach thay ddi linh hoat. Ho c6 thé dat dich vy rat sat
ngay khoi hanh hodc san sang thay ddi 16 trinh néu tim thay thong tin hap dan hon.
Vé chi tiéu, mic du ho ¢ thé chi tra cao cho cac trai nghiém c4 nhan, nhung ho
ciling rat k¥ ludng trong viéc so sanh gia giita cac nha cung cap dich vu trung gian.
1.2.2.4. Céac yéutd anh huéng dén hanh vi mua dich vu du lich cua khéach 1é

Hanh vi mua dich vu du lich duoc 1y thuyét hoa dya trén mé hinh kich thich -
phan tmg, trong d6 cac yéu td kich thich (tiép thi, xa hoi) tic dong dén qua trinh
nhan thirc, danh gia va quyét dinh cta khach hang.

Theo mot nghién ctru thuc nghiém tai Pa Nang nam 2025 khrfmg dinh san
pham va gid tri cam xuc 13 cac yéu té chi phdi manh nhét quyét dinh mua cta khach
1é (Nguyén Thi Thu Ha et al., 2025 ).Ddi voi khach 1&, hanh vi nay dic trung boi
tinh ¢4 nhan hoa cao, uu tién trai nghi€ém cam xuc va linh hoat lich trinh, khac biét
so voi khach doan c6 tinh tap thé.

- Cac nhém yéu t6 anh hudng

+ Yéu td ca nhan: bao gém dong co, thai dg, nhan khéau hoc va nhan thirc
trudc do, dong vai tro trung tdm trong vi¢c hinh thanh y dinh mua. Pong co du lich
(thu gidn thé chét, giao luu xi hoi, dia vi) thuc dy khach 1¢ chon tour phu hop s&
thich ¢4 nhan, trong khi kinh nghiém truéc anh huéng dén long trung thanh. Nhan
khau hoc nhu do tudi (sinh vién uu tién gia ré), thu nhap va trinh d6 hoc van quyét
dinh kha nang chi tra va loai hinh dich vu, véi khach 1¢é ndi dia Viét Nam thuong
nhay cam véi chi phi nhung uu tién tién loi.

+ Yéu t6 x4 hoi : Ap luc tir gia dinh, nhom ban be va du luan xa hdi tac dong
manh dén lua chon diém dén va thoi gian tour, dac biét & khach 1€ c6 tinh cong
dong cao. Truyén miéng va chuan muc nhom xa hoi c¢6 thé ting cudng ¥ dinh mua
thong qua anh hudng gian tiép, nhu khuyén nghi tir mang xa hoi.

+ Yéu t6 van héa va kinh té: Gia tri van héa Viét Nam dinh hinh mong mudn
trai nghiém khong gian mé va dich vu gan giii, trong khi yéu té kinh té nhu lam

phat va thu nhap kha dung tao rao can hodc co hoi. Khach 1¢ thuong bi anh hudng



boi xu hudng du lich bén vimg, voi nhan thire vé tic dong méi trudng thuc day lua
chon tour trach nhiém.

+ Yéu t6 tiép thi: Chét lugng san pham, gia ca canh tranh, kénh phan phdi
tryc tuyén va khuyén mai ca nhan hoa thic ddy quyét dinh mua. Marketing s6 hd
trg giai doan tim kiém thong tin hiéu qua.

Tir nhimg phan tich trén cho thiy yéu t6 ca nhan - cam xtc va tiép thi san
pham, gia chi phdi hanh vi khach 1¢, doi hoi cong tac ban chuong trinh du lich uu
tién tu van ca nhan hoa, khuyén mai online va khai thac truyén miéng dé ting doanh
s6. Ap dung linh hoat s& ning cao ty 1& chuyén d6i tour ghép doan, hd trg kinh
doanh 1 hanh bén ving tai Da Ning va Viét Nam.

1.3. Chwong trinh du lich
1.3.1. Khai ni€ém Chuong trinh du lich

Theo Charles J. Metelka (1990),"Chuong trinh du lich 1a bat ky chuyén di
choi nao c6 sip xép trude (thuong duoc tra tién trudc) dén mot hoic nhiéu dia diém
va tré vé noi xudt phat. Théng thuong bao gdm su di lai, ¢, an, ngdm canh va nhiing
thanh t6 khac".

Theo tac gia Gagnon va Ociepka (1997):"Chuong trinh du lich 1la mdt san
pham 1 hanh dugc xac dinh muc gia trude, khach c6 thé mua riéng 1é hoic mua
theo nhom va c6 thé tiéu dung riéng 1é hodc tiéu dung chung véi nhau. Mot chuong
trinh du lich c6 thé bao gém va theo cac mirc do chét lugng khac nhau cua bt ky
hoic tit ca cac dich vu van chuyén, hang khong, dudng bd, duong sit, duong thuy,
noi an ¢, tham quan va vui choi giai tri".

Theo Luat Du lich (2017) "Chuong trinh du lich 1a tap hop cac dich vu luu
tra, van chuyén, an uéng, vui choi giai tri, tham quan va cac dich vu khéc c6 lién
quan dugc dinh trudc theo mdt lich trinh, trong mot khoang thoi gian nhét dinh va
dugc ban véi muce gia gop” .

Tur cac dinh nghia trén, c6 thé rat ra két luan chung nhu sau:

Chuong trinh du lich 1a mét san pham dich vu tong hop, duoc cac doanh
nghiép 1it hanh x4y dung va an dinh trudc vé lich trinh, thoi gian, cac diém dén

cung muc gia tron goi. Pay la su két hop chat ch€ gitra cac dich vu co ban nhu van
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chuyén, luu tra, dn udng va tham quan giai tri, nham thoa man nhu cau trai nghiém
ctia du khach tir diém xuat phat cho dén khi két thuc hanh trinh.
1.3.2. Phan loai chuong trinh du lich

- Can ¢t vao ngudn gdc phat sinh, c¢6 3 loai chuwong trinh du lich: chu dong,
bi dong, va két hop.

Céc chuong trinh du lich chu dong: Cong ty 1t hanh chii dong nghién ctru thi
truong, xay dung cac chuong trinh du lich, 4n dinh cac ngay thuc hién, sau d6 méi
ban va thuc hién chuong trinh. Chi ¢6 cac cong ty it hanh 16n, c6 thi truong 6n dinh
thi méi to chire chuong trinh du lich chu dong do tinh mao hiém cua ching.

Céc chuong trinh du lich b1 dong: Khach tu dén véi cong ty 1t hanh, dé ra
cac yéu cdu va nguyén vong cta ho. Trén co s do, cong ty xdy dung chuong trinh.
Hai bén tién hanh thoa thuin va thuc hién sau khi di dat duoc su nhat tri. Cac
chuong trinh du lich theo loai nay thudng it mao hiém song s6 lugng khach rat nho,
cong ty bi dong trong td chirc.

Cac chuong trinh du lich két hop: La sy hoa nhap cua hai loai trén day. Céc
cong ty 1t hanh chu dong nghién ctru thi trudong, xay dung cac chuong trinh du lich
nhung khong 4n dinh ngay thuc hién. Thong qua cc hoat dong tuyén truyén quang
c40, khach du lich s& tim dén véi cong ty. Trén co s& cac chuong trinh ¢6 sin, hai
bén tién hanh thoa thuin va sau d6 thuc hién chuong trinh du lich. Thé loai nay
turong dbi pht hop voi didu kién thi truong khong on dinh va c6 dung luong khong
16n . Pa sb cac cong ty it hanh Viét Nam 4p dung cac chuong trinh du lich két hop

- Can cur vao muc gia

Chuong trinh du lich theo mtrc gia tron goéi: Bao gém hau hét cac dich vu,
hang ho& phat sinh trong qué trinh thyc hién cac chuong trinh du lich va gia cua
chuong trinh 14 tron géi. Pay 1a hinh thic chi yéu cua chuong trinh du lich do cac
cong ty 1it hanh t6 chirc.

Chuong trinh du lich theo mirc gia co ban: Chi bao g@)m mét sd dich vu cha
yéu ctia chuong trinh du lich v6i ndi dung don gian. Hinh thirc nay thuong do céc
hang hang khoéng ban cho khach du lich cong vu. Gia chi bao gdm vé may bay, mot

vai toi ngu tai khach san va tién Taxi tir sdn bay té1 khach san.
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Chuong trinh theo mirc gia tw chon: Véi hinh thic nay khach du lich c¢é thé
tuy y lwa chon cac cap do chat lwong phuc vu khac nhau véi cac mirc gia khac nhau.
Cép do chét lugng dugc xay dung trén co s¢ thr hang khach san, muc tiéu chuan an
uéng hodc phuong tién van chuyén. Khach c¢6 thé duge lua chon tung thanh phén
riéng 1é cua chuong trinh hodc cong ty 1ir hanh chi dé nghi lwa chon cac mirc khéac
nhau cta ca mot chuong trinh tong thé. Chuong trinh nay thuong it gip phai nhiing
kho khan trong cong viéc thyuc hién.

- Can ctr vao ndi dung va muc dich cua chuyén di

+ Chuong trinh du lich nghi ngoi giai tri va chita bénh.

+Chuong trinh du lich theo chuyén dé: vin ho4, lich str, phong tuc tip quan...

+Chuong trinh du lich ton gido, tin ngudng.

+Chuong trinh du lich thé thao, kham ph4, mao hiém: leo nui, mao hiém, dén
cac ban dan tdc...

+Chuong trinh du lich diic biét nhu tham quan céc chién trudng xua cho cac
cuu chién binh.

+Chuong trinh du lich tong hop 1a tap hop cua cac thé loai trén day.

- Cac tiéu thirc phan loai khac

Ngoai nhiing tiéu thirc ndi trén, nguoi ta con co thé xdy dung chuong trinh
du lich theo nhiing thé loai sau:

+ Cac chuong trinh du lich ¢4 nhan, va du lich theo doan.

+ Cac chuong trinh du lich dai ngy va ngan ngay.

+Céac chuong trinh du lich tham quan thanh phd véi cac chuong trinh du lich
xuyén qudc gia.

+Cac chuong trinh du lich qua canh.

+Céc chuong trinh du lich trén cdc phuong tién giao thong duong bo (6t0, xe
ngua, xe may, xich 16...)

1.3.3. Pic diém cua chuong trinh du lich

Do san phém cua chuong trinh du lich chu yéu la dich vy, loai hinh nay s&

hitu nhiéu dic diém khac biét so vdi cac hang hoa thong thuong. Dudi day 1a nhiing

dic diém chinh:
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Tinh v6 hinh: San phém du lich vé co ban 1a mét tap hop cac dich vy, khong
t6n tai dudi hinh thai vat chat cu thé. Khach du lich khong thé nhin thdy, cAm niam
hay thir nghiém san phém truéc khi mua ma chi c6 thé cam nhan chat lugng thong
qua qua trinh trai nghiém truc tiép tai diém dén.

Tinh khong dong nhat: Chuong trinh du lich thudng khong gidng nhau giira
céc 1an thue hién va kho co su quy chuan hoa tuyét ddi. Noi dung chuong trinh luén
c¢6 su diéu chinh linh hoat dé phu hop véi dic diém va yéu cau riéng biét cia ting
dbi tuong khach hang. Viéc xay dung chuong trinh dua trén nhu cau thuc té cua thi
truong thay vi ap dit cac san pham sin c6 13 xu thé tit yéu cua nganh du lich hién
dai.

Su phu thudc vao uy tin cia cac nha cung tng: Chét luong ctia mot chuong
trinh du lich phu thudc chat ch€ vao uy tin va nang luc phuc vu ctua cac bén lién
quan nhu diém du lich, co s& luu tr, don vi van chuyén, nha hang... Su phdi hop
nhip nhang va uy tin cta hé thong cac nha cung tmg nay 1a yéu té cot 16i dam bao
su thanh coéng cua chwong trinh va cing ¢d niém tin cua khach hang d6i voi san
pham.

Dé bi sao chép: Do quy trinh xdy dung chuong trinh du lich khong doi héi
ham lugng cong nghé cao hay cac rao can k¥ thuat phuc tap, cadc y tuong va lich
trinh rat d& bi cac ddi thu canh tranh bt chude. Diéu nay dan dén tinh trang cac
chuong trinh du lich trén thi trudng thuong co sy trong dong 16n, giy kho khin cho
viéc bao vé ban quyén va bi quyét kinh doanh.

Tinh thdi vu cao: Pac diém nay thé hién rd nét qua sy bién dong luong khach
theo cac thoi diém trong nam. Tai Viét Nam, hoat dong du lich thuong tap trung
vao ba giai doan chinh: tir thang 1 dén giita thang 3 1a mua du lich 1 hoi; tir thang 4
dén gitra thang 8 1a mua du lich nghi dudng, tim bién; va tir thang 10 dén thang 12
thuong 1a mua cao diém cua du lich tudn trang mat hodac du lich quéc té.

Tinh nhay cam trudc cac yéu to moi trudng vi mo: Chuong trinh du lich chiu
tac dong truc tiép va manh m¢ tir cac yéu td nhu chinh tri, thién tai, dich bénh hay
bién dong kinh té. Thuc té cho thﬁy cac su kién ti€u cuc nhu dich SARS, tran séng
than niam 2004 tai Thai Lan hay dai dich toan ciu da giy ra nhimng ton that ning né,
khién hoat dong du lich bi dinh tré trong thoi gian dai.
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Tom lai, vige thuong mai héa mot chuong trinh du lich doi hoi su dau tu va
k¥ nang quan ly chuyén sdu do nhiing ddc thu néu trén. Khac voi hang hoa hitu
hinh, khi ti€éu dung san phém du lich, khach hang chi dugc trao quyén st dung dich
vu trong mot khoang thoi gian nhét dinh chir khéng s hitu san pham. Do d6, ngudi
tiéu dung thudng c6 tam Iy do du va cam thay mirc do rai ro cao (vé tai chinh, tim
1y va an toan ca nhan) khi dua ra quyét dinh mua.

1.4 Cong tac ban chuwong trinh du lich
1.4.1. Nb6i dung va quy trinh to chirc ban chuong trinh du lich

Cong tac ban chuong trinh du lich 13 qué trinh dua san pham du lich tur
doanh nghiép 1t hanh dén khach hang thong qua cac hoat dong tu véan, thuyét phuc
va to chue tiéu thu san phadm. Noi dung cta cong tac nay bao gdm cac budc co ban
Sau:

+ Nghién ctru thi truong va nhan dién nhu cau khach hang: 1a giai doan tién
dé nham xéc 1ap co so dit ligu vé doi tuong khach hang muc ti€u. Doanh nghiép can
tién hanh phén tich hanh vi tiéu dung, so thich va kha ning chi tra cua ting phan
khic . Viéc x4c dinh chinh x4c nhu cdu giup doanh nghiép "c4 nhan hoéa" san pham,
tir d6 gia tang ty 16 chuyén ddi tir ngudi quan tim thanh ngudi mua thyc té

+ Thiét 1ap chinh sach ban hang va cung Gng san phdm : Dua trén két qua
nghién ctru, doanh nghiép xdy dung hé thdng chinh sach bao gém: céu tric san
pham phu hop, chién lugc gid gdp canh tranh va cac chuong trinh kich cau (khuyén
mai, vu dai diat sém). Chinh sach ban déng vai tro 13 "vii khi" canh tranh truc tiép
trén thi truong, giup khing dinh vi thé cua doanh nghiép so véi cac ddi thu cung
phan khac

+ T6 chitc hoat dong tu van va truyén thong san pham : 1a diém tiép xtc
quan trong nhét trong hanh trinh khiach hang. Nhan vién tu van dong vai tro 1a
chuyén gia cung cap thong tin, giai dap thac mic va dinh hudng Iya chon cho khach
hang thong qua da kénh (truc tiép, hotline, mang xi hoi). Su chuyén nghiép, tinh
minh bach vé thong tin va téc do phan hoi 1a nhiing yéu to quyét dinh dén niém tin
va quyét dinh ky két ctia khach hang.

+ Pam phan, két udc va ky két hop dong: Giai doan nay nham cu thé héa cac

thoa thuan vé quyén loi, nghia vu va trach nhiém phap 1y giita hai bén. Dbi véi
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khach 1é, quy trinh ndy thuong duoc tdi wu hoa théng qua cac phuong thirc xac
nhan dién tir , dam bao tinh tién loi nhung van duy tri day du tinh phap 1y theo quy
dinh cua Luat Du lich.

+ Diéu phdi cung tmg va giam sat thyc hién chuong trinh: Sau khi giao dich
duoc xac lap, by phan diéu hanh thuc hién viéc két ndi v&i cac nha cung cép (van
chuyén, luu trg, tham quan) dé trién khai dich vu. Cong tac ban chi thuc sy thanh
cong khi chat lugng dich vu thuc té twong xtmg v6i nhitng cam két trong qua trinh
tu van. Viéc giam sat chit ché hanh trinh gitip doanh nghiép xir 1y kip thoi cac tinh
hudng phat sinh, bao vé quyén loi cho du khach.

+ Quan tri thanh toan va cham séc khach hang hau méi: Hoat dong nay bao
gém viéc tAt toan tai chinh va thuc hién céc chuong trinh cham s6c sau chuyén di
nhu thu thap phan hoi ,tri 4n khach hang than thiét. Budc then chdt dé xdy dung
long trung thanh va hinh anh thuong hiéu. Nhimng phan hoi tir khach hang 1a ngudn
dir liéu quy gia dé doanh nghiép hoan thién quy trinh va cai tién chit luong san
pham trong tuong lai.

