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LOI CAM ON

Loi dau tién cho em xin dugc giri 101 cam on chan thanh nhat dén Truong
Pai hoc Kién Truc Pa Néng — noi da mang dén cho em mot méi trudong hoc tap
ning dong, hién dai va day cam htng. Trong sudt qua trinh hoc tip tai day, em
khong chi dugc trang bi nén tang kién thirc viing chic ma con dugce tao diéu kién
tham gia nhiéu hoat dong bé ich, giup em phat trién toan dién ca vé chuyén mon
1an k¥ ning c4 nhan.

Em ciing xin gui 16i cam on sau sic dén Khoa Du Lich-Trudng Pai hoc kién
Tric Pa Ning noi d3 dong hanh va hd tro em trong sudt ching dudng hoc tap vira
qua. Em dic biét tran trong su tAm huyét, tan tinh ciia quy thay co trong khoa —
nhitng nguoi da truyén dat kién thtrc, kinh nghiém va ludn sin sang hd tro sinh
vién trong qua trinh hoc tap va nghién ctru.

Dic biét, em xin bay to long biét on sdu sic va kinh trong nhat dén c6 gido
huéng dan — ThS. Lé Thi Kim Ngan. Trong sudt qua trinh trién khai va hoan thién
dé tai khoa luan tot nghiép nay, néu khong co6 sy dinh hudng khoa hoc, nhiing 10
chi dan tan tinh, nghiém tac cung su dong vién kip thoi cua co, em s€ kho céd thé
hoan thanh bai nghién ctru mét cach tron ven. Nhiing gop y chuyén mon sau sac cia
¢ khong chi giup em thao g& nhimg vudng mic trong bai viét ma con 1a bai hoc
quy gia vé tu duy 1am viéc khoa hoc ma em s& mang theo sudt hanh trinh sy nghiép
sau nay.

Tiép theo, em xin giri 10i cam on dén Ban linh dao va cac phong ban cua
Cong ty Simply Viet Nam Travel da tao diéu kién thuén loi cho em duoc hoc tap,
tim hiéu thuc té tai cong ty. Viéc duoc tiép xtc thuc té, giai dap thic mic gitp em
c6 thém hiéu biét kién thirc va yéu cau cong viéc trong tuong lai. Mic du trong qua
trinh thuc tap em con méc nhiéu 151 vé kién thac va kha nang thuc hanh cong viéc,
nhung cac anh chi d3 tan tinh giup d& chi day, hd tro,truyén dat nhitng kinh nghiém
gitip cho em co thé nang cao von kién thirc va tich lily thém kinh nghiém cho minh.
Pay duoc xem 1 nhiing trai nghiém dé chung em ly tién dé cho cong viéc cua
chiung em sau nay.

Vi kién thtrc con han hep va thoi gian thuc tap tai doanh nghi¢p c6 han nén
trong qua trinh thuc tap, hoan thién bao cdo thuc tdp em khong tranh khdi nhirng sai
sot, kinh mong nhan duoc su dong gop y kién va phé binh cua quy thiy cb ciing nhu
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cac anh chi trong Cong ty Simply VietNam Travel. D6 sé& 1a hanh trang quy gia dé
em c¢6 thé hoan thién ban than va tu tin budc vao doi. Mot 1an nita em xin gt 1o1
chuc sttc khoe dén quy thay co gido cta khoa du lich trudng Pai hoc Kién Tric Pa
Ning va cac anh chi huéng dan ctiia Cong ty Simply VietNam Travel. Chuc cong ty
ngdy cang thanh cong va phat trién.

Mot lan nira em xin gui 101 tri &n nhat !
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PHAN MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Du lich dugc ménh danh 14 nganh cong nghiép khong khoéi, mang lai lgi ich
kinh té- xa hoi rat 16n cho dat nude. Du lich gdp phan vao tong thu nhap cua dat
nude, tao ra cong an viée lam, xudt khau hanh hoa tai chd, 1a phuwong tién quang ba
hinh anh cta Viét Nam dén v6i Thé gioi. Bén canh do, Viét Nam la mot dat nuée co
bé day lich str v6i hang ngan cong trinh kién trac duoc cong nhén 13 di san vin hoa
ctia Viét Nam va cua Thé Giéi. Trong s6 cac diém dén ndi bat ¢ Viét Nam, Pa
Néng dugc ménh danh 1a “thanh phd dang sdng nhat Viét Nam”, ndi tiéng véi
nhirng bo bién dai, nén van hoéa am thuc dic sic da phén nao khéng dinh vi thé va
dang ngdy cang tré thanh diém dén du lich hip din ctia mién Trung Viét Nam dbi
v6i ca khach du lich noi dia va quéc té. Hang nam, Pa Nang don tiép hang tridu
luot khach dén tham quan du lich nhung viéc Pa Nang dé lai 4n tuong nhu thé nao
trong 10ng khach du lich sau khi dén ddy méi 1a van dé quan trong. Lam thé nao dé
khach du lich khong chi dén ba Ning mot lan ma con trd lai va gi61 thiéu cho
nhimg ngudi khac hay noi cach khac lam thé nao dé phat trién du lich mot cach bén
viing, diéu do phu thudc vao nhitng trai nghiém ma ho cdm nhan trong khi du lich
duoc danh gia dwa trén nhiéu yéu t6 khac nhau.

Trong nhitng nim gan ddy, nganh du lich Viét Nam dang ngdy cang phat trién
manh mé& va tr& thanh mot trong nhitng nganh kinh té quan trong cua dat nudc. Pic
biét, khu vuc mién Trung véi cac diém dén nbi tiéng nhu Da Naclng va Ho1 An da thu
hat mot luong 16n du khach qubc té dén tham quan va trai nghiém. Pa Nang dugc
biét dén 1a thanh phd du lich ning dong v6i nhiéu danh lam thing canh nbi tiéng,
trong khi HOoi An 1a do thi ) mang dam gia tri van hoéa — lich st va da duogc
UNESCO cong nhan 1a Di san Van hoa Thé giéi. Su két hop gitta hai diém dén nay
da hinh thanh nén tuyén du lich Pa Nang — Hoi An hap dan dbi véi du khach quoc
té.

Trong bdi canh canh tranh ngay cang cao giita cac doanh nghiép du lich, viéc
nang cao chat lugng dich vu va sy hai 1ong ctia du khach tr¢ thanh yéu t6 then chét
quyét dinh su thanh cong va uy tin ciia doanh nghiép. Mirc do hai long cta du khach

khong chi anh huong dén trai nghiém du lich ciia ho ma con tac dong dén kha ning
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quay tré lai, cling nhu viéc quang ba hinh anh diém dén thong qua truyén miéng va
céc nén tang tryc tuyén.

Tuy nhién, trén thuc té, chuong trinh du lich tuyén Pa Ning — Hoi An van con
tdn tai mot s han ché nhu lich trinh chua that sy tdi wu, chat lugng dich vu chua
dong déu, hodc chua khai thac hét cac gia tri van hoa va trai nghiém dia phuong. Do
d6, viéc nghién ctru va dénh gid mic d6 hai 1ong cua du khach qudc té d6i véi
chuong trinh du lich nay 14 rat can thiét, tir 46 dé xudt cac giai phap nham ning cao
chat luong dich vu va hoan thién chuong trinh tour.

2. Dinh hwéng nghién ciru

Pé tao mot dinh hudng nghién ciru cu thé cho dé tai: "Ndng cao s hai long
ciia du khdch quoc té doi véi chwong trinh du lich Pa Nang — Héi An 2 ngay 1 dém
tai cong ty Simply Travel ", c6 thé xac dinh myc dich, ddi twong, phuong phap va
ndi dung nghién ctru nhu sau:

3. Muc dich nghién ciru

- Tim hiéu murc d6 hai 10ng cta khach du lich quoc té ddi voi dich vu chuong
trinh du lich Pa Ning — Hoi An 2 ngay 1 dém tai Simply Vietnam Travel , bao gdm
cac yéu to nho nhu chuong trinh du lich, huéng dan vién, phuong tién van chuyén
va cac dich vu hd tro.

- Phén chia c4c nhéan t6 anh huéng dén sy hai 1ong cta khach du lich qudc té
va xac dinh nhitng yéu t6 taic dong manh nhat dén trai nghiém ctia khach hang.

- Pé xuat mot sd giai phap nham nang cao chét luong dich vu va sy hai long
ctia khach du lich quéc té tai cong ty Simply Travel Vietnam, phit hop véi diéu kién
thuc té ciia doanh nghiép dbi voi chuong trinh du lich Pa Ning — Hoi An 2 ngay 1
dém tai cong ty Simply Vietnam Travel.

4. Pbi twong nghién ciru

- Péi tuong nghién ctru cua dé tai 1a sy hai 10ng cta khach du lich qubc té dbi
v6i chat luong dich vu chwong trinh du lich , trong d6 tip trung nghién ciru cac yéu
t6 cau thanh dich vu nhu chwong trinh tour, huéng din vién, phuong tién van
chuyén chuyén, dich vu dn udng va cac dich vy hd trg caa Simply Vietnam Travel .

5. Pham vi nghién ciru

- Vé khong gian: Nghién ctru dugc trién khai tai thanh phd Pa Nang va thanh

phd Hoi An. Trong tam khao sat tap trung vao cac diém dén c6 trong lich trinh tour
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ctia cong ty nhu: Danh thang Ngii Hanh Son, Phb c6 Hoi An, cac lang nghé truyén
thdng va hé thong nha hang, co s& luu tra dbi tic ma Simply Travel Vietnam dang
sit dung dé phuc vu khach qudc té trong chuong trinh du lich Pa Nang — Hoi An 2
ngay 1 dém tai cong ty Simply Travel.

- V& thoi gian: Dit liéu thtr cip duoc thu thap va phan tich trong giai doan tir
nam 2023 dén nim 2025.Dit liéu so céip duoc tién hanh trong thoi gian thuc tap tai
doanh nghiép (tr thang 07/2025 dén thang 09/2025).Céc giai phap dé xuat c6 gia tri
mg dung va tham chiéu dinh huéng phat trién cia cong ty dén nam 2030.

- V& noi dung: Dé tai tap trung nghién ciru mirc d6 hai long cua du khach qudc
té dwa trén cac yéu t cAu thanh chat luong dich vu It hanh (theo md hinh
SERVQUAL). Noi dung bao gom: danh gia thuc trang cong tac to chirc diéu hanh
tour Pa Nang — Hoi An cta Simply Travel Vietnam, phén tich cac yéu to anh hudng
dén trai nghiém cua khach qudc té (hudng din vién, phuong tién, lich trinh, n uéng)
va d& xuit cac nhom giai phap nham t6i uvu hoa sy théa man ctia khach hang.

6. Phwong phap nghién ctru

Dé thyc hién dé tai, tac gia st dung cac phuong phap nghién ciru sau:

- Phwong phap nghién cvwu tai liéu

+ Thu thap va phan tich cac ngudn thong tin thi cap lién quan dén 1y thuyét vé
du lich, kinh doanh it hanh, chat luong dich vu du lich va sy hai long cua khach du
lich.

+ Nghién ctru cic béo céo, s liéu thdng ké vé tinh hinh phat trién du lich quéc
té tai Viét Nam ciing nhu tai khu vuc Pa Nang — Hoi An.

+ Tim hiéu thong tin vé Simply Vietnam Travel nhu lich st hinh thanh, quy
mo hoat dong, cac san phém dich vu du lich va tinh hinh kinh doanh cua cong ty.

+ Tham khdo cac nghién ciru trude day lién quan dén sy hai long cta khach du
lich trong linh vuc kinh doanh Iit hanh.

- Phwong phap quan sat

+ Tham gia hodc theo doi cac chuong trinh tour du lich voi vai tro quan sat
nham ghi nhan tryc tiép hoat dong t6 chuc tour cua cong ty.

+ Quan sat hoat dong ctia hudng dan vién, cach phuc vu khach du lich cling

nhu phan Gmg cua du khach trong sudt hanh trinh.
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+ Panh gia chét lugng cac dich vu duoc cung cip trong chuong trinh du lich
va so sanh gitra ké hoach chwong trinh tour véi thuc té trién khai.

- Phuwrong phdp théng ké mé ti

+ Xir Iy cac dir lidu thu thap duoc tir bang khao sat bang cac chi s thong ké
nhu: tan sb, ty 1€ phén tram, gia tri trung binh va do 1éch chuén.

+ Mo ta dic diém mau nghién ctru ciing nhu muc d6 hai 1ong ciia du khach dbi
v6i timg yéu t6 cta chuong trinh du lich.

+ Trinh bay két qua nghién ctru thong qua cac bang bicu va biéu do dé lam rd
xu huéng va dic diém cua sy hai 1ong ctia du khach quéc té.

7. Két cau ciia dé tai khoa ludn

Ngoai phan mé du, két luan, danh muc tai liéu tham khao va phu luc, ndi
dung nghién ctru cta khoa luan du kién bao gom 3 chuong cu thé nhu sau:

+ Chuong 1: Co s& 1y luan vé kinh doanh lir hanh qudc té va su hai long cia
khach du lich.

+ Chuong 2: Thuc trang su hai 1ong cua du khach qubc té d6i véi chuong trinh
du lich Pa Nang — Hoi An 2 ngay 1 dém tai Cong ty TNHH Simply Travel Vietnam.

+ Chuong 3: Giai phap nang cao sy hai long cta du khach quéc té dbi vai
chuong trinh du lich Pa Nang — Hoi An 2 ngay 1 dém tai Cong ty TNHH Simply

Travel Vietnam.
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE KINH DOANH LU HANH QUOC TE VA
SU HAI LONG CUA KHACH DU LICH

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

1.1.1. Khai niém hoat dong kinh doanh lir hanh

1.1.1.1. Khai niém lir hanh

Lir hanh 13 mot trong nhitng khai niém co ban cia nganh du lich, gan lién véi
hoat dong di chuyén cua con nguoi va cac dich vu phuc vu cho qua trinh di chuyén
d6. Tuy nhién, tiy theo goc do tiép can va muc dich nghién ctru, khai niém 1ir hanh
duoc hiéu theo nhiéu cach khic nhau trong cac tai liéu va cong trinh nghién ctu
trong va ngoai nudc.

Theo quan diém cta UNWTO “du lich bao gém toan by cac hoat dong cua
con ngudi khi di chuyén va luu tri ngoai méi truong séng thudng xuyén, va trong
do, Iir hanh git vai tro td chirc, két ndi cac dich vu nham phuc vu cho qué trinh di
chuyén nay”.

Theo Luat Du lich 2017: “Lit hanh Ia viéc xay dung, ban va t6 chure thuc hién
mot phén hodc toan bd chuong trinh du lich cho khach du lich.” Pinh nghia nay da
xéac dinh 16 ban chét cua 1ir hanh 1a mot hoat dong mang tinh t6 chire va kinh doanh,
trong d6 chuong trinh du lich dugc xem 1a san pham dic trung va cdt 16i. Pong thoi,
dinh nghia cling 1am rd cac cong doan chinh ciia hoat dong it hanh bao gém xay
dung, phan phdi va t6 chirc thuc hién san pham.

Theo gido trinh Quan tri kinh doanh lir hanh cta cac tac gia Nguyén Vin
Manh va Tran Ptc Thanh “lir hanh duoc hiéu 1a téng hop cac hoat dong nham to
chtrc, thyc hién va hudng dan cac chuyén di du lich, déng thot1 dong vai tro két ndi
gitra khach du lich v6i cac nha cung ung dich vu”.

Tom lai, c6 thé hiéu mot cach khai quat rang: 1ir hanh 13 hoat dong to chiic,
xdy dung, cung ng va thuc hién cac chuong trinh du lich nham dap tng nhu cau di
chuyén va trai nghiém cua khach du lich, dong thoi dong vai tro 13 cau ndi gitra
khach du lich vé6i cac nha cung Gng dich vu trong hé thdng du lich.

1.1.1.2. Khai niém hoat dong kinh doanh I hanh

Kinh doanh It hanh 1a hoat dong xay dung, td chuc va thuc hién céac chuong

trinh du lich nham dap Gng nhu cau tham quan, nghi dudng, giai tri ciia khach du



lich. Doanh nghiép lir hanh dong vai tro trung gian két noi gitta khach du lich va cac
nha cung cép dich vu nhu van chuyén, luu tra, an uéng va tham quan.

Doi hoi sy dau tu von 16n, nhan lyc chuyén nghiép va sy lién két chat ché véi
nhiéu d6i tac nham t6 chirc thanh coéng cac chuong trinh du lich cho khach hang.
Tinh thoi vu va nhiéu yéu t6 khach quan khac nhu thién nhién va tai nguyén du lich
tac dong sau sac dén hoat dong cua nganh nay.

Trong thuc té, cac doanh nghiép thyc hi¢n viéc thiét ké va td churc céc chuong
trinh du lich danh cho khach quéc té, mang lai su thudn tién va trai nghiém tron goi
cho khach hang.

Cach tiép can thir nhat, hiéu theo nghia rong thi lir hanh bao gom tat ca cac
hoat dong di chuyén cta con ngudi, cling nhu nhitng hoat dong lién quan dén sy di
chuyén d6. V&i mot pham vi dé cap nhu vay thi trong hoat dong du lich c6 bao gdm
yéu t6 lit hanh. Nhung khong phai tat ca cac hoat dong du lich. C6 thé hinh dung
nhu & hoat dong ctia mot Cong ty hang khong, van chuyén khong chi khach du lich
ma bao gém ca nhirng ddi tuong khac: hoc sinh, sinh vién di thuc tap, cdc nha ngoai
giao.... Vi viy, ngudi ta c6 thé sir dung thuét ngit "It hanh du lich" dé am chi cac
hoat dong di lai va cac hoat dong khac c6 li€n quan tdi cac chuyén di voi muc dich
du lich. Cach tiép can lir hanh theo nghia rong cho phép nghién ctru hoat dong lir
hanh & mot pham vi rdng 16n.

Tiép can theo nghia rong, kinh doanh 1ir hanh dugc hiéu 1a doanh nghiép dau
tw dé thuc hién mot, mot sd hodc tat ca cac cong vi¢c trong qua trinh tao ra va
chuyén giao san pham tir linh vuc san xuét sang linh vyc tiéu ding vi muc dich
hudng hoa héng hodc loi nhuan. Kinh doanh 1i hanh 1a ¢6 thé kinh doanh mét hodc
nhiéu hon mot, hodc tat ca cac dich vu va hang hoéa thoa man hau hét cac nhu cau
thiét yéu, dic trung va cac nhu cau khac ciia khach du lich. Vi du sip xép dé tiéu
thu hozc ban cac dich vu van chuyén, luu tra, chuong trinh du lich hodc bat ki dich
du du lich khac: to chic hodc thuc hién céc chuong trinh du lich vao va ra khoi
pham vi bién giéi qubc gia, truc tiép cung cip hoic chuyén gia cho thué dich vu van
chuyén cho khach du lich, truc tiép cung cip hodc chuyén gia hd trg moi gidi cac
dich vu kha lién quan dén cac cac dich vu ké trén trong qua trinh tiéu dung cia

khach.



Cach tiép can thu 2, tiép can It hanh & mot pham vi hep. bé phan biét hoat
dong kinh doanh I hanh va c4c hoat dong kinh doanh du lich nhu khach san, nha
hang, vui choi gidi tri, nguoi ta gidi han hoat dong kinh doanh 1 hanh chi chi bao
gdm cac hoat dong t6 chirc cic chuong trinh du lich. Piém xuat phat cua cac gidi
han néi trén 1a cac Cong ty lit hanh thudng rat chi trong t6i viéc kinh doanh chwong
trinh du lich. Tiéu biéu cho cho cach tiép can nay la dinh nghia vé it hanh trong
Luat Du Lich Viét Nam.

Theo quy dinh tai Luat du lich nam 2017 "L hanh la viéc xay dung, ban, to
chtrc thyc hién mot hodc toan bd chuong trinh du lich cho khach du lich". Kinh
doanh it hanh bao gdm kinh doanh lit hanh noi dia, kinh doanh Iir hanh qudc té.
Kinh doanh Iir hanh né1i dia la viéc xay dung, ban va thyc hién cac chuong trinh cho
khach du lich noi dia va phai c6 da 3 diéu kién. Kinh doanh 1it hanh qudc té 1a viéc
xay dung, ban va t6 chure thuc hién cac chuong trinh du lich cho khach du lich quéc
té va phai co dii nam diéu kién. Nhu vay, theo dinh nghia nay, kinh doanh it hanh &
Viét Nam duoc hiéu theo nghia hep va dugc xac dinh mdt cach rd rang san phém
cua kinh doanh 1ir hanh 1a chuong trinh du lich. Ngoai ra, trong Luat Du lich 2017
con quy dinh 1 kinh doanh dai 1y 1ir hanh. "Kinh doanh dai 1y lit hanh 12 mot to
chtrc, ca nhan nhan ban chuong trinh du lich ciia doanh nghiép kinh doanh 1 hanh
cho khach du lich dé hudng hoa hong, t6 chirc, ca nhan kinh doanh dai 1y lit hanh
khong duogc t6 chirc thuc hién cac chuong trinh du lich".

1.1.2. Chirc nang va nhiém vu cua hoat dong kinh doanh lir hanh

1.1.2.1. Chirc ning cta hoat dong kinh doanh

* Churc nang thong tin

Chtrc ning dau tién va mang tinh tién dé ciia kinh doanh 1t hanh chinh 1a chuc
ning thong tin. Trong mot thi trudng du lich qudc té day bién dong, doanh nghiép
1ir hanh déng vai tro 14 trung tdm xtr 1y va cung cap thong tin cho ca khach du lich,
nha cung cip dich vu va cac diém dén.

Dbi véi du khach, doanh nghiép khong chi cung cép nhitng dir lidu bé ndi ma
phai di siu vao cac chi tiét cu thé nhu gia tri tai nguyén, dic diém thoi tiét, thé ché
chinh tri, ton gido, ludt phap, cling nhu cac quy dinh vé tién té va phong tuc tap
quan tai diém dén. Nhitng thong tin nay gitp du khach x6a bo rao can vé su xa la,

tao dyng tdm thé sin sang cho chuyén di. Pong thoi, doanh nghiép con cung cip
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cac thong tin k¥ thuat vé thit hang, ching loai va hé théng phan phdi dich vu dé
khach hang c6 co sé so sanh va lya chon.

Céc nha kinh doanh lit hanh cung cép thong tin cho nha cung céo du lich, dua
vao ca hai ngudn thong tin thir cdp va ngudn thong tin so cap. Trong d6 ngudn
thong tin so cip can dyoc quan tim va sir dung nhiéu hon. Khi c6 nhiéu thong tin so
cap cac nha cung cip du lich dinh huéng dung nhu cau ciia khach du lich, trén co s
do tao ra cac san phém va dich vu du lich dap ing dung nhu cau cua ho.

* Chirc ndng té chirc:

Thuc hién chirc ndng nay nghia la doanh nghi¢p phai thuc hién cac cong viéc
t6 chtrc nghién ciru thi trudng, to chirc san xuét va to chuc tiéu dung.

T6 chtrc nghién ctru thi truong bao gébm nghién ctru ca thi trudng cau va thi
truong cung du lich. T chtrc san xuit bao gém viéc sép dat trudc cac dich vu hoac
lién két cac dich vu don 1¢ thanh chuong trinh du lich. T chire tiéu dung bao gdm to
chutre cho khéch di 1€ thanh ting nhém, dinh hudng va gitip dd khach trong qua trinh
tiéu dung du lich.

* Chure nang thyc hién:

Thyc hién chirc nang nay c6 nghia 1a doanh nghiép 1t hanh thuc hién khau
cudi cung cua qua trinh kinh doanh It hanh. Bao gém thuc hién van chuyén khach
theo cac diéu kién da thoa thuan trong hop déng, thuc hién cac hoat dong hudng
dan tham quan, thyc hién viéc kiém tra, giam sat cac dich vu ctia cac nha cung céip
khac trong chuong trinh. Mat khéc, thuc hién hoat dong lam gia tang gia tri st dung
va gia tri ciia chuong trinh du lich thong qua lao dong ctia huéng dan vién.

1.1.2.2. Nhiém vu cua hoat dong kinh doanh lir hanh

Nhiém vu co ban va mang tinh dinh hudng cia hoat dong kinh doanh It hanh
1a nghién ctru thi truong du lich va nhu cau cua khach hang. Doanh nghiép it hanh
can tién hanh thu thap, xir Iy va phén tich cic thong tin lién quan dén xu huéng du
lich, ddc diém tdm 1y, kha nang chi tra, thi hiéu tiéu ding cta timg phan khac khach
hang. Viéc nghién clru thi truong khong chi gitp doanh nghiép nhan dién co hoi
kinh doanh ma con 13 co s khoa hoc dé xdy dung cac chuong trinh du lich phu hop,
dap tmg ding nhu cau thuc té.

Trén co so két qua nghién ciru thi truong, doanh nghiép 1ir hanh thuc hién

nhiém vu thiét ké va xay dung chuong trinh du lich. Pay dugc xem la nhiém vu et
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161, mang tinh ddc trung cua hoat dong kinh doanh 1 hanh. Viéc xay dung chuong
trinh du lich doi hoi sy két hop hai hoa giita cac yéu té nhu tuyén diém, thoi gian,
chi phi, ngi dung tham quan va cac dich vu di kém. Mot chuong trinh du lich chét
luong khong chi dam bao tinh hop 1y, khoa hoc trong t6 chirc ma con phai tao dugc
sur hép dan, khac biét va gia tri trdi nghiém cho khach du lich. Déng tho1t, qua trinh
thiét ké san pham ciing can chu trong dén yéu td an toan, tinh kha thi va kha ning
canh tranh trén thi truong.

Mot nhiém vu quan trong khac 13 thiét 1ap, duy tri va phét trién mdi quan hé
v6i cac nha cung ung dich vu du lich. Doanh nghiép it hanh can xay dung mang
ludi d6i tac uy tin, dam bao cung cip dich vu 6n dinh vé chat lugng va hop 1y vé gia
ca. Mdi quan hé hop tac nay khéng chi giup doanh nghiép chu dong trong viée xay
dung san pham ma con nang cao kha ning canh tranh thong qua viéc toi wu hoa chi
phi va ning cao chét luong dich vu dau vao. Pong thoi, sy lién két chat ché gitta cac
bén con gdp phan hinh thanh chudi gia tri du lich bén ving.

Ngoai ra, doanh nghiép 1&t hanh con ¢6 nhiém vu cham séc khach hang va
quan 1y chat lwong dich vu. Diéu ndy duoc thé hién xuyén sudt trong toan bd hanh
trinh ctia khach, tir trudc, trong dén sau chuyén di. Doanh nghiép can cung cap day
du thong tin, hd trg khach kip thoi, tiép nhan va xir 1y cac phan hoi, khiéu nai nham
khong ngimg nang cao chat lugng san pham. Sy hai long va 10ng trung thanh cia
khéch hang chinh 1a thudc do quan trong phan anh hi€u qua hoat dong cua doanh
nghiép 1ir hanh.

Tom lai, nhiém vu cia hoat dong kinh doanh It hanh 1a mét hé théng cac cong
viéc ¢6 tinh lién két chit ch& va bd tro 1an nhau, tir nghién cuu thi truong, xay dung
san phém dén t6 chuc thuc hién, quang ba va hoan thién dich vu. Viéc thuc hién tot
cac nhiém vu nay khong chi gitp doanh nghi€p nang cao hi¢u qua kinh doanh ma
con goép phan quan trong vao su phat trién bén viing ctia nganh du lich trong boi
canh hoi nhap hién nay.

1.1.3. Pic diém kinh doanh liv hanh

Hoat dong kinh doanh Iitr hanh s& hitu nhitng nét dac thu riéng biét, tao nén su
khac biét hoan toan so voi cic nganh san xuat hang hoa hitu hinh hay cac dich vu

thong thuong khac. Nhitng dic diém nay khong chi chi phéi quy trinh van hanh cia



doanh nghiép ma con tac dong truc tiép dén chién luoc quan tri sy hai long cua du
khach tai cac don vi.

Tinh tong hop va vo hinh cta san pham 1ir hanh. Pic diém ndi bat dau tién cia
kinh doanh lit hanh chinh 14 tinh v6 hinh ciia san pham. Khach hang khong thé nhin
thdy, cAm nam hay kiém tra chat lwong san pham trudc khi quyét dinh mua. Thir ma
du khéch chi tra chinh 1a mot "1oi hira" vé nhiing trai nghiém tai cac diém dén nhu
Pa Néng hay Hoi An. Bén canh dé, san pham lit hanh con mang tinh tong hop cao,
1a sy két tinh cta chudi cung tng dich vu bao gdm: van chuyén, luu tra, in udng va
tham quan. Su hai 10ng cta khach hang khong dén tir mot yéu t6 don 1¢ ma 1a két
qua cta su phdi hop nhip nhang giita cac nha cung cap. Chi cin mot mat xich nho
gip su ¢, nhu chit luong bita dn khong dam bao hoic phuong tién van chuyén
khong dung gio, toan bo gia tri cam nhan cua du khach vé chuong trinh tour s& bi
anh hudng nghiém trong.

Su tach roi giita thoi diém giao dich va thoi diém tiéu dung. Trong kinh doanh
I&r hanh, qua trinh mua ban va qué trinh tiéu dung dich vu thuong c6 mot khoang
cach 16n vé mit thoi gian va khong gian. Du khach quéc té thuong thuc hién giao
dich dit tour (booking) va thanh toan truéc khi khdi hanh hang thang troi. Pac diém
nay tao ra mot trang thai tdm 1y ky vong rat 16n & khach hang. Do dé, cac doanh
nghiép 1t hanh phai d6i mat véi ap luc duy tri uy tin va tinh nhat quan giita noi
dung quang cdo va thuc té trién khai. Su hai 1ong cta du khach lic nay phu thudc
rat nhiéu vao kha ning hién thuc héa cac cam két cua doanh nghiép, bién nhimng
hinh anh tryc tuyén thanh nhiing trai nghiém song dong tai diém dén.

Tinh khong thé Iuu kho va 4p luc thoi vu, Khac véi cac nganh san xuit c¢6 thé
luu kho hang hoéa dé ban dan, san pham &t hanh mang tinh chat thoi diém cuc ky
khat khe. Néu mot chuong trinh du lich khong c¢é khach khai hanh dung ngay du
dinh, toan bd gia tri cua dich vu d6 s& mat di vinh vién va khong thé phuc hoi. Pic
diém nay budc cac don phai co chién lugc kinh doanh linh hoat dé t6i wu hoa cong
suat phuc vu. Di kém véi d6 1a tinh thoi vu 16 rét cua nganh du lich. Déi véi thi
truong khach Inbound, nhu cau thuong ting dot bién vao nhiing thang cubi nim va
giam manh vao mua hé. Su bién dong nay gy ra nhitng thach thirc khong nho trong
viéc duy tri d6i ngil huéng dan vién chat lugng cao va dam bao tiéu chuan phuc vu

dong nhat gitra cac mua trong nam.



Tinh phu thudc vao cac nhan t6 khach quan va sy tham gia cta khach hang.
Kinh doanh It hanh 1a nganh kinh té "nhay cdm", chiu tac dong manh mé tir cac yéu
t6 nam ngoai tam kiém soat ctia doanh nghiép nhu: thoi tiét, dich bénh, tinh hinh
chinh tri va céc chinh sach xuét nhap canh. Pac biét tai khu vuc mién Trung, nhiing
bién dong vé thoi tiét nhu bio 1ii c6 thé thay d6i hoan toan lich trinh tour, gy anh
huong truc tiép dén su thoa man cua du khach. Hon thé nira, qua trinh tao ra dich vu
lit hanh ludn c6 sy tham gia tryc tiép cta khach hang. Sy hai long cudi cing khong
chi phu thudc vao nang lyc cua cong ty ma con chiu anh hudng tir trang théi stic
khoe, tim 1y va mirc d6 tuong tac cta chinh du khach. Diéu nay doi hoi nguoi lam
1ir hanh phai ¢6 k¥ nang quan tri cam xtc va ca nhan hoa dich vu dé phu hop voi
ting d6i twong khach hang khac nhau.

Tinh rui ro vé loi nhuan va su bién dong cua chudi chi phi. Cudi cung, kinh
doanh 1ir hanh mang dic diém cua mot nganh co ty suét loi nhuan bién thap nhung
rii ro cao do su bién dong lién tuc cua chi phi dau vao. Gid vé may bay, gia xing
dau va sy bién dong cua ty gia hdi doai ddi voi ngoai té (USD, EUR) tac dong truc
tiép dén gia thanh tour di cong bd tir trude d6 nhidu thang. Doanh nghiép 1ir hanh
thuong phai dimg ra cam két gia v4i khach hang trong khi cac dbi tac cung ung ¢
thé thay d6i chinh sach gia bat ctr liic nao. Pac diém nay doi hoi doanh nghiép phai
c¢6 nang luc dy bao thi truong va quan tri riii ro tai chinh tt dé dam bao vira duy tri
dugc murc gid canh tranh cho du khach, vira dam bao bién do lgi nhuan dé tai dau tu
vao vi¢c nang cao chat lugng dich vu va cham s6c khach hang.

1.1.4. Chirc ning va vai tro ciia kinh doanh lir hanh trong chudi gia tri du
lich

1.1.4.1. Chirc nang cua kinh doanh lir hanh

Trong chudi gia tri, su sai léch thong tin giita ngudi cung cdp dich vu dia
phuong va du khach quéc té thuong 1a rao can 16n nhit. Chic ning cia doanh
nghiép 1t hanh 14 thu thap, xt 1y va tinh loc théng tin dé cung cdp cho cac bén. Dbi
vo1 du khach, doanh nghi¢p thuc hién chirc ndng giadi ma céc tai nguyén du lich
thanh nhiing thong tin dé hiéu, hap dan.

Dbi v6i cac nha cung cp gdc, doanh nghiép lit hanh thuc hién chirc ning phan
hoi thi truong, cung cip cac thong sd vé dic diém tam ly, xu hudng tiéu dung va

yéu cau ky thuat cua khach Inbound. Chirc ning nay gitp giam thiéu "chi phi tim

7



kiém" cho du khach va "chi phi tiép thi" cho nha cung cap, tao nén mat thi trudng
du lich minh bach va hi¢u qua.

Chirc ning bic cau va diéu tiét dong thong tin. Trong chudi gia tri, sy sai léch
thong tin gitta ngudi cung cip dich vu dja phuong va du khach qudc té thuong 1a
rao can 16n nhit. Chirc niang cta doanh nghiép i hanh 1a thu thap, xir 1y va tinh loc
thong tin dé cung cép cho cac bén. Pbi v6i du khach, doanh nghiép thyuc hién chuc
ning giai ma cac tai nguyén du lich thanh nhitng thong tin d& hiéu, hap din. Dbi véi
cac nha cung cap gdc, doanh nghiép lit hanh thuc hién chic ning phan hoi thi
truong, cung cap cac thong sd vé dic diém tdm 1y, xu hudng tiéu dung va yéu ciu
k¥ thuat ctia khach Inbound. Chirc ning nay giup giam thiéu "chi phi tim kiém" cho
du khach va "chi phi tiép thi" cho nha cung cip, tao nén mot thi trudng du lich minh
bach va hi¢u qua.

Chtrc niang tich hop va ché bién san pham tong hop. Pay 1a chiic ning quan
trong nhét, tao ra gia tri thang du 16n nhét trong chudi. Doanh nghiép 1it hanh thuc
hién viéc "ché bién" cac dich vu tho thanh mot san phém tinh chat 1a "Chuong trinh
du lich". Churc nang nay doi hoi sy tinh toan chi tiét vé mat k¥ thuat: sap xép lich
trinh sao cho khoa hoc, tranh su lang phi thoi gian chét, dam bao tinh nhip diéu gitra
céc hoat dong s6i ndi va nghi ngoi. Thuc té tai cac tour, doanh nghiép phai tich hop
cac dich vu bo trg nhu: bao hiém du lich, thi tyc visa, dich vu huéng dan xuyén
sudt. Viéc két ndi nay khong don thuan 1a cong don cac muc gia, ma 13 tao ra mot
thuc thé dich vu méi ¢6 tinh cam két cao hon, tién loi hon va mang tinh trai nghiém
sdu sac hon cho du khéach.

Churc nang td churc thyuc hién va gia tang gia tri tryc tiép. Khac vé1 viée ban
mot moén hang vat chét, san pham 1i hanh chi thuc su hinh thanh khi du khach bat
dau chuyén di. Chtrc nang thuc hién bao gém viéc diéu hanh toan bo ddi ngii nhan
su tham gia vao day chuyén phuc vu: tai xé, nhan vién don tién va dac biét 1a hudéng
dan vién. Gia tri gia ting truc tiép duoc tao ra thong qua lao dong cia hudng din
vién — nguoi chuyén hoa nhing di san tinh thanh nhiing cam xuc song dong. Chirc
nang nay con bao gdbm viée xur 1y cac bién sd phat sinh (thoi tiét bao 1il, thay d6i gio
bay, van dé strc khoe cta khach). Kha nang xtu Iy linh hoat va bién cac sy ¢ thanh

nhimg ky niém dep chinh 14 chitc ning cao cap nhat cta kinh doanh Iir hanh, giap



t6i wu hoa sy hai long va tao ra nhimng gia tri cam xtic ngoai mong doi cho khach
hang quéc té.

1.1.4.2. Vai tro cua kinh doanh lir hanh

Kinh doanh lit hanh khong chi don thuan 1a mot thyc thé tim kiém loi nhudn
ma déng vai tro 13 "nhac truéng" diéu phdi toan bo hé sinh thai du lich. Trong chudi
gia tri, vai tro ciia 1ir hanh duoc thé hién qua kha niang két ndi, bao chung chat
luong va dinh hudng phat trién bén viing cho ca diém dén va cac bén lién quan.

Vai tro dau tau thiic day lién két nganh va phat trién kinh té diém dén. Kinh
doanh 1it hanh déng vai tro 1a dong luc chinh thuc day sy van hanh cua chudi gia tri
du lich tai dia phwong. Bang viéc thu hit va diéu phdi dong khach quoc té dén voi
Pa Ning — Hoi An, cac doanh nghiép lit hanh truc tiép tao ra nhu ciu tiéu dung cho
hang loat cic nganh dich vu b6 trg. Mot chuong trinh tour thanh cong khong chi
mang lai doanh thu cho cong ty I hanh ma con kéo theo su tang trudng ctua hé
théng khach san, nha hang, cac co s& van chuyén va dac biét 1a cac lang nghé truyén
théng. O tdm vi md, kinh doanh Iit hanh déng vai tro 1a cong cu chuyén héa tai
nguyén vin hoa, lich sir thanh gid tri kinh té, gop phan ting thu ngoai té va thuc day
qua trinh tai cau tric kinh té theo hudng dich vu hoa. Pong thoi, thong qua viéc dua
khach dén cac ving sau, ving xa hodc cac lang, Iit hanh thuc hién vai trd phan phdi
lai thu nhap du lich, gép phan x6a d6i giam nghéo va tao viéc 1am cho cong dong
dia phuong mot cach bén viing.

Vai tro bao chimg chét luong va chuan héa chudi cung tng dich vu. Trong
moi quan hé véi cac nha cung cap dich vu gdc, doanh nghiép 1ir hanh dong vai tro 1a
nguoi thiét 1ap "tiéu chuan cudc choi". Doanh nghi¢p 1t hanh dai dién cho yéu cu
khat khe ciia khach hang qudc té dé budc cic nha cung cip phai nang cao chat
luong phuc vu, dam bao vé sinh an toan thuc pham, phong cach phuc vu chuyén
nghiép va ha tang dat chuin. Vai tro nay giap chuan hoa chit luong dich vy trén
toan diém dén, tao nén mot hinh anh du lich Pa Ning — Hoi An chuyén nghiép
trong mat ban bé qudc té. Bén canh d6, thong qua cac hop dong ky két dai han va
6n dinh, doanh nghiép lit hanh giup cac dbi tac giam thiéu rui ro kinh doanh, dam
bao ngudn khach déu din ngay ca trong mua thip diém, tir d6 tao ra su 6n dinh cho

toan bo chudi cung tmg du lich khu vuc.



Vai tro "Pai st van héa" va dinh hudéng du lich c¢é trach nhiém. Cubi cung,
doanh nghiép lit hanh giit vai trd 1a nguoi ké chuyén va truyén b cac gia trj nhin
van cia dan toc ra thé giéi. Thong qua viéc thiét ké cac hoat dong trai nghiém siu
sdc va sy thuyét minh cua doi ngii huéng dan vién, 1ir hanh gitp khach qudc té thau
hiéu va tran trong nhiing gia tri di san cia Viét Nam. Bén canh do, trong xu huéng
phat trién bén vimng, cac doanh nghiép Iir hanh con dong vai trd dinh hudéng hanh vi
cho du khach, khuyén khich ho thuc hién du lich ¢6 trach nhi¢m, bdo v¢ méi trudong
va ton trong vin hoa ban dia. Vai trd nay gitp bao ton cac tai nguyén quy gia — von
1a "nguyén liéu" dau vao cua nganh du lich — dé dam bao chudi gia tri co thé khai
thac 1au dai cho cac thé hé mai sau.

Vai tro dinh chuén va nang cdp chit lugng toan dién cho chudi cung tmg dich
vu. Trong méi quan hé voi cac nha cung cép dich vu géc nhu khach san, nha hang
va van chuyén, doanh nghiép lit hanh déng vai tro 1 nguoi "dinh chuan" va ép budc
su tién hoa vé chat lugng. Khach qudc té thuong co nhitng tiéu chuin cuc ky khat
khe vé vé sinh an toan thuc phélm, bdo vé moi trudong va thai d§ phuc vu chuyén
nghiép. Doanh nghiép lit hanh, v6i tu cach 12 nguoi nam giit ngudn khach, sé dit ra
cac yéu cau bat budc dbi voi ddi tac: néu khach san khong dam bao quy trinh check-
in nhanh, néu nha hang khong c6 thyc don minh bach vé dinh dudng, hoac néu nha
xe khong c6 bao hiém hanh khach dung chuén, ho sé& bi loai khoi chudi cung ung
clia cong ty. Vai tro "gac cong" nay budc cic doanh nghiép dia phuong phai khong
ngimg ning cAp minh, hoc hoi cac tiéu chudn qudc té dé co thé ton tai trong chudi
gia tri. Két qua la, mat béng chung cua dich vu du lich dugc nang 1én tam cao méi,
tao ra mdt moi truong canh tranh lanh manh va chuyén nghiép. Mdi doanh nghiép
1ir hanh Iic ndy dong vai trd nhu mot don vi kiém dinh chat luong thyc té, gitp
diém dén ludn giir virng vi thé canh tranh trén ban d6 du lich thé gidi.

1.1.5. Phan loai kinh doanh lir hanh

1.1.5.1. Phan loai theo pham vi hoat dong va dong khach du lich

bay 1a ti€u chi phan loai nén tang nhét, dua trén sy dich chuyén cua dong
khach qua bién gidi qudc gia. Thir nhat 1 kinh doanh Iit hanh qudc té, mot mang
kinh doanh mang tinh chién luoc vi n6 truc tiép mang lai ngudn thu ngoai té cho dat
nude. Trong do, kinh doanh “Inbound” doi hoi doanh nghiép phai c6 nang lyc vuot

tro1 vé dam phan quodc té, am hi€u sau sac tam ly da van hoa va kha nang phoi hop
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nhip nhang v&i cic co quan ngoai giao dé xur 1y thi tuc visa, nhap canh. Nguoc lai,
kinh doanh “Outbound” lai tap trung vao vi¢c quan tri rui ro tai cac thi truong xa la
va thiét 1ap mang ludi ddi tac cung Ung toan cau.

Thtr hai 1a kinh doanh 1 hanh ndi dia, m0t mang dich vu chiém ty trong 16n
vé s6 luong khach, tip trung vao viéc khai thac cac gia tri tai nguyén trong nudc
cho chinh cong dan quéc gia d6. Viéc phan loai nay c6 y nghia séng con trong viéc
tuan thu phap luat, boi mdi loai hinh déu gin lién v6i cac muc ky quy ngan hang va
yéu cau vé ching chi hanh nghé cua hudng dan vién khac nhau. Mot doanh nghiép
I&t hanh chuyén nghi¢p phai xac dinh 10 trong tdim hoat dong dé dau tu vao doi ngii
nhan sy chuyén biét, tir d6 t6i wu hoa quy trinh phuc vu va giam thiéu cac xung dot
vin héa co thé phat sinh trong qua trinh tiéu dung dich vu ctia du khach.

1.1.5.2. Phan loai theo chirc niing vin hanh trong chudi gia tri

Dua trén vai tro kinh té va mac do can thiép vao quy trinh san xuét dich vu,
kinh doanh Iit hanh duoc chia thanh nha té chire it hanh va Pai 1y 1ir hanh Cac Nha
t6 chure it hanh dong vai tro 1a nhiing "kién tric su" thuc thy; ho truc tiép bo von dé
dit trudchang loat phong khach san, vé may bay va cac dich vu khidc nhim xay
dung nén cac chuong trinh du lich tron géi doc quyén. Vai trd nay mang lai loi
nhuan cao nhung ciing di kém véi rii ro tai chinh 16n néu luong khach khong dat ky
vong. Trong khi do, cac DPai ly I hanh lai dong vai tro 1a nhitng "nguoi ban 1&"
chuyén nghiép, 13 trung gian két ndi gitra Nha t6 chirc va nguoi tiéu dung cudi ciing
dé huong hoa hong. Su phan dinh nay giup 1am 6 trach nhiém phap 1y trudc khach
hang: Nha td chirc chiu trach nhiém vé chat luong toan hanh trinh, con Pai ly chiu
trach nhiém vé tinh trung thyc va kip thoi cta thong tin tu van. Trong xu hudng
hién dai, ranh gii ndy dang dan bi x6a nhoa khi nhiéu doanh nghiép vira dam nhéan
vai tro thiét ké san pham doc ban, vira truc tiép phan phdi san pham dén tay khach
hang thong qua cac nén tang sd, nham chiém linh t6i da chudi gia tri va kiém soat
chat luong tir khau dau tién dén khau cudi cung.

1.1.5.3. Phén loai theo ndi dung chwong trinh va phwong thirc té chirc

Tiéu chi nay phan 4nh mirc d¢ linh hoat va tinh c4 nhan hoa cua san pham li
hanh nham dép ung nhu ciu ngiy cang khat khe ciia du khach. Pho bién nhat 1a
chuong trinh du lich tron géi (Package Tour), noi moi dich vu tir an, ¢, di lai dén

bao hiém déu dugc chuan bi san vé1 mic gia ¢o dinh, giap du khach an tam tuyét
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dbi va tiét kiém thoi gian quan 1y lich trinh. Di 1ap voi d6 1a Chuong trinh du lich
ting phan hay du lich tu chon , cho phép khach hang duoc quyén "may do" chuyén
di theo s¢ thich c4 nhan, chi st dung mot vai dich vu cdt 161 nhu huéng dan vién
hoic xe van chuyén cia cong ty lit hanh. Ngoai ra, mot loai hinh dang trdi day
manh mé¢ 1a kinh doanh It hanh chuyén bi¢t nhu du lich MICE, du lich tdm linh,
hay du lich thé thao mao hiém. Viéc phan loai theo ndi dung gitip doanh nghiép
thyc hién chirc ndng "phan khuc thi truong" hiéu qua hon; thay vi ban nhiing san
pham dai tra c6 bién d6 loi nhuan thap, doanh nghiép c6 thé tap trung vao nhiing
san pham chuyén siu c6 gia tri gia ting cao. Piéu nay doi héi sy dau tu nghiém tac
vao khau nghién ctru va phat trién dé tao ra nhiing "diém cham" dich vu khac biét,
tir d6 truc tiép nang cao murc d6 hai 1ong va 1ong trung thanh cua cac phan khic
khéach hang muc ti€u trong dai han.

1.1.5.4. Phan loai theo phwong thirc giao dich va irng dung cong nghé

Trong ky nguyén cong nghiép 4.0, viéc phan loai kinh doanh 1t hanh khdong
thé thiéu tiéu chi vé phuong thirc tiép can khach hang. Thtr nhat 14 mo hinh Kinh
doanh Ii&r hanh truyén théng, noi moi giao dich va tu van duoc thuc hién truc tiép tai
van phong hodc qua dién thoai, dya trén sy tin tudng va moéi quan hé ca nhan gitra
tu van vién va du khach. Pay van 1a thé manh ctia cic dong tour cao cap doi hoi sy
cham séc ti mi. Thr hai 1a m6 hinh Dai 1y du lich truc tuyén, noi toan bd quy trinh
tir tim kiém, so sanh gia dén thanh toan déu dugc thuc hién trén moi truong internet.
Viéc phan loai ndy giup doanh nghiép dinh huéng dau tu vao ha tang k¥ thuét; cac
don vi 1ir hanh Inbound hién nay budc phai tich hop ca hai mé hinh dé vira giit dugc
su Am ap, tinh té trong dich vu truc tiép, vira ddm bdo tinh nhanh chéng, tién lgi cuia
cac cong cy dat chd truc tuyén. Su két hop nay gitip doanh nghiép it hanh téi wu
hoa chi phi van hanh, mé rdng pham vi tiép can khach hang trén toan thé gio1 24/7
va quan trong nhat 13 tao ra sy minh bach vé thong tin dich vy, mot yéu t then chot
cAu thanh nén sy théa min cua du khach quéc té khi chon Viét Nam 1am diém dén.

1.1.6. Piéu kién dé phat trién hoat dong kinh doanh lir hanh

- Piéu kién mo rong quan hé qudc té hoa binh va hitu nghi:

Mirc d6 hoa binh va hitu nghi trong mdi quan hé gitra hai qudc gia n6 dugc thé

ché hoa ¢ cac duong 101, chinh sach va cac uu dai ngoai giao ma cac quoc gia danh
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cho nhau va tir d6 né tao duoc cac diéu kién thuan loi, d& dang va an toan cho
chuyén di.

+ Piéu kién nay gép phan mo rong tao duoc diéu kién cho du lich qudc té phat
trién manh

+ Co ché chinh sach tao diéu kién cho du lich céac quéc gia phat trién, cac
doanh nghiép i hanh chi c¢6 thé hoat dong kinh doanh khi ma phat luat ciia noi dén,
noi di cho phép, no thé hién su 6n dinh vé mit chinh tri, ddm bao an ninh, an toan
cho cac doanh nghiép va khach du lich.

- Piéu kién vé thi truong khach du lich phai ¢6 qui mé 16n:

+ Khach du lich c6 nhu cau da dang, phong phu, nén mdi phan doan thi truong
khach c6 dic diém tiéu dung riéng. Tuy nhién ho c6 chung mét sy mong doi d6 1a sy
tién loi dé dang, tién nghi, lich su, chu d4o, vé sinh va an toan cao.bay chinh la diéu
kién tién dé dé cac doanh nghiép phat trién cac loai hinh kinh doanh tuy thudc vao
nang lyc va trinh d¢ kinh doanh ctia minh.

+ C6 nhiéu nha cung cap véi nhiéu ching loai dich, hanh hoa phong pha va c6
chat luong cao chi phat trién khi c6 su tham gia diy du cua cac nha cung tng vi ho
cung cip cac yéu td dau vao cho doanh nghiép lir hanh lién két lai thanh cac dich vu
hoan chinh va lam ting gia tri sir dung cta nd dé ban voi muc gia gdp. S& con co sy
tham gia ciia cic nha cung cip cac dich vu mang tinh chat chung cta cac hoat dong
kinh té x4 hoi nhu buu dién, nga hang, bao hiém.Pay 1a diéu kién tién quyét cho sy
ton tai va phat trién ctia doanh nghiép Iir hanh.

- biéu kién vé nang luc va trinh do kinh doanh cac doanh nghiép I hanh:

Nhan té con nguoi:

+ Trong doanh nghiép lit hanh, nhan t con nguoi né quyét dinh dén thanh
cong hay thit bai cta doanh nghiép, n6 doi hoi ngudi lao dong phai cé kién thirc
rong trong nhiéu linh vuc, ¢6 chuyén mén gioi, co sirc khoé tot, nhiét tinh, c6 tu duy
sang tao, c6 y thuc trd nghiém cao. Pac bi€t nhan vién 1t hanh phai c6 ngoai ngtr,
phai c6 tin hoc, c6 kha ning giao tiép, thiét 1ap va duy tri cac mdi quan hé x4 hoi.

+ Kha nang diéu hanh cua ngudi quan 1y quyét dinh dén hiéu qua kinh doanh
va vi thé ctia doanh nghiép trén thi truong.

+ Trinh d6 t6 chitc cua cac doanh nghiép: dé thanh cong cic doanh nghiép

phai to chirc bd may quan 1y ciia minh mot cach khoa hoc, phan cong trach nhiém
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mot canh hop 1y, cu thé, 16 rang, quan 1y chat ché cac khau thyuc hién, phdi hop véi
cac bo phan.

- V& co s vt chat k¥ thuat cia doanh nghiép:

+ Khoéng nhiéu so véi cac nganh khac, né doi hoi trang thiét bi t6i thiéu phai
coO vi du: may vi tinh, fax, may photocopy.

+ Trong doanh nghiép lit hanh ngudi ta bé ra mot lwong vén ban dau dé tim
dia diém ddt chi nhanh.

+ Doanh nghiép 1ir hanh khong can dau tu von 16n nhung né can trang bi k¥
thuét hién dai va dau cac khoan chi phi 16n cho cac chi nhanh.

1.2. Khach du lich va su hai long cua khach du lich

1.2.1. Khach du lich

1.2.1.1 Khai niém khach du lich

Khach du lich 1a dbi tuong trung tdm ctia moi hoat dong kinh doanh Iir hanh,
1a ngudi truc tiép tiéu dung va danh gia chat luong san pham. Theo Luat Du lich
Viét Nam, khach du lich 1a nguoi di du lich hoac két hop di du lich, trir truong hop
di hoc, 1am viéc dé nhéan thu nhap & noi dén. Duéi gbc do quéc té, theo TH chuc Du
lich Thé gigi (UNWTO), khach du lich 13 nhitng nguoi roi khoi noi cu tra thudng
xuyén ctia minh dé dén mot noi khac trong thoi gian it nhat 24 gid va khong qua
mot ndm voi muc dich nghi ngoi, gidi tri, tham than nhan hay cac muc dich khac
khong phai dé 1am viéc kiém tién. Poi voi du lich , khach du lich khong chi 1a
"nguoi mua" ma con la thuc thé tham gia vao qua trinh déng tao lap gia tri dich vu.
Viéc hiéu dung khai niém khach du lich gitp doanh nghiép xac dinh rd ddi tugng
huong thu dé thiét ké cac dich vu tuong xtmg, dam bao quyén loi phap 1y va an toan
cho ho trong sudt hanh trinh tai Viét Nam.

1.2.1.2. Phan loai khach du lich

Phan loai khach du lich dugc quy dinh tai Diéu 10, Luat du lich 2017. Theo do,
khach du lich duogc chia thanh 3 nhoém chinh: khach du lich n01 dia, khach du lich
qudc té dén Viét Nam va khach du lich ra nudc ngoai:

Khach du lich ngi dia: Khach du lich ndi dia 1a ngudi Viét Nam di du lich
trong lanh thd Viét Nam. Pay 1a nhitng nguoi khong cin phai sang nudc ngoai dé

c6 thé trai nghiém céac hoat dong du lich. Nhitng ngudi ndy c6 thé di tham quan cac
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thanh phd, diém dén ndi tiéng trong nudc, dén cac bai bién hay di du lich mao hiém
tai cac khu vyc rung nti cua dat nude minh.

Khach du lich qudc té dén Viét Nam: Khach du lich qudc té dén Viét Nam 1a
nhimg nguoi di du lich dén Viét Nam tir cac qudc gia khac. Pay 1a nhimg ngudi co
muc dich dén Viét Nam dé kham pha van hoa, lich su, dia diém ndi tiéng, hoac
tham gia cac hoat dong giai tri, nghi dudng, 4m thuc va mua sam. Nhitng ngudi nay
thudng phai c6 ho chiéu va visa dé vao Viét Nam.

Khach du lich ra nudc ngoai: Khéach du lich ra nudc ngoai 1a nhitng nguodi Viét
Nam sang nudc khac voi muc dich trdi nghiém van hoa, lich sur; tham quan dia diém
noi tiéng hodc tham gia cac hoat dong giai tri, nghi dudng, 4m thyc va mua sam.

1.2.1.3. Pic diém khach du lich 1 s thi trwong

Nhin mét cach tong thé, khach du lich du dén tir bat ky qubc gia hay nén vin
hoa nao ciing déu mang nhitng dic diém tdm 1y va hanh vi chung khi tham gia vao
mot chuong trinh 1 hanh. Pau tién, khach du lich luén ¢6 tim 1y mong mubn dugc
kham pha va trai nghiém nhiing diéu méi la, khac biét so vdi cudc song thudng nhat
tai noi cu tra. Pidu nay dan dén nhu ciu cao vé tinh nguyén ban va su doc déo cia
cac diém dén. Thir hai, khach du lich 1a nhimg ngudi tiéu dung dic biét, ho mua san
pham trudc khi thay hinh hai thyc té, do d6 tdm 1y cua ho thuong di kém véi su ky
vong 16n lao nhung ciing day lo ling va nhay cam. Ho dic biét cha trong dén tinh
an toan, sy tin cdy va thai d¢ phuc vu cua nha cung cép.

Thi truong Chau Au (Khach Phap, Buc, Anh...): Du khach tu luc dia gia
thuong c6 trinh do hoc van cao va kinh nghiém du lich phong phu. Pac diém nodi bat
nhét ctia ho 14 su ton trong tuy¢t ddi dbi véi cac gia tri van hoa va lich stt. Ho khong
thich sy on ao hay nhitng dich vy mang tinh thuong mai hoa cao. Khach Chau Au
uu tién cac chuong trinh du lich di sdu vao doi séng dia phuong, cac tour di bd hoac
dap xe kham pha thién nhién. Ho dic biét khit khe vé tinh dung gid, su minh bach
trong hop déng va céc tiéu chudn vé vé sinh an toan thuc phém. Péi v6i ho, mot
chuyén di thanh cong la khi ho hoc hoi dugc nhirng tri thirc méi va cdm nhéan dugc
su chan thanh ctia nguoi dan ban dia.

Thi truong Chau A (Khach Nhat Ban, Han Quéc, Trung Quéc...): Trai ngugc
v6i khach Au My, du khach Chau A thuong c6 xu hudng di du lich theo doan dong

va dé cao tinh cong dong. Ho yé€u thich sy ndo nhi¢t, cac di€ém dén noi tiéng co6 tinh
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biéu tuong dé chup anh "check-in" va mua sam. V& am thuc, ho co su gén bo mat
thiét voi huong vi qué nha (khach Han thich Kim chi, khach Trung thich d6 néng,
nhiéu dau mo). Pac diém hanh vi quan trong la ho rat chu trong dén hinh thuc, su
sang trong cua khach san va phong cach phuc vu 1& phép, nong hau theo dung vin
hoa phuong Pong. Ho thuong co xu hudng tiét kiém thoi gian bang cach di chuyén
nhanh giita cic diém dé tham quan dugc nhiéu noi nhét c6 thé.

Thi trudng Chau My (Chu yéu 1a khach My va Canada): Khach du lich Bic
M¥ nbi tiéng véi phong cach céi md, thang thin va dé cao su tién nghi. Ho ky vong
vao nhiing dich vy hau can hoan hao: xe vin chuyén phai do1 méi voi hé théng diéu
hoa tot, phong luu tri phai rong rai va ddy du tién ich. Khach My rat ua chudng cac
hoat dong mao hiém nhe nhang hodc tim hiéu lich sir chién tranh tai Viét Nam. Mot
dic diém tam ly ndi bat 1a ho cuc ky coi trong hi¢u qua va tbc do phuc vu; ho khong
ngai chi tra tién boa (tip) rat cao néu cam thay hai long, nhung ciing s& phan tng rat
quyét liét néu dich vu khong dung nhu cam két. Dbi véi ho, su thoai mai vé thé chét
13 wu tién hang dau trong mdi hanh trinh.

1.2.2. Su hai long

1.2.2.1. Khai niém sy hai long

Sy hai long cua du khach 1a mét trang thai tm 1y phtic tap, phan anh két qua
clia qua trinh so sanh gitra ky vong trudc chuyén di va trai nghiém thuc té tai diém
dén. Theo quan diém cua cac chuyén gia marketing dich vu hang dau nhu Philip
Kotler hay Oliver, sy hai long khong phai 1a mot dai luong ¢ dinh ma 1a mot bién
s6 phu thudc vao cam nhan chii quan cia ting ca nhan. Déi véi mot du khach quéc
té khi chon tour nao d6, su hai long bat dau hinh thanh ngay tir nhitng gidy phut tiép
xuc dau tién voi nhan vién tu van, xuyén sudt qua trinh di chuyén, luu tr, tham
quan va két thuc bang nhimg ky niém dong lai sau hanh trinh. Ban chit cia sy hai
long chinh 1a sy théa man cac nhu cau va mong muén d3 duoc dinh hinh tir trude.
Néu gi4 tri thyc té ma doanh nghiép mang lai cao hon muc ky vong, du khach sé roi
vao trang thai hai long vugt trd1. Nguoc lai, néu c6 bat ky sy dat gay nao trong
chudi dich vu dan dén két qua thap hon mong doi, su khong hai long s& xuét hién va
dan dén nhitng phan Gng tiéu cyc. Do do, quan tri sy hai 1ong thuc chit 13 quan tri
"khoang cach" gitra htra hen va thuc hién. Trong bdi canh du lich Inbound, su hai

10ng con mang tinh da vin hoa, doi hoi doanh nghiép phai tinh té trong viéc thau
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hiéu céc tiéu chuan gia tri khac nhau cua timg quéc tich khach hang dé dua ra
nhimg tac dong dich vu phu hop nhat.

1.2.2.2. Sy hai long cua khach hang

Duéi goc d6 quan trj kinh doanh tong quat, su hai 10ng ctia khach hang 1a mot
khai niém rong hon, dong vai tro la muyc ti€u ¢t 161 ciia moi hoat dong marketing va
van hanh doanh nghiép. Khai niém nay duogc hiéu 1a murc do trang thai cam giac cia
mot ngudi bat ngudn tir viée so sanh két qua thu duoc tir san pham véi nhiing ky
vong cuia ho. Sy hai 10ng cta khach hang cau thanh tir ba cap do chinh: khong hai
long, hai 10ng va cuc ky hai long. Trong bdi canh 1if hanh, "khach hang" & day bao
gdém ca nhitng d6i tac B2B va khach 1¢ B2C truc tiép mua tour. Viéc phan tich sy
hai 1ong ctia khach hang gitip doanh nghiép nhan dién dugc nhimng "diém dau" trong
quy trinh ban hang, tir khau tu van, thanh toan cho dén ché d6 hau mai. Quan tri sy
hai long ciia khach hang thuc chat 14 quan tri 101 hira ctia doanh nghiép. Mot doanh
nghiép 1ir hanh chuyén nghiép phai dam bao rang nhiing gi dugc quang ba trong
Brochure hay trén Website phai tring khop hoan toan véi nang luc phuc vu thuc té.
Su hai 1ong cta khach hang mang tinh tich liiy; n6 khong chi dén tir mot giao dich
don 1¢ ma 1a két qua ctia mot moi quan hé 1au dai giita khach hang va thuong hiéu.
Khach hang hai long s€ tré thanh nhitng "nguoi quang ba" ty nguyén, giup doanh
nghiép giam thiéu chi phi marketing va ting ty 1¢ chuyén doi khach hang méi thong
qua uy tin di duoc khang dinh. Do dé, viéc do luong chi s6 hai long cua khach hang
(CSAT) thuong xuyén 1a nhiém vu bat budc dé doanh nghiép kip thoi diéu chinh
chién luoc, cai thién quy trinh dich vu va duy tri vi thé dan dau trong mot thi trudng
du lich déy tinh canh tranh va bién dong.

1.2.2.3. Céc yéu td anh hwong dén sy hai long ciia du khach

Su hai long ctia du khéach 1a mot bién s chiju tac dong boi he théng cac nhan
t6 da chiéu, bao gdbm ca nhiing yéu t6 chii quan tir phia khach hang va yéu t6 khach
quan tir phia nha cung cip. Nhan t6 dau tién va quan trong nhat chinh 1a Chét luong
dich vu cung tmg (Service Quality). Nhan t6 ndy bao gém 5 khia canh cét 15i: sy
hiru hinh (vé ngoai cua xe, khach san, trang phuc HDV), su tin cay (thuc hién ding
cam két), su dap ung (sdn long giup d& khach), niang luc phuc vu (kién thirc va ki

nang cua nhan vién) va sy thau cdm (quan tdm cd nhan hoa dén khach). Bac biét,
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dbi voi khach qudc té, nang lyc ngdn nglt va sy am hiéu vin hoéa ctua hudng din
vién thuong 13 yéu t6 mang tinh quyét dinh dén toan bo cam xuc cua hanh trinh.

Nhan t6 tha hai 1a Gia ca cam nhan. Du khach khong chi nhin vao con so tuyét
dbi trén hoa don ma ho ludn thuc hién mot phép tinh so sanh giita chi phi bo ra va
lo1 ich nhan lai. Mot san phém gia cao van ¢ thé tao ra su hai long tuyét voi néu
dich vu mang lai sy doc ban va sang trong vuot mong doi. Nhan t6 thtr ba 1a hinh
anh diém dén va tai nguyén du lich. Nhitng gia tri tu nhién nhu bai bién My Khé
hay gia tri nhan vian nhu Phd ¢6 Hoi An dong vai tro 1a "nguyén liéu" gbc tao nén
su thoa mén vé mat thi giac va tri thuc cho khach.

Cudi cung, khong thé khong ké dén yéu t6 tam 1y va dic diém ca nhan cta du
khach nhu d6 tudi, qudc tich, muc dich chuyén di va kinh nghiém du lich truéc do.
Mot khach hang di du lich nghi dudng s& c6 nhiing tiéu chuan hai 1ong hoan toan
khac v6i mot du khach di du lich mao hiém. Ngoai ra, cac yéu t6 khach quan ngoai
tam kiém soat ctia doanh nghiép nhu diéu kién thoi tiét, tinh hinh an ninh trat ty tai
dia phuong va thai do cua cong dong dan cu cling gop phan khong nho vao viéc
hinh thanh nén btrc tranh tong thé vé su hai 1ong. Viéc nhan dién va phan tich siu
cac nhoém nhan to nay gitp cac nha quan tri c6 thé xay dung cac kich ban tng pho
linh hoat, tip trung ngudn lyc vao nhitng yéu t6 then chdt dé t6i wu héa trai nghiém
khach hang mot cach bén viing.

1.3. Chwong trinh du lich va chat lwong chwong trinh du lich

1.3.1. Chuong trinh du lich

1.3.1.1. Khai niém vé chwong trinh du lich

Trong hoat dong kinh doanh It hanh, chuong trinh du lich dugc coi 1a san
pham c6t 15i, 13 thuc thé dich vu tong hop ma doanh nghiép cung cap cho khach
hang. Dudi goc do quan tri, chuong trinh du lich khong chi 1a mét to lich trinh kho
khan ma l1a mét "tap hop cac dich vu" duoc lién két chat ché theo mot trinh tu thoi
gian va khong gian logic. Theo Luat Du lich Vi¢t Nam, chuong trinh du lich 1a ké
hoach cu thé caa chuyén di, bao gém 16 trinh, thot gian, cac dich vu luu tra, van
chuyén, an uéng va cac dich vu b tro khac duge xac lap tr trudc nham théa mén
nhu cau cta du khach. Tuy nhién, dudi goc nhin chuyén sau ctia cac nha diéu hanh

1ir hanh qudc té, chuong trinh du lich con dwoc dinh nghia 1a mot "kich ban trai
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nghiém" dugc thiét ké dua trén sy thau hiéu tdm 1y va thi hiéu cua ting phan khic
khach hang.