1.4.2. Quy trinh thuc hién cong tac ban chuong trinh du lich

- Quy trinh ban hang truc tiép chuong trinh du lich 1 su twong tac truc tiép
giita nhan vién tu van va khach hang, tap trung vao viéc xay dung niém tin théng
qua giao tiép ca nhén.

+ Giai doan Tiép xtGic va Nhédn dién nhu ciu: Khach 1é im dén vin phong
thudng mang theo su ky vong cao vé tinh x4c thuc. Nhan vién khong chi sir dung
cau hoi dé lay thong tin (noi di, ngay di) ma phai sir dung k¥ thuat ling nghe chii
dong dé khai thac. Viéc nhan dién nhu cau phai dua trén bo khung SW+1H. Nhan
vién can phan loai khach hang ngay tai budc nay dua trén tdm 1y hoc hanh vi (khach
thién vé nghi dudng, khach wa kham ph4, hay khach t6i vu hoa ngan sach) dé dinh
hinh chién thuét tu van.

+ Giai doan Tu van va Thiét ké giai phap : 12 qua trinh chuyén d6i tir mot
"Chuong trinh du lich mau" sang mot "Gidi phap du lich c4 nhan". Sy chuyén
nghiép thé hién & viéc sir dung tai liéu ban hang dé kich thich thi giac.

Khac v6i ban online , ban offline cho phép nhan vién thuc hién ban thém

dich vu cao cap hodc ban chéo cac dich vu di kém nhu bao hiém, sim du lich mot
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cach tu nhién théng qua viéc quan sat phan (mg cta khach hang dbi véi cac lya
chon dich vu 1é.

+ Giai doan Thuong luong va Xt 1y phan hoi 1a giai doan d6i mit v6i su
hoai nghi vé gia hodc chat luong. Khoa hoc ban hang goi day 1a K¥ thuét xtr 1y phan
bac. Nhan vién st dung mé hinh "Lang nghe - Pong cam - Lam rd - Giai quyét".
Thay vi d6i ddu, nhan vién dung bang ching xa hoi nhu hinh anh cac doan khach
tuong tu dd hai long dé thuyét phuc. Viéc tu van tryc tiép giup nhan vién diéu chinh
tong giong va cir chi dé tao su tin cdy, diéu ma thuat toan truc tuyén chua lam t6t
bang.

+ Giai doan Hoan thién thu tuc phap 1y va Thanh toan : Hop dong it hanh
van ban 13 cong cu quan tri rii ro cho ca hai phia. Giai doan nay chuyén déi tir y
dinh mua hang sang hanh vi mua thuc té. Quy trinh thanh toan tai chd (tién mat/quet
theé) giup giam thiéu ty 18 "rét don" so véi viée chd doi khach tir thuc hién thao tac
chuyén khoan truc tuyén.

+ Giai doan Chim soc sau ban va Ban giao : Quy trinh ban hang khong két
thac khi nhén tién. Pay 13 budc khoi dau cua chu ky Marketing truyén miéng

Viéc ban giao cac vat pham vat 1y (vé ho chiéu, thé hanh 1y, mii du lich) tao
ra cam gidc dd sé hitu chuyén di cho khach. Sy din do ky ludng vé thoi tiét, van
hoa diém dén thé hién trach nhiém cua doanh nghiép, gitip giam thiéu lo au trudc
chuyén di cua khach 1¢ thuong 1 nhimg ngudi tir to chire nén d& bi ap luc vé thong
tin

- Quy trinh ban hang truc tuyén : khong chi don thuan 1a viéc dua thong tin
1én Internet, ma 1a qua trinh t6i uu héa chuyén d6i nham bién mot nguoi ding ving
lai thanh khach hang thyc té.

+ Giai doan Tiép can va Thu hat dit liéu: Khach hang hién nay cé xu hudng
tim kiém trai nghiém thong qua hinh anh va video ngan. Tai budc nay, doanh
nghiép khong ban tour, ma ban "Cam hung". Viéc sit dung cac thudt toan cua
Facebook hay Google gitip Sun Travel tiép can ding di twong dua trén hanh vi va
so thich. Moi noi dung truc tuyén déu phai di kém véi Loi kéu goi hanh dong nhu

"Nhén bao gia ngay" hodc "Tu vin mién phi". Myc tiéu cia giai doan nay 1a thu
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thap duoc thong tin lién hé (s6 dién thoai, email) — tai san sé quy gia cua doanh
nghiép.

+ Giai doan Tu van va Phan hoi : Trong méi truong sd, khai niém "Gid
vang" dong vai tro quyét dinh. Néu phan hdi chdm sau 5 phut, xac suat khach hang
roi sang ddi thu canh tranh ting 1&n 80%.Nhéan vién tu van truc tuyén khong chi 1a
ngudi tra 10i tin nhan ma 1a mot "Quan tri vién ndi dung". Viéc sir dung céc tép dir
liéu s (Video thyc té tir huéng dan vién, anh Feedback khach cil) gitip giai toa su
nghi ngai vé tinh xac thuc ctia san pham 1ir hanh — von 1a mot san pham vo hinh.

+ Giai doan X4c lap dit chd tw dong : Khach hang , dic biét 1a thé hé Gen Z
wu tién su chu dong. Viéc thiét ké cac biéu miu truc tuyén don gian gitp giam thiéu
rdo can tim 1y ngai goi dién giao tiép.Hé théng xac 1ap chd tu dong giup loai bo sai
sot do con ngudi (nhu sai tén khach, sai ngay thang). Pay 1a giai doan chuyén doi tir
trang thai "quan tdm" sang "cam két mua" thong qua hanh dong dién thong tin ca
nhan cua khach hang.

+ Giai doan Thanh toan dién tir va Xac thuc 14 diém nhay cam nhét trong quy
trinh online. Quy trinh thanh todn phai dam bao tinh Bdo mat va Minh bach. Viéc
str dung md QR dong khong chi giup thanh toan nhanh ma con giup ké toan doanh
nghiép ddi soat tu dong, giam thiéu rui ro nham 13n. Viéc xuit md xac nhin ngay lap
tirc sau khi thanh toan tao ra "Sy théa mén tirc thi" cho khach hang. V& mit phap 1y,
day 1a mot hop dong dién ttr ¢6 gia tri rang budc, gitip khach hang yén tAm khi giao
dich khong c6 su gap mat truc tiép.

+ Giai doan Quan tri quan hé khach hang ky thuat s6 : Dit liéu thu dugce tur
quy trinh ban hang s& dugc "nudi dudng" trong hé théng CRM. Viéc chim soc tu
dong (g tin nhan nhic nho, giri ma giam gia sinh nhat) gitp bién mot khach 1¢
vang lai thanh khach hang trung thanh. Thu thap phan hoi sau chuyén di trén cac
nén tang (Google Business, Fanpage) 1a buéc cudi cing nhung quan trong nhit.
Nhitng danh gia nay s& quay tro lai giai doan 1, tao thanh mdt vong lap niém tin
gitip thu hut khach hang mgi ma khong tén chi phi quang céo.

1.4.3. Cac kénh ban chuong trinh du lich

Hé thong kénh phan phdi cta doanh nghiép 1it hanh 13 tap hop cac phuong

thirc va 19 trinh ma qua d6 san pham du lich dugc chuyén tai tir nha san xuét -doanh
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nghiép 1it hanh dén nguoi tidu dung cudi cung. Viéc da dang hoa kénh ban gitp
doanh nghiép t6i vu hoa kha ning tiép can thi trudng va giam thiéu rii ro phy thudc
vao mot ngudn khach nhat dinh.

- Kénh phén phdi truc tiép : 1 kénh ban khong théng qua trung gian, doanh
nghiép truc tiép giao dich véi khach hang. Ban hang tai try s& vin phong, cac chi
nhanh hoac thong qua doi ngti nhan vién kinh doanh .Kénh nay cho phép doanh
nghiép kiém soat hoan toan thong tin tu van va chét lugng dich vu. Bac biét vdi cac
chuong trinh du lich phuc tap hodc yéu cu c4 nhan héa cao cho khach 1¢, viéc tu
van truc tiép gitp x4y dung niém tin va xtr Iy cac thic mic cua khach hang mot
cach tirc thoi va chinh x4c nhat.

- Kénh phan phdi gian tiép : Doanh nghiép sir dung cac don vi trung gian dé
dua san pham dén tay khach hang. Thong qua cac dai 1y du lich, cac vin phong dai
dién hodc cac don vi ban 1¢ khac. Kénh gian tiép giup doanh nghiép mé rong do phu
thi truong ma khong can dau tu qua 16n vao ha ting vin phong. Tuy nhién, doanh
nghiép phai chia s¢ mot phan loi nhuin duéi dang hoa hdng va khé kiém soat duoc
cach thirc dai 1y truyén tai thong tin san phdm dén khach hang.

- Kénh phan phdi truc tuyén : kénh ban trong yéu dbi v6i dbi tuong khach 1é
trong ky nguyén sd ban hang théng qua Website thwong mai dién tir cua doanh
nghi¢p, mang xa hdi (Facebook, TikTok, Zalo) va cac san giao dich du lich truc
tuyén (OTA nhu Agoda, Booking, Traveloka). Kénh truc tuyén pha v& rdo can vé
khong gian va thoi gian, cho phép khach 1¢ tim kiém, so sanh va dat dich vu 24/7.
Pbi v6i cac doanh nghiép it hanh, viéc toi wu hoa kénh tryc tuyén khong chi 1a
cong cu ban hang ma con 1a phuong thirc xay dung thuong hi€éu manh mé thong qua
cac danh gia va tuong tac thoi gian thuc.

- Kénh lién két va hop tac chién luge : Sir dung mang ludi cac dbi tac trong
hé sinh thai du lich dé khai thac ngudn khach chéo. Thong qua Lién két voi hé
thong khach san, hang hang khong, hoic cac doanh nghiép ngoai nganh (ngan hang,
bao hiém). Pay 1a phuong thirc tiép can khach hang tai cac "diém cham" tu nhién.
Vi du, khach 1& dit khach san tai Pa Nang sé dugc nhan vién khach san giéi thiéu
cac tour 1¢ ctia Sun Travel. Kénh nay cé chi phi tiép thi thap nhung ty 1¢ chuyén dbi
cao do khach hang da c6 san nhu cau du lich tai diém dén.
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1.4.4. Céc nhan t6 anh hudng dén cong tac ban chuong trinh du lich

- Nhém nhan t6 cht quan : Pay 13 nhitng yéu té ma doanh nghiép c6 thé chu
dong kiém soat va diéu chinh d¢ ti uu hoa higu qua ban hang:

+ Chat lugng chuong trinh du lich: Pay 1a yéu té cbt 18i. Mot tour c6 lich
trinh héip dan, diém dén méi la, dich vu luu tri va an uéng dam bao s& tao niém tin
cho khach hang va d& dang thuyét phuc ho "xudng tién".

+ Chinh sach gid ca: Gia ca phai canh tranh va tuong xing voi gia tri dich
vu. Cac chinh sach chiét khau, khuyén mai hodc gia kich cau cho khach doan/khach
1é dong vai trd quan trong trong viée thic day quyét dinh mua.

+ Poi ngii nhan vién ban hang: Nang luc, thai d6 phuc vu, k§ ning giao tiép
va kién thuc vé tuyén diém cta nhan vién la "chia khoa" dé chét don. Pic biét véi
khach 1€, su tu vAn nhiét tinh va am hiéu tAm 1y s& tao ra sy khac biét 16n.

+ Hoat dong Marketing va Xuc tién: Viéc sir dung cac kénh quang ba (Social
media, Website, SEO) va c4c cOng cu nhan dién thuong hi¢u giup khach hang dé
dang tiép can v6i chuong trinh du lich cua cong ty.

+Ung dung coéng nghé: Hé thdng dit tour truc tuyén , phuong thirc thanh
todn linh hoat va quan 1y dir li¢u khach hang giup quy trinh ban hang nhanh chéng
va chuyén nghiép hon.

- Nhom nhan t6 khach quan : Nhimg yéu t6 ndy ndm ngoai sy kiém soat cta
doanh nghiép nhung c6 tac dong truc tiép dén hanh vi mua cta khach hang:

+ Piac diém khach hang muc ti€u: Thu nhép, do tudi, so thich, thoi quen ti€u
ding va tam ly khach hang anh huong truc tiép dén cach thirc tiép can va tu van
tour.

+Moi trudng canh tranh: S6 luong dbi thii canh tranh trén cing mot tuyén
diém va cac chuong trinh pha gia hodc khuyén mai cta d6i thit budc doanh nghiép
phai lién tuc thay doi chién lugc ban.

+Tinh hinh kinh té - x hoi: Khi kinh té 6n dinh, thu nhap kha dung ting,
ngudi dan c6 xu hudng chi ti€u nhiéu hon cho du lich. Nguoc lai, lam phat hoac

khiing hoang s& khién khach hang that chat chi tiéu.
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+Su 6n dinh vé chinh tri va an ninh: Cac vin dé vé an toan tai diém dén, dich
bénh hodc cac quy dinh vé visa, thi tyuc hanh chinh c¢6 thé 1am thay d6i hoan toan ké
hoach mua tour ctua khach hang.

+Tai nguyén du lich tai diém dén: Sy hap dan cua cac danh lam thing canh,
ha tﬁng giao thong va chét lugng dich vu tai dia phuong (nhu sy than thién ctua
ngudi dan, an ninh trat ty) 1a diéu kién can dé thu hat khach.
1.4.5. Cac chi ti€u danh gia hi€¢u qua cong tac ban chuong trinh du lich

Cong tac ban chuong trinh du lich cho khach 1¢ dugc danh gid qua cac chi
tiéu dinh luong va dinh tinh, nham do luong doanh thu, ty 1¢ chuyén doi va su hai
1ong khach hang. Cac chi tiéu nay giup doanh nghiép Iit hanh diéu chinh chién lugc
ban hang, t6i wu hoa tour ghép doan linh hoat. Két luan chung tir nghién ctru kinh
doanh 1&t hanh nhin manh su két hop chi tiéu tai chinh va khach hang 1a yéu t6
quyét dinh hiéu qua bén vimg.

% Doanh thu

Doanh thu 1a tong s6 tién ma doanh nghiép (lir hanh, khach san, diém dén)
thu dugc tur viéc cung ing cac chuong trinh du lich, cac dich vu don 1é (van chuyén,
lwu tr, dn ubng, tham quan) va cac hoat dong kinh doanh khac trong mot thoi ky

nhét dinh. Cong thirc xac dinh doanh thu téng quat:
n
M=>Q.P
i=1

Trong do:
« M: Tong doanh thu dich vu du lich.
. Qi: S6 luong khach hoac s6 luong dich vu loai 1 da cung tng (vi du: luot
khach tour, dém phong, suat an).
o Pi: Gia ban trung binh cia mét don vi dich vu loai 1.
Doanh thu du lich phu thudc vao su bién dong cua hai yéu td chinh 1a sb
luong khach va gia ca dich vu. Khi doanh thu ting, can phan tich k§ nguyén nhan:
- Néu tang do sd lugng khach (Q): Phan 4anh kha ning thu hut thi trudng va
quy md hoat dong dang mo rdng tot.
- Néu tang do gi4 ca (P): Can danh gia xem c6 di kém vdi viéc nang cap chat
luong dich vu hay khong, tranh tinh trang tang gia lam giam suc canh tranh.
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Doanh thu thuan trong du lich 14 khoan chénh 1éch giita tong doanh thu theo
hoa don véi cac khoan giam trir nhu: chiét khau ban hang cho cac dai 1y lit hanh
,giam gia dich vu cho doan khach, hodc hoan tién do khach huy dich vu.

Doanh thu thuan 13 sé chénh 1éch giira doanh thu ban hang véi cac khoan
giam trir doanh thu.

DTT =DTBH - (CKTM + GGBH + HBBTL) -TGTGT

Trong do:

DTT: Doanh thu thuan.

DTBH: Doanh thu ban hang

CKTM: Chiét khau thuong mai

GGBH: Giam gia hang ban

HBBTL: Hang ban bi tra lai

TGTGT: Thué gia tri gia ting (d6i v&i phwong phép tinh thué truc tiép).

¢+ Chi phi

Chi phi ban hang trong du lich 14 toan bd cac chi phi can thiét phat sinh
trong qua trinh quang ba, tiép can khach hang va thuc hién viéc tiéu thu san pham
dich vu du lich.

- Cac yéu t6 thudc chi phi ban hang bao gdm:

+ Chi phi quang céo, truyén thong, quan 1y trang web va mang xa hoi.

+ Chi phi hoa hong tra cho cac dai ly, d6i tac lit hanh hodc cac trang dat
phong truc tuyén

+ Chi phi nhan sy bo phan kinh doanh , Marketing va nhan vién tu van tour.

+ Chi phi giao dich, di¢n thoai, internet va cac hoat dong xuc tién du lich.

Trong kinh doanh du lich, chi phi ban hang thuong c6 xu hudng ty 1€ nghich
v6i loi nhuan néu khong duogc quan 1y tét. Do d6, cac nha quan tri can tinh toan va
kiém soat chit ché cac khoan chi nay dé t6i wu hoa hiéu qua kinh doanh cua doanh
nghiép.

+ Loi nhuan

Pé danh gia hiéu qua hoat dong ban hang, nguoi ta thudng dua vao lgi nhudn
g0p va ty 1€ loi nhuani gop.