Ban chat cia mot chuong trinh du lich 1a su chuyén hoa tir cac tai nguyén du
lich th6 thanh mgt hang héa dich vu c6 gia tr1 trao ddi. N6 bao ham su cam két caa
doanh nghiép vé chat lwong va su an toan trong sudt hanh trinh. P6i voi doanh
nghiép, mot chuong trinh du lich khong chi don thuan 1a viéc dua khach tir diém A
dén diém B, ma 1a viéc xau chudi cac "diém cham" vin hoa va cam xuc, gitp du
khach quéc té kham pha duoc nhiing gia tri 4n sau mdi dia danh. Chuong trinh du
lich dong vai tro 13 "ngdn ngir" giao tiép giita doanh nghiép va khach hang; thong
qua do, du khach hinh dung dugc toan bd gia tri ma ho s€ nhan dugc trude khi thuc
hién giao dich thanh toan. Pay chinh 13 cong cu quan trong nhat dé doanh nghiép cu
thé héa céac dich vu v hinh, tao dyng niém tin va xac 1ap vi thé thuong hiéu trén thi
truong 1&r hanh qudc té day canh tranh.

1.3.1.2. Phan loai chwong trinh du lich

1. Cin cik vao nguéon goc phat sinh

Chuong trinh du lich cht dong: La nhiing chuong trinh do doanh nghi¢p Iir
hanh chu dong nghién ciru thi trudng, xay dung lich trinh va an dinh gia ban trudc
khi khach hang tim dén.

Chuong trinh du lich thy dong: La chuong trinh dugc xdy dung theo yéu cau
riéng biét cia khach hang sau khi ho da lién h¢ vdi doanh nghiép.

2. Can cwr vao murc do bao tron cdc dich vu

Chuong trinh du lich tron goi (Inclusive Tour): Bao gom tit ca cac dich vu co
ban nhu van chuyén, luu tra, dn udng, tham quan trong mot mirc gia tong hop duy
nhat. Pay 1a loai hinh chinh ma bai khoa luan ctia ban dang phan tich (tour 2 ngay 1
dém).

Chuong trinh du lich ting phan: Khach hang chi yéu cau doanh nghiép cung
cép mdt s dich vu nhat dinh trong hanh trinh.

3. Cén cir vao hinh thirc to chirc

Khach doan (GIT - Group Inclusive Tour): Danh cho cac nhém khéach dong, di
cung nhau va c6 chung lich trinh.

Khach 1¢ (FIT - Free Independent Traveler): Danh cho cac nhom nho hodc ca

nhan, do1 hoi su linh hoat va ca nhan hoa cao hon.
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4. Can cik vao pham vi linh thé hoat dong

Chuong trinh du lich néi dia: T6 chirc cho cong dan trong nudc di du lich
trong pham vi lanh thd qudc gia.

Chuong trinh du lich quéc té Inbound: Pén va phuc vu khach nudc ngoai dén
du lich ta1 Viét Nam

Chuong trinh du lich qudc té Outbound: T6 chitc cho khach trong nuéc di du
lich nuéc ngoai.

1.3.1.3. Pic diém chwong trinh du lich

Chuong trinh du lich danh cho khach qudc té s hitu nhitng dic diém mang
tinh dic thu cao, doi hoi sy tinh té va chuyén nghiép vuot trdi so vdi cac san phém
du lich thong thuong. Pic diém tién quyét va quan trong nhat chinh 1a tinh da vin
hoa va sy nhay cam vé rao can ngodn ngit. Do ddi tugng khach hang dén tir nhiéu
qudc gia voi cic nén tang ton gido, chinh tri va tdp quan sinh hoat khac nhau,
chuong trinh du lich phai dugc thiét ké dé dung hoa cic gia tri nay. Ngon ngi
khong chi don thuan 14 cong cy giao tiép ma con 1a phuong tién dé giai ma vin hoa;
vi vay, mot chuong trinh tour quéc té chat luong luén di kém voi doi ngii hudng
dan vién tinh nhué, am hiéu sau sic vé phong tuc ciia ca nudc so tai va qudc gia cla
du khach. Sy khéac biét vé khau vi am thyc, thoi quen sinh hoat (nhu gio gidc dn
ubng, tiéu chuan vé sinh) doi hoéi doanh nghiép Iit hanh phai c6 su chuan bi k¥
ludng, ca nhan hoa timg chi tiét nho nhat dé du khach cam thay duoc ton trong va
thoai mai nhu dang & chinh qué huong minh.

Dic diém th hai 1a tiéu chuan dich vu khat khe va tinh dff)ng bo hoda cao trong
chudi cung tmg. Khach qubc té, dic biét 1a phan khic khach tir cac thi truong phat
trién nhu Au My hay Pong Béc A, thudng c6 ky vong rat cao vé tinh chuyén nghiép
va sy minh bach cua thong tin. Moi yéu t6 hitu hinh nhu doi xe van chuyén, hang
sao khach san, hay cac tiéu chuan vé an toan thuc pham déu phai tuan thii nghiém
ngit cac cam két qudc té. Mot dic diém dé nhan thay 1a khach Inbound thudng vu
tién tinh trai nghiém thyc té hon 13 sy hao nhoang bé ngoai; ho sin sang chi tra cao
cho nhiing chuong trinh mang tinh kham phé sdu, twong tac truc tiép v6i doi séng
ban dia nhung van phai dam bao su an toan va tién nghi téi thiéu. Piéu nay dit ra
thach thirc cho cac nha diéu hanh tour tai Simply Travel Vietnam trong viéc tuyén

chon cac ddi tac cung tng dich vu gdc (van chuyén, luu tr) phéi ¢ cing mot hé tu
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duy phuc vu chuan quéc té, dam bao khong c6 su dit gy vé chét lugng tai bat ky
"diém cham" nao trong sudt hanh trinh.

Pic diém thir ba 1a tinh phirc tap vé mat thu tuc phap 1y va hau can qudc té.
Khac véi tour ndi dia, chuong trinh du lich danh cho khach quéc té ludn gén lién
voi cace dich vu bd trg bat bude nhu hd tro tha tuc visa, bao hiém du lich quéc té va
cac quy dinh vé an ninh bién gidi. Lich trinh tour thudng kéo dai (tir 7 d&én 15 ngay
hodc hon) va c¢6 su di chuyén lién tyc giita nhiéu ving mién, doi hoi su phdi hop
nhip nhang giita bd phan diéu hanh va cac don vi cung ung dia phuong. Ngoai ra,
chuong trinh du lich quéc té con co dic diém 1a tinh nhip di¢u trong thiét ké lich
trinh. Do khoang cach dia 1y xa va sy chénh léch mui gid, du khach quoc té dé gip
phai tinh trang mét moi (Jet lag), vi vay cac ngdy dau ctia chuong trinh thuong duoc
thiét ké nhe nhang, dan xen giita cic hoat dong tham quan va thoi gian nghi ngoi ca
nhan (Free time). Viéc can bang gitta tinh hap dan cta diém dén va stc khoe cta du
khach chinh 14 nghé thuat trong thiét ké tour Inbound, gitp duy tri sy himg khai
xuyén sudt hanh trinh dai ngay tai Viét Nam.

Cubi cung, chuong trinh du lich quéc té hién dai mang dam tinh du lich c6
trach nhiém va bao t6n di san. Du khach qudc té ngiy nay dic biét quan tim dén
viéc chuyén di ciia ho dong gop gi cho cong dong dia phuong va tac dong thé nao
dén moi truong. Vi vay, cac dac diém nhu han ché rac thai nhua, wvu tién st dung
san pham dia phuong va ton trong cac khong gian tdm linh dugc dua vao nhu mot
tiéu chuan bat budc trong kich ban tour. Pi vdi mot don vi nhu Simply Travel
Vietnam, viéc khai thac cic dic diém nay khong chi giup thoa man nhu ciu cia
khach hang ma con khang dinh uy tin thuwong hiéu trén trudng qudc té. Chuong
trinh du lich luc nay khong chi 1a mdt mon hang thuong mai ma 1a mét "str gia van
hoa", két ndi tim hon cua du khach phuwong xa véi nhitng gi tri tinh hoa cta din
toc Viét Nam, tao nén nhitng gi tri nhan vin bén viing va nhimg ky niém khong thé
nao quén.

1.3.2 Chit lwgng chwong trinh du lich

1.3.2.1 Khai niém vé chat lwong truong trinh du lich

Trong 1y luan quan tri 1ir hanh hién dai, chét lugng chuong trinh du lich 1a mot
pham tru da dién, phan anh mac d§ dap ing cua toan bd hé théng dich vu so vdi cac

tiéu chuan da thiét 1ap va ky vong cta du khach. Khac véi cac san pham hitu hinh
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6 thé do ludng bang cac thong sé vat 1y chinh xac, chat lugng chuong trinh du lich
la mot khai niém triru tugng, dugc cAu thanh tur sy tf)ng hoa cua nhiéu yéu td vo
hinh va hitu hinh dién ra trong suét hanh trinh. Theo quan diém cta cac chuyén gia
du lich quéc té, chat lugng chuong trinh du lich khong chi don thuan 1a viéc cung
cip dung va du cac dich vu nhu da cam két trong hop dong (xe doi méi, khach san
dung hang sao, bita in ddy du dinh luong), ma quan trong hon, d6 1a sy danh gia
cht quan cta du khich vé mirc do thoa man cac nhu cau tim 1y, van hoa va giai tri.
Ban chét cua chat luong chuong trinh du lich chinh 1a "su phi hop v6i muc dich st
dung" va kha ning tao ra nhitng gia trj thing du vé mit cam xtc cho nguoi str dung
dich vu.

Tai doanh nghiép 1t hanh Simply Travel Vietnam, cht luvong chuong trinh du
lich dugc dinh nghia qua hai khia canh cot 15i: chat luong k¥ thuat va chat luong
chtrc nang. Chét luong k¥ thuat lién quan dén "cai ma khach hang nhan dugc", bao
gdm céc yéu td ha ting nhu phuong tién van chuyén an toan, tién nghi luu tra sang
trong va cac diém tham quan hap dan. Trong khi d6, chéat lugng chirc ning lai tap
trung vao "céach thirc khach hang nhan dugc dich vu do", dé cap dén thai do phuc vu
chuyén nghiép, su tan tdm cua doi ngli huéng din vién va kha nang diéu hanh linh
hoat cua bo phan hau can. Mot chuong trinh du lich duogc coi 1a dat chét lugng cao
khi né dam bao tinh dong nhat giita 10i hira quang ba va thyc té trai nghiém, dong
thoi c6 kha nang ca nhan hoa céac dich vu dé cham dén cam xuc riéng biét cua tirng
du khach. Chét lugng & day con bao ham tinh an toan tuyét ddi, su chinh xac vé mit
thoi gian va tinh nhan van trong cac hoat dong tuwong tac voi cong dong dia phuong.

Hon thé nira, khai niém chat luong chuong trinh du lich con mang tinh dong
va ludn bién d6i theo xu hudng thi truong. DPdi véi dong khach quoc té Inbound,
tiéu chuan chat luong khong chi ding lai ¢ su tién nghi ma con mé rong sang cac
yéu t6 vé bao vé moi truong, du lich co6 trach nhiém va su tinh té trong vi¢c truyén
tai cac gia tri di san. Chét luong chwong trinh du lich chinh 1a thudc do ning luc
canh tranh cdt 151, 1a "chia khoa" dé doanh nghiép lit hanh khang dinh uy tin va xdy
dung long trung thanh bén viing cua khach hang. Viéc thau hiéu sau sic khai niém
nay giup cac nha quan tri khong ngimg cai thién quy trinh, kiém soat chit ché ting

"diém cham" dich vu (Touchpoints), tir d6 tao ra mot chudi gia tri hoan hao, gitp du
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khach cam nhan dugc sy chim soc ti mi va chuyén nghiép trong mdi budc chan
kham pha manh dt hinh chir S.

1.3.3 Cac yéu t6 cau thanh chat lwong chwong trinh du lich

1.3.3.1 Nhém yéu t6 vé chit lwong cac dich vu cung wng co ban

Trong cAu tric ctia mot chuong trinh du lich quéc té, nhoém cac dich vu cung
g co ban dong vai tro 1a "phan ctmg" nén tang, quyét dinh gia tri sir dung thiét
yéu va 1a thude do dau tién ctua du khach vé sy chuyén nghiép ciia doanh nghiép lir
hanh. Chat luong cua nhom yéu tb nay khong chi nam & sy ton tai ctia dich vu ma
con & tiéu chuan ki thuat va tinh twong xtmg voi s tién khach hang da chi tra. Pau
tién, “Dich vu van chuyén ” duge coi 1a mach mau cta toan bd hanh trinh. Di voi
khach Inbound, tiéu chuan xe du lich phai dam bao cac yéu té khit khe: xe doi méi
(thudong dudi 5 nam sir dung), hé théng diéu hoa cong suét 16n phit hop v6i khi hau
mién Trung, ndi that sach s&, khong mui va ghé ngoi ém ai. Pic biét, ning luc va
thai do cua doi ngii tai xé — su ding gio, k¥ nang lai xe an toan, sy nha nhan va
tinh tun thu cac quy tic giao thong — chinh 13 nhan t6 quan trong gitip du khach
cam thdy dugc bao vé va an tdm tuyét ddi trong sudt qua trinh di chuyén qua cac
cung duong tir Pa Ning dén My Son hay Hué.

Thir hai, “Dich vu heu tri” 13 diém cham cé thoi gian tuong tac dai nhat véi
du khach. Chat luong luu tri khong chi ding lai ¢ s6 "sao" gan trén bang hiéu
khach san, ma thuc té tai Simply Travel Vietnam, né dugc danh gia qua tinh dong
bd cua tién nghi: tor o ém &i cua dém (mattress), su yén tinh tuyét ddi cua khong
gian nghi ngoi, dén téc d6 két ndi internet va sy tinh té trong phong cach phuc vu
ctia nhan vién tién sanh. Khach qudc té thudng danh gia cao nhirng co s& luu tra cd
su két hop hai hoa gitra tién nghi hién dai va nét dic trung van héa dia phwong, gitip
ho khong chi ngli ngon ma con cam nhéan duoc hoi tho cia diém dén ngay trong
phong nghi. Thit ba, “Dich vu dm thwe” 13 yéu t6 nhay cam va dé tao ra sy bat man
nhét néu khong duogc kiém soat chat ché. Chat luong chuong trinh du lich phu thude
vao viéc lua chon hé théng nha hang dam bao tuyét ddi vé sinh an toan thuc phém,
thuc don da dang va cé su can béng gitra mon an ban dia va khéu vi quéc té. Kha
nang dap ung cac yéu cau dic biét nhu di ung thuc phém, an chay hoac céc tiéu

chuan t6n gido (Halal, Kosher) 1a minh ching rd nét nhat cho chat lugng dich vu
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dinh cao, thé hién sy quan tim ti mi dén sic khoe va sy hai 10ng cta ting c4 nhan
du khach.

Cudi cung, “Chat lwong tai cdc diém tham quan” trong chuong trinh ciing 1a
mot yéu tb khong thé tach roi cua nhom dich vu co ban. D6 1a su thuan tién trong
viéc mua vé, su sach s€ cua ha téng vé sinh tai diém dén, va tinh hép dan, nguyén
ban cua cac gia tri tai nguyén du lich. Viéc doanh nghiép 1 hanh lya chon dugc cac
dbi tac cung tmg dich vu gdc co uy tin, c6 cam két vé bao tri chit luong sé tao nén
mot hé sinh thai dich vu hoan hao. Sy sai léch hodc kém chét luong ¢ bat ky mat
xich nao — vi du mét bita dn kém chat lugng hay mdt chiéc xe diéu hoa hong —
déu co thé tao ra "hiéu ung Domino" kéo sut toan b cam xuc cua hanh trinh, bat ké
céc dich vu khac c6 tét dén dau. Chinh vi vay, viéc kiém soat va chuin hoa nhém
dich vu cung mg co ban theo cic tiéu chuan qudc té (SOP) khong chi 13 nhiém vu
k¥ thuat ma con l1a chién luge séng con dé doanh nghiép khang dinh uy tin, t6i wu
hoa gia tri thing du va tao dung long tin bén viing dbi voi khach hang phwong xa
trong chudi gia tri du lich toan cau.

1.3.3.2 Nhém yéu t6 vé ning lwc va dao dirc nghé nghiép cia ddi ngi
hwéng din vién

Néu cac dich vu luu tri va van chuyén duoc coi la "phén xac" hiru hinh thi do1
ngil huéng dan vién chinh 1a "linh hon" song dong, quyét dinh dén hon 80% su
thanh cong va chat lugng cam nhan ciia mot chuong trinh du lich quoc té. Trong bdi
canh kinh doanh 1it hanh Inbound, huéng dan vién khong chi don thuan 13 ngudi
dan duong hay thuyét minh vién, ma con dong vai tro 1a mot "dai sit vin hoa",
ngudi két ndi tim hon du khach phuong xa véi nhitng gia tri tinh hoa ctia dan toc
Viét Nam. Chat lugng cua yéu t6 con nguoi nay duogc cau thanh tir ba tru cot nén
tang: nang lyc chuyén mén, k§ ning nghiép vu va dao dirc nghé nghiép. V& ning
lyc chuyén mén, mot huéng din vién phyc vu khach qudc té tai Simply Travel
Vietnam doi hoi phai co trinh dd ngoai ngir tinh thong, kha ning dién dat luu loat va
su am hiéu sau sic vé lich st, kinh té, chinh tri cling nhu cac dién tich van hoa tai
cac diém dén nhu Phd c6 Hoi An hay Thanh dia My Son. Sy hoi hot hay sai léch
trong thong tin thuyét minh s& ngay 1ap ttrc 1am sut giam uy tin ctia doanh nghiép va
gay ra sy that vong 16n d6i v6i nhitng du khach phwong Tay vbn ludn dé cao tinh

chinh xac va tri thirc.
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Bén canh d6, k¥ ning nghiép vu va kha ning xir 1y tinh hudng linh hoat 13
thudc do ban linh cia mot huéng dan vién chuyén nghiép. Trong sudt hanh trinh dai
ngay, cac bién s6 bat ngd nhu thoi tiét x4u, thay doi lich bay, hay van dé strc khoe
ctia du khach 1a diéu kho tranh khéi. Liic ndy, sy binh tinh, quyét doan va kha ning
diéu phdi ctiia hudng dan vién chinh 13 "1a chin" bao vé cam xic cho doan khach.
Huéng dan vién phai thuc hién chitrc ning ctia mot nha quan tri hién trudng, biét
cach sap xép nhip diéu chuong trinh sao cho khoa hoc, biét luc nao can khudy dong
khong khi va lac nao can dé khach c6 khong gian riéng tu. Dic biét, yéu to dao dirc
nghé nghiép — su trung thyc trong thong tin, su tdn tim trong cham soc va thai do
ton trong tuyét ddi dbi vé6i khach hang — chinh la chia khoa tao nén su thau cam.
Pbi v6i khach quéc té, ho cuc ky nhay cam vo6i sy chan thanh; mdt nguoi hudng
dan vién lam viéc bﬁng ca trai tim, luon dat loi ich va sy an toan cua khéach 1én hang
dau s& tao ra nhitng gi tri gia ting vo hinh ma khong mot cong nghé hay co sé ha
téng hién dai nao c6 thé thay thé duoc.

Cudi cung, su tuong tac giita huéng dan vién va du khach chinh 13 qua trinh
"dong san xuat" ra sy hai long. Chét luong chwong trinh du lich luc nay khong con
nam trén gidy t& ma nam o nhitng nu cudi, nhitng cau chuyén chia sé bén 18 va sy
cham séc ti mi dén ting chi tiét nho (nhu ghi nhé so thich dn udng hay thoi quen
sinh hoat cia khach). Tai mét don vi chuyén nghiép nhu Simply Travel Vietnam,
viéc dau tu vao doi ngii hudng dan vién khong chi 1 dau tu vao nhéan sy, ma l1a dau
tu vao tai san thuong hiéu quy gia nhat. Chinh sy tinh té, lich thiép va phong thai tu
tin ctia nguoi huéng dan s& bién nhiing dich vy phan cing kho khan thanh mot hanh
trinh ddy cam hung, giup du khach khong chi nhin thdy Viét Nam qua d6i mit ma
con cam nhan Viét Nam qua trai tim. Day 1a nhan td then chét giup doanh nghiép lir
hanh xay dung 10ng trung thanh bén vimng, bién mdi du khach qudc té trg thanh mot
"dai st thwong hiéu" tu nguyén, lan téa nhimg gia tri tot dep vé doanh nghiép va
diém dén ra toan thé giGi.

1.3.3.3 Nhom yéu t6 vé tinh khoa hoc va su hip din trong thiét ké lich
trinh

Néu dich vu cung tmg 1a "nguyén liéu" va huéng dan vién 13 "nguoi ché bién",
thi thiét ké lich trinh chinh 1a "cong thac" quyét dinh sy thanh bai cua mot chuong

trinh du lich qudc té. Tinh khoa hoc trong thiét ké lich trinh tai Simply Travel
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Vietnam khong chi don thuan 1a viéc liét ké cac diém tham quan, ma la mot nghé
thuat sép xép cac hoat dong theo mdt trinh ty thoi gian va khong gian tdi wu. Mot
lich trinh chét lugng phai giai quyét dugc bai toan vé khoang cach dia 1y, dam bao
thoi gian di chuyén trén xe 13 ngin nhét va thoi gian trai nghiém thyc té tai diém
dén 1a dai nhét. Bdi véi dong khéach Inbound, viéc tinh toan nhip di¢u chuong trinh
1a cuc ky quan trong; lich trinh phai c6 sy dan xen khéo 1éo gitra nhitng hoat dong
tiéu ton ning véi nhimg khoang nghi ngoi, thu gidn hodc thoi gian ty do dé du
khach khong bi roi vao trang thai kiét sirc. Pac biét, viéc thau hiéu hién tugng
chénh 1éch mui gid gitp cac nha thiét ké tour wu tién cc hoat dong nhe nhang trong
nhimg ngay dau, tir d6 gitip du khach thich nghi dan vai khi hau va nhip song tai
Viét Nam mot cach tu nhién nhat.

Bén canh tinh khoa hoc, su hép dan va tinh doc ban 1a yéu td tao nén strc canh
tranh cbt 16i cho chuong trinh. Mot lich trinh dat chat luong cao phai co "diém
nhan" va nhirg bat ngd tha vi dé duy tri sy himg khéi xuyén sudt hanh trinh. Thay
vi nhimng 16i mon du lich dai tra, Simply Travel Vietnam tap trung vao viéc dua
khach dén nhitng khong gian vin hoa nguyén ban, tham gia vao cic hoat dong
tuong tac sdu nhu hoc ndu an véi ngudi dan dia phuong hodc kham pha cac lang
nghé truyén théng vao khung gio it ddm dong nhat. Sy hap din con nam & tinh da
dang cua san pham: mot tour két hop hai hoa giita di san thé gidi, thién nhién bién
dao va trai nghiém doi song thuong nhat s& tao nén mot buc tranh téng thé da sic
mau vé dat nudc con ngudi Viét Nam. Viée lya chon thoi diém tham quan 1y tudng
— vi du nhu dén Hoi An vao liic hoang hon budng xudng hay tham quan Thanh dia
M¥ Son vao budi sang sém khi khong khi con tinh 1ing — chinh 1a minh chimg cho
su tinh t& va chuyén nghiép trong khau thiét ké, gitp du khach tdn hudéng tron ven
vé dep cua tai nguyén du lich.

Cudi cung, tinh linh hoat trong thiét ké 1a mot yéu t6 khong thé thiéu dé dam
bao chat lugng chuong trinh trong thuc té van hanh. Mot ban ké hoach hoan hao
trén gidy van can c6 nhitng phuong an du phong cho cac tinh hudng bat kha khang
nhu thoi tiét xau hay su ¢6 giao thong. Kha ning diéu chinh 19 trinh mot cach muot
ma ma khong lam anh hudng dén quyén loi va cam xtc cta khach hang chinh 1a
thude do dang cip cta bo phan diéu hanh 1i hanh. Chét luong thiét ké lich trinh luc

nay tré thanh "ban 18" két néi moi ngudn lyc ciia doanh nghiép, gitip t6i wu hoa chi
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phi van hanh déng tho1 nang cao gia tri cdm nhan cua du khach. Mét lich trinh duogc
dau tu tri tué bai ban khong chi giup du khach hai long vé mit thi gidc ma con thoa
méan vé mit tri thirc va cam xuc, dit nén méng viing chic cho su tin tudng va mong
mudn quay trd lai ciia ban bé qudc té dbi véi thuong hiéu cua cong ty trong twong
lai.

1.4 M6 hinh nghién ctru

1.4.1 M6 hinh SERVQUAL

M6 hinh SERVQUAL duoc Parasuraman va cong su gidi thi€u lan dau vao
nam 1985 va hoan thién vao nam 1988, cho dén nay van 1a khung 1y thuyét pho bién
va uy tin nhat dé do ludong chét lugng dich vu. Ban chit ciia mé hinh nay dya trén
quan diém: Chéat lugng dich vu = Sy cadm nhan (Perceptions) - Sy ky vong
(Expectations).

Cac thang do nay co lién két dic trung dich vu cu thé véi su mong doi cua
khach hang. M6 hinh nay nhu mt cong cu da dugc st dung trong cac nghién ctru
khac nhau trong cac nganh dich vy, nhung SERVQUAL d3 nhan duoc nhiéu phan
bién tir cac tic gia khd. Mic du nhiéu nha nghién ciu phan d6i viéc str dung
SERVQUAL &é do ludong chat luong dich vu do su khac biét vé dic diém cia nganh
nhung mét s6 khac di khang dinh ring cong cu SERVQUAL c6 thé ap dung trong
nganh du lich. Cac nghién ctru da cho thay mé hinh SERVQUAL duoc sir dung va
¢6 sy diéu chinh cho phu hop véi nganh du lich bao gdm 5 thanh phan 1a mirc d6 tin
ciy cua diém dén, kha ning dap umg nhu ciu cua du khach, ning luc phuc vu cia
diém dén, sy déng cam, thau hiéu du khach va tai nguyén, co so vat cht cia diém
dén.

Trong thyc té, SERVPERF do luong chat lugng dich vu bang cach yéu cau
khach hang danh gia truc tiép trai nghiém cua ho véi dich vy, ma khong can so
sanh v6i ky vong trude d6. Piéu nay khong chi don gian hoa qua trinh dénh gia
ma con tranh dugc su nham 14n c¢6 thé xay ra khi phan biét giita sy hai long va
thai d¢ cua khach hang

+ Mt dg tin cay:

Murc do tin cdy duogc hiéu 14 kha nang thyc hién dich vu phu hgp va dang thoi
han ngay lan dau tién, ning luc cua nhan vién dé thi hanh 1oi hira mot cach chinh

xac. N6 duge hiéu 12 nhitng thong tin vé go6i san pham dich vy, nhitng diéu kién tai

27



diém du lich duoc cung cip cho du khach trude chuyén di mot cach chinh xac khi
lan dau tién du khach dit chan dén diém du lich. Sy tin cdy va dap tng 1a thanh
phan quan trong nhét tic dong dén su hai long cia du khach. Pay 1a yéu t6 quan
trong thir hai. Qua nhiing nghién ciru trén c6 thé thay rang sy tin cy 1a mot thanh
phén quan trong cua chit lugng dich vu du lich.

+ Kha ndng dap ung:

Kha ning dap ung thé hién kha ning va mong mudn sin sang cua nhan vién
cung cap dich vu kip thoi cho khach hang. Déi véi linh vuc du lich, ¢6 thé hiéu rang
kha ning dap ung chinh 13 viéc cung cip cho khach du lich trai nghiém nhu ky vong
ma ho nhan dugc trudc chuyén di tai diém du lich. Kha nang dap Ung la nhan tb
quan trong nhit cta chat luong dich vy, tac dong dén su hai long cua du khach.
Nghién ctru ndy ciing déng quan diém khi cho rang su tin cdy va dap ung la thanh
phan quan trong nhét caa chit lugng dich vu. Tir nhimg nghién ctru trén c6 thé thay
rang su dap ung 1a mot yéu td quan trong ctia chét lwong dich vu anh huong dén sy
hai long cua khach du lich.

+ Nang lyc phuc vu:

Ning lyc phuc vu dugc thé hién qua trinh d6 chuyén mén, k¥ ning, cung cach
phuc vu lich su va niém n& ddi voi khach hang cua ddi ngli nhan lyc. Cac nghién
ctru da cho thay ning luc phuc vu 12 mot thanh phan khong kém phan quan trong
ctia chat luong dich vu du lich, tac dong dén su hai long cua du khach.

+ Sy dong cam:

Pong cam dugc thé hién qua sy quan tdm chim soc dén ting c4 nhan khach
hang, cho ring su dong cam 13 yéu td kha quan trong trong thanh phan chét luong
dich vu. Sy dong cam duoc danh gia qua qua trinh phuc vu va thau hiéu tam ly
khach du lich cia doi ngii nhan vién 1am du lich va ca cong dong trong tinh than
hiéu khach.

+ Co s& vat chat:

Co so vat chat 1a nhimg yéu t6 thanh phan tai diém dén gitp du khach c6 thé ¢
lai va thuong thirc tai diém dén d6. N6 thé hién thong qua hé thong tai nguyén du
lich, nha hang, khach san, bar, v.v. va céc thiét bi phuc vu cho dich vu. Pay la yéu
t6 quan trong tac dong manh dén sy hai long ciia du khach. Piéu nay ciing phu hop

voil quan diém khi cho rang yéu t0 hitu hinh la nhan t6 quan trong nhat ctua chat
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lugng dich vu, ciing cho rang day 1a yéu t6 quan trong tht hai va tht ba trong thanh
phan chét luong dich vu. Tir 6 c6 thé thiy rang co s& vét chat 1a thanh phan rat

quan trong cua chét luong dich vu du lich.
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Hinh 1.1. M6 hinh chdt lwong dich vu SERVPERF.
(Nguén: Cronin va Taylor, 1992)

1.4.2. Xay dung thang do

Nghién ctru nay st dung sau khai niém, bao gém thang do chat luong dich
vu gdm céac yéu to: (1) mirc do tin cdy, (2) kha ning dap ung, (3) ning luc phuc vu,
(4) sy dong cam, (5) co so vat chat hitu hinh va (6) su hai 1ong cua du khach tai
diém dén.

Bang 1.1 Nguon goc thang do nghién ciru

TT Thang do S6 bién quan sat

1 Chat luong thiét ké 5

chuong trinh tour

2 Nang luc phuc vu cia 5

hudng dan vién

3 Chét luong dich vu hd tro 5
4 Mirc do an toan va thuan 5
tién
5 Gia tri cam nhan 5
6 Trai nghiém van héa va 5
diém dén
7 Su hai long ctia du khach 5
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Chét luong thiét ké
chuong trinh tour

Nang luc phuc vu cia |

hudng dan vién

Su hai long cua du khéach

Mitrc d0 an toan va thuan
tién

Gia tri cam nhan

Trai nghiém van hoa va

diém dén

So do 1.1. Khung danh gid si hai long ciia du khdach quoc té

Nghién curu dinh lwong

Pé danh gia duoc cam nhan cua khach hang d6i véi chuong trinh du lich va
murc d6 hai long cta khach hang, tac gia da chon phuong phap diéu tra thuc thé bang
cau hoi. Pé do luong cam nhan cua khach hang, gia stir dung 5 thang do cic thanh
phan chét lvong dich vu t6 chirc su kién (25 cau hoi twong duong 25 bién quan sat).

Pé 1am co s& thiét ké cac cau hoi chi tiét trong bang hoi, tirc 1a xac dinh ro
rang cac khia canh cdt 161 anh huodng truc tiép dén su hai long vé dich vu lit hanh,
tac gia da phat trién hé thong thang do dua trén viéc phan tich sdu sic cac yéu td
anh hudng dén chat luong dich vu tour du lich cung véi thuc tién khai thac chuong
trinh tour Pa Nang - Hoi An 2 ngay 1 dém cta cong ty Simply Travel Vietnam.

Bang 1.2. Thang do du khach dwoi cam nhan cua khach hang

STT Tieu chi danh gia

I | Chit lwong thiét ké chwong trinh tour

1 | Lich trinh tour duoc sip xép hop ly

2 | Thoi gian tham quan tai cac diém dén dugc phan bo phu hop.

3 | Cac hoat dong trong chwong trinh tour da dang va hip dan

4 | Chuong trinh tour giup t6i trdi nghiém dugc nhitng nét dac trung ctia ba

Ning — Hoi An.

5 | Thoi gian nghi ngoi va di chuyén trong tour 13 phu hop.
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IT | Ning luc phuc vu ciia huéng din vién

1 | Hudng dan vién giao ti€p ngoai ngit hi¢u qua.

Huéng dan vién co thai do than thién va nhiét tinh.

Hudng dan vién cung cap thong tin hiru ich vé cac diém tham quan.

Hudng dan vién xtr Iy tot cc tinh hudng phat sinh.

DN B Wl N

Hudng dan vién tao cam giac thoai mai cho du khach trong chuyén di.

III | Mirc d an toan va thuén tién

1 | Toi cam thay an toan trong sudt chuyén di.

2 | Phuong tién va lich trinh di chuyén trong tour thuan tién.

3 | Diéu kién v€ sinh tai cac di€m tham quan va dich vu dugc dam bao.

4 | Toi khong gip cac tinh hudng gay kho chiu trong chuyén di.

5 | Toi cam thay thoai mai khi tham gia cic hoat dong trong tour.

IV | Gia tri cam nhan

1 | Chi phi tour phu hop véi chat luong dich vu nhan duoc.

2 | Chuong trinh tour mang lai trai nghiém xtrng dang vi1 chi phi bo ra.

3 | T6i hai 1ong véi gia tri tong thé ma chuyén di mang lai.

4 | So véi ky vong ban ddu, chuong trinh tour mang lai trai nghiém tt.

5 | Téi cho rang chuong trinh tour ¢6 mirc gia hop 1y.

V | Trdi nghiém van héa va diém dén

1 | Céac diém tham quan trong tour mang lai cho to1 nhiéu trai nghié¢m thu vi.

2 | T6i an tugng véi canh quan va vin hoa tai Pa Nang — Hoi An.

3 | T6i c6 co hoi tim hiéu van hoa va doi sdng dia phuong thong qua chuyén

di.

4 | Nguoi dan dia phuong than thién véi du khach qudc té.

5 | Chuyén di gitip t6i hiéu thém vé vin héa dia phuong.

(Nguon: Tdc gida dé xudt)
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CHUONG 2: THUC TRANG SU HAI LONG CUA DU KHACH QUOC TE
VE CHUONG TRINH DU LICH PA NANG - HQI AN 2 NGAY 1 PEM TAI
CONG TY SIMPLY TRAVEL VIETNAM

2.1. Tong quan vé cong ty TNHH Simply Travel Vietnam

2.1.1. Gidi thiéu chung va lich sir hinh thanh.

Cong ty TNHH Simply Vietnam Travel duoc thanh 1ap tai thanh ph6 Pa Ning
trung tam du lich cua mién Trung da gén duoc 10 nam , vo1 muc ti€u tré thanh mot
don vi lit hanh uy tin, mang dén nhimg hanh dong khac biét va y nghia cho du
khach trong va ngoai nuéc. Nhimg ngay dau khoi nghiép, Simply Vietnam Travel
chi 13 mot van phong nho véi s6 lwong nhéan vién it 6i, nguén von nhung cé gidi han,
co s& vat chat chua day du. Tuy nhién, v6i nhiét huyét, niém dam mé va tinh than
quyét tim cua lanh dao cuing doi ngil nhan vién, cong ty da timg budc khang dinh vi

tri trén thi truong du lich canh tranh khéc liét.

Giai doan Noi dung chi tiét

2016 — 2018 Simply Vietnam Travel duoc thanh lap tai thanh phd Pa
Néng véi vin phong nho va chi vai nhan vién tré tudi, day nhiét
huyét. Dt ngudn von con han ché va co s vat chat chua hoan
thién, cong ty da xac dinh cho minh sit ménh tr¢ thanh cau ndi
dua du khach trong va ngoai nudc dén gan hon véi vé dep vin

hoéa, thién nhién mién Trung.

2019 - 2020 Cong ty bat ddu mo rong pham vi hoat dong voi nhiéu san
pham du lich méi, dic biét 1 tour tham quan Pa Ning — Hoi An
— Hué. Bén bo do, Simply Vietnam Travel cht trong dao tao doi
ngil nhan vién chuyén nghiép, giéi ngoai ngit, am hiéu vin hoa
dja phuong. Pay 1a giai doan cong ty khing dinh sy tin tudng cta

khach hang va ddi tac trong khu vuc.

2020 — 2022 Trong bdi canh nganh du lich chiu nhiéu bién dong do dai
dich Covid-19, Simply Vietnam Travel da nhanh chéng ung dung
bang cach xay dung cac san pham du lich ndi dia an toan, uu tién
nhom khach hang nho 1¢, dong thoi ting cuong hoat dong quang

b4 qua nén tang truc tuyén. Chinh sy linh hoat nay da giup cong

ty vuot qua giai doan kho khén va gitr vitng thuong hiéu.
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2023 —nay Sau khi chuyén nganh du lich phuc héi, Simply Vietnam
Travel tiép tuc phat trién manh mé&, mé rong dich vu sang cac
tour du lich qudc té va hop tac vai nhiéu ddi tac trong khu vuc
chau A — Thai Binh Duong. Cong ty hién khong chi phuc vu

khéch hang trong nudc ma con 1a cau ndi hinh anh Viét Nam ra

thé gioi.

Nguon: https://simplyvietnamtravel.com/

Badng 2.1 : Lich sir hinh thanh va phdt trién cia céng ty Simply VietNam
Travel.

Tén cong ty: Cong ty TNHH Du lich SIMPLY VIETNAM TRAVEL

Tén viét tat: SVT

Tén nudc ngoai: SIMPLY VIETNAM TRAVEL COMPANY LIMITED

Tru s& Pa Nang:

Dia chi méi: 298 Vo Nguyén Giap, TP. Pa Ning

Ngudi dai dién: Nguyén Piang Huy

Website: www.simplyvietnamtravel.com

Email: info@simplyvietnamtravel.com

Hotline tu van: 07935533385

2.1.2. TAm nhin, sir ménh va gia tri c6t 16i ciia cong ty Simply Travel

+ Tam nhin: Tré thanh don vi tién phong trong viéc xdy dung trai nghiém du
lich ban dia chat lugng cao tai mién Trung, gép phén dua hinh anh du lich Viét
Nam dén gan hon vdi ban bé quéc té.

+ Str ménh: Mang dén cho du khach nhiing hanh trinh khdm pha chén that,
dam chat dia phuong, két hop gifta tham quan, trai nghiém vin hoa va két n6i cong
ddng..

+ Gia trj ¢t 16i: Chan thanh — Chuyén nghiép — Sang tao. Ludn lay su hai long
ctia khach hang 1am trung tim, khong ngimg d6i méi san pham, dé cao gia tri trai
nghiém va tinh than trach nhiém cua doi ngii nhan vién.

2.1.3. Linh vuc hoat dong va cac dong san pham chinh.

- Tour trai nghiém lang qué va nau in cung nguoi din dia phuong

- Tour dap xe kham pha Hoi An c6 kinh va ving qué yén binh

- Tour thuyén thing tai lang dira Bay Mau
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- Tour 4m thuc dudng phd Hoi An budi tdi
- Tour kham pha danh lam thang canh Pa Ning — Ba Na Hills — Ngii Hanh
Son — Son Tra.
2.1.4. Co ciu to chirc, chirc ning va nhiém vu ciia cong ty Simply Travel
2.1.4.1. Co ciu t6 chire
GIAM POC
l

PHO GIAM BOC

PHONG DIEU HANH - HUONG DAN ~ PHONG SALE - MARKETING ~ PHONG HANH CHINH - NHAN sU
HUONG DANVIEN  TAIXE TO CHUC SUKIEN = SALE XE KE TOAN

Nguon: https://simplyvietnamtravel.com/

Hinh 2.1. M6 hinh co cdu t6 chirc ciia céng ty Simply Travel VietNam

So d0 co ciu t6 chirc ctia Cong ty Simply Travel Vietnam mang tinh gon nhe,
rd rang va tuong thich hoat dong véi nhiéu doanh nghiép 1ir hanh cing quy mé. O
vi tri cao nhit 13 Giam déc , nguoi gitr vai tro dinh hudng chién luoc, dinh huong
phat trién va quan 1y toan cong ty. HO trg Giam dbc 1a Pho Giam doc , dam bao
nhan cong tic diéu phdi, gidm sat va phat trién cac nhiém vu chuyén mén, giap
giam tai ap luc quan ly ddng dam bao hoat dong dién ra troi chay.

Khéc v6i cac mo hinh phan cip téc do, co cau Simply Travel duoc t6 chiic
theo cac khdi chirc nang chinh:

Khéi diéu hanh — huéng dan : bao gdom bo phan diéu hanh, huéng dan vién va
d6i ngil tai xé. Pay 1a tai nang ¢t 1i trong viéc phat trién cac chuong trinh du lich,
dam bao chat luong dich vu va trai nghiém khach hang.

Mass sale — marketing : két hop cac nhi¢ém vu vé to chirc su kién, ban tour,
sale xe va hoat dong truyén thong, marketing. Cach t6 chic nay giup cong ty phat
trién thi trudng vira quang ba hiéu qua.

Khdi hanh chinh — nhén sy : tap trung vao cong tac ké toan va quan tri nhan sy,
gop v duy tri sy 6n dinh vé tai chinh va ngudn nhan luc, dong thoi tao hau td 6n

dinh bén ving cho cac bo phan khac.
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Tuy nhién, co s& ha tang nay ciing c6 mdt sd dinh nghia gidi han nhat: vi quy
dinh con nho gon nén cac vi tri thudng xuyén dam nhiém nhiéu cong viéc nén cod
thé gy ap luc cong viéc cho nhan vién ; ngoai ra, viéc trao doi va phan phbi gitra
khdi ban hang — tiép thi voi khdi didu hanh — hudng dan vin can phai tiét kiém chat
ch@ tir Pho Giam dbc dé tranh tinh 6n dinh hiru ich va dam bao tién trinh cong viéc.

Nhin chung, co ciu t6 chitc méi cia Simply Travel Vietnam twong doi phu
hop v&1 doanh nghi¢p du lich mé vura , gitp cong tac quan ly chuyén nghiép, 1o
rang trach nhiém; song cong ty can ting cudng co ché phdi hop lién phong va ung
dung coéng nghé quan 1y dé t6i wu hoa hiéu qua hoat dong, huéng dén myc tiéu phat
trién bén viing.

2.1.4.2. Chirc nang va nhiém vu

* Giam doc

+ Chirc nang: Ban Giam ddc 13 bd phan quan 1y va diéu hanh cao nhat cia
cong ty, gift vai tro trung tdm trong cong viéc dinh hudng, giam sat va quyét dinh
toan by hoat dong. Pay 1a co sé cam két trach nhiém chung vé moi mit, ké hoach
dinh chién luogc kinh doanh, quan 1y tai chinh, diéu phéi hoat dong tour — dich vu,
phat trién nhan sy dén cac méi quan hé dbi ngoai, hop tac vai ddi tac trong va ngoai
nuoc.

+ Nhiém vu: Xay dung chién lugc phat trién ngfm han va dai han. Diéu hanh,
giam sat va dua ra quyét dinh quan trong lién quan dén hoat dong kinh doanh. Phé
duyét cac ké hoach tai chinh, nhan su, marketing va doi ngoai. Chiu trach nhi¢m
trudc phap luat vé hoat dong cia cong ty. Cong cu dai dién truc tiép trong viéc xay
dung hinh anh thuong hi€u, m¢ rong quan h¢ voi ddi tac va khach hang.

* Pho Giam Déc

- Chure nang: Pho Giam ddc 1a nguoi hd trg Giam ddc trong cong tac quan 1y,
diéu hanh va giam sat hoat dong ciia cong ty. La cau ndi trung gian giita Giam doc
va cac phong ban, ddm bdo cac ké hoach, chién lugc phat trién déng b0, hi¢u qua va
phtt hop. Dong thoi, Pho Giam ddc dam trach trach nhiém truc tiép quan Iy mot s6
mang chuyén mén cu thé theo sy phan cong (nhu Piéu hanh — Hudng dan, hoic
Bén hang — Tiép thi, hodc Hanh chinh — Nhén sy).

- Nhiém vu: Theo ddi, gidm sat hoat dong ctia cdc phong ban chuyén mén theo

phan cong cia Giam dbc. Pam bao cong ty quan 1y khach hang, phat trién thi
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truong va duy tri chat luong dich vu theo tiéu chuin cua cong ty. Giam sat, diéu
phdi cac hoat dong hang ngay ctia phong ban duoc phan cong phu trach (vi du: Piéu
hanh tour, huéng dan vién, tiép thi, ban xe...). Tiép theo tham gia vao cong viéc dbi
ngoai: lam viéc voi ddi tac truc quan, co quan quan Iy va khach hang quan trong khi
can thiét.

* Phong Piéu Hanh

+ Piéu hanh Tour ndi dia

- Chire ning: Quan 1y va to chirc cac chuong trinh tour du lich trong nudc dam
bao thong tin va trai nghiém cua du khéch.

- Nhiém vu: Xay dung chuong trinh tour phu hop theo mua vy, nhu cau thi
truong. Lién hé nha cung cap (khach san, nha hang, diém tham quan, van chuyén).
Diéu phdi tour, giam sat tién do va xu 1y phat sinh trong qué trinh tour dién ra. Pam
bao chat luong dich vu va sy hai long cua khach hang.

+ Piéu hanh Tour qudc té

- Chtic nang: T6 chitc cac chuong trinh tour outbound (khach Viét Nam di
nudc ngoai) va hd tro phién dich, thu tuc can thiét.

- Nhiém vu: Thiét ké chuong trinh tour phii hop véi ting thi trudng quéc té.
Lam viéc voi d6i tac nude ngoai (dai ly, khach san, huéng dan vién). Chuén bi hd
SO xin visa, bao hiém, giéy to cho khach. Giam sat thyc hién tour, ddm bao ding ké
hoach.

* Phong Sale — Marketing

+ Sale Tour

- Chtc nang: Tu van va ban cac chuong trinh tour du lich ndi dia va quéc té
dén khach hang ca nhin, nhom, cong ty.

- Nhiém vu: Tu van chuong trinh tour pht hop cho khach hang. Bao gia, chim
soc khach trudc — trong — sau tour. Phdi hop véi phong diéu hanh dé cap nhat thong
tin chuong trinh. Thyc hién cac chién dich marketing ban tour.

+ Sale Phong

- Chirc nang: Cung cap dich vu dit phong khach san, resort theo yéu cau cia

khach.
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- Nhiém vu: Lam viéc v6i hé théng luu tra trong va ngoai nude dé lay gia tot.
Gioi thiéu va ban géi luu tri phu hop theo nhu cau khach hang. HS tro check-in, xtr
1y khiéu nai (néu c6). Tao mdi quan hé tot v6i dbi tac khach san.

+ Sale Xe

- Chtrc nang: Kinh doanh dich vu thué xe (dua don san bay, di tour, sy kién...).

- Nhiém vu: Tu van loai xe phit hop nhu cau khach. Gui bao gia, theo ddi hop
dong thué xe. Phdi hop voi Diéu hanh xe dé sap xép phuong tién.

+ MC Gala

- Chtrc nang: Dan chuong trinh trong cac sy ki¢n, gala dinner cho doan du lich
hodc ddi tac.

- Nhiém vu: Lén kich ban, dan dung ndi1 dung dan dit chuong trinh.Tao khong
khi vui tuoi, chuyén nghiép, két nbi khach hang. Phoi hop 4m thanh, 4nh sang, hau
can dé to chirc su kién sudn sé.

+ MC TeamBuilding

- Chirc ning: Dan chuong trinh, diéu phéi cac hoat dong teambuilding.

- Nhiém vu: Thiét ké trd choi phu hop muc tiéu (gin két, truyén thong ndi bo,
giai tri...). Dan dat hoat ddng nhom, tao khong khi ning dong, sang tao. Pam bao an
toan, quan ly thoi gian hi€u qua trong su kién.

2.1.5. Tinh hinh co s& vét chat cia cong ty Simply Travel
Bang 2.2. Tinh hinh co sé vit chat ciia Céng ty Simply Travel

STT TEN THIET BI SO LUONG Chét luong
1 May tinh 5 Tét
2 May in 2 Tét
3 Pién thoai 2 Tét
4 May quat 4 Tét
5 Piéu hoa 3 Tot
6 B6 ghé 1am viéc 10 Tét
7 Ta dung ho so 5 Tét
8 B6 ban ghé tiép khach 2 Tét
9 Béng thong tin tour 1 T6t
10 | Xe 7 chd, 16 cho, 29 chd, 45 2 Tét

chd

Nguon: Phong kinh doanh - Céng ty Simply Travel VietNam
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Co s vat chat 1a yéu tb quan trong hd trg hoat dong diéu hanh, kinh doanh va
dich vu khach hang trong cong ty. Qua bang thong ké, c6 thé thiy Cong ty Simply
Travel c6 quy md vira, véi sd lugng thiét bi va phuong tién dap Gng twong dbi cho
nhu ciu van hanh co ban.

Cu thé, cong ty ¢6 5 may tinh, 2 may in, 2 dién thoai va mot s6 thiét bi co ban
khac nhu quat may, diéu hoa, ta dung hd so... nham phuc vu cong tac hanh chinh
va vian phong. S6 lugng 9 bo ghé 1am viée cho thidy quy mé nhan sy hién tai & muc
vira, phit hop véi cdu tric to chirc d duoc thiét 1ap. Bén canh do, cong ty ciing co
su dau tu vao phuong tién van chuyén — yéu t6 cbt 16i trong hoat dong kinh doanh
du lich — v&i tong cong 4 xe tir 7 chd dén 45 chd, du kha nang phuc vy nhiéu nhom
khach vé1 quy mo khac nhau.

Tuy nhién, mot so trang thiét bi van con & muc han ché nhu diéu hoa (chi ¢6 1
chiéc), s6 luong dién thoai con it, chua that sy dap tng t6t néu cong ty mo rong quy
mo hodc can ting cuong lién hé véi khach hang, dbi tac. Ngoai ra, bang thong tin
tour hién chi ¢6 1 cai, trong khi nhu cau quang ba san pham du lich ngay cang can
su dau tu vao cong nghé sd hién dai hon.

2.1.6. Tinh hinh d¢i ngii nhan su cta cong ty Simply Travel

Bang 2.3. Tinh hinh nhan lyc cua cong ty giai doan 2022-2024

STT B¢ phan Nam Nam Nam 2023/2022 | 2024/2023
2022 2023 2024
1 Ban Gidm 2 2 2 0% 0%
Péc
Hudng
2 dan & 3 6 8 3% 2%
Diéu hanh
Phong
3 Sale — 2 4 6 2% 2%
Marketing
Phong
4 Hanh 1 1 2 0% 1%
chinh —
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Nhan su
Phong Ké
5 toan — Tai 1 1 1 0% 0%
chinh
6 Téng 9 14 19 5% 5%

Nguon: Phong kinh doanh - Céng ty Simply Travel VietNam

Qua bang so lidu 2.9, ta thdy quy mo d6i ngii nhan su caa Cong ty Simply
Travel Vietnam co su ting truong 6n dinh va phan bd hop 1y theo ting giai doan
phat trién ctia doanh nghiép tir ndm 2022 dén nam 2024.

Vé tong sO luong lao dong: S6 lwong nhéan su co su gia ting 1o rét dé dap ung
khéi luong cong viéc ngay cang 16n. Tir quy mo 9 ngudi nim 2022, cong ty di mo
rong 1én 14 ngudi nam 2023 (tdng 55,56%) va dat mic 19 nguoi vao nam 2024
(tdng 35,71% so v6i nam trude). Viéc tang thém 10 nhén sy trong vong 3 nam la
mot chi sé cho thdy su phuc hdi manh mé va quy mo kinh doanh dang dugc mé
rong dang ké.

Vé co ciu theo bod phan:

B6 phan Hudng dan & Piéu hanh co sy bién dong 16n nhat, ting tir 3 ngudi
(nim 2022) 1én dén 8 nguoi (ndm 2024). Pay 1a bo phan chiém ty trong 16n nhat
trong cau trac cong ty, cho thdy su uu tién hang dau cua doanh nghiép trong viéc
dam bao chat lugng to chirc tour va quan 1y cac dich vu thyc té cho khach qudc té
tai diém dén.

Phong Sale — Marketing cting ghi nhan sy but pha khi tdng tir 2 nhan su 1é€n 6
nhén su sau 3 nam. Su dau tu vé con ngudi cho bo phan ndy phan 4anh nd luc cia
Simply Travel Vietnam trong viéc ddy manh tim kiém thi trudng quéc té, quang ba
san pham tour Pa Ning — Hoi An dén gan hon véi khach hang toan cau.

Céac bo phan quan 1y va hd trg: Ban Giam déc duy tri on dinh & muc 2 ngudi
dé gitr virng dinh hudng chién luoc. Phong Hanh chinh — Nhén sy d3 ting thém 1
nhan sy vao nim 2024 dé kién toan cong tic quan 1y con nguoi khi quy mé nhéan
vién tang 1én. Bo phan Ké toan — Tai chinh duy tri 1 nhan su chuyén trach nham t6i
uu hda bo may van phong.
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Nhin chung, viéc tap trung ting cuong nhan sy vao cac bo phan truc tiép tao ra
gia tri va tiép xtc v6i khach hang da gitp Simply Travel Vietnam van hanh hiéu
qua. Pay 1a co s quan trong dé cong ty nang cao ning luc canh tranh va dam bao
uy tin chét lugng dich vu trén thi truong du lich mién Trung.

Bdng 2.4. : Thong ké gici tinh nhan vién ciia céng ty Du Lich Simply Travel

S6 Lwong
2023/2022 2024/2023
Gidi Tinh Qua Cac Nam
2022 | 2023 | 2024 |CL | TT(%) |CL | TT(%)
Nam 5 8 10 3 60% 2 25%
Nir 4 6 9 2 50% 3 50%
Tong 9 14 19 5 55,56% | 5 | 35,71%

Nguon : Phong hanh chinh nhdn sie - Céng ty Simply Travel

Duya vao bang 2.10, co cu lao dong phan theo gidi tinh ciia cong ty Simply
Travel Vietnam c6 sy thay ddi tich cuc, pht hop véi tinh chat nang dong va cudng
d6 1am viéc cao cta nganh dich vu it hanh chuyén dong khach qudc té.

Vé lao dong nam: SO luong nhan sy nam ludn duy tri & muac nhinh hon so véi
nit giéi va c6 téc do ting truong 6n dinh, ting tir 5 ngudi ndm 2022 1én 10 ngudi
vao nam 2024. Véi dac thu cua mot don vi chuyén t6 chire cac tour Inbound tai khu
vuc Pa Ning — Hoi An, viéc sé hitu doi ngii lao dong nam dong ddo gitip cong ty
dam bao tdt cac vi tri doi hoi stre khoe, su linh hoat va kha nang xu ly tinh huéng
thuc dia nhu huéng dan vién, diéu hanh tour va quan 1y doi ngii van chuyén. Pay la
luc lugng nong cdt gitp cong ty duy tri chat luong dich vu on dinh ngay céa trong
nhirg mua cao diém khach quéc té.

Vé lao dong nir: Tuy sd lwong it hon nam gidi mot chat nhung doi ngii lao
dong nir ciing ting trudng déu dan qua cic nam, tir 4 nguoi nam 2022 1én 9 ngudi
nam 2024. Vi thé manh vé sy khéo 1éo, ti mi va kha nang ngoai ngit, doi ngii nhan
su nit dong vai tro quan trong trong cac khau cham soc khach hang qudc té, nghiép
vu ké toan, quan 1y vin phong va trién khai cac chién dich Sale — Marketing. Sy
dong gop cua phai nit giup hinh anh dich vu cta Simply Travel Vietnam tr¢ nén
chuyén nghiép va tinh té hon trong mat du khach.

Nhin chung, co ciu gidi tinh tai Simply Travel Vietnam rat cAn bang va hd tro
t6t cho nhau trong cong viéc. Viéc duy tri s6 lugng nam gidi nhinh hon mot chut 1a
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mot tinh toan hop 1y ctia doanh nghiép nham ting cuong ning luc khai thac ngoai

truong, déng thoi van dam bao duoc chét luong dich vu hau can va cham soc khach

hang chu déo tir doi ngli lao dong nir.

2.2. Tinh hinh kinh doanh chung cta cong ty Simply Travel Vietnam

2.2.1. San pham va dich vu ciia cong ty Simply Travel

Bang 2.5. Cdc san pham dich vu ciia Cong ty Simply Travel

Loai chwong trinh

San pham

B¢ phan khai thac

Tour du lich trong

nudc

Tour Pa Nang — Hoi An — Hué

Tour Quang Binh — Phong Nha —
Ba Na Hills

Tour bién dao Ly Son, Cu Lao
Cham

Tour khé1 hanh lién tuc (City tour
Pa Niang, Hoi An, Ngii Hanh
Son, My Son)

Tour du lich mién Nam

Diéu hanh tour noi
dia, Sale Tour, HDV

noi1 dia

Tour du lich nuéc

Tour Thai Lan, Singapore —

Diéu hanh tour quoc té,

ngoai Malaysia Sale Tour, HDV quéc té
Tour Han Quéc, Trung Qudc,
Lao

Dich vu du lich Xe du lich (4 - 45 chd) Sale xe, sale phong, Diéu
Dai li vé may bay hanh

Dit phong khach san tai Da Nang
— Hdi An — Hué

T6 chuc su kién

Xay dung doi nhom

Su kién gala, dai hoi, hoi thao

Hudng dan vién, su kién
diéu hanh , dieu hanh sy
kién , MC

San pham chuyén
dé

Tour Hanh trinh di san mién
Trung (Hué — Hoi An — My Son —
Phong Nha)

Diéu hanh tour noi dia,
Sale Tour, HDV noi dia

Nguon: https:/simplyvietnamtravel.com

41



https://simplyvietnamtravel.com

* Tour du lich trong nuodc

Cong ty Simply Travel dang ddy manh khai thac thi truong du lich noi dia tai
mién Trung déc bi¢t 1a tour Da Nﬁng — Hoi An — Hué , Tour Quéang Binh — Phong
Nha — Ba Na Hills , Tour bién dao Ly Son, Cti Lao Cham thong qua viéc xdy dung

cac san pham du lich mang ddm ban sac van hoa vung cao.

Nguén: https:/simplyvietnamtravel.com/
Hinh 2.2. Tour Du lich Ign bién Cit Lao Cham

T

Ngudn: https://simplyvietnamtravel.com/

Hinh 2.3. Khéch checkin tai Chuia Linh Ung
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* Tour du lich quéc té

Cong ty dang qua trinh phat trién va khai thac khach Viét Nam di du lich nuéc
ngoai. Trong nhitng ndm qua, cong ty da to chtrc nhitng chuyén tour du lich quc té
cho khach nham dé khach hang chu y nhiéu hon va c6 da phat trién hon nhiing

doanh nghiép khac.

Hinh 2.4. Tour Sunworld BaNa Hill

Nguén: https://simplyvietnamtravel.com/

+ Céac san pham chuyén dé : Tour vé di san, Nghi dudng,..

Cong ty Simply Vietnam Travel da va dang tap trung khai thac manh thi
truong du lich mién Trung — mot trong nhitng diém dén hip dan bac nhat cua Viét
Nam. Céc chuyén gia vé san pham du lich ma cong ty phat trién khai khong chi gop
phan khang dinh thuong hiéu Pon gian 1a trén thi truong du lich ma con cung cap
su phat trién bén viing trong kinh doanh. Tiéu biéu c6 thé ké dén cac chuong trinh
noi bat nhu: “Hanh trinh D1 san mién Trung” két ndi Hué — Pa Nflng — Ho1 An, cac
tour dudng dudng bién cao cap tai Pa Nang, Lang C6, Cui Lao Cham, cling nhu cac
loai hinh du lich MICE. Véi sy da dang va dac trung, cac san pham nay khong
chi mang lai trai nghiém trai nghiém cho khach ma con gop phan quang ba vin héa

— lich str mién Trung dén ban be qudc te.
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Hinh 2.5. Khdach hang checkin tai Thanh Dia My Son

Nguon: https://simplyvietnamtravel.com/

=

Hinh 2.6. Khdach hang tham quan va kham phad nong thon

Nguén: https:/simplyvietnamtravel.com/

44


https://simplyvietnamtravel.com/
https://simplyvietnamtravel.com/

Ngudn: https:/simplyvietnamtravel.com/
Hinh 2.7. Checkin don khach tai Sunworld BanaHill

2.2.2. Thi trudmg khach hang muc tiéu va ddi thi canh tranh tai Pa Ning

2.2.2.1. Thi trwong — Khach hang

Cong ty Simply Vietnam Travel tap trung khai thac ca thi truong khach noi dia
va qudc té, trong d6 qudc té van st dung ty 18 16n.

- Bdi véi thi truong khach quéc té: Simply Vietnam Travel hién phuc vu nhiéu
doan khach dén tir cac quéc gia va khu vyc nhu Thai Lan, Han Quéc, Trung Quéc,
Singapore — Malaysia,... Day 1a nhiing thi truong tiém ning, c6 nhu ciu cao trong
viéc kham pha mién Trung Viét Nam, ddc biét 1a Ho1 An, Ba Nﬁng, Hué va cac san
pham vin héa thé gioi.

- P6i v6i thi trudong khach noi dia:

+ Khéch hang thuong xuyén lga chon dich vu cia Simply Vietnam Travel cho
cac chuong trinh du lich, tham quan, da ngoai, teambuilding va nghi dudng.

+ Du khach tai khu vuc mién Trung c¢6 nhu cau di du lich mién Béc (Ha Noi,
Ha Long, Sapa, Ha Giang,...). Pay la ngudn khach hang on dinh, tu van phan duy
tri va phat trién hoat dong kinh doanh cta cong ty.

2.2.2.2. Pdi thit canh tranh

Pbi thii canh tranh ludn 1a mot yéu t6 quan trong budc doanh nghiép phai
khong nging ddi méi, sang tao va tim kiém nhing chién lugc kinh doanh méi.
Trong bdi canh nén kinh té phat trién, nganh du lich ngay cang phd bién va thu hut
nhiéu ngudn vn dau tu, dan dén canh tranh ngay cang dé bi day. Tuy nhién, Simply
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Vietnam Travel van duy tri dugc tdc do ting trudng 6n dinh nho so hiru cac san
pham tour dic sic, gia ca hop ly, chit lugng dich vu chuyén nghiép cing nhiéu
chuong trinh khuyén mai.

Muc tiéu cta Simply Vietnam Travel 13 timg budc khang dinh vi thé, tro thanh
mot trong nhitng thuwong hiéu du lich uy tin hang dau tai mién Trung va mé rong ra
toan qudc, dong thoi hudng dén viéc dugc cong nhan rong rii trén thi truong quoc
té.

Céc dbi thii canh tranh 16n ctia Simply Vietnam Travel c6 thé ké dén nhu: Viet
Da Travel, Danang Golden Tour, Dacotours, Vitours, cung mot sb cong ty I hanh
16n hoat dong tai khu vuc Pa Nang — Hoi An va mién Trung.

* Cong ty TNHH Du lich Viet Da Travel

Cong ty Du lich Viet Da Travel dugc thanh 1dp vao nam 2001, 1 mot trong
nhirg don vi lit hanh 1au ndm va c6 uy tin tai Pa Nang. Cong ty chuyén to chirc cac
tour du lich trong nudc va quéc té, cung cép dich vu tron goi tir van chuyén, luu tru,
nha hang cho dén cac dich vu sy kién — hoi nghi (MICE). Véi nhiéu nam kinh
nghiém trong nganh, Viet Da Travel da tré thanh lua chon tin cdy cua dong dao
khach hang ca nhan, doan thé va doanh nghiép.

Diém manh

La mot trong nhitng thuong hiéu lit hanh 1au doi tai Pa Néng, Viet Da Travel
da xay dung dugc uy tin viing chic trén thi trudng va c6 hé thong khach hang than
thiét rong rai.

Cong ty s hitu d6i ngii nhan vién day dan kinh nghiém, am hiéu thi truong va
c6 kha ning t6 chirc da dang cac loai hinh tour tir nghi dudng, tham quan, vin héa
dén du lich MICE.

Han ché

Mic du c¢6 thuong hiéu 1au doi, nhung Viet Da Travel d6i khi con thiéu su d6i
moi trong san pham, dan dén kho canh tranh véi cac doanh nghiép tré trung, ning
dong.

Phan khiic khach hang quéc té tuy c6 nhung van chua thuc su but pha, cha
yéu tap trung vao thi trudng khach noi dia va khach chau A truyén thong.

Doanh nghiép c6 quy md 16n nén doi lac chua tao dugc su linh hoat va ca

nhan hoa trai nghiém khach hang nhu céc cong ty nho.
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* Cong ty TNHH Du lich Danang Golden Tour

Cong ty Du lich Danang Golden Tour dugc thanh 1ap vao nam 2012, chuyén
t6 chuc cac tour du lich trong va ngoai nudc, voi thé manh dic biét & khu vuc mién
Trung nhu Pa Ning, Hoi An, Hué, Quang Binh. Ngoai ra, cong ty con cung cip cic
dich vu du lich b6 tro nhu van chuyén, dat phong khéch san, to chire sy kién va hoi
nghi (MICE). Danang Golden Tour huéng dén muc tiéu xdy dung hinh anh mot
thuong hi¢u du lich uy tin, chét luong, déng hanh cung khach hang trong moi hanh
trinh.

Diém manh

Danang Golden Tour sé hitu lgi thé 16n tir kinh nghiém nhiéu nim hoat dong
trong nganh du lich tai Pa Nang. Cong ty da xdy dung dugc ddi ngii nhan vién
chuyén nghiép, am hiéu thi trudng va c6 kha ning dap ung t6t nhu cau da dang cia
khach hang. Pay 1a yéu td quan trong giup cong ty gilt viing uy tin va tao su tin
tudng 1au dai not du khach.

M5t diém manh khac 1a Danang Golden Tour co mbi quan hé hop tac bén chat
voi nhiéu doi tac chién luge trong linh vuc nha hang, khach san va van chuyén. Su
lién két nay giup cong ty cung cap dich vu tron géi véi chat luong 6n dinh, chi phi
canh tranh va mang dén cho khach hang nhiing trai nghiém thodi mai, thuan tién
trong tirng hanh trinh.

Han ché

Mic du c6 nhiéu loi thé, Danang Golden Tour van gip phai mot s6 han ché
nhét dinh. Tht nhat, quy mo thuong hiéu chua that sy 16n manh dé canh tranh truc
tiép vo1 cac cong ty du lich tam c& quéc gia. biéu nay khién mutc d6 nhan dién cta
cong ty trén thi truong rong 16n, dic biét 1a trong phan khuc khach cao cép, con &
murc khiém ton.

Ngoai ra, cong tac marketing sd ciia cong ty van chua duoc dau tu ding muc.
Viéc khai thac cac kénh truyén thong hi¢n dai nhu mang xa hdi, quang cédo truc
tuyén hay nén tang dit tour tryc tiép con han ché, 1am giam kha ning tiép can khach
hang méi va bo 18 co hdi md rong thi truong. Pay 1a diém yéu ma Danang Golden

Tour can cai thién dé thich tng voi xu hudng du lich thoi dai sd.
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* Cong ty TNHH Du Lich Qu("i,c Té Dacotours
Cong ty TNHH Du lich Quoéc té Dacotours 1a mdt trong nhirng doanh nghiép

It hanh uy tin tai Pa Ning, chuyén cung cap dich vu tour du lich trong nuéc va
quéc té. Puge thanh 1ap v6i st ménh mang dén cho du khach nhitng hanh trinh an
toan, chat lugng va giau trai nghiém, Dacotours di ting budc khang dinh vi thé cia
minh trong nganh du lich mién Trung. V&i doi ngil nhan vién tré trung, nang dong,
am hiéu dja phuong va phong cach phuc vu chuyén nghiép, cong ty da trd thanh
nguoi ban dong hanh dang tin cy cta du khach trong va ngoai nudc.