Loi nhuan 13 khoan chénh 1éch gitta tong doanh thu thu dugc va tong chi phi ma

doanh nghiép da bo ra dé thuc hién cac chuong trinh du lich hoac cung cép dich vu.
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Cong thure xac dinh lgi nhuan téng quat:
P=TR-TC
Trong do:
P : Loi nhuan trong ky.
TR : Téng doanh thu (tir ban tour, phong khach san, vé tham quan...).
TC : Tong chi phi (bao gdm gia von dich vu va chi phi ban hang, chi phi
quéan 1y)
Loi nhudn gop : Phan anh hi¢u qua truc tiép cua viéc kinh doanh cac san
pham du lich trudc khi trir chi phi quan 1y va ban hang.
Lo1 nhuan gop = Doanh thu thuan - Gia vén dich vu
Gia von dich vu du lich bao gébm: phi van chuyén, tién phong, tién in, vé
tham quan, bao hiém du lich...
Loi nhuan thuin: La phan loi nhuin gdp da trir di cic khoan chi phi ban
hang, quan 1y doanh nghiép, quang cao
Loi nhuan thuan = Loi nhuan gop - (Chi phi ban hang + Chi phi quan Iy
doanh nghiép)

- Chi tiéu danh gia ty suét loi nhuin

Chi tiéu Cong thuce Y nghia trong du lich

Ty suit LN trén (Loi nhuén / Doanh thu) | C&t 100 déng doanh thu du lich thi

doanh thu ( *100% tao ra bao nhiéu dong loi nhuan.

Ty suat LN trén chi (Loi nhuan / Chi | Danh gid mac do hiéu qua cua viéc

phi phi) * 100% chi ti€u cho marketing va van hanh
tour.

% Luong khach:
Phan anh sé luong khach hang thyc té dd mua va st dung dich vu. Déi véi

khach 1€, chi ti€u nay thuong dugc danh gia qua sb lugng luot khach hodc $6 lugng
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don hang Su tang truong vé luong khach qua cac niam 1a minh ching cho su mé
rong thi truong.
< Ning suét lao dong ban hang

Ning suét lao dong ban hang trong mot doanh nghiép 1a muc do tiéu thy
hang hoa binh quan trén mot nhan vién ban hang trong mdt don vi thoi gian, dugc
do bang ty 1¢ téng doanh thu trén tong nhan vién ban hang.

Ning suét lao dong ban hang binh quan = M : NVBH

Trong do6:

M : Tong doanh thu ban hang

NVBH : Tong s6 nhan vién ban hang,

Ting ning suit lao dong trong ban hang 13 ting luong tiéu thu trén mot nhan
Vién ban hang trong mot don vi thoi gian hodc giam lugng thdi gian can thiét dé ban
dugc mot gia tri hang hoa ti€u thu. Viéc tang nang suat lao dong luén grfm lién véi
giam hao phi lao dong, giam chi phi san xuat. D6 1a su khac biét giita ting ning suat
lao dong va ting cudng d6 lao dong. Viée ting ning suit lao dong rat co y nghia vé
mit kinh t& di véi doanh nghiép vi né gin lién voi mé rong tiéu thu hang hoa cua
doanh nghiép, thiic ddy nhanh qué trinh tai san xuat, tiét kiém hao phi lao dong, chi
phi va tang tich lily cho doanh nghiép, cai thién doi sbng nguoi lao dong.

1.5. Vai tro cua cong tac ban chwong trinh du lich trong hoat dong kinh doanh
lir hanh
1.5.1. Bdi v6i doanh nghiép

Phén phéi san pham cha Iyc: Cong tic ban chuong trinh du lich giup doanh
nghiép phan phdi hiéu qua san pham chinh - cac chuong trinh du lich tron g6i hoic
dich vu riéng 1¢, dua san pham dén gan hon v&i khach hang muc tiéu.

Tang doanh thu va lgi nhuan: Viéc ban hang thanh cong truc tiép tao ra
doanh thu cho doanh nghiép, dong thoi giup duy tri va phat trién hoat dong kinh
doanh Iir hanh.

Ting cuong hidu qua hoat dong marketing: Hoat dong ban hang hd trg qua
trinh marketing du lich bang cach trién khai cac chién luoc quang bé, xuc tién va

mé rong mang ludi phan phoi san pham.
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Kiém soat kénh phan phdi: Doanh nghiép qua coéng tic ban hang ¢ thé quan
ly hiéu qua hé théng kénh phan phdi, bao gém dai 1y, vin phong dai dién va céac
kénh truc tuyén, ciing ¢b mbi quan hé hop tac va xay dung uy tin thuong hiéu trén
thi truong.

Phéan tan rai ro va nang cao kha nang canh tranh: Qua vi¢c lién tuc cap nhat
nhu cau va phan hoi tir khiach hang trong cong tic ban hang, doanh nghiép cé thé
diéu chinh san pham phu hop, tmg pho kip thoi voi bién dong thi trudng, tir d6 nang
cao kha niang canh tranh va giam thiéu rui ro kinh doanh.

Ngudn théng tin gia tri: Doi ngii ban hang cung cip thong tin thyc tién tir
khach hang vé xu huéng, yéu cau, so thich, tir d6 gitip doanh nghiép nghién ciru,
phat trién san pham méi, da dang hoa cac loai hinh du lich nhim dép tmg t6t hon
nhu cau thi truong.

1.5.2. Péi v6i khach hang

Cung cip thong tin chinh xac va day du: Cong tic ban hang gitp khach hang
tiép can thong tin chi tiét vé céc chuong trinh du lich bao gé)m lich trinh, dich vu,
diém dén, gia ca va cac diéu kién kém theo qua cac kénh ban hang da dang, tir d6
khach c6 cin cr lwa chon san pham phu hop nhét v6i mong mudn va kha ning tai
chinh.

Tu van va hd tro khach hang: Cac nhdn vién ban hang, dic biét 1a huéng dan
vién va diéu hanh, dong vai trd tu van chuyén nghiép, giup khach hiéu rd cac dic
diém cua chuong trinh, xir 1y thic mic, dé xuit cac dich vy bd sung nham tbi wu
hoa trai nghiém du lich.

Tao diéu kién thuan tién va tiét kiém thoi gian: Thay vi phai tu tim kiém va
lién hé véi timg nha cung cap dich vu nhu van chuyén, luu tra, in uéng, khach hang
dugc doanh nghiép lit hanh to chiic va cung cap gbi tron ven, tiét kiém cong stc va
thoi gian.

Tang su hai 10ng va trai nghiém khach hang: Nhiing chuong trinh thiét ké k¥
luong, da dang lya chon va chét lwong dich vu ddm bao sé lam tang su hai long,
khuyén khich khach quay lai trong cac chuyén di tiép theo, dong thoi tao hiéu ung

truyén miéng tich cuc cho doanh nghiép.
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Tao sy minh bach va an tdim: Viéc mua chuong trinh du lich tr cac doanh
nghiép c6 cong tac ban hang chuyén nghiép gitp khach hang yén tim vé chat luong
san phém, an toan va cac cam két phuc vu, giam thiéu rui ro khi di du lich.

Phan hoi va tham gia xdy dung san pham: Qua cong tic ban hang, khach
hang c6 thé cung cdp y kién, phan hoi gitp doanh nghiép cai tién va hoan thién
chuong trinh du lich, tir d6 ho c¢6 thé hudng thu cac san phdm ngay cang phi hop va

tot hon.
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CHUONG 2: THUC TRANG CONG TAC BAN CHUONG TRIiNH DU LICH
CHO KHACH LE TAI SUN TRAVEL

2.1. Gi6i thiéu tong quan vé Cong ty TNHH Sun Travel

2.1.1. Lich st hinh thanh va phét trién

Cong ty THHH Sun Travel ( sau day goi tat 1a Sun Travel) 1a doanh nghiép
hoat dong trong linh vuc lir hanh, chuy@n cung cip cac dich vu t6 chic tour du lich
trong nudc va qudc té. Vi phuong cham dit chat lugng dich vu va sy hai long cua
khach hang 1am tiéu chi hang dau, cong ty da va dang khang dinh duoc vi tri cua
minh trén thi trwong du lich.

Céc san pham cua Sun Travel dugc thiét ké da dang, phi hop véi nhiéu phan
khuc khach hang khéac nhau, tir khach 1€, gia dinh cho dén cac doan thé, to chuc.
Bén canh viéc t chuc tour, cdng ty con mé rong hoat dong kinh doanh sang céc
dich vu b tro nhu dit vé may bay, khach san, dich vu hoi nghi, su kién két hop du
lich.

o Tén doanh nghiép bang tiéng Viét: Cong ty Du lich Sun Travel
 Tén qudc té: SUN TRAVEL COMPANY LIMITED

o Tén viét tit: CTY TNHH SUN TRAVEL

« Dia chi: 82 Hoang Ngan, Hoa Xuan, Cam Lé, Pa Néng

o Mai s6 thué: 0401680835

« Noi ding ki quan li: Chi cuc thué khu vyc Cam Lé - Hoa Vang
o Hotline: 0931861789

e Email: info@sungroup.vn

o Website: suntravelgroup.vn

(Ngudn: Théng tin noi bo caa cong ty Sun Travel)
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Hinh 2.1: Logo cta cong ty Du lich Sun Travel

Cong ty Sun Travel dugc thanh lap vao ngay 06/3/2015, hoat dong trong linh
vuc lit hanh véi dinh hudng cung cip céc san pham du lich chat lugng, an toan va
dap ung nhu cau da dang caa khach hang. Trai qua 10 nim xdy dung va phat trién,
Sun Travel d3 khang dinh duoc uy tin, tro thanh thuwong hiéu quen thudce dugc nhiéu
du khach trong va ngoai nudc lua chon.

Cong ty hién to chirc da dang cac chuong trinh du lich, bao gdom tour néi dia
va qubc té voi nhiéu diém dén hap dan. Ngoai ra, Sun Travel con chd trong phat
trién céc dich vu danh cho khach doan, hoi nghi, hoi thao va du lich két hop su kién,
g6p phan ma rong thi tredng va nang cao vi thé trén thuong trudng du lich.

Ngay tir nhimg ngay dau thanh lap, Sun Travel da dinh hudng chién luoc tap
trung vao chit luong dich vu va xay dung doi ngii nhan su chuy@n nghiép thay vi
chd trong qué nhiéu vao quang ba truyén théng. Nho dinh huéng nay, cong ty da
tao dung duoc ddu an riéng, mang lai trai nghiém tich cuc cho khach hang va xay
dung duogc sy tin cay, gin bo 1au dai.

- Tam nhin

Cong ty Du lich Sun Travel huéng dén muc tiéu tré thanh mot trong nhirng
thwong hiéu lir hanh hang dau tai Viét Nam, dong thoi timng budce khang dinh vi thé
trén thi trudng qudc té. Cong ty mong mudn mang dén cho khach hang nhitng hanh
trinh du lich phong phu, ¥ nghia, khong chi ding lai & viéc tham quan, nghi dudng
ma con 14 co hoi trai nghiém vin hoa, am thyuc va phong cach sbng da dang & nhiéu
qudc gia, ving mién.

Véi phuong cham “Sun Travel — Mang thé gi¢i dén gan ban hon”, cong ty
luon nd luc két ndi khach hang voi nhitng diém dén hip dan, dich vu chét lugng,
dem lai nhiing chuyén di ddng nhd va dé lai nhiéu dau 4an tich cuc.

- St ménh

St ménh cua Sun Travel 13 t6 chtc va cung cdp cac san pham, dich vu du
lich dap tng nhu cau ngay cang da dang cia khach hang. Cong ty khong chi chu
trong dén chat lugng ciia timg chuyén di, ma con mong mudn dem lai nhiing gia tri
nhan van théng qua viéc tao diéu kién dé khach hang kham pha, hoc hoi va tan
huéng nhing gié tri van hoa, thién nhién va con ngudi tai mdi diém dén.
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D01 ngli nhan sy chuyén nghiép, tan tam va giau kinh nghiém cta Sun Travel
cam két mang lai cho khach hang sy hai long t6i da. Bén canh d6, cong ty ludn chi
dong dbi méi, thiét ké cac chuong trinh tour doc dao, phi hop véi timg nhém khach
hang khac nhau, tir du lich nghi dudng dén du lich kham ph4, mao hiém.

- Gi tri c6t 16i

Céc gia tri c6t 16i ma Sun Travel xdy dung trong subt qué trinh hoat dong

« Chat luong dich vu: Ludn dam bao tinh chuyén nghiép va an toan trong moi
khau tir tu van, thiét ké chuong trinh, td churc thuc hién cho dén chim séc
khach hang.

o Tan tim va chuyén nghiép: Pat khach hang 1am trung tAm, cha trong dén sy
thau hiéu va déng hanh dé mang lai trai nghi¢m tron ven.

« D6i méi va sang tao: Khdng ngimg cai tién, thiét ké nhimg chuong trinh tour
moi la, hip dan va khac biét, dap tung thi hiéu da dang cua khach hang.

o Trung thuc va minh bach: Cam két rd rang trong moi dich vu va chi phi, duy
tri su tin cay lau dai voi khach hang.

o Tén trong khach hang: Ling nghe ¥ kién phan hoi, xem sy hai long cua
khach hang 1 tiéu chi hang dau dé cai thién va phat trién dich vu.

« An toan va tin cdy: Ludn uvu tién su an toan trong timg chuyén di, mang dén
cam giac yén tam va thodi mai cho khach hang.

Vé6i tim nhin, s& ménh va gia tri ¢t 18i trén, Sun Travel khong chi huéng
dén viéc khing dinh thuong hiéu trén thi trudng it hanh ma con mong mudn tré
thanh nguoi ban dong hanh tin cay cta du khach trong moi hanh trinh.

2.1.2 Linh vuc hoat dong

Cong ty Du lich Sun Travel hoat dong da dang trong nhiéu linh vuc lién quan
dén du lich, dich vu va thuong mai, cu thé gom:

Dich vu lir hanh: T6 chic cac tour du lich trong nudc va qudc té véi nhiéu
loai hinh da dang nhu nghi dudng, kham pha, trai nghiém vin hoa — am thuc, hay
cac chuyén di mao hiém.

Pai ly du lich: Pong vai tro trung gian, két ndi khach hang véi cac dich vy

du lich khac nhau nhu khach san, resort, vé tham quan,...
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Dich vu van chuyén du lich: Cung cap phuong tién van chuyén an toan, tién
nghi cho khach hang trong cac chuong trinh tour.

Kinh doanh dich vu vui choi, giai tri: Phét trién va hop tac véi cac khu vui
choi, dich vu giai tri nham gia ting trai nghiém cho khach hang.

Huéng dan vién du lich: Poi ngii huéng dan vién chuyén nghiép, giau
kinhnghiém, déng hanh cung khach trong moi hanh trinh, mang dén sy an tam va
nhiing trai nghiém dang nho.

2.1.3 Co ciu to chirc, chirc nang nhiém vu cua Cong ty Du lich Sun travel
2.1.3.1 Co ciu t6 chuc

Cong ty to chire theo mé hinh truc tuyén — chirc ning, gdm cac bd phan: diéu
hanh (tour trong nudc va qudc té), nghiép vu (chim soc khach hang), tai chinh — ké
todn, va huong dan (noi dia, inbound, outbound). TAt céa hoat dong dudi sy chi dao
tryc tiép cua Giam ddc, dam bao tinh tap trung trong quan 1y.

Co c4u nay giup phan coéng nhiém vu rd rang, han ché chong chéo, nang cao
hiéu qua phdi hop va tao diéu kién dé nhan vién phat huy chuyén mén. Viéc tach
biét diéu hanh tour va huéng dan vién, ciing nhu phan loai inbound — outbound, thé

hién tinh chuyén nghi€p va phu hgp voéi dac thu nganh du lich
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Giam doc

B¢ phan Bo phan B0 phan tai B¢ phan
diéu hanh nghiép vu chinh- ké toan huéng dan
Overseas HD noi HD
tour dia ]
inbound
operator -
Ke
CSKH toan
PH tour HD
trong outbound
nudc

(Ngudn: Thdng tin noi bo caa cdng ty Sun Travel)

Hinh 2.2. Co céu tb chtic ciia Cong ty Du lich Sun Travel

2.1.3.2 Churc nang cua cac b phan

Giam doc: La ngudi dai dién phap luat va gii vai trd trung tdm trong viéc
dinh huéng, hoach dinh chién luoc phét trién cua cong ty. Giam dbc chiu trach
nhiém quan 1y, diéu hanh toan bd hoat dong kinh doanh, tir xay dung san pham tour,
quan ly tai chinh, phat trién ddi tac dén nghién cu va mé rong thi trudng. Dong
thoi, giam dbc ciing truc tiép quyét dinh cac vin dé quan trong lién quan dén chién
lugc marketing, bao dam cong ty duy tri duoc lgi thé canh tranh va dap ung tét nhu
cau khach hang. Ngoai ra, giam d6c con quan 1y doi ngii nhan sy, xay dung moi
truong 1am viéc chuyén nghiép, khuyén khich sang tao va duy tri chat lugng dich
vu.

Bo phan Diéu hanh: La bo phan chiu trach nhiém to chic va trién khai cac
chuong trinh du lich theo ké hoach. Céng viéc bao gom lién hé véi cac don vi cung
cap dich vy (khach san, nha hang, van chuyén, visa, diém tham quan,...) dé dam
bao chat lugng tour diing nhu cam két voi khach hang. B phan diéu hanh dong vai
trd cau ndi giita cong ty va nha cung ung, giam sat tién trinh thuc hién tour, phdi

hop voi ké toan trong thanh todn va xtr Iy cac tinh huéng phat sinh. Hién tai, cong ty
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bé tri hai nhan su tai bo phan diéu hanh dé cung phéi hop trong thiét ké va trién
khai tour.

Bo phan Tai chinh - Ké toan: Quan Iy toan bo hoat dong tai chinh va hach
toan cua cong ty. Nhiém vu chinh bao gom lap du toan thu — chi, ghi nhan, phan
tich va tong hop sb liéu tai chinh, dong thoi bao dam tuan tha cac quy dinh phap
luat va chinh sach thué hién hanh.

Bo phan Nghiép vu: Tiép nhan thong tin va yéu cau tir khach hang, béo céo
cap trén dé xur ly hodc dé xuat phuong an giai quyét. Bo phan nay ddng thoi dam
nhan vai trd nghién ctu thi truong, phat trién san pham, mé rong tép khach hang va
trién khai ké hoach chim soc khach hang (CSKH) truéc, trong va sau khi sir dung
dich vu. Hoat dong bao gom tu van, thuyét phuc, hd trg va giai dap thac mac, nham
nang cao trai nghiém va cung cb uy tin thuong hiéu.

B6 phan Hudng dan: Truc tiép dong hanh cing khach hang trong cac chuong
trinh du lich da ky két, ddng thoi dai dién cho hinh anh caa céng ty trong sudt
chuyén di. B6 phan nay ciing chiu trach nhiém xay dung, phat trién va quan 1y doi
ngil hudng dan vién ciing nhu cong tac vién. Ngoai nhiém vu té chirc tour, huéng
dan vién thuong xuyén duoc boi dudng, nang cao ky ning chuyén mén nham dap
g nhu cau ngay cang cao cua khach hang va gop phan giit vimg uy tin thuong
hiéu.

2.1.4 Cac ngudn luc cua cdng ty TNHH Sun Travel
2.1.4.1 Tinh hinh nhan luc

Ngudn nhan luc chinh 12 yéu té quan trong gitp cong ty tao dung duoc uy tin
va thanh cong trong nganh du lich. Poi ngil nhan vién cta Sun Travel duoc tuyén
chon k¥ ludng, véi trinh dd chuy@n mén cao va tinh than 1am viéc nhiét huyét, sang
tao. Cong ty ludn chd trong dén viéc phat trién ki ning va nang cao niang luc cho
nhan vién thong qua cac khoa ddo tao chuyén sau vé dich vu khach hang, to chic sy
kién, va quan ly tour du lich. M3i nhan vién tai Sun Travel déu c6 dam mé voi
nganh du lich va cam két mang lai nhitng trai nghiém tuyét voi cho khach hang. Su
két hop gitta kinh nghiém thuc té va sy d6i méi sang tao cua doi ngii nhan vién
chinh 1a nén tang viing chiac giGp Sun Travel khong nging phat trién va duy tri

dugc su hai long cua khach hang.
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(Ngudn: Thdng tin noi bo caa cong ty Sun Travel)

Hinh 2.3 : Nhan su tai Sun Travel

Du6i déy 1a tinh hinh sir dung lao dong cta cong ty trong 3 nim gan day:

STT | B¢ phén 2022 | 2023 | 2024 [2022/2023 2023/2024
CL [TT(%)ICL TT(%)

1 Giam dbc 1 1 1 0 0% [0 0%

2 Tai chinh ké |1 1 1 0 0% [0 0%
toan

3 B6 phan diéu | 2 2 2 0 0% [0 0%
hanh

4 Bo phan | 2 2 2 0 0% [0 0%
CSKH

5 Huéng dan | 10 20 20 |10 62.5% [0 0%
Vién
Tong 16 |26 |26

Bang 2.1: Tinh hinh nhan lyc cua Cong ty giai doan 2022-2024

(Ngudn: Thdng tin noi bo cia cong ty Sun Travel)

Bang s6 liéu cho thay tinh hinh sir dung lao dong cua cong ty Sun Travel

trong giai doan 2022 — 2024 khé 6n dinh ¢ cac vi tri quan ly va bo phan hd tro,
trong khi s6 luong lao dong & vi tri hudng dan vién c6 su thay doi rd rét. Cu thé, s6

luong Giam déc, Tai chinh ké toan, Bo phan diéu hanh va CSKH déu giir nguyén

32



qua 3 nam (1an luot 12 1, 1, 2, 2 nguoi), thé hién su 6n dinh vé bo may quan Iy va
nhan sy hanh chinh. Nguoc lai, luc lugng huéng din vién — bo phan truc tiép tham
gia hoat dong kinh doanh chinh — taing manh tir 10 nguoi nam 2022 1én 20 nguoi
vao nim 2023 va duy tri con sb nay trong nim 2024. Piéu nay phan anh nhu cau
ma rong hoat dong kinh doanh, su gia ting sé lugng tour va khach hang, dong thoi
cling cho thiy dinh hudng tap trung vao viéc phat trién dich vu cét I18i cua cong ty.
Nhu vy, Sun Travel giir viing bo khung nhan su quan Iy va hd trg, dong thoi linh

hoat mé rong d6i ngii lao dong truc tiép nham dap ¢ng nhu cau thi trudng.

Tong sb lao dong cua cong ty tang tir 16 ngudi nam 2022 18n 26 ngudi VAo
nam 2023 va giit nguyén dén 2024. Mic ting 62,5% so véi nam dau cho thiy cong
ty dang trong giai doan m& rong quy md hoat dong. Su gia ting ndy chu yéu dén tur
viéc tuyén thém huéng din vién, ching to chién luoc ciia Sun Travel 1a uu tién
nang cao nang luc phuc vu va mé rong thi phan trong linh vuc du lich.

Bang 2.2 : Thong ké gigi tinh nhan vién cia Cong ty Sun Travel nam 2025

Gidi tinh Sb lugng ( ngudi ) Ty 18 (%)
Nam 11 42,3%
Nt 15 57,7%
Téng 26 100%

(Ngudn : Théng tin ndi bo cua cong ty Sun Travel)

Hién tai, co cdu nhan su cua cdng ty ¢ su chénh léch khi nit gidi chiém ty 1é
57,7% (15 ngudi), cao hon so véi nam gisi 42,3% (11 ngudi). Didu nay cho thiy
cong ty c¢6 xu huéng thu hit hoic st dung lao dong nir nhiéu hon. Pay 1a mot dac
diém pho bién trong nganh dich vu, dic biét 1a du lich, noi sy ti mi, kién nhan va
kha ning giao tiép cua nit gidi thuong dugce danh gia cao, tir 46 mang lai nhing loi
thé nhat dinh cho doanh nghiép.
2.1.4.2 Tinh hinh co s& vat chat ciia don vi

Bang 2.3 : Tinh hinh co so vat chat caa Sun Travel nam 2025
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STT | TEN SO LUQNG
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(Ngudn: Thdng tin noi bd caa Sun Travel)

Bang théng ké co s vat chit cho thdy Sun Travel di trang bi twong ddi day
du cac thiét bi phuc vu hoat dong vin phong va kinh doanh. Cu thé, cong ty c6 5
ban lam viéc nho, 1 ban 1én cho 10 nguoi, cung 2 may tinh ban va 4 laptop, dam
bao nhu cau 1am viéc co ban cua nhan vién. Hé thdng Internet, dién thoai ban, may
in va ti dung ho so ciing duoc bb tri dé hd tro cong tac quan ly va lién lac. Ngoai ra,
cong ty con dau tu 2 xe du lich, day la tai san truc tiép phuc vu hoat dong kinh
doanh cét 16i. V& tién nghi, vin phong c6 diéu hoa, quat, sofa, robot hit bui... cho
thiy sy quan tim dén méi truong lam viéc thoai mai, hién dai. Tuy sé luong thiét bi
chua nhiéu, quy mé con gon nhe nhung nhin chung, co s& vat chat caa Sun Travel
dugc xay dung kha hop Iy, vira dap Gng yéu cau cong viéc hang ngay, vira hd trg
hiéu qua hoat dong kinh doanh du lich.
2.2 Tinh hinh kinh doanh caa cong ty
2.2.1 San pham dich vu

Bang 2.4 Céc san pham dich vu ciia Cong ty Sun Travel
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Loai chwong trinh

San pham

B0 phan khai thac

Tour du lich trong
nude (da dang diém
khoi hanh )

Tour du lich mién Béc
Tour du lich mién Trung
Tour du lich mién Nam
Tour du lich mién Tay

Tour du lich dao ngoc Phu
Quéc

DH trong nudc

Tour du lich nudc
ngoai

Tour du lich Chau A :Nhat
Ban, bai Loan, Thai Lan ,Han
Quéc,....

DH trong nudc va
DH nudc ngoai

Chuong trinh du lich
trong ngay

Cu Lao Cham, BA Na Hill,
Hoi An...

DH trong nudc

Dich vu du lich

Vé may bay
Thué xe du lich
Du thuyén

DH trong nudc va
PH nudc ngoai

(Ngudn: Thong tin ndi bd ctia Sun Travel)

- Tour du lich trong nudc
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TIN TUC

(Ngudn: Thdng tin noi bo caa cong ty Sun Travel)

Hinh 2.4 Tour trong nudc cua

Sun Travel
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Mang tour noi dia Ia thé manh cua Sun Travel, véi nhiéu chuong trinh trai dai
khip cac ving mién. Cong ty khai thac ca loai hinh tham quan vin héa — lich st 1an
nghi dudng bién dao, phi hop cho nhiéu déi twong khach hang. Cac san pham tiéu
biéu gém:

o Tour mién Bic

« Tour mién Trung

o Tour mién Nam

o Tour mién Tay

« Tour dao Phii Qudc

Bén canh nhing tuyén pho bién, Sun Travel con chi trong d6i méi san pham dé
tao su khac biét, ddc biét huong t6i khai théc loi thé thién nhién, van hoa, am thuc
ving mién. Mién Trung véi loi thé vé di san vin hoa, bii bién dep 1 trong tAm phat
trién. Ngoai ra, cong ty con nghién ciru mé rong loai hinh du lich caravan va céc
tour trai nghiém cong dong, giup du khach c6 co hoi hoa minh vao doi sdng dia
phuong.

Hé théng dich vu hd tro di kém nhu dit phong khach san, vé may bay, thu
tuc visa, thué xe du lich... cling gop phan gia ting tién ich, dem dén sy tron ven cho
chuyén di.

-Tour du lich nudc ngoai
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MALAYSIA INDONESIA - MALAYSIA KINH - VO TiCH - HANG CHAU -
£ Khéi hanh: NGAY KHOI E4Khéi hanh: Thang 8/2025 THUONG HAI- DA NANG

HANH CHUYEN BAY GIA BAN B9 Khéi hanh: Thang 5: 30/5 -

(Ngudn: Thdng tin noi bo cia cong ty Sun Travel)

Hinh 2.5 Tour nudc ngoai cia Sun Travel
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Khong chi thanh cong & mang ndi dia, Sun Travel con mé rOng sang thi
truong outbound. Cac tour qudc té duoc thiét ké da dang, tap trung chu yéu vao khu
vuc chau A — noi vira gan giii, chi phi hop 1y, vira mang dén nhiéu trai nghiém méi
mé. Mot s6 chuong trinh ndi bat co thé ké dén: Nhat Ban, Han Qudc, Théi Lan, Dai
Loan...

Mai diém dén déu duoc xay dung lich trinh khoa hoc, két hop gitra tham
quan danh thing ndi tiéng va trai nghiém vin héa, am thyc ban dja. Nho hop tac
chit ché v&i nhiéu di tac quéc té, Sun Travel ¢6 loi thé trong viéc cung cép dich vu
an toan, thun tién va chat lugng.

Ngoai tour, cong ty con cung ca“ip dich vu hd trg toan dién nhu lam visa, dat
vé may bay, khach san, bao hiém du lich va phuong tién di chuyén. Su két hop giita
san pham tour phong pht va dich vu tron géi da gitip Sun Travel dan khing dinh
thwong hiéu trén thi truong du lich qudc té.

- Tour du lich trong ngay

én mai

> |
3
-
-

DA NANG - HAI VAN - DA NANG - KINH DA NANG CITY TOUR1
LANG CO - KINH THANH HUE NGAY

THANH HUE 896-000¢ 656-000¢

990.060d 700.000d 500.0004

800.000d

M Lich trinh: DA NANG - HAI M Lich trinh: DA NANG - KINH [ Lich trinh: Da Nang City
VAN - LANG CO - KINH THANH THANH HUE - DA NANG Tour

HLE B Khéi hanh: Hang Ngay B Khéi hanh: Hang ngay

EIKhéi hanh: HANG NGAY

(Ngudn: Thdng tin noi bo cia cong ty Sun Travel)

Hinh 2.6 Tour trong ngay cta Sun Travel

Déi v6i khach co it thoi gian nhung van mubn trai nghiém, Sun Travel phat

trién cac tour ngan gon trong ngay. Cac san pham nay c6 lich trinh linh hoat, chi phi
hop 1y, dich vu dua d6n tan noi va huéng dan vién chuyén nghiép.
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Mot s6 chuong trinh pho bién:
o Tour Cu Lao Cham
o Tour Ba Na Hills
e Tour Ho1 An
Nhiing tour nay vira ddp tmg nhu cau tham quan, vira thuan tién cho cong
viéc va sinh hoat hang ngdy, vi vy ngiy cang thu hat dong dao du khach trong va
ngoai nudc.

- Dich vu du lich b6 trg

Song song véi tour, Sun Travel con phat trién dich vu du lich tron géi. Cong
ty 1a dai 1y vé may bay cho nhiéu hing hang khong, cung cap dich vu thué xe tir 4
dén 45 chd, va ca du thuyén cao cdp danh cho khach hang mong mudn trai nghiém
nghi dudng sang trong. Nhitng dich vu nay mang lai su thuan tién, giup khach hang
yén tam khi lga chon Sun Travel nhu mdt gidi phap du lich toan dién.
2.2.2 Thi truong - khach hang, d6i thu canh tranh
- Thi truong khach hang

Sun Travel dinh huéng phat trién song song ca hai nhém khach hang chinh 1a

khach noi1 dia va khach quéc té.

« Khach qudc té: Tap trung chii yéu vao thi trudng chau A — dic biét 1a Trung
Quéc, Nhat Ban, Han Qudc — nhitng thi truong cé luong khach 16n va nhu
cau du lich Viét Nam ngay cang cao. Pay ciing 1a nhom khach c6 xu hudng
quay lai nhiéu lan, thich hop dé cong ty phat trién san pham tour da dang.

e Khach noi dia: Bao gém cac nhém khach ca nhan, gia dinh va t6 chuc dén tir
c4 mién Bac va mién Nam, phan 16n c6 mitc thu nhap tir trung binh kha tré
1én va quen vdi viéc tim kiém, dat dich vu truc tuyén. Riéng khu vuc mién
Trung, nhém khach hang thuong c6 thu nhap kha 6n dinh, thuong xuyén lya
chon ca tour trong nudc 1an qudc té.

Véi dinh hudng nay, Sun Travel vira khai thac loi thé dia phuong, vira md
rong ra thi truong ngoai khu vuc, dam bao ngudn khach 6n dinh va bén vimg.

- Béi thu canh tranh

Trong bdi canh nganh du lich Pa Ning dang ngay cang soéi dong, luong

khach trong va ngodi nudc ting truong nhanh da thuc day sy gia nhap cta nhiéu
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cong ty lit hanh méi. Hién trén dia ban thanh phd c6 hon 300 doanh nghiép du lich
dang hoat dong, tao nén mot moi truong canh tranh gay git. Su canh tranh nay
khong chi dimg lai ¢ gid c4, ma con tap trung vao viéc da dang hoa san pham, nang
cao chat lugng dich vu va cai thién trai nghi¢m khach hang. Uy tin va kha néang tao
dau 4n khéc biét chinh 1 yéu t6 giup mdi doanh nghiép giir vitng chd dung trén thi
truong. Trong sb cac ddi thu c6 quy mo twong ddng véi Sun Travel, ndi bat co thé
ké dén Nano Travel va Danang Fantasticity Travel.
- ba Nang Green Tour

Da Nang Green Tour la doanh nghiép c6 hon 10 nim kinh nghiém trong linh
vuc du lich, chuyén cung cap nhiéu loai hinh tour trong nuéc va qudc té, dong thoi
két hop to chire sy kién va hoat dong team building véi hinh thirc da dang, s6i dong.

e Dijachi: 66 Lé Van Hién, Quan Ngii Hanh Son, TP. Pa Ning

e Dié¢n thoai: (0236) 3699 906

e Diém manh: San pham du lich cia Green Tour rat da dang, tir tour ngan ngay
dén dai ngay, dap tmg dugc nhu cau khac nhau cua nhiéu nhém khéch hang.
bac biét, cdng ty cha trong mang lai trai nghiém chan thuc, gitp du khach
cam nhan sy gan két vé6i thién nhién, vin hoéa va cong doéng dia phuong —
mot yéu té tao nén sy khéc biét so véi nhiéu dbi thu.

e Han ché: Du ¢4 loi thé vé kinh nghiém, cdng ty van con han ché trong viéc
khai thac thi truong qudc té khi sé luong tour nudc ngoai chua nhiéu va chua
that su phong phi. Ngoai ra, kha ning hd tro da ngdn ngit chua tét khién viéc
phuc vu khach quéc té con gip kho khan. Bén canh d6, mang luéi dich vy va
dbi tac quéc té chua rong, dan dén su han ché trong tinh linh hoat va su lya
chon cua khach hang khi so sanh véi cac thuong hiéu lir hanh 16n.