Diém manh

Mot trong nhitng diém manh 16n nhat cua Dacotours chinh 13 d6i ngili nhan su
tré trung, nang dong, c6 kién thirc chuyén mon viing vang va dic biét am hiéu siu
sic vé van héa — lich st — dia Iy mién Trung. Diéu nay gitip cong ty ludn tao ra
nhimg chwong trinh tour sang tao, hip dan va phu hop véi nhu cau da dang cua du
khach. Ngoai ra, phong cach phuc vu tan tam, chuyén nghié¢p da mang lai nhiéu trai
nghiém hai long va xay dung duoc niém tin bén virng tir phia khach hang.

Khong chi dimng lai ¢ tour trong nudc, Dacotours con ddy manh mang quoc té,
mang dén cho du khach co hoi trai nghiém nhiéu hanh trinh méi mé tai Pong Nam
A va Pong Bic A.

Han ché

Maic du da tao dung dugc uy tin va thuong hiéu trong linh vuc It hanh tai
mién Trung, nhung Dacotours van con gip mot s6 han ché. Trudc hét, quy mo hoat
dong cua cong ty chua that su 1on, hé théng chi nhanh va van phong dai dién con
han ché, chi yéu tap trung tai Da Ning.

Bén canh d6, du cong ty da trién khai cac hoat dong truyén thong, nhung mic
d6 dau tu cho marketing s6 van con & muc vira phai, chua that sy bt pha dé tao sirc
lan toa manh trén thi trudng truc tuyén. Viéc quang ba thuong hiéu va san pham du
lich ctia Dacotours chua dugc khai thac toi da trén cac nén tang cong nghé mai,
trong khi ddy 14 xu hudng tat yéu trong nganh du lich hién nay.

2.2.3. Két qua hoat dong kinh doanh ciia cong ty simply Travel

Sau giai doan chiu tac dong nang né tir dai dich Covid-19, Simply Vietnam
Travel di nhanh chong trién khai nhiéu giai phap nham phuc hoi hoat dong va thich
mg v6i xu thé méi cta nganh du lich. Nam bat xu hudng du khach tim kiém trai
nghiém an toan, linh hoat va chit luong hon, cong ty di chu dong cai tién san phim

tour, da dang hoa diém dén va chu trong nang cao dich vu chim séc khach hang.
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Bén canh d6, cong ty tap trung trién khai cac chwong trinh khuyén mai hap

dan, xay dung nhiéu goi tour véi muc chi phi phit hop cho ca khach 1¢, nhom gia

dinh, cling nhu khach doan doanh nghiép. Cac hoat dong truyén thong trén nén tang

sO, quang ba thuong hiéu va xuc tién du lich dia phuong duoc ddy manh, gép phan

gia tang kha nang tiép can khach hang trong va ngoai nudc.

Sau hon ba nim nd lyc, Simply Vietnam Travel di ghi nhan nhirng tin hiéu

tich cuc: lugng khach du lich ting tré lai, doanh thu dan 6n dinh va mé rong thém

nhiéu phan khic khach hang tiém ning. Pay 1a nén tang quan trong giup cong ty

cing cb uy tin thuong hiéu, ddng thoi dinh hudng phat trién bén virng, timg budc

khang dinh vi thé ciia minh trong nganh du lich khu vuc mién Trung va céa nudc.

Bang 2.6. Két qud kinh doanh ciia céng ty TNHH Simply Travel VietNam

trong giai doan 2022 — 2024
(Pon vi tinh: Triéu dong)

Chi tiéu Nam 2022 | Nam 2023 | Nam 2024 | Tang/giam | Tang/giam
2023/2022 | 2024/2023
% %
Doanh thu 62,94 533,05 2.086,06 746,92% 291,34%
thuan
Gia von hang 156,23 326,83 941,02 109,20% 187,92%
ban
Loi nhudn gdp -93,29 206,23 1.145,04 - 455,22%
Chi phi quan 636,36 412,65 733,39 -35,16% 77,73%
1y DN
LN thuan tir -729,19 -205,82 412,24 - -
HDBKD
Téng loi nhuan
ké toan trudc -729,19 -205,82 412,24 - -

thué

Nguon : Phong hanh chinh nhan s - cong ty TNHH Simply Travel
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Nhdn xét

+ V& doanh thu thuan: Trong giai doan 2022 — 2024, doanh thu thuan ctia cong
ty c6 su ting truéng dot pha. Nam 2022, doanh thu chi dat 62,94 triéu dong do anh
huong ning né cua dich bénh dbi voi mang Inbound. Tuy nhién, sang nim 2023,
doanh thu d3 ting 1én 533,05 triéu dong (ting 746,92%). Pic biét, dén nim 2024,
con s6 nay bung no dat 2.086,06 tridu dong (tang 291,34% so v&i nam 2023). Su gia
ting phi ma nay cho thdy Simply Travel Vietnam da tdn dung cuc t6t sy phuc hdi
cta thi trudng khach quéc té, thanh cong trong viéc két ndi lai cac thi trudng muc
tiéu va khiang dinh chét lugng cta tour Pa Nang — Hoi An 2 ngay 1 dém.

+ V& lgi nhuan gdp: Lol nhuan gdp co6 su cai thién ro rét vé chat. Néu nam
2022 cong ty kinh doanh dudi gia von (16 gop -93,29 triéu dong) thi dén nam 2023
da dat mtac duong 206,23 triéu déng. Sang nam 2024, lgi nhuan gop tang vot 1én
1.145,04 triéu dong (tang 455,22% so v6i nam 2023). Piéu nay ching to cong ty da
t6i ru hoa duoc quy trinh t6 chire tour, thuong luong duge muc gia tot voi cac nha
cung cap dich vu (khach san, nha hang tai Pa Nang, Hoi An) va nang cao hiéu qua
quan trj chi phi truc tiép.

+ Vé lgi nhuan thuan tir HDKD va loi nhuan trude thué: Pay 1a chi tiéu thé
hién 16 nhéat nd luc vuot khé cua doanh nghiép. Nam 2022 va 2023, cong ty van ghi
nhan muc 16 thuan lan luot 1a -729,19 triéu dff)ng va -205,82 triéu dff)ng do chi phi
van hanh ban dau 16n. Tuy nhién, diém sang di xuat hién vao nam 2024 khi cong ty
chinh thirc thoat 16 va dat mérc 1oi nhuan 412,24 triéu déng. Viéc chuyén tu trang
thai 16 sau sang c6 13i sau 3 ndm la minh chtng cho chién lugc phat trién dung dan,
su kién tri trong viéc duy tri bo may va kha ning but pha khi thi trudng du lich quéc
té md cira hoan toan.

+ V& quan 1y chi phi: Chi phi quan Iy doanh nghiép duogc kiém so4t linh hoat.
Niam 2023, cong ty da thyuc hién thit chat chi tiéu (giam 35,16% chi phi quan 1y so
v6i 2022). Sang nam 2024, du chi phi quan 1y ting 1én muac 733,39 triéu dong dé
phuc vu mé rong quy mé, nhung tdc do ting nay thap hon nhiéu so véi toe do ting
doanh thu, gitp bién loi nhudn cua cong ty dugc cai thién dang ké.

Két luan chung: Nhin chung, két qua kinh doanh cua Cong ty Simply Travel
Vietnam trong 3 ndm qua phan danh ding mo hinh cia mdt doanh nghiép It hanh

Inbound dang phuc hdi manh mé sau khung hoang. Tir mot don vi gap nhiéu kho
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khan tai chinh nam 2022, cong ty da tirng budc on dinh va dat duoc loi nhuan vao
nim 2024 v6i mic doanh thu an tuong hon 2 ty dong. Day 1a nén tang tai chinh
vitng chic dé cong ty tiép tuc dau tu ning cao chit lugng dich vu va gia tang sy hai
1ong cia du khach quéc té trong nhitng nam téi.
Bang 2.7. Lwot khach du lich cua cong ty TNHH Simply Travel VietNam
giai doan 2022 — 2024
(Don vi tinh: Luwot khach)

Chi tiéu 2022 2023 2024 2023/2022 | 2024/2023

Noi dia 180 220 350 40% 130%
Outbound 15 25 60 10% 35%

Inbound 60 320 1040 260% 720%
Téng luot 255 565 1450 310% 885%

khach
Nguon : Phong hanh chinh nhan s - cong ty Du Lich Simply Travel
Nhdn xét

Qua sd liéu ¢ Bang 2.6 c6 thé thay hoat dong kinh doanh du lich ciia Cong ty
Simply Travel Vietnam giai doan 2022-2024 dat muc tang trudng vuot bac, dac
biét 1a sy hdi sinh manh mé& cua thi truong quéc té sau dai dich.

Tong luong khach cta cong ty ting trudng lién tuc qua cac nam, tir 255 luot
nam 2022 1én 565 luot nam 2023 va dat muc an tuong 1.450 luot vao nam 2024.
Véi téc do tang truong hon 156% trong nam cudi, két qua nay cho thiy Simply
Travel Vietnam da tan dung tdt su phuc hoi cua nganh du lich va khéng dinh duoc
nang luc khai thac thi truong hi¢u qua ctia minh.

Thi trudng Noi dia: Pay 1a thi trudng nén tang quan trong giup cong ty duy tri
doanh thu 6n dinh. Luong khach ndi dia ghi nhan murc tang tr 180 lugt nam 2022
1én 350 lugt ndm 2024. Viéc duy tri va phat trién déu din tép khach trong nuéc cho
thdy uy tin cta cong ty d6i véi cac dich vu tour tham quan, nghi dudng tai khu vuc
Pa Ning — Hoi An d6i véi nguoi dan dia phuong va cac tinh 1an can

Thi trudng Inbound (Khach quéc té): Pay 1a mang hoat dong c6 téc do ting
truong bung nd nhat, dong vai tro 1 dong luc phat trién chinh ctua doanh nghiép. Tir
60 lugt khach nim 2022, con sd ndy da ting vot 1én 1.040 luot vao nam 2024 (ting
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gap hon 17 1an sau 3 nam). Két qua nay chting minh chién luoc tap trung vio dong
khach quéc t& dén mién Trung cta Simply Travel Vietnam 1 hoan toan dang dan,
phan anh su chuyén nghiép trong viéc tiép can va phuc vu cac doan khach nudc
ngoai.

Thi trudng Outbound: Tuy chiém ty trong nhd nhung ciing ghi nhan su khoi
sdc khi ting tir 15 luot 18n 60 luot sau 3 nam. Diéu nay cho thiy nd lyc cua cong ty
trong viéc budc dau da dang hoa san pham dé dap tmg nhu cau du lich nudc ngoai
ngay cang tang cua khach hang.

2.3. Phan tich thyc trang sy hai long ciia khach quéc té vé tour Pa Ning —
Hgi An 2 ngay 1 dém ( gia tour , tinh hinh khai thac chwong trinh du lich da
ning hdi an 2n1d)

2.3.1. Giéi thiéu vé chwong trinh du lich Pa Ning — Hoi An 2 ngay 1 dém
cua cong ty Simply Travel

Chuong trinh tour 2 ngay 1 dém tai Simply Travel Vietnam khong don thuan
13 mot san pham Iir hanh ma 1a mot "Hanh trinh di san da ting cam xuc". Dé dap
mg su ky vong khat khe ciia phan khiic khach quéc té cao cap, cong ty da cai tién
lich trinh truyén thong bang cach tich hop thém cac diém dén mang tinh van hoa
ban dja siu sic va cac hoat dong tuong tac thuc té. Lich trinh duoc thiét ké tdi wu
hoa ting gio dé dam bao du khach c6 thé kham pha tron ven tinh hoa mién Trung
Viét Nam.

Ngay 01: Son Tra — Ngit Hanh Son — Hpi An — Show Ky wwc Hpi An

07:30 — 09:00: Pon khach va Kham pha Ban ddo Son Tra: Xe va huéng dan
vién dén khéch tai diém hen. Poan khéi hanh di Son Tra, viéng Chua Linh Ung va
chiém ngudng twong Phat Ba Quan Am cao nhat Viét Nam. Viéc xuat phat luc
07:30 giup khach tranh dugc cai nang git va co co hoi cao hon dé quan sat loai
Vooc cha va chan nau quy hiém.

09:30 — 11:30: Ngii Hanh Son — Kiét tdc cua d4 va hang dong: Poan chinh
phuc ngon Thay Son, tham quan Pong Huyén Khong, Pong Tang Chon va chiém
ngudng toan canh bii bién Pa Néng tir trén cao. Sau d6, khach tham quan Lang da

my nghé Non Nudc dé tim hiéu k¥ thuat diéu khac d4 tinh xao hon 300 nam tudi.
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12:00 — 13:00: An trua dic san Pa Nang: Thudng thirc thuc don mang dam
phong vi dia phuong nhu Banh trang cudn thit heo hodc Mi Quang tai nha hang tiéu
chuan quéc té.

13:30 — 15:30: Hanh trinh vé Phd c6 va Nhan phong: Di chuyén vé Hoi An.
Khach nhén phong khach san hodc Resort va nghi ngoi dé phuc hdi ning lugng cho
hanh trinh budi chiéu.

15:30 — 18:00: Walking Tour - Kham pha linh hon Phé c6: Hudng din vién
dua khach di bo qua nhitng con phd réu phong, tham quan céc di tich biéu twong
nhu Chua Cau Nhat Ban, Hoi quan Phuc Kién, Nha c6 Tan Ky. Khéach sé& ding chan
thuong tra va xem biéu dién nghé thuat truyén thong tai cac khong gian nha co.

18:00 — 19:30: Am thuc t6i bén song Hoai va Tha dén hoa ding: An tdi tai nha
hang ven song v4i cac moén dic san phd Hoi. Sau do, khach trai nghiém ngdi thuyén
g0 va ty tay tha dén hoa dang ciu may trén dong song Hoai tho mong.

20:00 — 21:00: Dinh cao cam xuc v61 Show Ky tc Hoi An: DPoan thudng thuc
chuong trinh thyc canh 16n nhat thé gid1, tai hién lich st thuong cang Ho1 An sam
uat qua nhitng man trinh dién nghé thuat am thanh va anh sang choang ngop.

Ngay 02: Rirng diva Biy Méu — Tra Qué — Lang gom — Mua sim qua lwu
niém

07:30 — 09:30: Rung dira Bay Mau — Trai nghiém song nudc mién Trung:
Khach khdi hanh sém di x4 Cam Thanh, trai nghiém di thuyén thung len 16i trong
riung dira nude, xem trinh dién quing chai va mua thing cua ngu dan dia phuong.

10:00 — 12:00: Lang rau Tra Qué va Cooking Class: Tham gia hoat dong lam
nong dan thyc thu vdi céc thao tac cudc dat, tréng rau htru co. Sau do, khach tham
gia 16p hoc nau in, ty tay ché bién cac mon dic san Hoi An ngay tai vuon rau dudi
su huéng dan ciia dau bép dia phuong.

12:00 — 13:30: Thuong thic bira trra Farm-to-table: Day la khoang thoi gian
khéach thu gian va thuéng thic thanh quéa 1a nhitng moéon an sach do chinh minh
chuan bi, két hop v6i thuc don lang nghé va trai nghiém dich vu ngdm chan thao

moc thu gian.
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14:00 — 15:00: Lang gbm Thanh Ha — Tinh hoa dit nung: Tham quan lang
gébm hon 500 nim tudi, xem nghé nhan nin gém bang tay va khach duoc tu tay
sang tao san pham gdm cho riéng minh trén ban xoay thu cong.

15:00 — 16:30: Mua sim qua luu niém va Két thic hanh trinh: Huéng dan
vién hd trg khach ghé thim cic co so uy tin dé mua sim cac san phim nhu Lua to
tam Hoi An, d0 thii cong my nghé tir tre, gd hodc nhin cac san pham may mic lay
lien.

17:00 — 18:00: Xe dua khach quay lai Pa Niang, tién khach tai san bay hoic
khach san. Két thiic hanh trinh kham pha di san 2 ngay 1 dém.

Bang 2.8: Gia tour cong ty TNHH Simply Travel VietNam
giai doan 2022 — 2024

Chi tiéu Don vi tinh Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024

1. Gia tour binh |  VND/Khéch 1.650.000 1.850.000 1.950.000

quan

2. S6 luot Luot 90 215 550
khach thyuc hién

tour

3. Doanh thu tur VND 148.500.000 397.750.000 1.072.500.000

tour

4. Ty trong
doanh thu % 75,21 74,62 51,41
tour/Tong

doanh thu

2.3.2. Phan tich két qua khao st sy hai long

Dé c6 cai nhin khach quan va trung thuc nhét vé chat luong dich vu cua tour
Pa Nang — Hoi An 2 ngay 1 dém, Simply Travel Vietnam di thiét 1ap hé théng thu
thap phan hoi da kénh. Dir liéu duoc tong hop tir 90 phiéu khao sat (phat truc tiép
cudi tour cho du khach quéc té).

Két qua phan tich dir liéu cho thay chi sb hai long tong thé dat mirc 4.78 trén
thang diém 5.00. Pay 1a mot con sd rt 4n twong, phan anh ning lyc van hanh 6n
dinh va su thau cam nhu cau khach hang ctia doanh nghiép.
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Vé co cdu khach hang tham gia khao sat: Nhém khach hang phan hoi chi yéu
dén tir cac thi trudng trong diém c6 yéu cau khit khe vé chat luong nhu Anh (22%),
M5 (18%), Uc (15%), Phap (12%) va Btic (10%). Viéc nhan dugc phan hdi tich cuc
tir nhitng thi trudng nay chimg t6 san pham cua Simply Travel da dat dugc nhimng
quy chuan dich vu qudc té. Phan 16n du khach tham gia tour ndm trong do tudi tir 25
dén 55, 1a nhoém khéach hang dé cao tinh trai nghiém, sy an toan va gié tri van hoa
ban dia.

Phén tich mirc do hai long theo céac chi sé chinh:

Thi nhat, vé tinh kip thoi va t6 chirc: 95% khach hang danh gia cao sy chuyén
nghiép trong viéc dén tién va tinh ding gio cua lich trinh. Dic biét, viée bat dau
chuong trinh tir 07:30 sang nhan duoc phan hdi tich cuc tir khach Chau Au vi gitp
ho tan huong tron ven khong khi mat mé tai Son Tra va Ngii Hanh Son.

Th hai, vé gia tri thang du cua trai nghiém: C6 dén 88% du khach khang dinh
show dién Ky trc Hoi An 1a khoanh khic ddng nhé nhat trong hanh trinh ngay thir
nhat. Nhiéu khach hang chia sé rang ho cam thay thuc sy xac dong trude quy mé va
chiéu sau lich sir ma chuong trinh mang lai. Pay 1a mot quyét dinh dau tu ding din
clia cong ty khi dua show dién nay vao lich trinh chinh thirc, gép phan nang cao vi
thé thuong hiéu.

Tht ba, vé su tuong tac ban dia: Hoat dong tai lang rau Tra Qué va rung dira
Bay MAau dat mirc do hai long gan nhu tuyét ddi (4.85/5.00). Khach qudc té cam
thiy hao hung khi duoc truc tiép tham gia vao qua trinh san xuét (trong rau, quing
chai) thay vi chi 12 nguoi quan sat. Su chuyén dich tir du lich tham quan sang du
lich trai nghiém (Experiential Travel) di tao ra sy gin két manh mé giita du khach
va diém dén.

Thi tu, vé ¥ dinh quay lai va truyén thong truyén miéng: Chi s6 Net Promoter
Score dat 80%, c6 nghia 1a cir 10 khach tham gia tour thi c6 8 khach sin sang gi6i
thiéu Simply Travel cho ban bé va ngudi than. Céc tir khéa xuat hién thudng xuyén
nhat trong cic danh gid truc tuyén 1a "Professionalism" (Chuyén nghiép),
"Authentic Experience" (Trai nghiém chan thyc) va "Highly recommend" (Rét nén

thir).
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Tuy nhién, két qua khao sat cling chi ra mét s6 diém can cai thién nhe vé mat

hau can. Khoang 5% khach hang mong mudn thoi gian tai lang gdm Thanh Ha c¢6

thé kéo dai thém 15-20 phut dé ho c6 thé hoan thién san pham ty nan mot cach ti mi

hon. Nhimng ¥ kién nay da dugc bo phan cham séc khach hang ghi nhan va chuyén

cho bo phan diéu hanh dé tinh chinh lai lich trinh sao cho hai long hon nira trong

tuong lai.

Tom lai, két qua khao sat cho thdy chuong trinh tour Pa Ning — Hoi An 2

ngay 1 dém cia Simply Travel Vietnam khong chi dap mg tot cac nhu cau co ban

ma con tao ra dugc nhirng di€ém nhan cdm xuc quan trong, gitp du khach quoc té cod

mot cai nhin thién cam va sau sac vé du lich mién Trung Viét Nam.

Bang 2.9. Md hoa tiéu chi danh gia su hai long cua du khach cua Cong Ty Simply

Travel VietNam

STT Tiéu chi danh gia Ma héa

I | Chit lwong thiét ké chwong trinh tour CT

1 | Chuong trinh sy kién phu hop véi chu dé, muc tiéu cia sy CTI1
kién.

2 | Thoi gian tham quan tai cac diém dén dugc phan bo phu hop. CT2

3 | Cac hoat dong trong chuong trinh tour da dang va hap dan. CT3

4 | Chuong trinh tour giup to6i trai nghiém dugc nhiing nét dac CT4
trung cua Da Nang — Hoi An.

5 | Thoi gian nghi ngoi va di chuyén trong tour 13 phu hop. CT5

IT | Niing hre phuc vu ciia huéng din vién HDV

1 | Hudng din vién giao tiép ngoai ngit hiéu qua. HDVI

2 | Hudng dan vién c6 thai o than thién va nhiét tinh. HDV2

3 | Huéng dan vién cung cap thong tin hitu ich vé cac diém tham | HDV3
quan.

4 | Hudng dan vién xir Iy tot cac tinh hudng phat sinh. HDV4

56



5 | Huéng dan vién tao cam giac thodi mai cho du khéach trong HDVS5
chuyén di.

III | Mirc do an toan va thuan tién AT
1 | Tbi cam thay an toan trong sudt chuyén di. ATI
2 | Phuong tién va lich trinh di chuyén trong tour thuan tién. AT2
3 | Diéu kién vé sinh tai cac diém tham quan va dich vu dugc AT3

dam bdo.
4 | Toi khong gip cac tinh hudng gay kho chiu trong chuyén di. AT4
5 | Toi cam thiy thoai méi khi tham gia cac hoat dong trong tour. ATS

IV | Gia tri cim nhan GT
1 | Chi phi tour phit hop véi chat luong dich vu nhan duoc. GT1
2 | Chuong trinh tour mang lai trdi nghiém xtng dang voi chi phi GT2

bo ra.
3 | T6i hai long véi gid tri tong thé ma chuyén di mang lai. GT3
4 | So véi ky vong ban dau, chuong trinh tour mang lai trai GT4
nghiém tdt.
5 | T6i cho rang chuong trinh tour c6 mirc gia hop 1y. GTS

V | Trai nghiém viin héa va diém dén TN

1 | Cac diém tham quan trong tour mang lai cho t6i nhiéu trai TN1
nghiém thu vi.
2 | Téi an twong v6i canh quan va vin hoa tai Pa Nang — Héi An.| TN2
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3 | T6i c6 co hoi tim hiéu vin hoéa va doi séng dia phuong thong TN3

qua chuyén di

4 | Nguoi dan dia phuong than thién voi du khach qudc té. TN4

5 | Chuyén di gitip t6i hiéu thém vé van hoa dia phuong. TN5

(Nguén: Téc gia dé xudt)

Thang do 5 muc d6 duoc dung dé do muc do hai 1ong cta khach hang nhu sau:

1 — Hoan toan khéng dong y
2 — Khéng dong y

3 — Binh thuong

4—Pong y

5 — Hoan toan dong y

2.3.3.Két qua danh gia cia khach du lich quoc té vé chwong trinh du lich
Pa Ning — Hoi an 2 ngay 1 dém ciia cong ty Simply Travel VietNam

Dua trén két qua khao sat chi tiét, mirc do hai long cua du khach quéc té d6i
v6i tour Pa Nang — Hoi An 2 ngay 1 dém duoc boc tach va danh gia cu thé qua cac
chi s6 thanh phén sau day:

Thi nhat, vé doi ngii huéng dan vién: Pay 1a yéu to dat mirc hai long cao nhat
trong toan bd hanh trinh véi diém sb trung binh 13 4.90 trén 5.00. Du khach quéc té
ddc biét an tuong véi trinh d§ ngoai nglr luu loat va kién thuc chuyén sau cua
huéng din vién Simply Travel Vietnam. Thay vi chi cung cip cac thong tin lich st
kho khan, doi ngli hudng dan vién da thé hién vai tro ciia mot nguoi ké chuyén van
hoa, gitip khach hiéu siu vé triét Iy tdm linh tai Ngii Hanh Son hay nhiing dién tich
déng sau cac man dién trong show Ky trc Ho1 An. Su thau cam va thai do phuc vu
tan tam, tinh té, ludn quan sat va hd tro khach kip thoi trong sudt hanh trinh 48 gio
d3 tao nén soi dy két ndi tinh cam manh mé giita du khach va doanh nghiép.

Tht hai, vé phuong tién van chuyén va hau can: Pat muc diém 4.75 trén 5.00.
Viéc str dung cac dong xe doi méi véi hé théng diéu hoa hoat dong tot va khong
gian rong rii 1a diém cong 16n. Khach hang danh gia cao su sach sé& ciia phuong tién
va cac tién ich di kém nhu nuée sudi udp lanh, khan thom thdo moc dugc cung céip
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lién tuc. Do1 ngii tai xé duge khen ngoi vé phong céch lai xe diém dam, an toan va
thai do lich su. Viéc xe ludn c6 méat dung gio tai cac diém don gitp hanh trinh dién
ra tréi chay, khong co thoi gian chét, giap du khach ludn cam thay thoai mai du lich
trinh di chuyén kha day.

Tht ba, vé cac diém dén va gia tri trdi nghiém: Pat muc diém 4.80 trén 5.00.
Su két hop giita cac danh thang noi tiéng va cic lang nghé truyén théng dugc danh
gia 1a rat hop 1y va giau ban sic. Khach qudc té dic biét hao himg voi tinh twong tac
cao tai rimg dira Bay Mau va lang rau Tra Qué. Viéc dua chuong trinh thuc canh
Ky trc Hoi An vao lich trinh t6i ngdy thtr nhat di tao nén mét ¢t hich vé mat cam
xUc, gitp nang tam gia tri clia toan bd tour. Du khach cam thay hai long vi ho khong
chi ding bén ngoai quan sat ma thyc sy dugc tham gia vao doi séng ban dia, tur viéc
nin gom Thanh Ha dén viéc truc tiép trong rau ciing néng dan.

Tht tu, vé dich vu an uéng va am thuc: Pat mirc diém 4.65 trén 5.00. Hé
théng nha hang dugc lya chon déu dam bao tiéu chuin vé sinh va co khong gian
mang dam ban sic van hoa Viét Nam. Du khach danh gia rat cao bita trua theo mo
hinh tir vuon dén ban an tai lang rau Tra Qué vao ngay tht hai. Viéc dugc thudng
thirc nhitng moén an sach do chinh tay minh chuan bi mang lai sy thu vi va an tdm
tuyét ddi cho khach hang. Cac mén dic san nhu Cao lau, Mi quang hay Banh bao
banh vac duoc ché bién tinh té, phu hop voi khau vi khach quéc té nhung van gii
duoc huong vi truyén théng. Mot sé gop ¥ nho vé viée da dang hoa thém céc loai do
ubng trai cay tuoi di dugc cong ty ghi nhan dé hoan thién hon.

Tht nam, vé gia ca va gia tri nhan duogc: Pat muc diém 4.85 trén 5.00. Khach
qudc té cho ring murc gia ctia Simply Travel Vietnam 13 hoan toan twong xtng voi
chét luong dich vu va nhitng gia tri thang du ma ho nhan dugc. Sy minh bach trong
chinh sach gia, khong phat sinh chi phi an va dic biét 1a cam két khong c6 cac bay
mua sam ngoai chuong trinh da tao nén niém tin bén viing. Du khach cam thay mdi
ddng tién ho bo ra déu mang lai sy xtng ddng vé ca sy tién nghi 14n nhiing trai
nghiém tinh than v6 gia, giup ho c6 mot hanh trinh kham pha di san tron ven va y
nghia.

2.3.4. Mo ta nghién ciru

Qua qua trinh khao sat, tic gia da thu vé 90 phiéu khao sat, tat ca 90 phiéu
déu hop 18 duoc dua vao nghién ciru , phat trién khoa luan
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a. Vé gidi tinh

Bdng 2.10 : M6 té mdu vé gidi tinh ciia khdch hang

Giéi tinh S6 lwong Tilé
Nam 34 37,8%
Nir 56 62,2%
Tong 90 100%

(Nguon: Két qua khdo sdt khdch hang)

Nhdn xét:

Qua két qua khao sat thong qua bang 2.10, ta thdy su phan bo gidi tinh thong
qua khao sat c6 sy chénh I¢ch kha o rét, trong d6 gidi tinh nir chiém ty 1¢ cao hon
han so v&i gidi tinh nam, cu thé:

Nit giéi chiém 56 nguoi trén tong s6 90 du khach qudc té tham gia khao sat,
tuong duong ty 1& 62,2%. Nam gidi chiém 34 ngudi trén tong s6 90 du khach da
khao sat, twong duong ty 18 37,8%. Tir 6 cho thiy c6 su phan hoa dang ké vé mat
gidi tinh d6i véi tép khach hang trai nghiém thuc té san pham. Két qua nay 1a tién
dé cho viéc phan tich sau sic hanh vi, nhu cau va xu huéng ciia khach hang theo
gidi trong linh vyuc du lich lir hanh: Thudng thi nam giGi s& quan tim nhiéu hon t&i
16 trinh di chuyén, tinh an toan va thuan tién cia phuong tién van chuyén; trong khi
nit gidi lai ddc biét dé tAm toi gid tri cam nhan tinh than, chat luong dich vy hd tro
nhu an udng, luu tri cling nhu cac trai nghiém van hoa va cam xuc tai diém dén Pa
Nang - Hoi An.

Két qua nay ciing phan anh tvong quan dich vy lit hanh tron géi 2 ngay 1 dém
ctia cong ty Simply Travel Vietnam dang thu hit manh mé d6i tugng du khach nit,
von 1a tép khach hang yéu thich sy an tdm, chu dao va cac hoat dong kham phé van
hoa nhe nhang. Piéu d6 cho thay cong ty dang s& hitu loi thé 16n dé tiép can va khai
thac sau nhom ddi twong khach hang nay, tuy nhién doanh nghiép ciing can phai co
nhing cai tién thiét thuc vé lich trinh, t6i uu hoa thoi gian ty do kham phé dé nang
cao hon nira sy hai long va can bang trai nghiém cho ca hai d6i tuong khach hang
nam va nit. Vi mdi gi6i tinh déu ¢6 cach cam nhan, tu duy kinh té va tiéu chi danh
gia vé chat luong chuong trinh tour kha khac nhau.

b. Vé dd tudi
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Bang 2.11. Mé td mdu vé dé tudi cua khdach hang

P tudi S6 lwong Ti 18
Duéi 18 tudi 4 4,4%
18 - 25 3 3,4%
26 — 35 55 61,1%
36— 45 20 22.2%
Trén 46 8 8,9%
Tong 90 100%

(Nguon: Két qua khdo sdt khdch hang)

Nhdn xét:

Thong qua sb liéu khao sat bang 2.11, ta thiy rang sy phan bd khach hang
theo tiéu thirc d6 tudi c6 su chénh 1éch rat 16n, cu thé:

Trong do, do tudi tir 26 — 35 tudi chiém ty 1€ cao nhét, véi sb luong 55 trén
tong s6 90 khach hang di khao sat, twong duong 61,1% - Pay 1a nhém khach hang
truong thanh, dang trong d6 tudi lao dong chinh, c6 thu nhap 6n dinh va thuong l1a
d6i twong muc tidu chinh cia cac chuong trinh tour du lich nghi dudng tron géi, doi
hoi chat luong dich vu cao, chin chu tir khau luu tru, am thuc dén nang luc cua
huéng dan vién.

Tiép theo, & vi tri thi hai 1a do tudi tir 36 — 45 tudi, v6i sé luong 20 du khach
tuong duong ty 1& 22,2% - Pay duoc xem 13 lira tudi c6 xu hudng di du lich cung
gia dinh hoac ddi tac, ho dic biét quan tam dén tinh an toan, sy thuan tién trong di
chuyén va mong mudn cé nhiéu khong gian tu do dé nghi ngoi, kham pha vin héa
thuc dia mét cach siu sic. O vi tri thir ba 12 d6 tudi tir 46 tré 1én, véi sb luong 8 trén
tong s6 90 khach hang da khao sat, twong tng ty 1& 8,9%. Xép cudi ciung 1a nhom
duéi 18 tudi v6i 4 ngudi (chiém 4,4%) va nhom tir 18 — 25 tudi v6i 3 nguoi (chiém
3,4%). Pdi tugng khach cia Simply Travel Vietnam thudng la nhitng khach doan
va khach gia dinh qudc té voi yéu cau khat khai vé mat trai nghiém, diéu nay ciling
phan anh rd tép khach trung tim ctia cong ty dang tip trung manh tir lira tudi 26 dén

45 (chiém téng cong hon 83,3%).
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Maic du c6 su tap trung mat do cao vao nhom tudi tré va trung nién trudng
thanh, két cdu s6 liéu van cho thay dich vu 1ir hanh tron g6i 2 ngy 1 dém ctia doanh
nghiép c6 tiém nang, kha ning tiép can da dang cac nhom tudi néu co su tinh chinh
lich trinh linh hoat. Doanh nghiép nén phan khuc thi truong 1o rang theo d6 tudi dé
thiét ké, gidin cach hodc lam méi két cdu chuong trinh tour sao cho phu hop véi dic
diém tam 1y, hanh vi tiéu dung, strc bén thé luc va kha ning chi tra cia ting nhom.
Tir d6 c6 thé dap Gmg tdi da nhu ciu cling nhu khai thac hiéu qua nhat tép du khach
qudc té ma minh dang s& hiru.

c. Vé so6 lin tham gia

Bdng 2.12. Mé td mdu vé sé lan tham gia cia khédch hang

S6 lan S6 lwong Ti 18

1 33 36,7%
2-3 47 52,2%
Trén 3 10 11,1%
Tong 90 100%

(Nguon: Két qua khdo sdt khdach hang)

Nhdn xét:

Qua s6 liéu khao sat bang 2.12 ta thiy rang, du khach quéc té ghé thim Viét
Nam tir 1 dén 3 1an chiém da sb tuyét d6i (88,9%), cu thé:

Du khach Iya chon hanh trinh tir 2 — 3 1an voi sé luong 47 trén téng sd 90
ngudi tham gia khao sat, twong dwong ty 18 52,2% xép vi tri thir nhat. Xép & vi tri
thir hai 1a nhom du khach 1an dau tién dén Viét Nam véi sé luong 33 du khach,
tuong ung ty 18 36,7%. Ty 1é giita hai dbi twong khach hang nay c6 sy chénh léch
nhe nhung nhin chung day déu 13 hai phan khiic cha luc caa doanh nghiép. Chinh vi
vay, cong ty Simply Travel Vietnam can dic biét chu trong dén chét lugng dich vu
trong lan dau trai nghiém ciia du khach quéc té, boi day 1a yéu té tién quyét quyét
dinh dén viéc ho ¢6 4n tuong tdt dé quay tré lai hoac gidi thiéu cho ban bé hay
khong. Pong thoi, doanh nghiép cling can xay dung cac chinh sach cham soc va gitr
chan khach hang hiéu qua sau 1an ghé tham thir hai dé duy tri soi day két nbi thuong

hiéu. Trong khi d6, nhém du khach da dén Viét Nam trén 3 1an chi chiém ty 18
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khiém tbn 1a 11,1%, twong tmg voi 10 trén tong s6 90 du khach da duoc khao sat
thuc té.