- Danang Fantasticity Travel
Danang Fantasticity Travel 1a mot doanh nghiép tré, dinh hudng khai thac ca
hai thi truong ndi dia va qudc té. Cong ty ndi bat nho kha ning két hop cong nghé
) trong viéc quang ba, dat dich vu va cham soc khach hang truc tuyén.
o Diachi: 12 Lé Duan, Quan Hai Chau, TP. Pa Ning
o Dién thoai: 0935 234 567
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o Diém manh: Cong ty co thé manh trong viéc thiét ké tour linh hoat, dic biét

1a cac tour trai nghiém ngin ngay, phii hop véi nhém khach tré va khach di

tu tuc. Su ndng dong trong cach thirc td chirc tour, kém theo dich vu hd trg

tryc tuyén tién loi, giup Fantasticity Travel dé dang tiép can va giit chan

khéach hang tré tudi von ua chudong sy nhanh chong va tién loi.

o Han ché: Do la doanh nghi¢p mdi, Fantasticity Travel chua co bé day kinh

nghiém cling nhu mang ludi doi tac rdng nhu cac cong ty lau nam. San pham

tour qudc té con ¢ muc thir nghiém, chua that sy phong phu. Ngoai ra,

thuong hi¢u chua dugc nhan dién rdng rai nén gap kho khan trong viéc canh

tranh vi cac cong ty co uy tin 1au doi.
2.2.3 Két qua kinh doanh

Bang 2.5: Két qua hoat dong kinh doanh cua Sun Travel trong giai doan

2022-2024
(BVT: Triéu dong)
2023/2022 2024/2023
Chi tié 2022 2023 2024
Heu CL | TT(%) | CL | TT(%)
Téng
doanh | 19.000 | 16.000 | 14.000 -3000 -15,79 -2000 -12.50
thu
Tf)ng, 17.670 | 14.880 | 13.020 | -2.790 -15.79 -1.860 | -12.50%
chi phi
Loi
v 1.330 1.120 980 -210 -15.79 -140 -12.50%
nhuan

(Ngudn: Noi bo Cong ty Sun Travel)

Bang sd liéu cho thay tinh hinh hoat d¢ong kinh doanh cua Cong ty Sun Travel

trong giai doan 2022 — 2024 dang c6 xu hudng giam ca vé doanh thu, chi phi Ian loi

nhuan

- Doanh thu :Nam 2022, doanh thu dat 19 ty déng nhung da giam xubng con

16 ty dong nam 2023 (giam 3 ty dong, twong tng 15,79%). Pén nam 2024, doanh

thu tiép tuc giam con 14 ty dong (giam thém 12,5%). Muc giam lién tuc qua hai

nam cho thay thi trudng du lich cua cong ty gap kho khin trong viéc ma rong khéch

hang. Nguyén nhan chi yéu c6 thé dén tir 4p luc canh tranh gay gat, xu hudng nhiéu
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doanh nghiép giam gia tour dé gianh thi phan, trong khi sicc mua cua khéach hang
chua phuc hoi hoan toan.

- Chi phi: Téng chi phi giam twong ¢ng vai doanh thu, tir 17,67 ty dong nam
2022 xudng con 14,88 ty dong nam 2023 (giam 2,79 ty dong, twong tng 15,79%),
va tiép tuc giam con 13,02 ty dong nim 2024 (giam thém 12,5%). Diéu nay phan
anh nd luc cua cong ty trong viéc kiém soat chi phi, téi wu hoa van hanh va cét giam
cac khoan chi chua can thiét nhu marketing hozc hoat dong h tro.

- Loi nhuan: DU chi phi giam, loi nhuan vin suy giam tir 1,33 ty dong nam
2022 xubng con 980 triéu déng nim 2024, tic giam 26,3% sau hai nim. Bién loi
nhuin c6 xu hudng thu hep cho thiy téc do giam doanh thu Ién hon tc d6 cat giam
chi phi, dan dén kha ning sinh 15i bi anh huéng.

Nhin chung, giai doan 2022 — 2024, cong ty chua dat duoc su ting trudng on
dinh. Doanh thu suy giam lién tuc 14 tin hiéu canh bao vé stc canh tranh trén thi
truong va sy bién dong nhu cau cua khach hang. Du cong ty di cha dong cit giam
chi phi dé duy tri loi nhun, song diéu nay c6 thé anh huéng dén kha ning mé rong
thi truong trong twong lai néu khong co chién lugc can bing gitra tiét kiém chi phi
va dau tu phat trién.

2.3 Thuce trang hoat dong ban chwong trinh du lich cho khach 1€ tai Sun Travel
2.3.1 Céc chuong trinh du lich ban cho khach 1¢

Hién nay, Sun Travel dang khai thac khoang hon 60 chuong trinh du lich da
dang danh cho khach 1¢, bao gdm cac tour khai hanh hang ngay, tour dai ngdy trong
nude va cac tuyén du lich qudc té.

- Nhém Tour Daily - Khai hanh hang ngay

Do cong ty dat tai thanh phd Pa Ning, cac chuong trinh Daily Tour hién nay
ctia Sun Travel déu tap trung khai thac va khoi hanh ngay tai dia phuong. Viéc tap
trung vao thi truong Pa Ning gitp cong ty chil dong trong khau diéu hanh, dén tién
va quan ly chét luong dich vu tryc tiép cho khach 1é. Cac tour nhu :

+Ba Na Hills - BPuong 1én tién canh

+Son Tra - Ngii Hanh Son - Hoi An

+Da Ning - Kinh thanh Hué

+Da Nang - Ling C6 - Hué

+Cu Lao Cham - Hon ngoc xanh
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+Rung dira Hoi An (Bay Mau)

+ Pa Nang City Tour

+ Hué - Pong Phong Nha/ Thién dudng
+ Pa Nang — Nui Than Tai

e

CU LADO CHAM

Y
)
W
,

-
Khuyé&n mai

RUNG DUA HOI AN 1 BA NA HILLS - PUGNG CU LAO CHAM - HON
NGAY LEN TIEN CANH NGOQC XANH GIUA
606:000¢ 1570.0004 BIEN DONG -1 NGAY
500.000d 1.250.0004 756.000¢
550.000d
M Lich trinh: Da N&ng - Hoi An U Lich trinh: Da Néng - Ba Na U Lich trinh: Ba Néng - Cu
Hills - Ba Nang Lao Cham - Ba Nang

B Khéi hanh: Hang ngay
B Khé&i hanh: Hang ngay EIKh&i hanh: Hang Ngay

(Ngudn: Web cua cong ty Sun Travel)

Hinh 2.7 Céc tour Pa Ning — Hoi An hang ngay

- Nhém Tour trong nude

Dbi v6i cac chuong trinh dai ngdy, Sun Travel cung cap hé théng san pham
da dang, phii song day du ca 3 mién Bic — Trung — Nam dé phuc vy nhu cau cua
khach 1é. Cac tour tiéu biéu nhu

Mién Trung:

+ Pa Néng — Hoi An — Hué: 3N2D / 4N3D.

+ Pa Néng — Hoi An — Hué — Quang Binh: 4N3D / 5N4D.

+ Pa Ning — Quy Nhon — Phti Yén: 4N3D.

+Da Ning — Pik Lak — Gia Lai: 4N3D.

Mién Bic:

+ Ha No6i — Ha Long — Ninh Binh: 3N2D / 4N3D.

+ Ha No6i — Sapa — Fansipan: 3N2D.

+ Ha No6i — Ha Giang — Lang Cu: 3N2D / 4N3D.
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+ Vong cung Tay Bic: 5N4D.

Mién Nam:

+ TP.HCM — Cén Tho — Ca Mau: 3N2D / 4N3D.

+ TP.HCM — ba Lat: 3N2b.

+ TP.HCM — Phan Thiét — Mili Né: 3N2D.

+ Tour Phti Qudc / Con Pao: 3N2D.

- Tour quéc té

Dbi voi mang du lich nuée ngoai (Outbound), Sun Travel cung cip da dang
cac tuyén diém tir Chau A dén Chau Au. Duéi day 13 danh sach cac nude cong ty
dang khai thac va cac tour tiéu biéu:

Cac nudc Sun Travel dang khai thac tour: Thai Lan, Singapore, Malaysia,
Lao, Campuchia., Trung Quéc, Nhat Ban, Han Quéc, Pai Loan, Chau Au (Phép,
Prc, Y...), Uc, My.

Céc tour tiéu biéu:

+ Thai Lan: Bangkok — Pattaya (5N4D).

+ Singapore — Malaysia: Hanh trinh 2 qudc gia (5N4D).

+ Trung Qudc: Phuong Hoang C6 Tran — Truong Gia Gidi (6N5D) hoic
Thuong Hai — Hang Chéau — T6 Chau (5N4D).

+Han Qudc: Seoul — Nami — Everland (5N4D).

+Nhat Ban: Cung duong vang Tokyo — Phu Si — Kyoto — Osaka (6N5D).

+Chau Au: Phap — Thuy Si— Y (10N9D).

- Nhém Tour Chuyén biét va Cao cip (MICE & team Building)

Dong san pham mang tinh chién lugc ciia Sun Travel, khong chi don thuan
la tham quan ma con két hop cic muyc tiéu vé gan két nhan su va truyén thong
thuong hi€u cho cac don vi doanh nghiép 16n khéi hanh tir Ha Noi, TP.HCM hodc
cac tinh lan can.

+ Tour MICE (Nghi dudng & Hoi théo):Té chirc hoi nghi, hoi thao tai cac
Resort 4-5 sao ven bién Pa Nang — Hoi An.Tiéc toi Gala Dinner theo chii dé riéng
cua doanh nghiép.

+ Tour Team Building : Hoat dong van dong teambuilding trén bii bién My
Khé hoidc san cua resort tai Hoi An. Thiét ké tour cac diém tham quan theo yéu cau

riéng cua ting don vi doanh nghiép.
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- Cac san phém dich vu 1¢ tai diém

+ Vé tham quan: Show dién Ky tc H6i An, Cong vién nudc Mikazuki, Subi
khoang néng Nui Than Tai.

+ Van chuyén: Dich vu xe dua don san bay ba Naclng - Ho1 An va cho thué xe
du lich theo lich trinh riéng cua khach 1¢.

2.3.2 Cong tac ban chuong trinh du lich cho khach 1¢

Tai Sun Travel, cong tac ban hang cho d6i twong khach 1¢ hién dang duoc
trién khai 16ng ghép chung voi cac hoat dong kinh doanh tong thé, chua c6 sy tach
biét rd rét vé quy trinh hay doi ngii chuyén trach. Cu thé:

- Tiép nhan va phén loai thong tin khach hang

Cong tac tim kiém khéach 1& chu yéu dua vao ngudn khach ty tim dén qua
Website hoic Fanpage cta cdng ty. Nhan vién kinh doanh tiép nhan yéu cu va ghi
nhan cac thong tin co ban nhu: thoi gian du kién, sb luong thanh vién va diém dén
guan tam.

Viéc tiép nhan théng tin dugc thuc hién truc tiép boi doi ngii kinh doanh
dang phu trach chung bai vi hién tai cdng ty chua c6 bd phan chuyén trach khach 1¢
.Thong tin khach hang (s6 luong, thoi gian, ngan sach) dugc ghi chép thu cong hoic
lwu trir 101 rac trén cic Gmg dung nhin tin (Zalo, Messenger), chua duoc hé théng
hoa dong bo.

- Tu vAn san phim va xay dung béo gia

Dua trén yéu cdu cua khach, nhan vién tu van s& dé xuit cic san pham tuong
g .Chu yéu tip trung vao cac tour ghép doan khai hanh theo lich c¢b dinh hodc cac
g0i1 dich vu don 1¢ (land tour, vé tham quan). Murc gia ban 1¢ dugc tinh todn dya trén
khung gid quy dinh ciia cong ty. P6i voi cac yéu cau mang tinh ty chinh , nhan
vién s€ lién h¢ vdi cac don vi cung ung dé cap nhat gia tai thoi diém thuc té trude
khi giri bao gia cudi cung cho khach hang.

Do uu tién cac hop dong 16n, viéc tu vin cho khach 1¢ doi khi bi gian doan
hodc chua dugc ddo sau dé tdi wu hoa trai nghiém ca nhan. Cong tac tu van chil yéu
dimg lai ¢ viéc cung cip thong tin lich trinh c6 san thay vi thiét k& linh hoat theo
yéu cau.

- Quy trinh xac nhén va thyc hién thanh toan
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Sau khi hai bén théng nhat vé noi dung chuong trinh va gia ca, quy trinh giao
dich duoc thyc hién nhu sau: Cong ty gii phiéu x4c nhan dich vu qua cac phuong
thirc dién tir nhu Zalo hodc Email. Khach hang thyc hién thanh toan hoac dat coc
theo quy dinh tai chinh cua cong ty thong qua chuyén khoan hodc tién mit. Quy
trinh nay duoc thiét ké t6i gian dé phu hop vdi tinh chat giao dich nhanh cta ddi
tuong khach 1¢.

- Phdi hop diéu hanh va trién khai dich vu.

Thong tin vé& khach 1¢ sau khi chét don s& dugc chuyén sang bo phan diéu
hanh dé thuc hién viéc dit dich vu (van chuyén, luu tra, in udng).Nhan vién ban
hang giit vai tro 1a dau méi lién lac giira khach hang va bo phan diéu hanh, dam bao
cac yéu ciu co ban cua khach duogc truyén dat dén nguoi thuc hién truc tiép (nhu
huéng dan vién hoic 14i xe).

- Ghi nhan phan hoi sau chuyén di

Sau khi khach két thac hanh trinh, nhan vién ban hang thudng giri 161 cam on
va tham hoi ngdn gon théng qua cac tng dung nhin tin (Zalo, Messenger). Doi khi,
viéc 14y ¥ kién chi dimg lai & cac cAu hoi xd giao vé cam nhan chung cua khach.
Viéc ghi nhan phan hdi hién chua dugc quy dinh thanh mot quy trinh bét budc voi
cac biéu mau khao sat chi tiét. Cac y kién dong gop cua khach 1& (néu o) thuong
duoc tiép nhan mot cach don 1é. Do thiéu hé théng luu trit va phan tich dir liéu tap
trung.

Viéc thu thap thong tin mang tinh hinh thirc din dén viéc cong ty chwa khai
thac t6i da gia trj tir ngudn khach cii, bo 15 co hoi bién khach 1é thanh khach hang
trung thanh hodc nguoi gidi thi¢u thuong hi¢u
2.3.3. Cac kénh ban chuong trinh du lich cho khach 1é

- Kénh béan hang truc tiép tai tru s& cong ty 1a mot hinh thirc phan phdi
truyén théng duoc cong ty TNHH Sun Travel duy tri trong hoat dong kinh doanh.
Thong qua kénh nay, khach hang co6 thé dén truc tiép dé dugc nhan vién tu van veé
chuong trinh du lich, gi4 ca va céc dich vu lién quan.

Cong ty thuc hién tu van va chét hop dong truc tiép tai van phong. Kénh ban
nay 1a tao diéu kién thuan lgi cho viéc trao d6i thong tin tryuc tiép giita doanh nghiép

va khach hang, gop phan nang cao mtrc d¢ tin cdy va hi¢u qua tu van. Nhan vién c6

45



thé dé dang ndm bat nhu cau cu thé ciia khach 1¢ dé dua ra cac chuong trinh du lich
phu hop.

Tuy nhién, vé mit dia 1y, tru s cong ty tai dia chi 92 Hoang Ngan, phuong
Hoa Xuén, quan Cam L¢, thanh phé ba Nectng noi tap trung dong khach du lich,
khéch san va cac hoat dong dich vu du lich s6i dong. Piéu nay giy bt tién cho
khach hang khi di chuyén dén giao dich truc tiép, dic biét 1a dbi véi khach du lich
ngan ngdy hodc khach khong quen thudc véi dia ban. Pong thoi, vi tri vin phong
khong nim trén cac truc du lich chinh ciing 1am han ché kha ning tiép can khach
hang véng lai, tir d6 anh huong dén hiéu qua khai thac kénh ban truc tiép cia cong
ty.kénh quan trong trong viéc tiép can khach 1¢ tir xa, tuy nhién hién tai Sun Travel
van chua da dang hoa cac nén tang sd, dan dén han ché trong viéc mé rong tép
khach hang:
- Kénh phén phdi truc tuyén

Website thurong mai (suntravelgroup.vn): La cong thong tin chinh thirc niém
yét cac chuong trinh du lich va bang gia. Website dong vai tro cung cap dir liéu

nhung hi€u qua chuyén doi tir tim ki€m ty nhién con chua cao.

W 1 cadem

du lich

£ Tim tour

¥ Loai tour

£
£
$
3
>

O Tour yéu thich

O Tour theo nhém

DA NANG - TOKYO - Kr}AM P'HAk TOKYO - DA NKN’G - TOKYO - O Khuyén mai ‘
YAMANASHI| - HAKONE NUI PHU ST - NAGOYA - NUI PHU Si - NAGOYA -

36:500:0604¢ KYOTO - OSAKA 6N5D KYOTO - OSAKA ( 6N5D

27.490.000d (T5 - T9/2026) )

[ Lich trinh: DA NANG - [0 Lich trinh: DA NANG - NUI [0 Lich trinh: DA NANG -

TOKYO - YAMANASHI - PHU ST - NAGOYA - KYOTO - TOKYO - NUI PHU ST -

HAKONE - DA NANG OSAKA NAGOVYA - KYOTO - OSAKA

(Nguén: suntravelgroup.vn)
Hinh 2.8 Website thuong mai

Nén tang mang xa hoi (Facebook): Hién tai, cong ty chil yéu tap trung khai
thac qua Fanpage Facebook dé dang tai hinh anh va twong tac v6i khach hang, cong
ty tich cuc trién khai viéc dang tai thong tin, chao ban cc chuong trinh tour vio cac

hoi nhom du lich (Group Facebook) vé Pa Ning va mién Trung
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Q_ Tim kiém trén Facebook

Su n Travel @ Nhantin & Pang theodéi  Q Tim kiém

5,6K ngudi theo doi « 43 dang theo doi

CONG TY DU LICH SUN TRAVEL - NHA TG CHUC DU LICH CHUYEN NGHIEP TRONG NUGC VA
QUOC TE - 0905.414.398 Ms Hién

8 Hang du lich

(Nguén: suntravelgroup.vn)
Hinh 2.9 Nén tang mang x4 hoi facebook ctia Sun Travel

Do chua trién khai da dang trén cac nén tang mang xa hoi thinh hanh khac
(nhu TikTok, Instagram hay YouTube) va chua t6i wu hoa cac kénh OTA (Online
Travel Agent), kha ning tiép c4n va nhan dién thuong hiéu d6i véi phan khiic khach
1¢, dic biét 1a tép khach hang tré, van con nhiéu han ché.

- Kénh phan phdi gian tiép

Lién két co so luu tri: Hop tac voi hé théng khach san, resort tir 3 - 5 sao tai
Pa Ning (nhu Laluna, Mudng Thanh, Golden Bay...) thong qua viéc dit an pham
quang c4o tai sanh va bo phan 1¢ tan.

Mang luéi cong tac vién : Lién két v6i cac hudng dan vién tr do va ddi tac
dia phuong dé thu gom va ghép khach 1¢ vao cac chuong trinh Daily Tour.

Péi tac lit hanh lién minh : Tiép nhan ngudn khéach 1é duoc guri vé tir cac don
vi 1ir hanh ddi tac tai khu vuc mién Bac va mién Nam.

2.3.4. Chinh sach gia va khuyén mai danh cho khach 1é.

Tai Sun Travel, chinh sach gia va khuyén mii cho khach 1¢ (FIT) duoc xay
dung duya trén tinh linh hoat va bién dong cua thi trudong, thay vi tinh on dinh va sb
lugng 16n nhu khéach doan.

- Chinh sach gia

Gia ban 1é theo quy mdé nhom: Gia tour khong ¢d dinh ma duoc ciu trac theo
sO luong khach trong mot lan dat (nhom 2 khach, 4 khach hoic 6 khach). Nhom

cang dong, chi phi van chuyén va huéng dan vién trén mdi dau ngudi cang gidm.
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Gia theo thoi diém : Sun Travel ap dung mirc gia linh hoat theo tinh trang
dich vu thuc té. Vao cac ngay thap diém giita tudn hodc sat ngay khoi hanh , gia co
thé duoc didu chinh giam dé 1ap day cac chd tréng con lai trén tour ghép.

Phuy thu c4 nhan: Chinh sach gia cho khach 16 bao gdm cac khoan phu thu bt
budc nhu phong don (néu khach di mot minh) hoic phu thu dén tién tai cac diém
ngoai lich trinh ¢b dinh.

- Chinh sach khuyén mai va kich cau

Khac v6i viée chiét khau truc tiép trén tong hop dong, cac chuong trinh tai
Sun Travel tap trung vao viéc gia tang gid tri trai nghi¢m cho ca nhan:

Uu dai dat sém : Ap dung giam gia tir 5% - 10% cho nhiing khach 1& chdt
dich vu va dat coc trudce ngay khoi hanh tir 15-30 ngay.

Combo wu dii: Thay vi giam tién mit, cong ty thuong ting kém cac voucher
dich vu nhu: mién phi d6n san bay, ting vé tham quan hodc nang hang phong khach
san dé thu hat khach 1¢.

Khuyén mai qua kénh tryc tuyén: Cac ma giam gia dic biét thuong duoc uu
tién tung ra trén Fanpage hoic Website dé tiép can dbi twong khach hang tré, c6 thoi
quen sin tour gia tot trén mang xa hoi.

Hién tai, sy khac biét trong chinh sach gia cho khach 1¢ tai Sun Travel chu
yéu nam & tinh nhanh chong va ngin han. Tuy nhién, cic chuong trinh khuyén mai
cho khach 1¢ van con kha don gian, chil yéu dua theo cac chuong trinh ciia nha cung
cap (hang khong, khach san) hon 1 cac chinh sach chu dong riéng biét tir phia cong
ty.

2.4. Panh gia hiéu qua ban chwong tinh du lich cho khach 1é

2.4.1 Doanh thu ban hang

Bang 2.6: Co cau va toc do ting truong doanh thu theo nhoém khéach hang cua Cong
ty Sun Travel qua 3 nam 2022-2024
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(DVT: Triéu dong)

Chi tiéu 2022 2023 2024 Tang trudéng (%)
Gia tri Ty |Giatri [Ty |Giatri [Ty [2023/20 [2024/2023
trong trong trong |22
Khach [18.426,55 96,98 [15.348,72 95,93 [13.304,16 [95,03 }-16,70 13,32
doan
Khach [573,45 3,02 651,28 4,07 695,84 4,97 (13,57 (.84
1é
Téng  [19.000,00 [100 [16.000,00 100 [14.000,00 100 15,79 |[12,50
B Khachlé B Khachdoan
20000 573,45
15000
E 13304,16
3
_.% 10000
8

5000

Mam 2022

MNam 2023

Nam 2024

(Ngudn: Noi bo Cong ty Sun Travel)

Hinh 2.10 : Co cdu Doanh thu theo nhém khach hang tai cong ty Sun travel
giai doan 2022-2024

Nhin chung, trong giai doan tir nam 2022 dén nam 2024, tong doanh thu cua

Cong ty c6 xu hudng giam dan qua timg nam, trong d6 nim 2023 c6 muc syt giam

manh nhét so v&i ndm 2022.

Doanh thu tir mang Khach doan ciing sut giam lién tuc theo tirng nam nhung

van ludn chiém ty trong ap dao trong tong doanh thu caa cong ty (trén 95%). Nguoc

lai, hinh thicc Khéch 1é tuy chiém ty trong nho nhung doanh thu lai ¢6 su ting

truong on dinh qua cac nim va dang c6 xu hudng ting dan vé mit ty trong trong co

cau khéach hang.
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Khac v&i xu huéng chung, mang khach 1¢ 13 "diém sang" duy nhat véi su
tang trudng on dinh ca vé gia tri tuyét ddi 13n ty trong: Doanh thu khach 1¢ ting lién
tuc tir 573,45 tridu dong (2022) 1én 695,84 triéu dong (2024). Pic biét, nam 2023
chtng kién murc ting trudng 4n tuong nhat 1a 13,57%.Ty trong dong gop cuia khach
1é trong tong co cdu doanh thu da ting gan gip d6i sau 3 nim, tr mirc khiém tén
3,02% (2022) 1én 4,97% (2024).

Diéu nay cho thdy mic du quy mé doanh thu khach 1é con nho so véi tong
thé, nhung déy 14 phan khuc giau tiém ning va ¢ kha ning chdng chiu tot trude cac
bién dong thi truong khién mang khach doan sut giam.

Khi dat trong tuong quan so sdnh vd1 nhdm khach doan, sy khac biét cang
trd nén rd nét. Trong khi khach 1¢ duy tri mac tang trudng duong thi doanh thu
khach doan lai sut giam manh véi tbc d6 giam lan luot 13 16,70% (ndm 2023) va
13,32% (nam 2024). Ty trong khach doan theo d6 ciing giam dan tir 96,98% xudng
con 95,03%. Mic du hién tai khach doan van chiém ty 1€ &p ddo, nhung khoang
cach vé gid tri gitra hai nhom khach dang duoc thu hep dan: néu nhu nam 2022
doanh thu khach doan gip 32,1 1an khach 1¢ thi dén nim 2024 con sé nay chi con
19,1 lan.

Téng lai thi thuc trang kinh doanh tai Sun Travel dang dit ra yéu cau cip
thiét vé& viéc thay doi tu duy chién lugc. Chinh su ting truéng bén bi ciia mang
khach 1¢ di déng vai tro 13 diém ting trudng , khang dinh tim quan trong cla viéc
hoan thién cong tac ban chwong trinh du lich cho dbi twong khach nay nham khai
thac toi da tiém ning thi trudng, giup doanh nghiép phat trién 6n dinh va bén vimg
hon trong tuong lai.

2.4.2 Chi phi , 191 nhuédn ban hang
Bang 2.7: Chi phi va lgi nhuan cia Sun Travel trong vong 3 nam 2022 — 2024
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(PVT: Triéu dong)

Chi tiéu Doi 2022 2023 2024 2023/2022 | 2024/2023
tuong (%) (%)
Doanh thu | Kh.1¢ 573,45 651,28 695,84 13,57% 6,84%
Kh.doan | 18.426,55 | 15.348,72 | 13.304,16 | -16,70% | -13,32%
Chi phi Kh.1¢ 516,10 573,13 612,34 11,05% 6,84%
Kh.doan | 17.153,90 | 14.306,87 | 12.407,66 | -16,60% | -13,27%
Loi nhuan | Kh.Ié 57,35 78,15 83,50 36,27% 6,84%
Kh.doan | 1.272,65 |1.041,85 |896,50 -18,13% | -13,95%
CP/IDT Kh.1¢ 90,00% | 88,00% | 88,00%
Kh.doan | 93,09% |93,21% | 93,26%
LN/DT Kh. 1¢ 10,00% | 12,00% |12,00%
Kh.doan | 6,91% 6,79% 6,74%

(Ngudn: Nbi bo Cong ty Sun Travel)
Trong cAu tric hoat dong cua Sun Travel, mang khach 1¢ tuy chiém ty trong

doanh thu thfip hon khéach doan nhung lai thé hién sy 6n dinh va hiéu qua quan tri
vuot troi. Viéc phan tich sau vao bién dong chi phi va lgi nhuan cia phan khic nay
s& 1am rd nang luc tdi vu héa ngudn luc cua Cong ty.

- Chi phi ban hang

Nhin chung, chi phi ban hang cho khach 1¢ c6 xu hudng ting vé gia tri tuyét
d6i nhung dang dugc kiém soat hiéu qua vé mit ty trong:

Niam 2022, chi phi cho khach 1¢ 14 516,10 triéu dong. Sang nim 2023, con sd
nay ting 1én 573,13 triéu dong (ting 11,05%) va dat 612,34 triéu dong vao nim
2024 (tang thém 6,84%). Mot diém tich cuc 1a ty 18 chi phi trén doanh thu (CP/DT)
da giam tir 90% (nam 2022) xubng con 88% vao nim 2023 va duy tri 6n dinh mirc
nay trong nam 2024.

Téc do tang ciia chi phi trong nim 2024 (6,84%) thap hon nhiéu so véi nim
2023 (11,05%), dong thoi ty 1& chi phi giam dan cho thidy Cong ty di bat dau dat

duoc "hi¢u qua theo quy mod" trong viéc khai thic khach 1é. Cac quy trinh
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marketing, tiép can khach hang ca nhan va van hanh tour 1¢ da di vao 6n dinh, giup
tiét giam cac chi phi phat sinh khong can thiét.

- Lo1 nhuédn ban hang tur khach 1¢

Loi nhuan tor mang khach 1¢ thé hién mot su bt pha manh mé&, phan &nh
nang lyc ban hang dang ngay cang dugc hoan thién:

Loi nhuén tir khéach 1é tang lién tuc va tang nhanh qua cac nam. Nam 2022
dat 57,35 triéu dong, dén nam 2023 dat 78,15 triéu dong, ting tGi 36,27%. Pén nim
2024, con sd nay tiép tuc tang trudng on dinh dat 83,50 triéu déng.Ty suét loi nhuan
trén doanh thu (LN/DT) cua mang khach 1é duy tri & mirc rat cao va c6 xu hudng
tang. Nam 2022, lgi nhuan chiém 10% doanh thu, nhung sang nam 2023 va 2024,
con sb nay di tang 1én va git vimg ¢ muc 12%.

Ty suét loi nhuan 12% cua khach 1é 1a mot con sb rat 4n tuong khi so sanh
v6i mang khach doan (chi dao dong tir 6,74% - 6,91%). Diéu nay chimg to cong tic
ban cac chuong trinh du lich cho khach 1¢ dang mang lai hiéu qua kinh té nhit cho
cong ty. Mdi dong doanh thu tir khach 1¢ mang lai gia tri thing du cao hon cho Sun
Travel.

Tir cac s liéu trén, co thé rat ra nhitng danh gia quan trong vé thuc trang
cong tac ban hang cho khach 1€ tai Sun Travel nhu sau:

Hiéu qua cao nhung thiéu sy chu trong: Céac con sb cho thdy khach 1¢ 1a
mang kinh doanh cuc ky tiém ning véi ty suat loi nhuén cao (12,00%) va chi phi
van hanh thap. Tuy nhién, mirc dong gop vé mit gia tri tuyét ddi vao tdng loi nhudn
ctia Cong ty con kha khiém tén. Diéu nay 1a hé qua truc tiép cua viéc Ban lanh dao
Cong ty van chua thuc sy tap trung ngudn luc va ngan sach dé dau tu bai ban cho
cong tac ban 1é.

Cong ty dang so hitu mot phan khiac khach hang c6 kha ning sinh 10i tot
nhung lai bi "bo quén" do qué tip trung vao cdc mang kinh doanh truyén thong
khac. Viéc thiéu cac chuong trinh khuyén mai, thiéu nhan su chuyén trach va chua
c¢6 quy trinh ban hang t6i wu riéng cho khach 1é da khién doanh thu mang nay chua
thé but pha manh mé& nhu tiém ning von c.

2.4.3 Tinh hinh khach du lich
Bang 2.8: Lugng khach tai Sun Travel giai doan 2022 — 2024
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DVT: Luot khach

Nam Tang truéng
2022 | 2023 | 2024 2023/2022 2024/2023
Khach 1é: 229 251 278 9,61% 10,76%
Noi dia 137 157 167 14,60% 6,37%
Outbound 92 104 111 13,04% 6,73%
Khach doan: | 4836 | 4098 | 3604 -15,26% -12,05%
Noi dia 2.764 | 2.302 | 1.996 -16,71% -13,29%
Outbound | 2072 | 1796 | 1608 -13,32 % - 10,46 %
Tong 5065 | 4349 | 3882 - 14,14 % -10,74 %

(Nguodn: Nbi bo Cong ty Sun Travel)
Trong hoat dong kinh doanh It hanh, lugng khach la chi tiéu phan anh tryuc
tiép két qua cua cong tac ban va kha ning tiép can thi truong cua doanh nghiép. C6
thé thay su chuyén dich rd rét trong co cau khach hang cua cong ty: Luong khach 1é
c6 su ting trudng 6n dinh qua cac nam, tir 229 luot khach (ndm 2022) 1én 251 luot
khach (ndm 2023), twong &tng voi toc do ting truang 9,61%, va tiép tuc dat 278 luot
vao nim 2024, ting trudng 10,76% so v6i nam trudc. Mic du tong luong khéch
chung cua cong ty c6 xu hudng giam, ty trong dong gop cua khéch 1¢ lai ting dan.
Cu thé, khach Ié chi chiém 4,52% téng lugng khach vao nim 2022, nhung d3 ting
lén 5,77% vao nam 2023 va dat 7,16% vao nam 2024. Su gia ting vé ty trong nay
cho thay mang khéach 1é dang dan khang dinh vai tro quan trong, la phan khdc tiém
nang gitip cong ty duy tri hoat dong trong béi canh thi truong c6 nhiéu bién dong.
S6 lidu cho thay sy tuong phan doi 1ap vé xu hudng tang truong gitra hai doi
tugng khach hang chinh: Khéch I¢ duy tri téc d6 ting trudng duong lién tuc voi
muac 9,61% (2023) va 10,76% (2024). Nguoc lai, phan khtc khach doan ghi nhan
su sut giam sau voi mac giam lan luot 13 15,26% va 12,05% qua cac ndm. Su sut
giam cua khach doan chiém ty trong Ion nhat 14 nguyén nhan chinh khién tong
luong khach tai Sun Travel giam tir 5.065 luot (2022) xudng con 3.882 luot (2024).

Tuy nhién, viéc khéach Ié van tang truong 6n dinh cho thay nhu cau du lich c& nhan
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hoa dang trd thanh xu hudng tat yéu, doi hoi cong ty can cé nhiing giai phép cap
thiét dé hoan thién cong tac ban cho ddi turgng nay.

Pi sdu vao phan tich co cdu khach Ié theo pham vi 13nh thd c6 thé thay su
phan hoéa gitra thi trrong Noi dia va Outbound:

Khéach noi dia: Ludn chiém wu thé trong tong lugng khéch 1é voi 137 luot
(nam 2022) va tang 1én 167 lugt (nam 2024). Pay 1a thi truong trong tdm, mang lai
ngudn thu 6n dinh cho cong ty nho loi thé vé& dia diém va sy am hiéu tam ly khach
hang trong nudc.