Két luan: Tur nhiing s6 lidu cu thé trén, ta théy doanh nghié¢p s& hiru té€p khach
hang méi lan dau dén trai nghiém chiém ty 18 kha dang ké véi 36,7%. Cung véi do
1a ty 1 du khach qudc té quay tro lai tir 1an the hai tré 1én dat mtc tong cong 1a
63,3%, mot con s rat 1on dbi véi mot don vi kinh doanh 1it hanh Inbound. Piéu nay
phén anh rd nét uy tin cua Simply Travel Vietnam cling nhu sttc hit manh mé cua
hanh lang di san Pa Ning - Hoi An ddi voi ban bé qubc té. Chinh vi thé, doanh
nghiép nén tiép tuc phét trién cac chuong trinh tri an danh cho ddi tugng khach
hang trung thanh, thuong xuyén d6i méi ndi dung kich ban va két cau tour qua mdi
giai doan dé 1am ting tinh t0 mo, tao sy bat ngd mdi khi du khach quay lai trai
nghiém. Pong thoi, can phan tich siu sic nhoém du khach da quay lai nhidu 1an dé
dinh vi dugc diém manh thuc sy cta dich vy, két hop linh hoat véi céc chinh sach
vu dii kich cau nham thu hat va giir chan tép khach hang méi sau nhimng hanh trinh
do cong ty t6 chuc.

d, Nhan thirc ciia du khdch vé tour Pa Niang — Hpi An 2 ngay 1
déem

How did you learn about this tour program?
90 céu tra i

Website 25 (27,8%)

Facebook/TikTok 42 (46,7%)
Friends/Relatives 20 (22,2%)

Travel agency

Other

Hinh 2.8: Cdc kénh tim hiéu vé tour Pa Nang — Hoi An 2 ngay 1 dém
( Ngudn: Tur két qua ctia phiéu khao sét )
Duya trén két qua khao sat 90 du khach quéc té vé kénh thong tin giup ho biét

dén va tim hiéu chuong trinh tour du lich Pa Néng - Hoi An 2 ngay 1 dém cua cong
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ty Simply Travel Vietnam, c6 thé nhan thay burc tranh tiép can san pham chiu tac
dong rat rd rét cla truyén thong sé va mang ludi quan hé xa hoi ca nhén.

Trude hét, mang xa hoi l1a kénh thong tin ndi troi nhat véi téng ty 1¢ lya chon
1én dén 81,5% tir cac du khach dugc hoi. Ty 1& nay cho thiy cac nén tang sd hién
nay giit vai tro trung tim trong qué trinh quang ba hinh anh san pham Iir hanh cua
cong ty dén véi thi truong nudc ngoai. Khong chi 13 noi cung cap dir liéu lich trinh
thuan ty, mang xa hoi con c6 chirc ning goi md cam hung du lich thong qua hinh
anh tryc quan, video ngan, nhat ky hanh trinh sinh dong va cac ndi dung trai nghiém
thue té do chinh cong dong ngudi dung tu tao ra. Trong bdi canh hanh vi tim kiém
thong tin du lich qudc té ngay cang dich chuyén manh mé& sang méi trudng truc
tuyén, két qua trén phan anh xu hudng khach nude ngoai tiép cin tour chi yéu qua
cac kénh co tinh twong tic manh, téc d6 lan truyén nhanh va kha ning tac dong
manh mé& dén thi giac.

bung & vi tri tho hai 1a kénh ban bé va nguoi than véi ty 1€ ghi nhan dat
56,5%. Pay 1a mot ty 1& twong ddi cao, ching minh rang hinh thic truyén miéng ky
thuat s6 13n truyén thong van 13 mot ngudn thong tin ¢6 mirc do tin cy va gia tri
xac thuc rat 16n d6i véi du khach quéc té trude khi quyét dinh dat dich vu tai mot
qudc gia xa x0i. So v6i cac hinh thirc quiang cdo mang tinh thwong mai tir phia
doanh nghiép, thong tin dén tir nhitng ngudi quen thudc di ting trai nghiém thudng
duoc tiép nhan nhu mot dang kiém ching thyuc té khach quan, c6 anh huéng mang
tinh quyét dinh dén nhan thirc va hanh vi lya chon don vi 1ir hanh. Diéu nay ham y
rang stc hap din va uy tin cta tour Pa Ning - Hoi An khong chi duoc lan toa qua
cac chién dich truyén thong dai chung ma con dugc cing c¢d viing chic théng qua
nhitng cdm nhan, trai nghiém tich cuc cua t€p du khach di trude.

Trong khi d6, cac kénh mang tinh chinh théng va dinh hudng thuong mai cia
doanh nghiép lai c6 ty 1& thap hon rd rét. Cu thé, kénh thong tin thong qua cong ty
Itr hanh chi duoc lua chon béi 29,1% du khach, con hé théng website du lich dat ty
1€ tiép can 1a 21,7%. Két qua dinh luong nay cho théy mac du céc trang web thong
tin va cac dai 1y it hanh van giir vai tro nhat dinh trong viéc dinh hinh san pham,
cung cép chi tiét ky thuat va hd trg cac tha tuc dat dich vu tron g61, song muc do
anh hudéng cia cac kénh truyén thong nay hién khong con chiém uu thé tuyét d6i
nhu trudc. Mot mit, didu nay phan anh xu hudng khach du lich quéc té ngay cang
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trd nén chu dong hon trong viéc tim kiém, so sanh va tu sang loc thong tin; mat
khac, n6 ciing dit ra yéu cau cac kénh thong tin ty than ciia doanh nghiép can phai
lién tuc d6i m&i vé mat ndi dung, hinh thirc truyén tai dé nang cao hiéu qua twong
tac vo1 nguoi dung.

Ngoai ra, cac phuong an tim hiéu thudc nhom khac chi chiém ty 16 rat nho, 1an
luot 13 2,9% va 1,0%, cho thdy murc d6 tac dong cua cic ngudn thong tin nam ngoai
nhing kénh chu dao néu trén 1a khong dang ké. Didu nay cang khang dinh tinh tap
trung cao d6 cua hanh vi tiép can va xay dung nhén thirc thong tin du lich hién nay
ctia khach qudc té, trong d6 ndi bat va chi phdi manh mé nhat van 13 hé sinh thai
nén tang sb ciing cac moéi quan hé xa hoi gan giii.

e, Gid tri cim nhén ciia du khdch déi véi tour Pa Niang — Hpi An 2 ngay 1

dem

Perceived Value

1 2 3 EN4 EES
40
20
The tour price was The tour provided | was satisfied with the The tour experience met | think the tour price was
appropriate for the quality experiences worth the overall value of the trip my expectations reasonable
of services provided money spent

Hinh 2.9: Gid tri cam nhédn du khéch doi véi tour Pa Nang — Héi An 2 ngay 1 dém
( Nguon: Tir két qua ciia phiéu khdo sdt )
Dua trén két qua khao sat 90 du khach quéc té vé gia tri cam nhan (Perceived
Value) ddi v6i chi phi chi tra cho chuong trinh tour du lich Pa Nang - Hoi An 2
ngay 1 dém cua cong ty Simply Travel Vietnam, ¢ thé nhan thiy birc tranh danh
gia hiéu qua kinh té va mirc d6 thoa man cua du khach chiu tac dong rat o rét tir sy
tuong xung gitra chi phi bo ra va chét luong dich vu thuc té nhan dugc.
Trude hét, mic 46 cam nhén "Xtmg dang" 1a phwong an phan hoi ndi troi nhat
voi ty 1€ lya chon 1én dén 56,7% téng s6 ngudi dugc hoi. Ty 1€ nay cho théiy dai da

s0 du khéach qudc t€ hién nay cd goc nhin rat tich cyc vé chinh sach dinh gia tron
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g6i ctia cong ty. Khong chi 13 su bang long vé mat con s6, gia tri cam nhan ¢ mic
tuong xtng ndy con ¢ chic ning khing dinh cac cdu phan dich vu tir phwong tién
van chuyén, luu trii cho dén ning lyc cua hudng din vién di dap tng dung véi ky
vong ban dau cua khach hang. Trong bdi canh tdm 1y hoc tiéu dung ngay cang dé
cao mdi quan hé giira chat luong va gia ca, két qua trén phan anh sy thanh cong cia
doanh nghiép trong viéc xay dung mot biéu gia hop 1y, tao tim 1y thoai mai va hai
long cho du khach khi bé ra mot khoan ngan sach du lich tai Viét Nam.

Pung & vi tri thir hai 1a mic d6 cam nhén "Hoan toan xting dang" véi ty 1€ ghi
nhan dat 23,3%. Day 1a moét ty 1€ tuong ddi cao va 1a mot chi sd cuc ky tich cuc,
chting minh rang san pham tour cila cong ty di mang lai nhiing gia tri thang du vuot
mong doi cho mdt by phan khong nho du khach nudc ngoai. So voi cac chuong
trinh 1&r hanh dai tra trén thi trudong, maot tour du lich tao dugc cam giac "vuot gia
tri" thuong dén tr nhirng diém cham cam xtc tinh té, sy chdm soc chu déo ciia nhan
sur truc tiép hodc nhirng trai nghiém ban dia dac sac. Két qua dinh lugng nay ham y
rang uy tin dich vu cta cong ty khong chi ding lai & mac do hoan thanh cam két
hop ddng thuan tdy, ma con tao ra dugc 4n tugng sdu dam, gitip nang cao dang ké
1ong trung thanh cua khach hang ddi véi thuong hiéu.

Trong khi d6, cac mirc d6 cam nhén mang tinh trung 1ap va tiéu cuc lai chiém
ty 1€ thép hon 15 rét. Cu thé, mic d6 cam nhan "Binh thuong" dugc lya chon boi
16,7% du khach, con ty 1& nhan dinh & mirc "Khong xtng dang" chi chiém mot
phan rat nho 1a 3,3%. Két qua nay cho thdy mic di van con mot nhéom nhod du
khach cam théy cac dich vu nhan vé chua thuc su but pha so vdi s6 tién ho chi tra
(thudng do nhitng diém nghén cuc bd & mang am thuc hay lich trinh di bo theo 16i
mon da phén tich ¢ cac chi tiéu trudc), song mic do anh hudng ciia nhoém y kién
chua hai 10ng nay hién khéng chiém wu thé. Piéu ndy mot mit phan anh khung gia
1.950.000 VNP dang nam trong bién d6 chap nhan t6t cta ludng khach Inbound;
mat khéc, n6 cling dat ra yéu cau doanh nghiép can tiép tuc t0i wu hoa cac dich vu
ting kém dé kéo giam t6i da ty 16 trung lap va tiéu cuc nay.

Tir nhitng phén tich trén, c6 thé két luan rang gia tri cdm nhéan ciia du khach
qudc té dbi véi san pham tour Pa Ning - Hoi An cua cong ty hién nay duoc dinh
hinh va chi phdi manh mé tir hai nguon danh gia tich cyc: nhom cam thiy xung
dang chiém da s6 va nhém cam thay hoan toan xung déng day tiém niang. Pay la
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mot chi déu thyc tién quan trong cho thay chinh sich gia cia Simply Travel
Vietnam dang di dung huéng, tuy nhién dé duy tri va nang cao hon nita chi sé nay,
doanh nghiép can uu tién chién lugc gia ting gia tri cam nhan thay vi ha gia thanh
dich vu. No6i cach khac, kha nang duy tri sy déng bd vé mat chat lugng va khong
ngimg tich hop cac trai nghiém thing du cao cap cho du khach sé& 14 tru cot quan
trong nhat dé cing cb vimg chic niém tin va nang cao tdi da gia tri cam nhan cia
ban bé qudc té.
£, Sw hai long ciia du khdch khi tham gia tour Da Ning — Hpi An 2 ngay 1

déem
Tourist Satisfaction

60

ey

| am satisfied with the Da  The tour program met my | would recommend this | am willing to use Simply | would like to revisit Da
Nang — Hoi An 2 Days 1 expectations tour program to others Travel Vietnam'’s services  Nang — Hoi An in the future
Night tour program again in the future

Hinh 2.10: Sy hai long cia du khdch khi tham gia tour Pa Nang — Hoi An 2 ngay 1
dem
( Nguon: Tir két qua cia phiéu khdo sdt)

Duya trén két qua khao sat 90 du khach qudc té vé mirc d6 hai long chung d6i
véi chuong trinh tour du lich Pa Ning - Hoi An 2 ngay 1 dém cua cong ty Simply
Travel Vietnam, c6 thé nhan théy burc tranh téng thé vé chat lugng dich vu va ndng
luc dap ung ctia doanh nghiép mang lai nhimng tin hiéu hét strc kha quan, khang dinh
vi thé va uy tin clia san pham trén thi truong 1ir hanh Inbound.

Trudc hét, mirc d6 danh gia "Hai 10ng" 1a phuong an phan hoi chiém ty trong
noi troi nhat véi ty 18 lua chon 1én dén 53,3% tong sd du khach duoc héi. Ty 1& nay
cho thay dai da s6 du khach nuéc ngoai sau khi két thiic hanh trinh thuc dia déu co
cam nhan rat tot va bang long voi chat lugng dich vu tron goi ciia cong ty. Khong

chi 1a sy thda man vé mat tadm ly, sy hai long nay con chirng minh rang cac mat xich
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trong chudi cung ung dich vu — tir nhan su tryc tiép, phuong tién van chuyén cho
dén ha tang luu tr — d3 phdi hop twong ddi nhip nhang, dap ing dung va tron ven
cac cam két trong chuong trinh. Trong bdi canh su canh tranh gilta cac doanh
nghiép 1t hanh ngay cang gay git, két qua trén phan anh ning luc van hanh 6n dinh
va su chudn bi chin chu caa doanh nghiép ddi voi tép khach hang muc tiéu.

DPung ¢ vi tri thir hai 1a mic do danh gia "Rat hai long", véi ty 1& ghi nhan
cham ngudng 33,3%. Pay 1a mgt con sb tuong ddi cao va 1a mot chi sd cuc ky dét
gia, minh ching rang san pham tour cua cong ty di cham dugc dén cam xac va
mang lai nhitng trai nghiém vuot trdi so voi ky vong ban dau ctia mot bod phan lén
du khach quéc té. So vdi cac chuong trinh tham quan dai tra trén thi truong, mot
tour du lich git hai duoc nhiéu danh gia xuat sic thudng bat ngudn tir tinh thin
phuc vu tin tdm cua doi ngii huéng dan vién, su mén khach cua con nguoi ban dia
hodc nhitng ddu an van hoa sau dam tai diém dén. Két qua dinh lugng nay ham y
rang uy tin thuong hiéu cta Simply Travel Vietnam dang duoc cung cb rit vimg
chac bang nhing trai nghiém thyc t& mang tinh thing du, tao tién dé 16n cho viéc
thic day hiéu tng truyén miéng tich cuc sau chuyén di.

Trong khi d6, cac phuong an mang tinh trung 1ap va tiéu cuc lai chiém ty 18
thap hon 13 rét. Cy thé, mirc 46 cam nhéan "Binh thuong" chi chiém 10,0% du khach,
con ty 1€ nhan dinh & muc "Khong hai long" duogc kiém soat chit ché & mot phén rat
nho 1a 3,4%. Két qua nay cho thdy mic du hanh trinh van con ton tai mot vai diém
nghén cuc bd (nhu su don di€u cua lich trinh hay sy chua phu hop hoan toan ctua
dich vu am thuc tai cac nha hang ddi tac da duoc phan tich & cac chi ti€u trudc),
song mirc do anh hudng cua cac han ché nay hién khong chiém wu thé va khong lam
suy giam nghiém trong dén tong thé cam nhan cua khach hang. Piéu niy mot mat
khéng dinh chat lugng cdn ban cua tour dang van hanh rat tdt; mat khac, néd cling
nhic nhd doanh nghiép can tiép tuc cai tién dich vu dé kéo giam tdi da ty 18 trung
tinh va ti€u cyc nay vé muc triét dé.

Tir nhitng phan tich trén, c6 thé két luan rang su hai 1ong chung cta du khach
quéc té ddi véi san pham tour Pa Nang - Hoi An hién nay dang dugc dinh hinh
vitng chic tir hai ngudn phan hdi tich cyc: nhom hai 1ong chiém da s6 va nhom rat
hai 1ong diy 4n tuong, tao nén tong ty 18 thoa man toan dién lén t6i 86,6%. Pay la
mot chi ddu thuce tién quan trong cho thdy dinh hudng phat trién san pham cta cong
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ty dang di dung hudng, dong thoi 1a co sé thuc té viing chac dé tac gia dé xuat cac

gidi phap hoan thién dich vu tai Chuong 3. Noi cach khac, kha nang duy tri phong

d6 chat luong dong bo & moi diém cham va khong ngimg nang cao chi s6 hai long

tong thé sé 1a tru cot quyét dinh dé cong ty bao ton uy tin, thu hut ludng khach quay

lai va nang cao ning luc canh tranh bén vimng trong méi trudng du lich quéc té.
2.3.5. Két qua danh gia

a, Chét lwong thiét ké chwong trinh tour

Mirc d9 danh gia Piém
1 2 3 4 5 danh
SL| % |SL| % | SL| % | SL| % | SL| % | %4
trun
g
binh
CTI| 0 [00%| 1 |1,1%]| 11 [122%| 46 |51,1%| 32 [35,6%| 4,21
CT2| 0 [0,0%| 0 [0,0%| 15 |16,7%| 44 [489% | 31 |34,4%| 3,47
CT3| 0 [0,0%| 0 [0,0%| 13 |144%| 50 [556%| 27 |30,0%| 3,39
CT4| 0 [0,0%| 0 [0,0%]| 12 |13,3%| 21 |56,7%| 27 |30,0%/| 4,29
CT5| 0 [0,0%| 0 |00%| 13 |14,4%| 38 |422% | 39 [43.4%| 3,92
Trung binh chung 3,86

Bdng 2.13. Banh gid khdach hang vé thiét ké chwong trinh tour
(Nguon: Két qua khdo sdt khdch hang)

Nhan xet

Qua bang 4.X, tong thé ta co thé thiy rang, voi mic danh gia trung binh chung
la 3,86, cho théy la mdt tin hi€u kha tich cyc. Trung binh chung cac ti€u chi trong
yéu t6 “Chat luong thiét ké chuong trinh tour” dao dong tir 3,39 — 4,29, cho thay
khach hang c6 cai nhin t6t va tich cuc dbi v6i két cau chuong trinh. Dbi v6i thang
do likert 5 diém, muc do hai long tur 3,8 diém tro 1én c6 thé duge xem 1a mirc danh
gia trong d6i on dinh va dang tin cay dbi véi dich vu Iir hanh qudc té Inbound.

Tiéu chi “Chuong trinh tour giup t6i trdi nghiém dugc nhiing nét dac trung cta

Pa Ning — Hoi An” (CL4) duoc danh gia kha cao va dung & vi tri din dau so véi
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cac tidu chi con lai, voi mic danh gia trung binh chung 4,29 cho thiy cong ty kha
thanh cong trong viéc thiét ké noi dung lich trinh giup truyén tai sau sic cac gia tri
van hoa ban dia. Tiép theo, & vi tri cao thir hai v6i diém dénh gia trung binh chung
1a 4,21 — “Lich trinh tour dugc sip xép hop 1y (CL1) v6i 51,1% khach hang danh
gia hai 10ng va 35,6% khach hang danh gia rat hai 10ng, mot ty 1& kha cao cho thay
huéng tuyén va kich ban két ndi cac diém di san mién Trung da duoc téi uu hoa rat
tot.

Doi véi tiéu chi “Thoi gian nghi ngoi va di chuyén trong tour 1a phu hop”
(CL5) xép & vi tri thir ba v6i diém trung binh chung danh gia 1a 3,92 (véi 42,2%
khach hang danh gia hai 10ng va 43,4% khach hang danh gia rat hai 1ong), diéu nay
minh chimg cho dinh hudng 1dng ghép linh hoat giira hoat dong thuc dia va thoi
gian thu gidn ctia Simply Travel Vietnam da phat huy hiéu qué cao trong viéc dé lai
an tuong tt cho du khach quéc té.

Con lai hai tiéu chi CL2 - Thoi gian tham quan tai cac diém dén duoc phan bo
pht hop va CL3 - Céc hoat dong trong chuong trinh tour da dang va hap dan theo
thtr tu 1an luot xép O vi tri thr tr va thir nam trong céc tiéu chi voi1 danh gid trung
binh chung 1an luot 14 3,47 va 3,39. Cho thay dugc du & vi tri cubi cia cac tiéu chi,
tuy nhién véi sd diém trung binh chung nay, hai tiéu chi nay ciing duoc xem 1a dat
murc danh gia trung binh kha d6i v6i cam nhan cua khach. Véi tiéu chi CL2, lugng
khach hang danh gia hai long (muc 4) chiém 48,9% va rat hai 1ong (muc 5) chiém
34,4%. Ddi voi tiéu chi CL3, ty 1¢ khach hang chon mtrc d6 hai long dat 55,6% va
rat hai long dat 30,0%.

Tuy nhién, cac tiéu chi vé Chat luong thiét ké chuwong trinh tour van co rai rac
mot s6 khach hang danh gia & mtrc do trung 1ap, nhu s liéu trong bang da néu rd,
van c6 danh gia binh thudng xen k& giita cac tiéu chi. Tiéu biéu, tiéu chi CL2 ¢
dén 16,7% khach hang danh gia binh thuong va tiéu chi CL3 ciing ghi nhan co
14,4% khach hang danh gid ¢ mirc d6 binh thuong. Ching t6, két cau chuwong trinh
va mat do hoat dong giadi tri van con ton dong mot vai diém chua hoan toan thoa
man, khi kich ban tour tich hop nhiéu noi dung trong quy thdi gian ngan vo hinh
trung tao cam giac co phén voi v d6i véi mot bd phan nho du khéach quéc té. Chinh
vi thé doanh nghiép can cé diéu chinh khic phuc bang cach lam phong pha hon cac
hoat dong bd tro ciing nhu nang cao chat luong thiét ké chwong trinh tour. Boi vi,
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thiét ké chuong trinh 1a yéu t ¢t 16i cta dich vu Iir hanh, n6 lién quan truc tiép dén

suc khoe, tdm ly trdi nghiém va dau an sau sac doi voi khach hang du lich quoc té.

b, Néiing lwc phuc vu ciia hwéng din vién

Bdng 2.14. Pdanh gid khdch hang vé ndng lire phuc vu ciia hedng dan vién

Mirc 39 danh gia Piém
1 2 3 4 5 danh
SL| % |SL| % |SL| % |SL| % |SL| % | 84
trun
g
binh
HDV1I | 0 [0,0%| 0 [0,0%| 8 |89% | 47 [522%| 35 |38,9% | 4,30
HDV2 | 0 [0,0%]| O [0,0%| 8 |89% | 46 [51,1%| 36 [40,0% | 4,31
HVD3 | 0 [0,0%]| O [0,0%| 8 |89% | 43 [47,8% | 39 |43,3% | 4,34
HDV4 | 0 [0,0%| 0 |0,0%| 3 |33% | 50 [556% | 37 [41,1%| 4,38
HDV5S | 0 [0,0%| 0 |0,0%| 7 | 7,8% | 53 [58,9% | 30 [33,3%| 4,26
Trung binh chung 4,32
(Nguon: Két qua khdo sat khdch hang)

Nhdn xét

Qua bang 2.4, tong thé ta c6 thé thiy rang, voi mirc danh gia trung binh chung
la 4,32, cho théy la mdt tin hi€u cuc ky tich cuc. Trung binh chung cac ti€u chi
trong yéu td “Nang lyc phuc vy cia hudng dan vién” dao dong tur 4,26 — 4,38, cho
thay khach hang c6 cai nhin rat tot va hai long cao ddi véi doi ngii nhan sy thuc dia
ctia doanh nghiép. Pdi véi thang do likert 5 diém, mutc do hai long dat tir 4,2 diém
tro 1én dugc xem la mirc danh gia rat On dinh, xuét sic va dang tin cay ddi véi dich
vu chét luong nguén nhén Iyc 1 hanh.

Tiéu chi “Hudng dan vién xir Iy t6t cac tinh hudng phat sinh” (HDV4) dugc
danh gia rt cao va dimg & vi tri dan dau so véi cac tiéu chi con lai, véi mirc danh
gia trung binh chung 4,38 cho thdy doi ngii nhan sy thyc dia cta cong ty co ning
luc chuyén mon viing vang, kha nang g bién linh hoat trudc cac sy cd ngoai kich
ban dé dam bao an toan va quyén loi cho khach. Tiép theo, & vi tri cao thir hai véi
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diém danh gia trung binh chung 13 4,34 — “Huéng dan vién cung cép thong tin hitu
ich vé cac diém tham quan” (HDV3) véi 47,8% khach hang danh gia hai 1ong va
43,3% khach hang danh gia rat hai 1ong, mot ty 1é rat an tuong chimg minh lugng
kién thirc vin hoéa, lich sir ban dia cua doi ngii hudng din vién tai Simply Travel
Vietnam cuc ky siu sic, mang lai gia tri thuyét minh hip dan cho ban bé qudc té.

Déi véi tiéu chi “Huéng dan vién co thai do than thién va nhiét tinh” (HDV2)
dat muc diém trung binh 1a 4,31 (v6i 51,1% khach hang danh gia hai long va 40,0%
khach hang danh gia rat hai 1ong) va tiéu chi “Huéng dan vién giao tiép ngoai ngir
hiéu qua” (HDV1) chi xap xi véi diém trung binh dat 4,30 (v6i 52,2% khach hang
danh gia hai long va 38,9% khach hang danh gia rat hai 1ong). Viéc hai bién sb nay
s& hiru diém sd suyt soat nhau khing dinh cong ty di c6 sy dong bo hoa rat tét trong
cong tac tuyén dung va dao tao nhan su truc tiép, dap tmg hoan hao yéu cau khat
khe vé rao can ngén ngi ciing nhu vin hoa giao tiép quoc té.

Con lai tiéu chi HDVS5 - Hudéng dan vién tao cam giac thoai mai cho du khach
trong chuyén di xép & vi tri cudi cung trong hé thong thang do v&i danh gia trung
binh chung la 4,26. Cho théy duoge du & vi tri cudi cla céc tiéu chi, tuy nhién voi $6
diém trung binh chung nay, tiéu chi ndy van dugc xem 1a mot mirc danh gia rat cao
va thé hién su ghi nhan tron ven cua du khach. Cu thé, co6 58,9% khach hang lya
chon murc d6 hai long va 33,3% khach hang Iva chon muc do rat hai long.

Nhin mét cach tong thé, cac tidu chi vé Nang luc phuc vu cua hudng dan vién
hoan toan vang bong cac danh gia tiéu cuc & muc khong hai 1ong (mirc 1 va mirc 2
dat ty 18 0,0%). Y kién gitr thai do trung lap rai rac & muc s6 3 chiém ty trong rat
khiém ton, tiéu biéu nhu tieu chi HDV1, HDV2 va HDV3 déu chi c6 8,9% khach
hang danh gia binh thuong, dic biét tiéu chi HDV4 ty 18 nay giam xudbng t6i thiéu
chi con 3,3%. Chung to, chit lugng phuc vu cia doi ngli huong dan vién chinh 1a
mot trong nhitng diém manh c6t 16i 16n nhat gitip nang cao niang luc canh tranh cho
Simply Travel Vietnam. Doanh nghiép can tiép tuc duy tri, phat huy ciing nhu c6
cac chinh sach dii ngd xtng dang dé giit chan ngudn nhan lyc chit luong cao nay.
Boi vi, hudng dan vién 1a dai si hinh 4nh cta cong ty, 1a nguoi truc tiép két ndi va
tao nén du 4n cam xWc sdu sic nhét trong hanh trinh trai nghiém cua du khach qudc

te.
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¢, Mirc dj an toan va thudn tién

Bdng 2.15. Pdnh gid khdch hang vé mirc dé an todn va thudn tién

Mirc 9 danh gia Piém

1 2 3 4 5 danh

SL| % | SL| % | SL| % | SL | % | SL | % | &id
trun

g
binh

ATL| 0 [0,0%| 5 |56%| 36 [40,5%| 38 |422%| 11 [122%| 3,61
AT2 | 1 [L1%| 2 [22%]| 31 [344%| 43 |47,8%| 13 [14,5%| 3,72
AT3| 0 [0,0%| 4 [44% | 28 [31,1%| 47 |522%| 11 [12,2%| 3,72
AT4| 0 [0,0%| 5 [5,6%| 33 [36,7%| 39 |43,3%| 13 |14,5% | 3,67
AT5| 0 [0,0%| 6 [6,7%| 30 [333%| 39 |43,3%| 15 |16,7% | 3,70
Trung binh chung 3,68

(Nguon: Két qua khdo sdt khdch hang)

Nhan xét

Qua bang 2.6, tong thé ta c6 thé thiy rang, voi mirc danh gia trung binh chung
1a 3,68, cho thdy 1a mot tin hiéu kha tich cuc. Trung binh chung cic tiéu chi trong
yéu td “Su an toan va thuan tién” dao dong tur 3,61 — 3,72, cho théy khach hang c6
cai nhin 6n dinh va kha t6t dbi véi cac didu kién nén tang vé moi truong, van
chuyén va an ninh trong sudt hanh trinh du lich di san. DP6i vé6i thang do likert 5
diém, mérc d6 hai long tiém can mdc 3,7 diém thé hién chat lugng dich vu van hanh
thuc dia cia cong ty da dap ung co ban va tuong d6i dong déu cac ky vong thiét yéu
ctia dong khach qubc té.

Tiéu chi “Phuong tién va lich trinh di chuyén trong tour thudn tién” (AT2) va
“Piéu kién vé sinh tai cac diém tham quan va dich vu dugc dam bao” (AT3) déng
vi tri dAn d4u so véi cac tiéu chi con lai v6i muc danh gia trung binh chung dat 3,72.
Vi ti€u chi AT2, c6 47,8% khach hang danh gid hai long va 14,5% khéach hang
danh gia rat hai 10ng, chimg to ha ting van chuyén va tinh hop 1y cua lich trinh co
ban tao duogc su déng thuan cao. Ddi véi tiéu chi AT3, c6 52,2% du khach quéc té
danh gia hai long (muc 4) va 12,3% danh gia rat hai long (muc 5), phan anh cong
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tac Iwa chon diém dén va lién két dich vu vé sinh, luu tra, an uéng cua Simply
Travel Vietnam duoc kiém soat k¥ ludng, dam bao tiéu chuan y té khit khe caa du
khéach nudc ngoai.

Tiép theo, ¢ vi tri thir ba 1a tiéu chi “T6i cam thay thoai mai khi tham gia cac
hoat dong trong tour” (AT5) voi diém trung binh danh gia dat 3,70. Trong dé, luong
du khach danh chéo vao murc d6 hai long dat 43,3% va lugng danh gia & muc toi da
rat hai 1ong dat 16,7%, phan anh khong khi chuyén di dién ra twong d6i ty nhién, dé
chiu va khong tao ap lyc tdm ly cho nguoi tham gia. Ti€u chi “T61 khong gap cac
tinh hudng gy kho chiu trong chuyén di” (AT4) xép vi tri thir tu voi diém trung
binh dat 3,67 (véi 43,3% khach hang danh gia hai long va 14,4% danh gia rat hai
long), ching minh rti ro xung dot dich vu tai thuc dia dugc khéng ché & muc thép.

Con lai tiéu chi “Téi cam thay an toan trong subt chuyén di” (AT1) xép & vi tri
thir nam trong hé théng céc tiéu chi vdi danh gia trung binh chung 1a 3,61. Cho thay
duoc du & vi tri cudi ctia nhan t, tuy nhién véi sé diém trung binh chung nay, tiéu
chi nay van phan anh mot trang thai tim 1y 6n dinh va an tdm nhat dinh cta du
khach quéc té khi c6 42,2% lwa chon murc d hai 1ong va 12,2% lwa chon mutc do
rat hai long.