Khéch Outbound: Ghi nhan mic ting truéng an tugng nhit vao nim 2023
v6i 13,04%. Mic di sb luong tuyét ddi thap hon ndi dia (dat 111 luot VAo nim
2024), nhung dong khach nay cho thay tiém ning 16n trong viéc da dang hoa san
pham dich vu cua cong ty.

Két qua phan tich cho thay viéc tap trung nghién ctu giai phap hoan thién
cong tac ban chuong trinh du lich cho khach Ié tai Sun Travel la hoan toan phu hop
véi thuc tién kinh doanh. DU khach 1¢ chwa chiém ty trong ap dao, nhung day chinh
la phan khic mang lai s ting truéng bén vimg va 1a huéng di chién luoc dé bu dap
su thiéu hut tir mang khach doan truyén théng.

2.4.4 Nang suat ban hang caa nhan vién

Bén canh viéc phan tich quy mé lwong khach, ning suit lao dong cua doi
ngti nhan vién ban hang 1a chi ti€u quan trong danh giad hi¢éu qua khai thac gia tri
kinh té tir thi trudong khach 1é

Bang 2.9: Ning suit lao dong ban hang giai doan 2022 — 2024
(PVT: Triéu dong)

Nam Nhan vién ban hang
Khach doan Khach 1¢

2022 S6 lugng nhan vién 4 4
Doanh thu 18.426,55 573,45
Nang suat 4.606,64 143,36

2023 S6 lugng nhan vién 4 4
Doanh thu 15.348,72 651,28
Ning suat 3.837,18 162,82
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2024 S6 lwong nhan vién 4 4

Doanh thu 13.304,16 695,84

Ning suat 3.326,04 173,96

(Nguon: Noi bo Cong ty Sun Travel)

Trai nguoc voi sy sut giam manh ciia mang khach doan, nang suét ban hang
trén mdi nhan vién d6i v6i mang khach 1é ghi nhan su ting truong on dinh qua cac
nim. Ning sudt trén mdi nhan vién di ting tr 143,36 triéu dong (nam 2022) 1én
173,96 tridu dong (nim 2024).Mic du sd luong nhan su phu trach mang khach 1¢
duogc giit nguyén (4 nhin vién), doanh thu thuin tir phan khuc nay van ting trudng
déu din qua mdi nam.

S gia ting nay phan anh nd luc budc dau cua doi ngii ban hang trong viée
thich nghi v&i1 xu hudng du lich ty tic va ¢4 nhan hoa — von 13 hé qua tur sy bung nd
ctia cong nghé va su thay dbi trong thoi quen hoach dinh chuyén di ctia khach hang
hién dai

Tuy ning sudt cd sy ting trudng, nhung khi dit trong twong quan voi tiém
nang thi trudng va co ciu doanh thu chung ctua Cong ty, két qua ndy van con ton tai
nhiéu han ché: Muc ning suit quanh ngudng 173 triéu déng/nhan vién van chiém ty
trong rat khiém ton (chi dao dong khoang 3-5%) trong tong doanh thu. Diéu nay
cho thiy khach 1¢ chua thé trd thanh don by tai chinh di manh dé bu dép cho su
thiéu hut doanh thu tir c4c mang kinh doanh khéc.

Tir két qua ning sut thip, c6 thé thiy doi ngii ban hang cia Sun Travel van
con tAm 1y phu thudc vao dong khach quen truyén théng, dan dén sy thu dong nhit
dinh trong viéc tim kiém va ti uu héa doanh thu tir khach 1é. Cac hoat dong quan
tri ban hang va chinh sach khai thac phan khic nay con mo nhat, chua tao ra dugc
su dot phé trong viéc thu hut khach hang méi hodc gia ting gi tri hop dong 1é.

Téc d6 tang trudong chua twong xtng: So voi toe do bung nd cua thi truong
khach FIT tai Pa Nang, muc ting trudng ning suat tai Sun Travel duoc danh gid 1a
con cham va mo nhat. Thyc trang nay ching to nang luc khai thac gia tri gia tang
trén modi don hang 1& van chua dat hiéu qua tdi wu.

Viéc nang cao niang suit ban hang mang khach 1é dang tré thanh van dé cap

thiét d6i véi Sun Travel. Dé chuyén doi tir mot phan khuc phuy trg thanh nguén thu
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chu lyc, Cong ty can ¢ nhitng diéu chinh chién luge trong khau dao tao nhan vién,
chuyén ddi tir tu duy "doi khach" sang chu dong tiép can, dong thoi hoan thién quy
trinh ban hang 1¢ chuyén nghiép hon nham téi wu héa ning suat lao dong trong
tuong lai.

2.5. Panh gia chung vé cong tac ban c4c chwong trinh du lich cho khach 1é tai
Sun travel

2.5.1. Nhimng két qua dat duoc.

Qua qua trinh hoat dong va thich nghi vdi thi truong du lich dﬁy bién dong,
Cong ty Sun Travel da gat hai dugc nhiing thanh quéd dang ghi nhan. Mac du phai
d6i mat v6i su canh tranh gay gat tir cac ddi thii 1t hanh tai Da Néng va nhiing thay
doi trong hanh vi du lich sau dai dich, Cong ty da nd luc duy tri vi thé va phat trién
mang khach 1¢ mot cach 6n dinh mic du day khong 1a mang khach hang chinh

V& mit doanh thu va luong khach, phan khuc khach 1¢ ctia Cong ty co su
ting truong kha quan qua cac niam. Cu thé, khach 1& chi chiém 4,52% tong luong
khéach vao nam 2022, nhung da tang 1én 5,77% vao nam 2023 va dat to1 7,16% vao
nim 2024. Trong d6, lugng khach 1é ndi dja c6 xu huéng ting déu qua cac nim tir
137 luot (ndm 2022) 1én 157 lugt (nim 2023) véi toc do tang truong dat 14,60%, va
dat 167 luot vao nam 2024, tiép tuc ting truong & mirc 6,37%. Tuong ty, mang
khéch 1¢ outbound cling ghi nhan muc tang tir 92 lugt (nam 2022) 1én 104 lugt (nam
2023), trong Gtng muc tang truong 13,04%, trude khi dat 111 lugt vao nam 2024
voi toc do ting truong 14 6,73%.Day 1a mot dau hiéu tich cuc cho thidy Cong ty
dang dan khai thac t6t xu hudng du lich ty tic) dang 1én ngbi.

Pang chi ¥, ning suit ban hang binh quan ciia mdi nhan vién d6i voi mang
khach 1¢ di ting dang ké. Néu nhu nim 2022 ning suat dat 143,36 tricu
dong/ngudi, thi dén nam 2024 con s nay di ting 1én 173,96 triéu dong/nguoi. Cu
the, toc do ting truong luong khach 1é nam 2023 dat 9,61% (ting tir 229 luot 1én
251 luogt) va tiép tuc but phd manh m& hon vao nim 2024 v6i muc ting truong
10,76% (dat 278 lugt khach). Trong do, bd phan ban hang da phét huy tot nang suat
& ca hai thi truong: khach 1é ndi dia duy tri da ting truong lan luot 1a 14,60%
(2023) va 6,37% (2024); mang khach 1¢ outbound ciing ghi nhan tdc do ting trudng
an tuong voi 13,04% (2023) va 6,73% (2024). Két qua nay c6 dugc nhd vao viée

duy tri uy tin thwong hiéu va su tin tudéng cta khach hang ddi véi chat lwong dich
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vu cua Sun Travel. P41 ngli nhan vién ban hang ciia Cong ty ¢6 chuyén moén ving,
day dan kinh nghiém trong viéc tu van va diéu hanh tour, gitip khach hang yén tam
khi str dung dich vu.

Bén canh do6, Cong ty da chu trong hon vao viéc da dang hoa cac goi dich vu
1é va combo du lich linh hoat, dap tng kip thoi nhu cau "that chit chi tiéu" cua du
khach trong bdi canh kinh t& vi mé kho khan. Doi song nhan vién duoc dam bao 6n
dinh, tao dong luc cho su gin b6 1au dai véi doanh nghiép.

Co so dat duoc két qua:

- Cong ty c6 doi ngili 1anh dao day dan kinh nghiém, nhay bén trong viéc
nhan dién xu huéng chuyén dich tir khach doan sang khach 1¢ dé kip thoi diéu chinh
danh muc san pham.

- Ché d6 thu nhdp 6n dinh va moi truong lam viéc than thién da giup giir
chan d6i ngii nhan vién lanh nghé.

- San pham du lich ctia Cong ty tai thi trudng Pa Ning va cac ving lan can
c6 uy tin lau doi, tao lgi thé canh tranh vé& mat thuong hiéu.

2.5.2. Nhiing han ché

Bén canh cac thanh tyu, cong tac ban hang cho khach 1¢é tai Sun Travel van
tdn tai mot sd vin dé can khic phuc:

Cong ty chua thuc su tap trung vao hoat dong nghién ctru marketing va dinh
vi thi truong 1é mot cach chuyén sau. Cac chinh sdch ban hang thuong mang tinh
thu dong, chu yéu phuc vu luong khach tu tim dén thay vi chu dong san tim khach
moi trén cac nén tang sb.

Ning suit lao dong ciia nhan vién ban hang mic du ¢ ting nhung van con
rat thip so véi nang sudt mang khach doan. Ty trong doanh thu khach 1¢ trong tong
doanh thu van duy tri & muic thap (khoang 3-5%), chua twong xtng voi tiém ning
phat trién cta thi truong du lich tu tic hién nay.

Luc lugng ban hang ciia Céng ty con mong va chua dugc dao tao chuyén sau
vé k¥ ning marketing hién dai. Cac hoat dong ho tro tiéu thy san phém nhu quang
cao trén mang xa hdi, SEO hay lién két voi cac KOLs du lich con rat han ché.

Dic biét, tinh trang ling phi ning suat van dién ra khi ning suat mang khach

doan syt giam manh nhung Coéng ty van duy tri bd may va chi phi tién luong nhu
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cii. DPoi ngii nhan vién chua duoc khai thac hét cong suét trong nhiing khoang thoi
gian thép diém, dan dén hiéu qua s dung nguén lyc lao dong chua dat murc tdi wu.
2.5.3. Nguyén nhan dan dén han ché

- Nguyén nhan khach quan

Su bung nd cia cac ung dung cong nghé du lich va mang xa hoi (TikTok,
Facebook) di 1am thay d6i hoan toan cach tiép can thong tin cua khach 1é. Ho
khong con thoi quen lién hé dai 1y truyén thdng ma wu tién cac dich vu nhanh gon,
chdt don tac thi trén cac nén tang s6. Bén canh do, tinh trang thét chit chi tiéu vi mo
khién khach 1¢ tré nén "nhay cam vé gia" hon bao gio hét, tao ap luc canh tranh cuc
16n vé bién loi nhudn cho Cong ty

- Nguyén nhan chu quan

Tu duy quéan tri va ban hang chim d6i méi: Doi ngii nhan vién van mang
ning tu duy "ban tour doan", thuong cé tdm 1y wu tién cac don hang 16n va thiéu
kién nhan khi tu van khach 16. Viéc chua c6 mot quy trinh ban hang riéng biét,
nhanh gon cho khéach 1¢ 13 rao can 16n nhat khién ning suit khong thé ting cao.

Thiéu hut cic hoat dong Marketing chu dong: Céng ty chwa c6 phong
Marketing chuyén trach dé dinh vi thuwong hiéu Sun Travel trong tam tri khach 1é.
Céc hoat dong ban hang hién nay phan 16n van dwa vao khéach ty tim dén thay vi
chu dong tao ra nhu cau thong qua cac chién dich truyén thong sb.

Co ché dii ngd chua tao dugc dong luc but pha: Do tién lwong khong gin
lién chit ch& voi sy bién dong cua ning sudt ban hang 1, nhan vién chua c6 dong
luc da 16n dé tu trau doi k§ ning marketing hodc chi dong sin khach 1¢ trong

nhitng giai doan khach doan sut giam.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC BAN CHUONG
TRINH DU LICH CHO KHACH LE TAI SUN TRAVEL

3.1. Co sé dé xuit giai phap
3.1.1 Muyc ti€u va phuong huéng
- Muc ti€u dai han

Cong ty Du lich Sun Travel Pa Nang hudng tdi muc tiéu trd thanh mét trong
nhimg thuong hiéu lit hanh hang dau tai mién Trung , giit vimg thi phan khach doan
truyén thong va cac hop dong MICE chién luoc

Timg bude chuyén dich tir mé hinh phu thudc vao mot ngudn khach duy nhat
sang mo hinh da phan khiic, nhdm ting cudng kha ning chdng chiu trudc cac bién
dong cua thi truong du lich.

Xay dyng hinh anh mdt doanh nghi¢p du lich nang dong, chuyén nghiép, co
kha ning dap tmg moi nhu cau tir khach doan 16n dén cac nhom khach ca nhan véi
chét luong dich vu déng nhét.

- Muc tiéu nga“'ln han

Trén co s& dua ra muc ti€u dai han trong tuong lai, Cong ty da xac dinh rod
cac muc tiéu ngén han cu thé:

Giai doan 2026 - 2027: Cong ty tap trung phuc hoi cac chi sb kinh doanh,
chan dung da sut giam doanh thu cua giai doan trudc va dinh vi lai thuong hiéu Sun
Travel 1a don vi 1ir hanh linh hoat, tdn tAm tai P4 Nang

Vé doanh thu: Phan d4u ting doanh thu ban hang nim sau cao hon nam trudc
tir 10% - 15%. Chién luoc trong tdm 1a kich thich nhom khach hang truyén thong
(khach doan, ddi tac gui khach) ting tan sut sir dung dich vu, dong thoi thu hut
thém khach hang 1¢ tir cac kénh tryc tuyén thong qua hoat dong tiép thi ndi dung sb.

Vé thi trudng: Duy tri 100% cac dau mdi khach doan va ddi tac giri khach
truyén thong hién cé. Timg budc khai thic cac phan khiic khach hang méi, dic biét
1a nhom khach ty tic dang c6 xu hudng ting trudng manh tai Da Nang dé bu dap su
thiéu hut doanh thu.

Vé quan tri ban hang: Pay manh cac hoat dong xuc tién ban hang, dic biét 1a

cac chuong trinh khuyén mai theo mua va combo dich vu linh hoat. Song song véi
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d6 14 hoan thién cong tac nghién ciru thi trudng dé bat kip xu huéng du lich ty tac
cua khach hang tré hién nay.

Vé kha ning canh tranh: Nang cao ning luc canh tranh bang con dudng dich
vu hoéa, tap trung vao vi¢c tinh gon thu tuc thanh todn thong qua ma QR va cac vi
dién tu, déng thoi xay dung chinh sach hd tro hoan/huy linh hoat cho khach hang.
Pay duoc xac dinh 1a van dé then chdt dé giir chan khach cii va tang kha nang thu
huat khach moi.

Vé chi phi: Tiép tuc tinh giam chi phi ban hang va chi phi quan 1y doanh
nghiép, dam bao muc ting chi phi ludn thap hon mirc ting ciia doanh thu. Tdi uu
hoa hiéu suét lam viéc cta doi ngii nhan vién kinh doanh dé ning cao ning suét ban
hang trén mdi dau nguoi.

3.1.2 Pinh hudng cia cong ty

Thé nhét tap trung da dang hoa danh muc dich vy, chuyén dich dan tr céc
chuong trinh tour truyén théng sang cac goi dich vy linh hoat nhu Combo du lich va
Daily Tour. Dinh hudng ndy nham bt kip xu huéng ca nhan hoa trai nghiém cua du
khach, déng thoi duy tri chat lugng cac tuyén diém thé manh tai Pa Ning, Hoi An,
Hué dé giit vitng uy tin thuong hiéu.

Tht hai song song voi viée duy tri thi phan khach doan 6n dinh, Cong ty chu
dong mé rong tiép can phan khuc khach 1¢ (FIT) thong qua cac nén tang sb. Day
manh cong tac nghién ctru thi hiéu dé xay dung cac chuong trinh du lich chuyén
biét, c6 tinh canh tranh cao va phu hop vé6i kha ning chi tra cta nhiéu ddi twong
khach hang.

Thit ba chuyén doi mo hinh tiép thi tir thu dong sang chu dong bang cach toi
uu héa cac kénh truyén thong truc tuyén va mang xa hoi. Hoan thién quy trinh tu
van, rit ngan thoi gian phan hoi khach hang nham ting ty 1é chot don va nang cao
nang suat lao dong cho doi ngil nhan vién kinh doanh.

Tht tu tinh gon bd may van hanh va kiém soat chit ché& chi phi ban hang dé
t6i uu hoa loi nhuan. Nang cao trai nghiém du khach bang viéc don gian héa thu tuc
thanh toan, linh hoat trong chinh sach hd tro va dic biét chu trong cong tac chim
soc hau mai dé xay dung long trung thanh ciia khach hang
3.2 M@t sb giai phap nham hoan thi¢n cong tac ban cac chwong trinh du lich

cho khach 1€ tai Sun travel
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Cong tac ban chuong trinh du lich cho khach 1¢é tai Sun Travel hién dang &
trang thai "ty van hanh hi¢u qua" hon 1 dugc dau tu chién luge.Day chinh 14 co so
thuc tién dé dé tai hudng toi viéc dé xuat cac giai phap hoan thién, nham chuyén
dich su tap trung dau tu sang phan khac khach 1¢, gitp t6i wu hoa tong loi nhuin
cho doanh nghiép trong tuong lai.

3.2.1 Pa dang hoa va ca nhan hoa san pham du lich danh cho khéch 1é

Trong bdi canh thi trudng du lich nam 2026, khach 1¢ khéng con min ma véi
cac chuong trinh du lich tron goi rap khudn. Thuc trang tai Sun Travel cho thfly cac
san pham van con thiéu tinh dot pha, chua dap ing duoc nhu cau ti do va c4 nhan
hoa cua khach hang. Néu khong thay d6i, san pham cua Cong ty s& dan mat di tinh
canh tranh trudc cac ddi thii cung phan khic tai Pa Néng. Dé nang cao hiéu qua ban
hang, viéc tai cdu tric danh muc san pham theo huéng c4 nhan héa 1a giai phap
trong tam.

Ké tir khi dich COVID-19 ling xudng, thi truong da chimg kién su "lén
ngdi" manh m& cua nhém khach 1¢ v6i xu huéng chuyén dich tir tham quan bé nodi
sang trai nghiém chiéu sdu. Pong thoi, nhod vao cac tién ich cia chuyén d6i sb, du
khach ngdy cang chi doéng hon trong viéc lua chon dich vu. Dé thich ung, Sun
Travel can thuc hién céc thay ddi cot 15i:

Pa dang héa san pham bang mé hinh dich vu linh hoat: Thay vi chi ban tour
tron goi, cong ty can ddy manh hop tic v6i mang ludi khach san, homestay, resort
va cac diém dén tai Pa Ning — Mién Trung dé c6 muc gia wu dii danh riéng cho
khéch 1¢ (tuong duong murc gid khach doan). Giai phap nay cho phép khach hang tu
do Iya chon dich vu 1¢ nhung van huong dugc loi thé vé chi phi tu dai 1y.

Phat trién cac dong tour chuyén biét va khac biét : nhém khach 1¢ dang c6 xu
huéng quay lung v6i cac diém tham quan ndi tiéng nhung qué tai va dai tra. Viéc
chen chuc tai cac dia danh quen thudc khong con mang lai sy hing thu, nguoc lai
con lam giam gia tri cam nhan ctia chuyén di. Thay vao dé, du khach khao khat tim
kiém nhitng dia diém it nguoi biét dén, nhitng goc nhin méi la va chua bi thuong
mai héa dé khang dinh phong cach ca nhan. Dé giai quyét van dé nay, Sun Travel
can nhanh chong khai thac cac tour nhu:

-Du lich cong dong va Kham pha lang nghé: Thiét ké cac chuong trinh ma du

khach khong chi dén dé xem, ma con dugc tryc tiép tham gia vao qua trinh san xuat,
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sinh hoat nhu mot phan cua lang nghé (nhu lang gdm Thanh Ha, lang chiéu Ban
Thach).

-Du lich chita lanh va Thién nhién: Pay manh cac san pham Trekking,
Hiking tai cac cung dudng xanh ctia Pa Nang va Quang Nam, dap tmg nhu ciu
phuc héi stic khoe tinh than ctia khach hang.

-Tich hop dich vu media di kém: Nam bat tim 1y khach 1¢ di du lich khong
chi dé trai nghiém ma con dé luu gitt nhitng hinh anh dep .Cong ty cin bd sung
nhan sy kiém nhiém hodc ddi ngli cong tac vién chup anh/quay phim chuyén nghiép
di cung hanh trinh. Viéc giup khach hang c6 nhiing bo anh dé doi chinh 1a yéu t6
then chot dé nang cao gia tri dich vu va tao hi¢u tng truyén thong tu nhién.

3.2.2 Hoan thién chién lugc ban hang da kénh trén cac nén ting mang xa hoi

Trong bdi canh hién nay, mang xa hoi khong con ding lai ¢ vai trd quang ba
ma d3 trd thanh nén tang ban hang truc tiép .Thuc trang tai Sun Travel cho thay
cong tac tiép can khéch 1€ trén méi truong sb6 van con 101 rac va bj dong. Hi¢n nay,
Cong ty van dang duy tri mo6 hinh ban hang truyén thong: dé nhan vién tu phat ding
bai trén cac hoi nhom du lich Facebook va phu thudéc hoan toan vao quang cao
Google Ads. Tuy nhién, phuong thirc ndy dang boc 16 nhidu han ché nghiém trong:
chi phi tim kiém khach hang qua Google Ads ngdy cang cao nhung ty 1& chuyén d6i
thap, trong khi viéc ban hang qua hoi nhom dan mat hiéu qua do tinh trang lira dao,
coc 4o tran lan khién du khach mét niém tin vao cac bai dang thuan chit va hinh anh
tinh.

Néu khong nhanh chéng xac 1ap tu duy quan tri da kénh, Sun Travel s& bo 15
tép khach hang Gen Z nang dong — nhitng nguodi c6 xu hudng "ngai doc" va chi ra
quyét dinh mua tour dya trén cam xuc tir cic video ngan. Dé tdi uu hoa hiéu qua
ban hang, Cong ty can thyc hién cac giai phap sau

- Thiét 1ap doi ngli marketing chuyén trach : Cong ty can kién toan bo may to
chirc béng cach hinh thanh bd phan Marketing riéng biét thay vi kiém nhiém. Ddi
ngil ndy dong vai tro nong cot trong viéc quan tri hinh anh thuong hiéu va van hanh
cac nén tang mang xa hoi (TikTok, Facebook Reels).

- Chuyén d6i phuong thire tiép can dya trén nén tang Video ngan :thay vi cac
bai dang dai dong trén Facebook Groups von dé bi trdi va thiéu tin cdy, Cong ty can

tap trung xay dung hé théng video ngan trén TikTok va Facebook Reels. Noi dung
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can tap trung vao viéc "khoe" trai nghiém: nhiig goc check-in it ngudi biét, nhing
khoanh khac chira lanh tai lang nghé hay cac cung dudng trekking. Khi khach hang
dugc thoa méan vé thi gidc va thiy duoc su chuyén nghiép qua video, niém tin s&
dugc thiét 1ap tu nhién, tir d6 thuc day hanh vi dat tour ma khong can céc bai quang
c40 moi goi truyén thdng,

- Quan tri phan hoi khach hang tip trung : Cong ty can Gmg dung céc cong cu
quan 1y hoi thoai dé tap trung toan bo tin nhén tir TikTok, Facebook, Zalo vé mét
dau méi. Piéu nay giup nha quan trj kiém soat duoc tbe d va chat lugng tu van cia
nhan vién. Di v6i khach 1¢, kha niang phan hoi tic thi va thiét ké lich trinh linh
hoat theo yéu cu c4 nhén (thay vi cac tour rap khuon) chinh 13 yéu t6 then chét dé
chuyén ddi tir nguoi xem video thanh ngudi mua dich vu.

3.2.3. Nang cao sd luong va chit lvong d6i ngii nhan sy ban hang

Nhiam khic phuc tinh trang luc lugng ban hang con mong va thiéu ky ning
marketing hién dai, Sun Travel can trién khai cac giai phap sau:

Dao tao k§ ning Marketing s6 va tu vin chuyén sau: T chirc cic khoa boi
dudng ngin han vé k¥ ning viét ndi dung , thiét ké hinh anh co ban trén Canva va
k¥ ning twong tac véi khach hang trén mang xa hoi (Facebook, TikTok). Diéu nay
gitp nhan vién khong chi ban hang ma con tr¢ thanh nhitng ngudi sdng tao néi dung
chu dong tim kiém khach.

Chuan héa k§ ning nim bat tdm 1y khach 1é: Thay d6i tu duy tir "ban cai
minh ¢6" sang "t van cai khach can". Dao tao nhan vién cich khai thac nhu ciu ca
nhan héa, su nhay cam vé gia va tim 1y thich trai nghiém cua khach 1¢ dé tang ty 1
chuyén d6i don hang.

Co ché luan chuyén va tan dung nhan sy linh hoat: Xay dung phuong an diéu
dong nhan sy mang khach doan sang hd trg mang khach 1é trong cac giai doan thap
diém. Viéc nay vira giup giam ling phi ning sut lao dong, vira tao diéu kién cho
nhan vién rén luyén ky nang da nhiém.

Xay dung bd quy tic Gmg xir va chim soc khach hang truc tuyén: Thiét lap
cac tiéu chuan vé thai do phuc vu, tbc do phan hdi tin nhin va quy trinh xu 1y khiéu
nai riéng biét cho ddi tuong khach 1¢ dé xay dyng hinh anh chuyén nghiép va tin

cay cho cong ty.
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Tuyén dung mé rong va xay dyng mang ludi cong tac vién (CTV) ban hang:
Pé giai quyét triét dé han ché nhan sy "mong", cong ty can chu dong mo rong quy
md do6i ngii théng qua viéc tuyén dung thém nhan sy chuyén trach mang khach 1é .
Dong thoi, xay dung chinh sach chiét khdu hoa hong hap dan dé thiét 1ap mang ludi
cong tac vién la cac ¢4 nhan c6 sttc &nh hudng nho, sinh vién nganh Du lich trén dia
ban Pa Ning hodc cuu khach hang. Mang ludi nay s& dong vai trd nhu canh tay ndi
dai, giup lan téa san pham va tim kiém ngudn khach 1¢ hiéu qua ma khong 1am phat
sinh qué 16n chi phi ¢b dinh cho doanh nghiép.

3.2.4 Hoan thién co ché dai ngo va hé thong KPI mang 1é

Giai phap nay tap trung vao viéc tao ra don bay kinh té va dong luc nghé
nghiép dé nhan vién chu dong thay dbi tir tu duy ban hang truyén thdng sang ban
hang hién dai. Cu thé:

- Xay dung hé thong chi sé déanh gia ning suit (KPI) dinh luong va da chiéu:
Cong ty can thay d6i cach danh gia dwa trén doanh thu thuin tay sang bo chi sb
phan anh ding nd luc khai thac thi truong 1¢:

Chi s6 tiép can: SO luong bai ding/video sang tao trén cac nén tang mang xi
hdi mdi tuan.

Chi s6 hiéu qua tu van: Ty 1¢ chuyén ddi tir khach héi sang khach chét don

Chi s6 chit luong: Piém danh gia mic d6 hai long cua khach hang sau khi
két thuc chuong trinh. Viéc dinh luong hoa giup nha quan tri ¢6 co sd dit liéu chinh
xéac dé thuéng - phat cong minh.

- Cai thién chinh sach hoa hong linh hoat va liiy tién:

Thay vi 4p dung mot mirc hoa hong cb dinh, Sun Travel nén ap dung co ché
thuong theo bién d6 loi nhuan va loai hinh san phém:

Ul tién trich ty 1& hoa hong cao hon (vi du ting thém 1-2% so véi tour doan)
dbi voi cac goi Combo ty thiét ké hodc cac dich vu 1é ¢o gia tri gia ting cao.

Ap dung mirc thuong lity tién: Nhan vién vuot dinh mirc doanh thu 1é cang
cao thi ty 1& phan trim hoa hong trén mdi don hang cang ting, nham kich thich tinh
than "san" khach khong giGi han.

- Thiét lap ché d6 thuong nong cho cic sang kién Marketing so:

Trong ky nguyén video ngan, mot noi dung tot c6 thé mang lai lwong khach

khong 16. Cong ty can c6 quy thudng riéng cho:
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Thudng dya trén hiéu ing truyén thong: Video dat mbc lugt xem hodc luot
chia s¢ nhat dinh trén TikTok/Reels.

Thuong khach tir nguén ty than : Dbi véi nhimg khach hang dat tour truc
tiép qua kénh ca nhan do nhén vién ty xay dyng (thwong hiéu c4 nhan), muic thudng
can cao hon dé khuyén khich nhan vién ty tr¢ thanh mot dai st thuong hi¢u.

3.3 Kién nghi
3.3.1 Dbi véi Cong ty TNHH Sun Travel

Vé nhan sy va to chirc: Cong ty can sém kién toan bd phan Marketing
chuyén trach thay vi dé nhan vién kinh doanh kiém nhiém. Viéc nay gitp chuyén
nghiép héa hinh anh thuong hiéu trén khong gian mang va dam bao céc chién dich
truyén thong duoc duy tri lién tuc, bai ban.

Vé tng dung céng nghé: Pau tu va trién khai cac phdn mém quan 1y ban
hang da kénh dé tap trung ngudn khach tir TikTok, Facebook, Zalo vé mot dau moi.
Diéu nay gitp kiém soat tdc do phan hdi khach hang va tranh tinh trang bo sot dir
lidu khéch 1¢ tiém ning.

V& co ché quan ly: Ban Giam ddc can quyét liét trong viéc ap dung hé thong
KPI méi gin lién véi hiéu qua ban 1é. Can co su thay d6i rd rét trong chinh sach hoa
hdng dé nhan vién thay duoc loi ich kinh té tvong xtmg, tir d6 tu giac trau ddi ki
ning marketing va tu vin khéach 1é.

V& san pham: Thudng xuyén to chirc cac dot khao sat thuc t& (Famtrip noi
bd) dé nhan vién tu trai nghiém cac san pham méi nhu du lich chita lanh, trekking
hay cac lang nghé. Chi khi c6 trai nghiém thyc té, nhan vién méi c6 thé sang tao noi
dung video chat lugng va tu van thuyét phuc cho khach hang.

3.3.2 Béi v6i S¢ Du lich Thanh phd Pa Ning

Hb trg truyén thong: Tiép tuc ddy manh céc chién dich quang b4 diém dén
Pa Niang 1a "Thanh ph6 ctia khach du lich tu tac" trén cac nén tang mang xa hoi 16n,
tao tién dé thuan lgi cho cac doanh nghiép It hanh dia phuong tiép can khach 1¢.

Dao tao va bdi dudng: To chirc thém cac 16p tap hudn mién phi hodc hd trg
kinh phi cho nhan sy nganh du lich vé k¥ ning s6, k¥ ning sang tao ndi dung video
ngan va quan tri trai nghiém khach hang trong ky nguyén 4.0.

Két nbi ddi tac: Tang cudng vai tro cau ndi, to chuc cac hdi cho du lich

chuyén biét cho mang khach 1¢ dé cac cong ty 1ir hanh nhu Sun Travel cé co hoi két
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ndi truc tiép v6i1 cac don vi cung ung dich vu tai chd (khach san, van chuyén, diém
tham quan) v41 mire gia wu dai.
3.3.3 Pbi voi Trudong Pai hoc Kién trac Pa Ning

Cap nhat chuong trinh dao tao: B6 sung thém cac chuyén dé vé Marketing du
lich hién dai, k¥ ning str dung cong cu thiét ké (Canva, CapCut) va quan tri ban
hang 1€ vao chuong trinh giang day cua nganh Du lich.

Tang cuong két ndi doanh nghi¢p: Mé rong cac hoat dong tham quan thuc té,
moi cac chuyén gia tir doanh nghiép vé chia sé vé xu huéng thi trudng khach 1¢ dé
sinh vién s6m tiép can vai thuc tién san xuét kinh doanh truée khi tdt nghiép.

Loi cudi: Em xin chan thanh cam on Ban 13nh dao va tap thé anh chi nhan
vién tai Cong ty TNHH Sun Travel da hd trg em trong subt qua trinh thyc tap. Pac
biét, em xin giri 161 cam on sdu sic dén Thay/Co6 huéng din di tan tinh chi bao dé

em hoan thanh khoa luan nay.
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KET LUAN

Sau qua trinh nghién ctu 1y thuyét va khao sat thyc trang cong tac ban cac
chuong trinh du lich cho khach 1¢ tai Cong ty TNHH Sun Travel, khoa luén da hoan
thanh cdc muc tiéu dé ra va rat ra mot sb két luan trong tam nhu sau:

Thir nhat: Hé thong héa co so 1y ludn vé san pham du lich, dic diém hanh vi
ctia khach 1é va quy trinh ban hang trong bdi canh chuyén dbi sd. Qua d6, khang
dinh tAm quan trong cta viéc chu dong tiép can khach hang trén cic nén tang sb
thay vi duy tri phuong thirc ban hang truyén théng.

Tht hai: Phan tich chi tiét thuc trang tai Sun Travel, nhan di¢n rd nhirng thé
manh vé uy tin thuong hi¢u tai thi truong Da Ne:mg. Tuy nhién, khoa luan cling chi
ra nhitng han ché cip thiét: ty trong doanh thu khach 1& con thap (3-5%), doi ngil
nhan sy chua thoat khoi tu duy ban tour doan, va su thiéu hut cac hoat dong
Marketing chu dong trén TikTok, Facebook Reels.

Thit ba: Trén co s& d6, dé tai di dé xuit 4 nhoém giai phap mang tinh thyc
tién cao:

- Pa dang héa va ca nhan hoa san pham: Tép trung vao cac goi Combo linh
hoat va tour trai nghiém chiéu sau (lang nghé, du lich chira lanh).

- P6i méi kénh ban hang: Chuyén dich sang sang tao ndi dung video ngin dé
tiép can khach hang thé hé moi.

- Néang cao nang luc nhan su: Pao tao ky ning Marketing sé va chuan hoa
quy trinh tur van khach 1.

- Cai thién co ché dong lyc: Xay dung hé thong KPI va hoa hong riéng biét
dé kich thich tinh than ban hang v&i khach 1é cia nhan vién.

Mic du di nd lyc tim kiém giai phap, song do gidi han vé thoi gian va kién
thic thuc té, khoa luan kho tranh khoi nhitng thiéu sot. Em rat mong nhan dugc su

dong gop ¥ kién tir quy Thay Co dé dé tai hoan thién hon
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