Tuy nhién, khi nhin vao cau trac sb lidu, cac tiéu chi thudc nhan té Sy an toan
va thudn tién van ghi nhan mat do du khach lua chon muc danh gia trung 1ap (mirc
s6 3) va rai rac muc khong hai long (mitc s6 2) cao hon so véi cac nhan to khac.
Ngoai ra, tiéu chi AT2 xuat hién rai rac 1,1% phan hdi hoan toan khong hai long &
muc 1. Piéu nay ching t6, mic du tong thé dich vu van van hanh tét nhung méi
truong thuc dia du lich Inbound van con ton dong mot vai diém cham dich vu chua
hoan toan hoan hdo. Sy tac dong cua cac yéu tb ngoai canh nhu thoi tiét khi hau
mién Trung, mat d6 giao thong cong cong tai cac khung gid cao diém hay tinh bat
6n dinh cua ha tﬁng vé sinh tai cac diém tham quan dai tra cé thé 1a nguyén nhan
khién mot bo phan du khach cam théy mét mai, chua dat duoc sy thoa man tdi da.
Chinh vi thé doanh nghiép can co nhitng diéu chinh bd sung, ting cuong cic
phuong an du phong va thit chit kiém soat chat luong cta cac doi tac lién két cung
ung. B&1 vi, Su an toan va thudn tién la yéu t6 nén tang cdt 16 trong tam 1y du lich,
lién quan truc tiép dén uy tin thuong hiéu ciia Simply Travel Vietnam va quyét dinh
dén do bén viing trong viéc thu hat dong du khach quéc té quay tro lai.
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d, Gid tri cam nhdn

Bdng 2.16. Pdanh gid khdch hang vé gid tri cam nhdn

Mirc 39 danh gia Piém

1 2 3 4 5 danh

SL| % | SL| % | SL| % | SL | % | SL | % | &id
trun

g
binh

GT1| 0 |0,0% 22% | 25 |27,8% | 51 |56,7% | 12 |13,3% | 3,81

GT2| 0 |0,0% 22% | 25 |27.8% | 52 |57.8% | 11 |12,2% | 3,80

GT3| 1 |1,1% 33% | 26 |289% | 48 |53,4% | 12 |13,3%| 3,74

GT4| 0 |0,0% 22% | 32 |35,6% | 46 |51,1%| 10 |11,1% | 3,71

AN DN W NN

GT5| 0 |0,0% 6,7% | 21 |23,3% | 45 |50,0%| 18 |20,0% | 3,83

Trung binh chung 3,78

(Nguon: Két qua khdo sdt khdch hang)

Nhdn xét

Qua bang 4.Z, tong thé ta c6 thé thay rang, v6i mic danh gia trung binh chung
la 3,78, cho théy la mdt tin hi¢u tuong ddi tich cuec. Trung binh chung cac tiéu chi
trong yéu t6 “Gid tri cam nhan” dao dong tir 3,71 — 3,83, cho thay du khach quéc té
nhin chung c6 cai nhin thién cam va danh gia kha t6t vé mdi quan hé giita chi phi bo
ra va chat lugng trai nghiém nhan dugc tai Simply Travel Vietnam. bPéi vai thang
do likert 5 diém, muc do hai long ti€ém can mbc 3,8 diém phan anh céac goi san
pham cua doanh nghiép da cham dung ciu tric ky vong va tao ra tim 1y théa man
vé mit loi ich kinh té cho dong khach Inbound.

Tiéu chi “Téi cho rang chuong trinh tour ¢6 mirc gia hop 1y (GT5) dugce danh
gia cao nhat va dimg & vi tri din dau so véi cac tiéu chi con lai, voi mic danh gia
trung binh chung 3,83. Chi s dinh luong nay ghi nhan c6 50,0% du khach danh gia
hai 1ong va dic biét co tdi 20,0% khach hang dua ra cau tra 10i rat hai 1ong (muc
diém 5 cao nhét trong toan bd nhan td). Két qua nay cho thay chién lugce dinh gia
clia cong ty rat canh tranh, phit hop véi tai tién va mic chi tiéu ciia ban bé qubc té.
Tiép theo, & vi tri cao tht hai 1a tiéu chi “Chi phi tour phit hop véi chat luong dich
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vu nhan dugc” (GT1) voi diém danh gia trung binh chung 13 3,81 vai 56,7% khach
hang danh gia hai long va 13,3% khach hang danh gia rat hai long, phan anh sy
tuong xang rd nét gitra so tién du khach chi tra va cac diéu kién an udng, luu tra,
van chuyén thuc té.

Dbi véi tiéu chi “Chuong trinh tour mang lai trai nghiém xtng dang véi chi
phi b6 ra” (GT2) c¢6 diém trung binh chung danh gia 1a 3,80 (v6i 57,8% khach hang
chon danh chéo & mirc d6 hai long va 12,2% danh gia rat hai long, trong khi chi c6
2,2% khach hang to y khong hai long). Ty 18 phan héi tich cuc ap dao nay minh
chtng cho tinh ding din trong viéc x4y dung ndi dung lich trinh di san cua Simply
Travel Vietnam, mang lai nhiing "gia tri gia tdng" cam xuc xtng dang cho hanh
trinh ctia khach nudc ngoai.

Con lai hai tiéu chi GT3 - Tbi hai long véi gia tri tong thé ma chuyén di mang
lai va GT4 - So véi ky vong ban dau, chuong trinh tour mang lai trai nghiém t6t
theo thir ty 1an luot xép & vi tri thir tu va thir nim trong céac tiéu chi v6i danh gia
trung binh chung lan luot 14 3,74 va 3,71. Cho thay dugc di nim ¢ nhom cubi cia
cu phan, tuy nhién hai tiéu chi ndy van nhin dugc sy dong thuan 16n cta dong
khach khao sat khi ty 1¢ chon mirc d6 dong y (muc 4) dat tuong ung 1a 53,4% dbi
voi GT3 va 51,1% dbi véi GT4.

Tuy nhién, nhin nhan mdt cach khach quan dua trén s6 liéu trong bang néu ro,
nhén t6 Gia tri cdm nhan van ghi nhan nhirng ty 1€ rai rac cia mdt s6 du khach danh
gia & muc trung l1ap (mirc s6 3) va muc tiéu cuc. Tiéu biéu, tiéu chi GT4 c6 dén
35,6% khach hang danh gia binh thudng; tiéu chi GT3 ghi nhan 28,9% ¥ kién trung
lap xen k& véi 3,3% khong hai long va xuét hién rai rac 1,1% y kién hoan toan
khong hai long & muc sb 1. Bén canh d6, tiéu chi GT5 ¢ 6,7% du khach danh gia
khong tot & mire sé 2. Thuc té nay chimg to, chuong trinh tour du lich Inbound vin
con ton dong mot vai chi tiét dich vu chua hoan toan dat toi ky vong tdi da cia mot
s6 nhom khach hang kho tinh. Sy bién dong vé chét lwong phuc vu tai cac diém lién
két an uéng, hodc tinh chét dong duc tai cac diém di san vao mua cao diém cé thé
lam giam bét gia tri thu huong tong thé cua du khach. Chinh vi thé doanh nghiép
can ¢ nhirng diéu chinh, that chit kiém soat cac dich vu gia tang va lién tyc lam
moi trai nghi¢m dé nang cao gia tri cam nhan. Béi vi, Gia tri cdm nhan la thudc do
tam 1y quyét dinh truc tiép dén 1ong trung thanh cua du khéch, lién quan mat thiét
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dén viéc ho c6 tiép tuc lya chon Simply Travel Vietnam va truyén thong truyén
miéng tich cuc dén ban bé quéc té sau chuyén di hay khong.
e, Trdi nghiém vin héa va diém dén

Bang 2.17. Pdanh gid khdch hang vé trdi nghiém van héa va diém dén

Mirc 9 danh gia Piém
1 2 3 4 5 danh
SL| % |SL| % |SL| % |SL| % |SL| % | &4
trun
g
binh
INL| 0 [0,0%| 2 [22%]| 15 |16,7% | 46 |51,1% | 27 |30,0% | 4,09
™2 0 [0,0%| 1 [1,1%]| 19 [21,1%| 41 |45,6%| 29 |32,2% | 4,09
™3| 0 (0,00 1 [1,1%]| 19 |21,1% | 42 |46,7% | 28 |31,1% | 4,08
™4 0 (0,0 0 [00%]| 9 |10,0% | 52 |57,8% | 29 |32,2% | 4,22
TNS| 0 0,00 1 [L1%]| 16 |17.8% | 43 |47,8% | 30 |33,3% | 4,13
Trung binh chung 4,12
(Nguon: Két qua khdo sat khdch hang)

Nhdn xét

Qua bang 2.8, tong thé ta c6 thé thiy rang, voi mirc danh gia trung binh chung
la 4,12, cho théy 1a mot tin hiéu rat tich cuc. Trung binh chung cac tiéu chi trong
yéu t6 “Trai nghiém vin hoa va diém dén” dao dong tir 4,08 — 4,22, cho thay khach
hang c6 cai nhin tot va vo cung tich cuc d6i véi gia tri diém dén ciing nhu cac noi
dung trai nghiém ban dia. D4i véi thang do likert 5 diém, mutrc d6 hai long tir 4 diém
tré 1én phan anh tép san pham Iit hanh Inbound cua cong ty di git hai duoc sy cong
nhan 6n dinh va dang tin cdy cao tir du khach nudc ngoai.

Tiéu chi “Ngudi dan dja phuong than thién v6i du khach qudc t&” (TN4) duge
danh gia rit cao va dimg & vi tri din dau so v&i cac tiéu chi con lai, véi mirc danh
gia trung binh chung 4,22. Chi s6 dinh lwong ndy ghi nhan c6 t6i 57,8% khach hang
danh gia hai long va 32,2% khach hang danh gia rat hai long, phan anh mot thyc té
khach quan rang long hiéu khach, sy coi md cua con ngudi mién Trung 1a mot "dic
san" phi vat thé vo gia, tao cam gidc an tAm va 4m 4ap cho ban bé quéc té. Tiép theo,
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& vi tri cao thtr hai v6i diém danh gia trung binh chung 1a 4,13 — “Chuyén di gitp
t61 hiéu thém vé van hoa dia phuong” (TN5) véi 47,8% khach hang danh gia hai
long va 33,3% khach hang danh gia rat hai long, mot ty 18 twong dbi 16n chimg
minh chuong trinh thiét ké cta Simply Travel Vietnam da 1am tét vai trd cau ndi tri
thuc, dién giai vin hoa hiéu qua cho du khach.

Dbi v6i hai tidu chi “Céc diém tham quan trong tour mang lai cho toi nhiéu
trai nghiém tha vi” (TN1) va “Téi 4n tuong véi canh quan va vin hoa tai Pa Ning —
Hoi An” (TN2) ddng vi tri tiép theo vé6i diém trung binh chung dat 4,09. Hé thong
ghi nhan ty I¢ hai long & mirc 4 cua hai bién nay lan luot 14 51,1% va 45,6%, di kém
v6i ty 16 rat hai 1ong dat 30,0% va 32,2%. Piéu nay mot 1an nita khang dinh gia tri
cot 161 dén tir hé théng tai nguyén du lich di san doc ddo tai dia phuong da dé lai
dau an sau sic trong 1ong nguoi trai nghiém. Tiéu chi “T6i ¢6 co hoi tim hiéu vin
hoa va doi song dia phuong thong qua chuyén di” (TN3) xép & vi tri cudi cung
trong hé théng nhan t6 ndy voi mutc diém trung binh van dat rat cao 1a 4,08 (véi
46,7% chon muc 4 va 31,1% chon muc 5).

Tuy nhién, khi phan tich sau cau trac sb liéu cia nhan td Trai nghiém vin hoa
va diém dén, hé thong van ghi nhan rai rac mot s6 khach hang dua ra danh gia ¢
murc trung 14p (murc s6 3) va mirc khong hai long (mire s6 2). Tiéu biéu nhu hai tiéu
chi TN2 va TN3 dong loat c6 dén 21,1% du khach giit thai d6 danh gia binh thuong,
di kém voi 1,1% phan hoi khong hai 1ong. Ngoai ra, tiéu chi TN5 ciing xuat hién
17,8% ¥ kién trung lap va tiéu chi TN1 c6 2,2% khach hang chon muc diém s6 2.
Thuec té ndy ching to, mic du cac diém dén vin hoéa vo cung hip dan nhung phuong
thire truyén tai, cach thire to chirc cac hoat dong tuong tac thuc té voi doi séng ban
dia doi lic van chua hoan toan théa man duoc ky vong chuyén sau ctia mot bd phan
nho du khach qudc té. Chinh vi thé doanh nghiép can c6 nhiing diéu chinh, ting
cudng 10ng ghép cac hoat dong trai nghiém mang tinh "cham" truc tiép vao doi
song ban dia cling nhu nang cao niang luc thuyét minh vin hoa. Béi vi, Trai nghiém
vin hoa va diém dén 1a linh hon cta cac chuong trinh 1i¥ hanh Inbound, né quyét
dinh truc tiép dén cam xtc, sy thoa min sau sic va dinh vi thuong hiéu du lich cua
Viét Nam trong mit ban bé qudc té.

f, Danh gia chung vé cdc yéu to cau thanh
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Bang 2.18. Bdnh gid chung vé cdc yéu to

Yéu to Piém trung binh Thur tw
Ning luc phuc vu cua huéng dan vién 432 1
Trai nghiém van héa va diém dén 4,12 3
Chét luong thiét ké chuong trinh tour 3,86 4
G14 tr1 cam nhan 3,78 2
Murc d6 an toan va thuan tién 3,68 5

(Nguon: Két qua khdo sdt khdch hang)

Nhdan xet

Dua trén két qua khao sat trinh bay trong Bang 4.W, ¢6 thé nhan thidy mirc do
hai long cua du khach qubc té ddi voi cac yéu to cau thanh chat lugng dich vu tour
¢ sy phan hoa 6 rét. Trong d6, nang lyc phuc vu ctia hudng dan vién 13 yéu td
nhan duoc diém trung binh cao nhét (4,32 diém), phan anh sy thanh cong vuot trdi
trong khau tuyén dung, dao tao va tinh chuyén nghiép tong thé ciia doi ngii nhan sy
thuc dia. Yéu td nay dong vai tro trung tam, la "dai sit hinh anh" trong su6t hanh
trinh trai nghiém cta khach hang va 1a nén tang cbt 18i dé tao dung an tugng tich
cuc ban dau cho dong khach Inbound.

Pung th hai 13 trai nghiém van hoa va diém dén vé6i diém trung binh 4,12.
Két qua nay cho thiy cac tuyén diém tai nguyén di san tai Pa Ning — Hoi An két
hop cung long hiéu khach cta con nguoi dia phuong di tao dugc sirc hit manh mé,
mang lai gia tri xic cam siu sac cho du khach nudc ngoai. Phan tich chi tiét tir dir
lidu con cho thay ty 1& danh gia & mutc “4” (hai long) va “5” (rat hai 1ong) chiém da
s6 tuyét doi, trong khi gan nhu khong c¢6 phan hdi tiéu cyc, phan anh tinh hap dan
va gia tri van hoa cao cua tuyén diém ma cong ty dang khai thac.

Tiép theo 1a yéu té chat lugng thiét ké chuong trinh tour (3,86 diém), tuy dugc
danh gia & murc kha cao nhung van chua dat dén sy hai long tuyét d6i. Piéu ndy co
thé dén tir viéc tich hop nhiéu hoat dong tham quan trong mot quy thoi gian ngan,
khién mot bd phan nho du khach cam thay lich trinh c6 phan voi va. Dudi goc do

mo hinh chat luong dich vy, viée tdi wu hoa 16 trinh di chuyén va phan bo thoi gian
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dirg chan hop 1y chinh 1a chia khoa dé nang cao chat luong cam nhan cia khach
hang.

Gia tri cam nhan ddi véi dich vu tour 13 yéu t6 xép thtr tu véi diém trung binh
3,78. S6 liéu chi ra rang phan 16n du khach déu dong ¥ chi phi bo ra 1a xtimg dang
voi chat lugng nhan dugc. Tuy nhién, viéc rai rac cac danh gia trung 1ap & mic “3”
cho thay doanh nghiép can lién tuc 1am méi ndi dung, tich hop thém cac hoat dong
bo trg doc dao dé gia tang "gia tri loi ich" cho du khach, tranh viéc b1 bao hoa so
v6i cac san pham dai tra trén thi truong.

Cudi cung, sy an toan va thun tién trong chuyén di 1a yéu té c6 mirc diém
trung binh thap nhat (3,68). Két qua phan tich cho thay su tac dong 16n tir cac yéu t6
ngoai canh thyc dia nhu mat do giao thong gio cao diém, thoi tiét khi hau mién
Trung, hodc diéu kién vé sinh tai cac diém dung chan cong cong chua that su tbi uu.
Duéi goc @6 md hinh SERVPERF, diy thudc nhoém céc yéu t6 hiru hinh va hiru cam
anh hudng truc tiép dén su thoai mai thé chat cta du khach, khién diém sd ctia nhan
t6 nay bi kéo giam nhe.

Tong thé, két qua khao sat cho thdy ning luc ctia doi ngii huéng dan vién va
gia tri trai nghiém diém dén 1a hai diém manh ndi bat, trong khi sy an toan thuan
tién va gia tri cam nhan 13 nhimg diém can tip trung cai thién. Pé nang cao chat
lugng dich vu tour trong tuong lai, Simply Travel Vietnam can c6 chién luoc cai
tién déng b0, dac biét l1a trong viéc that chit kiém soat cac ddi tac cung ung, t61 wu
hoa phwong tién van chuyén va gidn cach lich trinh nghi ngoi hop ly. Piéu nay
khong chi gitp nang cao mirc d6 hai long toan dién ma con goép phan xay dung hinh
anh 1ir hanh chuyén nghiép, tao dung long trung thanh va thuc ddy lan song quay tré
lai ctia du khach quoc té.

2.4. Panh gia chung vé chit lwgng dich vu va sy hai 1ong ciia khach hang

2.4.1. Nhirng két qua dat dwoe (Uu diém).

Qua nhiing phan tich thyc trang chat lugng dich vu tour 1t hanh quéc té, cung
v6i nhitng danh gia ctia du khach qudc té tham gia khao sat chat luong dich vu tai
cong ty va trai nghiém thuc té tai nhitng chuong trinh tour ma cong ty to chtic trong
qua trinh thuc tip. Nhan thdy duoc, nhimg tiém ning trong san pham dich vu tour
tron goi 2 ngay 1 dém tai doanh nghiép, nhitng wu diém gitp phét trién thém mang
san pham nay. Doanh nghiép d3 thanh cong voi nhimg thanh tyu dang ké, da duoc
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khach hang ghi nhan, sau day la mot s6 danh gia khai quat vé nhitng wu diém vé
chat luong dich vu tour du lich mién Trung tai doanh nghiép.

Vé nang luc phuc vu cia hudng dan vién: Yéu té nay dugc dénh gia rat tich
cuc va xuat sic dimg & vi tri din dau toan hé thong. Két qua nay phan anh rd ning
lyc chuyén mon, trinh dd ngoai nglr gioi, su tan tam va kha ning xu 1y tinh huéng
linh hoat ctia doi ngil nhan sy thuc dia. Nhan su tai bd phan huéng dan vién dap
mg hoan hao vé chuyén mén, k¥ ning tuyén diém va thau hiéu tdm 1y khach nuéc
ngoai. Piéu nay dong vai tro then chét trong viéc duy tri sy tron tru, chuyén nghiép
va tao khong khi vui vé trong toan bd hanh trinh di san.

Vé trai nghiém vin héa va diém dén: Doanh nghiép di cho thdy dap ung rat
t6t ky vong ctia du khach quéc t& vé noi dung, tinh hdp din va chiéu sau vin hoa,
dtng & vi tri cao tht hai trong bang xép hang. Py 1a thanh t6 quan trong trong viéc
dinh hinh nhén thirc tong thé vé chat lwong hanh trinh. Cong ty da khai thac tot gia
tr1 di san ddc trung cia ba Naclng — Hoi An, két hop khéo 1€o vdi su than thién, hiéu
khach ctia con nguoi dia phuong. Noi dung trai nghiém dap Gng ban sac ¢t 16i ma
mot chuong trinh tour Inbound can c6, mau sic van hoa kha hai hoa, cac hoat dong
tuong tac ban dia cling kha mach lac va c6 lién két chit ché v4i nhau.

Vé chét luong thiét ké chwong trinh tour: Doanh nghiép kha k¥ ludng trong
viéc sip xép lich trinh cho ting doan khach, phi hop véi timg yéu cau cia phan
khuc khach qubc té, dap tmg da dang nhu cau va mong mudn ciia khach hang va gitr
vi tri thir ba trong hé thong. Thiét ké, bd tri hudng tuyén di chuyén va kich ban thoi
gian tour kha hop 1y da tao nén duoc dong chay trai nghiém muot ma, gitp t6i uwu
hoa thoi gian tham quan, budce dau tao duoc 4n tuong manh mé véi khach hang Ve
nhimng diém ding chan thuén tién va c6 day du tién ich.

Vé gia tri cdm nhan ddi vé6i dich vu tour: La mot trong nhiitng nhan td duy tri
duogc niém tin viing chic vé mat kinh té cua du khach, ding & vi tri tha tu trong céc
chi bao. Doanh nghiép d3 x4y dung mtc chi phi tour kha phu hop va twong ddi canh
tranh so véi chét lugng dich vu thuc té nhan duge. SO liéu cho théy cong ty kha
nghiém tuc va trung thuc trong viéc dinh gia, cam két khong cé cac bay chi phi phat
sinh, ludn dit quyén loi ctiia khach hang 1én hang dau. Thong qua danh gia cia du
khach, ta cling c¢6 thé nhin thay su phan hdi tich cuc khi phan 16n déu céng nhan
chuong trinh mang lai trdi nghiém hoan toan xting dang véi chi phi ngan sach bé ra.
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V& su an toan va thuén tién trong chuyén di: Yéu t6 nay xép & vi tri cudi cling
trong hé thong nam nhan t6 nhung van duoc danh gia kha t6t & khiu phuong tién
van chuyén va dam bao cac diéu kién vé sinh, an ninh dich vu. Doanh nghiép rat
quan tam va chu ddo trong vi¢c lya chon cac ddi tac lién két cung tng luu tru, am
thue phu hop, dam bao an toan tuyét dbi cho du khach quéc té. Bbi v6i dich vu van
chuyén thuc dia, cong ty thé hién rd su chuyén nghiép ciia minh thong qua hé théng
xe dua don doi1 moi, luén duge bao dudng dinh ky, trang thiét bi hién dai, sach sé va
ludn sin sang phuc vu khach hang. Pay 1a mot trong nhitng diém cong rat 16n nang
cao d6 thoai mai cho du khach trong sudt chuyén di.

Nhin chung, chit lugng dich vu tour du lich tron goéi cua Simply Travel
Vietnam duoc du khach quéc té danh gia tich cuc & cac yéu td chinh, dic biét 1a thé
manh vé nhén sy huéng dan vién va gia tri diém dén, nhung van ton tai mot s6 chi
tiét can cai thién dé nang cao tinh toan dién va chuyén nghiép tuy¢t ddi cua dich vu.

2.4.2. Nhirng han ché va nguyén nhén ciia han ché.

Bén canh nhiing lgi thé, wu diém nhu trén, doanh nghiép ciing con nhitng han
ché trong khia canh td chtrc dich vu tour du lich tron g61, thong qua khao sat va
phan tich thyc trang, ta c6 thé thay rang:

Vé sy an toan va thuan tién trong chuyén di: Yéu t6 nay dang xép & vi tri cubi
cung trong hé théng ndm nhén t6 va boc 10 mot sé han ché can phai diéu chinh dé
chuyén nghiép hon. Mic du ha tdng van chuyén va an ninh tong thé dugc dam bao,
nhung vao cac mua du lich cao diém, su qua tai tai cac diém dén di san chung nhu
Pho ¢6 Hoi An hay Cau Vang doi khi lam giam di tinh riéng tu va khong gian yén
tinh ma khach qudc t& mong doi. Doanh nghiép con gip kho khin trong viée diéu
phdi cac nhoém khach tranh khoi cac khung gio cao diém tuyét dbi cua thi truong
khach néi dia. Bén canh d6, diéu kién vé sinh cong cong tai maot s6 diém tham quan
dai tra chua that su t6i wu, doi luc gay ra sy bat tién nho cho thé chat ctua du khach
nudc ngoai.

Vé gia tri cam nhan ddi véi dich vu tour: Yéu td nay xép O vi tri thr tu va con
ton dong han ché & tinh da dang cua cac trai nghi¢m bo trg trong bira an. Du céc
mon an chinh trong chuong trinh nhan duoc 161 khen ngoi vé chét lugng, nhung su
lua chon vé @6 uéng trai cay tuoi hodc cac loai tra dac san dia phuong tai mot s6
nha hang lién két con chua thuc sy phong pht. Nguyén nhan 1a do cong ty qua tap
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trung vao vi¢c dam bao vé€ sinh an toan thuc phém va thuc don mon an chinh ma
chua chi trong dung muc dén viéc da dang héa gia tri cam nhan gia ting dé mang
lai trdi nghiém hoan toan xtrng dang véi chi phi ngan sach bo ra ciia khach hang.

Vé chit luong thiét ké chwong trinh tour: Xép & vi tri thir ba trong hé théng,
yéu td nay boc 16 han ché ndm & su phan bo thoi gian tai mot s6 diém tham quan
lang nghé. Mot bd phan du khach cam thay thoi gian tham quan trai nghiém thuc té
tai lang gébm Thanh Ha hay lang rau Tra Qué con hoi ngin, chwa da dé ho tim hiéu
sau sac hoic tu tay hoan thién cac san phém thu cong mot cach ti mi. Lich trinh
ngay thtr hai thuong kha day dic voi nhiéu hoat dong dich chuyén, dan dén viéc
doanh nghiép phai thit chat quy thoi gian gilta cac diém dé dam bao dung gio tién
khach ra san bay, v hinh trung tao cam giac c6 phan voi va.

Vé trai nghiém van hoéa va diém dén: Du dat vi tri xép hang cao thir hai, nhung
khia canh nay con mdt diém han ché 1a sy thiéu hut cac 4n phém thong tin cam tay
c6 ndi dung dién giai van hoa chuyén siu bang nhiéu ngdén ngit khac nhau ngoai
tiéng Anh. Hién nay, thong tin cha yéu dugc truyén tai qua 1oi thoai ciia huéng din
vién, trong khi mot bd phan khach quéc té c6 nhu ciu mudn s hiru thém cac tu liéu
gidy, ban d6 van hoa dé nghién ctru siu hon vé doi sdng ban dia. Doanh nghiép do
dang tap trung ngudn luc vao cac giai phap chuyén d6i s nén chua dau tu thoa
dang cho viéc bién dich va in 4n céc tai liéu truyén théng chat lugng cao nay.

Vé nang lyc phuc vu cua huéng dan vién: La nhan t6 ding dau hé théng va
lam rat tot cac nhiém vu duoc giao, tuy nhién dé duy tri chit lwong xuat sic nay,
doanh nghiép van can luu y mot s6 diém. Nhan sy huéng din vién co hitu c6 trinh
d6 chuyén mon cao ctia cong ty doi khi bi qua tai vao mua cao diém, dan dén viéc
phai sir dung thém doi ngli cong tac vién bén ngoai. Luc lugng cong tac vién nay du
dap tmg duoc rao can ngdn ngit nhung sy dong déu vé kién thuc lich sir chuyén siu
hodc su nhay bén trong ky nang ung bién, quan tri rui ro thuc dia doi luc con chua
hoan hao nhu ddi ngli nhan su chinh thtrc.

Bén canh nhiing yéu td chinh cta dich vu tour trén, nhu di phan tich thuc
trang dich vu 1t hanh cua Simply Travel Vietnam, thi doanh nghiép ciing nén chu
trong vé viéc 1ap ké hoach quan tri rii ro chi tiét dé c6 bién phap xur Iy nhimng

truong hop bat kha khang vé thoi tiét mién Trung, cling nhu nén duy tri hoat dong
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danh gia khao sat sy hai long sau tour dé c6 cin cit khoa hoc nang cao chét lugng
dich vu.

Tir cac vu diém va han ché néu trén, co thé théy rﬁng dich vu tour du lich tron
g6i dang hoat dong hiéu qua trén nhiéu phuong dién, song ciing cin c6 cac diéu
chinh chién luge nham hoan thién hon nita cic khau van hanh, hd tro va lién két co
so vat chat. Viéc lién tyc lang nghe phan hdi va ap dung cai tién s& 1a yéu to then
chdt gilip nang cao trai nghi¢m khach hang, gia tdng gia tri dich vu va khéng dinh vi
thé trén thi truong. Do do, dé nang cao nang luc canh tranh, don vi t6 churc can tiép
tuc duy tri va phat huy thé manh & cac yéu té cot 161, dong thoi wu tién cai tién cac
yéu tb phu tro, dac biét 1a viéc chuan hoa quy trinh phuc vu thuc dia va that chat

kiém so4t chat luong cua hé thong cac dbi tac lién két cung tng.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO SU HAI LONG CUA DU KHACH
QUOC TE POI VOI TOUR PA NANG - HQI AN 2 NGAY 1 PEM CUA
SIMPLY TRAVEL VIETNAM

3.1. Phwong hwéng phat trién ciia cong ty Simply Travel Vietnam

3.1.1. Muc tiéu va dinh hwéng phat trién sin phim Inbound dén nim
2030.

Trong chién luoc phat trién tong thé va dai han cua cong ty Simply Travel
Vietnam, thi truong khach du lich qubc té dén luén dugc dinh vi 13 chiéc kim chi
nam, gitt vai tro quyét dinh ddi voi sy ting truong bit phd vé mit doanh thu va
khang dinh vi thé thuong hiéu cua doanh nghiép trén ban d6 1ir hanh mién Trung.
Dua trén nhitng du bao mang tinh kha quan vé xu huéng phuc hdi va ting trudng
manh mé& cila ludng khach quéc té dén v6i hanh lang di san Pa Nang — Quang Nam
trong nhitng nam téi, Ban lanh dao cong ty da xay dung mot 16 trinh myc tiéu rat cu
thé va giau tinh thyc tién. Theo d6, cong ty dit ra chi tiéu duy tri tbe do ting trudong
6n dinh vé mat sb luong khach Inbound dat murc binh quan tir 15% dén 20% mdi
nam. Muc tiéu chién luge tdi cao 1a phén ddu dén cudi nam 2030, tf)ng s6 luot
khach quéc té thuc hién céac chuong trinh du lich tron goi tai doanh nghiép sé chinh
thirc vuot ngudng 2.500 luot khach, tao ra mot nguén doanh thu viing chéc, dong
gop ty trong 16n vao co cau tai chinh chung toan cong ty.

Dé hién thuc héa duge muc tiéu dinh luong néu trén, Simply Travel Vietnam
kién tri theo dudi triét 1y phat trién bén viing, léy chit lugng dich vu lam gia tri ot
16i dé tao dung niém tin thwong hiéu, tuyét d6i khong chay theo xu huéng mé rong
quy md mdt cach tran lan, thiéu kiém soat. Trong dinh huéng phat trién san pham,
doanh nghiép tap trung tdi uu hoa chuyén sau, khong ngiing 1am méi va nang cap
n6i dung cua chuong trinh tour trong diém Pa Néng — Hoi An 2 ngay 1 dém. T sy
thanh cong va uy tin von ¢ ciia san pham mang tinh thuong hiéu nay, cong ty sé
tiép tuc nghién ctru va phat trién cac san pham du lich vé tinh xung quanh nhim da
dang hoa hé sinh thai san pham. Cac dong san pham moi s& di siu vao cac phin
khuc thi trudng ngach nhu: du lich két hop cham soc stc khoe va phuc hdi ning
lugng, du lich xanh ton trong moi truong, du lich trai nghi€ém hoc thuat va tim hiéu
sdu vé doi séng van hoa ban dia tai cic ving néng thon phy can. Dinh hudéng chién
lugc nay khong chi giup doanh nghiép khai thac t6i da ngudn tai nguyén du lich
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phong phii cia mién Trung, ma con hudng téi muc tiéu kéo dai thoi gian luu tra
trung binh ctia khach nudc ngoai tai khu vuc tir 1,5 ngay 1én 3 ngay, dong thoi kich
thich va nang cao muc chi tiéu binh quan trén méi dau khach mot cach hiéu qua
nhat

3.1.2. Chién lwgc ning cao trai nghiém khach hang ciia cong ty.

Budc sang giai doan phat trién méi, chién luge canh tranh dai han cta Simply
Travel Vietnam d3 c6 mot budc chuyén dich mang tinh budc ngoat vé mit tu duy
quan tri, do 1a su chuyén dich manh mé tir viéc canh tranh bﬁng gia ca dich vu sang
canh tranh bang tong thé chudi gia tri trai nghiém cta khach hang. Doanh nghiép
nhan thirc mot cach siu sic rang, trong bdi canh bung nd thong tin va sy canh tranh
gay git cua thi truong 1 hanh hién nay, sy hai long va long trung thanh cua du
khach quoc té khong con thuan tay duge quyét dinh tai thoi diém ho dung tham
quan tai cac diém dén di san, ma d6 1a mot hanh trinh cam xtc kéo dai lién tuc, dan
cai thong qua nhiéu giai doan trai nghiém khac nhau. Néu mét diém cham trong
hanh trinh d6 xay ra 15i, toan bd nd lyc cta doanh nghiép & cac khau khac déu co
nguy co tré nén vo gia tri trong mat du khach.

3.2. H¢ thong giai phap nang cao sy hai long ciia du khach quéc té

3.2.1. Giai phap vé hoan thi¢n chwong trinh tour

Dé giai quyét triét dé han ché vé su don diéu va tinh trung lip cta chuong
trinh tour di duoc phan tich ¢ phan thuc trang, Simply Travel Vietnam can thuc
hién mot cudc cach mang trong khau thiét ké lich trinh. Viéc hoan thién chuong
trinh tour khong thuan ty 1 thay doi cac diém ding chan ma 1a thay doi phuong
thire tiép can diém dén, chuyén tir tham quan thu dong sang trai nghiém chu dong
(Active and Experiential Tourism).

Quy trinh ddi mai lich trinh duoc trién khai cu thé theo cac bude sau:

Budc 1: Gian bién dd thoi gian tu do trong hanh trinh. Thay vi ép du khach di
theo mot khung gid hanh chinh day dic khién ho mét méi, cong ty s& cat giam bat
cac diém mua sam thuong mai khong can thiét. Thay vao d6, ting thém thoi gian tu
do tir 2-3 tiéng vao budi chiéu tai Hoi An dé du khach qubc té co6 khong gian riéng
tu minh kham pha cac ngd ngach, cic quan ca phé mdc mac hodc ngdi ngam séng

Hoai theo s& thich ca nhan.
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Budce 2: Tich hgp cac module trai nghiém van héa ban dia (Local Life
Modules) vao ciu trac tour. Cong ty ky két hop tac doc quyén véi cac ho dan va to
chtic lang nghé tai dia phuong dé dua du khach vao nhitng khong gian trai nghiém
thuc té. D6i véi diém dén Hoi An, thay vi chi di b ngém nha ¢ tir bén ngoai, tour
s& dua khach sang lang gbm Thanh Ha hodc lang rau Tra Qué. Tai diy, du khach
duoc tryc tiép xin tay 4o cung nguoi néng dan cudc dat, trong rau, hoc cach thu
hoach néng san hodc tu tay chudt nhitng san pham gém theo phuong phéap tha cong
truyén thong.

Budc 3: To chirc cac 16p hoc vin hoa ngan han (Culinary & Craft Workshops).
Trong hanh trinh 2 ngay 1 dém, cong ty 10ng ghép mot budi hoc niu an kéo dai 2
tiéng tai mot khong gian nha vuon sinh thai bén song. Dudi sy huéng din cia cac
dau bép dia phuong, khach qudc té s& duoc huéng dan cich ché bién cic mén in
ddc san dam chat mién Trung nhu mi Quang, cao lau, banh xé&o. Ngoai ra, mot hoat
dong rat thu hut khach Au - My 1a workshop hoc 1am dén 16ng tre. Du khach sé& tu
tay dan vai lya, tao dang cho chiéc dén 16ng cua riéng minh va dugc mang san pham
d6 vé 1am qua lwu niém. Hanh dong nay tao ra sy gan két cam xtc rat manh giira du
khéch va diém dén.

Budc 4: Pa dang hoa cac phuong thirc di chuyén trai nghiém. Cong ty thay thé
mot phan quing duong di chuyén bang xe 6 t6 10n bang cac phuong tién than thién
v6i moi trudng va mang tinh kham phé cao. Vi du, t6 chitc tour dap xe di xuyén qua
nhitng canh déng lta chin tai vung ngoai 6 Hoi An, hodc su dung thuyén g5 truyén
thong dé dua khach tir trung tdm phd ¢ ra cira bién vao luc hoang hon. Sy thay doi
nay gitp du khach qudc té c6 co hdi phong tim mit ngdm nhin birc tranh lang qué
Viét Nam mét cach chan thuc nhat, mang lai gia tri doc dao ma céc tour dai tra khac
khong c6 dugc.

3.2.2. Giai phap nang cao chit lwong ddi ngii hwéng din vién.

Trong hoat dong kinh doanh I+ hanh, dac biét la ddi véi mang du lich quéc té
Inbound, ddi ngli huéng din vién ludn duge vi nhu linh hon cua chuyén di, 1a nguoi
dai dién cho hinh anh cta doanh nghiép va 1a chiéc cau néi van héa duy nhat, quan
trong nhat giita du khach nudc ngoai va ngudn tai nguyén du lich ban dia. Moi sy
danh gia vé chat lwong dich vu, sy hai 10ng hay ndi that vong cia khach quoc té dbi
vol chuyén di phu thudc td1 80% vao thai d§ ung xtr, nang lyc chuyén moén va trach
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nhiém nghé nghiép cta nguoi huéng dan vién dong hanh sudt hanh trinh. Do do,
cong ty Simply Travel Vietnam can phai dau tuw mot cach dong b, bai ban va quyét
liét vao viéc phat trién nguff)n nhan lyc nay thong qua mat chién lugc dao tao va
quan 1y toan dién. Noi dung cta giai phap ndy can duogc tip trung vao cac trong tim
cu thé sau:

Noi dung thir nhét 13 kién toan lai quy trinh tuyén dung va thuc hién phuong
an phan tach phan khuc diéu hanh huéng din vién mot cach khoa hoc. Cong ty cin
khan truong xay dung mot bo tiéu chuan niang luc cdt 16i danh riéng cho d6i tugng
huéng din vién Inbound bao gém 4 try cot co ban: Nang luc ngdn ngit chuyén sau;
Kién thtic lich st - van hoa da tang; K§ ning so cip ciru va quan tri rai ro; Tam 1y
hoc du khach quéc té. Tan dung mot cach thong minh uvu thé vé co cau lao dong
nam dang nhinh hon hién c6 tai doanh nghiép, phong diéu hanh s& phan cong cac
huéng dan vién nam co nén tang thé luc t6t, sy linh hoat va kha nang chiu ap luc
cao dam trach cac doan khach qudc té co lich trinh di chuyén day, tham gia nhiéu
hoat dong trai nghiém ngoai troi hoic cac doan khach tré tudi nang dong. Pong thoi,
cong ty bd tri cac hudng dan vién nit c6 sy khéo 160, mém mong va tinh té vao cac
doan khach gia dinh, cic doan khach c¢é nhiéu ngudi cao tudi hodc cac doan khach
yéu cau cao vé su ti mi, chu déo trong giao tiép, tao nén sy phan coéng toi wu va hop
ly.

Noi dung thir hai 1a dinh ky to chitc cac khoa boi dudng, nang cao ky ning
ngdn ngit va hé théng thuat ngir chuyén nganh vian hoéa lich st cho doi ngii hudng
dan vién. Mot trong nhiing han ché mang tinh ¢4 hitu cta lyc luong huéng din vién
hién nay 14 viéc str dung ngoai ngir chu yéu dung lai & dang giao tiép thong thuong,
rat thiéu vén tr vung chuyén sau dé giai thich vé cac cong trinh kién trac cd, cac
dién tich lich st hodc cac gid trj tAm linh huyén bi tai danh thiang Ngii Hanh Son va
Pho c6 Hoi An. Pé khac phuc diéu nay, cong ty can lién két v6i cac chuyén gia
ngodn ngit hang du va cac nha nghién ciru van hoa mién Trung dé mé cac 16p dao
tao chuyén dé dinh ky 3 thang mot 1an. Muc tiéu cot 16i 1a gitp hudng dan vién lam
chu duoc hé thong thuat ngit chuyén nganh kién tric, thuat ngit ton gido tin ngudng
dé tir do truyén tai nhirng cau chuyén lich sir mot cach mach lac, c6 chiéu sau, khoi

goi dugc sy td mo va ton trong cua tang 16p tri thitc du khach phuong Tay.
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Noi dung thtr ba 13 tap trung ddo tao sdu vé quan tri hanh vi va tam 1y du
khach theo timg qudc tich va ving lanh thd. Doanh nghiép can hiéu rang mdi thi
truong khach qudc té s¢ hitu mot hé gia tri, théi quen sinh hoat, van hoa an udng va
cac diéu cam ky hoan toan khac biét nhau. Huéng din vién cua Simply Travel
Vietnam bét budc phai duoc trang bi day du cac kién thic nay dé chii dong phong
tranh cac xung dot van hoa khong dang co trong qua trinh thyc hién tour. Vi du, dbi
v6i thi truong khach dén tir cac qudc gia Au - My, huéng dan vién can ton trong
tuyét doi khong gian ca nhan cia ho, su chinh xac vé mat thoi gian va tinh minh
bach trong moi thong tin dich vy, khi thuyét minh can ¢6 tu duy logic, da chiéu va
¢ su so sanh ddi chiéu van hoa. Poi véi thi trudng khach Pong Bac A (nhu Han
Quéc, Nhéat Ban), hudng dan vién lai can dic biét cha v dén ton ti trat tu cua cac
thanh vién trong doan, cach thirc giao tiép clii chao lich sy va cac théi quen am thuc
dic trung cta ho. Sy tinh té va thdu hiéu nay sé gitp x6a bo rao can qubc gia, lam
cho du khach cam théy dugc ton trong va thau hiéu mot cach sau séc.

Noi dung tht tu 1a xay dung va ap dung co ché danh gia hiéu suat 1am viéc
dua trén hé thong chi s6 KPIs gan lién véi loi ich kinh té r rang. Cong ty can trién
khai hé théng danh gia chat lugng hudng dan vién dya trén két qua thu hoi phiéu
phan hoi truc tiép cia khach hang sau khi két thac mdi chuyén di (Customer
Feedback Score). Piém s6 danh gia nay s& dugc lién két truc tiép véi ché do thuong
phat tai chinh cong khai ctia doanh nghiép. Nhitng huéng dan vién nhan duoc nhiéu
binh chon & mirc d6 xuét sic, hodc dugce khach hang dich danh viét 101 khen ngoi
trén cac nén tang du lich tryc tuyén toan cau nhu TripAdvisor hay Google Travel s&
dugc nhan cac khoan thudng tai chinh xtng dang va dugc uu tién phan cong hudéng
dan cic doan khach VIP, cic doan khach c6 mire chi tra cao. Nguoc lai, nhitng nhan
su ¢6 thai do 1am viéc tho o, thiéu trach nhiém hodc dé khach hang phan nan vé chat
luong phuc vu s€ bi tam dirng tac nghiép dé tham gia cac khoa dao tao lai, tao ra
mot moi trudng thi dua lanh manh va thuc day ¥ thic ty hoc hoi cta nhan vién.

3.2.3. Giai phap nang cao gia tri cim nhan ddi véi dich vu tour

Muc tiéu ctia nhom giai phap nay 1a gia ting ti da loi ich thu hudng va tao su
bat ngd trong cam xuc cia du khach qudc té, giup ho cam thay chét luong dich vu
nhéan dugc hoan toan vuot trdi so véi chi phi ngan sach da chi tra cho Simply Travel
Vietnam.
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Thir nhat, tién hanh da dang hoa va cao cap héa thuc don do udng cung cac
trai nghiém bd trg trong bita 4n tai hé théng cac nha hang lién két. Doanh nghiép
can chu dong lam vi¢c véi cac ddi tac nha hang tai Pa Nang va Hoi An dé dua vao
thuc don cac loai nudc ép trai cay nhiét doi tuoi theo mua (nhu xoai, chanh day,
dtra tuoi) hodc cac dong tra thao mgc dac san dia phuong (nhu tra mam x0i, tra sdm
dira mién Trung) thay vi chi phuc vu cac loai nudc dong chai hay nudc ngot cong
nghiép dai tra. Viéc nay khong chi 1am phong pht vi giac ma con tao ra méot "diém
cham trai nghiém am thuc ban dia" tinh té, gitp du khach cam théy dugc cham soc
chu d4o tir nhitng chi tiét nho nhat.

Thir hai, thiét ké va tich hop cac moén qua tang luu niém mang déu an ca nhan
hoa va nhan dién thuong hi€u cao danh cho du khach trude khi két thuc hanh trinh.
Cong ty c6 thé dat hang riéng cac san pham thu cong my nghé nho gon, tinh xao tir
chinh cac lang nghé truyén thong trong tuyén diém tham quan nhu mot chiéc dia
gbm nho c6 khic tén du khach tir lang gdm Thanh Ha, hoic mét chiéc dén 16ng
mini xép gon tir Phd c¢6 Hoi An. Mon qua tri an bat ngd nay sé kéo dai mach cam
xuc tich cuc cua du khach sau chuyén di, tao ra gia tri gia tang rt 1on so voi ky
vong ban dau va kich thich ho chia sé nhiing danh gia 5 sao trén cic nén tang truc
tuyén toan cau nhu TripAdvisor hay mang xa hoi.

Thi ba, khong ngimg t6i wu hoa ty 1& "gia tri trén chi phi" bang cach tich hop
thém cac dich vy tién ich mién phi trong goéi tour tron goi. Doanh nghiép c6 thé
cung cap san cac tai qua tién ich cho mdi du khach khi 1én xe bao gdm: khin lanh
cao cip, quat gidy truyén thong, kem chéng mudi hitu co va cac loai ban d6 du lich
cam tay tu thiét ké. Nhirng tién ich bo sung nay tuy c6 chi phi dau tu nhé nhung lai
mang lai hiéu qua tdm 1y rat 16n, chimg minh tinh trung thuc va sy tan tim trong
kinh doanh cua Simply Travel Vietnam, gitp dinh vi viing chic thuong hiéu trong
phan khuc 1it hanh chat luong cao.

3.2.4. Giai phap hoan thién sy an toan va thuén ti¢én trong chuyén di

Muc tiéu ctia nhom giai phap nay 1a khic phuc triét dé cac rui ro tir méi trudng
thuc dia, giam thiéu sy mét moi thé chat va mang lai khong gian trai nghi€ém an tam,
thoai mai tuyét d6i cho du khach qudc té.

Thir nhét, xay dung co ché diéu phdi lich trinh linh hoat va ap dung giai phap
quan tri rui ro "léch mi gio" tai cac diém di san vao mua cao diém. Dé tranh tinh
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trang qué tai, chen lan 1am suy giam tinh riéng tu tai Phd c¢6 Hoi An hay Cau Vang
(Ba Na Hills), diéu hanh tour cta cong ty can chu dong sip xép khung gio tham
quan vao cac thoi diém sém hon hodc mudn hon tir 1 dén 1,5 tiéng so véi cac khung
gid di chuyén tap trung cua thi truong khach du lich noi dia. Pong thoi, huéng din
vién can cha dong phan ludng di chuyén, dan dit cac nhom khach qubc té di vao
cac tuyén hém nho yén binh hodc cac diém check-in phu trg c¢6 canh quan dep
nhung it dong duc dé duy tri khong gian yén tinh va an toan tuyét doi.

Tht hai, thiét 1ap quy trinh that chit kiém soat tiéu chuan vé sinh, an toan thuc
phém vay té du phong tai tat ca cac diém cham dich vu. Cong ty can dinh ky khao
sat, danh gia va chi lién két v6i cac nha hang, diém ding chan dat chuin vé sinh
quéc té, c6 khong gian nha vé sinh sach s&, thong thoang va c6 16i di hd trg cho
ngudi khuyét tat hodc ngudi cao tudi. Trén cac phuong tién van chuyén, bo phan
diéu hanh phai yéu cau lai xe kiém tra k§ ludng hé thong diéu hoa, khir khuan xe
bang tinh dau ty nhién trudc khi don khach, dong thoi trang bi ddy du ti thude y té
du phong véi cac loai thudc co ban phu hop véi thé trang ciia ngudi nudc ngoai
nham cha dong xir 1y kip thoi cac tinh hudng phat sinh vé strc khoe do thoi tiét mién
Trung gay ra.

Thtr ba, xay dung va chuin hoéa kich ban 1ap ké hoach quan tri rui ro thuc dia
danh cho toan bo chudi cung tng dich vu. Simply Travel Vietnam can thiét 1ap mot
quy trinh phéi hop khan cép giira hudng dan vién tai hién trudng, bo phan Guest
Relation hd trg cong nghé 24/7 va hé théng cac ddi tac y té, van chuyén tai dia
phuong. Khi xay ra cac su c6 bat kha khang nhu thoi tiét thay doi dot ngot hodc un
tic giao thong gio cao diém, hudng dan vién c6 thé ngay 1ap tic kich hoat kich ban
du phong da dugc phé duyét trudc (nhu thay d6i 16 trinh di chuyén bang dudng
tranh, hodc chuyén huéng sang cac hoat dong trai nghiém trong nha cé gia tri vin
hoa twong duong). Sy chuan bi bai ban nay khong chi dam bao tinh tron tru cho
chuyén di ma con khang dinh ning lyc t6 chirc chuyén nghiép, tao dung long tin
viing chic vé mot hanh trinh an toan va thuan tién cho ban bé quéc té.

3.2.5. Giai phap tdi wu hoéa trai nghiém vin héa va diém dén

Muc tiéu ctia nhom giai phap nay 13 1am siu sic thém gia tri nhan thic, ting
cudng tinh twong tac thuc té cia du khach véi van hoa ban dia va xéa bo rao can
thong tin ngdn ngir dbi voi dong khach quéc té.
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Thi nhat, tién hanh bién soan, thiét ké va da dang héa hé théng 4n pham thong
tin van hoa cam tay (Handout/Brochure) biang nhiéu ngén ngit chuyén biét. Bén
canh ngon ngit tiéng Anh pho thong, Simply Travel Vietnam can dau tu ngudn luc
dé bién dich nodi dung thuyét minh chuyén sau vé lich st Phd c¢6 Hoi An, kién tric
CAu Vang hay vin hoa cac lang nghé sang cac ngdn ngit cua nhirng thi trudng trong
diém nhu tiéng Han, tiéng Trung, tiéng Nhat va tiéng Phap. Cac 4n pham ndy nén
duge thiét ké dudi dang ban d6 bo thi tinh gon, két hop hinh anh tryc quan sinh
dong va hé thong ma QR code din vé trang thuyét minh 4m thanh cia cong ty. Viéc
cung cap tu lidu gidy chit lugng cao nay s& théa min nhu cau nghién ctru, tuy kham
pha sau sac ciia mot bo phan 16n du khach qubc té kho tinh, dong thoi thé hién tinh
chuyén nghiép vuot trdi cua doanh nghiép.

Thi hai, nang cap phuong thirc t6 chirc va ting cuong tinh "cham" thong qua
cac hoat dong tuwong tac tryc tiép voi doi séng ngudi dan ban dia. Thay vi chi ding
lai ¢ viéc dua khach di tham quan xem phong canh thuan tay theo hinh thtc dai tra,
cong ty can phdi hop v6i cac nghé nhén tai Lang gdm Thanh Ha, Lang rau Tra Qué
dé thiét ké cac workshop trai nghiém ngan mang tinh ca nhan hoéa. Vi du nhu t6
chtrc khong gian riéng dé du khach quoc té co thé tu tay nhio nan, ky tén lén tac
phém gém cua minh dudi sy hudng dan ti mi cua ngh¢ nhan, hodc truc tiép tham
gia vao mot cong doan gieo trong rau sach truyén thong. Nhitng hoat dong twong
tac thyuc té nay s& bién du khach tir nguoi quan sat thanh ngudi trai nghiém truc tiép,
gitip truyén tai tron ven linh hon di san mién Trung va tao nén nhirg xic cam chan
thuc, khé quén.

Thir ba, ddy manh cong tac lién két va xdy dung mdi quan hé bén ving véi
cong dong dan cu tai cac diém dén di san. Doanh nghiép c6 thé phdi hop véi cac co
quan quan 1y du lich dia phuwong dé t6 chirc cac budi chia sé, nang cao nhén thirc va
k¥ ning giao tiép ngoai ngir co ban cho cong ddong nguoi dan lam dich vu tai thuc
dja. Viéc duy tri va phat huy thai do ing x{r van minh, 10ng hiéu khach, su céi mé
von ¢ ciia nguoi dan mién Trung d6i véi ban be qudc té s& gilr ving duoc gia tri
cot 18i cia diém dén. Pay chinh 1a yéu t6 phi vat thé quan trong gitp tao nén mot
moi trudng du lich nhan van, than thién, gop phan gia ting sy thoa man tong thé va
thuc ddy mong mudn quay trd lai Viét Nam cta du khach trong tuong lai.

3.3. Mt s6 kién nghi
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3.3.1. Kién nghi dbi véi Ban linh dao cong ty Simply Travel Vietnam.

Dé hé thdng cac giai phap mang tinh chién lugc néu trén khong chi dimg lai &
mit 1y thuyét trén trang gidy ma thuc sy duoc trién khai dong bo, hidu qua va phat
huy t6i da cong ning trong thuc té hoat dong ctia doanh nghiép, kinh dé nghi Ban
lanh dao cong ty Simply Travel Vietnam xem xét, phé duyét va chi dao thuc hién
mot s6 ndi dung mang tinh dinh hudng quén tri cap thiét sau:

Trude hét, kinh dé nghi Ban lanh dao phé duyét dé an phan bé mot ngudn
ngan sach hop 1y, dai han cho viéc dau tu va nang cap co sé ha ting cong nghé
thong tin cua doanh nghi€p. Trong tam la vi¢éc nhanh chong dua vao van hanh hé
théng phan mém quan tri quan hé khach hang CRM dé ti uu hoa dir liéu, dong thoi
tién hanh nang cdp toan dién trang website chinh thirc ctia cong ty, tich hop thém
cac tinh nang ngdn ngit da dang va cic cong thanh toan qudc té truc tuyén co tinh
bao mat cao, tao diéu kién thuan lgi va an toan nhat cho déi tac 1ir hanh va khach du
lich nuéc ngoai co thé tiép can, tuong tac va dat tour truc tiép mot cach nhanh
chong.

Déng thoi, kinh dé nghi Ban lanh dao xem xét cai tién va hoan thién chinh
sach dai ngd, tién luong, tién thudong va xay dung mot 16 trinh thing tién nghé
nghiép rd rang, minh bach cho ddi ngti lao dong tai cong ty. Pac biét 1a ddi véi luc
lugng nhan sy thudc bd phan Huéng din — Piéu hanh tour va phong Sale —
Marketing — nhitng nguoi truc tiép ding ¢ tuyén dau, chiu trach nhiém mang khach
hang, mang doanh thu vé cho cong ty va 13 ngudi truc tiép git gin uy tin dich vu
cua doanh nghiép tai thuc dia. Viéc xay dung mot chinh sach lvong thudng xing
dang, c6 sy thuong phat phan minh dua trén két qua danh gia hiéu suat KPIs thuc té
s& 1a liéu thudc tinh thin manh mé& nhat dé gilr chan cac nhan su gioi, giam thiéu tdi
da ty 1¢ bién dong nguén nhan lyc va tao dong lyc to 16n dé ho céng hién nang luc
lau dai, giup cong ty duy tri sy 6n dinh viing chic ctia bd may nhan su khi quy mo
doanh nghiép ngay cang bt phd manh mé trong tuong lai.

3.3.2. Kién nghi d6i véi S& Du lich Pa Ning va Quang Nam.

Sy thanh cong va phat trién bén viing ciia mot doanh nghiép kinh doanh lix
hanh khong bao gid c6 thé tach rdi khoi méi truong kinh té vi mo va dinh hudng
phat trién tong thé cua nén kinh té du lich tai cic dia phuong. Do d6, cong ty
Simply Travel Vietnam kinh dé nghi S¢ Du lich thanh phé Da Nang va S Vin hoa,
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Thé thao va Du lich tinh Quang Nam quan tim, xem xét va phdi hop giai quyét mot
s6 van dé thuc tién mang tinh lién ving sau:

Mot 1a, kinh dé nghi co quan quéan 1y du lich hai dia phuong ting cudng hon
nita co ché phdi hop chit chg, lién vung dé xay dung mot hanh lang du lich mién
Trung thdng nhat, ddng bo vé mit chinh sach va san pham. Cén tiép tuc quan tdm
dau tu nang cip hé théng co s& ha ting giao thong két ndi, md rong cac tuyén
duong huyét mach ndi lién gitra trung tdm thanh phd Pa Ning va do thi ¢6 Hoi An.
Pic biét, kinh kién nghi chinh quyén thanh phd Hoi An sém nghién ctru va trién
khai phuong 4n phan ludng giao thong khoa hoc hon, day nhanh tién d6 xay dung
céc bai dd xe du lich ¢6 quy mé 16n ¢ khu vuc ngoai vi phd ¢6 va diéu tiét mot cach
hop 1y, nhip nhang s luong cac phuong tién xe dién van chuyén khach vao trung
tam. Giai phap nay nham giai quyét triét dé tinh trang un tic giao thong cuc bod
nghiém trong vao cac khung gid cao diém budi toi, tao ra mot khong gian tham
quan thong thoang, an toan va d& chiu cho du khach qudc té khi di bo ngam phd co.

Hai 13, kinh dé nghi cac co quan quan 1y diy manh va siét chit hon nita cong
tac quan 1y nha nudc vé moi trudng du lich tai cac diém dén. Kinh kién nghi cac co
quan chirc ning, luc lugng thanh tra du lich va cong an du lich ting cuong tan sut
ra quan kiém tra, giam sat va xtr Iy mot cach nghiém chinh, dat diém cac hién tuong
tiéu cyc 1am x4u di hinh anh du lich nuéc nha. Cy thé 1a nan chéo kéo khach, deo
bam nai ép mua hang hoa, nan an xin tra hinh va tinh trang cac co s¢ kinh doanh tu
phat tu ¥ nang gia, chat chém, phan biét dbi xir d6i voi du khach nudc ngoai tai cac
diém tham quan trong diém nhu danh thing Ngii Hanh Son hay khu vuc xung
quanh Phé 6 Hoi An. Viée duy tri mot moéi truong du lich an ninh, an toan, van
minh, than thién va giau tinh nhan vin 1a nén tang cot 18i nhat dé bao vé hinh anh
thuong hiéu du lich qudc gia trong 10ng ban bé qudc té.

3.3.3. Kién nghi ddi véi cong dong dia phuong tai cic diém tham quan.

Cong déng dan cu ban dia tai cac diém dén vira 1a chu thé truc tiép bao ton,
lwu gilt cac gia tri tai nguyén du lich nhan vin, vira 1a mot thanh phan hitu co quan
trong c4u thanh nén sitc hap dan, tinh ban dia cta san pham du lich. Thai d6 Gng xur
va hanh vi sinh hoat hang ngay cta nguoi din dia phuong co tac dong truc tiép dén
cam xdc, an tuong va cai nhin ciia khach nudc ngoai vé van hoéa va con ngudi Viét
Nam.
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Vi vay, kién nghi cong dong dan cu sinh séng tai cac diém dén doc theo hanh
trinh tour can nang cao hon nita y thirc trach nhiém c4 nhan vé viéc bao vé canh
quan thién nhién va vé sinh méi truong chung. Mdi ngudi dan can thuc hién mot
cach nghiém tuc viéc d6 rac dung noi quy dinh, tich cuc han ché str dung tai ni 16ng
va cac san phém nhya dung mot lan trong cac hoat dong kinh doanh budn ban hang
ngay, tu gidc tham gia vao cac phong tao giltr gin dong song Hoai xanh sach va xay
dung khong gian phd cb khong rac thai.

DPong thoi, mdi nguoi dan dia phuong can tu ¥ thirc ban than chinh 13 mot "dai
st du lich" dai dién cho hinh anh qué huong. Trong cac hoat dong giao tiép, tmg xir
va cung ung cac dich vy nho 1é cho khach nuéc ngoai, can ludn duy tri thai d6 niém
nd, hiéu khach, trung thuc, thé hién su ton trong ddi v6i sy khac biét vé mat van hoa
va tuyét d6i khong tham gia hoic tiép tay cho cac hanh vi gian lan thuong mai, nai
ép hay nang gia truc loi bat chinh. Sy dong long, chung tay cia cong dong cu dan
dja phuong két hop cung cac chién lugc ctia doanh nghiép 1it hanh s& tao dung nén
mot diém dén Pa Nang — Hoi An thyc su an lanh, an tuong sau sdc va phat trién bén

vitng trong tim thire cta du khach quéc té.
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KET LUAN

Kinh doanh dich vu lir hanh quéc té Inbound 1a mét trong nhitng linh vuc
mang tinh tong hop cao, doi hoi su phdi hop nhip nhang giita nhiéu yéu t6 tir kich
ban lich trinh, nang luc phuc vu ctia huéng dan vién, cac diéu kién an toan, thuin
tién, gid tr1 cdm nhan kinh té dén cac trai nghiém van hoa ban dia nham tao nén mot
hanh trinh tron ven cho du khach. Trong bdi canh nganh du lich 1&r hanh dang canh
tranh ngdy cang gay git tai diém dén Pa Ning — Hoi An, viéc khong nging ning
cao chat luong dich vu tour tron goi la diéu kién can thiét dé cac doanh nghi¢p gitt
vitng loi thé canh tranh va phat trién bén vimg.

Trén co so 1y luan két hop vai khao sat thuc tién tai Cong ty TNHH Simply
Travel Vietnam, khoa luan da hé théng hoa duoc 5 yéu td anh huong dén sy hai
long cta du khach quéc té dbi voi chuong trinh du lich 2 ngay 1 dém, bao gom: (1)
Ning lyc phuc vu cia huéng dan vién, (2) Trai nghiém vin hoa va diém dén, (3)
Chét luong thiét ké chuong trinh tour, (4) Gia tri cam nhan ddi véi dich vu tour, va
(5) Su an toan va thuan tién trong chuyén di. Két qua nghién ctru cho thay du khach
nhin chung hai 10ng véi chét lugng dich vu cong ty dang cung cap, dic biét danh
gia rat cao vai tro ctia doi ngil nhan su thuc dia va tinh hap dan cia tai nguyén di
san ban dia. Tuy nhién, hanh trinh van con mdt sd tiéu chi 6 mic do thoa méan chua
cao, dac biét & khia canh ha téng an toan thuan tién thuc dia va tinh da dang cua gia
tri cam nhan gia ting. T d6, khoa luan da dé xuat cic nhom giai phap cu thé, thiét
thuc va ¢6 tinh kha thi nham nang cao toan di¢n chat lugng dich vu tour du lich
Inbound tai doanh nghi€p. Cung véi do, khoéa luan da dé xuét thém cac kién nghi vi
md nham tbi vu hoa nang lyc van hanh thyc dia cua doanh nghiép mdt cach hi¢u
qua nhat c6 thé.

Mic du da c6 nhiéu nd luc trong qua trinh thyc hién, khoéa luan khong tranh
khéi nhitng han ché nhat dinh do pham vi khao sat thuc dia con thu hep & mot
chuong trinh tour cb dinh, thoi gian nghién ctru c6 gidi han va chua thé bao quat hét
toan bo cac phan khiic thi truong khach qubc té dén tir nhiéu qubc gia khac nhau
trén thé gidi. Tuy vay, tac gia hy vong rang nhiing két qua nghién ctru nay sé& 13 tai
liéu tham khao hiru ich cho doanh nghi¢p trong viéc cai thién dich vu It hanh, déng
thoi gop phan vao viée phét trién hinh anh du lich di san mién Trung chuyén nghiép,
an tuong va bén vimg trong mat ban bé qudc té.
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PHU LUC
PHIEU KHAO SAT
ASSESSING INTERNATIONAL TOURISTS’ SATIFACTION WITH
THE 2 - DAY, 1- NIGHT DA NANG — HOI AN TOUR PROGRAM AT
SIMPLY TRAVEL VIETNAM.

Dear Valued Customer,

My name is Duong Phu Vy, a student from the Faculty of Tourism, Da Nang
University of Architecture.

Thank you for trusting and choosing Simply Travel Vietnam Co., Ltd. for your
tour. To continuously improve our service quality and provide even more wonderful
journeys in the future, Simply Travel Vietnam would greatly appreciate your
valuable feedback on your recent 2-day, 1-night Da Nang — Hoi An tour. Please
take a moment to mark (X) or (V) in the boxes below. All your information will be
kept confidential and used only for scientific research purposes.

Thank you for your cooperation! We look forward to receiving your feedback
through this survey.

I pledge to maintain the confidentiality of your information.

Thank you for your assistance!

For further information, please contact: Duong Phu Vy

Email: vy 2254040028@dau.edu.vn
PART A: SCREENING QUESTION
1. Have you ever participated in the Da Nang — Hoi An 2 Days 1 Night tour

organized by Simply Travel Vietnam?

] Yes
] No

If your answer is “No”, please stop the survey here.
PART B: PERSONAL AND TRAVEL INFORMATION
1. Gender

0 Male

] Female
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2. Age

[ Under 18
118 -25

0126 —35
[136—45

[1 46 and above

3. Nationality

4. Occupation

O] Student
L1 Office worker
L1 Business owner/Self-employed

[ Freelancer

O Other

5. How many times have you visited Vietnam?

L] First time

[12 — 3 times

L1 More than 3 times

6. Who did you travel with on this trip?
[1 Solo travel

L1 Family

L] Friends

[] Partner/Spouse

L] Other

7. What was the main purpose of your trip?

] Leisure/Vacation
[] Cultural exploration

] Entertainment
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] Business and leisure

L] Other
8. How did you learn about this tour program?

0 Website
0 Facebook/TikTok
[ Friends/Relatives

L] Travel agency
L1 Other

PART C: EVALUATION OF FACTORS AFFECTING TOURIST

SATISFACTION
1
2
3
4
5

Strongly disagree

Disagree

Neutral

Agree

Strongly agree

Yéu to

Tour Program Design Quality

The tour itinerary was well organized.

The time allocated for each destination was appropriate.

The tour activities were diverse and attractive.

The tour allowed me to experience the unique features of Da

Nang — Hoi An.

The balance between travel time and rest time was reasonable.

Tour Guide Service Competence

The tour guide communicated effectively in English or other

foreign languages.

The tour guide was friendly and enthusiastic.

The tour guide provided useful information about the
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destinations

The tour guide handled unexpected situations effectively.

The tour guide made me feel comfortable during the trip.

Supporting Service Quality

The transportation provided during the tour was clean and

comfortable.

The accommodation met my needs for rest and relaxation.

The food and beverage services met my expectations.

Supporting services during the tour met my needs.

The coordination of services throughout the tour was

convenient.

Safety and Convenience

I felt safe throughout the trip.

Transportation and travel arrangements were convenient.

Hygiene conditions at destinations and service facilities were

satisfactory

I did not encounter unpleasant situations during the trip.

I felt comfortable participating in the tour activities.

Perceived Value

The tour price was appropriate for the quality of services

provided.
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The tour provided experiences worth the money spent.

I was satisfied with the overall value of the trip.

The tour experience met my expectations.

I think the tour price was reasonable

Cultural and Destination Experience

The attractions included in the tour provided enjoyable

experience.

I was impressed by the scenery and culture of Da Nang — Hoi

An.

I had opportunities to learn about the local culture and

lifestyle during the trip.

Local people were friendly toward international tourists.

The trip helped me better understand the local culture.

Tourist Satisfaction

I am satisfied with the Da Nang — Hoi An 2 Days 1 Night tour

program.

The tour program met my expectations.

I would recommend this tour program to others.

I am willing to use Simply Travel Vietnam’s services again in

the future.

I would like to revisit Da Nang — Hoi An in the future.
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Link khao sat : https://forms.ele/5h60Z{zbPLEW4qqr7

Ma Qr:

Bing khdo sdt gom 2 phan:

Phan 1: Thong tin ¢4 nhan cia khach hang: Gidi tinh, do tudi, sb 1an dén Viét
Nam, muc dich chuyén di la gi.

Phéan 2: Noi dung khao sat “Panh gia su hai 1ong ciia du khach quic té khi tham gia
chuong trinh du lich Pa Nang — Hoi An 2 ngay 1 dém tai Cong ty TNHH Simply Travel
VietNam”.
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